SOSYAL GUVENLIK KURUMUNDA HiZMET
KALITESININ SERVQUAL YONTEMIYLE
OLCULMESI: KUTAHYA SOSYAL GUVENLIK iL
MUDURLUGU’NDE BiR UYGULAMA

(Yiiksek Lisans Tezi)
Yunus DEMIR

Kiitahya-2017



T.C.
DUMLUPINAR UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
Isletme Anabilim Dal1

Yiksek Lisans Tezi

SOSYAL GUVENLIK KURUMUNDA HIZMET KALITESININ
SERVQUAL YONTEMIYLE OLCULMESIi: KUTAHYA SOSYAL
GUVENLIK iL MUDURLUGU’NDE BiR UYGULAMA

Danisman:
Yrd. Dog. Dr. Omer Zafer GUVEN

Hazirlayan:
Yunus DEMIR

Kiitahya — 2017



Kabul ve Onay

Yunus DEMIR’in hazirladign “Sosyal Giivenlik Kurumunda Hizmet Kalitesinin
Servqual Yéntemiyle Olgiilmesi: Kiitahya Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigi’nde Bir

Uygulama” baslikli Yiiksek Lisans tez ¢alismasi, jiiri tarafindan lisansiistii yonetmeliginin

ilgili maddelerine gore degerlendirilip oybirligi / oycoklugu ile kabul edilmistir.

Tez Jiirisi

Imza

Kabul

Red

Dog. Dr. Ercan TASKIN

Yrd. Dog. Dr. Omer Zafer GUVEN (Danisman)

Yrd. Dog. Dr. Mesut ONCEL

Prof. Dr. ismail KUCUKAKSOY

Sosyal Bilimler Enstitiisti Miidiirti




Yemin Metni

Yiiksek lisans tezi olarak sundugum “Sosyal Giivenlik Kurumunda Hizmet
Kalitesinin Servqual Yontemiyle Olgiilmesi: Kiitahya Sosyal Giivenlik 1l
Midirligi’nde Bir Uygulama” adli g¢alismamin, tarafimdan bilimsel ahlak ve
geleneklere aykiri diisecek bir yardima basvurmaksizin yazildigini ve yararlandigim
kaynaklarin  kaynakgada gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif yapilarak

yararlanilmis oldugunu belirtir ve bunu onurumla dogrularim.

Yunus DEMIR



Ozgecmis

Yunus DEMIR 1982 Afyonkarahisar dogumludur. 1988 yilinda Altintas Zafer
Ilkokulu’na baglamistir. 2000 yilinda Kiitahya Anadolu imam Hatip Lisesinden mezun
olmustur. Sirasiyla 2003 yilinda Ankara Universitesi Kastamonu Meslek Yiiksek Okulu
Bilgisayar Programciligi béliimiinii, 2008 yilinda da Anadolu Universitesi Isletme
boliimiinii bitirmistir. 2005 yilinda Sosyal Giivenlik Kurumu Kiitahya Il Miidiirliigii’nde
memuriyet hayatina baslamistir. 2016 yilinda Dumlupinar Universitesi Idari ve Mali
Isler Daire Baskanligi’na gegis yapmis ve halen bu birimde ¢alismaktadir. Dumlupinar
Universitesi isletme ana bilim dali Yonetim ve Organizasyon programinda yiiksek

lisans egitimi yapmaktadir.



OZET

SOSYAL GUVENLIK KURUMUNDA HIiZMET KALITESININ SERVQUAL
YONTEMIYLE OLCULMESIi: KUTAHYA SOSYAL GUVENLIK IL
MUDURLUGU’NDE BiR UYGULAMA

DEMIR, Yunus
Yiiksek Lisans Tezi, isletme Ana Bilim Dah
Tez Damismani: Yrd. Do¢. Dr. Omer Zafer GUVEN
Agustos, 2017, 96 sayfa

Hizmet sektorii son yillarda ekonomik hayatin en énemli sektorlerinin baginda
gelmektedir. Giinliikk hayatin her alaninda hizmet sektoriinden farkli alanlarda
yararlanilmaktadir. Bu nedenle daha kaliteli bir yasam siirmenin temel etmenlerinden
birisi de yararlanilan hizmetlerin kaliteli olmasina baglidir. Bu durum hizmet kalitesinin
Olciilme gerekliligini ortaya ¢ikarmistir.

Sosyal Giivenlik Kurumu iilkemizde sosyal giivenlik hizmeti sunan en biiyiik
kamu kurumudur. Hem bireysel hem de kurumsal olarak ¢ok genis bir kitleye hitap
etmekte ve sunulan hizmetlerden toplumun genis bir kesimi etkilenmektedir.
Dolayisiyla Kurumun sundugu hizmetlerin kalitesinin Ol¢lilmesi gerekliligi ortaya
cikmaktadir.

Bu noktadan hareketle bu ¢alismada Serwqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli
kullanilarak, kurumun sunmus oldugu hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi amaglanmistir.
Bu amaca ydnelik olarak Kiitahya SGK 11 Miidiirliigiinden sosyal giivenlik hizmeti alan
kisilere yonelik olarak Serwqual hizmet kalitesi 6lcegi kullanilarak anket uygulamasi
yapilmis ve oOncelikle beklenen ve algilanan hizmet kalitesi dl¢lilmiistiir. Ayrica elde
edilen bulgular, demografik degiskenlere gore analiz edilerek degerlendirmeler
yapilmistir.

Elde edilen sonuclara gore, Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine
iliskin alg1 ve beklenti diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.
Kurumdan hizmet alanlarin aldiklar1 hizmetlere iliskin beklenti diizeyleri yiiksek
olmasina ragmen algi diizeylerinin tiim kalite boyutlarinda diisiik oldugu goriilmiistiir.
Diger bir ifadeyle, Kurumdan hizmet alanlara goére, Kurum tarafindan sunulan
hizmetlerin kalitesi diisiik olarak algilanmakta ve tiim kalite boyutlarinda beklentileri
karsilayamamaktadir. Buna ek olarak, kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine
iliskin beklenti ve algilamalar1 arasinda, cinsiyet ve yas degiskenlerine gore anlaml bir
farklilik olmadigi, egitim durumuna gore ise anlamhi farkliliklar oldugu sonucuna
ulasilmustir.

Anahtar Kelimeler: SGK, Hizmet, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Boyutlari,
Servqual Olgegi
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ABSTRACT

SERVQUAL MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY IN THE SOCIAL
SECURITY AGENCY: AN APPLICATION IN THE PROVINCIAL
DIRECTORATE OF KUTAHYA SOCIAL SECURITY

DEMIR, Yunus
Master’s Thesis, Department of Business
Thesis Supervisor: Assistant Professor Omer Zafer GUVEN
August, 2017, 96 pages

The service sector has been one of the most important sectors of economic life
in recent years. Service sector is utilized in different fields in every field of daily life.
For this reason, one of the main factors of living a better life depends on the quality of
services which has been utilized. This condition leads to the need to measure of service
quality.

The Social Security Institution is the largest public institution in our country
that provides social security services. It addresses a very broad crowds both as an
individual and as an institution and wide range of society is affected by the services
offered.Therefore, it is necessary to measure the quality of services which is provided
by Institution.

From this point, it is aimed to measure the quality of the services offered by the
institution by using Servqual service quality measurement model in this study. For this
purpose, a questionnaire was applied to the persons who received social security service
from the Provincial Directorate of Social Services Administration of Kiitahya by using
Servqual service quality scale and the expected and perceived quality of service is
measured. In addition, the findings were analyzed and evaluated according to the
demographic variables.

According to the results, it was determined that there is a significant difference
between perception and expectation levels of the service quality of the people who get
service from the Institution. Although people who get the service have a high
expectation levels about the services from the Institution, perception levels were found
to be lower in all quality dimensions. In other words, the quality of the services
provided by the Institution is perceived as low according to the service areas of the
Institution and it cannot meet expectations in all quality dimensions. In addition, it is
concluded that there are no meaningful difference between the expectations and
perceptions of the service quality of institutional service areas according to gender and
age variables and it is also concluded that there are significant differences according to
education level.

Keywords: The Social Security Institution, Service, Quality of Service, Service Quality
Dimensions, Servqual Scale
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TEZ METNI



GIRIS

Hizmet sektorii gelisen teknoloji ile paralel olarak son yillarda ekonomik
hayatta onemli pay sahibi olan bir sektor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle
hizmet sunumu yapan kamu kuruluslar1 ve 6zel sektore ait isletmeler varliklarint devam
ettirebilmek adma sunduklari hizmetleri en yiiksek kalitede ve hizmet alan hedef
kitlenin beklentilerini karsilayabilecek diizeyde sunmalidirlar. Ancak hizmet kavraminin
soyut bir kavram olmasi nedeniyle sunulan hizmetlerin toplumun tiim bireyleri
tarafindan olumlu olarak kabul gdrmesi diisliniilemez. Bu nedenle hizmet sunuculari
kendilerinden beklenen hizmet kalitesi ile hizmet alan kesimin algiladigi hizmet Kkalitesi

arasindaki farki en az seviyeye indirme yoniinde ¢aba sarf etmek zorundadir.

Tiirkiye’de sosyal giivenlik alaninda faaliyet gosteren Sosyal Giivenlik
Kurumu, tim vatandaslara sosyal giivenlik alaninda hizmet sunumu yapan bir kurum
olarak sundugu hizmetleri adil, etkin, hizli, kapsamli ve Kkaliteli olarak sunmak
zorundadir. Ancak hizmet sunulan kisi ve kurumlar tiim iilke ¢apinda oldugundan
zaman zaman hizmet sunumunda aksakliklar ve olumsuzluklar olabilmektedir. Bu
olumsuzluklarin en diisiik seviyeye indirilmesi noktasinda Sosyal Giivenlik Kurumu ve
bagli kuruluslari, kendisinden beklenen hizmet kalitesinin hizmet alanlar yoniinden
algilanan hizmet kalitesine yakin seviyede tutma gayretinde olmasi gerekmektedir. Bu
baglamda Sosyal Gilivenlik Kurumu’nun hizmet kalitesini arttirma yoniinde; nitelikli
personele, suistimallere kapali, acik ve anlasilabilir bir sosyal giivenlik sisteminin
olusturulmasina, gelisen teknolojik uygulamalarin kullanilmasina, saglam ve
stirdiiriilebilir bir aktiierya yapisina sahip olmasina ve kayit dis1 istthdamla miicadele

ederek firsat esitligi ilkesini korumasina ihtiyaci bulunmaktadir.



BIiRINCi BOLUM

SOSYAL GUVENLIK KAVRAMI VE SOSYAL GUVENLIK KURUMU’NUN
TEMEL YAPISI



1.1. SOSYAL GUVENLIK ILE iLGILI TEMEL KAVRAMLAR

Sosyal giivenlik is hayatinda ve sosyal hayatta kisilerin sosyal haklarini
diizenleyerek gelecege daha giivenle bakmalarini saglar. Sosyal giivenlikle ilgili temel

kavramlar asagida aciklanmustir.

1.1.1. Sosyal Giivenlik Kavram

Yusuf Peygamber zamaninda sosyal giivenlik alaninda ilk organizasyon eski
Misir’da ortaya ¢cikmustir. Yusuf Peygamber tarafindan yedi yil boyunca siiren bolluk
yillarinda elde edilen kazancglar stoklanarak sonrasinda gelecek olan 7 yillik kitlik
doneminde kullanilmak tizere dagitilmistir. Bu sekilde tiretim ve tiiketim arasinda
dengeli bir sistem gelistirilerek hayat standartlarin1 degistirebilecek olasi risklere karsi
onlem almmustir. * Tiirk toplumunda eskiden beri beklenmeyen zamanlarda
karsilagilabilecek olumsuz durumlardan kurtulabilmek amaciyla bir ¢ok yontem
gelistirilmistir. Kitlik, hastalik, dogal afetler ve yaslilik gibi olumsuzluklara ¢6ziim
bulabilmek amaciyla bireysel tasarruflar, yardim sandiklari, aile bireyleri arasi

dayanisma, dini yardimlasmalar gibi tasarruf tedbirleri uygulanmstir.?

Bilim ve tekolojinin gelismedigi, insanlarin hastalik ve yaslilik gibi durumlar
karsisinda savunmasiz oldugu donemlerde insanlar hayatta kalabilmek adina zor bir
hayat miicadelesi vermek durumunda kalmislardir. Ilkel toplumlarin yasanan kitlik ve
hastalik gibi sikintilar nedeniyle yash insanlar1 ve yeni dogan bebekleri yasantilarindan
soyutlayarak oliime terk etmeleri yoksullugun ve gelecek kaygisinin nedenleri olarak
ortaya ¢ikmistir. Tarihin sonraki donemlerinde belki bu kadar aci olaylarla
karsilagilmayacaktir ancak yasanacak olumsuz durumlara karsi bireylerin kendilerini
daha gilivende hissetmelerini saglayacak arayislar sosyal hayati ve bireyleri fazlasiyla

etkileyecektir.®

Sosyal giivenlik kavrami ¢ok genis bir icerige sahip olmasi dolayisiyla biitiin

ozelliklerini barindiran bir tanim yapmak miimkiin degildir.

1 SGK Strateji Gelistirme Baskanlig1,(2009),Bir Reformun Anatomisi, Ankara: s.3

2 Giirhan Figsek vd. (1998),Sosyal Sigortalar Kurumu Tarihi 1946-1996,Sosyal Sigortalar Kurumu, Yayin
No0:598,Ankara, s.1

% Ali Giizel ve Ali Riza Okur,(1988),Sosyal Giivenlik Hukuku, Beta Yayinlari, Istanbul: s.1



Cagdas sosyal giivenlik sistemlerinde sosyal giivenligin kapsadigi durum ve
olaylar daraltilarak ele alinmistir. Yani kisilerin giindelik hayatta karsilagabilecekleri
tiim olumsuzluklara ve risklere kars1 degil sadece sosyal, ekonomik ve mesleki yonden
karsilasabilecekleri risklere karsi giivence sistemi olusturulmustur.* Dar anlamdaki
sosyal giivenlik sistemleri, Uluslararast Caligma Orgiitiiniin sosyal giivenlik
sozlesmelerinde bildirilen malulliik, 6liim, issizlik, yaslilik, is kazasi ve hastalik gibi

risklere kars1 giivence saglamaktadir.®

Sosyal giivenlik terimi yakin zamandan beri kullanilmakta ise de insanlik tarihi
boyunca bir¢ok medeniyetin giindelik hayatin getirecegi risklere karst diizenlemeye ve
gelistirmeye calistigi, belirli bir sisteme oturtmaya c¢alistig1 bir sistemin adidir. Tarihin
cesitli donemlerinde ¢ok ¢esitli sosyal giivenlik yaklagimlar1 gelistirilmis olsa da sosyal
giivenlik alaninda yaklasimlarin ve uygulamalarin temelleri son birkac ylizyilda
atilmistir. Bu nedenle i¢inde bulundugumuz ¢aga “sosyal giivenlik ¢ag1” denilmektedir.
Fakat, sosyal giivenlik tanim1 olarak tiim otoritelerin {izerinde anlasabildigi bir sosyal

giivenlik tanim1 bulunmamaktadir.®

Yakin tarihte yasanan sanayi devrimi, ekonomik kriz donemleri, dogal afetler
vb. durumlar sosyal giivenlik kavraminin bireyler ve toplum nazarinda Onemini

arttirmistir.

1.1.2. Sosyal Sigorta Kavram

Sosyal giivenligin primli rejim kapsaminda yer alan sosyal sigorta, sosyal
giivenlik yontemlerinin en gelismis ve yaygin olanidir. Bir tanima gore sosyal sigorta;
“devletce organize edilmis, kendi kendine yonetim esasina gore isleyen kamu hukuku
karakterli, baskin olarak zorunluluk esasina dayanan, ¢alisan niifusun biiyiik bir kismim
gelir elde etme yeteneginin kaybi, 6lim ve issizlik gibi tehlikelere karsi koruyan

kendine &zgii bir sigortadir.’

4 Ali Giizel ve Ali Riza Okur,(1988),age,s.8

5 Kadir Arict ve Yusuf Alper, (2012), Sosyal Giivenlik, Anadolu Universitesi Yaymi, Agikdgretim
Fakiiltesi Yayini, No:1625 s.4

® Miijdat Sakar,(1998),Sosyal Sigortalar Uygulamasi, Yenilenmis 4. Basi, Beta Yayinlari, Istanbul.s.19

7 Sevda Demirbilek,(2005),Sosyal Giivenlik Sosyolojisi, Birinci Bask1, Legal Yayicilik, izmir:s.34



Zorunlu katilm ilkesine dayali devletge diizenlenen sigorta tiiriidiir. Sosyal
giivenlik rizikoya katilma ile risklerin mali yiikii primler yolu ile gotiirii olarak dagitilir.
Sigorta kapsamina alinanlar kanunla belirlenir. Genel kural zorunlu sigortalilik
olmasma ragmen istege bagli sigortalilik da vardir. Sosyal sigortalilarin finansmani
sigortalilar ve igverenlerce karsilanir. Ayrica devlet katkist da olur. Sosyal sigortalardan

sigortalinin yan1 sira es, cocuk, anne ve babasi da yararlanir.®

Sosyal sigortalarin  belirgin  6zelliklerini asagidaki sekilde siralamak

mumkuindiir.

e Sosyal sigortacilik faaliyetlerinin devlet tarafindan kurulan kurum ve kuruluslar
vasitastyla yiiriitiilmesi ve siirekli denetim ve gozetim altinda tutulmasi

e Sigortaliligin ¢aligsan ya da igverenin inisiyatifi disinda tutularak zorunlu olmasi,

e (Calisma giiciiniin kismi ya da tamamen kaybedilmesi ve c¢alisma giiciiniin
kaybedilmesi nedeniyle olusacak gelir kayiplarinin telafi edilmesine yonelik
Onlemler ihtiva etmesi,

e lsverenlerce ve sahislarca 6denen primlerin ana finansman kaynag olmasi ve
finansmana katilimin zorunlu olmasi

e (Calisma hayatina katilanlar1 ve geliri olanlar1 kapsamina almasi, ayrica herhangi
bir geliri olmayanlarin da gelir testine tabi tutularak sisteme dahil olmasi

e Isverenlerce ve sahislarca 6denen primler karsiliginda verilen sosyal giivenlik
hizmetleri arasinda giiclii bir bagin olmasi

o  Ogzellikle malulliik, yashlik ve 6liim yardimlarindan faydalanmak igin belirli bir
stire sigortalilik veya prim 6demesinin bulunma sart1 olmasi

¢ Sosyal Giivenlik Kurumunun is ve islemlerinde kamu hukukunun agir basmasi

e Sosyal giivenlik paydaslari arasina prim ddeyenlerle beraber aile tiyelerinin de
dahil edilmesi

Sosyal sigortalar, sosyal giivenlik sistemlerinin temel taslarmi olusturmustur.’

Sosyal sigorta yonteminin ilkeleri asagidaki gibi agiklanabilir.

8 Memduh Yelekgi,(2002),Sosyal Giivenlik Hukuku, Yarg: Yayinevi,Ankara:s.192-193
® Yusuf Alper,(2003) Tiirkiye’de Sosyal Giivenlik ve Sosyal Sigortalar, 4.Baski, Ekin Kitabevi,
Istanbul:s.13



. Sigortaciik Tlkesi: Sigortalilar arasinda rizikonun esitlenmesi esasina dayanmaktadir.
Diger deyisle, sigorta sirketi ile sigortali arasinda karsilikli edimlerin esitligi soz
konusudur.

. Kendi Kendine Yardim flkesi: Sigortalilarin rizikolara karsi giivenliklerinin kendi
6dedikleri primlerle kargilanmasi anlamina gelmektedir.

. Finansmana Katihim Ilkesi: Sosyal giivenligin finansmanina, calisanlarn yani sira,
igveren ve devletin katilmasidir.

. Sigortahlar arast Yeniden Gelir Dagitimi flkesi: Sigortalarin, sosyal giivenlik
hizmetlerinden, giiclerine gore prim ddeyip ihtiyaglarina gore yararlanmasi sonucu, yiiksek
gelirli sigortalilardan diisiik gelirli sigortalilara dogru gelir akiminin ortaya ¢ikmasidir.

. Mecburi Sigortahhk flkesi: Calisanlarin sigortali olmalarmin, kanunen zorunlu olmasidir.
Bu nedenle, sosyal sigortalarca saglanan yardimlar, sigortalilar agisindan hak teskil eder.

. Kusur Aranmamasi Ilkesi: Sigortaliya saglanacak yardimlarda sigortalimin kusurlu olup
olmadigi aranmaz. Ancak “kasit” ve “bagislanmaz kusur” kriterleri dikkate alinir.

3 Ozerklik ilkesi: Sosyal sigorta kuruluslarinin idari ve mali agidan 6zerk olmasidir. Zaten,
sosyal sigortalar kurulus yasalarinda idari ve mali yonden 6zerk kuruluslar olarak ortaya

¢ikmaktadirlar.
Yukarida yer alan ilkeler, “sosyal sigorta” yonteminin, “6zel sigorta”, “kamu

yardim1” ve “sosyal yardim” yontemlerinin bilesiminden olusan doérdiincii bir yontem

oldugunu ortaya koymaktadir.1°

1.1.3. Sosyal Hizmet Kavram

Sosyal hayatta karsimiza ¢ikan olumsuzluklar sosyal hizmetlerin varliginm
zorunlu hale getirmistir. Sosyal hizmetler, toplumun tiim kesimlerini etkiler ve fertlerin
sosyal, ekonomik ve saglik ihtiyaglari yoniinden iyilestirilmesinde; insanlarin
sosyalleserek kendi kendine yetebilecek seviyeye gelebilmesinde; aile bireyleri
arasindaki baglarinin kuvvetlenmesinde; sosyal hizmetler konusunda uzman kisiler ve

diger meslek mensuplarinca dizayn edilen etkinlikler biitiiniidiir.!!

Bir diger tanimlamada ““ devlet ve sivil toplum kuruluslar1 gibi maddi kaygisi

olmayan kuruluslarca maddi, manevi, ekonomik ve sosyal yonden yetersiz bireylere

1 Hiiseyin Akyildiz, (2004),Sosyal Giivenlik Hukuku, Siileyman Demirel Universitesi Yayin
No:43,Isparta: ss.15-16

11 Sosyal Hizmetler ve Yardimlar Ozel ihtisas Komisyonu Raporu,(2001), Sekizinci Bes Yillik Kalkinma
Plani, Yayin No: DPT:2593, Ankara: s.11



insan onuruna yakisir sekilde hayatlarin1 idame ettirebilmelerini teminen sunulan

hizmetler” olarak tanimlanmistir.*?

1.2. SOSYAL GUVENLIK KURUMUNUN YAPISI

Sosyal Giivenlik Kurumu tek cati altinda birlestirildikten sonra gerekli
kurumsal yapilanmayr yaparak asagidaki tabloda goriilen yOnetim yapisina

kavusmustur.

Sekil 1.1: SGK’nin Kurumsal(Y6netim) Yapist

x SOSY AL GUVENLIK YOKSEK .
3 DANISMA KURULU .

l GENEL KURUL

[ YONETIM KURULU I

[ BASKANLIK ]

BASKAN YARDIMCIST ‘ BASKAN YARDIMCISI l

[

Rehberlik ve Teftis

Sosval Sigortalar Genel Saghk Si 11 sz O Hizmet Sunusmu
Genel Modarlozn | Genel Madoriogn Genel Modoriosn Senet

[ Strateii Gelistinme Bagkanlif ] I Hukuk Mosavirligi I I

YARDIMCI HIZMET BIRIMLER]
— ] ;7 i

i
Sosval Govenlik
Merkezleri

Kaynak: Www.sgk.gov.fr, 2017.

Yukaridaki tablo incelendiginde hiyerarsik olarak kurumun en tepesinde Genel
Kurul oldugu gériilmektedir. Ug¢ yillik periyotlarla Genel Kurul, Calisma ve Sosyal
Giivenlik Bakani veya bakan tarafindan gorevlendirilecek birisi bagkanliginda bir
Bakaninin davetiyle bir araya gelir.*®Ancak islevsel olarak asil faaliyeti yonetim kurulu

gostermektedir.

