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Oz: Bu calismanm amaci, 81 ilde faaliyet gosteren Tiiketici Hakem Heyetlerinin
performanslarinin Veri Zarflama Analizi (VZA) yontemiyle degerlendirilmesidir. Arastirma
modelinin girdi ve ¢iktilar1 Tiiketici Hakem Heyetlerinin islemlerine 6zgii olacak sekilde uzman bir
grup tarafindan gelistirilmistir. Caligmanin sonuglart 23 ilde (Amasya, Ankara, Antalya, Aydin,
Batman, Corum, Giimiishane, Istanbul, Konya, Mersin, Rize, Sinop vs.) faaliyet gosteren Tiiketici
Hakem Heyetlerinin etkin oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Etkinlik, Tiiketici Hakem Heyeti, Veri Zarflama Analizi, VZA.

Performance Evaluation Of Provincial Directorates Of Commerce By Data Envelopment
Analysis

Abstract. The aim of this study is to evaluate the performance of Consumer Arbitration
Committees, operating in 81 provinces, by Data Envelopment Analysis (DEA). The inputs and
outputs of the research model was developed by an expert group specifically for the procedures of
Consumer Arbitration Committees. The results of the study conclude that 23 provinces of Consumer
Arbitration Committees (Amasya, Ankara, Antalya, Aydin, Batman, Corum, Gumushane, Istanbul,
Konya, Mersin, Rize, Sinop etc.) are relatively efficient.
Keywords: Efficiency, Consumer Arbitration Committee, Data Envelopment Analysis, DEA.

EXTENDED SUMMARY
It can be stated that the concept of complaint is a part of customer
satisfaction. As the number of resolved complaints increases the number of
satisfied customers will also increase. This is an indicator of the positive impact
between the number of complaints resolved and business performance. Consumer
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Arbitration Committees are a unit affiliated to the Provincial Directorates of
Commerce that focused on resolving the production and service processes taking
into account customer complaints. The purpose of this study is to evaluate the
performance of Consumer Arbitration Committees by Data Envelopment
Analysis. The studies in the research between 1997-2020 have appeared in the
Web of Science and Scopus databases. In addition some national articles have
been searched and explored from different databases such as Google Scholar,
YOK Theses and ULAKBIM. The keywords “data envelopment analysis”,
“performance”, “service sector performance”, “efficiency”, “effectiveness”, and
“competence” are used. Considering the preliminary studies evaluating the
performance of institutions in the public sector, it is seen that Consumer
Arbitration Committees are not taken into account. It is also known that the most
frequently used method in the performance evaluation literature is Data
Envelopment Analysis. Considering these two conditions together, it is thought
that the current study will make an important contribution to the literature. The
inputs and outputs of the research model were determined by the DEA team,
which consisted of 6 people working in Consumer Arbitration Committees. The
output oriented Constant Returns to Scale technique is preferred. In the study 81
provinces in Turkey constituted the decision making unit. According to the results
of the study 23 of these decision making units are relatively efficient and 58 are
relatively inefficient. The factors such as adequacy of the number of rapporteurs
and the large number of files resolved play an important role in the emergence of
this result. In addition, a reference set has been created for each decision making
unit in order for the relatively inefficient decision making units to become relative
efficient. The results show that in all regions of Turkey, there are relatively
efficient decision making units. This result is in parallel with the results of Yalcin
(2012) which is the another service performance evaluation study by Data
Envelopment Analysis.
1. Giris

6502 Sayili Tiiketicinin korunmasi hakkindaki kanunun 3. maddesinde
hizmet, “Bir iicret veya menfaat karsiliginda yapilan ya da yapilmas1 taahhiit
edilen mal saglama disindaki her tiirlii tiiketici isleminin konusu” seklinde
tanimlanmaktadir. Bu denli genis alana sahip olan hizmet sektorii giderek artan
onemi ile uluslarin refah seviyesini belirleyen bir nitelik kazanmistir (Horasan,
2013:10). Diinya ¢apindaki ekonomik ilerlemeler de hizmet sektoriiniin giderek
bliyiimesine katki saglamig, artan refah seviyesi ile firmalar, kuruluslar ve
bireyler daha ¢ok hizmet satin almaya yonelmislerdir (Ekici, 2012:22). Ayrica,
teknolojik geligmeler, artan rekabet ve teknolojinin insanlar arasinda meydana
getirdigi sosyal mesafe de hizmet sektoriiniin gii¢ kazanmasinda etkili olmustur
(Onan, 2006:17). Bu ortamda hizmet sektorii igerisindeki igletmeler rekabetgi
pozisyonlarini koruyabilmek i¢in miisteri tatminine yonelik faaliyetler yaratmak
ve tiiketici istek ve ihtiyaglarma odakli olmak durumundadir (Ozbekler, 2016:16-
17).

292 Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Ocak 2021, Cilt: 35, Sayi: 1



Hiilya GUNER ERTEMOGLU - Siileyman ERTEMOGLU - Iskender PEKER

Isletmelerin en énemli amaglarindan birisi olan siirdiiriilebilir olmak ve kar
maksimizasyonu saglamak, memnun miisteriler yaratmaktan ge¢cmektedir
(Tiitiincii ve Ipekgil Dogan, 2003:132). Memnuniyet, miisterilerin mal veya
hizmet ile ilgili beklentileri ile mal veya hizmetin gerceklesen sonuglar
arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Mango, 2017:24-25). Bu gorisler
dogrultusunda miisteri memnuniyetinin tesis edilmesinde beklenti, istek ve
algilanan performans kavramlarinin 6n plana ¢iktig1 sdylenebilir. Burucuoglu
(2011) calismasinda miisteri beklentilerinin memnuniyet {izerinde dogrudan bir
etkiye sahip oldugunu, miisteri memnuniyetinin miisteri beklentisi ile aldig:
hizmet kalitesi arasindaki uyum ya da uyumsuzluk oldugunu ifade etmektedir.
Bu uyum ne kadar yiiksek ise memnuniyet o denli artacak, uyumsuzluk oram
arttikca da sikayetler ortaya ¢ikacaktir.

Yukarida ifade edilen tanimlamalar sikdyet kavraminin misteri
memnuniyetinin bir par¢asi oldugunu ifade etmektedir. Barlow ve Moller (1996)
calismasinda bu diisiinceyi destekler sekilde sikdyet kavramini, “miisteri
acisindan beklentilerin karsilanmamis oldugunu ifade ederken, isletme agisindan
ise lirliniindeki ya da sunulan hizmetindeki kusuru diizelterek memnun olmayan
misterinin hosnutsuzlugu gidermek icin ele gegcen bir firsat” seklinde
tanimlamiglardir.  Miisteri memnuniyetinin saglanma derecesi ile igletme
performansi arasindaki olumlu iligki ayni sekilde ¢oziilen sikadyet sayisi ile
performans arasinda da s6z konusudur.

