DEVLET SU iSLERi GENEL MUDURLUGU

MUSTERI MEMNUNIYETI ANKETI SONUC RAPORU - 2012

“Devlet Su Isleri Genel Miidiirliigii Miisteri Memnuniyeti Anketi”, kalite standartlari
geregi, kurumumuz ve hizmetlerinin, hizmet sunumu gerceklestirdigimiz vatandaslar tarafindan
nasil algilandigini, hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in neler yapilmasi gerektigini ortaya koymak

amacityla hazirlanmistir.

DSI Genel Miidiirliigii Miisteri Memnuniyeti Anketi; besli likert tipi 6lgekte hazirlanmus,

12 memnuniyet ifadesinden olugsmaktadir. Bunun disinda anilan ankette katilimcilarin;

Kurum ya da sahis adlart

- Faaliyet alanlari(Sulama Kooperatifi, Belediye, Koy Tiizel Kisiligi vb.)

- Talep ve sikayetlerini iletim yonetimi(dilekge, telefon, e- posta vb.)

- Hizmet aldig1 birim (Genel Midirliik / Bolge Midirligi) ile kurumumuzdan

beklentilerini ifade edebilecekleri acik u¢lu bir soru bulunmaktadir.

Sorulara katilimcilar tarafindan verilen cevaplar Yonetim Bilgi Destek Sistemi Yazilimi /
Anket Modiilii ortammda analiz edilmistir. 2012 yili DSI Genel Miidiirliigii Miisteri
Memnuniyeti Anketine katilim sayis1 667 olup; memnuniyet oran1 % 83’diir. Yillara bagli olarak

Miisteri Memnuniyeti Anket Sonuclarindaki degisim Grafik-1’de yer almaktadir.

Grafik-1. DSI Genel Miidiirliigii Miisteri Memnuniyet Oranlarinin Yillara Bagli Degisimi (2007-2012)
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Grafik-1’de goriildiigii tizere 2012 yilinda, miisteri memnuniyeti i¢in son alt1 yilda elde

edilen en yiiksek orana ulasilmistir. Bu durum, hizmet sagladigimiz kisilerinin memnuniyetin

giderek arttigin1 gostermesi agisindan sevindiricidir.

Tablo-1’de katilimcilarin, faaliyet alanlarina gore dagilimlari yer almaktadir.

|Lijtfen faaliyet alanimzi isaretleyiniz.

Secenek Frekans || Oran
Sulama Kooperatifi 16 %2.45
Sulama Birligi 206 %31.60
Belediye 178 %27.30
pomaielanma |y a0
Koy Tiizel Kisiligi 97 %14.88
Diger 151 %23.16
Toplam 652 Kisi cevapladi
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Liitfen faaliyet alaninizi isaretleyiniz.

Gorildiigii tizere, ankete katilimda “Sulama Birligi” % 31.60 ile birinci sirada yer

almakta olup, “Belediye” % 27.30 ile onu takip etmektedir.

Tablo-2’de katilimeilarm, “DSI, kaliteli hizmetler sunmaktadir” ifadesine iliskin goriisleri

yer almaktadir.

‘DSi kaliteli hizmetler sunmaktadir.

Secenek Frekans Oran
Kesinlikle Katilmiyorum 16 %2.40
Katilmiyorum 24 %3.60
Kismen Katiliyorum 94 %14.09
Katiliyorum 268 %40.18
Kesinlikle Katiliyorum 265 %39.73
Toplam (4.11) 667 %82.25

Frekans

300

DSl kaliteli hizmetler sunmaktadir.
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Gortldugi tizere katilimcilarin % 80°i, “DSI, kaliteli hizmetler sunmaktadir” ifadesine
“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum™ diizeyinde katilmislardir. Ancak her bes katilimcidan
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birisinin, ilgili ifadeye “kismen katiliyorum” ve daha alt diizeyde katilmis olmasi, bu konunun
iyilestirmeye acik alanlardan biri oldugunu gostermektedir. (2011 Yili Memnuniyet Orami: %

81)

Tablo-3’de katilimeilarin, “DSI, giivenilir bir kurumdur” ifadesine iliskin goriisleri yer

almaktadir.

‘DSi, giivenilir bir kurumdur.

