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ONSOZ

Bu c¢aligmaya beni yonlendiren ve calismam boyunca yardimlarini esirgemeyen
danisman hocam Yrd. Dog¢. Dr. Haydar ISLER’ e, istatistiksel analiz ve anketlerin
hazirlanmasinda destek olan is arkadasim Tuba PIDECIOGLU” na, sonsuz tesekkiirlerimi
sunarim.

Ayrica bu zevkli ve bir o kadar da zorlu yolda ¢alismama yardim eden ve manevi
destegini esirgemeyen degerli esim Ayse AKSU’ ya ve arastirmaya katilan
Kahramanmaras Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigii personellerine tesekkiirlerimi

arz ederim.



GENCLIiK HIZMETLERI VE SPOR iL MUDURLUGU'NUN TOPLAM KALIiTE
YONETIMINE GECIS SURECINDE PERSONEL YAKLASIMININ INCELENMESI
(KAHRAMANMARAS iLi ORNEGI)

YUKSEK LiSANS TEZI
Ali AKSU

OZET

Bu arastirma, Kahramanmaras Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigiinde ¢alisan
personelin  toplam Kkalite yonetimine gegis siirecinde personelin  yaklasgiminin
incelenmesinin  personel  iizerinde  biraktigi  etkilerini  arastirmak = amaciyla
gerceklestirilmistir. Bu amag dogrultusunda 129 erkek (%86,3) ve 19 bayan (%13,7) olmak
tizere toplam 139 kurum ¢alisan1 ¢aligmaya dahil edilmistir.

Veriler, kisisel bilgi formu ve toplam kalite yonetimine etki eden 4 ana baslik altinda
toplanan (liderlik, ¢alisanlarin gelistirilmesi ve katilimi, tedarikgilerle iliskiler ve misteri odakl
organizasyon) ve Alpullu (2006) tarafindan giivenirliligi ve gegerliligi yapilmis anket
uygulanmustir. Elde edilen verilerin hesaplanmasinda, SPSS 21.0 istatistik paket programi
kullanilmigtir. Veriler ortalama, standart sapma, ylizde ve frekanslar verilerek
Ozetlenmistir. Verilerin normal dagihim gosterip gostermedigi One-Sample Kolmogorov-
Simirnov testi ile test edilmis ve verilerin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir.
Veriler normal dagilim gosterdigi i¢in guruplar arasindaki farkliligin tespiti i¢in bagimsiz
guruplarda T testi, Anova testi ve Tukey testi kullanilmigtir. Anlamlilik diizeyi (p< 0.05)
olarak kabul edilmistir.

Arastirmaya katilan personelin cinsiyetleri, yas gruplari, kurumda ¢alisma stirelers,
kurumdaki gorevleri bakimindan uygulanan toplam kalite uygulamasinda anlamli
farkliliklar ~ olmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Egitim seviyesi bakimindan
kargilastirnlmasinda, arastirmaya katilan deneklerin egitim seviyeleri arasinda calisanlarin
gelistirilmesi ve katilimi, tedarikgilerle iliskiler alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik olmadigr tespit edilmis olup,(p>0,05) ancak liderlik ve miisteri odakli organizasyon
alt boyutlar1 bakimidan anlaml farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Sonug olarak, personelin cinsiyet, yas, calisma siireleri ve gérevlerine gore toplam kalite
yonetimi arasinda anlaml farklilk goriilmedigi ve egitim seviyelerinin ise toplam Kkalite
yOnetimi alt boyutlarna etki ettigi gozlemlenmistir.

Anahtar Sézciikler: Toplam Kalite, Spor, Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii;

Sayfa Adedi: 97
Damisman: Yrd. Dog¢. Dr. Haydar ISLER



RESEARCH ON STAFF APPROACH THROUGHT TRANSTION TO
MANAGING TOTAL QUALITY OF STAFF WORKING IN KAHRAMANMARAS
YOUTH SERVICE CITY SPORT DIRECTORSHIP
Master Thesis
Ali AKSU

ABSTRACT

This research has been conducted to search effects of “Research on Staff Approach
Throught The Transition To Managing Total Quality of Staff Working in Kahramanmaras
Youhth Service and City Sport Directorship.” For this purpose 129 men (86,3 %) and 19
women (13,7 %) totaly 139 staff of institution have been included to this research.

Data, under four main titles (leadership, porticipation and development of
staff,relation ships with suppliers and eustomer centered organization) has been evaluated
by a survey which its validity and reliability has has been testet by Alpull (2006).SPSS
21,0 statistics packet programme has been used to figure out obtairend data.Data has been
summarized by giving average,standart deviation, percentage and freguency 1t has been
tested whether data is distributed normally or not by One —Sample kolmogorov simirnow
and it has been found to be distributed normally.As data is distributed normally T test,
Anova test and Tukey test has been used to see differences between groups.Maeningful
level has been accepted as (p<0.05).

It has been found that there isn’t dramatic difference in applying total quality in
terms of staff (p>0.05).Comparing in terms of aducation level,it has been found that there
isn’t dramatic difference statistically in terms of aducation level of staff participating this
research and realtionships with suppliers,participation and development of staff
(p>0.05).However,in terms of leadership and customer centered organization a dramatic
difference has been found (p<0.05).

As aresult,it has been found that there isn’t a dramatic difference in terms of
sex,age,duty and duration of working of staff and monaging total
quality,however,education level has effect on monaging total quality.

Key Works:Total Quality;Sport;Youth Service and City Sport Directorship
Page Number : 97
Supervisor : Assist.Prof. Dr. Haydar ISLER
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1. GIRIS ve AMAC

Onceki yillara oranla iiriin ve hizmetlerin niteligi giiniimiizde en ¢ok iizerinde
durulan konular arasinda yer almistir. 1950’lerden 6nce talep arzdan fazla oldugu igin iiriin
ve hizmetlerin kalitesi {izerinde fazla durulmuyordu. 1970’li yillardan bu yana {iriin ve
hizmetlerin daha yiiksek kalite ve zamaninda teslimi dnemli hale gelmistir (Kingir, 2006).

1950' yillarda Japonya'da, 1980'Terin basinda ABD'de, Avrupa iilkelerinde ve 1990l
yillarin hemen basinda da Tirkiye'deki isletmelerin ¢ogu Toplam Kalite Yonetimi
felsefesine ilgi duymaya baglamistir. Kiiresellesen diinyada rekabet zorluklari, hizla gelisen
kuruluglarin degisimini zorunlu hale getirdiginden Klasik yonetim sekilleri artik yavas
yavas terk edilmeye baglanilmistir. Bunun yaninda kamu yonetimi orgiitlerini etkin hale
getirme, kamu personel rejimini yeniden diizenleme gibi 6nemli isler de gerceklestirilmistir
(Kovanci, 2001).

1970’11 yillarin “maliyet Ustiinliigii” nii yakalayarak rekabet etme anlayisi, yerini
1980“li yillarda “kalite Gistiinliigi” ne, 1990l yillarda ise “hiz istiinligi” ne birakmustir.
Bugiiniin isletmelerinin ne yapmalar1 gerektigi aciktir: Maliyet, kalite ve hiz boyutlarinda
rekabet Gstiinliigiinii yakalamak (Bolat, 2000).

Cagdas bir yonetim anlayisi olan toplam kalite yonetimi kamu kurumundaki tiim
personellerin faaliyetlerini, siireglerini, triinlerin ve hizmetlerin iyilestirmesi yolu ile
insanlarin memnuniyetini ortak hedefine odaklayan bir yonetim teknigi ve felsefesi olarak
ortaya ¢ikmistir (Demir 2008).

TKY’ nin diger yonetim sistemlerinden en 6nemli farki, her tiirden organizasyonu
daha iyiye gotiirebilecek bir yonetim sistemi olarak evrensel bir kabul bulmasidir. Bu
kabuliin altinda yatan en 6nemli sebep, isletmelerin ihtiyaclarini geleneksel yaklagimdan
cok farkli bir boyutta degerlendirerek olusturdugu sentezi yaratan diigiince tarzi yani
felsefesidir. TKY uygulamak isteyen bir firma, tiim bu noktalar1 noksansiz yerine getirmek
zorundadir. Bu 6gelerden bir tanesi bile eksik olsa o isletmede TKY sisteminin varligindan
s0z edilemez. TKY uygulamak isteyen isletmede su noktaya da dikkat edilmesi gereklidir.
TKY uygulayan bagka bir isletmenin sistemi aynen alinip uygulanmamalidir ¢ilinkii her
isletmenin orgiit yapis1 farklidir. Her isletme, sistemi kendi orgiit kiiltiiriine uygun bir sekle

getirerek uygulamaya koymalidir (Yenersoy,1997).



Toplam Kalite Yonetimi baslangicta 6zel sektdrde faaliyetini siirdiirmekte olan
bircok kurumda basariyla uygulama alani bulmustur. Rekabet sartlarin1 6zel kurumlar
kadar hissetmeyen kamu kurumlart mevcut yonetim tekniklerini muhafaza etme egilimi
gostermislerdir. Bunun sonucunda kamu hizmetlerini sunmakla gorevli devlet, sahip
oldugu hantal verimsiz ve etkin olmayan isleyisi ile vatandasin istek ve taleplerini
karsilayamaz duruma gelmistir. Bu kapsamda 6zellikle 1990’lardan sonra TKY’ nin kamu
kurumlarinda uygulanabilirliligi sorgulanmaya baslanmistir. Giinlimiize gelindiginde ise
bircok kamu kurumunda TKY’ nin basariyla uygulandigi goriilmektedir (Giirsoy, 2010).

Devlet Planlama Teskilati (DPT) tarafindan hazirlanan 8. Bes Yillik Kalkinma
Plan1 c¢alismalar1 gergevesinde hazirlanan Kamu Yonetiminin lyilestirilmesi ve Yeniden
Yapilandiriimas: Ozel Ihtisas Raporu'nda Toplam Kalite Yonetimi'nin Kamu Y@&netiminde
uygulanabilirligi iizerinde durulmus ve bu yontemin uygulanmasi gerektigi belirtilmistir
(Alpullu 2006).

Spor orgiitlenmesi ve hizmetlerin halka ulastirilmasi genellikle kamu hizmeti olarak
yiiriitilmektedir. Kuskusuz tarihi siire¢ icerisinde devletin yerine getirmek zorunda oldugu
egitim, spor, saglik, giivenlik vb. gorevler siirekli degisim icerisinde olmustur. Bircok
orgiitte oldugu gibi spor orgiitlerinde de kendini gosteren bu degisim {ilkelerin benimsemis
olduklar siyasi ve ekonomik sistemlere bagl olarak gergeklesebildigi gibi ¢agin getirdigi
yeni ihtiyaglara paralel olarak da sekillenmektedir (Devecioglu 2007).

Sadece Tiretilen {iriin ve hizmetlerde degil, bir biitiin olarak yonetimin kalitesini
arttirmay1 amaglayan Toplam Kalite Yonetimi giinlimiizde hemen her alanda ve her tiirlii
orglitte uygulama alan1 bulmaktadir. Bu nedenle Toplam Kalite Ynetiminin spor alaninda
da etkinligi arttiracaglt ve spor hizmetlerinde kaliteyi yiikseltecegi kabul edilmektedir
(Demir, 2008).

Daha 6nce bu konuyla ilgili ¢aligmalardan Alpullu (2006) tarafindan Istanbul
Genglik ve Spor Il Miidiirliigiinde, Karaca (2012) tarafindan Balikesir Genglik ve Spor Il
Miidiirliigiinde, Karatas’ ta (2012) tarafindan Konya Genglik ve Spor Il Miidiirliiklerinde
yapilmustir.

Bu ¢ercevede, “Kahramanmaras Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliiglinde
gorev yapan personelin toplam kalite yOnetimi gecis siirecinde personel yaklagiminin

incelenmesi” bu arastirmanin problemini olusturmaktadir.



Glinlimiiziin  yogun rekabet kosullarinda kurumlarin, rekabette stiinliik
saglayabilecekleri en 6nemli konularindan biri, kalitenin siirekli gelistirilmesidir. Kalitenin
stirekli gelistirilmesi, toplam kalite yonetimi'nin (TKY) etkin bir sekilde uygulanmasina ve
bilimsellige baghdir. TKY' in basariyla uygulanabilmesi, kurum ¢ahisanlarmmm bu alandaki
caligmalara katilim diizeyi ile yakindan ilgilidir.

Bu arastirmanin  amaci; Kahramanmaras Genglik Hizmetleri ve Spor il
Midiirliigiinde ¢alisan personelin toplam kalite yOnetimine gecis slirecinin farkli
degiskenler agisindan personel iizerinde biraktigi etkileri incelemektir. Ayni zamanda
kurumun tedarikgilerle olan iligkilerine de deginilerek birbirlerine sagladiklari kolayliklar
tespit edilecek olup, toplam kalite yonetiminin kuruma hangi yonlerde katki sagladigi

hangi asamalarinda eksikliklerinin oldugu belirlenecektir.



2. GENEL BIiLGILER

2.1. Toplam Kalite Yonetimi

Son yillarda, isletmelerin yonetim siireclerini, yonetsel anlayis ve felsefelerini,
organizasyon yapilarint ve g¢evreleriyle olan iliskilerini biiylik 6l¢iide etkileyen ve koklii
degisimleri gerektiren yeni yonetim yaklagimlari ortaya ¢ikarmakta ve bunlar isletmeleri
etkisi altina almaktadir. Bu yonetim yaklagimlar1 arasinda en ¢ok tartisma konusu olan ve
en ¢ok ilgi toplayanlardan birisi de Toplam Kalite Yontemidir. TKY, giiniimiizde
isletmelerin  uzun vadede karlilik ve verimliligi elde ederek rekabet¢i istinligi
yakalayabilmeleri igin salt en ileri teknolojileri, ekipman ve hatta en kalifiye isgiiciine
sahip olmalarinin yeterli olmadigin1 6ne siirmektedir. Biitiin bunlara sahip olmanin
yaninda, TKY, orgiit yonetiminde miisteri odaklilik, siirekli egitim, tedarikgilerle isbirligi,
ist yonetimin liderligi ve onleyici yaklagim gibi ilkelerin benimsendigi bir tiir yeniden
yapilanmanin geregini vurgulamaktadir (Bolat,2000).

Yoneticilerin ¢ogu, TKY’ nin kuruluslarin, eski yontemlerle calisma imkanlari
kalmadig i¢in, kokli bir degisimden ge¢meleri ya da vaziyetlerini bastan asagi yeniden
degerlendirmeleri gerektirdiginin farkindadir. Pek ¢ok kisi de, TKY ye gecildikten sonra,
kuruluslarin degisik bir yonetim anlayigina sahip olduklarinin, siiregleri iyilestirme ile daha
fazla ilgilendiklerinin, daha kaliteli {irlinler {retip hizmetlerinin maliyetlerini
diigiirdiiklerinin, misterilerini tatmin ettiklerinin, daha yenilik¢i olduklarinin ve piyasadan
giin gectikce daha biiyiik bir pay aldiklarinin farkindadir (Weawer, 1997).

1990’11 yillarda en ¢ok adi duyulan ve cagdas yonetim anlayisi olarak kabul edilen
yonetim kavram ve uygulamalarin basinda TKY gelmektedir (Karakog, 2002). Yasanan
yogun tiikketim talebi yliziinden gereksinimleri karsilamak {izere kurumlar, daha fazla iiriin
ve hizmet iiretimi yapmak zorunda kalmislardir. Bu zorunluluk, kurumlarin yonetimlerinde
ve yoOnetim anlayislarinda degismeyi ve yenilenmeyi gerekli kilmistir. Giinlimiizde
teknoloji ve bilimin hizla ilerlemesi, rekabet ve isbirligi boyutunda yasanan yeni agilimlar,
yonetim felsefesi ve yonetim bigimlerinde degismesine yol agmis, odak noktalarina bilgiyi
ve insan1 getiren “modern cagin yonetim sistemi” olarak kabul edilen toplam kalite

yonetiminin dogmasina neden olmustur (Yildiz 2005).



2.1.1. Kalitenin kavrami ve 6nemi

Teknolojinin hizla ilerledigi bir diinyada, iiretilen bir malin tiiketiciye ulagsabilmesi
ve kendisine pazar yeri bulabilmesi, artik malin kalitesi ve giivenilirligine baglidir. Ciinkii
teknolojik gelisme diinyada endiistriyel gelismenin dinamigini hizlandirmig, endiistri
tirtinlerinin kullaniminda kalite ve giivenilirlik biiyiik 6nem kazanmigtir (Sahin, 2007).

Son yillarda Tiirkiye’de de yogun bir ilgi konusu olan kalite kavramina iligskin
literatiirde pek ¢ok tanim bulunmaktadir. Bazilarini su sekilde siralayabiliriz:

Kalite: Bir isletmenin organizasyonel faaliyetlerinin planlanmis ve i¢ ige girmis seklidir.
Kalite miisterinin tatminidir: Uriin ve hizmetlerin ne kadar iyi oldugu konusunda olusan
memnunluktur. Herhangi bir isletmenin en 6nemli hedefi miisteri tatminidir.

Kalite verimliliktir: Kalite arttik¢a tiriiniimiize talep artar, satiglar cogalir, karlilik artar ve
sonunda verimlilik artar.

Kalite etkili olmaktir: isleri dogru ve hizli yapmaktir.

Kalite bir programa uymaktir: Isleri zamaninda ve eksiksiz yapmaktir.

Kalite bir siirectir: Stiregelen bir gelismeyi kapsar.

Kalite bir yatirimdir: Uzun donemde bir isi ilk yapildiginda dogru olarak iiretmek, hatay1
sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

Kalite: Miisteri taleplerinin karsilamak i¢in degismeyi goze almak ve bu konuda istekli
olmaktir.

Kalite: Sartlara uygunluktur.

Kalite: Uriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap veren
bir liretim sistemidir.

Kalite: Uriin ya da hizmetin fiili veya potansiyel ihtiyaclari karsilama kabiliyetine dayanan
ozelliklerin toplamidir.

Kalite: En ekonomik, en kullanish ve tiiketiciyi daima tatmin eden kaliteli tiriin
gelistirmek, liretmek ve satig sonrasi hizmete vermektir.

Kalite: Kullanima uygunluktur (Sale, 2001).

Kalite yonetimi, liretim yonetimi tekniklerinin ¢agimizda ulasmis oldugu diizeyde
ve slirdlrilen uygulamalar 1s18inda {retim kalitesinin ¢ok sayida degiskenden
etkilendiginin anlasilmasi, iiretilen mal ya da hizmetin “kaliteli” olarak ifade edilebilmesi
icin bu degiskenlerin planli ve sistematik bir sekilde kontrol altina alinmasi gerektiginin

anlasilmasini saglamistir (Kingir 2006).



