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Kamuda Hizmet Kalitesi ve Demografik Faktorlerle iliskisi
Bir Uygulama Calismasi

Yiicel Erol', Murat Aksu®

Ozet

Bu calismada kamuda hizmet kalitesi algis1 ve demografik faktorlerle iligkisini
belirlemek amaciyla uygulamali bir arastirma yapilmistir. Bu ¢alisma da amag,
kamunun sunmus oldugu hizmet kalitesi ile hizmeti alan vatandaglarin memnuniyet
derecesi algilarin1 cinsiyet, medeni durum, yas ve meslek oOzellikleri agisindan
karsilagtirmaktir. Konu ile ilgili olarak Turhal Tapu Sicil Miidiirliigii’nden hizmet alan
500 kisiye uygulanan anket verilerinin degerlendirilmesi yapilarak hizmet kalitesi algist
Olciilmeye calisilmugtir.

Anahtar Kkelimeler: Kamu Hizmeti, Hizmet, Kalite, Hizmet Kalitesi

The Quality of Public Services and a Run Relationship Between
Demographic Factors

Abstract

In this study, the perception of the quality of public service and the relationship
between demographic factors, a study was conducted to determine the application. The
purpose of this study, quality of service offered by public perceptions of the degree of
satisfaction with the service of the citizens of gender, marital status, age and
occupational characteristics to compare. Directorate of Land Registry services related to
the subject as a Turhal 500 people applied to the perception of service quality is
measured by the evaluation of survey data.

Key words: Public Service, Quality, Service Quality

GIRIiS

Glinlimiizde hizmet sektoriinde artan rekabetle birlikte hizmet
kalitesinin 6nemi de artmistir. Rekabete ayak uydurmak isteyen firmalar
kalitelerini artirmak zorunda kalmistir. Kamu sektoriinde ise amag farkh
olmasina ragmen karsilasilan sonucun ayni oldugu goriilmektedir. Kiiresellesme
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siireci, devletin kiigliltiilmesini beraberinde getirirken, yonetimdeki yeni
anlayislar, halkin devletten beklentilerini de bir 6l¢iide arttirmistir. Giintimiizde
devletten beklenen hizmetlerin kaliteli olmas1 istenmektedir.

Kamu sektoriinde ozellestirme ve yerel yoOnetimlere yetki devriyle
birlikte halkin daha kaliteli hizmet sunumu bekleme talepleri de artmis
bulunmaktadir. Kamu sektdriiniin bilgi teknolojilerinin getirdigi hizli ve etkin
hizmet sunma imkanlarindan kendisini alikoymasi, bu gelismelerin disinda
kendisini tutmas1 miimkiin degildir (Sezer,2008).

Bu uygulama ile kamu sektoriindeki hizmetlerden faydalanan
vatandaglarin algiladiklar1 hizmet kalitesi yargilari demografik o&zellikleri
acisindan Olgiilmeye calisilmistir. Arastirma kapsaminda kamu sektoriinde
hizmet vermekte olan Turhal Tapu Sicil Midiirligi secilmistir. Yapilan anket
uygulamasinda bulunan veriler yorumlanip kamu sektoriinde hizmet kalitesinin
verimliligi aragtirilmistir.

Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Literatiir taramasinda hizmet ile ¢ok sayida tanmim yapildig:
gozlenmektedir. Hizmetin degisik yazarlar tarafindan yapilan bazi tanimlar
sOyledir:

Hizmetler, zaman, yer, bicim ve psikoloji bakimindan fayda saglayan
ekonomik faaliyetlerdir (Parasuraman, Zeitahml, Berry, 1985: 41). Hizmet,
iretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay ve ¢aba
olarak tanimlanabilir (Uygug,1998:8).Hizmet, insan ve makineler tarafindan
insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel
olmayan trlinlerdir (Karahan, 2000: 21).

Amerikan Pazarlama Birligi’ne gore hizmet, satis amaciyla sunulan
veya lirlinlerin satigi ile baglantili olarak ortaya konulan eylemler, faydalar veya
tatminlerdir. Bu tanim uzun yillar genel kabul gérmesine ragmen mal ve
hizmetler arasinda belirgin bir ayrim yapmamasindan Otiirii etkisiz hale
gelmistir. Bu eksikligi gideren bir tanima gore ise hizmet, ayr1 ayr teshis
edilebilen, istekleri tahmin eden ve gercekte fiziksel olarak dokunulmasi
miimkiin olmayan (soyut) faaliyetlerdir (Cowell,1991: 22). Hizmetler, soyut
olma &zelligine sahip ve alimdiginda herhangi bir soyut mala sahip olmakla
sonuglanmayan, satis i¢in sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana gelen
iirlin ¢esididir (Kotler ve Armstrong, 2001: 291).
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Hizmet "bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu
elle tutulamaz bir faaliyet veya yarar" olarak tanimlanmaktadir
(Karafakioglu,1998: 100).Hizmet, bagka biri i¢in is icra etmektir (Goetsch ve
Davis, 1998: 104). Hizmet, tiiketici ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla
meydana getirilen maddi niteligi olmayan bir {iriindiir (Kuriloff, Hemphill,
Cloud, 1993: 5.247).

Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti 10 kategoride siniflamaktadir.
Bunlar (Oztiirk,1998:2); Saglik hizmetleri, finansal hizmetler, profesyonel
hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi), konaklama, seyahat ve
turizm hizmetleri, spor, sanat ve eglendirme hizmetleri, kamusal, yar1 kamusal,
kar amaci gilitmeyen hizmetler fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,
telekomiinikasyon hizmetleri, kigisel bakim ve onarim hizmetleridir.

Kalite

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler ve giderek artan
rekabet, organizasyonlari degisime zorlamakta ve ayakta kalabilmek i¢in kaliteli
mal ve hizmet iiretmeye zorlamaktadir. Bu ¢ergevede “kalite” bir keyfiyet degil,
bir zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kalite, her seyden once rekabet
giiciinii belirleyen en etkili araglardan biridir. Bugiin i¢in kalite denildiginde
bundan sadece mal ve hizmet kalitesi degil, organizasyonda iiriin ve hizmetin
ortaya ¢ikmasinda etkili olan tiim faktorler (Liderlik kalitesi, yonetim kalitesi,
sistem Kkalitesi, insan kalitesi, donanim kalitesi vs.) anlasilmaktadir
(Aktan,1997:56-61).

Kalite, gecmiste de var olan bir olgu olmasma karsin, giliniimiizde
insanlarin ve kurumlarin en fazla deger bigtikleri konulardan birisi olmustur.
Bugiiniin kiiresel rekabet ortaminda, gerek 6zel gerekse de kamu kuruluslarinin
oncelikli  hedeflerini  kalite diizeylerini ve standartlarin1  gelistirmek
olusturmaktadir. Bunda etkili olan en 6nemli olan etkenler siiphesiz, kurumlarin
iriin ve hizmetlerini siirekli gelisime odakli bigimde gelistirmeleri ve artan
yogun rekabet ortamidir. Kalite kavramini ele alan kalite gurulari, kavramin
farkli boyutlarina vurgu yapmiglardir. Kalitenin dnciilerinden bazilarinin kalite
kavramina iliskin goriisleri ise su sekildedir.

“Kalite, amaca uygunluk ve en diigiik maliyetle ve pazara uygun sekilde
tahmin edilebilir ve giivenilir istikrar diizeyidir’(Deming). Kalite, kullanima
uygunluktur” (Juran).“Kalite, ihtiyaclara uygunluktur”’(Crosby). “Kalite, {iriiniin
sevk edildigi zamandan topluma ulasincaya kadar verilen kayiptir” (Taguchi).
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“Kalite, en ekonomik, en kullanigh ve tiiketiciyi daima tatmin eden kaliteli
iriinii gelistirmek, tasarimin1 yapmak, tiretmek ve satis sonrasi hizmetlerini
vermektir” (Ozdemir,2007).Kalite, sosyal ve ekonomik hayatta sirket, devlet ve
tiikketici i¢in 6nemli bir unsur ve amagtir. Bugiin i¢in 6énemli olan bir tiiketici
politikasi ve rekabet hedefi, pazara siiriilen {iriin ve hizmetlerin belli bir kaliteye
sahip olmasini saglamaktir. Bu ise toplumun her kesimini ilgilendirmektedir
(Once, 1988: 24).
Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiiketici beklentilerini tatmin diizeyinin
bir ol¢iisii olarak degerlendirilmektedir. Buna gore, hizmet kalitesi "verilen
hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi eslestiginin Ol¢iisi"
(Erkut, 1995: 12) veya "tiiketici beklentilerine uygunluk" (Varinli,1996:94)
seklinde tanimlanabilir. Sonugta kaliteli hizmet, miisteri beklentileri ile uyumlu
hizmet anlamina gelir. Hizmet kalitesi ile ilgili olarak pazarlama literatiiriinde
birgok tanim bulunmaktadir. Bunun en O6nemli nedeni, kalite gibi hizmet
kalitesinin de ¢ok boyutlu bir kavram olmasi, kesin bir tanimin yapilmasimin
zorlugudur (Degermen, 2006: 21). Teas (1993: 27) hizmet Kkalitesini,
performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama olarak tanimlamistir.
Hizmet emek yogun oldugundan hizmeti verenden bir digerine degisiklik
gostermektedir. Hizmetin kalite ve iceriginde; kisilere, zamana ve ortama gore
bliylik dalgalanmalar ve degisiklikler goriilmesi dogaldir. Hizmetleri
standartlastirmak olanaksizdir. Hizmetleri envantere gegirip stoklama olanagi
yoktur (Malhan ve Ozgiilbas, 1999: 116).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve
algilanan hizmet performansinin karsilagtirilmasi olarak tanimlamiglar ve
hizmet kalitesini, hizmetin istiinliigline dair global karar ve tutumlar olarak
degerlendirmislerdir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml 1985:42). Hizmet
kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarimi karsilayabildiginin
bir Olglsiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin
karsilanabilmesidir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan tanimlarin tamaminda
hizmet kalitesini belirleyen en Onemli unsurun miisteri beklentileri oldugu
goriilmektedir (Odabag1,2001: 93).

