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KAMU SEKTORUNDE SUREC ODAKLI ORGUTSEL DEGIiSiMIN HiZMET
KALITESI VE IS TATMINi UZERINE ETKILERI"

PROCESS-ORIENTED ORGANIZATIONAL CHANGE EFFECTS ON SERVICE
QUALITY AND JOB SATISFACTION IN PUBLIC SECTOR

Ogr. Gor. Zeynep DEMIRGIL'
Yrd. Dog. Dr. Omer Liitfi ANTALYALI?
oz

Bu calismada kamu sektoriinde gergeklestirilen orgiitsel degisimin hizmet kalitesine ve ¢alisan memnuniyetine
olan etkileri incelenmektedir. Caligmanin amaci, kamu orgiitlerinde yiiklii bir maliyete gereksinim duymadan,
stireclerde gerceklestirecek degisimlerle hizmet alan vatandaslarin memnuniyetinin artirilabileceginin miimkiin
olup olmadigini kesfetmektir. Kamu hizmet kalitesi artiginin, kamunun hantal ve merkeziyetgi yapisina ragmen
iyi bir lider ve iyi tahlil edilmis siire¢ degisimi ile gergeklestirilebilirliginin sorgulanmasidir. Bu kapsamda
Isparta il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiiniin gecirmis oldugu degisim sonras1 durumun analiz edilmesi i¢cin bir
haftalik siire zarfinda, midirliige hizmet alimi ig¢in gelmis olan vatandaslardan rastgele yontemle se¢ilmis 350
kisiye, yiiz yiize anket yontemi ile hizmet kalitesi degerlendirme anketi uygulanmistir. Degisimle birlikte
calisanlarin ig tatmin diizeylerinde bir degisim olup olmadigmin incelenmesi igin ise ¢alisanlarin ig tatmin
diizeyleri degisim oncesi ve sonrasi seklinde 6l¢iilmiis ve degisimin is tatmini ¢ercevesinde ¢alisanlar tizerindeki

etkileri tespit edilmeye ¢alisilmistir. Degigimle beraber algilanan hizmet kalitesinin 6nemli 6l¢iide yiikseldigi, is
tatmininde ise 6nemli bir degisimin olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Degisim, Kamu Sektérii, Is Tatmini, Hizmet Kalitesi, Degisimde Liderlik.
JEL Smiflandirma Kodlari: M12, M19, L16, D23, D73.

ABSTRACT

In this study, the effects of organizational change on service quality and employee satisfaction in public sector
are examined. The aim of the work is to discover whether it is possible to increase the satisfaction of citizens
receiving services through changes in the processes without the need for a financial burden in public
organizations. It is the question of whether the increase in public service quality can be achieved with a good
leader and well-resolved process change, despite the bulky and decentralized structure of the public. Within this
scope, 350 people who were randomly selected from the citizens who came for the service of the directorate, a
face-to-face survey method and a service quality evaluation questionnaire were applied within one week to
analyze the results after the change that the Isparta Provincial Directorate of Population and Citizenship had
passed. In order to examine whether there is a difference in the job satisfaction level of the employees with the
change, the job satisfaction levels of the employees were measured before and after the change and it was tried
to determine the effects on the employees who work in the framework of change job satisfaction. With the
organizational change, it has been found that the perceived service quality has increased significantly and there
has not been a significant change in job satisfaction.
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1. GiRiS

Degisim kavramina “olagan durumun farklilasmasi” olarak bakilacak olursa hayatimizin her alaninda oldugunu
gormek miimkiindiir. Canlilar dogarlar, yasarlar ve oliirler. Bu siire¢ igerisinde dis veya i¢ faktorlerin etkisi ile
hem fiziksel olarak hem de zihnen siirekli degisime ugrarlar. Canli bazi dénemlerde degisimi kendisi
isteyebildigi gibi istemsiz gerceklesen bircok degisim de s6z konusudur. Ayni sekilde orgiitler de birer agik
sistem oldugu igin stirekli degisime maruz kalirlar.

Cagin bag dondiiren hizi1 ve yadsinmaz etkileri nedeni ile orgiitler stabil kalma egilimlerinden vazgec¢me,
degisime ayak uydurma hatta degisimi baslatma mecburiyetinde kalmislardir. Orgiitsel degisim iizerine yapilan
bir¢ok ¢aligmada degisimin baslama nedenleri, siirecin uygulama evreleri ve uygulama sonrasi etkileri analiz
edilmistir. Calismalar arasinda gbze ¢arpan 6nemli bir ayrim, 6zel sektorde gergeklesen degisimler iizerine
yapilan incelemeler olduk¢a ¢ok iken kamu sektoriinde yasanan degisimler iizerine yapilan incelemeler sinirh
sayidadir (Junge vd., 2006). Bu farkliligin, kamu sektoriiniin kati yapisal 6zellikleri, biirokrasi, biit¢eleme
calismalar1 ve kamu sektoriindeki yonetici ve ¢alisan profilinin neden oldugu diisiiniilmektedir.

Bu calismada, “Kamu kurumlarinda yoneticinin iradesiyle, akillica gerceklestirilen siire¢ degisimi ile yiiksek
maliyetlere gerek duymadan, mevcut is giiclinii artirmadan ve is tatminini diiglirmeden miisteri tatminini ve
hizmet kalitesini yiikseltmek miimkiin miidiir?” sorusu {iizerinde durulmus, degisim, siirecin etkileyicileri ve
etkilenenleri adina aragtirilmistir. Degisimi baglatan faktorler, degisimin basarisinda ve yeni diizenin
dondurulmasinda liderin rolii, degisim sonrasindaki basar1 ve calisan tatmini kamu sektorii acisindan
incelenmistir.

Isparta il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiinde, 2012 Mayis ayinda, hizmet kalitesinin arttirilmas1 amaciyla
yasanan biiylik revizyon, sonuglari bakimindan analiz edilmistir. Degisim sonrast hizmet alimi igin bagvuran
vatandaslar arasindan rastgele 6rneklem se¢imiyle belirlenen degisim Oncesi de hizmet almis olan vatandaslara
hizmet kalitesi degerlendirme anketi uygulanarak verileri analiz edilmistir. Degisimin g¢alisanlar tizerindeki
etkilerinin belirlenebilmesi igin, Isparta Il Niifus ve Vatandashik Miidiirliigiinde gérev yapan tiim ¢aliganlara
Spector (1985) tarafindan gelistirilen is tatmin anketi uygulanmis, sonuglari degerlendirilmistir.

2. DEGIiSiM KAVRAMININ ORGUTLERE YANSIMASI

Degisim kavrami; Herakleitos (M.O. 540-480)’un ilk metaforundan itibaren maddeye, insana, cevreye ve
orgiitlere konu olmus ve olmaya devam etmektedir. Herakleitos’un “her sey siirectedir ve higbir sey oldugu gibi
kalmaz” sozii ve degisimin ima ettigi siirekli aykirihik, gercekligin temeli olarak algilamr (Ozkara, 1999:7). Bu
varsayim ilk bakista herkes tarafindan savunulacak gibi goriinse de Elea okulunun 6nemli filozoflarindan Zenon
degisimin disiiniilmez bir kavram oldugu (Celebioglu, 1990:1) ve hocasi Parmenides de; aslinda hicbir sey
degismez, algilananlarin ¢ogu ise bir ilizyondan ibarettir saviyla bu goriise karsi ¢ikan diisiintirler arasinda yer
almislardir (Ozkara, 1999:8).