2 Mehmet Ali Aydin,(2009) Sosyal Giivenlik Hakki,Yiiksek Lisans Tezi,Selguk Universitesi Sosyal
Bilimler Universitesi,Konya: s.13

13 Sosyal Giivenlik Kurumu Genel Kurulunun Toplanmasi, Calismasi, Temsilcilerin Gorevlendirilmesi ve
Yénetim Kurulunun Segilmesine liskin Usul ve Esaslar Hakkinda Y6netmelik,7.Madde


http://www.sgk.gov.tr/

Tablo 1.1: SGK Yo6netim Kurulunu Olusturanlar

SOSYAL GUVENLIK KURUM BASKANI VE YONETIM KURULU BASKANI

SOSYAL GUVENLIK KURUM BASKAN YARDIMCISI VE YONETIM KURULU UYESI

CALISMA VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGINI TEMSILEN- YONETIM KURULU UYESI

MALIYE BAKANLIGINI TEMSILEN-YONETIM KURULU UYESI

HAZINE MUSTESARLIGINI TEMSILEN-YONETIM KURULU UYESI

ISVERENLERI TEMSILEN- YONETIM KURULU UYESI

ISCILERI TEMSILEN- YONETIM KURULU UYESI

KAMU GOREVLILERINI TEMSILEN- YONETIM KURULU UYESI

KENDI NAM VE HESABINA CALISANLARI TEMSILEN- YONETIM KURULU UYESI

KURUMDAN GELIR VEYA AYLIK ALANLARI TEMSILEN- YONETIM KURULU UYESI

Yonetim Kurulu’nun yapisi incelendiginde katilimer bir yapiya sahip oldugu
goriilmektedir. Zira asagidaki tabloda da goriilecegi lizere toplumun her kesimini
temsilen temsilciler bulunmaktadir. Ancak her yil milli gelirden biiylik miktarlardaki
fonlarin sosyal giivenlik aciklarina ayrildig: diistintildiigiinde sosyal giivenlik alaninda

teknik altyapiya sahip uzman kisilerinde tablodaki yapiya dahil edilmesi gerekmektedir.

1.2.1. Tiirkiye’de Sosyal Giivenligin Tarihsel Gelisimi

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1 biinyesinde sosyal giivenlik alaninda
faaliyette bulunan ve Tirkiye Cumhuriyeti Devleti’'nde gerek iilke vatandaslarina
gerekse lilkemizde ikamet edip ¢alisma ve sosyal hayatin i¢inde olan tiim insanlara hitap
eden bir Kurum olan Sosyal Giivenlik Kurumu’nun bu giinkii yapisi olusturuluncaya
kadar Cumhuriyetin kurulusundan itibaren bugiine dek ¢ok daginik ve pargali yapilar

gorilmiistiir.

Yeni kurulan Tiirkiye Cumhuriyeti’'nde girilen savaglar sonrasi ilkenin
ekonomik olarak gii¢siiz olmasi, oksiiz, yetim, dul ve bakima muhtag kisi sayisinin fazla
olmas1 nedeniyle sosyal giivenlik alaninda yasal diizenlemelere ihtiya¢c duyulmustur.*
Tiirkiye Biiyiikk Millet Meclisi tarafindan bu dénemde ilk olarak 28/04/1921 tarihli ve
114 sayilh “Zonguldak ve Eregli Havza-i Fahmiyesinde Mevcut Komiir Tozlarimin
Amele Menafi-i Umumiyesine Olarak Fiiruhtuna Dair Kanun g¢ikartilmistir. Daha sonra
10/09/1921 tarihli ve 151 sayili “Eregli Havza-i Fahmiyesi Maden Amelesinin
Hukukuna Miiteallik Kanun c¢ikartilmigtir. Bu kanunda ilk sosyal giivenlik

14 Kadir Aric, (1999) Sosyal Giivenlik. Ankara: TES-Is Sendikas1 Yayin1,5.299




diizenlemelerine yer almistir. Bu kanunla is¢iler i¢in yardim sandiklar1 kurulmasi karara
baglanmustir.'® Bu kanuna istinaden kurulan sandiklar 1923 yilinda “Amele Birligi”
ismiyle birlestirilerek {ilkemizde sosyal sigortalarin baslangicini bu sandiklar

olusturmustur.*®

Daha sonraki yillarda da ¢esitli kanunlarla sandiklar kurulmaya devam etmistir.
08/06/1936 tarihli ve 3008 sayili “Is Kanunu” ile ilk defa isciler igin sosyal sigorta
ilkeleri kabul edilmistir. 1’ 27/06/1945 tarihinde 4772 sayih “Is Kazalari Meslek
Hastaliklar1 ve Analik Sigortas1 Kanunu, 09/07/1945 tarihinde 4972 sayili “Isci
Sigortalart Kurumu Kanunu” ¢ikarilmis daha sonra 1964 yilinda ¢ikan 506 sayili
Kanunun 136. maddesi geregi kurumun ismi “Sosyal Sigortalar Kurumu” olarak
degistirilmistir.'®

Bu kanunlar1 1945 tarih 5417 sayili “ihtiyarlik Sigortas: Kanunu”, 1950 tarih
ve 5502 sayili “Hastalik ve Analik Sigortasi Kanunu”, 1957 tarih ve 6900 sayili
“Maluliyet, Thtiyarlik ve Oliim Sigortalar: Kanunlar1” takip etmistir. Bu dénemde isci
sigortalar1 ayr1 yasalara tabi oldugu icin bir biitiinliige sahip olamamistir.'® 17/07/1964
tarihinde kabul edilen ve 01/03/1965 tarihinde yiiriirlige giren 506 sayili Sosyal

Sigortalar Kanunu ile biitiinliik saglanabilmistir.?

08/06/1949°da ¢ikan 5434 sayili “T.C. Emekli Sandigi Kanunu” devlet
memurlar1 ile 1ilgili ¢ikartilan en Onemli yasal diizenlemedir. S6z konusu kanun
01/01/1950 tarihinde yiiriirlige girerek emeklilikle ilgili birgok kanun ve sandigi tek

cat1 altinda toplamistir.?

15 Miijdat Sakar,(2006) Sosyal Sigortalar Uygulamasi, Yenilenmis 8.b.,Istanbul: Der Yayinevi,s.36

% Ali Giizel ve Ali Riza Okur,( 2004) Sosyal Giivenlik Hukuku, Yenilenmis 10.b.,Istanbul: Beta
Yaynevi,

,$.30

"Miijdat Sakar, (2006),age,s.36

18 Miijdat Sakar, (2006),age,s.37

19 Kadir Arici, (1999) age,s.304.

20 Murat Ozdamar,(2007), Sosyal Sigortalarda Asgari Is¢ilik Uygulamasi, Yiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul:s.17

2t Omer Ekmekgi ve A.Can Tuncay,(2005) Sosyal Giivenlik Hukuku Dersleri, Giincellestirilmis 11.b.,
Istanbul: Beta Yayinevi, s.72



10

11/08/1941 tarih ve 4109 sayili Kanun ile askerlik hizmetinde bulunanlarin
muhta¢ durumdaki ailelerine en az ge¢im saglayacak diizeyde bir yardim yapilmasi

ongoriilmiistiir.?

1949 tarih ve 5387 sayili Kanun ile muhta¢ ¢ocuklarin koruma altina alinmasi

saglanmistir.

01/07/1976 tarihinde 2022 sayili “65 Yasin1 Doldurmus Muhtag, Gligsiiz ve
Kimsesiz Tirk Vatandaslarina Aylik Baglanmasi1 Hakkindaki Kanun ¢ikartilmistir.

18/06/1992 tarihinde 3816 sayil1 “Odeme Giicii Olmayan Vatandaslarin Tedavi
Giderlerinin Yesil Kart Verilerek Devlet Tarafindan Karsilanmasi Hakkindaki Kanun
cikartilmigtir. Bu kanunla sosyal giivenlik yoniinden herhangi bir glivencesi olmayan
ve maddi durumu yetersiz olan vatandaslarin sosyal giivenlik harcamalarinin devletce

karsilanmas1 saglanmistir.?®

02/09/1971 tarihinde ¢ikartilan 1479 sayili “Esnaf ve Sanatkarlar ve Diger
Bagimsiz Calisanlar Sosyal Sigortalar Kanunu” ile esnaf ve bagimsiz olarak ¢alisanlarin

sosyal giivenlikleri saglanmistir.?

17/10/1983 tarihinde 2925 sayili “Tarim lscileri Sosyal Sigortalar Kanunu” ve
2926 sayili “Tarimda Kendi Adina Calisanlar Sosyal Sigortalar Kanunu”
cikartilmistir.

08/09/1999 tarih ve 4447 sayili Kanunla igsizlik sigortasina iliskin
diizenlemeler yasalastirilmstir. Issizlik sigortasi primleri 01/06/2000 tarihinden itibaren
kesilmeye baslanilmig, 01/03/2002 tarihinden baslayarak ta prim sartin1 tamamlayanlara

issizlik 6denegi verilmeye baslanmistir.?®

Sosyal Giivenlik Kurumu hakkindaki kanun 16.05.2006 tarihinde 5502 sayi ile
yasalasmig ve 20.05.2006 tarih ve 26173 sayili Resmi Gazetede yayinlanarak yiirtirliige

22 Kadir Arici, (1999) age,s.305.
23 Omer Ekmekei ve A.Can Tuncay,(2005) age, s.73-75.

24Kenan Tungomag,(1988) Sosyal Giivenlik Kavrami ve Sosyal Sigortalar, Yenilenmis 4.b., Istanbul:
Beta Yaymevi, s.57.

% Ali Seyyar, (Nisan Mayis Haziran 1999) ”Sosyal Giivenlik Sistemimizin Tarihi Gelisimi ve Bugiinkii
Durumu”, Sosyal Giivenlik Diinyas1 Dergisi, Say1: 4, s.11.

2 Miijdat Sakar, (2006) age, s.42
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girmistir. 5502 sayil1 Kanun ile Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK) kurulmus, 24.11.2006
tarihinde SGK Genel Kurulu yapilmig, Emekli Sandigi, Bag-kur ve Sosyal Sigortalar

Kurumu hukuken ortadan kalkmistir.?’

Son olarak, sosyal giivenligin tek c¢ati altinda toplanmasi hususunda
tamamlayict bir yasal dayanak olarak 31/05/2006 tarihinde Tiirkiye Biiylik Millet
Meclisi’nde kabul edilerek 16/06/2006 tarih, 26200 sayili resmi gazetede yayinlanan
5510 sayil1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortas1 Kanunu 01.10.2008 tarihinde

yiriirliige girmistir.

1.2.2. SGK’nmin Vizyonu ve Misyonu

Kurumun misyonu “Kaliteli, adil, kolay erisilebilir, insan odakl1 hizmet veren,
aktiieryal ve mali agidan siirdiiriilebilir bir sosyal giivenlik sistemini yiiriitmek ve

gelistirmektir.”?® olarak tanimlanmustir.

Yukarida tanimlanan misyon tanimi incelendiginde tanimda yer alan terimlerin
mevcut Sosyal Giivenlik Sisteminde tam anlamiyla karsiliklarinin oldugunu sdylemek
miimkiin gériinmemektedir. Oyle ki 2011-2016 yillar1 arasinda verilen Sosyal Giivenlik
aciklar1 incelendiginde sosyal giivenlik agiklarinin genel biitceye O6nemli bir gider
kalemi olarak yansidig1 goriilmektedir. Dolayisiyla ekonomik olarak giiglii ve
devamlilig1 olan bir sosyal giivenlik sistemine erismek mevcut sartlarda pekte miimkiin
gorinmemektedir. Ayrica Sosyal Glivenlik Kurumunun i¢inde bulundugu ekonomik
olumsuzluk vatandaslarin da sosyal gilivenlik anlayiglarini  olumsuz yonde

etkileyeceginden beklenen hizmet kalitesi diisiik olacaktir.

Kurumun vizyonu ise “Vatandas odakli hizmet anlayisi i¢inde etkin, siiratli ve
kaliteli sosyal giivenlik hizmeti sunan, toplumun giivenine sahip ve aktiieryal
dengelerini saglamis, saygin bir kurum olmak.” ?° olarak tanimlanmaktadir. Ancak
misyon taniminda oldugu gibi vizyon tanimiyla da kurumun mevcut yapisinin

ortismedigi goriilmektedir. Zira vatandasa sunulan hizmetlerde son yillarda kalite

27 Mijjdat Sakar, (Subat 2007) “Anayasa Mahkemesinin Iptal Karar1 Uzerine Sosyal Giivenlikte Son
Durum”,Yaklagim Dergisi, Say1: 170, s.21

28 ywww.sgk.gov.tr,2017

29 ywww.sgk.gov.tr,2017


http://www.sgk.gov.tr/
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seviyesi yiikseltilmeye ¢alisilsa da uluslar arasi normlar yakalanamamistir. Ayni durum

aktiieryal yap1 icinde gecerlidir.

1.2.3. SGK’da Amaclar ve Hedefler

Sosyal Giivenlik Kurumu sosyal devlet anlayis1 kapsaminda hizmet sundugu
biitlin paydaslarina kaliteli ve siirdiiriilebilir bir sosyal giivenlik hizmeti sunmak
zorundadir. Bu nedenle mevcut sosyal giivenlik sisteminin etkin, adil ve aktiieryal
bakimdan giiclii seviyelerde olmasi gerekmektedir. S6z konusu duruma erisebilmek i¢in

kurumun bazi gorevleri bulunmaktadir.

Sosyal Giivenlik Kurumunun goérevleri 5502 sayili Kanunun 3 {incii maddesine
gore sunlardir:
1. “Ulusal kalkinma strateji ve politikalar1 ile yillik uygulama programlarim

dikkate alarak sosyal giivenlik politikalarin1 uygulamak, bu politikalarin gelistirilmesine

yonelik ¢aligmalar yapmak.

2. Hizmet sundugu gergek ve tiizel kisileri hak ve yiikiimliiliikleri konusunda
bilgilendirmek, haklarmin kullanilmasin1 ve yikiimliliklerinin yerine getirilmesini

kolaylagtirmak.

3. Sosyal giivenlige iligskin konularda; uluslararasi gelismeleri izlemek, Avrupa
Birligi ve Uluslararast kuruluslar ile isbirligi yapmak, yabanci tilkelerle yapilacak sosyal
giivenlik sozlesmelerine iliskin gerekli ¢aligmalart yiiriitmek, usuliine gore yiirirliige

konulmus uluslararasi antlagmalar1 uygulamak.

4. Sosyal giivenlik alaninda, kamu idareleri arasinda koordinasyon ve isbirligini

saglamak.”
Bu Kanun ve diger kanunlar ile Kuruma verilen gérevleri yapmak.*
Ulkemizde vyiiriitiilen Sosyal Giivenlik politikalar1 gelismis iilkelerin Sosyal

Giivenlik Sistemlerine benzer seviyede olmadigi siirece yukarida belirtilen amag ve

hedeflerin tiimiiyle saglikli bir sekilde gerceklestirilmesi miimkiin olmayacaktir.

%0 5502 sayili Sosyal Giivenlik Kurumu Kanunu ,3.madde



1.2.4. SGK’da Sunulan Hizmetler ve Kalite Hedefleri

kapsaminda sosyal giivenlik hizmetleri tek elden yiiriitilmeye baslanilmis ve tiim sosyal
giivenlik hizmeti sunan kurumlar SGK semsiyesi altinda birlestirilmistir. Bu asamadan
itibaren SSK’ya ait olan hastaneler Saglik Bakanligi’na devredilmis, devredilen
kurumlara ait tiniteler merkezde Sosyal Giivenlik Kurumu Bagkanligi’na, tasrada da her
ilde faaliyet gosteren Sosyal Giivenlik Il Miidiirliikleri ile Merkez Miidiirliikleri’ne
doniistiriilmiistir. Bu doniisiimiin dogal sonucu olarak da devredilen kurumlarda

yiiriitiilen islemler de tek bir c¢ati1 altinda yiiriitiilmeye baglanmistir. Bu hizmetlerden

5502 sayili kanunla 16.05.2006 tarihinden itibaren Sosyal Sigortalar Kanunu

bazilar1 agagida belirtilmistir:

Devamli Is Goremezlik Maas1 Baglama Islemleri

Malulliik Maas1 Baglama Islemleri

Yaslilik Maas1 Baglama Islemleri

Oliim Maas1 Baglama Islemleri

Oliim Geliri Baglama Islemleri

Gelir/Ayliklardan Yapilan Kesintilerin Kaldirilma Islemi
Evlenme Odenegi Islemleri

Verese Islemleri

Gelir/Ayliklardaki Durum Degisikligi(ikinci Karar Islemleri)
Cenaze Odenegi Islemleri

Toptan Odeme ve Thya Islemleri

Banka/PTT Subesi Degisikligi Islemleri

Maluliyet Tespit Karart Oncesi ve Sonrasi Yapilan Islemler
Maluliyete iliskin Tespit Kararlarina Yénelik Yapilan Islemler
Dul ve Yetimlerin Ayliklarina Iliskin Islemleri

Emeklilik Ikramiyesi Islemleri

Emeklilik Islemleri

Vazife ve Harp Malulliigii ile Malulliik Maas1 Baglanmasi Islemleri

Oliim Yardimi ve Cenaze Odenegi Islemleri
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Sehit ve gazi cocuklarindan egitim gorenlere yas sinirlart dahilinde yardim
yapilmasi

Ek Odeme Islemleri

Emniyet ve MIT Personeline Ek Odeme Yapilmasi Islemleri

Evlenme Ikramiyesi Islemleri

Banka Degisikligi

Erkek Yetim Islemleri

Sehit Ailelerinin ve Yakinlarmin Toplu Konut Idaresi’nden Konut Aliminda
Kullanacaklar1 Sahiplik Belgesi Islemleri

Makam, Temsil, Gorev ve Kadrosuzluk Tazminat: Islemleri

Toptan Odeme islemleri

Intibak Islemleri

Harp Malulliigii Zammi Odeme Islemleri

Istiklal Madalyasi ile ilgili Islemleri

Gecici Koy Korucusu Statiisiindeki Kisilere ve Bu Kisilerin Hak Sahiplerine
Maas Baglama Islemi

KEY Odemeleri Islemleri

Sampiyon Sporcular, Gaziler ve Vatani Hizmet Tertibinden Aylik Alanlarin Dul
ve Yetimlerinin Aylik Baglama Islemleri

Adres Degisikligi Islemleri

Maas Odeme Donemlerine liskin Tercih Degisikligi Islemleri

Aylik Kesme Islemleri

Bankalarca Cekilmemesi Nedeniyle lade Edilen Ayliklarin Tekrardan Odenmesi
Islemleri

Kanuni Varislere Ait Odeme Islemleri

Felaket Nedeniyle Zarar Gorenlere Avans Odenmesi Islemleri

Yurtdisinda Yasayan Vatandaslardan Yasam Belgesi Talep Edilmesi Islemleri
Yurtdisindan Maas Alanlarin Maas Transfer Taleplerine Iliskin Islemleri

Bilgi Edinme ve Gériis Taleplerine Yonelik Islemler

Yurtdis1 Sézlesme Ayliklar: Islemleri

Ozel ya da Tiizel Kisilerin Kayitlarinin Olmadigina Iliskin Yaz1 Verilmesi
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Tanitim Kartlar1 ve Ucretsiz Serbest Seyahat Kartlarma Iliskin Islemler
Acilan Davalarda Baskanlik Goriisii Bildirmek

Mahkeme Kararlarinin Gereginin Yapilmasi

Mevzuat Takibini Yapmak

Uygulamaya iliskin Bilgi Vermek

Diger Baskanliklarca Istenen Konularda Bilgi Vermek

506,1479 Sayili Kanuna Tabi Gegen Hizmetlerin Tespiti

Hizmet Tespiti

Hizmet Thyas1

Hizmet Birlestirme

Istirak¢ilik/Sigortalilik Islemleri

Istege Bagli Istirakgilik Islemleri

Anlasmali Ulkelerde Gegen Hizmet Siirelerinin Birlestirilmesi

5434 Sayili Kanun Geregi Yapilacak Uygulamalarla ilgili Olarak Kurumlara
Goriis Bildirmek

Genel Saglik Sigortas1 Tescil Islemleri

Astsubay ve Polislerin Sivil Ogrencilik Siirelerin Borglandirilmasi
Sigortalinin Bor¢lanmadan Vazgegmesi Halinde Yapilan Borglanmanin Iptali
Yatirilan Primlerin Tespiti, Tespit Edilemeyenlerin Takibi

Kadin Sigortaliya EK Hizmet Siiresi

Avukatlarin Staj Borglandirilmasi

Doktora veya Tipta Uzmanlik Siiresi Borglanmasi

Hizmet Bor¢lanmasi

Askerlik Borg¢lanmasi

Isyeri Tescil Islemleri

E-Bildirge Basvurusu

Borcu Yoktur Yazilari

Emzirme Odenegi(yardimi) Verilmesi

Gegici Is Goremezlik ve Is Goremezlik Odenegi Verilmesi

Saglik Aktivasyon islemleri
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e icra Takip, Haciz, Icra Kaldirma ve Tahsilat Islemleri

e Yurtdis1 Hizmet Borglanmasi
Yukarida sunulan hizmetlerin bazilar1 internet tizerinden yapilabilmektedir.

Sosyal giivenlik hizmetlerinin sunumunda kalite hedeflerinin yakalanmasina
yonelik altyap1 galismalari tamamlanmis bu baglamda ISO 9000 ve ISO 9001 belgeleri

alinarak vatandaslara sunulan hizmetlerin kalitesi arttirilmaya ¢alisilmistir.

Ancak Kurumun tek c¢ati altinda birlestirilmesinden kaynaklanan gecis
stirecinde olunmasi ve genis bir miisteri profiline sahip olunmasi nedeniyle hizmet

sunumunda sorunlar yaganmaya devam etmektedir.

1.2.5. SGK’da Miisteri Simiflari

5510 sayili kanunla birlikte 01.10.2008 tarihi itibariyle {i¢ farkli ana yapida
sosyal giivenlik hizmetleri yiiriitilmekte iken 01.10.2008 tarihinden sonra bu ii¢ yap1
Sosyal Giivenlik Kurumu semsiyesi altinda birlestirilmistir. Olusturulan bu yeni
yapilanmada sigortalilik tiirleri 4/a (ssk), 4/b (bag-kur) ve 4/c (emekli sandigi

mensuplari) olarak diizenlenmistir.

1.2.5.1. 4/a Sigortalihg:

Miilga 506 sayili kanun kapsaminda sigortali sayilan ancak 5510 sayili
kanunun yiiriirliige girdigi 01.10.2008 tarihinden sonra hizmet akdi ile ¢alistirilanlar

asagidaki sekilde siiflandirilmastir.
e Hizmet akdi olmak kaydiyla bir veya birden ¢ok isverence caligtirilan kisiler
e Yabanci uyruklu olup hizmet akdi ile ¢aligan kisiler

e lsci sendikalarmin ve konfederasyonlarin yénetim kurullarma ve sube

baskanliklarina secilen kisiler
e Ders iicreti karsiliginda kamu kurumlarinda gérev alan kisiler

e Qiizel sanat dallarinda (resim, miizik. heykel, tiyatro, film, ses ve saz sanatcilar

vb.) galisan kisiler
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657 sayili kanunun 4.maddesinin “c” fikras1 kapsaminda ¢alisan kisiler
Cift¢i mallarinin korunmasini teminen ¢alisan bekgiler

24/4/1930 Tarihli ve 1593 Sayili Umumi Hifzisthha Kanununda Belirtilen

Umumi Kadinlar

Milli Egitim Bakanligi’nca diizenlenen kurslarda usta Ogretici statiisiinde

calisanlar

Yurtdis1 temsilciliklerinde (Elgilik, konsolosluk ve ataselikler) hizmet akdi ile

calisanlar

Tiirkiye Is Kurumu’nca organize edilen organizasyonlarda toplum yararina

calisan Kisiler

Tirk vatandast olamayan ancak Bulgaristan’dan Tirkiye’ye @go¢ eden

soydaslarimiz

Urettikleri mamul Karsilig1 olarak parga basi iicret alarak ¢alisanlar
Profesyonel olarak sportif faaliyette bulunan sporcular

Kismi zamanli olarak ve ¢agri usuliine gore sozlesmeli ¢alisanlar

657 sayili kanunun 4.maddesinin “b” fikras1 kapsaminda sozlesmeli statiisiinde

caliganlar
Isyerlerinde bahsis ya da yiizde hesabina gore ¢alisanlar

Koylerde muhtarlik biinyesinde ¢alistirilan ve kdy biitgesinden ticreti verilen

calisanlar

Uriinlerin ve hizmetlerin tamitilmas: amaciyla ¢aligtirilan stant gérevlileri
Isverenin isyerinde iicret karsilig1 ¢alistirdig esi

Giindelik islerde yevmiye usuliine gore calisan kisiler

Isyerinde {icretsiz calisan esi haricindeki diger ¢alisan aile fertleri(baba, anne,

¢ocuk ve kardes)
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Vatani hizmet tertibinden 1985 sayili kanuna gore vatani hizmet ayligi, seref

aylig1 ve Kore gazilik aylig1 alanlardan hizmet akdine tabi olarak ¢alisanlar
Hizmet akdiyle kamu veya 6zel isyerinde ¢alisan 6grenciler

Miilga 506 sayili kanunun gegici 20.maddesine tabi olarak sigortali sayilanlar

(devir tarihi itibariyle)

Crraklik okullarinda veya meslek lisesinde 6grenim gérmeyen hizmet akdiyle

fiilen ¢alisan ¢ocuk is¢iler

Sermayesi paylara boliinmiis komandit sirketlerin komanditer ortaklarindan

hizmet akdiyle ticretli olarak mezkur isyerinde ¢alisanlar
Stirekli ve ticretli olarak ev hizmetlerinde ¢alisan kisiler

Orman islerinde vahidi fiyat usuliine gore iicret 6demesi yapilarak c¢aligtirilan

kisiler
Apartman gorevlileri(kapici, giivenlik gorevlisi, kaloriferci, bekci, odaci vb.)