Hizmet sektoriinde insan giiciinden daha fazla yararlanilmasi sebebiyle,
hizmet kalitesini standardize etmek zordur. Hizmetlerin kalitesi her miisterinin
kaliteye bakigina baglidir. Bu bakis agisi miisterinin beklentileri, durumsal
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faktorler v.b. gibi unsurlardan etkilenir.”Yani tiiketicilerin satin aldiklar1
hizmete o©dedikleri bedel, hizmetin fiziksel unsurlar1 ve rakip firmanin
performansinin ortak bigimde etkili oldugu ileri siiriilmektedir (Bell, 1983:102).

Hizmet kalitesi, hizmetin 6zelliklerinden dolay: farklilagmaktadir. Mal
iiretiminde kalite kontroliin bir maliyeti olmaktadir. Fakat hizmet iiretiminde
hatali hizmet sunumundan dolay1 miisterinin hizmet firmasi kalitesiz olarak
degerlendirmesi ve uzaklagmasinin maliyeti daha yliksek olmaktadir. Kaliteye
iligkin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakarak yapilmamaktadir. Ayni
zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de igermektedir. Yani
tilketiciler ~ hizmetin  sunucunu degil, hizmetin verilis seklini de
degerlendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir biitiindiir (Bulgan ve
Giirdal,2005).

Kamuda Hizmet Kavram

Kamu hizmeti igerigi zaman ve yere gore degisen bir kavramdir.
Degisken bir kavram olmasmna ragmen merkezi idarenin agirlikli oldugu
(Fransa, Tiirkiye gibi) iilkelerde bu kavram birbirine olduk¢a yakin bicimde
anlagilmaktadir. Buna gore kamu hizmeti; “Devlet veya diger kamu tiizel
kisileri tarafindan veya bunlarin gézetim ve denetimi altinda genel, kolektif
ihtiyaclar1 karsilamak, kamu yararint saglamak i¢in kamuya sunulmus olan
devamli ve muntazam faaliyetlerdir” (Onar, 1996: 13).Bir hizmetin kamu
hizmeti sayilabilmesi icin en az iki kosulun gerceklesmesi gerekir. Bunlardan
biri, hizmetin kamuya yoneltilmis ve kamuya yararli olmasi; digeri de hizmetin
kamu kuruluslarinca ya da ilgili kamu kurulusunun siki goézetimi ve denetimi
altinda 6zel hukuk kisilerince yiiriitiilmesidir. Kamu hizmeti, idari islem, idari
so0zlesme, kamu mali gibi kimi kavramlarin ve genel olarak yonetim hukukunun
uygulama alani ile yonetsel yargmin gorev alaninin belirlenmesinde yardimci
olan bir Olgiit kavramdir. Kamu hizmeti kimi zaman “ kamuya saglanan
hizmetler” kimi zaman da “kamu kuruluslar’” anlaminda kullanilir
(Bozkurt,1998: 128-129).Kamu hizmeti devletin varlik nedeni olarak
gorlilmektedir. Kamu hizmeti idari faaliyetin etrafinda cereyan etmekte ve
idarenin yapmakla yiikiimlii oldugu bir faaliyet olarak kabul edilmektedir
(Giritli ve Akgtiner, 2006: 27).

Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in en az iki kosulun
gerceklesmesi gerekir. Bunlardan biri, hizmetin kamuya yoneltilmis ve kamuya
yararlt olmasi; digeri de hizmetin kamu kuruluslarinca ya da ilgili kamu
kurulusunun siki gozetimi ve denetimi altinda 6zel hukuk kisilerince
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yuriitiilmesidir. Kamu hizmeti, idari islem, idari s6zlesme, kamu mal1 gibi kimi
kavramlarin ve genel olarak yonetim hukukunun uygulama alani ile yonetsel
yargmin gorev alanmin belirlenmesinde yardimci olan bir 6lgiit kavramdir.
Ancak belirsiz bir kavram olan kamu hizmeti kavrami ile devleti bu sekilde tarif
etmek giiniimiiz sartlarinda farkli degerlendirmelere yol agabilir. Eger devlet
kamu hizmeti sunmak i¢in var ise ve varligt kamu hizmetine dayandiriliyorsa,
sundugu kamu hizmetleri Ol¢iisiinde varligi kabul edilecektir. Yeterli kamu
hizmeti sunamadig1 zaman yetersiz bir devlet, cok ve etkili hizmet sunabiliyorsa
giiclii devlet, niteliksiz ve az hizmet sunabiliyorsa zayif devlet sonuglar1 ortaya
¢ikabilir (Kavruk, 2002: 15).
Kamu Hizmetlerinde Kalite Kavramm

Kalite kavrami giinlimiiz toplumunun ve toplumsal kurumlarmin en
onemli slogani haline gelen kavramlarindan birisidir. Kiiresellesme siireci,
devletin kiigiiltiilmesini beraberinde getirirken, yonetimdeki yeni anlayislar,
halkin devletten beklentilerini de bir 6l¢iide arttirmistir. Giiniimiizde devletten
beklenen hizmetlerin kaliteli olmasi istenmektedir. Kamu sektoriinde
Ozellestirme ve yerel yonetimlere yetki devriyle birlikte halkin daha kaliteli
hizmet sunumu bekleme talepleri de artmis bulunmaktadir. Kamu sektoriiniin
bilgi teknolojilerinin getirdigi hizli ve etkin hizmet sunma imkanlarindan
kendisini alikoymasi, bu gelismelerin diginda kendisini tutmasi miimkiin
degildir. Giiniimiizde, iiretim ve bilgi teknolojisindeki gelisim zihinlerde ve
pazarlarda kalitenin iistiinliigiinii getirmistir. Kalite kavramu ise, pahali, liiks ve
standart olarak goriilmekten ¢ikmis ve diisiinme tarzi, ¢alisma yontemi, yasama
bigimi, i¢ miisteri tatmini (¢alisanlar) ve dis miisteri (ara ve son tiiketiciler, halk
ya da segmenler) tatminine doniigsmiistiir. Bu ag¢idan, iireticilerin ne {iretirsem
satarim anlayigi, 1970’li yillardan sonra satabildigini iireten ya da misteri
isteklerine uygun sekilde iiretime doniigmiistiir. Yine ayn1 sekilde hizmet iireten
kuruluglar da (bir iktidar partisi, valilik, belediye, hastane, okul, tapu
midirligi, vergi dairesi v.b) bugiline kadar irettikleri hizmeti, miisterisinin
(halk, segcmen) istedigi ve memnun oldugu kaliteli hizmete doniistiirmek
durumunda olmaktadirlar (Peker, 1996: 43).

Vatandas memnuniyetini ve kaliteyi esas alan yeni kamu yoOnetimi
anlayisinin  da en Onemli yapitaglarindan birisi kamu hizmetlerinde kalite ve
miisteri/vatandas odakliliktir. Kaliteli kamu hizmeti, giinimiiz toplumunda
halkin en Onemli beklentilerinden biridir. Kamu sektoriiniin, 6zel sektoriin
basarili uygulamalarinda oldugu gibi bir hizmet sunmasi beklenmektedir. Kamu
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kuruluslar1 6zel isletmelerin ortaya koydugu kalite ve maliyet standartlarini
tutturmak zorundadir. Bu a¢idan tiim kuruluslarin  degerlendirildikleri
standartlar bulunmaktadir. Kamu kurumlarmin bu standartlara ulasamadigi
zaman hayatta kalabilmeleri zor olmaktadir (G6zl1i1,1996:48).

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir.
Anket ifadeleri konuyla ilgili literatiirdeki ¢esitli c¢aligmalardan taranarak
derlenmistir. Arastirmada uygulanan anket iki ayr1 bolimden olugmaktadir.