Aristoteles degisimi, hareket, bozulma ve meydana gelme seklinde iic ana boyutta tespit ederken iyimser bir
yaklasim sergilemekte olup Platon ise, “iyi” olani koruma ¢abasi nedeniyle degisimi bir bozulma ve ¢lirlime
olarak tanimlamaktadir (Yildirim, 2013:28; Ozkara, 1999:9). Kant’a gore ise degisim “ya bir seyi tamimlayan
Ozel niteliklerin degisiklige ugramasi, ya da bir seyin baska bir seye doniismesi” seklindedir (Y1ldirim, 2013:28).
Degisim literatiirde; temel ifadelerden yola ¢ikilarak “herhangi bir seyin bir diizeyden baska bir diizeye gelmesi”
olarak tamimlanabildigi gibi (iraz ve Simsek, 2004), bir orgiitsel varligin zamana bagl yapi, kalite veya
durumundaki farklihigin gorgiil incelemesi olarak da karsimiza ¢ikmaktadir (Van de Ven ve Poole, 1995:512,
akt. Capraz, 2009).

Tiim boyutlarryla olmasa da genel bir tanimlama yapmaya calisacak olunursa degisim; bir yapinin “pozitif” veya
“negatif” bir yon belirtmeksizin bilingli, bilingsiz, planli, plansiz, ¢evre kosullarina bagh veya i¢ mekanizmasi
geregi, tim bilesenlerinin yahut herhangi bir bilesenin o an ki durumundan bagka bir duruma dontismesidir. Kurt
Lewin 1940-1950 yillar1 arasinda yaptig1 orijinal bir arastirmayla degisimi “Coziilme” (unfreezing), “Degisim”
(moving) ve “Donma” (refreezing) seklinde 3 asamada analiz ederek degisim ¢6ziimlemesi yapmis ve literatiirde
ana model olarak yer almistir (Henderson, 2002). Lewin degisimi, sistemin davranislarini diizenleyen gii¢lerin

128



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2017, Cilt: 8, Say!: 18, ss.127-140.
Suleyman Demirel University The Journal of Visionary, Year: 2017, Volume: 8, Number: 18, pp.127-140.

bigimlendirilmesi olarak algilamustir (Tetik, 2008). Insanlarin davranislarini etkileyen iki tip giic oldugunu
ortaya koyan Lewin (Capraz, 2009), bu gileri ‘itici giligler’ ve ‘smurlayict giigler’ olarak tanimlamigtir
(Henderson, 2002). Modelin ilk adimi olan ¢6ziilme evresinde sorunlar ortaya konulur, veriler toplanir ve
hareket planlar1 yapilir (Armagan, 2004). ikinci adimi, degisimi gergeklestirmedir. Sistemi mevcut diizeyden alip
yeni bir seviyede devam etmesini saglayacak adimlarin atilmasidir (Burke, 1982:59). Modelin Gi¢iincii adimu ise,
yeni durumu dondurma siirecidir. Basarili bir degisim i¢in, degisim siireci sonrasi ortaya c¢ikan farkliliklarin,
kabullenebilirliginin ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi gerekmektedir (Celebioglu, 1990:141).

Degisim modellerinin temel modeli olarak varsayilan Kurt Lewin’nin Ug Asamali Degisim Modelinin (1947)
diger modellerle benzer ve elestiri alan taraflar1 bulunmaktadir. Lewin’in ii¢c asamali modeli Lippitt, Watson ve
Westley tarafindan ilk 6nce bes asamali bir modele doéniistiiriilmiiy daha sonra gelistirilerek degisim yedi
asamada analiz edilmistir (Burke, 1982: 60). Yine Lewin’ in modelini kaynak model alan Isabella’nin orgiitsel
degisim modeli ise degisimin, iyelerin yorumlar1 ile nasil gelisecegine dair fikir veren bir model olup
(Armenakis ve Bedeian, 1999), degisimi orgiit agisindan degil yoneticiler agisindan degerlendirmektedir.
Yoneticilerin degisimle karsilastiklarindaki tutum, davranis ve direng mekanizmalarinin nasil ¢alistiginin
goriilmesi agisindan 6nemli bir perspektife sahiptir (Yildirim, 2013:43).

Orgiitsel degisim; yaraticilik, yenilik getirme, orgiit gelistirme, eylem arastirmasi, orgiitsel esneklik gibi
kavramlarin tiimiiyle birlikte agiklanan, genis kapsamli bir kavramdir (Saglam, 1979:61). Bu kavramlar arasinda
yer alan “Orgiitsel gelisme”nin 1960°1ara kadar bahsedilmedigini ve nispeten yeni bir kavram oldugunu savunan
Burke (1982:3), orgiitsel gelismeyi; “Orgiitiin isleyislerinde gelisimi olarak kabul edilirse ve kapsamli bir bakig
acisina gore degerlendirilirse, orgiitsel gelisme aslinda bir orgiitsel degisimdir” olarak ifade etmektedir. Mevcut
durumdan bagka bir duruma gecis olarak goriilen orgiitsel degisim (Erdil ve Keskin 2004); genel bir tanimlama
ile ise; organizasyonlarin ¢esitli alt sistemlerinde ve unsurlarinda ya da bunlar arasindaki iligkiler sisteminde
meydana gelen olumlu, olumsuz, planli veya plansiz gerceklesen tiim degisimleri ifade eder (Tetik, 2008).

Orgiitsel degisimi baslatan genelde hissedilen bir gerilimdir ve bu gerilimin kaynag: drgiit i¢i veya dis1 faktorler
olabilmektedir (Tsoukas ve Chia, 2002, akt. Duman, 2012). Bu faktorlerden her biri 6rgiitler igin aym diizeyde
etkili degildir (Tunger, 2013). Degisimi baslatan i¢sel faktorleri diisiik verimlilik, satiglardaki diisiis, diisiik moral
ve motivasyon diizeyi, kisiler aras1 ¢atigmalar ve insan kaynaklarindaki egitim diizeyi artis1 (Kogel, 2005:695),
biiyiime, kiiglilme, kurum birlesmeleri, tepe yonetimin degismesi, orgiitsel yetersizlikler ve calisanlarin degisim
talepleri olarak siralayabilmek miimkiindiir (Tunger, 2013). Icsel faktorlerden tepe yonetimin degismesi ile
gerceklesen degisimde yonetime diisen en dnemli nokta Ozkara’ya gore (1999:43-47) degisimin gerekli oldugu
duygusunu yaratarak, i gorenlerin paylasabilecekleri agik bir vizyon ve iiyelerin degisimi basarabilmeleri ile
ilintili olan yeteneklerini gelistirebilmeleridir. Degisimi baglatan digsal faktorler kiiresellesme ve iteleyici giicii
olan teknolojik gelismeler (Ozkara, 1999:31), siyasi ve diizenleyici gelismelerin karmasikligi ve hizi
(Greenwood ve Hinings, 1996), zamanla ilkelerin niifus ve toplumsal yapisinin degismesi (Hussey, 1997:12),
orgiitler i¢in kapsayici nitelikte olan anayasa, tiiziikk, yonerge ve yasalar (Celebioglu, 1990:80) olarak
siralanabilir. Bu sayilanlar disinda son zamanlarda 6zellikle odak noktasi haline gelen miisteri taleplerinin hizli
degismesi ve giderek artmasi da digsal faktorler arasinda yer alir (Hussey, 1997:12).

