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OZET

[GUNER ERTEMOGLU Hiilya]. Veri Zarflama Analizi ile Hizmet Sektériinde
Performans Degerlendirme: Ticaret Il Mudiirlikleri Ornegi, Yiksek Lisans Tezi, 2019,
(X11+60).

Giliniimilizde isletmelerin varligmi verimli bir sekilde devam ettirebilmeleri
misteri memnuniyetini saglamaktan ge¢mektedir. Bu anlayis hizmet sektoriine de
hakim olmaya baslamis olup; miisterilere daha iyi hizmet vermek, sikayetlere daha basit
ve hizli c¢oziimler iiretmek ve miisterilerin memnuniyetini saglamaya yonelik
planlanmaktadir.

Bu tez ¢alismasinda 81 Ilde faaliyet gdsteren Tiiketici Hakem Heyetleri (THH)
tarafindan yiiriitilen is ve islemlerin daha kaliteli olmasini saglamak amaciyla 2017
yilina ait veriler kullanilarak Tiiketici Hakem Heyetlerinin goreli etkinlikleri Veri
Zarflama Analizi tekniklerinden c¢iktiya yonelik Ol¢ege gore sabit getiri (CCR)
yontemiyle tespit edilmis ve performans degerlendirmesi yapilmistir. Calismanin
sonucunda 23 il THH’nin (Ankara, Antalya, Aydm, Giimiishane, Istanbul, Konya,
Sinop vs.) etkin, 58 Il THH nin (Adana, Canakkale, Erzincan, Erzurum, Gaziantep,
Giresun, Izmir, Kayseri, Samsun, Trabzon vs.) goreli etkin olmadigi sonucuna
varilmstir. Etkin olmayan Il Tiiketici Hakem Heyetlerinin etkin olabilmeleri igin

onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Veri Zarflama Analizi, Tiketici Hakem Heyeti,

Performans, Performans Degerlendirmesi, Hizmet, Miisteri Memnuniyeti.



ABSTRACT

[GUNER ERTEMOGLU Hiilya]. Performance in Seervice Sector with Data
Envelopment Analysis: Example of Trade Provincial Directorates, Thesis of Master
Degree, 2019, (XI1+60).

Today, businesses should meet the customer satisfaction to continue their
existence productively. This comprehension starts to dominate also service industry; it
plans towards providing better service to customers, finding more quick and easy
solutions for complaints and meeting the customer satisfaction.

In order to increase the quality of the works and processes governed by the
Arbitration Committee for Consumer that is active in 81 provinces, within the scope of
this thesis, the relative events of the Arbitration Committee for Consumer(ACC) are
detected and the assessment of performance is done through the output of Constant
Returns to Scale(CCR), which is one of the techniques of Data Envelopment Analysis
by using the data from 2017. The study concludes that 23 proviences of ACC (Ankara,
Antalya, Aydimn, Giimiishane, Istanbul, Konya, Sinop etc.) are not active, 58 proviences
of ACC (Adana, Canakkale, Erzincan, Erzurum, Gaziantep, Giresun, izmir, Kayseri,
Samsun, Trabzon etc.) are not comparatively active. The country Arbitration
Committees for consumers which are not active are made a suggestion to make them

active.

Keywords: Data Envelopment Analysis, Consumer Arbitration Committee,

Performance, Performance Evaluation, Service, Customer Satisfaction,
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GIRIS

Teknoloji ve kiiresellesme c¢agi olan giiniimiiz diinyasinda insan ihtiyaglarinin
artmasi ve kaynaklarin kit olmasi, sunulan hizmetlerde miisteri odakli bir anlayigi hakim
kilmigtir. Gilinlimiizde yasanan bu gelismeler gerek oOzel sektorii gerekse kamu
sektoriinii zorunlu bir degisime dogru yonlendirmistir.

Ozel sektorde oldugu gibi kamu sektdriinde de rekabet edebilme ve varligini
siirdlirebilme diistincesi Onem arz etmektedir. Bu diislincenin temelini minimum
maliyetle maksimum performans, iiretim ve kazan¢ elde etmek olusturmaktadir.
Isletmelerin  varligimi siirdiirebilmeleri bu diisiincenin gergeklesmesiyle dogru
orantilidir. Dolayisiyla igletmelerin piyasadaki konumlarini gorebilmeleri i¢in rakip
isletmelerin performansiyla kendi performansini goreli olarak degerlendirmeleri, etkin
olup olmadiklarimi tespit etmeleri ve etkin olmamalari durumunda referans almalari
gereken isletmeleri belirlemeleri gerekmektedir.

Etkinlik, kullanilan girdilerle olmasi gereken yani en ideal olan ¢iktinin elde
edilmesiyken; verimlilik, kit kaynaklarla en akilct sekilde tiretim yapmaktir. Performans
icin hayati olan bu iki kavram iiretim siirecinde isletmelerin amaclarina ulagsmalarinda
en kritik oneme sahiptir. Etkinlik ve verimlilik kavramlari, yOneticilerin mevcut
performanslarini degerlendirmelerini, ayrica tiretimi olumlu veya olumsuz etkileyen
faktorleri tespit etmelerini saglamaktadir.

Isletmelerin basarisinda 6nemli bir boslugu dolduran isletme ¢alisanlariin daha
faydali hizmet verebilmeleri i¢in igverenler tarafindan tatmin edilmeleri gerekmektedir.
Performans yonetimi bu noktada énemli bir siire¢ olmaktadir. Calisanlara yeteneklerini
sergileyebilecekleri ¢galisma ortami sunmak performans yonetiminin temelidir.

Bu tez ¢aligmasinda Veri Zarflama Analizi uygulanmistir. Yapilan literatiir
aragtirmas1 sonucunda hizmet sektoriinde Ticaret Bakanligina bagli Tiiketici Hakem
Heyetlerinde VZA uygulamasina rastlanilmamasit nedeniyle bu konudaki literatiir
boslugu doldurulmaya calisilmistir.

Tez galismasinin birinci bolimiinde hizmet, miisteri, sikdyet ve performans

kavramlar1 agiklanmaya c¢alisilmig, bdylece Tiiketici Hakem Heyetlerinin is ve



islemlerinin anlasilmasina 151k tutulmustur. Ticaret Il Miidiirliiklerinin birimleri kisaca
anlatilarak THH’nin temel tasi olan 6502 sayili Tiketicinin Korunmasi Hakkindaki
kanundan kisaca bahsedilmistir.

Ikinci boliimde hem kamu sektoriinde VZA yontemi kullanilarak yapilan
performans ¢alismalariyla ilgili hem de kamu sektoriinde farkli yontemler kullanilarak
yapilan performans caligmalariyla ilgili literatiir arastirmasi yapilmistir. Performans
degerlendirmesiyle ilgili yapilan ¢alismalarda en yaygin sekilde kullanilan y&ntemin
VZA oldugu goriilmiis ve ¢calismada yontem olarak VZA tercih edilmistir.

Uciincii bélimde VZA tanimi yapilmis ve VZA’nin uygulama asamalari
aciklanmaya calisilmigtir.

Son bolim olan dordiincii boliimde ise Tiiketici Hakem Heyetlerinde VZA
uygulamasi yapilarak karar verme birimlerinin goreli etkinlikleri oOlgiilmiis, etkin
olmayan birimler belirlenmis ve etkinlige nasil ulasilacaklarina dair degerlendirme

yapilmistir. Sonug ve tartisma boliimiiyle tez ¢alismasi sonlandirilmistir.



BIRINCI BOLUM

1. HiZMET, MUSTERI VE SiKAYET KAVRAMLARI

Calismanin amaci, miisteri sikayetlerini dikkate alarak tiiketicilere hizmet
sunmayr ama¢  edinen  Ticaret 11  Miidiirliiklerinin  performanslarinin
degerlendirilmesidir. Bu ama¢ dogrultusunda ¢alismanin bu bdliimiinde sirasiyla
hizmet, misteri, sikdyet ve performans kavramlari tizerinde durulacaktir. Takip eden
asamada ise Ticaret il Miidiirliiklerinin isleyisi hakkinda bilgi verilerek birinci boliim

sonlandirilacaktir.

1.1. Hizmet Kavramm

Birden fazla anlam igeren hizmet kavrami, gegmisten giiniimiize kadar ¢ok farkli
sekilde tanimlanmis ve yorumlanmustir (Tirkmenoglu, 2015: 8). Bu durumun sebebi,
her arastirmacinin mensup oldugu bilim dali ve benimsedigi yaklasima gore bir tanim
gelistirmesi (Barutgu, 2002: 2) olarak gosterilebilir. Bu tanimlamalardan bazilari
asagida 6zetlenmistir:

Kavramsal olarak ¢ok degisik ve karmasik bir yapiya sahip olan hizmet, hizmet
alanlar ve verenler i¢in farkli anlamlar tasisa da; genel olarak hizmetin tanimi yapilacak
olursa; “maddi varliklarin disinda insanlarin faydasina sunulan faaliyetlerin timiidiir.”
denilebilir (Y1ldiz, 2011: 4).

Hizmet; insan gilici ve makineler vasitasiyla iretilen ve tiiketicilere fayda
saglayan, fiziksel olmayan friinlerdir (Akin, 2012: 40). Tiiketici gereksinimlerinin
karsilanmas1 amaciyla iiretilen maddi olmayan nitelikteki iirline ve ekonomik bir deger
barindiran, yer, zaman ve psikolojik olarak bir fayda saglayan isleme hizmet
denilmektedir (Celiker, 2004: 40).

Hizmet genelde soyut bir yapiya sahip olan, miisteri ile hizmet saglayan veya
hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari, mallar1 ve sistemleri arasindaki etkilesim aninda
ortaya c¢ikan ve miisteri problemlerine ¢0ziim olarak saglanan bir faaliyet dizisidir

(Oguz, 2010: 7). Bagka bir deyisle hizmet; ¢iktisi fiziksel bir {irtin olmayan, tretildigi



zamanda tiiketilen ve uygunluk, zaman ve kolaylik gibi arti degerler sunan ekonomik
faaliyetlerin tiimiidiir (Bigki, 2016: 18).

6502 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 3. Maddesinde ise
“Hizmet, bir licret veya menfaat karsiliginda yapilan ya da yapilmasi taahhiit edilen mal
saglama disindaki her tiirli tliketici isleminin konusu” olarak tanimlanmaktadir (T.C.
Gumriik ve Ticaret Bakanligi, Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Miidiirliigi, 2017: 5).

Bir bagka tanimlamada hizmet; tiiketici agisindan elde edilmek istenen bir fayda
ya da giderilmesi gereken bir ihtiyag, pazarlayan agisindan ise tiiketicinin elde etmek
istedigi faydayr saglayacak veya ihtiyacini giderecek soyut unsurlarin bilesimidir
(Goksoy, 2010: 2).

Bu bilgiler 1s1ginda hizmet; insan ya da insan topluluklarinin ihtiyag¢larini
saglamak amaciyla belirli bir fiyattan satisa koyulan, soyut olan, aninda tiiketilen,
standartlastirillamayan, fayda ve kanaat olusturan faaliyetler biitiinii olarak
tanimlanabilir (Sevimli, 2006: 2).

1.1.1. Hizmet Sektorii

Gilinlimiizde tretimin temel unsurlarindan biri olan hizmet sektori, tlkelerin
refah seviyesini belirleyen bir nitelik kazanmistir (Horasan, 2013: 10). Diinya ¢apindaki
ekonomik gelismeler, hizmet sektoriiniin biyiimesine katki saglarken, artan refah
seviyesi; firmalarin, kuruluslarin ve bireylerin daha ¢ok hizmet satin almasina sebep
olmaktadir (Ekici, 2012: 22).

Diinya ekonomisinde hizmet sektoriiniin bu denli biiylimesinin baglica
sebeplerinden biri olan teknolojik gelismelerle birlikte artan rekabet ve teknolojinin
insanlar arasinda ortaya ¢ikardig sosyal uzaklik ve bu uzaklik sonucunda olusan sosyal
problemlerdir (Onan, 2006: 17). Isletmelerin artan rekabetle basa c¢ikabilmeleri igin
¢Oziim, miisteri memnuniyeti olmakta ve miisteri memnuniyeti de gelisen hizmet
imkanlartyla saglanmaktadir (Onan, 2006: 17).

Insan ihtiyaglar1 dogrultusunda ortaya c¢ikan ve zamanla daha biiyiik énem arz
eden hizmet sektorii; glinlimiiz insaninin her gecen giin yeni hizmetlere ihtiya¢c duymasi
nedeniyle 06zel girisimci i¢in cazip bir yatirim alani durumuna gelirken, kamu

yoneticileri i¢in ise artan yiikiimliilikler anlamina gelmektedir (Baser, 2008: 5).



Ekonomide elle tutulur irlinler disinda; mihendislik, bankacilik, iletisim,
perakende magazacilik, toptan ve perakende ticaret, hekimlik gibi meslekler, kar amaci
gitmeyen iktisadi faaliyetler, tiikketiciye doniik hizmetler, savunma, adalet vb. tiim
devlet etkinlikleri gibi her tiirlii yararh ¢alisma ve etkinligin iiretildigi sektorler hizmet
sektoriiniin kapsamina girmektedir (Catak Oylum, 2011: 70).

Hizmet sektoriiniin 6nceligi, hizmet iiretimi sonucunda miisteriye tatmin ve
fayda saglayarak, miisteri ihtiyaglari dogrultusunda miisteriyi doyuma ulastirmayi
hedefleyen faaliyetler yaratmak; miisteri istek ve taleplerine odakli olmak ve
faaliyetlerini bu gergevede diizenleyerek piyasada yer almak olmalidir (Ozbekler, 2016:
16-17).

1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

1985 yilinda Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan ortaya atilan dort ana
hizmet 6zelligi olan soyutluk, eszamanlilik, dayaniksizlik ve degiskenlik kavramlari
literatiirde en ¢ok atif yapilan 6zelliklerdir (Gtirel, 2010: 13). Baz1 aragtirmacilar bu dort
ozellige ek olarak sahipsizlik 6zelligini de eklemislerdir (Dursun, 2011: 17).



Sekil 1.1. Hizmet Ozellikleri

Degiskenlik

Kaynak: Dursun, 2011: 18.

Hizmetlerin 6zellikleri asagida aciklanmstir:

Soyutluluk: Hizmetler, fiziksel mali tanimlamada kullanilan renk, stil, tat,
ambalaj, koku, dayaniklilik gibi mala bagl nitelikler ile tanimlanamaz (Atilgan, 2001:
24). Hizmetin soyut olmasi; hizmetin elle tutulamayan, goriilemeyen, duyulamayan,
tartilamayan, sergilenemeyen, paketlenemeyen, tasinamayan, herhangi bir sekilde
envanteri tutulamayan, saklanamayan, standartlastirilamayan bir nitelige sahip olmasi
demektir (Terziu, 2016: 59).

Eszamanlilik: Hizmetlerin Uiretimi ile tilketimi ayn1 anda meydana gelmektedir
ve bu sebeple hizmetlerin karakteristik 6zelliklerinden biri olan ayrilmazlik 6zelligi
verilen hizmetin ve hizmeti talep eden miisterinin, ayn1 zamanda ve ayni yerde birlikte
bulunmasini gerektirmektedir (Midilli, 2011: 8-9).

Dayaniksizlik: Hizmetler stoklanamamasi ve bu sebeple onceden ¢ok sayida
iiretilememesi, saklanamamasi, iadesinin miimkiin olmamasi ve yeniden satilamamasi

nedeniyle dayaniksiz olarak nitelendirilmektedir (Yumusak, 2006: 14).



Degiskenlik: Performans olarak tanimlanan hizmetler, ayn1 hizmetin degisik
zamanlarda, ayni1 birimin farkli elemanlarinca, bir miisteriden diger bir miisteriye
aktarim1 ve Kkalitesi gibi faktorlerde degiskenlik gosterebilmektedir (Ozkan, 2010:9).
Her bir tiiketicinin kendine 6zgii taleplerinin olmasi, hizmeti kendilerine 6zgii bir
sekilde tecriibe etmelerini saglamakta (Karabay,2010: 13) ve hizmet iiretiminin insanlar
tarafindan birebir gergeklestirilmesi hizmetlerin standardizasyonun olusturulmasini
zorlastirmaktadir (Kocaaga, 2010: 8).

Sahipsizlik: Hizmet sunuldugunda saticidan aliciya aktarilan bir sahiplikten
bahsedilemez; yani hizmet verilirken satin alan taraf sadece hizmet siirecinin hakkini
satin alacaktir veya gelecekte sunulacak bir hizmetin hakkini elde edecektir (Ermurat
Giiney, 2012:8). Miisterinin sahip oldugu sey hizmetin kendisi degil, hizmetten elde
edilen faydadir (Talih, 2008: 10).

1.2. Miisteri Kavrami

Miisteri; nihai liriinii satin alan kisi oldugu gibi ayrica, herhangi bir mali,
hizmeti, bilgi ihtiyacim1 gidermek i¢in tatmin edilmesi gereken kisi, departman ya da bir
kurulustur (Celik, 2004: 14).

Baska bir ifadeyle miisteri; giinimiizde isletmelerin  faaliyetlerini
stirdiirebilmeleri icin ihtiyag duyduklari 6nemli kaynaklardan birisidir ve iiretilen mal
ve hizmetleri satin alma ihtimali bulunan ve satin almis olan herkestir (Can, 2010:2).

Diger bir goriise gore ise miisteri; firmalarin tirettigi Giriin veya hizmetleri satin
alan, bu {irlin ve hizmetlerin pazardaki konumunu belirleyen, firmalara hedeflerine

yaklagsmalarinda en hayati destegi veren kisilerdir (Aytekin, 2015: 36).

1.2.1. Miisteri Tiirleri
Miisteri tiirleri ikiye ayrilir:

a) Ic Miisteri: Isletme calisanlarindan olusan i¢ miisteri kavrami, isletmelerde
tedarikcilerden Dbaglayarak iiriinlin veya hizmetin nihai kullanicisina
ulagsmasma kadar devam eden siireclerde faaliyette bulunan calisanlarin
timiinden olusur (Cmar, 2007: 4). Dolayisiyla bu kavram, miisterilerin
yalnizca Uriinii satin alan kisilerden degil; {iriiniin veya hizmetin {retimi,

planlamas1 ve pazarlama dagitim kanallarina dahil olan calisanlardan da



olustugunu savunmaktadir (Ertekin, 2016: 31). Bir ¢ok deneysel calisma,
calisgan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda gii¢lii bir pozitif iliski
oldugunu géstermektedir (Ado, 2016: 20).

b) Dus Miisteri: Kaliteli olmasi sartiyla bir iiriin veya hizmetten maksimum
faydayr saglamak isteyen, i¢ miisterilerin lrettiklerini tiikketenlerdir (Sezer,
2008: 152). Isletmelerin hizmet veya mal sunduklart dis miisteriler
isletmelerin yasam kaynagi olmasi nedeniyle modern pazarlama anlayiginin
sacayagini olusturan miisteri odakli yaklasim; isletmelerin miisteriye
yogunlagmalarini, mal veya hizmetlerini misterilerin  beklenti ve
gereksinimleri  dogrultusunda {iretmelerini  zorunlu hale getirmis ve
miisterilerin taleplerine karsi duyarli olmalarin1 saglamistir (Allahyar1 Sani,
2011: 48).

Kamunun memnun edecegi dis miisteri kitlesi ise vatandaslar olup; kamunun
varlik nedeni de vatandaglara kaliteli hizmet veya iirlin sunabilmektir (Sezer,

2008: 152).

1.3. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Rekabetin yogun yasandigi bu donemde miisteri memnuniyeti, isletmeler
acisindan hayati bir deger olmaktadir ve miisteri memnuniyeti dogrultusunda kararlar
alip uygulamaya ge¢irmek ancak miisteri davranislart ve diislinceleri hakkinda
donanimli bir bilgi sahibi olmay1 gerektirmektedir (Yiicel, 2011: 9).

Isletmelerin  en onemli hedeflerinden olan hayatta kalmak ve Kar
maksimizasyonu saglamak, memnun miisteriler yaratarak miimkiin olmaktadir (Tiitiincii
ve Ipekgil Dogan, 2003:132). Memnuniyet, miisterilerin mal veya hizmet ile ilgili
beklentileri ile mal veya hizmetin gerceklesen sonuclar1 arasindaki farktir (Mango,
2017: 24-25). Dolayisiyla miisteriler, bir tirinii satin alirken beklenti igerisinde hareket
eder ve beklentileri karsilanan miisteri memnun edilmis olur (Eroglu, 2005: 9-10).

Miisteri memnuniyeti tipik olarak, bir kisinin beklentileri karsilandiginda
hissettigi duygu olarak tanimlanir yani misteri beklentileri karsilandiginda miisteri
memnun edilmis sayilir (Ado, 2016: 23).