3308 sayili meslek egitim kanununda belirtilen aday ¢irak, ¢irak ve isletmelerde

mesleki egitim goren dgrenciler
Rasat memurlari

Ayhk kazanci asgari Tlcreti gegmeyen kismi zamanli olarak c¢alisan

ogrenciler(2547 yiiksek 6gretim kanununa gore)
Hizmet akdiyle avukatlik biirosunda ¢alisan avukatlar

Tiirkiye Is Kurumu’nun diizenlemis oldugu meslek edindirme, gelistirme ve

degistirme kurslarina istirak eden kursiyerler

Ceza Infaz Kurumlar ile tutuk evlerinde hizmet akdiyle calisan tutuklu ve

hikiumliiler

Sosyal Giivenlik Kurumu ile anlagsmali olmayan iilkelerde bulunan isverenlerce

isyerlerinde galistirllmak maksadiyla gétiiriilen Tiirk iscileri

Zorunlu staj yapmasi gereken meslek lisesi 6grencileri veya yiikksekdgrenimleri

esnasinda zorunlu staja tabi olan 6grenciler
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e Isgiicii kayb1 nedeniyle tazminat alan kisiler(4046 say1li kanuna gore)*!

1.2.5.2. 4/b Sigortahihig:

1479 sayili kanunla Tirkiye’de faaliyette bulunan esnaf, sanatkar ve diger
bagimsiz c¢alisanlarin  sosyal giivenlikleri gilivence altmma alinmigtir. Bag-Kur,
01.10.1972 tarihinden itibaren 657 sayili kanun kapsamindaki kamu gorevlileri ve
sosyal sigortalar kurumu kapsaminda sigortali olanlar disinda, herhangi bir igverene
hizmet akdine bagl olarak bir isverene bagli olarak ¢aligmayan, kendi nam ve hesabina
bagimsiz olarak ¢alisan meslek siniflarindan tiiccar, esnaf, sanatkar, sanayici, borsa ajan
ve acenteleri, mithendis ve mimarlar, eczacilar, sigorta eksperleri ve prodiiktorleri,
hekimler ve giimriik komisyoncularmin ticari faaliyetleri sebebiyle gelir vergisi
miikellefi sifatina sahip olanlar ile vergiden muaf olmak kaydiyla esnaf ve sanatkarlar
kiitiigline kayith bulunanlar, kanunla kurulmus olan meslek kuruluslarina kayitli
olanlarin yaglilik, malulliik ve 6liim risklerine kars1 sosyal giivenliklerini temin etmistir.
Ancak 5510 sayili kanunla birlikte 01.10.2008 tarihi itibariyle ticari veya serbest meslek
geliri sebebiyle basit yada ger¢ek usul kapsaminda gelir vergisi miikellefi olan ve

hizmet akdiyle ¢alismayan bagimsiz ¢alisanlar;

e Miilga 1479 sayili Kanunun 24 iincii maddesine tabi olarak sigortali olan anonim
sirketlerin kurucu ortaklarindan 01/10/2008 ila 01/04/2009 tarihleri arasinda

sigortaliliklarin1 devam ettirmek i¢in bagvuru yapmis olanlar

o Esnaf ve sanatkar siciline kayitli olup, Gelir vergisinden muaf olanlardan hizmet

akdiyle galismayan bagimsiz galisanlar
e Ko&y muhtarlar1 ve mahalle muhtarlari

e Anonim sirketlerde yonetim kurulu iiyesi olan ortaklarindan hizmet akdiyle

calismayan bagimsiz ¢alisanlar
o Kolektif sirketlerin ortagi olan ve hizmet akdiyle ¢alismayan bagimsiz ¢alisanlar

e Sermayesi paylara boliinmiis olan komandit sirketlerde komandite ortaklardan

hizmet akdi olmadan bagimsiz galisanlar

81 5510 sayili kanun, madde 4
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Adi sirketlerde sirket ortaklarindan hizmet akdi olmadan bagimsiz olarak

calisanlar

Komandite ve komanditer ortak olarak adi komandit sirketlerde hizmet akdi

olmadan bagimsiz ¢alisanlar
Bagimsiz olarak ¢alismakta olan avukatlar
Limited sirket ortaklarindan hizmet akdi olmadan bagimsiz ¢alisanlar

Jokey ve antrendrler (6132 sayili At Yariglar1 Hakkindaki Kanuna tabi olarak

calisanlar)
Donatma istiraki ortaklarindan hizmet akdi olmadan bagimsiz olarak calisanlar

Tiirkiye’de kendi nam ve hesabina bagimsiz olarak c¢alisan yabancilardan

Tiirkiye’de ikamet eden ve o iilke mevzuatina tabi olmayanlar
Noterler

Er ve erbas olarak askerlik gorevini yapanlar ile yedek subay okulu

ogrencilerinden 4/1(b)-1 ve 3 bendi kapsaminda sigortaligi devam edenler.

Kendi nam ve hesabina bagimsiz tarimsal faaliyette bulunan kisiler®? seklinde

tanimlanmustir.

1.2.5.3. 4/c Sigortalihd

14.07.1965 tarihinde kabul edilen ve 01.10.2008 tarihine kadar yiiriirliikte

bulunan 657 sayili kanun statiisiinde sigortaliliklar1 saglanip 01.10.2008 tarihinden

sonra Kamu kurumlarinda 5510 Sayili Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortasi

Kanunun 4/1-a bendine tabi olmayanlardan, kadro ve pozisyonlarda siirekli olarak

calisip, ilgili kanunlarinda 4/1-a kapsamina girenler gibi sigortali sayilmayanlar

Kurulus ve personel kanunlar1 ya da diger kanunlar geregi olarak segimle ya da
atamayla kamu kurumlarinda goreve gelen kisilerden; bu gorevleri nedeniyle
kendilerine ilgili kanunlarinda devlet memurlar1 gibi emeklilik hakki taninmis

olanlardan hizmet akdi ile ¢alismayanlar

%2 5510 sayili kanun, madde 4
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e 4/1-c kapsaminda sigortaliyken, bu kapsamdaki kisiler tarafindan kurulan
sendika ve konfederasyonlar ile sendika subelerinin baskanliklar1 ve yonetim

kurullarina secilenlerden ayliksiz izne ayrilanlar

e 657 sayili Kanunun 86.maddesi geregi agiktan vekil olarak atanan kisiler (Vekil

ogretmen, imam v.b)
e Bagbakan, bakan, milletvekili, belediye baskani, il enciimeninin se¢ilmis tiyeleri

e Polis Akademisi, fakiilte ve yiiksek okullarda, Emniyet Genel Midiirliigii adna
egitim goren veya kendi adina okurken Emniyet Genel Midiirliigii adina egitim

gormeye devam eden 6grenciler

e Harp okullari, fakiilte ve yiiksek okullarda Tiirk Silahli Kuvvetleri adina egitim
goren veya kendi adina egitim gérmekte iken askeri 6grenci olanlar ile astsubay
meslek yiiksek okullar1 ve astsubay naspedilmek {izere temel askerlik egitimine

tabi tutulan adaylar

e 4/1-a ve 4/1-b sigortalilik sartlara tabi olmayan, s6zlesmeli olarak galisan ve

ilgili kanunlarinda 4/1-a sigortalis1 gibi sigortali olmas1 dngdriilmemis olanlar

e 5510 sayili Kanunun yiiriirlige girdiginde kamu kurumlarinda hizmet akdiyle ya
da sozlesmeli galisan kisilerden ilgili kanunlar1 uyarinca 5434 sayili Kanunla

ilgilendirilenlerden ayni statiiye tabi olarak ¢calismaya devam eden kisiler

e Harp maliilii ve vazife malulii olan kisiler (¢alisma iliskilerine gore)® seklinde

tanimlanmaistir.

1.2.6. SGK’da Hizmet Sunumunu Etkileyen Faktorler

Sosyal Giivenlik Kurumlarinin birlestirilmesiyle Sosyal Giivenlik Kurumu tiim
iilkeye hizmet sunan bir kurum haline donilismiistiir. Dolayisiyla sosyal giivenlik
hizmetlerinin tek ¢at1 altinda sunulmasindan dolay1 kurumun is yiikii ve hizmet sundugu
kitle oldukg¢a biiylimiistiir. Kurumca sunulan hizmet kalitesini etkileyen olumlu ve

olumsuz pek ¢ok faktorden s6z edilebilir.

35510 sayili kanun, madde 4
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1.2.6.1. Hizmet Sunumunu Olumlu Etkileyen Faktorler

Sosyal Giivenlik Kurumu’nda son yillarda hizmet kalitesinin arttirilmasina

yonelik olumlu yonde ¢esitli uygulamalar isleme konulmustur.

1.2.6.1.1. Nitelikli Personel istthdamina Baslanmasi

Insan kaynaklar1 kurumsal hedeflere ulasma konusunda gerekli olan beseri
kaynaklardir. Hizmet sektoriinde insan kaynaklarmin niteligi sunulan hizmetlerin
kalitesini dogrudan ilgilendiren bir durumdur. Kisacasi kaliteli hizmet sunumunda

alaninda uzman nitelikli insan kaynaklarina sahip olmak kacinilmazdir.

Tiirkiye’de kamuya personel istihdaminda ilk defa 2001 yilindan itibaren
merkezi yerlestirmeyle(Devlet Memurlugu Sinavi) ilkogretim, ortadgretim ve lisans
diizeyinde personel istihdami yoluna gidilmistir. Sonrasinda bu smnavin adi Kamu
Personeli Se¢me Simavi olarak degistirilmis ve 2005 yilindan itibaren uygulanmaya
baslanilmistir ve halen belli araliklarla uygulanmaya devam edilmektedir. Sosyal
Giivenlik Kurumu da 2001 ve sonrasinda yapilan merkezi yerlestirme sinavlariyla
personel istihdami yoluna gitmistir. S6z konusu durum kurum i¢inde yeni bir yapilanma
siirecini baslatmistir. Ozellikle son yillarda istihdam edilen personelin &n lisans ve
lisans diizeyinde olmas1 Onceki yillara gére kurumun nitelikli personel yoniinden var
olan a¢1g1 giderme konusunda olumlu bir gelisme olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Zira
egitim seviyesi yiiksek ve sinavla secilen personel sunulan hizmetlerin kalitesine olumlu

katkilar saglamistir.

1.2.6.1.2. Egitim Faaliyetleri, Kurs ve Seminerler

Kamu hizmeti sunan kurum ve kuruluslar tarafindan belirli zaman araliklariyla
hizmet i¢i egitim, kurs ve seminer faaliyetleri diizenlenmektedir. S6z konusu egitim
faaliyetleri, hizmet sunumunda farkli birimler arasinda koordinasyon saglanmasi ve
hizmet standartlarinin olusturulmasi bakimindan yararli olmakta ve katilimeilarin moral
motivasyonunun arttirtlmasini saglamaktadir. Sosyal Giivenlik Kurumu tarafindan
yenilenen mevzuat ve yeni hayata gecirilen uygulamalarin tartisilmas: ve konuyla ilgili

egitim verilmesi amaciyla belli periyotlarla hizmet i¢i egitimler verilmektedir.
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1.2.6.1.3. E-SGK Uygulamalarina Ge¢is Calismalari

Gelisen teknoloji ve artan is yiikii nedeniyle eskiden manuel olarak kagit
ortaminda yapilmasi gereken biirokratik is ve islemler artik e-hizmet uygulamalariyla

daha kisa siirede ve daha tasarruflu bir sekilde yerine getirilebilmektedir.

Sosyal Giivenlik Kurumu gibi tiim {ilkeye hizmet sunmakla gorevli bir
kurumun da teknolojinin sagladigi kolayliklar1 hizmet sunan kurum birimlerinin ve
hizmet alan meslek mensuplar1 ve vatandaslarin kullanimina agmasi1 gerekmektedir.
Nitekim Sosyal Giivenlik Kurumu’nda 2004 yilindan itibaren e-Devlet uygulamalarina
gecis siireci basglamistir. Daha onceden Kuruma kagit ortaminda verilen aylik prim
hizmet bildirgeleri 2004 yilindan itibaren internet ortaminda gonderilmeye baslanmistir.
Sonrasinda yine kagit ortaminda diizenlenen ise giris bildirgesi vb. belgeler de internet
ortamina taginmistir. S0z konusu durum hem vatandaslarin kuruma gelme
zorunlulugunu ortadan kaldirmig, hem de zaman ve kagit tasarrufu saglanmigtir. Halen
Sosyal Giivenlik Kurumu’nda yiiriitiilen is ve islemlerin tamami olmasa da biiyiik bir

cogunlugu e-SGK uygulamalariyla internet ortamina taginmistir.

Asagidaki  sekilde Sosyal Giivenlik Kurumu’'nda yiiriitiilen e-SGK

uygulamalari belirtilmistir.
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Sekil 1.2: SGK’da Yiiriitiilen e-SGK Uygulamalari

Uygulamalar Hakkinda
Mobil Uygulamalar

 Efianetler Mobil Uygulamalar

Ozel Sadhik Hizmet
Sunuculan(SHS)

U Avallable on the [Phone - (S

App Store | |

E-Bildirge e
Ewrak Takip 7 q
» Hak Sahipligi

L

) Kesenek Bilgi Sistemi
E-Eczane
E-Optik

» E-Hastane

» E-Kesinti

SOSYAL GOVENLIX KUREND

» Tibbi Malzeme

" KartIle Prim
(Odeme

Kart ile Prim Odeme

) SMS Bilgilendirme

Diger Uygulamalar

ISHﬁ i
4 -..

Kaynak: www.sgk.gov.tr, 2017

1.2.6.1.4. Vatandas Odakh Hizmet Sunumuna Geg¢is Cabalar1 ve Alo 170

Uygulamasi

Sosyal Giivenlik Kurumunda e-SGK uygulamalariyla birlikte vatandas odakli
hizmet anlayisina yonelik adimlar atilmaya baglanilmistir. Sosyal Giivenlik
Kurumundan hizmet alan vatandaglarin istek, sikayet ve sigortacilik hizmetlerinden
faydalanmaya yonelik talepleri gerek internet uygulamaliyla gerekse Alo-170
uygulamasiyla dogrudan muhatap bulmakta ve yapilan her basvuruya cevap verilmeye

calisilmaktadir.
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Alo-170 uygulamasiyla 6zellikle kayit dis1 sigortaliliga iliskin ciddi tespitler
yapilmakta ve vatandaslarin ihbar ve sikayetleri kayit altina alinarak oncelikli olarak

degerlendirmeye alinmaktadir. Alo 170 hizmet akis semas1 asagida gosterilmistir.3*

Sekil 1.3: ALO 170 Hizmet Akis Semasi

Hizmet Alan “"\u\ﬁ‘ﬂ“

A e T
S - N

Yonlendirme ve Performans
lzleme Blrosu

[ sok-982 | | Iskur-678 |

Kaynak: http://www.csgb.gov.tr, 2017

1.2.6.1.5. Tasraya Sosyal Giivenlik Merkezlerinin Kurulma Cahsmalari

01.10.2008 tarihinden itibaren Sosyal Giivenlik il Miidiirliiklerinin altinda
hizmet sunmak iizere niifusu ve aktif sigortali sayis1 belli bir saymin iizerinde olan
ilgelere Sosyal Giivenlik Merkezleri acilmaya baslamlmistir. Ozellikle tasrada Il

Miidiirliikleri biinyesinde yliriitiilen sosyal gilivenlik hizmetleri anilan tarihten daha

% Caligma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi 2012 Yili ALO 170 Degerlendirme Raporu ss.1
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kiigiik yerlesim birimlerinde yiiriitilmeye baslanilmistir. Bu durum tasrada yasayan

vatandaslarin hizmeti ayaginda almas1 anlamina gelmektedir.

1.2.6.2. Hizmet Sunumunu Olumsuz Yonde Etkileyen Faktorler

Sosyal giivenlik hizmetlerinin sunumunda hizmet kalitesini olumsuz ydnde
etkileyen bir ¢ok etken bulunmaktadir. Bu etkenler makro ve mikro diizeyde toplumun

biitiin kesimlerini olumsuz yonde etkilemektedir.

Sosyal giivenlik sisteminin saglam temeller iizerine oturtulmasi, aktiieryal
dengelerin  goézetilmesi, hizmet sunucularimin fiziki, teknik altyapilarinin
giiclendirilmesi, paydaslara sunulan sosyal giivenlik hizmetlerinin kalitesini

arttiracaktir.

1.2.6.2.1. Personelden Kaynaklanan Faktorler

Insan kaynaklar1 isletmelerin varolus sebeplerinin basinda gelmektedir.
Sunulan hizmetlerin kalitesi dogrudan hizmeti sunan personelin ¢alistig1 birime iliskin
mesleki yeterliligi ve liyakatina bagli olarak degiskenlik gosterir. Dolayisiyla sosyal
giivenlik hizmeti sunan personellerin de alaninda uzman ve sosyokiiltiirel agidan
kendisini gelistirmis bireyler olmas1 gerekmektedir. Ancak yakin zamana kadar merkezi
yerlestirme smavlarinin olmayisi ve kamuya personel istihdami konusunda yasanan
sikintilar bugiin karsimiza mesleki anlamda kendisini gelistirememis, insan iliskileri
yoniinden zayif kamu gorevlileri ile vatandaglart kars1 karsiya getirmistir. Bu durum ise
vatandaglarin kamu kurumlarina karsi olumsuz diisince ve tavir ic¢inde olmalarina
neden olmaktadir. Sosyal giivenlik kurumlarinda da personelden kaynaklanan ve
sunulan hizmetin kalitesini olumsuz yonde etkileyen bir ¢ok durumdan séz edilebilir.
Ancak istihdam edilecek personelin bilgi birikimi, mezuniyet alan1 ve demografik
ozellikleri iyi bir sekilde irdelenerek sisteme entegrasyonunun saglanmasi hizmet
sunumunda personelden kaynaklanan sorunlarin minimum seviyelere inmesinde 6nemli

rol oynayacaktir.
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1.2.6.2.2. Mevzuattan Kaynaklanan Sorunlar

Kamu kurum ve kuruluslar1 hizmet sunumlarinda belirli yasal kurallara gore
hareket etmek durumundadir. Zira konulan yasal diizenlemeler sayesinde tarafsizlik ve
esitlik ilkeleri saglanmis olur. Ancak Tiirkiye’de son yillarda azaltilmis olsa bile hala
gereksiz biirokratik iglemler yasal gegerliligini korumaktadir. Bu durum yeni is
sektorlerinin ortaya ¢ikmasini yavaslatmakta var olan isyerlerini ise olumsuz

etkilemektedir.

Sosyal Giivenlik Kurumu hizmet sundugu hedef kitlenin ¢ok biiyiik olmasi
nedeniyle mevzuat yoniinden siirekli degiskenlik gosteren kurumdur. Ciinkii zaman
icerisinde kurumun hizmet sunumlar suistimal edilebilmekte ve kurum zarara
ugratilabilmektedir. Bu nedenle Sosyal Giivenlik Kurumu bu suistimalleri 6nlemek
adina mevzuat yoniinden gerekli tedbirleri almaktadir. Ancak bu tedbirleri alirken
cikardigi yonetmelik genelge ve talimatlardaki karmasiklik uygulamada biiyiik
sorunlara neden olmaktadir. Bu sorunlar neticesinde igverenler yoniinden maddi
kayiplar olmakta, bu kayiplar ise ¢alisanlarin sosyal ve maddi haklarina olumsuz yonde

yansimaktadir.

Yayimlanan kanun, genelge, yonetmelik vb. yasal diizenlemelerin toplumun
tim katmanlarn tarafindan agik ve net bir sekilde anlasilir olmasi gerekmektedir.
Boylelikle hizmet sunan ve hizmet alan taraflar agisindan uyulmasi gereken kurallar

kesin bir sekilde belirlendiginden sunulan hizmetler daha etkin ve kaliteli olacaktir.

1.2.6.2.3. E-Devlet Uygulamalarindan Kaynaklanan Sorunlar

Teknoloji giindelik hayata ve is hayatina olumlu yonde pek ¢ok fayda saglasa
da zaman zaman gerek alt yap1 eksikligi gerekse bilgisayar programlarindaki hata ve
eksiklikler nedeniyle hizmet alan taraflarca kullanilamamakta ya da yanlis
kullanilmaktadir. Bu durum e-Devlet uygulamalar i¢in de gegerlidir ve kullanicilar

yasal sorumluluk ve yaptirimlarla kars1 karsiya getirebilmektedir.

E-Devlet uygulamalari herkesge kullanilabilecek diizeyde, giivenli ve hizh

oldugu stirece hizmet kalitesini arttirabilir.
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1.2.6.2.4. Politik Nedenlerden Kaynaklanan Sorunlar

Gecmisten giliniimiize siyasi otoritelerce kamu hizmetlerine yonelik pek ¢ok
diizenleme yapilmistir. Bu diizenlemelerin bazilar1 yonetilenlerden gelen talepler
nedeniyle olurken bazilar1 ise siyasi rant ve popllarite elde etmek i¢in yapilmistir.
Nitekim buna en giizel 6rnekler gegmiste sosyal giivenlik alaninda yapilan emeklilik

yasinin diisiiriilmesi ve siirekli ¢ikartilan borg yapilandirmalaridir.

Emeklilik yasinin diisiirilmesi Tiirkiye’nin pek te yabanci olmadigr bir
uygulamadir. Zira yakin tarihe bakildiginda emekliligi saglayan hizmet giin sayis1 ve
yas faktorleri suan uygulanan giin ve yas sartlarinin ¢ok altinda diizenlenmis ve geng
emekli sayisinda biiyiik artiglar olmustur. Geng yasta emeklilik nedeniyle emekli olan
kisiler ¢aligma giicline sahip oldugu halde iiretim faaliyetlerine katilmadigi gibi uzun
yillar boyunca aldiklar1 emekli maaglar1 nedeniyle iilke ekonomisine de olumsuz yonde

etki etmektedirler.

Kamu alacaklarina yonelik sik¢a ¢ikartilan aflar ve bor¢ yapilandirmalart da
sosyal giivenlik alaninda mali yapiy1 olumsuz etkileyen 6nemli bir faktordiir. Kisa
vadede belli bir miktar alacagin tahsili olumlu gibi goriinse de uzun vadede
diistintildiiglinde mali yapiya ciddi zararla verilmektedir. Zira sosyal giivenlik primlerini
zamaninda odeyen igverenlerle 6demeyenler arasinda haksiz rekabet kosullar1 olustugu
gibi siirekli bir af beklentisi de sigorta primlerinin 6denmesinin Otelenmesini
saglamaktadir. Bu tiir uygulamalarin yerine borcunu zamaninda 6deyen igverenlere
cesitli avantajlar getirmek hem tahsilat oraninin artmasini saglayacak hem de borg¢larin

zamaninda 6denmesini 6zendirecektir.