Secenek Frekans Oran
Kesinlikle Katilmiyorum 11 %1.66
Katilmiyorum 10 %1.51
Kismen Katiliyorum 52 %7.83
Katihyorum 273 %41.11
Kesinlikle Katilyorum 318 %47.89
Toplam (4.32) 664 %86.42
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DSI giivenilir bir kurumdur.

Goriildiigii iizere katilmcilarm % 89’u, “DSI giivenilir bir kurumdur” ifadesine

“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde katilmislardir. (2011 Yili Memnuniyet

Orani: % 84)

Tablo-4"de, katilimcilarm, “DSI ¢evreye duyarli bir kurumdur” ifadesine iliskin goriisleri

yer almaktadir.

IDSI cevreye duyarh bir kurumdur.

Secenek Frekans Oran
Kesinlikle 0
Katilmiyorum 13 %1.95
Katilmiyorum 20 %3.00
Kismen Katiliyorum 87 %13.06
Katiliyorum 250 %37.54
Kesinlikle 296 0644 44
Katiliyorum

Toplam (4.20) 666 9683.90
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DSi cevreye duyarli bir kurumdur.
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Goriildiigii iizere katilimcilarin % 82’si, DSI’nin ¢evreye duyarli bir kurum oldugu

yoniinde hem fikirdir. Ancak her bes katilimcidan birisinin bu ifade i¢in “kismen katiliyorum” ve

daha alt diizeyde goriis bildirdigi goriilmektedir. (2011 Yili Memnuniyet Orani: % 83)

Tablo-5’de katilimeilarin, “DSI, gériis ve énerileri dikkate almaktadir” ifadesine iliskin

gorisleri yer almaktadir.

|DSi goriis ve onerileri dikkate almaktadir.

Secenek Frekans Oran
Kesinlikle 9
Katilmiyorum 14 %2.11
Katilmiyorum 39 %5.88
Kismen 117 %17.65
Katiliyorum

Katiliyorum 246 %37.10
Kesinlikle 247 %37.25
Katiliyorum

Toplam (4.02) 663 %80.30
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DSI gériis ve dnerileri dikkate almaktadir.
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Goriildigl tlizere katilanlarin % 74’4 bu ifade icin “katiliyorum” ve “kesinlikle

katiliyorum” diizeyinde goriis bildirmislerdir.

Bir baska degisle katilimcilarin yaklasik 4’1,

DSI’nin, kendilerine iletilen goriis ve onerileri dikkate aldigim diisiinmektedir. Ancak yine

katilimcilardan %4’i aymi goriise “kismen katiliyorum” ve daha alt diizeyde katilmaktadir.(2011

Y1 Memnuniyet Orani: % 79)

Tablo-6’da katilimcilarin, “DSI'nin baraj, golet, taskin, sondaj vb. tesisleri iyilestirme ve

gelistirme yaklagimi olumludur” ifadesine iliskin goriisleri yer almaktadir.
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DSi'nin baraj, golet, taskin, sondaj v.b tesisleri
iyilestirme ve gelistirme yaklasimi olumludur.

Secenek Frekans Oran
Kesinlikle 9 %1.37
Katilmiyorum

Katilmiyorum 28 %4.25
Kismen 96 %14.57
Katiliyorum

Katiliyorum 251 %38.09
Kesinlikle 275 %41.73
Katiliyorum

Toplam (4.15) 659 %82.91

Si'nin baraj, golet, taskin, sondaj v.b tesisleri iyilestirme ve gelistirme yaklasimi olumludu
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Frekans

Goriildiigi tizere katilimcilarin % 80’1 bu goris icin, “katiliyorum” ve “kesinlikle

katiliyorum” diizeyinde goriis bildirmistir. Ancak yine her bes katilimcidan birisinin ayn1 ifade

icin “kismen katiliyorum” ve daha alt diizeyde goriis bildirmesi bu durumun iyilestirmeye agik

alanlardan biri oldugunu gostermektedir. (2011 Yili Memnuniyet Orani: % 80)

Tablo-7°de katilimcilarin, “DSI talep ve sikdyetleri zamaninda sonuglandirmaktadir”

ifadesine iligskin goriisleri yer almaktadir.

DS talep ve sikayetleri zamaninda
sonuclandirmaktadir.