Kalite yonetimi, uzun vadede miisterinin tatmin olmasin1 kendi personel ve toplum
icinde avantajlar elde etmeyi amaclayan, kalite {lizerine yogunlasmig ve tim personelin

katilimina dayanan bir kurulus yonetim modelidir (Bolat,2000).

2.1.1.1. Kalitenin tarihcesi

Kalite kavrami ile ilgili ilk yazili bilgiler, M.O. 2150 tarihli Hammurabi
kanunlarinda yer almaktadir. Bu kanunlarda su ifadeler yer almaktadir. “Bir insaat ustasi
bir insana ev yaptiZi zaman, yaptigi evde ustanin eksikliginden ve gerektigi gibi
yapmamas1 nedeniyle yikilirsa ve ev yaptigi insan evin altinda kalip Oliirse; o usta
oldiiriiliir.” M.O. 1450 yilinda ise, eski Misir’daki muayene elemanlari, tas bloklarin
yiizeylerinin dikligini, telden olusturduklar1 bir aracla kontrol etmekteydiler (Simsek,
1998).

Daha sonrasinda M.O. 15. yiizyilda Eski Misir’da insaat icin kullanilan tas
bloklarin kullanilmadan 6nce dikliklerinin ve 6l¢iilerinin telden yapilan bir aragla kontrol
edilmesi de bir kalite uygulamas: olarak degerlendirilir. Bununla birlikte, Kkalite
hareketinin  baslangicin1  zanaatkarlarin  13.  ylizyilin  sonlarinda loncalar olarak
nitelendirilen birlikler i¢inde organize olmaya basladigin1 Ortagag Avrupasi’nda gorenler
de mevcuttur (http://www.bilkalite.com).

Fenikelilerde de oldukga etkili yaptirrm yollar1 oldugu anlasiimaktadir. Ornegin,
Fenikeli denetgilere, kalite standartlarina bir aykirilik gordiiklerinde bunun tekrarlanmasini
onlemek i¢in kusurlu mali imal edenin elini kesme yetkisi verilmistir (Bolat, 2000).

Cagdas kalite kontrol ya da simdiki adiyla istatistiksel kalite kontrol 1930'larda
Belle Telefon Sirketinde calisan istatistikci W.A. Shewhart'm kontrol g¢izelgelerinin
endiistriyel kullanima girmesiyle basladi. Bu donemde adi gecen sirket boliimler arasi
koordinasyon eksikligi ve tirtinlerdeki kusurlar sonucu olusan sorunlar1 gidermek amaciyla
“Kalite Kontroliinii Muayene Miihendisligi” boliimiinii kurmakla isi baslatt1. Ikinci Diinya
Savasinda eldeki iiretim sistemlerinin yeniden diizenlenmesi savas Oncesi ve savas
zamaninin zorunlu gereksinimlerine yetmeyince, kontrol ¢izelgeleri ABD'de birgok
sektorde kullanilmaya baslandi (Arabaci, Sarigiil ve Karakaya, 2010).

Tiirkiye tarthinde kalite uygulamasi ilk olarak Selcuklu Devleti tarafindan

baslatilmis ve Osmanli Devleti’nin sonlarina kadar aktif olarak ¢alismistir. Giiniimiiz


http://www.bilkalite.com/

Tiirkiye’sinde sembolik olarak yasatilan Ahilik Birlikleri’nin faaliyetlerini gérmekteyiz
(Seraslan ve Kepoglu, 2005).

Ahi Birlikleri, zaman zaman iretim smirlamalar getirerek emegin degerini
bulmasini saglarken, gelistirilen narh (belli bir 6lgli) sistemi ve standartlasma ile de
tiiketicinin korunmasimi saglamislardir. Uretilen mallarda standart arama, tiiketicinin
korunmasi bakimindan son derece 6nemliydi. “pabucun dama atilmasi1” olay: tiiketiciyi
koruma ve kalite kontroliine en giizel 6rnektir.

Ahilik birliklerinin tiiketiciyi korumak i¢in aldig1 tedbirler ve bu tedbirlerin
uygulanmasi hususunda gosterilen hassasiyet yiizyillarca devam etmistir (Seraslan ve
Kepoglu, 2005).

Kalkinmanin temel taglarindan biri olan standardin 6neminin yiizyillar 6nce Tiirkler
tarafindan kavrandiginin belgesi olan 1502 tarihli ve zamanin padisahi II. Beyazid Han
tarafindan ¢ikarilan Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa’da bugiinkii anlamda, boyama, ambalaj,

kalite gibi esaslar ile ceza hiikkiimlerine yer verilmistir (Bolat, 2000).

2.1.1.2. Toplam kalite yonetiminin tanimlanmasi

TKY’yi kisaca; milkkemmellige sistemli bir yaklasim, sonsuz bir dongii icerisinde
daha iyiyi arama siireci olarak tanimlayabiliriz. Kelimeleri bir bir ele alirsak, “Toplam” o
tirlin veya hizmetle ilgili her birimi, her fonksiyonu ve her siireci kapsar. “Kalite” kelimesi
Olgiilebilen yonetim degerleri demektir. “Yonetim” ise en iyiyi yapabilmek i¢in tiim
imkanlar1 uygulanan teknik ve prensiplerdir (Ozevren,2000).

TKY, miisteri memnuniyetinin, ¢alisanlarin memnuniyetinin ve toplumla olumlu
etkilerin saglanabilmesi, is sonuclarinda miikemmellige ulasilabilmesi icin politika ve
stratejilerin, c¢alisanlarin kaynaklarin ve proseslerin uygun bir liderlik anlayis1 ile
yonetilmesi ve yonlendirilmesidir (Bolat,2000).

Toplam kalite yonetimi; insanlarin yasamini ve zamanini ayirdigi islere kendisini
adayan, yasaminin merkezine evrensel degerleri yerlestiren ve buna uygun degerlere sahip
oldugunu davranislarinda ortaya koyan; “kazan kazan” yaklasimini esas alip uzun vadeli
iligkileri ve i¢ - dis misteri tatminini hedefleyen, igini yaparken kafasinda planlayan,
amaglayan ve ona bir 6nem kazandiran ve de yiirekten yapmak isteyen, bunun ic¢in de
inanan, tiim personellerin katilimina dayanan sistem ve standartlar biitiiniinii kapsayan bir

yonetim modelidir (Cetin, Akin ve Erol, 2001).



TKY, siiregler dizisinin yonetimidir. Siiregler dizisi yaklagimi bir nehir benzetmesi
ile agiklanabilir. Kaynaginda ¢ikarak “asagiya” dogru akmaya baslayan nehir 6rneginde
eger “yukarida” bir problem, aksaklik, Kirlenme olusmus ise bu, daha sonra olusacak
stirecleri etkileyecektir. Baz1 durumlarda nehir 6rneginde oldugu gibi kirlenme etkisi siireg
icinde gbzden kaybolabilecektir, fakat her zaman vardir. Siiregler arasinda bir tedarikei,
sahip, miisteri tiggeni stirekli var olmalidir. Her bir siire¢ sahibi, bir dnceki ve bir sonraki
igin siire¢ iyilestirmeyi yonlendiren etken durumunda olmalidir. Bir tiggen zincirinde her
bir zincirin bir Onceki ve bir sonraki ile etkilesim noktalar1 vardir. Bu etkilesim
noktalarindan kuvvet alirlar. Bu yiizden yoneticilerin personeller veya birimler arasinda
olumlu diisiince ile de olsa yarisma havasi yaymalarma ait yaklasim artik giiclii is

birlikteliklerine doniisecektir (www.hkmo.org).

Diger bir tanima gore TKY, uzun vadeli hedeflerle miisteri tatminini saglamayi,
amaglayan calisanlar ve toplum iginde faydalar elde etmeyi amaglayan, kaliteye
odaklanmis ve biitlin ¢alisanlarin katilimi temeline dayanan bir isletme yonetim modelidir
(Sale, 2001).

Duncan sistem yaklasimi penceresinden bakarak TKY'yi "Organizasyon tarafindan
gerceklestirilen tim deger yaratan siireglerin siirekli iyilestirildigi bir sistem™ olarak
tanimlamistir (Duncan 1995).

Tiirkiye Kalite Odiil Kriterlerine gore: Toplam Kalite Yonetimi, miisteri
memnuniyetinin, personellerin memnuniyetinin ve diger insanlarla saglikli bir etkilesimin
saglanabilmesi, yapilan is sonucunda en iyiye ulasilabilmesi igin hedef ve stratejilerin,
personellerin, eldeki imkanlarin ve zamanin uygun bir liderlik anlayisi ile yonetilmesi ve

yonlendirilmesidir (Seraslan ve Kepoglu, 2005).

2.1.1.3. Toplam kalite yonetiminin tarihsel gelisimi

TKY’ye ilk adim 1924 yilinda bir matematik¢i olan W. Shewhart tarafindan
atilmistir. Shewhart ilk olarak seri liretim ortamlarinda “kalite”nin en ekonomik bi¢imde
elde edilebilmesi igin “Istatistiksel Kalite Kontrol” kavramimi giindeme getirmistir. II.
Diinya Savagi, kalite teknolojisinin gelismesini hizlandirict bir rol oynamistir. Ciinki
mevcut Uretim sistemleri, gerek savas Oncesi, gerekse savas zamanimin ivedi
gereksinimlerine cevap veremeyince ABD’deki birgok sektérde kalite kontrol ¢izelgeleri

kullanilmaya baglanmig ve bdylelikle askeri malzemeler ucuza ve bol miktarda


http://www.hkmo.org/

tiretilebilmistir. Hatta II. Diinya Savasi’nmin kalite kontrol ve modern istatistigin
kullanilmasiyla kazanildig1 sdylenmektedir (Bolat, 2000).

TKY kavraminin biiyiik bir kism1 W. Edward Deming, Joseph M. Juran'in ve Philip
Crosby'nin 1950'lerde ABD'de baslattiklar1 ¢alismalara dayanir. Deming iiretimde ortaya
c¢ikan problemlerin zamandan kaynaklandigini ve bunun da elde edilen veriler kullanilarak
kontrol edilebilecegi lizerinde durulmasi gerektigini belirtmistir. Juran, kaliteyi kontrol i¢in
yonetimsel bir yaklasim ortaya koyarak, ekip calismasi ve miisterinin memnuniyeti
tizerinde durdu. En alt kademeden yani is¢iden baslayarak en iist diizeydeki yoneticilerin
egitilmesinin 6nemini belirtti. Crosby de "sifir hata" kavramini ortaya koydu (Tetik, 2010).

Ilerleyen siiregte Dr. Walter Shawhart kaliteyi siibjektif bir olgu olmaktan
cikararak matematiksel olarak oOlciilebilen bir &zellik haline getirdi. ilk kez Edwards
Deming Kalite Giivence terimini kulland1 ve organizasyondaki diger miidiirler diizeyinde
bir kalite kontrol miidiirii atanmasindan sz etti. 1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi kuruldu ve kuruluslar belgelendirme programlarini baslattilar (Demirkaya, 2002).

Amerika ve Avrupa’da savas sonrasi kalite kavrami savas zamaninda ve Oncesi
doneme gore zayiflarken, Japonya'da savastan sonra kalite kavraminin ilerlemeye basladigi
goriilmiistiir. II. Diinya Savasini kaybeden Japonlar, hayatta kalabilmek igin, batiyla
ilerlemis rekabet giicliyle miicadele etmek zorunda olduklarint anlamislardir. Ancak o giine
kadar kalitenin Onciisii Amerika ve Avrupa'ya karst mal satabilmek kolay olmamustir.
Onceleri batidan aldiklar iiriinlerin bir kopyalarini alip nasil yapildiklarini anlamaya
calismislar ve bu iiriinlerde kiigiik degisiklikler yaparak yeniden iiretmislerdir (Ozveren,
1997).

1950’li yillarda JUSE ( Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Sendikas1 )
tarafindan Japonya’ya davet edilen Deming, Amerika’da pek de ragbet gormeyen
diisiincelerini, yabanci pazarlara girme arzusu i¢inde olan Japonlara aktarmistir. Deming
Japonya’ya kalite kontrolii tanitan bilim adamidir ve yontemlerini uygulayan ve felsefesini
benimseyen Japonya, kalite konusunda ve devaminda bir¢cok konuda diinyada bir numarali
tilke haline gelmeyi basarmistir. 1951 yilinda Japonya’da istatistisel kalite kontrol ilgili
teorilerin gelisme ve uygulamasina katkida bulunan kurulus ve isletmeye “Deming Kalite
Odiilii” verilmeye baslanmistir (Munro-Faure, 1993). Bu &diiller, gerek kalite kontrol
konusuna 6nem veren ve bu konuda calismalar yapan kisi ve kuruluslar1 tesvik edici rol
oynamis, gerekse bu kisi ve kuruluslara, kalite kontrol ile ilgili ¢aligmalarini test edebilme

firsat1 tanimustir.



Gilinimiizde isletmelerin rekabetci {istlinliigline sahip olabilmeleri i¢in, salt ve ileri
teknolojileri uygulamalarinin yeterli olmadigi anlasilmis; buna kargin orgiit yonetiminde
miisteri odaklilik, tasarimda kalite, tam vaktinde kaliteli iiretim, siirekli gelisme,
istatistiksel diistinme, kalite gemberleri, insan odakli sistemler, siirekli egitim gibi, yonetim
felsefesinden baglayarak tiim siirecleri icine alan bir yeniden yapilanmanin gerekliligi
ortaya ¢cikmigtir. Biitiin bu sayilanlar da karsimiza TKY anlayisini ¢ikarmaktadir (Bolat,
2000).

2.1.1.4. Toplam kalite yonetimini olusturan temel ilkeler

Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin ¢ogu, ilk kalite uzmanlari Deming, Juran ve
Feigenbaum tarafindan ortaya atilmistir. Bu uzmanlar, aralarinda zaman zaman farkliliklar
olmasina ragmen, kaynaginda ayni diisiince ve hedefleri 6ne siirmektedirler. Japonya,
ABD ve diger iilkelerdeki Toplam Kalite Yonetimine iliskin basarili ¢alismalar ile kalite
uzmanlarinin ilkeleri bir arada diislintildiigiinde, Toplam Kalite Yonetiminin bir Grgiitte
basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in gereken temel ilkeler ortaya ¢ikmaktadir (Bolat,
2000).

TKY ilkeleri birbirlerini tamamlayan ve birisi dahi eksik birakildiginda
uygulamada sikintilarin olusmasina neden olan unsurlardir. TKY ’nin basarisiz uygulama
ornekleri, basarilarindan daha fazladir. Basarisizligin temel sebebi, ana ilkelerden bir ya da
birkaginin eksik birakilmasi ya da verimli olarak yapilmamasidir. TKY’nin bir igletmede
basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in gereken ana ilkeler asagida siralanmistir.

(http://www.e-sosder.com).

2.1.1.4.1. Miisteri odakhihik

Toplam Kalite Yonetimi daha 6nce de belirtildigi iizere, miisteri isteklerinin tam
olarak, zamaninda, en hizli bir sekilde, kaliteli ve ucuz olarak, siirekli karsilanmasi
temeline dayanir. 1960’11, hatta 1970’11 yillarin basinda treticiler agisindan bakildiginda,
ne {iretirlerse tretsinler alici buluyordu. Bu sebeple de iireticiler en kolay kar elde
edecekleri sekilde iiretimlerini planhyorlardi. Kalite i¢cin zaman ayirmak ve yatirim

yapmak, yeni masrafta bulunmak gibi bir anlayisi iireticiler liikks gibi degerlendiriyorlardi.
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Bugiin rekabet ortaminda artik {ireticiler kendi arzu ettiklerini degil, miisterinin
istediklerini iiretmek durumunda kalmaktadirlar. Son 20 yildir rekabet; kalite, diisiik
maliyet, hizl1 iiretim ve hizli servis iiggenine endekslenmis durumdadir. Bu durum dogal
olarak satilabileni iiretme anlayisini glindeme getirmektedir. Satilabilen mal veya hizmet
ise kaliteyi cagristirmakta ve dolayisiyla kaliteyi bir noktada miisteri belirlemektedir.
Miisterinin bilinen ve bilinmeyen arzularini tespit eden iireticiler rekabette sanslarim
artirmaktadirlar.

Ozellikle insanm psikolojik (kisilik, algilama, inang, motivasyon ve yenilik¢ilik
ozellikleri ve sosyo -kiiltiirel yapisi, aile ve toplumdaki sosyal statii vb) yoOniinii hesaba
katan mal ve hizmet freticileri bunlar1 hesaba katmayanlara gore rekabette bir adim
ondedirler. Bu sebeple ireticiler artik tiiketicilere daha yakin olmanin geregine
inanmiglardir. Bu anlayigla kuruluslarin "ARGE" birimleri stirekli aragtirmalar yapmakta,
miisteri istek ve beklentilerini degisik ara¢ ve yontemlerle tespit etmektedirler. Bu tespitleri
tiretici kurum ve kuruluslar, tiretimi gergeklestiren kurulusun c¢alisanlart ile stirekli
paylagmakta ve miisteri memnuniyetine doniik ¢alisma ortami hazirlamanin gayreti iginde
olmaktadirlar (www.dhgm.meb.gov.tr).

Kuruluslarin var olmalari ve bunu siirdiirebilmeleri biiyiikk 6l¢iide miisterilerine
baglidir, bu nedenle miisterilerinin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini anlamali, miisteri
sartlarin1 yerine getirmeli ve miisteri beklentilerini de agmaya istekli olmalidir. Bu unsur “
kaliteyi miisteri tanimlar” seklinde ifade edilebilir. TKY nin bu 6gesi, etkili bir sekilde
uygulanmas1 en zor olan, ancak uzun donemde firmaya en fazla yarar saglayanidir.
Miisterinin sesinin firmada duyulup dinlenmesi ve iirlin ile hizmet tasarimina girdi
olusturmas1 Oziinii olusturmaktadir. Miisteri odakli bir anlayis1 benimsemenin temel
faydalari ile yapilmasi gerekenler soyle siralanmugtir:

1-Pazar firsatlarina gosterilen esnek ve hizli tepkiler yoluyla saglanan yiiksek
kazang ve pazar payt;

2-Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in, kaynaklarin etkin kullanimin1 arttirmast,

3-Is tekrarina yol acan miisteri baglilig,

4-Misteri odaklilik ilkesinin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler;

5-Miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin arastirilmasi ve anlagilmasi,

6-Organizasyonun amaglarmin miisteri ihtiya¢ ve beklentileri ile baglantili
olmasiin giivence altina alinmas1 (Merter, 2005).