Diger bir deyisle miisteri memnuniyeti; miisterinin bir mali veya hizmeti almaya

karar vermesiyle bunu aramasi, bulmasi, sahiplenmesi, ondan faydalanmasi, onun



bakimi ve onu tiiketmesi asamalarinda kazanimlari ile beklentilerini karsilastirmasi

sonucunda zihninde olusan kanaattir (Biiber ve Baser, 2012: 266).

1.3.1. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Hizla gelisen teknoloji, degisen pazarlar ve dinamik rekabet ortami, giiniimiiz
modern isletmelerinin her gegen giin miisteri beklentilerine odaklanmasini zorunlu hale
getirmektedir (Bapur, 2014: 56). Bu denli dinamik bir ortamda miisteri memnuniyeti
firmalarin kar oranlarimi arttiran ve Omdiirlerini uzatan en Onemli unsur olmaktadir
(Capar, 2016: 43).

Miisterinin satin almadan sonraki siireci lizerine yogunlasan miisteri davraniglar
lizerine yapilan calismalar nedeniyle pazarlamacilar goziiyle miisteri memnuniyeti
onemli bir kavram olmustur; c¢ilinkii miisteri memnuniyeti agiz yoluyla yapilan
reklamlarla birlikte tekrarlanan satiglar1 da beraberinde getirmektedir (Geng, 2014: 21-
22). Memnun olan miisteriler sadece iriinii veya hizmeti satin almakla kalmaz, ayni
zamanda 0zellikle internet ortaminin giicii ile ¢evresine tavsiye eder (Skalli, 2016: 15).
Yani, misterilerin isletmelerden memnuniyeti arttikga miisteriler olumlu ydnde
isletmelerin reklamin1 yapmaktadir ve misteriler isletmelerden memnun oldukca,
miisterilerin bagliliklari, s6z konusu isletmelerin mal ve hizmetlerini tekrar satin alma
davraniglar1 ve giiven duygulari da artmaktadir (Kirmizibiber, 2014: 60).

Miisteri memnuniyeti, misterilerin mal veya hizmeti satin alma ve {giinci
sahislara tavsiye etme davranigini etkilemesi nedeniyle hizmet saglayicilar acisindan
onemli bir faktordiir (Mango, 2017: 26). Sonug¢ olarak; isletmelerin performansi ile
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski olmasi nedeniyle tiim isletmelerin
misteri memnuniyetini saglamayr ana hedef olarak gormeleri zorunlu olmustur

(Goziitok, 2014: 60).

1.3.2. Miisteri Memnuniyetinin Unsurlari

Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in igletmeler bazi 6nemli unsurlara dikkat
etmek zorundadir. Bunlar:

Beklentiler; ge¢miste yasanilan deneyimler (iirlin satin almak gibi), reklam,
referans ve medya gibi dis kaynaklardan toplanan bilgilerle ortaya g¢ikar (Ermurat

Giliney, 2012: 34). Misterilerin istekleri, memnuniyetin temel tasini olusturur ve



memnuniyet, bir miisterinin bekledigi ile ulastigi hizmet kalitesi arasindaki uyum ya da
uyumsuzluktur (Burucuoglu, 2011: 16-17).

Istekler; beklentilerden farki gelecege yonelik degil, simdiki zamana yonelik
olmast ve beklentilere gore daha duragan olmasidir (Iskhakova, 2010: 36). Yine
beklentiler, iriiniin belli basl 6zelliklerini ve faydalarini gosterme olasiligi; istekler ise
bu oOzelliklerin ve faydalarin misterilerin beklentilerini gerceklestirme seviyesi
hakkindaki goriisleri olarak ifade edilmektedir (Iskhakova, 2010: 36).

Algilanan  Performans; miisterinin satin alip kullandig1 {irtiniin  kalitesini
degerlendirmesi olarak tanimlanir ve bu degerlendirme olumlu yonde oldugu takdirde

miisteri memnuniyeti de artacaktir (Kiilahli, 2016: 39).

1.4. Sikayet Kavrami ve Onemi

Sikayet; ihtiyag ve gereksinimlerin, isteklerin, beklentilerin karsilanmamasi
sonucunda ortaya ¢ikacak olan memnuniyetsizligin sozlii veya yazili olarak ifade
edilmesidir (Tastan, 2008: 32). Yani sikdyet, miisterinin iriin hakkindaki negatif
diisiincelerini {iretici firmaya, {liciincii bir sahsa, gruba veya ilgili kurumlara iletilmesi
olarak tanimlanabilir (Erer, 2010: 60). En yalin tanimiyla sikdyet, miisteri agisindan
beklentilerinin karsilanmamis oldugunu ifade ederken; isletme agisindan ise tiriiniindeki
ya da sunulan hizmetindeki kusuru diizelterek memnun olmayan miisterinin
hosnutsuzlugunu gidermek igin ele gegen bir firsattir (Barlow ve Moller, 1996: 19).

Diger bir deyisle sikayet; miisterinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanir ve
ifade edilen sikayetler isletmeler agisindan 6nemli bir sinyaldir (Alper, 2010: 45).
Sikayetler isletmeye iletilmezse veya isletmeye iletilen sikayetler goz ardi edilirse
baslangicta 6nemsiz gibi goriilen problemler, aksilikler, performans diistikliikleri daha
onemli problemlere doniismeden tespit edilip ¢oziilemezler (Alper, 2010: 45). Sikayet
eden miisteriler genellikle isletmelerin sorunlarini iyilestirmelerine yardimci olurlar ve
miisteri tarafindan isletmeye iletilen her sikayet miisteri ile isletmenin bozulan iligkisini
diizeltmek i¢in iyi bir firsattir (Aykut, 2013: 28).

Miisteri sikayetleri, igletme agisindan dogrudan veya dolayli maliyet kaynagi
olmasma ragmen sikayetler aracilifiyla paha bigilemez dogrudan miisteri bilgisi

saglayabilmektedir (Bozaci, 2011: 36).
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1.4.1. Miisteri Sikayetleri

Yeni miisteriler kazanmanin sadik miisteriyi elde tutmaktan c¢ok daha fazla
maliyeti oldugu gliniimiiz sartlarinda, sadik miisterinin tekrar satin alma davranisini ve
firmaya sadakatini arttirmak i¢in miisterinin firmanin kendisi, {iriini ve hizmeti
hakkindaki goriislerini almak son derece hayati 6neme sahiptir (Orug, 2008: 47).

Miisteri sikayeti, miisterinin olumsuz geri bildirimi olarak tanimlanmakta olup;
kelimelere dokiilmiis problemleri belirten sikayetler isletmeler agisindan sorunlari
¢ozme noktasinda 6nemli birer sinyaldir (Alper, 2010: 45). Sikdyet alinir alinmaz
sisteme dahil edilmelidir ve konunun iizerinde c¢alismaya baslanildig tiiketiciye
bildirilmelidir (Giiven Arslan, 2014: 41-42).

Miisteri sikayetlerinin azalmasi, miisteri memnuniyetinin artmasi sonucunu
vermektedir (Orug, 2008: 47). Bu nedenle memnuniyetle negatif iliski igerisinde olan
musteri sikayetleri, belirli bir zaman diliminde igletmelerin {iriin veya hizmetleriyle
ilgili sorun yasayan Kkisilerin durum degerlendirmesidir (Karakaya, 2016: 18).
Miisterinin tatmin edilememesi sikdyetin baslangic noktasmi olusturmaktadir (Unver,

2010: 86).

1.4.2. Sikayet Eden Miisteri Ozellikleri ve Tiirleri

Yapilan calismalarda sikayet eden miisterilerin sikdyet etmeyen miisterilerden
farkli 6zellikler barindirdig1 ortaya koyulmustur ve bu nedenle farkli profillere sahip
olan miisteriler yasadiklari memnuniyetsizliklere farkli sekilde tepki vermektedir
(Tastan, 2008: 45). Sikayet eden miisterileri farkli kilan Ozellikler asagidaki gibi

Ozetlenebilir:

a) Demografik ozellikler: Cinsiyet, gelir, yas, egitim diizeyi ve medeni durum gibi
ozellikleri barindirmaktadir.
Cinsiyet: Calismalara bakildiginda sikayet edenlerin veya sikayet edecegini
belirtenlerin ¢ogunun kadin oldugu goriilmiistiir; bu da demektir ki, kadin olma
ile sikayet etme arasinda pozitif iligki vardir (Ok, 2011: 11). Baz1 arastirmalarda
ise erkeklerin sikayette daha etkin oldugu savunuldugundan bu konuda net bir

genelleme yapmak miimkiin olmayacaktir (Demiray, 2010: 57).
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b)

Gelir: Gelir diizeyleri yiliksek olan miisteriler daha fazla sikayet egiliminde
olurken, gelir diizeyi diisiik olan miisteriler daha fazla memnun olmakta ve daha
az sikayette bulunmaktadir (Mutlu, 2011: 29).

Yas, Medeni Durum, Egitim ve digerleri: Bireylerin hayatlar1 boyunca satin
aldiklar1 mal ve hizmetler farklilik gosterebilecegi gibi olaylara verilen tepkileri
de farkli olacaktir (Tastan, 2008: 45). Evli olan kisilerin esleriyle diyalog kurarak
sakinlesmesi nedeniyle daha az sikayette bulunduklar1 goriilmiistiir (Demiray,
2010: 58). Egitimli bireyler, sikdayet eylemine deger verir ve bu baglamda satin
aldiklar1 {irtin veya hizmetten tatmin olmadiklarinda sikdyet yolunu segerler
(Demiray, 2010: 58).

Psikolojik-sosyolojik dzellikler: Misterilerin sikdayete yonelik tutumu, sikayet
edip etmeyecegini belirleyen faktorlerden biridir; yani kisinin nesne, fikir veya
ortamlara yonelik olumlu ya da olumsuz bir bigimde tepki gosterme egilimi
tutum olarak tanimlanabilir (Aykut, 2013: 35). Bir¢ok miisterinin sikayet etmenin
dogru olup olmayacagi hususunda kaygili oldugu, bu dogrultuda sikayet
egilimlerinin ¢evresel olgulardan etkilendigi goriilmektedir (Mutlu, 2011: 32).
Kiiltiirel ozellikler: Bireysellik kavraminin aktif oldugu kiiltiirlerde miisterilerin
sikdyette bulunma egilimine rastlanirken, toplumsallik kavraminin yerlestigi
kiiltiirlerde ise miisteriler kendilerinden 6nce toplumu diisiinmektedir (Demiray,

2010: 58-59).

Sekil 1.2. Tatmin Olmams Miisteri Davranisi

I Satin almaktan vazgecmek I

I Isletmeve sikavet |

Satm Alma * Memnunivetsizlik * -

I Uctinci kisilere sikavet |

I Satm almavyi siirdiirme I

Kaynak: Keskin, 2016: 97.
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Sikayet eden miisteri tiirleri asagidaki gibi gruplandrilabilir:

Konuganlar: Bu grupta yer alan miisteriler s6z konusu sikayetlerini isletmeye bizzat
ileten, tgilincii kisilerle paylasmayan, isletmeye ikinci bir sans daha tanmiyan ve
isletmenin en iyi dostu olan gruptur (Mutlu, 2011: 39-40).

Pasifler: Bu gruba ait olan miisteriler kisa bir siire i¢in isletmeden aligveris yapmaya
devam eden, ayni isletmenin ayni iiriin ve hizmetleriyle ilgili sorunun tekrar etmesi
durumunda harekete gegen, isletmeye en fazla ¢ kez hak taniyan,
memnuniyetsizliklerinin artmasi sonucunda firmaya zarar veren ve aligveris yapmaktan
vazgegen gruptur (Mutlu, 2011: 39).

Ofkeliler: Isletme agisindan tehlike olusturan, isletmeye sikayetlerini bildirmeyen,
tiglincii kisilere isletmeyi kotiileyen miisteri grubudur (Aykut, 2013: 47).

Aktivistler: Dort grubun igerisinde potansiyel en tehlikeli grup olan, tazminattan daha

fazlasini isteyen, intikam duygusu besleyen miisteri grubudur (Aykut, 2013: 47).

1.4.3. Miisteri Sikayet Kanallar:

Satin aldig1 iiriin veya hizmetten tatmin olmayan misteriler sikayetlerini
isletmeye ¢esitli kanallar araciligiyla ulastirabilir (Demiray, 2010: 59). Sikayet kanallari
asagidaki gibi agiklanabilir:

Sikdyet kutulari: Dilek kutusu, istek kutusu gibi cesitli isimlerle adlandirilan
sikdyet kutular1; misterilerin kendileri yazarak veya isletmelerin hazirladiklar1 formlar
doldurarak sikayetlerini iletebildikleri aragtir (Ok, 2011: 18). Sikayet kutular1 yalnizca
sikayetleri iletme araci1 degil, ayn1 zamanda oneri, farkl fikirler, yenilikler ve isletme
acisindan 6nemli olabilecek pek cok bilgiyi de 6grenme olasiligi saglamaktadir (Ok,
2011: 18).

Sikayet kutulari, isletmeler acisindan sikayetlerin toplanmasinda en ucuz ve en
kolay yontemlerden birisidir ve miisterilerin bu yontemi tercih etmelerinin farkli
nedenleri vardir (Aydin Pekacar, 2017: 37):

e Sikayetin kime iletileceginin bilinmemesi,

e Zaman sorunu,

e Sorunlarin yiiz yiize dile getirilmesinden duyulan rahatsizlik,
e Alman cevaplardan tatmin olunmamasi,

e Karmagik ve uzun sikayet prosediirleriyle ugrasmak istenilmemesi.
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Ucretsiz telefon hatlari: Miisteriler genellikle reklamlar veya iiriinlerin {izerinde
bulunan numaralar1 arayarak sikayetlerini isletmelere iletme imkani1 bulurlar (Bozaci,
2011:64). Yapilan galismalar isletme ve miisteri arasinda dogrudan iletisim saglayan
ticretsiz telefon hatlarmin, geri bildirim saglamasi bakimindan firmalarin bu yontemi
giderek daha fazla tercih ettigini gostermektedir (Bozaci, 2011:64).

Miisteri anketleri: Miisteri veri tabaninin olusturulabilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan
anketler, miisterilerden geri bildirim alinmasi konusunda en gegerli yontemlerden
birisidir (Sari, 2008:75). Ayrica isletmeler olusturduklart anket formlar1 ile
miisterilerden mal veya hizmet, marka, fiyat ve isletme gibi konularda geribildirim elde
etmektedirler (Ok, 2011:19).

Personel araciligiyla yiiz yiize goériisme: Misterinin bu sikdyet kanalinda
sikayetini iletebilmek i¢in isletmeye gitmesi gerekmektedir ve bdylelikle isletme
personeliyle goriiserek sorununu yiliz yiize anlatabilme imkani bulacaktir (Karadag,
2015:56-57). Bu yiizden miisteri memnuniyetini saglamak ve pozitif izlenim yaratmak
amactyla her isletme, kendi personeline hizmet i¢i egitim vermelidir (Aydin Pekacar,
2017:37).

Miisteri destek masalari: Sikayet etmeyi sevmeyen miisterilerin sorunlarini dile
getirmeleri amaciyla kurulmustur (Timur ve Sariyer, 2004:12). Ozellikle sessiz
miisterilerin sikayetlerinin ortaya c¢ikmasinda oOnemli bir sikdyet kanaldir (Sari,

2008:75).

1.4.4. Sikayet Yonetimi Tanimi

Giniimiiz rekabet ortaminda misterilerde memnuniyetsizlige Sebep olan
etkenlerin tespit edilerek sebepleriyle birlikte incelenmesi olan sikayet yonetimi, mal ve
hizmetlerdeki eksikligin giderilmesi yoluyla miisteriyi memnun ederek onu
kaybetmemenin en 6nemli unsurudur (Metin, 2012:8).

Tatmin edilmeyen miisterilerin yakin ¢evresine isletmeyi kdtiileyen elestirilerde
bulunmasi ihtimali nedeniyle, etkin miisteri sikdyet yonetimi giinden gline Onem
kazanmaktadir (Sar1i, 2008:5). Etkin miisteri sikdyet yonetimi ise sikayetlerin
degerlendirilerek uygun c¢oziimlere varilmasi ile gerceklesmektedir (Sari, 2008:5).
Miisteri sikayetlerinin miisteri géziiyle bakilarak ¢oziimlenmesi igsletme acisindan hayati

bir Oneme sahiptir ve sikayetin etkin olarak ¢0ziimlenmesi memnun olmayan
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miisterilerin sadakatinin kazanilmasi agisindan bir zorunluluktur (Kiling, 2011:16).
Rekabet istiinliigiinii elde etmek isteyen isletmeler, tiiketiciyi koruyan kanunlarla
miisterilere verilen haklarin disinda sikayete konu olabilecek sorunlarla ilgili etkili bir
sikdyet yonetimi uygulamalidir (K6se, 2007: 45).

Kayda deger bir sikayet yoOnetimi silireci, basarilt isletmeler acisindan
miisterilerin ihtiyaclarmi1 Onemsemek, yonlendirmek, markalarini muhafaza etmek,
markalarina katma deger yaratmak ve miisteri giiveni agisindan 6nemli gerekliliklerden
biridir (Metin, 2017: 7).

Sikayetini isletmeye bildiren miisteri, bildirmis oldugu sikayetinin isletmenin
ilgili birimleri tarafindan degerlendirmeye alinip alinmadigi hususunda beklenti
icerisine girer ve bu nedenle isletmeler, hizmetin ifasinda ortaya c¢ikan aksiliklere
miisterilerin anlayis gostermesini beklemeden Once iletilen sikayetlerin etkin ve dogru
bir sekilde ele alinarak yonetildigini miisterilere hissettirmelidirler (Gormis ve
digerleri, 2013: 169).

Barlow ve Moller (1996)’in “A Complaint is a Gift” isimli kitabinda sikayeti isletme
acisindan armagan olarak tanimlamis ve sikayetler karsisinda isletmenin birbirini
izleyen asamalardan ge¢mesinin faydali olacagini belirtmislerdir. Bu asamalar asagidaki
gibidir (Barlow ve Moller, 1996: 132):

e Miisteriye tesekkiir edin, sikdyetin sizi ni¢in sevindirdigini agiklaymn ve oziir

dileyin.

e Miisteriye ne yaptiginizi aciklaym.

e Miisterinin hakli oldugunu kabul edin.

e Yanitiniz1 bireysellestirin.

e Sade fakat agik bir dil kullanin.

e Miisterinin beklentilerinin {izerine ¢ikin.

e Miisterinin memnun olup olmadigini kontrol edin.

1.4.5. Sikayet Yonetiminin Gelisim Siireci
1970’11 yillarda ABD’de baslayan miisteri tatmini ve sikdyet davranisi ile ilgili
calismalarin ilk konferans1t ABD’de 1980 yilinda yapilmistir; ayrica konferansa katilim

gosteren aragtirmacilar, miisteri memnuniyetini kavramanin ve memnuniyetsizligini
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yonetmenin etkili pazarlama stratejilerinin gelistirilmesinde hayati Oneme sahip
oldugunu belirtmislerdir (Usta, 2006: 122).

Miisteri tatmini, tatminsizligi ve sikayet davranislarinin bilinmesi isletmelere
zayif yonlerini gérmelerine ve buna gore pazarlama stratejisi gelistirmelerine imkan
saglar, boylece isletmeler eksik taraflarini gelistirerek miisterilerin  memnuniyet
seviyesini arttirabilirler (Demiray, 2010: 52).

Sikayet yonetimi siirecinde yer alan onemli unsurlardan biri de ¢alisanlardir ve
sikayetleri etkili bir sekilde degerlendirmek ve bunlara uygun ¢oziimler gelistirmek, i¢
miisteri olan ¢alisanlarin memnun edilmesinden geger (Tastan, 2008: 49).

Sikayet yonetiminin etkin bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in isletmenin tiim
caliganlarinin misteri sikayetlerini dikkate alirken bireysel hislerinin kontroliine, etkili
onlemlerin belirlenmesine, uygulanacak eylemin planlamasina, miisteriden yansiyacak
sikayetlerin ¢oziimiine 6zen gostermelidir (Bozaci, 2011: 60-61). Isletmedeki tiim
personeller miisteriye karsi yapici, uzlagmaci, yardimer ve empati kurabilen bir tavir
sergilemelidir (Bozaci, 2011: 61).

Yukaridaki bilgiler miisteri sikayetlerinin isletmeler agisindan hayati 6nem
tagidigin1 gostermektedir. Miisteri sikayetlerini dikkate alarak iiretim ve hizmet siirecini
s06z konusu eksiklikleri ¢oziimlemeye odaklamis isletmeler rekabet tstiinliigiini elde
edebileceklerdir. Bu dogrultuda isletmelerin ¢6ziimledikleri miisteri sikdyet sayis1 ve
tiirlerinin performanslarinin artmasina katki saglayacagi siiphesizdir.  Ulkemizde
Ticaret 11 Miidiirliikleri biinyesinde faaliyet gosteren Tiiketici Hakem Heyetleri (THH)
misteri sikayetlerinin varis noktast konumundadir. Tatmin olmayan miisteriler
sorunlaria ¢oziim bulmak amaciyla bu birimlere basvuru yapmaktadir. Bu baglamda bu
boliimiin takip eden asamalarinda performans, kamu kurumlarinda performans yonetimi

kavramlar1 ve Ticaret il Miidiirliiklerinin (TIM) isleyisi iizerinde durulacaktir.