Secenek Frekans Oran
pesikee 14 %2.13
Katilmiyorum 40 %6.08
Kismen Katiliyorum 132 %20.06
Katilyorum 237 %36.02
Kesinlikle Katiiyorum ([ 235 %35.71
Toplam (3.97) 658 %79.42

DSi talep ve sikayetleri zamaninda sonuglandirmaktadir.
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Goriildiigii iizere katilimeilarin % 72’si, “DSI’nin, kendisine iletilen talep ve sikdyetleri

zamaninda sonuglandirdiglr goriisine “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde

katilmaktadir. Ancak katilimcilarin % 28’inin bu konuya “kismen katiliyorum” ve daha alt
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diizeyde katilmasi, konunun iyilestirmeye ag¢ik alanlardan biri oldugunu gostermektedir. (2011

Y1 Memnuniyet Orani: % 78)

Tablo-8’de katilimcilarin, “DSI yoneticilerinin tutum ve davramslari olumludur”

ifadesine iliskin goriisleri yer almaktadir.

DSi yoneticilerinin tutum ve davramslan
olumludur.

Secenek Frekans Oran
vesiile 13 %1.98
Katilmiyorum 23 %3.51
Kismen Katiliyorum 77 %11.76
Katillyorum 252 %38.47
Kesinlikle Katiliyorum || 290 %44.27
Toplam (4.20) 655 %83.91
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DSi yéneticilerinin tutum ve davranislar olumludur,
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Goriildigl tizere katilimcilarin % 83’4 bu ifadeye

“katiliyorum” ve “kesinlikle

katiliyorum” diizeyinde katilmaktadirlar. Ancak yaklagik her bes katilimcidan birisinin bu goriise

“kismen katiliyorum” ve daha alt diizeyde katilmas1 bu konunun iyilestirmeye acik alanlardan

biri oldugu seklinde agiklanabilir. (2011 Yili Memnuniyet Orani: % 83)

Tablo-9’da katilimcilarin, “DSI personelinin tutum ve davranislar: olumludur” ifadesine

iliskin gorisleri yer almaktadir.

DSi personelinin tutum ve davramslan
olumludur.

Secenek Frekans Oran
Kesinlikle Katilmiyorum || 15 %2.28
Katilmiyorum 17 %2.58
Kismen Katiliyorum 76 %11.55
Katiliyorum 255 %38.75
Kesinlikle Katilyorum | 295 %44.83
Toplam (4.21) 658 %84.26

Frekans

400

100

DSI personelinin tutum ve davranislari olumludur.
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Goriildiigii lizere % 84’1 bu ifadeye “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde

katilmaktadirlar. 2011 yili Miisteri Memnuniyeti Anketi Raporlar1 dogrultusunda ilgili ifade i¢in

olumlu goriis bildirenler bazinda (“kesinlikle katiliyorum” ve “katiliyorum”) % 10 oraninda bir

iyilesmenin varlig dikkat ¢ekicidir. (2011 Yili Memnuniyet Orani: % 83)

Tablo-10’da katilimcilarin, “Hizmet alman DSI personeli teknik acidan yeterlidir”

ifadesine iligskin goriisleri yer almaktadir.

Hizmet alinan DSi personeli teknik agidan
yeterlidir.

Secenek Frekans Oran
resiile 13 %1.99
Katilmiyorum 34 %5.21
Kismen Katiliyorum 100 %15.31
Katiliyorum 254 %38.90
Kesinlikle Katilyorum || 252 %38.59
Toplam (4.07) 653 %81.38

Frekans
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Hizmet alinan DSI personeli teknik agidan yeterlidir.
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Goriildigi tizere % 77°si bu ifadeye “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde

katilmaktadir. Ancak, ankete katilan her dort katilimcidan birinin bu ifadeye “kismen

katiliyorum” ve daha alt diizeyde katildig1 goriilmektedir. Yapilacak hizmet i¢i egitim ihtiyact

tespit calismas1 ve miiteakip olarak diizenlenecek egitimlerle mevcut eksiklerinin giderilmesi

saglanabilir.(2011 Yilh Memnuniyet Orani: % 78)

Tablo-11de katilimcilarin, “Talep ve sikayetler ile ilgili yapilan bilgilendirme yeterlidir”

ifadesine iligskin goriisleri yer almaktadir.
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Talep ve sikayetler ile ilgili yapilan
bilgilendirme yeterlidir.

