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ONSOZ

Kiiresellesen Diinya'da siirekli degisim ve gelisimlerin yasanmasi hedef
misteri portfoyliniin beklentilerinin en iyiye dogru ydnelmesine, sunulan iiriin ve
hizmetlerde beklenen kalite seviyesinin artmasina sebep olmaktadir. Kurum ve
sitketlerin hedef kitle beklentilerine gore kendini siirekli olarak yeniledigi bir
anlayisa bagh olarak, ¢agin gerisinde kalmak istemeyen sirket ve kurumlarda kendi
iclerinde siirekli bir yenilenme siirecine girerler.

Organizasyonlarin mal ve hizmet saglama konusundaki basarilart cesitli
faktorlere baglh olarak degismektedir. Sirket ve kurumlarin ¢agin gereklerine ayak
uydurabilmesi i¢in en dnemli unsurlardan biri de yonetim yaklagimidir. Yonetim
sistemlerini gelistirememis ve geleneksel yonetim anlayisi ile hareket eden kurum ve
sirketlerin gelismelere ayak uyduramadiklari ve zamanla basarisiz olduklar
bilinmektedir. Bu sebeple kurum ve sirketlerde degisen kosullarda sosyal, teknik ve
ekonomik gelismelere uyum saglayabilmek i¢in kurumda uygulanan yonetim
anlayis1  ¢ok  oOnemlidir. Bu Oneminden dolayr gecmisten  gliniimiize
organizasyonlarda bircok yoOnetim anlayisi belirlenmis olsa da 1950'li yillardan
itibaren toplam kalite ydnetimi uygulamalar1 Japonya, ABD, Avrupa Ulkeleri gibi
bircok iilkede uygulanmaya baslamis, sagladigi faydalar sebebiyle giiniimiizde
vazgecilmez bir yonetim unsuru olarak yerini almistir.

Bu arastirma Toplam kalite yonetiminin spor hizmeti veren bir kurumda ve
tim ilgili paydaslart icerecek sekilde kurumda farkli gorevlerde calisan kisilerin
(yoneticiler ve antrendrler) kurumda wuygulanan Toplam Kalite Yo6netimi
Uygulamalar1 hakkindaki goriis farkliliklarmin tespit edilmesini farkliliklarin
degerlendirilmesi ve ¢0ziime yonelik Onerilerin  getirilmesini  saglanmaya
calisilacaktir. Kamu Spor Orgiitlerinde farkli gérevlerdeki personellerin kamudaki
TKY Uygulamalar tizerindeki goriis ve etkileri saptanacaktir.

Yiiksek Lisans egitimine bagladigim giinden bu yana ilgisi ve yakinligiyla her
zaman yanimda olan, bu tez caligmasinda da {stiin yardimlar ile desteklerini
esirgemeyen, bilimsel aragtirma silirecini bana ger¢ek anlamda G6greten ve hayat
boyunca ¢aligma disiplinini ve hayata bakisin1 6rnek alacagim degerli hocam Sayin
Yrd. Dog¢. Dr. Goknur Arzu AKYUZ’e, arastirma asamasinda desteklerini
esirgemeyen ve iizerimde ciddi emegi olan babam Ankara Genglik Hizmetleri ve
Spor 11 Miidiirii Dr. Burhan BASOGLU’na, her zaman yanimda olan ve her konuda
beni sonuna kadar destekleyen, bu giinlere gelmemde biiyiik katkis1 olan biricik esim
Sule BASOGLU’na, sevgili aileme ve calismalarim sirasinda kiigiik veya biiyiik
yardimini esirgemeyen herkese tesekkiir ederim.

Eyliil 2017 Serbay BASOGLU
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OZET

KAMU KURUMLARINDA TKY UYGULAMALARI ANKARA GENCLIK
HiZMETLERI VE SPOR iL MUDURLUGU TKY UYGULAMASI

BASOGLU, Serbay
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danismant: Yrd. Dog. Dr. Goknur Arzu AKYUZ
Eylil 2017, 128 sayfa

Glintimiizde Toplam Kalite Yonetimi, kamu sektoriinde de uygulanmakta ve
bu tiir uygulamalar farkli kosullar gerektirmektedir.

Bu arastrmanmn temel amaci Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor il
Miidirliigi'ndeki Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin farkli unvanlardaki
personel tarafindan algilanis bigimlerini belirlemek ve kurumda kalite sistem
caligmalarinin  basladigi 2011 yili ile 2016 yili arasindaki benzerlikleri ve
benimsenme durumlarini ortaya koymaktir.

Calismanin Orneklemi yonetici ve antrendrlerden olusan katilimcilardan
olusmaktadir. Gerekli giivenilirlik analizlerinden sonra, anket 298 ¢alisan tizerinde
hedef alimarak uygulanmistir. SPSS 21 paket programi kullanilarak faktor analizi
metodu uygulanarak analizler yapilmistir. Arastirmadaki hipotezleri test etmek i¢in
Bagimsiz Ornekler T-testi, iliskili Gruplar T-testi ve Tek Y&nlii Varyans Analizi
kullanilmistir. Demografik degiskenlere gore c¢alisanlarin Toplam Kalite Ydnetimi
algisnin farklilagip farklilagmadigr test edilmistir. Ankara Genglik Hizmetleri ve
Spor il Miidiirliigii’nde TKY uygulamalarmin basladigi 2011 yili ile 2016 yili
karsilastirilldiginda, Toplam Kalite Yodnetim Prensipleri Konularinda yapilan

degerlendirmelerin gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi sonucuna varilmastir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, TKY, Kamu, Spor Hizmetleri
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ABSTRACT

THE TOTAL QUALITY MANAGEMENT IMPLEMENTATIONS IN
PUBLIC ENTERPRISES: A CASE IN YOUTH SERVICES AND SPORTS
PROVINCIAL DIRECTORATE OF ANKARA

BASOGLU, Serbay
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Yrd. Do¢ Dr: Géknur Arzu AKYUZ
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Applications of Total Quality Management Sytem Philosophy are seen in
public sector and such applications are requiring special conditions.

The purpose of this study is to determine how personnel in different titles
perceive the total quality management practices implemented in Ankara Youth
Services and Sport Provincial Directorate and to reveal the similarities and
differences between 2011, the year quality intiatives were started, and year 2016.

The sample of the study consisted of participants consisting of managers and
coaches. The questionnaire is applied on 298 employees. Factor analyse is
performed. After the necessary reliability analyzes, statistical analysis of the data is
obtained. Independent samples T-test and Related Groups T-test are used to test
hypotheses in the study. It was concluded that Total Quality Management perception
showed a significant change between 2011 and 2016, the years which Total Quality

Management activities started.
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GIRIS

Son yillarda yasanan rekabet ile teknolojik, sosyal ve ekonomik geligsmeler ile
ticaretin kiiresellesmesi, miisteri tercihlerini degistirmekte ve isletmelerin rahatlikla
ulasabilecekleri pazar sayisini artirmaktadir. Isletmeler, gelismelerin etkisiyle daha
biiyiik kitlelere ve yeni pazarlara rahatlikla ulasma imkanina kavusurlarken, eskiye
gore, daha fazla sayida isletmeyle rekabet etmek zorunda kalmaktadirlar. Kogel' e
gore, bu gelismelerin en 6nemli sonucu, bireylere ve isletmelere siirekli degisim
zorunlulugu getirilmesidir (Cetin ve digerleri, 2001: 13). Degisim zorunlulugu iginde
bulunan sirketlerde zamanla mal ve hizmet iiretimi asamalar1 ile ilgili arastirmalarda
bulunmaya baslamislardir.

1950 Yillarinda Japonya'da uygulanmaya baslayan kalite devrimi, ilerleyen
zamanlarda ABD ve Avrupa iilkelerinde, 1990'larda ise Tiirkiye'de de uygulanmaya
baslanmustir. Ozel sektdr uygulamalarindaki etkinlik ve verimliligi fark edilen bu
kavram ilerleyen zamanlarda kamu sektoriiniin de vazgecilmez ydnetim unsuru
olarak yerini almigtir. Kamu sektorii uygulamalarinda kamu alaninda saglanan
hizmetlerde en yiiksek kaliteyi hedef miisteri grubuna sunmak ic¢in uygulanmaya
baslanan bu kavram ile kurum hizmetlerinin tanimlanmasi, hizmetlerin en iyi sekilde
sunulmas1 ve ulasilabilir olmasi, hizmet verimliliginin saglanmasi, personel
niteliklerinin arttirilmasi, yeni yonetim felsefesinin sirket vizyon ve misyonuyla
birlestirilmesi saglanmistir.

Spor hizmetlerinin hedef kitlelere sunulmasi ¢esitli cografyalarda genellikle
kamu hizmeti olarak siirdiiriilmektedir. Degisim ve gelisim riizgari igerisinde birgok
sektorde kendini gdsteren bu yonetim siireci ve ilkelerine spor orgiitlerinin de uyum
gostermesi zamanla kaginilmaz hale gelmistir. Egitim saglik giivenlik vb diger kamu
hizmetlerinde de oldugu gibi 6zellikle cocuk ve genclerin olmak iizere bir¢ok grubun
ithtiyag¢ alanina giren kamu spor hizmetlerinin de en iyi sekilde hedef gruba sunulmasi
gereklidir (Devecioglu, 2007: 12). Bu sebeple kamu hizmeti spor orgiitlerinde de

kalitenin saglanmasi, sistemdeki verimsizligin azaltilmasi, egitim siiregleri, satin



alma ve malzeme temin siireclerinin uygun sekilde yerine getirilebilmesi gibi
konularda Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin kurum personeli tarafindan
benimsenmesi, uygulamaya yonelik personellerin olumlu-olumsuz goriislerinin
alinmasi bu goriis farkliliklarinin belirlenmesi kurumda Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalarmin verimliliginin saglanmas1 bakimindan gereklidir.

Arastirmanin Konusu:

Bu arastirmanin konusu TC. Bagbakanlik Genglik ve Spor Genel Miidiirligi,
Personel ve Egitim Dairesi Baskanligi'nca belirlenmis olan Toplam Kalite Y&netim
Sistemi uygulamalarina yonelik is ve islemlerin organize edilmesi ve gelistirilmesini
saglamak dogrultusundaki uygulamalar1 kapsaminda hedef miisteri grubuna spor
hizmetleri sunan Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Midiirliigiinde TKY
Uygulamalarimin farkli gérev gruplarindaki personellerce algilanma durumlarinin
incelenmesidir.

Caligmamizda genis kapsamli bir kitleye ulasilarak uygulamadaki farkliliklar
ve sorunlarin ortaya konulmasi ve ¢oziime yonelik Onerilerde bulunulmasi
saglanacaktir. Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi ile yonetilen kamu spor rgiitlerinde
yapilan uygulamalarla ilgili antrendrler ile iist kademe goriisleri arasindaki goriis
farkliliklarinin belirlenmesi agisindan ¢alismamiz bir ilk 6zelligini gdstermektedir.
Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigiinde yapilacak olan ¢alismamiz ile
kurumda calisan iki farkli goérev grubu belirlenmistir. Kurumda uygulanan Toplam
Kalite Yonetimi uygulamalar: ile ilgili idari personel ve antrenorlerin goriislerinin
belirlenmesi saglanacaktir. Belirlenen bu gruplara Milli Egitim Bakanliginca
diizenlenen Toplam Kalite Yonetimi Degerlendirme anketi revize ederek
uygulanacaktir. Uygulanan anketler ile iist yonetim ve antrendr gurubunda
calisanlarin kurumda uygulanan Toplam Kalite Yonetimi uygulamalan ile ilgili
goriislerinin degerlendirilmesi yapilacaktir.

Calisma kapsaminda ilk grup olarak belirlenen yonetici ya da iist diizey
personel konumunda calisan beyaz yakali 123 personel (Spor il Miidiirii, Sube
Miidiirii, Spor Ilce Miidiirii, Genglik Merkezi Miidiirleri, Genel Sekreter,
Aragtirmaci, Spor Egitim Merkez Miidiiri, APK Uzmani, Uzman, Sef, Tesis Amiri
ve yardimcilar) iizerinde gerceklestirilecektir. Yapilan anket formu ile kurumda
caligmakta olan st diizey personelin; Kalite tanimlarinin belirlenmesi, spor
hizmetleri ile ilgili kalite anlayislarinin belirlenmesi, kurumda sunulan spor

hizmetlerinde kalitenin saglanmasi bakimindan TKY Uygulamalarinca belirlenen



gerekli Olgiitlerin ortaya konmasi, birimlerde TKY Uygulamalarina yo6nelik
caligmalarin belirlenmesi, TKY Uygulamalarinin kurumda uygulanma siiresi, TKY
Uygulamalarimin konusunda yapilan degerlendirme c¢alismalarinin belirlenmesi,
kurumda uygulamalarin gerceklestirilmesi bakimindan yeni orgiit ve birimlerin
olusturulma durumlarinin belirlenmesi, {ist yonetimce i¢ miisteri durumunda bulunan
calisanlarin sikayet ve beklentilerinin hangi yollarla belirlendiginin saptanmasi, {ist
yonetimin dis miisterilerin 6neri ve sikayetlerini belirleme yontemlerinin saptanmasi,
TKY Uygulamalarinin kurum hizmetlerindeki basar1 ya da basarisizlik durumlarinin
belirlenmesi, iist yonetimin TKY Uygulamalar ile ilgili goriisleri, tist Yonetimin
TKY Uygulamalari ile ilgili personelin yeterlilikleri tizerindeki degerlendirmelerinin
belirlenmesi amaglanmaktadir.

Daha once Toplam Kalite YoOnetimi Alanlarinda yapilan calismalarda da
goriildiigii gibi iist yonetimin Toplam Kalite Y 6netimi uygulamalari tizerindeki goriis
ve oOnerileri bu uygulamalarin basariya ulasmasindaki en onemli faktordiir. Ust
yonetimin TKY Uygulamalarini gereksiz uygulamalar olarak tanimlamasi, ¢alisan
personellerinde bu uygulamalari benimsememesine ve yapilan tiim harcamalarin
gereksiz yere yapilmis olmasina sebep olacaktir. Bu sebeple iist yonetimin TKY
Uygulamalar tizerindeki goriislerinin belirlenmesi ile kurumdaki uygulamalarinin
basaris1 ya da sistem aksakliklarindaki yonetici gorlis ve tutumlarinin etkisi
degerlendirilmis olacaktir. Antrenorler tiizerinde yapilacak olan anket ile;
antrendrlerin kalite tanimlarinin belirlenmesi, spor hizmetlerinde kalite anlayislarinin
belirlenmesi, antrendrlerin  kurumda uygulanan TKY Uygulamalart ile ilgili
gorlislerinin  belirlenmesi, Kurumda uygulanacak TKY Uygulamalarinca alinan
kararlarda s6z sahibi olma durumlari, antrenérlerin TKY Uygulamalarinca seminer
ya da egitim alma durumlarmin belirlenmesi, antrenodrlerin TKY Uygulamalari
cergevesince hangi egitim ve seminerlere katilmig olduklari, antrenérlerin TKY
Uygulamalarinca is tatmini ve odiillendirme konusundaki fikir ve goriislerinin
belirlenmesi, antrendrlerin yoneticilerce olusturulan iletisim agi ile ilgili gériislerinin
belirlenmesi, antrendrler arasinda ekip ¢aligmalart yapilma durumunun belirlenmesi,
arastirmamizin konusunu olusturmaktadir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi:

Bu arastirmanin amaci, kamudaki hizmetlerden yararlanan, miisteri grubuna
spor aktiviteleri hizmeti veren bir kamu kurumunun Toplam Kalite Ydnetimi

Uygulamalarimin farkli gérevlerde ¢alisan personellerce benimsenme durumu goriis



benzerlikleri ya da farkliliklarinin saptanmasi ve TKY Uygulamalar ile ilgili ihtiyag
durumuna gore Onerilerin yapilmasidir. Personele uygulanacak anket sonuglarina
gore yapilacak faktor analizi metodu ile TKY’nin farkli gorevlerde calisan
personellerce benimsenme durumunu, goriis benzerlikleri ya da farkliliklarinin somut
olarak ortaya konulmasi saglanacaktir.

Calisma ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci Boliimde Kalite kavraminin tanimi
gelisimi, Toplam Kalite Yonetiminin ortaya ¢ikist Ulusal ve Uluslararasit alanda
kabulii ve gelisimi Toplam Kalite Y6netiminin amaglari ilkeleri, faydalar1 konularina
deginilecektir.

Ikinci Boliimde Kamuda kalite arayislari ve Belediye Emniyet Saglik, Spor
Orgiitlerinde yapilmis olan érnek uygulamalar incelenmistir.

Ugiincii béliimde ise (Spor Orgiitlerinde TKY Uygulamalar1) Ankara Genglik
Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nde; Toplam Kalite Yonetimi siireclerinin tespit ve
analizi, genclik hizmetlerinde toplam kalite yOnetiminin uygulanma kosullari,
Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda kurum kiiltiiriiniin incelenmesi, spor hizmeti
verilen misteri grubunun ihtiyaglarinin belirlenme siiregleri, kurumun kalite
gelistirme stratejisinin personellerce benimsenme durumu, hizmet sunulan hedef
kitlenin kalite anlayiginin belirlenme sekilleri, kurum calisanlarin kalite anlayiginin
belirlenmesi, kurum ¢alisanlarinin toplam kalite yoOnetimi ¢alismalarina dair
tutumlarmin degerlendirilmesi ve kurumda uygulanan toplam kalite uygulamalarina
dair farkli tutum ve goriislerinin belirlenmesi saglanmistir. Kurumda farkli konumda
calisan bireylerin belirlenen farkli tutum ve goriislerin karsilastirilmasi ve
degerlendirilmesi yapilmis ve bu dogrultuda Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili
kurumsal alanda Oneriler getirilmistir.

Bu kapsamda Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nde; Toplam
Kalite Yonetimi siireclerinin tespit ve analizi, Genglik hizmetlerinde toplam kalite
yonetiminin uygulanma kosullari, Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda kurum
kiiltiiriiniin incelenmesi, Spor hizmeti verilen miisteri grubunun ihtiyaglarinin
belirlenme  siiregleri,kurumun  kalite  gelistirme  stratejisinin  personellerce
benimsenme durumu,hizmet sunulan hedef kitlenin kalite anlayisinin belirlenmesi,
kurum c¢alisanlarinin kalite anlayisinin belirlenmesi, kurum c¢alisanlarinin toplam

kalite yOnetimi calismalarma dair tutumlarmin degerlendirilmesi, kurumda



uygulanan toplam kalite uygulamalarina dair farkli tutum ve gorislerinin
belirlenmesi, karsilastirilmas: ve degerlendirilmesi yapilmistir.

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nde Toplam Kalite Y06netimi
Uygulamalarinin personeller arasindaki goriis farkliliklarinin belirlenmesi ¢alismasi
kurumda ilk defa yapilmistir. Caligmamiz ile Kamu Spor Orgiitleri icinde Toplam
Kalite Yonetimi Uygulamalari konusunda 6rnek olma hedeflenmis ve kamu spor
orgiitlerinde farkli kademelerce Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 hakkindaki
goris farkliliklarinin sebepleri belirlenmistir.

Arastirmanin Evreni:

Arastirmamizin evreni Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nde
calisan 666 personeli kapsamaktadir. Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il
Miidiirliigii; Personel ve Egitim Subesi, Bilgi Islem Subesi, Isletmeler Subesi,
Tesisler Subesi, Insaat ve Emlak Subesi, Tahakkuklar Subesi, Sicil Lisans Subesi,
Satin Alma Subesi, Ozel Spor Tesisleri Subesi, Genglik Hizmetleri Subesi, Spor
Egitim Subesi, Biitce ve Muhasebe Subesi, I¢ Hizmetler Subesi, Okul Sporlari
Subesi ve Sivil Savunma Subesi olmak tlizere toplam 15 birimden olusmaktadir. 1
Spor 11 Miidiirii, 15 Sube Miidiirii, 10 Spor ilge Miidiirii, 3 Genglik Merkezi Miidiiri,
2 Genel Sekreter, 35 Aragtirmaci, 2 Spor Egitim Merkezi Miidiirii, 2 APK Uzmani,
34 Sportif Egitim Uzmani, 8 Egitim Uzmani, 10 Uzman, 1 Tabip, 1 Saglik Memuru,
2 Avukat, 20 Miihendis, 1 Muhasebeci,] Mutemet, 137 Antrenor,14 Sef, 1 Ayniyat
Memuru, 56 Memur, 37 Bilgisayar Isletmeni, 11 Teknisyen, 7 Teknisyen Yardimcist,
1 Sofér, 63 Bekgi Bakici, 3 Hizmetli, 1 V.H.K.I, 3 Tekniker, 31 Is¢i-Spor Toto Iscisi,
9 Gegici Personel 4/c, 6 Kurum Dis1 Personel olmak iizere kurumda toplamda 666
kisi gbrev yapmaktadir.

Bu calisma, Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'ndeki TKY
uygulamalari ile ve asagidaki 6rneklem ile sinirhdir:

1. Yonetici ya da iist diizey personel konumunda calisan beyaz yakali 123
personel (Spor I Miidiirii, Sube Miidiirii, Spor Ilge Miidiirii, Genglik Merkezi
Miidiirii, Arastirmaci, Spor Egitim Merkez Miidiirii, APK Uzmani, Uzman, Sef,
Tesis Amiri ve Yardimcilar)

2. Spor Egiticileri Smifi (175 antrendr), olmak iizere toplam 298 personele
uygulanacak anket ile arastirma sonuglarinin degerlendirilmesi gergeklestirilecek

faktor analizi metodu ile yapilacaktir.



Yapilan arastirma ile yonetici ve iist diizey personel konumunda ¢alisan kurum
caliganlarinin,  kurumca  uygulanmakta olan toplam  kalite  yOnetimi
uygulamalarindaki mevcut durum tespitleri, uygulamalarin kurumun vizyonu ve
misyonuna uygunlugu hakkindaki fikirlerinin alinmasi, uygulamalarin yeterliliginin
degerlendirilmesi, siire¢ analizi hakkinda bilgi sahibi olma durumlar1 antrendrlerin
toplam kalite yOnetimi uygulamalarma katilim siirecindeki bagar1 ve uyum
durumlarinin degerlendirilmesi gibi konularda goriisleri alinmastir.

Antrendrler lizerinde yapilmis yar1 yapilandirilmis anket ve goriismeler ile de
antrendrlerin TKY uygulamalar1 hakkindaki bilgilerinin 6l¢iilmesi, mevcut TKY
uygulamalarin1 benimseme durumu, yapilan siireclerde fikirlerinin alinma durumlari
ve siiregte gorev alip almama durumlarinin belirlenmesi, iist yonetimin TKY
uygulamalarina yonelik davranig ve tutumlarinin antrendrlerce degerlendirilmesi ve
idari personel ve antrendrler arasindaki TKY Uygulamalar ile ilgili farkli tutum ve
goriiglerin degerlendirilmesi yapilmistir.

Veri Toplama Araci, Materyal ve Yontem:

Arastirmada Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nde;

1. Kamuda TKY wuygulamalar1 ile ilgili kapsamli bir literatiir caligmasi

yapilmis,

2. Kurumdaki mevcut durum tespiti amaci ile siire¢ analizi ve akis semalari
olusturulmus,

3. Arastirma Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigii'nde calisan
yonetici ve antrendrlerden olusan toplamda 298 calisam1 kapsamaktadir.
Arastirma sonucunda elde edilen veriler SPSS programi araciligi ile analiz
edilmistir. Personelin Toplam Kalite Yonetimi algist verdikleri cevaplara
gore belirlenmistir. Personele uygulanan toplam 89 soruluk likert 18 alt
boyutlu anket sorular1 toplam kalite yOnetimi prensiplerine gore
incelenmistir.

4. Elde edilen anket sonuglari tek yonlii varyans analizi, ortalama, standart
sapma, ylizde dagilimi ile T-testlerinden yaralanilarak yorumlanmis ve
tyilestirme Onerileri yapilmistir.

5. Arastirmamizda; kaynak tarama, anket uygulamasi online veri toplama

yontemlerinden yararlanilmigtir.



BIiRINCi BOLUM

KALITE KAVRAMI VE TOPLAM KALITE YONETIMi

1.1 Kalite Kavramm

Diinyada yasanan teknolojik gelismeler sebebiyle kalite anlayisinda yasanan
degisiklikler iiriin ve hizmet piyasasindaki rekabetin artmasini saglamistir. Kalite
anlayisinin gelisip degismesi ile de Orgiitlenmelerdeki degisiklik ihtiyaci ortaya
cikmigtir. Yasanan degisim ile beraber orgiitlerde kalite odakli gruplar olusturularak
kaliteli tiretim ve hizmet sunumu hedef alinmistir.

Gegmisten giiniimiize kadar insan siirekli bir degisim ve gelisim halindedir.
Insan degisimi ve gelisimi zaman zaman kabul etmek istemese de daima daha iyi ve
daha giizele dogru kaliteli bir yasam siirmeyi ister. Istedigi kaliteyi elde edebilmek
icinde almak istedigi iirin ve hizmetlerle ilgili slirekli bir arastirma ve elestirme
stirecine girer ve mal ve hizmet alim1 yaptig1 kurum ve sirketlerde de siirekli degisen
ve gelisen bir kalite anlayis1 bekler. Kalitenin var olusu ve gelisimi ise kurumlarin ve
calisanlarin siirekli olarak kendini yenileyip gelistirmesi ile meydana gelir. Toplam
Kalite Yonetimini ele alabilmek icin Oncelikle kalitenin tanimi ve o6zelliklerinin

bilinmesi gerekmektedir.

1.1.1 Kalite Nedir?

Glinlimiizde kurum ve sirketlerin siirekli olarak {izerinde tartistiklar1 ve yeni
uygulamalar getirdigi bu kavram kurum i¢i ve kurum dis1 miisteriler i¢inde farklh
tanimlar icermektedir. Insanlarin sosyo-ekonomik durumlari, demografik &zellikleri
vb. gibi birgok faktor kalitede farkli beklentilerin ortaya ¢ikmasini saglar. Bu agidan
miisteri beklentileri ¢ok c¢esitli ve sinirsiz gibi goriinse de sirketlerin kalite anlayisini
yakalayabilmeleri i¢in hedef grubun genel beklentilerini belirlemeleri yagamlarini

siirdiirebilmeleri agisindan mecburi bir 6zelliktir.



Kalite kelimesi ilk zamanlarda insanlara, sadece iiretim sektoriindeki faaliyetler
acisindan uygulanabilir bir faaliyet olarak algilansa da zamanla kalite kavrami daha
cok arastirilan, insanlar tarafindan uygulanmaya ve gelistirilmeye calisan bir konu
olmustur.

Kaliteyi tiiketici tamimlar. Uriin veya hizmet tiiketiciyi tatmin ediyorsa, o iiriin
yiikksek kalite bir irlindiir. Kaliteyi Juran tiiketici tabanli yaklagimla "kullanima
uygunluk" olarak tanimlamaktadir (Ashok Rao ve digerleri, 1996: 27).

Kalite ilk defasinda dogru seyleri yapmaktir kullanim uygunlugunun
saglanmasidir misterinin bugiin ve gelecekte ihtiyaglarinin karsilanmasidir (Loncher,
Mater, 1991: 115).

Feigenbaum kaliteyi, bir {iriin veya hizmetin degeri olarak, Crosby iirliniin
ihtiyaclara uygunluk derecesi olarak tanimlamaktadir.

Ishikawa'ya gore ise kaliteyi saglamak kalite kontroli ile kullanilishi ve
ekonomik olan ve tiiketiciyi daima memnun eden en kaliteli tasarimi gergeklestirmek
tiretimi yapmak ve satis hizmetini gelistirmek gerekmektedir.

Feigenbaum, Crosby, Ishikawa ve diger calismacilarinda yaptigi tanimlardan
da anlasilacagi lizere kaliteyi, sunulan iiriin ve hizmetlerde i¢ ve dis miisterinin
beklentilerini karsilayabilen, miisteri memnuniyetini saglayabilen, ekonomik,
kullanilighh mal ve hizmetler olarak tanimlayabiliriz. Kalite kimi insanlar i¢in siklik,
kullanilighlik ya da ekonomiklik gibi kelimelerin karsilig1 olarak tanimlansa da bu
kavram tarihi siiregte bircok evrimden ge¢mis ve yapilan tanim ve uygulamalardan

yola ¢ikilarak Toplam Kalite Y6netimi adli yeni yonetim felsefesi olusmustur
1.1.2 Kalite Anlayisindaki Degisim ve Kalite Yonetimi

Kalite Anlayigimin ilk olarak Babil' de MO 18. yy da Insaat Ustalarinin insa
ettikleri yapidan sorumlu oldugu Hamurabi Kanunlariyla uyguladigi sdylenebilir.
MO. 15 yy’da da Misirda insaat yapiminda kullanilan tas bloklarin boylarini tellerle
olgiilmesi ve MO 13. yy’da Lonca Teskilatinda Orta Cag Avrupa'sindaki
uygulamalar kalite anlayisindaki ilk uygulamalar1 olusturmaktadir.

20. yy baslarinda ise iireticiler iiretim asamalarina, kalite siireclerini dahil
etmislerdir. Birlesmis Milletler 2. Diinya Savagindan itibaren askeri uzmanlagsma
standartlar1 ve ordunun denetimi alaninda kalite kontrol siirecini uygulamaya

baslamiglardir.



Kalite uygulamalarinin yaklasik olarak 3000 yil oncelerine dayanildigi
diistiniilse de Sanayi Devrimi ile bu terim iizerinde bilimsel caligmalar yapildig
bilinmektedir. Geleneksel iiretim faaliyetlerinde bir {iriiniin {iretim asamasi sadece bir
is¢i tarafindan yapildigi i¢in {iriin ¢iktisini da sadece kendisi degerlendirmekteydi. Bu
degerlendirmenin dogru yapilabilmesi agisindan iireten bireyin degerlendirmeyi
dogru yapabilecek niteliklerde olmasi gerekmekteydi. Fakat Taylor tarafindan
yapilan aragtirmalarda, malin {iretim siirecini olusturan c¢alisanlarin gerekli
degerlendirmeleri yapabilmeleri bakimindan yeterliliklerinin uygun olmadigi fark
edildi. Zaten iirtiniin son ¢ikt1 asamasinda kontrol edilmesi de iiretim hatalarinin
ortaya c¢ikarilmasi konusunda yeterli fayda getirememekteydi. Daha sonra Shewart,
Deming ve Juran gibi ¢alismacilar tarafindan yapilan istatistikler ve deneysel
arastirmalar bugiin ki kalite anlayisinin belirlenmesinde 6ncii olmuslardir.

2. Diinya Savast Sonrast ABD' deki kalite {izerine yapilan ¢aligmalar1 izleyen
Japonlar iirettikleri iriinlerin kalite diizeyinin diisiik olmasi sebebiyle M. Juran'in
Istatistiki Siire¢ Kontroliinii inceleyerek kalite konusundaki bilgi ve deneyimlerini
gelistiren Edwards Deming'i lilkelerine davet ederek kalite ile ilgili bilgilerinden
yararlanmis ve diinya pazarlarinda zamanla tirettikleri {irtinlerde kaliteyi saglamalari
bakimindan lider konuma yiikselmislerdir. 1970'lerde ABD'nin Japonya ile otomobil
ve elektronik alaninda rekabet eder hale gelmesi ABD'nin Istatistiki Siireg Kontrolii
yerine Toplam Kalite Yo6netimi anlayisin1 benimsemesine sebep olmustur.

Sanayi Devrimi sonrasi rekabetin arttig1 diinya pazarinda diger 6nemli bir konu
olarak kalite yOnetimi ortaya ¢ikmistir. Miisteri beklentilerinin ¢esitlendigi
seceneklerin giin gectikce daha fazla arttigi mal ve hizmet iiretiminde kalitenin

saglanmasi i¢in kalite yonetimi kavrami sekillenmistir.
1.2 Toplam Kalite Yonetiminin Tarihi Gelisimi

Modern endiistri, insan giiciiniin yaninda, makine giiclinii de kullanarak, yeni is
dallarinda iirlinler ve yontemlerle giiclinii gostermistir. Endiistri donemi ile birlikte
insanlar, toplu olarak siirekli islemler yapabilen makineler etrafinda caligmaya
baslamislardir ve Adam Smith'in Uluslarin Zenginligi adli kitabu, iiretim felsefesiyle
etkisi yiizyillar siirecek olan endiistri devriminin temellerini atmistir. Uretimin basit
ve temel gorevlere boliinmesiyle her is¢inin tek gorev iistiinde uzmanlagsmasi, seri

{iretim kavrammin ekonomilere girmesine yol agmistir (Peker, 1993: 197). Uretim



felsefesi alanindaki bu geligsmeler seri iiretim yontemiyle daha hizli iiretim yapilmasi
saglanmig bir yandan da her calisanin isiyle ilgili uzmanlagmasindan dolay1 iiretim
hatalarinin diismesine sebep olmustur.

Medeniyetin ileriki yillarinda ise belirli pazar yerleri olugsmaya baslayinca
miisteri tarafindan yapilan se¢im ustasinin hiinerine ve sohretine gore yapilmaya
baslamistir. Sonraki yillarda Loncalar tarafindan hammaddeler, prosesler ve {iriinler
i¢cin spesifikasyonlar gelistirilmis ve uygulanmistir. Kalite, 6zellikle zanaat1 elinde
bulunduran kisilerin sorumlulugu altindaydi. Bunlar {iriiniin iiretilmesinden
imalatindan hammaddesinden sorumluydular (Simsek, 1998: 16). Hedef miisteri
grubu bu iiretim yonteminde alim kararint mali iireten kisinin konu iizerindeki
yeterliligine gore vermekte ve {reticinin  beklentilerini  karsilayacaginm
diistinmektedir.

13.yy’da ise ciraklik ve esnaflik loncalari gelistirilmigtir. Ustalar ticareti,
tirtinleri ve miisterilerini ¢ok iyi tantyorlardi egitici ve kalite kontrolciiydiiler. Ustalar
yaptiklar1 isten ve baskalarin1 kaliteli 15 yapmalart icin egitmekten gurur
duyuyorlardi. Yonetim, agirlik ve 6l¢li standartlari olusturmustu (Koélik vd., 2010:
41). Osmanli'da Lonca teskilati ile kalite yOnetim sisteminin bagladigi
goriilmektedir. Lonca teskilati ile baglayan bu c¢alismalar mal ve hizmet iireten
bireylerin uymak zorunda olduklar1 kural ve yontemler, iiretim siirecindeki her
asamaya kalite kavraminin oturmasini saglamis, olusturulan bu teskilat ile alici
durumunda olan halka, kaliteli mal ve hizmet sunulmasi saglanmistir.

Tiirklerde tarihin derinliklerinde kaliteye Onem vermislerdir. Kalkinmanin
temel tas1 olan kalitenin ¢esitli standartlarla belirlenmesi gerektigine inanilmistir. Bu
standardinin 6neminin yiizyillar 6nce Tiirkler tarafindan bilindigini kanitlayan 1502
tarihli ve 2. Beyazid Han tarafindan ¢ikarilan "Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa'da
(Bursa Belediye Kanunu) bugiinkii anlamda kalite, boyut, ambalaj vb. gibi konularda
standartlar belirlenmis ve ceza hiikiimlerine yer verilmistir (Kayadibi, 1998: 37).
Yapilan bu ¢aligmalar gilinlimiizdeki kalite uygulamalariin baglangict olmustur.

Kalite anlayis1 giinlimiize kadar farkli agsamalardan ge¢mistir. Kalitenin tarihi

gelisimi agagidaki sekilde gergeklesmistir.
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Anhilik Istatistiksel Toplam

Teskilati Kalite Kalite
Alict Formen Muayene

Caligmalar Calismalart Yonetimi

1900 1937
1918

1960
1980

Sekil 1.1: Kalitenin tarihi geligimi.

Ikinci Diinya Savasi sonlarinda uygulanmaya baslayan yigmn iiretim sonrast,
iirinlerde beklenen kaliteye ulasilmamasi sebebiyle, tiretim sirasinda iiriinlerin kalite
durumlarinin belirlenmesi amaciyla kalite denet¢iliginin ortaya ¢ikmasi ve giderek
yayginlasmasi ile Dr. W. Edwards Deming yapti§1 ¢alismalar sonucunda Istatistiksel
Kalite Kontrol Teorisini ortaya konmustur. Uretilen her iiriiniin {iretim asamasinda
incelenmesi gerektigini ve incelenmemesi durumunda eksikliklerin son iiriine
yanstyacagini savunan Deming Istatistiksel Kalite Yontemiyle, iiretilen iiriinlerden
ornek alinip tizerinde gerekli kalite kontrol islemlerinin yapilmasini saglanmstir.

Savag sonrasi trettigi iriinlerde kaliteyi saglayamayan Japonya bu durum
lizerine Deming' i iiretim sistemlerinde Istatistiksel Kalite Yontemini uygulamasi igin
kendi iilkesine davet etmis ve sistemleri ilizerinde bu teoriyi uygulamaya baslamistir.
1950' li yillardan itibaren de bu yontem Japonlarda iiretim sisteminin pargasi haline
gelmis 1980'lerde Japonya yigin iiretimde kalitenin saglanmasi konusunda ciddi
anlamda liderligini ilan etmistir. Toplam Kalite Yonetimi Deming, Juran, Crosby,
Taguchi gibi calismacilarca yapilmis gesitli arastirmalar sonucu birgok asamadan
gecmis ve oncelikle 6zel sektorde daha sonraki zamanlarda ise kamu sektoriinde yeni
bir yonetim anlayis1 olarak yerini almistir. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihgesi

asagidaki sekilde incelenebilir.

Ustabagi Muayeneciler istatistiksel Kalite

(forman) (I.Diinya Kontrol (I. Diinya Kalite Toplam Kalite
donemi |:> Savag1 sonrast) |:> Savasi ve |:> Giivencesi |:> Yonetimi
(20.yy'n 1960'lardan sonra) (1980'lerden sonra)

Sekil 1.2: ibrahim Yalgin ve Alparslan Nazli (Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi, Ankara, 2003: 13).
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1.3 TKY’nin Onciileri

Avrupa Ulkelerinde Sanayi Devrimi sonrasi, Osmanli’da 13 yy da ortaya ¢ikan
kalite gereksinimi sonrasi kalite arayisi siire¢leri baglamistir. Sunulan mal ve
hizmetlerde kalitenin saglanmasi i¢in en 1yl yonetim tarzinin belirlenmesi ve
karmagik misteri beklentilerinin karsilanmas1 amaciyla en dogru adimlarin
saptanmasi i¢in bir¢ok diisiiniir ¢esitli deney ve calismalarda bulunmus ve Toplam
Kalite YOnetiminin giiniimiizdeki halini almasma katki saglamislardir. Bu alanda
calisma yapan kilometre taslar1 olarak adlandirabilecegimiz kisileri ve ¢alismalarini

asagidaki sekilde gosterebiliriz.

Tablo 1.1: Kalite evriminde kilometre taslar1 (Issever, 2001: 26).