Miisteri odaklilik ilkesi kapsaminda, iki tiir miisteriden s6z edilmektedir: Dis ve i¢

miisteriler. Dis miisteriler, isletmenin sundugu {iriin ve hizmetlerden yararlana kisi ve
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kurulusglardir. Bu kisi ve kuruluslarin ihtiyag, istek ve beklentileri siirekli olarak arastirmali
ve isletme icinde dikkatle incelenmelidir. TKY geregi isletmeler miisterilerinin yalnizca
mevcut ihtiyaglari, istekleri ya da beklentilerini dikkate almamali, daha da 6teye giderek
miisterilerinin dahi farkina varmadan ancak ihtiya¢ duyduklari {irtinleri iiretmelidir
(Bolat,2000).

TKY anlayisina gore miisteriler, isletmenin mal ya da hizmetlerini satin alanlar (dig
miisteriler) ve isletmedeki gorevleri nedeniyle birbirlerinden girdiler alan is gorenler (i¢
miisteriler) olmak {izere iki gruptan olugsmaktadir. Bu baglamda dis miisteri doyumunun i¢
miisteri doyumuna bagli oldugu unutulmamali ve miisteri doyumunu yiikseltecek sistemler
kurulmasina oncelik verilmelidir (Karakog, 2002).

Hizmetlerle veya {iriinlerle ilgili olarak miisterilerin tatmin diizeyleri asagidaki
sorularla ¢oziilebilir:

e Tiim vaatler yerine getirildi mi?

e Miisteri isletmedeki her birimden iyi hizmet alabildi mi?

e Miisteriye yardimci olma konusunda her yol denendi mi?

e Hizmet ve ya iiriin dogru zamanda uygun bir sekilde verildi mi?

e Miisteri ihtiyaglar1 hakkinda bilinenler ne kadar?

e Miisterinin hali hazirda ve sakli isteklerinin ne kadar: bilinmektedir veya onlara
soruluyor mu?

e Hizmetlerde veya {irlinlerdeki muhtemel veya olan degisikliklerden miisteriler

haberdar edildi mi?

o Kurulusta kag is géren miisteri ihtiyaglarini tam olarak kavramis durumda?
e Kurum olarak miisteri ihtiyaglar1 hakkinda ne biliniyor?
Bir isletme, miisterileri varsa yasar. Kalite isletmesi ise miisterilerinin istekleri i¢in

yasar (Kingir, 2006).

2.1.1.4.2. Onleyici vaklasim

Toplam kalite yonetimi felsefesinin temelinde “Hatalar1 temizlemek” yerine “Hata
yapmamak” ya da “Hatalar1 engellemek” ve “Sifir hata” yaklasimi vardir. “Kalite-maliyet”
paradoksunun asilmasinda bu yaklasim 6nemli bir etken olmustur. Nitekim sanayide kalite
evrimi, muayeneden baglamis ve gilinlimiizde “Tasarimda kalite” asamasina kadar

ulagsmistir. Engelleyeme doniik yaklasimin genel bir ifadesi, planlamanin hatasiz yapilmasi
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seklinde 6zetlenebilir. Her iki yoniiyle diisiiniilmiis, genis ve siki bir planlama c¢aligmast ile
sonra ortaya cikabilecek hatalarin ¢ok biiyiik bir kism1 ortadan kaldirilabilir. Tim problem
kaynaklarini tahmin etmek imkani olmasa bile, olasi siirprizlere karst onceden hazirlikli
olmak hig¢ hazirliksiz yakalanmaya gore daha biiyiik fayda saglar (Sevim, 1996).

Klasik kalite kontrol anlayisinda; iiretilen mal ve hizmetlerin misteri isteklerine
uygunluguna sadece, kalite kontrol boliimii tarafindan yapilan muayene islemleri ile karar
verilir. Muayene sonucu belirlenen hatali {iriinler, ya ikinci isgiliklere uygun hale getirilir
ya da 1skarta olur. Iskarta ve ikinci is¢ilikler nedeniyle maliyetler yiikselir. Hatali iirtin:

e Operator yakalarsa: 1 birim

¢ Yart mamul kontrolciisii yakalarsa: 10 birim

¢ Son mamul kontrolciisii yakalarsa: 100 birim

e Miisteri yakalarsa: 1000 birim ek maliyet getirir.

Bu kiyaslamada; tirlinlerin sifir hata ile olusturulmasi veya hatali {iriinlerin ilk
asamalarda yakalanmasi, boylece daha yiiksek maliyetlere neden olmasinin engellenmesi
vurgulanmaktadir.

e Bu yaklasim (6nlemeye doniik yaklasim) sayesinde:

e Hatalar meydana gelmeden Onlenir.

e Hatali tiriinlere ge¢it verilmedigi i¢in, 1skarta ve ek iscilik maliyetleri s6z konusu
olmadig1 gibi miisteriye hatali {irlin gonderip firma imaji zedelenmemis olur.

Boylece miisteri nezdinde kalitede yeterli bir gliven olusturulur.

e Yerli Uirtinler sayesinde pazar pay1 ve rekabet avantaj1 saglanmaya calisilir (Kingir,

2006).

2.1.1.4.3. Tam katihm

Katilimla birlikte isbirligine dayali yonetim anlayisi, 1970’li yillardan itibaren
yayginlasmaya baslamistir. Bu durum orgiitlerde TKY gibi yeni yonetim modellerinin
uygulanmaya baslanmasina yol agmistir. Bu yaklasimla ¢alisanlarin bilgilendirilmesi ve
kararlara katilmasi saglanmis ve verimlilik ile birlikte iiretimde kalite yakalanmaya
caligilmistir.

"Toplam Kalite YOnetiminin amaci miisteri isteklerinin karsilanmasi, yontemi
yapilan biitilin islerin siirekli olarak iyilestirilmesi, 6znesi ise basta iist yonetim olmak {izere

biitiin ¢aligsanlardir." Toplam Kalite Yonetiminin 6znesi olan c¢alisanlarin yOnetime
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katilimi; yonetimin klasik fonksiyonlar1 olan hedeflerin belirlenmesine, islerin
planlanmasina, uygulanmasina, denetlenmesine, standartlastirilmasina ve nihayet
standartlarin da gelistirilmesine katkilar1 oraninda saglanmis olmaktadir.

Calisanlarm tam katilimi iist yonetimin yaklasimiyla dogrudan ilgilidir. Ust
yonetimle birlikte kurumda gorevli ilk amirlerin de ¢alisanlara rehberlik etmeleri, iletisimi
giiclendirip, yiiksek moral saglamalari, grup caligmalarini ve Oneri sistemini desteklemeleri
ve en Onemlisi takim bilincinin olusmasin1i ve paylasimi saglamalar1 biiyilk 6nem
tasimaktadir.

W. Churcill "Her insanin gonliinde bir hazine saklidir, 6nemli olan o hazineyi bulup
cikarmaktir" der. Bu gizli hazineyi ortaya ¢ikaracak olan sistem ise, teklif ve Oneri sistemi
de diyebilecegimiz Toplam Kalite Yonetimindeki katilimciligi hayata gecirmekle
miimkiindiir. Calisma ortaminda insanlarin 6nerilerini degerlendirecek bir sistemi kurmak
ve Oneri gelistirmeyi tesvik edecek tedbirleri almak, arastirma ve gelistirme anlayisini
biitiin ¢alisanlar sathina yaymak olarak degerlendirilmelidir. Dolayisiyla basari i¢in sinirl
sayida insanin veya kadronun diisiinmesi yerine, kurumda calisan biitiin personelin
diisiinerek ortak kafanin sinerjisinden istifade etmenin avantaji yakalanmalidir.

Bir kurumda tam katilim, ¢alisanlar agisindan bir ihtiya¢ olarak algilanmalidir.
Maslow’un ihtiyaglar listesinde onemli bir yer tutan, insanin basarma, baska insanlar
tarafindan begenilme, takdir edilme ve kendini gerceklestirme ihtiyaci, tam katilimin
olugmasinda ve gelismesinde ¢ok 6nemli etkenler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Mal veya hizmet tireten bir kurulusta tam katilimin olabilmesi, hiyerarsik yapinin
azalarak, basiklagsmasi, yatay ve capraz iletisimin her kademede kolayca kurulabilecegi
ortamin saglanmasi ile miimkiindiir.

Tam katilim i¢in sorumluluk paylasimi esastir. Tam katilim her ne kadar {ist
yonetimin olusturacagi ortam ile ilgiliyse astlarin da bu konuda goniilliligii biiyiik 6nem
arz etmektedir (www.dhgm.meb.gov.tr).

TKY anlayisinda yoneticiler antrendr gorevini ifa ederken, diger personeller
oyuncu konumundadirlar. Her ¢alisanin kurumun hedeflerine ulagsmasina katkis1 6nemlidir.
Bu katki klasik anlamda sadece fiziki bir katki olmayip ayni zamanda fikri bir katkiyr da
ifade etmektedir. Bu anlamda c¢agdas yonetim yaklasimlari, isletmelerin gelisimi
konusunda her tiirlii tavsiyeyi (kimden gelirse gelsin) degerlendirmekte ve 6neri sistemini
yayginlastirarak, elde edecekleri enerji ile rekabette onde olmayi hedeflemektedirler
(Tetik, 2010).
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2.1.1.4.4. istatistik ve analizlerden yararlanma

Isletmenin yasammimn devam ettirilmesi ve artan rekabet ortaminda basariyt
yakalayabilmesi i¢in iiretim siirecinin dlgiilmesi sarttir. Olgiilemeyen sey gelistirilemez de.
Bundan dolay1 6l¢iim ve istatistik toplam kalite yonetiminin ana 6gelerinden biri olmustur
(Kingtr, 2006).

1920’11 yillara rastlayan bu donemde, muayene islemi son kontrolden istatistik ve
giris kontroliine dogru genisletilmistir. Shewart Western Electiric firmasinda ¢esitli veriler
toplanmis ve bunlar1 analiz etmistir. Bu asama kalite kontrol araci olarak biiyiik dlgiide
istatistiki bilgi verilerden yararlanilmasindan dolay: istatistik kalite kontrolii olarak
adlandirilmistir (Seraslan ve Kepoglu,2005).

Rekabetin temel kriterlerini olusturan “Kalite - Maliyet - Hiz” Gigliisiinde 6rgiitlerin
listiinliik saglayabilmeleri igin bu 6rgiitlerin her yoniiyle gelismesi sarttir. Olgiilemeyen
seyin gelistirilmesi de miimkiin degildir. Bu nedenle, istatistik ve analizden yararlanma
toplam kalite yOnetiminin ayrilmaz bir pargasidir. Kalite hedeflerine ulasabilmek igin,
strateji ve faaliyetlerin; miisteri memnuniyeti, toplumun memnuniyeti, isgéren
memnuniyeti operasyonel &lgiitler, finansal Olgiitler ve kalite Olgiitleri gibi temel
performans boyutlarinda yogunlagtirilmast ve bunlara iliskin verilerin istatistiksel ve
bilimsel metotlarla toplanmasi, derlenmesi, 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi gerekir (Bolat,
Seymen, Bolat ve Erdem, 2008).

Istatistigin iizerinde 6zellikle durulmasinin birgok yarar: vardir. Bunlar su sekilde
siralanabilir: Dogal olaylarin tiimiinde degiskenlik mevcut olup bu degiskenligi 6l¢ebilmek
igin istatistiki tekniklere bagvurmak gerekmektedir.

Problemlerin ¢ok biiyiik bir kismi degiskenlikten kaynaklanir. Istatistik biliminin
tekniklerini uygulayarak degiskenligin 6zelliklerini inceler ve problemlerin kaynaklari
ortaya c¢ikartilabilir. Istatistik teknikleri analize yardimci oldugu gibi, iletisimi de
kolaylastirir, konuya degisik agilardan bakan kisilerin ayni dili konusmasina olanak saglar.
Istatiksel diisiinme ve analiz anlayis1 gelistirmek gerek yonetici gerekse teknik personel
icin son derece faydalidir. Ornek verecek olursak, satislardaki ani bir diisiis sebebi bilinen
olaylardan kaynaklanabilecegi gibi dogal degiskenligin siirlari i¢indeki bir gelisme de
olabilir. Neyin normal neyin anormal oldugunu istatistik bilimi bizim gérmemize yardimci
olur. Ayn1 zamanda, elde edilen bir basar1 diizeyinin kalict mi, gegici mi oldugunu

belirlemek i¢in yine istatistige bagvurmak gerekir (Kingir, 2006).
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2.1.1.4.5. Calisanlarin egitimi

Calisanlarin heniiz bilmedigi yeni bir sistemin (6rnegin TKY), calisanlara tam
olarak tanitilmadan uygulamaya baslanilmasi, k6tii sonuglara davetiye ¢ikarmaktadir. Tiim
calisanlar tam bilgi ve becerilerle donatildigi zaman, TKY ’nin basarili olacagindan kimse
stiphe etmemelidir (Simsek ve Nursoy, 2002).

Calisanlarin egitimi, gelistirilmesi ve motive edilmesi TKY’nin ana taslarindan
birini olusturmaktadir. Genellikle toplam kalite yonetimi biinyesinde toplam kalite felsefesi
ve ilkeleri, takim kurma, takim liderligi ve takim iginde verimli ¢alisma teknikleri, kalite
gelistirme yontemleri vb. konularda egitimler verilmektedir. Bu agidan, belli seviyelerin
belirlenerek calisanlara gergekten gereksinim duyduklari ve yapabilecekleri egitimin
verilmesi daha faydali olacaktir (Oztuna, 2007).

Japon Kalite uzmani Ishikawa “kalite kontrol egitimle baslar, egitimle biter” der.
Toplam Kalite Yonetimine herkesin katiliminin saglanabilmesi i¢in, toplam kalite
yonetimine iliskin egitimin iist yonetiminden alt diizeye kadar orgiitteki tiim seviyelerde
verilmesi, tiim ¢alisanlar1 kapsamasi gerekir (Bolat, 2000).

Genis anlamda TKY igerisinde verilen egitim su konular1 kapsamaktadir: Toplam
kalite yonetimine iliskin bilgiler (kavramlar, ilkeler, 6zellikler, teknikler, yararlart), etkili
kalite yonetimin unsurlar1 (liderlik, gorev sorumluluklar, misyon, vizyon, politika ve
strateji belirleme vb.), kalite gemberleri (tanimu, ilkeleri, isleyisi, kalite gemberlerinin nasil
hayata geg¢irilecegi vb.), kalite kontrol teknikleri (pareto analizi, neden/sonu¢ analizi, akis
diyagramlari vb. temel ara¢ ve teknikler) buradaki konular toplam kalite yonetimine iliskin
konulardir. Bunlardan bagska, personellerin kendilerini gelistirebilmeleri igin kendi islerine
yonelik egitim verilmesi gerekmektedir. Boylece bilgi ve beceri yoniinden kendini
yetistirme imkanina sahip olan personelin orgiite katkilari da artacaktir (Bolat, Seymen,
Bolat ve Erdem, 2008).

2.1.1.4.6. Tedarikcilerle isbirligi

Bir firmanin iiriin ve hizmetlerinin kalitesinde, o firmanin hammadde, yar1 iiriin
veya hizmet aldig1 tedarik¢i firmalarin kalite anlayisi da 6nemlidir. Bu bakimdan da,
tedarikgilerle igbirligi Toplam Kalite Yonetimi cabalarinin 6nemli bir etmeni haline
gelmektedir. Sonug olarak, bir isletmede TKY basariya ulagsmasi, ilk 6nce {ist yonetimin

tam desteginin alinmasini, her birimdeki yonetici ve ¢alisanlarin egitilmesini, onlarin TKY
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cabasma goniillii kattlmmin saglanmasini ve boylelikle {irlin, hizmet ve zaman
bakimindan miisteri memnuniyetinin gergeklestirilmesini gerektirmektedir. Diger bir
deyisle, isverenler ve miisteriler gibi degisik kesimlerin baskilariin ve isteklerinin
uyumlastirilmasini ve dengelenmesini gerektirmektedir (Basaran ve Aydemir, 2004).

TKY uygulayan bir isletmenin 6nemli Onceliklerinden biri de isletmeye girdi
saglayan tedarikgilerle iliskilerin gelistirilmesidir. Yani tedarik¢ilerle bir ortak gibi
calisarak, rekabet giiciinii artiracak girdileri, en kaliteli, en ekonomik ve en ivedi bir
sekilde temin etmektir. Orgiitiin iist yonetimi tarafindan belirlenen hedefler gercevesinde,
satin alma birimi sorumlulari, tedarikgilere destek verme ve onlarin sunduklari hizmetlerin

kalitesini iyilestirme yoniinde faaliyette bulunurlar (www.e-sosder.com).

S6z konusu iyilestirme ¢abalar1 kapsamina giren baslica konular sdyle siralanabilir:

1-Optimum stok seviyelerini belirleyici, daha saglikli kriterlerin olusturulmasi

2-Teslimati hizlandiracak alternatif tedarik kaynaklarinin gelistirilmesi

3-Tedarikgilere, siparisler hakkindaki bilgilerin yeterli diizeyde verilmesi

4-Daha etkili bir fiziksel dagitim sisteminin kurulmasi

5-Tedarikg¢ilerin i¢ gereksinimlerinin daha iyi kavranmasi

Bunu gergeklestirebilmek i¢in, Oncelikle, satin alma birim, isbirligi igerisinde
oldugu tedarikgileri, fiyat, isbirligi, kalite, yonetim ve organizasyon yapilar1 agisinda

stirekli olarak degerlendirmek durumundadirlar (Bolat, 2000).

2.1.1.4.7. Siirekli gelisme (Kaizen)

TKY’nin 6nemli ilkelerinden biri olan siirekli gelisme isletmelerin yogun i¢ ve dis
rekabetle karsilastig1 giiniimiiz kosullarinda ayakta durabilmeleri ve diger isletmelere karsi
rekabet Uistiinliigiinii elde edebilmelerinin temel kosullarindan birisidir. (Bolat,2000).

Siirekli gelisme dongiisiiniin ilk asamasi planlama agamasidir. Planlamanin amact
“kalitenin gelistirilmesine” yoneliktir. Boylelikle dongiiniin diger asamalar1 agisindan
basarisizliga neden olabilecek eksik ya da hatali planlarin yapilmasit 6nlenmis olur (
www.enm.blogcu.com).

Siirekli iyilestirmenin saglanmas1 “Planla — Uygula — Kontrol et — Onlem al” olarak
bilinen PUKO déngiisiiyle saglanir. PUKO déngiisii soyle tanimlanmaktadir:

Planla: Misteri istekleri ve isletmenin politikas1 ile uyumlu sonuglarin ortaya
cikmasi i¢in, objektif hedefleri ve siiregleri olusturmak,

Uygula: Hedeflere gore, caligmalari siireglere uygulamak,
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Kontrol et: Siiregleri ve iirlinii, politika, hedef ve iiriin satiglarina gore, izleyerek
6lcmek ve sonuglari rapor etmek,

Onlem al: Siire¢ performansini siirekli iyilestirmek icin gerekli tedbirleri almak.