1.5. Performans Kavrami ve Kamu Kurumlarinda Performans Yonetimi

1.5.1. Performans Tanim

Performans, belirli bir gérevi yerine getirmek amaciyla organizasyonda yer alan
her kademedeki is gérenin yaptig1 isi nicel ve nitel olarak tanimlayan; igin geregi olarak
onceden belirlenen oOlgiitleri karsilayacak sekilde gorevin yerine getirilmesi ve amacin

gerceklesme orani olarak tanimlanabilir (Altintag, 2016:3).
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Diger bir deyisle performans terimi; isi gergeklestiren kisinin, toplulugun veya
bir isletmenin, s6z konusu is ile hedeflenen ve planlanan amaca yonelik olarak, belli bir
zamanda amaclanan ve hedeflenen yere ne kadar varabildigiyle ilgilidir (Kaba, 2009:8).

Baska bir ifadeyle performans, belirli bir ama¢ igin yapilan planlar
dogrultusunda ulasilan hedefi; yani hedeflenene ulasim seviyesinin 6l¢iimiinii ifade eder
(Sen, 2014: 47). Performans bireyin gorevini basarma derecesidir ve birey hedefine ne
kadar ulasirsa performansi o kadar yiiksek olur (Sen, 2014: 48).

Performans ile ilgili kavramlara asagida deginilmistir:

Verimlilik; kullanilan girdiler ile elde edilen ¢iktilar arasinda rasyonel bir iligki
kurulmasini1 gerektirir, ayrica kit kaynaklarin {iretim siirecinde akile1 bir sekilde
kullanilmasini saglar (Colak, 2010:9).

Yeterlilik; isletmenin hedefine ulasabilme siirecinde isbirligi yapmaya istekli ve
yeterli sayida bireyin saglanmasidir (Gorgiilii, 2005: 28).

Etkililik; belirlenen hedeflere en iist seviyede ulasmay1 ve bu hedefleri siirekli
giincellemeyi ifade ettigi gibi ayn1 zamanda degerlendirme ve derecelendirme kriteridir
(Demirbas, 2013: 10).

Etkinlik; tiretilen mal ve hizmetlerin miisterilerin beklentilerine uygunlugunu
ifade eder (Erdem, 2007: 44).

Etkililik amaglar ve elde edilen sonuglar ile ilgiliyken; etkinlik mevcut
kaynaklarin kullanimu ile ilgili bir kavramdir. Yani etkinlik kullanilan girdilerle en ideal
ciktinin elde edilmesi iken, etkililik eldeki girdilerle miimkiin olan en ideal sonucun elde

edilmesidir (Demirbag, 2013: 10).

1.5.2. Kamu Kurumlarinda Performans Yonetimi

Performans yonetimi; {izerinde hemfikir olunan performans amaglarinin
tanimlanmasi ile kaynaklarin dnceliklendirilmesine ve bolistiiriillmesine destek olan, bu
performans amaglarini karsilamada var olan politika ve programlarin siirdiiriilmesi veya
degistirilmesi noktasinda yoneticilere bilgi aktaran; performans sonuglarini ilgili
taraflarla paylasan performans 6l¢iim sisteminin kurumsal kiiltiir, sistem ve siireclerde

pozitif bir etki yaratmak iizere kullanilmas: siirecidir (Sahin, 2011: 17).
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Diger bir deyisle performans yonetimi, bireylerin yeteneklerini en iyi sekilde
sergileyebilecegi calisma ortami olusturma cabasidir ve bu siire¢ ¢aligsanlar i¢in ortak bir
is tanimlandig1 zaman baslar (Dogmaz, 2016: 5).

Performans ydnetimi dongiisiiniin basinda hem yoneticiler hem de c¢alisanlar
beklenen sonucglara ve davraniglara karar vermek i¢in bir araya gelirler ve performans
dongiisii boyunca caligsanlar tarafindan gerceklestirilecek hedefler beklenen sonuglar
olusturmaktadir (Bushara Mohammed, 2016: 10).

Yeni kamu yonetimi anlayisi biitiin iilkelerde faaliyet alan1 bulmaya baslayan ve
kamu yonetiminde son zamanlardaki gelismeyi ifade eden yeni bakis agilarindan biridir.
Performansa dayali sistem, calisan ve calismayan arasindaki farki ortaya ¢ikartarak
odilllendirme ve cezalandirma sistemi araciligiyla kurumlardaki birimlerin  ve
calisanlarin daha verimli ¢alismalarin1 gaye edinmektedir. (Cevik ve digerleri, 2008:
46).

1.6. Ticaret Il Miidiirliigii

Ik Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi Hiikiimetinde ticari faaliyetler “Iktisat
Vekaleti” tarafindan yiiriitiilirken, 1924-1928 yillar1 arasinda Ticaret Vekaleti ve
sonrasinda 1931 yilma kadar lktisat  Vekaleti  biinyesinde  verilmistir
(https://www.gtb.gov.tr/kurumsal/hakkimizda/tarince). Kendisinden ayrilan birimlerden
dolay1 Iktisat Vekaleti iyice kiiciilmiis, bu durum 1949 yilina dek siirmiistiir
(https://www.gtb.gov.tr/kurumsal/hakkimizda/tarihce).

Bakanlik, 1949 yilinda Ekonomi ve Ticaret Vekaleti haline gelirken; 1971 yili
basinda  ilk kez Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 adint almistir
(https://www.gtb.gov.tr/kurumsal/hakkimizda/tarihce). Ayni senenin sonunda Ticaret
kolu tekrar ayrilarak Dis Ekonomik Iliskiler Bakanlig: ile birlesmis ve 1939 yilindaki
Ticaret Bakanligi haline donmiis, bu durum 1983 yilina kadar devam etmistir
(https://www.gtb.gov.tr/kurumsal/hakkimizda/tarihce). 1983 yilinda ise Sanayi kolu ile
tekrar birlesilerek olusturulan Sanayi ve Ticaret Bakanligi, 2011 yilinda Gilimriik ve
Ticaret Bakanligi’nin kurulmasina kadar faaliyetlerine devam etmis olup Tiirk kamu
yonetiminde bugiinkii anlamiyla “Ticaret Bakanlig1 Kavrami” bazi donemler hari¢ 1840
yilindan itibaren gliniimiize kadar varligini devam ettirmistir

(https://www.gtb.gov.tr/kurumsal/hakkimizda/tarihce).
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Son olarak 09/07/2018 tarihli ve 703 sayili Kanun Hiikmiinde Kararnameye gore
Gumriik ve Ticaret Bakanligi’'nin Glimriikk ve Ticaret birimleri ayrilmis ve Ticaret
birimiyle Ekonomi Bakanlig: birlestirilerek Ticaret Bakanligi adin1 almistir.

Ticaret Bakanlhigina bagl olarak faaliyet gosteren birimler asagida belirtilmistir
(http://erzincan.gtb.gov.tr/birimlerimiz):

Piyasa Gozetimi ve Denetimi: Bu birim; iiriin ve hizmetlere yonelik teknik
mevzuatt olusturmaya ve uygulamaya yetkili kilinan kamu kuruluslar tarafindan,
iirlinlin piyasaya arzi veya dagitimi asamasinda veya lriin piyasadayken s6z konusu
mevzuat kurallarina uygun iretilmesini saglamak amaciyla denetime tabi tutulmasi ile
kurallara uygun {iretilmeyen driinlerin mevzuatla uyumlu hale getirilmesi ve
gerektiginde yaptirim uygulanmasi faaliyetleri olarak tanimlanabilir.

Tiiketici Hakem Heyeti: Gumriik ve Ticaret Bakanlhigi (GTB), tiiketiciyle ilgili
islemlerden dogabilecek uyusmazliklar: ¢oziimlemek amaciyla illerin merkezlerinde ve
Bakanlik¢a ihtiya¢ duyulan ilge merkezlerinde en az bir tane olmak iizere Tiiketici
Hakem Heyeti olusturur (6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ve
Uygulama Yonetmelikleri, 2017:252).

Personel ve Destek: Miidiirliik personelinin maas, tayin, terfi, ceza, ozlik,
emeklilik, kanuni izin, hastalik ve mazeret izinleriyle ilgili islemler ve diger ilgili
islemler yiiriitilmektedir.

Kooperatifcilik ve Esnaf Isleri: 5362 sayilh Esnaf ve Sanatkarlar Meslek
Kuruluglart genel kurul toplantilarma ve 1163 sayili Kooperatifler Kanununa goére
kooperatifler genel kurul toplantilarina bakanlik temsilcisi gorevlendirmeyle ilgili isler
ve diger islemler ytriitiilmektedir.

I¢ Ticaret: Sirketlerin genel kurul toplantilarini vyiiriitiilmesini saglamak
amactyla bakanlik temsilcisi gorevlendirmesinin yapilmasi, organize perakende ticaret
ve elektronik ticaret mevzuatlariyla ilgili ve Bakanlik¢a verilen gorevler ve diger ilgili
islemler ytrtitilmektedir.

Yukaridaki bilgiler Ticaret i1 Miidiirliigii (TIM) niin miisteri sikayetlerinin
¢cozlimilyle miisteri memnuniyetinin saglanabilecegi diisiincesini benimseyen bir kurum
oldugunu ve bu gorevi biinyesinde faaliyet gosteren Tiiketici Hakem Heyetleri birimine
verdigini gostermektedir. Bu nedenle takip eden asamada Tiiketici Hakem Heyetine

iligkin ayrintili bilgiler sunulmustur.
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1.6.1. Tiiketici Hakem Heyeti ve 6502 Sayil Kanun

Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligine istinaden; Bakanlik, tiiketiciyle ilgili
islemlerden dogabilecek uyusmazliklar: ¢éztimlemek amaciyla illerin merkezlerinde ve
Bakanlik¢a ihtiya¢ duyulan ilge merkezlerinde birden az olmamak tizere Tiiketici
Hakem Heyeti olusturur. Bakanlik, hangi il ve ilgelerde tiiketici hakem heyeti
kurulacagini belirlerken, bagvuru sayisini, niifus yogunlugunu, cografi sartlar1 ve
benzeri hususlar1 dikkate alir (Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligi, Madde 5).

Baskanligr illerde il midiri, ilgelerde ise kaymakam veya bunlarin
gorevlendirecegi bir memur tarafindan yiiriitiilen Tiiketici Hakem Heyeti;

a) Belediye personellerinden bir iiye,

b) Baro mensuplarindan bir iiye,

c) Satic1 veya saglayicinin tacir oldugu uyusmazliklarda ticaret ve sanayi odast;
esnaf ve sanatkar oldugu uyusmazliklarda ise esnaf ve sanatkarlar odalar1 birliginin
gorevlendirecegi bir iiye,

¢) Tiiketici orgiitlerinden bir tiye,
olmak tizere baskan dahil toplam bes liyeden olusur. Baskan ve iiyelerin yedekleri de
ilgili kurum ve kuruluglarca ayrica belirlenir (Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligi,
Madde 8).

Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeliginin 8. Maddesine istinaden; Hakem
Heyetine bagvuru ilgili uyusmazlik hakkindaki dilekgenin ve varsa delil niteligindeki
belgelerin heyete verilmesiyle yapilir.

“THH ayda en az iki defa olmak iizere ihtiya¢ halinde ise baskanin gagrisi
tizerine her zaman toplanabilir.” (Tiiketici Hakem Heyetleri Yo6netmeligi, Madde 13).
“THH, baskan dahil en az ii¢ iiyenin hazir bulunmasi ile toplanir ve toplantiya
katilanlarin oy ¢oklugu ile karar verir.” (Tiiketici Hakem Heyetleri Yo6netmeligi, Madde
15). “THH ¢6ziimii 6zel veya teknik bilgiyi gerektiren hallerde, taraflardan birinin talebi
lizerine yahut re’sen, bilirkisinin goriisiiniin alinmasina karar verebilir. THH iiyelerinin
mesleklerinin gerektirdigi genel ve hukuki bilgiyle ¢dziimlenmesi miimkiin olan
konularda bilirkisiye bagvurulamaz.” (Tiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligi, Madde
19). “Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilan basvurular, bagvuru tarih ve sirasina gore en
gec alti ay igerisinde goriigiilir ve karar baglanir.” (Tiketici Hakem Heyetleri
Yonetmeligi, Madde 23).
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“2018 yil1 i¢in Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilacak bagvurularda degeri: 4.570
(dort bin bes yiiz yetmis) Tiirk Lirasiin altinda bulunan uyusmazliklarda ilge Tiiketici
Hakem Heyetleri, Biiyiiksehir statiisiinde olan illerde 4.570 (dort bin bes yiiz yetmis)
Tirk Liras1 ile 6.860 (alt1 bin sekiz yiiz altmig) Tiirk Liras1 arasindaki uyusmazliklarda
I Tiiketici Hakem Heyetleri, Biiyiiksehir statiisinde olmayan illerin merkezlerinde
6.860 (alt1 bin sekiz yiiz altmis) Tiirk Lirasinin altinda bulunan uyusmazliklarda il
Tiiketici Hakem Heyetleri, Biiyiiksehir statiisiinde olmayan illere bagh il¢elerde 4.570
(dort bin bes yiiz yetmis) Tirk Liras1 ile 6.860 (alt1 bin sekiz yiiz altmis) Tirk Liras
arasindaki  uyusmazliklarda 11 Tiiketici Hakem  Heyetleri  gorevlidir.”
(http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2017/12/20171231-7.htm).

“Raportorler il ve ilge merkezlerinde kurulu bulunan tiiketici hakem heyetlerinde
istihdam  edilebilirler. Ilce tiiketici hakem heyetlerinde raportér olarak
gorevlendirilenler, kaymakamliga bagli olarak calisir. Raportoér kadrosuna atananlara
hakem heyetlerinin gorevi ve yetkisinde olmayan isler verilemez.” (Tiiketici Hakem
Heyeti Raportorliigli Yonetmeligi, Madde 7).

6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanunun 1. Maddesine
istinaden; “Kanunun amaci; kamu yararina uygun olarak tiiketicinin saglik ve giivenligi
ile ekonomik ¢ikarlarin1 koruyucu, zararlarini tazmin edici, g¢evresel tehlikelerden
korunmasii saglayici, tliketiciyi aydinlatict ve bilinglendirici 6nlemleri almak,
tilketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini 6zendirmek ve bu konulardaki
politikalarin olusturulmasinda goniillii 6rgilitlenmeleri tesvik etmeye iliskin hususlari
diizenlemektir.”.

6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanunun 5. Maddesine
istinaden; “Haksiz sart; tliketiciyle miizakere edilmeden sozlesmeye dahil edilen ve
taraflarin sozlesmeden dogan hak ve yiikiimliiliiklerinde diiriistliik kuralina aykir
diisecek bigimde tiiketici aleyhine dengesizlige neden olan s6zlesme sartlar1” olarak
tanimlanmaktadir. Aym1 kanunun 8. Maddesine istinaden; “Ayipli mal, tliketiciye
teslimi aninda, taraflarca kararlastirilmis olan &rnek ya da modele uygun olmamasi ya
da objektif olarak sahip olmasi gereken 6zellikleri tasimamasi nedeniyle sézlesmeye
aykirt olan mal” olarak tanimlanmistir. Yine ayni kanunun 13. Maddesinde ayipli

hizmet; “S6zlesmede belirlenen siire iginde baslamamasi veya taraflarca kararlastirilmig
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olan ve objektif olarak sahip olmasi gereken Ozellikleri tasimamasi nedeniyle
sOzlesmeye aykiri olan hizmet” olarak tanimlanmustir.

6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanuna istinaden; ayipli mal
veya ayipli hizmet sunulmasi durumunda tiiketici; Satilan1 geri vermeye hazir oldugunu
bildirerek s6zlesmeden donme, satilani alikoyup ayip oraninda satis bedelinden indirim
isteme, asir1 bir masraf gerektirmedigi takdirde biitiin masraflari saticiya ait olmak tizere
satilanin ticretsiz onarilmasini isteme, imkan varsa satilanin ayipsiz bir misli ile
degistirilmesini isteme gibi se¢imlik haklarindan birini tercih edebilir ve bu durumda
satic1 tiiketicinin bu talebini yerine getirmek zorundadir.

“Taksitle satis sdzlesmesi, satici veya saglayicinin malin teslimi veya hizmetin
ifasin1 ustlendigi, tiiketicinin de bedeli kisim kisim o6dedigi sozlesmeler olarak
tammmlanmistir. Mesafeli sozlesme, satici veya saglayici ile tiiketicinin es zamanl
fiziksel varlig1 olmaksizin, mal veya hizmetlerin uzaktan pazarlanmasina yonelik olarak
olusturulmus bir sistem ¢erg¢evesinde, taraflar arasinda sdzlesmenin kuruldugu ana kadar
ve kuruldugu an da dahil olmak {izere uzaktan iletisim araglarinin kullanilmasi suretiyle
kurulan sozlesmeler seklinde tanimlanmistir. Tiiketiciye, on dort giin i¢inde herhangi bir
gerekce gostermeksizin ve cezai sart Odemeksizin sézlesmeden cayma hakki
verilmistir.” (6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ve Uygulama
Y onetmelikleri,2017:11-21).
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IKiNCi BOLUM

2. LITERATUR ARASTIRMASI
Calismanin bu kisminda kamu sektoriindeki performans degerlendirme ¢alismalart
Veri Zarflama Analizi (VZA) ve diger yontemlerin kullanilmasina odaklanilacak

=299 (13

sekilde iki baglik altinda toplanmustir. Literatiir arastirmasi “hizmet sektori”, “veri
zarflama analizi”, “hizmet sektdriinde veri zarflama analizi”, “performans” ve “hizmet
sektorliinde performans” anahtar kelimeleri kullanilarak gerceklestirilmistir. Ayrica
ULAKBIM, Google Scholar, Giimiishane ve Erzincan Binali Yildirim Universitesi
biinyesinde yer alan Science Direct, Emerald Insight, Ebscohost ve ProQuest

Dissertations & Theses Global veri tabanlarinda taramalar gergeklestirilmistir.

2.1. Kamu Sektoriinde VZA Yontemi Kullanilarak Yapilan Performans
Cahsmalan

Bu boliimde kamu sektoriinde yapilan performans degerlendirmesi konulu
calismalara odaklanilmistir. Bu caligmalara bakildiginda hizmet sektoriiniin 6n plana
citkmaya bagladigi 2000°li yillarin baslarindan itibaren literatiirde yer edindigi
goriilmektedir.  Ayrica  literatiir  arastirmast  gergeklestirilirken  isletmelerin
performanslarinin 6l¢limiinde kullanilan ve birinci boliimde sozii gegen etkinlik,
etkililik, verimlilik, yeterlilik gibi kavramlara da arama segenekleri arasinda yer
verilmistir. S6z konusu ¢alismalar asagida 6zetlenmistir:

Gigli (1999) Kara, Deniz ve Hava Kuvvetlerine ait toplam 35 Tiirk Silahli
Kuvvetleri biinyesinde hizmet veren hastanelerde VZA yontemini kullanarak
performans degerlendirmesi yapmistir. Uygulamada hekim sayisi, yatak sayisi ve diger
saglik personel sayisi girdi; yatan hasta sayisi, poliklinik sayisi, ameliyat sayisi, tetkik
sayist ve saglik kurul sayisi ¢ikti olarak belirlenmistir. Uygulama sonucunda incelenen
35 askeri hastanenin, %48’inin verimsiz, %52’sinin verimli ¢aligtig1 bulunmustur.

Baysal ve digerleri (2004), Tiirkiye’de hizmet veren Tiirkiye Cumbhuriyeti
Devlet Demir Yollarina bagli 7 limanin etkinliklerini 6lgmek i¢in VZA ydntemini

kullanmiglardir. Uygulamada yiik ellecleme kapasitesi ve personel sayist girdi; yillik



gelir ve elleglenen yiik ¢ikt1 olarak belirlenmistir. Analizler sonucunda izmir, Mersin ve
Haydarpasa limanlari etkin limanlar olarak bulunmustur.

Bayar (2005), Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demir Yollar1 patronajinda bes
limanin verimliligini VZA teknigini kullanarak 6l¢miistiir. Yapilan ¢calismada elleclenen
konteyner ve konteynere ayrilan rithtim uzunlugu ¢ikti; konteyner terminalindeki ving
sayis1 ise girdi olarak belirlenmistir. Uygulama sonucunda Izmir ve Mersin
Limanlarinin géreceli olarak verimli oldugu; Haydarpasa, Derince ve Iskenderun
Limanlarinin ise verimsiz oldugu sonucuna varilmastir.