Miisteri sikayetlerini dikkate alarak iiretim ve hizmet siirecini s6z konusu
eksiklikleri ¢6ziimlemeye odaklamis igletmeler, rekabet stiinliigiinii elde
edebileceklerdir. Isletmelerin ¢oziimledikleri miisteri sikayet say1s1 ve tiirlerinin
performanslarmin artmasina katki saglayacagi siiphesizdir. Ulkemizde Ticaret il
Miidiirliikleri (TIM) biinyesinde faaliyet gosteren Tiiketici Hakem Heyetleri
(THH) miisteri sikayetlerinin varis noktasi konumundadir. Tatmin olmayan
misteriler sorunlarina ¢6ziim bulmak amaciyla bu birimlere bagvuru
yapmaktadir. Giimrilk ve Ticaret Bakanligi (GTB), tiiketici islemleri ile
tilketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢6ziim bulmak
amactyla il merkezleri ve Bakanlik¢a belirlenen ilge merkezlerinde en az bir THH
olusturur (6502 Sayili Tiiketicinin Korunmas:1 Hakkinda Kanun ve Uygulama
Yonetmelikleri, 2017). Bakanlik hangi ilgelerde THH olusturulacagini
belirlerken basvuru sayisi, niifus yogunlugu, cografi sartlar ve benzeri hususlari
dikkate almaktadir. Bu dogrultuda TIM’in miisteri sikdyetlerinin ¢oziimiiyle
miisteri memnuniyetinin saglanabilecegi diisiincesini benimseyen bir kurum
oldugunu ve bu gorevi biinyesinde faaliyet gosteren THH birimlerine verdigi
soylenebilir. Ulkemizde politika yapicilar ¢agdas kamu ydnetimi anlayigmi
benimseyerek  calisanla  ¢alismayani  ayirmayr  amaglayan, calisani
odiillendirmeye imkan tantyan, kamu kurum ve kuruluslarinin daha verimli hale
gelebilmesini saglamak amaciyla performansa dayali bir sistemin gelistirilmesi
iizerinde hassasiyetle durmaktadirlar.
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Performans  yoOnetimi; hedeflerin  belirlenmesi ile kaynaklarin
onceliklendirilmesine ve dagitilmasimna destek olan, mevcut politika ve
programlarin siirdiiriilmesi veya degistirilmesi noktasinda yoneticilere bilgi
saglayan ve elde edilen sonuclart ilgili paydaslarla paylasarak pozitif bir etki
yaratmak iizere planlanan bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Sahin, 2011:17). Kamu
sektorii i¢in yapilan performans degerlendirme ¢alismalarina dair literatiir
incelendiginde THH nin konu edinildigi bir calismaya rastlanilmamistir. Ayrica
performans degerlendirme literatiiriine genel olarak bakildiginda ise bir
performans boyutu olan etkinlik kavramina odaklanan Veri Zarflama Analizi
(VZA) yonteminin en sik kullanilan teknik oldugu ifade edilebilir.

Caligmanin amact 81 ildeki THH performanslarinin VZA yontemi ile
degerlendirilmesidir. Bu yoniiyle mevcut ¢calismanin ele aldig1 konu bakimindan
literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Bu baglamda ilgili ¢alismada
Ticaret Bakanligima bagli THH’lerde VZA uygulamas: yapilarak karar verme
birimlerinin goreli etkinliklerini 6lgmek i¢in ¢alismanin yapildigi doneme ait en
giincel veriler kullanilmis, etkin olmayan birimler belirlenmis ve etkinlige nasil
ulasacaklarina dair degerlendirmeler yapilmistir.

Takip eden asamada kamu sektoriinde performans degerlendirilmesinin
yapildigi ¢caligmalarin yer aldigi literatiir arastirmasina yer verilmistir. 3. boliimde
arastirmanin metodolojisi, 4. boliimde ise TIM’lere bagl faaliyetlerini yiiriiten
THH’lerin etkinliklerinin analiz edildigi uygulama kismina deginilmistir. Elde
edilen bulgulardan faydalanarak olusturulan sonuglarin ve gelecek caligsmalara
dair 6nerilerin yer aldig1 sonug kismi ile ¢aligma sonlandirilmigtir.

2. Literatiir Arastirmasi

Caligmanin amaci, misteri sikayetlerini dikkate alarak tiiketicilere hizmet
sunmaylr ama¢ edinen TiM’lere bagli faaliyette bulunan THH’lerin
performanslarinin degerlendirilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda literatiir taramasi
gerceklestirilirken “hizmet sektorii”, “veri zarflama analizi”, “hizmet sektdriinde
veri zarflama analizi”, “performans” ve “hizmet sektoriinde performans”,
“etkinlik”, “etkililik”, “verimlilik” ve yeterlilik anahtar kelimeleri kullanilmistir.
Arastirmalar 1997-2020 yillar1 arasindaki donemi kapsayacak sekilde “Web of
Science” ve “Scopus” basta olmak lizere Science Direct, Emerald Insight,
Ebscohost ve ProQuest Dissertations & Theses Global veri tabanlari kullanilarak
derlenmistir. Ayrica bazi ulusal galismalara ise ULAKBIM, Google Akademik
ve YOK Tez veri tabanlar1 vasitasiyla ulasilmistir. Elde edilen sonuglar ve
calismanin amaci dogrultusunda, literatiir arastirmast ana baghg kamu
sektoriinde VZA kullanan ve diger yontemlerin kullanildig1 ¢alismalar olarak iki
alt baglik altinda incelenmistir:
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2.1. Kamu Sektoriinde VZA Yontemi Kullanilarak Yapilan Performans
Calismalar

Kamu sektorinde VZA yontemi kullanilarak yapilan performans
degerlendirme calismalar;; Yazar Adi ve Yili, Uygulandigt Kamu Kurumu,
Kullanilan Girdi ve Ciktilara dair bilgilerin sunuldugu Tablo 1°de 6zetlenmistir:

Tablo 1: Kamu Kurumlarinda VZA yontemi kullanilarak yapilan ¢alismalar

Yazar Ad1ve Uygulandigi Girdiler Ciktilar
Yih Kamu Kurumu
Giiglii (1999) TSK biinyesinde Hekim, Yatak, Diger Yatan hasta sayisi,
hizmet veren 35 saglik personel say1st Poliklinik, Ameliyat,
hastane Tetkik, Saglik Kurul
Sayisi.
Baysal vd. TCDD Yollarma Yiik ellecleme Yillik gelir, Elleglenen yiik
(2004) bagli 7 liman Kapasitesi, Personel miktart
say1sl
Bayar (2005) TCDD Yollarna Konteyner Elleglenen konteyner
bagli 5 liman Terminalindeki ving miktari,
say1st Konteynere ayrilan
rihtim uzunlugu
Gorgiilii (2005) | 81 ilde bulunan Yeni agilan dava sayisi, |Karara baglanan dava
mahkemeler Devreden dava sayisi, sayisi,
Hakim-Savci, Adli Devreden karara
personel sayisi, Avukat | baglanmayan dava sayis1
sayisl
Altun (2006) 1l Telekom Personel sayisi, Ariza Telefon ve ADSL miisteri
Miidiirlikleri sayisi sayi1st
Aslankaraoglu AB biinyesinde 28 | Egitim harcamasi, GSYH,
(2006) iilke 2003 Istihdam olusumu, [hracat/ithalat orani,
Sabit sermaye olusumu | Ogrenci sayisi
Babacan (2006) | Tiirkiye’deki kamu | Biit¢e dig1 harcama, Universite gelirleri,
universiteleri Genel biitge, Lisans ve lisanstistii
Akademik ve Idari mevcut dgrenci sayisi,
personel sayist Lisans ve lisansiistii mezun
dgrenci sayist, Indekslere
girmis yayin sayist
Giizhan (2007)  |Izmir ilinde Ogrenci say1s1, Mesleki | Mezun sayis1,
faaliyet gosteren uygulama birimi sayis1 0SS kazanan grenci
12 meslek lisesi sayisi, OSS yerlesen orani
Kiran (2008) 1995-2000 yillar1 | Tesvik belgeli yatirmlar, |GSYIH,
arasindaki fller bazinda kamu Dis ticaret dengesi,
donemde yatirimlari, Agilan igyeri sayisi,
Kalkinmada Toplam banka kredileri | Tegviklerle yaratilan
Oncelikli yoreler istihdam
Akyol (2009) 2007-2008 Mezun sayist, Kapali alan kapasitesi,
yillarinda yayin sayist (AHCI, SCI, | Akademik, Idari personel
Tiirkiye’de faaliyet | SSCI), Diger proje sayist |sayisi,
gosteren 20 devlet | Egitsel-kiiltiirel ve Kitiiphane kaynaklart
tiniversitesi sosyal faaliyet sayis1 sayist,
Bilgisayar sayisi,
Ogrenci say1st

Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Ocak 2021, Cilt: 35, Sayi: 1

295




Ticaret Il Miidiirliikleri Performanslarinin Veri Zarflama Analizi Ile Degerlendirilmesi