Orgiitsel degisim, orgiitlerin hazir olup olmadiklarma ve degisimi tetikleyen faktorlerin niteliklerine gore
farklilik gosterebilir. Degisim tiirleri literatiirde oldukga farkli sekillerde smiflandirilmistir. Bunlardan bazilart
planli-plansiz degisim, makro-mikro degisim, ani ve zamana yayimis degisim, proaktif (6ngoriicii) ve reaktif
(tepkisel) degisim, aktif ve pasif degisim, evrimsel ve devrimsel degisim (Tunger, 2013, Basim ve Varoglu,
2009:22, Kogel, 2005:693), kesikli ve siirekli degisim (Weick ve Quinn, 1999, Gravenhorst ve Munduate, 2003),
radikal ve yakinsak degisim (Greenwood ve Hinings, 1996), soylemsel ve esasl degisim (Lewis, 2011:37-39)
seklinde siralanabilir.

Orgiitler degisimi sistemin tamamina entegre edecek sekilde gerceklestirebilecekleri gibi sadece bazi boyutlari
hedef alarak da gerceklestirebilirler. Degisim, teknolojide, orgiit yapisinda, kiiltiirde, insan kaynaklarinda, siire¢
ve yontemlerde ya da ¢alisma kosullarinda gerceklesebilir (Basim ve Varoglu, 2009:28, Kettinger, vd., 1997).
Her orgiit rekabet ortaminda siirdiiriilebilirlik i¢in teknolojik gelismelere ayak uyduracak degisimlere hazir
olmalidir. Orgiit yapisindaki degisim, yapilan islerde, bu isler arasindaki iliskilerde, insan kaynaginda aranacak
ozelliklerde ve tistlenilecek olan sorumluluklardaki degisimler gibi organizasyon yapisinda gergeklesebilecek
degisimleri icermektedir (Tunger, 2013). Siire¢ degisiminin amaci, liretim siire¢lerinin maliyet, kalite, miisteri
memnuniyeti baglaminda gelistirilmesidir (Kettinger, vd., 1997). Planlanan degisimin kapsamu arttik¢a, degisim
orgiit icerisinde daha yaygin hale gelecektir (Stoddard ve Jarvenpaa, 1995).
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3. DEGIiSIME DIRENC

Degisim yonetimi, organizasyonlarin yaraticilik ve liderlik gibi hedeflerine etkin sekilde cevap verebilmesine
olanak saglayan bir disiplindir. Biiyiik oranda 6rgiit performansina ve galigmalarin etkinligine baglidir (Akgeyik,
2001). Degisim tamisinin konulma, uygulanma ve degerlendirme siireglerini igeren bir siire¢ olarak tanimlanan
degisim yonetimi (Yildirim, 2013:49), degisim siirecindeki organizasyonlarin degisimi bagarili bir geklide
uygulayabilmeleri ile direkt iligkilidir. Degisim yonetimi hassas dengeler iizerine kuruludur (Giiclii ve Sehitoglu,
2006). Degisimin biitiin siire¢leri g6z 6niinde bulunduruldugunda, siirecin en 6nemli olan evresi degisimin nasil
baglatilacagidir ve bu siirec, degisimi yonetecek olan aktorle direkt iliskilidir.

Baglangi¢ siirecinin iyi segilmis olmasi degisime olan direncin etkisini azaltacak hatta yok edebilecektir.
Degisim cogunlukla bilinenden bilinmeyene bir gecis oldugu i¢in diren¢ s6z konusu olmasi normaldir (Bovey ve
Hede, 2001). Degisime direng, statiikonun degismesi durumuna karsi, ayni kosullarin korunmasina hizmet eden
davraniglar olarak tamimlanabilir (Zatman ve Duncan, 1977:63, akt. Yildirim, 2013:52).

Orgiitsel degisim kavramim ilk ortaya atan Lewin (1947), “degisim” kavramiyla “diren¢” kavramim birlikte
kullanmistir ve bu nedenle bu iki kavram literatiirde hep birlikte yer almistir. Yazar direng kavramini agiklarken
pozitif yonde olan tepkiyi “arzu”, karsi bir tepkiyi “direng” olarak tanimlamistir (Timurturkan, 2010).

Orgiitlerde degisim uygulamalar1 yapilirken, diren¢ olma ihtimali gdz oniinde bulundurulmali, direng ile
karsilagilacak olunursa nedenleri arastirilmalidir (Dinger, 1992:101). Bilgisayar kullanimi ve yeni yazilimlarin
saglanmasi gibi teknolojik bir degisimde is goren kendisini yetersiz ve giivensiz hissedebilir, her an isten
cikarilabilirim diisiincesi ile degisime direng gosterebilir (Tokat, 2012:155).

Direng, aktif veya pasif olarak ortaya cikabilir. Aktif direng, degisim uygulamasinda hata bulma, hafife alma,
degisimi korkular1 ve ¢ikarlar1 dogrultusunda yonlendirme seklindedir. Pasif direng ise; s6zlii olarak herhangi bir
kars1 ¢ikma olmazken, calisanlarin birtakim davramslarinda degisimler olmasidir. Ornegin, ise geg gelme,
iletisimi reddetme ve grup ¢alismalarina daha az katilma gibi tepkiler s6z konusu olabilir (Erim, 2009).

4, KAMU ORGUTLERINDE DEGIiSiM VE YENi KAMU HiZMET ANLAYISI

Kamu orgiitlerinin prosediirel kisitlamalar1 ve hantal yapisi, degisen vatandas taleplerine cevap veremez hale
gelmistir. Pazar ¢esitliligi ve rekabet ortam1 olmamasina ragmen, vatandas memnuniyetini saglayabilmek adina
kamu orgiitleri, hem fiziki, hem isleyis hem de yonetim bakimindan kendisini degisimin igerisinde bulmustur.
Kamunun yapisi bilyiimiis ve isleri cesitlenmistir. Ozellikle degisen yonetim anlayisi, kamu sektoriinde de
degisimi gerekli kilmis, “nasilsa memur” zihniyeti, yerini “galisan tatmini énemlidir” zihniyetine birakmaya
baglamustir. Diger bir taraftan ‘vatandag’ kavrami yerine ‘miisteri’ kavramini duymaya basladigimiz kamu
sektoriinde, miisteri odakli yonetim kendini hissettirmistir. Ozel sektorde asina oldugumuz ¢alisanlarin is tatmini
ve miisteri memnuniyeti ¢abasi, vatandagin talepleri ve memurlarin is tatminini arttirmaya yonelik ¢aligmalar
olarak kamu sektorlerinde de karsimiza ¢ikmaya baglamis ve kamuda degisim zorunlu hale gelmistir. Bununla
beraber kamu orgiitlerinde kararlar, diizen ve kurallar daha ¢ok prosediirlere bagl olugsmaktadir (Junge vd.,
2006). Kat1 bir hiyerarsi s6z konusudur ve prosediirlere bagl kalarak bir degisim uygulamak zordur.