[TE W.SHEWHART: Istatistiks=l Kalits Kontrol
1940 STANFOBED Seminarlari (ABL)

1950 E.DEMING in Saminerleri (Taponxya)
1951 “DEWMING™ Ealite Odiilia (Japonya)
1952 “Ralite Kontrol” Dergisi (Japonya)

1954 JIUEAN: “Kalits Yénetimin Sorumlulugudur.”
1954 Ulusal Eadwvo ile Japonya®da “Kalite Egitimi™ Yavimlan
1957 A FEIGEMBAUM: Toplam Kalits Kontrol
1961 K ISHIEAWA: Formenler Igin KK Dersisi
1962 K ISHIKAWA: Kalite Cambarlari

1960 G. TAGUCHI: Istatiksel Diensy Tasarmi
1969 KOBE STEEL: Quality Function Deplovmeant
1970 3. 5HINGOD: Poka-Yoke

1970 G. TAGUCHI: Qualitr Loss Function
1976 T.OHMO: Tovota Just-in-Time Sistami
1980 G TAGUCHI: Fobust Design

1990 ve dtasi Warahlan Kalite

1.3.1 Walter A. Shewhart ve Kalite Felsefesi

Shewhart Bell Atlantic Firmasinda Kalite Gelistirme alaninda calismis bir
istatistik¢idir. Deming'de bu yillarda bir siire Shewhart ile kalite gelistirme siiregleri

konusunda ayni laboratuvarda bir siire ¢alisma imkani1 bulmustur. Shewhart'a ait olan
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Imalat Uriinlerinin Kalitesinin Ekonomik Kontrolii kitabi fabrikasyon iiretimin
gelistirilmesi bakimindan 1960'larda 6nemli bir yer tutmaktadir. Shewhart {iretim
asamasinda degisikliklerin olabilecegini fakat bu durumun numune alimi ve analiz
edilmesi gibi istatistiksel yontemler ile sonuglarin kolayca gdzlemlenebilecegini

savunmustur.
1.3.2 Frederick W. Taylor'un Kalite Felsefesi

19.Yiizyilin sonlarma dogru belki de Amerika’yr diinya lideri durumuna
getiren “’Taylor Sistemi’” gelistirilmistir. Bu sistemin 6z, biitiin islemlerin herhangi
bir beceri gerektirmeyecek sekilde basit ve kiiciik pargalara boliinmesi ve standardize
edilmesi durumunda, kisa siireli egitimden ge¢mis yari1 vasifli bireyin, yiiksek
diizeyde beceri gerektiren isi bile miikkemmel bir sekilde yapabilecegidir
(www.kalder.org). Taylor kalifiye olmayan c¢alisanlarla is gelistirme siireclerini
gelistirmeye calisan ilk kisidir. Bilginin dnemi iizerinde durmus, yonetimin babasi
olarak adlandirilmigtir. Taylor'un Bilimsel yonetimin ilkeleri teorisinin birkag
ozelligi olarak, yapilan iste verimliligin elde edilebilmesi i¢in geleneksel metotlar
disinda zaman-hareket etiitleri uygulanmasini, is¢inin 6zendirilmesi ile {iretimin
arttirilabilecegini, standartlar tizerindeki is liretiminin ikramiye vb. verilerek {iretimin
arttirtlabilecegi gibi ilke ve diisiinceleri savundugu sdylenebilir. Bu anlayis Juran
tarafindan hiinerli isciligin degerinin bilinmemesinden kaynakli bir goriis olarak

degerlendirilmis ve elestirilmistir.
1.3.3 W. Edward Deming

1900 Yili'nda ABD'de dogan 1930'lu yillarda Western Electric adli sirkette
Walter A. Shewhart'la birlikte ¢alismis, istatistigin kalite yonetiminde kullanilmasi
konusunda temel bilgileri Shewhart'dan 6grenmistir (Aktan, 2000: 27).

Amerikali Danigman Deming'in 1940'larda  Amerika'da yaptig1 c¢alismalar
sonucu TKY' nin tarihsel gelisimini baslattig1 sdylenebilir. Deming 1950'i yillarda
Japonya'ya davet edilmesiyle Japon iiretim sistemlerindeki aragtirmalari sonucu
Japonya'nin {irlinlerindeki kaliteyi yakalamasini ve siirdiirmesini saglamis, Japonya
Diinya piyasasindaki 6nemli yerini alinca Deming'e, dncelikle Deming Uygulama

odiilii ardindan da 1960 Yili'nda Imparator Hirahito tarafindan nisan 6diilii verilmistir.
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Deming liretilen {iriiniin sadece miisterinin gereksinimini karsilamasinin yeterli
olmadigini ayn1 zamanda {irliniin miisteriye zevk vermesini yani miisterinin tirlinden
bekledigi tiim ihtiyaglarini karsilayabilmesinin gerekliligini ortaya atmistir. Bunun da
iiretim siireci asamalarinin stirekli istatistiksel incelmelerden gecerek hatalarin en aza
indirilebilecegini ve tam kalite ile iiretim saglanabilecegini savunmustur.

Deming kalite yonetimi igin belirli felsefeler belirlemistir. Bu felsefedeki
diisiincelere kisaca deginecek olarak, yonetim tarzinin benimsenmesi, iiriin ve hizmet
iretiminde kalite iyilestirme caligmalarin1 gerceklestirmek, fiyata dayali ihale
uygulamasini kullanmamak, c¢agdas egitim ve Ogretim metotlar1 olusturmak ve
uygulamak, fiziksel kontrol yerine istatistiksel metotlar1 kullanmak, sirketlerde kalite
liderligi olusturmak, sifir hata 6ngdren sloganlar1 kullanmamak, ¢alisanlar arasinda
engel olusturmamak ya da olusan engelleri ortadan kaldirmak olarak 6zetlenebilir.

Puko dongiisii asamalarin tek tek planlanarak sonuca ulagsmay1 amaglayan bir
yaklagimdir. Bu anlayista her seyin kusursuz olarak yapilabilmesi i¢in bu uygulamay1
kullanan sirketlerde planlama, uygulama, kontrol etme ve Onlem alma asamalari
gozden gecirilerek en iyl {iretim yOntemlerinin belirlenmesi ve sistemdeki
aksakliklarin sonlandirilmasi amag¢lanmaktadir.

Planlama asamasinda amag¢ ve hedefler belirlenip bu amaglara ulagsmak
amactyla gerekli planlar yapilir.

Uygulama agamasinda; Bu planlamada yer alan ilgili kisileri plandaki gérevleri
ile 1ilgili bilgilendirme, yapilan planlar1 izleme ve sonuglarini takip etme asamalari
gerceklestirilir.

Kontrol etmek asamasinda; Yapilan adimlarin degerlendirilmesi yapilir,
uygulanan adimlarla istenilen hedeflere ulasilip ulasilmadigi, sistemde c¢ikan
aksakliklarin tespit edilmesi, ilgili kisilerin bilgilendirilmesi saglanir.

Onlem Alma: Onlem alma asamasinda ise ¢ikan aksaklik ve sapmalarla tekrar

karsilagilmamasi i¢in gerekli dnlemlerin alinmasi agsamasi gergeklestirilecektir.
1.3.4 Joseph M. Juran

II. Diinya Savas1 sonralarinda yaptig1 ¢caligmalarla kalite devriminde 6nemli rol

oynayan ¢aligmacilardandir. Kalite planlamasi i¢in hazirlamig oldugu yol haritasinda:

14



Uretimden dnce miisterinin taninmasi, miisteri beklentilerinin belirlenmesi, bu
beklentilerin isletme diline ¢evrilmesi, bu bilgiler dogrultusunda iiriin gelistirilmesi,
iirlin 6zelliklerinin miisteri beklentileri i¢in oldugu kadar firma i¢in olusturulmasinin
saglanmasi, Uriiniin olusturulmasi i¢in ilgili silirecin gerceklestirilmesi, prosesin

optimize edilmesi gibi basamaklar bulunmaktadir.

KALITE KALITE KALITE
—_— S  » b
PLANLARI KONTROL IVILESTIEME

HAZIRLIK ASAMASI Kalite hedeflerini karsilanmas: F’llanla.rm petformans seviyelermi
Ealite hedeflerm karsilama AMAC iyilegtirme a3amas)

AMAC : AMAC

Ealitz planma uygun
Ealite hedeflermi _ Gercellezen performansi,
. . . olarak yiiriitimind gergeblestimek
kargilayabilacek bir siireci planlmnan  performanstan  dsha
oluturmak iistin hale getirebilmek.
J

[ 3

Sekil 1.3: Juran'in kalite felsefesi (Cetin ve digerleri, 1998: 97).

Juran 85/15 Kurali: Organizasyonlarda ortaya ¢ikan sorun ve aksakliklarin %
85’inin kusurlu tasarlanmais siireclerden olustugunu ve bu siireclerin sorumlulugunun
yonetime ait oldugunu ifade eder ve organizasyonlardaki kalite problemlerine yol
acan temel sorunun % 85’ine yonetim kararlarinin sebep oldugunu savunmaktadir.
Organizasyonlarda meydana gelen aksakliklarin sadece %15’inin insan unsuruna
bagli olarak meydana geldigini ortaya koymustur (Lapidus, 2001: 52-58). Bu anlayisi
gore Juran'im yonetim kararlari ile ilgili olan siire¢lerin dogru tasarlanmasi ile
kalitenin saglanmasinin miimkiin oldugunu savundugu goriilmektedir.

Juran‘a gore kalitenin arttirilmasi igin, gelisim i¢in ihtiyag ve firsatlarin fark
edilmesi, belirlenen hedeflerin ortaya konmasi, hedeflerin uygulanmasi i¢in gerekli
orgiitlenmelerin olusturulmasi, gerekli egitimlerin diizenlenmesi, sorunlarin ¢oziimii
icin uygulamalar olusturulmasi, ilerlemenin kayit ve takdir edilmesi ve gelisme

hizinin stirdiiriilebilmesi i¢in gereklidir.
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1.3.5 Armand V. Feigenbaum

Feigenbaum, Kalitenin igletmelerin basaris1 ve biiylimesi agisindan en énemli
faktor oldugunu, kalitenin denetim ve muayene ile saglanamayacagini savunmustur.
Kaliteyi, tiretim bittikten sonra yapilanlar1 kontrol etmek degil, daha ¢ok hammadde
alinirken baslayan siirekli bir is olarak gérmiistiir (Kogel, 1998: 273).

Feigenbaum kalite sorumlulugunun sadece tiretim bdliimiiniin sorumlulugunda
olmadigint diger boliimlerin de bu sorumlulukla ilgili rolleri oldugunu savunmus
kalite kontrolii fikrini yaymaya ¢alismistir. Uriinlerin dogru dizayn edilmesinden,
dogru sekilde dagitiminin yapilmasina, tiiketicinin ihtiyaglar1 i¢in dogru destegi
saglayabilmesine kadar ki asamalarin uygun sekilde gergeklestirilemedigi

durumlarda basarinin elde edilemeyecegini dile getirmistir.
1.3.6 Philip B. Crosby

Crosby'nin "Kalite Ucretsizdir adli kitabinda, kalitenin toplam maliyetleri
diisiirecegine inandig1 i¢in "sifir hata" yaklasgimini savunmakta ve bir kalite
programinin faydalarini ve maliyetlerini vurgulamaya g¢aligmistir. Crosby, "hata
Oonleme"nin Urlin tasarim asamasindan baglamak suretiyle miimkiin olabilecegini
savunmus isletmelerin buna yonelik caligmalar yapmasi gerektigini belirtmistir
(Varol, 1993: 26-30).

Kontrol etme asamasi yerine onlem alarak sifir hata yontemi ile ¢aligsmayi
hedefleyen Crosby miikemmelligi amaglamistir. Crosby tretimde ilk seferde sifir
hata ile isin yapilmasmin yoneticilerin kararlilikla bu felsefeyi uygulamalar ile
basarabileceklerini belirtmistir. Uretimdeki verimsizligin iscilerden kaynaklanan %
40" yoneticilerin tutumlariyla degistirilecegini geri kalan kismin verimsizligi
durumunda ise daha fazla calisma ve dikkatle hatalarin sonlandirilacagini tespit

etmistir.
1.3.7 Kaoru Ishikawa ve Kalite Cemberleri

Kalite Cemberi; katilimin goniilliilik esasina dayali oldugu ¢alisanlarin kendi
alanlarinda  karsilastiklar1  veya karsilagabilecekleri sorunlar1 saptamak ve

kestirebilmek, analiz etmek ve bu tiir sorunlara ¢6ziim bulmak i¢in olusturduklar1 ve
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diizenli araliklarla toplanan kii¢iik ¢alisma gruplaridir (Uludag, 1994: 5). Bir kalite
¢emberinin organizasyon semasinda asagidaki organlar yer almaktadir (Pekdemir,
1994: 55-70).

Yonlendirme Komitesi, rehberler, liderler, cember iiyeleri, koordinatdr.

Kalite ¢emberlerinin mal ve hizmet iireten kurum sirketlerde yeni fikir ve
elestirilerin  gelistirilmesinde siireclerin  degerlendirilmesi ve iyilestirilmesinde
faydali olacagi agiktir. Olusturulan gruplar icerisindeki fikir paylasimlar en iyi fikrin
ortaya ¢ikmasini ve mal ve hizmet {iretiminin en dogru sekilde yapilmasini ve kurum
amaclar1 dogrultusunda en dogru kararlarin alimmasimi saglayacaktir. Kalite
cemberlerinin diger bir faydali tarafi ise sirket ve kurum calisanlarinin da alinacak
kararlarda s6z sahibi olmalarinin saglanmasi ile ¢alisanlarin yapacaklan is ile ilgili
daha cok aragtirma yapmalar1 ve bilgi sahibi olmalarin1 saglayacaktir. Bu sekilde
sirket calisanlar1 isi en iyi sekilde gerceklestirebilmek icin yeni fikirler ortaya
koyabileceklerdir. Diger taraftan kalite ¢emberlerinin uygulamalarinda bazi
basarisizliklar yasanabilmektedir.

Kalite cemberi uygulamalarinda karsilagilan basarisizlik nedenleri olarak
calisan transferleri ekonomik durumdaki bozulmalar, siire ayarlamalarinin
gereginden uzun olmasi, kalite gemberleri konusunda 6rgiit ¢alisanlarinin bilgi sahibi
olmamasi, liderlerin ve orta kademelerin konu hakkinda yeterli egitime sahip
olmamasi, iist ve orta kademe yoOnetici grubundaki bireylerde yasanan is
degisiklikleri, gruplarin yeterli biiyiikliigii asmalari, gerekli motivasyonun
saglanamamasi sayilabilir.

Yukarida sayilan basarisizlik nedenlerinde de goriildiigli gibi  kalite
¢emberlerinin basarili sonuglara ulasmasindaki en 6nemli faktor ¢alisanlarin bu konu
hakkinda bilgi ve beceri diizeyleri ve ¢ember olusumu ya da sonraki asamalarda
yasanabilecek olumsuz durumlarin calisanlar iizerindeki olumsuz etkileri olarak
aciklanabilmektedir. Bu sebeple kurum ve sirketlerde personellerin yaptiklar is ile
ilgili niteliklerinin yeterlilik dereceleriyle ilgili belirli araliklarla aragtirmalar
yapilmali ve personellerinin bilgi donanimlariin arttirilmasi personellerin ¢esitli

araliklarla egitimlere katilmasi saglanmalidir.
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1.3.8 Genichi Taguchi

Kiiresellesen diinya pazarlarinda diisiik maliyetle yiiksek kaliteyi saglamaya
verilen 6nem, yeni kalite felsefelerinin olusturulmasini gerekli kilmistir (Erol, 1999:
14-15). Kalite devrimine fikirleri ile Onemli katkida bulunan yonetim
diisiintirlerinden birisi olan F. Genichi Taguchi, Japon Nippon firmasinda kalite
teknikleri iizerinde yaptig1 calismalardan dolayr 1960 yilinda Deming Odiiliinii
almigtir. Ayn1 zamanda, 1978- 1982 yillar1 arasinda Japon Kalite Akademisi’nin
Baskanligi’n1 yapan Taguchi kaliteye yeni bir bakis a¢is1 kazandirarak istatistiksel
kalite iyilestirme tekniklerinin 6énemini vurgulamaktadir (Bumin & Erkutlu, 2002:
108).

Cevrim i¢i ve c¢evrim dist kalite kontrolii lizerinde ¢esitli c¢alismalar
gerceklestiren Taguchi, kalitenin daha iirlinlin tasarim asamasindan olmak iizere

baslamasi1 gerektigini savunan aragtirmacilardandir.
1.3.9 Masaaki Imai ve Kaizen

Kaizen, Japonca " siirekli gelisme" anlamina gelmektedir. Imai, organizasyonel
basar1 i¢cin Kaizen felsefesinin ev, 6zel ve sosyal yasamin tiim alanlarinda
uygulanmasi gerektigini savunmaktadir. Kaizen, Japonca gelistirme, iyilestirme ve
stirekli gelisme anlaminda kullanilmaktadir. Statik bir yonetim anlayisi; Planla-
Uygula seklindedir. Oysa dinamik dongii; Plan-Do-Check-Act: Planla-Uygula-
Kontrol et- Eyleme ge¢) dongiisii olarak isimlendirilmektedir. (Imai, 1986: 95).
Kaizen felsefesi her adimda kiigiik degisikliklerle verimin arttirilmasin1 hedefleyen
bir anlayistir. Giinlimiizle baglantili olarak 6zel oto kullanimi yerine toplu tasima
kullanilmasinin saglayacagi zamansal verimlilik 6rnegi Kaizen Felsefesi i¢in 6rnek

olusturmaktadir.
1.4 Toplam Kalite Yonetimi Nedir?

Glinlimiiziin ¢agdas yonetim yaklasimi olan TKY sadece bir kalite giivencesi
anlamimna gelmemekte ve diger kalite kavramlar ile karigtirilmamalidir (Oren 2002:

33).
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Kiiresellesmeyle yasanan koklii degisimler mal ve hizmet {ireten isletmelerin
arttk miikemmeliyet politikasiyla kusursuz hizmet ve mal iiretimi asamasina
gecilmesini bir zorunluluk haline getirmis, sirketler biinyelerince degisen pazar
kosullarina uyum saglama ve miisteri beklentilerini karsilamak ic¢in yeni arayislar
cergevesinde cesitli arastirmalar yapmaya baslamislardir.

"Toplam Kalite Yonetimi ilk olarak Amerika'da uygulanmis fakat ABD'de pek
kabul gérmemistir. Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin ilk Onctlileri ve oOnericileri
olarak Shewhart, Feigenbaum, Crosby ve Deming 6ne ¢ikmaktadir. Bu onciilere gore
Toplam Kalite Yonetimi isletme ya da orgiit kiiltiiriinde bir degisiklik ve gereksinimi
vurgulamaktadir. Toplam Kalite YoOnetimi Onciilerinin ¢ogu, Toplam Kalite
Yonetimi'nin miisteri tatminini siirekli bir gelismeyle gerceklestirmenin bir yasam
bicimi oldugunu, calisanlar1 Toplam Kalite Yonetimi uygulamasinda dikkate deger
bir bigimde rol oynadiklar1 goriisiinii savunmaktadirlar (Demirkaya, 2002: 185).

TKY, kaliteye siireci Olgerek, gozlemleyerek ve siirekli gelistirerek
odaklanirken, eldeki madde ve insan kaynagin1 amaglar dogrultusunda en etkili yolla
kullanmay1 amaglayan bir yonetim felsefesidir (Borahan ve Ziarati, 2002: 914).

Japon Endiistriyel Standartlar Kurumu kalite yonetimini; tliketicinin
gereksinimini karsilayan kaliteli mal ve hizmetleri ekonomik olarak iireten bir
yonetim sekli olarak tanimlamaktadir (Giir, 1996: 7).

Toplam kalite yonetimi; miisteri ihtiyaglarin1 karsilayabilmek ic¢in kullanilan
insan, ig, lrtin ve hizmet kalite gereksinimlerinin, sistematik yaklagimla ve tiim
saglanmasidir. Bu yonetim seklinde uygulanan her siirecte tiim c¢alisanlarin fikir ve
hedefleri kullanilmakta ve tiim galisanlar kaliteye dahil edilmektedir (Efil, 1995: 29).
Personelin kalite hedefinin ekip olarak belirlenmesi hedeflenen amag¢ ve ilkelerde
amag birligi olusturacagi ve her fikrin gozden gegirilip en iyi agamalarin belirlenmesi
saglanacagindan, personellerin bu siireclere dahil olmalar1 kurum ve sirketlerde
fayda olusturacaktir.

TKY felsefesi, onceden belirlenmis miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tatmin
edilerek isletme performansin1 iyilestirme  stratejisi olarak  goriilebilir
(Pekistiricioglu, 1995: 31).Kurum ve sirketlerde bu felsefenin uygulanmasi
yapilacak iirin ve sunulacak hizmetlerde daha iiretim asamasina gecilmeden iiriin
tiretimi ve hizmet sunumlarinin planlanmasindan itibaren baglar. Kurum ig¢inde

uygulanacak {iriin ve hizmet planlama asamalari, siirekli iyilestirme ve
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geligtirmelerin iist yOnetim tarafindan dogru planlanmasit gerekir. Planlanan
asamalarin personeller agisindan kabul edilir ve uygulanabilir olmasi iist yonetimin
bu felsefeyi sirket misyonu ve vizyonu ile biitiinlestirmeleri ve kendilerinin de bu
felsefeyi benimsemis olmalarina baghdir. Aksi halde Toplam Kalite Yonetiminden
sorumlu yoneticiler tarafindan belirlenen planlama asamalarin iirlin ve hizmet
kalitesini belirlemede, miisteri hizmetlerini karsilamada ve yonetim felsefesini
uygulamada basarisindan s6z edilemez.

"Toplam Kalite Yonetimi felsefesini daha genis olarak ele alindiginda, Toplam
Kalite Yonetimi, etkili ekiplerin olusturulmasini, egitimini gelistirilmesini, siirecli
tanima ve etkinliklerini 6l¢gme yolunu, siireglerin siirekli gelistirme arzusu uyandirmay1
ve miisteri diizenine yogunlagmayi gerekli gormektedir (Diiger, 1996: 69).

Yapilan tanimlar incelendiginde genel olarak Toplam Kalite Yonetimini mal
veya hizmet Tlreten organizasyonlarda kalite c¢emberlerinin olusturulmasini,
personelin gerekli konularda egitilmesini, siire¢ tanimlarinin olusturulmasini,
stireclerin devamli olarak gézden gegirilmesini, siireclerin siirekli olarak iyilestirilip
gelistirilmesini, personelin kendi otokontroliinii yaparak isin her asamasinda daha
kaliteli mal ve hizmet tiretebilmek icin isin bir parcasi haline gelmesini temel alan,
miisteri memnuniyetini en ist diizeye c¢ikarmayr amacglayan bir yonetim unsuru
olarak tanimlayabiliriz.

TKY sistemi uygulamalart her kurum ve sirket i¢in farklilik gosterebilir.
Kurumlarin bu sistemi uygulamadaki amag gerek¢e ve hedefleri farkli olabilir ama
bu uygulamalarda iiriin ve hizmetlerden elde edilecek kardan daha 6nce miisteri
memnuniyetinin saglanmasi hedeflenmelidir. Toplam Kalite Yonetimi sonuglar
yerine siireclerin diizenlenmesine odaklanan kurum c¢alisanlarinin niteliklerinin
arttirilmasi ve i¢ ve dig misterilerinin beklentilerini dogru saptayan, bu beklentiler
cergevesinde Uriin ve hizmet sunumunu saglayan bir yapida olmalidir. Bu anlayisla
siireclerin dogru planlanmasi saglandigindan kurum personelinin bu dogrultuda
hareket etmeleri amaclarin dogru ve eksiksiz sekilde gerceklestirilmesi kayiplarin
azaltilmasi sunulan mal ve hizmetlerin maliyetinin de diigmesine sebep oldugu i¢in
maddi olarak daha az maliyetle daha ¢ok verimlilik saglanacaktir. Kurumlar ancak
bu faktorleri saglayabildiklerinde rekabet iginde olduklari kurum ve sirketlerle
yarisabilir ve digerlerine iistiinliik saglayabilirler. TKY nin elemanlarini asagidaki

sekilde gosterebiliriz;
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Tablo 1.2: TKY nin elemanlari (Seyfi Top, Toplam Kalite Y&6netimi Baglaminda Siirekli Tyilestirme Anlayis,
Istanbul: (Beta, 2009: 27).

TOPLAM= EALITE (+) YONETIM

Eurimdaki tim galisanlanm | Igve digmiistenye odaldarma | Tepe winetiminin
katilim Ve ekiplern | anlarminda. sonurlulugum.

anlarunda.

Firma kunim wve elipteki | Siirekh gelismeyi | Fimma ve kunmmm yizyomem
kalitenin gelismesinde | giglendinme anlaminda. degerlenini  ve amaglarm
kalitenin = ortaf  obmass belirleyici liderlizinin
anlarnda. olusturalmasim.

Galizanlanm kunmmn her | Tekmik  big,  yemliklenn | Fimammn Iniltiinind  uygun
diizeydeki fonksivonlarma | cesaretlendimbmesi anlanmda sekilde defistimmevi ifade
katilmasiu  we  sistem eder.

diigiincesinin -~ uygulanmass

anlarminda.

Geleneksel yonetim anlayisi ve toplam kalite yonetimi anlayisindaki en 6nemli
farklardan biri yonetici ve ¢alisanlarin kurum i¢in tistlendikleri ve gerceklestirdikleri
rollerdir. Yeni anlayisa gore yonetici ve ¢alisanlar kurumda tstlendikleri gorevlerde
islerini en verimli sekilde gerceklestirecek planlamalar1 yapabilmekte inisiyatif
alarak yapilan iste en yliksek verimliligi saglayabilmektedirler. Klasik yonetim
anlayisinda calisanlar sadece verilen emir ve talimatlar1 gergeklestiren bireylerken,
bu yonetim anlayisina gore ¢alisanlar kurumda yapilacak isler hakkinda goriis ve
fikirleri alinan, artik yaptig1 isin bir parcasi olarak kendini tanimlayabilen bir birey
olmus ve islerin daha verimli olmast saglanmistir. Ayrica kurumca uygulanacak
ilkeler ve politikalar ile kurum c¢alisanlar1 ve kurum hizmetleri kendini stirekli
yenileyen, miisteri memnuniyetine yonelik daima en iyiye dogru yonelen bir hal

almistir.
1.5 Toplam Kalite Yénetiminin ilkeleri

TKY, kalite gelistirmeye dayanan kurumsal bir yapmin gelistirilmesi ve
mevcut Kalite araclarmin gelistirilmesine yonelik bir dizi kalite ilkelerinden
olusmaktadir. Bu nedenle TKY Ilkelerinin kurumsal ydnetim sistemiyle tamamen

biitlinlesmesi gerekmektedir (Sarag, 2000: 49).
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TKY ’nin temel ilkeleri, ilk tasarimin dogru olmasi, hatalarin 6nlenmesi ve is
gorenin yalnizca yonetimin rehberligini aramak yerine kendini siirekli yetistirme
geregini benimsemesidir (Freeman, 1993: 157-163).

Toplam Kalite Y6netiminin Ana Unsurlar1 ve Dayandig: Ilkeler

Dliisten Odaklihlke Kalte kapsam ve alansmn Stirekh rvilegtinme
genisletilmesi
Siireglenn mvilestinbmesi Kahte odaklilik
TOPLAM
. Taksm galisimnas:
Tekrara gerek EALITE
brrakilmarnas: YONETIMI
Vizvon
Izgérenlerin L I
vetkilendmbmesi
Gerekh bilgilenn - -
Liderhlk

Egitim ve tarunma L | toplanmas: ve daZitorn

Sekil 1.4: Toplam kalite yonetiminin ana unsurlart ve dayandig ilkeler (GENCEL Ufuk, Yiiksekogretim
Hizmetlerinde Toplam Kalite Yénetimi ve Akreditasyon, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, Cilt 3, 2001: 174).

Toplam Kalite Y&netimi ilkelerini; liderlik, miisteri odaklilik, herkesin katilim1
ve iletisim, calisanlarin egitimi, siirekli iyilestirme, hedeflerle ve verilerle yonetim
siire¢ yonetimi, Onlemeye doniik yaklasim, siirekli egitim ve 6grenen organizasyonlar

olarak tanimlamak mimkiindir.
1.5.1 Lider Olma ilkesi

TKY siirecinde EFQM miikemmellik modeline gore liderler kurulusun misyon,
vizyon ve degerlerini olustururlar ve bir miikkemmellik kiiltiirii dogrultusunda 6rnek
olurlar (Kal Der, 2003: 78).

Toplam Kalite Yonetimi kurumun temel stratejisi olmali, yonetimdeki kisiler
bu anlayis1 biitiin asamalarda uygulamali ve toplam kalite yOnetimi
uygulamalarindan  kendilerini  soyutlamamalidir.  Aksi  halde  yOnetimce
benimsenemeyen Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin basarili  olmasi

diisiiniilemez. Toplam kalite yonetiminde liderlik belirli kat1 kurallar1 uygulayarak
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klasik hedeflere ulasmay1 amaglayan bir yonetim tarzi olmanin 6niinde bir anlayis
olmalidir. Giiniimiizde Toplam Kalite Yonetiminde beklenen liderlik davraniglarin;
Liderin ¢alisan bireylere 6nem vermesi, liderin ¢alisanlarin is konusundaki
eksikliklerinin belirlemesi, personellerin gelisimlerinin saglanmasi igin gerekli
adimlar1 atmasi, ¢alisanlarin eksikliklerini gidermeyi amaglamasi, kurum caligsanlar
arasindaki iletisim aglarnin dogru bir sekilde olusmasini saglamasi, personellerin
Motivasyonunun artmasini saglamasi, belirlenen hedefleri acik bir sekilde aktararak
kurumdaki herkesin amaglara odaklanmasin1 saglamasi, yonetimin calisanlarin
degisim ve gelisimlerine O6nem vermesi, calisanlarin g¢esitli egitimlere tabi
tutulmasini saglamasit ve kurumca alinacak kararlarda fikirlerini almasi olarak
Ozetlenebilir. Aksi halde kendini yaptigi isin bir parcasi olarak algilamayan ve
kurumda saygi duyulmadigini hisseden calisanlarin bu uygulamalar1 benimsemeleri

ve uygulamalarda basariya ulasilmast miimkiin olmayacaktir.
1.5.2 Miisteri Odakh Olma ilkesi

19701 wyillarda mal ve hizmet lireten isletmelerde miisterilerin iiriin ve
hizmetler iizerindeki beklentilerinin bir 6nemi olmadig1 gibi iiriin ve hizmetler ¢ok
fazla kar oraniyla satilmakta, iade edilememekte ya da iade edilse bile cesitli
sorunlarla karsilasilabilmekteydi. Uriin cesitliliginin az olmasi miisterilerin belli
iriinleri satin almasi ve liriinden beklenen 6zelliklerin tam olarak karsilanamamasi ya
da miisteri zevklerine uygun olmamasi gibi sonuglarla karsilagilmaktaydi. Onceki
satig anlayisinda "Ne lretirsem onu satarim yeter ki satmasini bileyim" anlayisi
icinde calisan sirketlerin bu anlayislar1 Toplam Kalite Yonetiminde miisteri sikayet
ve beklentilerinin odak noktasi haline gelmesiyle degisime ugramis, artik sirketler
miisterilerin iiriin ve hizmetler {izerindeki beklenti ve sikayetlerine gore iiriin ve
hizmetlerinde kalite arayislar1 yoniinde arastirmalarda bulunmaya baslamislardir.

Miisteri odakli ¢alisma prensibi, hedef miisterinin {irlin ve hizmetlerden tam
olarak beklentilerinin karsilanmasi i¢in miisterilerin bu konudaki beklenti ve
sikayetlerinin degerlendirilmesi ve bu beklentiler dogrultusunda ihtiya¢ duyulan
tirtiniin kusursuz ve en hizl sekilde miisteriye sunulmasi ile saglanabilir.

Miisteri Gereksinimlerini Karsilamak icin Gerekli Bilgiler ve Elde Edecegi
Kaynaklar.
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Tablo 1.3: Miisteri gereksinimlerini kargilamak i¢in gerekli bilgiler ve elde edecegi kaynaklar (Yesilbayir, 2007).

Amagiar Fanliyetior

Mgtort gevoksintmlorinin I Mugteriyve sunulacak urun ve hizmetn tanumianman

tanumlnnmass Hangl oran veya hizmetlerin uretileceginin belirlenmeni
Bu aron ve hizmetlerin hangl standartiarda
Uretilmesi gerektiginin bir sozlegmevle belirlonmensi
Eger bovle bir sozlegme yvokan, muygterinin
beklentilerinin ve standartlarimm Pazar aragurmaniyia
bellirlenment

JeBu ran veyva hilzmetin mogrerd taratmdan nasd algdandigmm
belitlenmesi
Urtinon degerind hangl kriterler belivlemektedir
Rakip aranlerle farkog nasl ortava koyuyor
Bu bilgller yu kavnaklardan elde edilebiliy,
Muygterl
Pazary aragurmas
Sikavet analizleri vb. gibl
CBu tran veyva hlzmetl gellgthromek igin, yaradandan kaynaklag
Muogterl ve pazar analizlerl
Rakiplerin analizlerl
Kayvaslama (Benchmarking)
Kalite fonksivon vavilman (QrD)
NMilgtori geveksinimlovinl [ Dunu geligtirebilmelk igin
knrpdayacak ¢ stiroglorin Fonkulyonel analiz

geligtivitmest Devamh geligtivme (Kalzen)

Kalite Mallyet Anallzl

TKY c¢alismalart ile miisterilerin {iretilen mal ve hizmete iliskin genel imaji
tiriin ve hizmetlere iliskin kaliteli, glivenilir, yenilik¢i, teslimat ve sunum, g¢evre
tizerinde etki, uygunluk, hizmet ve iiriiniin sunumu sonrasi destek, miisteri bagliligi

boyutlarinda olumlu algilama 6l¢iimleri gostermesi gerekir (Kal Der, 2003: 78).

Algilanan Kalite

Miisteri

X \ / Sikayeti

Miisteri

Memnuniyeti
Miisteri Miisteri
Beklentisi / Sadakati

Sekil 1.5: Miisteri memnuniyeti (Vavra, Miisteri Tatmin Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollari, Giinhan Giinay
(cev.), (Istanbul: Rota Yayinlari, 1999: 39)).

Toplam Kalite Yonetimi daima hem i¢ miisterinin hem de dis miisterinin

memnuniyetini kapsar. I¢ miisteri olarak kurumda calisanlar ve iiretim siirecinden
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sorumlu grup, dis miisteri olarak adlandirilan grup ise mal ve hizmet sunulan grubu
tanimlamaktadir. i¢ miisteri konumundaki calisanlarin memnuniyeti motivasyonun
ve verimliliginin artmasi yoniinden Onemliyken dis miisterinin memnuniyetinin

saglanmasi ise organizasyonun varligini siirdiirmek agisindan 6nemlidir.
1.5.3 Herkesin Katihminm1 Saglama ve Iletisim Tlkesi

“Boliimler aras1 engelleri yikin.” Edwards Deming

Glintimiizde c¢alisanlar kendilerini ilgilendiren her tiirlii kararin goriisiilmesine
ve sonuclandirilmasina aktif olarak katilip diisiincelerini ifade ve bu konularda
fikirlerinin alinmasini talep etmektedir. Yonetilenlerdeki bu tutum degisikliginin
baslica nedeni, "baskalar1 tarafindan yonetilen bir ara¢" durumunda olmak
istememeleridir (Peker, 1996: 15).

Maksimum etkililik ic¢in is tasarimi; c¢alisanlarin biiyiikk Olgiide katilimini
gerektirir (Cetin, 2010: 124-127). Toplam Kalite Yonetimi Anlayis1 kurumdaki
belirli bir kesimi ilgilendiren bir siire¢ degil bir biitiin seklinde ele alinmalidir. Bu
yonetim uygulamaya karar veren kurum ve sirketler tim personeli siirece dahil
etmelidir. Toplam Kalite Yonetimi bir kurumda ¢alisan biitliin personel gruplar ile
ilgilidir. Kurumda ¢alisan her birey yaptigi is ile ilgili eksikliklerini tamamlar ve
stireclerin daha kisa zamanda hatasiz sonuglandirilmasini saglarsa bu yonetim
anlayis1 basarili sekilde uygulanabilir.

Insanlara calistiklar1 kurumu, diinya capinda bir isletme haline getirebilmek
icin ilham ve enerji verebilen vizyonu yaratmak isletmenin en iist kademesinden
baglamalidir. Ortak vizyonu yaratmak kadar, bu vizyonu paylasmak ve
gerceklestirilmesi icin insanlara benimsetmek de tiim yonetimin gorevidir (Argun,
1997: 7).

Takim ¢alismasi, farkli becerileri ve deneyimler olan kisilerin, var olan
stiregleri gelistirmek, yeni {irlin ve hizmetler icin fikirler gelistirmek, problem
¢ozmek, kaliteyi ve hizmeti iyilestirmek, verimi ve karliligr artirmak gibi konularda
ortak hedefe dogru giden bir grubun iginde yer almalar1 siirecidir (Batlas, 1997: 6).

Kurumdaki her personelin kendilerini gelistirme birlikte ¢alisip fikir birligi
olusturabilme {ist yonetim ve diger personellerin beraber diisiinlip karar almasi en iyi
irtin ve hizmeti saglamak isteyen kurum ve kuruluslarda st yonetimden kurumda

calisan diger personellere kadar herkesin calismalara katilimi ile gecerli olur.
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Kurumlarda personellerin diisiincelerinin dinlenerek her fikirden yararlanilmasi

yonetimin bagarisi arttirdigr gibi verimliligin arttirtlmasini saglamaktadir.
1.5.4 Cahsanlarin Egitimi

Egitim, gelisimin 6nemli bir biitliniidiir ve yonetimin sorumlulugudur. Gelisme
her zaman kar getirir. Egitim, yakin bir gelecek i¢in beceri ve bilgi kazandirmaktir
(Aguayo, 1994: 185).

Isletmelerin siirdiiriilebilir tek rekabet avantaji, kurum is gdrenlerinin
performansini gelistirmektir (Anderson, 1997: 12).