1.2.6.2.5. Kayit Disi istihdam ve Aktiierya’dan Kaynaklanan Sorunlar

Sosyal gilivenlik mevzuati agisindan resmi olarak isyeri tescil ettirilmeden ya da
sigortalilik bildirimi yapilmadan kisilerin ¢alistirilmast kayit dist istihdam olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Prim oranlarinin yiiksek olusu ve biirokratik islemlerin fazla
olusu kayit dis1 istihdamu arttiran faktorler olarak karsimiza ¢iksa da bu durum gecgerli
ve yasal bir mazeret degildir. Ciinkii sz konusu durum sigortali ¢alistiran igverenlerle
kayit dis1 is¢i calistiran isgverenler arasinda haksiz rekabet kosullarinin olusmasini

saglamaktadir. Ayrica sigortasiz ¢alisan kisilerin sosyal ve mali haklar1 yoniinden pek



29

cok olumsuz duruma neden olmaktadir. Tiim bu olumsuzluklarin yaninda kayit disi
istihdam nedeniyle Sosyal Giivenlik Kurumu’nun aktiieryal dengeleri de zarar géormekte
ve primlerden gelen gelirlerin 6denen emekli ayliklar1 ve sosyal giivenlik giderlerini
karsilama oramim1 diisiik kalmakta bu da ciddi sosyal giivenlik agiklarina neden

olmaktadir.

Sosyal Giivenlik Kurumu tarafindan sosyal paydaslarina daha kaliteli ve etkin
hizmet sunulabilmesi i¢in giiclii ve seffaf bir aktiieryal yapiya sahip olmasi

gerekmektedir.

1.3. SOSYAL GUVENLIK HiZMETLERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ
ONEMI VE GEREKLILIiGI

Sosyal giivenlik hizmetlerinden kamu ve 6zel sektor igverenleri, Tiirkiye’de
yasayan biitlin Tiirk vatandaglari, calisma iznine sahip yabanci iilke vatandaslari,
Tiirkiye disinda SGK ile anlagmasi olan yabanci iilkelerde calisan ve ikamet eden Tiirk
vatandaslar1 faydalanmaktadir. Boylesine biiyiik bir hedef kitlesi olan bir kurumun
sosyal paydaslarina etkin ve kaliteli hizmetler sunmasi ¢ok zor olmakla birlikte
zorunludur. Ciinkii s6z konusu hizmetlerin temelinde insan kavrami bulunmaktadir.
Bireylerin mutlu ve huzurlu olmasi, kendilerini sosyal ve ekonomik agidan giivende
hissetmesi toplum refahini arttiran en 6nemli etkenlerdendir. Bu baglamda sosyal
giivenlik hizmetlerinde miisteri memnuniyetinin Ol¢iilme nedenlerinin temelinde de
birey, aile ve toplumun sosyal gilivenlik hizmetlerinden beklemis olduklari hizmet
kalitesi ile algilamis olduklar1 hizmet kalitesi arasindaki farklarin tespit edilerek daha

fonksiyonel bir yapinin olusmasina katkida bulunma ¢abas1 yatmaktadir.

Bu noktada Sosyal Giivenlik Kurumunun en 6nemli gorevi, sosyal paydaslarina

esit, slirdiiriilebilir, kaliteli ve seffaf bir hizmet anlayisiyla hizmet sunmaktir.



IKiNCi BOLUM

HIZMET KAVRAMI VE HIZMET KALITESININ OLCULMESI
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2.1. HIZMET KAVRAMI VE TANIMI

Hizmet kavrami soyut bir kavram oldugundan birden ¢ok tanimi

bulunmaktadir. Bu tanimlamalardan bazilar1 su sekildedir:

Collier tarafindan hizmet kavrami; “Uretildigi yerde tiiketilen bir is veya
eylem, bir performans, sosyal olay veya ¢aba” olarak tanimlanmgtir.*®

“Hizmet tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklari faydadir.””®

Kotler’e gore hizmet; “Bir tarafin digerine sagladigi, somut ya da soyut

olabilen, dokunulamayan, sahip olunamayan, bir etkinlik, caba veya faydadir.”%’

Hizmet kavrami hakkinda yukarida belirtilen tanimlamalardan da anlasilacagi
tizere hizmet hakkinda kesin bir tanim yapmak miimkiin degildir. Dolayistyla yapilan

tanimlarda birbirinden farklilik gostermektedir.

2.2.KALITE KAVRAMI VE TANIMI

Kalite latince kokenli bir kelimedir ve “qualitas” sozciigiinden tiiremistir.
Kalite miisterilere sunulan mal ve hizmetler nedeniyle olusan beklentilere karsilik

verilebilme becerisidir denilebilir. Kaliteyi birgok sekilde tanimlamak miimkiindiir.

Kalite kavramina iliskin yapilan tanimlardan bazilar1 sunlardir:

“Kalite, mal ve hizmetlerin kullanicisinin bir yargisidir. Mal ve hizmetlerin,

miisterilerin veya kullanicilarin ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilama derecesidir.”3

“Kalite, kusursuzluk anlayisina sistemli bir yaklagimdir. Kalite kullanima

uygunluktur.” (J. Joseph JURAN).

“Kalite, iirlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketicinin isteklerine

cevap veren bir iiretim sistemidir.”(Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi — JIS).%®

%5 Nermin Uygug,(1998)Hizmet Sektoriinde Kalite Yoénetimi:Stratejik Yaklasim,Dokuz Eyliil Yayinlari,
[zmir, s.8.

%smet Mucuk,(1998) Pazarlama Ilkeleri,6.Baski,Der Yayinlari,istanbul, s.323

37 Philip Kotler,(1997) Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control,
NewlJersey: Prentice Hall International, Inc.,s.467

38 Tamer Kocel,(1999) Isletme Yoneticiligi, Yonetim ve Organizasyonlarda Davranis, Klasik-Modern-
Cagdas ve Giincel Yaklagimlar, 8. Basim, Beta yayinlari, Istanbul, s. 306

39 http://www.turcomoney.com,2017
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2.3. HIZMET KALITESI KAVRAMI VE TANIMI

Globallesen ekonomik pazarda basariyr etkileyen birden c¢ok etmen
bulunmaktadir. Miisterilerin begenisine sunulan iirin ve hizmetlerde kalite kavrami
bliylik 6nem arz etmektedir. Zira miisterilerce kaliteli olarak tanimlanan {iriin ve
hizmetlerin bazi eksik yanlari olsa da bu durum goz ard1 edilebilmektedir. Kalite olgusu
beraberinde iiriin ve hizmetlere giiven duyulmasini saglamaktadir. Ancak tek basina

kalite basar1y1 getirmekte yeterli degildir.

Giliniimliz rekabet kosullarinda, miisterilerin beklentilerine karsi empati
yolunun benimsenerek miisteri odakli bir yaklagim benimsenerek miisteri sadakati

amaclanmalidir.

Miisteri odakli olarak c¢alismak, hedef kitlenin taleplerine kulak verilmesini,
beklentilerinin dogru anlasilmasini, sunulan hizmetlerin zamaninda, kaliteli sunularak
miisterilerle etkin bir iletisim saglanmasini, olast memnuniyetsizliklere karsi diiriist ve

yapict davranilmasini, miisteri eksenli bir iliski yapis1 diizenlenmesini zorunlu kilar.*°

Isletmelerce sunulan mal ve hizmetlerin beklentilere karsilik verip
vermediginin ya da kaliteli olup olmadigina iliskin bir yarginin olusabilmesi i¢in s6z
konusu mal ve hizmetlerin miisterilerce denenmesi gerekmektedir. Miisterilerin mal ve
hizmetlere iliskin algilamalarindaki negatif degisimler isletmelerin ticari omiirlerinin
son bulmasi bakimmdan c¢ok onem arz etmektedir. Isletmeler, siirekli miisterilerin
nabzin1 tutmali, kalite beklenti ve algilarini saptamalidirlar. Boylelikle miisterisini
anlayan, degisimleri tahmin edip ¢ag1 yakalayan isletmeler uzun bir faaliyet Omrii
siirebilir. Satis sonrasi satilan iirliniin kalite beklentilerini karsilamamasi, miisteri
memnuniyetsizligine ve miisterinin kaybedilmesine neden olur. Miisterilerce somut
tirtinlerin kalitesinin belirlenmesi kolay olmakla birlikte soyut olan hizmet kalitesinin
belirlenmesi o kadar da kolay degildir. Ancak gilinlimiizde somut olan mal kalitesi kadar
soyut olan hizmet kalitesi de ticari hayatta onem arz etmektedir. Bu nedenle bu énemin
farkinda olarak hizmet sektoriinde kalitenin en 6nemli rekabet kosulu oldugu bilincinde

olan firmalar, hizmet Kalitelerini yiikseltme cabasi icerisindedirler. ** Zira Kkalite

40 Erdogan Taskin,(2001) Miisteri {liskileri Egitimi, s. 136.
“Hacer Yetis,( Haziran 2001) Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi, Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Gazi Uni. Fen Bilimleri Enstitiisii, Ankara, ss. 61-62.
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denilince akla sadece iiriin kalitesi gelmemekte, giderek biiyiiyen bir sektdr olan hizmet
sektorli de gelmektedir. Kiiresellesme siirecinde isletmelerin i¢ ve dis pazarlarda
rekabet edebilir ve hale gelebilmesi i¢in belli standartlara sahip olmalar1 gerekmektedir.
Bu standartlar isletmeler acisindan rakiplere karsi cesitli avantajlar saglamaktadir. Bu

nedenle isletmelerin ISO 9000 ve ISO 14000 standartlarini saglamalar1 gerekmektedir.*2

2.3.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet soyut bir kavram oldugundan misterilerin kalite algis1 ve misteri
tatmini goreceli bir hal almaktadir. Hizmetler, hizmetlerin soyut olma o6zelliginden
dolay1 birbirlerinden farkli 6zellikler gosterirler. Hizmet kavraminin soyut ozelligi,
hizmet kalitesi kavraminin kisiden kisiye degisiklik gostermesine yol acar. Tiiketicilerin
farkli diisiince ve kalite beklentileri i¢cinde olusu ve kalite algilamalarmin farkh
olabilecegi, hizmet kalitesinin tanimlanmasini zorlastirir. Bu sebeple miisterilerin almis
olduklar1 hizmetlerden beklenti ve kaliteyi algilayis sekillerine gore hizmet kalitesi
tanimlamalar1 tiiketiciden tiiketiciye farklilik gosterebilmektedir. Hizmetlerin elle
tutulur gozle goriiliir olmayisi nedeniyle miisterilerin s6z konusu hizmeti almadan
onceki kalite beklentisi ile aldiktan sonraki kalite algis1 farkli olabilmektedir. Yani
miisterilerin hizmeti almadan 6nce alacaklar1 hizmetin kalitesi konusunda kestirimde
bulunmalar1 oldukg¢a zordur. Hizmet kalitesinin tespit ve kontrolii, mal ve iiriinlerin
kalitesinin tespit ve kontrol edilmesinden daha zordur. Isletmeler bu zorlugun
istesinden, titiz personel istihdami, egitim ve hizmet kalitesini standartlastirarak

gelebilirler.*®

Hizmetlerin sahip olduklar1 birtakim 6zelliklerden dolayr hizmetlerin kalitesini
Olcimlemek zordur. Hizmet kalitesini belirlemede zorluga sebep olan bazi etmenler su

sekilde gosterilebilir;**

“a. Hizmetler soyut birer unsur olup genelde sunuldugu yerde ve zamanda

tiikenebilen bir eylem, performans veya gabalardir.

42 Ercan Taskin, (2005) Ogrenen Pazarlama, s. 32.

43 Nevzat Devebakan ve Mehmet Aksarayli, (2003)“Saglik isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olgiimiinde SERVQUAL Skorlarinin Kullanimi ve Ozel Altinordu Hastanesi Uygulamas1”, Dokuz Eyliil
Universitesi Dergisi, Cilt 5, Say1 1, s5.40

4“Mesiha Saat,(1999) “Kavramasal Hizmet modeli ve Hizmet Kalitesini 6lgme Araci olarak

Servqual Analizi”, G.U,11BF. Dergisi, Y., C.3,5.108.
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b. Hizmetler homojen yapiya sahip olmadigindan hizmetin kalitesi ve maiyeti
hizmeti sunan kisilere ve miisterilere, bazen zamana gore farklilik gosterebilir ve

standart bir yapiya doniistiiriilmesi zor olabilir,

c. Hizmetlerin tiretim ve tiikketim asamasi ayn1 zaman diliminde meydana gelir.
Hizmetlerin iretim asamasindan kullanim asamasina kadar misteri ile isletmeler

etkilesim i¢indedir.

Hizmetlerin kalitesine iliskin akademik olarak yapilan ¢alismalar neticesinde
sonug olarak miisteriler agisindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi siirecinin, mal ve
tiriin kalitesini degerlendirme siirecinden daha zor oldugu, hizmet kalitesine iliskin
kalite algilamalarmin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesinin
kiyaslanmasi sonucunda bulundugu, hizmet kalitesine iliskin varilan sonuglarin yalnizca
hizmet c¢iktisina bakilarak degil hizmetin sunulus sekline gore degerlendirildigi

sonuclarina ulasiimistir.*

2.3.2. Hizmet Kalitesi Tanim

Hizmet kavrami soyut bir kavram olmasi nedeniyle bir ¢ok tanim yapilabilir.
“Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiiketici beklentilerini tatmin diizeyinin bir 6l¢iisii
olarak degerlendirilmektedir. Buna gore, hizmet kalitesi verilen hizmet seviyesinin

miisteri beklentileri ile ne kadar iyi eslestiginin dl¢iisiidiir.” 48

Baska bir tanimda hizmet kalitesi, “miisterinin beklentileri karsisinda hizmet

seviyesinin ne kadar iyi bir sekilde gergeklestirilebildiginin bir &lgiisiidiir.”*’

Miisterilerin, sunulan hizmetten beklentileri ile algiladiklari hizmet kalitesi
arasindaki fark hizmet kalitesini ortaya ¢ikarir. Alinan hizmetlerden beklenen kalite ile
algilanan kalite arasindaki fark negatif ise sunulan hizmetin kalitesi olumsuz olarak, s6z
konusu fark pozitif ise miisteriye sunulan hizmetin Kkalitesi olumlu olarak

degerlendirilir.

“Hacer Yetis ve Hadi Gokgen,( Ekim 2001) “Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli _le Olgiilmesi ve Bir
Uygulama”,Gazi Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Dergisi, Cilt 14, S. 4, Ankara, s. 1431.

“Haluk Erkut;(1995)”Hizmet Kalitesi”, Interbank Yayinlar1, No.2, Istanbul, 5.12

47 Ahmet K.Sekerkaya, (1997), Sekerkaya, A. K.,(1997).Bankacilik Hizmetlerinde Algilanan Toplam
Kalite Olgiimii. (1.Bask1), Ankara: Sermaye Piyasast Kurulu, No:87, 1.,s.14
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2.4. HIZMET KALITESI BOYUTLARI

Hizmet kalitesini 6l¢gmek zor oldugundan belirli somut veriler 1s1ginda bu
Olclimlemenin yapilmasi gerekmektedir. Bu bakimdan hizmet boyutlarinin irdelenmesi
gerekmektedir. Hizmet boyutlar1 konusunda ge¢misten bu giine bircok akademisyen ve
bilim adami tarafindan c¢esitli ¢aligmalar yapilmistir. Bu calismalarin en ¢ok bilineni
Parasuraman; Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan arastirmalardir. Bu arastirmalar
sonucunda hizmet kalitesine ait belirleyici temel 6zellikler asagidaki sekilde tespit
edilmistir.*®

“Tutarlilik: Giivenirlik ile performansin uyumlulugunu kapsamaktadir.

Heveslilik: Hizmet veren personelin sunmus oldugu hizmetlerde hevesli ve

goniilli olmasidir.

Yetenek: Hizmeti sunan kisilerin yeterli bilgi ve beceriye sahip olmasim ifade

etmektedir.
Ulasilabilirlik: ligkilerdeki dogallik ve cana yakinligi kapsamaktadir.

Nezaket: Hizmeti sunan personelin miisteri ile olan iligkilerinde Kibar, saygili,

alakal1 ve dostca davranisini ifade etmektedir.

Iletisim:  Miisterilerle iletisim kurarken miisterilerin anlayabilecegi ve

duyabilecegi bir sekilde onlar1 dinlemeyi ve bilgi vermeyi ifade etmektedir.
Giivenirlik: Giivenirligi, inanirhigr ve diiriistligii ifade etmektedir.

Giivenlik: Tehlikelerden, gesitli risklerden ve olumsuz diisiincelerden uzak olma

durumudur.

Misteriyi anlama ve bilme: Misterilerin istek ve ihtiyaglarin1 anlamak igin

ugragmay1 ifade etmektedir.

Elle tutulabilirlik: Hizmetin fiziksel kanitin1 icermektedir.”

Hizmet Kkalitesi degerlendirilirken yukaridaki belirleyici 6zelikler dikkate
aliarak degerlendirme yapildig: takdirde gercege yakin bir degerlendirme yapilabilir.

48 parasuraman vd.,(1985), “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications For Future
Research”, Journal ofMarketing.s.45.



36

2.5. HIZMET KALITESINI OLCEN MODELLER

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik gelistirilen literatiirde bir¢ok model

uygulama bulunmaktadir. Bu modeller asagidaki sekilde siralanabilir.

e Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli

e Gummerson 4Q Modeli

e Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Modeli
e Lehtinen & Lehtinen'in 3 Boyutlu Modeli
e Normann (Miisteri Tatmin) Modeli

e Bitner Kesisim Modeli

e Tutarlilik Modeli

o Kalite Matrisi Modeli

e Meyer/Mattmiiller Modeli

e SERVPERF Modeli

e SERVQUAL Modeli

e HOLSERV Modeli

e Kiritik Olaylar Teknigi

e DEA Teknigi

e Rasyo Logaritmasi Teknigi

Yukarida belirtilen modellerden en ¢ok kullanilan modeller servqual ve

servperf modelleridir.

2.5.1. Servqual Modeli

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi konusunda gelistirilen servqual modeli
Parasuraman vd.(1985) tarafindan gelistirilmis bir modeldir. Servqual modeline iliskin

ilk yapilan ¢alisma 1985 yilinda elektronik hizmet kalitesi konusundadir.

Hizmet ve mallarin kaliteli olup olmadigna iligkin yapilan arastirmalarda su

sorularin cevaplari bulunmaya calisilmgtir.°

49 Parasuraman vd.,(1990). Guidelines for Conducting Service Quality Research. Journal of Marketing
Research, vol.66/2, s5.140-147
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e Misterilerce hizmet kalitesi nasil algilanmaktadir?

e Miisteriler degerlendirme yaparken her seyi kapsayan bir degerlendirme mi
yapmaktadirlar? Yoksa sonuca ulasmak adina sadece belirli hizmet boyutlart m1
degerlendirmektedirler?

e Miisteriler belli hizmet boyutlarin1 dikkate alarak bir sonuca varmakta ise bu
boyutlar hangileridir?

e Bu boyutlar degisik hizmet tiirleri ve degisik miisteri boliimleri ig¢inde farklilik
arzetmekte midir?

e Bir hizmetin kalitesi degerlendirilirken misteri beklentileri 6nemliyse, bu

beklentileri meydana getiren ve etkileyen nedenler nelerdir?

“Parasuraman ve arkadaslar1 isletme yoneticileri ile yaptiklari_ gdriismelerin
neticesinde cesitli sonuglara ulasmuslardir. Hizmet Kkalitesini, hem hizmeti sunan
isletmelerin kalite anlayislar1 ile uygulamalar1 arasinda, hem de tiiketicilerin aldiklari
hizmetlerden bekledikleri ile aldiklar1 gercek hizmet arasinda farklari ve bu farklarin

algilanan hizmet kalitesini nasil etkiledigini bosluk modeli ile gostermislerdir.

Arastirmacilara gore bu bosluklar sunulacak hizmetin tiiketiciler tarafindan
yiiksek kaliteli olarak algilanmasina engel olacak kadar biiyiik 6nem tagimaktadir. Diger
taraftan yonetici goriigmeleri, goériismeler sonucunda ortaya ¢ikan genel yargilar, hizmet
kalitesine yonelik genel bir modelin gelistirilebilecegi konusunda arastirmacilara bazi

ipuclari vermistir.”°

Tespit edilen bosluklar ve bu bosluklara sebep olan etkenler asagida

belirtilmistir.>!

Bosluk 1: Tiiketici Beklentileri ile Yonetimin Tiiketici Beklentilerini
Algillamas1 Arasindaki Bosluk: Hizmet yoneticileri genellikle tiiketicilerin kalite
algilart i¢in gerekli olan Ozellikleri, tiiketicilerin isteklerini kargilamak i¢in hizmetin
hangi 6zelliklerinin olmasi gerektigini anlayabilmektedirler. Birinci bosluk hizmeti alan
miisterilerin beklentileri ile bu beklentilerin yonetim tarafindan algilanmasi arasindaki

farklardan olusmaktadir. Bu boslugun olusmasinin 3 sebebi bulunmaktadir:

50 Soganci E. (2012). Servqual ile Beklenti Ve Algiin Birlikte Olgiimiine Yonelik Egitim Sektoriinde Bir
Arastirma Yayinlanmus Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,s.36
%! Parasuraman vd., 1985; 1990
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1. Pazarlama arastirmalarinin yetersizligi: Firma yoneticilerin miisterilerin
beklentileri hakkinda bilgi edinme faaliyetleri yoluyla miisteri beklentilerini 6grenmek
icin gerekli ¢abay1r harcamamasi sebebiyle ortaya ¢ikan, piyasa arastirmasi konusunda
eksiklik, yapilan arastirmalar neticesinde elde edilen sonuglarin yeterince kullanilip
degerlendirilememesi ve yonetim ile miisteriler arasindaki etkilesimin olmasi1 gerektigi

seviyede olmamasi gibi sorunlardir.

2. Firma yonetimi ile personel arasindaki iletisimin yetersiz olmasi:
Tiiketicilerle direkt iletisimde olan firma personelinden st yoneticilere uzanan
iletisimdeki yetersizlik ve aksakliklar sebebiyle iist yonetimin alt seviyedeki ¢alisanlarin
aktarmis olduklar1 eksik veya yanlis bilgileri gerektigi gibi degerlendirememesi

problemidir.

3. Yonetim diizeylerinin c¢oklugu: Yonetim birimlerinin sayisindaki artis
nedeniyle iletisimin olanaklarinin zorlasmasi, veri kayiplarmin ve verilerin hatali

degerlendirilmesi sorunudur.

Bosluk 2: Yonetimin Tiiketici Beklentilerini Algilamasi ile Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlar1 Arasindaki Bosluk: Firma misteri ihtiyag ve beklentilerini dogru
olarak anlamis olsa da bunu hizmet standartlarina déniistiiremeyebilir. Ikinci bosluk,
miisterilerin talep ve beklentileri ile ilgili olarak isletme yoneticilerinin diisiindiikleri ile
hizmetlerin sunulusunda belirledikleri standartlar arasindaki farkliliktir. Hizmet kalite
standartlarinda yanlighiklara neden olabilecek nedenleri igeren maddeler asagida

belirtilmistir.
1. Isletme yonetiminin hizmet kalitesini arttirma konusunda isteksiz olusu:

Hizmet kalitesini arttirma amaciyla kullanilacak mali kaynaklarin maliyetleri
arttiran bir gider kalemi olarak goriilmesi, isletmenin Oncelikli hedef olarak satis
seviyelerini yiiksek tutma gayreti i¢inde olarak hizmet kalitesine yeteri kadar onemi
vermemesi, isletme yonetiminin hizmet kalitesinin 6nemini kavrayamamasi ve ileride
saglayacagi kazanimlari 6ngdrememesi, hizmet kalitesinin arttirilmasi konusunda yeterli

¢abanin sarf edilmedigi anlamini tagimaktadir.

2. Imkansizlik algisi: Imkansizlik algis, isletme yoneticilerin miisterilerin

beklentilerinin sonsuz olacagi varsayimiyla beklentilerin karsilanmasinin imkansiz
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oldugu disiincesine sahip olduklarini ifade etmektedir. Bu diisiincenin nedenleri,
miisteri taleplerinin yerine getirilmesinin zor oldugu varsayimi, igletmenin teknoloji ve
yetenege sahip olmamasi, ekonomik sikintilar, firma yonetim stratejilerinin hep ayni
kalmasi ve degisen durum ve kosullara gore degistirilmemesi, veya miisterilerin sira dis1

ve yerine getirilmesi imkansiz beklentileri olarak nitelendirilebilir.