Orgiitsel degisimin kamu veya 6zel sektore gore gosterdigi farkliliklar Robertson ve Seneviratne’ye (1995:543)
gore sOyledir (akt. Capraz, 2009);

a) Kamu orgiitlerinin pazar giidiisiine sahip olmamalari, gruplarin ellerinde bulundurduklar1 siyasi giigler,
sayica fazla kural ve diizenleme, kisitlayicilar

b) Ozel sektdrde drgiitsel verimliliginin daha kolay 6lgiilebilir olmasi

c) Ozel sektore gore kamu orgiitlerinde degisimin gerceklesmesi i¢in daha fazla lobi faaliyeti gerektirmesi
d) Kamu sektoriindeki kat1 biirokratik yap1 geregi degisim etkinliginin diismesi

e) Orgiitsel politika ortami geregi kamu érgiilerinde destekleyici degisim liderliginin engellenmesi

f) Uzun donemli degisim ¢abalarimin her 4-6 yilda bir yonetimin degismesi nedeni ile siirecin olumsuz
etkilenmesi olarak siralanabilir.
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Orgiitsel degisim stratejilerinde kamu ve 6zel sektor arasindaki bahsi gecen farklarin bilincinde olmak 6nemlidir.
Fakat bu farklardan yola ¢ikarak kamuda orgiitsel degisimin gerekliligi hafife alinmamalidir. Kamu sektoriiniin
de mal ve hizmetlerini {iretmede etkili, verimli olmast gerektigi i¢in, degisim yOnetimi gerekliligi ortaya
¢ikmaktadir (Ayoun N’Dah, 2008:2, akt. Usta, 2012). Kamu orgiitlerinde degisim, devletin yapisal
orgiitlenmesini degistirmeye yonelik tiim c¢aligsmalar olarak tanimlanmaktadir (Sahin ve Emini, 2006). Bu
baglamda, devletin roliiniin yeniden tanimlanmasi, kamu orgiitlerindeki yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi,
kamu orgiitlerinin yonetim siirecinde uygulanacak tiim ilke ve kurallar1 igerdigi i¢in, sadece hukuki kurallarin
yazili bir metinde degisimi degil, uygulamalar, davranislar, algi ve tutumlarda tiimiiyle degisimi gerektirmektedir
(Yildirim, 2013:65).

Ozellikle 1960’lardan bu yana kamu orgiitlerini diizenleme g¢alismalarinin amaci, kamu hizmetlerini, kamu
yararint gozeterek, etkin, verimli ve hizli ¢alisabilir bir sistem iizerine insa etmeye calismaktir (Akcakaya ve
Yiicel, 2007). Yeni kamu yonetimine gore; kamu hizmetlerinde kalite, misyon, vizyon, vatandas talep ve
beklentileri 6nem arz etmekte ve performans oOlgiitleri gelistirilmis 6zel sektér benzeri yonetim teknikleri
kullanilmaktadir (Geng, 2010).

Gegmisten giiniimiize, kamunun oOrgiitlenme modeli derin bir katilagma olusturmustur. Bunun kirilmasi ve
dinamik bir yapmin olusturulmasi baslica direng kaynagidir (Kasimoglu ve Akkaya, 2012). Ozellikle
merkeziyet¢iligin hakim olmasi nedeni ile degisime direngle karsilasilmaktadir. Yonetsel kararlarin ¢ogunun
merkezi birimlerden alinmasi, merkezi is ve yerel is arasinda ayrim yapmay1 zorlastirmakta ve degisim sekteye
ugramaktadir (Sahin ve Emini, 2006). Kamuda degisim engelleri arasinda AR-GE ¢aligsmalarinin yetersiz olmasi,
kurumsal tesvik yapisinin yeniligi desteklememesi, yenilik ve degisim konusunda insan kaynaginin yetersiz
olmasi ve mevzuat gibi engeller de sayillmaktadir (Kasimoglu ve Akkaya, 2012).

Kerman ve Oztop’un (2014) kamu calisanlarinin degisime direnci iizerine yaptiklari incelemelerinde ¢alisanlarin
degisime direng gostermelerinin nedenleri arasinda ilk sirada degisime dair yeterli bilgilerinin olmamasi, ikinci
sirada yonetime giivenmemek, ligiincii sirada ¢alisma kosullarinin zarar gorecegi endisesi, dordiincii sirada ise
yeni durum icin bilgilerinin yetersiz olacag1 endisesi yer almistir. Kerman ve Oztop’un (2014) bulgularina gore;
kamuda uygulanan orgiitsel degisim siirecinde etkisi 6nemli olan uygulamalar, ¢aliganlarin goriislerini almak ve
stirece dahil etmek i¢in diizenlenen bilgilendirme toplantilaridir. Calismada, direnci azaltmanin yollar olarak da,
degisim sonrast gerekli olacak bilgi ve becerileri kazandiracak egitimlerin diizenlenmesi, degisim siirecinde
basarili olan ¢alisanlarin ddiillendirilerek motive edilmesi onerilmektedir. Yine ayni ¢aligmaya gore, degisim
ekibinin yeterli bilgi ve donanima sahip olmast 6nemli diren¢ nedeni olan “kendini giivende hissetmeme”
faktoriinii de ortadan kaldirmaya yardimer olacaktir.

5. ORGUTSEL DEGIiSiMIiN iS TATMININE ETKiSi

Spector’a (1985) gore ise karsi hissedilen olumlu ruh haline is tatmini, olumsuz ruh haline ise is tatminsizligi
denir. Bullock’a gore ise is tatmini, isle baglantili arzu edilen veya edilmeyen deneyimlerin biitiinii ve bunlarin
dengelenmesinin sonucu olusan bir tutumdur (Azim, vd., 2013). Diger bir tanimlamay1 Edwin Locke, Amag
Teorisi igerisinde genis bir agiklamayla yer vermistir ve i tatminini; kisilerin islerini veya isten kaynakli
deneyimlerini olumlu veya zevk veren bir his olarak degerlendirmesi ile olustugunu vurgulamistir (Judge ve
Klinger, 2008:394). Vroom ise is tatmini tanimlamasi yaparken calisanlarin orgiitteki rollerine odaklanmistir. Bu
baglamda, is tatminini, bireylerin halihazirda sahip olduklar1 is rollerine yonelik duygusal baglilik olarak
tanimlamigtir (Aziri, 2011).

Degisim sonrasinda eger yiiksek direng s6z konusu ise, is tatmininde de bir diisiis s6z konusu olacaktir (Struijs,
2012). Struijs (2012), orgiitsel degisim direncine bagli isten ayrilma niyeti (turnover intention) ile is tatmini
arasindaki iliskiyi konu alan ¢alismasinda, degisime direng gosteren galisanlarda is tatminsizligi gorildigii ve is
tatminsizligi sonucu olarak isten ayrilma niyetinin arttig1 sonucuna ulagmistir.

Gomes’in (2009) yaptig1 caligmada orgiitsel degisimle is tatmini arasindaki bag, orgiitsel baghlik yoniiyle
degerlendirilmistir. Caligmanin amprik sonucglarma gore, orgiitsel degisimin, Orgiitsel baglilik ve i tatmini
iizerinde etkisi oldugu kanitlanmistir. Yine caligmaya gore degisimin ise gelmeme, isten ayrilma egilimi,
orgiitsel vatandaslik davraniglar1 gibi 6nemli ¢iktilar1 olabilecegi belirtilmistir. Degisim etkinliginin c¢aliganlar
acisindan algilanmasi, g¢alisanlarin degisime dahil olmasma katkida bulunmaktadir. Degisim etkinliginin
algilanmas1 ve orgiitsel baglilik arasindaki iligkinin bir sonucu olarak is tatmini de yiikselmektedir. Diger bir
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bakis agistyla, is tatmini sonucu, érgiite baglilik ve yiiksek diizeyde motivasyon ile ¢alisan performansi artacaktir
(Akkog vd., 2012).