Tablo 1 Devami : Kamu Kurumlarinda VZA yontemi kullanilarak yapilan

say1sl

calismalar
Ozdemir (2009) | Karadeniz Kisi basina yapilan Niifus,
Ekonomik Saglik harcamasi, Saglikli beklenen yas
Isbirligi Teskilat1 | Kisi basina diisen
tiyesi iilkeler doktor, Hastane yatak
say1sl
Peker ve Baki Tiirkiye’deki Pist sayis1, Otopark Kargo degeri, Yolcu
(2009) Havalimanlari kapasitesi, Calisan say1s1
say1s1, Havalimani
biiyiikligii
Aydogdu (2010) | Ilkokullar Cari giderler, Ogrenci sayist,
Personel giderleri, Mezun sayist
Okul Aile Birligi Fen liselerine ve Anadolu
gelirleri, liselerine yerlesen 6grenci
Ogretmen say1st say1sl
6, 7, 8.siniflarda Seviye
Belirleme Sinavi (SBS)
puani
Bal (2010) Hastaneler Bilgi islem hizmet alim | Muayene sayisi,
gideri, Pratisyen hekim, | Ameliyat sayisi,
Toplam gider, Gelir
Uzman hekim sayis1
Erin (2010) il 6zel idareleri 11 niifusu/personel Asfalt yol oran,
sayis, 11 6zel idare il 6zel idare
geliri/il niifusu harcamalari/niifus
Karaca (2010) 47 Ziraat Bankas1 | Personel sayisi, Toplam kredi, Kar,
subeleri Toplam mevduat Takibe diisen kredi
toplami
Zerey (2010) Istanbul ili Okullarin genel Zorunlu dersler basart
Bagcilar kosullar1 ayn1 sayilarak | durumu,
ilgesindeki 6zel girdiler 1 olarak alinmis | OSS-S6z1,Say1, EA1
liseler harig basar1 durumu
MEB’e bagl tim
liseler
Cakar (2011) 25 kamu seker Seker pancart miktart, Seker miktari,
fabrikalar1 Makine kapasitesi, Melas miktar1
Isgiicii kapasitesi, Yakit
miktari
Karakis E. 25 tilkedeki Suglu sayisi, Hirsiz Hiikiimlii suclu sayist,
(2011) emniyet giicleri sayisi, Polis memuru Hiikiimlii hirsiz say1st

Agayev ve Sakli
(2012)

Cay fabrikalar1

Direkt is¢ilik giderleri,
Genel imalat giderleri
Uretim kapasitesi,

Farkl1 kalitelerdeki 7
farkli siyah ¢ay miktar1

Aranci (2012) Kars Devlet Uzman doktor sayist, Biiyiik, Orta, Kii¢iik
Hastaneleri Yatak sayilart ameliyat sayilari, Yatan
ve muayene edilen hasta
sayisl
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Tablo 1 Devami: Kamu Kurumlarinda VZA yéntemi kullanilarak yapilan

calismalar

Olgek Buzkiran
(2012)

57 organ nakli
merkezi

Bobrek nakli bekleyen
hasta say1s1, Beyin
6limii gergeklesen
hasta say1si,
Vantilatorlii yatak sayist

Toplam bobrek nakil
sayi1st

Yal¢in (2012)

TR’deki Vergi

Vergi denetmen sayisi,

Miikellef sayis1, Rapor

Daireleri Faal miikellef say1s1 say1st, Bulunan matrah
farki/beyan edilen matrah
Ates vd. (2013) | 9 iilkedeki Ving sayist, Elleglenen konteyner
konteyner Rihtim uzunlugu, Draft, | miktar
terminalleri Konteyner stok alani

Bayl1 (2013)

Tiirkiye’deki 31
devlet tiniversitesi

Veri tabani sayisi,
Egitim gideri sayist

Indekslere girmis yaym
sayisi, 2010 yili atif
sayilari

Ering (2013)

Sinop’ta 56 aile

0-11 yas niifus yiizdesi,

Kizamik ve Kizamikg¢ik

Afrika’daki Islami
bankalar

hekimligi Ortalama bebek izlem hasta sayisi, Kabakulak
sayist, Kisi bast as1 yiizdesi, Kaba dogum
ortalama hiz1, Gebe tetanos 2 as1
Muayene sayist, yiizdesi, Postneonatal ve
Kirsal niifus ylizdesi Neonatal 6liim hizi
Said (2013) Orta Dogu ve | Is giicii kapasitesi, Verilen Kredi, Yapilan
Kuzey Sermaye miktari, yatirimlar

Thagunna ve

Nepal’deki 21

Toplam mevduat,

Toplam krediler

Toplam yakit maliyeti

Poudel banka Isletilen faiz dist Isletilen faiz dis1 gelirler
(2013) giderler, Faiz geliri
Faiz gideri
Akeem ve Nijerya’daki 15 Mevduat, Kredi ve avanslar,
Moses (2014) ticari banka Isletme giderleri, Yatirim,
Varliklar, Faiz ve faiz dig1 gelirler
Celik (2014) AB’yeiiye 28 ve | Kisi basi GSYIH, Is yerinde internet
iiye olmayan 2 Istihdam oram, kullanim orani, Diisiik
iilkenin Bilisim Egitim diizeyi orant diizeyde internet kullanma
Teknolojileriniin becerisi olanlarin orani
etkinligi
Emre (2014) Tiirkiye’deki Santral kurulum Sayag kapasite kullanim
Riizgar Enerjisi maliyet, Riizgar hizi, oranlari, Ortalama y1llik
Santralleri Kapasite faktorii kazang
Girler (2015) Tiirkiye’deki 41 Kapi, Caligan, Pist Yolcu, Ugus sayist,
havalimani sayist, Personel Havacilik dis1 gelirleri,
giderleri, Diger Yiik miktari
operasyon giderleri, Havacilik, Operasyon
Havalimani kapasitesi, geliri
Terminal alant
biiyiikligii
Alzahrani ABD’ de 10 Tiiketilen toplam galon, | Yolcu sayisi,
(2015) havayolu sirketi Calisan sayisi, Gelir
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Tablo 1 Devami: Kamu Kurumlarinda VZA yéntemi kullanilarak yapilan

calismalar
Yilmaz (2015) | TR’de Birinci Kazang, Puan, Izleyici Sehir niifusu, Yas, Kog,
Futbol Liginde sayist, Piyasa degeri
miicadele eden Stat doluluk orani
takimlar
Hassan ve Maisir’daki 14 Isci sayisi, Toplam krediler,
Jreisat banka Toplam mevduat Diger yatirimlar
(2016)
Janes (2016) ABD’de bir Toplam aragtirma Ogrenci kredi saatleri,
iniversite harcamalari, Devlet Bilimsel ¢aligmalar,
biitceleri, Isletme Verilen hibeler
biitgeleri
Omiirgoniilsen |61 adet Riizgar Santral kurulum Sayag kapasite kullanim
vd. (2016) Enerjisi Santralleri | maliyeti, orant,
Riizgar kapasitesi, Yillik kazang
Riizgar hiz
Giiner vd. Sakarya’da toplu Arag gelir saati, Toplam yolcu sayisi,
(2017) tasima hatlari Yolcu bagina finansal Baglantisiz yolcu sayisi
destek,
Otobils sayis1
Sevgin ve 2013 yilma iligkin | Kisi bas1 saglik Bebek 6liim orani tersi,
Caglar (2017) sosyodemografik ve | harcamasi, Mal ihracat,
ekonomik Issizlik, Enflasyon, Insani gelisim endeksi
degiskenler Kadin issizlik orani, Istihdam orant,
kullanilarak islam | Mal ithalat Dogumda beklenen yasam
Isbirligi Teskilatma | Ekilebilir alan, siiresi,
tye tilkelerin Bes yas alt1 bebek 6lim | Gida iiretim endeksi
etkinlikleri orani
Alabdulmenem | Suudi Fakiilte sayisi, Kayit sayisi,
(2017) Arabistan’daki 25 Yoneticilerin sayisi Mezun sayist
devlet iiniversitesi

Tablo 1’deki bilgiler dikkate alindiginda ¢aligmalarin hastaneler, egitim
kurumlari, devlet demiryollari, havalimanlar1 gibi isletmeleri konu edindigi
goriilmektedir. TIM’lerin veya yurt disindaki benzer kurumlari performans
degerlendirmesini konu edinen bir ¢caligmaya ise rastlanilmamistir. Bu ydniiyle
mevcut ¢alismada TIM’lere bagli THH’lerin etkinliklerinin analiz edilmesiyle
kamu kurumlarinda performans degerlendirilmesi literatiiriine katki sagladigi
ifade edilebilir.