3. Hedeflerin belirlenmemesi: isletme standartlarmin  hizmet Kalitesi
amaglarindan daha ¢ok  benimsenmesi, isletmenin hizmet Kalitesi seviyesinin
Olclilmemesi, isletmenin amaglarinin agik ve anlasilir diizeyde olmamasi hizmet

kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir.

4. Gorev standartlarinda yetersizlik: Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle
¢ogu isletme yoneticisi hizmetlerin standartlagtirllmasinin miimkiin olmayacagi
diistincesi iginde bulunmaktadirlar. Gorev standartlarinda yasanan eksiklikler,
isletmenin teknolojinin kullanma konusundaki yetersizligi, misteriye sunulan hizmette
otomasyon kullanilmamasi1 ve hizmet sunumunda tutarliligin saglanamamasi olarak

nitelendirilebilir.

Bosluk 3: Hizmet Kalitesi Spesifikasyonlar1 ile Hizmetin Sunumu
Arasindaki Bosluk:

Isletmelerin miisteri beklentilerini dogru tespit etmis olmasina ve bu cercevede
hizmet standartlarin1 benimseyerek uygulamasina ragmen, hedeflenen hizmet kalitesine
yonelik performansi gosterememesi nedeniyle olusan bosluktur. Bu bosluk daha ¢ok
firma c¢alisanlarindan kaynaklanmakta olup hizmetlerin  hedeflenen seviyede
gerceklestirilememesinden, personelin hizmet sunumuna karsi isteksiz ve duyarsiz
olmasi nedeniyle ortaya c¢ikmaktadir. Ayrica personelin egitim seviyesinin diisiik
olmasi, yine personelin motivasyonun diisiik olmasi, bilgi ve tecriibe yoniinden diisiik
seviyedeki personel de bu boslugun olusmasindaki diger nedenler olarak gosterilebilir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore bu boslugun ortaya ¢ikmasina neden olan yedi

kavramsal etken vardir;

1. Rol belirsizligi: Rol belirsizligi personelin, isletme yoneticilerinin veya
kendilerini denetleyen birimlerin beklentilerinin ne oldugunu ve bu beklentilere karsilik

olarak nasil cevap verilecegi konusunda emin olmamalaridir. Personelin rol
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belirsizliginde kalmasinin en biiyiik nedeni ihtiya¢ duydugu egitim ve bilgiye sahip
olmamasidir. Bu sorunun ortadan kaldirilmasi i¢in personele egitim verilmesi, isletme
ici iletisimin gii¢lendirilmesi, geri besleme yontemlerinin uygulanmasi ve gelistirilmesi

gerekmektedir.

2. Rol catismasi: Hizmet isletmelerinde ¢alisan personelin rol g¢atigsmasi
yasamasinin nedenleri arasinda tim miisterilerden gelen isteklerin ayni anda yerine
getirilememesi ve personelin kendisinden beklenti i¢inde bulunan miisteri ve isletme
yoneticilerinin beklentileri arasindaki ¢atisma durumudur. Isletme yoneticileri zamanin
daha ¢ok miisteriye hizmet verilerek daha ¢ok nakde ¢evrilmesini beklerken miisteriler
acisindan bu durum olumsuz bir tavir olarak algilanabilecektir. Bu sebeple isletmelerin
personelini miisteri odakli olarak ¢alismaya tesvik etmesi, personelin hizmet
standartlarin1 miisterilere gore belirlemesini saglayarak personeline zaman yoOnetimi

konusunda egitmesi gerekmektedir.

3. Ise uygun olmayan elemanlar: Bu etken, isletme personelinin sahip oldugu
gbérev ve misyonun getirdigi sorumluluklarin1 yerine getirecek seviyede donanim ve
bilgiye sahip olmadigi durumu ifade etmektedir. Misterilerle direkt iletisim halinde
bulunan personel genellikle hiyerarsik olarak en alt pozisyonlarda ¢alismaktadir. Bu
personeller iicret ve egitim yoniinden diisiik seviyede oldugundan bu pozisyonlarda
calisacak kisilerin se¢cimi konusunda daha dikkatli olunmasi ve ilgili personele gerekli

egitimlerin verilmesi gerekmektedir.

4. ise uygun olmayan teknoloji: Hizmet sunumunda ¢agin gerektirdigi
teknolojik imkanlar miisteri tatminini olumlu yonde etkileyecektir. Bu ayni1 zamanda
isletme personelinin de hizmet sunumunda isini kolaylastirmasi ve hizmetin verilme
stirecini kisaltmas1 bakimindan 6nem arz etmektedir. Hizmetlerin teknoloji kullanilarak

daha nitelikli ve hizli sunulmasi isletmeye 6nemli bir katma deger saglayacaktir.

5. Uygun olmayan denetim sistemleri: isletme personelinin performans
degerlendirmesi yapilirken en az slirede en ¢ok maddi kazang elde etme stratejisi
uygulandiginda hem hizmeti alan miisteriler yoniinden hizmetin niteligi hem de hizmeti
sunan personelin performans seviyesi diisecektir. Bu nedenle personelin performansi

davranigsal kontrol sistemleri yoluyla degerlendirilmelidir.
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6. Algilanan kontrol eksikligi: Personelin olas1 problemler karsisinda yerinde
ve dogru tepkileri verebilmesi durumu algilanan kontrol manasina gelmektedir. Isletme
yonetimince personele verilen sorumluluk ve yetki makasinin agilarinin iyi ayarlanmasi
gerekmektedir. Zira sorumlulugu fazla olan personel yetki bakimindan kisitlanirsa
sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi diisiik olacaktir. Bu nedenle miisterilerin talep ve
beklentilerine en kisa siirede acik ve fonksiyonel ¢oziimler sunabilen ve inisiyatif

alabilen personeller isletmeye her zaman olumlu kazanimlar saglayacaktir.

7. Takim c¢ahsmasi eksikligi: Ekip ruhu personeller arasindaki iletigimi,
etkilesimi, birlikteligi ve bilgi paylasimini arttiracagindan basariya giden yolda
birbirinin eksiklerini kapatma ¢abasi i¢inde olan personelin ¢alistig1 isletmeler miisteri

tatmini konusunda da hedeflerine ulasabilecektir.

Bosluk 4: Hizmetin Sunumu ile Dissal Iletisimler Arasindaki Bosluk:
Dordiincii bosluk, firmalarin tanitim ve reklam yoluyla misterilerine tanitmis olduklari
hizmetler ile sunmus olduklart hizmetler arasindaki farkliliklar ve kalite farkindan
kaynaklanmaktadir. Abartili reklam ve wvaatler nedeniyle miisteriler magdur
olabilmektedir. Bu sebeple, firmalarin pazarlama ve organizasyon fonksiyonlarinin
uyumlu olarak calismasi gerekmektedir. Bu boslugu olusturulan kavramsal faktorler

asagida belirtilmigtir:

1. Yatay iletisimin yetersizligi: Firmanin departmanlar1 arasinda iletisim ve
koordinasyon eksikligi bulundugu durumlarda firmada yatay iletisim eksikliginin
bulundugu sdylenebilir. Organizasyon icindeki iletisim ve koordinasyon bozukluklari
firmanin vaat ettigi hizmetler ile sunmus oldugu hizmetler arasinda farklilik olmasina

neden olabilmektedir.

2. Abartma egilimi: Hizmet isletmelerinde reklam faaliyetleri ticari hayatin
siirdiiriilebilmesi ve sirketin biiyiimesi icin son derece &nemlidir. Isletmeler reklam ve
tanitim faaliyetlerinde daha ¢ok kazanmak adina abartiya kacgabilmektedir. S6z konusu
durum misteri beklentileri ile alinan hizmetler arasinda farkliliklara ve miisteri
magduriyetlerine neden olabilmektedir. Bu sekilde reklam politikasi izleyen isletmelerin
kisa vadede karli gibi goriinseler de uzun vadede miisteri kaybi1 yasamalar

kaginilmazdir.
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Bosluk 5: Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet Boslugu: Miisterilerin
aldiklart hizmetler ile aldiklart hizmetleri karsilastirmalart ve degerlendirmeleri
neticesinde olusan bosluktur. Besinci bosluga ayn1 zamanda algilanan hizmet kalitesi de
denilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi bu boslugun yoniine ve biiyiikliigiine baglidir.

5. bosluk diger dort boslugun bir fonksiyonu olarak ifade edilebilmektedir.
5.Bosluk = f (1. Bosluk, 2. Bosluk, 3. Bosluk, 4. Bosluk)

Servqual yoOnteminin gelistirilme asamasinda isletme yoneticilerinin ve
isletmelerin bazi noksanliklar1 ve yanlis uygulamalari sonucunda beklenen kalite ile
algilanan kalite arasinda farklilik olusmasina yol agan bazi temel bosluklar tespit
edilmistir. Zeithaml, V.A., Berry, L.L. ve Parasuraman tarafindan hizmet kalitesinin

Ol¢limii amaciyla gelistirilen “Bosluk Modeli” asagidaki gibidir;
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Sekil 2.1: Kavramsal Bosluk Modeli
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Kaynak: Parasuraman vd.(1988). “Communication and Control Processes in the

Delivery of Service Quality”, Journal of Marketing, vol.52,ss. 36

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iligskiler asagidaki sekilde

ifade edilmektedir.>?

52 Parasuraman vd.,(1985) age,ss. 48-49
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a) Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise, miisterilerin aldiklar1 hizmetten
algiladiklar1 kalite seviyesi yeterli degildir ve hizmet Kkalitesi kabul edilemez

seviyededir.

b) Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise, kalite diizeyi yeterlidir ve kabul

edilebilir seviyededir.

c) Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise, misterilerce algilanan kalite
seviyesi beklenilen kalite seviyesinden daha yiiksektir ve ideal Kkalite seviyesini

olusturur.

Servqual analizinde amag, hizmet kalitesini tiim ayrintilariyla Olgerek,
isletmelerce sunulan hizmetin miisteri beklentilerini hangi seviyede karsiladiginin tespit

edilmesidir.

Parasuraman vd. dort farkli hizmet kategorisi olan menkul degerler
komisyonculugu, kredi karti hizmetleri, bankacilik ve tamir bakim hizmeti
miisterileriyle odak grup goriismeleri, firma yoneticileriyle derinlemesine goriismeler
gerceklestirmislerdir. Bu goriismeler neticesinde hizmet kalitesi miisterilerin beklentileri
ile algilar1 arasindaki farklilik Olgiisii olarak tanimlanmis, sozli iletisim, kisisel
ihtiyaglar, gegmis deneyimler ve dissal iletisimlerin miisterinin hizmetten beklentilerini

etkileyen etmenler oldugu tespit edilmistir.>

%3 Parasuraman vd., (1985) age,ss 47-48
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Sekil 2.2: SERVQUAL Modeli
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Kaynak: Okumus, A. ve Duygun A. (2008). “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda
Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci
Memnuniyeti Arasindaki liski” Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, vol.8/2, pp.17-38.

Parasuraman vd. tarafindan yapilan calismalar sonucunda oOncelikle hizmet
kalitesi on boyutta degerlendirilmis, sonrasinda algilanan hizmet kalitesine iligkin on
boyuttan sadece bes tanesinin iliskili oldugu, bu boyutlarin de kendi arasinda etkilesim

halinde olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlar asagida belirtilmistir.>*

Giivenilirlik: Hizmetin dogru, tutarli olusu ve hizmeti gergeklestirebilme

yetenegidir.

Karsilik verebilmek(heveslilik): Misteri taleplerini makul siire i¢cinde dogru

ve net bir sekilde yanitlayabilme yetenegidir.
Giivence : Firma personelinin bilgi ve nezaket ile gliven tesis etmesidir.

Empati (miisteriyi anlamak): Firmanin kendisini miisteri yerine koymasi ve

bireysellestirilmis ilgiyi miisteriye verebilmesidir.

54 Parasuraman vd.,1985
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Fiziksel varhiklar: Firmanin fiziki yapisin1 ve goriiniimiinii, alet, ekipmant,

personel ve basili malzemeleri kapsar.

2.5.1.1. Servqual Soru Formu

Servqual analizinde kullanilan ankette hizmet kalitesini belirlemeye yo6nelik

olarak belirlenen bes boyutla ilgili olarak 22 adet soru yer almaktadir. Her soru

beklenen ve algilanan hizmet olmak iizere iki boyutlu olarak sorulmaktadir.

SERVQUAL 6lcegindeki ifadeler bes boyut altinda toplanmustir:>®

Boyutlar Bovuta Ait ifadeler
Fiziksel Varliklar 1-4
Giuvenilirlik 5-9

Karsilik Verebilmek(Heveslilik) 10-13
Giivence(Gtliven) 14-17
Empati 18-22

Servqual analizi anketinde, hizmet kalitesinin 5 6nemli boyutu 22 maddelik bir

soru formuna yer almaktadir.®. Bu soru formatinda yer alan anketteki ifadeler asagidaki

gibidir:

vardir.

Beklentiler Bolumi

Somut Ozellikler(Fiziksel Ozellikler)

El: Miikemmel ...... firmalarinin modern goriiniiglii aletleri ve donanimlari
E2: Miikkemmel ...... firmalarinin binalar1 goérsel olarak cekicidir.
E3: Miikemmel ...... firmalarinin ¢alisanlar1 diizgiin goriinigliidiir.

SSParasuraman vd., (1991). Refinement And Reassessement Of The Servqual Scale, Journal Of Reailing,
No:67, Say1: 4, Winter. s.413

% Palmer, A., (1998). Principles of Services Marketing, (Second Edition), Malta:Mc-Graw Hill
Publishing Company.s.164
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E4: Mikemmel ...... firmalarinin verilen hizmetin yani sira sunduklar1 ek

malzemeler gorsel olarak ¢ekicidir.

Giivenilirlik
ES5: Miikkemmel ...... firmalar1 s6z verdikleri hizmeti yerine getirirler.
E6: Mikemmel ...... firmalar1 misterilerinin bir problemi oldugunda ilgili

personel bunu ¢ozmek i¢in gerekli ilgiyi gosterir.

E7: Mitkemmel ...... firmalar1 hizmeti ilk anda yerine getirirler.

E8: Miikemmel ...... firmalar1 hizmetleri s6z verdikleri zamanda yerine
getirirler.

E9: Miikemmel ...... firmalar1 hatasiz kayit tutarlar.

Karsilik Verebilmek(Heveslilik)

E10: Miikkemmel ...... firmalarinin ¢alisanlart miisterilere hizmetin tam olarak

ne zaman yerine getirilecegini sdylerler.
El11: Miikkemmel ...... firmalarinin ¢alisanlar1 miisterilere hizla hizmet verirler.

E12: Miikkemmel ...... firmalarinin ¢aligsanlar1 her zaman miisterilere yardim

etmeye isteklidir.

E13: Miikemmel ...... firmalarinin ¢alisanlari asla miisterilerin ricalarina yanit

vermeyecek kadar mesgul degildirler.

Giiven

El14: Mikemmel ...... firmalarinin ¢alisanlarinin davraniglari miisterilerde

giiven duygusu uyandirir.

E15: Miikkemmel ...... firmalariin miisterileri hizmete iligkin islemlerde giiven

hissederler.
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El16: Mikemmel ...... firmalarinin ¢alisanlart devamli olarak miisterilere
saygilidirlar.
E17: Mikemmel ...... firmalarinin ¢alisanlari  miisterinin  sorunlarini

yanitlayacak bilgiye sahiptirler.

vardir.

vardir.

anlar.

Empati

E18: Miikkemmel ...... firmalar1 miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

E19: Miikemmel ...... firmalarinin tiim miisterileri i¢in uygun calisma saatleri
E20: Miikemmel ...... firmalarinin misterilere 6zel ilgi gosteren calisanlari
E21: Miikemmel ...... firmalar1 miisterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.
E22: Mikemmel ...... firmalarinin ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini
Algilar Bolimii

Somut Ozellikler(Fiziksel Ozellikler)

P1: XYZ firmasinin modern goriiniislii aletleri ve donanimlar1 vardir.
P2: XYZ firmasinin binalar1 gorsel olarak cekicidir.

P3: XYZ firmasinin ¢alisanlar diizgilin goriintigliidiir.

P4: XYZ firmasinin verilen hizmetin yan sira sunduklari ek malzemeler gorsel

olarak cekicidir.
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Giivenilirlik
P5: XYZ firmasi1 s6z verdikleri hizmeti yerine getirir.

P6: XYZ firmas1 miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili personel bunu

¢0zmek
icin gerekli ilgiyi gosterir.
P7: XYZ firmas1 hizmeti ilk anda yerine getirir.
P8: XYZ firmasi hizmetleri s6z verdikleri zamanda yerine getirir.

P9: XYZ firmasi hatasiz kayit tutar.

Karsilik verebilmek(Heveslilik)

P10: XYZ firmasinin calisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman

yerine getirilecegini sdylerler.
P11: XYZ firmasinin ¢aliganlar1 miisterilere hizla hizmet verirler.

P12: XYZ firmasinin ¢alisanlart her zaman misterilere yardim etmeye

isteklidir.

P13: XYZ firmasinin ¢alisanlar1 asla miisterilerin ricalarina yanit vermeyecek

kadar mesgul degildirler.

Gilven

P14: XYZ firmasmin calisanlarinin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu

uyandirir.
P15: XYZ firmasinin miisterileri hizmete iligkin islemlerde giiven hissederler.
P16: XYZ firmasinin ¢alisanlar1 devamli olarak miisterilere saygilidirlar.

P17: XYZ firmasinin calisanlar1 miisterinin sorunlarini yanitlayacak bilgiye

sahiptirler.
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Empati

P18: XYZ firmas1 miisterilerine bireysel ilgi gosterir.

P19: XYZ firmasinin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.
P20: XYZ firmasinin miisterilere 6zel ilgi gosteren calisanlar1 vardir.
P21: XYZ firmas1 miisterilerin ¢ikarlar1 ile candan ilgilenir.

P22: XYZ firmasinin ¢aliganlar1 miisterilerin 6zel ihtiyag¢larini anlar.

En kiigiik hizmet kalitesi skoru —6’dir. Bu sonug beklenti puaninin +7 ve
algilama puaninin +1 olmasi sonucu (1-7=-6) bulunmaktadir. En yiiksek hizmet kalitesi
puant +6’dir. Bu sonug algilama puaninin +7 ve beklenti puaninin +1 olmasi (7-1=6) ile
bulunmaktadir. Her anket climlesi i¢in hesaplanan puan +6 ile —6 arasinda degisir.

Sayinin pozitif olarak biiyiik olmasi kalitenin yiiksek oldugunu géstermektedir.>’
Algilanan hizmet kalitesi;

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet
(E) seklinde formiile edilmistir.>®

2.5.1.2. Servqual Modelinin Uygulanmasi

Servqual analizinde, her ifade igin cevaplayicilarin beklenti ve algi bazinda
verdikleri puanlar arasindaki fark hesaplanmaktadir. Hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili

ortalama Servqual Puan iki kademede hesaplanmaktadir.>®

1. Her misteri icin boyutlara iliskin ifadelerin SERVQUAL skorlar

toplanmakta ve boyutlar1 olusturan ifade sayisina boliinmektedir.

2. 1. Asamada N sayidaki miisteri i¢in bulunan skorlar, miisteri sayisina (N)

bolunmektedir.

Bes boyut i¢in hesaplanan servqual skorlarinin ortalamalar1 alindiginda yani

servqual skorlar1 toplanarak bese boliindiigiinde Agirliklandirilmis Servqual Puanlar

5" Teas, K.T., (1993). Expectations, Performance Evaluation, and Consumers Perceptions of Quality,
Journal of Marketing, 57.4.s.19

%8 Parasuraman vd.,(1990)

Mesiha Saat,(1999), age, Say1: 3:,ss.114
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bulunmaktadir. Agirliklandirilmis Servqual Puanlarinin hesaplanmasi dort asamada

gerceklestirilir. Bu asamalar su sekildedir:®°

1. Her miisteri i¢in bes boyutun her birine iliskin ortalama Servqual puani

hesaplanmaktadir.

2. Her miisteri i¢in 1. asamada bulunan her boyutun Servqual puani, miisteri

tarafindan o boyuta verilen 6nem derecesi agirligiyla ¢carpilmaktadir.

3. Her miisteri i¢in 2. asamada bes boyuta iliskin olarak elde edilen

agirliklandirilmis Servqual puani hesaplanmaktadir.

4. 3. asamada N sayidaki misteri i¢in hesaplanan puanlar toplanmakta ve

toplam N’ye boliinmektedir.

Servqual yontemi fonksiyonel bir yontem olup yontemi uygulayacak

isletmelerin 6grenmek istedikleri bircok miisteri algisina cevap verebilen bir yontemdir.

2.5.2. Servperf Modeli

Servperf modeli Cronin ve Taylor tarafindan hizmet kalitesinin performansini
olgen bir model olarak ortaya atilmistir. Servperf modeline gore, sunulan hizmetlerde
beklentilerden ziyade algilamalarin dikkate alinmasi gerektigi, yani hizmet kalitesini en
iyi agiklayan faktoriin yalnizca algilamalar oldugu savunulmaktadir. Hizmet kalitesi bir
miisteri davranigt olarak kavramsallagtirilabileceginden hizmet kalitesinin tek Olgiitii
performans olarak dikkate alinmistir. Cronin ve Taylor, servperf modelinde beklentileri
ve Onem agirliklarint  degerlendirme dist  birakip, yalnizca algilamalarin

degerlendirilmesi gerektigini belirtmektedirler.®!
Hizmet kalitesi, asagidaki formiille hesaplanmaktadir:
SQ =Xk, pij
Bu formiilde:

SQ = Genel hizmet kalitesi

80 Mesiha Saat,(1999), age, Say1: 3:,ss.114 -115.
6! Durukan, B. ve Kapucugil Ikiz A. (2007). Denetim Kalitesi, Kalite ve Hizmet Kalitesine Iliskin
Modeller: Kavramsal Cergeve, Mali Coziim Dergisi, Say1:82.ss.53
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k = Niteliklerin sayi1si

Pij =] ile ilgili olarak uyarimin performans algisini ifade etmektedir.

2.5.3. Servqual Modeline Yonelik Elestiriler

Servqual modeli yaygin olarak kullanilan bir yontem olmakla birlikte bu model

bazi 6zellikleri nedeniyle elestirilmistir.

Babakus ve Boller, servqual hizmet kalite boyutlarinin, uygulandigi hizmet
kollar1 yoniinden farklilik gostermesi gerektigi, servqual soru formatinin analiz

asamasinda ¢esitli sorunlar ortaya ¢ikardigini belirtmistir.®2

Carman, Servqual dlgeginin ¢esitli hizmet kollarinin hizmet kalitesini 6l¢gmede
yeterli olmadig1 goriisiinii ortaya atmistir. Carman ayrica hizmet alanlar agisindan 6nem

arz eden hizmet kalite boyutlarinin alt boyutlara ayrilmas1 gerektigini belirtmistir.%®

Servqual modeline iliskin yapilmis olan elestirilere istinaden Parasuraman
Zeithaml ve Berry yazmis olduklart bir makalede servqual modelini savunarak daha
once yapmis olduklart ¢aligmalarin bu modeli kavramsal ve ampirik olarak
destekledigini belirtmisler ve Servqual ile ilgili herhangi bir yanlis noktanin olmadigin

savunmuslardir.®*

62 Babakus, E. ve Boller, G.W., (1992), An Emprical Assesment of the Expectations of Service Quality,
Journal of Service Marketing. Vol.14, No:1.ss.9

83 Mesiha Saat,(1999) “Kavramasal Hizmet modeli ve Hizmet Kalitesini 6lgme Araci olarak Servqual
Analizi”, G.U, 1.L.B.F. Dergisi, Y., C.3,s.115.

6 Parasuraman vd., (1994). Reassesment of Expectations as a Comporison Standart in Measuring Service
Quality: Implications for Further Research. Journal of Marketing. 58(1):ss.115
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3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Aragtirmanin  temel amaci, Kiitahya Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii niin

sundugu hizmetlerin kalitesinin dlgiilmesidir.

Arastirmanin bagimli degiskeni algilanan hizmet kalitesi skoru yani servqual
skorudur. Arastirmanin bagimsiz degiskenleri ise demografik ozellikler yani yas,

cinsiyet ve egitim durumudur.