Glinlimiliz sartlarinda basarili olmak isteyen kurum ve kuruluslarda en st
diizeydeki personelden baslayarak iicretli calisan personele kadar herkesin egitim ve
oryantasyon siireglerinden gegmeleri gerekir. Kurumda yeni calisan personellerin
oryantasyon egitimi almalari, diger ¢alisanlarin ise ¢cagin gereklerine ve kosullarina
gore siirekli kendilerini egitmeleri ve gelistirmeleri gereklidir. Bu kapsamda belirli
araliklarla calisanlarin is ile ilgili bilgi ve becerilerinin diizeyi ile ilgili arastirmalar
gerceklestirilmeli hizmet i¢i egitim almasi gereken c¢alisanlar belirlenerek egitime
tabi tutulmalar1 saglanmalidir. Kurum ve sirketlerde diizenlenecek olan hizmet ici
egitimlerinde, personellerin eksik oldugu konulara hitap etmesi saglanmalidir. Aksi
halde yapilan egitimlerin faydasi olmayacagi gibi ayn1 zamanda kurum i¢in gereksiz
zaman ve maliyet kayb1 olusturacaktir. Bu da kisith biit¢e ile hizmet sunan kamu
kurumlar1 agisindan gereksiz bir maliyet kaybi yaratarak Toplam Kalite

Uygulamalariin basarisizlik ile sonug¢lanmasi sonucunu ortaya ¢ikaracaktir.
1.5.5 Siirekli Tyilestirme ""Kaizen"

Toplam Kalite ydnetiminin felsefesi olarak kaizen anlayisi gosterilebilir. Ust
yonetimin liderliginde, egitilmis personel takimlar halinde organize olacak, “miisteri
odakliliginin” sonucu belirlenen siirekli gelisme c¢alismalart olacaktir. Bu agidan
TKY ’nin diger ilkeleri siirekli gelismenin olabilmesi i¢in gereklidir (Simsek, 2001:
137).
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Tablo 1.4: Kaizen ve yenilik (imai, 1994: 24).

KAITFXZEN

YENILIE

TUzun vadeli, uzumn siireh fakat

1. Edkd EKisa vadelh, heyecan venci
Hewyecan verici deil
2. Ierleme Kiigiik adimlarla BEiiyiik adimlarla
3. Tempo Stirekh wve diizenh geliserek Arahklarla ve gelisimi diizensiz
4. IDegisim Kademeli ve siirekli Birdenbire ve gegici
S.Kaalim Herkes Sararls sayida "sampivon”

6. Yaklasim

Gogulcu; map gabalars,

sistemsel vaklasim

Kati bireysellik, birey=zel fikir we

gabalar

T.Tarz

EKonmma wve iyilegtinme

Hurdalama ve yeniden kumma

8. EKivileim

Eonvansivonel bilgi, gagdas

Teknolojik atilimmlar, yver
kesifler

9. Uvgulama icin,

EKiigiik watimm, konummaya

Biyilk yvatinim ve kormuma

gereksinim Dénik yvogun ¢aba winiinde az gaba
10. Caba yinelimi Insan Teknoloji
11.Degerlendirme Daha ivi sonuca yénelik
- - Kar amacina yonelik sonuglar
Ekriterleri wénterm ve gabalar

12 Avantaj

Yawvag gelisen ekonomilerde
i igler

Hizls gelisen ekonomilerle daha
uyEun

Bir isletmenin basariya ulasabilmesi i¢in sirket¢e uygulanacak olan siireglerinin
dogu bir sekilde belirlenmesi gerekir. Siireclerde yasanilan aksakliklar {iriin ve
hizmetlerdeki eksiklikler olusturabilecegi gibi ayni zamanda kalitesizligi, gereksiz
savurganliklar: ve maliyet kayiplarini beraberinde getirmektedir. Bu sebeple kurum
ve sirketlerde uygulanacak siireclerin bastan itibaren siirekli bir gozden gecirme ve
yenileme ile kontrol edilmesi bu ve buna benzer zararlarla karsilagiimasini
Onleyecektir.

“Kaizen, Japonya’da gelisip sonradan biitiin diinyaya yayilan bircok yonetim

uygulamasini kapsayan bir semsiyedir (Simsek, 2001: 139).

Misteri Y ondimi

- e Kamban
« ToplamKalite Kontrd * Kalite lyilestirmesi
e Robot Kullarurms e TamArnndaOretim
« KK Cearmberleri = Sifir Hata
« Oneri Sistemi « Kogik Grup Faaliyetieri
* Otonomasyon * Isg - Yoneumisartign
e lIsYeaindeDisiplin * Veimlilik lyilestirme
= Toplam verimii Baam « Yeni Orin Gdistirmesi
(Trve)
KAIZEN Semsiyeds

Sekil 1.6: Kaizen semsiyesi ve kullanim alanlar1 (imai, 1994).
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1.5.6 Hedeflerle ve Verilerle Yonetim

Hedeflerle yonetim Peter Drucker tarafindan 1954 Yili'nda ortaya atilmistir. Bu
yonetimin amagclarini; tim organizasyonun ayni hedef dogrultusunda caligsmasi,
kaynaklarin en uygun sekilde kullanilarak verimliligin elde edilmesi ve sonug¢ odakli
bir c¢aligma kiiltiirii olusturulmasi olarak oOzetleyebiliriz. Ayni hedef iizerinde
personellerin birlesmesi hedefe ulagsmadaki kisisel amaclarin ortaya ¢ikmasini ve
amaclardan sapmay1 6nlemektedir.

Performans degerlendirmede, belirli bir gorev ve is tanimi ¢ergevesinde;
bireyin bu is ve gdrev tanimini ne diizeyde gergeklestirdigi; calisanin tanimlanmis
olan gorevlerini belirli bir zaman dilimi i¢inde gergeklestirme diizeyi belirlenmeye
caligilir (Karakasoglu, 2005: 26-27).

Yiiksek basariy1 hedefleyen tiim kurumlarda mal veya hizmet iiretiminde temel
faktor insan olup, insan faktoriinden etkin olarak faydalanabilmenin temel
olgiitlerinden birisi de performans degerlendirmedir. (Dagdeviren, 2008: 239).

Is goren Onceki zamanlarda aldigi egitim ve niteliklerine orantili olarak
isletmede calisirken yapmis oldugu islerde kendi bilgi ve becerilerine bagli olarak
isinde daha fazla verim saglamak icin ¢esitli yollar gelistirebilir ve diger c¢alisanlara
gore daha fazla verimlilik saglayabilir bu da personelin ¢alisma ortaminda sahip
oldugu inisiyatife baghdir. Isletmelerde ¢alisanlara bu serbestlik tanmnmalidir. Fakat
is gdrenden sorumlu olan yonetici de is gérenin verimliligi ile ilgili dl¢iilebilir veriler
istemektedir. Iste is gorenin calisma ortamindaki bu calismalarinin ydneticilerce

degerlendirilmesine de performans 6l¢iimii denmektedir.
1.5.7 Siire¢ Yonetimi

Belirlenen siire¢lerin uygun sekilde gerceklesmesi sirket basarisinin saglanmasi
acisindan ¢ok Onemlidir. Uygulanamayan ya da eksik uygulanan siireclerin
bulunmasi, ya da yanlis silire¢ belirleme durumu fayda ile karsilagmama durumunu
ortaya c¢ikaracaktir. Siire¢ yonetimi siireclerin tanimlanmasi siirecler arasi gerekli
iligkilerin belirlenmesi ve ortaya ¢ikan performansin degerlendirilmesi asamalarin

kapsamaktadir.
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1.5.8 Onlemeye Déniik Yaklagim

Onlemeye doéniik yaklasim, TKY nin temeli olup, bu yaklasimda “hatalari
ayiklama” yerine, “hata yapmama” ilkesi konulmaktadir (Mucuk, 2008: 175-180).

Uriin ve hizmetlerin daha tasarim asamasindan ele alinarak gerekli siireg
yonetiminin ve siirecler arasindaki iliskinin dogru sekilde gergeklestirilmesi ile
olusabilecek zararlarin ya da basarisizliklarin 6niine gecilmesi saglanabilmektedir.
Bu siire¢ iirlin ve hizmet sunumu asamasina gelene kadar gerekli aksakliklarin
belirlenmesi ve diizenlenmesiyle silirecin basarili sekilde sonuglandirilmasini

saglamaktadir.
1.5.9 Siirekli Egitim ve Ogrenen Organizasyon

Glinimiizde Orgiitsel Ogrenme, tiim Orgiitleri etkileyen hizli degisimler
nedeniyle ¢ok dnemli bir siiregtir. Ciinkii orgiitler hayatta kalabilmek icin yeni yollar
ogrenmek zorundadirlar (Jones, 2001: 367).

Cevresel degisimlere uyum saglamada en onemli faktor orglitlerin 6grenme
becerilerini bireysel seviyeden Orglit seviyesine yayacak yaklagimlar gelistirmeleridir
(Ozgen, 2004: 12).

Sadece siirekli olarak kendini yenileyen kurum ve hizmetler gilinlimiiz
diinyasinda kalic1 olabilecektir. Bu sebeple sirketler calisanlariin isleriyle ilgili
alanlarda almas1 gereken hizmet i¢i egitimleri zamaninda ve tam olarak almalarini
saglamali, organizasyon olarak tiim ¢aliganlarin kendilerini gelistirip yeni bilgiler
alacag firsatlar olusturmalidir. Bilindigi iizere bir kurumda belirlenen hedeflere
ulasmanin en 6nemli unsuru insandir. Yaptig1 is konusunda yeterliligi bulunmayan
bireylerin olusturduklart ¢iktilarda verimlilik saglamakta miimkiin degildir. Bunun
icin kurum ¢alisanlarinin siirekli olarak 6grenmeye ag¢ik, kurumun da daima 6grenen
organizasyonlar fikrini benimsemis olmasi 6nemlidir.

Ogrenen orgiit, gerekli bilgiyi orgiit icinde yaratip elde ederek veya baska
yerden transfer ederek, orgiitsel davranisin bu yeni bilgiye gore sekillendirilmesi
yetenegi ile ilgilidir (Garvin, 1994: 30).

Bu sebeple organizasyonlarin 6grenen orgiitlerin gerekli bilgiye ulasilmasi

noktasinda imkéanlar sunmas1 gerekmektedir
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1.6 Toplam Kalite Yonetiminin Amaclari
1.6.1 Savurganhklarin Onlenmesi

Biirolarda amacina uygun kullanmayan malzemelerin gereksiz olarak israf
edilmesi durumudur. Ornek olarak normal kullammi iistinde aydinlatma
kullanilmasi, dikkatsizlik sebebiyle fazlaca kullanilan biiro kirtasiye malzemeleri ya
da uzun siiren telefon goriismeleri verilebilir. Toplam Kalite yonetimi ilkeleri ile bu

gibi savurganliklarin 6nlenmesi amaglanmaktadir.
1.6.2 Verimliligin Arttirilmasi

TKY yapilan islemlerin daha az kaynakla, daha kisa zamanda uygun sayida
kisiyle daha ¢ok verim elde etmek, hatalar1 miimkiin oldugu kadar en az diizeye
indirmek ve maliyetleri en az seviyeye diisiirme amaglarinin uygulanabilmesini

saglar.
1.6.3 Maliyetlerin Diisiiriilmesi

Yonetim unsurunun basarisini belirleyen ii¢ temel unsur vardir. Bunlar kalite
maliyet ve iiretkenliktir. Uretkenlik ve maliyetlerdeki diisiis sadece yonetimi ve
igverenleri memnun ederken kalite hem i¢ miisteriyi hem de dis miisteriyi memnun
etmekte kalitenin artmasi ile maliyetlerde diisiis ve iliretimde artis saglanabilmektedir.
Uretim maliyetlerini olusturan unsurlar iige ayrilmaktadir. Bunlar;

Temel iiretim maliyetleri; Isci iicretleri sosyal ddemeler donanim masraflar1 bu
grupta incelenebilir. Maliyet unsurunun artmasinda hata orant bu gruba dahil
degildir.

Hatalardan Kaynaklanan Zararlar; Hata yapilan siireclerin iyilestirilmesi i¢in ya
da hatalarla ugrasmak yerine farkli bir i yapmanin getirecegi firsati belirlemede
kullanilir.

Hata Miktarin1 Azaltmak icin yapilan uygulamalar (Hata miktarinin en aza
indirilmesi ve kalitenin en iyi sekilde saglanabilmesini elde etmeye yoOnelik
calismalardir.

Hizmet ve iretim isletmelerinde hatanin en aza indirilmesi gerekmekte ve

isletmeler diger isletmeler ile kendilerini kiyaslayarak hata maliyet oranlarin1 en aza

30



cekmede kullanmalidirlar. TKY uygulayan sirketler diger sirketlere oranla
maliyetlerde diisiisii saglayabilmektedirler.

1.6.4 Islem Zamanlarinin Kisaltilmasi

Personel gorev dagiliminin uygun sekilde gercgeklestirilip verilen hizmet
asamalarmim en dogru ve en kisa sekilde gerceklestirilmesidir. Islem zamanlarinin
kisaltilmasi i¢in kurumda; personele hedefler konusunda bilgi verilmeli, amaglar
acikea belirtilmeli, talimatlar anlasilabilir olmali, personeller arasindaki is boliimii ve

gorev yetki dagilimi belirlenmelidir.
1.6.5 Siirekli Iyilesme ve Gelismenin Saglanmasi

Kaizen, daha 6ncede belirtildigi gibi siirekli gelistirme anlamina gelmektedir.
TKY etkinliklerinden istenen yararin saglanmasinin kosullarindan biridir. Bu 6gede
bahsedilen kararlar, kisilerin inang, diisiince ve varsayimlarina gore degil, saglikli
verilerden elde edilen gergeklere gore alinir. Ayrica Kaizen artik diinya ¢apinda
taninan ¢ok sayida uygulamayi bir araya getirmektedir ve semsiye kavrami niteligi
tasimaktadir (Simsek, 2000: 23).

Kaizen anlayis1t uygulanan siireclerin uygulama sonrast degerlendirilmesi ve
stireclerde siirekli iyilestirmenin uygulanmasi asamalar arasindaki yanlis ve aksak
yonlerin diizeltilmesini ve sunulan mal ve hizmetlerde kaliteyi en iist seviyeye

cikarmay1 saglamaktadir.
1.7 Toplam Kalite Yonetiminin Faydalar:

Toplam Kalite Yonetimi'nin isletmeye bircok fayda sagladigi bilinmektedir.
TKY oncelikle kurumlarda verimliligi arttirir ve karlilik saglar. TKY Uygulamalari
daha biiyiik bir pazara hitap etmeyi saglar. Hedef miisteri grubuna verilecek mal ve
hizmetlerin iiretim asamalarinin en bastan planlanarak kalitenin elde edilmesi hedef
miisterilerin memnuniyetini, iirlin ve hizmet aldiklar1 organizasyonlara bagliliklarinin
olusmasini saglar. Siire¢lerin siirekli iyilestirme anlayisi ile yenilenmesi yapilacak
olan hatalarin en aza inmesini saglar ve maliyet kayiplar1 ve fire olusumunu engeller.
TKY Uygulamalar1 organizasyon c¢alisanlarinin arasindaki iletisimi gelistirir

calistiklar1 alanla 1ilgili fikirleri alan organizasyon calisanlarinin daha istekli
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calismalarin1 saglar. Sunulan hizmetten memnun olan hedef miisteri grubunun
cevresine tavsiyede bulunmasi ile daha biiylik bir miisteri potansiyeline ulagma
imkam ortaya ¢ikar. Ozel sektorde yasanan rekabette sirketlerin bir adim onde
olmasini saglar. Yonetici ve calisanlarin motivasyonunun artmasini saglar bireyler
hedeflere daha Kkolay odaklanirlar. Isgiicii devri azalir, calisanlarin siirekli isten
ayrilmalar1 sebebiyle ise yeni baslayacak bireylerin yasayacaklari oryantasyon
siirelerinde olusacak zaman kayiplarin1 6nler. Toplam Kalite Yonetimi uygulanan
kurum ve sirketlerde kamu hizmetlerindeki kalite artar. Kurumlarin kendi ¢alisma
kiiltiirleriyle birlesen kalite anlayist ile kurumlar siirekli degisen ve gelisen bir hal
alir. Misteri memnuniyetinin ve isteklerinin belirlenmesi i¢in kurumda cesitli
calismalar yapilir boylelikle miisterilere kisa zamanda doniis yapilarak dis miisterinin
memnuniyeti saglanir. Kurulustaki savurganliklarin 6nlenmesi ile gereksiz maliyet
kayiplarinin azaltilmast saglanir, kurumda calisan bireyler belirli kararlarda soz
sahibi olduklar i¢in yaptiklari isi en iyi sekilde yapmaya calisir, otokontrol sistemi
gelisir, zaman tasarruflar1 saglanir, calisanlar arasindaki iletisim problemleri

sonlandirilarak rahat bir ¢alisma ortaminin olusturulmasi saglanmis olur.
1.8 TKY Problemleri ve Analizinde Kullanilan Teknikler

Toplam Kalite Yonetimi Problemlerinde ve analizlerinde kullanilan teknikleri
5 grupta inceleyebiliriz. Bunlar, PUKO Cevrimi, Hedef Saptama, Beyin Firtinasi,
Pareto Analizi, Balik Kil¢1g1 Diyagramidir.

1.8.1 PUKO Cevrimi

PUKO Cevrimi Planlama, Uygulama, Kontrol Et ve Onlem Al Asamalarindan
olusur. Hedeflerin ilk olarak planlanmasi, bu plan igerisinde hangi isin kim
tarafindan nasil gerceklestirileceginin saptanmasi ve verilerin toplanmasi gereklidir.

Planlama; Puko Dongiisiindeki en O6nemli asama planlamanin dogru
yapilabilmesidir. Planlama onemle gergeklestirilmez yapilmasi zor hedefler ortaya
atilirsa sonu¢ agamasindaki basarisizliklar personelde moral kaybina sebep olabilir.
Planlama agamasinin dogru yapilmasi 6nlem al ve kontrol et kisimlarinda zaman
kayb1 yasanmamasini saglar. Planlama asamasinda hedefler gerceklestirilebilir, agik

ve amaca uygun olmalidir.
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1.8.2 Hedef Saptama (Benchmarking-Kiyaslama)

Karsilagtirma, diinyanin neresinde olursa olsun, en iyi uygulama ve siireclere
sahip kuruluglarin belirlenmesi, incelenmesi ve elde edilen sonuglarin basariyi
gelistirmek iizere kurulusa uyarlanmasidir (issever, 2001: 26,27).

Hedef saptama ve kiyaslama sirketlerin hizmet sunduklar1 alanlarda kendi
alanlartyla ilgili yurt i¢i ve yurtdisi sirketlerdeki basarili sistemleri inceleyerek bunu
kendi hizmetlerinde de uygulamaya koyma asamasi olarak tanimlanabilir. Kurumun
bunu oldugu gibi kendi biinyesinde uygulamak yerine kendi kapasitesi, hizmet
grubu, calisanlarin1 Ornek alarak kendi vizyon ve misyonuna uyacak sekilde
diizenleyerek uygulamasi kurumdaki bu uygulama c¢ercevesindeki olasi

basarisizliklarin olugmasini dnleyecektir.
1.8.3 Beyin Firtinasi (Brainstorming)

Beyin firtinas1 genellikle 4-12 arasi insan topluluklarindan olusan yaratici
fikirler tiretme yontemidir. Gruptaki kisiler belirli bir konuda goriis ve fikir tartigsmasi
gerceklestirerek en yararl fikri elde etmeye calisirlar. Burada kisilerin fikirleri diger
bireyler tarafindan da dinlendigi i¢in bir uygulama konusunda yanlis bir adim
atilmast Onlenecegi gibi o fikri uygulama yoniinden daha uygun kararlar alinmasi

saglanmaktadir.
1.8.4 Pareto Analizi

18. yy matematikcisi Pareto tarafindan ortaya atilan bu modelde 6nemli
sorunlarin 6nemsiz sorunlardan ayrilmasi hedef alinmaktadir. Problemlerin % 80'inin
sebeplerin % 20'sinden olustugunu savunmaktadir. Onemi problemler arasindaki en
onemli problemi belirleyerek belirli bir siralama olusturulur ve faktorlerin 6nem
oranlar1 belirlenmis olur, gorsel yontemlerle ikna giiciiniin artirilmasi saglanir ve

gelistirme faaliyetlerinin sonuclart acik olarak ortaya konabilir.
1.8.5 Balik Kil¢ig1 Diyagram

Yedi kalite aracindan biri olan balik kil¢ig1 diyagrami yada diger ismiyle sebep

sonu¢ diyagrami ilk olarak Japonya'da kullanilmaya baglanmis ve kisa zamanda
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biiyiik bir alanda kullanilmaya baslanmistir. Sonuglart meydana getiren nedenlerin ve
aciklamalarinin gorsellestirilerek nedenler {izerinde calisarak sorunlari en az diizeye

indirmeyi amaglamaktadir.

NEDENLER

\ —\ T é SONUC
| > Gézlenen sonug
__; _; Ana Neden

| Ay

Sekil 1.7: Balik kil¢1g1 diyagrami (Prof. Dr. Ibrahim KAVRAKOGLU, Kalite Cep Kitab1, (Kalder Yayimnlari,
1993: 21).

1.9 Klasik Yonetim Anlayisi ile TKY Anlayis1 Arasindaki Farklar

TKY, yalnizca iiriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip giiniimiizde ¢agdas
yonetim anlayisidir. Bir taraftan kaliteyi yiikseltirken diger taraftan verimliligi
arttirmaktadir (Simsek, 2001: 123).

Klasik Yonetim Anlayisinin aksine Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda
savurganliklarin ve israfin azalmasiyla verimlik artar ve maliyetler azalir. Bu da mal
ve hizmet iireten organizasyonlarin rakipleri karsisinda daha gii¢lii bir konuma

gelmesini saglar.

1.10 Klasik Yonetim Anlayis1 ile Toplam Kalite Yonetiminin
Karsilastiriimasi

Klasik yonetim anlayisinda sirket personelleri sadece kendilerine verilen
emirleri arastirmadan gergeklestiren isi sonlandirmaya odakli bir anlayis ile
calisirken Toplam Kalite Yonetiminde c¢alisanlar is siireglerini gbzden gegirerek daha
kisa zamanda daha kaliteli ¢ikt1 ortaya koymak icin ¢alismalarda bulunurlar. Klasik
yonetim anlayisinda personellerin  arasindaki iletisimin sirket hedeflerine

ulasilmasinda 6nemli bir konu olarak belirlenmemesi olusacak gerginliklerden
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personellerin  etkilenmelerini ve ortamda olumsuz bir havanin olusmasini
saglayacaktir. Oysa toplam kalite yonetimi uygulanan sirketlerde yoneticiler
personeller arasindaki iletisim aglarinin  kurulmasini saglayarak personeller
arasindaki gereksiz rekabet ortamlarin yaratilmasini sonlandiracak, personeller kalite
cemberleri yontemi ile ekipge fikir paylasimlarinda bulunacaktir. Ust yonetimin
caliganlarin bu performanslarina yonelik takdirleri ile personellerin tatminleri
arttirilmis olmaktadir. Klasik yonetimde sunulan iiriin ve hizmetlerdeki karlilik
onemli iken, Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinda oncelikle is ve dis miisterilerin
memnuniyetinin saglanma durumu ve bunun iiriin ve hizmetler {izerindeki etkisi ve
hedef karliligin elde edilmesi i¢in gerekli adimlar tizerinde durulur. Klasik yonetimde
once isin tanimi yapilarak isin nitelikleri belirlenir ve sonraki asamada is i¢in gerekli
niteliklerdeki bireylerin secilmesi saglanirken, Toplam Kalite Yo6netimi anlayisinda
sirket calisanlarinin niteliklerinin arttirilmasi ve herkesin yapilacak bir igin parcast
olmasi saglanir. Klasik yonetim anlayisinda calisanlarin hatalar1 cezalandirilarak
buna yonelik bir motivasyon anlayist gelistirilirken, Toplam Kalite YOonetimi
Anlayisinda calisanin takdir edilerek motive olmasi saglanmaktadir. Klasik
yonetimde {iirlin ve hizmet sunumlar1 standart bir ¢ergevede sunulurken Toplam
Kalite Yonetimi Anlayisinda miisteri grubunun istek ve ihtiyaglari dogrultusunda
belirlenir. Klasik yonetim anlayisinda belirli bir miktarda hata oran1 kabul edilmekte
iken Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinda sifir hata ve en yliksek kalite
amaglanmaktadir.

Klasik Yonetim ve Toplam Kalite Yonetim Anlayislarinin Piramitlerinin

Karsilastirilmas.

Kiasik Y onetim Anlayis Toplam Kalite Y dnetim

Anlayise

Tpe Yondtim I\\qnlcr ve Diger Calisanla

\

7
Arta Kademe \'(I‘HCNI ] | Orty Kademe Y “",7{”“

Isgiler ve Diger L'allsanN | Tepe \’(?Al ]

Sekil 1.8: Klasik yonetim ve toplam kalite yonetim anlayiglarinin piramitlerinin kargilastirilmas: (Faik Ardahan,
Toplam Kalite Diisiincesi ile Zaman Y 6netimi", Standart Dergisi, Ankara, 1998: 1).

L
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Klasik yonetim yaklagiminin amaci belli bir standard1 olusturmak ve belirlenen
standartlara gore lretimi gergeklestirerek denetim altina almaktir. TKY hi¢ bir
standard1 kabul etmeyen siirekli gelistirme ve iyilestirmeyi amaglar. Hemen hemen
her konuda klasik yonetim yaklagiminin neredeyse tamamen tersine c¢evrilmesi
geregi ortaya cikacaktir. Bu konudaki karsilagtirmali 6rnekler sdylece siralanabilir
(Peker, 1993: 50-51). Klasik yonetim anlayisinda kalite ve maliyet ¢elisir. Cilinkii
belli bir kalite diizeyinin iizerinde bir iirin iiretmek maliyetlerin arttirilmasi ile
miimkiindiir. Sekilde goriildiigii gibi asgari maliyet optimum kalitede yani belli bir
hata yiizdesinde gerceklesmektedir. Klasik anlayisa gore hatayr diisiik oranlara

indirmek maliyetleri artiracak, belki de sifir hataya ulasmak miimkiin olmayacaktir.

Tablo 1.5: Toplam kalite yonetimi (Muhlis HALIS, Toplam Kalite Yonetimi, Beta Basim, AS. Istanbul, 2000:

80).

Geleneksel Yinetim

Toplam Kalite Yonetimi

Orgiitsel vap:

Hiverarsik ve katidwr

Esnek ve diizdiir

Degisime bakig

Statiikocu

Siirekli geligme

Isgdrene gore iist

Patron ve Polis

Kolavlastiric:, &gretici, vénetici

bir liderdir.

Ale-iist iliskisi

Bagmmli, kontrol ve korkuwa
dawals

Kargilikls bagimlilik, giiven ve

anlawig

Iszoren cabalan

Birevseldir ve birbirlerinin

rakibidirler.

Takim halinde galisan

arkadastirlar.

Isgiicii vetistirme

Isgiicii ve vetistirme

malivetlidir.

Isgiicii varliktir ve vetistirme de

bir vatwrmmdr

Ealiteve ilgili karar

Yonetim kaliteve karar verir

Ealite miisterive sorulur

Temel Karar

Yoneticilerin denevimlerine

dayanilir

Gergeklere, saglam bilgive ve

sisteme dayali
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IKiNCi BOLUM

KAMU HIZMETLERINDE KALITE ARAYISLARI VE KAMU
HiZMETLERINDE TKY UYGULAMALRI

2.1 Kamu Hizmetlerinde Kalite ve Kamuda Kalite Arayislar

Geleneksel kamu yonetimi anlayisinda kamu hizmetlerinin tekel niteliginde
olmasi sebebiyle rekabete acik bir organizasyonun olmamasindan dolayr kamu
hizmetlerinde kalite ve rekabeti temel alan anlayisa doniik bir c¢alisma
bulunmamaktaydi. Kamu hizmetlerinin egitim, adalet ve saglik gibi genel hizmetleri
geleneksel yonetim anlayisiyla on binlerce miisteri kitlesine sunmasi hem sayica
fazla bir halk toplulugu hem de kamu icerisindeki bu hizmetleri sunan i¢ miisterinin
istek ve beklentilerini karsilamada yeterli olmamakta, kamu sektoriinde gereksiz
maliyet artist ve sunulan hizmette eksikliklerin bulunmasi sonucunu ortaya
koymaktaydi. Bu sebepler de miisteri memnuniyetsizligi olusturmaktaydi. Kamu
yonetimi alanindaki personel temini islemlerinin yanlis uygulanmasit kamuda bazi
birimlerde gereginden fazla personel bulunmasi sonucunu beraberinde getirmistir.
Belirli alanlarda nitelikli personel saglama da zorluklarin yasanmasi da sunulacak
hizmette hedeflenen amaglara ulasmada 6nemli sikintilar olusturmustur. Kamu
sektoriiniin hizmet verdigi kitlenin iirlin ve hizmetler lizerindeki beklentilerinin
artmast ve sunulan hizmetlerin ihtiyaclar yeterli Slgiide karsilayamamasi kamu
sektoriinde de kalite arayislar1 ¢cabalarini baslatmistir.

Yeni kamu yOnetimi yaklasimi, 1980’lerden sonra ekonomik ve yonetsel
sistemin yap1 ve faaliyetlerindeki degisim yorumlayan, yonlendiren ve geleneksel
kamu yonetimi diislincesine alternatif olarak ortaya ¢ikan bir yaklasimdir (Sarag,
2000: 71). Bu yaklasim birimlerdeki calisanlara kendi kararlarini alabilmek ve

merkeziyet¢ilik anlayisindan uzaklasilmasi agisindan 6nem arz etmektedir.
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Kamu sektoriinde belirli hiyerarsik basamaklarin var olmasi ve {ist yonetimin
kat1 tutumlar1 Toplam Kalite YOnetimi uygulamalarinin gerceklestirilebilmesi
agisindan Onemli etkenlerden biri olmustur. Kamu sektoriinde ¢alisma ortaminda
statiikocu giicilin etkileyici konumunda oldugu diisiiniildiigiinde kamu sektoriindeki
degisim ve gelisimin bu gii¢ ile denk diismemesi ya da alisilmis durumlarin
degismesini gerektirdigi diisliniildiigiinde 6zel sektore gore kamu sektoriindeki bu
uygulamalarin  gercgeklestirilebilmesinde  bir takim  giigliiklerin  bulundugu
gorilmektedir.

Yeni kamu yonetimi yaklasimi 6zel sektorde gelistirilen yol ve yontemlerin
kamuda da uygulanmasini Ongérmektedir. Son yillarda yonetim yaklasimlari
acisindan TKY oncelikli bir 6neme sahip oldugundan, bu yonetim anlayisinin kamu
yonetiminde uygulanip uygulanamayacagi yeni kamu yonetimi anlayist 1s18inda
degerlendirilmekte ve bir¢ok iilkede TKY uygulamalarina yer verilmektedir (Sarag,
2000: 72). Ulkelerde kamu sektdriiniin bagaris1 hizmetin istenilen kalitede sunulmasi
bakimindan 6nemlidir.

Kamu sektoriinde kalite arayisinin birden ¢ok sebebi oldugu sdylenebilir.
Kamu kurumlar1 sunduklart hizmeti kisitli bir sermaye ile sunmak ylkimliligi
igerisindedirler. Kurumlar kendisine ayrilan biit¢eyi en iyi sekilde degerlendirerek
hizmet sundugu bireylerin sunulan mal ve hizmetlerdeki beklentilerini
karsilamalidirlar. Aksi halde hizmet almak i¢in vergi ddeyen konumunda bulunan
halk aldigr hizmetle ilgili istek ve beklentilerinin karsilanmamasindan dolay:
memnuniyetsizlik icerisinde olabilir. Halkin memnuniyetsizligi dogrultusunda
yapilan ek harcamalar ise biitge hedefinin asilmasina sebep olacaktir. Bu sebeple
kamu hizmetleri sunumunda miisteri grubun hedef ve beklentilerini karsilayacak
planlamalarin dogru yapilmasi ve olabilecek aksakliklarin Ongoriilerek Onlem
alinmasi ile en diisiik maliyetle en iyi hizmetin sunulmasi saglanmalidir. Kamu
kurumlarinin ~ sunmakta oldugu hizmetlerin  gelistirilmesi i¢in  teknolojik
gelismelerden faydalanilmasi gerekir teknolojik gelismeler ile sunulacak mal ve
hizmetlerin ¢ikt1 siirelerinin kisaltilmas1 ve kalitenin artirilmasi saglanmaktadir.
Ulusal ve uluslar aras1 kuruluslarin da kamu hizmetlerindeki kalitenin artirilmasi
konusundaki beklentileri kamu hizmetlerinde kalite arayislarinin olusmasina sebep

olmustur.
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Kamu sektorii hizmetleri iilkede bulunan tiim vatandaslara esitlik-genellik
devamlilik ve diizenlilik anlayis1 ile en iyi sekilde sunulmasi planlanan hizmetlerdir.
Kamu sektorii hizmetleri ile 6zel sektdr hizmetleri arasinda bazi farkliliklar bulunsa
da kalite kamu sektorii i¢inde de zamanla onemli bir kavram olarak yerini almistir.
Kamu hizmetlerinde kar amaci giidiilmedigi icin geleneksel {iiretim ydnetimi
anlayisinda kamu tarafindan sunulan mal ve hizmetlerin bireylere sunulmasi
onemliydi. Fakat kamuda kalite anlayisinin gelismesi ile miisterilerin ihtiyaglarini
tam olarak karsilayan mal ve hizmet iiretme anlayis1 gelisti. Bunun temel sebebi ise
hedef miisteri grubunun istek ve beklentilerinin gittikce daha iyiye yonelmesi ve
sunulan mal ve hizmetlerde daima daha iyiye sahip olmak istemeleridir.
Vatandaslarin 6dedikleri vergilerin karsiliginda almak istedikleri mal ve hizmetlerde
olusan kalitesizliklerin vatandaslarda memnuniyetsizlik yaratmasi kamuda kalite
anlayisinin 6nemi ortaya koyan gelismelerden birisi olmustur. Zamanla mal ve
hizmetlerin {iretimi ile ilgili farkli teknolojilerin gelismesi ve bu teknolojilerin 6zel
sektorde gostermis oldugu faydalar kamu sektoriinde de kalitenin yakalanmasi i¢in

bu teknolojik gelismelerin takip edilmesi gerekliligini ortaya koymustur.

2.2 Kamu Sektoriinde TKY Uygulamalarinin Gerekliligi

1. Gelisen ve degisen Diinya'da dig miisterinin 6zel sektor hizmetlerindeki
degisim ve gelisimi kamu sektorii uygulamalarindan da beklemesi
agisindan,

2. Yeni teknoloji ve uygulamalardan 6zel sektdrde oldugu kadar kamu
sektoriinde de sunulan mal ve hizmetlerde uygulanmasinin gerekliligi
bakimindan,

3. Kamu sektoriinde vatandaglara sunulan mal ve hizmetler kamu sektoriine
ayrilmig kisith bir biitce ile gerceklestirildigi i¢in bu biitcenin en dogru
sekilde degerlendirilmesi, maksimum verimliligin saglanmasi, planlanan
biitgenin lizerinde maliyet olugmasinin énlenmesi bakimindan,

4. Misterilerin sunulan mal ve hizmetlerden beklentileri hakkindaki
beklentilerinin dogru ve eksiksiz belirlenmesi, miisteri odakli bir iiretim

saglanmas1 bakimindan,
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5. Kamudan mal ve hizmet alan dis miisterilerin iiretilen mal ve hizmetlerdeki
kaliteden memnun olmalari ve iiriin ve hizmetlerin miisteri grubunun
ihtiyaclarini karsilamasi bakimindan,

6. Kurumda calisan bireylerin aralarindaki is ve yetki dagilimmin dogru
sekilde yapilmasi ile uygun iletisim aglarinin olusturulmasi ve gereksiz
zaman ve maliyet kayiplarinin sonlandirilmasi bakimindan,

7. Kurumda calisan personelin kalite bilincinin olusturulmasi, kurumda ekip
caligmalarinin gergeklestirilmesi, siirekli degisim ve gelisimin saglanmasi,
Ogrenen organizasyonlar olusturulmasi bakimindan,

Kamu sektoriinde TKY Uygulamalarinin gergeklestirilmesi gereklidir.
2.3 TKY'nin Kamu Sektoriinde Uygulanma Kosullar:

TKY Sisteminin kamu kuruluslarinca uygulanmasi birgok on sartin yerine
getirilmesine baghdir. Oncelikle kamu sektoriiniin kendisine has ozellikleri dikkate
alinarak c¢esitli uyarlamalarin ve 6n hazirliklarin yapilmasi gerekmektedir. Bu siirecte
ist yonetimin liderliginin ve desteginin saglanmasi, kisa ve uzun donemi kapsayan
stratejik planlarin olusturulmas: kalite konusunda calisanlarin miisteri talep ve
beklentileri lizerinde yogunlagmasi, gelismeleri izleyecek oOlceklerin gelistirilmesi,
egitime 6nem verilmesi, ekip ¢aligmalarina agirlik verilmesi ve kalitenin tiim siirecler
boyunca saglanabilmesini gercgeklestiren sistemlerin gelistirilmesi (Tosun, 2004: 2)
gibi sartlarin saglanmasi, TKY Sisteminin kamu kuruluslarina uyarlanma siirecinde
basariy1 artiracaktir.

Toplam kalite yoOnetimi uygulamalarinin kamu kurumlarinda basarili
olabilmesi i¢in mevcut durumlarda bazi degisimlerin yapilmasi gerekmektedir.
Oncelikle geleneksel yonetim anlayisinin terk edilmesi ve ilgili uygulamalarmn kurum
yoneticilerince benimsenmesi gerekir. Kurum yoneticilerinin bu uygulamalari
benimsemesi ve uygulama isteginde olmasi calisan diger personellerinde bu
uygulamalarin 6nemini kavramalar1 yoniinden faydali olacaktir.

Kurumda sadece {iist yonetimin belirli konularda kararlar aldig1 yonetim tarzi
degistirilmeli, ilgili olduklar1 alanlarda kurumda calisan diger personellerinde konu
ile ilgili bilgi ve goriislerinin alinmasi saglanmalidir.

Kurumda calisan personellerin hizmet verdigi alanlarda ki gelismeleri takip

edebilmeleri i¢in gerekli firsatlar olusturulmali personeller Toplam Kalite Y6netimi
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Anlayist ile ilgili yeterli bilgi ve beceri diizeyine gelmis olmali konunun 6nemini
kavramali ve kendilerini siirekli gelisen yenilenen bu yonetim anlayisinin bir parcasi
olarak algilamalidirlar. Diizenlenen egitimler ile personellerin kalifiye calisan olmasi
saglanmalidir.

Toplam Kalite Yo6netimi uygulamalari ile kurumun misyonu uyumlu olmali, bu
kapsamda yapilan caligmalarla ilgili yeterli bir biitge planlamas1 yapilmali, ardindan
siire¢ analizleri, planlamalar gerceklestirilmelidir.

Kurumda ¢alisan her bireyin yapilan igin bir parcasi olarak goérev tanimlarimin
yapilmasi kurum igi iletisim aglarinin dogru bir sekilde olusturulmasi saglanmalidir.

Bu kapsamda gereken yeni teknolojik gelisimlerin siirekli takip edilerek

kurumun siirekli gelisen bir yapida hizmet sunmasi saglanmalidir.
2.4 Kamu Hizmetlerinde TKY Uygulamalari

Kamu sektoriinde TKY uygulamalarinin gergeklestirilmesinin sebeplerine
bakildiginda degisimin gerekliliginin en 6nemli sebeplerden biri oldugu séylenebilir.
Diinyada yasanan gelismelere bagli olarak kamu sektoriiniin ayak bu gelismelere
0zel sektore nazaran geride kaldigi sdylenebilir, bu sebeple kamuda hizmetlerin
ihtiyaglara yeterli diizeyde cevap verebilecek seviyede olmadigi siirekli
vurgulanmaktadir. Ozel kesimin kalite yonetimi tekniklerini basar1 ile uygularken,
kamu orgiitlerinin bu yaklasimlara kayitsiz kalmas1 diisiiniilemez. Ozel kesimdeki
yeniliklerin kamu sektoriine aktarilmasi ayni zamanda toplumsal bir sorumluluktur
(Saran, 2001: 11).