Gorgiilii (2005), 81 ilde bulunan mahkemelerin etkinliklerini belirlemek icin
VZA yonteminin Charnes, Cooper, Rhodes (CCR) oran modelini kullanmistir.
Uygulamada il bazinda 2000 yili igerisinde yeni agilan dava sayisi, il bazinda 2000
yilindan 6nce agilmis olan, ancak heniiz karara baglanmayan, dnceki yillardan devreden
dava sayisi, il bazinda Hakim-Savcr sayisi, il bazinda adli personel sayisi, il bazinda
avukat sayist ve il niifusu girdi; il bazinda 2000 yili igerisinde karara baglanan dava
sayist ve il bazinda 2001 yilina devreden karara baglanmayan dava sayisi ¢ikt1 olarak
belirlenmistir. Uygulama sonucunda 81 ilden 35 tanesi girdileri ¢iktilara doniistiirmede
diger illere gore verimli bulunmustur.

Altun (2006), Istanbul’da 2 tane olmak {izere 82 adet il Telekom
Miidiirlikleri'nde VZA teknigini kullanilarak etkinlik analizi yapmistir. Yapilan
calismada personel sayis1 ve ariza sayisi girdi; telefon miisteri sayis1 ve ADSL miisteri
sayisi ¢ikt1 olarak belirlenmistir. 61 Il Telekom Miidiirliigiiniin kaynaklarmi verimsiz bir
sekilde kullanarak israf ettikleri goriilmiistiir.

Aslankaraoglu (2006), Avrupa Birligine iiye 25 iilke ile aday 3 iilkenin 2003 yil
icindeki goreli etkinliklerini VZA modellemeleri olan CCR ve Banker, Charnes, Cooper
(BCC) yardimiyla bulmustur. Yapilan ¢alismada egitim harcamasi, istihdam ve sabit
sermaye girdi; Gayri Safi Yurti¢i Hasila, ihracat/ithalat oran1 ve 6grenci sayisi da ¢ikti
olarak belirlenmistir. Sonu¢ olarak, en yiiksek toplam faktor verimliligi degisiminin
%6,5 ile Liiksemburg, en yiiksek diisiisiin ise Bulgaristan’da gerceklestigi tespit
edilmistir. Tiirkiye’nin de igerisinde bulundugu 9 iilke etkin bulunmustur.

Babacan (2006), Tiirkiye’deki kamu {iniversitelerinin mevcut kaynaklarini ne
Olciide etkin kullandiklarim1 VZA yontemi kullanarak 2000-2005 yillar1 arasinda

karsilastirmali olarak incelemistir. Biitce dist harcama, genel biitce, Profesor sayisi,
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Dogent sayis1, Yardimcir Dogent (Doktor Ogretim Uyesi) sayisi, Ogretim Gorevlisi
sayisi, Yardimer Ogretim Elemam sayist ve idari personel sayisi girdi; iiniversite
gelirleri, lisans 6grenci sayisi, mezun dgrenci sayisi, lisansiistii 6grenci sayisi, mezun
lisansiistii 6grenci sayisi ve indekslere girmis yayin sayisi ¢ikti olarak belirlenmistir.
Calismada, 53 kamu iiniversitesinin birbirine gore etkinlik analizleri sonucunda, 2000-
2001 dgretim yilinda 33 etkin iiniversite varken bu saymin gittikge azaldigr 2004-2005
ogretim yilinda 17 etkin {liniversite sayisina diistiigii tespit edilmistir.

Dogan (2006), Kapadokya Bolgesindeki belediyelerin performansini VZA ile
Olgerek ne derece etkin olduklarini belirlemeyi amaglamistir. Transfer harcamalari, Cari
harcamalar, yatirim harcamalari, kanalizasyon sebeke uzunlugu, toplam personel sayisi,
imar personeli sayisi, ¢Op aract sayisi, toplam ara¢ sayisi, konteyner sayisi, ¢Op
personeli sayisi, glinliik su kapasitesi, giinliik su depolama kapasitesi, toplam igme suyu
sebeke uzunlugu ve igme suyu personel sayisi girdi; belediye niifusu, belediye sinirlart
igcindeki alan, yardim ve fonlar, vergi gelirleri, vergi dis1 gelirler, toplam abone sayisi,
toplanan ¢Op, toplam yapi ruhsati sayisi ve toplam yillik su tiikketimi ¢ikti olarak
belirlenmistir. Uygulamada doért model iizerinden degerlendirme yapildigi; birinci
modelde 42 belediyeden 9, ikinci modelde 32 belediyeden 2, {igiincii modelde 24
belediyeden 4, dordiincii modelde 29 belediyeden 20 belediye etkin bulunmustur.

Glizhan (2007), Mesleki Egitimi Gelistirme Projesi kapsamindaki 7 pilot kurum
ile Milli Egitim Bakanlig1 biinyesinde mesleki egitim veren kurumlarin verimliligini
olgmek amaciyla Izmir ilinde faaliyet gosteren 12 meslek lisesini drnekleme dahil
etmistir. Uygulamada sube basina diisen 6grenci sayisi, 6gretmen basina diisen 6grenci
sayis1 ve mesleki uygulama birimi sayis1 girdi; mezun sayis1 Ogrenci Se¢me Siavi
kazanan oram ve Ogrenci Se¢me Sinavi yerlesen orani ¢ikti olarak belirlenmistir.
Uygulama sonucunda Mesleki Egitimi Gelistirme Projesi’nin yiritiildiigii 7 pilot
kurumdan 3’itiniin, Milli Egitim Bakanligi kapsaminda 12 okuldan ise 4’liniin etkin
oldugu sonucuna varilmastir.

Kiran (2008), 1995-2000 yillar1 arasindaki donemde kalkinmada oOncelikli
yoreler kapsaminda bulunan illerin ekonomilerinin etkinligi VZA yontemini kullanarak
incelemistir. Uygulamada, tesvik belgeli yatirimlarin, iller bazinda kamu yatirim
gerceklesmelerinin ve toplam banka kredilerinin girdi; Gayri Safi Yurt i¢i Hasila, dis

ticaret dengesi, agilan igyeri sayisi ve tesviklerle yaratilan istihdam ¢ikti olarak
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belirlenmistir. 1995 yilinda Kalkinma Oncelikli Yé&reler kapsaminda bulunan 35 ilden
14’1 etkin digerlerinin ise etkin olmadig1 sonucuna ulasilmistir. 1996 yilinda 37 olan il
sayisinin 18’1 etkindir. 1997 yilina gelindiginde 49 olan il sayisinin 12’si etkindir. 1998,
1999, 2000 yillarinda 49 ilin yaklasik olarak %70’inin etkin olmadigi belirlenmistir.

Akyol (2009), Tiirkiye’de faaliyet gosteren 20 devlet iiniversitesinin 2007-2008
yillart i¢in etkinliklerinin belirlenmesinde ve karsilagtirmasinda VZA uygulamasini
kullanmistir. Toplam mezun sayisi, Art&Humanities Citation Index, Social Science
Citation Index, Social Citation Index, Bilimsel Arastirma Projeleri- Devlet Planlama
Teskilati- Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik Arastirma Kurumu ve diger proje sayisi,
egitsel-kiiltlirel ve sosyal faaliyet sayist ve toplam harcama girdi; toplam kapali alan
kapasitesi, toplam akademik personel sayisi, toplam idari personel sayisi, kiitliphane
kaynaklar sayisi, bilgisayar sayisi, toplam 6grenci sayist ve toplam ddenek ¢ikti olarak
belirlenmistir. VZA sonuglarina gore egitim agisindan etkin oldugu halde fiziksel agidan
etkin olmayan bir iiniversitenin bulunmadigi, fiziksel agidan etkin olmayan
tiniversitelerin egitim agisindan da etkin olmadigi, fiziksel ve egitim acisindan etkin
olmayan {iniversitelerin ise arastirma agisindan etkin oldugu gézlemlenmistir.

Ozdemir (2009), 1998-2000-2002 yillarim1 kapsayan Karadeniz Ekonomik
Isbirligi Teskilati iiyesi iilkelerin saglik hizmeti acisindan VZA yontemiyle
etkinliklerini analiz etmistir. Calismada kullanilan girdiler kisi basina yapilan saglik
harcamasi, kisi basina diisen doktor sayis1 ve kisi basina diisen hastane yatak sayisi
iken; ¢ikt1 olarak niifus ve saglikli beklenen yas olarak belirlenmistir. 11 {ilkeden 5’inin
etkin oldugu sonucuna varilmistir.

Peker ve Baki (2009), Tirkiye’de bulunan havalimanlarinin etkinligini 2007
yilina ait verilerle VZA yontemini kullanarak o6l¢miislerdir. Yapilan c¢alismada
havalimanlar1 biiyilk ve kiigiik olarak iki kiimeye ayrilmistir. Pist sayisi, otopark
kapasitesi, calisan sayist ve havalimani biiytikligi girdi; kargo degeri ve yolcu sayisi
cikt1 olarak belirlenmistir. Yapilan analiz sonucuna gore; biiyilk havalimanlarindan
Antalya, Ankara, Trabzon, Adana, Kayseri ve kiigiik havalimanlarindan Cardak ve
Malatya havalimanlarinin etkin olduklart sonucuna varilmistir.

Aydogdu (2010), 2008-2009 yillarina ait verileri kullanarak VZA yontemi ile
ilkokullarin etkinligini belirlemistir. Uygulamada cari giderler (elektrik, yakacak,

telefon, su giderleri), personel giderleri, Okul Aile Birligi gelirleri ve 6gretmen sayisi
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girdi; 6grenci sayisi, mezun sayisi, mezunlardan fen liselerine yerlesen 6grenci sayisi,
mezunlardan Anadolu liselerine yerlesen Ogrenci sayisi, mezunlardan diger liselere
yerlesen 6grenci sayisi, 6. siniflarda Seviye Belirleme Siavi puani, Seviye Belirleme
Smnavi Il ortalamasinin iistiinde olan dgrenci sayisi, 7. siniflarda Seviye Belirleme
Sinavi puani, Seviye Belirleme Simavi Il ortalamasinin {istiinde olan dgrenci sayisi, 8.
siniflarda Seviye Belirleme Sinavi puani ve Seviye Belirleme Smavi Il ortalamasimin
iistlinde olan 6grenci sayisi ise ¢ikt1 olarak belirlenmistir. Arastirma sonunda ilkogretim
okullarinin  2008-2009 yillar1 etkinlikleri degerlendirildiginde; 2008 yilinda etkin
olmayan 24 okul ile 2009 yilinda etkin olmayan 22 okul karsilagtirildiginda bunlardan
14 okulun ayn1 oldugu goriilmiistiir. Bunun yaninda 33 okulun hem 2008 hem de 2009
yilinda etkin oldugu goriilmiistiir.

Bal (2010), kiigiik 6lgekli 41 ve biiyiik 6l¢ekli 39 olmak iizere toplamda 80 adet
hastanenin etkinlik diizeyini belirlemek i¢in VZA yontemini kullanmistir. Calismada
yatak, bilgi islem hizmet alim gideri, pratisyen hekim, toplam gider, uzman hekim girdi;
muayene, ameliyat ve gelir ¢ikti olarak belirlenmistir. Calismanin sonucuna gore,
Tiirkiye’deki devlet hastanelerinin tamamina yakininin etkin olarak calistigi, biiyiik
Olcekli hastanelerin kiigiiklere gore daha da etkin olarak calistig1 tespit edilmistir.

Erin (2010), il 6zel idarelerinin 2007 yili performansim1 VZA yontemiyle
olgmiistiir. 81 il verisi ile 3 ayr1 analiz yapilmustir. 11 niifusu/personel sayisi ve il 6zel
idare geliri/il niifusu girdi; kirsal yerlesmelerde yeterli igme suyu gotiiriilen niifus oran,
asfalt yol orani ve il 6zel idare harcamalari/il niifusu ise ¢ikt1 olarak belirlenmistir.
Calismada 14 biiyiiksehir il analizinde Konya, 64 standart il analizinde Erzincan, 78
biiyliksehir ve standart il analizinde ise Afyon en basarili il 6zel idaresi olarak tespit
edilmistir.

Karaca (2010), Antalya Bolge Baskanlhigina bagli 47 Ziraat Bankasi subelerinin
performanslarini ilgili banka subelerinin 2009 yilina ait Mart, Haziran ve Eyliil
aylarinin son donemlerinde agiklanan verileri kullanarak VZA yontemi ile etkinlik
diizeylerini dlgmiistiir. Uygulamada personel sayisi, aktif toplam ve toplam mevduat
girdi; toplam kredi, toplam kar ve takibe diisen kredi toplami1 ¢ikti olarak belirlenmistir.
Analize konu 47 sube igerisinden Aglansu, Altinyayla, Celtik¢i, Demre, Karamanli,
Kemer, Burdur, Kumluca, Serik, Tefenni ve Konyaalti Subeleri girdi ve ¢iktilarinda

fazlalik ya da azlik olmayan, kaynaklarin israf etmeden kullanan etkin subelerdir. Bu
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subeler disinda kalan Akseki, Aksu, Isparta, Alanya, Antalya, Atabey, Bucak, Burdur,
Cavdir, Egirdir, Giindogmus, Finike, Gazipasa, Golhisar, Gonen, Elmali, Ibradi, Isparta,
Manavgat, Keciborlu, Kemer, Konakli, Korkuteli, Kas, Sanayi, Senirkent, Siitciiler,
Sarampol, Sarkikaraagag, Turuncova, Uluborlu, Uckapilar, Yalvag, Dosemealts,
Yenisarbademli, Yesilova ve Lara Subelerinin kaynaklarinda israf oldugu sonucuna
varilmstir.

Zerey (2010), Istanbul ili Bagcilar ilgesindeki 6zel liseler hari¢ Milli Egitim
Bakanligi’na bagl tiim liselerin etkinliklerini VZA teknigiyle 6l¢miistiir. Uygulamaya
konu olan okullarin genel kosullar1 ayn1 sayilarak girdiler 1 olarak alinmistir. Okullarin
sekiz temel derste (Kimya, Fizik, Matematik, Biyoloji, Tiirkge, Felsefe, Tarih,
Cografya) ve OSS-Soz1, OSS-Sayl, OSS-EAl alanlarindaki gosterdikleri basar
durumu ¢ikt1 olarak alinmistir. Arastirmada kullanilan veriler 2006, 2007, 2008 ve 2009
yillarma ait Ogrenci Se¢me Sinavi bilgilerinden olusmaktadir. Uygulama sonucunda
2006, 2007, 2008 ve 2009 yillarmin tamaminda Bagcilardaki Liselerin tiimii etkin
olamamugtir. Sadece 2009°da Bagcilar ibni Sina Lisesi %90°1n iizerinde bir etkinlik
skoruyla etkinlige yakin okullardan biri olmustur.

Cakir (2011), Tirkiye Seker Fabrikalari Anonim Sirketi biinyesinde hizmet
veren 25 adet kamu seker fabrikasmin etkinligini 2009 yilina ait verilerle VZA
yontemini kullanarak 6l¢gmiistiir. Seker pancari, makine kapasitesi, isgiicii ve yakit girdi,
seker miktar1 ve melas miktar1 ¢ikt1 olarak belirlenmistir. Uygulama sonucunda dlgege
gore degisken getiri varsayimi altinda 16 fabrika etkin ¢ikarken, sabit getiri varsayimi
altinda 12 fabrika etkin ¢ikmistir.

Karakis (2011), Tiirkiye’nin de i¢inde bulundugu 25 Avrupa kitasi iilkesinde
emniyet giiclerinin 2006 yilindaki performansini degerlendirmek i¢in VZA yodntemini
kullanmistir. Uygulamada toplam suglu sayisi, hirsiz sayisi (kapka¢ ve gasp) ve polis
memuru sayist girdi; toplam hiikiimlii suglu sayis1 ve hiikiimli hirsiz sayist ¢ikt1 olarak
belirlenmistir. Uygulama sonucunda teknik ve Olgek etkinlik bakimindan en etkin
tilkeler Finlandiya, Litvanya, Polonya, Romanya ve Tiirkiye olarak bulunmustur.

Agayev ve Sakli (2012), caligmalarinda 2005-2010 yillarma ait verilerini
kullanarak Kamu Iktisadi Tesebbiisii olan Cay Isletmeleri Genel Miidiirliigiine bagl yas
cay isleme fabrikalarmin etkinliklerini VZA yontemini kullanarak olgmiislerdir.

Uygulama asamasinda direkt iscilik giderleri, genel imalat giderleri, tiretim kapasitesi
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ve iretime verilen yas cay girdi; fabrikalar tarafindan iiretilen farkli kalitelerdeki 7
farkli siyah ¢ay cesitleri ise ¢ikt1 olarak belirlenmistir. Caligma sonucunda 2005 yil1 ile
2010 yili kiyaslandiginda Cay Isletmeleri Genel Miidiirliigii biinyesinde faaliyet
gosteren fabrikalarin ortalama olarak etkinliklerinin diistiigii gozlemlenmistir.

Aranct (2012), hastane faaliyetlerinin, performans yonetim anlayist ile
performansin dlgiilmesi, degerlendirme yapilmas: ve hastane polikliniklerinin etkinlik
diizeylerinin VZA yontemi ile belirlenerek performanslarini arttirmalari i¢in gerekli
stratejilerin saptanmasini amaglamistir. Uzman doktor sayisi ve yatak sayilari girdi;
biiyiik ameliyat sayisi, yatan hasta sayisi, orta ameliyat sayisi, ayakta muayene edilen
hasta sayisi ve kiiclik ameliyat sayist ¢ikti olarak belirlenmistir. Kars Devlet
Hastanesinde analizi yapilan 11 poliklinikten 8’inin etkin oldugu, 3’{iniin etkin olmadig1
tespit edilmistir.

Buzkiran (2012), 57 organ nakli merkezleri arasinda performans kiyaslamasini
2011 yilina ait verileri kullanarak VZA ile 6lgmiistiir. Koordinator sayisi, bobrek nakli
bekleyen hasta sayisi, beyin 6liimii gerceklesen hasta sayisi ve vantilatorlii yatak sayist
girdi; toplam bobrek nakil sayisi ise ¢ikt1 olarak belirlenmistir. Aragtirma sonucunda 2
organ nakli merkezinin etkin ¢iktig1 goriilmiistiir.

Yalcin (2012), 2009 yilindaki vergi verilerini kullanarak Tirkiye’nin vergi
denetimi etkinligini VZA yontemi ile 6lgmiistiir. Vergi denetmen sayis1 ve faal miikellef
sayist girdi; incelenen miikellef sayisi, rapor sayist ve bulunan matrah farki/beyan
edilen matrah ¢ikt1 olarak belirlenmistir. Calisma sonucunda 26 Vergi Dairesinde CCR
sonuclarina gore yalnizca 4, BCC sonuglarina gore ise yalnizca 12 Vergi Dairesi etkin
bulunmustur.

Akdal (2013), Saglik Bakanlig1 tarafindan belirlenmis Istatistiki Bolge Birimleri
Siniflamas1 bolgelerinin etkinliklerini VZA yardimiyla analiz etmistir. Girdiler toplam
ebe sayisi, yatak sayisi, toplam hekim sayisi ve toplam hemsire sayisi iken; ciktilar
ameliyat sayisi, yatan hasta sayis1 ve poliklinik sayis1 olarak belirlenmistir. Uygulama
sonucunda; Akdeniz, Istanbul ve Giineydogu Anadolu bélgelerinin teknik anlamda
etkin olarak faaliyetlerini siirdiirmelerinin yani sira bir dlgek dezavantaji da yasadigini;
Bati Anadolu, Orta Anadolu ve Dogu Karadeniz bdélgelerinin etkinsizlik nedeninin

dezavantajli kosullar oldugu ortaya koyulmustur.
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Ates ve digerleri (2013), Karadeniz ¢evresinde konteyner tasimaciligi agisindan
Ooneme sahip olan Avrupa Kafkasya Asya Ulastirma Koridoru programi ¢ergevesinde
Karadeniz’de faaliyet gosteren 5 iilke (Tirkiye, Giircistan, Ukrayna, Bulgaristan ve
Romanya) ve program disinda bulunan Rusya’ya ait 9 konteyner terminalinin 2011 yili
verilerine gore VZA yontemini Kullanarak etkinlik 6l¢iimii yapmislardir. Uygulamada
konteyner terminalindeki ving sayisi, konteyner gemilerine ayrilan rthttim uzunlugu,
draft ve konteyner stok alami girdi; elleclenen konteyner miktar1 c¢ikt1 olarak
belirlenmistir. Sonuglar Poti ile Novorossisk konteyner terminalinin etkin oldugunu
gostermektedir.