Birinci kisimda vatandaslarin memnuniyet diizeyleri Olgiilmeye
calisilmistir. Vatandas memnuniyetini 6lgmek iizere hazirlanan ifadeler besli
likert Olgegine gore hazirlanmigtir. Katilimcilardan bir ile bes arasinda
kendilerine en uygun sikki isaretlemeleri istenmistir. (I:Hi¢ memnun degilim, 2:
Memnun degilim, 3:Ne memnunum ne degilim, 4: Memnunum, 5: Cok
memnunum). Ikinci kisimda cinsiyet medeni durum yas meslek gibi kisi
hakkinda bilgi sahibi olunacak sorular yoneltilmistir.

Arastirma ile ilgili anket formlari, Turhal Tapu Sicil Miidiirliigiinde
islem yaptirmaya gelen vatandaslara bankoda verilerek doldurulmustur. Anket
formunu doldurma siiresi ortalama 3 dakika olup, anket 2 aylik bir siirecte
gergeklestirilmistir.

Arastirmanin Hipotezleri;

H,.Vatandaglarin hizmetkalitesinden algiladiklar memnuniyet
diizeyleri cinsiyete gore farklilik gosterir.

H,.Vatandaslarin  hizmet kalitesinden algiladiklari memnuniyet
diizeyleri medeni duruma gore farklilik gosterir.

H;.Vatandaglarin  hizmet kalitesinden algiladiklar1 memnuniyet
diizeyleri yas araligina gore farklilik gosterir.

Hy. Vatandaslarin ~ hizmet kalitesinden algiladiklari memnuniyet
diizeyleri is durumuna gore farklilik gosterir.

Hs.Vatandaglarin  hizmet kalitesinden algiladiklar1 memnuniyet
diizeyleri ile TSM'ye ilk gelisleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Evren ve Orneklem

Turhal ilgesinde 18 yasim1 gegmis olan yaklagik otuz bin kisi
bulunmaktadir. Aragtirmanin evrenini 2010 yili Lay1 ile 9.ay1 arasinda Turhal
Tapu Sicil Miidiirliigii’'nde islem yaptiran 7000 kisi olusturmaktadir. islem
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yaptiran kisi sayisina miidiirliigiin yevmiye kayitlarindan ve verilen kayit
sayisindan ulasilmstir.

Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde Altumigik ve digerleri (2005:
127)'nin yazdig1 "Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri SPSS uygulamalar1”
adli kitapta bulunan" belli evrenler i¢in kabul edilebilir 6rnek biiyiikliikleri"
tablosundan yararlanilarak, %95 giliven aralifinda %S5 hata ile Orneklem
biiyiikliigii 350 olarak belirlenmistir. Orneklem teknigi olarak basit tesadiifi
ornekleme teknigi kullanilmigtir.

Giivenilirlik Analizi

Cronbach alfa katsayisi, 6lgekte yer alan sorularin homojen bir yapiy1
aciklamak iizere bir biitlin olusturup olusturmadiklart arastirir. Alfa katsayisinin
bulunabilecegi araliklar ve buna bagh olarak da 6l¢egin giivenilirlik durumu
asagida verilmistir:

0,00 < 0,40 ise olcek giivenilir degildir,

0,40 < 0,60 ise 6l¢ek diisiik giivenilirliktedir

0,60 < 0,80 ise 6l¢ek oldukea giivenilirdir,

0,80 < 1,00 ise oOl¢ek yiiksek derece giivenilir bir Ol¢ektir (Akgiil ve
Cevik 2003: 435-436).
Tablo 1. Cronbah Alfa Testiyle Elde Edilen Giivenilirlik Arahg:

Giivenirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha N

,905 22

Bu sonugtan yola ¢ikarak 22 ifadeden olusan memnuniyet Slgeginin

giivenirligini gosteren Cronbah alfa sayis1 0,80 < 1,00 araliginda oldugu igin
anket yliksek derecede giivenilir oldugu soylenebilir.
Verilerin Analizi
Orneklemden elde edilen verilerin analizi; SPSS programiyla
yapilmistir. Analizde memnuniyet diizeyini 6lgmek ve memnuniyet diizeyleri
ile ilgili hipotezleri test etmek i¢in; giivenilirlik analizi, "T testi"," One way
Anova (Tek Yon Anova)" analizlerinden yararlanilmistir.
Genel Bulgular
Anketi cevaplayan vatandaglarin demografik 6zellikleri frekans
dagilim1 ve goriislerinin ortalamalart asagidaki gibidir. Degiskenlerin frekans
dagilimi asagidaki gibidir;
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Tablo 2. Cinsiyet
Frekans| Yiizde
Erkek 414 82,8
Bayan 86 17,2

Toplam| 500 100.0
Tablo 2’de goriildiigli gibi anketi cevaplayan vatandaslarin  %17,2

bayan, %82,8 erkektir.