Vleuten ve Schouteten’e (2009) gore; orgiitsel degisimin uygulama alanindaki farkliliklara gore is tatmini
tizerindeki etkileri de farkli olacaktir. Caligmalarinda kii¢iilme, biiyiime, isin tekrar dizayni ve stratejilerde
degisim tizerine odaklanmislardir. Caligsanlarin kiiciilme hakkindaki 6nceki deneyimleri negatif yonde ise, is
tatminin de bir diisiis yasanacaktir. Aksi sekilde deneyimler pozitif yonde ise is tatmini artacaktir. Biiylime
hakkindaki genel diigiince ise, is tatminin diismesi ile sonuglanacagi yoniindedir (Bear, 1964, akt. Vleuten ve
Schouteten, 2009). Yeni is dizayninin yapilmastyla gerceklesen degisimde ise, eger ¢alisanlarin beklentileri ve
ihtiyaclar1 ile paralel bir degisim gerceklesirse ig tatmini artacaktir (Karasek, 1979, akt. Vleuten ve Schouteten,
2009). Degisim orgiit kiiltiiriinde biiyiik degisimlere yol acarsa, calisanlarin aralarindaki iligkiler ve calisan
motivasyonlar1 etkilenecektir. Vleuten ve Schouteten’in (2009) calismalarinin genel sonucuna gore ise, secilen
orneklem iizerinde uygulanan tiim degisimler, ¢aliganlarin ig tatminini arttirmistir.

Yapilan ¢alismalarda is tatmini degisim yonetimine bagl olarak da degisim gostermistir. Osei-Bonsu’nun (2014)
yaptigi banka sektorii uygulamasinda, degisim yoOnetiminin is tatmini {izerindeki etkileri incelenmistir.
Calismada, degisim siirecini kabullenen ve degisim igin yeterli bilgi ve yetenege sahip olan ¢alisanlarin, degisim
sonrasinda is tatmininde artis oldugu sonucuna varilmistir. Shah’a (2009) gore ise, yeterli bilgi paylasimi ile
tatminsizlik diistiriilebilir ve ¢alisanlarin degisim ile ilgili endiselerine cevap verilebilir.

Kamu sektorii 6zel sektor farkliliklart bazinda bakilacak olursa, Noblet ve meslektaslarina (2006) gore 6zel
sektor yonetim stratejileri, kamu sektoriinde yapisal, kiiltiirel ve prosediirel degisim seklinde uygulanirsa
calisanlarin is tatminlerinde negatif etkileri olacaktir. Saglik sektoriinde degisimin incelendigi Kosar’in (2010)
calismasinda, kamu sektoriindeki iki hastanenin birlesmesi ile yasanan oOrgiitsel degisimin, hemsirelerin is
tatmini iizerindeki etkileri arastirilmistir. Arastirmada, degisim siirecinde basari icin 6zellikle deginilen faktor
olan “caliganlart degisim siirecine katma” dikkate alinmamis ve birlesme 6ncesinde yonetim tarafindan herhangi
bir bilgilendirme yapilmamigtir. Arastirmadan elde edilen genel sonuglara gore, hastanelerin birlegtirilmesi ile
degisim siirecine giren hemsirelerin olumsuz duygular yasadiklari, katilimlarinin saglanamamasi sonucu genel,
igsel ve digsal tatmin diizeylerinin istenilen seviyelerde olmadig1 gdzlemlenmistir. Oneri olarak ise; siiregte
yasanabilecek belirsizlik, yetersiz kalma korkusu gibi negatif duygularin nlenebilmesi i¢in, ¢alisanlarin siirece
dahil edilmeleri ve degisim 6ncesinde yonetim tarafindan bilgilendirilmeleri gerektigi sunulmustur.

6. ARASTIRMA

Bu c¢alismada kamuda yasanmis bir siire¢ degisimi sonrasinda “Kamu kurumlarinda yoneticinin iradesiyle,
akillica gergeklestirilen siire¢ degisimi ile yliksek maliyetlere gerek duymadan, mevcut ig giiciinii artirmadan ve
is tatminini diislirmeden miisteri tatminini ve hizmet kalitesini yiikseltmek miimkiin miid{ir?”” sorusuna cevap
aranmstir. Bu baglamda Isparta 1 Niifus ve Vatandaslik Miidiirliigiiniin mayis 2012 tarihinde yogun bir ¢calisma
icerisine girerek gerceklestirdigi yapisal revizyon dikkat ¢ekici bulunmustur.

Miidirliikte banko sisteminden ofis sistemine gegilmis, tek salonda ve dar bir alanda yiiriitillen hizmetler
miidiirlige tahsis edilen tiim alanin rasyonel kullanilmasiyla iki salona ¢ikarilmis ve toplam 17 hizmet sunum
masasi olusturulmustur. Bu sayede hizmet alani, tiim personelin ayni1 anda vatandagin taleplerini karsilayacak
sekle doniismiistiir.

Isparta il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiiniin yeni sistemi gelistirdigi donemde Tiirkiye’de ilk ve tek olmasi
onemlidir. Yeni sistemin 6zelligi dogum, ciizdan, kayit 6rnegi, 6liim servisi, yerlesim belgesi ve evlenmeden
olusan servislerin kaldirilmasi, bunun yerine her personelin, vatandasin biitiin islemlerini servisler arasinda
dolasip vakit harcamasina ve yorulmasina izin vermeden ofis sistem sayesinde tek seferde yapabilmesidir.
Vatandasin neredeyse hi¢ sira beklemedigi bu sistemde bir saatte ortalama 150 vatandasin islemini
sonuglandirilmaya baglanmistir. Ayrica yeni sistemle beraber ¢alisanlarin performansi dlgiilebilir hale gelmistir.

6.1. Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmanin sorusuna Isparta Il Niifus ve Vatandashik Miidiirliigiinde gerceklestirilen degisim incelenerek
cevap aranmis ve su hipotezler test edilmistir;

H1: Isparta Il Niifus ve Vatandaslik Midiirliigiinde gerceklestirilen siire¢ degisimi ile beraber vatandasin islem
yapmak i¢in ortalama bekleme siiresi azalmistir.
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H2: Isparta Il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiinde gerceklestirilen siire¢ degisimi ile beraber hizmet kalitesinin
arttigin1 diisiinenler ¢ogunluktadir.

H3: Isparta Il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiinde gerceklestirilen siire¢ degisimi ile beraber kendini daha
degerli hisseden vatandaslar ¢cogunluktadir.

H4: Siire¢ degisimi sonrasi Isparta il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiiniin hizmet kalitesi orta diizeyin
tizerindedir.

HS5: Isparta Il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiinde gergeklestirilen siire¢ degisimi calisanlarin is tatminini
etkilememistir.

6.2. Katilimcilar

Katilimeilar Isparta 11 Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiine arastirmanin yapildigi donemde bir hafta icerisinde
hizmet almak icin gelmis olan vatandaslardan rastgele secilmis 350 kisiden olusmaktadir. Katilimecilarin
%72,79’u erkek, %27,71°1 kadindir. Yas degiskeni 4 grupta toplanmis olup katilimcilarin %36’s1 18-25 yas
arasinda, %25,71°1 26-35 yas arasinda, %25,43°li 36-50 yas arasinda ve %12,86’s1 51 yas iizerindedir. Ayrica
arastirmanin bir diger parcasi degisime bagl is tatminini 6lgmeye ydnelik oldugu icin Isparta Il Niifus ve
Vatandaslik Midiirligiinde arastirmanin yapildigi déonemde ¢alisan 22 kisi de katilimer olarak alinmustir.

6.3. Veri Toplama Araclar
Arastirma kapsaminda hizmet kalitesi degerlendirme ve is tatmini anketlerinden faydalanilmustir.
6.3.1. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Anketi

Vatandasa uygulanan anket 4 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde Isparta Il Niifus ve Vatandashik
Miidiirliigiiniin eski sistemdeki fotograflar1 gosterilerek, eski sistemde hizmet alip almadigi sorusu yoneltilmis,
eger hizmet almadiysa anket uygulanmamistir. Eski sistemde hizmet alan vatandaslara 2. soru olarak eski
sistemde islem yapmak i¢in ortalama ne kadar siire bekledigi dakika cinsinden sorulmustur.