Bayli (2013), Tiirkiye’deki 31 devlet tiniversitesinin etkinligini 6l¢gmek amactyla
2010 yilina ait verileri kullanarak VZA y6ntemini uygulamistir. Uygulamada arastirma
gorevlisi sayisi, 6gretim iiyesi sayisi, mevcut Onlisans 0grenci sayisi, mevcut yiiksek
lisans 6grenci sayisi, mevcut doktora 6grenci sayisi, veri tabani sayisi ve egitim gideri
sayist girdi; mezun Onlisans ve lisans dgrenci sayisi, iiniversitelerin indekslere girmis
yayin sayist, mezun lisans iistii 6grenci sayist ve 2010 yili atif sayilar1 ¢ikti olarak
belirlenmigtir. Kaynaklarini hem egitim hem de arastirma alanlarinda etkin kullanmasi
nedeniyle egitim veya arastirma alanina ydnlendirmesi yapilmayan Dumlupinar
Universitesi disindaki 30 iiniversitenin etkinlik sonuglarindan 9 {iniversitenin egitim
alanindaki kaynaklarini tam etkin kullandigi, 10 {iniversitenin egitim alaninda ¢ikan
etkinlik sonug¢larinin arastirma alanindaki sonuglarindan daha yiiksek olmasi nedeniyle
egitim alanina agirlilk vermesinin daha uygun olacagr sonucuna varilmistir. 8
tiniversitenin arastirma kaynaklarini tam etkin kullandigi, egitim alaninda tam etkinlige
ulasarak egitim alanina yoOnlendirilmesi gereken {iniversite sayisinin 30 {niversite
arasindan sadece 6 iiniversite oldugu goriilmuistiir.

Ering (2013), caligmasinda Sinop’ta 2008-2009 yillar1 arasinda etkin olarak
calisan 56 aile hekiminin belli basli alanlarda performans diizeyini degerlendirmis,
verdikleri hizmetlerde verimli ve verimsiz olduklari alanlar1 saptamis, kazanglarina etki
eden hizmetlerin performans diizeyleri ile iliskisini incelemis ve verdikleri hizmetlerde
bagli niifusun yerlesim yerine gore performanslarimi VZA yontemini kullanarak
degerlendirmistir. Uygulamada 0-11 yas niifus yiizdesi, ortalama bebek izlem sayisi,
Kisi bas1 ortalama muayene sayisi ve kirsal niifus yiizdesi girdi; hastanede dogum

yiizdesi, Kizamik, Kizamikg¢ik, Kabakulak as1 yiizdesi, kaba dogum hizi, gebe tetanos 2
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as1 ylzdesi, postneonatal 6liim hizi, neonatal 6liim hizi, her 1000 canli doguma karsi
yapilan diisiik orani, 6lii dogum orani ve diisiik dogum agirlikli bebek yiizdesi ¢ikti
olarak belirlenmistir. Uygulama sonucunda aile hekimlerinden teknik verimlilik
puanlar1 diisiik olan 9 aile hekiminin verimsiz ¢alistig1 tespit edilmistir.

Said (2013), caligmasinda Ortadogu ve Kuzey Afrika Bolgesinde faaliyet
gosteren Islami bankalarin verimliligini VZA metodu kullanarak Slgmiistiir. Is giicii,
sermaye ve mevduat girdi; kredi ve yatirimlar ise ¢ikt1 olarak belirlenmistir. Calisma
sonucunda, Ortadogu ve Kuzey Afrika Bolgesi iilkelerindeki Islami bankalarin ortalama
olarak verimsiz oldugu sonucuna varilmistir.

Thagunna ve Poudel (2013), ¢alismalarinda 2007-2008 ile 2010-2011 yillart
arasinda Nepal’deki 21 bankanin verimlilik diizeylerini VZA ile 6l¢gmeyi ve analiz
etmeyi amaclamislardir. Toplam mevduat, isletilen faiz dis1 giderler ve faiz gideri girdi;
toplam krediler, isletilen faiz dis1 gelirler ve faiz geliri ise ¢ikti olarak belirlenmistir.
Arastirma sonucunda 21 bankanin 9’u verimli bulunmustur.

Akeem ve Moses (2014), calismalarinda Nijerya’daki 2002-2011 yillari arasinda
15 ticari bankanin verimliligini 6l¢gmek i¢in VZA modelini kullanmiglardir. Mevduat,
isletme giderleri ve varliklar girdi; kredi ve avanslar, yatirim, faiz ve faiz dis1 gelirler
¢ikt1 olarak belirlenmistir. Sirasiyla 2003°te 4; 2004°te 3; 2005°te 5; 2006°da 4; 2007°de
5; 2008°de 5; 2009°da 3; 2010°’da 5 ve son olarak 2011 yilinda 4 bankanin miikemmel
bir verimlilik performans1 gosterdigi sonucuna varilmistir.

Celik (2014), Bilisim Teknolojilerinin Avrupa Birligi iiyesi 28 {lilke, aday iiye
Izlanda ve Avrupa Birligi iiyesi olmayan Norveg ile birlikte toplam 30 iilke tarafindan
ne kadar etkin kullanildigini1 2007, 2010 ve 2011 yillarina ait verileri kullanarak VZA
yontemi ile arastirmistir. Kisi bast Gayri Safi Yurt Ici Hasila, istihdam orani ve egitim
diizeyi oran1 girdi; evde bireysel internet kullanim orani, is yerinde internet kullanim
orani, diisilk diizeyde internet kullanma becerisi olanlarin orani1 ve internet iizerinden
hizmet veya {iriin aligveris yapan kullanici oran1 ¢ikt1 olarak belirlenmistir. Aragtirmaya
gore 10 iilkenin yapilan tim analizlerde etkin oldugu, 8 iilkenin higbir analizde etkin
olmadig1 ve 12 iilkenin ise bazi analizlerde etkin oldugu bazi analizlerde ise etkin
olmadig1 sonucuna varilmistir.

Emre (2014), Tirkiye’de faaliyette bulunan Riizgar Enerjisi Santrallerinin

etkinligini hesaplamak i¢in VZA yontemini kullanmistir. Santral kurulum maliyeti,
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rlizgar hizi ve riizgar kapasite faktorii girdi; sayag¢ kapasite kullanim oranlar1 ve yillik
kazang ortalama ise ¢ikti olarak belirlenmistir. Analiz sonucunda, kurulu giicii fazla
olan santrallerin daha etkin oldugu veya maliyeti fazla olan santrallerin daha etkin
olduguna dair kaniya varilmasinin dogru olmayacagi sonucuna varilmistir.

Girler (2015), Tirkiye’de yer alan 41 adet havalimaninin VZA yontemiyle ne
kadar etkin calistiklarin1 hesaplamistir. Uygulamada kapi sayisi, ¢alisan sayisi, pist
sayisi, personel giderleri, diger operasyon giderleri, havalimani1 biiyiikliigii, terminal
alan1 biiytikligi, pist uzunlugu ve operasyonel giderler girdi; yolcu sayisi, havacilik dis1
gelirleri, yiik miktari, ugus sayisi, havacilik gelirleri ve operasyon gelirleri ¢ikt1 olarak
belirlenmistir. ~ Yapilan analizler sonucunda havalimanlarindan 19 tanesi etkin
bulunmustur.

Alzahrani (2015), Amerika Birlesik Devletleri’nde 2000-2011 yillar1 arasinda
faaliyet gosteren 10 havayolu sirketinin verimliligini VZA ile hesaplamaya ¢alismistir.
Uygulamada operasyon giderleri, tiiketilen toplam galon, c¢alisan sayisi, mevcut yiik
milleri, mevcut koltuk milleri, maaslar ve toplam yakit maliyeti girdi; yolcu sayis1 ve
gelir ¢ikti olarak belirlenmistir. Calismanin sonucunda Continental Havayollari
Sirketinin en verimli sirket oldugu sonucuna varilirken, Alaska Havayollarinin ise en
diisiik verimli havayolu sirketi oldugu goriilmiistiir.

Yilmaz (2015), Tiirkiye Birinci Futbol Liginde 2013-2014 ve 2014-2015
yillarinda miicadele eden takimlarin performans kiyaslamasimi VZA yontemini
kullanarak yapmustir. Uygulamada kazang (performans primi, sampiyonluk sayisi
pirimi, ayakbasti primi, ilk 6 prim), puan, izleyici sayis1 ve stat doluluk oranmi ¢ikti;
sehir niifusu, yas, ko¢ ve piyasa degeri girdi olarak belirlenmistir. Uygulamada 4 model
kullanilmistir. Uygulama sonucunda incelenen 24 futbol takimindan Fenerbahge tam
verimliliktedir.

Alabdulmenem (2016), Suudi Arabistan’daki 25 devlet iiniversitesinin goreceli
verimliligini 6l¢mek i¢in VZA teknigini kullanmistir. Fakiilte ve yoneticiler girdi olarak
secilirken iiniversiteye yeni girenlerin sayisi, kayit sayist ve mezun sayisi ise ¢ikti
olarak se¢ilmistir. Calismanin sonucunda 25 {iniversiteden 15’inin miikemmel
verimlilikle ¢alisti1 ortaya koyulmustur.

Hassan ve Jireisat (2016), Misir’daki 14 bankanin verimliligini 6l¢gmek amaciyla

VZA modelini uygulamislardir. Calismada is¢i sayisi ve toplam mevduat girdi; toplam
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krediler ve diger yatirimlar ise ¢ikt1 olarak belirlenmistir. Sonug olarak biiyiik bankalar,
kiiciik bankalardan daha az verimli gibi gorlinmektedir; ayn1 zamanda yerel bankalar,
kullanilan 6l¢im yaklasimindan bagimsiz olarak, yabanci bankalardan daha az verimli
goriilmektedir.

Janes (2016), Amerika Birlesik Devletlerinde 2008-2014 yillar1 arasinda bir
tiniversitenin akademik bdliimlerinin etkinligini belirlemek amaciyla VZA yontemini
kullanmistir. Calismada toplam arastirma harcamalari, devlet biitceleri ve isletme
biitgeleri girdi; lisans ve lisans dereceleri, tam zamanl esdeger, 6grenci kredi saatleri,
bilimsel ¢alismalar ve verilen hibeler ¢ikt1 olarak belirlenmistir. Caligma sonucunda 16
akademik boliimden yedi boliimiin verimli oldugu, geri kalan dokuz boliimiin ise donem
boyunca en az bir y1l boyunca verimli olmadigi tespit edilmistir.

Omiirgdniilsen ve digerleri (2016), Tiirkiye Riizgar Enerjisi Birligi tarafindan
hazirlanan atlasa istinaden 2013 yili Temmuz ay1 itibari ile faaliyette bulunan 61 adet
Riizgar Enerjisi Santrallerinin teknik etkinliklerini VZA yontemi kullanarak
Olemiislerdir. Analizlerde BCC ve CCR modelleri kullanmislardir. Uygulamada santral
kurulum maliyeti, riizgar kapasitesi ve riizgar hiz1 girdi; saya¢ kapasite kullanim orani
ve yillik kazang ¢ikti olarak belirlenmistir. BCC modeline gore 8 adet santral etkin,
CCR modeline gore ise sadece bir santralin etkin oldugu sonucuna varilmaistir.

Giiner ve digerleri (2017), Sakarya sehir merkezinde hizmet veren 6zel ve kamu
kurumlart tarafindan isletilen toplu tasima hatlarinin VZA yo6ntemiyle etkinliklerini
Olemiislerdir. Yapilan calismada niifus yogunlugu, ara¢ gelir saati, yolcu basina finansal
destek, otomobil sahibi olmayan hane halki orani ve otobiis sayisi girdi; toplam yolcu
sayis1 ve baglantisiz yolcu sayist ¢iktt olarak belirlenmistir. Uygulama sonucunda 6zel
kurum tarafindan faaliyet gosteren sehir i¢i yolcu hatlarmin hizmet etkinliginin, kamu
tarafindan hizmeti verilen hatlara gérece daha yiiksek oldugu sonucuna varilmastir.

Sevgin ve Caglar (2017), 2013 yilina iliskin sosyodemografik ve ekonomik
degiskenler kullanilarak Islam Isbirligi Teskilatna iiye iilkelerin goreli etkinliklerini
VZA’nin i¢ farkli modeliyle incelemislerdir. Girdi olarak kisi basi saglik harcamasi,
igsizlik orani, enflasyon orani, mal ithalat, ekilebilir alan, bagimli niifus ve dogrudan
yabanci yatirimlar, kadin issizlik oran1 ve bes yas alt1 bebek 6liim orani; ¢ikt1 olarak
bebek &liim orani tersi, kisi bas1 Gayri Safi Yurt i¢i Hasila, mal ihracati, mobil telefon

abone sayisi, insani gelisim endeksi, toplam okuryazar orani, istihdam orani, internet
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kullanicilari, dogumda beklenen yasam siiresi, makale yayimn sayist ve gida iiretim
endeksi belirlenmistir. Analiz sonuclarina gore 53 iilkeden 13 {ilkenin li¢ modelde etkin
oldugu goriiliirken; Tiirkiye’nin sosyoekonomik ve ekonomik modellerde teknik ve saf
teknik etkin olmadigi, buna ragmen sosyodemografik modelde etkin oldugu
gorilmistir.

Yukaridaki literatlir incelendiginde performans degerlendirme c¢aligmalarinin
hastaneler, egitim kurumlari, devlet demiryollari, havalimanlar1 gibi isletmelerde
yapildig1 goriilmektedir. Ticaret 11 Miidiirliiklerinin veya yurt disindaki benzer
kurumlarin performans degerlendirmesini konu edinen bir ¢alismaya rastlanilmamastir.
Mevcut calisma Ticaret il Miidiirliiklerinin performanslarinin degerlendirilmesiyle

kamu kurumlarindaki performans degerlendirmesi literatiiriine katki saglamaktadir.

2.2. Kamu Sektoriinde Farkh Yontemler Kullamlarak Yapilan Performans
Calismalan

Ertas (2006), hemsirelik miidiirliik sistemiyle calismayan Giilhane Askeri Tip
Akademisi Haydarpasa Egitim Hastanesi’nde gorev yapan 156 hemsire ile hemsirelik
miidiirliik sistemiyle ¢alisgan Marmara Universitesi Hastanesi’nde gorev yapan 44
hemsire  arasindaki  hemsirelik  uygulamalari  agisindan  performanslarinin
karsilastirilmas1 ve Hemsirelik Hizmetleri Miidiirliigiiniin  etkinligi  saptanmasi
amaglanmistir. Calismada hemsirelere anket uygulamasi yapilmis; anket sonucunda elde
edilen verilerin degerlendirilmesinde tanimlayici istatistikler, sayi-ylizde dagilimlari,
giivenilirlik analizleri, madde analizleri, Anova ve farkli gruplar igin t-testi
uygulanmistir. Calisma sonucunda hemsirelik miidiirliik sisteminin calisan hemsire
performansi iizerinde 6nemli bir etkisinin olmadig1 goriilmistiir.

Erdem (2007), Antalya Ilindeki bes yildizli otel isletmeleri ve birinci simf tatil
koylerinden 92’sinde 15 sorudan olusan anket ¢alismasi yapmistir. Arastirmada 5°1i
Likert Olgegini kullanarak kat hizmetleri ydnetimi siireclerinde kiyaslamanin nasil
yapilabilecegine deginmistir. Calismada kat hizmetleri yonetimi siireglerinde kiyaslama
yapan isletmelerle yapmayan isletmeler arasindaki performans farkliliklarinin tespiti
amaglanmistir. Ayrica konaklama isletmelerinde kat hizmetleri departmanina yonelik
performans yonetimi siirecinin nasil yiiriitiildiiglinii ve hangi performans boyutlarinin

6l¢iime tabi tutuldugunu, gerek performans yonetimi siireci gerekse olciilen performans
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boyutlar1 ile kat hizmetleri performansi arasindaki iligskiyi belirlemeyi amaglamistir.
Calisma sonucunda, kat hizmetleri biriminde performans yonetimi siirecinin etkinligi ve
uygulanan performans boyutlari ile kat hizmetleri birimi performansi arasinda anlamli
farkliliklar tespit edilmistir.

Tural (2007), 500 Tirk Silahli Kuvvetleri’nin {ilkenin degisik yerlerinde
konuslanmis ve farkli gorevleri icra eden birliklerinde gorevli ¢esitli riitbelerdeki 500
askeri personele anket uygulamasi yapmustir. Uygulamada Ki-kare yo6ntemi
kullanilmistir. Calismanin amaci, iilkemizin en biiylik kamu kurumlarindan biri olan
Tirk Silahli Kuvvetleri’nin performans degerlendirme sisteminin incelenerek mevcut
sistem hakkinda c¢alisanlarin goriis ve diisiincelerini tespit etmek ve bu diigiinceler
1s181nda sistemdeki aksakliklar1 ortaya koymak ve daha iyi bir sistemin olusturulmasina
yonelik oneriler sunmaktir.

Akdogan (2008), 241 belediyede anket yoluyla belediyelerin mali ve hizmet
performansi arasindaki iliskiyi arastirmistir. Bu arastirmada istatiksel yontem olarak
capraz tablo, korelasyon ve regresyon analizini kullanmistir. Calisma sonucunda 241
belediyenin tiimiiniin mali ve hizmet performans: arasindaki iliskisinde bir paralellik
oldugunu ortaya koymustur.

Colak (2010), Balikesir Emniyet Teskilati’nin sugla miicadele birimi Yildirim
Ekipler Amirligi’ndeki 23 personelin daha etkin ve verimli kullanilmasi amaciyla
performans yonetimi sisteminin uygulanmasi ile ilgili aragtirma yapmustir. Uygulamada
performans degerlendirme yontemi olarak kisiler arasi karsilastirmalara dayali basit
siralama yontemi kullanilmistir. Caligmanin sonucunda ekipler amirliginde ¢alisanlarin
bliylik kisminin performans degerlendirmenin olumlu sonuglar1 olduguna inandiklar
ortaya koyulmustur.

Demir (2010), finansal olmayan istanbul Menkul Kiymetler Borsasit 100
endeksine dahil 2005-2008 yillar1 arasinda islem goéren 236 sirketin performansini Panel
Veri Analizi ile 6lgmiistiir. Bagimli degiskenler toplam varlik getirisi, Tobin’s Q ve
Ozsermaye getirisi iken; bagimsiz degiskenler ise halka a¢iklik oran1 yabanci hissedarin
orani, yonetim kurulu {iye sayisi, en biiylik bes hissedarin orani1 olarak belirlenmistir.
Firma yas1 ve firma biyiikliigii kontrol degiskeni olarak belirlenmistir. Arastirmanin
sonucunda, toplam varlik getirisi - yonetim kurulu liye sayis1 ve 0zsermaye getirisi;

Ozsermaye getirisi ve firma biyiikliigli; varlik getirisi-6zsermaye getirisi ile Tobin’s Q
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degiskenleri arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulunmustur. Buna ragmen Tobin’s Q
ile hem yonetim kurulu iiye sayisi arasinda hem de yabanci hissedarin orani arasinda
istatiksel olarak anlamli ve negatif bir iliski bulunmustur.

Kakan (2010), saglik sektoriinde ¢alisan 99 kisiyle yaptigi anket sonucunda elde
edilen bilgilere Ki-kare testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglarla performansa dayali
licret sisteminin ne derece etkin ¢alistigi belirlenmeye c¢alisilmigtir. Caligmanin
sonucunda, saglik sisteminde oldukc¢a sorun oldugu sonucuna varilmaistir.

Yildirim (2010), farkli arastirma gelistirme faaliyetlerinin imalat sektdrlerinin
ihracat performansina etkisini Tirkiye ve ilgili veriyi barindiran yedi adet
karsilastirmali gelismekte olan {ilkeler lizerinde arastirmistir. Calismada panel veri
analizi altinda Sabit Etkiler Modeli kullanilmistir. Calisma sonucunda, arastirma
gelistirme aktivitelerinin kimya, makine ve materyale gore siniflandirilmis imalat
tirtinleri sektorlerini destekledigi goriilmiistiir.

Alptekin (2011), 2010-2011 yillar1 arasinda Tuzla’da gorev yapan 100 askeri
personele anket uygulamistir. Uygulamada korelasyon analizi, t-testi, tek yonlii Anova
testi ve Tukey testlerinden faydalanilmistir. Calismanin amaci, Kara Kuvvetlerinde
uygulanan performans degerlendirme sistemine iligskin askeri personelin goriislerini ve
beklentilerini belirlemek ve bu goriis ve beklentilerin askeri personelin tanimlayici
ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadigini incelemektir. Calisma sonucunda, askeri
personelin mevcut Kara Kuvvetlerinde uygulanan performans degerlendirme sistemine
ilisgkin 6nemli derecede olumlu goriislerinin olmadigi, beklentilerinin ise oldukca
yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Basaran (2011), Ankara ilinde 7 ayr1 egitim ve arastirma hastanesinde gorev
yapan uzman hekimlere yonelik anket ¢alismasi yapmistir. Caligmanin amaci, uzman
hekimlerin faaliyet tabanli performans yonetimi kavramui ile ilgili algilarimin ortaya
koyulmasidir. Caligmanin sonucunda, uzman hekim algilarinin faaliyet tabanlh
performans yonetim sistemlerine karsi olarak olumlu yonde oldugu goriilmiistiir.