3.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Miisterilere sunulan hizmet kalitesinin Olclilmesi neticesinde isletmeler;
misterilerin beklentilerinin hangi oranda tatmin edilebildigini , sunduklar1 hizmetin
kalitesini ya da miisterilerin hangi hizmetlerden memnuniyetsiz kaldiklarini tespit
edebilir.  Hizmet Kkalitesinin Olgiilmesi sonucunda bulunacak sonuglar 1s1ginda
isletmeler eksik ve aksayan yonlerini tespit edebilir ve bu aksakliklara aninda miidahale

ederek rekabet giiclinii arttirabilir.

Bu nedenle bu tiir arastirmalar isletmelerin varligin1 siirdiirebilmesi

bakimindan yiliksek 6neme sahiptir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusunda bir ¢ok sektorde arastirmalar yapilmig
olmasima karsilik, Sosyal Giivenlik Kurumu gibi milyonlarca kisi ve kuruma sosyal
giivenlik hizmeti sunan bir kurumda boyle bir ¢alismanin heniiz yapilmamis olmasi ve
bu arastirmanin bu alandaki bir eksikligi gidererek literatiire katki saglamasi

aragtirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

3.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirma zaman ve maliyet kisitlarn dikkate alinarak, Kiitahya Sosyal
Giivenlik il Miidiirliigii ile sinirlandirilmus, arastirma kapsamina sadece Kiitahya Sosyal

Giivenlik il Miidiirliigii’nden sosyal giivenlik hizmeti alanlar dahil edilmistir.
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Veri toplama teknigi olarak anket yontemi kullanilmis, uygulanan anketler

servqual yontemine gore analiz edilmistir. S6z konusu anket calismasinda Parasuraman,

Berry ve Zeithaml’in tanimladig1 hizmet kalite boyutlar1 esas alinmistir.

Kurumdan 2016 yilinda pasif aylik alan kisi sayis1 ve aktif calisan kisi sayist

asagidaki tablolarda belirtilmistir.

Tablo 3.1: Kiitahya Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii 2016 Yili Aktif Calisan Kisi Sayisi

AKTIF CALISAN KISi SAYISI
ot vy | inToplam g (g 4e s
Niifusu 4fb i Calisanlarm
3 ; (Emekli Toplam .
: (Bag-Kur) S Toplam Nilfusa
5 Orant (%)
oAk | sma | omas | wm | ma | meso | o
spat | T men | e | omse | s | aw
war | O we | oo | e | oo | am
Nsav | MO ee L wae | oma | e | w3
wavis | 0L s oan | o3 | s | nu
HAZIRAN |~ 571.436 90.703 19374 %41 134200 2348
mz | O | wres | ks | me | mos | 510
acustos | O gm0 | teas | mow | mm | 2w
il | | sgate | teats | mess | 130788 | 2289
i | ) s | team | nom | npast | mof
KM | ss | sas10 | 10489 | 2194 | 131283 | 89610
MALK | smen | ouew | 19416 | 2088 | 16148 | BB

g
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Tablo 3.2: Kiitahya Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii 2016 Yili Pasif Aylik Alan Kisi
Sayist

PASIF AYLIK ALAN KIST SAYISI

So0s. Glv.
. Kap.Emekirin
{iin Toplam 4/a (SK) 4b | 4cEMEKLI Toplam II
A BCKR) | S0l | TP nifusuna Oran

(%)

OCAK | 571.463 81.101 19284 | 13151 113.536 1987

SUBAT S0 §1.292 19247 | 13148 113687 19,89
MART e 81.466 19234 | 13169 | 113869 1993
NISAN B 81,662 19228 | 13272 114162 19.98

MAYIS 571436 81.713 19229 | 13197 114,199 19,98
HAZIRAN | 571.436 §1.743 19.226 13217 114186 19,98
571436

TEMLZ s | 19260 | 820 | texs | 200
s | 0| aoms | e | o | rae | 1983
il | M woees | tezy | tavt | 1asM | 19%

e | 9T egss | tad0 | 1334 | m3ser | 190

KASIM 071436 81.313 19206 | 13360 113.879 1993
ARALIK | 573,642 81.467 19249 | 13378 114.094 19,89

2016 w1l verilerine istinaden mevcut ana kiitleye gore 250 kisiyle anket
yapilmasit uygun goriilmiistiir. Arastirma 2-6 Ocak 2017 tarihleri arasinda Kiitahya
Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’nden hizmet alan miisterilerden basit tesadiifi drneklem

yontemiyle uygulanmistir.
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S6z konusu anketler miisterilere dagitilarak doldurulmasi istenilmis, anketin bir
kismu1 ise yash miisterilerin ankete katilimini saglamak adina yiiz yiize gériigme yontemi

ile yapilmustir.

Hizmet kalitesini 6lgme amaciyla gelistirilen anket 4 bolimden meydana
gelmistir. Birinci boliimde; demografik 6zellikler olan cinsiyet, egitim durumu ve yas
kriterleri bulunmaktadir. Ikinci béliimde Kiitahya Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’nden
hizmet alan miisterilerin beklentilerinin 6lgiildiigh 22 tane hizmet Kkalitesinin
boyutlarmim oldugu beklentiler béliimii bulunmaktadir. Uciincii boliimde; Kiitahya
Sosyal Giivenlik 11 Midiirliigi'nden hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalart 5 boyutta ve 22 soruda saptanmistir. Dordiincii bolimde verilen
hizmetlerle ilgili olan 5 maddenin 100 puan iizerinden 6nem derecesine gore miisteriler
tarafindan puanlanmasi ve s6z konusu igyerinin 6zelliklerini 6nem sirasina koymalari

istenmistir.

Ankete katilan kisilerden 113’1 kadin, 137’si ise erkektir. Bu kisilerden 21’1
18-22 yas araliginda, 71°1 23-30 yas araliginda, 66’s1 31-35 yas araliginda, 53’1 36-40
yas araliginda, 25’1t 41-45 yas araliginda, 14’4 de 45 yas ve lizerindedir. Yine
katilimeilarin 32°si1 ilkégretim, 60’1 lise, 53’1 6n lisans, 77’si lisans, 28’1 de yiiksek

lisans mezunudur.

Hizmet kalitesinin seviyesini 6lgmeye yonelik diizenlenen anket sorulart 7’li
Likert tipindedir. Hizmet alanlarin her bir ifade i¢in 1 ile 7 arasinda kendilerine en
uygun sikka katilma derecelerini  gosteren “Hi¢ Katilmiyorum’,”” Tamamen
Katiliyorum” seceneklerinden kendilerine en uygun sikki se¢meleri istenilmistir.
Seceneklerin puanlamasi sirasiyla 1, 2, 3, 4, 5, 6, ve 7 olarak belirlenmistir. “Tamamen
Katiliyorum™’a “7” puan verilirken “Hi¢ Katilmiyorum™a “1” puan verilmistir. Boylece
ifadelerden elde edilen puanlar sunulan hizmet kalitesinin diizeyinin 6l¢iilmesi i¢in

kullanilmistir. Toplanan veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences ) (16.0)

analiz programinda degerlendirilmistir.

3.5.ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Kiitahya Sosyal Giivenlik il Miidiirliigii’nde hizmet Kkalitesinin servqual

yontemiyle Ol¢iilmesine yonelik 4 farkli hipotez belirlenmistir.
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Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iligkin algi ve beklenti diizeyleri

arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigna iligkin;

Ho:Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin algi ve beklenti

diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi:Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin algi ve beklenti

diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iligskin cinsiyetlerine gore anlamli

bir farklilik olup olmadigina iligkin;

Ho: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin cinsiyetlerine gore

anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin cinsiyetlerine gore

anlaml bir farklilik vardir.

Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin yaslarina gore anlamli bir

farklilik olup olmadigina iliskin;

Ho: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin yaslarina gére anlamli
bir farklilik yoktur.

Hi: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin yaslarina gore anlaml

bir farklilik vardir.

Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin egitim durumuna gore

anlaml bir farklilik olup olmadigina iliskin;

Ho: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin egitim durumuna goére

anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iligkin egitim durumuna gore

anlamh bir farklilik vardir.

Hipotezleri belirlenmistir.
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3.6. ARASTIRMANIN BULGULARI

250 kisiyle yapilan anketler SPSS veri analiz programi ile analiz edilerek

asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 3.3: SPSS Veri Analiz Programi ile Analiz Edilen Anket Sonuglart

Beklenti Skorlari istatistikleri Alg1 Skorlar Istatistikleri
N Ort. St.Sapma | Min. | MaX. N Ort. St.Sapma Min | Max.
Bl 250 6,1360 | ,68568 4,00 7,00 Cl 250 | 6,3840 | ,59156 4,00 | 7,00
B2 250 6,1640 | ,71213 4,00 | 7,00 Cc2 250 | 6,3160 | ,80169 4,00 | 7,00
B3 250 6,2760 | ,74434 4,00 | 7,00 C3 250 | 4,3280 | 1,09966 1,00 | 7,00
B4 250 6,3240 | ,81835 3,00 | 7,00 C4 250 | 3,9120 | ,99004 1,00 | 7,00
B5 250 6,3440 | ,78238 4,00 | 7,00 C5 250 | 3,8720 | 1,12636 1,00 | 7,00
B6 250 6,3840 | ,75818 3,00 | 7,00 C6 250 | 3,8560 | 1,20043 1,00 | 7,00
B7 250 6,3040 | ,81870 2,00 | 7,00 c7 250 | 3,7560 | 1,17899 1,00 | 7,00
B8 250 6,2880 | ,77941 3,00 | 7,00 C8 250 | 3,7160 | 1,09917 1,00 | 7,00
B9 250 6,2680 | ,76322 3,00 | 7,00 C9 250 | 3,7960 | 1,20006 1,00 | 7,00
B10 250 6,2440 | , 74477 4,00 7,00 C10 250 | 3,7720 | 1,13010 1,00 | 7,00
B1l | 250 6,3240 | ,75718 4,00 | 7,00 Cl1 250 | 3,7880 | 1,17498 1,00 | 6,00
B12 | 250 6,2240 | 77474 3,00 | 7,00 C12 250 | 3,6960 | 1,19721 1,00 | 7,00
B13 | 250 6,2640 | ,72968 3,00 | 7,00 C13 250 | 3,7800 | 1,26570 1,00 | 7,00
B14 | 250 6,2480 | ,75150 4,00 | 7,00 Cl4 | 250 | 3,7760 | 1,22139 1,00 | 7,00
B15 | 250 6,2480 | ,74614 3,00 | 7,00 C15 250 | 3,7880 | 1,17498 1,00 | 6,00
B16 | 250 6,2840 | ,69084 4,00 | 7,00 C16 250 | 3,7200 | 1,23601 1,00 | 7,00
B17 | 250 6,2480 | ,74614 3,00 | 7,00 C17 250 | 3,7000 | 1,23941 1,00 | 7,00
B18 | 250 6,2680 | ,70865 3,00 | 7,00 C18 250 | 3,7840 | 1,24883 1,00 | 7,00
B19 | 250 6,2400 | ,69882 4,00 | 7,00 C19 250 | 3,880 1,36046 1,00 | 7,00
B20 250 6,2840 | ,76792 4,00 7,00 C20 250 | 3,7440 | 1,21836 1,00 | 7,00
B21 | 250 6,3560 | ,72065 4,00 | 7,00 C21 250 | 3,5520 | 1,26717 1,00 | 7,00
B22 250 6,1760 | ,81713 4,00 7,00 C22 250 | 3,2200 | 1,43241 1,00 | 7,00
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Tablo 3.4: Faktor Dagilimlarina Gore Ortalamalar

Algi B Beklenti
7 -
6,23 6,32 6,26 6,26 6,26
6 .
5,24

5 .
4 - 3;8 3,76 3,75 3,64
3 .
2 .
1 .
O T T T T

Somutluluk Glvenilirlik Heveslilik Glven Duyarlilik

Tablonun ortalama siitunundaki degerler incelendiginde, kurumdan hizmet
alanlarin, hizmet kalitesinin farkli boyutlarina iliskin alg1 ve beklenti diizeylerinde, algi
puanlarinin tiim boyutlarda beklenti puanlarinin altinda kaldigir gdzlenmektedir.
Bununla birlikte aradaki farkin rastlantisal m1 (herhangi bir nedene dayanmayan), yoksa
hizmet kalitesindeki bir problemin gostergesi mi oldugunu belirleyebilmek icin

asagidaki hipotezler eslestirilmis 6rneklem t-testi kullanilarak sinanmistir.

Ho = Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algi

diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: = Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iligkin beklenti ve algi

diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.
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Tablo 3.5: Eslestirilmis Orneklem Istatistikleri

Ortalama N Std.Sapma Std.Hata
Somutluluk(Fiz.Var.) B | 6,2250 250 ,60836 ,03848
Cift 1 Somutluluk(Fiz.Var.) A | 5,2350 250 ,59197 ,03744
Giivenilirlik B 6,3176 250 ,62871 ,03976
Cift 2 Giivenilirlik A 3,7992 250 ,99242 ,06277
Heveslilik B 6,2640 250 ,59432 ,03759
Cift3 Heveslilik A 3,7590 250 1,03074 ,06519
Giiven B 6,2570 250 ,56611 ,03580
Cift4 Giiven A 3,7460 250 1,05805 ,06692
Empati B 6,2648 250 ,55229 ,03493
Cift5 Empati A 3,6376 250 1,08129 ,06839

SGK’dan hizmet alanlarin somutluluk(fiziksel o6zellikler), giivenilirlik,
heveslilik, giiven, ve empati boyutlarindan almis olduklar1 hizmet kalitesi puanlari
Tablo 3.4%{in Ortalama siitununda verilmistir. Tablonun anlamlilik siitunundaki degerler
ise s0z konusu farkliliklarin p < 0.01 6nem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli

oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.6: Eslestirilmis Orneklem t Testi Sonuglari

SERVQUAL Puanlari
Ortalama Std. Std. Hata | t df Anlamlilik
Sapma
Cift 1 | Somutluluk B ,99000 ,8584 ,05429 18,235 | 249 ,000
Somutluluk A
Cift 2 | Giivenilirlik B 2,5184 1,2730 | ,08051 31,279 | 249 ,000
Guvenilirlik A
Cift 3 | Heveslilik B 2,5050 1,2693 | ,08028 31,204 | 249 ,000
Heveslilik A
Cift4 | Giiven B Giiven A 2,5110 1,2750 | ,08064 31,139 | 249 ,000
Cift 5 | Empati B Empati A | 2,6272 1,2851 | ,08128 32,323 | 249 ,000

Test sonuglarina gore, hizmet kalitesinin tim boyutlarinda Ho hipotezi
reddedilmis ve kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iligkin algilarinin
beklentilerinden diisiik oldugu ve buna bagli olarak kurumun sundugu hizmet

kalitesinin yetersiz olarak degerlendirilebilecegi sonucuna varilmistir.
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Tablo 3.7: Boyutlar Bazinda Servqual Skorlari
BEKLENTI ALGI SERVQUAL
SKORU
SN | N Min | Ma | Orta. Min | Max | Orta. Fark | Boyut Esit
0 X Bazinda | Agir-
likl1
Fiziksel 1 250 | 4,00 | 7,00 | 6,1360 | 4,00 | 7,00 6,3840 | 0,248
Ozellikler | 2 250 | 4,00 | 7,00 | 6,1640 | 4,00 | 7,00 6,3160 | 0,152
3 250 | 4,00 | 7,00 | 6,2760 | 1,00 | 7,00 4,3280 | - -0,99
1,948
4 250 | 3,00 | 7,00 | 6,3240 | 1,00 | 7,00 3,9120 | -
2,412
Giivenilirlik | 5 250 | 4,00 | 7,00 | 6,3440 | 1,00 | 7,00 3,8720 | -
2,472
6 250 | 3,00 | 7,00 | 6,3840 | 1,00 | 7,00 3,8560 | - -2,518
2,528
7 250 | 2,00 | 7,00 | 6,3040 | 1,00 | 7,00 3,7560 | -
2,548 B
8 | 250 [3,00] 70062880 |100]700 |3,7160 |- 2,230
2,572
9 250 | 3,00 | 7,00 | 6,2680 | 1,00 | 7,00 3,7960 | -
2,472
Heveslilik | 10 250 | 4,00 | 7,00 | 6,2440 | 1,00 | 7,00 3,7720 | -
2,472
11 250 | 4,00 | 7,00 | 6,3240 | 1,00 | 6,00 3,7880 | - -2,505
2,536
12 250 | 4,00 | 7,00 | 6,2240 | 1,00 | 7,00 3,6960 | -
2,528
13 250 | 4,00 | 7,00 | 6,2640 | 1,00 | 7,00 3,7800 | -
2,484
Giiven 14 250 | 4,00 | 7,00 | 6,2480 | 1,00 | 7,00 3,7760 | -
2,472
15 250 | 3,00 | 7,00 | 6,2480 | 1,00 | 6,00 3,7880 | - -2,511
2,460
16 250 | 4,00 | 7,00 | 6,2840 | 1,00 | 7,00 3,7200 | -
2,564
17 250 | 3,00 | 7,00 | 6,2480 | 1,00 | 7,00 3,7000 | -
2,548
Empati 18 250 | 3,00 | 7,00 | 6,2680 | 1,00 | 7,00 3,7840 | -
2,484
19 250 | 4,00 | 7,00 | 6,2400 | 1,00 | 7,00 3,8880 | - -2,627
2,352
20 250 | 4,00 | 7,00 | 6,2840 | 1,00 | 7,00 3,7440 | -
2,540
21 250 | 4,00 | 7,00 | 6,3560 | 1,00 | 7,00 3,5520 | -
2,804
22 250 | 4,00 | 7,00 | 6,760 | 1,00 | 7,00 3,2200 | -
2,956

Tiim boyutlar bazinda hizmet alanlarin Servqual skorlari karsilastirildiginda;

Fiziksel Ozellikler boyutunun beklenti servqual skorlari sirasiyla 6.13, 6.16, 6.27, 6.32
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olarak siralandig1 goriilmektedir. Boyutun en yiiksek beklenti servqual puan 6,32 ile 4
nolu beklenti ifadesinde (B4: Miikemmel bir Sosyal Giivenlik il Miidiirliigiinde hizmet
verirken kullanilan kitapgik, brosiir gibi malzemeler etkileyici olmalidir) gerceklesirken,
en diisiik beklenti servqual puani 6,13 ile 1 nolu beklenti ifadesinde (B1: Miikemmel
bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii modern goriiniimlii donanima sahiptir.) ifadesinde

gerceklesmistir.

Fiziksel Ozellikler boyutunun algilama servqual skorlar1 ise sirasiyla; 6,38,
6,31, 4,32, ve 3,91 olarak siralanmistir. Algilama boyutunun en yiiksek servqual skoru
6,38 ile C1 nolu algi ifadesinde gergeklesirken ( C1:Hizmet almakta oldugumuz sosyal
giivenlik 11 Miidiirliigii modern goriiniimlii donanima sahiptir.), en diisiik algilama skoru
ise 3,91 ile 4 nolu algilama ifadesinde gergeklesmistir. (C4: Miikemmel bir Sosyal
Giivenlik il Miidiirliigii’nde hizmet verirken kullanilan malzemeler, géze hos goriiniirler

(brosiir, kitapgik vs.)

Giivenilirlik boyutunun beklenti servqual skorlar1 sirasiyla 6.34, 6.38, 6.30,
6.28 ve 6,26 olarak siralanmaktadir. Boyutun en yiiksek beklenti servqual puani 6,38
ile 6 nolu beklenti ifadesinde gergeklesirken (B6: Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigiinde vatandasin bir sorunu oldugu zaman ilgili personel bu sorunu ¢ézmek
icin ilgilenir), en diisiik beklenti servqual puani 6,26 ile 9 nolu beklenti ifadesinde
gerceklesmistir. (B9: Miikemmel bir Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii kayitlarin hatasiz

tutulmasinda ¢ok titizdir.)

Glivenilirlik boyutunun algilama servqual skorlar1 ise sirasiyla; 3,87, 3,85,
3,75, 3,71 ve 3,79’dur. Bu boyutun en yiiksek servqual skoruna sahip olan maddesi 3,87
ile 5 nolu algilama ifadesidir. ( C5:Hizmet almakta oldugumuz Sosyal Giivenlik il
Miidiirliigh ¢alisanlart verdigi sozii yerine getirir) En diigiik algilama skoru ise 3,71
ortalama ile 8 nolu algilama ifadesidir. (C8:Hizmet almakta oldugumuz Sosyal
Giivenlik 11 Miidiirliigii, hizmetlerini daha ©nceden sdyledikleri zaman icerisinde

verirler.)

Heveslilik boyutunun beklenti ve algilama servqual skorlari incelendiginde ise,
beklenti servqual skorlarinin sirastyla 6.24, 6.32, 6.22 ve 6.26 olduklar1 goriilmektedir.

Heveslilik boyutunun beklenti servqual skorlari icerisinde en yiiksek skora sahip ifade
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6,32 ortalama ile 11 nolu beklenti ifadesidir. (B11: Miikemmel bir sosyal giivenlik I
Miidiirligii calisanlari, hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verirler) Bu boyuttaki en
diisiik skora sahip ifade ise 6,22 ortalama ile 12 nolu beklenti ifadesidir. ( B12:
Miikemmel bir Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii ¢alisanlari, miisteriye yardim etmede her

zaman hazir ve goniillidiirler)

Heveslilik boyutunun algilama servqual skorlarimin ise sirasiyla 3,77, 3,78,
3,69 ve 3,78 oldugu goriilmektedir. Bu boyuttaki en yiiksek algilama skoru 3,7880 ile
11 nolu algilama ifadesidir. ( C11:Hizmet almakta oldugumuz Sosyal Giivenlik il
Midiirligi calisanlari, hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verirler.) en diisiik
algilama skoru ise, 3,69 ortalama ile 12 nolu algilama ifadesidir. ( C12: Hizmet almakta
oldugumuz Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii ¢alisanlari, miisteriye yardim etmeye her

zaman hazir ve goniilliidiirler.)

Giliven boyutunun beklenti servqual skorlar1 da sirasiyla 6,24, 6,24, 6,28 ve
6,24 olarak goriilmektedir. Bu boyutun en yiiksek beklenti servqual skoru 16 nolu
beklenti ifadesi iken (B16: Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii ¢alisanlar:
miisterilere kars1 devamli olarak saygilidirlar.), diger 3 ifadenin de en diisiik beklenti

servqual skoru olarak ayni ortalamaya sahip olduklar1 gériilmektedir.

Giliven boyutu algilama servqual skorlar1 agisindan incelendiginde ise, algilama
skorlarinin siras1 ile 3,77, 3,78, 3,72 ve 3,70 olarak siralandiklar1 goriilmektedir. En
yiiksek algilama skoruna sahip ifade 3,78 ortalama ile 15 nolu algilama ifadesi olurken (
C15: Hizmet almakta oldugumuz Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigiine giden vatandaslar,
Miidiirliik ile olan iligkilerinde kendilerini giivende hissederler), en diisiik algilama
sahip olan ifadenin ise 3,70 ortalama ile 17 nolu algilama ifadesi oldugu
anlagilmaktadir. ( C17: Hizmet almakta oldugumuz Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii

calisanlari, vatandaslarin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir.)

Empati boyutunun beklenti servqual skorlar sirasiyla 6,26, 6,24, 6,28, 6,35 ve
6,17 olarak bulunmustur. Bu boyuttaki en yiiksek beklenti ifadesi 6,35 ile 21 nolu
beklenti ifadesi olurken (B21: Miikemmel bir Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii

vatandaslarin menfaatlerini her seyin iistiinde tutarlar.), en diisiik beklenti ifadesi 6,17
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ortalama ile 22 nolu beklenti ifadesidir. (B22: Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il

Miidiirligi calisanlart miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlarlar.)

Empati boyutu algilama servqual skorlar1 agisindan ele alindiginda, algilama
skorlarinin sirasiyla 3,78, 3,88, 3,74, 3,55 ve 3,22 olarak siralandiklar1 goriilmektedir.
En yiiksek skora ait algilama ifadesi 3,88 ortalama ile 19 nolu ifadedir. ( C19: Hizmet
almakta oldugumuz Sosyal Giivenlik il Midiirliigiiniin calisma saatleri biitiin
vatandaslara uygun olacak sekildedir.) en diisiik skora sahip algilama ifadesi ise 3,22
ortalama ile 22 nolu algilama ifadesi olarak ger¢eklesmistir. ( C22: Hizmet almakta
oldugumuz Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii calisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaclarini

anlarlar.)