Yonetim ve calisanlar, PUKO dongiisiine gore, sonuglar1 degerlendirerek ve kalite
yonetim sisteminin diger sartlarin1 da saglayacak sekilde karar vererek, sistemin siirekli
gelisimini saglar (Y1lmaz, 2003).

TKY’nin diger kavramlari ile birlikte siirekli gelisme kavraminin benimsenmesi,
organizasyonun yoOnetim stilinin de degistirilmesini igerir. TKY, sadece duvara asili bir
degisim programi degildir. Uygulanan teknikler, diizenli ve stirekli bir ilerlemeyi
amaclamaktadir. Stirekli geligme ihtiyacim1 tanimlamak i¢in de diizenli performans
Olctimleri yapilmalidir. Siirekli gelisme, sadece iiriin, hizmet ve siireclerin iyilestirilmesi

degil, organizasyondaki her seyin iyilestirilmesi demektir (Simsek ve Nursoy, 2002).

2.1.1.4.8. Ust yonetimin liderligi

Ust yonetimin liderligi TKY’nin 6nemli ilkelerinden birisini olusturmaktadir.
TKY’de Kkalite konusundaki nihai sorumluluk st yonetiminin sorumlulugu olarak
gorlilmekte ve bu yaklagima gore firmalardaki kaliteye iligkin sorunlarin %85°i {ist
yonetiminden kaynaklanirken, sadece %15°1 is¢ilerden kaynaklanmaktadir (Develioglu,
Hasit ve Bagci, 2006).

TKY uygulamasinin hedefe ulasabilmesi icin, firma yonetiminin, kilit eleman
roliinii Uistlenmesi gerekir. Ciinkii bir isletmede baslayacak herhangi bir degisim, ancak
yonetimin liderliginde ve sorumlulugunda olabilir. Bu nedenle, tiim ydneticilere 6nemli
gorevler diismektedir (Simsek ve Nursoy, 2002).

Toplam Kalite Yonetiminin kalite ¢gemberlerinin kurulmasi ve isleyisinin amaca
uygun gergeklestirilmesi icin, list yonetimin destegi ve kararlilif1 vazgecilmez bir unsurdur
(Seraslan ve Kepoglu,2005).

TKY’nin uygulamaya konmasi isletmenin {ist yOnetimine diisen stratejik bir
karardir. Ciinkii TKY isletme icerisinde gergek ve kokli bir degisimi icermektedir. Bu
acidan TKY uygulamalarinda tepe yonetimin gosterecegi sorumluluk hayati derecede
onem tagimaktadir. TKY uygulamasina gegis karari verildikten sonra, gerceklestirilmesi
gereken sorumluluklarin en basta geleni, calisanlarin psikolojik olarak bu degisiklige hazir

olmalarin1 saglayan bir ortam olusturulmasidir. Eger kalite isletmede yer alan herkesin
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gorevi olacaksa, bu oncelikle tepe yonetimin gorevi olmali ve bunu herkese gostermelidir

(Parilti,Aydogan ve Kogak, 2007).

Bolat’a (2000) gore TKY ’nin basarisinda kilit rol oynayan tist yonetimin TKY’nin

uygulanmasi ile ilgili olarak temelde yapmasi gerekenler su sekilde 6zetlenebilir:

TKY’de goriiniir bicimde yer almak,

Isletme icerisinde paylasilmis bir gérev anlayis1 ve vizyon yaratmak,

Tutarl bir toplam kalite kiiltiirii olusturmak,

Calisanlar1 TKY konusunda yetkilendirmek,

Bireylerin ve gruplarin g¢abalarini ve basarilarini zamaninda tanimak ve takdir
etmek,

Gerekli kaynak ve yardimi saglayarak TKY uygulamalarini desteklemek,

Miisteri ve tedarikgilerle siirekli iliski i¢erisinde bulunmak,

Ogrenen bir 6rgiit yaratmak.

Glenn F. Ross tarafindan agirlama endiistrisinde ¢alisan 274 kisi iizerinde yapilan

bir aragtirmada, calisanlarin yoneticilere iligkin en Onemli beklentileri su sekilde

bulunmustur:

Y oneticilerin, ¢alisanlarin basarisini tantyip, takdir etmesi,
Y oneticilerin, iletisim konusunda herkese acik olmasi,
Yoneticilerin, ¢alisanlara esit davranmast,

Y oneticilerin, ¢alisanlarin bakis agisindan bakabilmeleri,
Y oneticilerin, islerinde tecriibe ve bilgi sahibi olmasi.

Bunlarin bilinmesi iist yonetimin calisanlar1 tatmin etmeleri ve TKY konusunda

yonlendirmelerine yardimei olabilecektir. Bu nedenle yoneticilerin mevcut davraniglarini

bu beklentiler dogrultusunda gelistirmeleri yarar saglayabilir (Akt; Karaca, 2012).

2.2. Toplam Kalite Yonetiminde Problemlerin Tammmlanmasi ve Analizinde

Kullamlan Arag ve Teknikler

Toplam Kalite Yonetiminin ana ilkelerinin amacglara uygun bir bigimde

uygulanabilmesi i¢in, bazi temel araglar kullanilir. Bu temel araglar, 6zellikle verilerin

ortaya konulmasinda ve analiz edilmesinde kullanilan araglardir. Herhangi bir siirecin

performansini iyilestirmek ve gelistirmek amaciyla alinacak kararlarin kesinlikle, verilere

dayanmasi zorunludur (Ertugrul,2004). Hangi sektorde bulunurlarsa bulunsunlar, tim
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kuruluslarin rekabet¢i pazar kosullarinda ayakta kalabilmelerinin temelinde organize bir
kalite gelistirme faaliyetini ylirlitmeleri gerekmektedir. Ciinkii kronik problemlerin
¢Ozlimii, ancak mantiksal ve yapisal bir yaklasimla birlikte, gerekli veri toplama ve analiz
araclariin kullanilmasi ile miimkiindiir (Sahin,2007).

Stirekli gelisme ancak; dogru zamanli, anlasilabilir ve gilivenilir veriler ile
gerceklestirilebilir. Daha ¢ok veri, daha basarili bir yonetim anlamina gelmez. Etkili bir
yonetim i¢in sadece gerek duyulan veriler toplanmalidir. Gerek duyulmayan ya da
degerlendirilmeyen veriler tehlikeli ve gereksiz maliyeti beraberinde getirir (Kavrakoglu ve

Bakir,1996).

2.2.1. Fikir iiretme teknikleri

*Beyin Firtinasi (Bramstorming)

Beyin firtinas1 degerlendirme ve gelistirme i¢in bir soruna ¢ok sayida ¢dziim bulma
teknigidir (Reha,1998). Sevim’e gore ¢ok sayida fikir {retilmesi ve insanlarin
yaraticiliginin ortaya ¢ikarilmasi i¢in kullamlan bir tekniktir (Sevim,1996). Bir beyin firtinasi
toplantis1 doneminde 4 ile 12 kisiden olusur. Bu yontem bireylerin etkin katihmini saglar
(Efil,2013). Bu teknikte onemli olan kisa siirede ¢ok sayida fikir iretilmesidir. Beyin
firtinas1 seansinda elde edilen fikirler daha sonra uygulanabilirligi yoniinden ayrica
degerlendirilir (Erkut,1998). Spesifik bir problem ya da konu hakkinda fikirler listesi
tiretmek i¢in kullanilan bir grup teknigidir.

Uygulama Adimlart:

1. Oturuma bagskanlik edebilecek bir bagkan belirlenir.

2. Oturumun konusu agik bir sekilde izah edilir.

3. Gortisiilecek konu herkesin gorebilecegi bir yere yazilir.

4. Gruptaki herkes sirayla konu hakkindaki diisiincesini sdyler.

5. Miimkiin oldugunca az diizeltme yapilarak, diisiinceler alt alta yazilir ve

numaralandirilir.

6. Higbir diisiince {izerine tartisma yapilmamali ve fikirlere miidahale

edilmemelidir.

7. Miimkiin oldugunca herkesin katilim1 saglanmalidir.

8. Gruptaki herkesin "PAS" gegmesiyle oturum sona erer.

9. Olusturulan fikirler listesi bir kagida kaydedilir.
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e Bes""Neden' Teknigi
Problemin asil nedenini bulabilmek igin geriye dogru bes sefer "Neden?" sorusunun

sorulmasi yontemidir. Siirekli olarak "neden" sorusu sorularak bir problemin "kok sebepler "
‘Ini arastiran bir tekniktir.

Uygulama Adimlart:

1. Problem spesifik bir sekilde agiklanir

2. Neden oldugu sorulur

3. Eger cevap kok bir sebebi agiklamiyorsa tekrar "neden" diye sorulur
4.Problemin  kok sebebi bulunana kadar ‘"neden" sorusuna devam edilir

(www.kalitekontrol.net).

2.2.2. Karar verme teknikleri

e Nominal Grup Teknigi
Bir grubun tiim iiyelerinin, kararlarin1 kullanarak belirlenmis olan "Yeni Fikirler"
listesini Oncelik sirasina gore listelemeye yarayan bir metottur.
Uygulama Adimlart:
1. Listedeki her bir fikir i¢in bir harf belirlenir
2. Gruptaki her iiye, belirlenen bu harfleri bir kagida yazar
3. Her tiye kendi 6nceligini kullanarak, 6ncelikli listesini olusturur
4. Uyelerin olusturmus oldugu bu listeler derlenerek, en yiiksek oncelikli ve en
diisiik oncelikli fikirler belirlenir.
e (Coktan Secmeli
Fikir tretme teknikleri ile tiretilen fikirleri listesindeki, en 6nemli diisiincelerin

belirlenmesi i¢in kullanilan bir grup teknigidir.

Uygulama Adimlart:

1. Her iiyeye yaklasik olarak, listedeki madde sayisinin yaris1 kadar "oy" verme hakki
tanmir.

2. Her iiye sahip oldugu oy sayis1 kadar, onemli gordiigii diisiinceye oy
VErir.

3. Oylanan her maddeye bir ¢etele konur.

4. En ¢ok oyu almis olan ilk 5-6 madde belirlenir (www.kalitekontrol.net).
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e Hedef Saptama (Benchmarking - Kiyaslama)

Bir organizasyondaki siirecleri, bir baska organizasyondaki benzer siireglerle
karsilastiran bir 6l¢tim metodudur.

Uygulama Adimlart:

1.Hem organizasyonunuz hem de sizin i¢in en 6nemli olan siireci ve o siirecin

ol¢tim kriterlerini belirleyiniz.

2. Belirlemis oldugunuz siireci kullanan organizasyonlarin bir listesini olusturun.

3. Her bir organizasyondan edineceginiz spesifik bilgi tiplerini belirleyerek, bilgi

toplamak icin organizasyonlarla temas kurun.

4. Toplamis oldugunuz bilgileri derleyerek, siire¢ Ol¢im kriterleri sonuglarinm

iyiden kétiiye dogru siralayin.

5. Siirecinizi, en iyi ve en kotii durumla karsilastirarak, farkliliklar1 belirleyiniz

(www.kalitekontrol.net).

2.2.4. Problem analiz teknikleri

*Akis Diyagram

Sevim’e (1999) gore; Akis diyagranmi herhangi bir tiretim ya da hizmet prosesindeki
hatalari, tekrarlar1 ve yarar saglamayan basamaklari belirlemek i¢in kullanilir. Bu belirleme
islemi prosesin gercek ve ideal akislari karsilastirilarak yapilir. Prosesin tiim adimlarini
gosteren resimsel bir tanitimdir. Bu diyagramlarla calisarak daha 6nce gozden kagan ve
problemin kaynagi olabilecek adimlar bulunur (Akt. Alpullu,2006). Bir siirecin ana
basamaklarini grafiksel olarak gdsteren bir yontemdir.

Uygulama Adimlar

1. Siireci tanimlayin ve siirecin baslangig ve bitis noktasini belirleyin.

2. Siirecin yliriirliikte olan halini, baglangigtan bitime kadar tiim safhalarini, uygun

semboller kullanarak ¢izin.

3. Siirecin sizce en ideal ve en etkili olabilecek seklini ¢izin.

4. Yiiriirliikteki siire¢ akis diyagramu ile ideal siire¢ akis diyagramini karsilastirin.

5. ki akis diyagrani arasindaki farkliliklar1 belirleyerek bu farkliliklari ortadan

kaldiracak diizenlemeleri yapin.

6. Farkliliklara neden olan problemler ortadan kaldirildiktan sonra, yeni siire¢ akis

diyagramini ¢izin.
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e Sebep - Sonu¢ Diyagram

Bu diyagramlar ilk defa 1943 yilinda Tokyo Universitesinde Kaoru Ishikawa
tarafindan kullanilmigtir (Bolat,2000). Problem kaynaklarinin gruplandirilarak, her grubun
alt nedenlerini belirlenerek tablolastirilmasidir. Ortaya ¢ikan sekil balik kilgigint andirdigi
i¢in Balik Kil¢1g1 denilmektedir (Ozsen,1998).

Modelde problem "sonug", problemi etkileyen faktorler ise "sebep" olarak ele alinir.
Sebep ve sonuglarin belirlenmesi ise "beyin firtinasi" olarak adlandirilan bir yontemle yapilir
(Sevim,1996).

Neden —sonug diyagramu kalite sorunlar1 yaminda asagida yer alan sorunlarin ¢oziimiinde de
isletmeciye yardimec1 olmaktadir (Bolat,2000).

*[sletmecinin sorunlar1 konusunda biitiin bilinenlerin ortaya konulmasi,

*Bilinen verilerden hareketle, bilinmeyenlere sistematik olarak yaklagabilme,

*[sletmenin sorunlarini bilen kisilerin deneyimlerinden yararlanma,

*Sorunlar ¢6zme siirecinin daha diizenli duruma getirilmesi,

*[sletmede ¢alisanlarin sorunlar1 ¢oziimiinde katkisini ve isbirligini saglamak,

Uygulama Adimlart:

*Toplantiya katilanlarin kolayca gérebilmeleri amaciyla bir neden/sonu¢ diyagrami
cizilir. Bu gelecek toplantilarda kullanmak i¢in saklanmalidir.

*Personel, yonetim, arag-gere¢, makinalar ve metodlar gibi nedenleri gosteren
degisik sayida kategoriler belirlenir.

*Tiim nedenlerin ortaya ¢ikarilmasi i¢in beyin firtinast uygulanir.

o Pareto Analizi

Kalite gelistirme galismalarinda en ¢ok kullanilan tekniklerden biridir. Problemlere
neden olan Ggelerin 6nem derecelerine gore siralanarak alinacak karsi tedbirlerin hangi
nedenlere yonlendirilmesi gerektigi konusunda yardime1 olan énemli bir aragtir (Ozsen,1998).
Degisik sayidaki 6nemli nedenleri daha az ©onemde olan nedenlerden ayirmak igin
yararlanilan bir metottur. Bu metot “alisilmig temel ayirim metodu”, “80/20 veya 70/30
kurali” olarak da adlandirilmaktadir. 80/20 kuralinin anlami su sekilde agiklanabilir:
Kusurlarin veya uygunsuzluklarin %80 ‘inin nedeni, nedenlerin %20’sidir. Bu diyagramlar,
yonetime “isletme korliigli” durumlarla ilgili alanlarda yardimci olur. Yoneticilere kritik
noktalar tespit edip, gerekli miidahaleleri yapmasma imkan veren yardimci aragtir. Bu
diyagramlar sayesinde problemler, dnem sirasina gore dizilmekte, boylece problemlerin mali
etkisi ve oransal olarak sayisi arastirilabilmektedir( Bolat,2000).

Pareto diyagramimin olusturulmasinda ii¢ ana evre s6z konusudur.
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1-Verilerin toplanmasi

2-Verilerin simiflandirilmasi

3-Grafigin ¢izilmesi

Bu hedeflerin belirlenmesi ve bu hedeflere ulasim oranlarinin degerlendirilmesi,
TKY cergevesinde Stratejik Yonetim ve Performans Yonetimi modellerinin
uygulanmasini gerektirmektedir (Kazancigil,1998).

A. Stratejik Yonetim

Stratejik yonetim bir organizasyonun uzun vadeli basarisini belirleyen bir dizi yonetsel
faaliyet ve kararlar toplamidir (Efil,2013).

Stratejilerin planlanmasi i¢in gerekli arastirma, inceleme, degerlendirme ve se¢im
cabalarini, planlanan bu stratejilerin uygulanabilmesi i¢in isletme i¢i her tiirlii yapisal ve
motivasyon ile ilgili 6nlemlerin alinarak yiiriirlige konulmasi, daha sonra stratejilerin
uygulanmadan once hedeflere uygunlugu agisindan bir defa daha kontrol edilmesini
kapsayan ve isletmenin st diizey yoneticilerin faaliyetlerini ilgilendiren siirecler toplamidir
(Gllimtis, 1999).

Stratejik yonetimin 6zellikleri ise asagidaki sekilde siralanabilmektedir:

* Stratejik  yOnetim, Orgiitteki en {ist yOnetimin bir fonksiyonu olarak
degerlendirilmelidir. Zira stratejik yonetim tiimiiyle isletmenin gelecegine yoneliktir.

*[sletmenin vizyonuna yoneliktir; gelecege yonelik uzun vadeli amaglari gelistirir,
sonuca varmak i¢in nelerin yapilmasi gerektigini diisiintir.

* Stratejik yOnetim, isletmeyi bir biitlin olarak algilar, biitiinii olusturan diger
parcalar da ilgi alani i¢indedir. Alinan stratejik kararlarin etkilerine yonelik biitiin-parca
iligkisini goz oniinde bulundurur.

*Stratejik yonetim icin isletme agik bir sistemdir. Bu nedenle ¢evre oldukga
yakindan takip edilen bir faktordiir.

* Stratejik yonetim, dis ¢evresine karsi toplumun ¢ikarlarint gdz Oniine alan bir
sosyal sorumluluk tasir.

*Stratejik yOnetim, isletmenin temel amaclarinin gergeklestirilmesine yonelik
kaynak dagitimini en etkili bir sekilde yapar.

* Stratejik yonetimin belirledigi amaglar, alinan kararlar, faaliyetleri i¢inde en alt
birimlere kadar herkesin ortak hareket noktasini olusturur (www.abigem.org).

Stratejik yonetimin asamalari:

1-Cevrenin analizi: Verilerin toplanmasi ve degerlendirilmesi
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2-Amaclarin belirlenmesi: Kurumun amaci nedir? Ne yapmak istiyor? Sorularina
cevap bulunur.

3-Seceneklerin tespiti: Kurumun imkanlar1 dahilinde amaglara ulasabilmek igin
miimkiin olan genel yollarin tespit edilerek karar verilmesi.

4-Uygulama: Karar verilen stratejinin uygulanmast.