Sahin (2011), biiyliksehir belediyelerinde performansa dayali biitceleme
sisteminin performans yonetim araci olma Kriterine etki eden etkenleri agiga ¢ikarmay1
amaclamistir. 16 biiyliksehir belediyesinde anket ¢alismasi yaparak elde ettigi sonuglari

Regresyon analizine tabi tutmustur. Calisma sonucunda, biitgenin nihai islevleri
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tizerinde kurumsal analitik kapasite ve performans gostergeleri niteliklerinin etkisinin
aciklanmasinda iletisimsel gorevinin aract degisken oldugu sonucuna ulasilmaistir.

Demir (2013), Tiirkiye genelinde devlet iiniversitelerine bagh saglik uygulama
ve arastirma merkezleri ve dis hekimligi fakiilteleri ile Istanbul ilinde faaliyet gdsteren
tic kamu hastaneleri birligine bagli dort devlet hastanesi ve yedi egitim ve arastirma
hastanesinde gorev yapan hekimlere anket uygulamasi yapmistir. Calismanin amaci
Performansa Dayali Ek Odeme Sistemine yonelik tutumlarin ve saglik sektdriinde
performansin degerlendirilmesi ve iicretle iliskilendirilmesine yonelik diisiince ve
Onerilerin  belirlenmesidir. Caligma sonucunda katilimcilarin  mevcut durumda
uygulanan performansa dayali ek 6deme sistemine yonelik tutumlarinin olumsuz oldugu
tespit edilmistir.

Isik (2013), Tapu ve Kadastro Genel Miidiirliigii’ne baghh Tapu Kadastro Hatay
12. Bolge Miudirligii ve soz konusu kuruma bagli olan Adana, Hatay, Osmaniye ve
Mersin illerinde toplam 47 Tapu Miidiirliigiinde performans degerleme sistemine tabi
olan ¢alisanlar iizerinde anket uygulamasi yapmistir. Uygulamada, Anova testi, t-testi
ve LSD testlerinden faydalanilmistir. Calismanin amaci, performans degerleme sistemi
ile ilgili orgiitsel adalet algisinin diizeyinin ¢alisan personelin bireysel performanslarini
ne dogrultuda etkiledigi Tapu ve Kadastro Genel Midiirliigii’nde uygulanan performans
degerleme sistemi incelenerek ortaya koyulmasidir. Calisma sonucunda performans
degerlendirme sistemi ile ¢alisanlarin orgiitsel adalet algisi ile bu algimin alt boyutlar
olan; dagitim, etkilesim ve prosediir adaleti algilar1 arasinda anlamli bir baglantinin
oldugu ortaya koyulmustur.

Uysal (2014), Manisa’da birbirinden farkli kamu kurumlarinda idarecilik yapan
6 miidiire odak grup gorlismesi teknigini kullanarak 16 soru sormustur. Calismanin
amact; performans yOnetimi sistemlerinin kamu kurumlarindaki uygulamalarini
incelemek, calisanlarin performans degerlendirmesi i¢in yeni bir model Onerisi
gelistirmek, kamu kurumlarinda uygulanan performans yonetimine iliskin sorunlari
aci18a c¢ikararak ¢ozlim icin alinacak gerekli dnlemleri belirlemektir. Calisma sonucunda,
Tiirkiye’de bazi kamu kurumlarinda performans yonetimi sistemi uygulamalarinin
yerini  bireysel performansin degerlendirilmesine yonelik ¢alismalarin  aldig1

belirlenmistir.
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Pirlibeylioglu (2015), Ege Bolgesi’nde yer alan {iniversitelerin egitim
fakiiltelerinin 2014 ve 2015 egitim-6gretim doneminde okuyan ii¢lincii ve dordiincii
smif Ogrencilerinden 155 kisiye anket ¢alismasi yapmustir. Uygulamada betimsel,
bagimsiz t-testi ve tek yonlii varyans analizi yontemleri kullanilmistir. Calismanin
amaci, Ege Bolgesinde bulunan iiniversitelerin miizik egitimi anabilim dallarinda
tiglincii ile dordiincti siniftaki 6grencilerin piyano performanst 6zyeterlik algilarini
ortaya koymak ve aynmi zamanda piyano dersi Ogretim elemanlarindan 6grencilerin
piyano performansina yonelik bilgi almaktir. Calisma sonucunda, 6grencilerin piyano
performansi 6zyeterlilik algilarinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Ozmercan (2016), Ankara ili Cankaya Ilgesi’ndeki ortaokullarda derse giren 152
dgretmene anket ¢alismas1 yapmustir. Calismanin amaci, Ankara ili Cankaya Ilgesinde
Milli Egitim Bakanligi’na bagli ortaokullarda derse giren 6gretmenlerin performans
degerlendirmesi yapilmasidir. Calisma sonucunda ankete katilanlarin ideal yas
ortalamasinda oldugu geng¢ yastaki c¢alisanlarin performans degerlendirmesiyle ilgili
egitimlere acik ve degerlendirenler iletisimi kuvvetli oldugu ortaya koyulmustur.
Katilimcilarin cinsiyetleri ne olursa olsun farkli diisiinmedigi anlasilmistir.

Giirkaynak (2017), Ankara ilinde havacilik sektoriinde faaliyet gosteren 240
calisanla anket uygulamas1 yapmistir. Calismanin amaci; Insan Kaynaklar1 Yonetimi
uygulamalarinin etkinliginin ve g¢alisanlarin kisilik 0Ozelliklerinin, c¢alisanlarin is
performansina etkilerinin tespit edilmesidir. Uygulamada Varimax rotasyon yontemi
kullanilmistir. Calisma sonucunda insan Kaynaklar1 Uygulamalarindan is giicii segme
yerlestirme, performans degerlendirme, egitim, licretlendirme, is giivenliginin algilanan
1§ performansi ile anlamli bir iligki bulunmustur.

Akkaya (2018), Tiirkiye Cumhuriyeti Giimriik ve Ticaret Bakanligi ve faaliyet
benzerligi gosteren Tiirkiye Cumhuriyeti Gida, Tarim ve Hayvancilik Bakanligina bagh
olarak faaliyetlerini yiiriiten 2011 ve daha 6nceki yillarda kurulmus 39 kadin kooperatifi
tizerinde anket ¢alismasi yapmustir. Uygulamada Ki-kare analizi ve Anova analizi
kullanilmistir. Calismanin amaci, siirdiiriilebilir kirsal turizmin gelisiminde kadin
kooperatifciligin  6neminin degerlendirilmesi ve kadin kooperatiflerinin sermaye
yapilart ile finansal performanslarinin analizinin yapilarak finansal yeterliliklerinin
degerlendirilmesidir. Calisma sonucunda, Tiirkiye’de kadin kooperatiflerinin en énemli

finansal probleminin 6zsermaye yetersizligi oldugu ortaya koyulmustur.
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Kamu sektoriinde VZA ve farkli yontemler kullanilarak yapilan performans
calismalari literatiirii incelendiginde, VZA yoOnteminin performans 6lgiimiinde en ¢ok
tercih edilen yontem oldugu goriilmiis ve Tiiketici Hakem Heyetleri performansinin
Olclilmesiyle ilgili bir caligmaya rastlanilmamistir. Bu yoniiyle mevcut ¢alismanin ele
aldigit konu ve kullandigi yontem bakimindan literatiire katki saglayacagi

distiniilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

3. VERI ZARFLAMA ANALIZI

3.1. Veri Zarflama Analizi Tanimi

Veri Zarflama Analizi (VZA), ilk olarak 1957’de Farrel tarafindan gelistirilen
(Othman ve digerleri, 2016:912); 1978 yilinda ise Charnes, Cooper ve Rhodes (CCR)
tarafindan daha da zenginlestirilen 6rnek verilere dayanan parametrik olmayan bir
yaklasimdir (Ayadi ve Ellouze, 2013:347).

VZA, homojen karar birimlerinin nispi etkinliklerini karmasik performans
Olglimleriyle degerlendiren matematiksel programlama yontemidir ve analizde
degerlendirilen birimlere Karar Verme Birimleri (KVB) adi verilmektedir (Aslan,
2007:384).

VZA, birden ¢ok c¢ikt1 ve girdiler arasindaki iliskiye dayali olarak KVB’lerin
tiretken verimliliginin tahmin edilmesi igin kullanilan dogrusal olmayan bir
programlama modelidir (Flegl ve digerleri, 2013:3). VZA, genellikle agirlikli ¢iktilarin
agirlikli girdilere orani olarak tanimlanan bir verimlilik 6l¢iisiidiir fakat, agirlikli bir
oranin hesaplanmasi tanimlanacak bir agirlik seti gerektirir ve bu da kolay olmayabilir
(Jahanshahloo ve digerleri, 2004:299). Charnes ve digerleri, her bir birime en uygun
agirliklar1 atayarak verimlilik Olgiisiinii tanimlamistir (Jahanshahloo ve digerleri,
2004:299).

Bagka bir deyisle dogrusal programlama tabanl bir teknik olan VZA, birbirinden
farkli ve birden fazla dlgeklerle dl¢iilmiis ya da farkli 6l¢ii birimlerine sahip girdi ve
ciktiyr karsilastirmanin zor oldugu durumlarda, karar birimlerinin goreli performansini
6lgmeyi hedeflemektedir (Atan ve digerleri, 2002:1).

VZA, bir KVB’nin verimliligi bakimindan agirliklandirilmis ¢iktilar toplaminin
agirliklandirilmis girdiler toplamina oraninin en iyi performansi belirledigi noktaya gore
durumudur (Karahan ve Ozgiir, 2009:98).

Baska bir tanima gore, benzer iiretim asamalarindan gecen KVB’lerin

etkinliklerini goreli olarak hesaplayabilmek amaciyla gelistirilen VZA,; birden fazla



girdi ve ¢iktiyla analiz edilebilen, 6nceden belirlenmis herhangi bir fonksiyonel iligkiye
dayanmaksizin KVB’nin her birine ait etkinsizligi miktar ve kaynagi itibariyle
aciklayabilen ve bu ozellikleriyle iyilestirici ve performans arttirici politikalarin
tiiremesine yardimci olan bir modeldir (Bakirci ve digerleri, 2014:289).

Yontemin temel kavram ve prensipleriyle birlikte model cesitlenmesi 6zelligini
kazanmasit VZA’nin yayginlasmasi sayesinde olmustur ve CCR (Charnes, Cooper,
Rhodes) oran, BCC (Banker, Charnes, Cooper) dlgege gore getiri ve toplamsal gibi
farkli modeller gelistirilmistir (Baysal ve digerleri, 2005:68).

Olgege gore sabit getiri varsayimma dayanan CCR modeli; eger j. karar
biriminin etkinligi h; ise amag bu degerin maksimizasyonu olmalidir. Bu durumda girdi
odaklilik varsayimi altinda amag fonksiyonu asagidaki gibi formiile edilir (Duman;
2012:27-29):

Yr=1 Uy

Enb hj =
LiZ1 ViXi
Kisitlar;

2?:1 UrYij

IN
[N

2L ViXi
u=>0
vi=0
bi¢imindedir.
Dogrusal Programlama mantigiyla ifade edersek;
Enb hi= Y7 -1 wy;j
2Ly vixij=1

Xr=q WY - Xi%q ViXij = 0

42



U, Vi= 0

Sayet ¢ikt1 odaklilik igin CCR modeli uygulanacaksa dogrusal programlama modeli;
Enk gy = X2, viXi

Yr=iuY=1

Xr=1 Uy + X%, viXij = 0

U, Vi =0

biciminde olur.

Modelde kullanilan semboller;

Xij: j’inci KVB i¢in 1’inci girdi miktari,

Yii: j’inct KVB i¢in r’inci ¢ikti miktari,

uy: KVB tarafindan r’inci ¢iktiya verilen faktor agirhigs,
vi: KVB tarafindan i’inci girdiye verilen faktor agirligi,
seklinde tanimlanir.

BCC Modeli; CCR modeline alternatif olarak Banker, Charnes, Cooper
tarafindan gelistirilmis olup, CCR’den tek farki modele konveksligi kazandirmak i¢in
serbest isaretli olarak, girdi yonlii modelde uy, ¢iktt yonlii modelde vy degiskeninin
yerlestirilmesidir (Mecit, 2012:9). Bu degiskenler sayesinde BCC modeli, dlgege gore
degisken getiri varsayimini esas almaktadir (Mecit, 2012:9).

Amag Fonksiyonu
Enk Qg

Kisitlar;

Z?’=1 Viifjk = Yrk

QuXik - Xh=y Xij6jk > 0
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bi¢imindedir.

Toplamsal model; CCR ve BCC modelleri ya girdiye ya da ¢iktiya dayali olarak
etkinlik 6l¢timii yaparken, toplamsal model hem girdi hem de ¢ikt1 yonelimli olarak iki
tiir durumu birlikte degerlendirebilmektedir (Yiicel, 2010:73). Diger bir adiyla
yonelimsiz model olarak da adlandirilan bu model, tiretim birimlerinin etkinliklerinin
girdiye mi yoksa ciktiya gore mi Olgiilecegine karar verilemedigi durumlarda CCR ve

BCC modellerine gore daha uygun bir model olarak 6ne ¢ikmaktadir (Yiicel, 2010:73).

3.2. Malmquist Toplam Faktor Verimliligi Endeksi

Malmquist Toplam Faktér Verimliligi (Malmquist TFV) Endeksi bir karar
biriminin iki zaman dilimi arasinda verimliligindeki artis veya azalis1 dlgen VZA’ya
dayal1 olarak kullanilan bir tekniktir (Karatas, 2014:26-27). Malmquist TFV Endeksinin
degerinin 1’den biiylik olmast TFV nin arttigini, degerin 1’den az olmasi ise azaldiginin
gostergesidir (Karatas, 2014:27).

VZA yoéntemiyle yapilan etkinlik analizlerinde dénemler i¢in yalmizca etkinlik
degeri hesaplandigindan, karar verme birimleri arasinda incelenen donem igerisinde
zaman boyutu dahil edilerek karsilastirma yapma olanagi bulunmamaktadir. Bu duruma
¢oziim bulmak amaciyla; etkinligi etkileyen bazi unsurlardaki degisimi
karsilastirabilmek ve zaman unsurunu ¢oziimlemek igin  Malmquist TFV
kullanilmaktadir (Gok, 2010:15).

VZA’nn statik bir analiz olmasi nedeniyle belli zamandaki KVB arasinda kesit
analizi yapar, dolayisiyla VZA ile etkinligi saptanmis bir KVB ilerleyen donemlerde
etkinligini yitirerek referans olma Ozelligini de kaybedebilmektedir (Karaoglu,
2015:36). Bu nedenle etkinlikleri degerlendirme siirecinde, zaman igerisinde etkinligin
nasil bir gelisme gosterdiginin ortaya koyulmasi olduk¢a hayatidir, bu sebeple zaman
boyutunu da barindiran Malmquist TFV gelistirilmistir (Irmak, 2014:54).

Malmquist TFV verimlilik degisimleri iki nedene dayandirilmakta olup; teknik
etkinlikteki degisme iiretim siirma yetisme etkisi iken, teknolojik degisme ise iiretim
siirinin Konum  degistirmesi olarak tanimlanmaktadir (Lorcu, 2008:150). Diger bir

deyisle teknik etkinlik degisimi, karar biriminin etkin sinira yaklagma siirecinin bir
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degerlendirmesi iken; teknolojik degisme, etkin sinirin zaman igerisinde degisiminin

belirlenmesidir (Sener, 2013:74).

3.3. VZA Uygulama Asamalari

3.3.1. Karar Verme Birimlerinin Secilmesi

Birbirleriyle karsilastirmali performans degerlendirmesi yapilacak olan homojen
KVB’nin segilmesi VZA’nin birinci adimidir  (Aktas, 2014:33). Karsilastirmali bir
analiz olan VZA, herhangi bir KVB’nin etkinligini diger bir KVB ile karsilastirarak
ortaya koymaktadir; bu nedenle yanlis secilen KVB’ler tiim analiz sonuglarini olumsuz

etkileyecektir (Ark, 2009:34-35).

3.3.2.Girdi ve Ciktilarin Belirlenmesi
Uretim siirecini tanimlayacak nitelikte girdi ve ¢iktilarin segilmesi onemlidir,
ayrica uygulamada cok fazla sayida girdi ve ¢iktinin yer almasi durumunda VZA’nin

ayristirma kabiliyeti diiseceginden bu sayi sinirlandirilmalidir (Yaget, 2012:70).

3.3.3. Verilerin Elde Edilebilirligi ve Giivenilirligi

Girdi ve ¢iktilara karar verildikten sonra herhangi bir karar verme birimi igin
ulagilamayan veya dogrulugundan kusku duyulan deger varsa o birim analizden
cikarilmalidir; analizden g¢ikarilan her birim diger birimlerin etkinlik degerini
degistireceginden dogrulugu ve ulasilabilirligi en yiiksek olan girdi ve ¢ikti

kombinasyonlari belirlenmelidir (Cinar, 2012:13).

3.3.4. Girdi ve Ciktilarin Géreli Etkinliklerinin Ol¢iimii

Karsilagtirmali analizi yapilan Karar Verme Birimleri, girdi ve ¢iktilar
belirlendikten sonra var olan iiretim orani i¢in en ideal VZA modeli segilmelidir
(Ozcan, 2007:7). Her bir KVB igin ilgili dogrusal programlama ¢dziimlenerek ¢dziim

kiimelerine varilir (Ozcan, 2007:7).

3.3.5. Etkinlik Degerleri
Tiim Karar Verme Birimlerinin etkinlik puanlart 0-1 arasinda bir deger alir

(Savas, 2009:35). En iyi gozlem kiimesini karar verme birimlerinden etkinlik degeri 1
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olanlar olustururken, 1’den kiigiik etkinlik degeri alan karar verme birimleri goreli

olarak etkinsizdirler (Savas, 2009:35).

3.3.6. Referans Kiimelerinin Belirlenmesi

Etkin KVB’ler tarafindan olusturulan kiimeye denilen referans kiimesi denir ve
etkin olamayan KVB’ler referans kiimesindeki etkin birimleri kullanarak etkin hale
gelirler (Tabak, 2014: 66-67). Etkinsizligin kaynagi hakkinda bilgiler, etkin olmayan
KVB’ler igin referans kiimesinde yer alan etkin KVB’lere bakilarak elde edilebilir ve
etkin olmayan KVB’lerin etkinlestirilebilmesi i¢in yapilmasi gerekenler konusunda yol
gosterici bulgular elde edilebilir (Tabak, 2014: 67).

3.3.7. Etkin Olmayan Karar Verme Birimleri i¢cin Hedef Belirlenmesi

Bu asamada, goreli etkinlikleri belirlenen KVB’lerin etkin olmayan birimleri
i¢in girdi ve ¢ikt1 degiskenlerinde etkinsizligin nedenleri belirlenir, ayrica etkin olmayan
KVB’ler etkin olan KVB’lere gore girdi ve ¢ikt1 degiskenlerinde yapilacak degisimler
sonucunda iyilestirmeler yapilarak etkin hale getirilir (Giilsevin, 2014:28).

3.3.8. Sonuclarin Degerlendirilmesi

Son asamada her bir KVB i¢in tiim girdi ve ¢iktilar g6z 6niinde bulundurularak
genis c¢apl bir degerlendirme yapilir (Turgut, 2007:70). Diger bir ifadeyle gozlem
kiimesine ait etkin olan ve etkin olmayan KVB’ler i¢in ortak degerler arastirilir ve

degerlendirmeler yapilir (Yurtseven, 2007:204).
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DORDUNCU BOLUM

4. UYGULAMA

4.1. Calismanin Amaci

Bu c¢alismanin amaci, misteri memnuniyetini amaglayan Tiiketici Hakem
Heyetlerinin is ve islemlerinin daha kaliteli olmasini1 saglamak suretiyle girdi ve ¢iktilar
belirlenerek 81 Il Tiiketici Hakem Heyetlerinin 2017 yilina ait performanslarni
degerlendirmektir. 2016 ile 2017 yili kiyaslanmak istenmis fakat 2016 yilinda Tiiketici
Bilgi Sistemi (TUBIS)’in etkin kullanilmamasi nedeniyle verilerin tiimiine ulasmak
miimkiin olmamustir. Her ne kadar TUBIS 2010 yilinda faaliyete gegmis olsa da; 2017
yili itibariyle TUBIS yenilendiginden ve kullanilmast zorunlu hale geldiginden bu yila

ait verilere ulagilmis ve yalnizca 2017 verileri degerlendirilmeye alinmustir.