Bu sebeple kamudaki kisitli sermayeye sahip hatta kurumsallasamamis
kurumlar dahi Toplam Kalite Uygulamalarin1 kurumda uygulamaya baslamislardir.
Kiiresellesen Diinya gelismelerine uyum saglamak isteyen kamu kurum ve
kuruluglari, tlkemizde kisitli imkanlar ve enflasyon faktorii sebebiyle bu
uygulamalarda zaman zaman aksakliklar yasamaktadirlar ayrica kurum kiiltiirii ve
calisanlarin tutumlar1 bu uygulamalarin gerceklestirilebilmesi konusunda zorluklar
cikarabilmektedirler.

Kamu hizmetlerinin son olarak ulastift kesim olan, vatandaslarin kamu
hizmetlerindeki beklentilerinin artmasi ve kalite konusundaki endiseleri de Toplam
Kalite Yonetimin kamudaki uygulamalarinin gerekliligini arttirmistir. Sunulacak mal

ve hizmetlerdeki en Onemli kriter vatandaglarin kurumdan beklentilerinin
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karsilanabilme yetenegidir ve bu unsurda ancak Toplam Kalite Ydnetimi
uygulamalarinin kurumda uygulanmasi ile gerceklesecektir.

1980 ve sonrasinda Diinya'da yasanan degisim ve gelismelerde yeni
teknolojilerin ve uygulamalarin hem 06zel sektéorde hem de kamu sektdriinde
uygulanmasi gerekliligini ortaya koymustur. Bu gelismeler dogrultusunda her orgiit
(kamuda dahil olmak tizere)sundugu hizmet bakimindan ¢evresindeki diger rekabet
kurumlari igerisinde en iyi olma yoluna yonelmislerdir.

Ulkemizde kamu hizmetlerinin en iyi sekilde sunulmasi, kurum calisanlarinin
kararlara katilim derecesinin artmasi, yapilan iglerde maksimum verimliligin elde
edilmesi, zaman kayiplarinin ve savurganliklarin azaltilmasi, siireglerin kaliteli
sekilde planlanmasi1 ve sunulan hizmetlerde en yiiksek verimliligin elde edilmesi gibi
unsurlar Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin kamuda uygulanmasinin
faydalaridir.

Kamu Kurumlar1 Uygulamalarindaki TKY Uygulamalar1 konusunda yasanan
sorunlar ise hizmetlerin hemen tiiketilir 6zellikte olmalarindan dolay1 kalite
taniminin yapilamamasinda yasanan sikintilardir.

Toplam kalite yonetiminin oncelikle 6zel sektdrde gelisme gostermis olmasi bu
uygulamalarin sadece 6zel sektdr uygulamalari igin gegerli bir kavram oldugunu
gostermez. Kamu oOrgiitleri ile 0©zel tesebbiisler bircok bakimdan benzerlik
gostermektedirler. I¢c miisteri ve dis miisteri memnuniyeti saglamak iki orgiit
acisindan da verilen hizmetin en iyl diizeye ¢ikarilmasi icin gerceklestirilmesi
gereken hedeflerdir. Bu sebeple Toplam Kalite yonetimi uygulamalarinda 6zel ya da
kamu sektorii ayrimi miimkiin degildir. Degisen miisteri istek ve beklentileri
dogrultusunda kamu sektdrleri de kendilerini yenilemelidirler.

Geleneksel Yonetim Anlayisina bagli olarak yonetilen kamu kurum ve
kuruluslarinda calisanlarin biirokratik kurallara siki sikiya bagl kalmalariyla kurum
hizmetlerini kurallar ¢ercevesinde alistiklar1 sekilde yapmalarini saglarken, Toplam
Kalite Y6netimi tamamen miisteri beklenti ve memnuniyetine gére sunulan hizmetin
verilme sartlarinin sekillendigi bir siire¢ olmaya baslayacaktir. Bu da geleneksel
yonetim kurallarina alismis ve bu kurallara siki sikiya bagl olan ¢alisanlar agisindan
zaman zaman, gereksiz bir uygulama olarak nitelendirilebilmektedir. Bu asamada

kurum felsefesinin Toplam Kalite YOnetimi uygulamalarina yonelik olarak
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diizenlenmesi, yoneticilerin TKY Uygulamalarint benimsemeleri ve bu ilkelerin
kamu kurumlarindaki faydalari {izerine personelleri bilgilendirmeleri gerekmektedir.

Kamuda kalite uygulamalar1 ile kamu hizmetleri sunumunda kalite anlayisi
benimsenmis olacak mal ve hizmet sunumunda kalite artis1 meydana gelecektir.
Personellerin kendi alanlarindaki kurum kararlarinda fikirlerinin alinmasi ile hizmet
kalitesi artacak ve personellerde otokontrol olusacaktir. Calisanlara yonelik takdir
edilme vb uygulamalarin gerceklestirilmesi calisanlarinin is tatminini saglayacaktir.
TKY c¢alismalar ile birlikte kamuda kalite bilinci olusmaya baslayacaktir. Kalite
bilinci arttikga daha iyiye ve daha dogruya yonelis artacak, israf onlenmis olacak,
kaliteli hizmet alan miisteri grubunun devlete bagliligi artmis olacaktir.

Ulkemizde de kamu kurumlarinda TKY Uygulamalari, saglik, spor, egitim,
emniyet olmak iizere bir¢cok alanda uygulanmaktadir. Yapilan arastirmalar iizerinde

birka¢ 6rnegi inceleyelim;

2.4.1 PTT’de Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasi; Kamu Cahsanlarinca
Toplam Kalite Yonetimi Ilkelerinin Algilanmasi

PTT Basmidirligi’'nde yapilan ¢alisma Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinin kamu sektoriinde c¢alisan personellerce algilanma bigimlerini
6lgmeye yonelik olarak hazirlanmis ve toplamda 50 personele anket uygulanmustir.

Yapilan caligma ile:

Kurum personellerinin kurumda wuygulanan Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarini  benimsedigi kurumda bu uygulamalarinin gergeklestirilmesi
gerektigine inandigi, kurum i¢i iletisimi Onemsedikleri ve ekip calismalarim
destekledikleri belirlenmistir. Ayrica kurum calisanlarinin hizmet verdigi vatandasi
miisteri olarak da tanimladigi, liderlik ilkesini benimsedikleri ve kurumda liderlik
gorevini istlenen yonetici konumunun da liderlik anlayisina uygun hareket ettigi
gbzlenmistir. Kurum c¢alisanlarin teknolojik gelismelere Oonem verdigi kurumda
uygulanan TKY Uygulamalarin1 kabullendikleri ve uyum gosterdikleri belirlenmistir
(Karadeniz, 2015: 89-104).

2.4.2 Kamu Kamplar1 TKY Uygulamasi

Toplam Kalite Yonetimi Uygulanmast Durumuna Goére Kamu Kamplarinda

Karsilastirmali Bir Calisma: Huzurevi Ornegi;
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Yapilan caligma ile:

Kamu kamplarinda hizmet alan huzurevi sakinlerinin hizmet degerlendirmeleri
ve degerlendirmeler arasindaki farkliliklar saptanmistir. Kamu Kamplarinda TKY
Uygulamalarinin kamuya 6zgii sebeplerden dolayr miisteri odaklilig1 ve performans
Ol¢iimii konularinda basari ile uygulanamadigi goriilmiistiir. Kamu kaplarinda tatil
yapan huzurevi sakinlerinin TKY Uygulamalar1 sebebiyle verilen hizmetten memnun
olduklari i¢in kamplara tekrar geldikleri belirlemistir. TKY Uygulamalar1 ¢caligmalari
yapilmayan kamplara birden fazla gelen huzurevi sakinlerinin kamplar1 tekrar tercih
etme sebebi ekonomik olmasidir. TKY Uygulamalart gercgeklestirilen kamu
kamplarinin  ise hizmet kalitesi sebebiyle secildigi belirlenmistir. TKY
Uygulamalarmin  gergeklestirildigi kamu kamplarinda tatil yapan Huzurevi
sakinlerinin kendilerini giivende hissettikleri, aksakliklar olusmasi halinde bu
kamplar tekrar tercih etmeyecekleri, kendilerine sunulan 6zel hizmetten dolay1 bu
kamplar1 tanidiklarina da tavsiye ettigi belirlenmistir. Ayrica bu kamplarda
calisanlarin nitelik ve egitimlerinin, kampta sunulan yiyecek icecek kalitesinin TKY
Uygulamalar1 gergeklestiren kampr segmede etkili oldugu goriilmiistiir(Onal, 2015:
101-107).

2.4.3 Milli Egitim Bakanhg TKY Uygulamasi

Milli Egitim Bakanligi Toplam Kalite Yo6netimi Uygulamalariim Okul/Kurum
Yoneticileri Tarafindan Degerlendirilmesi adli arastirmada Trabzon Il Miidiirliigii’ne
bagh c¢alisan i1 ve Ilge ydneticilerinin belirlenen anketi degerlendirmeleri
saglanmstir.

Milli Egitim Bakanligi mevzuatina bagh sekilde 1999 Yili’ndan itibaren
kurumda uygulanan Toplam Kalite Yonetimi ¢alismalarina dair degerlendirmelerin
belirlenmesi amaciyla yonetici konumunda olan personellere anket uygulanmistir.
Ankete katilan bireylerin %40’1 kurumda uygulanan Toplam Kalite Ydnetimi
uygulamalarinin kismen amacina ulastigini diistindiiklerini belirtmislerdir.% 45°lik
kisminin kurum planinin hedefine ulastigi % 40’1nin liderlik boyutunun kurumda
basarili oldugu diisiincesinde oldugu belirlenmistir. Ankete katilan bireylerin % 38’1
ise Uygulamalarin Insan Kaynaklari Yonetimi konusunda basarili olmadigm

diisiindiikler1 saptanmistir. %40°lik bolimiiniin  uygulamalarin silire¢ yonetimi,
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isbirligi, bilgi birikimi ve maddi kaynaklar boyutunda basarili oldugunu belirttikleri
gorilmistir.

Yapilan arastirma ile ilgili genel bir sonug¢ ortaya koyacak olursak ankete
katilan yoneticilerin Milli Egitim Bakanlig1 Trabzon ili ¢evresinde uygulanan TKY
Uygulamalarmin insan Kaynaklar1 Yénetimi ve Siire¢ Yonetiminde kismen basarili
oldugu, liderlik, maddi kaynaklar is birligi ve bilgi birikimi konularinda ise basarili
oldugu goriisiinde olduklar goriilmiistiir (Kalyoncuoglu: 2015).

2.4.4 Emniyet Teskilatinda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasi

Emniyet Teskilatinda kalite calismalar1 biiylik zorluklarla ger¢eklesmektedir.
"Polis Hizmetlerinde bir ferdin ihtiyaglarina gore kalite tespiti yapmak ¢ok zordur,
ancak bu karmagik problemin halli i¢in genel bir anlayis ve buna bagl olarak da bir
takim ilkeler tespit edilebilir (Giirer, 1997: 68).

2000 Yilinda Emniyet Genel Miidiirii olarak gorev yapan Dog¢. Dr. Turan
GENC énciiliiginde Emniyet Teskilatina bagli bulunan i1 ve Ilce Emniyet
Midirliiklerinin ISO 9001 Belgesini almak i¢in kurum igerisinde yenilenme
calismalarinin ~ yapilmasi ve Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin
gerceklestirilmesi icin ¢aligmalara baslanmistir. Bu dogrultuda 2002 Yili'nda bu
belge i¢in kurumca TSE 'ne basvuruda bulunulmustur. Kurumda 35 personele Kalite
Yonetim Standartlar ile ilgili egitimlerin verilmesi saglanmis ve Merkez Kalite
Yonetim Sistemi Koordinasyon biiro amirligi kurulmustur. Bu kapsamda kurumda
kalite danismanlarn tarafindan belirli zaman araliklariyla toplantilar gerceklestirilmis
siirecler siirekli iyilestirme prensibiyle yenilenerek olusturulmus, Kalite El Kitaba,
Talimat ve Prosediirler, Is Akis Semalar1, Gérev Tanimlar1, Birim Analizleri, Kalite
Hedefleri gibi formlar hazirlanmigtir. Miisteri memnuniyeti algilamalarin1 6lgmek
icin; ev-is ziyaretleri gerceklestirilmis, miisteri memnuniyet, personel 6neri formu,
web sayfasi, dilek ve sikayet kutularina gelen mesajlar degerlendirilmistir. Bu
materyaller incelenerek siire¢ iyilestirmesi ve dokiimanlarda gerekli diizenlemeler
yapilmistir. Sonrasinda ise yonetim gézden gecirme toplantilari ile diizenlenmesi
gereken konular revize edilmistir.

Yapilan ¢aligmalar sonucunda;

Emniyet teskilatinda kalite wuygulamalarmmin bir takim zorluklarla

gerceklestirilebildigi goriilmiistiir. Kisilerin ihtiyaglarina gore polis hizmetlerindeki
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kalite anlayisini belirlemenin zorluklart oldugu gézlemlenmis, miisteri ve alici olarak
tanimlar olusturulmustur. (kurbanlar, magdurlar, sahitler, vs) Kurumda c¢alisan bir
polisin ele aldig1 bir olay1 ne kadar zamana sonuglandirabildigi yerine, Polisin o anda
kag farkli olayla ilgilendiginin belirlenmesi saglanmis, Toplam Kalite Yonetiminin
caliganlar iizerindeki zaman baskisi unsurunun kalkmasin1 saglayabilecegi
goriilmiistiir. Baski unsuruna maruz kalan ¢alisanlarin yapilan iste gerekli kaliteyi
saglayamayabilecegi, bunun i¢in degerlendirmelerde bilimsel bir yOntemin
kullanilmasinin uygun olacagi belirlenmistir.

Emniyet Teskilat1 lizerine yapilan bu arastirmada diger kamu orgiitlerinde de
oldugu gibi Emniyet Teskilati'nda da TKY Uygulamalarinin hayata gecirilmesi i¢in
gerekli talimat, prosediir vb. belgelerin hazirlanmasi, hali hazirdaki prosediirlerin
degistirilmesi bakimindan zorluklar yasanabildigi goriilmiistiir. Fakat iist kademe
yoneticilerin TKY Uygulamalarini benimsemeleri ile yapilacak hazirliklarin
tamamlanmasi1 ve uygulanmasi bakimindan kolaylik saglanacagi belirlenmistir.

Kurumda calisan personellerin daha 6nce uygulanan prosediirlere siki sikiya
bagli olmalar1 uygulanacak bu yeni uygulamaya diren¢ gésterme durumunu ortaya
cikarabilmektedir. Bu durumun yasanmasi da st kademe yoOnetiminin bu
uygulamalar1 benimsemekle yetinmeyip tiim kademeleri kapsayacak uygulamalarin
gerekliligini ortaya koymustur.

Kamu kurumlarinin kisith bir biitgesi oldugu ve TKY Uygulamalarinin kurum
personelince benimsenmedigi durumlarda yapilan harcamalarin risk olusturacagi
diisliniildiiglinde, bunun i¢in kurumda c¢alisanlarca TKY Uygulamalarinin
gerekliliginin benimsenmesinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Bu sebeple kurumca
girisilen bu masraflarin gereksiz olmamasi igin iist yonetimin tutumunun 6neminin
tekrar ortaya ciktigi gorlilmiistiir. Emniyet Tegkilatinda Toplam Kalite Ydnetimi
alaninda yapilan c¢alismalar gostermistir ki diger kurumlarda da oldugu gibi iist
yonetimin TKY uygulamalarin1 benimsemeleri ve yoneticilerin kurumda bu yonetim
anlayisint  uygulamalar1  ile TKY Uygulamalarimin  basarisinin  arttirdigi
goriilmektedir.

Uygulamalarin 6nemli yonii ise kurum miisterilerinin goriislerinin alinmasi
istek ve sikayetlerinin belirlenerek, kurum miisterilerinin kurumdaki uygulamalar ile

ilgili s6z sahibi olmalarinin saglanmasidir. Bu durumda vatandasin ihtiyaglarinin tam
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anlamryla karsilanmasi, memnuniyeti ve devlete bagimliligini arttirmaktadir (Nis,

2004: 70-84).
2.4.5 Kamu Saglhk Sisteminde Toplam Kalite Yonetimi Calismalari

Mugla Devlet Hastanesi Uygulamast;

Ulkemizde % 94 {inii kamu hastanelerinin sagladigi hastane hizmetlerinde
1990’1 yillardan itibaren Toplam Kalite Yonetimi calismalar1 uygulanmaktadir.
Mugla Devlet Hastanesinde Diinya Standartlarinca saglik hizmeti sunabilmek
amaciyla 2002 Yili'nda TKY Uygulamalar1 baslatilmistir. Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalar1 ve hasta haklari konusunda egitimler planlamis ve personeller
egitimlere katilmistir. Kurum iginde kalite komisyonu ve bu komisyona bagli olarak
birimler  olusturulmustur.  Kalite ~ Komisyon  Biriminin  ¢alismalarinin
degerlendirilmesi amaciyla her ay diizenli olarak toplantilar diizenlenmis ve CSI
Kriterlerine gore degerlendirmeleri gerceklestirilmistir. Kalite Gelistirme ve Anket
Uygulama Biriminde performansa dayali 6deme miktarlarin1 belirlemek amaciyla
yatan hastalara ve hasta yakinlarina ilk olarak ayda bir, daha sonraki zamanda ise 4
ayda bir misteri memnuniyeti anketleri uygulamistir. Yapilan anket
degerlendirmeleri sonucunda TKY Uygulamalar1 sonrasi yatan hasta ve yakinlarinda
memnuniyet artig1 goriiliirken, poliklinik hastalarinda memnuniyetin diisiis gosterdigi
saptanmistir. Kalite konseyine bagli olarak calisan diger birimler ise kalibrasyon,
dokiimantasyon ve halkla iligkiler birimleridir. Belirlenen aksakliklarin giderilmesi
icin kararlar alinmig ve bu alanda yapilan caligmalar diizenli olarak Saglik
Miidiirliigii'ne bildirilmistir.

Saglik sektoriinde de uygulanan Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari, hedef
misteri grubunun memnuniyetinin  saglanmas1t  bakimindan hasta bakim
uygulamalarinda uygulanmistir. Personel ve ekipman ile emek yogun calisilan saglik
hizmetlerinde verimliligin saglanmasinin, daha ¢ok ¢alisanlarin kalifiye olmalar1 ile
saglanabildigi goriilmiistiir.

Saglik hizmetlerinin degerlendirilmesi konusunda bilingli olmayan miisteri
gurubunun hizmetlerin  degerlendirilmesi bakimindan yeterli bilgiye sahip
olmadiklar1 belirlenmistir.

Saglik Kurumlarinda TKY Uygulamalar1 konusundaki sorunlar asagidaki

sekilde belirlenmistir;
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Miisterinin kalite konusunda talep 6zgiirligliniin bulunmamaktadir. Bu sebeple
miisteriye sunulan hizmetler dayatma seklinde sunulmakta ve bu da kurumun kalite
konusunda isteksiz davranmasi sonucunu dogurmaktadir. Miisterilerin segme
Ozgiirliiklerinin bulunmamasi yaninda kalite disi durumlarda da kendini savunacak
hukuksal sistemin gerekleri karsilayamamasidir. Saglik Kurumlarinda kalite
olgiitiiniin belirlenememesi ve hizmet sunulan hedef kitlenin hukuksal dayanaklara
basvuramamalar1 bilgi eksikliginden kaynaklanmaktadir. Bu durumun hedef kitleye
yonelik bilgilendirme faaliyetleri ile ¢oziilebilir ve saglik hizmetlerinin
denetlenebilmesi agisindan Aile Hekimligi Sistemi Uygulamalar1 gereklidir.

Ulkemizde saglik hizmetlerinde kalitenin degerlendirilmesi i¢in belirli 6lciitler
bulunmadigindan degerlendirmeler klasik istatistiki verilerle saglanmaktadir. Bu
durumun ¢oziimii Saglik Bakanligi Denetimlerinin belirli araliklarla ve diizenli
olarak yapilmasi ile saglanabilecektir.

Ayrica bireylerin hastanelerde bir an Once islerini bitirip gitme c¢alismalari
miisteri grubun fikir ve Onerilerinin alinmasimni zorlastirmaktadir. Hasta ve
yakinlarinin hastanelerdeki dilek ve sikadyet kutularmma goriis ve Onerilerinin
bildirmeleri gerekli aksakliklarin giderilmesi konusunda fayda saglamaktadir.

Hastanelerdeki bilimsel isletmecilik anlayisindan uzak yonetim anlayisi
yoneticilerin sadece tecriibelerine dayanilarak yapilan yonetici secimleri ile uygun
yonetim anlayisini saglamadiginin  bunun yaninda yoneticilerin ilgili liderlik
egitimlerini de almalar1 gerektigi belirlenmistir.

Yapilan arastirmalar sonucunda diger belirlenen konular ise;

Saglik hizmetlerinin teknolojik olarak yenilenmesi, basamaklar arasinda
iletisim ve geri bildirimin uygun sekilde diizenlenmesidir. Buna bagli olarak birinci
basamak saglik hizmetlerinin kalitesini diger asamalarinda kalitesini belirledigi fikri
benimsenmelidir. Hizmet verilen hastalarin birinci basamak saglik hizmetlerini
onemi hakkinda bilgilendirilmesi ve hizmet veren personelinde verilen hizmetin
onemi konusunda bilinglendirilmesi gereklidir. Kamu kurumu saglik hizmetleri
klasik anlayistan ayrilmali saglik hizmeti veren kurumlar kendi gérevleri bakimindan
idari hiyerarsiden ayr1 olarak yonetilmelidir.

Yapilan arastirma sonucunda saglik hizmeti veren kurumlarda kalitenin

saglanmasmin kalifiye personel ve uygun yoOnetim tarzi ile saglanacagi bu

48



gerekliliklerin saglanmasi ile Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin basariya

ulasacagi gortilmistiir (Aslan, 2007: 50-53).
2.4.6 Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi Calismalari

Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000, Pendik Belediyesi Uygulamasi,

Ulkemizde, kamu sektdriinde TKY uygulamasi ilk defa 1995 yilinda yerel
yonetimlerde Izmit Degirmendere Belediyesi’nde baslamistir. Segilmis ve
atanmiglarin birlikte olusturdugu, bu nedenle merkezi yonetimden farkli bir yapi
tasiyan belediyeler, kamusal hizmetlerin kalite kriterleri ¢ercevesinde sunulmasinda
da diger merkezi kamu kurumlarina 6rnek ve 6ncii olmuslardir (Aslan, 2007: 54).

Diger kurum ve kuruluslarda da oldugu gibi belediyelerde verilen hizmetlerde
etkinlik ve verimliligin saglanmasi, miisteri memnuniyetinin arttiritlmasi, hizmet
stiresinin kisaltilmas1 agisinda Toplam Kalite Uygulamalarinin 6nemi sebebiyle
Icisleri Bakanlhiginca Biirokrat Kiiltiirden Vatandas Odakli Kamu Hizmeti Kiiltiiriine
Gecis Programi 2002 Yilinda baglatilmistir.

Belediyeler 6zel ya da kamu kesiminden farkliliklar gosterebilirler. Ozel
kesimle karsilastirildiklarinda 6zel isletmeler mal {iretirken belediyelerin hizmet
tiretiminde bulunduklar1 goriilmektedir, diger farkli yonii ise miisteri bulma gibi bir
zorunlulugu bulunmadigi gibi kendilerinden hizmet alma zorunlulugu olan bir
miisteri grubuna hizmet etmeleridir. Kamu kesimi ile karsilastirildiginda ise
biirokratik kisilerin kamudan farkli olarak secimle basa gelmeleri ve hizmet sunulan
hedef kitlenin memnuniyetini saglayamamalar1 durumunda tekrar tercih
edilmemeleri gibi bir sakincanin bulundugu bu sebeple de Toplam Kalite Y6netimi
Ilkelerinden bir takim sapmalarin olabilecegi bilinmektedir.

Pendik Belediyesi biinyesindeki ¢alisanlarin Toplam Kalite Y6netimi ile ilgili
mevzuatin yerine getirilmesinin 6nemi hakkinda gerekli bilgilendirmeleri yapilmis
ve misteri Oneri ve isteklerinin karsilanmasi dogrultusunda TKY Uygulamalari
gerceklestirilmistir. Bu uygulamalar yilda iki kez yapilan degerlendirme toplantilariyla
gozden gecirilerek gerekli destegin saglanmasi belediye tarafindan karsilanmaktadir.
Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarmin yiiriitiilmesi ve stirekli gelistirilmesi st
yonetimce karsilanip APK Midiirliigii'nce yiiriitilmektedir. Belediyede miisteri istek
ve sikayetleri, memnuniyet durumlari, Alo Cop, Alo Zabita, Beyaz Masa ve Web

sitesi gibi cesitli yollarla belirlenmektedir. Bu kapsamda miisteri tarafindan yapilan
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sikayet ve dilekcelere resmi yazigmalar araciligiyla agiklamalarda bulunulmaktadir.
Web sitesi yoluyla bagvuranlara ise elektronik ortamda bilgi verilmistir. Pendik
Belediyesi Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini en erken uygulamaya baslayan
belediyeler arasindadir.

Belediyelerde uygulanan TKY Uygulamalarinin basaris1 Belediye Baskaninin
bu uygulamay:r benimsemis olmasiyla ilgilidir. Belediyede miisteri memnuniyeti,
istek ve beklentilerinin arastirilmasi ¢esitli yollarla yapilmaktadir. Bunlar; Web
sitesi, halk saati, randevular, halk meclisleri, kent meclisleri ve lcretsiz telefon
hatlaridir. Belediyeler bu kanallar araciligiyla Toplam Kalite Y6netimi Uygulamalari

hakkinda hedef kitlenin goriislerini almaktadirlar (Kaya, 2007: 88-107).
2.4.7 Genglik Spor Il Miidiirliigii Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasi

Konya Genglik Spor Il Miidiirliigii'niin Toplam Kalite Yonetimine Gegis
Stirecinde Personel Yaklasimlarinin Belirlenmesi

Konya Genglik Hizmetleri ve Spor Il Midiirliigi'nde Toplam Kalite
Yonetimine Gegis Siirecinde uygulamalarin kurum personelleri iizerindeki etkileri
incelenmis ve TKY' ye etki eden faktorler 4 ana baslik olusturularak arastirilmstir.
Bu ana bagliklar, liderlik, calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi, tedarikgilerle iliskiler
ve misteri odaklt organizasyon olarak belirlenmistir. Bu dogrultuda kurum
personellerinin demografik 6zellikleri, egitim durumlari, kurumdaki unvanlari ve
kurumda ki toplam ¢aligma siireleri gibi kriterlere gore belirlenmis ve bu kriterlere
gore Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar1 konusundaki bakis agilar1 belirlenmistir.
Katilimceilarin yas, egitim gibi demografik 6zelliklerinin TKY'nin alt boyutlar ile
istatistiksel olarak ¢elismedigi goriilmiistiir. Kurumda ¢alisan spor egitim uzmanlarin
kurumda ¢alisan diger iscilere gore tedarikgilerle iliski kurmada daha istekli
olduklar1 goriilmiistiir. Bunun sebebi olarak spor uzmanlarinin spor hizmetlerinin
sunumunda miisteri memnuniyetini daha ¢cok Onemsemeleri olarak belirlenmistir.
Arastirma sonucu olarak Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin kamu spor
orgiitlerinde uygulanmasinin miisteriye sunulacak spor hizmetlerinin kalitesini ve

verimliligini artiracag belirtilmistir (Karatas, 2006: 192-194).
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2.4.8 Genclik Spor 11 Miidiirliigii Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasi

Istanbul Genglik Spor Il Miidiirliigii'niin Toplam Kalite Yonetimine Gegis
Siirecinde Personel Yaklagimlarinin Belirlenmesi

Istanbul Genglik ve Spor 1l Miidiirliigi'ndeki toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin personeller iizerindeki etkisini saptamak amaciyla Milli Egitim
Bakanligi uzmanlarinca hazirlanan 41 soruluk anket 110 kurum ¢alisanina
uygulanmistir. Yapilan aragtirma sonucunda kurum personellerinin Toplam Kalite
Yonetimi Uygulamalar1 hakkindaki goriis farkliliklar1 ortaya ¢ikmis ve bu goriis
farkliliklarinin ise ¢alisanlarin unvanlari egitim durumlari, yas gruplar ve kurumdaki

caligma siirelerine gore farklilik gosterdigi belirlenmistir (Alpullu, 2008: 1-8).
2.4.9 Kamu Hizmetlerinde TKY Uygulamalar ile Tlgili Degerlendirme

Toplam Kalite Yonetimi Kamu Uygulamalarn ile ilgili emniyet, saglik,
belediyeler, milli egitim, kamu kamplar1 ve spor orgiitleri lizerinde yapilmis drnekler
incelenmis ve yapilan arastirma sonuglari ile ilgili Toplam Kalite Y6netiminin kamu
sektorlindeki uygulamalarina dair genel olarak asagidaki unsurlar belirlenmistir,

Kamu sektoriiniin kisith bir sermaye ile c¢alismasi sebebiyle kurumlarda
uygulanan Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin dogru sekilde planlanmasi ile
kamu hizmetlerinde verimlilik ve i¢-dis miisteri memnuniyeti artmaktadir, fakat bu
kapsamda yapilan caligmalar gereksiz ya da eksik siire¢ planlamalar1 ya da yanlis
uygulamalardan meydana getirildiginde kisitli bir biitce ile ¢alisan kamu sektorii igin
basarisiz bir uygulama haline gelmektedir.

Kamu sektoriinde kaliplasmis hiyerarsik basamaklar ve alisilagelmis iletisim
aglart mevcuttur. Biirokrasi ile ¢alisan kamu sektoriinde yoneticilerin Toplam Kalite
Yonetimi Anlayis1 konusundaki bilgi ve inanglart bu alisilagelmis kaliplarin
kirilmasinda etkili olacak ve kurumda yeni iletisim aglariin kurulmasi ile tiim
personellerin kalite anlayis1 ¢cergevesinde ¢alismalari saglanacaktir.

Kamu kurumlarinda sik yasanan yonetici degisiklikleri yapilan ¢aligmalarin
kisiye bagli olmasimni saglayabilmekte, yonetici degisikliklerinde planlanan

uygulamalar kesintiye ugrayabilmekte ya da uygulanamamaktadir.
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Kurumda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarimin asirt yiiceltilmesi ve
uygulanmasi olaganiistii degisimler gerektirecek bir uygulama gibi yansitilmasi
gereksiz zaman kayiplarina sebep olabilmektedir.

Kurumda ¢alisan personellerin Toplam Kalite Yonetimi anlayisi ile ilgili bilgi
ve becerilerinin arttirllmasit ve ekip c¢emberlerinin olusturulmast ile kurum
icerisindeki iletisim sorunlari ¢oziimlenmekte ve ekipge kalitenin olusturulmast
bakimindan dogru kararlar belirlenebilmektedir.

Kurumda calisan personellerin is alanlar1 ile ilgili alanlarda goriislerinin
alinmasi personelin kuruma bagliligini ve ¢alisma azmini arttirmaktadir.

Dis miisterinin sunulan hizmetler ile ilgili istek ve sikayetlerinin alinmasi
vatandasin kuruma ve devlete olan giivenini arttirmakta, miisteri istek ve
beklentilerine gore siirekli yenilenen hizmetler hedef grubun ihtiyaglarim
karsilayabilir 6zellikte olmaktadir.

Yukaridaki orneklerde de goriildiigli iizere; c¢esitli kamu kurumlarinda TKY
Uygulamalar1 gozlenmektedir. Bu ¢aligmalarin igerik bakimindan farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Kamu kurumlarindaki TKY uygulamalart her kurumun yapisina
bagli olarak c¢esitli sonucglar meydana getirebilmektedir. Fakat genel olarak
geleneksel yonetim anlayisinin terk edildigi ve hiyerarsik siirlarin zamanla yikildig
kendini yenilemeyi hedef alan ve sunulan hizmeti en iyi sekilde sunmay1 amaclayan,
yonetim ve calisanlarin uygulamalar1 benimsedigi kurumlarda TKY Uygulamalarinin

bagaril bir sekilde uygulandig1 goriilmektedir.
2.5 Kamu Kuruluslarinda TKY Uygulamalarinda Yasanan Sorunlar

Kamu kuruluslarinin 6zel sektérden bircok alanda farklilagsmasi, her iki alanda
TKY sistemine gecis siiresini oldukca farklilastirmaktadir. Ozel sektdr yapist
itibariyle bu siirece daha iyi uyum saglarken kamu kuruluslari birgok sorun
yasamaktadir. Esasinda kamu kuruluslarinin ¢evresini siyasal sistem belirlemektedir.
Kamu kuruluslarinin  bu ortama uymas: ise zorunluluktur. TKY'nin kamu
kuruluglarinda uygulanabilmesi i¢in; dncelikle belirli son kullanicilarin talep ettikleri
belirli bir {irlinlin ve hizmetin olmas: ve bunlarin saglanmasimnin kamu kuruluslar
tarafindan siyasal olarak 6zel ve sinirl bir gorev olarak belirlenmesi, ayrica hizmet
ve lrlin tahsisine yonelik fonksiyonlarin miisterilerden daha ¢ok kamu kuruluslari

tarafindan kullanilmas1 gerekmektedir (Madsen, 1995: 5).
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Kamu kurum ve kuruluslarinda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari

konusunda karsilasilan sorunlar1 genellikle asagidaki sekilde 6zetleyebiliriz.
2.5.1 Tekel Olma

Kamu kuruluslarinin tiretimde bulundugu mal ve hizmet alanlarinda tekel
olmasi, TKY'nin uygulanmasini ve bunun basarisin1 etkilemektedir. Ancak rekabet¢i
bir pazarin yoklugunun iiretimde bulunan mal ve hizmetin silireclerini daha iyi
gelistirebilecegi ve israflar1 onleyebilecegi de belirtilmektedir (Balci, 2003: 336).
Kamu hizmetlerinden yararlanan hedef kitlenin bu hizmetleri begensin ya da
begenmesin kullanmak zorunda olmas1 ya da kullanmak istemedigi zamanlarda ayni
hizmetleri ek maliyetler karsiliginda almak zorunda olmasi kamu hizmetlerinin
belirli  sosyo-ekonomik durumdaki kisilerce siirekli olarak kullanilmasini

saglamaktadir.
2.5.2 Girdi/Cikt1 Odakh Olma

Kamu sektdriinde ¢iktilar tizerinde yogunlasilmaktadir. Ciktilarin neler oldugu
ve nasil olmasi gerektigi yasama organi ve biirokrasi tarafindan belirlenmektedir.
TKY" de ise siiregler ve girdiler lizerinde yogunlasilmakta, siireler analiz edilerek
sistemin hatalar1 ve diisiik kaliteye yol acan uygulamalar ortaya cikarilmaktadir
(Balci, 2003: 335). Siirekli yenilenen stiregler ile hatalar en diisiik seviyeye inmekte

ve verimlilik artig1 saglanmaktadir.
2.5.3 Kamu Kuruluslari ve Degisim

Kamu calisanlar1 de8isme kars1 direng gostermektedirler. Duraganligin daha
rahat ve giiven verici olmasi (Balci, 2003: 338). Kurum Calisanlarinin Toplam Kalite
Y o6netimi uygulamalarin1 benimsememeleri uygulamalarin basarisizlik sebeplerinden
biridir. Degisim baz1 ¢alisanlarca korkutucu veya zor goriinebilir. Insanlar
alisilagelmis uygulamalarda degisikliklerin olmasindan hoslanmayabilirler. Bu
uygulamalar kurum calisanlar1 tarafindan gereksiz bir kiilfet olarak goriilebilir.
Uygulamalarin ¢aligsanlarca benimsenmemesi plan ve siireglerin belirlenen sekilde
gerceklestirilememesini  beraberinde  getirmektedir. Kurum c¢alisanlar1  bu

uygulamalar icerisinde sorumluluk alma ve yetki devrinden kacinabilirler. Aldiklari
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sorumlulugun yerine getirememesinden ¢ekinen personeller uygulamalarin

gerceklestirilmesi konusunda ¢ekimser davranabilirler.
2.5.4 Ucret ve Bireysel Performans

Klasik kamu yonetiminde sistem yonetim tarafindan taninmakta ve ¢alisanlar
buna uymaya zorlanmaktadir. Is ve gdrev tammlarindan sapmalar performans
basarisizlig1 olarak goriilmekte ve fatura calisanlara ¢ikarilmaktadir. Buna karsilik
TKY' de ise uygulayicilar is iizerinde s6z sahibi olmakta ve kisisel performans yerine
grup performansi1 degerlendirilmektedir (Balci, 2003: 339). Kamu sektoriinde
personelin uygulamalardaki basarisina yonelik yeterli bir 6diil ve tesvik sisteminin
bulunmamast da personellerin bazen yeniliklere direng gostermesine sebep
olabilmektedir ya da Toplam Kalite YoOnetimi uygulamalarinin sadece belirli
birimlerde uygulanmasi ve kurumdaki tiim birimlere uygulanmamasi tim kurum
personellerin bu konu hakkinda bilgi sahibi olmamasi uygulamalardaki basarisizlik

sebebidir.
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UCUNCU BOLUM

KAMU SPOR ORGUTLERINDE TKY UZERINE ORNEK UYGULAMA

Arastirma Kapsamindaki Kurumun Temel Ozellikleri

Tablo 3.1: Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor 11 Miidiirliigii'niin temel 6zellikleri.

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor 11 Miidiirliigii

Faaliyet Alam Kamu

Faaliyet Gosterdigi Yer Ankara

Faaliyet Alant Sinirt Ulusal
Firma Buytukligi 600+Calisan
Firma Yas1 78

Faaliyet Gosterdigi Sektor | Egitim/Spor

Faaliyet Gosterdigi Alanlar

1. Bilimsel, sanatsal, kiiltiirel ve sportif faaliyetleri diizenlemek,

2. Gengleri zararl aligkanliklardan uzak tutabilmek i¢in genglerin ilgi ve istekleri
dogrultusunda ¢esitli aktiviteler hazirlamak,

3. Genglerin gelisimine yonelik, egitim ve kurslar diizenlemek,

4. Genglerde tarih bilinci olusturmak, milli birlik ve beraberlik anlayisi igerisinde
kiiltiiriine bagl gengler yetistirmek,

5. Genglerin bilgi birikimini arttirmak ve teknolojik gelismelerini saglamaya
yonelik caligmalarda bulunmak,

6. Geng nesli spora yonlendirerek ulusal ve uluslararasi alanlarda basarili sporcular
yetistirmek,

7. Genglik ¢alisma ve projeleri yapmak, bu ¢alisma ve projeleri desteklemek,
bunlarin uygulama ve sonuglarini denetlemek,

8. Spor faaliyetlerinin plan ve program dahilinde ve mevzuata uygun bir sekilde
yiiriitilmesini gozetmek, gelismesini ve yaygimlasmasinmi tesvik edici tedbirler
almak,

9. Spor alaninda uygulanacak politikalar: tespit etmek ve uluslararast kurallarin ve
talimatlarin uygulanmasini saglamak.
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Kurumun temel o6zelligi Spor Genel Miidiirligii'ne bagl tasra teskilati
olmasidir. Kurum hizmetleri kapsaminda spor aktiviteleri, genglere yonelik kamplar,
kiltlir gezileri, ¢esitli kurslar ve yaz donemlerinde yaz okullar1 agilmaktadir.