Anketin ikinci boliimiinde yeni sistemin getirdigi diisiiniilen katkilar soru haline doniistiiriilmiis ve eski sistemle
kiyaslama seklinde cevap alinmasi hedeflenmistir. Bu béliimde 3 soru sorulmustur. Maddeler su sekildedir:

¢ Yeni sistemle beraber bekleme siiresi azalmustir.
e Yeni sistemle beraber hizmet kalitesi artmistir.
e Yeni sistemle beraber kendimi daha degerli hissediyorum.

Verilen ifadelere katilimcilar “Kesinlikle Katiliyorum”, “Katiliyorum”, “Kismen Katiliyorum”, “Katilmiyorum”
ve “Kesinlikle Katilmiyorum” seklinde verilen se¢encklerden bir tanesini tercih etmislerdir. 5°1i Likert tipi
Olceklerin islevine gore, alinan cevaplara gore yapilan istatistiksel analizlerde “5” puan en olumlu durumu, “1”
ise en olumsuz durumu ifade etmektedir. “3” puanin ise orta noktay1 temsil ettigi varsayilmistir.

Sonrasinda gelen bdliimde, Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen 22 soruluk SERVPERF odlgegi ile
vatandaslarin Isparta il Niifus ve Vatandaslik Miidiirliigiinden memnuniyet diizeyleri 6l¢iilmiistiir. Olgek pek cok
sektorde uygulanan gegerli ve detayli bir memnuniyet 6lgegidir (Glirbiiz ve Ergiilen, 2006; Yilmaz, 2011; Aydin
ve Yildirim, 2012; Kogoglu ve Aksoy, 2012). 5 boyutta sonug vermektedir: Fiziki sartlar (tangibles), giivenilirlik
(reliability), cevap verebilirlik (responsiveness), itimat (assurance), duyarlilik (empathy).

Giivenilirlik testi sonucu cevap verebilirlik boyutundaki bir madde (10. madde) ve duyarlilik boyutundaki bir
madde (19. madde) ¢ikarildiginda giivenilirlik degerinin 6nemli derecede arttign gozlemlenmistir. Analizlerde
soz konusu maddeler ¢ikarilmigtir. Bu haliyle giivenilirlik igin hesaplanan Cronbach Alfa katsayilari sirayla
fiziki sartlar 0,74, giivenilirlik 0,80, cevap verebilirlik 0,67, itimat 0,82 ve duyarlilik i¢in 0,85 olarak
hesaplanmuistir.

6.3.2. is Tatmini Ol¢iim Anketi

Isparta 11 Niifus ve Vatandaslik Miidiirliigii calisanlarinin tatmin diizeyini 6lgmek icin ise Paul E. Spector (1985)
tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Her ne kadar Tiirkiye’deki arastirmalarin incelendigi Ozsoy ve
meslektaglarinin (2014) c¢alismasinda dlgek iizerinde ciddi elestiriler olsa da, 6lgegin kapsamli gegerlilik
caligmasinin yapildig1 Yelboga’'nin (2009) gevirisi kullanilarak kullanilabilirligine kanaat getirilmistir. Tim
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calisanlara (22 kisi) uygulanan anket 9 boyutta is tatmin Slciimiinii gerceklestirmektedir: Ucret (pay), yiikselme
(promotion), idare (yOnetci) (supervision), yan 6demeler (fringe benefits), odiil (contingent rewards), ¢alisma
kosullar1 (operating conditions), is arkadaglart (coworkers), isin kendisi (nature of work), iletisim
(communication).

Caliganlarin gergek diigiincelerini ortaya koymada herhangi bir tereddiit yasamamalar1 igin ankette herhangi bir
demografik bilgi istenmemigtir. Anket toplam 36 sorudan olugmaktadir. Katilimcilarin sorular1 cevaplandirirken,
Isparta il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiinde gerceklestirilen yapisal doniisiimden 6nce ve sonra seklinde iki
ayr1 cevap vermeleri istenmistir. Boylelikle gerceklestirilen yapisal doniigiimiin is tatminine etkisinin irdelenmesi
hedeflenmistir.

Gerek SERVPERF 6l¢eginde gerekse de is tatmin dlceginde 5°li Likert tipi cevap olanagi sunulmustur. Verilen
ifadelere katilimcilar “Kesinlikle Katiliyorum”, “Katiliyorum”, “Kismen Katiliyorum”, “Katilmiyorum” ve
“Kesinlikle Katilmiyorum” seklinde verilen segeneklerden bir tanesini tercih etmislerdir. 5°li Likert tipi
Ol¢eklerin islevine gore, alinan cevaplara gére yapilan istatistiksel analizlerde “5” puan en olumlu durumu, “1”
ise en olumsuz durumu ifade etmektedir. “3” puanin ise orta noktay1 temsil ettigi varsayilmistir.

Is tatmini dl¢iimii icin evrenin tamamina (22 kisi) ulasiimustir. Ulagilan bu rakam Cronbach Alfa giivenilirlik
testini uygulamak icin yeterli degildir (Yurdugiil, 2008). Ol¢ek Tiirkiye’de en yaygin kullamilan is tatmini
testlerinden oldugu i¢in giivenilirlik a¢isindan problem yasanmayacagi diisiniilmiistiir.

6.4. Bulgular

Oncelikle degisim sonrasinda Isparta il Niifus ve Vatandashik Miidiirliigiinde gerceklestirilen islemlerdeki
bekleme siiresinin azahip azalmadig: ile ilgili olan “HI: Isparta il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiinde
gerceklestirilen siire¢ degisimi ile beraber vatandasin islem yapmak icin ortalama bekleme siiresi azalmstir.”
hipotezi test edilmistir. Eski sistemde vatandaslarin ortalama bekleme siireleri Tablo 1°de gdsterilmistir.

Tablo 1. Eski Sistemde Vatandasin Ortalama Bekleme Siiresi (Dakika)

N Minimum Maksimum Ortalama St. Sapma
346 5 300 47,55 43,62

Eski sistemde ortalama bekleme siiresi 47,55 dakika olarak tespit edilmistir. Minimum sdylenen siire 5 dakika
olmakla beraber maksimum sdylenen siire 5 saattir. Su anki sistemde ortalama bekleme siiresi ise Isparta Il
Niifus ve Vatandaglik Miidiirii’nden alinan bilgiye gore 1 dakikanin altindadir.

Ayrica katilimcilarin bekleme siiresini eski sistemle kiyaslamalari i¢in ayrica bir soru da yoneltilmistir.
Katilimeilara “Yeni sistemle beraber bekleme siiresi azalmistir” ifadesine ne olgiide katildigi sorulmustur.
Katilimeilarin %81,66’s1 “Kesinlikle katiliyorum”, %15,47°si ise “Katiliyorum” segenegini tercih etmistir.
Toplamda %97,13’liik bir oranda ifade katilimcilar tarafindan onay gdrmiistiir. ifadeye katilanlar ile
katilmayanlar arasinda Ki Kare testi kullanilarak fark olup olmadigi analiz edilmis ve %99 giiven diizeyinde fark
oldugu tespit edilmistir. (Ki Kare Test Istatistigi = 324,291). Béylelikle “H1: Isparta il Niifus ve Vatandaslik
Miidirliigiinde gergeklestirilen siire¢ degisimi ile beraber vatandasin islem yapmak i¢in ortalama bekleme siiresi
azalmustir.” hipotezi kabul edilmistir.