Tablo 3. Medeni Durum
Frekans| Yiizde
Bekar 85 17,0
[Evli 415 83,0

Toplam 500 100,0
Tablo 2’de goriildiigli gibi anketi cevaplayan vatandaglarin % 17

bekar,%83 evlidir.

Tablo 4. Tapuya ilk Kez Gelme
Frekans | Yiizde

Evet 101 20,2
Hay1r 399 79,8
Toplam| 500 100,0

Tablo 2’de goriildiigli gibi Ankete katilan vatandaglarin %20,2 TSM'ye
ilk kez gelmekte,%79,8 de TSM' e daha 6nce gelmis bulunmaktadir.

Tablo 5. Yas
Frekans Yiizde
21-30 132 26,4
31-40 ifade 125 25,0
41-50 168 33,6
51'den biiyiik 75 15,0
Toplam| 500 100,0

Ankete katilan vatandaslarin %26,4'ti 21-30 yas arasi, %25'i 31-40 yas
arasi, %33,6' s141-50 yas arasi, % 15’1 ise 51 yas ve lizerindedir.
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Tablo 6. Is Durumu

Frekans |Yiizde
Memur 172 34,4
Emekli 93 18,6
Serbest meslek 109 21,8
[sci 47 9,4
Orgenci 42 8,4
[ssiz 37 7.4
Toplam 500 100,0

Ankete katilan vatandaslarin %34,4'1 memur, %18,6's1 emekli, %21,8'1
serbest meslek %9,4' isci, %8,4'i 6grenci, %7,4'1 igsizdir.
Tablo 7. Hizmet Kalitesi Memnuniyeti Olcegi ifadelerine Ve Demografik
Ozeliklere Gore Vatandaslarin Aritmetik Ortalamalari Ve Standart
Sapmalar

. td. Aritmetik
Ifadeler Std rimett N
Sapma | Ortalama

Turhal TSM'nin hizmet kalitesini artirmak i¢in 1,02689 | 3,5980 500
uygun donanim ve teknolojiye sahip olmasi
Turhal TSM'nin goriiniisii, diizeni ve fiziksel 1,13124 3,6920 500

cekiciligi

Servis personelinin sizi kargilamasi 1,07061 3,9220 500
Servis personelinin davranisi ,76111 4,1260 500
Servis personelinin goriiniisii ,85497 4,0220 500
Bagvuru isleminin hizli yapilabilmesi ,82382 3,9740 500
Basvuru isleminin hatasiz yapilmasi 91735 3,9880 500
Servis personelinin iletigimi ,83845 4,1200 500
Servis personelinin iglemleri hatasiz yapmast | ,87679 3,9720 500
Servis personelinin giivenirliligi ,83366 4,0800 500
Servis personelinin iglemleri s6z verilen ,64601 4,2520 500
Servis personelinin kayitlar1 dogru tutmasi ,89080 4,0080 500
Servis personelinin ¢alisma hizi ,70292 4,1640 500

Servis personelinin hizmet sirasinda vatandas ,97203 4,1380 500
ayirimi yapmamasi
Hizmet sunulan ¢aligma saatleri ,83482 4,0920 500
Turhal TSM'ye ulagimin kolayligi 1,33052 | 13,2920 500
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Turhal TSM'nin personel sayisi ,98720 3,8760 500
Hizmet maliyetinin net olarak s6ylenmesi ,84923 4,0160 500
Turhal TSM personelinin bilgi ve beceri ,76968 3,9720 500
Bekleme salonundaki 1sitma ve sogutma 1,20683 3,5220 500

sistemlerinin calismasi
Diger hizmetlerden faydalanmak(Bekleme 1,61315 | 2,6580 500

salonu, asansor vs.)

Sikayet ve Onerilerin dikkate alinmasindan; 1,43796 3,4200 500
Ozel Bulgular

H;. Vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklar1 memnuniyet

diizeyleri cinsiyete gore farklilik gdsterir.

Erkek ve bayan vatandaslarin hizmet kalitesindeki memnuniyet
diizeylerinin cinsiyete gore faklilik gosterip gostermedigine "bagimsiz drneklem
icin T testi" ile bakilmigtir. Cinsiyete gére memnuniyet diizeyinde farklilik
goriilmektedir. Istatistiksel olarak bakildiginda, memnuniyet acisindan (t=-
5.119,p<0.05) anlamli bir sonug¢ bulunmustur.

Tablo 8. Cinsiyet ile Vatandaslarin Hizmet Kalitesinden Algiladiklar
Memnuniyet Diizeyine iliskin T Testi

Memnuniyet
T Degeri Anlamlilik (p)
Cinsiyet -5.119 0.000

H,. Vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklart memnuniyet
diizeyleri Medeni duruma gore farklilik gosterir.