Cevaplayicilarin her bir ifadeye iliskin beklenti ve algilama ortalamalari
karsilagtirildiginda, sadece 1 ve 2 nolu ifadelerde hizmet kalitesi algilamalarinin
beklentilerden yiiksek oldugu, diger tiim ifadelerin ise beklentilerin algilamalardan daha
yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.8: Cevaplayicilarin Beklenti ve Algt Skorlar1 Ortalamalari

Cevaplayicilarin Beklenti ve Algi Skorlari
Ortalamalan
7,00
coo (MmN NN w N N N N m N N N N N B-B-J-B 3B B
so0 HHEEE———F— 8 —F —F — 8 — 8 —— ——— 8 — — 3 —— %
200 BB == = ———— = ——
3,00
2,00
1,00
0,00
1 2 3 4 = B 7 8 Q i 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
O Beklenti  mAlm

Cevaplayicilarin beklenti ve algilama skorlar1 hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda

incelenmis ve asagidaki Tablo 3.7.’de goriildiigii sekilde gergceklesmistir.
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Tablo 3.9: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Bazinda Beklenti ve Algt Skorlari

Beklenti Skorlari Ortalamas1 | Algi Skorlar1 Ortalamasi
Fiziksel Ozellikler 6,225 5,235
Giivenilirlik 6,318 3,799
Heveslilik 6,264 3,759
Giiven 6,257 3,746
Empati 6,265 3,637

Tabloya gore; cevaplayicilarin beklenti siralamasi giivenilirlik, empati,
heveslilik, giiven ve fiziksel 6zellikler olarak goriilmektedir. Goriildiigii lizere Kiitahya
Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii’'nden hizmet alan vatandaslar i¢in en onemli kalite
boyutu giivenilirlik boyutudur. Vatandaslar, verilen hizmetin glivenilir bir sekilde ve

zamaninda verilmesi beklentisi i¢erisindedirler.

Algilama siralamasi ise, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve
empati olarak siralanmugtir. Kiitahya Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii'nden hizmet alan
vatandaglar hizmetin verildigi binanin fiziksel 6zellikler acisindan iyi bir donanima
sahip oldugunu diisiinmektedirler. Hizmet verilen mevcut binanin yeni yapilmis bir bina

olmasi vatandaglarin algilamalarini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir.

Genel olarak bakildiginda ise tiim hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda Kiitahya
Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii vatandaslarin kurumdan beklentilerini karsilamakta

yetersiz kalmaktadir.

Tablo 3.10: Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Beklenti ve Algilama Skorlari

Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore
Beklengj ve Algilama Skorlari

gl mBeklenti

6,32 6,26 6,26 6,26
3,80 I 3,76 I 3,75 I 3,64 l

Somutluluk Glvenilirlik Heveslilik Glven Duyarlilik

5,24 6,23
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Tablo 3.11: Cevaplayicilarin Hizmet Kalitesi Boyutlarimi Onem Derecesine Gére

Siralamalarimi Gosteren Tablo

Somutluluk Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati

Kisi Yiizde | Kisi Yiizde | Kisi Yiizde | Kisi Yiizde | Kisi Yiizde
1. Onem 10 0,04 8 0,032 | 37 0,152 | 78 0,312 | 117 0,468
2. Onem 10 0,04 25 0,1 19 0,076 | 122 0,488 | 74 0,296
3. Onem 31 0,124 | 62 0,248 | 114 0,456 |16 0,064 | 27 0,108
4. Onem 59 0,236 | 112 0,448 | 45 0,18 17 0,068 | 17 0,068
5. Onem 140 0,56 43 0,172 | 35 0,14 17 0,068 | 15 0,06
Toplam 250 100 250 100 250 100 250 100 250 100

Cevaplayicilardan hizmet kalitesinin boyutlarini 6nem derecesine gore

siralamalart istenmis ve yukaridaki tablo olusturulmustur.

Buna goére kurumdan hizmet alanlar igin en 6nemli boyut 117 kisi ve %

46,8’lik oranla empati boyutu olmustur.

Ikinci 6nem sirasinda giiven boyutu 122 kisi tarafindan % 48,8’lik oranla yer
almistir. 114 kisi ve % 45,6 ik oranla iiglincii 6nem sirasinda 3. nolu ifade olan

heveslilik boyutu yer almaktadir.

Kurumdan hizmet alanlardan, ifadeleri 0-100 arasinda puanlandirmalart

istenmis, buna gore asagidaki Tablo elde edilmistir. Buna gore;

1 No’lu ifade “ Kurum hizmet binasinin, hizmetin sunuldugu alanlarin,

donaniminin ve iletisim malzemelerinin goriiniisii” 4545 puan ve % 18,18

2 No’lu ifade “ Kurumun vaat etmis oldugu hizmeti giivenilir ve kusursuz bir

sekilde yapabilme becerisi” 4725 puan ve % 18,9

3 No’lu ifade “Kurumun hizmet alanlara yardim etme ve ¢abuk hizmet verme

konusundaki goniilliligi”, 4975 puan ve % 19,9

4 No’lu ifade “ Kurum calisanlarinin bilgisi, saygisi, hizmet alanlarda giiven

duygusu uyandirma becerisi”, 5200 puan ve % 20.8

5 No’lu ifade “ Kurum ¢alisanlarinin hizmet alanlara kisisel ilgi gostermesi,
duyarlilig1 ve hizmet alanlar1 gézeten tavr1”, 5570 puan ve % 22,28 seklinde bir dagilim

ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 3.12: Hizmet Alanlarin Boyutlar Bazinda Beklentilerinin Agirliklandirtlmis

Servqual Skorlari

N:250 Puan | % Boyutlarin Beklenti | Agirhklandirilms
SQ Skorlari Beklenti SQ Skorlari

Fiziksel Ozellikler 4545 | 18,18 6,225 0,226

Giivenilirlik 4725 | 18,9 6,318 0,238

Heveslilik 4975 | 19,9 6,264 0,249

Giiven 5200 | 20,8 6,257 0,260

Empati 5570 | 22,28 6,265 0,279

Kurumdan hizmet alanlarin agirliklandirilmis beklenti servqual skorlar
igerisinde en yiiksek skoru, empati boyutunun aldig1 goriilmektedir. Empati boyutu,
kurum ¢alisanlarinin kurumdan hizmet alanlara kisisel ilgi ve duyarlilik gostermesi ve
onlar1 goézeten tavri olarak tamimlanmaktadir. Kurumdan hizmet alanlar puanlama
yaparken bu boyuta 5570 puan vermislerdir. Bu boyutun agirliklandirilmis servqual
skoru 0,279 olarak gergeklesmistir. Agirliklandirilmis hesaplamada empati boyutu,
kurumdan hizmet alanlarin en yiiksek beklentiye sahip olduklari boyut olarak 6n plana
cikmaktadir. Bu boyutu sirasiyla giiven, heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel 6zellikler
boyutu takip etmistir.

Tablo 3.13: Hizmet Alanlarin Boyutlar Bazinda Algilamalarinin Agirliklandirilmis

Servqual Skorlar1

N:250 Puan | % Boyutlarin Algilama | Agirhklandirilmis
SQ Skorlar1 Algilama SQ Skorlari

Fiziksel Ozellikler 4545 | 18,18 5,235 0,19

Giivenilirlik 4725 | 189 3,799 0,143

Heveslilik 4975 | 19,9 3,759 0,149

Giiven 5200 | 20,8 3,746 0,156

Empati 5570 | 22,28 3,636 0,162

Kurumdan hizmet alanlarin boyutlar bazinda algilamalarinin esit agirlikli ve
agirhiklandirilmis servqual skorlarina bakildiginda ise fiziksel 6zellikler boyutunun her
iki hesaplama seklinde de en yiiksek boyut oldugu goriilmektedir. Kurumdan hizmet
alanlarin, kurumun fiziksel kosullarini algilamalarinin diger boyutlara gore daha yiiksek

seviyede oldugu tespit edilmistir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda, kurumun hizmet
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verdigi binanin yeni ve modern bir bina olmasi etkili olmustur. Fiziksel o6zellikler

boyutunu sirastyla empati, gliven, heveslilik ve giivenilirlik boyutlari takip etmektedir.

Tablo 3.14: Hizmet Alanlarin Boyutlar Bazinda Beklenti ve Algilama Farklarinin
Agirliklandirilmis Servqual Skorlart

Puan Yiizde | Boyutlarin Beklenti Beklenti Algilama Farki

Algilama Farklarinin Agirhiklandirilmis SQ
SQ skorlari Skoru

Fiziksel Ozellikler 4545 18,18 -0,99 - 0,036

Giivenilirlik 4725 18,9 -2,518 - 0,095

Heveslilik 4975 19,9 -2,505 - 0,100

Giiven 5200 20,8 -2,511 - 0,104

Empati 5570 22,28 -2,627 - 0,117

Esit Agirhikh SQ Skoru - 2,230

Agirhiklandirilmig SQ Skoru - 0,908

SGK’dan hizmet alanlarin boyutlar bazinda agirliklandirilmis algilama ve
beklenti farklar1 servqual skorlarinda fiziksel 6zellikler boyutu en diisiik skorlara sahip
olarak ilk sirada yer almaktadir. ( agirliklandirilmis servqual skoru -0,036) Fiziksel
ozellikler boyutu beklenti-algilama farki her iki hesaplama seklinde de en diisiik farka
sahip boyut olup, kurumun hizmet sundugu binanin ve donaniminin yeni olmasi
kurumdan hizmet alanlarin beklentilerinin diger boyutlara gore Onemli oOlgiide
karsilandig1 sonucunu ortaya koymustur. Beklenti ve algilama arasindaki en yiiksek fark
ise agirliklandirilmis  hesaplamada empati boyutunda gergeklesmistir. Empati

boyutunun agirliklandirilmig servqual skoru -0,117 olarak gergeklesmistir.

SGK’dan hizmet alanlarin kurumun vermis oldugu hizmetleri hizmet kalitesi
boyutlaria gore degerlendirmeleri sonuglar1 yukaridaki tablolarda goriilmektedir. Buna
gore; hem esit agirhikli ve hem de agirliklandirilmis Servqual skorlari agisindan
kurumun, hizmet alanlarin beklentilerini karsilayamadigi, dolayisiyla hizmet kalitesinin

hizmet alanlar tarafindan diistik olarak algilandig1 goriilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin algilamalarinin, hizmet alanlarin demografik
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigine iligskin olarak da bir dizi hipotezler

olusturulmus ve bu hipotezler istatistiksel teknikler kullanilarak analiz edilmistir.
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Hangi istatistiksel analizlerin kullanilacagina karar verilirken, dagilimin normal
dagilima uygunlugu sinanmis, bunun icinde dagilimin carpiklik ve basiklik degerlerine
bakilmistir. Bu degerlerin -1,5 ile +1,5 arasinda olmasi normal dagilim oldugunun,

bunlarin disinda bir deger almasi ise dagilimin normal olmadiginin géstergesidir.

Yapilan analiz sonucunda normallik ve dogrusallik varsayimlarinin ihlal
edilmedigi, degiskenlere ait basiklik ve carpiklik degerlerinin +1,5 ila -1,5 arasinda yer
aldiklar1 gozlenmistir. Bu degerler, normallik varsayimma uygun araliktadir.® Son
olarak degiskenlere ait histogram, Q-Q ve detrended Q-Q grafikleri de kontrol edilmis,
normal dagilimi ihlal edecek herhangi bir 6zellikli igerige rastlanmamistir. Bu baglamda

analize, parametrik testler kullanilarak devam edilmistir.

Algilanan  hizmet kalitesi boyutlarinin, kurumdan hizmet alanlarin
cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermedigine yonelik olarak ileri siiriilen

arastirma hipotezleri agagidaki sekildedir.

Ho: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarin1 algilamalarinda

cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarim1 algilamalarinda

cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik vardir.

Veri, normal dagilim gosterdiginden parametrik testlerden iki bagimsiz
orneklem i¢in t testi uygulanmasina karar verilmistir. Test sonuclar1 asagidaki tablo’da

verilmistir.

®5Tabachnick, B. G.. ve Fidell, L.S. (2013). Using multivariate statistics, 6th ed. Boston: Pearson.s.97-
98
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Tablo 3.15: Cinsiyet Degiskenine Gore Iki Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglari

Hizmet Cinsiyet | N Ortalama | Stnd. T Serbestlik | Anlamhilhk

Kalitesi Sapma | degeri | Derecesi

Boyutlar

Fiziksel Bay 137 | 5,2336 ,56165 -0,42 | 248 ,967

Ozellikler Bayan 113 | 5,2367 ,62931

Giivenilirlik Bay 137 | 3,8423 1,00277 | ,756 248 ,450
Bayan 113 | 3,7469 ,98162

Heveslilik Bay 137 | 3,8522 1,03813 | 1,579 | 248 ,116
Bayan 113 | 3,6460 1,01480

Giiven Bay 137 | 3,8029 1,08737 | ,936 248 ,350
Bayan 113 | 3,6770 1,02190

Empati Bay 137 | 3,6686 1,06092 | ,499 248 ,619
Bayan 113 | 3,6000 1,10905

%S5 anlamlilik diizeyinde biitiin boyutlar i¢in Ho hipotezi kabul edilmistir. Yani
kurumdan hizmet alanlarin cinsiyetlerine gore tiim algilanan hizmet kalitesi

boyutlarinda bir farklilik olmadig1 goriilmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin, kurumdan hizmet alanlarin yaslarina
gore farklilik gosterip gostermedigine yonelik olarak ileri siiriilen arastirma hipotezleri
asagidaki sekildedir.

Ho: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarin1 algilamalarinda

yaglarina gére anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarini algilamalarinda

yaslaria gore anlamli bir farklilik vardir.

Bu hipotezleri test etmek i¢in parametrik testlerden tek yonlii varyans analizi (
ANOVA) uygulanmasina karar verilmistir. Analiz sonucunda elde edilen veriler Tablo

3.16°da gosterilmektedir.



72

Tablo 3.16: Yas Degiskenine Gore Tek Yonlii Varyans Analizi Testi Sonuglari

Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar Kareler s.d Kareler f p
Toplami Ortalamasti degeri

Gruplar Arasi 1,026 5 ,205 ,581 , 715
Fiziksel Ozellikler Gruplar Ici 86,230 244 ,353

Toplam 87,256 249

Gruplar Arasi 4,133 5 827 ,837 525
Giivenilirlik Gruplar ici 241,107 244 ,988

Toplam 245,240 249

Gruplar Arasi 8,804 5 1,761 1,680 | ,140
Heveslilik Gruplar Ici 255,738 244 1,048

Toplam 264,542 249

Gruplar Arasi 11,684 5 2,337 2,135 | ,062
Giiven Gruplar Ici 267,062 244 1,095

Toplam 278,746 249

Gruplar Arasi 11,611 5 2,322 2,027 | ,075

Empati Gruplar Ici 279,516 244 1,146
Toplam 291,127 249

Tablo incelendiginde, yas degiskenine gore algilanan hizmet kalitesinin tim
boyutlarinda ( p > 0,05) gruplar arasinda anlamli bir farklilik goriilmemektedir. Tim
boyutlar i¢in Ho hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin, kurumdan hizmet alanlarin egitim
durumlarina gore farklilik gosterip gostermedigine yonelik olarak olusturulan arastirma

hipotezleri ise asagidaki sekildedir.

Ho: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarimi1 algilamalarinda

egitim durumlarina gore anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarini algilamalarinda

egitim durumlarina gore anlaml bir farklilik vardir.

Bu hipotezleri test etmek i¢in parametrik testlerden tek yonlii varyans analizi (
ANOVA) uygulanmasina karar verilmistir. Analiz sonucunda elde edilen veriler Tablo

3.17°de gosterilmektedir.
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Tablo 3.17: Egitim Durumu Degiskenine Gore Tek Yonlii Varyans Analizi  Testi

Sonuglari
Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari Kareler s.d Kareler f p
Toplami Ortalamasi degeri

Gruplar Arasi 6,768 5 1,692 5,150 | ,01
Fiziksel Ozellikler Gruplar Ici 80,488 244 ,329

Toplam 87,256 249

Gruplar Arasi 12,391 5 3,098 3,259 | ,013
Giivenilirlik Gruplar ici 232,849 244 ,950

Toplam 245,240 249

Gruplar Arasi 12,719 5 3,180 3,094 | ,016
Heveslilik Gruplar Ici 232,849 244 1,028

Toplam 264,542 249

Gruplar Arasi 15,368 5 3,842 3,574 | ,007
Giiven Gruplar I¢i 263,378 244 1,075

Toplam 278,746 249

Gruplar Arasi 13,586 5 3,396 2,998 | ,019
Empati Gruplar I¢i 277,541 244 1,133

Toplam 291,127 249

Tablo incelendiginde, egitim degiskenine gore algilanan hizmet kalitesinin tim
boyutlarinda gruplar arasinda anlamli bir farklilik gortilmektedir. ( p <0,05) Buna gore
Ho hipotezi reddedilmistir.

Anlaml farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaci ile post-
hoc analizi yapilmis, bu analizde hangi testin uygulanacagina karar verilirken,
orneklerin esitligine ve varyanslarin homojenligine bakilmistir. Grubu olusturan
orneklerin esit olmadigi, varyanslarinin ise homojen oldugu goriilmiistiir. Bu durumda
post-hoc analizi i¢in en uygun testi Scheffe testi olduguna karar verilmis ve bu test

uygulanmistir. Bu testin sonuglari boyutlar bazinda asagidaki tablolarda verilmistir.




Tablo 3.18: Scheffe Testi Coklu Karsilastirmalar Tablosu (Fiziksel Ozellikler)
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Bagimli Egitim Durumu | Egitim Durumu | Ortalama Fark Standart Hata Anlamlilik
Degisken
Lise ,27813 ,12547 ,299
Ilkégretim Onlisans ,07930 ,12832 ,984
Lisans ,04322 ,12055 ,998
Lisanstistii ,52455 ,14832 ,016
[Ikogretim -,27813 ,12542 ,299
Lise Onlisans -,19882 ,10805 497
Lisans -,23490 ,09870 229
Lisansiistii ,24643 ,13118 AT8
ilkdgretim -,07930 ,12832 ,984
Fiziksel On Lisans Lise ,19882 ,10805 497
Ogzellikler Lisans -,03608 ,10230 ,998
Lisanstistii ,44525 ,13391 ,028
[Ikdgretim -,04322 ,12055 ,998
Lisans Lise ,23490 ,09870 229
Onlisans ,03608 ,10230 ,998
Lisansiistii ,48133 ,12649 ,007
[kogretim -,52455 ,14832 ,016
Lise -,24643 ,13118 475
Lisansiistii Onlisans -,44525 ,13391 ,028
Lisans -,48133 ,12649 ,007

Fiziksel 6zellikler boyutu agisindan algilama farklili§inin hangi egitim gruplari

arasinda olduguna bakildiginda, lisansiistii egitime sahip olanlarin, ilkogretim, 6n lisans

ve lisans diizeyinde egitime sahip olanlar ile farklilastigi goriilmektedir. Buna gore,

lisansiistii egitime sahip olanlar, fiziksel 6zellikler boyutunu digerlerine gore daha

yiiksek bir seviyede algilamaktadirlar.




Tablo 3.19: Scheffe Testi Coklu Karsilastirmalar Tablosu (Giivenilirlik)
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Bagiml Egitim Durumu | Egitim Ortalama Fark | Standart Hata | Anlamlilik
Degisken Durumu
Lise ,49333 ,21340 ,257
[Ikogretim Onlisans ,32830 ,21825 ,688
Lisans ,37143 ,20504 ,513
Lisansiistii ,87857 ,25228 ,018
[Ikogretim -,49333 ,21340 ,257
Lise Onlisans -,16503 ,18377 ,937
Lisans -,12190 ,16788 971
Lisansiistii ,38524 ,22312 ,562
Giivenilirlik [lkdgretim -,32830 ,21825 ,688
On Lisans Lise ,16503 ,18377 ,937
Lisans ,04313 ,17400 1,000
Lisansiistii ,55027 22776 ,215
[Ikogretim -,37143 ,20504 ,513
Lisans Lise ,12190 ,16788 971
Onlisans -,04313 ,17400 1,000
Lisansiistii ,50714 ,21514 ,238
[Ikogretim -,87857 ,25228 ,018
Lise -,38524 ,22312 ,562
Lisanstuisti Onlisans -,55027 22776 ,215
Lisans -,50714 ,21514 ,238

Giivenilirlik boyutu acisindan algilama farkliliginin hangi egitim gruplar

arasinda olduguna bakildiginda ise, farkliligin lisansiistii egitime sahip olanlar ile

ilkdgretim mezunlari arasinda oldugu goriilmektedir.




Tablo 3.20: Scheffe Testi Coklu Karsilastirmalar Tablosu (Heveslilik)
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Bagiml Egitim Egitim Ortalama Fark | Standart Hata | Anlamlilik
Degisken Durumu Durumu
Lise ,32031 ,22193 721
[Ikogretim Onlisans ,35451 ,22697 ,656
Lisans ,38931 ,21323 ,505
Lisansiistii ,90960 ,26235 ,019
[kogretim -,32031 ,22193 721
Lise Onlisans ,03420 ,19111 1,000
Lisans ,06899 ,17458 ,997
Lisansiistii ,58929 ,23203 172
[Ikogretim -,35451 ,22697 ,656
Heveslilik On Lisans Lise -,03420 ,19111 1,000
Lisans ,03480 ,18095 1,000
Lisansiistii ,55509 ,23686 244
[Ikogretim -,38931 ,21323 ,505
Lisans Lise -,06899 ,17458 ,997
Onlisans -,03480 ,18095 1,000
Lisanstistii ,52029 ,22374 251
[Ikogretim -,90960 ,26235 ,019
Lise -,58929 ,23203 172
Lisanstistii Onlisans -,55509 ,23686 ,244
Lisans -,52029 22374 251

Heveslilik boyutu agisindan algilama farkliligimin hangi egitim gruplari

arasinda olduguna bakildiginda ise, giivenilirlik boyutunda oldugu gibi, farkliligin

lisansiistii egitime sahip olanlar ile ilkogretim mezunlart arasinda oldugu goriilmektedir.




Tablo 3.21: Scheffe Testi Coklu Karsilastirmalar Tablosu (Gtiiven)
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Bagiml Egitim Egitim Ortalama Fark | Standart Hata | Anlamlilik
Degisken Durumu Durumu
Lise ,53125 ,22696 ,245
[Ikogretim Onlisans ,450932 ,23212 420
Lisans ,43953 ,21807 ,400
Lisansiistii 1,0044 ,26830 ,008
[kogretim -,563125 ,22696 ,245
Lise Onlisans -,07193 ,19545 ,998
Lisans -,09172 ,17854 ,992
Lisansiistii 47321 ,23730 411
[Ikogretim -,45932 ,23212 ,420
Giiven On Lisans Lise ,07193 ,19545 ,998
Lisans -,01979 ,18505 1,000
Lisansiistii ,54515 ,24223 ,284
[Ikogretim -,43953 ,21807 ,400
Lisans Lise ,09171 ,17854 ,992
Onlisans ,01979 ,18505 1,000
Lisanstistii ,56494 ,22881 ,196
[Ikogretim -1,0044 ,26830 ,008
Lise -,47321 ,23730 411
Lisanstistii Onlisans -,54515 ,24223 ,284
Lisans -,56494 ,22881 ,196

Giliven boyutu acisindan algilama farkliliginin hangi egitim gruplar1 arasinda
olduguna bakildiginda ise, giivenilirlik ve heveslilik boyutuna benzer sekilde, farkliligin

lisansiistii egitime sahip olanlar ile ilkdgretim mezunlar arasinda oldugu goriilmektedir.



Tablo 3.22: Scheffe Testi Coklu Karsilastirmalar Tablosu (Empati)
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Bagiml Egitim Egitim Ortalama Fark | Standart Hata | Anlamlilik
Degisken Durumu Durumu
Lise ,56458 ,23298 212
[Ikogretim Onlisans 41710 ,23827 ,548
Lisans ,38255 ,22386 572
Lisansiistii ,90982 ,27542 ,030
[kogretim -,56458 ,23298 212
Lise Onlisans -, 14748 ,20063 ,969
Lisans -,18203 ,18328 ,912
Lisansiistii ,34524 ,24359 734
[Ikogretim -,41710 ,23827 ,548
Empati On Lisans Lise ,14748 ,20063 ,969
Lisans -,03455 ,18996 1,000
Lisansiistii ,49272 ,24866 418
[Ikogretim -,38255 ,22386 572
Lisans Lise ,18203 ,18328 912
Onlisans ,03455 ,18996 1,000
Lisanstistii 52727 ,23488 ,286
[Ikogretim -,90982 ,27542 ,030
Lise -,34524 ,24359 134
Lisansiistii Onlisans -,49272 ,24866 418
Lisans -52727 ,23488 ,286

Empati boyutu agisindan algilama farkliliginin hangi egitim gruplari arasinda
olduguna bakildiginda ise, farkliligin yine lisansiistii egitime sahip olanlar ile ilkogretim

mezunlar1 arasinda oldugu goriilmektedir.