Aragtirma kapsamimizdaki kamu kurumu olan Ankara Genglik Hizmetleri ve
Spor 11 Miidiirliigii'niin temel 6zellikleri Tablo 1°de belirtilmistir;

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor 11 Miidiirliigii’nde personel yapis1 arastirma
kapsaminda incelenmis kurumda 1 il Miidiirii, 20 Sube Miidiirii, 10 Spor Ilge
Miidiirti, 3 Genglik Merkezi Miidiirii, 37 Arastirmaci, 17 Sef, 2 Spor Egitim Merkezi
Miidiirii,1 APK Uzmani, 15 Egitim Uzmani, 17 Uzman, 1 Tabip, 1 Saglik Memuru, 2
Avukat, 26 Miihendis, 1 Muhasebeci,1 Mutemet, 175 Antrendr,14 Sef, 1 Ayniyat
Memuru, 81 Memur, 46 Bilgisayar Isletmeni, 12 Teknisyen, 7 Teknisyen Yardimcist,
1 Sofor, 67 Bekgi Bakici, 3 Hizmetli, 1 V.H.K.i, 3 Tekniker, 27 Siirekli is¢i 31 Isci-
Spor Toto Is¢isi, 9 Gegici Personel 4/c, 6 Kurum Dis1 Personel olmak iizere toplamda
666 kisginin gorev yaptigi goriilmistir. Kurum TC Genglik ve Spor Bakanligi'na
bagli calisan bir kamu kurulusudur.

Kurumun faaliyet alan1 genglige yonelik egitim, aktivite ve spor faaliyetleridir.
Kurum kiiltiirii anlayisi: imkani olmayan genglere spor yaptirmak, kotii aligkanliklar
olmasimi onlemek veya kotli aligkanliklardan kurtarmak, spor yapmalar1 i¢in onlari
yonlendirmek ve genglere destek vermektir. Boylelikle genglerin daha saglikli ve
sosyal bir yasam silirmelerini saglamaktir.

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii 1938 Yili'ndan giiniimiize
kadar hizmet vermistir. Il Miidiirliigiinde cesitli birimler araciligiyla hizmet sunulan
hedef miisteri grubu sayilart;

Sicil Lisans araciligiryla 277,000 kisi, Spor Servisi araciligiyla (6000 yaz okulu,
3000 dis miisteri, 4000 hakem, 2500 Temsilci, 5000 Sporcu, 2000 Antrendr, 1500
Idareci) 30,000 kisi, Ozel Spor Salonlar1 aracihigryla 230 kisi, Genglik Merkezleri
araciligiyla 56,000 kisidir. Toplamda 365.000 kisiye yakin bir birey topluluguna
hizmet verilmektedir. Bunlarin disinda kurumca uygulanan ¢esitli etkinliklere katilan
birey sayilar1 da eklendiginde yilda ortalama 500,000 kisiye kurum araciligiyla

hizmet verildigi soylenebilir.
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3.1 Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii Sube Faaliyet
Alanlan

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigii'ne bagli subeler ve faaliyet

alanlar1 asagida listelenmistir.
3.1.1 Personel ve Egitim Subesi

Birimde Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigiinde gorev yapmakta
olan kadrolu memur, is¢i ve sézlesmeli memurlarin yillik izinleri, sihhi izinleri,
gorev izinleri, personelin 6zlikk islemleri ile ilgili her tirli yazisma ve sahsi
dosyalarinin muhafaza edilmesi ve diizenlenmesi ile ilgili her tiirlii islemler takip ve

kontrol edilmektedir.
3.1.2 Bilgi Islem Subesi

Bilisim ile ilgili konularda hizli verimli ve etkin bir sekilde hizmet sunmak ve
birimler arasinda uygun ag ortami olusturmak kurumun ihtiyaci olan faks telefon
bilgisayar vb. gerekli teknolojik malzemelerin uygun standartlarda alinip belirli
araliklarla bakim ve onarimu iglerini yerine getirmek, kurumun web sayfasinin ilgili
giincellemelerini bakim ve onarimi gerceklestirerek kurumun web hizmetlerini

kusursuz sekilde yerine getirilmesini saglamak gibi gorevleri yerine getirmektedir.
3.1.3 isletmeler Subesi

[l Miidiirliigii'ne bagl tesislerin kiraya verilmesi, tesislerin tahsislerinin
yapilmasi, biife lokanta ¢ay bahgesi gibi isletilebilecek yerlerin kiralanmasi, abonelik
islemleriyle 1ilgili her tiirli islemlerin takip edilmesi, GSM operatdrlerinin
tahsislerinin gergeklestirilmesi gibi gorevleri mevcuttur. Bu ¢ercevede gorev alaniyla
ilgili aksakliklarin olugmamas1 ve yerine getirilecek islerin en kisa zamanda ve en

verimli sekilde gerceklestirilmesi saglanmaktadir.
3.1.4 Tesisler Subesi

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigiine baglh yapilmis olan her

tiirlii Stat, Spor Salonu ve birimlerin tamir, bakim ve onarimlarin1 yaparak her zaman
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kullanima hazir hale getirilmesi i¢in gerekli imkanlar1 olusturmak ve birimler arasi

koordinasyonu saglamak birimin gorevleridir.
3.1.5 Insaat ve Emlak Subesi

Birimde Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'niin ihtiyac1 olan
ingaat faaliyetleri belirlenip bu dogrultuda yapilmasi gereken insaatlarin ve tadilat
islemlerinin imkanlar dahilinde yapilmasii saglamak, yapilamayacak olanlarin ise
ihaleye c¢ikilarak yapimimi saglamak ve kontrolorliiglinii yapmak ve yapilan
ingaatlara ait her tiirlii resmi kurumlara basvuru islemlerini gergeklestirmek ve

kayitlarinin yapilmasini saglamak gibi hizmetler sunulmaktadir.
3.1.6 Tahakkuklar Subesi

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigiinden maas almakta olan tiim
personelin ayliklarinin  hesaplanarak 6denmesini saglamak, personelin maas
islemlerine etki edecek 6zliikk islemelerinde meydana gelen degisiklikleri sisteme
isleyerek maaslarinin zamaninda tahakkuk etmesini saglamak, is¢i personelin SGK
girislerini ve ¢ikislarini yapmak, 11 Miidiirliigiine baslayan ve ayrilan personelin ise

giris belgelerini hazirlamak birimde gergeklestirilen islemlerdir.
3.1.7 Sicil Lisans Subesi

Ankara ilinde spor yapmak isteyen kisilerin ferdi veya kuliip branglarindan
lisans ¢ikarma iglemlerini yiiriitmek, Ankara disindan gelen sporcularin lisanslarina
ait vize islemlerini yapmak, Spor Kuliibii kurmak isteyen kisilerin yasal mevzuat
gergevesinde kullip islemlerini yiiriitmek, takip ve kontrollerini saglamak ve bu
islemlerin sporcular icin en kisa sekilde gerceklestirilmesini saglamak birimin

yiirlitmiis oldugu ¢alismalardir.
3.1.8 Satin Alma Subesi

Kurumun ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetlerin DMO 'den alimim
gerceklestirmek buradan temin edemedigi triinler igin ihale olusturmak ve istenen

standartlardaki {iriinleri en uygun fiyata temin etmek, personeller arasinda gerekli
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iletisim agimin olusmasini saglamak, ambarda demirbas olarak kayith olan tiim

malzemelerin takip ve kontroliinii saglamak birimin gorevleridir.
3.1.9 Ozel Spor Tesisleri Subesi

Ankara ilinde spor faaliyeti alaninda Ozel Spor Tesisi agmak isteyen kisilerin
miiracaatlar1 dogrultusunda Ozel Spor Tesislerinin A¢ilis Ruhsatlarini vermek, agilist
sonrasinda takip kontrol ve denetlenmesi islemlerini gerceklestirmek i¢in her tiirlii

yazigsmalarin1 yapmak subenin gergeklestirdigi gorevlerdir.
3.1.10 Genglik Hizmetleri Subesi

Genglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii koordinasyonu ile Ankara il merkezi ve
ilcelerde faal durumda bulunan Genglik Merkezlerinin aktif ¢alismasini saglayarak
Ankara ili'nde yapilan, genclere yonelik her tiirlii organizasyonlar1 diizenlemek ve
organize ederek faaliyetleri gerceklestirmek, Genglik Merkezleri aracihigiyla 1l
disindan gelen genglerin ilimizde yapilacak olan faaliyetlerin koordinesini saglayarak
yardimc1 olmak, gengler ile ilgili olarak projeler gelistirmek ve uygulamak birimin

gorevleridir.
3.1.11 Spor Egitim Subesi

Spor federasyonlarinin diizenledigi her tiirlii spor faaliyetleri ile ilgili islemleri
yiirlitmek, antrendr, sporcu, yonetici ve hakemlerin gorev onaylari, kafile listelerini
hazirlayarak onaylamak, Ankara Ili’nde yapilacak olan spor faaliyetlerini
diizenlemek, madalya ve odiillerin verilmesini saglamak birimin sunmus oldugu

hizmetlerdir.
3.1.12 Biitce ve Muhasebe Subesi

Personele ait nakit 6deme planlamalarini yapmak ve birim ile ilgili hesaplarin

tahakkuklarini gergeklestirmek birimin gorevleridir.
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3.1.13 i¢ Hizmetler Subesi

Sirket personeline ait her tiirlii izin yazigma ve Ozliik islerinin yerine

getirilmesini saglamak birimin gérevleridir.
3.1.14 Okul Sporlar1 Subesi

Okul o6ncesi, ortadgretim ve liselerde spor faaliyetlerinin yayginlastirilmasini

saglamak, okullar aras1 spor miisabakalarini diizenlemek temel gorevleridir.
3.1.15 Arastirma Gelistirme ve Proje Koordinasyon Subesi

Hizmetlerde basariyt en 1st diizeye c¢ikarmak amaciyla caligmalardaki
aksakliklarin 6nlenmesi, yonetim, planlama, i¢ kontrol sisteminin gézden gegirilmesi
hizmetlerin niteligini gelistirme ile ilgili arastirmalar yapmak, miisteri memnuniyeti
belirleme caligmalarin1  gerceklestirmek ve yeni projeler gelistirmek birimde

gerceklestirilen gorevlerdir.

3.2 Kurumda Toplam Kalite Yoénetimi Uygulamalarina Yonelik
Siireclerin Tespit ve Analizi

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin gerekliligi dikkate alinarak 2011
Yili'ndan itibaren kalite ¢alismalar1 6 aylik araliklarla yapilan toplant1 ve goriismeler
ile resmi bir belge ve prosediir olmadan yiiriitiilmiistiir. Fakat kurum 2016 Yili'nda
Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili Kalite El Kitab1, Tanitim Klavuzu, Organizasyon
ve Akis Semalar1 taslak caligmalarina baslamis ve 2017 Yili igerisinde TSE 'ye
bagvurarak kalite uygulamalar1 ¢alismalarini resmi bir sekilde yiiriitmek icin gerekli
prosediirlerin izlenmesi konusunda planlama gergeklestirmistir. Kurumda uygulanan
Toplam Kalite Yo6netimi Uygulamalariin temel amaglar1 hizmet verilen alanlarda en
iyi sekilde hizmet verebilmek, daha kisa zamanda sorunsuz misteri istek ve
beklentilerine yonelik hizmet sunabilmektir. Kurumda Toplam Kalite Yonetimi ile
ilgili c¢aligmalar Arastirma Gelistirme ve Proje Koordinasyon Birimince
gerceklestirilmektedir.

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nde uygulanmakta olan

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar1 ve Uygulama kosullarinin belirlenmesi i¢in
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kurumun Personel ve Egitim Subesi, Bilgi Islem Subesi, Isletmeler Subesi, Tesisler
Subesi, Insaat ve Emlak Subesi, Tahakkuklar Subesi, Sicil Lisans Subesi, Satin alma
Subesi, Ozel Spor Tesisleri Subesi, Genglik Hizmetleri Subesi, Spor Egitim Subesi,
Biitce ve Muhasebe Subesi, i¢ Hizmetler Subesi, Okul Sporlar1 Subesi ve Arastirma
Gelistirme Organizasyonlar Subesi ile bire bir goriismeler gerceklestirmistir. Suana
kadar olusturulan taslak dokiiman ve formlar ilgili siiregleri tartismak i¢in incelenmis
ve kullanilmistir. Bu bdliimde bahsi gecen formlar mevcut uygulamada
kullanilmaktadir. Ancak belgeleme agisindan resmi bir taslak bulunmamaktadir.
Miidiirligi’ndeki subelerde uygulanmakta olan TKY uygulamalarinin belirlenmesi
icin tim birimler ziyaret edilmis ve yapilan goriismeler sonucu kurum ile ilgili

asagidaki bilgiler edinilmistir;
3.2.1 Ust Yonetim Destegi

Kurumda bulunan liderler kurum politikalar1 dogrultusunda dogru kararlar
veren, dogru hedefler belirleyen, kendini siirekli gelistiren bir yapida giincel ve
yenilik¢i, kurumda gelisimi yenilikleri destekleyen, astlarina iyi davranan ve onlari
cesaretlendiren, tiim calisanlara deger veren, teknolojik gelismeleri siirekli takip eden
niteliklerdeki bireylerdir. Etkin liderlik adina 6ncelikle kurumda degisim ihtiyacini
fark etmek ve geleneksel organizasyon yapisindan ¢ikmak hedeflenmis, degisimin
gerekliligi konusunda tiim kurumca goriis birligine varilmistir. Sonra bu degisime
kurumsal bir kimlik kazandirilarak kurumun gelecegine yonelik kararlar alinip
calisanlar icin siirekli gelisim ve degisim ihtiyaglarim1 karsilamak ig¢in firsatlar
sunulmustur, giivenli bir iletisim ortami olusturulmus ve personelin tiim bu siirecte
birbirine destek olmas1 saglanmastir.

Ust yonetim ¢aliganlari Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarmin
uygulanabilirligi ile ilgili 2011 Haziran'dan itibaren ilgili arastirmalar
gerceklestirmis, 11 ve Ilge Miidiirlerinin goriis birligi cercevesinde spor hizmetlerini
karsilama konusunda TKY Uygulamalart ile 1ilgili neler yapilabileceginin
belirlenmesi saglanmistir. Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor 11 Miidiirliigii Sube
birimi ¢alisanlar1 (15 sube) ile yapilan bire bir goriismelerde Ust Ydnetim
Calisanlarinin, TKY Uygulamalarinin tiim subelerde gerceklestirilmesi i¢in gerekli
destegi sagladig goriilmiistiir. Kurum Sube Birimleri incelendiginde kurumda TKY

Uygulamalarinin tiim subeler iizerinde gergeklestirilmekte oldugu ve uygulamalara
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{ist yonetimce tiim personelin dahil edildigi goriilmiistiir. Ust yonetimin destegi ile
kurumun sundugu hizmetler ile ilgili bir kalite tanimi olusturulmus, bu tanim ile
personellerin Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili konularda {ist yonetim calisanlar
araciligiyla bilgilendirilmesi saglanmistir. Kurumun kalite amaglar1 belirlenmis ve bu
amaglar dogrultusunda personellere calistifi birimlerde gorevleri ile ilgili gerekli
gorev tanimlar1 yapilmistir. Subelerde gerceklestirilen goriismelerde Ankara Genglik
Hizmetleri ve Spor I Miidiirliigi'nde insan odakli, ¢dziim iireten, personelin
gelisimine destek veren, miisteri igin daima daha kaliteli hizmet sunmay1 amaglayan
bir yonetim anlayisinin mevcut oldugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda personelin
Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarint Uygulayabilmesi i¢in sube miidiirlerinin
gerceklestirmesi gereken gorevler konusunda goriis birligine vardigi ve bu amaglar

dogrultusunda ¢aligmalarini silirdiirmiis oldugu goriilmiistiir.
3.2.2 Egitim

2011 Yihh Haziran Ayr’nda kurum personelini bilgilendirmek amaciyla ilk
olarak kurum i1 Miidiirince Sube Miidiirleriyle kalite bilinglendirme toplantisi
gerceklestirilmistir. Ikinci asamada birim miidiirlerince diger personellere konu ile
ilgili bilgi notlar1 seklinde ¢iktilar hazirlanip personellere dagitilmis ve birim
miidiirlerinin 6nderliginde her ay bir kere yapilan toplantilarla personellerin TKY
Uygulamalar1 ile ilgili bilgilendirilmeleri ve belirlenen hedeflere ulasilmasi
konusundaki amaglarin gergeklestirilme durumu gézden gegirilmistir.

TKY Uygulamalarimin kurumda dogru sekilde uygulanmasi igin gerekli
siire¢ler olusturulmustur. Stiregler tablosu;

1. Mevcut durum tespitleri  (Subelerde Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalarinin uygulanabilirligi, kurumda mevcut yonetim anlayist,
kurumda spor hizmetlerindeki kalite anlayisi, kurumun i¢ ve dig
misterilerinin kurumdan beklentileri),

2. Personellerin durum degerlendirilmesi (Kurumda TKY Uygulamalarini
gerceklestirecek sayida ve nitelikte personel bulunma durumu),

3. Performans hedefleri (Bir Yilda hizmet verilmesi planlanan hedef miisteri
say1s1, gerceklestirilmesi planlanan proje sayist,),

4. Planlar (kurumun kisa, orta ve uzun vadeli planlar1)
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5. Degerlendirmeler (Amaglanan hedeflere ulasma konusundaki asamalarin
degerlendirilmesi, olusturulan ekip ve calisanlarin hizmet performansinin
degerlendirilmesi) ve

6. Sonuglar (Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda kurumda
gerceklestirilen uygulamalar, uygulamalarin  basarisi, uygulamalar
konusunda olusan aksakliklar)seklinde ger¢eklestirilmistir.

Ust ydnetim personelleri ve antrendrlerin her yil belirli aylarda bir kere mesleki
kurslara yonlendirilip kurs ve egitim almalar1 saglanmistir. Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalar1 kapsaminda calisanlarin kisisel gelisimini saglamak i¢in ydnetimce,
her tiirlii egitim ve Ogretim kapsamindaki istek ve taleplere uygun sartlarda izin
verilerek destek saglanmistir. Ayrica ¢alisanlarin mesleki gelisimlerini saglamak icin
diizenlenen kurs, seminer ve benzeri organizasyonlara personellerin katilimi
yoniinden maddi ve manevi olarak destek verilerek gelisimlerine yonetimce katkida
bulunulmustur. Kurumda c¢alisan tim personel icin ¢esitli zamanlarda hizmet igi
egitim diizenlenmektedir. Spor Genel Miidiirligii tarafindan diizenlenen program
cercevesinde kurumdaki tiim calisanlara 11 Miidiirliigii tarafindan belirlenen mesleki
egitimler verilmektedir. Ayrica aday memurlara oryantasyon egitimi verilmektedir
(15 giin). Personelin egitim ile ilgili gortsleri egitim sonrasi birim amiri tarafindan
goriisiilerek degerlendirilmektedir.

TKY Uygulamalar ile ilgili yonetim personelinin bilgi birikiminin yeterli
olmadigi durumlarda dahi, gelisime agik ve kendini gelistirme konusunda istekli
olmalar1 uygulamalar konusunda kendilerini gelistirmelerini saglamistir. Kurumda
sube birimlerinde yapilan goriigmelerde calisan personelin tamami olmamakla
birlikte goniillii ¢aligmalara katilmak isteyen personellerin ¢ogunlukta oldugu

gorilmiistiir.
3.2.3 Kalite Cemberleri

Kurumda Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarmi gerceklestirmek {tizere
Personel ve Egitim Subesi Miidiirii, Bilgi Islem Subesi Miidiirii, isletmeler Subesi
Miidiirii, Tesisler Subesi Miidiirii, Insaat ve Emlak Subesi Miidiirii, Tahakkuklar
Subesi Miidiirii, Sicil Lisans Subesi Miidiirii, Satin alma Subesi Miidiirii, Ozel Spor
Tesislert Subesi Miidiirii, Geng¢lik Hizmetleri Subesi Miidiirli, Spor Egitim Subesi
Miidiirii, Biitce ve Muhasebe Subesi Miidiirii, I¢ Hizmetler Subesi Miidiirii, Okul
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Sporlar1  Subesi Miidiirii ve Aragtirma Gelistirme Organizasyonlar Subesi
Miidiiriiniin yer aldigi 5’er kisilik 3 kalite g¢emberi olusturulmustur. Kalite
¢emberlerinde gorevli sube miidiirlerince is akis1 ve diger personellere birimlerindeki
uygulamalari ile ilgili gerekli bilgilendirmeler yapilmistir, uygulamalarda bu gérev
tanimlarindan yola ¢ikilarak Toplam Kalite Yonetimi ¢calismalar1 gerceklestirilmistir.
Kurumlarda TKY Cergevesinde Olusturulan Kalite Cemberlerinin temel amaglari
kurumda calisanlarin motivasyonunu saglayip hizmette kaliteyi artirmak, kurumda
calisan personeller arasinda iletisim ve isbirligi saglamak, calisanlarin bilgi ve
becerilerinden daha ¢ok yararlanip performansin arttirilmasini saglamaktir.

Il Miidiirliigiinde ayda 1 kere olmak iizere Toplam Kalite Yénetimi uygulamalar
ile ilgili kurumdaki kalite ¢emberini olusturan sube midiirleri tarafindan bagli
bulunduklar1 birimlerde toplantilar diizenlenmektedir. Yapilan toplantilarda birimlerde
gerceklestirilmesi planlanan hedeflenen amaglar ve sonuglar karsilagtirilmaktadir.
Bunun diginda kalite ¢gemberindeki yoneticilerce antrenorlerin galistigi tesisler belirli
araliklarla ziyaret edilip kendileri ile birebir goriismeler gerceklestirilmektedir.
Kurumda ayn1 alanda hizmet verilen uygulamalar ile ilgili karsilastirmalar
yapilmaktadir. Gerek yurt i¢i gerekse yurtdisindaki spor hizmetlerindeki kaliteyi
arttirmaya yonelik uygulamalar giincel olarak takip edilerek kurumun arti ve eksi
yonleri karsilastirilarak eksikliklerin tamamlanmasi ve fazlaliklarin yansitilmas: Kalite

cemberlerince (iist yonetim personelince) saglanmaktadir.
3.2.4 Performans Yonetimi ve Degerlendirme

Kurumda birim performans degerlendirme analizleri her birim ve her ¢alisan
i¢in ayr1 olarak uygulanmaktadir. Ornegin Antrendrler icin; Antrendrlerin yil bazinda
toplam kag kisiye hangi egitimleri diizenledigi, bu egitim siiresi igerisinde egitime
kag¢ kisiyle baslandigi, egitimin kag kisi ile sonlandirildigi, egitimi alan bireylerin
devam durumlart belirlenir. Bu kapsamda egitim alan bireylerin memnuniyetini
belirleme amagh kurumca uygulanan anketler degerlendirilir, bu dogrultuda egitim
alan bireylerin sikdyetleri ve memnuniyetleri dikkate alinarak memnuniyetleri
dogrultusunda Oneriler olusturulur ve siire¢ iyilestirme ¢alismalar1 yapilir.
Antrendrlerin birimlerince uygulamis olduklari hizmetin kalitesini ve memnuniyet
derecesini 6lgmek i¢in sporcu memnuniyet anketi formu uygulanmaktadir. Sporcu

Memnuniyet Anketi Formu EK 1’de sunulmustur.
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Toplam Kalite Uygulamalar1 konusunda mevcut durumun belirlenmesi tist
yonetim calisanlar1 ile yapilan toplantilardan alinan bilgiler ve aylik olarak
diizenlenen antrendr degerlendirme formlarindan elde edilen bilgiler 1s181nda tespit
edilmektedir. Bu dogrultuda amagclara ulasim durumu belirlenerek hedeflerde
olusabilen sapmalarin nelerden kaynakli oldugu tespit edilerek uygulanan ilkelerin
ne derecede basarili oldugu analiz edilmektedir.

Kurumda ¢esitli alanlarda c¢alisan personeller i¢in farkli degerlendirme
prosediirleri s6z konusudur. Kurumdaki kadrolu calisanlar ile ilgili olumsuz bir
durum olursa yazili olarak bir karar olusturulup puanlama yapilmaktadir, kadrolu
personelle ilgili herhangi bir sikinti olmadiginda ise personel 8 yilda bir kademe
ilerlemesi almaktadir. S6zlesmeli Spor Uzman1 ve Antrendrler icin ise Sozlesmeli
Antrendr Degerlendirme Formu ve S6zlesmeli Spor Uzmani Degerlendirme Formlari
kullanilmaktadir. Sozlesmeli Spor Uzmanlart i¢in kurumda kullanilmakta olan
performans degerlendirme formu EK 2’de sunulmustur; TKY Cergevesinde Idari
Personelin degerlendirilmeleriyle ilgili ayri bir form olusturulmamistir. TKY
Kapsaminda ayda bir defa Ilge Miidiirlerinin katilimi ile diizenlenen toplantilarda
TKY kapsaminda belirtilen hedeflere ne derecede ulasildigi analiz edilmekte ve idari
personelin ilgili amaglar1 gerceklestirme konusundaki calismalar1 sozli olarak
degerlendirilmektedir.

Genglere yonelik spor, egitim ve kiiltiirel aktiviteler diizenleyen Ankara’nin
Sereflikochisar, Yenimahalle, Cankaya, Kecioren, Sincan Ilcelerinde bulunan
genclik merkezlerindeki ¢alismalardan yararlanan hedef kitlenin memnuniyeti ise
Genglik Merkezi Internet Sayfasinda bulunan Genglik Merkezi Memnuniyet Formu
ile belirlenmektedir. Genglik Merkezi memnuniyet Formu EK 3’te sunulmustur.

Antrendrler ile ilgili Tesis Amitleri ve Ilce Miidiirleri goriisleri ¢ergevesinde
her ay diizenli olarak degerlendirme formu doldurulmaktadir. Antrenérlerin ne kadar
sayida bireye siirekli olarak hizmet verdikleri, egittikleri 6grenci sayisi, bu formlar
aracilifiyla belirlenmektedir. Antrendrler yetistirdikleri sporculart belirli bir basari
diizeyine ulastiklarinda Ulusal ve Uluslararas1 Yarigmalara katilabilecek diizeye
getirdiklerinde ilgili federasyonlara bildirmektedirler. Antrendrlerle ilgili bu bilgiler
form araciligiyla elde edildikten sonra degerlendirmelerimizde antrendrler ile ilgili
kuruma yapilmig bulunan sikdyet ve Onerilerde goze alinarak basar1 seviyeleri

belirlenmekte ve ortaya ¢ikan tablo ile antrendrlerin zorlandigi konular ya da
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basarisiz olduklar1 konularin arastirilmasi yapilarak olumsuzlugun sebepleri
belirlenip sorunlarin ¢6zlilmesi saglanmakta ve c¢alisanin daha kaliteli bir hizmet
sunmasi i¢in gerekli imkanlar temin edilip sorunlar ¢oziilmektedir. Antrendr Aylik

Degerlendirme Formu EK4’te sunulmustur.
3.2.5 Hedef Miisteri Memnuniyeti

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii’nce hizmet sunulan miisteri
grubunun ihtiyaglarini belirlemek i¢in tiim personelce spor alaninda siirekli olarak
giincel gelismeler takip edilmekte, hizmet sunulan bireylerin demografik 6zellikleri
de dikkate alinarak ihtiya¢ duyabilecekleri konular belirlenerek hizmetlerin
sunulmasi saglanmaktadir.

Di1s miisteriler ile ilgili prosediir ve siire¢ akis1 konusunda Is Yeri agma, Lisans
Talebi vb. bir taleple gelen dis miisterinin taleplerini kuruma dilekge yontemi ile
bildirmesi istenmekte, sonrasinda bu dilekcelere istinaden yasal prosediir geregi
tamamlamasi1 gereken belgeleri tamamlamasi istenmekte ve islemler kurumca
sonuglandirilmaktadir.

Hizmet sunulan hedef kitlenin kalite anlayisini belirlemede kurumun dis
miisterilerinin ¢esitli yollarla kuruma ulastirdiklar1 (dilek ve sikayet kutusu, bire bir
goriisme, dilekgeler telefon, e mail ya da farkli yollarla) istek ve sikayetler
degerlendirilerek bu grubun kurumdan bekledigi hizmetlerdeki kalite anlayisi
belirlenmektedir.

Di1s miisteriler kurumdan daha kaliteli hizmetin, daha kisa zamanda, sorunsuz
bir sekilde kendilerine sunulmasini beklemektedirler. Dis miisterilerin memnuniyeti
anket ve gorlisme yontemi ile siirekli olarak o6l¢iilmektedir. Kurumca dis miisterilere
her zaman yonetim kademesiyle goriisebilme imkani sunulabilmektedir, hizmet
veren antrendrler vasitasiyla egitim alan bireyler ve ailelerin memnuniyeti goriis ve
onerileri silirekli olarak dinlenmektedir. Bunun disinda kurumda web sitesi
araciligiyla, dilek ve sikayetler kuruma iletilebilmektedir. Tesislerde bulunan dilek
ve sikayet kutularina iletilen mesajlar ve her donem sonunda yapilan anketler ve bire
bir goriismeler neticesinde memnuniyet durumu belirlenmektedir. I¢ ve dis
miisterilerin istek ve sikayetleri dogrultusunda siirecler iyilestirilmektedir. Dis
miisteriler tarafindan yapilan sikayetler, alinan goriisler ve i¢ miisterilerle birim

amirlerinin goriis alisverisleri sonucunda hizmet kalitesi Ol¢tilmektedir. D1s miisteri
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Oneri ve sikayetlerini almak tizere olusturulan dilek ve sikayet kutular1 ayda bir kere
tesis sorumlulan tarafindan agilmakta degerlendirilmekte ve Arastirma Gelistirme
Birimine gerekli bilgiler ile iletilmektedir. Arastirma Gelistirme Birimince gelen
istek ve sikayetler belirlenip iist yonetime iletilmekte ve gelen bu istek ve sikayetler
ist yonetim uygulamalar1 dogrultusunda uygulanabilir olanlar gergeklestirilmekte ya
da iyilestirilmektedir. Gelen bu istek ve sikayetlerle alakali geri doniis i¢in iletisim
belirtilmis ise ilgili tesis sorumlusu tarafindan dis miisteriye istek ve sikayetleri
konusunda gergeklestirilen diizenlemeler ile ilgili bilgi verilmektedir.

I¢ miisteriler ile ilgili prosediir ve siire¢ akislari ise Personel Egitim Subesine
dilek¢e vermek suretiyle kurumdan beklenen talep ve istekler kurumca belirlenmekte
ve bu dogrultuda i¢c miisteriye ait evrak ve belgeler alinarak gerekli islemlerin

yapilmasi saglanmaktadir.
3.3 Genclik ve Spor 1l Miidiirliigii TKY Uygulamasi

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'niin TKY Uygulama Siireci.

Antrenérler Onerilen
Siiregler

/ Planlanan
ONERILER SONUC

Mevcut

Durum

Siiregler - >

Tespiti

Degerlendirmeler

/ Onerilen /
@ Performans

Sekil 3.1: Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii TK'Y uygulama siireci.

Calisma kapsaminda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin kamudaki
uygulamalari ile ilgili yapilmis PTT Uygulamas: (Karadeniz: 2015), Milli Egitim
Bakanlhign Uygulamasi (Kalyoncuoglu: 2015), Kamu Kamplar1 Uygulamasi (Onal:
2015), Emniyet Teskilati Uygulamasi (Giirer: 1997), Kamu Saglik Sistemini
Uygulamasi1 (Aslan: 2007), Belediye Uygulamas1 (Kaya: 2007), Genglik Spor
Miidiirliigii Uygulamalar1 (Karatas: 2006), (Alpullu: 2008) gibi alanda yapilmis
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ornek caligmalar ve anketler incelenmis, ilgili anketlerin temelde asagidaki konular
olctiigii tespit edilmistir.

1.  Kurum personellerinin kurumda uygulanmakta olan TKY Uygulamalarinm
benimseme durumu,
Kurumda gerceklestirilmesi ile ilgili gereklilige yonelik inan¢ durumu,
Kurum igi iletisimi 6nemseme durumlari,
Ekip ¢alismas1 hakkindaki istek durumu,
Kurumun ¢alisanlarin1 ve hizmet verdigi kitleyi yeterince tanima durumu,
Kurumda liderlik anlayisina uygun hareket edilip edilmedigi,

Kurumun teknolojik gelismelere gosterdigi onem,

O N o g B~ WD

Personellerin kendi alanlar1 ile ilgili alanlarda fikirlerinin alinmasi ve s6z
sahibi olma durumlari,

9. Kurumda uygulanan TKY Uygulamalariin kurumun misyon ve vizyonu
ile uyumlulugu,

10. Emniyet, hastane, belediye, genc¢lik, kamu kamplar1 gibi kamu
hizmetlerinde kalite tanimi,

11. Kurumun  farkli  yapisindan  kaynakli  degisikliklerin ~ TKY
Uygulamalarindaki yansimalari,

12. Miisteri odaklilig1 ve performans 6l¢iimiinden kaynakli farkliliklar,

13. Kurum calisanlarinin nitelik ve egitimlerinin uygulamalar icin yeterlilik
durumu,

14. Kamu kurumlarinda TKY Uygulamalari dogrultusundaki Insan
Kaynaklar1 Siireg Yonetimi, Isbirligi ve Bilgi Birikimi konusundaki
uygulamalarin bagart durumu gibi konularda arastirmalar ger¢eklestirildigi
gorilmiistiir.

Hazirlanan calismamizda kullanilan anket sorulari (Peskircioglu: 1997) ve
(Anakog: 99) baz alinarak hazirlanmistir. Calismamiz dogrultusunda ankete dair bazi
sorular elenip revize edilmis, Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii 123
Ust Yonetim Calisam (1 i1 Miidiirii, 20 Sube Miidiirii, 10 Spor ilce Miidiirii, 3
Genglik Merkezi Miidiirli, 37 Arastirmaci, 17 Sef, 2 Spor Egitim Merkezi Miidiiri, 1
APK Uzmani, 15 Egitim Uzmami, 17 Uzman) ve 175 antrendr {izerinde

gerceklestirilmistir. Toplamda 298 kisi lizerinde anket gerceklestirilmistir.
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Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii’'nde gerceklestirdigimiz

calismamizda;

1.

2
3
4.
5
6
7

Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nde; Toplam Kalite

Y Onetimi siireglerinin tespit ve analizi,

. Genglik hizmetlerinde toplam kalite yonetiminin uygulanma kosullari,

. Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda kurum kiiltiiriiniin incelenmesi,

Spor hizmeti verilen miisteri grubunun ihtiyaclarinin belirlenme stiregleri,

. Kurumun kalite gelistirme stratejisinin personellerce benimsenme durumu,
. Hizmet sunulan hedef kitlenin kalite anlayisinin belirlenme sekilleri,

. Kurum c¢aligsanlarin kalite anlayisinin belirlenmesi,

Kurum c¢alisanlarinin toplam kalite yonetimi calismalarina dair tutumlarinin

degerlendirilmesi ve kurumda uygulanan toplam kalite uygulamalarina dair farklh

tutum ve goriglerinin belirlenmesi i¢in Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda

Insan Kaynaklar1 Y&netiminin Rolii: Tiirkiye'deki Insan Kaynaklar1 Y®netimi

Uygulamalarmin Toplam Kalite Yonetimi'ne Yatkinlik Diizeyini Belirlemeye

Yonelik Bir Arastirma Tezi anket sorulari igerisinden arastirma konularimiz ile ilgili

olan asagida listelenmis 18 alandaki soru grubu ilgili hedef gruba sorulmustur.

1.

© o N o bk wDd

N S = e T T = Sy T
N o g~ w D = o

Vizyon, misyon, politika ve hedeflerin kurulus ¢apinda paylagima,
Yonetim Sekli ve Liderlik,

Giiven Ortami,

Karar alma,

Organizasyon Yapisi,

Yonetici ve liderlerin ¢alisanlara bakist,

Egitim,

Performans 6l¢timii ve degerlendirmesi,

Odiillendirme,

Katilimcilik,

. Ekip caligmast,

. Haberlesme ve Iletisim,

Stratejik Yonetime insan Kaynaklarinm Katilimi,
Kiiltiirel Degisim,
Yetkilendirme (Empowerment),

Calisanlarin memnuniyetlerini izleme,

. Is goren Oneri Sistemi,
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18. Cikt1 miktarinin yaninda kaliteyi de goz onilinde bulunduran, yenilik¢iligi

ve yaraticiligi 6n plana ¢ikaran is dizayni konulart.
3.4 Verilerin Analizi (Faktor Analizi)

Aragtirmada elde edilen veriler IBM SPSS 21 paket programi araciligiyla
istatistiki test ve analizler uygulanarak coziimlenmistir. Coziimlenen veriler s6z
konusu istatistiksel test ve analizlerin bilimsel gereklilikleri dogrultusunda

degerlendirilerek raporlanmistir.
3.4.1 istatistiksel Yontemler

Gilivenilirlik  Analizi: Giivenirlik analizi, O6l¢mede kullanilan araglarin
giivenilirligini degerlendirmek amaciyla gelistirilmis bir yontemdir. Cronbach’s Alpha
Katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve degerlendirme kriteri asagidaki gibidir:

0,00 < a < 0,40 ise olcek gilivenilir degildir.

0,40 < 0. < 0,60 ise 6lcek diisiik giivenilirliktedir.

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

0,80 < a < 1,00 ise 6l¢ek yiiksek derecede giivenilir bir olgektir.

Bagimsiz Ornekler T-Testi: Iki aritmetik ortalama arasindaki farkin
manidarligini test etmede kullanilan parametrik bir analizdir.

Mliskili Gruplar T-Testi: iki iliskili grubun aritmetik ortalamalar1 arasindaki
farkin anlamliligin1 stnamak amaciyla kullanilan parametrik bir analizdir.