Vatandaglarin evli ve bekar olmalart hizmet kalitesi i¢in belirttikleri
memnuniyet diizeylerini farklilagtirip farklilastirmadigina "bagimsiz drneklem
icin T testi" ile bakilmistir. Medeni duruma gére memnuniyet diizeyi farklilik
gostermektedir. Istatistiksel olarak bakildiginda, memnuniyet agisindan (t=-
3.967, p<0.05) anlamli bir sonug¢ bulunmustur.

Tablo 9. Medeni Durum ile Vatandaslarin Hizmet Kalitesinden
Algiladiklar1 Memnuniyet Diizeyine iliskin t Testi

Memnuniyet
T Degeri Anlamhilik (p)
Medeni Durum -3.967 0.000

H;. Vatandaglarin hizmet kalitesinden algiladiklart memnuniyet
diizeyleri yag araligina gore farklilik gosterir,
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Yas grubu acisindan vatandaglarin memnuniyet diizeylerinin
farklilastirip farklilastirmadigina "tek yonlii Varyans analizi" ile bakilmistir.
Yasa gore memnuniyet diizeyinde farlilik gdziikmektedir. Istatistiksel olarak
bakildiginda, memnuniyet agisindan(F=15.086, p< 0.05)anlamli bir sonug
goriilmektedir.

Tablo 10. Yas Ile Vatandaslarin Hizmet Kalitesinden Algiladiklar
Memnuniyet Diizeyine Iliskin Anova Testi

Memnuniyet
F Degeri Anlamlilik (p)
Yas 15.086 0.000

H,. Vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklart memnuniyet
diizeyleri Is durumuna gore farklilik gosterir.

Is durumunun ankete katilan vatandaslarin memnuniyet diizeylerini
farklilasip farklilagmadigma tek yonlii varyans analizi ile bakilmistir is
durumuna goére memnuniyet diizeyinde bir farklilik goziikmemektedir.
Istatistiksel olarak bakildiginda, memnuniyet acisindan (F= 0.904, p>0.05)
anlaml1 bir sonu¢ bulunamamastir.

Tablo 11. Is Durumu ile Vatandaslarin Hizmet Kalitesinden Algiladiklar
Memnuniyet Diizeyine iliskin Anova Testi

Memnuniyet
F Degeri Anlamlilik (p)
Is durumu 0.904 0.478

Hs.Vatandaglarin  hizmet kalitesinden algiladiklari memnuniyet
diizeyleri ile TSM'ye ilk gelisleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

TSM'yeilk gelisin ankete katilan vatandaslarin memnuniyet diizeylerini
farklilasip farklilagsmadigina bagimsiz orneklem igin T testiyle yapilmustir.
TSM'ye ilk gelise gore memnuniyet diizeyinde bir farklilik goziitkmemektedir.
Istatistiksel olarak bakildiginda, memnuniyet agisindan (t=0.855, p>0.05)
anlamli bir sonu¢ bulunamamustir.

Tablo 12. TSM'ye ilk Gelis ile Vatandaslarin Hizmet Kalitesinden
Algiladiklar1 Memnuniyet Diizeyini Gosteren t Testi

Memnuniyet
T Degeri | Anlamlilik (p)
TSM'ye ilk gelis 0.855 0.393
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Tablo 13. Calismanin Hipotezlerinin Kabul/Red Durumlari
Hipotez H; H, H; | Hy | H;
Memnuniyet | Kabul | Kabul Kabul| Red | Red