4.2. Calismanin Yontemi

Calismada Veri Zarflama Analizi tekniklerinden c¢iktiya yonelik Olcege gore
sabit getiri (CCR) yontemi tercih edilmistir. Uygulamada ¢ikt1 odakli CCR modelinin
tercth  edilmesinin  sebebi; girdiler iizerinde kontrolin zor olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ayrica THH’nin amacinin, daha cok miisteri sikayeti ¢ozerek
kaynaklart etkin kullanmak ve miisteri memnuniyetini saglamak olmas1 ¢ikti odakl

yontemin tercih edilmesindeki bir diger etkendir.

4.3. VZA Uygulamasi

Calismada 2017 yilinda faaliyet gosteren Il THH nin VZA yontemi kullanilarak
goreli etkinlik degerlerinin hesaplanmasi amaglanmistir. Analiz sonuglar1 Data
Envelopment Analysis Program (DEAP) ile elde edilmistir.

VZA asamalarinm ilki olan Karar verme birimlerinin segilmesini olusturan 81 Il

THH Tablo 4.1.’de gosterilmistir.



Tablo 4.1. Karar Verme Birimleri ve Sayisal Gosterimleri

SAYISAL SAYISAL

KVB GOSTERIM KVB GOSTERIM
ADANA 1 KAHRAMANMARAS 42
ADIYAMAN 2 KARABUK 43
AFYONKARAHISAR 3 KARAMAN 44
AGRI 4 KARS 45
AKSARAY 5 KASTAMONU 46
AMASYA 6 KAYSERI 47
ANKARA 7 KIRIKKALE 48
ANTALYA 8 KIRKLARELI 49
ARDAHAN 9 KIRSEHIR 50
ARTVIN 10 KILiS 51
AYDIN 11 KOCAELI 52
BALIKESIR 12 KONYA 53
BARTIN 13 KUTAHYA 54
BATMAN 14 MALATYA 55
BAYBURT 15 MANISA 56
BILECIK 16 MARDIN 57
BINGOL 17 MERSIN 58
BITLiS 18 MUGLA 59
BOLU 19 MUS 60
BURDUR 20 NEVSEHIR 61
BURSA 21 NiGDE 62
CANAKKALE 22 ORDU 63
CANKIRI 23 OSMANIYE 64
CORUM 24 RiZE 65
DENIZLi 25 SAKARYA 66
DiYARBAKIR 26 SAMSUN 67
DUZCE 27 SIIRT 68
EDIiRNE 28 SiNop 69
ELAZIG 29 SIVAS 70
ERZINCAN 30 SANLIURFA 71
ERZURUM 31 SIRNAK 72
ESKISEHIR 32 TEKIiRDAG 73
GAZIANTEP 33 TOKAT 74
GIRESUN 34 TRABZON 75
GUMUSHANE 35 TUNCELI 76
HAKKARI 36 USAK 77
HATAY 37 VAN 78
IGDIR 38 YALOVA 79
ISPARTA 39 YOZGAT 80
ISTANBUL 40 ZONGULDAK 81
iZMiR 41
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Ikinci asama olan Girdi ve ciktilarin belirlenmesi igin Erzincan Ticaret Il
Miidiirliigiinde 11 Miidiirii, Sube Miidiirii, Sef, Raportdr, Veri Hazirlama ve Kontrol
Isletmeni ve Memur kadrosunda gérev yapan personelle VZA Takimi olusturulmus ve
THH’ye ait en 6nemli girdi ve ¢ikt1 kriterleri belirlenmistir. S6z konusu girdiler Tablo

4.2. ve ¢iktilar Tablo 4.3.’de gdsterilmistir.

Tablo 4.2. Girdilerin Aciklamasi ve Sembolleri

GIRDILER ACIKLAMA SEMBOLLERI
Tiiketici Sikayeti Bagvuru Sayis1 | Y1l igerisinde olusturulan sikayet dosya sayisi Gl
Bilirkisi Gorevlendirme Sayist Dosyalarin sonuglandirilmasi igin gérevlendirilen bilirkisi sayisi G2
THH Toplant1 Sayist Y1l igerisinde yapilan THH toplant1 sayisi G3
THH Uye Sayisi Hakem Heyetlerinde gorev yapan iiye sayisi G4
.. Illerde gorevlendirilen toplam raportdr sayisi
THH RapoTiggegnst (Sadece kadrolu raportdrler degerlendirmeye alinmustir.) G5
Tablo 4.3. Ciktilarin A¢iklamasi ve Sembolleri
CIKTILAR ACIKLAMA SEMBOLLERI

THH Toplam Alinan Karar Sayist Tiiketici Hakem Heyeti toplantisinda imzalanan karar sayist C1

Lehte Alinan Karar Sayisi Tiiketici talebinin kabulii yoniinde alinan karar sayisi C2

Aleyhte Alinan Karar Sayisi Tiiketici talebinin reddi yoniinde alinan karar sayist C3

Gérevsizlik ile Alman Karar Sayist quetlcl Hakem Heyetinin yetkisi disinda olduguna Cc4

dair alinan karar sayisi

Ucgiincii asama Verilerin elde edilebilirligi ve giivenilirligi agisindan KVB’lerde
ulagilamayan veya dogrulugundan kusku duyulan herhangi bir deger bulunmamaktadir.

Doérdiincti asama Girdi ve ¢iktilarin goreli etkinliklerinin 6l¢iimii i¢in en uygun
oldugu diistliniilen ¢ikt1 odakli VZA y6ntemi tercih edilmistir.

Besinci agsamada KVB’lerin Etkinlik degerleri ¢ikti yonli CCR modeli

belirlenmis ve etkinlik degerleri Tablo 4.4.’te gosterilmistir.
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Tablo 4.4. Etkinlik Degerleri

TUKETiICi HAKEM HEYETLERI

KVB CCR KVB CCR
ADANA 0,658 | KAHRAMANMARAS 1,000
ADIYAMAN 0,903 | KARABUK 0,563
AFYONKARAHISAR 0,817 | KARAMAN 1,000
AGRI 0,836 [ KARS 1,000
AKSARAY 0,700 | KASTAMONU 0,723
AMASYA 1,000 | KAYSERI 0,513
ANKARA 1,000 | KIRIKKALE 0,705
ANTALYA 1,000 | KIRKLARELI 0,971
ARDAHAN 0,937 | KIRSEHIR 0,779
ARTVIN 0,937 | KILIS 1,000
AYDIN 1,000 | KOCAELI 0,787
BALIKESIR 1,000 | KONYA 1,000
BARTIN 0,992 | KUTAHYA 0,732
BATMAN 1,000 | MALATYA 0,642
BAYBURT 0,927 | MANiSA 0,736
BIiLECIK 0,770 | MARDIN 0,771
BiNGOL 0,482 | MERSIN 1,000
BIiTLiS 0,794 | MUGLA 0,739
BOLU 1,000 [ MUS 0,866
BURDUR 0,876 | NEVSEHIR 0,807
BURSA 0,813 | NIGDE 1,000
CANAKKALE 0,909 | ORDU 0,671
CANKIRI 0,886 | OSMANIYE 0,868
CORUM 1,000 | RiZE 1,000
DENIZLi 0,677 | SAKARYA 0,883
DIYARBAKIR 1,000 | SAMSUN 0,933
DUZCE 0,943 | SIiRT 0,915
EDIRNE 1,000 | SiNOP 1,000
ELAZIG 0,851 | SiVAS 0,658
ERZINCAN 0,775 | SANLIURFA 0,827
ERZURUM 0,550 | SIRNAK 0,851
ESKiSEHIR 0,708 | TEKIRDAG 1,000
GAZIANTEP 0,407 | TOKAT 0,687
GIRESUN 0,936 [ TRABZON 0,563
GUMUSHANE 1,000 | TUNCELI 0,489
HAKKARI 0,553 | USAK 0,976
HATAY 0,588 | VAN 0,985
IGDIR 1,000 | YALOVA 0,843
ISPARTA 0,548 | YOZGAT 0,880
ISTANBUL 1,000 | ZONGULDAK 0,905
izMirR 0,695
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Olgege gore sabit getiri varsayimi altinda ¢iktiya yonelik CCR modeli
kullanilmis olup; analiz sonuglarini veren Tablo 4.4.’e gore etkinlik skoru 1’e esit olan
(koyu renkle gosterilen) 23 Il THH nin (Amasya, Ankara, Antalya, Aydin, Balikesir,
Batman, Bolu, Corum, Diyarbakir, Edirne, Giimiishane, Igdir, Istanbul,
Kahramanmaras, Karaman, Kars, Kilis, Konya, Mersin, Nigde, Rize, Sinop, Tekirdag)
goreli etkin oldugu sonucuna ulasimistir. 58 I THH’nin (Adana, Adiyaman,
Afyonkarahisar, Agri, Aksaray, Ardahan, Artvin, Bartin, Bayburt, Bilecik, Bingdl,
Bitlis, Burdur, Bursa, Canakkale, Cankiri, Denizli, Diizce, Elazig, Erzincan, Erzurum,
Eskisehir, Gaziantep, Giresun, Hakkari, Hatay, Isparta, Izmir, Karabiik, Kastamonu,
Kayseri, Kirikkale, Kirklareli, Kirsehir, Kocaeli, Kiitahya, Malatya, Manisa, Mardin,
Mugla, Mus, Nevsehir, Ordu, Osmaniye, Sakarya, Samsun, Siirt, Sivas, Sanliurfa,
Sirnak, Tokat, Trabzon, Tunceli, Usak, Van, Yalova, Yozgat, Zonguldak) ise goreli
etkin olmadig1 gorilmiistiir.

Altinc1 asama Referans Kiimelerinin Belirlenmesi olup; etkin olmayan

KVB’lerin referans aldiklar1 etkin KVB’ler Tablo 4.5.°te gosterilmistir.
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Tablo 4.5. Referans Kiimesi

Karar Verme Birimleri

Referans Kiimesi

Karar Verme Birimleri

Referans Kiimesi

ADANA 8 | 58 | 40 | 26 | 12 | KAHRAMANMARAS

ADIYAMAN 44 | 19 KARABUK 38 | 45 | 12 | 8
AFYONKARAHISAR 14 | 11 | 45 | 38 | 12 | KARAMAN

AGRI 45 | 12 | 28 KARS

AKSARAY 8 | 44 | 38 | 12 | 45 | KASTAMONU 38| 11| 12
AMASYA KAYSERI 73 | 40 | 45 | 11 | 8
ANKARA KIRIKKALE 12| 8 | 38| 45
ANTALYA KIRKLARELI 62 | 14

ARDAHAN 26 | 38 | 45 KIRSEHIR 44 | 45 | 38
ARTVIN 45 | 8 KILiS

AYDIN KOCAELI 73 | 12 | 40 | 8
BALIKESIR KONYA

BARTIN 38 | 62 KUTAHYA 8 | 38 | 45 | 44 | 12
BATMAN MALATYA 8 | 58] 12| 44
BAYBURT 51 | 73 | 69 MANISA 73 | 8 | 12 | 40
BILECIK 38 |45 | 12 | 8 MARDIN 44 | 26 | 45 | 38 | 8
BINGOL 38 | 11 | 12 MERSIN

BITLIS 14 | 62 | 6 | 69 | 38 | MUGLA 40 | 11 | 45 | 12 | 8
BOLU MUS 51 | 45 | 62 | 38
BURDUR 45 | 12 | 28 NEVSEHIR 44 | 8 | 45 | 12 | 38
BURSA 40 | 73 | 12 | 8 NiGDE

CANAKKALE 38 | 11 | 8 | 12 ORDU 8 |45 | 12 | 11
CANKIRI 44 | 45 | 38 OSMANIYE 14 | 8 | 11 | 38 | 24
CORUM RiZE

DENIZLI 14 | 26 | 11 | 8 | 12 |SAKARYA 62 | 45 | 14 | 26 | 12
DiYARBAKIR SAMSUN 45 | 40 | 26 | 12
DUZCE 28 | 45 | 62 | 42 SIIRT 38 | 62

EDIiRNE SiNoP

ELAZIG 26 | 58 | 8 | 44 SIVAS 38 | 11 | 12 | 8
ERZINCAN 45 | 12 | 28 SANLIURFA 44 | 58 | 45 | 19 | 26
ERZURUM 8 | 45 | 11 SIRNAK 28 | 45 | 38 | 12
ESKISEHIR 8 | 26 | 11 | 12 | 40 | TEKIRDAG

GAZIANTEP 8 | 53 | 11 | 40 TOKAT 8 | 12 | 45 | 38 | 11
GIRESUN 45 | 62 | 28 | 42 TRABZON 8 | 73 | 11
GUMUSHANE TUNCELI 8 | 45 | 11
HAKKARI 11 | 73 | 45 USAK 45 | 12 | 28

HATAY 8 | 11 | 45 | 73 VAN 62 | 14 | 69 | 35
IGDIR YALOVA 45 | 12 | 28
ISPARTA 11 12 38 YOZGAT 45 12 28
ISTANBUL ZONGULDAK 3| 11| 12| 8
IZMiR 4 | 7 | 45| 73
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VZA etkin olan KVB’leri belirlerken, ayn1 zamanda etkin olmayan KVB’lerin
etkin olmalarini saglayacak 6rnek KVB’leri gostermektedir. Bu baglamda, goreli olarak
etkin olmayan THH’nin %100 etkin olabilmeleri i¢in kendilerine referans almalari
gereken THH’lere Tablo 4.5.’te yer verilmistir. illerin sayisal gosterimine ise Tablo
4.1.°de yer verilmistir. Ornegin; Erzincan THH nin Kars (45), Balikesir (12) ve Edirne
(28) THH’ni kendisine referans alarak goreli etkinlige ulasacagi sonucuna varilmistir.
Baska bir 6rnek vermek gerekirse; Trabzon THH’ nin Antalya (8), Tekirdag (73) ve
Aydin (11) illerini referans alarak goreli etkin olacagi sonucuna varilmistir. Van
THH’nin ise Nigde (62), Batman (14), Sinop (69) ve Gilimiishane (35) illerini referans
alarak etkin olacagi goriilmiistiir.

Yedinci asama Etkin olmayan karar verme birimleri i¢in hedef belirlenmesi
Tablo 4.6. ve Tablo 4.7’de gosterilmistir.
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Tablo 4.6. Cikt1 Degerleri Hedef Tablosu

KVB C1 C2 C3 C4 KVB C1 C2 C3 C4

ADANA 15,862 | 0,000 0,000 19,283 | KAHRAMANMARAS | 0,000 0,000 0,000 0,000
ADIYAMAN 141,573 | 134,774 0,000 6,800 KARABUK 0,000 0,874 0,000 0,000
AFYONKARAHISAR 85,050 | 0,000 0,000 86,329 | KARAMAN 0,000 0,000 0,000 0,000
AGRI 2,946 0,000 0,000 2,946 | KARS 0,000 0,000 0,000 0,000
AKSARAY 0,000 | 0,300 0,000 0,000 | KASTAMONU 4,380 | 0,000 | 0,000 | 5,764
AMASYA 0,000 0,000 0,000 0,000 KAYSERI 0,000 0,000 | 66,183 | 0,000
ANKARA 0,000 | 0,000 0,000 0,000 | KKIRIKKALE 0,000 | 1,772 | 0,000 | 0,000
ANTALYA 0,000 0,000 0,000 0,000 KIRKLARELI 208,742 | 0,000 |168,885| 39,887
ARDAHAN 12,154 | 1,154 0,000 0,000 KIRSEHIR 77,305 | 77,305 | 0,000 0,000
ARTVIN 56,879 | 60,718 0,000 0,000 KIiLIS 0,000 0,000 0,000 0,000
AYDIN 0,000 0,000 0,000 0,000 KOCAELI 7,999 0,000 0,000 | 13,962
BALIKESIR 0,000 0,000 0,000 0,000 | KONYA 0,000 0,000 0,000 0,000
BARTIN 200,212 | 0,000 181,471 | 18,470 KUTAHYA 0,000 0,805 0,000 0,000
BATMAN 0,000 0,000 0,000 0,000 | MALATYA 19,440 | 0,000 0,000 | 19,798
BAYBURT 15,472 | 0,000 12,048 3,497 MANISA 0,000 | 13,608 | 0,000 1,726
BILECIK 0,000 0,461 0,000 0,000 MARDIN 0,000 0,229 0,000 0,000
BINGOL 6,119 0,000 0,000 6,637 MERSIN 0,000 0,000 0,000 0,000
BITLIS 0,000 0,000 0,206 0,000 MUGLA 0,000 2,347 0,000 0,000
BOLU 0,000 0,000 0,000 0,000 |MUS 95,265 | 0,000 | 95,265 | 0,000
BURDUR 49,215 | 0,000 0,000 49,215 NEVSEHIR 0,000 0,193 0,000 0,000
BURSA 30,549 | 0,000 0,000 41,754 NiGDE 0,000 0,000 0,000 0,000
CANAKKALE 1,054 0,000 0,000 1,602 | ORDU 0,000 5,914 0,000 0,000
CANKIRI 79,483 | 79,483 | 0,000 0,000 | OSMANIYE 0,000 | 27,206 | 0,000 | 0,000
CORUM 0,000 0,000 0,000 0,000 RIZE 0,000 0,000 0,000 0,000
DENIZLI 7,308 0,000 0,000 10,213 | SAKARYA 231,940 | 0,000 0,000 |232,057
DIYARBAKIR 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |SAMSUN 394,565 | 0,000 | 0,000 |394,765
DUZCE 156,123 | 0,000 0,000 156,123 SIiRT 84,526 | 66,404 | 0,000 | 18,122
EDIiRNE 0,000 0,000 0,000 0,000 SiNoP 0,000 0,000 0,000 0,000
ELAZIG 7,696 0,000 0,000 7,845 SivAS 1,254 0,000 0,000 3,986
ERZINCAN 16,390 | 0,000 0,000 16,390 | SANLIURFA 0,000 0,173 0,000 0,000
ERZURUM 0,000 | 64,666 0,000 0,000 |SIRNAK 0,000 0,000 0,000 0,000
ESKIiSEHIR 84,483 | 0,000 0,000 | 90,902 | TEKIRDAG 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
GAZIANTEP 0,000 | 80,909 0,000 16,538 | TOKAT 0,000 2,816 0,000 0,000
GIRESUN 8,813 0,000 0,000 8,813 | TRABZON 0,000 |171,128| 0,000 0,000
GUMUSHANE 0,000 0,000 0,000 0,000 TUNCELI 0,000 | 18,957 | 0,000 0,000
HAKKARI 0,000 6,830 0,000 0,000 | USAK 82,473 | 0,000 0,000 | 82,473
HATAY 0,000 |444,416 0,000 0,000 | VAN 181,353 | 0,000 |181,398 | 0,000
IGDIR 0,000 0,000 0,000 0,000 | YALOVA 34,514 | 0,000 0,000 | 34,514
ISPARTA 11,267 | 0,000 0,000 18,503 | YOZGAT 76,193 | 0,000 0,000 | 76,193
ISTANBUL 0,000 0,000 0,000 0,000 | ZONGULDAK 21.218 | 0.000 0,000 | 21,891
IZMIR 0,000 | 0,000 |1.241,594| 0,000
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Tablo 4.6.da tim KVB’lerin etkin calisabilmeleri igin ¢ikti miktarlarinda
yapilmasi gereken artis miktart gosterilmektedir. Etkin olan KVB’lerin ¢ikt
degerlerinde artis yapilmasina ihtiya¢ duyulmamaktadir. Ornegin Erzincan THH’nin
etkinlige ulagabilmesi i¢in C1 olan Alinan Toplam Karar Sayisinda 16,390 birimlik artig
yapmas1 gerekirken C4 olan Gérevsizlik Ile Alinan Karar Sayisinda yine aymi birimlik
(16,390) artis yapmast gerektigi goriilmektedir. Bir baska o6rnek vermek gerekirse
Trabzon THH’nin etkinlige ulasabilmesi i¢in C3 olan Aleyhte Alinan Karar Sayisinda
171,128 birimlik artis yapmasi gerektigi goriilmiistiir.
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Tablo 4.7. Girdi Degerleri Hedef Tablosu