2.2. Kamu Sektoriinde Farkli Yontemler Kullanilarak Yapilan
Performans Calismalari

Kamu sektoriinde VZA’dan farkli yontemlerin kullanildigi performans
caligmalart ise su sekilde Ozetlenebilir: Ertas (2006), hemsirelerin
performanslariin  karsilastirilmasinda tanimlayict istatistikler, sayi-ylizde
dagilimlari, giivenilirlik analizleri, madde analizleri, Anova ve farkli gruplar igin
t-testi uygulamasi1 gerceklestirmistir. Erdem (2007), otel isletmeleri ve tatil
kdylerine 5°1i Likert Olgegini kullanarak yaptigi anket ¢aligmast ile performans
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farkliliklarmi ortaya koymustur. Tural (2007), Tiirk Silahli Kuvvetleri’nde
gorevli askeri personelleri Ki-kare yontemi ile degerlendirmistir. Akdogan
(2008), belediyelerin mali ve hizmet performansi arasindaki iliskiyi ¢apraz tablo,
korelasyon ve regresyon analizi yontemi ile aragtirmistir. Colak (2010), Emniyet
Teskilat1 personelinin daha etkin ve verimli kullanilmas1 amaciyla kisiler arasi
karsilagtirmalara dayali basit siralama yontemi kullanilarak performans
degerlendirmesi yapmustir. Demir (2010), istanbul Menkul Kiymetler Borsasi’na
dahil sirketlerin performanslarini Panel Veri Analizi ile Slgmistiir. Kakan
(2010), saglik sektoriinde c¢alisanlarla yapilan anket sonucunda elde edilen
bilgilere Ki-kare testi uygulamasi yapmistir. Yildirim (2010), imalat sektorleri
iizerine panel veri analizi altinda Sabit Etkiler Modelini kullanmistir. Alptekin
(2011), askeri personele anket yoluyla korelasyon analizi, t-testi, tek yonlii Anova
testi ve Tukey testleri ile uygulama yapmigtir. Basaran (2011), uzman hekimlere
yonelik anket caligmasi yapmistir. Sahin (2011), biiyliksehir belediyelerinde
anket calismasi sonucunda elde edilen bilgileri Regresyon Analizi yontemi ile
caligmugtir. Isik (2013), Tapu Kadastro Hatay 12. Bolge Miidiirliigli ¢alisanlari
lizerinde uyguladigi anket sonucu nova testi, t-testi ve LSD testlerinden
faydalanmistir. Uysal (2014), kamu kurumlarinda idarecilik yapan 6 miidiire
odak grup goriigmesi teknigi uygulamistir. Pirlibeylioglu (2015), iiniversite
Ogrencileri lizerine yaptigi anket c¢alismasi sonucunda elde edilen bilgileri
betimsel, bagimsiz t-testi ve tek yonlii varyans analizi yOntemleri ile
degerlendirmistir. Ozmercan (2016), ortaokulda ¢aligan &gretmenlerle anket
calismast yapmustir. Giirkaynak (2017), havacilik sektorii ¢alisanlarina anket
uygulamast sonucunda Varimax rotasyon yontemini uygulamistir. Aldirmaz
Akkaya (2018), kadin kooperatifleri iizerinde anket calismasimin Ki-kare ve
Anova analizi yontemi kullanmustir.

Bu dogrultuda kamu sektorinde VZA’dan farkli yontemlerle
gerceklestirilen  performans  degerlendirme  calismalarinda  Istatistiksel
yontemlerin 6n plana ¢iktig1 ifade edilebilir.

3. Arastirma Metodolojisi

3.1 Arastirmanin Amact

Miisteri memnuniyetini hedefleyen TiM’lere bagl faaliyette bulunan
THH’lerin performanslarinin VZA yontemi ile degerlendirilmesini amaglayan bu
caligmada ihtiya¢c duyulan girdi ve ¢iktilara ait veriler i¢in Tiketici Bilgi
Sisteminden (TUBIS) yararlanilmistir.

3.2 Veri Zarflama Analizi

Veri Zarflama Analizi (VZA), ilk olarak 1957’de Farrel tarafindan
gelistirilen (Othman ve digerleri, 2016:912); 1978 yilinda ise Charnes, Cooper ve
Rhodes (CCR) tarafindan daha da zenginlestirilen 6rnek verilere dayanan
parametrik olmayan bir yaklagimdir (Ayadi ve Ellouze, 2013:347). VZA,
homojen karar birimlerinin nispi etkinliklerini karmagik performans 6lgiimleriyle
degerlendiren matematiksel programlama yontemidir ve analizde degerlendirilen
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birimlere Karar Verme Birimleri (KVB) adi verilmektedir (Aslan, 2007:384).
Baska bir ifade ile, VZA benzer iiretim asamalarindan gegen KVB’lerin
etkinliklerini goreli olarak hesaplayabilmek amaciyla gelistirilmistir. Ayrica
VZA birden fazla girdi ve ¢iktiyla analiz edilebilen, 6nceden belirlenmis herhangi
bir fonksiyonel iliskiye dayanmaksizin KVB’nin her birine ait etkinsizligi miktar
ve kaynag itibariyle agiklayabilen ve bu 6zellikleriyle iyilestirici ve performans
arttirici politikalarin tiiremesine yardimci olan bir modeldir (Bakirci ve digerleri,
2014:289).

Yontemin temel kavram ve prensipleriyle birlikte model g¢esitlenmesi
ozelligini kazanmas1 VZA’nin yayginlagmasi sayesinde olmustur ve Charnes,
Cooper, Rhodes (CCR) oran, Banker, Charnes, Cooper (BCC) 6l¢cege gore getiri
ve toplamsal gibi farkli modeller gelistirmistir (Baysal ve digerleri, 2005:68).
Olgege gore sabit getiri varsayimina dayanan CCR modeli; eger j. karar biriminin
etkinligi h; ise, ama¢ bu degerin maksimizasyonu olmalidir. Bu durumda girdi
odaklilik varsayimi altinda amag fonksiyonu ve kisitlar asagidaki gibi formiile
edilir (Duman; 2012:27-29):

Amac fonksiyonu;

_ Y= WrYrj

Enb h; =—— 1
i i )]

Kisitlar;

LI UrYrj

—F—<1 2

Yt vixij @

ur vev; >0 3)

Sayet ¢iktt odakliik i¢in CCR modeli uygulanacaksa dogrusal
programlama modelindeki amag fonksiyonu ve kisitlar agagidaki gibi gosterilir:

Amac fonksiyonu;

Enk g; = Z?i1 Vi Xij @
Kisitlar;

Z?:luryrj =1 ®)
= Xr=1UrYrj + X2 Vi X5 2 0 (©)
ur vev; >0 (7

Modelde kullanilan semboller ise asagidaki gibi tanimlanabilir:
xii: j’inci KVB ig¢in i’inci girdi miktari,
yi: j’inci KVB igin r’inci ¢ikti miktari,
u;: KVB tarafindan r’inci ¢iktrya verilen faktor agirhigi,
vi: KVB tarafindan i’inci girdiye verilen faktor agirligi,

BCC Modeli; CCR modeline alternatif olarak Banker, Charnes, Cooper

tarafindan gelistirilmis olup, CCR’den tek farki modele konveksligi kazandirmak
icin serbest isaretli olarak, girdi yonlii modelde ux, ¢ikti yonlii modelde vy
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degiskeninin yerlestirilmesidir (Mecit, 2012:9). Bu degiskenler sayesinde BCC
modeli, 6l¢ege gore degisken getiri varsayimini esas almaktadir (Mecit, 2012:9).
Bu dogrultuda amag fonksiyonu ve kisitlar asagidaki gibi gosterilebilir:

Amac Fonksivonu:

Enk Qi (®)

Kisitlar:

Y1 vibi > yik ©)

QuxXik - Xjq xii6jx > 0 (10)

i, 8i=1 (11)
4. Uygulama

Calismada VZA tekniklerinden ¢iktiya yonelik Olgege gore sabit getiri
(CCR) varsaymu tercih edilmistir. Uygulamada ¢ikti odakli CCR modelinin
tercith edilmesinin sebebi; girdiler iizerinde kontroliin zor olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ayrica THH’nin amacimin, daha c¢ok miisteri sikayeti
cozerek kaynaklar etkin kullanmak ve miisteri memnuniyetini saglamak olmasi
cikt1 odakli yontemin tercih edilmesindeki bir diger etkendir. Calismada
THH’lerin VZA yontemi kullanilarak goreli etkinlik degerlerinin hesaplanmasi
icin Data Envelopment Analysis Program (DEAP) kullanilmistir. Bu amagla
sirastyla agagidaki adimlar gergeklestirilmistir:

4.1. Karar Verme Birimlerinin (KVB) Belirlenmesi

Ticaret i1 Miidiirliiklerinin 81 ilde hizmet vermesi sebebiyle ¢alismanin
KVB’leri iilkemizdeki tiim iller olarak ifade edilebilir. Buna gore KVB’lerin
sayisal gosterimleri Tablo 2’deki gibidir.