Sonuc ve Oneriler

Yasadigimiz yiizyilda, artik kamu kurumlarin ayakta kalabilmeleri
vatandag/miisteri odakli yonetim anlayigina sahip olmalari ve bu anlayisin
hayata gecirilmesi ile birlikte kamu hizmetlerinde kalitenin arttirilmasi ile
miimkiin olabilecektir. 1980'lerden bu yana diinyada ve Tiirkiye'de geleneksel
kamu yonetimi anlayisinin hizmet kalitesinin arttirilmasi, yeterli verimliligin
saglanmasi gibi konularda basarisiz olmasi, kamuda kalite arayislarina yon
vermis ve vatandas/miisteri odakli yonetim anlayigina ge¢is hizlanmistir. Kalite
ve hizmet kalitesi kavraminin c¢ikisinda rekabetin etkisi biiyiiktir. Kamu
kesiminde rekabetin ve dolayisiyla saglanan hizmetin bir alternatifi olmadigi
icin son zamanlara kadar hizmetlerin maliyeti iizerinde ciddi olarak
durulmamigtir. Fakat ekonomik zorluklar ve yasanan mali kriz, hiikiimetleri
kamu harcamalarinin azaltilmasi, daha az kaynakla daha fazla hizmet {iretme
arayislaria yoneltmistir. Ayrica, kamu kesiminin sundugu hizmetlerin etkinligi
toplumsal zenginligin ayrilmaz bir parcasini olusturdugu ve hizmet kalitesinin
yiikselmesiyle kamu kurumlarinin daha verimli hale gelerek kamunun ekonomi
iizerindeki ylikiinii de hafifletecegi ileri stiriilmiistiir, boylece, vergileri arttirma
gerekliligi azalacagi igin i¢ piyasanin kiiresel piyasada daha rekabetci bir
konuma gelmesi s6z konusudur. Vatandaglar agisindan bakildiginda ise kamu
kurumlarinin sundugu hizmetlerden memnun olan vatandas vergi dairesinde
vergisini, tapu sicil midirligiinde tapu harcini ve diger kamu kurumlarinda
gerekli har¢ ve vergileri 6demeye daha istekli olacaktir. Eger verilen hizmet
memnuniyet verici diizeyde ise, vergi miikellefleri vergilerinin, tapu sicil
miidiirliiklerinde islem yaptiran vatandaglarin tapu harglarmin da kendilerine
kaliteli hizmet olarak geri dondiigiini gorerek devlete giiven duyarlar. Bu
durum, kamu Orgiitlerine mesruiyet ve sayginlik kazandiracaktir. Turhal Tapu
Sicil Midirliigiinde yapilan ¢aligmada hizmet kalitesi ve demografik
ozelliklerle ilgili sorular olan anket, kurumda islem yaptiran vatandaslara
uygulanmis olup, Turhal Tapu Sicil Miidiirliigiindeki hizmet kalitesi
memnuniyeti 6lgiilmeye calisilmistir. Aragtirmadaki ifadelerden ve sonuglardan
anlagilmaktadir ki yas, cinsiyet ve medeni durum vatandaslarin hizmet
kalitesinden algilanan memnuniyet diizeyini anlamli bir sekilde etkiledigi
goriilmektedir, i3 durumu ve Tapu Sicil Midirligiin de ilk gelisin ise
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vatandaglarin  hizmet Kkalitesinden algiladiklart memnuniyet diizeylerini
etkilemedigi goriilmektedir.

Yapilan anketlerin sonuglarina bakildiginda anketteki 22 ifadeden 20
sinden %60 ve lizerinde bir oranda memnun olundugu yoniindedir, sadece iki
ifadede memnuniyet oran1 %60’1n altinda olup bunlar Turhal TSM'ye ulasim
kolayligi(  %54,2’si memnun) ve diger hizmetlerden faydalanmaktan
(%41'imemnun) durumdadir. Yine ankette bulunan ifadelerden "Servis
personelinin iglemleri s6z verilen zamanda yapmasindan" ifadesinden
vatandaglarin %86‘lik bir oranla memnun olundugu yo6niindedir. Ancak diger
acidan bakildiginda ise %90 ve {izerinde memnun olunan higbir ifade
bulunmamaktadir. Bu oran hala kamuda hizmet kalitesini artirmak i¢in ¢ok ¢aba
sarf edilmesi gerektigini gostermektedir. Turhal Tapu Sicil Midiirliigiini
bazinda kurumun bulundugu yerin degismesi ulagimin daha kolay olacagi daha
merkezi bir yerde bulunmasi ve diger hizmetler olarak belirtilen bekleme
salonu ve havalandirma sistemlerinin iyilestirilmesi memnuniyet diizeyinde
artisa sebep olacaktir. Bu amacla, ortada bdyle bir sorun oldugunun ilgili
taraflarca kabulii ve degisim yoniinde bir talep olmalidir. Bu sorunun kabul
edilmesiyle beraber yapilan ¢alismalarin baginda kurum bina ve teghizatinin
yenilenmesi, kamu kuruluslarinda gorevli personellerin egitim diizeylerinin
arttirtlmasi, biirokratik iglemlerin en az seviyeye diisiiriilip teknolojinin
gelismesiyle  Dbirlikte vatandaglarin  islemlerini daha rahat yapmasi
amaclanmaktadir. Bunlar da vatandasin yasam kalitesini yiikseltmede onemli
rol oynayacaktir, dolayisiyla ¢abalara gereken destek ve 6nem verilmelidir. Son
olarak, ozellikle vurgulamak gerekir ki, kalite yonetiminin uygulanabilmesi igin
kamu sektoriinde Onemli iyilestirmeler yapilarak gereken altyapi
olusturulmalidir.
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