Tek Yonlii Varyans Analizi: Iki ya da daha fazla ortalama arasinda fark olup
olmadig ile ilgili Onermeyi test etmek amaciyla kullanilan parametrik bir testtir

(Kalayci, 2010).
3.5 Veri Toplama Aracinin Gegerlilik ve Giivenilirligi (Pilot Calisma)

2011 Yili'ndan itibaren uygulanmakta olan TKY Uygulamalarinin uygulama
oncesi ile mevcut durumunu ortaya koymak iizere ve yoOnetim kademesi ile
antrenoOrler arasindaki goriis farkliliklari olup olmadigimi saptamak amaciyla
hazirlanan anket formunda yer alan 89 soruluk 6lgegin gegerlilik ve giivenilirligi 30
kisinin (15 {ist yonetim calisan1 ve 15 antrendr) katilimi ile gergeklestirilen pilot

calismada Ol¢tilmiistiir.
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89 soruluk likert yapili 6lgegin maddelerinin giivenirlik degeri hem 2011

oncesi hem de mevcut durum igin yapilan degerlendirmelere Tabloda sunulmustur.

Tablo 3.2: Pilot ¢alisma madde istatistikleri.

Madde Istatistikleri
. 2011 Oncesi Mevcut Durum
Cronbach's Alpha 0,930 0,851
Cronbach's Cronbach's Cronbach's Cronbach's
Alpha Alpha Alpha Alpha
(Eger Madde (Alt Boyutlar (Eger Madde (Alt Boyutlar
Silinir Ise) I¢in) Silinir Ise) I¢in)
Vi1 ,929 ,856
V2 ,929 ,857
V3 ,928 0,482 ,854 -1,322
V4 ,930 ,848
V5 ,929 ,844
Y1 ,929 ,854
Y2 ,929 ,852
Y3 ,929 0,292 ,845 0,509
Y4 ,929 ,841
Y5 ,930 ,844
Gl ,929 ,854
G2 ,928 ,854
G3 ,928 0,626 ,847 0,267
G4 ,928 ,849
G5 ,929 ,843
K1 ,929 ,852
K2 ,930 ,854
K3 ,929 0,329 ,850 0,315
K4 ,929 ,845
K5 ,929 ,845
01 ,929 ,859
02 ,929 ,850
03 ,928 0,503 ,843 0,403
04 ,929 ,845
05 ,928 ,843
B1 ,928 ,849
B2 ,928 ,846
B3 ,928 0,611 ,844 0,733
B4 ,928 ,845
B5 ,930 ,847
El ,929 ,856
E2 ,929 ,858
E3 ,928 0,398 ,845 0,019
E4 ,928 ,842
E5 ,929 ,842
P1 ,929 ,856
P2 ,929 ,855
P3 928 0,619 850 0,574
P4 ,928 ,844
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Tablo 3.2 (Devam): Pilot ¢alisma madde istatistikleri.

Madde Istatistikleri
, 2011 Oncesi Mevcut Durum
Cronbach's Alpha 0,930 0,851
Cronbach's Cronbach's Cronbach's Cronbach's
Alpha Alpha Alpha Alpha
(Eger Madde (Alt Boyutlar (Eger Madde (Alt Boyutlar
Silinir Ise) I¢in) Silinir Ise) I¢in)

01 ,930 ,863
02 ,930 ,862

03 ,930 0,401 ,848 -0,439
04 ,929 ,845
05 ,929 ,844
Ki1 ,930 ,859
Ki2 ,931 ,855

Ki3 ,930 0,492 ,844 0,506
Ki4 ,930 ,846
Ki5 ,929 ,844
ECl1 ,929 ,858
EC2 ,929 ,857

EC3 ,929 0,597 ,855 -0,337
EC4 ,928 ,843
EC5 ,928 ,843
H1 ,928 ,860
H2 ,928 ,856

H3 ,928 0,388 ,850 0,425
H4 ,930 ,851
H5 ,930 ,846
S1 ,929 ,857
S2 ,929 ,856

S3 ,929 0,384 ,846 -0,144
S4 ,929 ,843
S5 ,929 ,844
KD1 ,928 ,856
KD2 ,928 ,856

KD3 ,929 0,487 ,845 0,233
KD4 ,928 ,845
KD5 ,929 ,845
YE1 ,928 ,854
YE2 ,928 ,854

YE3 ,929 0,726 ,849 0,304
YE4 ,928 ,849
YE5 ,928 ,848
Cl1 ,928 ,855
C2 ,928 ,852

C3 ,928 0,602 ,842 0,476
Cc4 ,928 ,844
C5 ,929 ,843
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Tablo3.2 (Devam): Pilot ¢alisma madde istatistikleri.

Madde Istatistikleri
, 2011 Oncesi Mevcut Durum
Cronbach's Alpha 0,930 0.851
Cronbach's Cronbach's Cronbach's Cronbach's
Alpha Alpha Alpha Alpha
(Eger Madde (Alt Boyutlar (Eger Madde (Alt Boyutlar
Silinir Ise) I¢in) Silinir Ise) I¢in)
i1 ,929 ,858
2 ,929 ,856
3 ,929 0,308 ,847 0,191
4 ,930 ,845
Is ,929 ,843
CI1 ,930 ,859
CI2 ,929 ,858
CI3 ,930 0,168 ,844 -0,063
Cl4 ,930 ,846
CI5 ,930 ,845

Not: P ve MP: Performans Olgiimii Ve Degerlendirmesi, E ve ME: Egitim, CI ve MCI: Cikti, KD ve
MKD: Kiiltiirel Degisim, I ve MI: Isgéren Oneri Sistemi, H ve MH: Haberlesme Ve Iletisim, V ve MV:
Vizyon, EC ve MEC: Ekip Calismasi, G ve MG: Giiven Ortami, O ve MO: Organizasyon Yapisi, K ve
MK: Karar Alma, KI ve MKI: Katilimcilik, S ve MS: Stratejik Yonetime Insan Kaynaklarmin Katilim,
O ve MO: Odiillendirme, YE ve MYE: Yetkilendirme (Empowerment), B ve MB: Yénetici Ve Liderlerin
Caliganlara Bakisi, C ve MC: Calisanlarin Memnuniyetlerini Izleme, Y ve MY: Yonetim Sekli Ve
Liderlik

I¢ tutarhilik katsayis1 2011 &ncesinin degerlendirildigi 6l¢iim igin (Cronbach's
Alpha) = 0,930 ve mevcut durumun degerlendirildigi 6l¢iim i¢in (Cronbach's Alpha)
= 0,851 olup, buna gore olgegin yiiksek giivenilirlikte oldugu tespit edilmistir.
Madde silinirse Cronbach’s Alpha degeri siitunu, degerin ait oldugu sorunun
silinmesi durumunda alfa i¢ tutarlilik katsayisinin hangi degeri alacagmi ifade
etmektedir. Herhangi bir madde c¢ikarilldigi durumda alfa seviyesi artis
gostermeyecektir, ve mevcut i¢ tutarlilik katsayisina gore yiiksek seviyede giivenilir
olmasi sebebi ile herhangi bir soru maddesinin 6l¢ek disinda birakilmas: gerekliligi
bulunmamaktadir.

18 alt boyutu olan Olgegin alt boyutlarinin séz konusu boyular ile ilgili
kavramlar1 6l¢me yetenegi incelenmis olup, Tablo 2°de goriildiigii gibi degerler cogu
alt boyutta 0,600’1n altinda olup yeterli i¢ tutarliga sahip olmadigi anlagilmistir. Bu
durumun ortak madde korelasyonlarinda zit yiiklii degerlerin olmasindan
kaynaklanmalidir. Anketin soru maddeleri de incelendiginde ters ¢evrilmesi gereken
sorular oldugu goriilmektedir. Ters cevrilen maddelerden sonra alt dlgeklerin ig

tutarliliklar1 asagidaki gibidir.
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Tablo 3.3: Veri analizi 6ncesi madde istatistikleri.

Madde Tstatistikleri

Cronbach's 2011 Oncesi Mevcut Durum
Alpha
0,944 0,968
Cronbach's Alpha Cri\r;l;?](;h > Cronbach's Alpha Crz\r:gz(;h >
(Eger Madde Silinir (Alt Boyutlar (Eger Madde Silinir | (Alt Boyutlar
Ise) Icin) Ise) Icin)
V1 0,378 0,774
V2 0,268 0,658
V3 0,235 0,69 0,707 0,77
V4 0,377 0,726
V5(T) 0,406 0,758
Y1(T) 0,68 0,755
Y2(T) 0,766 0,822
Y3 0,753 0,755 0,733 0,789
Y4 0,68 0,74
Y5 0,664 0,673
GL(T) 0,173 0,67
G2 0,246 0,689
G3 0,553 0,686 0,564 0,712
G4 0,591 0,729
G5 0,413 0,641
K1(T) 0,723 0,606
K2(T) 0,78 0,665
K3 0,746 0,766 0,577 0,595
K4 0,712 0,389
K5 0,632 0,38
O1L(T) 0,61 0,723
02(T) 0,68 0,882
03 0,556 0,621 0,749 0,802
04 0,516 0,716
05 0,471 0,695
B1(T) 0,754 0,827
B2 0,628 0,781
B3 0,336 0,663 0,627 0,765
B4 0,348 0,609
B5(T) 0,33 0,696
EL(T) 0,621 0,727
E2 0,71 0,763
E3 0,604 0,636 0,788 0,759
E4 0,504 0,648
E5 0,434 0,594
P1(T) 0,277 0,307
P2 0,219 0,344
P3 0,689 0632 0,706 0.64
P4 0,77 0,75
01 0,42 0,827
02 0,709 0,842
O3(T) 0,599 0,69 0,837 0,853
04 0,461 0,803
05 0,4 0,799
KIil(T) 0,724 0,692
Ki2(T) 0,78 0,793
Ki3 0,753 0.768 0,659 0.787
Ki4 0,708 0,643
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Tablo 3.3 (Devam): Veri analizi dncesi madde istatistikleri.

Madde Tstatistikleri

Cronbach's 2011 Oncesi Mevcut Durum
Alpha
0,944 0,968
Cronbach's Alpha Cri\r;l;?](;h > Cronbach's Alpha Crz\r:gz(;h >
(Eger Madde Silinir (Alt Boyutlar (Eger Madde Silinir | (Alt Boyutlar
Ise) Icin) Ise) Icin)
KI5 0,653 0,652
EC1 0,426 0,738
EC2 0,516 0,737
EC3(T) 0,765 0,632 0,801 0,779
EC4 0,615 0,705
EC5 0,453 0,701
H1 0,439 0,483
H2 0,469 0,491
H3 0,082 0,302 0,244 0,404
H4 0,211 0,137
H5 -,099a 0,305
S1(T) 0,688 0,834
S2(T) 0,731 0,847
S3 0,801 0,756 0,83 0,859
S4 0,667 0,781
S5 0,648 0,85
KD1(T) -134a -2,322a
KD2(T) -,262a -657a
KD3(T) -023a 0,146 -5,674a -2,402
KDA4(T) -,073a 0,019
KD5 0,6 -3,510a
YEL 0,62 0,686
YE2 0,54 0,75
YE3(T) 0,567 0,666 0,721 0,738
YE4(T) 0,425 0,609
YE5(T) 0,346 0,682
CI(T) 0,526 0,741
C2(T) 0,573 0,765
C3 0,661 0,614 0,745 0,765
C4 0,545 0,696
C5 0,468 0,654
i1 0,656 0,746
2 0,61 0,803
i3 0,766 0,698 0,797 0,803
4 0,602 0,681
i5 0,579 0,779
ClIl 0,721 0,79
CI2(T) 0,738 0,818
CI3 0,824 0,774 0,8 0,843
Cl4 0,693 0,787
CI5 0,661 0,853

Not: P ve MP: Performans Olgiimii Ve Degerlendirmesi, E ve ME: Egitim, CI ve MCI: Cikti, KD ve
MKD: Kiiltiirel Degigim, I ve MI: Isgoren Oneri Sistemi, H ve MH: Haberlesme Ve Iletisim, V ve MV:
Vizyon, EC ve MEC: Ekip Calismasi, G ve MG: Giiven Ortami, O ve MO: Organizasyon Yapisi, K ve
MK: Karar Alma, KI ve MKI: Katilimcilik, S ve MS: Stratejik Yonetime Insan Kaynaklarinn Katilim,
O ve MO: Odiillendirme, YE ve MYE: Yetkilendirme (Empowerment), B ve MB: Yonetici Ve
Liderlerin Calisanlara Bakisi, C ve MC: Calisanlarin Memnuniyetlerini Izleme, Y ve MY: Yéonetim

Sekli Ve Liderlik
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Buna gore Kiiltiirel Degisim (KD) ve Haberlesme (H) boyutlarinin analize

katilmamas1 gerekliligi ortaya c¢ikmistir. Aym1 durum asagidaki tabloda da

gorilmektedir.
Tablo 3.4: Ters puanlanan sorularin dagilimu.
V1 Ortaklasa paylasilan vizyon, misyon, politika ve hedefler yoktur
V2 Tanimlanmistir fakat herkes bilmez
V3 Bilinir fakat uygulanmaz
V4 Bilinir ve kismen uygulanir
V5(T) Herkes ¢ok iyi bilir ve onlarla yasar(T)
Y1(T) Otokratik ve emredici(T)
Y2(T) Cok geleneksel(T)
Y3 Liderler degismeye calisiyorlar
Y4 Liderlerin rolleri yeniden tanimlandi ve degisim bagladi
Y5 Yol gosterici, yonlendirici ve katilimciligr giiglendirici
G1(T) Her alanda giivensizlik hakim(T)
G2 Giiven ¢ok az
G3 Eskiye gore daha iyi
G4 Bazi kisi ve gruplar arasinda var fakat yaygin degil
G5 Giivene dayal1 bir organizasyonel kiiltiir mevcut
K1(T) Karar alma siire¢lerine yonetici ve liderlerin disinda kimse katilamaz(T)
K2(T) Kararlar ¢gogunlukla yoneticiler ve liderler tarafindan alinir(T)
K3 Calisanlar kismen bazi karar alma siireglerine katilirlar
K4 Herkesin karar alma siireclerine katilimi desteklenir
K5 Herkes karar alma siireglerine yaygin ve etkili bir sekilde katilir
01(T) Cok kademeli, agir1 biirokratik, dikey geleneksel ve karar siireclerini yavaslatici(T)
02(T) Organizasyonel diizeyde yeniden yapilanma ihtiyaci hissediliyor(T)
03 Yeniden yapilanma planlandi
o4 Yeniden yapilanma gerekgesi tiim ¢aligsanlara anlatildi, destek saglandi, yatay iletisimi,
ekip caligmasini ve organizasyonel etkinligi gii¢lendirici uygulamalar baslatild
Organizasyonel yap1 yatay, kademe sayisi az, esnek ekip ¢alismalarina agik, karar
05 o . 9 )
stirecleri hizli ve ¢aligma gruplart dogrudan temas halinde
Calisanlar kendilerine giivenilmemesi gereken kisiler olup, siirekli olarak gz altinda
B1(T)
bulundurulmalidir(T)
B2 Degismek gerektigi diigiiniiliiyor ve nasil olmasi gerektigi arastiriliyor
B3 Degisim siireci planland1 ve bunun i¢in gerekli diizenleme ve girigsimler baglatildi
Yonetici ve liderlerin ¢alisanlara bakisinda olumlu degisiklikler yaganmaya baglad,
B4 ! .
kargilikli olarak giiven ortami gelismeye bagladi
B5(T) Tiim calisanlar, uygun ve yeterli sorumluluk ve yetki verildigi zaman kendilerinin de
gurur duyacaklari igleri basarabilirler(T)
Egitimler faydasiz ve gereksiz masraf yerleri olarak goriiliir ve hi¢ kimse egitim
E1(T)
almaz(T)
E2 Bazi kisiler biraz egitim alir
E3 Cogunluk biraz egitim alir
E4 Egitimlerin tiim ¢aliganlara siirekli ve planli bir bigimde verilmesi gerektigi diisiiniiliiyor
ES5 Insan kaynaklari kurulusun en degerli varligi olarak gériiliir, herkesin siirekli egitim
ihtiyaci olduguna inanilir ve bunun i¢in gerekli kaynaklar tahsis edilir
P1(T) Calisanlarin performansi 6l¢iilmez ve Degerlendirilmesi(T)
P2 Nezaretgiler ¢alisanlarin performansini izler
P3 Sadece iiretim miktarina, kalitesine ve miisteri memnuniyetine dayali bir performans
Olciimii yapilir
P4 Kisiler ve ekipler kendi kendilerini degerlendirir, gelistirme ve iyilestirme firsatlarim

arastirirlar
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Tablo 3.4 (Devam): Ters puanlanan sorularin dagilima.

01 Odiillendirme yapilmamaktadir

a2 Odiillendirme gercek performansa dayali olmay1p, subjektif kriterlere gore
yapilmaktadir

- Odiillendirmenin gergek performansa ve objektif kriterlere gér yapilmasi gerektigi

03(T) A,
distintiliiyor(T)

04 En uygun ddiillendirme sistemin hangisi oldugu arastiriliyor

05 Odiillendirme belirli bir sistem icinde gercek performansa gore yapiliyor

KI1(T) Yetki paylagimina kapali merkeziyet¢i yonetim anlayisi(T)

Ki2(T) Sadece belirli kisi ve gruplarin katilimcilig1 destekleniyor(T)

Ki3 Katilimeiligin giigclenebilmesi igin firsatlar mevcut

Ki4 Katilimeilik giderek gii¢leniyor ve yayginlasiyor

KI5 Katilimeilik ¢ok gii¢lii

ECI dOrgz;nizasyonel yap1 ve yonetim anlayisi ekip olusumuna ve ekip ¢aligmasina uygun

egi

EC2 Bazi gegici ¢aligma gruplari var, fakat gercek manada ekip ¢aligmasi yok

EC3(T) Kismen var(T)

EC4 Bazi alanlarda var ve daha etkili olma gabasindalar

EC5 Tiim organizasyon diizeyinde yaygin ve etkin ekip ¢aligmalar1 var

H1 Yatay ve dikey haberlesme kanallar1 kapalidir

Ho Sadece yoneticilerin uygun gordiigii haberler ve bilgiler baz1 kisi ve gruplara yazilt
olarak aktarilir

H3 Bazi gerekli bilgiler ve bazi haberler bazi kisi ve gruplara yazili olarak aktarilir

H4 En ¢ok gerekli bilgiler herkese yazili olarak aktarilir

H5 Herkese gerekli tiim bilgiler etkili bir haberlesme ve iletisim sistemi i¢inde aktarilir

S1(T) Kavram/teknik hi¢ bilinmiyor(T)

S2(T) Ilgi eksikligi nedeniyle higbir sey yapilmiyor(T)

S3 On hazirlik ¢aligmalarmin ardindan uygulanmaya baslanilacak

S4 Kavram/teknik kismen uygulaniyor

S5 Kavram/teknik tamamiyla uygulaniyor

KD1(T) | Kavram/teknik hi¢ bilinmiyor(T)

KD2(T) | llgi eksikligi nedeniyle higbir sey yapilmiyor(T)

KD3(T) On hazirlik ¢aligmalarmin ardindan uygulanmaya baslanilacak(T)

KD4(T) | Kavram/teknik kismen uygulaniyor(T)

KD5 Kavram/teknik tamami ile uygulaniyor

YE1 Kavram/teknik hi¢ bilinmiyor

YE2 Ilgi eksikligi nedeniyle hicbir sey yapilmiyor

YE3(T) On hazirlik ¢aligmalarmin ardindan uygulanmaya baslanilacak(T)

YEA(T) Kavram/teknik kismen uygulaniyor(T)

YE5(T) Kavram/teknik tamamui ile uygulaniyor(T)

C1(T) Kavram/teknik hi¢ bilinmiyor(T)

C2(T) Ilgi eksikligi nedeniyle hicbir sey yapilmiyor(T)

C3 On hazirlik ¢aligmalarmin ardindan uygulanmaya baslanilacak

C4 Kavram/teknik kismen uygulaniyor

C5 Kavram/teknik tamamui ile uygulaniyor

i1 Kavram/teknik hig bilinmiyor

2 Ilgi eksikligi nedeniyle hicbir sey yapilmiyor

3 On hazirlik ¢alismalarinin ardindan uygulanmaya baslamlacak

4 Kavram/teknik kismen uygulaniyor

I5 Kavram/teknik tamami ile uygulanryor

CI1 Kavram/teknik hi¢ bilinmiyor

CI2(T) Ilgi eksikligi nedeniyle hicbir sey yapilmiyor(T)

CI3 On hazirlik ¢alismalarmin ardindan uygulanmaya baslanilacak

Cl4 Kavram/teknik kismen uygulaniyor

CI5 Kavram/teknik tamami ile uygulaniyor
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Kalite Yonetim Prensipleri

Bir kurulusun basarili bir sekilde yonetilmesi i¢in, yonetimin sistematik ve

metodik olmasini gerektirir. Bir Kurulus i¢in basariyr siirdiiriilebilir kilmanin yolu

sistemin ihtiyacinin iyi bir bicimde belirlenerek performansin siirekli iyilestirilmesi

ile miimkundiir.

ISO 9001:2008’e¢ uygun bir Kalite Yonetim Sistemi gelistirilerek asagidaki

sekiz yonetim ilkesi gbz Oniline alinmalidir. Bu sekiz ilkenin uygulanmasi ile

kuruluglar, misterileri, tedarik¢ileri, sahipleri, yerel kuruluslar ve genelde toplum

icin fayda saglayacaklardir. ISO 9001:2008’in her bir maddesi ve alt maddesi bu

sekiz yonetim prensibine dayanir. Kalite Yonetim Prensipleri sunlardir;

1-

Miisteri  Odaklilik: Kuruluglar, miisterilerine bagimlidir bu ylizden
miisterilerinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarimi iyi anlamali, miisteri
sartlarina tam olarak uymali ve miisteri beklentilerinin de {izerine ¢ikmak
icin gaba gostermelidir.

Liderlik: Liderler organize ederler, yon ve amag birligini belirlerler. Lider
firma igerisinde Oyle bir ortam kurmali ve devam ettirmelidir ki insanlar
kurulusun hedeflerinin basarilmasinda tam olarak katilabilmeli ve hedefe
kilitlenebilmelidir.

Calisanlarin Katilimi: Her seviyedeki insanlar kurulusun birer degeridir ve
tam olarak katilimlari ile kabiliyetleri kurulusun ¢ikarlar1 i¢in verimli bir
sekilde kullanilabilir.

Proses Yaklagimi: Faaliyetler ve iligkili kaynaklar bir proses olarak
yonetildikleri zaman basarili sonuglar ¢ok daha etkin olarak
gergeklestirilebilir. P, Planla. Hedefleri & Prosesleri Belirle; U, Uygula..
Prosesleri Uygula; K, Kontrol Et. Izle & Olg; O, Onlem al, lyilestir.
Siirekli lyilesme Sagla.

Yonetime Sistem Yaklagimi: Birbirleri ile iliskili proseslerin Sistem olarak
belirlenmesi, anlasilmasi ve yonetilmesi kuruluslari etkinliklerini saglar ve
hedeflerin gercgeklestirilmesinde verimlilik saglar.

Siirekli Iyilestirme: Kurulusun biitiin performansinin siirekli iyilestirilmesi
konusu kurumun kalic1 bir hedefi halinde olmalidir.

Karar Vermede Gergek¢i Yaklasim: Etkili kararlar veri ve bilginin

analizine dayanacak sekilde kullanilmalidir.
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8- Karsilikli Cikara Dayali Tedarikei Iliskileri: Bir kurulus ve tedarikgisi
birbirine bagimlidir ve bir deger olusturma konusunda kabiliyetleri
artirmak icin karsilikli ¢ikarlar1 var olup bu kapsamda verimli iliskiler
kurulmalidir.

Asagidaki tabloda ise Kalite Yonetim Prensiplerine gore diizenlenmis ¢alisma

sunulmustur.

Tablo 3.5: Kalite yonetim prensiplerine gore belirlenen boyutlar i¢in madde istatistikleri.

Cronbach's Alpha 2011 Oncesi Mevcut Durum
KiI(T) CK
Ki2(T) CK
Ki3 CK
Ki4 CK
Kis CK
ECI CK
EC2 CK
EC3(T) CK
EC4 CK
EC5 CK
S1(T) CK
S2(T) CK
S3 CK ,922 ,945
S4 CK
S5 CK
C1(T) CK
C2(T) CK
C3 CK
c4 CK
Cs CK
i1 CK
2 CK
i3 CK
i4 CK
is CK
K1(T) KVGY
K2(T) KVGY
K3 KVGY ,766 ,695
K4 KVGY
K5 KVGY
Y1(T) L
Y2(T) L
Y3 L
Y4 L
Y5 L ,681 , 132
B1(T) L
B2 L
B3 L
B4 L
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Tablo 3.5 (Devam): Kalite yonetim prensiplerine gore belirlenen boyutlar igin madde istatistikleri.

Cronbach's Alpha 2011 Oncesi Mevcut Durum
B5(T) L
01 L
02 L
O3(T) L
04 L
05 L
KD5 L
YE1 L
YE2 L
YE3(T) L
YEA4(T) L
YE5(T) L
CIl MO
CI2(T) MO
CI3 MO 74 ,843
CI4(T) MO
CI5 MO
o1(T) PS
02(T) PS
03 PS ,621 ,802
04 PS
05 PS
H1 Ti
H2 Ti
H3 Ti ,302 ,404
H4 Ti
H5 Ti
EL(T) Si
E2 Si
E3 Si
E4 Si
E5 Si ,780 ,790
P1(T) Si
P2 Si
P3 Si
P4 Si
VI(T) YSY
V2 YSY
V3 YSY
V4 YSY
V5 YSY
0] oy 579 833
G2 YSY
G3 YSY
G4 YSY
G5 YSY
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Elde edilen bulgular sonucunda Tedarikgi Iliskileri (TI) boyutunu temsilen
sorulan maddelerin i¢ tutarliliginin yeterli seviyede olmamasi sebebiyle bu ¢alisma
icerisinde Tedarik¢i Iliskileri (TI) boyutuna yer verilememistir. Kalite Y&netim

Prensiplerinden 7 tanesi ile arastirmaya devam edilmistir.

3.6 Bulgular
Tablo 3.6: Demografik bilgiler.
n %
Cinsiyet Erkek 209 70%
Kadin 89 30%
Yas 22-30 Yas 117 39%
31-40 Yas 126 42%
41 Yas ve Uzeri 55 18%
Medeni Hal Bekar 106 36%
Evli 192 64%
Ogrenim Durumu Yiiksek okul 55 18%
Lisans 197 66%
Yiiksek lisans ve tizeri 46 15%
Aylik Gelir 2201-2500 46 15%
2501-3000 106 36%
3000°den fazla 146 49%
Kurumdaki Pozisyon Antrendr 175 59%
Y 6netici 123 41%
Kurumda Calisma Siiresi 0-5 Y1l 85 29%
5-10 Y1l 98 33%
10-15 Y1l 37 12%
15-20 Y1l 31 10%
25 Y1l ve Uzeri 47 16%
Toplam 298 100%

Aragtirmaya katilan kisilerin %70'1 (209 kisi) erkek ve %30'1 (89 kisi) kadindir.
Kisilerin %39'1 (117 kisi) 22-30 yas, %42'1 (126 kisi) 31-40 yas, %18'1 (55 kisi)
41 yas ve lzeridir. Calisanlarin %36' (106 kisi) bekar ve %64'i (192 kisi) evlidir.
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Katilimeilart %18'1 (55 kisi) yliksek okul, %66'i (197 kisi) lisans, %15'1 (46
kisi) yliksek lisans ve iizeri egitim diizeyindedir. Aylik gelir agisindan bakildiginda
kisilerin %15'1 (46 kisi) 2201-2500, %36' (106 kisi) 2501-3000, %49'i (146 kisi)
3000°den fazla gelire sahiptir. Kisilerin %59' (175 kisi) antrendr ve %41'1 (123 kisi)
yonetici olarak kurumda caligsmaktadir. Calisanlarin %29'i (85 kisi) 0-5 yil, %33'1 (98
kisi) 5-10 y1l, %12' (37 kisi) 10-15 y1l, %10' (31 kisi) 15-20 y1l, %16'1 (47 kisi) 25

yil ve iizeri siire ile kurumda ¢aligmaktadir.

Tablo 3.7: Toplam kalite yonetimi konusundaki goriiglerin 2011 ile mevcut durum arasindaki karsilagtiriimast.

2011 Mevcut Durum Miskili Gruplar T-Testi
X SS X SS t p

Calisanlarin Katilimi 63,60 | 17,36 91,86 20,87 -13,313 ,000
Karar Vermede

: 1254 | 4,14 17,78 3,72 -12,840 ,000
Gergekei Yaklagim
Liderlik 57,57 | 8,40 69,61 11,58 -11,621 ,000
Miisteri Odaklilik 12,28 | 4,16 18,67 4,71 -14,032 ,000
Proses Yaklasim 11,80 | 3,43 18,25 4,79 -14,748 ,000
Siirekli Iyilestirme 23,32 | 6,37 32,70 7,04 -13,055 ,000
Yo6netime Sistem

27,31 | 4,36 35,53 8,01 -13,035 ,000

Yaklasimi

Tabloda goriildiigii tizere:

1. 2011 ve mevcut durum arasinda calisan katilimi konusunda yapilan
degerlendirmelerin 2011 ve mevcut durum arasinda gore gegerli diizeyde
bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2. 2011 ve mevcut durum arasinda karar vermede gercekei yaklagim
konusunda yapilan degerlendirmelerin 2011 ve mevcut durum arasinda
gore gegerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

3. 2011 ve mevcut durum arasinda liderlik konusunda yapilan
degerlendirmelerin 2011 ve mevcut durum arasinda gore gecerli diizeyde
bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

4. 2011 ve mevcut durum arasinda miisteri odaklilik konusunda yapilan
degerlendirmelerin 2011 ve mevcut durum arasinda gore gegerli diizeyde

bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);
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5. 2011 ve mevcut durum arasinda proses yaklasimi konusunda yapilan

degerlendirmelerin 2011 ve mevcut durum arasinda gore gecerli diizeyde
bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2011 ve mevcut durum arasinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan
degerlendirmelerin 2011 ve mevcut durum arasinda gore gecerli diizeyde
bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2011 ve mevcut durum arasinda yonetime sistem yaklasimi konusunda
yapilan degerlendirmelerin 2011 ve mevcut durum arasinda gore gegerli

diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05) goriilmektedir.

Tablo 3.8: 2011 yili toplam kalite yonetimi igin yapilan degerlendirmelerin agisindan incelenmesi.

X ss t p
Erkek 65,17 16,48 2,420 ,016
Calisanlarin Katilimi (2011)
Kadin 59,90 18,85
Karar Vermede Gergekgi Erkek 12,56 4,08 ,103 ,918
Yaklasim (2011) Kadmn 12,51 4,32
o Erkek 57,78 7,74 ,685 ,494
Liderlik (2011)
Kadin 57,06 9,81
Erkek 12,82 4,08 3,547 ,000
Miisteri Odaklilik (2011)
Kadin 10,99 4,11
Erkek 11,89 3,30 ,667 ,505
Proses Yaklagimi (2011)
Kadin 11,60 3,71
. Erkek 24,13 6,08 3,441 ,001
Siirekli Iyilestirme (2011)
Kadin 21,40 6,66
Yo6netime Sistem Yaklasimi Erkek 27,20 4,05 -,662 ,508
(2011) Kadin 2756 | 5,02

Tablo 3.8’¢ gore:

1.

2011 wyilinda calisan katilimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
cinsiyete gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda karar vermede gercekei yaklasim konusunda yapilan
degerlendirmelerin cinsiyete gore gecerli diizeyde bir farklilasma
gostermedigi (p>0,05);

2011 yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin cinsiyete gore

gecerli diizeyde bir farklilagsma gostermedigi (p>0,05);
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. 2011 yilinda misteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin
cinsiyete gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

. 2011 wyilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
cinsiyete gore gegerli diizeyde bir farklilasma gostermedigi (p>0,05);

. 2011 yilinda stirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
cinsiyete gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

. 2011  yilinda yoOnetime sistem yaklasimi  konusunda  yapilan
degerlendirmelerin cinsiyete gore gecerli diizeyde bir farklilasma

gostermedigi (p>0,05) goriilmektedir.

Tablo 3.9: 2011 yili toplam kalite yonetimi igin yapilan degerlendirmelerin agisindan incelenmesi.

X SS F p

22-30 Yas 69,96 14,62 14,077 ,000
Calisanlarin i
Katilms (2011) 31-40 Yas _ 59,56 17,43

41 Yas ve Uzeri 59,31 18,70
Karar Vermede 22-30 Yas 13,18 3,71 3,692 ,026
Gergekei 31-40 Yas 12,47 3,98
Yaklagim (2011) | 41 yag ve (zeri 11,36 5,09

22-30 Yas 61,78 7,46 29,792 ,000
Liderlik (2011) 31-40 Yas 54,34 7,07

41 Yag ve Ugzeri 56,00 9,35

22-30 Yas 13,82 3,01 15,215 ,000
Miisteri Odaklilik
(2011) 31-40 Yas _ 11,05 3,64

41 Yas ve Uzeri 11,80 6,04

22-30 Yas 12,67 3,40 6,715 ,001
Proses Yaklasimi
(2011) 31-40 Yas _ 11,37 3,24

41 Yas ve Uzeri 10,95 3,57
Siirekli 22-30 Yas 24,67 5,72 7,341 ,001
Iyilestirme 31-40 Yas 21,71 6,62
(2011) 41 Yas ve Uzeri 24,11 6,39

22-30 Yas 28,05 3,62 11,668 ,000
Yonetime Sistem
Yaklagimi (2011) 31-40 Yas _ 27,68 4,32

41 Yas ve Uzeri 24,85 5,03

Tablo 3.9’a gore:

1. 2011 yilinda ¢alisan katilim1 konusunda yapilan degerlendirmelerin yasa

gore gecerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);
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2. 2011 yilinda karar vermede gerg¢ek¢i yaklasim konusunda yapilan
degerlendirmelerin yasa gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi
(p<0,05);

3. 2011 yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin yasa gore
gegerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

4. 2011 yilinda miisteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin yasa
gore gegerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

5. 2011 yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin yasa
gore gecerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

6. 2011 yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin yasa
gore gecerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

7. 2011 yilinda yonetime sistem yaklastmi  konusunda yapilan
degerlendirmelerin yasa gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi

(p<0,05) goriilmektedir.

Tablo 3.10: 2011 yili toplam kalite yonetimi i¢in yapilan degerlendirmelerin agisindan incelenmesi.

X ss t p
Bekar 69,05 16,11 4,135 ,000
Calisanlarin Katilimi (2011) -
Evli 60,59 17,33
Karar Vermede Gercekei Yaklasim | Bekar 13,73 3,48 3,740 ,000
(2011) Evli 11,89 | 4,34
L Bekar 59,30 9,37 2,677 ,008
Liderlik (2011) ;
Evli 56,61 7,67
) Bekar 12,80 3,63 1,627 ,105
Miisteri Odaklilik (2011) ;
Evli 11,98 4,42
Bekar 12,69 2,56 3,390 ,001
Proses Yaklagimi (2011) )
Evli 11,31 3,74
e Bekar 25,25 6,41 4,003 ,000
Siirekli lyilestirme (2011) ;
Evli 22,24 6,10
, . Bekar 21,57 3,61 767 444
Yonetime Sistem Yaklagimi (2011) ;
Evli 27,16 4,72

Tablo 3.10’a gore:
1. 2011 yilinda ¢alisan katilimi konusunda yapilan degerlendirmelerin medeni

hale gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);
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. 2011 yilinda karar vermede gercekci yaklasim konusunda yapilan
degerlendirmelerin medeni hale gore gecerli diizeyde bir farklilasma
gosterdigi (p<0,05);

. 2011 yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin medeni hale
gore gecerli dlizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

. 2011 yilinda miisteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin
medeni hale gore gegerli diizeyde bir farklilasma géstermedigi (p>0,05);

. 2011 yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
medeni hale gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

. 2011 yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
medeni hale gore gegerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

. 2011 yilinda ydnetime sistem yaklasimi  konusunda yapilan
degerlendirmelerin medeni hale gore gecerli diizeyde bir farklilasma

gostermedigi (p>0,05) goriilmektedir.

Tablo 3.11: 2011 yili toplam kalite yonetimi igin yapilan degerlendirmelerin agisindan incelenmesi.

X SS F p
Yiiksek okul 66,69 | 14,67 |19,307| ,000
Calisanlarin Katilimi (2011) | Lisans 59,84 | 18,48
Yiiksek lisans ve tlizeri 75,98 | 3,44
Karar Vermede Gercekei Y_l'iksek okul 13,69 | 4,48 |19,621| ,000
Yaklasim (2011) Lisans ' . 11,58 | 4,03
Yiiksek lisans ve iizeri 15,28 | 2,27
Yiiksek okul 57,47 | 6,11 |15,175| ,000
Liderlik (2011) Lisans 56,22 | 9,25
Yiiksek lisans ve iizeri 63,46 | 2,09
Yiiksek okul 12,96 | 3,47 |10,486| ,000
Miisteri Odaklilik (2011) Lisans 11,57 | 4,57
Yiiksek lisans ve iizeri 14,46 | 1,13
Yiiksek okul 12,82 | 1,82 |21,796| ,000
Proses Yaklagimi (2011) Lisans 10,96 | 3,77
Yiiksek lisans ve tlizeri 14,15 | 1,35
Yiiksek okul 23,95 | 585 | 3,176 | ,043
Siirekli Iyilestirme (2011) | Lisans 22,71 | 6,83
Yiiksek lisans ve tlizeri 25,17 | 4,25
. . Yiiksek okul 27,87 | 3,63 | 9,976 | ,000
Yonetime Sistem Yaklagimi [T
(2011) Llfans . _ 26,61 | 4,67
Yiiksek lisans ve tizeri 29,61 | 2,59
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Tablo 3.11°e gore:

1.

2011 yilinda calisan katilimi1 konusunda yapilan degerlendirmelerin
O0grenim durumuna gore gegerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi
(p<0,05);

2011 yilinda karar vermede gercek¢i yaklasim konusunda yapilan
degerlendirmelerin ~ 6grenim durumuna gore gecerli diizeyde bir
farklilasma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin 6grenim
durumuna gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda misteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin
O0grenim durumuna gore gecerli diizeyde bir farklilasma gdosterdigi
(p<0,05);

2011 yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
O0grenim durumuna gore gegerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi
(p<0,05);

2011 yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
o0grenim durumuna gore gecerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi
(p<0,05);

2011 yilinda yonetime sistem yaklasimi  konusunda yapilan
degerlendirmelerin  6grenim durumuna gore gecerli diizeyde bir

farklilagsma gosterdigi (p<0,05) goriilmektedir.

Tablo 3.12: 2011 yili toplam kalite yonetimi i¢in yapilan degerlendirmelerin agisindan incelenmesi.

X Ss F p

2201-2500 78,48 | 4,28 | 44,243 | ,000
Caliganlarin Katilimi (2011) 2501-3000 67,74 | 15,35
3000°den fazla 55,90 | 17,27

. 2201-2500 14,43 | 3,47 | 14,805 | ,000
5:5;;{52%?1?“@61‘@ 2501-3000 1342 | 350
3000’den fazla 11,32 | 4,40

2201-2500 63,52 | 5,10 | 20,722 | ,000
Liderlik (2011) 2501-3000 58,37 | 8,94
3000°den fazla 55,11 | 7,79
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Tablo 3.12 (Devam): 2011 yil1 toplam kalite yonetimi igin yapilan degerlendirmelerin agisindan incelenmesi.