Tablo 2. KVB ler ve Sayisal Gosterimleri

KVB NO KVB NO KVB NO
Adana 1 ] Edirne 28 | Malatya 55
Adiyaman 2 | Elang 29 | Manisa 56
Afyonkarahisar 3 | Erzincan 30 | Mardin 57
Agn 4 | Erzurum 31 | Mersin 58
Aksaray 5 | Eskisehir 32 | Mugla 59
Amasya 6 | Gaziantep 33 | Mus 60
Ankara 7 | Giresun 34 | Nevsehir 61
Antalya 8 | Giimiishane 35 | Nigde 62
Ardahan 9 | Hakkari 36 | Ordu 63
Artvin 10 | Hatay 37 | Osmaniye 64
Aydin 11 | Igdir 38 | Rize 65
Balikesir 12 | Isparta 39 | Sakarya 66
Bartin 13 |istanbul 40 | Samsun 67
Batman 14 | izmir 41 | Siirt 68
Bayburt 15 | Kahramanmaras 42 | Sinop 69
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Tablo 2 Devami: KVB ler ve Sayisal Gosterimleri

Bilecik 16 | Karabiik 43 | Sivas 70
Bingol 17 | Karaman 44 | Sanhurfa 71
Bitlis 18 | Kars 45 | Sirnak 72
Bolu 19 | Kastamonu 46 | Tekirdag 73
Burdur 20 | Kayseri 47 | Tokat 74
Bursa 21 | Kirikkale 48 | Trabzon 75
Canakkale 22 | Kirklareli 49 | Tunceli 76
Cankiri 23 | Kirsehir 50 | Usak 77
Corum 24 | Kilis 51 | Van 78
Denizli 25 | Kocaeli 52 ] Yalova 79
Diyarbakir 26 | Konya 53 | Yozgat 80
Diizce 27 | Kiitahya 54 | Zonguldak 81

4.2. Girdi ve Ciktilarin Belirlenmesi:
Erzincan TIM’de calisan i1 Miidiirii, Sube Miidiirii, Sef, Raportér, Veri
Hazirlama ve Kontrol Isletmeni ve Memur kadrosunda gorev yapan personelle 6
kisilik bir VZA Takimi olusturulmus ve THH’ye ait girdi (Tablo 3) ve ¢ikt1
(Tablo 4) kriterleri belirlenmistir. Ayrica bu girdilere ve ¢iktilara ait veriler
sirasiyla Ek-1 ve Ek-2’de sunulmustur.

Tablo 3. Girdilerin Aciklamasi ve Sembolleri
GIRDILER ACIKLAMA SEMBOLLERI
g;}lfstlm Sikayeti Basvuru Y1l igerisinde olusturulan sikayet dosya sayis1 Gl
Bilirkisi Gorevlendirme | Dosyalarin sonuclandirilmasi i¢in
. . . G2
Sayist gorevlendirilen bilirkisi sayist
THH Toplant1 Sayist Y1l igerisinde yapilan THH toplanti sayis1 G3
THH Uye Sayist Hakem Heyetlerinde gérev yapan iiye sayist G4
[llerde gorevlendirilen toplam raportdr sayist
THH Raportor Sayisi (Sadece kadrolu raportdrler degerlendirmeye G5
almmustir.)
Tablo 4. Ciktilarin Acitklamasi ve Sembolleri
CIKTILAR ACIKLAMA SEMBOLLERI
THH Toplam Alinan Karar Tiiketici Hakem Heyeti toplantisinda cl
Sayist imzalanan karar sayis1
Lehte Alman Karar Sayist Tiiketici talebinin kabulii yoniinde alinan 2
karar sayisi
Aleyhte Alinan Karar Sayist STal;li:;um talebinin reddi yoniinde alinan karar 3
Gorevsizlik ile Alinan Karar | Tiiketici Hakem Heyetinin yetkisi disinda C4

Sayisi

olduguna dair alinan karar sayis1

4.3. Verilerin Elde Edilebilirligi ve Giivenirligi

Verilerin elde edilebilirligi ve giivenilirligi

acisindan KVB’lerde

ulagilamayan veya dogrulugundan kusku duyulan herhangi bir deger

bulunmamaktadir.
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4.4. Girdi ve Ciktilarin Géoreli Etkinliklerinin Olgiimii

Girdi ve ciktilarin goreli etkinliklerinin 6l¢limii i¢in en uygun oldugu
diisiiniilen ¢ikti odakli VZA ydntemi tercih edilmistir.

4.5. Karar Verme Birimlerinin Etkinlik Degerleri

KVB’lerin Etkinlik degerleri ekteki verilerden yararlanilarak ¢ikt1 yonlii
CCR modeli ile belirlenmis ve Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5. Etkinlik Degerleri

33

KVB CCR KVB CCR KVB CCR
Adana 0,658 | Edirne 1 Malatya 0,642
Adiyaman 0,903 | Elang 0,851 | Manisa 0,736
A.Karahisar 0,817 | Erzincan 0,775 | Mardin 0,771
Agr1 0,836 | Erzurum 0,55 | Mersin 1
Aksaray 0,7 | Eskisehir 0,708 | Mugla 0,739
Amasya 1 Gaziantep 0,407 | Mus 0,866
Ankara 1 Giresun 0,936 | Nevsehir 0,807
Antalya 1 Giimiishane 1 Nigde 1
Ardahan 0,937 | Hakkari 0,553 | Ordu 0,671
Artvin 0,937 | Hatay 0,588 | Osmaniye 0,868
Aydin 1 Igdir 1 Rize 1
Balikesir 1 Isparta 0,548 | Sakarya 0,883
Bartin 0,992 | istanbul 1 Samsun 0,933
Batman 1 Izmir 0,695 | Siirt 0,915
Bayburt 0,927 | K.Maras 1 Sinop 1
Bilecik 0,77 | Karabiik 0,563 | Sivas 0,658
Bingol 0,482 | Karaman 1 Sanhurfa 0,827
Bitlis 0,794 | Kars 1 Sirnak 0,851
Bolu 1 Kastamonu 0,723 | Tekirdag 1
Burdur 0,876 | Kayseri 0,513 | Tokat 0,687
Bursa 0,813 | Kirikkale 0,705 | Trabzon 0,563
Canakkale 0,909 | Karklareli 0,971 | Tunceli 0,489
Cankiri 0,886 | Kirsehir 0,779 | Usak 0,976
Corum 1 Kilis 1 Van 0,985
Denizli 0,677 | Kocaeli 0,787 | Yalova 0,843
Diyarbakir 1 Konya 1 Yozgat 0,88
Diizce 0,943 | Kiitahya 0,732 | Zonguldak 0,905

Tablo 5’e gore etkinlik skoru 1’e esit olan (koyu renkle gosterilen) 23
THH’nin (Amasya, Ankara, Antalya vd.) goreli etkin oldugu ifade edilebilir.