KVvB Gl G2 G3 G4 | G5 KVvB Gl G2 G3 G4 | G5
ADANA 0,000 | 0,000 |0,000 |0,000|0,000] KAHRAMANMARAS | 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,000
ADIYAMAN 0,000 [ 0,000 |0,000 |0,000|0,875| KARABUK 0,000 0,000 |7,782 |1,946 0,085
AFYONKARAHISAR | 0,000 (0,000 |0,000 {0,000 0,000 | KARAMAN 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,000
AGRI 0,000 | 0,000 |14,529|3,632|0,605 | KARS 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,000
AKSARAY 0,000 | 0,000 {0,000 |0,000|0,354 | KASTAMONU 0,000 0,000 |4,473 |1,118|0,456
AMASYA 0,000 [ 0,000 |0,000 {0,000 0,000 | KAYSERI 0,000 0,000 | 0,000 |0,000 1,461
ANKARA 0,000 {0,000 |0,000 |0,000]|0,000|KIRIKKALE 0,000 0,000 |8,199 |2,050]0,282
ANTALYA 0,000 [ 0,000 {0,000 |0,000 0,000 | KIRKLARELI 1.564,614 | 0,000 | 0,000 |0,000 | 0,000
ARDAHAN 0,000 [ 0,000 {17,880 | 4,470 0,935 | KIRSEHIR 0,000 0,000 | 0,000 {0,000 1,069
ARTVIN 0,000 | 3,401 | 20,214 | 5,053 | 0,715 | KILiS 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,000
AYDIN 0,000 [ 0,000 |0,000 |0,000 0,000 | KOCAELI 0,000 0,000 |0,000 |0,000 1,416
BALIKESIR 0,000 | 0,000 {0,000 |0,000|0,000 | KONYA 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,000
BARTIN 0,000 0,000 |0,000 {0,000 0,000 KUTAHYA 0,000 0,000 | 0,000 {0,000 0,405
BATMAN 0,000 | 0,000 |0,000 |0,000|0,000 MALATYA 0,000 0,000 | 0,000 {0,000 1,006
BAYBURT 0,000 | 0,000 | 14,038 | 3,510 | 0,000 | MANISA 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,154
BILECIK 0,000 0,000 |13,141 | 3,285 | 1,239 | MARDIN 0,000 0,000 | 0,000 |0,000]0,115
BINGOL 0,000 0,000 |6,934 |1,7340,519 | MERSIN 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,000
BITLIS 0,000 | 0,000 {0,000 {0,000 0,000 | MUGLA 0,000 0,000 | 0,000 |0,000]0,819
BOLU 0,000 | 0,000 {0,000 |0,000]|0,000 MUS 0,000 0,000 |2,126 |0,531|0,000
BURDUR 0,000 | 0,000 |8,705 |2,176 0,363 | NEVSEHIR 0,000 0,000 | 0,000 |0,000]0,428
BURSA 0,000 | 0,000 |0,000 {0,000 | 0,639 | NIGDE 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,000
CANAKKALE 0,000| 0,000 |0,000 |0,000|0,123 | ORDU 0,000 0,000 |9,518 |2,380|1,634
CANKIRI 0,000 0,000 |0,000 |0,000 1,636 | OSMANIYE 0,000 20,333 0,000 0,000 | 0,000
CORUM 0,000 | 0,000 |0,000 {0,000 |0,000|RIZE 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,000
DENIZLI 0,000 | 0,000 {0,000 |0,000|0,000 | SAKARYA 0.000 0,000 | 0,000 |0,000|0,000
DiYARBAKIR 0,000 | 0,000 {0,000 |0,000|0,000 | SAMSUN 654,631 |0,000 |0,000 |0,000 0,000
DUZCE 0,000 | 0,000 | 0,000 {0,000 |0,000 |SIIRT 0,000 0,000 | 0,000 |0,000 0,000
EDIRNE 0,000 | 0,000 | 0,000 {0,000 |0,000 | SINOP 0,000 0,000 | 0,000 |0,000 0,000
ELAZIG 0,000 | 0,000 |0,000 {0,000 0,350 |SIVAS 0,000 0,000 |0,000 |0,000 1,138
ERZINCAN 0,000|0,000 |8,179 |2,045|1,116 | SANLIURFA 0,000 0,000 | 0,000 |0,000]0,115
ERZURUM 0,000 | 26,404 |8,061 |2,015|0,090 | SIRNAK 0,000 0,000 |10,516|2,629|0,713
ESKISEHIR 0,000 [ 0,000 {0,000 |0,000 0,000 | TEKIRDAG 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,000
GAZIANTEP 0,000 | 15,608 | 0,000 |0,000|0,000| TOKAT 0,000 0,000 |9,368 |2,342|0,000
GIRESUN 0,000 {0,000 |0,000 |0,000]|0,000| TRABZON 0,000 67,646 | 1,250 |0,312|0,096
GUMUSHANE 0,000 | 0,000 |0,000 {0,000 |0,000 | TUNCELI 0,000 7,707 | 11,067 |2,767 | 0,427
HAKKARI 0,000|2,365 |12,405]|3,101|0,516 | USAK 0,000 0,000 |7,979 |1,995]|0,332
HATAY 0,000 | 230,768 | 0,000 | 0,000 | 0,498 | VAN 0,000 0,000 | 0,000 |0,000 0,000
IGDIR 0,000 (0,000 {0,000 {0,000 0,000 |YALOVA 0,000 0,000 |3,999 |1,000]1,010
ISPARTA 0,000 | 0,000 |4,205 |1,051|0,844|YOZGAT 0,000 0,000 |10,216|2,554|0,426
ISTANBUL 0,000 | 0,000 |0,000 |0,000|0,000 | ZONGULDAK 0,000 0,000 | 0,000 |0,000|0,202
iZMiR 0,000 | 795,182 | 0,000 | 0,000 | 5,644
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Tablo 4.7.’de etkin olmayan her bir KVB’nin etkin olabilmesi i¢in azaltilmasi
gereken girdi miktarlarmi gostermektedir. Ornegin; Trabzon THH’nin etkinlige
ulagabilmesi i¢in G2 Bilirkisi Gorevlendirme Sayis1 67,646; G3 THH Toplant1 Sayisi
1,250; G4 THH Uye Sayis1 0,312 ve G5 Raportdr Sayisinda 0,096 birimlik azaltma
yapmasi gerekmektedir. Erzincan THH nin ise G3 THH Toplant1 Sayis1 8,179; G4 THH
Uye Sayis1 2,045 ve G5 Raportdr Sayisinda 1,116 birimlik azaltma yapmasi gerektigi

gorilmistiir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Isletmeler, kisith kaynaklar1 en etkin sekilde kullanarak en yiiksek fayday:
saglamay1 ve ¢evresindeki diger isletmelerle rekabet ederek varligini siirdiirmeyi amag
haline getirmislerdir.

Kamu sektorii de 0Ozel sektérde oldugu gibi teknolojik gelismelere ayak
uydurarak varligini siirdiirmeyi, bunu yaparken de miisteri sikayetlerine kulak vermeyi
ilke edinmistir. Ciinkii kurumlar, miisterilerinin sesini dinleyerek verdikleri hizmetin ne
Olciide faydali oldugunun muhasebesini yapma imkani1 bulurlar. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti gibi miisteri memnuniyetsizligi de hizmeti sunana 6nemli geri mesajlar
vermektedir.

Bu ¢alismada, Ticaret Bakanligia bagh Ticaret I1 Miidiirliikleri biinyesinde yer
alan i1 Tiiketici Hakem Heyetlerinin etkinligini 6lgmek amaciyla VZA teknigi
kullanilmistir. Bu teknigin tercih edilmesinde, VZA’nin performans calismalarinda
yaygin olarak kullaniliyor olmasi 6nemli bir rol oynamistir. Yapilan literatiir arastirmast
sonucunda hizmet sektoriinde Ticaret Bakanligina bagli Tiiketici Hakem Heyetlerinde
VZA uygulamasma rastlanilmamasit nedeniyle bu konudaki literatiir boslugunun
doldurulmasi amaglanmustir.

Uygulamada 2016-2017 yili verilerinin karsilastirilmasi amaglanmis olsa da;
2016 yilinda Tiiketici Hakem Heyetlerinin TUBIS’i etkin sekilde kullanmamasi
nedeniyle verilere kisitli ulagilmasi ve TUBIS’in 2017 yilinda kullaniminin zorunlu hale
gelmis olmasi nedeniyle sadece 2017 yilina ait veriler degerlendirmeye alinmstir.

Bu ¢aligmada 81 Ilde faaliyet gosteren Tiiketici Hakem Heyetleri (THH) tarafindan
yiirlitiilen 15 ve islemlerin daha kaliteli olmasini saglamak amaciyla 2017 yilina ait
veriler kullanilarak Tiiketici Hakem Heyetlerinin goreli etkinlikleri Veri Zarflama
Analizi tekniklerinden ¢iktiya yonelik 6lgege gore sabit getiri (CCR) yontemiyle tespit
edilmis ve performans degerlendirmesi yapilmistir. Uygulamada ¢ikti odakli CCR
modelin tercih edilmesinin sebebi; girdiler iizerinde kontroliin zor olmasindan

kaynaklanmaktadir. THH nin amaci, daha ¢cok miisteri sikayeti ¢ozerek kaynaklar1 etkin



kullanmak ve miisteri memnuniyetini saglamak oldugundan ¢ikti odakli yontem tercih
edilmistir.

Uygulamada 81 Il THH karar verme birimlerini olusturmustur. THH is ve
islemlerinin yliriitiilmesinde yer alan siireclerden en sik kullanilanlar 6 kisilik VZA
takimi tarafindan belirlenmis, 5 adet girdi ve 4 adet ¢ikt1 belirlenmistir.

VZA sonuglarina gore; etkinlik skoru 1’e esit olan 23 Il THH nin géreli etkin,
58 Il THH’nin ise goreli etkin olmadifi goriilmiistiir. Ankara ve Istanbul THH’nin
gorece etkin olmalari, bagvuru sayilarinin fazla olmasina ragmen raportor sayilarinin
gorece yeterli ve karara baglanan dosya sayisinin gorece fazla olmasindan
kaynaklanmaktadir. Kirklareli ve Karabilk THH’nin gorece etkin olamamalar ise,
basvuru sayilarinin fazla olmasi ve buna ragmen alinan karar sayilarinin gorece yeterli
olmamasindan kaynaklanmaktadir.

Etkin olmayan illerin etkinlige ulasabilmeleri i¢in her bir KVB igin referans
kiimesi olusturulmustur. Ornegin; Adana THH’nin Antalya, Mersin, Istanbul,
Diyarbakir ve Balikesir THH’yi kendisine referans alarak goreli etkinlige ulasacagi
sonucuna vartlmistir. Baska bir 6rnek vermek gerekirse; Bursa THH’nin Istanbul,
Tekirdag, Balikesir ve Antalya illerini referans alarak goreli etkin olacagi sonucuna
varilmigtir.  Van THH’nin ise Nigde, Batman, Sinop ve Giimiishane illerini referans
alarak etkin olacagi goriilmiistiir. Tim KVB’nin etkin ¢alisabilmesi saglamak amaciyla
¢ikti miktarlarinda yapilmas1 gereken artislar igin hedef degerler belirlenmistir. Ornegin
Giresun THH’nin etkinlige ulagabilmesi i¢in Almman Toplam Karar Sayisinda 8,813
birimlik artis yapmasi gerekirken Gorevsizlik Ile Alinan Karar Sayisinda yine ayni
birimlik (8,813) artis yapmasi gerektigi goriilmektedir. Bir baska 6rnek vermek
gerekirse, Samsun THH nin etkinlige ulagabilmesi i¢in Alinan Toplam Karar Sayisinda
394,565 birimlik artis yapmasi: gerektigi goriilmiistir. Yine tim KVB’nin etkin
caligabilmesi saglamak amaciyla girdi miktarlarinda yapilmasi gereken azaliglar igin
hedef degerler belirlenmistir. Ornegin; Gaziantep THH’nin etkinlige ulasabilmesi igin
Bilirkisi Gorevlendirme Sayisinda 15,608 birimlik azaltma yapmasi gerekmektedir.
Sivas THH nin ise THH Raportoér Sayisinda 1,138 birimlik azaltma yapmas1 gerektigi
gorilmiistiir.

Mevcut calismada VZA sonuglarina gore Tiirkiye’nin tiim bolgelerinde etkin

illerin yer aldig1 ifade edilebilir. Bu ydniiyle Yalgin (2012) Ticaret il Miidiirliigii gibi bir
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kamu hizmeti veren Vergi Dairesi Baskanliklarinin performansint VZA yontemi
kullanarak 6l¢tiigii calismanin sonuglari ile benzerlik tasimaktadir.

Analiz sonuglarma gore; Gorevsizlik ile Almman Karar Sayist THH nin yetki
alanina girmeyen basvurular hakkinda alinacak bir karar igerigi olmasi ve ayrica ayda
en az iki toplantinin yapilmasi kriterinin yonetmelikle belirlenmis olmasi nedeniyle s6z
konusu kriterde artis veya azalisin yapilamamasit ¢alismanin  kisitlarindan
degerlendirilebilmektedir. Yine THH Yonetmeligine istinaden kararlarin en geg alt1 ay
icinde goriisiiliip karara baglanmasi nedeniyle, 2016 yilina ait sonu¢lanmamis sikayet
dosyalarinin 2017 yilina aktarilmasi ve bu sebeple 2017 yilinda alinan karar sayisinin
aynt yila ait basvuru sayisindan fazla olmasi arastirmanin kisitlarindandir. Tez
calismasinin diger bir kisiti ise, sadece 2017 yilina ait verilerin tiimiine ulagilmis olmasi
nedeniyle tek yilin degerlendirilmesinin yapilmasidir. Dolayisiyla Tiiketici Hakem
Heyetlerinin 2017 yil1 itibariyle TUBIS’i kullanmalar1 zorunlu hale geldiginden ileriki
donemlerde iki veya daha fazla yilin degerlendirilmeye alinarak Bulamik VZA
yontemiyle ¢alismalarin yapilmasi; ayrica girdilerin ve ¢iktilarin farklilastirilarak farkl

yontemlerle agirliklandirilarak  ¢6ziimlenmesi  literatiire  katki  saglayacaktir.
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EK 4: CIKTILARIN iSTATIiSTIiKi VERILERI

CIKTILAR
iL THH toplam alinan karar Lehte alinan karar Aleyhte alinan karar Gorevsizlik ile alinan karar
sayisi sayisi sayisi sayisl

ADANA 9741 6997 2600 134
ADIYAMAN 2059 1331 709 19
AFYONKARAHISAR 5296 4421 794 74
AGRI 721 527 184 10
AKSARAY 1176 750 414 11
AMASYA 2561 1776 751 33
ANKARA 66510 44062 19743 1560
ANTALYA 34867 13248 21062 260
ARDAHAN 164 101 61 2
ARTVIN 1102 778 252 65
AYDIN 13448 10521 2669 169
BALIKESIR 11431 9774 1514 142
BARTIN 968 793 168 7
BATMAN 3263 2148 1097 16
BAYBURT 352 295 54 2
BILECIK 1283 995 260 26
BINGOL 1760 1498 246 15
BITLIS 861 605 243 12
BOLU 4538 3358 1102 78
BURDUR 1891 1491 384 16




BURSA 25381 20981 4069 271
CANAKKALE 3580 2717 821 36
CANKIRI 1142 782 326 34
CORUM 4088 2047 1834 198
DENIZLi 6216 4918 1221 68
DiYARBAKIR 9038 4784 4028 222
DUZCE 4002 3308 667 27
EDIRNE 3098 2246 800 52
ELAZIG 3447 2305 1100 41
ERZINCAN 1400 1044 342 14
ERZURUM 3179 2167 870 57
ESKISEHIR 10856 8782 1996 56
GAZIANTEP 8912 7024 1651 99
GIRESUN 3001 2200 753 48
GUMUSHANE 1691 1457 209 6
HAKKARI 488 378 93 7
HATAY 9945 6492 2784 151
IGDIR 833 512 318 3
ISPARTA 2078 1646 410 6
ISTANBUL 149075 125962 20884 2064
iZMIR 25055 19219 3676 696
KAHRAMANMARAS 4504 3284 1176 44
KARABUK 1916 1570 313 31
KARAMAN 2370 1568 775 27
KARS 9330 8263 330 737
KASTAMONU 1749 1376 355 13
KAYSERI 10221 7079 2882 124
KIRIKKALE 1689 1162 497 24
KIRKLARELI 2451 1851 585 14
KIRSEHIR 1403 914 467 22
KILIS 798 666 109 22
KOCAELI 14053 11184 2685 156
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KONYA 13392 9948 3088 170
KUTAHYA 3849 3032 768 46
MALATYA 3981 2915 1031 34
MANISA 11732 9790 1774 110
MARDIN 1888 1275 574 38
MERSIN 14755 10775 3762 215
MUGLA 8663 7295 1246 113
MUS 803 607 177 19
NEVSEHIR 1816 1331 443 41
NiGDE 2216 1665 456 95
ORDU 3902 2729 1077 78
OSMANIYE 4452 2496 1843 61
RiZE 2639 1748 852 39
SAKARYA 5977 4978 943 55
SAMSUN 9381 7314 2030 34
SIIRT 1029 695 326 8

SiNOP 1122 896 208 15
SiVAS 3761 3005 709 39
SANLIURFA 5901 4254 1546 100
SIRNAK 819 608 185 26
TEKIRDAG 16729 15139 1379 48
TOKAT 2772 2065 641 57
TRABZON 8851 5578 2945 91
TUNCELI 433 280 126 5

USAK 2494 2008 471 15
VAN 2471 1833 603 32
YALOVA 2092 1549 539 4

YOZGAT 2009 1675 312 22
ZONGULDAK 6330 5148 1125 52
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EK 5: GIRDILERIN ISTATISTiKi VERILERI

GIRDILER
iL Tiiketici Bilirkisi
sikayeti gorevlendirme THH toplanti sayis1 | THH iiye sayis1 | THH raportor sayisi
basvuru sayis1 | sayisi
ADANA 12068 10 24 6 5
ADIYAMAN 1937 0 24 6 2
AFYONKARAHISAR 5115 7 24 6 1
AGRI 718 0 24 6 1
AKSARAY 1278 1 24 6 1
AMASYA 2416 1 24 6 0
ANKARA 55308 1145 24 6 32
ANTALYA 20377 297 24 6 13
ARDAHAN 145 0 24 6 1
ARTVIN 1056 7 24 6 1
AYDIN 6981 89 24 6 1
BALIKESIR 7925 1 24 6 3
BARTIN 1038 0 24 6 0
BATMAN 2972 2 24 6 0
BAYBURT 341 1 24 6 0
BILECIK 1205 2 24 6 2
BINGOL 2527 1 24 6 2
BITLIS 911 1 24 6 0
BOLU 4051 0 24 6 2
BURDUR 1924 0 24 6 1
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BURSA 25477 60 24 6 10
CANAKKALE 2664 6 24 6 1
CANKIRI 1138 0 24 6 2
CORUM 3996 9 24 6 1
DENIZLI 6575 9 24 6 2
DiYARBAKIR 8359 4 24 6 2
DUZCE 4048 0 24 6 1
EDIRNE 2561 0 24 6 1
ELAZIG 3257 1 24 6 2
ERZINCAN 1532 0 24 6 2
ERZURUM 3348 85 24 6 1
ESKISEHIR 11533 22 24 6 4
GAZIANTEP 15296 138 24 6 4
GIRESUN 2913 0 24 6 1
GUMUSHANE 1708 19 24 6 0
HAKKARI 468 10 24 6 1
HATAY 9518 518 24 6 4
IGDIR 622 0 24 6 0
ISPARTA 2244 16 24 6 2
ISTANBUL 139024 165 24 6 48
iZMIR 31475 1464 24 6 21
KAHRAMANMARAS 4577 0 24 6 2
KARABUK 2408 2 24 6 1
KARAMAN 1870 0 24 6 1
KARS 9154 0 24 6 1
KASTAMONU 1578 5 24 6 1
KAYSERI 11812 136 24 6 7
KIRIKKALE 1648 6 24 6 1
KIRKLARELI 4242 1 24 6 0
KIRSEHIR 1511 0 24 6 2
KILIS 742 1 24 6 0
KOCAELI 13340 28 24 6 7
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KONYA 13769 186 24 6 1
KUTAHYA 3706 3 24 6 2
MALATYA 4818 1 24 6 4
MANISA 10290 58 24 6 4
MARDIN 1968 1 24 6 1
MERSIN 11602 3 24 6 6
MUGLA 7981 9 24 6 4
MUS 907 0 24 6 0
NEVSEHIR 1753 1 24 6 1
NiGDE 2289 0 24 6 0
ORDU 4012 18 24 6 4
OSMANIYE 3410 52 24 6 1
RIiZE 3344 0 24 6 1
SAKARYA 6327 1 24 6 1
SAMSUN 10319 3 24 6 2
SIIRT 1085 0 24 6 0
SiNOP 956 3 24 6 0
SiVAS 3823 8 24 6 3
SANLIURFA 5888 1 24 6 3
SIRNAK 819 0 24 6 1
TEKIRDAG 7105 163 24 6 2
TOKAT 2837 9 24 6 1
TRABZON 8432 237 24 6 3
TUNCELI 474 22 24 6 1
USAK 2320 0 24 6 1
VAN 2519 3 24 6 0
YALOVA 2093 0 24 6 2
YOZGAT 2138 0 24 6 1
ZONGULDAK 4818 5 24 6 2
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