Katilimeilara “Yeni sistemle beraber hizmet kalitesi artmistir” ifadesine ne derece katildiklarinin sorulmasi ile
aslinda degisimin ne derece basarili olup olmadiginin da 6nemli derecede kanit1 olan hizmet kalitesindeki artis
degerlendirilmistir. Katilimeilarin %77,36’s1 “Kesinlikle katiliyorum”, %18,34’1 ise “Katiliyorum” segenegini
tercih etmistir. Toplamda %95,70’lik bir oranda ifade katilimcilar tarafindan onay gormiistiir. Bu oran ¢ok
yiiksek bir orandir. ifadeye katilmadiklarim belirtenlerin orani ise ancak %]1,43’tiir. ifadeye katilanlar ile
katilmayanlar arasinda Ki Kare testi kullanilarak fark olup olmadig1 analiz edilmistir. %99 giiven diizeyinde fark
oldugu tespit edilmistir (Ki Kare Test Istatistigi = 319,295). Netice olarak “H2: Isparta Il Niifus ve Vatandaslik
Miidiirliigiinde gerceklestirilen siireg degisimi ile beraber hizmet kalitesinin arttigini diisiinenler ¢cogunluktadir.”
hipotezi kabul edilmistir.

Degisimi baglatan itici giic miisteri memnuniyeti yani vatandasa verilen degerdir. Yeni sistemle beraber
vatandagin kendini degerli hissetmesi, sistemin en Onemli c¢iktilarindandir. Boyle bir c¢iktinin olusup
olugmadigin1 6lgmek i¢in katilimcilara “Yeni sistemle beraber kendimi daha degerli hissediyorum” ifadesine ne
Olciide katildiklar1 sorulmustur. Katilimeilarin %65,69°u “Kesinlikle katiliyorum”, %23,63°{ ise “Katiliyorum”
segenegini tercih etmistir. Toplamda %89,63’liik bir oranda ifade katilimcilar tarafindan onay gérmiistiir. ifadeye
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katilmadiklarmi belirtenlerin orami ise ancak %3,75tir. Ifadeye katilanlar ile katilmayanlar arasinda Ki Kare testi
kullanilarak fark olup olmadigi analiz edilmistir. %99 giiven diizeyinde fark oldugu tespit edilmistir (Ki Kare
Test Istatistigi = 274,086). Netice olarak “H3: Isparta il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiinde gerceklestirilen
stire¢ degisimi ile beraber kendini daha degerli hisseden vatandaslar ¢ogunluktadir.” hipotezi kabul edilmistir.

Vatandaslarin Isparta 11 Niifus ve Vatandashk Miidiirligiinden memnuniyet diizeyleri 5 boyutta dlciilmiistiir.
Boyutlar arasi fark analizi gerceklestirilerek Isparta il Niifus ve Vatandashik Miidiirliigiiniin yeni sistem ile
beraber sergiledigi hizmet kalitesinde hangi boyutlarin daha 6ne ¢iktig1 ve hangi boyutlarin geride kaldig: tespit
edilmistir. iliskili boyutlar aras1 Wilcoxon Isaretli Siralar testi kullanilarak gergeklestirilen karsilastirmalar
sonucu elde edilen bulgular Sekil 1°de gdsterilmistir.

Sekil 1. Boyutlar Arasi Kiyaslama Bulgulari

Giivenilirlik  11=4,50
(Reliability) sd=0,58

itimat

(Assurance)
u=4,43

sd=0,66

Cevap Verebilirlik
(Responsiveness)
p=4,44
sd=0,62

z2=5,67

z2=4,60

Duyarlilik
(Emphaty)

u=4,27
sd=0,73

z=11,32

Fiziki Sartlar
(Tangibles)

u=3,72
sd=0,76

Giivenilirlik, Itimat ve Cevap Verebilirlik boyutlar1 %95 giiven diizeyinde birbirlerinden ayrismamustir.
Duyarlilik boyutu s6z edilen bu 3 boyuttan %99 giiven diizeyinde ayrismustir. Fiziki Sartlar boyutu ise diger tiim
boyutlardan %99 giiven diizeyinde ayrismustir. Isparta il Niifus ve Vatandaslik Miidiirliigiiniin hizmet kalitesi
acisindan vatandasi en fazla tatmin ettigi boyutlar Giivenilirlik, itimat ve Cevap Verebilirlik boyutlaridir.
Ardindan Duyarlilik boyutu takip etmektedir. Fiziki Sartlar boyutu ise tatmin agisindan en sonda yer almaktadir.
Tiim boyutlarda katilimeilardan alman cevaplarm ortalamasi %99 giiven diizeyinde “orta diizey” in iizerinde
olup Wilcoxon isaretli siralar test istatistigi degerleri Tablo 2°de verilmistir. Bu baglamda “H4: Siire¢ degisimi
sonrasi Isparta Il Niifus ve Vatandaslik Miidiirliigiiniin hizmet kalitesi orta diizeyin {izerindedir.” hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 2. Boyutlara Verilen Cevaplarin Orta Diizeyden Ayrisma Analizi

Wilcoxon isaretli Siralar

Boyutlar Standartlastirilmis Test istatistigi
Fiziki Sartlar (N=350) 12,98*
Giivenilirlilk (N=350) 16,09*
Cevap Verebilirlik (N=350) 15,85*
itimat (N=350) 15,72*
Duyarlilik (N=349) 15,20*

* Boyut %99 giiven diizeyinde “orta diizey” den ayrigmaktadir.

8 “Orta diizey” ifadesinin 6lgekteki alt ve iist limitleri baz alarak hesaplanan sayisal karsilig: (5+1)/2 = 3 tiir.
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Degisimin oldugu yerde direncin de olabilecegi varsayimi ile Isparta il Niifus ve Vatandashik Miidiirliigiinde
gerceklestirilen siire¢ degisimi sonrasinda calisanlarin ig tatmininde herhangi bir degisim olup olmadigr merak
edilmistir. Is tatmini 9 alt boyutta detayli olarak incelenmistir. Kriter bilesimlerinden olusan boyutlarin eski ve
yeni sistem i¢in tanimlayici istatistikler ve fark testi sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Boyutlarin eski ve yeni sistem fark testi

Boyutlar Eski Sistem Yeni Sistem Eski Sistem ile
Ort. S.Sp. Ort. S.Sp. Yeni Sistem
Ucret Boyutu 2,18 1,00 2,11 0,97 z=1,19*
Yiikselme Boyutu 2,72 0,80 2,74 0,73 z=0,55*
Idare (Y6netici) Boyutu 3,30 1,07 3,49 1,06 z2=127*%
Yan Odemeler Boyutu 2,43 0,88 2,43 0,86 z=0,00*
Odiil Boyutu 2,53 0,80 2,55 0,80 z=0,27*
Calisma Kosullar1 Boyutu 2,94 0,72 2,93 0,76 z=0,00*
Is Arkadaslar1 Boyutu 3,17 0,81 3,30 0,71 z=1,88*
Isin Kendisi Boyutu 3,69 1,09 3,83 1,10 z2=147*
Iletisim Boyutu 3,28 0,95 3,43 0,98 z=1,84*

* %95 giiven diizeyinde eski ve yeni sistem arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

[s tatmini boyutlarimin higbirinde eski sistemle yeni sistem arasinda %95 giiven diizeyinde anlamli bir fark tespit
edilememistir. Dolayisi ile “HS: Isparta Il Niifus ve Vatandaglik Miidiirliigiinde gergeklestirilen siire¢ degisimi
calisanlarin is tatminini etkilememistir.” hipotezi kabul edilmistir.