5-Kontrol ve Degerlendirme: Uygulama sonuglart amaglarla karsilastirilarak 6lgiiliir
ve olumsuzluk varsa nedenleri arastirilir. Bu ¢alismalarda en fazla kullanilan teknik SWOT
analizidir. SWOT analizi, giicli ile zayif firsatlar ve tehditler analizi demektir
(Peskircioglu,1994).

B. Performans Yonetim

"Performans" belirlenmis amaca ulasim seviyesinin Ol¢tim degeridir. Kurumda
basarinin elde edilebilmesi i¢in her personelin, birimin ve siire¢lerin performansinin
degerlendirilmesi ve gelistirilmesi i¢in alinmasi gereken tedbirlerin  belirlenerek

uygulanmasidir (Kazancigil,1998).

2.3. Toplam Kalite Yonetimine Katkida Bulunanlar

2.3.1. William Edwards Deming

Deming, Japonya'daki ¢aligmalari ile taninan ve Japonya'nin kalite ve verimliligini
kokiinden degistiren Amerikal1 bilim adamidir. Japonya sanayisinin bugiinkii basaris1 biiyiik
Olglide Deming'in felsefe ve yontemlerine baglidir. 1950°li yillarda JUSE ( Japon Bilim
Adamlart ve Miihendisleri Sendikasi ) tarafindan Japonya'ya davet edilen Deming,
Amerika'da pek de ragbet gérmeyen diislincelerini, yabanci pazarlara girme arzusu icinde
olan Japonlara aktarmistir. Deming'in yontemlerini uygulayan ve felsefesini benimseyen
Japonya, kalite konusunda ve devaminda bir¢cok konuda diinyada bir numarali iilke haline
gelmeyi basarmistir. Deming'e slikranlarini sunmak isteyen Japonya, her yil kalitede en
yiikksek basariy1 saglayan firmaya "Deming Kalite Odiilii" vermektedir (Munro-faure,
1993).

Deming uzun yillarin1 Toplam Kalite alaninda ¢alismalar yaparak gecirdi. 1930’1u
yillarda Western Electric adli sirkette Walter A. Shewhart’in béliimiinde ¢alist1. Istatistigin
kalite  yonetiminde kullanilmasi  konusunda ilk bilgileri Shewhart’dan aldi

(www.canaktan.org).
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Deming kalite konusundaki goriislerini 14 ilke halinde belirtmistir. Bunlara kisaca
bakacak olursak (Sanri, 2007).

Muayeneye dayali kalite kontroliiniin gegerli oldugu Taylor zamaninda “planla,
yap, gor" seklinde agiklanan kalite kontrol siirecine Deming, dordiincii adimi ekleyerek
dongiiyii gelistirmistir. Deming'in dongiisii su sekildedir: Planla-Uygula- Kontrol Et-
Harekete Geg. Deming "harekete ge¢" dongiisiinii ekleyerek gercek kontroliin yapilmasini
saglayacak olan hareketi tanimlamistir. Deming Dongiisii her isletmede kolaylikla
uygulanabilecek faaliyetlerden olusur. Yapilacak isler dnce planlanir, sonra uygulanir,
sonra kontrol edilir, kontrolden sonra gerekli diizeltmeler yapilir ve 6nlemler alinir béylece
bir sonraki faaliyetin daha kaliteli olmasi saglanir. Bu, kalitede siireklilik saglayan bir
sistemdir (Efil, 2003).

2.3.2. Joseph M. Juran

Joseph Juran, Deming gibi, Japon kalite ihtilali'nin bir diger Onciisiidiir. Juran"
simgeleyen en dnemli kavramlarin baginda "Kullanima ya da amaca uygunluk" seklindeki
kalite tanimi1 gelir. Bu diislincenin en 6nemli yani, bir iiriin veya hizmetin ilgili sartnameye
uygun olmasima ragmen amacina uygun olmamasidir. S6z konusu sartname eksik, hatali veya
miisteri istegine uyumsuz olabilir. Buna gore sartnamelere uygunlugun kalitenin gerekli bir
kosulu oldugu ancak yeterli olamayacagm sdylemek miimkiindiir. Kalitenin gelisimi igin
uygulama tizerinde duran Juran; projelerin yiiriitiilmesi sirasinda iki ana safha olan teshis ve
carelerin bulunmasi asamalarini organizasyon ¢aligmalari igin 6nermistir (Simsek, 1998).

Juran, agirligr kalite yonetimine verir. Juran’ m kalite yonetimi {izerinde 1srarla
durdugu goriilmektedir. Onun kalite yonetimi ve kalite gelistirme calismalar1 3 agamalidir.
Bu asamalarin birincisi tepe yonetimin varligim1 agikga hissettirmesi, ikincisi kalite
yonetimi, li¢linciisii ise kalite planlamasidir. Buna gore kalite yonetimi su 6geleri igerir; sik
olmayan problemler kalite kontrol islevinde hallolur, sik problemler ise kalite gelistirme
islevini gerektirir, bu tir sik problemler kalite planlamanin yetersizligine dayanir
(Halis,2004).

Juran'm goriisleri su sekilde 6zetlenebilir:

e Kalite yonetim tarafindan baglatilan bir proje olmalidur.
e Tepe yonetimden baslayarak kalite egitimi yapilmalidir.

e Kalite, isletmenin tiim fonksiyonlarimi ilgilendirmelidir.
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o Kalite projeleri biitiin ¢alisanlarin yardimi ile yiiriitiilmelidir.

¢ Yillik kalite gelistirme plan1 yapilarak uygulamaya gecirilmelidir.

e Projelerin yiiriitiilmesi sirasinda iki ana satha olan teshis ve ¢arelerin bulunmasidir.

e Kalite projelerinin basariya ulagmasi igin projelerin iyi segilerek, tepe yonetiminin

bu projelere inanmas saglanmalidir (Gokgeoglu, 2006).

2.3.3. Arnold V. Feigenbaum

Feigenbaum’un ilk olarak "Toplam Kalite Kontroli" kavramini literatiire girmesi
saglanmistir. 1957 yilinda General Electric firmasinda kalite yoneticisi olarak ¢aligan
Feigenbaum, kalite kontroldeki deneyimlerini ve fikirlerini agikladigi “Industrial Quality
Control Dergisi"nde yayinlanan bir makalesinde ilk kez, "Toplam Kalite Kontrol" kavramini
kullanmustir. Feigenbaum'a gore kaliteyi tiim fonksiyonlar (liretim, satis, tedarik, tasarim, servis
vb.) etkilemektedir. Feigenbaum TKK kavrami yaninda "kalite etigi ve kalite maliyet
siniflandirmasi" konusundaki katkilariyla da bilinmektedir (Kurt, 2004).

2.3.4. Kaoru Ishikawa

K. Ishikawa tarafindan gelistirilen kalite cemberleri kalite faaliyetlerinin tiim personel
tarafindan paylasilmasim sagladig gibi ¢gember ¢alismalarinda kullanilan; Pareto Analizi, Balik
Kilgig1 Diyagrami gibi problem ¢ézme teknikleri, kalite kavraminin bilimsel bir tarzda
incelenmesine katkida bulunmustur. Dr. Kaoru Ishikawa, 1962 yilinda Feigenbaum'un ortaya
koydugu Toplam Kalite Kontrol anlayisindan bazi noktalarda farklilhik gosteren ve Toyota
fabrikalarinda uygulanan bu yonetim sekline "Firma Capinda Kalite Kontrol" (FCKK) adin1
vermistir. Ishikawa toplam FCKK faaliyetini karakterize eden alt1 baslig1 soyle 6zetlemistir.

e Isletme diizeyinde TKY faaliyetlerine herkesin katilimu,

e Uretimde mesleki egitime dnem verilmesi,

o Kalite kontrolii cember faaliyetlerinin yapilmasi,

e Deming Odiilii Denetlemeleri seviyesinde FCKK denetlemeleri,
e Istatiksel yonetimlerin uygulanmas,

e FCKK' nin ulus ¢apinda tanitilmasi (Gengel, 2001).

27



2.3.5. Philip Crosby

Philip Crosby, 1960'larin basinda baslattig1 ¢ok amagl fiizelerin kalite projeleri ve
daha sonra ITT' nin kalite direktorliigiinti yaparken gelistirdigi "sifir hata" goriistiyle taninir.
1979 yilinda yayimladig1 "Kalite Serbestliktir "kitab1 bir milyondan fazla satmistir. Crosby,
diisiik kalite veya yiiksek kalite kavramlar yerine kullanigh veya kullanissiz kavramlarini
tercih etmektedir. Crosby, Kkaliteyi gelistirerek maliyetleri azaltmak igin ii¢ kademeli bir
yaklasim onermektedir. Buna gore yonetimin kalite ile ilgili kararlar1 agik olmali, kaliteyi
gelistirmek icin bir kalite gelistirme grubu kurulmali, bu grup bir program cercevesinde
calismalarimi  yonlendirmelidir. Crosby'nin kalite felsefesi asagidaki kriterleri
icermektedir (Erturgut, 2007).

Crosby’e gore, organizasyonun kaliteyi siirekli olarak gelistirebilmesi i¢in bazi
sartlar gereklidir. Crosby bu konuda 14 ilkeden s6z etmektedir.

1) Yonetimde kararlilik: Organizasyonda yonetimin kaliteye 6nem verdigi ve bu
amacinda kararli oldugu acik bir sekilde ortaya konulmalidir.

2) Kalite gelistirme grubu: Organizasyonda her departmanda kidemli ve tecriibeli
kimselerden olusacak kalite gelistirme ¢alisma gruplari olusturulmalidir.

3) Kalitenin Ol¢iilmesi: Organizasyonda kalite ile ilgili mevcut ve potansiyel
problemleri tespit etmek igin siiregler kontrol edilmelidir.

4) Kalite degerlendirmesinin maliyeti: Kalite gelistirilmesinin maliyeti
hesaplanmalidir.

5) Kalite konusunda bilinglenme: Organizasyonda tiim ¢alisanlar arasinda kalitenin
gelistirilmesinin 6nemli ve gerekli oldugu bilinci yerlestirilmelidir.

6) Hatalar1 diizeltme: Daha Onceki asamalarda ortaya ¢ikan problemleri ¢6zmek
i¢cin onlemler alinmalidir.

7) Sifir hatanin planlanmasi: Organizasyonda sifir hataya ulasilmasi icin stirekli
gorev yapacak bir komite olusturulmalidir.

8) Denetcilerin egitimi: Kalite gelistirme ve kalite kontrolii konusunda denetim
elemanlarinin egitimi saglanilmalidir.

9) Sifir hata giinii: Organizasyonda c¢alisanlarin konunun 6nemini anlayabilmeleri
i¢cin Sifir Hata Giinii belirlenmeli ve kutlanmalidir.

10)Amaglar1 saptama: Calisanlarin hem bireysel hem de ¢alistiklar1 grup icerisinde

gelismeyi amag edinmelerine yardimct olunmalidir.
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11) Iletisim: Calisanlarin karsilasilan problemler ile ilgili olarak yonetim ile
iletisim kurabilmeleri saglanilmalidir.

12) Calisanlarin takdir edilmesi: Kalite gelistirme calismalarina katilanlar takdir
edilmelidir.

13) Kalite Konseyi olusturulmasi: Diizenli araliklarla organizasyonda kalite
gelistirme ¢alismalarinin gbzden gegirilmesi ve iletisim saglanmasi igin bir Kalite Konseyi
olusturulmalidir.

14) Yapilan caligmalar tekrarla: Kalite gelistirme ¢alismalarinin higbir zaman sona
ermeyecegi bilincinin ¢alisanlar arasinda yerlesmesi i¢in organizasyonda yapilan

caligmalar tekrarlanmalidir (www.canaktan.org.).

2.4. Devlet Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi ve Yaklasim

2.4.1. Turkiye’de toplam kalite yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi; 1950'lerde Deming'in Japon isletmelerine verdigi
seminerler ile baslayan, Juran(1954), Feigenbaum(1956), Ishikawa(1962) ve
Crosby'nin(1961) gelistirdigi yenilik¢i yaklasimlarla igerigini biiyliterek, giinlimiizde firmalarin
uygulamaya calistigi yonetim anlayisidir. 1989 yilindan sonra Tiirkiye'de yogun bir sekilde
uygulanmaya baslanmistir. Ulkemizdeki isletmelerde toplam Kalite yonetimi felsefesinin
nasil kurulabilecegini ve siirdiiriilebilecegini 6ngdren bazi standartlar gelistirilmigtir
(Kanbur ve ark, 2008).

[k olarak 90'larin basinda iiretimde uygulanmaya baslanan TKY, son yillarda kamu
kuruluglarina da uyarlanmaya c¢alisgilmigtir. Kamudaki TKY uygulamalarinda, hizmet
sunulan vatandaglarin "miisteri" konumuna getirilmesi, herkesin parasiz ve esit erisime
sahip olmasi gereken hizmetlerin metalastirilmasi, kamuda baslamis olan 6zellestirme
surecinin Ozellikle egitim ve saglik alaninda sorunsuz bir sekilde siirdiiriilmesi
hedeflenmektedir (www.toplumvedemokrasi.org.tr).

ISO 9000 kalite standartlar1 serisi olarak adlandirilan bu standartlar toplam kalite
yonetiminin ana disiplinlerini tanimlamakta ve mal veya hizmetlerin miisteri ihtiyaglarini
karsilamasi icin isletmeler tarafindan uyulmasi gereken prosediirleri belirtmektedir.
Tiirkiye'de toplam kalite yonetimi'ne destek veren ISO 9000 bir standart olmast dolayisiyla,

degisen misteri taleplerini karsilamada eksik kalan ama standart sistem bilincini isletmelere
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kazandirma agisindan faydali olan bir uygulamadir. Tiirkiye'de yanhis bir kani olarak
Toplam Kalite Yonetim uygulamast i¢in 6nce ISO 9000 belgesi almanin gerekli oldugu
sanilmakta ve birazcik da kopyacilik zihniyeti ile her sirket ISO 9000 almaya
calismaktadir (Alpullu, 2006).

2.4.2. Toplam kalite yonetiminin Tiirkive de ki gelisimi

Tiirkiye’de Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin  gelisimi "Kalite Kontrol
Cemberlerinin" uygulamast ile baslamaktadir. ilk kalite kontrol cemberleri 1983’te yapilan bir
aragtirmaya gore uygulanmaya baglamistir. Bu konuda ikinci biiyiik atilim 1988 yilinda oldu.
1987 yilinda yapilanan bir ¢aligmada ISO nun 500 biiylik firmasina anketler gonderilmis,
bunlardan sadece 86 isletme ankete cevap vermistir. Bunlarin 23 tanesinde kalite kontrol
cemberleri uygulanmaktaydi. Bu caligmalar ilk etapta yabanci danigmanlar tarafindan
uygulamaya konuldu. Bu konuda Sise Cam, Efes Pilsen ve Migros gibi isletmeler oncii
oldular (Demir, 2008).

Tiirkiye’de diinyaya a¢ilma ve liberallesme politikasiyla is adamlar1 6zellikle dogu
tilkelerine giderek gordiikleri yeni uygulamalari kendi isletmelerinde bu teknikleri
uygulamaya koydu. Japonya’da bu kavram kiiltiirel temele dayandigi i¢in diinyanin her
yerinde yaygin bir sekilde uygulanamamistir (Ozsen,1998).

Ancak, 1980'lerin sonlarinda ve 1990'larin baglarinda 6zellikle yabanci ortakl
isletmelerin etkisiyle yayilma sansi bulan Toplam Kalite Yonetimi, 1990'larin ortalarma
dogru uygulama sonuglarinin gériinmeye baslamasi ile akademik gevrelerinde ilgi odagi
haline gelmistir. Tiirkiye'de Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari, Bati1 diinyasinda gozlenen
yonetim diisiincesindeki degisime paralel olarak, birka¢ yil gecikmeyle baglamig ve bu
gelismede (Bati'da oldugu gibi) uluslararasi standartlagma hareketinin etkisi biiyiik olmustur.
Uluslararas1 standartlar orgiiti'niin ~ gelistirmis oldugu kalite yOnetimi standartlarinin
yayginlagsmasi 6zellikle son birkag y1l icerisinde toplam Kkalite yonetimi'nin 6nemini daha ¢ok
arttirmugtir.  Ciinkii ISO 9000 kalite yonetimi standartlar1 Avrupa'da toplam kalite
yonetimi'ne gegmenin bir 6n kosulu olarak kabul edilmislerdir. Sebebi de s6z konusu bu
standartlarin etkili bir yonetim sisteminin nasil kurulup, dokiimanter edilebilecegini ve
nasil siirdiiriilebilecegini gostermesi yani, toplam kalite yonetimi'nin "iskeleti" konumunda
olmasidir. Bu bakimdan ISO 9000 ve toplam kalite yonetimi birbirini tamamlayan iki

uygulama olarak kabul edilmislerdir (Terzioglu, 2008).
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2.4.3. Toplam kalite yonetimin iilkemize uyumu

Aktan’a (1998) gore; ISO 9000 kalite giivence standartlarini ISO tarafindan yayimlandiktan
Tiirkiye’de bir yil sonra (1988) aynen terciime ederek, TS 6000 serisi seklinde kabul
etmigtir. Daha sonra, TS-ISO 9000 KG standartlar serisi seklinde diizenlenen bu
standartlar, toplam kalite yonetimi'ne gegisin hazirlik asamasi olarak nitelendirilmistir.

Bugiin i¢in Tiirkiye'de toplam kalite yonetimi'ni uygulayan firma sayisim1 kesin
olarak belirtmek miimkiin degildir. Bu durum iki sebebe dayandirilabilir: Birincisi, toplam
kalite yonetimi'ni gesitli diizeylerde uygulayan firma sayisinin hizla artiyor olmasi, ikincisi
de bu konuda yapilan arastirmalarin yetersiz olusudur. Tiirkiye'de toplam kalite yonetimi'ni
uygulayan firmalarn sayismin belirlenmesinde bir kriter olarak ISO 9000 belgesi alan
firmalarin dikkate alinmasi onerilebilir.

Ger¢i soz konusu belgeyi alan firmalarin tamaminin toplam kalite yonetimi'ni
uyguladiklarini iddia etmek miimkiin degildir. Ancak, bu belgeyi alan firma yoneticilerinin
hemen tiimiiniin nihai amaclarmin toplam kalite yonetimi'ne ge¢cmek oldugu kendileri
tarafindan belirtilmektedir. En azindan bu belgeyi almis olmak, toplam kalite yonetimi'nin
iskeletini kurmug olmakla esdeger tutulabilir.