X SS F p

2201-2500 13,76 | 2,13 | 11,507 | ,000
Miisteri Odaklilik (2011) 2501-3000 13,18 | 3,58
3000°den fazla 11,15 | 4,72

2201-2500 13,63 | 2,21 | 22,229 | ,000
Proses Yaklagimi (2011) 2501-3000 12,69 | 2,26
3000’den fazla 10,58 | 3,96

2201-2500 27,35 | 4,14 | 20,687 | ,000
Stuirekli Iyilestirme (2011) 2501-3000 24,39 | 6,27
3000°den fazla 21,27 | 6,25

o . 2201-2500 30,15 | 3,30 | 12,556 | ,000
égrielt)lme Sistem Yaklasimi 2501-3000 26,38 | 353
3000’den fazla 26,72 | 4,84

Tablo 3.12’ye gore:

1.

2011 yilinda g¢alisan katilimi1 konusunda yapilan degerlendirmelerin aylik
gelire gore gegerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda karar vermede gergekci yaklasim konusunda yapilan
degerlendirmelerin aylik gelire gore gegerli diizeyde bir farklilasma
gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin aylik gelire
gore gecerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda miisteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin aylik
gelire gore gegerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin aylik
gelire gore gegerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
aylik gelire gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda yonetime sistem yaklastmi  konusunda yapilan
degerlendirmelerin aylik gelire gore gecerli diizeyde bir farklilagma

gosterdigi (p<0,05) goriilmektedir.
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Tablo 3.13: 2011 yil1 toplam kalite yonetimi igin yapilan degerlendirmelerin agisindan incelenmesi.

X SS t p
Antrenor 67,64 | 16,18 | 4,985 | ,000
Calisanlarin Katilimi (2011) .
Yonetici 57,85 | 17,41
Karar Vermede Gergekei Antrenor 13,33 3,65 4,012 |,000
Yaklasim (2011) Yonetici 11,42 | 4,54
o Antrenor 58,85 | 8,51 | 3,197 | ,002
Liderlik (2011) .
Y onetici 55,74 | 7,92
o Antrendr 12,58 | 3,69 1,496 | ,136
Miisteri Odaklilik (2011) .
Y oOnetici 11,85 | 4,74
P Yakl (2011 Antren0r 1251 | 291 4,395 |,000
r mi
oses Takias Yoénetici 10,79 | 3,84
. L Antrendr 2413 | 6,12 2,665 | ,008
Stirekli lyilestirme (2011) .
Y Onetici 22,15 | 6,56
Yonetime Sistem Yaklasimi Antrendr 27,55 | 4,01 1,150 |,251
(2011) Y énetici 26,96 | 4,81

Tablo 3.13’¢ gore:

1.

2011 yilinda ¢alisan katilmi konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumdaki pozisyona gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi
(p<0,05);

2011 yilinda karar vermede gercekei yaklasim konusunda yapilan
degerlendirmelerin kurumdaki pozisyona gore gegerli diizeyde bir
farklilagma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin kurumdaki
pozisyona gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda miisteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumdaki pozisyona gore gegerli diizeyde bir farklilasma gostermedigi
(p>0,05);

2011 wyilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumdaki pozisyona gore gecerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi
(p<0,05);

2011 yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumdaki pozisyona gore gecerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi
(p<0,05);
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7. 2011

degerlendirmelerin kurumdaki pozisyona gore gecerli

yilinda

yonetime

sistem  yaklagimi

farklilasma gostermedigi (p>0,05) goriilmektedir.

konusunda

yapilan

diizeyde Dbir

Tablo 3.14: 2011 yil1 toplam kalite yonetimi igin yapilan degerlendirmelerin agisindan incelenmesi.

X SS F p

Calisanlarin 0-5 Y1l 77,91 5,25 41,868 ,000
Katilimi (2011) {510 yy1 62,34 15,44

10-15 Yil 46,62 15,38

15-20 Y1l 63,13 19,70

25 Y1l ve Uzeri 54,02 15,70
Karar Vermede |0-5 Yil 14,88 2,61 16,196 ,000
Gergekei 5-10 Yil 12,34 4,10
é%kllf)slm 10-15 Y1l 9,65 3,97

15-20 Yil 10,39 4,86

25 Y1l ve Uzeri 12,45 3,91
Liderlik (2011) |0-5 Y1l 64,22 5,31 47,889 ,000

5-10 Y1l 55,96 7,50

10-15 Y1l 48,57 8,32

15-20 Y1l 61,42 8,25

25 Yil ve Uzeri 53,43 2,60
Miisteri 0-5 Y1l 14,42 2,13 16,839 ,000
Odaklilik 5-10 Yil 11,96 3,76
(2011) 10-15 Y1l 9,81 3,58

15-20 Y1l 13,87 7,02

25 Y1l ve Uzeri 9,94 3,28
Proses 0-5 Y1l 13,79 1,74 16,746 ,000
Yaklagim 5-10 Y1l 11,89 3,04
(2011) 10-15 Yil 9,43 4,00

15-20 Y1l 10,68 5,09

25 Y1l ve Uzeri 10,62 2,69
Sﬁrekli 0-5 Y1l 28,04 3,27 30,929 ,000
lyilestirme 5-10 Yil 22,05 5,85
(2011) 10-15 Y1l 17,00 6,15

15-20 Yil 23,48 6,85

25 Yil ve Uzeri 22,28 5,68
YoOnetime 0-5 Y1l 29,27 2,68 19,165 ,000
Sistem 5-10 Y1l 27,54 3,68
é%lilf)slml 10-15 Yil 22,70 3,64

15-20 Y1l 26,10 6,08

25 Yil ve Uzeri 27,68 457
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Tablo 3.14’e gore:

1.

2011 yilinda c¢alisan katilimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumda caligsma stiresine gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi

(p<0,05);

. 2011 yilinda karar vermede gercekei yaklasim konusunda yapilan

degerlendirmelerin kurumda calisma siiresine gore gegerli diizeyde bir
farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2011 yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin kurumda
caligma siiresine gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);
2011 yilinda misteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumda caligma siiresine gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi
(p<0,05);

2011 yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumda calisma siiresine gore gegerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi
(p<0,05);

2011 yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumda calisma siiresine gore gegerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi
(p<0,05);

2011 yilinda  yoOnetime sistem yaklasimi  konusunda yapilan
degerlendirmelerin kurumda calisma siiresine gore gegerli diizeyde bir

farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

Tablo 3.15: 2016 yili (mevcut durum) toplam kalite yonetimi i¢in yapilan degerlendirmelerin agisindan

incelenmesi.

X ss t p

Calisanlarin Katilimi (Mevcut Erkek 89,54 | 20,68 | -2,981 | ,003
Durum) Kadm 97,31 | 20,43

Karar Vermede Gergekgi Erkek 17,46 | 3,98 | -2,311 | ,022
Yaklasim (Mevcut Durum) Kadin 1854 | 2,90

Liderlik (Mevcut Durum) Erkek 67,95 | 11,49 | -3,884 | ,000
Kadin 73,52 | 10,90

Miisteri Odaklilik (Mevcut Erkek 18,45 | 458 | -1,199 | ,231
Durum) Kadin 19,17 | 4,99
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Tablo 3.15 (Devam): 2016 yili (mevcut durum) toplam kalite yonetimi i¢in yapilan degerlendirmelerin a¢isindan

incelenmesi.

X ss t p
Proses Yaklagimi (Mevcut Erkek 17,73 | 5,19 | -2,884 | ,004
Durum) Kadin 19,46 | 3,45
Siirekli Iyilestirme (Mevcut Erkek 32,77 | 6,97 259 | ,796
Durum) Kadin 32,54 | 7,22
Yonetime Sistem Yaklagimi Erkek 3445 | 8,05 | -3,653 | ,000
(Meveut Durum) Kadin 38,08 | 7,34

Tablo 3.15%¢ gore:

1.

2016 Yilinda calisan katilimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
cinsiyete gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda karar vermede gercek¢i yaklasim konusunda yapilan
degerlendirmelerin cinsiyete gore gegerli diizeyde bir farklilasma
gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin cinsiyete gore
gegerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda misteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin
cinsiyete gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gostermedigi (p>0,05);

2016 Yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
cinsiyete gore gecerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
cinsiyete gore gecerli diizeyde bir farklilasma gostermedigi (p>0,05);

2016  Yilinda yOnetime sistem yaklasimi  konusunda  yapilan
degerlendirmelerin cinsiyete gore gegerli diizeyde bir farklilasma

gosterdigi (p<0,05) goriilmektedir.
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Tablo 3.16: 2016 yili (mevcut durum) toplam kalite yonetimi i¢in yapilan degerlendirmelerin agisindan

incelenmesi.
X SS F p

Calisanlarm Katilimi 22-30 Yas 86,03 15,96 9,869 ,000
(Meveut Durum) 31-40 Yas - 93,68 23,16
41 Yas ve Uzeri 100,09 21,39

Karar Vermede Gergekei | 22-30 Yas 16,65 3,68 9,502 ,000
Yaklasim (Mevcut 31-40 Yas 18,45 3,57
Durum) 41 Yas ve Uzeri 18,65 3,59

. 22-30 Yas 67,61 10,15 4,951 ,008
IISIL?ﬁjrrlr:l)( (Meveut 3140 Yas 60.79 | 11,83
41 Yas ve Uzeri 73,47 12,99

. 22-30 Yas 17,15 3,93 15,796 ,000
?,f/‘llg\t/iﬁt%duaﬂ%k 31-40 Yas _ 18.96 | 4,85
41 Yas ve Uzeri 21,22 4,75

Proses Yaklasimi 22-30 Yas 17,68 4,36 9,536 ,000
(Mevcut Durum) 31-40 Yas - 17,69 5,07
41 Yas ve Uzeri 20,73 4,29

Siireklilyilestimme 22-30 Yas 30,65 6,22 16,557 ,000
(Meveut Durum) 31-40 Yas . 32,75 7,14
41 Yas ve Uzeri 36,95 6,62

YoOnetime Sistem 22-30 Yas 32,64 7,57 14,470 ,000
Yaklagimi (Mevcut 31-40 Yas 36,94 8,16
Durum) 41 Yas ve Uzeri 38,47 6,65

Tablo 3.16’ya gore;

1.

2016 Yilinda calisan katilimi konusunda yapilan degerlendirmelerin yasa
gore gecerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda karar vermede gercek¢i yaklasim konusunda yapilan
degerlendirmelerin yasa gore gecerli diizeyde bir farklilasma gdsterdigi
(p<0,05);

2016 Yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin yasa gore
gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda miisteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin yasa
gore gecerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda proses yaklagimi konusunda yapilan degerlendirmelerin yasa
gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
yasa gore gegerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda yonetime sistem yaklasimi  konusunda  yapilan
degerlendirmelerin yasa gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi

(p<0,05) gortilmektedir.
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Tablo 3.17: 2016 yili (mevcut durum) toplam kalite yonetimi i¢in yapilan degerlendirmelerin agisindan

incelenmesi.
X S t p
Bekar 88,30 1461 | -2,202 ,028
Calisanlarin Katilimi1 (Mevcut Durum) :
Evli 93,83 | 23,44
Karar Vermede Gergekei Yaklasim Bekar 15,92 340 | -6,930 | ,000
(Mevcut Durum) Evli 18,81 | 3,49
L Bekar 68,08 10,28 | -1,709 ,088
Liderlik (Mevcut Durum) X
Evli 70,46 12,19
) Bekar 17,80 4,03 -2,378 ,018
Miisteri Odaklilik (Mevcut Durum) X
Evli 19,15 4,99
Bekar 17,60 4,18 -1,730 ,085
Proses Yaklagimi (Mevcut Durum) :
Evli 18,60 5,08
. Bekar 30,33 6,64 -4,458 ,000
Stirekli lyilestirme (Mevcut Durum) -
Evli 34,01 6,92
Yénetime Sistem Yaklagimi (Mevcut | Bekar 3302 | 760 | -4135 | ,000
Durum) Evli 3692 | 7,91

Tablo 3.17’ye gore:

1.

2016 Yilinda calisan katilimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
medeni hale gore gecerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda karar vermede gercekei yaklasim konusunda yapilan
degerlendirmelerin medeni hale goére gecerli diizeyde bir farklilasma
gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin medeni hale
gore gegerli diizeyde bir farklilagsma gostermedigi (p>0,05);

2016 Yilinda miisteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin
medeni hale gore gegerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
medeni hale gore gegerli diizeyde bir farklilasma géstermedigi (p>0,05);
2016 Yilinda stirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin

medeni hale gore gecerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

. 2016 Yilinda yonetime sistem yaklasimi  konusunda  yapilan

degerlendirmelerin medeni hale gore gegerli diizeyde bir farklilagsma

gosterdigi (p<0,05) goriilmektedir.
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Tablo 3.18: 2016 yili (mevcut durum) toplam kalite yonetimi igin yapilan degerlendirmeler agisindan

incelenmesi.
X SS F p

Calisanlarin Yiksek okul 88,45 17,91 21,775 ,000
Katimi(Mevcut | Lisans 96,54 21,97
Durum) Yiiksek lisans ve tlizeri 75,91 4,24
Karar Vermede Yiiksek okul 16,80 3,05 3,410 ,034
Gergekei :
Y aklasim(Mevcut Lisans 18,17 4,07
Durum) Yiiksek lisans ve tlizeri 17,30 2,47

Yiiksek okul 65,96 9,16 16,723 ,000
Liderlik (Mevcut |
Durum) Lisans 72,18 11,81

Yiiksek lisans ve lizeri 62,98 9,37

Yiiksek okul 18,71 4,28 33,175 ,000
Miisteri Odaklilik [ .
(Mevcut Durum) Lisans 19,74 4,65

Yiiksek lisans ve lzeri 14,04 1,76

Yiiksek okul 18,60 4,31 14,680 ,000
Proses Yaklasgimi [ .
(Mevcut Durum) Lisans 18,93 4,95

Yiiksek lisans ve tizeri 14,89 3,01
Siirekli Yiiksek okul 32,20 7,40 29,560 ,000
Iyilestirme Lisans 34,35 6,65
(Mevcut Durum) Yiiksek lisans ve tlizeri 26,26 3,69
Yénetime Sistemn Yiiksek okul 36,69 5,52 19,108 ,000
Yaklasimi Lisans 36,69 8,67
(Meveut Durum) | v cek tisans ve iizeri 2020 | 328

Tablo 3.18’e gore:

1. 2016 Yilinda calisan katilimi konusunda yapilan degerlendirmelerin

O0grenim durumuna gore gegerli diizeyde bir farklilasma gdsterdigi

(p<0,05);

2. 2016 Yilinda karar vermede gercekci yaklasim konusunda yapilan

degerlendirmelerin 6grenim durumuna gore gegerli diizeyde bir farklilagsma

gosterdigi (p<0,05);

3. 2016 Yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin 6grenim

durumuna gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

4. 2016 Yilinda miisteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin

O0grenim durumuna gore gegerli diizeyde bir farklilasma gdosterdigi

(p<0,05);
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5. 2016 Yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin 6grenim
durumuna gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

6. 2016 Yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
Ogrenim durumuna gore gegerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

7. 2016 Yilinda yOnetime sistem yaklasimi  konusunda yapilan
degerlendirmelerin 6grenim durumuna gore gegerli diizeyde bir farklilasma

gosterdigi (p<0,05) goriilmektedir.

Tablo 3.19: 2016 yili (mevcut durum) toplam kalite yonetimi i¢in yapilan degerlendirmeler agisindan

incelenmesi.
X SS F p
Calisanlarin 2201-2500 78,96 7,06 23,912 ,000
Katilimi (Mevcut 2501-3000 87,21 16,07
Durum) 3000°den fazla 99,31 23,78
Karar Vermede 2201-2500 14,98 2,66 38,514 ,000
Gergekei Yaklagim | 2501-3000 16,77 3,17
(Meveut Durum) — [3000°den fazla 19,40 3,60
Liderlik (Meveut 2201-2500 65,13 4,33 20,781 ,000
Durum) 2501-3000 65,86 10,53
3000°den fazla 73,75 12,44
Miisodle ekl 2201-2500 15,04 2,38 22,873 ,000
tsteri Odaklil r
(Mevcut Durum) 2501-3000 18,37 4.17
3000°den fazla 20,03 5,00
P Vakl 2201-2500 16,20 1,50 10,754 ,000
roses Yaklasimi .
(Mevcut Durum) 2501-3000 17,49 4,56
3000°den fazla 19,45 5,30
Siirek Tvilesi 2201-2500 25,65 1,70 36,818 ,000
urekli lyilestirme 2501-3000
(Mevcut Durum) 32,86 5,71
3000’den fazla 34,81 7,52
Yo6netime Sistem 2201-2500 31,67 2,91 18,077 ,000
Yaklasimi (Mevcut | 2501-3000 33,60 7,39
Durum) 3000°den fazla 38,15 8,66

Tablo 3.19’a gore:

1. 2016 Yilinda calisan katilimi konusunda yapilan degerlendirmelerin aylik
gelire gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2. 2016 Yilinda karar vermede gercekegi yaklagim konusunda yapilan
degerlendirmelerin aylik gelire gore gecerli diizeyde bir farklilasma

gosterdigi (p<0,05);
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2016 Yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin aylik gelire
gore gecerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda miisteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin aylik
gelire gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin aylik
gelire gore gecerli diizeyde bir farklilagma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda stirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
aylik gelire gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

2016 Yilinda yonetime sistem yaklasgimi konusunda yapilan
degerlendirmelerin aylik gelire gore gecerli diizeyde bir farklilasma

gosterdigi (p<0,05) goriilmektedir.

Tablo 3.20: 2016 yili (mevcut durum) toplam kalite yonetimi i¢in yapilan degerlendirmelerin agisindan

incelenmesi.
X ss t p
Calisanlarin Katilimi1 (Mevcut Antrendr 89,43 | 1785 | -2415 016
Durum) Y onetici 95,32 24,21
Karar Vermede Gergekgi Antrendr 16,88 325 | 5,209 ,000
Yaklagim (Mevcut Durum) Y6netici 19,07 3,97
L Antrenor 68,28 10,29 -2,390 ,017
Liderlik (Mevcut Durum) .
YOnetici 71,51 13,02
Miisteri Odaklilik (Mevcut Antrendr 18,32 4,32 -1,525 128
Durum) Yonetici 19,16 5,19
Proses Yaklagimi (Mevcut Antrendr 17,58 4,03 -2,919 004
Durum) Y 6netici 19,20 5,59
Siirekli fyilestirme (Meveut Antrenor 31,56 6,35 -3,399 ,001
Durum) Y 6netici 34,33 7,65
Yonetime Sistem Yaklastmi Antrenor 34,27 7,31 -3,306 ,001
(Mevcut Durum) Y énetici 37,33 8,63

Tablo 3.20’ye gore:

1.

2016 Yilinda ¢alisan katilimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumdaki pozisyona gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi
(p<0,05);
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2. 2016 Yilinda karar vermede gergekci yaklasim konusunda yapilan
degerlendirmelerin kurumdaki pozisyona gore gecerli diizeyde bir
farklilasma gosterdigi (p<0,05);

3. 2016 Yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin kurumdaki
pozisyona gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

4. 2016 Yilinda miisteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumdaki pozisyona goére gegerli diizeyde bir farklilasma gostermedigi
(p>0,05);

5. 2016 Yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumdaki pozisyona gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi
(p<0,05);

6. 2016 Yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumdaki pozisyona gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi
(p<0,05);

7. 2016 Yilinda yonetime sistem yaklasimi konusunda yapilan
degerlendirmelerin kurumdaki pozisyona gore gecerli diizeyde bir

farklilasma gosterdigi (p<0,05) goriilmektedir.

Tablo 3.21: 2016 yili (mevcut durum) toplam kalite yonetimi i¢in yapilan degerlendirmelerin agisindan

incelenmesi.
X Ss F p

0-5 Yil 79,26 | 6,32 | 19,308 | ,000
5-10 Yil 94,57 | 19,16
gilrlgzr}r?)larm Katilim1 (Mevcut 10-15 V1l 10811 | 18,39
15-20 Y1l 101,42 | 16,78
25 Y1l ve Uzeri 89,91 | 30,51

0-5 Y1l 14,65 | 2,53 | 30,621 |,000
_ 5-10 Yil 18,59 | 2,95
Koy Vemete Gl [ho15va | sa70 | s
15-20 Y1l 19,19 | 3,59
25 Y1l ve Uzeri 19,28 | 3,88

0-5 Y1l 63,25 | 7,17 | 20,901 | ,000
5-10 Y1l 70,95 | 11,41
Liderlik (Mevcut Durum) 10-15 Y1l 78,92 | 12,40
15-20 Yil 76,65 | 4,54
25 Yil ve Uzeri 66,38 | 13,10
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Tablo 3.21 (Devam): 2016 yili (mevcut durum) toplam kalite yonetimi i¢in yapilan degerlendirmelerin

acisindan incelenmesi.

X SS F p
0-5 Y1l 15,45 | 2,36 | 23,687 | ,000
o 5-10 Yil 19,65 | 4,50
Miisteri Odaklilik (Mevcut 10-15 V1l 21,68 | 3,64
Durum)
15-20 Y1l 21,68 | 3,43
25 Yil ve Uzeri 18,09 | 6,11
0-5 Y1l 15,34 | 2,19 | 19,982 | ,000
5-10 Yil 18,92 | 4,51
Proses Yaklagimi (Mevcut 10-15 Yil 2232 | 3,00
Durum)
15-20 Y1l 19,84 | 5,08
25 Y1l ve Uzeri 17,85 | 6,40
0-5 Y1l 26,72 | 3,24 | 39,150 | ,000
o R, 5-10 Yil 34,53 | 6,58
Stirekli Iyilestirme (Mevcut 10-15 Yil 37.86 | 655
Durum)
15-20 Yil 37,65 | 5,59
25 Y1l ve Uzeri 32,38 | 6,62
0-5 Y1l 29,14 | 4,27 | 29,460 | ,000
o _ 5-10 Y1l 37,09 | 7,27
Yonetime Sistem Yaklasimi 10-15 Y1l 4151 | 7,77
(Mevcut Durum)
15-20 Y1l 38,81 | 5,87
25 Y1l ve Uzeri 36,98 | 8,99

Tablo 3.21°e gore:

1. 2016 Yilinda c¢alisan katilimi konusunda yapilan degerlendirmelerin

kurumda calisma siiresine gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi

(p<0,05);

2. 2016 Yilinda karar vermede gergek¢i yaklasim konusunda yapilan

degerlendirmelerin kurumda calisma siiresine gore gegerli diizeyde bir

farklilagsma gosterdigi (p<0,05);

3. 2016 Yilinda liderlik konusunda yapilan degerlendirmelerin kurumda

caligma siiresine gore gecerli diizeyde bir farklilagsma gdsterdigi (p<0,05);

4. 2016 Yilinda miisteri odaklilik konusunda yapilan degerlendirmelerin

kurumda caligma siiresine gore gecerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi

(p<0,05);
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5. 2016 Yilinda proses yaklasimi konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumda caligma siiresine gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi
(p<0,05);

6. 2016 Yilinda siirekli iyilestirme konusunda yapilan degerlendirmelerin
kurumda caligma siiresine gore gegerli diizeyde bir farklilasma gosterdigi
(p<0,05);

7. 2016 Yilinda yonetime sistem yaklasimi  konusunda  yapilan
degerlendirmelerin kurumda ¢alisma siliresine gore gegerli diizeyde bir

farklilasma gosterdigi (p<0,05) goriilmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Arastirma kapsaminda TKY uygulamalar1 hakkinda goriislerin 2011 ve 2016
yillar1 arasinda olan degisimin ne boyutta oldugunun ortaya konmasi amaciyla 18
boyutlu bir dlgek kullanilmistir. Yapilan analizler sonucunda 18 boyutun kalite
yonetim prensiplerini temsil eden 8 boyuta dagildigi bulgusuna ulasilmistir. Yapi
gecerliligi ve giivenilirligi test edilmis ve elde edilen bulgular sonucunda Tedarik¢i
Mliskileri (TT) boyutunu temsilen sorulan maddelerin i¢ tutarliligmmn yeterli seviyede
olmamas1 sebebiyle bu calisma icerisinde Tedarikci Iliskileri (T1) boyutuna yer
verilememistir. Gelecekte yapilacak olan calismalarda tedarikei iliskileri boyutuna
yonelik dnermelerin giiclendirilmesi onerilmektedir.

Keskin’e (2010: 80-91) gore toplam kalite yonetimi siirecindeki siirekli
iyilestirme, liderlik, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, ¢alisan katilimi faktorlerinin
calisanlarin motivasyonlarin dogrudan olumlu bir etki yapmaktadir. Ve toplam kalite
siire¢ yOnetiminin c¢alisanlarin motivasyonunu arttigt ¢esitli calismalar ile
desteklenmistir. Bu ¢calismada 2011 yili ve mevcut durum arasindaki degisimin olup
olmadigina bakilmistir. Elde edilen sonuglara gore kalite yonetim prensiplerinden
olan calisan katilimi, karar vermede gergek¢i yaklasim, liderlik, miisteri odaklilik,
proses yaklagimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem yaklasimi konusunda zaman
icinde daha olumlu goriisler olustugu saptanmistir. Buradan hareketle toplam kalite
yonetimi uygulamalarin 2011 ve 2016 yillar1 arasinda gegen 5 yillik siirecte daha
basarili halde geldigi soylenilebilir. Bu ¢aligma bulgulan ile iliskili olarak Cura
(2008: 77) tarafindan toplam kalite uygulamalariin dgretmenlerin is tatmini {izerine
etkilerini Olgek tlizere Ankara ilinde gergeklestirilmis bir caligmada toplam kalite
uygulamalarinda basar1 gostermis okullardaki 6gretmenlerin kurum imajindan tatmin

diizeyleri bu nokta da belli bir basar1 gdsterememis okullardaki 6gretmenlerin tatmin
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diizeyine gore daha yiiksek oldugu ve buna gore toplam kalite uygulamalar1 sonucu

Ogretmenlerin kurum imajindan tatminlerinin olumlu yonde oldugu belirlenmistir.

Bulgulara gore:

1.

Kadin ¢alisanlarin erkeklere kiyasla mevcut durumda liderlik konusunda
daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmistir. Bu calisma
bulgularindan farkli olarak Kocagmar (2014: 92) tarafindan diizenlenen
milli egitim bakanlig1 toplam kalite uygulamalarinin yoneticiler tarafindan
degerlendirilmesi iizerine kurulu calisma bulgularina gore kadin ve
erkeklerin liderlik prensiplerini temsil eden parametreler konusundaki
degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir.
Kadin c¢alisanlarin erkeklere kiyasla mevcut durumda proses yaklagimi
konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmistir. Benzer
sekilde Kalyoncuoglu (2015) tarafindan diizenlenen milli egitim bakanligi
toplam kalite yonetimi uygulamalarinin okul/kurum ydneticileri tarafindan
degerlendirilmesi konulu c¢aligmada da kadinlarin proses yonetimi
konusunda erkeklere kiyasla daha olumlu degerlendirmeler gerceklestirdigi
belirlenmistir.

Lisans ve alti 6grenim almis ¢alisanlarin diger galisanlara kiyasla mevcut
durumda c¢alisan katilimi, karar vermede gercekci yaklasim, liderlik,
miisteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem
yaklagimi konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmistir. Bu
calisma bulgularindan farkli olarak Kalyoncuoglu (2015) tarafindan
calismada farkli O6grenim durumuna sahip Kkisilerin toplam Kkalite
yonetimine yonelik goriisleri arasinda anlamli bir farkliligin olmadig:
belirlenmistir.

Yoneticilerin antrendrlere kiyasla mevcut durumda calisan katilimi, karar
vermede gergekei yaklasim, liderlik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme,
yonetime sistem yaklasimi konusunda daha olumlu goriiglere sahip oldugu
saptanmistir. Bu arastirma bulgularindan farkli olarak Kalyoncuoglu
(2015) tarafindan yapilan ¢alismada farkli pozisyonlarda goérev alan
kisilerin toplam kalite yonetimine yonelik goriisleri arasinda anlamli bir

farkliligin olmadig: belirlenmistir.
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5. Yoneticiler ve antrendrler arasinda Karsilikli Cikara Dayali Tedarikgi
Iliskileri konusunda bir ortiisme saglanamamistir. Bunun sebebi kamu
kurum ve kuruluslarindaki yoOnetim anlayisindaki farkliliklar neden
olmaktadir. Gelecekte yapilacak olan ¢alismalarda tedarikg¢i iliskileri
boyutuna yonelik dnermelerin giiclendirilmesi dnerilmektedir.

6. 22-30 yas arasindaki ¢alisanlarin diger yaslardaki c¢alisanlara kiyasla 2011
yilinda ¢alisan katilimi, karar vermede gercekei yaklasim, liderlik, miisteri
odaklilik, proses yaklagimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem yaklagimi
konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmustir. Ustay (2010)
tarafindan diizenlenen calismada da farkli yaslardaki kisilerin miisteri
odaklilik, liderlik faktoriiniin yeterli olarak uygulanmasi konusundaki
goriisleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.

7. Kurumda galisma siiresi 0-5 y1l olan kisilerin daha uzun stiredir ¢alisanlara
kiyasla 2011 yilinda calisan katilimi, karar vermede gergeke¢i yaklasim,
liderlik, miisteri odaklilik, proses yaklagimi, siirekli iyilestirme, yonetime
sistem yaklastimi konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu
saptanmistir. Ustay (2010) tarafindan diizenlenen c¢alismada da farkli
stirelerde ¢alisan kisilerin miisteri odaklilik, liderlik faktoriiniin yeterli
olarak uygulanmasi1 konusundaki goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir.

8. Yiiksek lisans ve lizeri 6grenim almis ¢alisanlarin diger calisanlara kiyasla
2011 yilinda calisan katilimi, karar vermede gergekei yaklasim, liderlik,
miisteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem
yaklagimi konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmustir.
Ustay (2010) tarafindan diizenlenen c¢alismada da farkli egitim
diizeylerdeki kisilerin liderlik, ¢alisanlarin katilimi faktoriiniin  yeterli
olarak uygulanmasi konusundaki goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir.

Sonuc¢

Mevcut ¢alismada Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nde

uygulanan Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin farkli unvanlardaki personeller
tarafindan algilanis bigcimlerini belirlemek ve 2011-2016 yillar1 arasindaki farklar

ortaya koymak amaclanmistir. Arastirma Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor il
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Miidiirligi'nde c¢alisan yonetici ve antrendrlerden olusan toplamda 298 calisani
kapsamaktadir. Arastirma sonucunda elde edilen veriler SPSS programi araciligr ile
analiz edilmistir. Personele uygulanan toplam 89 soruluk likert 18 alt boyutlu anket
sorular1 toplam kalite yoOnetimi prensiplerine gore incelenmis, kurumdaki TKY
uygulamalarinin 2011 yil1 6ncesi ve mevcut durum arasindaki farklari ortaya koymak
amaglanmistir. Toplam Kalite Yonetimi Prensipleri sunlardir:
1. Calisanlarin Katilimi

. Karar Vermede Gergekc¢i Yaklasim

. Liderlik

. Miisteri Odaklilik

2

3

4

5. Proses Yaklagimi
6. Siirekli Iyilestirme

7. Yonetime Sistem Yaklasimi,

8. Karsilikli Cikara Dayal1 Tedarikgi iliskileri

Kurumda ¢alisan personelin kisisel 6zelliklerine gore yas gruplari, cinsiyet,
kurumda caligma siireleri, medeni durumlari, gelir diizeyleri, gérev ilinvanlar1 ve
egitim seviyeleri cinsiyetleri acisindan kurumlarinda uygulanan toplam kalite
uygulamasina bakis acilarinda farkliliklar aragtirilmigtir.

Calismanin Orneklemi yonetici ve antrendrlerden olusan katilimcilardan
olugmaktadir. Gerekli giivenilirlik analizlerinden sonra, anket 298 calisan {izerinde
hedef alimarak uygulanmistir. SPSS 21 paket programi kullanilarak faktor analizi
metodu uygulanarak analizler yapilmistir. Arastirmadaki hipotezleri test etmek i¢in
Bagimsiz Ornekler T-testi, iliskili Gruplar T-testi ve Tek Y&nlii Varyans Analizi
kullanilmistir. Demografik degiskenlere gore ¢alisanlarin Toplam Kalite Ydnetimi
algisinin farklilagip farklilagsmadig: test edilmistir. Bu calismada hata diizeyi 0.05
olarak alinmistir.

Degiskenlerin yap1 gecerliligini ortaya koymak icin yapilan faktor
analizlerinde, girdi, siire¢ ve sonug faktdrlerinin istatistiksel a¢idan farkli kavramlari
ifade etmekte oldugu ortaya ¢ikmistir. Faktor analizi sonucunda ulasilan faktorlerin
giivenilirlik katsayilari, yapilan giivenirlilik analizi ile saptanmistir. Faktorlerin
giivenilirlik katsayilar1 degiskenlik gostermektedir.

Caligmamizin sonucuna gore; kurum personelinin cinsiyetleri, yas gruplari,

kurumda ¢aligma siireleri, kurumdaki gorevleri ve egitim diizeyleri ile kurumlarinda
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uygulanan toplam kalite yoOnetimine bakislarinda farkliliklar bulunmustur. Bu

farkliliklarin kurumda c¢alisan personelin c¢alisma siiresi ve kurumdaki gorev

unvanlari oldugudur.

Calismada 2011 yili ve mevcut durum arasindaki degisimin olup olmadigina

bakilmistir. Elde edilen sonuglara gore kalite yonetim prensiplerinden olan calisan

katilimi, karar vermede gergek¢i yaklasim, liderlik, miisteri odaklilik, proses

yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem yaklasimi konusunda zaman iginde

daha olumlu goriisler olustugu saptanmistir. Buradan hareketle toplam Kkalite

yonetimi uygulamalarin 2011 ve 2016 yillar1 arasinda gegen 5 yillik siirecte daha

basarili halde geldigi sdylenilebilir.

Bulgulara gore:

1.

Erkek calisanlarin kadinlara kiyasla 2011 yilinda calisan katilimi, miisteri
odaklilik ve siirekli iyilestirme konusunda daha olumlu goriislere sahip
oldugu saptanmustir.

22-30 yas arasindaki calisanlarin diger yaslardaki ¢alisanlara kiyasla 2011
yilinda ¢alisan katilimi, karar vermede gergekci yaklasim, liderlik, miisteri
odaklilik, proses yaklagimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem yaklagimi
konusunda daha olumlu goriiglere sahip oldugu saptanmuistir.

Bekar calisanlarin evli olan c¢alisanlara kiyasla 2011 yilinda ¢alisan
katilimi, karar vermede gergek¢i yaklasim, proses yaklagimi, stirekli
tyilestirme konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmustir.
Yiiksek lisans ve {izeri 6grenim almis ¢alisanlarin diger ¢alisanlara kiyasla
2011 yilinda ¢alisan katilimi, karar vermede gercekei yaklagim, liderlik,
miisteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem
yaklagimi konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmuistir.
Aylik gelir diizeyi 2201-2500 TL arasinda olan calisanlarin daha yiiksek
gelire sahip ¢alisanlara kiyasla 2011 yilinda ¢alisan katilimi, karar vermede
gercekei yaklagim, liderlik, miisteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli
lyilestirme, yonetime sistem yaklasimi konusunda daha olumlu goriislere
sahip oldugu saptanmustir.

Antrenorlerin  yoneticilere kiyasla 2011 yilinda calisan katilimi, karar
vermede gercekei yaklasim, liderlik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme

konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmustir.
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10.

11.

12.

13.

14.

Kurumda ¢aligma siiresi 0-5 y1l olan kisilerin daha uzun siiredir ¢alisanlara
kiyasla 2011 yilinda g¢alisan katilimi, karar vermede gergek¢i yaklagim,
liderlik, miisteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime
sistem yaklastmi konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu
saptanmistir.

Kadin calisanlarin erkeklere kiyasla mevcut durumda c¢alisan katilimi,
karar vermede gercekei yaklagim, liderlik, proses yaklasimi, yonetime
sistem yaklastmi konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu
saptanmistir.

41 yas ve lzeri calisanlarin daha geng¢ yaslardaki c¢alisanlara kiyasla
mevcut durumda calisan katilimi, karar vermede gergek¢i yaklasim,
liderlik, miisteri odaklilik, proses yaklagimu, siirekli iyilestirme, yonetime
sistem yaklasimi konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu
saptanmigtir.

Evli galisanlarin bekar olan galisanlara kiyasla mevcut durumda galisan
katilimi, karar vermede gercekci yaklasim, miisteri odaklilik, stirekli
iyilestirme, yonetime sistem yaklasimi konusunda daha olumlu goriislere
sahip oldugu saptanmustir.

Lisans ve alt1 6grenim almis ¢alisanlarin diger ¢alisanlara kiyasla mevcut
durumda calisan katilimi, karar vermede gercek¢i yaklasim, liderlik,
misteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem
yaklagimi konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmistir.
Aylik gelir diizeyi 3000°den fazla olan ¢alisanlarin daha diistik gelire sahip
calisanlara kiyasla mevcut durumda calisan katilimi, karar vermede
gercekei yaklagim, liderlik, miisteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli
tyilestirme, yonetime sistem yaklagimi konusunda daha olumlu goriislere
sahip oldugu saptanmustir.

Y oneticilerin antrendrlere kiyasla mevcut durumda g¢alisan katilimi, karar
vermede gergekci yaklasim, liderlik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme,
yonetime sistem yaklasimi konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu
saptanmistir.

Kurumda c¢aligma siiresi 10-15 yil olan kisilerin daha kisa siiredir

caliganlara kiyasla mevcut durumda calisan katilimi, karar vermede
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gercekei yaklagim, liderlik, miisteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli
lyilestirme, yonetime sistem yaklasimi konusunda daha olumlu goriislere
sahip oldugu saptanmustir.

Oneriler

1. Yapilan toplam kalite yoOnetimi calismalarinin faydali oldugu ortaya
cikmigtir. Calisanlarin katilimi, karar vermede gergekei yaklagim, liderlik,
misteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem
yaklagimi konularinda ¢alisanlarin algis1 2011 yilindan 2016 yilina kadar
gegen siirede artis gosterdigi belirlenmis olup, s6z konusu g¢aligmalarin
daha yogun ve ayrintili olarak devam ettirilmesi gerekmektedir.

2. 22-30 yas arasindaki calisanlarin diger yaslardaki ¢alisanlara kiyasla 2011
yilinda ¢alisan katilimi, karar vermede gergekci yaklasim, liderlik, miisteri
odaklilik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem yaklagimi
konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmis olmakla birlikte
2016 yilinda diger yas araliginda calisanlarin daha olumlu goriislere sahip
olduklar1 anlagilmistir. Bu durumda yapilacak TKY ¢alismalarinda 22-30
yas arasindaki ¢alisanlarin TKY konularinda alg1 diizeylerinin arttirilarak
daha olumlu goriislere sahip olmalar1 saglanmalidir.