Secenek Frekans Oran
Kesinlikle 13 %2.02
Katilmiyorum

Katilmiyorum 41 %6.37
Kismen 109 %16.93
Katiliyorum

Katiliyorum 249 %38.66
Kesinlikle 232 %36.02
Katiliyorum

Toplam (4.00) 644 %80.06

Frekans
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Talep ve sikayetler ile ilgili yapilan bilgilendirme yeterlidir.

Goriildiigii  lizere katilimeilarin

75’1 talep ve sikayetleri ile

ilgili yapilan

bilgilendirmenin yeterli oldugu goriisiine “katiliyorum ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde

katilmaktadirlar. 2011 yili Miisteri Memnuniyeti Anket Raporu ile kiyaslandiginda, s6z konusu

ifade i¢in % 5 oraninda bir artis gézlenmektedir. Ancak halen her dort katilimcidan birisinin

talep ve sikayet sonrasi yapilan bilgilendirmeyi yetersiz bulmasi, konunun iyilestirmeye agik

alanlardan biri oldugunu gostermektedir. (2011 Yili Memnuniyet Orani: % 77)

Katilimcilarin, “DSi'de hizmet mekanlari diizenli ve temizdir” ifadesine iliskin gériisleri

Tablo-12’de yer almaktadir.

DSi'de hizmet mekanlan diizenli ve

temizdir.

Secenek

Frekans

Oran

Kesinlikle
Katilmiyorum

11

%1.69

Katilmiyorum

16

%2.46

Kismen
Katiliyorum

52

%7.99

Katiliyorum

274

%42.09

Kesinlikle
Katiliyorum

298

%45.78

Toplam (4.28)

651

%85.56

Frekans
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DSi'de hizmet mekanlari diizenli ve temizdir.
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Goriildiigii tlizere katilmcilarin % 88’1 bu ifadeye “katiliyorum” ve “kesinlikle

katiliyorum” diizeyinde katilmaktadirlar. (2011 Yili Memnuniyet Orani: % 83)

Katilimcilarin, “DSi'de hizmet mekanlarinda yonlendirme panolar yeterlidir” ifadesine

iligskin goriisleri Tablo-13’de yer almaktadir.

panolan yeterlidir.

DSi'de hizmet mekanlarinda yonlendirme

Secenek Frekans Oran
Kesinlikle 13 %1.99
Katilmiyorum

Katilmiyorum 25 %3.83
Kismen 100 %15.34
Katiliyorum

Katiliyorum 271 %41.56
Kesinlikle 243 %37.27
Katiliyorum

Toplam (4.08) 652 %81.66

Frekans

DSi'de hizmet mekanlarinda yénlendirme panolart yeterlidir.
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Goriildigl tizere katilimcilarin % 79’u bu ifadeye “katiliyorum” ve “kesinlikle

katiliyorum” diizeyinde katilmaktadirlar. Ancak her bes katilimcidan hemen hemen birisinin bu

ifadeye kismen katiliyorum ve daha alt diizeyde katilmis olmasi konunun iyilestirme agik

alanlardan biri oldugunu gostermektedir. (2011 Yili Memnuniyet Orani: % 80)

Katilimcilarin, “Devlet Su Isleri'ne yaptigimz talep ve sikayetlerinizi hangi yontemle

iletiyorsunuz” ifadesine iliskin goriisleri Grafik-14’de yer almaktadir.

Devlet Su Isleri'ne yaptigimz talep ve
sikayetlerinizi hangi yontemle iletiyorsunuz?

Secenek Frekans Oran
Dilekce ile 345 %54.59
Sozlu olarak 90 %14.24
E-Posta ile 25 %3.96
Bizzat gelerek 124 %19.62
Diger 48 %7.59

Devlet Su isleri'ne yaptiginiz talep ve sikayetlerinizi hangi yéntemle iletiyorsunuz?
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Gortldugt tzere katilimcilar talep ve sikayetlerini daha ¢ok dilek¢e (%54.59) ile

iletmekte olup; bizzat gelerek talep ve sikayetlerini bildirenlerin oran1 % 19.62’dir.