4.6. Referans Kiimelerinin Belirlenmesi

Etkin olmayan KVB’lerin referans aldiklar1 etkin KVB’ler Tablo 6’da
gosterilmistir.
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Tablo 6. Referans Kiimesi

Karar Verme Birimleri | Referans Kiimesi | Karar Verme Birimleri | Referans Kiimesi
Adana 8 [58]40[26| 12 | K.Maras

Adiyaman 44119 Karabiik 3845|128
A.Karahisar 14[11]45]38| 12 | Karaman

Agn 4511228 Kars

Aksaray 8 [44 38|12 | 45 | Kastamonu 3811 [12
Amasya Kayseri 73140145|11] 8
Ankara Kirikkale 12| 8 [38]45
Antalya Kirklareli 62|14

Ardahan 26 (38145 Kirsehir 44 145138

Artvin 451 8 Kilis

Aydin Kocaeli 7311240 8
Balikesir Konya

Bartin 38162 Kiitahya 8 [38[45[44]12
Batman Malatya 8 [58]12]44
Bayburt 5173169 Manisa 73| 8 [12]40
Bilecik 38145(12| 8 Mardin 44126|45|38]| 8
Bingol 38 [11]12 Mersin

Bitlis 14162| 6 |69] 38 | Mugla 4011 |45]12| 8
Bolu Mus 51145]62 |38
Burdur 4511228 Nevsehir 4418 |45]12 |38
Bursa 4073112 8 Nigde

Canakkale 38|11 8 |12 Ordu 8 |45]12 |11
Cankin 4414538 Osmaniye 14 8 [ 11]38]24
Corum Rize

Denizli 14(26| 11| 8 | 12 | Sakarya 624511412612
Diyarbakir Samsun 451402612
Diizce 28 145]62 |42 Siirt 38|62

Edirne Sinop

Elaznig 26 58| 8 |44 Sivas 38 [11]12] 8
Erzincan 4511228 Sanhurfa 441584511926
Erzurum 8 45|11 Sirnak 28 145]38 |12
Eskisehir 8 26| 11|12 | 40 | Tekirdag

Gaziantep 8 [53[11]40 Tokat 8 [12]45]38]11
Giresun 451622842 Trabzon 8 173]11
Giimiishane Tunceli 8 145]11
Hakkari 11[73]45 Usak 4511228

Hatay 8 [11]45]73 Van 621416935
Igdir Yalova 45112128

Isparta 111238 Yozgat 45112128
istanbul Zonguldak 38[11[12] 8
izmir 40| 7 |45|73

VZA etkin olan KVB’leri belirlerken, ayni zamanda etkin olmayan
KVB’lerin etkin olmalarini saglayacak 6rnek KVB’leri de gostermektedir. Bu
baglamda, goreli olarak etkin olmayan THH’lerin etkin olabilmeleri igin
kendilerine referans almalar1 gereken THH’lere Tablo 6’da yer verilmistir.
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Ornegin; Erzincan THH nin Kars (45), Balikesir (12) ve Edirne (28) THHlerini
kendisine referans alarak goreli etkinlige ulasacagi sonucuna varilmistir.

4.7. Etkin Olmayan Karar Verme Birimleri I¢in Hedef Degerlerin
Belirlenmesi
Etkin olmayan karar verme birimleri i¢in belirlenen hedef degerler Tablo
7’de sunulmustur.
Tablo 7. Cikt1 Degerleri Hedef Tablosu

KVB C1 C2 C3 C4 KVB C1 C2 C3 C4

Adana 15,8 0,0 0,0 19,2 | K.Maras 0,0 0,0 0,0 0,0

Adiyaman 141,5 | 134,7 0,0 6,8 Karabiik 0,0 0,8 0,0 0,0

A. Karahisar 85 0,0 0,0 86,3 | Karaman 0,0 0,0 0,0 0,0

Agr 2,9 0,0 0,0 2,9 Kars 0,0 0,0 0,0 0,0

AKksaray 0,0 0,3 0,0 0,0 Kastamonu 4,3 0,0 0,0 5,7

Amasya 0,0 0,0 0,0 0,0 Kayseri 0,0 0,0 66,1 0,0

Ankara 0,0 0,0 0,00 0,0 Kirikkale 0,0 1,72 0,0 0,0

Antalya 0,0 0,0 0,0 0,0 Kirklareli 208,7 | 0,000 | 168,8 | 39,8
Ardahan 12,1 1,1 0,0 0,0 Kirsehir 77,3 77,3 0,0 0,0

Artvin 56,8 60,7 0,0 0,0 Kilis 0,0 0,0 0,0 0,0

Aydin 0,0 0,0 0,0 0,0 Kocaeli 7,9 0,0 0,0 13,9
Balikesir 0,0 0,0 0,000 0,0 Konya 0,0 0,0 0,0 0,0

Bartin 200,2 0,0 181,4 | 18,4 | Kiitahya 0,0 0,8 0,0 0,0

Batman 0,0 0,0 0,0 0,0 Malatya 19,4 0,0 0,0 19,7
Bayburt 15,4 0,0 12,0 3,4 Manisa 0,0 13,6 0,0 1,7

Bilecik 0,0 0,4 0,0 0,0 Mardin 0,0 0,2 0,0 0,0

Bingol 6,1 0,0 0,0 6,6 Mersin 0,0 0,0 0,0 0,0

Bitlis 0,0 0,0 0,26 0,0 Mugla 0,0 2,3 0,0 0,0

Bolu 0,0 0,0 0,0 0,0 Mus 95,2 0,0 95,2 0,0

Burdur 49,2 0,00 0,0 49,2 | Nevsehir 0,0 0,1 0,0 0,0

Bursa 30,5 0,0 0,0 41,7 | Nigde 0,0 0,0 0,0 0,0

Canakkale 1 0,0 0,0 1,6 Ordu 0,0 5,9 0,0 0,0

Cankir1 79,4 79,4 0,0 0,0 Osmaniye 0,0 27,2 0,0 0,0

Corum 0,0 0,0 0,0 0,0 Rize 0,0 0,0 0,0 0,0

Denizli 7,3 0,0 0,0 10,2 | Sakarya 231,9 0,0 0,0 232

Diyarbakir 0,0 0,0 0,0 0,0 Samsun 394,5 0,0 0,0 394,7
Diizce 156,1 0,0 0,0 156,1 | Siirt 84,5 66,4 0,0 18,1

Edirne 0,0 0,0 0,0 0,0 Sinop 0,0 0,0 0,0 0,0

Elazig 7,6 0,0 0,0 7,8 Sivas 1,24 0,0 0,0 3,96
Erzincan 16,3 0,0 0,0 16,3 | Sanhurfa 0,0 0,1 0,0 0,0

Erzurum 0,0 64,6 0,0 0,0 Sirnak 0,0 0,0 0,0 0,0

Eskisehir 84,4 0,0 0,0 90,9 | Tekirdag 0,0 0,0 0,0 0,00
Gaziantep 0,0 80,9 0,0 16,5 | Tokat 0,0 2 0,0 0,0

Giresun 8,8 0,0 0,0 8,8 Trabzon 0,0 171,1 0,0 0,0

Giimiigshane 0,0 0,0 0,0 0,0 Tunceli 0,0 18,9 0,0 0,0

HakKari 0,0 6,8 0,0 0,0 Usak 82,4 0,0 0,0 82,4
Hatay 0,0 444 4 0,0 0,0 Van 181,3 0,0 181,3 0,0

Igdir 0,0 0,0 0,0 0,0 Yalova 34,5 0,0 0,0 34,5
Isparta 11,2 0,0 0,0 18,5 | Yozgat 76,1 0,0 0,0 76,1

istanbul 0,0 0,0 0,0 0,0 Zonguldak 21.2 0.0 0,0 21,8
Izmir 0,0 0,0 1.2 0,0
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Tablo 7’de tim KVB’lerin etkin ¢alisabilmeleri i¢in ¢ikti miktarlarinda
yapilmas1 gereken artis oranlar1 gosterilmektedir. Ornegin, Erzincan THH nin
goreli etkinlige ulagabilmesi i¢in Aliman Toplam Karar Sayisinda (C1) ve
Gorevsizlik ile Alinan Karar Sayisinda (C4) (16,3) artis yapmasi gerekmektedir.