3. Kurumda calisma siiresi 0-5 yil olan kisilerin daha uzun siiredir ¢alisanlara
kiyasla 2011 yilinda calisan katilimi, karar vermede gercek¢i yaklasim,
liderlik, miisteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime
sistem yaklagimi konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmis
olmakla birlikte, 2016 yilinda kurumda ¢alisma siiresi 0-5 y1l disinda olan
kigilerin daha olumlu goriislere sahip olduklar1 anlagilmigtir. Bu durumda
yapilacak TKY caligmalarinda kurumda ¢aligsma siiresi 0-5 yil olan kisilerin
TKY konularinda algi diizeylerinin arttirilarak daha olumlu goriislere sahip
olmalar1 saglanmalidir.

4. Yiiksek lisans ve iizeri 6grenim almis ¢alisanlarin diger ¢alisanlara kiyasla
2011 yilinda calisan katilimi, karar vermede gercek¢i yaklasim, liderlik,
misteri odaklilik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem
yaklagimi1 konusunda daha olumlu goriislere sahip oldugu saptanmis
olmakla birlikte 2016 yilinda Yiiksek lisans ve {lizeri 6grenim almig

caliganlarin disinda olan kisilerin daha olumlu goriislere sahip olduklar
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anlagilmistir. Bu durumda yapilacak TKY ¢aligmalarinda kurumda Yiiksek
lisans ve iizeri Ogrenim almis c¢alisanlarin TKY konularinda algi
diizeylerinin  arttiritlarak  daha olumlu goriislere  sahip  olmalari
saglanmalidir.

. Ankara Genglik Hizmetleri ve il Spor Miidiirliigii i¢in yapilan bu
aragtirmanin Merkez Teskilatta gorev yapan iist yonetimin de goriislerine
basvurarak gelistirilmesi yoniinde fikir alis verisi yapilmalidir.

Lisansiistii egitim almis yonetici ve antrenorlerin ¢alisanlarin katilimi, karar
vermede gergekei yaklasim, liderlik, miisteri odaklilik, proses yaklasimu,
stirekli iyilestirme, yonetime sistem yaklasimi konularinda daha etkin rol
oynayabilmeleri i¢in kurum tarafindan TKY alaninda almis olduklar
egitim diizeylerini arttirilmasi gerekmektedir.

Kurumda gorev siiresi 10-15 yildan az olan ydneticiler ve antrendrler igin
calisgan katilimi, karar vermede gergekei yaklasim, liderlik, miisteri
odaklilik, proses yaklasimi, siirekli iyilestirme, yonetime sistem yaklasimi
konularinda 1iyilestirme calismalar1 yapilarak bir standart olusturulmasi
gerekmektedir.

Gelecekte yapilacak olan arastirmalarda tedarikei iligkileri boyutuna

yonelik onermelerin giiclendirilmesi gerekmektedir.

108



KAYNAKCA

Aguayo, R. (1994). Dr. Deming Japon Mucizesinin Mimari, Form Yayinlari, Istanbul
5,185

Aktan, C. (2000). Yénetimde Rénesans ve Kalite Devrimi, Ankara: TOSYOV
Yayinlar1,27.

Alpullu, A. (2008). istanbul Genglik ve Spor il Miidiirliigii'niin Toplam Kalite
Y o6netimine Gegis Siirecinde Personelin Yaklagiminin Belirlenmesi, s.1-8)

Anderson, J. (1997). Kalic1 Avantaj, Executive Exelence, Y.1, S.4,s.12

Ardahan, F. (1998). Toplam Kalite Diisiincesi ile Zaman Yo6netimi", Standart
Dergisi, Ankara, s.1.

Argun, T. (1997). Vizyon, Executive Exelence, Y.1, S.7, 5.7

Aslan, T. (2007). Toplam Kalite YoOnetimi: Kamu Alanindaki Uygulamalarin
Degerlendirilmesi s.50,51,52,53,54

Aslan, T. (2007). Toplam Kalite Yonetimi: Kamu Alanindaki Uygulamalarin
Degerlendirilmesi $.59-62

Balci, A. (2003). "TKY ve Kamu Yonetimi", Cagdas Kamu Yo6netimi I,Ed.M. Acar-
H. Ozgiir, Nobel Yay., Ankara.s.335,336,338,339

Baltag, Z. ve Acar, (1997). Ekip Olusturma ve Gelistirme, Batlag-Baltas Egitim
Danismanlik Merkezi Yayinlari, 2.B., Istanbul s.6

Borahan, N. G. ve Reza Z. (2002). “Developing Quality Criteria For Application in
The Higher Education Sector in Turkey”, Total Quality Management, 13(7),
914.

109



Bumin, B. ve Erkutlu, H. (2002). Toplam kalite yonetimi ve kiyaslama
(benchmarking) iliskileri, Gazi Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 4(1),108.

Cetin, C. (2010). Toplam Kalite Yonetimi, 3. Baski (10), Istanbul: Beta
Yayinlari.s.124-127

Cetin, C. Akin, B. ve Erol, V. (2001). Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence
Sistemi, Beta Yayinlari, istanbul, s.13

Demirkaya, H. (2002). "Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinin = Siyasette
Uygulanabilirligi",Siileyman Demirel U. I.LB.F., C7,5.185

Devecioglu, S. (2007). Tirkiye futbol federasyonu: Yasal kokenler ve 6zerklik, s.12.
Diiger, 1. H. (1996). Iktisada Giris, Kiitahya: Universite,s.69.

Efil, I. (1995). Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir
Arag:ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Bursa: Uludag Universitesi Basimevi,
5.29

Ertugrul, I, ve Karakasoglu, N. (2005). Toplam Kalite Yonetimi Acisindan
Performans Degerlendirme ve Denizli imalat Sanayiinde Uygulanabilirliine
Mliskin Bir Calisma.VII.Ulusal Ekonometri Ve Istatistik Sempozyumu, Istanbul
Universitesi,2,26-27 May1s

Erol, R. (1999). "Taguchi Kalite Felsefesi", Kalite Dernegi Dergisi,1 (12). s.14-15

Freeman, R. (1993). Quality Assurance in Trainning and Education How to Apply
BS 5750 (1SO 9000), Newyork: Kogan Page Ltd. p.157-163

Gencel, U. (2001). Yiiksekogretim hizmetlerinde toplam kalite yonetimi ve
akreditasyon.Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 192-193.

Gervin, D., (1994). “Building A Learning Organization”, Business Credit., p..30,
Jan-

Gilir, J. (1996). Kalite Maratonu, Asiad-Kosgep, Ankara: Kiiltiir Matbaas1.s.7

Giirer, C. (1997). “Polis Hizmetlerinde Toplam Kalite Y6netimi”, Polis Dergisi, (13),
S.67-68.

110



Hergiiner, G. (1998). Egitimde Toplam Kalite Uygulamasinin Saglayacag1 Yararlar,
Egitim Yonetimi Dergisi, Y11:4, Say1:13, s.11

http://bilgiedinme.gsb.gov.tr/Dokuman/4.5.638.pdf
http://sporbilimleri.istanbul.edu.tr/wp-content/uploads/2014/06/4.-MAKALE_Layout

Imai, M. (1994). KAIZEN, Japonya'nin Rekabetteki Basarisinin Anahtari.
Istanbul:Kal-Der Yayinlar

Imai, M. (1986). Japonya’nin rekabetteki basarisinin anahtari, istanbul: Kal-der.s.95

Issever, C. (2001). Endiistriyel Teknik Ogretimde Toplam Kalite, M.E.B. Erkek
Teknik Ogretim Genel Miidiirliigii, 24-28 s.

Issever, C. (2001). Endiistriyel Teknik Ogretimde Toplam Kalite, M.E.B. Erkek
Teknik Ogretim Genel Miidiirliigii, s.26-27

Jones, G.H. (2001). “Organizational Theory”, Pintice Hall, Third edition, p.367

Kal Der, EFQM miikemmellik modeli (2003). Kamu ve sivil toplum. istanbul, Kal
Der, s.78

Kalyoncuoglu, D. (2015). Milli Egitim Bakanligi Toplam Kalite Yo6netimi
Uygulamalarinin  Okul/Kurum Yoéneticileri Tarafindan Degerlendirilmesi,
5.104-108)

Kanji, G. K. ve Bin A. Tambi (1999). “Total quality management in UK Higher
Education Institutions”, Total Quality Management, 10(1), 14.5.135

Karadeniz, G. (2015). Kamu Calisanlarinca Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin

Algilanmas, (Istanbul Avrupa Yakas1 PTT Bagmiidiirliigiinde Bir Uygulama),
5.89-104

Karatas, B. (2006). Konya Genglik Hizmetleri Il Miidiirliigii'niin Toplam Kalite
Yonetimine Gegis Siirecinde Personel Yaklasiminin Belirlenmesi, 5.192-194)

Kavrakoglu, I. (1993). Kalite Cep Kitab1, Kalder Yayinlari, ss.21.

Kaya, E. (2007). Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000, S.88-107

111


http://bilgiedinme.gsb.gov.tr/Dokuman/4.5.638.pdf
http://sporbilimleri.istanbul.edu.tr/wp-content/uploads/2014/06/4.-MAKALE_Layout

Kayadibi, F. (1998). Din ve Kalite, Standard Dergisi, 37(434)
Kocgel, T. (1998). Isletme yoneticiligi, (6.Basim), Istanbul: Beta.s.273

Kocgel, T. (2003). isletme Yoneticiligi. 9. Baski, Istanbul: Beta Basim Yayin Dagitim
A.S.,s.379

Koliik, N. Dilsiz, Irfan ve Kartal, Cafer S. (2010). Kalite Giivencesi ve Standartlar1
(ISO 9001:2008 Eklenmis). (5. Baski), Ankara: Detay Yayincilik.

Lapidus, V.A. (2001). Total quality management (TQM) as a regusite element and
the keystone to restructuring in russian companies, Process Measures and
Management, Saint Petersburg, The 6th TQM World Congress,s.52-58

Loncher, R. & Mater J. (1991). Designing for Quality. Chapman- Hall.,s.115

Madsen, O. N. (1995). "Public Enterprise and Total Quality Management", Total
Quality Management, V. 6, Issue 2. p.5

Mucuk, I. (2008). Modern Isletmecilik, Tiirkmen Kitabevi, 16. Baski, Istanbul,
s.175-180

Muhlis, H. (2000). Toplam Kalite Yonetimi, Beta Basim, AS., istanbul, .80

Nis, T. (2004). Emniyet Teskilatinda Toplam Kalite Y6netimi Uygulamasi (Kocaeli
Ornegi), s.70-84

Onal, F.S. (2015). Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasi Durumuna Gére Kamu
Kamplarinda Karsilastiriimali Bir Calisma: Huzurevi Ornegi,s.101-107

Oren, K, (2002). Toplam Kalite Y6netiminde Insan Giicii Faktorii, Nobel Yayin,
1.B., Ankara,, 5.33

Ozgen, H.; Kilig,K. ve Karademir,B, (2004). “Ogrenmenin Kurumsallasmasinda
Toplam Kalite Yonetimi Yaklasim1”, Cukurova Unv. Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, cilt:13, s.12,

Palmer, M. J. (1993). ‘Performans Degerlendirmeleri’, Rota Yayinlari, 1. baski.

Pekdemir, 1. (1994). JIT (Just In Time) ve Kalite Cemberleri, i. U. Isletme Fakiiltesi
Dergisi,23(2),55-70

112



Peker, O. (1993). Toplam kalite yonetimi. Amme Idaresi Dergisi, Cilt 26 Say1 1,
Mart 1993, s.197-215

Peker, O. (1993). "TKY ve TS ISO 9000 Standartlar1.'Verimlilik Dergisi, Kalite Ozel
Say1si,ss.50-51

Peker, O., (1996). "Toplam Kalite Yonetimi ve Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite",
Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi, Cilt:5, Say1:2, Mart,,s.15

Pekistiricioglu, N. (1995). TKY ve katitlimcilik. Verimlilik Dergisi, TKY Ozel
Sayis1, MPM yay. Ankara, 1996, s.31

Sarag, O. (2000). “Tiirk Vergi Yonetiminde Toplam Kalite”, Izmir Tiirk idare
Dergisi, 4, 5.47-52.

Sarag, O. (2000). Tiirk Vergi Y&netiminde Toplam Kalite, Izmir, 5.71-72

Saran, U. (2001). “Demokratiklesme ve Sivillesme Egilimleri Karsisinda Devletin
Yeniden Yapilandirilmasinin Anahtari: Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite
Yénetimi.” Tiirk Idare Dergisi, c. 431, s. 1-21.

Sarikaya, N. (2003). Toplam kalite yonetimi. (1. Bask1), Adapazari: Sakarya, s.10

Simsek, M. (2000). Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Gilivence Sistemleri
1.Baski, Istanbul Alfa Yayinevi, s.23

Simsek, M. (1998). Kalite Yonetimi. 4.Basim. istanbul: Alfa Yayinlari, 5.16
Simsek, M. (2001). Toplam Kalite Yonetimi: Alfa Yayinlari, s. 123.
Simsek, M. (2001). Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Yayinlari, Temmuz, s.137-139

Terry, G. Vavra, (1999). Miisteri Tatmin Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollari,
Giinhan Giinay (gev.), Istanbul: Rota Yaynlari, s.39.

Top, S. (2009). Toplam Kalite Yonetimi Baglaminda Siirekli Iyilestirme Anlayis,
Istanbul: Beta, s.27

Tosun, G. ve Tosun, T. (2004). "Kamu Sektoriinde TKY", s.2

113



Uludag, R. (1994). Kalite kontrol ¢emberlerinin (Qcc) katilimcilarin performanslar
tizerindeki etkisi, Yaymnlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1, izmir.s.5

Varol, K. (1993). Topyekun kalite yonetimi, TUSIAD Gériis Dergisi, (12), 26-30.

Yalgmn, 1. ve Nazli, A. (2003). Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi,
Ankara, s.13.

Yildiz, O. Dagdeviren M., Cetinyokus T., (2008). Isgdéren Performansinin
degerlendirilmesi I¢in Bir Karar Destek Sistemi ve Uygulamasi. Gazi
Universitesi Miithendislik Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, Cilt 23, No 1,239

Yorulmazlar, A. Geri, M. Demir, S. (2008). Istanbul Genglik ve spor il
Midiirligi’niin - toplam kalite yOnetimine gecis siirecinde personelin
yaklagiminin belirlenmesi. Uluslararas1 Insan bilimleri Dergisi, 6: s.1-8.

www.kalder.org.tr/tky/html/tky.htm

114


http://www.kalder.org.tr/tky/html/tky.htm

EKLER

1. EK-A : Tez Arastirmast Uygun GOTUS YaziSI....ccoeveiveerverieiiieseeniesieseesneennens 117
2. EK-B : Sporcu Memnuniyet ANKELI..........cooveiiiiiiiiiiieeee e 119
3. EK-C : Sozlesmeli Spor Uzmani Degerlendirme Formu.........ccocevveveiiieinennnns 120
4. EK-D : Genglik Merkezi Memnuniyet FOrmu .........ccocooovviiiiieiencicnccee, 122
5. EK-E : Antrenor Degerlendirme FOrmu ........ccovivveiieiiiiciiecc e 125
6. EK-F : ANKet SOTUIAIT....c..oiiiiiiiieiiiesieeie e 126

115



Ek-A: Tez Arastirmasi Uygun Goriis Yazis1
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Ek-B: Sporcu Memnuniyet Anketi

Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii hizmetlerini gelistirmek amaci ile

kullanilacak olan bu anket, alacaginiz egitimin kalitesinin degerlendirilmesi i¢in

kullanilacaktir. ~ Vereceginiz ~ bilgiler  egitimin  gelistirilmesi  yOniinde
degerlendirilecektir.
Tablo B.1: Sorular.
SORULAR Hayir [Kismen
Evet
1. 1l Miidiirligiimiizden aldiginiz bu egitim amacimzi gergeklestirdi mi?
2. Kurumumuzu diger kisilere tavsiye etmeyi diigiiniiyor musunuz?
3. 1l Miidiirliigiimiiziin egitim ilgili degisim ve gelismeleri takip ettigini diisiiniiyor musunuz?
4. Aldiginiz bu egitimin sonunda gorevli antrendrlerinizin yeterli oldugunu disiintiyor
musunuz?
5. Il Miidiirliigiimiiziin spor egitim faaliyetleri genglerin ihtiyaglarmi destekliyor mu?
6. Egitim sirasinda sizi huzursuz eden dis etkenlere bagh sorunlar oldu mu?
7. 1l Midiirliigiimiizden aldigimiz spor egitim galismalart spor hayatiiza katk1 saglayacak m?
8.  Merkezimizde yeterince spor egitim faaliyetler diizenleniyor mu?
9. 1l Miidiirliigiimiizde egitim ve diger konulardan kaynaklanan sorunlar yéneticilerce dikkate
alintyor mu?
10. Kurum yoneticileri eksik ve aksaklarin giderilmesi i¢in ¢aligmalar yaptyor mu?
11. 1l Miidiirliigiimiizce ac1lan diger egitim ve etkinliklere katilmak ister misiniz?

Katkilariniz igin tesekkiir ederiz
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Ek-C: Sozlesmeli Spor Uzmani Degerlendirme Formu

GENCLIK VE SPOR GENEL MUDURLUGU
SOZLESMELI SPOR UZMANI
YILSONU PERFORMANS VE DEGERLENDIRME KRiTERLERI

ADI
SOYADI
UNVANI
CALISTIGI YER
1-  OGRENIM DURUMU PUAN TOPLAM PUAN  VERILEN PUAN
1-Yiiksekogretim Oncesi
iki Yillik 4
5
3 Yillik
6
4 Yillik
; | w0 | [ ]
Aragtirma Egitimi 8 10
Yiiksek Lisans 9
10
Doktora

2- YABANCI DiL BiLGiSi

Bilmiyor 1
Az 2
Iyi
Pekiyi 4
5 10

3-  MESAI SAATLERINE BAGLILIGI=
4-  AMIRLERINE VE ASTLARINA KARSI
TUTUM VE DAVRANISLARI =

5- CALISMA PERFORMANSI _= 10
Mevzuat bilgisi
Mesleki bilgisi 5
Yazisma performanst 5
Bilgisayar Kullanimi 5
Yetisme ve yetistirmedeki bagarisi >

6- BiRIMiN GELECEGE YONELIK HiZMETLERINDE
PROJE HAZIRLIKLARI VE UYGULAMALARI

Yaraticilik Kabiliyeti =

7-  CALISMA DiSIiPLiNi
[zin-Rapor Kullanimi
Is Takip ve Sonuclandirmasi 20
Plan-Programli Caligsma _

II
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8- BiRiIMiNi-KURUMUNU TEMSIL KABILiYETi
9- DIiSIiPLiN CEZASI VEYA
SORUSTURMA

— +5 Yoksa
-5 Yoksa
TOPLAM=

NOT: Degerlendirme kriteri 100 Puan iizerinden yapilir, en az 70 puan alanlarin s6zlesmeleri uzatilabilir.
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Ek-D: Genglik Merkezi Memnuniyet Formu

Tablo D.1: Genglik merkezi memnuniyetiyle ilgili sorular.

8-Uyesi oldugunuz Genglik Merkezinin bulundugu il:

9-Uyesi oldugunuz Genglik Merkezinin ad1:

10-Genglik Merkezine ne kadar zamandir {iyesiniz?

3 aydan az 4-6 ay 7-12 ay 2-4 y1l 5 yil ve lizeri

11-Genglik Merkezini ne siklikla ziyaret edersiniz?

Haftada 1 defa ve fazlasi Ayda 1 defa ve fazlasi 6 ayda 1 defa ve fazlasi Bir yilda 1 defa ve
fazlasi

12-Genglik Merkezini ziyaret etmek i¢in en uygun zaman hangisidir?

Hafta ici Hafta Sonu Yaz Tatili Sémestr Tatili Diger

13-Genglik Merkezinde 1 giinde ortalama kag saat gegiriyorsunuz?

1 saatten az 2 saat 3-5 saat 6-8 saat 9-10 Saat 11 saatten

fazla

14-Genglik Merkezinin varligindan nasil haberdar oldunuz?

Arkadaglarimdan Aile/Yakin ¢evremin yonlendirmesiyle

Genglik merkezi
tanitimlarindan 6grenerek

Genglik ve Spor Bakanligi tarafindan | Kendi arastirmalarimla
diizenlenen  faaliyet ve  projelere
katildigim sirada

Genglik ve Spor Bakanligi'nin
web sitesinden

Genglik Merkezine ait web sayfadan Sosyal Paylagim Aglarinda

Diger (Liitfen belirtiniz?)

15-Genglik Merkezi faaliyetlerine ne i¢in katilmak istersiniz?

Yeni arkadaglar edinmek igin Gezilere katilmak igin

Kamplara katilmak i¢in

Kurslara katilmak igin Sosyal ve aktif bir geng olmak igin

Tletisim becerilerimi
yiikseltebilmek i¢in

Ileride genglik lideri olmak ve genclere | Diger (Liitfen belirtiniz)
yol gosterici olabilmek i¢in

16-Genglik Merkezinde en ¢ok katildiginiz 3 faaliyet asagidakilerden hangisidir?

Sportif Faaliyetler Kiiltiir Faaliyetleri Egitimler Ilgili Faaliyetler

Kurslar Hareketlilik Projeleri Saglikla Tlgili Faaliyetler

Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri Sanat Faaliyetleri (Miizik, El Sanatlari) Bilim ve Teknoloji
Faaliyetleri

Cevre Bilinci Faaliyetleri Basin-Yayin Faaliyetleri Kampanyalar

Genglik Merkezinde yapilan faaliyetlerin yeterliligine iliskin goriislerinizi belirtiniz?

17.Sportif Faaliyetler?

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
18.Kiiltiir Faaliyetleri (Sinema, Tiyatro vb.)?

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
19-Egitimle Ilgili Faaliyetler?

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
20-Kurslar?

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
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Tablo D.1 (Devami): Genglik merkezi memnuniyetiyle ilgili sorular.

21-Hareketlilik Projeleri?

22-Saglikla flgili Faaliyetler?

Cok Yeterli | Yeterli I Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
23-Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
24-Sanat Faaliyetleri (Miizik, El Sanatlar1 vb.)

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
25-Bilim ve Teknoloji Faaliyetleri

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
26-Cevre Bilinci Faaliyetleri

Cok Yeterli | Yeterli I Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
27-Basin-Yayin Faaliyetleri

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
28-Kampanyalar

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz

29-Genglik Merkezinde en ¢ok begendiginiz faaliyet tiirleri nelerdir?

Sportif Faaliyetler

Kiiltiir Faaliyetleri

Egitimle Ilgili Faaliyetler

Kurslar

Hareketlilik Projeleri

Saglikla flgili Faaliyetler

Bilim ve Teknoloji Faaliyetleri

Cevre Bilinci Faaliyetleri

Kampanyalar

Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri

Sanat Faaliyetleri(Miizik El Sanatlar1)

Basin-Yayn Faaliyetleri

Genglik Merkezinin cesitli agilardan yeterliligine iliskin goriislerinizi belirtiniz?

30-Genglik Merkezinin Mevcut Konumu

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz I Cok Yetersiz
31-Genglik Merkezinin Fiziki Yapist (Genglik Merkezi Binast)

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz I Cok Yetersiz
32-Genglik Liderlerinin Genglerle Olan Iletisimi

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz I Cok Yetersiz
33-Genglik Merkezi Calisanlarinim Ilgi ve Alakalar

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
34-Genglik Faaliyetlerinin Sayisi

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
35-Genglik Faaliyetlerinin Niteligi

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz I Cok Yetersiz
36-Genglik Merkezine Ulasim

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz I Cok Yetersiz
37-Genglik Merkezinin Tanitimi

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz I Cok Yetersiz
38-Genglik Merkezinin Bilinilirligi

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
39-Genglik Merkezinin Temizligi

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
40-Faaliyet Yapilan Alanin Faaliyet I¢in Uygunlugu(Rutubet, Karanhk, Havasiz vb.)

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
41-Egiticilerin Niteligi

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
42-Egiticilerin Kursiyerlere Yonelik Ilgi ve Alakalart

Cok Yeterli Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Cok Yetersiz
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Tablo D.1 (Devami): Genglik merkezi memnuniyetiyle ilgili sorular.

43-Genglik Merkezinin Faaliyetlerinden nasil haberdar olursunuz?

Genglik Merkezine ait web sayfadan Sosyal Paylasim Aglarindan (Facebook, Twitter) SMS Yoluyla
Telefon araciligryla Genglik Merkezine Gelerek Arkadaslarim
Sayesinde

44.Sizce Genglik Merkezi asagidaki iletisim aglarindan hangilerini daha etkin kullanmalidir? (Birden fazla segenegi

isaretleyebilirsiniz?

Internet sitesini aktif olarak kullanmah Okullarda tanitima agirlik verilmeli

Sosyal paylasim aglarini etkin

kullanmal
vb.)

(Facebook, Twitter

Merkezi yerlerde tanitim ¢alismalart | Yerel basinda haberleri olmali

olmali

Genglik Merkezine iiye olmaniz hayatiniza hangi diizeyde katki sagladi. Liitfen puanlayiniz?

45-Kendimi gelistirmeme katki sagladi.

Cok Yeterli I Yeterli I Kismen Yeterli I Yetersiz | Cok Yetersiz
46-Iletisim becerilerimin gelismesine katki sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
47-Ozgiivenimin artmasinda katki sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli I Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
48-Derslerime katk: sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
49-Yeni arkadaslar edinmeme katk1 sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
50-Daha sosyal bir birey olmam noktasinda katki sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
51-Takim ¢alismalarimda rol ve sorumluluk almamda katki sagladu.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
52-Serbest zamanlarimi daha verimli planlama noktasinda katki sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
53-Yeni yerler gormemi sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
54-Sosyal sorumluluk almamda katk1 sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
55-Kariyer planlamamda katki sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
56-Sivil toplum kuruluglarina katilmama katki sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
57-Goniillii calismalarda yer almay1 istememde katk: sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
58-Genglik Merkezi serbest zamanlarimi verimli degerlendirmek igin yeterlidir.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
59-Genglik Merkezinin bir pargasi olmak beni daha iyi hissettirir.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
60-Genglik Merkezi iiyesi olmak hayatima katki sagladi.

Cok Yeterli | Yeterli | Kismen Yeterli | Yetersiz | Cok Yetersiz
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Ek-E: Antrenor Degerlendirme Formu

Fobe ™\
Ny ANKARA VALILiGi
= GENCLIK HiZMETLERI VE SPOR iL MUDURLUGU
ANTRENOR DEGERLENDIRME FORMU
YIL
AY
ANTRENORUN KIiSISEL BILGILERI

AD SOYAD
BRANSI

BAGLI OLDUGU ILCE MUDURLUGU

KURUM SICIL NUMARASI

ANTRENORUN CALISMA BILGILERI

CALISTIRDIGI OKUL

CALISTIGI TESIS

CALISTIRDIGI KATEGORI

KIZ SPORCU SAYISI

ERKEK SPORCU SAYISI

TOPLAM SPORCU SAYISI

TESIS AMiRi ANTRENOR DEGERLENDIRME BOLUMU

Tesis Amiri

iLCE MUDURU ANTRENOR DEGERLENDIRME BOLUMU

ilge Miidiirii

NOT: Her antrendr icin ayr1 ayr1 doldurulacak
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Ek-F: Anket Sorulari

Degerli Katilimer;

Bu anket formu Ankara Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nde yonetici

ve lst diizey pozisyonunda calisan personel ve antrendrlerin kurumda uygulanan

TKY Uygulamalar1 hakkindaki fikir ve goriislerini tespit etmeye yonelik olarak

diizenlenmigtir.  Vereceginiz cevaplar akademik

kullanilmayacaktir.

Katkilarmiz i¢in tesekkiir ederim.

calisma amaci  disinda

Serbay BASOGLU
Tablo F.1: Anket sorulari.
DEMOGRAFIK OZELLIKLER
(1) | Cinsiyetiniz Bay () [Bayan ()
2) |Yasmz | .
(3) | Medeni Haliniz Bekar () [ Evli ()
(4) | Ogrenim Durumunuz Lise () Yiiksek Okul () Lisans () Yiiksek Lisans ()
(5) | Aylik Geliriniz 1800-2200 () | 2201-2500 () 2501-3000 () 3000°den fazla ()
(7) | Kurumdaki Antrendr () Yonetici ()
Pozisyonunuz
(6) | Kurumda Caliyma 0-5Y1l |5-10 Yul 10-15 Y1l 15-20 Y1l 25+
Siireniz

Degerlendirme Anketi

2011 Oncesi

Mevcut Durum

paylasinm?

1-18 nolu_sorular1 _kurumunuzda 2011 Yili'ndan _itibaren g £ g £ £ E
uygulanmakta olan TKY Uygulamalarindan sonraki durumu | < g S Sl = g S 2.
g6z oniinde bulundurarak cevaplandirimiz. Her bir soru icin hem | £ | 2 5 ~| E| E| B 5 E
oncesi hem de sonrasi durumu gosteren isaretleme yapiniz. 2|1 5| 5| E| 5| 3| & 5| n| &
Y| M| M| o M X | | & .5 X
1.Vizyon, misyon, politika ve hedeflerin kurulus ¢capinda 2011 Oncesi Mevcut Durum

1.Ortaklasa paylasilan vizyon, misyon, politika ve hedefler yoktur.

2. Tanimlanmustir fakat herkes bilmez.

3.Bilinir fakat uygulanmaz

4 Bilinir ve kismen uygulanir.

5.Herkes ¢ok iyi bilir ve onlarla yasar.

2.Yonetim Sekli ve Liderlik

2011 Oncesi

Mevcut Durum

1.0tokratik ve emredici.

2.Cok geleneksel

3.Liderler degismeye c¢alisiyorlar.

4.Liderlerin rolleri yeniden tanimland: ve degisim basladi.

5.Yol gosterici, yonlendirici ve katilimeilig1 giiglendirici.
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Tablo F.1 (Devam): Anket sorulari.

3.Giiven Ortamu?

2011 Oncesi

Mevcut Durum

1.Her alanda giivensizlik hakim.

2.Giiven ¢ok az.

3.Eskiye gore daha iyi.

4.Baz1 kisi ve gruplar arasinda var fakat yaygin degil.

5.Giivene dayal1 bir organizasyonel kiiltiir mevcut.

4.Karar alma?

2011 Oncesi

Mevcut Durum

1.Karar alma siireglerine yonetici ve liderlerin diginda kimse
katilamaz.

2.Kararlar ¢cogunlukla yoneticiler ve liderler tarafindan alinir.

3.Calisanlar kismen bazi karar alma siireglerine katilirlar.

4.Herkesin karar alma siireglerine katilimi desteklenir.

5.Herkes karar alma siireglerine yaygin ve etkili bir sekilde katilir.

5.0rganizasyon Yapis1?

2011 Oncesi

Mevcut Durum

1.Cok kademeli, asir1 biirokratik, dikey geleneksel ve karar
stireclerini yavaslatici.

2.0rganizasyonel diizeyde yeniden yapilanma ihtiyaci hissediliyor.

3.Yeniden yapilanma planlandi.

4.Yeniden yapilanma gerekgesi tiim ¢aliganlara anlatildi, destek
saglandi, yatay iletigimi, ekip ¢alismasini ve organizasyonel etkinligi
giiclendirici uygulamalar baglatildi.

5.0rganizasyonel yap1 yatay, kademe sayisi az, esnek ekip
calismalarina agik, karar siiregleri hizli ve calisma gruplari dogrudan
temas halinde.

6.Yonetici ve liderlerin calisanlara bakis1?

2011 Oncesi

Mevcut Durum

1.Calisanlar kendilerine giivenilmemesi gereken kisiler olup, stirekli
olarak goz altinda bulundurulmalidir.

2.Degismek gerektigi diisiiniilityor ve nasil olmasi gerektigi
arastiriliyor.

3.Degisim siireci planlandi ve bunun i¢in gerekli diizenleme ve
girisimler baslatildi.

4.Yo6netici ve liderlerin galisanlara bakiginda olumlu degisiklikler
yasanmaya basladi, karsilikli olarak giiven ortamu gelismeye bagladi.

5.Tiim ¢alisanlar, uygun ve yeterli sorumluluk ve yetki verildigi
zaman kendilerinin de gurur duyacaklar isleri basarabilirler.

7.Egitim?

2011 Oncesi

Mevcut Durum

1.Egitimler faydasiz ve gereksiz masraf yerleri olarak gériiliir ve hi¢
kimse egitim almaz.

2.Baz kisiler biraz egitim alir.

3.Cogunluk biraz egitim alir.

4.Egitimlerin tiim ¢alisanlara siirekli ve planl bir bigimde verilmesi
gerektigi diistiniiliiyor.

5.Insan kaynaklan kurulusun en degerli varligi olarak goriiliir,
herkesin siirekli egitim ihtiyaci olduguna inanilir ve bunun i¢in
gerekli kaynaklar tahsis edilir.

8.Performans 6l¢iimii ve degerlendirmesi

2011 Oncesi

Mevcut Durum

1.Caliganlarin performansi 6l¢iilmez ve Degerlendirilmesi.

2.Nezaretgiler ¢aliganlarin performansini izler.

3.Sadece iiretim miktarina, kalitesine ve miisteri memnuniyetine
dayal1 bir performans 6lgiimi yapilir.

4 Kisiler ve ekipler kendi kendilerini degerlendirir, gelistirme ve
iyilestirme firsatlarini arastirirlar.

9.0diillendirme?

2011 Oncesi

cut Durum

1.0Odiillendirme yapilmamaktadir.

2.Odiillendirme gercek performansa dayali olmayip, subjektif
kriterlere gore yapilmaktadir.

3.Odiillendirmenin gergek performansa ve objektif kriterlere gor
yapilmasi gerektigi diisiiniiliyor.

4.En uygun &diillendirme sistemin hangisi oldugu arastirtliyor.

5.Qdiillendirme belirli bir sistem i¢inde gercek performansa gore
yapiliyor.
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Tablo F.1 (Devam): Anket sorulari.

10.Katihmcihik?

2011 Oncesi

Mevcut Durum

1.Yetki paylasimina kapali merkeziyet¢i yonetim anlayis.

2.Sadece belirli kisi ve gruplarin katilimeiligi destekleniyor.

3.Katilimeiligin giiglenebilmesi igin firsatlar mevcut.

4 Katilimeilik giderek giileniyor ve yayginlastyor.

5.Katilimeilik ¢ok giiglii.

11.Ekip ¢aliymas1?

2011 Oncesi

Mevcut Durum

1.0rganizasyonel yap1 ve yonetim anlayisi ekip olusumuna ve ekip
calismasina uygun degil.

2.Baz1 gecici ¢aligma gruplart var, fakat gergek manada ekip
caligmasi yok.

3.Kismen var.

4.Baz1 alanlarda var ve daha etkili olma ¢abasindalar.

5.Tum organizasyon diizeyinde yaygin ve etkin ekip ¢alismalar1 var.

12.Haberlesme ve iletisim

2011 Oncesi

cut Durum

1.Yatay ve dikey haberlesme kanallar1 kapalidir.

2.Sadece yoneticilerin uygun gordiigii haberler ve bilgiler bazi kisi ve
gruplara yazili olarak aktarilir.

3.Baz1 gerekli bilgiler ve bazi haberler bazi kisi ve gruplara yazili
olarak aktar1lir.

4.En ¢ok gerekli bilgiler herkese yazili olarak aktarilir.

5.Herkese gerekli tiim bilgiler etkili bir haberlesme ve
iletisim sistemi iginde aktarilir.

13.Stratejik Yonetime Insan Kaynaklarimn Katilimi

2011 Oncesi

cut Durum

1.Kavram/teknik hi¢ bilinmiyor.

2.1lgi eksikligi nedeniyle higbirsey yapilmiyor.

3.0n hazirlik galismalariin ardindan uygulanmaya baslanilacak.

4 Kavram/teknik kismen uygulaniyor.

5.Kavram/teknik tamamiyla uygulaniyor.

14.Kiiltiirel Degisim

2011 Oncesi

Mev!

cut Durum

1.Kavram/teknik hi¢ bilinmiyor.

2.1lgi eksikligi nedeniyle hicbir sey yapilmiyor.

3.0n hazirlik galipsmalarinin ardindan uygulanmaya baslanilacak.

4.Kavram/teknik kismen uygulaniyor.

5.Kavram/teknik tamamiyle uygulaniyor.

15.Yetkilendirme (Empowerment)

2011 Oncesi

cut Durum

1.Kavram/teknik hig bilinmiyor.

2.1lgi eksikligi nedeniyle higbirsey yapilmiyor.

3.0n hazirlik ¢aligmalarinin ardindan uygulanmaya baslanilacak.

4.Kavram/teknik kismen uygulaniyor.

5.Kavram/teknik tamamiyle uygulaniyor.

16.Calisanlarin memnuniyetlerini izleme

2011 Oncesi

cut Durum

1.Kavram/teknik hig bilinmiyor.

2.1lgi eksikligi nedeniyle higbirsey yapilmiyor.

3.0n hazirlik ¢aligmalarinin ardindan uygulanmaya baslanilacak.

4.Kavram/teknik kimsen uygulaniyor.

5.Kavram/teknik tamamiyle uygulaniyor.

17.Isgoren Oneri Sistemi

2011 Oncesi

Mev

cut Durum

1.Kavram/teknik hig bilinmiyor.

2.1lgi eksikligi nedeniyle higbirsey yapilmiyor.

3.0n hazilik ¢aligmalarinin ardindan uygulanmaya baslanilacak.

4 Kavram/teknik kismen uygulaniyor.

5.Kavram/teknik tamamiyle uygulaniyor.

18.Cikt1 miktarinin yaninda kaliteyi de goz oniinde bulunduran,
yenilikg¢iligi ve yaraticihg: 6n plana ¢ikaran is dizaym

2011 Oncesi

cut Durum

1.Kavram/teknik hi¢ bilinmiyor.

2.1lgi eksikligi nedeniyle hicbir sey yapiimiyor

3.0n hazirlik ¢alismalarinin ardindan uygulanmaya baslanilacak.

4 Kavram/teknik kismen uygulaniyor.

5.Kavram/teknik tamamiyle uygulaniyor.
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KIiSISEL BIiLGILER
Ad1 Soyadi

Uyrugu

Dogum Yeri ve Tarihi
Medeni Hali

Adres

E-Posta Adresi
fletisim (Telefon)

EGITIM

Lise

Lisans

Yiksek Lisans

MESLEKI DENEYIM

YABANCI DiL

Ingilizce

OZGECMIS

: Serbay BASOGLU

' T.C.

: Ankara /01.01.1984

. Evli

: Yukar1 Bahgelievler mah. 69. Sk. 5/7

Cankaya/Ankara

: serbaybasoglul@gmail.com
: 05321540280

: Cankaya Milli Piyango Anadolu Lisesi

1999-2002

: Girne Amerikan Universitesi —

Uluslararasi liskiler ~ 2004 - 2008

- Tiirk Hava Kurumu Universitesi 2013 - 2017

: Devlet Memuru - Igisleri Bakanhg:

Kamu Diizeni ve Giivenligi Miistesarligi 2010-
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