Sonug olarak lisansiistii egitime sahip olanlar fiziksel 6zellikler boyutunda lise
mezunlari hari¢ diger tiim gruplarla, algilanan hizmet kalitesinin diger boyutlar1 bazinda

ise sadece ilkogretim mezunlart ile hizmet kalitesi boyutlarmi ayr1 olarak

algilamaktadirlar.
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SONUC VE ONERILER

Hizmet sektorii, son yillarda iilkemizde ve diinyada ekonomik hayatin i¢indeki
paymni her gegen giin arttiran bir sektor haline gelmektedir. Bu nedenle isletmeler
pazardaki paylarimi korumak ve biiyiitmek i¢in degisen rekabet kosullarin1 da dikkate
alarak sunmus oldugu hizmetlerin kalitesini arttirmak durumundadir. Hizmet kavrami
somut bir kavram olmadigindan 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi zordur. Ancak hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi yoniinde ¢esitli yontemler gelistirilmistir. Bu yontemlerden

birisi de arastirmanin konusunu da teskil eden SERVQUAL yontemidir.

Servqual analizinde temel ama¢ miisterilerin beklentileri ile algiladiklar
hizmet kalitesi diizeylerini karsilastirarak hizmet kalitesi hakkinda ¢ikarimlar
yapilmasin1 saglamaktir. Beklenti diizeyi algi diizeyinden yiiksekse sunulan hizmetin
kalitesi diisiik olarak, beklenti diizeyi algi diizeyine esitse ya da algi diizeyi beklenti

diizeyinden yiiksekse sunulan hizmetler kaliteli olarak degerlendirilmektedir.

Bu arastirma, Kiitahya Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’nden hizmet alan
miisterilerin almis olduklar1 hizmetlerin kalite diizeyini 6lgmek amaciyla yapilmis olup
miisterilere almis olduklar1 hizmetlere iliskin degerlendirme yapmalarin1 teminen anket
yontemi uygulanmistir. SERVQUAL analizi ile miisterilerin beklentilerinin karsilanip

karsilanmadig1 ya da ne kadariin karsilandigi arastirilmstir.

Arastirmanin son bdliimiinde yer alan anket formu, katilimcilarin yas, cinsiyet
ve egitim durumlart sorularak 250 farkli kisiye uygulanmistir. Anket sonuglari SPSS
programi yardimiyla analiz edilmistir. Misterilere uygulanan ankette beklentilere ve
algilara iligkin 22 adet soru yoneltilmis, s6z konusu ankette sorulan sorular fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlar1 olarak kendi i¢inde 5

boyutta toplanmustir.

Ankete iligkin yapilan analizde kurumdan hizmet alanlarin cinsiyetlerine gore
tim algilanan hizmet kalitesi boyutlarinda bir farklilik olmadig1 goriilmektedir. Yine
yas degiskenine gore algilanan hizmet kalitesinin tiim boyutlarinda gruplar arasinda
anlaml bir farklilik goriilmemektedir. Ancak egitim degiskenine gore algilanan hizmet
kalitesinin tiim boyutlarinda gruplar arasinda anlaml bir farklilik goriilmektedir. S6z

konusu farkliliga iliskin yapilan arastirmada fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
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giiven ve empati boyutlarina Scheffe Testi uygulanmistir. Lisansiistii egitime sahip
olanlar fiziksel 6zellikler boyutunda lise mezunlar1 hari¢ diger tiim gruplarla, algilanan
hizmet kalitesinin diger boyutlar1 bazinda ise sadece ilkdgretim mezunlari ile hizmet
kalitesi boyutlarim1 ayr1 olarak algilandigi tespit edilmistir. Yani genel olarak egitim

seviyesi yiikseldik¢e beklenti seviyesi yiikselmekte, algilama seviyesi ise diismektedir.

Ankete katilan miisterilerden hizmet kalitesinin boyutlarin1 énem derecesine
gore siralamalari istenmis buna gore kurumdan hizmet alanlar igin en 6nemli ifadenin

117 kisi ve % 46,8’1ik oranla empati boyutu oldugu tespit edilmistir.

Ikinci 6nem sirasinda giiven boyutunun 122 kisi tarafindan % 48,8’lik oranla
secildigi tespit edilmistir. 114 kisi ve % 45,6’lik oranla tliglincli 6nem sirasinda
heveslilik boyutunun oldugu tespit edilmistir. Yani bu sonuglardan ankete katilan
miisterilerin, oncelikle Kurum c¢alisanlarinin hizmet alanlara kisisel ilgi gostermesini,
duyarliligi ve hizmet alanlar1 gézeten tavrimi 6nemsendigi, ikinci olarak Kurum
calisanlarinin bilgisi, saygisi, hizmet alanlarda giiven duygusu uyandirma becerisini,
liclincli olarak ta Kurumun hizmet alanlara yardim etme ve c¢abuk hizmet verme

konusundaki goniilliiliiglinii 6nemsedigi tespit edilmistir.

Kurumdan hizmet alanlardan, hizmet kalitesi boyutlari1 0-100 arasinda
puanlandirmalari istenmis, beklenti servqual skorlar1 igerisinde en yliksek skoru, empati
boyutunun aldig1 goriilmektedir. Empati boyutu, kurum c¢alisanlarinin kurumdan hizmet
alanlara kisisel ilgi ve duyarlililk gostermesi ve onlar1 gozeten tavri olarak
tanimlanmaktadir.  Hem esit agirlikli hesaplamada, hem de agirliklandiriimis
hesaplamada empati boyutu, kurumdan hizmet alanlarin en yiiksek beklentiye sahip
olduklart boyut olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu boyutu sirasiyla giliven, heveslilik,

giivenilirlik ve fiziksel 6zellikler boyutu izlemistir.

Sosyal giivenlik alaninda hizmet sunan Sosyal Giivenlik Kurumu Baskanligi’na
bagli olarak Kiitahya ilinde faaliyet gosteren Kiitahya Sosyal Giivenlik 1l
Miidiirliigii’nde yapilan anketlerin degerlendirilmesi sonucunda ilgili Kurumca
paydaslara sunulan hizmet kalitesinin beklenen diizeyin altinda oldugu tespit edilmistir.
S6z konusu durumun nedenlerinin personelden kaynaklanan faktorler, mevzuattan

kaynaklanan sorunlar, E-Devlet uygulamalarindan kaynaklanan sorunlar, politik
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nedenlerden kaynaklanan sorunlar ve kayit dis1 isttihdam ve aktiierya’dan kaynaklanan

sorunlar oldugunu séylemek miimkiindiir.

Hizmet kalitesinin degerlendirmesi yapilirken en biiyiik degerlendirme olgiitii
olarak hizmet sunumunu gerceklestiren personelin hizmeti alan kisilere gostermis
oldugu ilgi, alaka, empati kurma yetenegi oldugu soylenebilir. Miisteriler hizmet
isletmelerine geldiklerinde kendilerini giiler yiizle karsilayabilecek, hatta bazen
taleplerini tam olarak izah edemeseler de ne istediklerini anlayip ¢6ziim Onerileri
sunabilecek, kendisini giivende hissettirecek isletme personellerinden hizmet

aldiklarinda memnuniyet dereceleri yiiksek seviyelerde olacaktir.

Tiim {ilke sathinda kamu hizmeti sunan kurumlarin sunulan hizmetlerin saglikli
olarak igleyebilmesini teminen gesitli yasal diizenlemeler yapmasi kaginilmazdir. Sosyal
Giivenlik Kurumu’nda da sunulan hizmetlerin aksamamasi, daha saglikli ve etkin bir
hizmet sunumunu saglamak amaciyla siirekli yeni yasal diizenlemeler yapilmaktadir.
Diger kamu kurumlari ile karsilagtirildiginda belki de en fazla yazili mevzuat degisikligi
yapilan kurumlarin baginda gelmektedir. S6z konusu durum zaten yogun bir is
temposunda ¢aligmak zorunda olan personelin isini daha da zorlastirdigi gibi mezkur
degisikliklerle ilgili yasal zorunluluklar1 miisterileri adina yerine getirmekle miikellef
meslek mensuplarint yani muhasebeci ve mali miisavirleri de zor durumlara
diisiirebilmektedir. Sik sik ve gereksiz yapilan mevzuat degisiklikleri kurumun imajini
olumsuz etkilemektedir. Ayrica yasal zorunluluklarin yerine getirilmemesi nedeniyle
igveren ve sigortalilara uygulanan idari para cezalari da caydiriciliktan uzak ve hatta
bazi isletmelerin ticari faaliyetlerini sona erdirebilecek seviyelerdedir. Bu nedenle
kurumun mevzuat yoniinden sade, agik ve anlasilabilir oldugu kadar suistimalleri ve
sosyal adaletsizlikleri onleyici bir yasal ¢ercevede hizmet sunumunu gerceklestirmesi

gerekmektedir.

Hizla ilerleyen bilgisayar teknolojileri giindelik hayati kolaylastirdigi gibi
yeterli bilgi teknolojisi alt yapilarina sahip olmayan isletmeler ¢agin gerisinde kalarak
hitap ettigi miisteri portfoyiine birgok olumsuzluklar yasatabilmektedir. Sosyal
Giivenlik Kurumunda da son yillarda internet sigortacilifi alaninda Onemli
uygulamalara imza atilmistir. Daha 6nceden sigortali veya isverenlerce kagit ortaminda

ibraz edilen bilgi ve belgelerin ¢cogu artik internet ortaminda ibraz edilebilmektedir.
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Ancak s6z konusu bilgi ve belgelerin yasal siirelerde ibraz edilmemesi nedeniyle
uygulanan idari yaptirnmlarin ¢ok agir oldugu kurumda internet hizmetlerinin islem
hizinda yasanan sorunlar, sistem agiklar1 ve 6zellikle sisteme agir1 yiiklenmelerin oldugu
belli donemlerde yasanan sorunlar nedeniyle kullanicilar haksiz yere zarara
ugrayabilmektedir. Ayrica kurumla on line baglantili olarak eczanelerde kullanilmak
izere tasarlanan ila¢ takip sistemi olan medula adli programda da siirekli yasanan
sorunlar nedeniyle hem hastalar, hem de eczacilar biliyilk magduriyetler
yasayabilmektedir. Bu nedenle kurumun bilgisayar ag ve hizmetlerini ¢cagin gerektirdigi

seviyelere tagimasi gerekmektedir.

En onemli sosyal giivenlik hizmetlerinden birisi olan emeklilik islemlerinde
yakin ge¢mise kadar erken yasta emeklilik politikalarinin benimsenmesi nedeniyle
kurumun aktiieryal dengesi ciddi anlamda bozularak her yil olusan sosyal giivenlik
aciklart genel biitgeye oldukga fazla yiik teskil etmektedir. Calisan kesimden toplanan
primlerin emekli vatandaslarin maas ve diger giderlerini karsilama orani diigmiistiir.
Ayrica yine siirekli cikartilan bor¢ yapilandirma ve af uygulamalari nedeniyle
isverenlerce primlerin 6denme orani diismektedir. Zira bor¢ yapilandirmalar1 nedeniyle
0denmeyen primlerin gecikme zamlar1 biiyiik oranda diisiiriilmektedir. Bu durum ayni
zamanda prim bor¢larint zamaninda oOdeyen isletmeler ile primlerini zamaninda

O0demeyen isletmeler arasinda haksiz rekabete yol agabilecektir.

Kayit dis1 istihdam nedeniyle kuruma 6denmesi gerektigi halde 6denmeyen
primler ya da fiilen bir ¢alismas1 olmadig1 halde art niyetli kisi veya kurumlara diisiik
ticretler Odenerek sahte sigortali olup sosyal gilivenlik sisteminden haksiz yere
yararlanan kisiler nedeniyle kurumun finansal yapisi ciddi zararlar gormektedir. Bu
nedenle kurumun denetim mekanizmalarint gelistirmesi, denetim elemani sayisini
arttirmasi, 6zellikle prim 6demesi yapmayan isletmeleri siki takibe almasi ve yeni acilan
igyerlerinin fiilen calisip ¢alismadigi hususlarini yerinde ve zamaninda denetlemesi

gerekmektedir.

Anket sonuclarindan da anlasilacagi iizere hizmet sektoriinde faaliyette
bulunan gerek kamu gerekse 6zel sektore ait isletmelerin dncelikle hizmet sunduklari
hedef kitlenin kalite beklentilerini yakindan takip etmesi, yani empati kurma becerilerini

gelistirmesi  gerekmektedir. Sunulan hizmetin basit, sade, kolay erisilebilir,
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biirokrasiden uzak olarak sunulmasi ve hizmeti sunan personelin bilgili, karsisindaki

misteriye saygili ve giiler yiizlii olmasi son derece dnem arz etmektedir.

Ozellikle vatandas odakli olarak ¢alisan kamu kurumlarinda calisan personelin
calisma kosullarinin ve 6zliikk haklarinin iyilestirilmesi de sunulacak hizmetin kalite

diizeyini olumlu yonde etkileyecektir.



EKLER
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Ek 1: Anket Formu
BOLUM 1

Bu boliimde sizin kisisel durumunuzla ilgili sorulara yer verilmistir. Liitfen, her bir soru
i¢in size uygun olan segenegi, parantez igine (x) isareti koyarak belirtiniz.

1) Cinsiyetiniz: a) Erkek () b)Kadin ()

2) Yasiniz:

a)18-22 () b)23-30 () c) 31-35()

d)36-40 () e)41-45 () f) 45 yas ve lizeri

3) Egitim Durumunuz:

a) Ilkogretim () b) Lise () ¢) On lisans ()

d) Lisans () e) Lisanstistii ()

BOLUM 2

Kiitahya Sosyal Giivenlik il Miidiirliigii'niin verdigi hizmetleri kullanan bir
sigortall olarak ve tecriibelerinize dayanarak, liitfen miikemmel kalitede hizmet veren
bir Sosyal Giivenlik I1 Miidiirliigii’nii ve bu Miidiirliigiin asagida tarif edilen 6zellikleri
ne derecede tasimasi gerektigini diislinlinliz. Belirtilen 6zelligin miilkemmel magazalar
icin “gercekten gereksiz” oldugunu diisiiniiyorsaniz, 1 numaray: isaretleyiniz. Eger
belirtilen 6zelligin “gercekten ¢ok gerekli” oldugunu diisiiniiyorsaniz, 7 numaray1
isaretleyiniz. Ara degerleri isaretlerken hangi fikre yakinlik hissediyorsaniz o yone
yakin rakamlar seg¢iniz. Eger s6z konusu 6zelligin milkemmel magazalar i¢in gerekliligi
konusunda herhangi bir uca yakin hissetmiyor veya ifadenin dogruluguna ne katiliyor
ne de katilmiyorsaniz 4 numarayi isaretleyiniz. Bu ankette dogru veya yanlis cevap
yoktur. Bizim ilgilendigimiz konu, sadece sizin miikemmel kalitede hizmet veren bir

Sosyal Giivenlik il Miidiirliigii hakkindaki diisiincelerinizi yansitan puanlardir.

Hig Katilmiyorum...........ooooiiiiiii e Tamamen Katiliyorum
| U 2 R U 4o, S O 7



HiZMET KALITESININ OLCUMUNDE BEKLENTILERLE ILGILI ANKET
SORULARI

Soru IFADELER 1 12 |3 |4 |5
1 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii, modern
gOriinislii donanima
sahiptir.
2 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii’niin
binalari ve i¢ ortamlari, géze hos
gorunir.
3 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii’niin
calisanlari, temiz ve diizgiin
goriinislidiir.
4 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’nde hizmet

verirken kullanilan
malzemeler, gbze hos goriiniirler (brosiir, kitapgik vs.).

5 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik I Miidiirliigii’niin
calisanlari, verdigi sozi
zamaninda yerine getirirler.

6 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’nde,
vatandasin bir sorunu oldugu
zaman ilgili personel bu sorunu ¢6zmek igin ilgilenir.

7 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii,
hizmetlerini ilk seferde dogru
olarak verirler.

8 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii,
hizmetlerini daha 6nceden
sOyledikleri zaman i¢inde verirler.

9 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii, kayitlarin
hatasiz tutulmasinda ¢ok
titizdirler.

10 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik i1 Miidiirliigii’nde

caliganlar, hizmetlerin tam
olarak ne zaman verilecegini vatandaglara soylerler.

11 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’niin
¢aliganlari, hizmetleri miimkiin
olan en kisa siirede verirler.

12 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik i1 Miidiirliigii’niin
calisanlari, miisteriye yardim
etmeye her zaman hazir ve goniillidiirler.

13 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’niin
caliganlari, hi¢ bir zaman
miisteriye cevap veremeyecek kadar mesgul degildirler.

14 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik i1 Miidiirliigii’niin
calisanlarin davraniglari,
miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

15 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’ne giden
vatandaglar, Miidiirliik ile ilgili
olan iligkilerinde kendilerini giivende hissederler.

16 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii niin
calisanlari, devamli olarak
miisterilere kars1 saygilidirlar.

17 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik {1 Miidiirliigii’nde
calisanlar, miisterilerin
sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.
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18 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik I Miidiirliigii’nde, her
vatandagla tek tek ilgilenilir.
19 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’nde,

¢aligma saatleri, biitiin
vatandaglara uygun olacak sekildedir.

20 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii, her
vatandasla kisisel olarak
ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.

21 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii,
vatandaglarin menfaatlerini her seyin
iistliinde tutarlar.

22 Miikemmel bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’niin
¢alisanlari, miisterilerin 6zel
ihtiyaglarini anlarlar.

BOLUM 3

Asagidaki onermeler sizin aligveris yapmakta oldugunuz perakendeci magazasi
hakkindaki diistincelerinizle ilgilidir. Aligveris yaptiginiz perakendeci magazasinin bu
onermelerde tanimlanan Ozellikleri tasidigina katiliyorsaniz, ne derece katildiginizi
belirtiniz. 1 numarayi isaretlemek, perakendeci magazanizin bu 6zelligi tasidigina “hig
katilmiyorum”, 7 numarayr isaretlemek ise bu Ozelligi tasidigmma “tamamen
katihyorum” demektir. ( 1- 7 arasindaki her numaray1 diisiincelerinizin kuvvetiyle
orantili olarak isaretleyebilirsiniz.) Eger so6z konusu 6zelligin miikemmel perakendeci
magazaniz i¢in gerekliligi konusunda herhangi bir uca yakin hissetmiyor, ifadenin
dogruluguna ne katiliyor ne de katilmiyorsaniz 4 numaray1
isaretleyiniz. Bu testte dogru veya yanlis cevap yoktur. Bizim ilgilendigimiz, sadece

sizin perakendeci magazaniz hakkindaki diisiincelerinizi yansitan puanlardir.

Hi¢ Katilmiyorum..............oooiiiii e Tamamen
Katiliyorum




HiZMET KALITESININ OLCUMUNDE ALGILANAN HIZMET ILE ILGILi
ANKET SORULARI

Soru IFADELER 1123|415

1 Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik il
Miidiirliigii, modern goriiniiglii donanima

sahiptir.

2 Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik I
Miidiirliigii’niin binalar1 ve i¢ ortamlari, géze
hos

goruntir.

3 Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miudiirliigi’niin ¢alisanlari, temiz ve diizgiin

gorlintislidiir.

4 Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Midiirliigii’nde hizmet verirken kullanilan

malzemeler, goze hos goriiniirler (brostir,
kitapgik vs.).

5 Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigii’niin ¢alisanlari, verdigi sozii

zamaninda yerine getirirler.

6 Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigii’nde, vatandasin bir sorunu oldugu

zaman ilgili personel bu sorunu ¢6zmek i¢in
ilgilenir.

7 Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirligii, hizmetlerini ilk seferde dogru

olarak verirler.

8 Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigii, hizmetlerini daha 6nceden
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sOyledikleri zaman i¢inde verirler.

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik I
Miidiirliigii, kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok

titizdirler.

10

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Midiirliigii’nde ¢alisanlar, hizmetlerin tam

olarak ne zaman verilecegini vatandaglara
sOylerler.

11

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Midiirliigii’niin ¢alisanlari, hizmetleri miimkiin

olan en kisa siirede verirler.

12

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Midiirligii’niin calisanlari, miisteriye yardim

etmeye her zaman hazir ve goniilliidiirler.

13

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigii’niin ¢alisanlari, hi¢ bir zaman

miisteriye cevap veremeyecek kadar mesgul
degildirler.

14

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigii’niin ¢alisanlarinin davranislari,

miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

15

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Midiirliigii’ne giden vatandaslar, Miidiirliik ile
ilgili

olan iligkilerinde kendilerini glivende
hissederler.

16

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigii’niin ¢alisanlari, devamli olarak

vatandaglara kars1 saygilidirlar.
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17

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigii’nde calisanlar, vatandaslarin

sorularma cevap verecek bilgiye sahiptirler.

18

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Midiirliigii’nde, her vatandasla tek tek
ilgilenilir.

19

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigii’niin ¢alisma saatleri, biitiin

vatandaslara uygun olacak sekildedir.

20

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Mudiirliigii, her vatandasla kisisel olarak

ilgilenecek c¢aliganlara sahiptir.

21

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigii, vatandaslarin menfaatlerini her

seyin

ustiinde tutar.

22

Hizmet almakta oldugunuz Sosyal Giivenlik Il
Miidiirliigii’niin ¢alisanlar1, miisterilerin 6zel

ihtiyaglarini anlarlar.




91

BOLUM 4

Asagidaki 5 maddenin belirttigi 6zellikler, Kiitahya Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii niin
verdigi hizmetlerle ilgilidir. Bizim 6grenmek istedigimiz, bu 6zelliklerin bir Sosyal
Giivenlik 11 Miidiirliigii’niin hizmet kalitesini degerlendirirken sizin i¢in ne kadar
onemli oldugudur. Liitfen toplam 100 puani bu 5 6zellik arasinda paylastiriniz. Eger
Ozellik sizin ig¢in digerlerinden daha oOnemliyse daha ¢ok puan veriniz.( Biitiin

ozelliklere verilen puanlarin toplaminin 100 olmas1 gerekmektedir.)

Degerlendirilecek 6zellikler

1) Kiitahya Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii binasinin, hizmet verilen salonlarinin, donaniminin
ve iletigim malzemelerinin goriiniisii

2) Kiitahya Sosyal Giivenlik i1 Miidiirliigii’niin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir
bicimde yapabilme becerisi

3) Kiitahya Sosyal Giivenlik I Miidiirliigii personelinin miisterilere yardim etmek ve cabuk
hizmet vermek konusundaki goniilliiliigii ve istekliligi

4) Kiitahya Sosyal Giivenlik i1 Miidiirliigii’nde tiim galisanlarin bilgisi, saygis1 miisterilerde
giiven duygusu uyandirma becerisi, yardimseverligi, rahatligt

5) Kiitahya Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii calisanlarinin miisterilere kisisel ilgi gdstermesi,
duyarlilig1 ve miisteriyi gdzeten tavri

Toplam Puan 100

Asagidaki 6zellikleri ©nem sirasina gore 1. derece, 2. derece, 3.derece, 4.derece ve

5.derece 6nemli seklinde siralayimiz.

Degerlendirilecek 6zellikler

1) Kiitahya Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii binasinin, hizmet verilen salonlarinin, donaniminin
ve iletigim malzemelerinin goriiniisii

2) Kiitahya Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii’niin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir
bi¢cimde yapabilme becerisi

3) Kiitahya Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii personelinin miisterilere yardim etmek ve ¢abuk
hizmet vermek konusundaki goniilliligii ve istekliligi

4) Kiitahya Sosyal Giivenlik il Miidiirliigii’nde tiim galisanlarin bilgisi, saygisi hastalarda
giiven duygusu uyandirma becerisi, yardimseverligi, rahatligi

5) Kiitahya Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii calisanlarmin miisterilere kisisel ilgi gdstermesi,
duyarlilig1 ve miisteriyi gdzeten tavri
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