7. SONUC

Bu arastirmada kamu sektorii yoneticilerinin var olan kaynaklarla, kamunun biirokratik ve hantal yapisi
nedeniyle olusan engellere ragmen hizmet kalitesinin arttirilmasina yonelik basarili bir degisim siireci
yonetebilirligi irdelenmistir. Bu baglamda, Isparta Il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiinde 2012 Mayis ayinda
gerceklestirilen siire¢ odakli 6rgiitsel degisim sonrasinda hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve degisim sonrasi
calisan tatmini arastirilmigtir.

Degisim sonrast yapilan analizlerdeki en 6nemli bulgulardan biri hizmet alim siiresindeki 6nemli diististiir. Eski
sistemde yapilan islemlerde bekleme siiresi yaklasik 50 dakika iken, bu siire yeni sistemle birlikte 1 dakikanin
altina diismiistiir. Bu siire 6liim, dogum ve ikametgah islemleri gibi vatandasin siirekli hizmet aldigt bir kamu
kurumu i¢in beklentinin oldukga iistiindedir. Hizmet alirken tek bir masa ile muhatap olan vatandas i¢in boyle bir
hizmet alinmasi miisteri tatmin diizeyini oldukg¢a yiikseltmesi beklenmektedir. Degisimle birlikte gerceklesen
alanin etkin kullanmas1 ve her memurun her iglemi yapabiliyor hale gelmesi kamu sektoriinde degisim liderinin
desteklenmemesi (Capraz, 2009) ve mali sorunlar gibi degisimin yaygin bilinen engellerinin de tekrar
sorgulanmasi i¢in kap1 aralayacaktir. Yine degisimle birlikte banko sistemine gecilmesi ile vatandas oturarak
hizmet almaya baslamistir. Banko sisteminin en 6nemli etkenlerden biri olarak tespit edilmesi ve katilimcilarin
%95,7’sinin hizmet kalitesinde artis oldugunu onaylayan cevaplar vermesi kamuda yapilan bir degisimin basari
ile sonuglanabileceginin bir 6rnedi olabilecek niteliktedir. Ayrica %89,63 gibi yiiksek oranli olumlu ifade ile
aragtirmanin odak noktast olarak diisiiniilen vatandasin kendisini daha degerli hissettigi bulgusuna da
ulasilmstir.

Calismada kamuda yapilacak olan diger degisimlere o6rnek teskil etmesi bakimindan fiziki sartlar, giivenilirlik,
cevap verilebilirlik, itimat ve duyarlilik boyutlarini igeren ve 22 sorudan olusan miisteri memnuniyeti anketi
uygulanmistir. Her boyutun ortalamanin iizerinde olmasi sonucu ile Tablo 2’de goriildiigii lizere hizmet
kalitesinin orta diizeyin iizerinde oldugu sonucuna ulasiimstir.

Degisime kars1t direncin etkiledigi sonuglardan biri olan is tatminindeki farkliliklar, degisimin calisanlar
agisindan sonuglarinin yorumlanmasinda kullanilmistir. Is tatmini analizi 9 alt boyutun detayli incelenmesi ile
gergeklestirilmistir. Bu alt boyutlar, iicret, yiikselme, idare (yonetici), yan édemeler, 6diil, calisma kosullari, is
arkadagslari, isin kendisi ve iletisimden olugmaktadir. Tablo 3°te eski sistem ile yeni sistem fark testi verilmistir.
Boyutlardan idare (yonetim) boyutu incelemesindeki bulgular olduk¢a onemlidir. Bulgulara gore iki sistem
arasinda yoneticiye karsi bakis acisinda olumsuz yonde bir degisimin olmamasindan yola ¢ikarak, ydneticinin
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iistlendigi degisim roliiniin, ¢alisanlara degisim bilgilerinin aktarilma siirecinin ve degisim ydnetiminin basarili
oldugu séylenebilir.

Calisma kosullarinda yasanan degisimin ¢alisanlar iizerinde negatif bir etki yapacagi beklenmektedir. Daha 6nce
yaptiklart islerden farkli isleri de yapiyor olmalari bu ydndeki beklentilerin en 6nemli etkenlerinden biridir.
Ancak yapilan giinliik iglem sayisi, islem bekleme siiresi baglaminda degerlendirildiginde, is yiikiiniin
artmasindan ziyade adil bir bicimde dagitilmasi s6z konusudur. Bir islemin sadece bir ¢aligana bagimli sekilde
yapiliyor olmast yerini her islemi her calisanin yapabiliyor olmasina birakmistir. Bu durumda daha o6nce
yogunlugu fazla olan islemlerde calisan kisilerin yogunlugu az olan iglemlerde ¢alisan kisilere gore is yiikii daha
fazla olmasi1 nedeni ile ¢calisma kosullar1 boyutunda eski sistemle yeni sistem arasinda is tatmini diizeyinde fark
olmamasi anlamlidir.

Struijs (2012) tarafindan yapilan ¢alismada, degisime diren¢ gdsteren ¢alisanlarda is tatminsizligi sonucu olarak
isten ayrilma oranlarinda artig gézlemlenmistir. Gomes (2009) tarafindan yapilan baska bir ¢alismada 6rgiitsel
degisimin, is tatmini ve orgiitsel baglilik tizerindeki etkileri kanitlanmistir. Ayni ¢aligmada, degisim etkinliginin
algilanmasi ve &rgiitsel baglilik arasindaki iliski sonucunda is tatmini de yiikselecek olmasi iddia edilmistir. Is
tatmininin degisim ydnetimine bagli olarak da degistigini vurgulayan Osei-Bonsu’nun (2014) yaptig1 banka
sektorii uygulamasinda, degisim yOnetiminin ig tatmini lizerindeki etkileri incelenmistir. Calismada, degisim
stirecini kabullenen ve degisim i¢in yeterli bilgi ve yetenege sahip olan g¢alisanlarin, degisim sonrasinda is
tatmininde artis oldugu sonucuna varilmistir.

Bu calismada elde edilen bulgulara gore dirence neden olan faktorlerin ortadan kaldirilmasi ya da 6nlem alinarak
yonetilmesi ile degigim sonrast is tatmininde yiikselme olmasa bile, herhangi bir diisiis de yasanmamustir.
Kemiklesmis yapisina ragmen kamu orgiitiinde gergeklesen bu degisimle, is tatmininde herhangi bir farklilik
olmamasi siire¢ yonetiminin basarisi olarak degerlendirilebilir. Degisimin baslatilmasi i¢in oncelikle kamu
yoneticilerinin bakis agilarmin degismesi, verimlilik ve etkililik kaygilarinin 6n plana ¢ikmasi gerekmektedir
(Usta, 2012). Bu durum Isparta Il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigiindeki yoneticinin niteliklerini én plana
¢ikarmaktadir.

Hizmet Kkalitesi artarken ¢alisanlarin is tatminin sabit kalmasi ve aym zamanda misteri tatmininin
azimsanmayacak oOlglide yilikselmesi, degisimin basariyla gerceklestirildigi seklinde yorumlanabilir. Sonug
olarak, kamu sektoriiniin yapisal 6zellikleri ve oniindeki degisim engellerine ragmen, yonetici vizyonu, iyi bir
stire¢c degisim planlamasi ve ¢alisanlarin katilimlarinin saglanmasi ile hizmet kalitesinin arttirtlmasina yonelik
bir degisim basglatmanin ve basariya ulasmanin miimkiin oldugu s6ylenebilir.
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