Tablo 8. Girdi Degerleri Hedef Tablosu

KVB Gl1 G2 G3 | G4 | G5 KVB G1 G2 | G3 [ G4 | G5
Adana 0,0 |0,0 0,0 (0,0 |0,0 | K.Maras 0,0 0,0 (0,0 |0,0 0,0
Adiyaman 0,0 {0,0 0,0 0,0 | 0,8 | Karabiik 0,0 0,0 7,7 1,9 {00
A.Karahisar 0,0 {0,0 0,0 0,0 [ 0,0 | Karaman 0,0 0,0 0,0 0,0 10,0
Agr 0,0 {0,0 14,5 | 3,6 (0,6 | Kars 0,0 0,0 (0,0 [0,0 0,0
Aksaray 0,0 10,0 0,0 0,0 [ 0,3 | Kastamonu 0,0 0,0 4.4 1,1 {04
Amasya 0, 0,0 0, 0,0 | 0,0 | Kayseri 0,0 0,0 0,0 0,0 [ 1,4
Ankara 0,0 |0,0 0,0 |0,0 [0,0 | Kirikkale 0,0 0,0 8,1 2,0 {02
Antalya 0,0 10,0 0,0 0,0 0,0 | Kirklareli 1.5 0,0 0,0 0,0 10,0
Ardahan 0,0 {0,0 17,8 [ 4,4 | 0,9 | Kirsehir 0,0 0,0 0,0 0,0 |1
Artvin 0,0 |3,4 20,2 |5 0,7 | Kilis 0,0 0,0 (0,0 [0,0 0,0
Aydin 0,0 10,0 0,0 0,0 [ 0,0 | Kocaeli 0,0 0,0 0,0 0,0 |14
Balikesir 0,0 {0,0 0,0 0,0 |0,0 | Konya 0,0 0,0 0,0 0,0 10,0
Bartin 0,0 |0,0 0,0 0,0 [0,0 |Kiitahya 0,0 0,0 (0,0 |00 |04
Batman 0,0 10,0 0,0 0,0 [ 0,0 | Malatya 0,0 0,0 0,0 0,0 |1
Bayburt 0,0 10,0 14 3,5 10,0 | Manisa 0,0 0,0 (0,0 (0,0 0,1
Bilecik 0,0 |0,0 13,1 | 3,2 | 1,2 | Mardin 0,0 0,0 (0,0 (0,0 0,1
Bingol 0,0 10,0 6,9 1,7 [ 0,5 | Mersin 0,0 0,0 (0,0 |0,0 (0,0
Bitlis 0,0 10,0 0,0 0,0 [0,0 | Mugla 0,0 0,0 (0,0 (0,008
Bolu 0,0 {0,0 0,0 (0,0 |00 | Mus 0,0 0,0 |21 0,5 10,0
Burdur 0,0 10,0 8,7 2,1 10,3 | Nevsehir 0,0 0,0 0,0 0,0 {04
Bursa 0,0 |0, 0,0 ]0,0 | 0,6 |Nigde 0,0 0, 0,0 (0,0 0,0
Canakkale 0,0 |0,0 0,0 |00 [0,1 [Ordu 0,0 0,0 9,5 2,3 11,6
Cankiri 0,0 10,0 0,0 0,0 | 1,6 | Osmaniye 0,0 20,3 0,0 0,0 10,0
Corum 0,0 10,0 0,0 (0,0 |0, |[Rize 0,0 0,0 (0,0 [0,0 0,0
Denizli 0,0 |0,0 0,0 0,0 [0,0 |Sakarya 0.0 0,0 (0,0 [0,0 0,0
Diyarbakir 0,0 10,0 0,0 |00 [0,0 [ Samsun 654,6 10,0 |0,0 |0,0 |00
Diizce 0,0 10,0 0,0 (0,0 |0,0 |Siirt 0,0 0,0 (0,0 [0,0 0,0
Edirne 0,0 |0,0 0,0 0,0 [0,0 |Sinop 0,0 0,0 (0,0 [0,0 0,0
Elaznid 0,0 10,0 0,0 |0,0 [0,3 |Sivas 0,0 0,0 (0,0 (0,0 |1,
Erzincan 0,0 10,0 8,1 2,0 | 1,1 | Sanhurfa 0,0 0,0 (0,0 (0,0 0,1
Erzurum 0,0 |26/4 8,0 12,0 [0,0 | Sirnak 0,0 0,0 10,5 2,6 | 0,7
Eskisehir 0,0 10,0 0,0 0,0 |0,0 |Tekirdag 0,0 0,0 (0,0 |0,0 (0,0
Gaziantep 0,0 | 15,6 0,0 [0,0 |0,0 | Tokat 0,0 0,0 9,3 2,3 10,0
Giresun 0,0 10,0 0,0 |0,0 [0,0 | Trabzon 0,0 67,6 | 1,2 0,3 |0,09
Giimiishane 0,0 10,0 0,0 0,0 [ 0,0 | Tunceli 0,0 7,7 11 27 (04
Hakkari 0,0 12,3 12,4 (3,1 | 0,5 | Usak 0,0 0,0 7,9 1,9 10,3
Hatay 0,0 | 230 0,0 |00 [04 |Van 0,0 0,0 (0,0 [0,0 0,0
I1gdir 0,0 10,0 0,0 |0,0 [0,0 |Yalova 0,0 0,0 3,9 1, 1
Isparta 0,0 10,0 42 1 0,8 | Yozgat 0,0 0,0 10, 25104
istanbul 0,0 |0,0 0,0 0,0 [0,0 |Zonguldak 0,0 0,0 (0,0 |0,0 0,2
izmir 0,0 | 795,1 |0,00 |0,0 |5,6

Tablo 8, etkin olmayan her bir KVB’nin etkin olabilmesi i¢in azaltilmasi
gereken girdi miktarlarin1 gdstermektedir. Ornegin; Trabzon THH nin etkinlige
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ulagabilmesi i¢in Bilirkisi Gérevlendirme Sayisim (G2) 67,6; THH Toplant:
Sayisin1 (G3) 1,2; THH Uye Sayis1 (G4) 0,3 ve Raportor Sayisini (G5) 0,09
oraninda azaltmasi gerekmektedir.

Sonug¢

Kamu sektorii de 6zel sektorde oldugu gibi teknolojik gelismelere ayak
uydurarak varligini siirdiirmeyi, bunu yaparken miisteri sikdyetlerine kulak
vermeyi ilke edinmistir. Ciinkii kurumlar, miisterilerinin sesini dinleyerek
verdikleri hizmetin ne oOlclide faydali oldugunun muhasebesini yapmak
durumundadir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti gibi miisteri memnuniyetsizligi
de hizmeti sunana énemli geri mesajlar vermektedir.

Uygulamada 81 Il THH karar verme birimlerini olugturmustur. THH is ve
islemlerinin yiiriitiilmesinde yer alan siire¢lerden en sik kullanilanlar 6 kisilik
VZA takim tarafindan tespit edilmis ve bunun sonucunda modelde kullanilmak
lizere 5 adet girdi ve 4 adet ¢ikt1 belirlenmistir. VZA sonuclarina gore; etkinlik
skoru 1’e esit olan 23 ildeki THH’lerin goreli etkin, 58 ildeki THH’lerin ise goreli
etkin olmadif1 goriilmiistiir. Ankara ve Istanbul THH’lerinin gorece etkin
olmalari, bagvuru sayilarinin fazla olmasina ragmen raportdr sayilarmin gorece
yeterli ve karara baglanan dosya sayisinin gorece fazla olmasindan
kaynaklanmaktadir. Kirklareli ve Karabiik THH lerinin gdrece etkin olamamalari
ise, bagvuru sayilarinin fazla olmasi ve buna ragmen alinan karar sayilarinin
gorece yeterli olmamasindan kaynaklanmaktadir.

Etkin olmayan illerin etkinlige ulasabilmeleri i¢in her bir KVB igin
referans kiimesi olusturulmustur. Ornegin; Adana THH’ nin Antalya, Mersin,
Istanbul, Diyarbakir ve Balikesir THH’lerini kendisine referans alarak goreli
etkinlige ulasacagi sonucuna varilmistir.

Yapilan calismada VZA sonuglarina gore Tiirkiye’nin tiim bolgelerinde
etkin illerin yer aldig: ifade edilebilir. Bu yoniiyle mevcut ¢alisma sonuglarinin
Yalgin (2012) Ticaret i1 Miidiirliigii gibi bir kamu hizmeti veren Vergi Dairesi
Baskanliklarmin performansini VZA yontemi kullanarak 6l¢tiigli ¢alismanin
sonuglari ile benzerlik tagidig1 sylenebilir.