Tiirkiye'de bugiine kadar tek kapsamh arastma agustos 1994te gerceklestirilmistir.
Tirkiye'nin 500 biiyiik sanayi kurulusunu kapsayan bu arastirmada ankete cevap veren 96
firmanin %37,2'sinin toplam kalite yonetimi'ni uygulamadigi, %37,2'sinin toplam Kalite
yonetimi'ne gecme asamasinda oldugu ve %25,5'inin de Toplam Kalite Yonetimi'ni
uyguladig1 goriilmiistiir. Tiirkiye'de toplam kalite yonetimi'nin uygulanmasi sirasinda
karsilagilan giigliiklerden en Onemlileri de sirasiyla, kaliteli iggiicline sahip olamama,

yonetim kademelerinin ve ¢alisanlarin isteksizligi ve diger sebepler olarak siralanmislardi
(Akt; Karaca, 2012).

2.4.4. Toplam kalite yonetiminin kamuvya uygulanabilirligi

Kamu kuruluglarinda TKY sistemine gegiste en temel gerekce kamu
hizmetlerinde kalitenin arttirllmasmin  gerektigidir. Ancak hizmetlerde kalitenin
arttirilabilmesi oldukca karmasik bir sorundur. Bu siiregte oncelikle kamu kuruluglarinin
hizmeti alanlarm1 ¢ok 1iyi belirlemek gerekmektedir. TKY sistemine gecis kamu
kuruluglarinda en basta yurttas odakliligi miisteri odaklilik olarak degistirilmistir. Klasik

anlayista yalnizca vergi odeyip yonetsel etkinliklerin izleyicisi konumunda olan edilgen
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yurttag bir miisteriden ¢ok kamu hizmetinden faydalanan, kamusal etkinligini, verimliligini
ve performansini denetleyen yonetsel, siyasal ve demokratik siireclerin iginde yer alan faal
yurttas konumundadir. Yeni anlayista ise artik hizmetin bedelini 6deyen ve ilgili siireglerde
rahatlikla hesap sorabilen bir miisteri gibi faal konuma gelmektedir (Tortop ve ark. 2010).

TKY uygulamasina gegiste kamuda en onemli sorun siyasi kadrolarm degisim
geregine olan duyarsizliklart ile isleri yavaslatan, maliyeti artirnp hizmet kalitesini diisiiren
hantal biirokrasidir (Terzioglu 2008). Kaliteli is giiciine sahip olamama, iist yonetim
kademelerinin ve calisanlarin isteksizligi ve diger sebepler olarak siralanmuglardir (Yenersoy
1997).

Ulkemizin kamu yonetiminde Toplam Kalite anlayisina gegilme diisiincesi 6nemli
bir sorunu ¢ozebilecek yetiye sahiptir. Toplam Kalite Yonetimi sihirli bir degnek degil,
aksine uygun altyapi gelistirilmeden kullanilmaya veya hayata koyulmaya g¢alisilirsa zaman
kaybindan bagka bir sey degildir (Eken 1995).

Tiirkiye'yi daha ileriye tasiyacak vizyona ve misyona sahip lider ve {ist yonetim
eksikligi s6z konusudur. Bunun yam sira, devlet yonetiminde "sistem kalitesi" maalesef
mevcut degildir. Sistem kalitesi ile ekonomik ve siyasal sisteme iligkin anayasal ve yasal
kurallart kastediyoruz. Tiirkiye'nin siyasal sistem olarak benimsedigi "demokrasi" ve
ekonomik sistem olarak benimsedigi "piyasa ekonomisi" heniiz tiim kurallar1 ve kurumlari
ile caligir degildir. Tiirkiye’de devlet yonetiminde meritokrasi degil, kayirmacilik hakim
oldugundan kamu hizmetlerini sunan "insan kalitesi" nin yliksek oldugunu sdyleme
imkan1 yoktur. Kamu gorevlilerinin ise alinmasinda, atanmasinda, bir yerden bagka bir
yere tayininde nepotizm (akraba kayirmacilik), kronizm (es-dost kayirmacilik) ve patronaj
(siyasal kayirmacilik) adi verilen yozlasmalar maalesef yayginlik gostermektedir. Bu tiir

yozlagmalar, kamuda istihdam edilen personelin kalitesini diisiirmektedir (Alpullu 2006).

2.45. Kamu vonetimi uygulamalarinda karsilasitlan sorunlar ve
basarisizhiklarin nedenleri

Kamu yonetiminin geleneksel, kati, merkeziyet¢i ve verimsiz yapisina iligskin
olarak, aym1 zamanda mevcut toplumsal bilgi birikiminden dogan deger yargilariyla da
Ozdeslesen ve TKY’nin devlet yonetiminde uygulanmasinin imkéansiz ya da ¢ok gii¢
oldugu yoniindeki olumsuz inan¢ ve kanaatleri de besleyen bu sorunlar su sekilde

stralanabilir (Ekici, 2009).
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Kamu orgiitlerinde toplam kalite yonetimine etki eden unsurlardaki temel farklilik;
kamu organizasyonlarimi 06zel Orgiit ve organizasyonlardan ayristiran Ozellikler
barindirmasindan kaynaklanmaktadir (Yesilbas, 2007).

Edinsel ve Ozkan; (2001) gére; Kamu kuruluslarinda iist ydnetimlerin konuyu tam
anlamiyla anlayamamalari ve benimsememeleri sonucu Sahiplenmemeleri ve Kkalite
etkinliklerinde aktif olarak yer almamalari. Dolayisiyla kamu kuruluslarinda st diizey
yonetim liderligi eksikliginin hissedilmesi. Ust yonetimin mevcudu korumadaki kararlilig
ve her seviyedeki yoneticilerin yoneticilik alaninda yetistirilmelerinde gosterilen ilgisizlik.

Eski aliskanliklar nedeniyle, ¢esitli egitimlere, toplantilara ve 6zel programlara
ragmen orta kademe yoneticilerin de olayin gercek boyutlarini ve kendilerine getirdigi yeni
yiikiimliiliikleri gorememeleri. Orta kademede yasanan “unvan meraki” sorununun etkileri.
Tirk kamu yoOnetim yapisinin tutucu bir Ozellik gostermesi ve klasik yOnetim
aligkanliklarinin, hiyerarsik yapit ve biirokrasinin c¢alisma hayatina damgasini vurmus
olmasi. Bu “eski model”e olan bagliligin “degisim™i engellemesi “Temel esaslar’in tam
anlamiyla anlagilamamis olmasit nedeniyle “yeni model’e saglikli bir big¢imde
gecilememesi. Ayrica “oturmus bir organizasyon”da hiyerarsik kademe sayisinin
kolaylikla azaltilamamas.

Kriz alanlarinda zor durumlarda klasik yonetim tarzinin kurtarict olarak goriiliip
(sandalin yakinlarinda yilizmeyi yeni Ogrenen bir ¢ocugun, deniz dalgalarinda hemen
sandala yonelmesi gibi) bu anlayisa déniilmek istenmesi. Ust yonetimin “kalite yonetimi”
tekniklerini yonetsel degil, teknik bazda ele almalari ve bunun dogal sonucu olarak
kendisini olaydan soyutlamasi. Bir emirle, onlarca sadrazamin kafasini1 koparan padisahlar
neslinin torunlar1 olarak yoneticilerin, ¢alisanlarin 6nemini kavrayamamalar1 ve yonetime
katilm anlayisina soguk bakmalari. Toplam kalite yonetimi konusunda yayimlanan
yayinlarin bliylik bir ¢ogunlugunun, alt yapinin var oldugunu varsayip, bunun iizerine
sistemler gelistirilmesi sonucu temel sorunlarin bir tiirlii fark edilememesi.

Kamu yonetiminde her seyden dnce yoneticilik ve orgiit kiiltiiriiniin eksikliginin
yasanmas1 sonucu, kalitenin ve kamuoyunun dneminin anlasilamamasi. Oncelikle lider
yoneticilik ve kalitenin anlagilmasi, kalitenin kontrol edilemeyeceginin anlatilmasinin
cesitli damismanlik sirketlerine ve iiniversitelere kalmis olmasi. (Universite-is diinyasi
kopuklugu)

Belirli standartlarinin olmayisi, Tiirkiye nin bilinen organizasyon eksikligi sonucu
devlet dis1 kurumlarin yetersizligi sebebiyle ortaya c¢ikan bazi yonetim danismanlarinin

basibos calismalar1 ve belirli denetime tabi olmadan dogru ya da yanlis, begendikleri,
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bulabildikleri ¢ok cesitli sistemlerin, modellerin kamu kuruluslar {izerinde de denenmesi
ve devsirme Ogretim elemanlart ile egitim yapmalari. Hatali bir uygulamanin kendinden
sonra gelecekler i¢in yanlis bir 6n yargi yaratacagi gercegi. Biitiin bu nedenler sonucunda,
iletisim eksikliginin dogusu ve Tirkiye’ye uygun yeni, ortak modellerin gelistirilememesi.
Degisim igin gerekli olan alt yapinin eksikligi (kisisel gelisim, egitim, personel-kariyer
planlamasi, motivasyon, teknik bilgi... v.b.). Kamu yoneticilerinin; “6diil ve ceza dengeli
uygulanmali”, “yumusak konus bir elinde sopa bulunsun” gibi klasik ama calisan iizerinde
etkisiz motivasyon yontemleri uygulama aliskanliklari.

Kamu hizmetlerine giriste ve kamu hizmetlerini degerlendirmede bir insan giicii
planinin olmayisi. Kamu kuruluslarinda ¢alisanlarin siirekli egitimi i¢in biitgelerinde para
bulunmamasi. Kamuda tasarrufa gidildiginde ilk is olarak egitim biit¢elerinden kisitlamaya

gidilmesi ve bu kismanin kurum ve kuruluslara, siyasal iktidara maliyetinin ¢ok yiiksek

oldugunun anlagilmamas1 (Akt; Karaca,2012).

2.5. Spor Orgiitlerinde Toplam Kalite Yonetimi

Spor hizmeti talep eden miisteri i¢in kalite, spor hizmetlerinin miisterilerinin
thtiyaglari karsilayacak niteliklere sahip olmasidir. Miisteri yontinden ¢esitli hizmetlerde
kalite olgusu, hizmet paketinin niteliklerine gore, miisterinin beklenen ve algilanan hizmet
diizeyleri Ol¢iilerek bulunur. Bunun igin miisteri tatmini yaklagimindan yararlanilir. Bu
yaklasimda miisteriye hizmet hakkinda ya da hizmeti veren spor iletmesinin nasil
algiladig ile ilgili sistemli olarak hazirlanmis sorular sorulmaktadir. Boylece miisterinin
spor hizmeti triinii hakkindaki goriisleri 6grenilmektedir. Kalite, stratejidir. Bu hem bir
spor igletmesinin kalite gelistirme stratejisine sahip olmasi hem de bu kalite stratejisinin,
spor hizmeti pazarina yonelik genel isletme stratejisinin bir parcasinin olusturmasi
gerektigini ifade etmektedir. Buna gore bir spor isletmesinin {irettigi spor iriinii ya da
hizmeti bu iiriin ya da hizmeti talep eden tiiketicinin ihtiyaglarini ve beklentilerini

karsiladig1 zaman kalitedir (Seraslan ve Kepoglu 2005).

2.5.1. Spor hizmetlerinin siniflandirilmasi

Spor hizmetlerine yonelik yapilan siniflandirmalar hizmetlerin sunum sekli, hizmet

yerlerinin ozellikleri, kalite boyutlar1, spor hizmetlerinin tiirii vb. unsurlara gére farklilik
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gostermektedir. Spor hizmetlerinin ne anlama geldiginin, smiflandirilmas1 ve
anlagilmasinda 6nemli bir elaman olarak gosterilmektedir. Bu siniflandirmalar;
Seyre dayah spor hizmetleri
e Eglenceye yonelik spor hizmetleri
e Saglik ve fiziksel uygunluk/zinde kalmaya yonelik spor hizmetleri
e Beceri gelistirmeye yonelik spor hizmetleri
e Seckinlige yonelik spor hizmetleri

e Tedaviye yonelik spor hizmetleri

Katihma dayah spor hizmetleri

e Uzun siireli spor hizmetleri (Ulusal miisabakalar)

e Kisa siireli spor hizmetleri(eleme usulii ve grup eleme usulii yapilan turnuvalar)

e Self servis spor hizmetleri (kisinin kimseden yardim almadan yapilan spor
hizmeti)

e Profesyonel destekli spor hizmetleri (Kisiye uzman personelin yardimiyla verilen
hizmetler) (Cimen ve Giirbiiz 2007).

2.5.2. Spor hizmet kalitesini etkileyen orgiitsel ve vonetsel faktorler

Spor isletmeleri yonetimin etkin olma ve olmama durumuna mal ireten
isletmelerden daha duyarlidir. Bu nedenle spor isletmelerinde giidiilenme ve 6zgilirliik son
derece Onemlidir. Bunun icinde spor isletmesi Orgiitiiniin degerleri, kiiltiir ve iklimi
onemlidir. Spor isletmeleri personelin moralini, katilimi1 ve ise karsi isteklerini arttiracak

stratejiler bulmalidirlar.

2.5.3. Spor hizmeti veren personeli etkileyen faktorler

e Spor hizmeti ile ilgili faktorler

e Zaman faktori

e Spor hizmeti sunumunda teknolojinin etkisi
e Spor hizmetinin igerigi

e Spor karmagsiklig
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e Spor hizmetinin verildigi yer

e Spor hizmetlerinde standartlastirma

e Spor hizmetlerinde tiiketim birimi

e Spor hizmeti iiretimine iligkin teknik arag, gere¢ ve techizat

e Spor hizmetinin sunuldugu ¢evre (Seraslan ve Kepoglu 2005).

2.5.4. Spor orgiitii yonetiminin destegi

Spor isletmelerinde kalite gelistirme sorumlulugu tepe yonetime aittir. Fakat uzun
donemde, her diizeydeki tiim yoneticilerin katilimi1 zorunludur. Toplam kalite yonetiminde
basariya giden en Onemli unsur, isletme yoneticilerinin degisimi kabul etmeleri ve
uygulamaya baslamalaridir. Spor isletmesindeki degisimin en kritik noktasi, 6zellikle
yoneticilerde tutum ve davranis degisikligini baglatabilmektir. Geleneksel ydnetim
teorilerine uygun yonetim anlayisina sahip spor isletmelerinde, yonetici emir veren kisi
olarak tanimlanir (Seraslan ve Kepoglu, 2005).

Diger bir deyisle, spor hizmetleri veren kuruluslarda toplam kalite
uygulamalarmin basarili olmasinda ve hizmetlerde kalitenin arttirilmasinda mutlaka yonetimin
liderligi gerekmektedir. Toplam kalite yonetimi anlayisimin merkez noktasimi teskil eden
miisteri memnuniyeti c¢alisanlarin islerindeki performanslarina bagli olduguna gore,
yonetim calisanlarin beklentilerini karsilayabilmek ve amaglarint 6grenmek ic¢in c¢aba

gostermelidir (imamoglu, 1998).

2.5.5. Spor hizmeti iiretiminde tam katilim

Spor hizmeti iiretimlerinde kaliteyi etkileyen tek faktor spor isletmesi iist yonetim
degil, orta ve alt kademe yoneticileri ile biitiin personeldir. Spor hizmetlerinde miisteriler

de hizmet iiretimine katildig1 i¢in kaliteyi dogrudan etkilemektedir.

2.5.6. Spor hizmeti iiretiminin tiim siireclerinde kalitenin saglanmasi

Spor isletmelerinde iiretim siireci, spor hizmetinin olusturulmasinda miisterinin
izleyecegi yoldur. Siirecler tiim bolimleri ve spor isletmesinin biitiiniinii

ilgilendirmektedir. Dolayisiyla dogru hizmet kalitesi spor igletmesi ve boliimleri arasindaki
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dogru iliskilere baglidir. Toplam hizmet kalitesinde hem ¢ikt1 kalitesi hem de girdi kalitesi
dikkate alinmalidir. Siireg ve ¢ikti kalitesini etkileyen boyutlar farklidir. Isletme agisindan
cikt1 kalitesi, isletmenin sahip oldugu ara¢ gereg, makine techizat ile personelin teknik bilgi
ve yetenegi, bunlara bagl olarak problemlere getirdigi teknik ¢oziimler gibi degiskenlerden

etkilenmektedir (Seraslan ve Kepoglu 2005).

2.5.7. Spor hizmeti iiretiminde siirekli gelisme

Spor hizmeti veren isletmelerde de siirekli gelisme ilkesi mutlaka
benimsenmelidir. Kiigiik adimlarla stirekli gelismeyi ifade eder. Cilinkii spor hizmetleri
pazarinda faaliyet gdsteren diger spor isletmelerinin, bir bagka deyisle rakiplerin diizeyine

ulagmak ve onlar1 gegmek ancak siirekli gelisimle olur (Seraslan ve Kepoglu 2005).

2.5.8. Spor hizmeti iiretimde miisteri memnuniveti

Bu ilke miisteri odakliligin bir gostergesidir. Gegmiste tiiketici sikayetlerinin
dinlenmesi ve takip edilmesi yeterli bulunurken giiniimiizde bir adim 6nde olma anlayisi
on plana ¢ikmistir. Yani spor hizmeti liretimi esnasinda tiiketicinin tiim ihtiyaglar1 goz
oniinde tutularak sikayet konusu olabilecek hatalar bastan Onlenmelidir. Yonetim
acisindan hizmetlerde kalitenin saglanmasi i¢in Oncelikli misterilerin hizmet hakkinda
beklentilerinin 6grenilmesi gerekir. Sonra bu dogrultuda uygun kaynak ve araglar
belirlenmeli temin edilmeli galistirilmali ve etkin bir bi¢imde yonetilmelidir. Spor hizmeti
iirlin kalitesi programlart diizenlenerek tiim personele miisteri ve kaliteli spor hizmeti

formasyonu kazandirilmalidir (Seraslan ve Kepoglu 2005).

2.5.9. Spor hizmeti iiretiminde karsilastirma(Benchmarking)

Bir spor isletmesinin, hizmet ve Ozellikleri ile ilgili standartlarini, faaliyet
gosterdigi spor hizmeti sunan sektordeki en iyi olan standartlara bakilarak belirlenmelidir.
Spor isletmelerinde toplam kalite yonetimini sisteminin uygulanmasi, imalat islemlerine
gore daha genis boyutta incelenmesi gereken daha zor bir konudur. Bunun en 6nemli sebebi

spor hizmetleri arasindaki farktir (Seraslan ve Kepoglu 2005).
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2.6. Kalite Giivence Sistemleri

Kalite giivence sistemi isletmede ¢esitli departmanlarin gosterdigi kaliteyi
gelistirme, koruma, iyilestirme, tiiketicinin tam begenisinin kazanma ve ekonomik diizeyde
bir iiretim ve hizmet saglamayr amaclayan cabalarin bileskesidir. Kalite giivencesi,
onlemenin diizeltmekten ¢ok daha iyi oldugu diisiincesinden hareket etmektir. Kalite
giivencesi mal ve hizmetlerin tasarimindan, materyal se¢imi, liretim ve dagitimina kadar
her asamada iirlin kalitesinin tamamen kontroliinii saglamaktir. Bu ise, iirliniin
organizasyon igerisinde gectigi her asamanin ve her diizeyin dikkatli bir sekilde
yoneltilmesini gerektirmektedir (Bolat,2000).