Katilimeilarm, “Devlet Su Isleri'nin hangi birimden (Genel Miidiirliik/Bdlge Miidiirliigii)

hizmet aldiginiz1 liitfen belirtiniz” ifadesine iliskin goriisleri Tablo-15"de yer almaktadir.

Diger Kategorisinde One Cikan Talepler

- Sulama goéletlerinin tamaminda kapali sulama sistemine gegilmesi

- Sulama Birligi ¢ahisanlarinin 6zlik haklari ve personel eksikligi (Miih.)
- Sulama Birliginin kanallari ¢cok eski yenilenmesi

- Hizmetin kalitesinin artirilmasi

- Sel ve Tagkin koruma galismalarinin hizla gergeklestirilmesi

- DSi Is Makinesi eksikliginin giderilmesi

- Cevreye ve Dogaya daha duyarli olunmasi
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Sayin Yetkili;

Miisteri Memnuniyeti Anketi, kalite standartlari geregi, Devlet Su isleri Genel Miidiirliigii tarafindan kurumumuz ve
hizmetlerimizin, sizler tarafindan nasil algilandigini ve en iyi hizmet kalitesini sunabilmek i¢in neler yapilmas: gerektigini ortaya

koymak amaciyla hazirlanmigtir.

Liitfen, tabloda yer alan her bir kanaat veya durum icin, Kkarsisinda yer alan bes segenekten sadece birisini isaretleyiniz.
Sorulara, olmasi gereken(ideal) durumu degil, mevcut durumu en iyi yansitan cevabi vermeniz anket sonuglarinin giivenilirligini
etkileyecek olmasi agisindan onemlidir.

Katildiginiz igin tesekkiir ederiz.

* Anketi Dolduran Kurum/Kurulus/Sahis Adi: .........oooiiiiiii e

A) Sulama Kooperatifi, B) Sulama Birligi, C) Belediye, D) Tarimsal Kalkinma Kooperatifi, E) Koy Tiizel Kisiligi

F)Diger (eueveeriiiiiiii i
Kesinlikle Katilmivorum Kismen Katil Kesinlikle
Katilmiyorum atimty Katiliyorum atitiyorum Katiliyorum
1 | DSI kaliteli hizmetler sunmaktadir.
2 | DSI giivenilir bir kurumdur.
3 | DSI ¢evreye duyarli bir kurumdur.
4 DSI gériis ve onerileri dikkate almaktadir.
5 DSI’nin baraj, gélet, taskin, sondaj v.b. tesisleri
iyilestirme ve gelistirme yaklagimi olumludur.
DSI talep ve sikayetleri zamaninda
6
sonuglandirmaktadir.
7 DSI yéneticilerinin tutum ve davranislari
olumludur.
8 DSI personelinin tutum ve davranislari
olumludur.
9 Hizmet alinan DSI personeli teknik acidan
yeterlidir.
10 Talep ve sikayetler ile ilgili yapilan bilgilendirme
yeterlidir.
11 | DSI’de hizmet mekanlar diizenli ve temizdir.
12 DSI’de hizmet mekanlarinda yonlendirme
panolar yeterlidir.
13- Devlet Su Isleri’ne yaptiginiz talep ve sikdyetlerinizi hangi yontemle iletiyorsunuz?
A) Dilekge ile  B) Sozlii olarak  C) E-postaile D) Bizzat gelerek E) Diger(Belirtiniz): ........................
14-Devlet Su Isleri’nin hangi biriminden (Genel Miidiirliik / Bolge Miidiirliigii) hizmet aldigmiz liitfen belirtiniz.
00)GENEL MUDURLUK 09)ELAZIG 18)ISPARTA
01)BURSA 10)DIYARBAKIR 19)SIVAS
02)iZMIR 11)EDIRNE 20)KAHRAMANMARAS
03)ESKISEHIR 12)KAYSERI 21)AYDIN
04)KONYA 13)ANTALYA 22)TRABZON
05)ANKARA 14)ISTANBUL 23)KASTAMONU
06)ADANA 15)SANLIURFA 24)KARS
07)SAMSUN 16)ILISU BARAJI 25)BALIKESIR
08)ERZURUM 17)VAN 26)ARTVIN

15- Devlet Su Isleri’nden beklentileriniz nelerdir?