Analiz sonuglarina gore; Gorevsizlik ile Alinan Karar Sayis1t THH nin
yetki alanma girmeyen basvurular hakkinda alinacak bir karar igerigi olmasi ve
ayrica ayda en az iki toplantinin yapilmasi kriterinin yonetmelikle belirlenmis
olmasi nedeniyle s6z konusu kriterde artis veya azaligin yapilamamasi ¢aligmanin
kisitlart olarak degerlendirilebilmektedir. Yine THH Yonetmeligine istinaden
kararlarin en ge¢ alti ay i¢inde goriisiiliip karara baglanmasi nedeniyle,
caligsmanin yapildigi yila ait sonuglanmamig sikayet dosyalarinin bir sonraki yila
aktarilmasi1 ve bu sebeple sonraki yilda alinan karar sayisinin ayni yila ait basvuru
sayisindan fazla olmasi arastirmanin kisitlarindandir. Calismanin diger bir kisiti
ise, sadece calismanin yapildigi yila ait verilerin tiimiine ulagilmis olmast
nedeniyle tek yilin degerlendirilmesinin yapilmasidir. Dolayisiyla Tiiketici
Hakem Heyetlerinin TUBIS’i kullanmalar1 zorunlu hale geldiginden ileriki
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donemlerde iki veya daha fazla yilin degerlendirilmeye alinarak Bulamik VZA
yontemiyle ¢alismalarin yapilmast; ayrica girdilerin ve ¢iktilarin farklilastirilarak
farkli yontemlerle agirliklandirilarak ¢oziimlenmesi literatiire katki saglayacaktir.
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EK-1: Ciktilara Ait Veriler

Ciktilar
n THH toplam Lehte alinan Aleyhte alinan (iferznsr:zlllnk
alinan karar sayis1 | karar sayisi karar sayisi
karar sayisi
Adana 9741 6997 2600 134
Adiyaman 2059 1331 709 19
A.Karahisar 5296 4421 794 74
Agn 721 527 184 10
Aksaray 1176 750 414 11
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EK-1 Devamu: Ciktilara Ait Veriler

Amasya 2561 1776 751 33
Ankara 66510 44062 19743 1560
Antalya 34867 13248 21062 260
Ardahan 164 101 61 2
Artvin 1102 778 252 65
Aydin 13448 10521 2669 169
Balikesir 11431 9774 1514 142
Bartin 968 793 168 7
Batman 3263 2148 1097 16
Bayburt 352 295 54 2
Bilecik 1283 995 260 26
Bingol 1760 1498 246 15
Bitlis 861 605 243 12
Bolu 4538 3358 1102 78
Burdur 1891 1491 384 16
Bursa 25381 20981 4069 271
Canakkale 3580 2717 821 36
Cankiri 1142 782 326 34
Corum 4088 2047 1834 198
Denizli 6216 4918 1221 68
Diyarbakir 9038 4784 4028 222
Diizce 4002 3308 667 27
Edirne 3098 2246 800 52
Elazig 3447 2305 1100 41
Erzincan 1400 1044 342 14
Erzurum 3179 2167 870 57
Eskisehir 10856 8782 1996 56
Gaziantep 8912 7024 1651 99
Giresun 3001 2200 753 48
Giimiishane 1691 1457 209 6
Hakkari 488 378 93 7
Hatay 9945 6492 2784 151
Igdir 833 512 318 3
Isparta 2078 1646 410 6
Istanbul 149075 125962 20884 2064
Izmir 25055 19219 3676 696
K. Maras 4504 3284 1176 44
Karabiik 1916 1570 313 31
Karaman 2370 1568 775 27
Kars 9330 8263 330 737
Kastamonu 1749 1376 355 13
Kayseri 10221 7079 2882 124
Kirikkale 1689 1162 497 24
Kirklareli 2451 1851 585 14
Kirsehir 1403 914 467 22
Kilis 798 666 109 22
Kocaeli 14053 11184 2685 156
Konya 13392 9948 3088 170
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EK-1 Devamu: Ciktilara Ait Veriler

Kiitahya 3849 3032 768 46
Malatya 3981 2915 1031 34
Manisa 11732 9790 1774 110
Mardin 1888 1275 574 38
Mersin 14755 10775 3762 215
Mugla 8663 7295 1246 113
Mus 803 607 177 19
Nevsehir 1816 1331 443 41
Nigde 2216 1665 456 95
Ordu 3902 2729 1077 78
Osmaniye 4452 2496 1843 61
Rize 2639 1748 852 39
Sakarya 5977 4978 943 55
Samsun 9381 7314 2030 34
Siirt 1029 695 326 8
Sinop 1122 896 208 15
Sivas 3761 3005 709 39
Sanhurfa 5901 4254 1546 100
Sirnak 819 608 185 26
Tekirdag 16729 15139 1379 48
Tokat 2772 2065 641 57
Trabzon 8851 5578 2945 91
Tunceli 433 280 126 5
Usak 2494 2008 471 15
Van 2471 1833 603 32
Yalova 2092 1549 539 4
Yozgat 2009 1675 312 22
Zonguldak 6330 5148 1125 52

EK-2: Girdilere Ait Veriler

Girdiler
i Tiiketici sikayeti . Bilirki§i THH TH H THH..
bagvuru sayis: gorevlendirme toplant iye raportor
sayis1 sayis1 sayis1 sayisl
Adana 12068 10 24 6 5
Adiyaman 1937 0 24 6 2
A.Karahisar 5115 7 24 6 1
Agn 718 0 24 6 1
Aksaray 1278 1 24 6 1
Amasya 2416 1 24 6 0
Ankara 55308 1145 24 6 32
Antalya 20377 297 24 6 13
Ardahan 145 0 24 6 1
Artvin 1056 7 24 6 1
Aydin 6981 89 24 6 1
Balikesir 7925 1 24 6 3
Bartin 1038 0 24 6 0
Batman 2972 2 24 6 0
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EK-2: Girdilere Ait Veriler

Bayburt 341 1 24 6 0
Bilecik 1205 2 24 6 2
Bingol 2527 1 24 6 2
Bitlis 911 1 24 6 0
Bolu 4051 0 24 6 2
Burdur 1924 0 24 6 1
Bursa 25477 60 24 6 10
Canakkale 2664 6 24 6 1
Cankiri 1138 0 24 6 2
Corum 3996 9 24 6 1
Denizli 6575 9 24 6 2
Diyarbakir 8359 4 24 6 2
Diizce 4048 0 24 6 1
Edirne 2561 0 24 6 1
Elazig 3257 1 24 6 2
Erzincan 1532 0 24 6 2
Erzurum 3348 85 24 6 1
Eskisehir 11533 22 24 6 4
Gaziantep 15296 138 24 6 4
Giresun 2913 0 24 6 1
Giimiishane 1708 19 24 6 0
HakKkari 468 10 24 6 1
Hatay 9518 518 24 6 4
Igdir 622 0 24 6 0
Isparta 2244 16 24 6 2
Istanbul 139024 165 24 6 48
Izmir 31475 1464 24 6 21
K.Marasg 4577 0 24 6 2
Karabiik 2408 2 24 6 1
Karaman 1870 0 24 6 1
Kars 9154 0 24 6 1
Kastamonu 1578 5 24 6 1
Kayseri 11812 136 24 6 7
Kirikkale 1648 6 24 6 1
Kirklareli 4242 1 24 6 0
Kirsehir 1511 0 24 6 2
Kilis 742 1 24 6 0
Kocaeli 13340 28 24 6 7
Konya 13769 186 24 6 1
Kiitahya 3706 3 24 6 2
Malatya 4818 1 24 6 4
Manisa 10290 58 24 6 4
Mardin 1968 1 24 6 1
Mersin 11602 3 24 6 6
Mugla 7981 9 24 6 4
Mus 907 0 24 6 0
Nevsehir 1753 1 24 6 1
Nigde 2289 0 24 6 0
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EK-2: Girdilere Ait Veriler

Ordu 4012 18 24 6 4
Osmaniye 3410 52 24 6 1
Rize 3344 0 24 6 1
Sakarya 6327 1 24 6 1
Samsun 10319 3 24 6 2
Siirt 1085 0 24 6 0
Sinop 956 3 24 6 0
Sivas 3823 8 24 6 3
Sanhurfa 5888 1 24 6 3
Sirnak 819 0 24 6 1
Tekirdag 7105 163 24 6 2
Tokat 2837 9 24 6 1
Trabzon 8432 237 24 6 3
Tunceli 474 22 24 6 1
Usak 2320 0 24 6 1
Van 2519 3 24 6 0
Yalova 2093 0 24 6 2
Yozgat 2138 0 24 6 1
Zonguldak 4818 5 24 6 2

Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Ocak 2021, Cilt: 35, Sayi: 1 317