Toplam kalite icerisinde kalite giivence sistemi Onemli bir yer kapsamaktadir.
Isletmelerin &nce kalite giivence sistemini olusturmalar1 ve daha sonra toplam kaliteye
geegmeleri tavsiye edilmektedir. Genel olarak isletmeler, triiniin belirlenen gerekliklere
uygun oldugunu belirten ISO-9000 sistemine ait belgeleri hazirlamali ve isletmenin bu
sisteme uygun ¢alistigini kanitlamalidir. Kalite sistem dokiimantasyonu; kayitlar, ¢izimler,
kalite el kitabi, prosediirler el kitabi, formlar, is talimatlar1 vb. dokiimanlarin yer aldig
destek dokiimanlardan olusur. Kalite el kitabinda isletmenin kalite Onceliklerine
uygunlugunu saglayacak bir kalite sisteminin biitiin 6geleri aciklanir. Kalite el kitabi, {irlin
kalitesi {lizerinde etkisi olan bdliimlere ait ¢alismalar i¢in hazirlanmis olan prosediirlerle
desteklenir. Isin yapildig1 diizeyde de is talimatlar1, formlara ve gizimlere yer verilir (Cetin,
1998).

2.6.1. Kalite giivence kavram

Bir iirlinlin veya hizmetin ihtiya¢ duyulan kalite isteklerine uygunlugunu yeterli
giivencede saglamaya yonelik olarak yapilmasi gereken tiim sistematik ve planl
faaliyetleri kapsar (Efil,2003). Kalite giivencesi, miisterinin hatali hi¢bir tirlinii almamasini
amaclar, fakat bunu {iriin kontrolii yoluyla degil, siire¢ kontroliiyle yapar (Kiiciik, 2010).
Kalite glivence modelinin temelinde ‘“hatalar1 ayiklamak™ yerine ‘“hata yapmamak”
yaklagimi vardir. Kalitesiz, eksik mallarin temizlenmesi olan kalite kontroliinii bir kenara
birakip, tasarimdan miisteriye, hatta daha sonrasina yapilacak hatalarin, kalitesizlik

yapabilecek unsurlarin elimine edilmesi yoluna gidilmektedir ( Kavrakoglu, 1994).
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2.6.2. Kalite giivence sistemleri ve gelisimi

Kalite giivencesi sistemlerinin gelisimi yarim asirlik bir gegmise dayanmaktadir. Bu
kavram Oncelikle savunma sanayisinde gelismis, onu takiben ugak sanayisinde tibbi
cihazlar ve firinler alaninda, daha sonra da nikleer tesislerde kullanilmasi zorunlu
tutulmustur. Aslinda II. Diinya Savasi’nin 6ncesine dayanan bu gelismelere baktigimizda
kalite giivencesinin ve sifir hata yaklasimimin yeni bir sey olmadig1 sdylenebilir. Burada
dikkat etmemiz gereken husus ge¢miste bu isin ¢ok sayida ve dnemle iizerinde durulan ve
yiiriitiillen kontrollerle gergeklestirilmesi ve bu nedenden dolay1 da ¢ok pahali bir sistem
olmasi idi. Gliniimiizde ise yiiksek kalite hatasizlik ile 6zdeslesmistir (Kavrakoglu, 1994).

ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlari’nin temeli 1963 yilinda
ABD’de savunma teknolojisindeki yiiksek kalite sitemleri nedeni ile hazirlanan MIL-Q-
9858’¢ dayanir. Amaci bitmis liriiniin muayeneye tabi tutulmasi yerine iiretim sisteminin
muayeneye gerek birakmayacak sekilde giivence altina alinmasidir. 1968 yilinda MIL-Q-
9858’in yerini yine ABD’de NATO igin hazirlanan ve tiim NATO iyesi iilkelerde askeri
kalite giivence standardi olarak kabul edilerek yiiriirliige giren AQAP (Allied Quality
Assurance Publication, Miittefikler Kalite Giivencesi Yayinlar1) standartlart almistir.
Uluslar arasi ticari iliskilerin gittik¢e artmasi ve daha da karmasiklagsmasi 1SO tarafindan
1987 yilinda ISO 9000 Kalite Giivence Standartlar1 serisinin yayinlanmasina yol agmustir.
ISO 900 serisi, BS 5750°den tiiretilip, ISO/TC 176 ile gelistirilmistir. (TC Technical
Committee-Teknik Komite). Bu seri daha sonra CEN (Comite European De
Normalisation- Avrupa Standartlar Orgiitii) tarafindan 1988 yilinda EN 29000 olarak
yayinlanmistir. Gilinlimiizde ABD ve Japonya dahil diinyanin hemen hemen tiim
tilkelerinde gegerli olan Kalite Giivencesi Standardi ISO 9000'dir ve degisik kodlar ile
ilgili iilke dilin ¢evrilerek Ingilizcesiyle birlikte yaymlanmaktadir (Bolat,2000).

Standart Adi Icerigi
ISO 9001:1987 Kalite Giivence Standard1 Dogru tretmek Hata yakalamak
Hatalar1 6nlemek (kismen)
ISO 9001:1994 Kalite Giivence Standardi Dogru tretmek Hata yakalamak
Hatalar1 6nlemek

I1ISO 9001:2000 Kalite Giivence Standard1 Dogru tretmek Hata yakalamak
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Hatalar1 6nlemek Siirekli iyilestirmek
ISO 9001:2000 Kalite Giivence Standardi Uriin korunmasi Uretim ve hizmet
stireclerinin planlanmast Diizeltici ve
Onleyici faaliyetlerde uygunsuzlugun

teyidi

Buna gore, 1987°de ilk olarak ortaya atilan ve Tiirkgeyede g¢evrilerek iilkemize
uyarlanan ISO 9000 standartlar1 serisi, 1987°de hatalar1 yakalamay1 6ngoriirken, 1994
versiyonunda hatalar1 6nleme ve 2000 versiyonunda ise hata dnlemeye ilaveten siirekli
iyilestirmeyi kapsamaktadir. Bu da, 1994 ve 2000 versiyonlarinin énemini ve nasil bir
atilim niteligi tasidigini gostermektedir. Son olarak 2008 versiyonunda, bir takim
kavramlarin  kullanimi1  diginda 6nemli bir degisiklik olmamakla beraber, ({iriiniin
korunmasi, koruma faaliyetlerinin planlanmasi, onleyici ve diizeltici faaliyetlerde hatanin

teyidi hususlar1 belirtilmistir (Kiiciik, 2010).

2.6.3. Kalite giivence sistemleri ve toplam kalite yonetimi

Toplam kalite yonetimi ile kalite giivence sistemi iliskisi soyle aciklanabilir: Kalite
giivence sistemi toplam kalite yoOnetimine gegisin baslangici olarak kabul edilebilir.
Toplam kalite yonetiminin ana diisiince felsefesi hata aramaktansa hatayi gidermeye
caligmak olarak agiklanabilir. Toplam kalite yonetimi, sorunlu iiriin ve hizmetlerin
miisteriye sunulduktan sonra diizeltilmesinden ziyade, sunulmadan onlenmesi goriisiine
dayanan bir yonetim diisiincesidir. Toplam kalite yonetimi kurulustaki ¢alisanlarin tamami
tarafindan benimsenmelidir. Bu durum, kaliteyi gerceklestirmeye ¢alisan bircok kurulus
icin oldukca zor bir diislince devrimidir. Sadece kontrol ederek kaliteyi saglama diisiincesi,
isletmenin departmanlarinin {rettikleri ¢iktilarin  kalitesinden sorumlu olmamayi
gerektirmektedir. Toplam kalite yonetimi felsefesinde belirttigimiz gibi herkes kaliteden
sorumludur.

Toplam kalite yonetimi; neredeyiz ve nereye gidiyoruz sorularina cevap
aramaktadir. Toplam kalite yonetimi, igletmede siirekli iyilestirme felsefesinin varligim
kabul etmektedir. Bu temel diisiince evrensel kalite sorumlulugu ve kalite 6l¢iimleri ile
yakindan ilgilidir. Sirekli iyilestirme, hatalardan sorumlu olanlarin bulunarak ortaya

konulmasi seklinde degil, fakat siirecteki sorunun nedeninin anlasilmasi ve giderilmesidir.
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Siirekli iyilestirmeler, ulasilmasi gili¢ boyutlara adim adim yaklagma becerisidir. Genellikle
sorunlar olusmaya devam ederken diizeltilmelidir. Toplam kalite yonetiminde sorunlar
temel nedenlerine, yani kaynagina inilerek ¢oziilmeli ve bir daha olusmasi 6nlenecek
sekilde diizeltilmelidir. Bir¢cok teknik ve istatistiksel yontem bu amacla kullanilabilir

(Cetin, 1998).

2.7. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri

ISO (Uluslararas1 Standartlar Orgiitii). Ile baz1 iilkelerin kullanildig1 ulusal nitelikli
standartlar1  birlestirerek, 1987 yilinda ISO 9000 Kalite Giivence Serisi olarak
yayinlanmustir.

ISO 9000 bir kalite sistemi olusturmak veya mevcut bir kalite sistemini iyilestirmek
amactyla kullanilan bir kalite yonetim sistemi modelidir. Bu model bir¢ok endiistrilesmis
tilkede kabul goren bir standarda uygunluk demektir. Bu standartlarda mal ve ya da hizmet
tasarlayan veya diizenleyen ve bunlarin son kontroliiniin gergeklestirip tiiketiciye sunan,
bakim ve onarimini iistlenen kuruluslarda kalitenin saglanmasina yonelik olarak bulunmast
ve uygulanmasi igin gerekenler belirtilmektedir. Bu kalite standartlarina uygun bir sistem
kuran isletmelerde maliyetlerin distiigii, karliligin ve verimliligin arttigi hatta borsaya
acilanlarin da % 25-45 arasinda deger artis1 olustugu gortilmiustiir (Sale, 2001).

En sade anlatimiyla ISO 9000, Uretim ve Servis sektérlerinde kalite giivencesini
saglamak icin kurulmus, kapsamli bir standartlar kiimesidir. ISO 9000 serileri, bir firmanin
kalite sistemini gelistirmesini, belgelemesini ve c¢alistirmasini ister. Kisacasi, isletme
icinde, yonetimin, kalite tetkik uygulamalar: i¢in sahip oldugu sorumlulukta, satin alma
politikalarinda, egitime kadar uzanan “Kalite Yonetimi” uygulamalarinin tiimiinii kapsar
(Sezer, 1999). ISO 9000 serisi standartlari, bir kalite giivence sistemi olusturmak veya
mevcut bir kalite sistemini degistirmek i¢in kullanilan standartlardir. ISO 9000 serisi
standartlari, iretim yapan firmalarda metal, kimya, toprak, gida, plastik, tekstil ve
elektronik gibi sektorlerde faaliyet goOsteren endiistriyel isletmelerde de kullanilabilir

(Keser, 1999).
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2.7.1. 1SO 9000 kalite giivence sistemleri ve icerigi

ISO 9000 standards; bir isletmedeki iiretim, kalite kontrol, satin alma, pazarlama,
sevkiyat ve depolama vb. alinan kararlarin iiriiniin kalitesine etki edecek tiim faaliyetlerin
nasil olmasi1 gerektigini aciklar. ISO 9000 belgesi alan bir firmalarda, siralanan tim
faaliyetlerin nasil yiiritildigli, calisanlarin yetki ve sorumluluklari kesinlestirmis
demektir.

ISO 9000 kalite glivence sistemi, isletmede bir kalite politikast ve hedefleri
yonetme seklidir. Isletmenin amagclar belirlenerek bunlara ulasmaya yonelik isletmedeki
boliim hedefleri tespit edilir ve bu hedeflere ulasmak igin ¢aligilir. ISO 9000, uyumlu bir
kalite giivence sistemine yonelik ilk adimdir (Cetin, Akin ve Erol,2001).

Kalite, bir iiriin ya da hizmetin belirlenen ya da tahmin edilen ihtiyaglar1 karsilama
yetenegine dayanan Ozelliklerinin tamami olup, iiriin talebinin ve miisteri tatmininin bir
fonksiyonudur. Ozellikle Miisteri Odakli Pazarlama Anlayisina gegcisle birlikte, iiriin
kalitesi ve satis sonrasi hizmetlerin yaninda, miisterilere siirekli ayni kalite diizeyinde,
ihtiyaglarin1 her zaman ayni bigimde karsilayabilecekleri iiriinler iiretilebilecek siireglerin
giivence altina almmasimin 6nemi artmistir. Kalite Gilivence Sistemlerinin 6ziinde de,
stireglerin siirekli ayni kalite diizeyinde kalmasinin giivence altina alinmasi ve ozellikle
ISO 9000:2000 versiyonunda ayni zamanda siirekli iyilestirilmesi yatmaktadir (Kiigiik,
2010).

Uluslararas1 ticari iligkilerin giderek artmasi1 ve karmasiklagsmasi, ISO’nun,
standartlar konusunda yeni diizenlemeler yapmasmi mecbur hale getirmistir. ISO, 1987
yilina kadar iirlin standartlari yayimlamisken bu tarihten itibaren sistem standartlar1 da
yayimlamaya baslamistir. Bu baglamda, Kalite Giivence ve Yonetim Sistemleri
Standartlari, ISO 9000 adiyla yayimlanmistir. TSE bu standartlar1 1987 yilinda bire bir
terciime ederek tek basina TS getirerek TS-1SO-9000 adiyla yaynlamistir. 1994 yilinda
belgelendirme model standartlar1 revizyona tabii tutulmustur. Birgok devlet ISO’nun
basina ilgili teskilatin kodu getirilerek yaymlanmaktadir. Almanya’da DIN-1SO-9000
olarak adlandirilmaktadir (Bagriagik ve Simsek 1995).

ISO 9000 serisi standartlarin temeli, kalite sisteminin gereklerini, Triinlere
uygulanan zorunluluklari ayirmaya dayanir. Bu ayirim, ISO 9000 standartlarini
genellestirilebilmesini ve her tiir {iriin ve hizmete uygulanabilmesini saglamistir. Kalite

sisteminin gerekleri, liriin gereklerinin tamamlayicisidir. Bu nedenle, ISO 9000 Standartlar
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tiriinlere ve siireclere 6zgli sartnamelerin disindadir ve farklidir (Bagriacik, Simsek, Nacar
1999).

ISO 9000 standartlari, triinlerin bulunmasi gereken o6zelliklerin de ilerisinde,
triinlerin iretildigi sistemin saglamasi gereken sartlar1 da tanimlamaktadir. ISO 9000
Standartlari, kalite glivencesi kavramini, {iriin ve hizmetlerin kalite i¢in belirlenen istekleri
karsilamas1 amaci ile yeterli giivenin saglanmasi i¢in planl ve sistematik faaliyetlerin tiimii
olarak tanimlamaktadir. Kalite giivencesi kurulusun i¢ ve dis olmak lizere iki agsamalidir.
Beklenen kaliteye ulasmasi igin isletme yonetimine giiven vermeyi amaglayan faaliyetleri
isletmenin i¢ kalite giivencesi olarak adlandirilir. Tedarik¢inin kalite sisteminin, alicinin
belirledigi kalite isteklerine gore iirlin veya hizmeti sagladigi hususunda giiven vermeyi

amaglayan faaliyetler de kurulus dis1 kalite giivencesi olarak adlandirilir (Kiiciik, 2010).

2.7.2. 1SO 9000:1994 standardinin icerigi

ISO 9000 standartlari, toplam kalite yonetimi ile ilgili mevcut durumu ortaya
koymakta ve bu durumla ilgili olan bazi konular1 tanimlamaya yonelik giivenilir bilgileri
icermektedir (Cetin, 1998).

ISO 9001 “Kalite Sistemleri- Tasarim, Gelistirme, Uretim, Tesis ve Serviste Kalite
Giivence Modeli” adl1 bu standart, liriiniin gelistirilmesi ve tasarimindan iiriintin kurulmasi
ve satig sonrasi hizmete kadar imalatin tiim seviyeleri ve asamalar ile ilgilenen firmalar
i¢indir. Uriin tasarimi yapan tiim firmalar bu standardi 6rnek almalidir (Sezer, 1999). Bu
bilesenlerden bir ya da daha ¢ogu organizasyon islemlerinde yer almiyorsa, bu durum
dokiimanlarda belirtilmelidir (Bolat,2000).

ISO 9002 Ogzellikle daha &nceden olusturulmus ve onaylanmis tasarimlar
dogrultusunda imalat yapan isletmeler i¢in uygundur. ISO 9001’e gore daha dar kapsaml
olup, tasarimi icermez (Kiiciik, 2010). Ornegin, miisterinin aldig1 bir iiriinii isleyerek
miisteriye sunan bir firma, miisterinin kumasini boyayarak ya da isletmeden gecirerek
miisteriye iade eden bir tekstil boyama sirketi, miisterisi i¢in, istenilen boyut ve desenlere
sahip teneke kutu iireten bir kutulama sirketi, demiri alip belli uzunluklarda kesen bir
demir-gelik firmasi, arastirma-gelistirme fonksiyonu olmayan bir televizyon tiipii
imalatgis1 gibi (Sezer, 1999).

ISO 9003 Siiregleri ¢cok basit oldugu ve iiriin kalitesinin nihai {iriin {izerinden

yapilan muayene ve testlerle belirlendigi isletmeler igin uygulanabilir. Ornegin firma,
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bitmis yari mamulleri alarak bunlari etmek durumundaysa ve bu is i¢in miisterinin
tasarimin1 kullantyorsa, bu durumda ISO 9003 en uygun kalite standardi olacaktir
(Bolat,2000).

ISO 9004 Kalite yonetimi ve sistem eclemanlarini igeren bir rehberdir (Keser,
1999). ISO 9000 basvurusunda temel olmasi gereken, kalite yonetim felsefesi ve
politikalart i¢in kilavuzluk yapacak olan hususlari agiklar. ISO 9004, kalite sisteminin
prensipleri, yapisi, sorumluluklar, dokiimantasyon sistemi, tetkikler, kalite maliyetleri,
tasarimin onaylanmasi, hatalarin giderilmesi, liretim planlamasi ve siire¢ kontrol, egitim ve
kalite kayitlarinin tutulmasi gibi temel kalite kavramlari tlizerinde yogunlagmistir (Sezer,
1999). ISO standartlar1 her bes yilda bir gozden gegirilerek, s6z konusu standartlarin
teknolojiye uydurulmasi ile gergeklestirilir (Cetin, 1998).

ISO 9005 Kalite sozliigiidiir (Bolat,2000).

2.8. 1SO 9001:2000 revizyonunun faydalari

ISO 9000 serisinde yeni bir revizyon siireci baglatilmistir. 1ISO 9000 serisi ilk
olarak 1994 yilinda giincellestirilmistir. Sonra, Uluslararas1 Standartlar Kurumu’nun
ongordigii takvime gore, ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 birlestirilerek, ISO 9001:2000
olarak adlandirilan tek bir sartlar takimi1 haline getirilmistir (Erkog, 2004).

1994 revizyonu, hata yakalamanin otesinde, hata Onlemeyi saglamakla birlikte,
lyilestirme konusunda bir goriis veya yaptirim saglamamaktadir. Oysa ISO 9001:2000
versiyonu, slirekli iyilestirme konusunda Oncelikler ve uygulama metodolojisi One
sirmektedir. ISO 9000 serisi standartlar, belli kuruluslara 6zel hazirlanmis standartlar
degildirler. Ayn1 standart belgesi, pek ¢ok farkli sektorde, farkli is yapan kuruluslara
verilebilir.

Bagka bir ifade ile ISO 9000 bir rehber niteligindedir. 1ISO 9000:2000 versiyonu
hazirlanirken bu amacin faal bir sekilde yerine getirilmesi i¢in ISO 9000:1994’iin imalat
sektorii agirlikli dili yerine, her sektore seslenen bir dil kullanilmistir. Bu revizyon ile 1SO
14000 Cevre Yonetim Sistemleri ile biitiinlesme gerceklesmemekle birlikte, tetkik igin
kilavuz standartlarin ortak hale getirilmesi saglanacaktir. ISO 9001 ve ISO 9004 birbirini
saran standartlar olarak diizenlenmis, fakat ¢ergcevesi farklilagtirilmistir. ISO 9001 miisteri
tatminini baz alirken, ISO 9004 ilgili taraflarinda (is ortaklari, calisanlar, kamu vb.) tatmin

edilmesini igermistir. Her iki standardin yapilar1 ve siralamalar1 arasindaki uyum,
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uygulamalarin1 ISO 9004 standardina gore iyilestirmek isteyen isletmelere yarar ve
kolaylik saglayacaktir (Kiiglik, 2010). Ancak tilkemizde pek ¢ok isletme maalesef, ISO
9001’1 uymalar1 gereken bir yikk olarak gormekte ve konuya gereken degeri
vermemektedirler. Bundan dolay1 da sertifikay1 bir an once alabilmek i¢in ivedi bir sekilde
prosediirler hazirlanmakta ve isletmenin gergek faaliyetleri ile ilgisiz golge sistemler
olusturulmaktadir. ISO 9001:2000 ise bu durumu degistirmek i¢in isletmelerimizin

oniindeki ¢ok 6nemli bir firsattir (Bas ve Oymak, 2007).

2.9. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemlerinin Amaci ve Yararlari

TS-EN-ISO 9001 Kalite Yonetim Sistem Standardi, kaliteye 6nem verdiginiz ve
kalite ihtiyaclarinizi karsilayabileceginizi miisterinize kanitlayacak etkin bir kalite
sistemini nasil kurabileceginiz, dokiimanter edebileceginiz konusunda yol gosterir.
Uluslararasi alanda kabul gérmiis olan bu standart, konuyla ilgili taraflarin genel goriisiinii
yansitmaktadir. TS-EN-ISO 9001 kalite yonetim sistemi standardinin = kullanimi,
isletmenizde yonetimin iyilesmesini, faaliyetlerin daha iyi planlanmasini, sorunlarin daha
hizl1 ¢oziilmesini, tiretkenligin, kazancin ve sayginligin artmasini saglar. Standarda gore,
iretimin her asamasinda uygulayacaginiz kayit sistemi ile {iriin ve siirecinizi
gelistirebileceginiz gibi iriin sorumlulugundan dogabilecek hatalarla ugrasmaktan da
kurtulabilirsiniz (Cekirge, 2009).

Kalite standartlarmnimn (ISO 9000 serisinin) isletmelere saglayacagi katkilar ise
asagidaki gibi 6zetlenebilir.

1-Hammadde, zaman ve malzeme kayiplarinin azalmasi,

2-Uriin kalitesinde siirekli gelismenin saglanmast,

3-Daha ¢ok bir tiiketici kitlesine ulagilmasi,

4-Kalite kiiltiirtinlin gelismesine katkida bulunulmasi,

5-Tiiketicinin menfaatlerinin korunmasinin temin edilmesi,

6-Isletmelerin kendi biinyelerine ve faaliyet tiirlerine uygun bir kalite sistemi
kurmalarina yardime1 olunmast,

7-Isletmenin biinyesinde bulunan ve kaliteyi etkileyen tiim &gelerin geregi gibi
kontrol edilebilmesi i¢in uygun organizasyon yapisinin kurulmasina sebep olunmasi,

8-KOBI’leri ve kendini degerlendiremeyen hammadde saticilarma belli bir

seviyede kalite glivenliginin verilmesi,
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9-Uluslararasi ticarette birgok teknik engelin 6telenmesinin saglanmasi (Caglar ve

Kilig, 2008).

2.10. ISO 9000 Belgesi Nasil Alinir?

Belgelendirme i¢in basvuruda bulunan kuruluslarin yetkilileri ile belgelendirme
firmasinin ilgili ¢alisanlar1 bir 6n goériisme yaparlar. Bu 6n goriisme sirasinda isletmenin
gerekli hazirliklart yapmis oldugu anlasilirsa, denetgiler firmadan kalite sistemleri ile ilgili
belgeleri ibraz etmelerini talep ederler. Firmalarin kalite sistem dokiimantasyonu denetgiler
tarafindan incelenir. Dokiimanlar yeterli goriiliirse, isletme ile goriisiilerek belirlenen bir
zamanda, kalite glivence sistemi yerinde incelenir. Bu incelemede denetciler belgelerde
yazili olanlarin gergekte de uygulanip uygulanmadigini kontrol ederler. Eger uygulamayi
yeterli bulurlarsa isletmeye belgeyi verirler, bulmazlarsa sistemi yeterli seviyeye
¢tkarmalari icin zaman tanirlar. Isletme gerekli hazirligi ve iyilestirmeyi yaptiktan sonra
ikinci bir denetim yapilir, yeterli bulunursa belge verilir (Bolat, 2000). Kurulusun kurmus
oldugu kalite yonetim sisteminin bagimsiz ve akredite bir sertifikasyon kurulusunun
denetiminden basariyla gecmesi ve bunun devamliligini saglamasi ile miimkiindiir (Kiiciik,
2010).

Kisacasi, bir isletmenin oncelikli amact belge almak degil, kaliteyi ylikseltmek ve
bunu giivence altina almak olmalidir. Dolayistyla kalitenin yiikseltilmesi i¢in son derece
gerekli olan “siirekli gelisim” in engellenmemesi, bunu engelleyen O6gelerin ortadan
kaldirilmas: gerekir (Bolat, 2000). isletmenin Kkalite sistemini belgelendirilmesinin
ardindan sertifikasyon kurulusu, kurulusun standardin gereklerini yerine getirmeye devam
edip etmedigini tespit etmek iizere belirlenen araliklarla denetimlerini yapar. isletmenin
kalite yOnetim sistemine verilmis olan bu belge, aslinda tamamen sertifikasyon
kurulusunun mali olup belirli bir siire i¢in kurulusa 6diing verilmistir. Yapilan bu takip
denetimleri sonucunda sertifikasyon kurulusu, kurulusun kalite sisteminin standardin
gereklerini yerine getirmedigi kararina varirsa, kurulusa o6diing verdigi bu belgeyi geri

alabilir (Kiigiik, 2010).
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3. GEREC ve YONTEMLER

3.1. Arastirmanin Modeli

Calismamizda, Kahramanmaras Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigiinde
calisan personelin toplam kalite yonetimine gecis ¢alismalarinin kurum personeli iizerinde

biraktig1 etkilerini aragtirmak iizere yapilan betimsel bir arastirmadir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma grubunu, aragtirmamiza anket yapilan donemde kahramanmaras genglik
hizmetleri ve spor il miidiirliigiinde gorev yapan; 2 sef, 6 sportif egitim uzmani, 3 uzman,
35 antrendr, 24 memur, 10 teknisyen, 14 bekgi-bakici, 41 hizmet alimi is¢i, 4 kadrolu isci

olmak tizere 139 kisi olusturmaktadir.

3.3. Veri Toplama Araci

Toplam kalite yonetimine etki edecek olan faktorler 4 ana baslik altinda toplanmis
ve buna gore hazirlanan 40 soruluk bir anket uygulamasi yapilmistir. Ana bagliklar ise;

1-Liderlik (1-15 anket sorular1)

2-Calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi (16-26 anket sorulart)

3-Tedarikgilerle iliskiler (27-33 anket sorular1)

4-Miisteri odakli organizasyon (34-40 anket sorulari)

Hizmet sektoriinde toplam kalite yoOnetimi’ne etki edecek faktorlerin
degerlendirilmesi bes secenekten olusmaktadir. “uygulamaya tamamen uyuyor”,
“uygulamaya uyuyor”, “uygulamaya biraz uyuyor”, “uygulamaya uymuyor”, “uygulamaya
hi¢ uymuyor” seklinde degerlendirilmistir.

Anketin gegerlilik ve giivenirlilik ¢alismasin1  Alpullu  (2006) tarafindan
gerceklestirilmistir. Arastirmaci anketin cronbach alfa degerini (0.91) olarak bulmustur.
Yapilan caligmanin giivenirlilik katsayis1 da (0.90) olarak bulunmus ve veri toplama

aracinin giivenirliliginin yeterli oldugu anlasilmistir.
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3.4. Verilerin Toplanmasi

Kahramanmaras genglik hizmetleri ve spor il miidiirliiglinde calisan personelin
toplam kalite yonetimine gecis ¢alismalarinin kurum personeli lizerinde biraktig etkilerini
arastirmak icin “kisisel bilgi formu” ve “4 ana baslik altinda toplanan anket formu”
personel {izerinde uygulanmistir. Dogru ve eksiksiz olarak doldurulan anketler

degerlendirmeye katilmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Veri analizi i¢in SPSS 21.0 yazilimi kullanilmigtir. Veriler, ortalama, standart
sapma, yiizde ve frekanslar bigiminde sunulmustur. Verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigi one-sample kolmogorov-smirnov testi ile test edilmis, dagiliminin normal
oldugu belirlenmistir. Veriler, normal dagilim gdsterdigi i¢in gruplar arasindaki farkliligin
tespiti i¢in bagimsiz gruplarda t testi, anova testi ve tukey testi kullanilmistir. Bu ¢alismada

anlamlilik diizeyi 0.05 olarak alinmistir.
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4. BULGULAR

Bu béliimde bulgular her alt probleme gore incelenmis, tablolar seklinde verilmis
ve tablolar ile ilgili detayli agiklamalar yapilmistir. Deginilen degiskenlere gére kurum
personellerinin tutumlart incelenirken 6nce ele alinan degiskenle ilgili olarak sayisal

dagilimlari, ortalamalar1 ve standart sapmalarini gosteren tablolar diizenlenmistir.

Cizelge 4.1. Kurum ¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore dagilimi

Degisken f %
Erkek 120 86.3
Bayan 19 13.7

Toplam 139 100

Cizelge 4.1°de goriildiigii tizere genglik hizmetleri ve spor il midirligiinde

yapilan ankete katilanlarin % 86,31 erkek ve 13,7’si bayandir.

Cizelge 4.2. Kurum calisanlarinin yas gruplarina goére dagilimi

Degisken f %
20-30 yas 36 25.9
31-40 yas 51 36.7
41-50 yas 35 25.2
51 ve iistll yas 17 12.2
Toplam 139 100

Cizelge 4.2 incelendiginde genclik hizmetleri ve spor il midirliigiinde ¢alisan
personelin % 25,9’u 20-30 yas, 36,7'si 31-40 yas, 25,2'si 41-50 yas ve 12,2'si 51 ve iizeri yas
grubundan oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 4.3. Kurum ¢aligsanlarinin ¢alisma siirelerine gore dagilimi

Degisken f %
1-5 62 44.6
6-10 33 23.7
11-15 13 9.4
16 ve ustu 31 22.3
Toplam 139 100

Cizelge 4.3’te ¢alisanlarin ¢alistiklar yillar incelendiginde, % 44,6°s1 1-5 yil, 23,7’s1 6-10
yil, 9,40 11-15,22,3"1 ise 16 ve istii yillar oldugu sayisal analizlere bakildiginda kurum

personellerinin genglerden olustugu goriilmektedir.

Cizelge 4.4. Kurumda calisanlarin gérev ve unvanlarina gére dagilimi

Degisken f %
Sef 2 1.4
Sportif Egtim Uzmani 6 4.3
Uzman 3 2.2
Antrendr 35 25.2
Memur 24 17.3
Teknisyen 10 7.2
Bekgi —Bakici 14 10.1
Hizmet alimi is¢i 41 29.5
Kadrolu is¢i 4 2.9
Toplam 139 100

Cizelge 4’e gore calisan personelin unvanlarma bakildiginda; % 17,3'linlin memur,
25,2'sinin antrendr, 10.1°inin bekgi bakici, 2,2'sinin spor uzmani, 7,2'sinin teknisyen, 4,3'liniin

sportif egitim uzmani, 1,4'niin sef, 2,9'unun is¢i, 29,5'Nin gegici is¢i, oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 4.5. Kurumda c¢alisanlarin egitim diizeyine gore dagilimi

Degisken f %
Tlkokul 6 4.3
Ortadgretim 23 16.5
Lise 49 35.3
Universite 55 39.6
Yiiksek lisans 6 4.3
Toplam 139 100

Yukaridaki ¢izelgede ¢aligan personelin egitim seviyesinin % 39,6’s1 tiniversite, 35,3'i
lise, 16,5'i orta 6gretim, 4,3'l yiiksek lisans, 4,3'i ise ilkogretim seviyesindedir. Tabloda
goriildligli tizere calisan personelin egitim seviyesi oldukca yiliksek olan {iniversite

mezunlarindan olugsmaktadir

Cizelge 4.6. Arastirma grubunun “il Miidiirii tarafindan kurumun misyonu ve vizyonu
belirlenmis mi?”’ sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 52 374
Uyuyor 55 39.6
Biraz uyuyor 23 16.5
Uymuyor 9 6.5
Toplam 139 100

Kurumda calisan personelin ¢izelge 6’ da verdikleri cevabin % 37,4'ti uygulamaya
tamamen uydugu, 39,6’s1 uygulamaya uydugu, 16,51 uygulamaya biraz uydugu, 6,51
uygulamaya uymadig1 cevabimi vermislerdir. Tabloda goriildiigii tizere 139 kisinin yargiya

olumlu cevap verdikleri goriilmiistiir.

51



Cizelge 4.7. Arastirma grubunun “Yoneticiler kurumun amaglarinin calisanlara
aktarilmasinda aktif olarak yer almazlar” sorusuna verdikleri cevaba gore

dagilimi
Degisken f %
Tamamen uyuyor 20 14.4
Uyuyor 37 26.6
Biraz uyuyor 44 31.7
Uymuyor 25 18.0
Hig¢ uymuyor 13 9.4
Toplam 139 100

Cizelge 4.7°de calisan personelin verdikleri cevaplarm % 14,4’ uygulamaya
tamamen uydugunu,%26,6’s1 uygulamaya uydugunu, 31,7’si uygulamaya biraz uydugunu
belirtmiglerdir. Kurum ¢alisanlarinin  yaridan fazlasi yoneticilerin  kurum amaglarmin
aktarilmasinda aktif olarak yer aldiklara katilmiglardir.

Cizelge 4.8. Arastrma grubunun "Kurum degerleri yoneticiler tarafindan ¢alisanlara acik ve
anlasilir bi¢imde aciklanmamaktadir?" sorusuna verdikleri cevaba gore

dagilimi
Degisken f %
Tamamen uyuyor 21 15.1
Uyuyor 25 18.0
Biraz uyuyor 43 30.9
Uymuyor 34 245
Hi¢ uymuyor 16 115
Toplam 139 100

Cizelge 4.8’den anlasilacag iizere il midiirliiginde galisan personelin verdikleri
cevaplarin % 24,5'i uygulamaya uymadigini, 30,9'u uygulamaya biraz uydugunu 11,5'i ise
uygulaya hi¢c uymadigini belirtmislerdir. Tabloda goriildiigii lizere biiylik ¢ogunluk bu
yargiya katilmaktadir.
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Cizelge 4.9. Arastirma grubunun "Yoneticiler kurumun amaglarina ulasmasinda tutarli bir
yaklagim sergilemektedir?" sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 26 18.7
Uyuyor 51 36.7
Biraz uyuyor 48 34.5
Uymuyor 10 7.2
Hi¢ uymuyor 4 2.9
Toplam 139 100

Cizelge 4.9’a bakildiginda il midiirligiinde ¢alisan personel cevaplarinin % 36,7 si
uygulamaya uydugu, 34,5'i uygulamaya biraz uydugu, 7,2'si uygulamaya uymadigimni 18,7’si
Uygulamaya tamamen uydugu, 2,9’u ise uygulamaya hi¢ uymadig1 goriisiinde olup biiytik
cogunlugu bu yargiya katilmaktadirlar.

Cizelge 4.10. Arastirma grubunun "YOneticiler tarafindan kurumdaki biitlin ¢aligsmalar adil
ve sistemli bir sekilde degerlendirilmektedir?" sorusuna verdikleri cevaba gore

dagilim
Degisken f %
Tamamen uyuyor 20 14.4
Uyuyor 35 25.2
Biraz uyuyor 38 27.3
Uymuyor 20 14.4
Hi¢ uymuyor 26 18.7
Toplam 139 100

Cizelge 4.10 incelendiginde ¢alisan personelin verdikleri cevaplarm % 25,2’si
uygulamaya uydugu, 27,3'i uygulamaya biraz uydugu, 18,7'si uygulamaya uymadigi,
18,7’s1 uygulamaya hi¢ uymadigi, 14,4'li ise uygulamaya tamamen uydugunu belirterek
bliyilk cogunluk yoneticilerin adil ve sistemli bir sekilde degerlendirme yaptiklarina
katilmaktadur.
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Cizelge 4.11. Aragtirma grubunun "Yoneticiler miisterilerin memnuniyetini anketlerle
Ol¢iiyorlar?" sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 13 94
Uyuyor 24 17.3
Biraz uyuyor 17 12.2
Uymuyor 40 28.8
Hi¢ uymuyor 45 32.4
Toplam 139 100

Yukaridaki gizelge bakildiginda personelin verdigi cevaplarin % 32,4'i uygulamaya hig
uymadigii 28,8'i uygulamaya uymadigini, 12,2'si uygulamaya biraz uydugu, 17,3'd
uygulamaya uydugunu, 9,4'i ise uygulamaya tamamen uydugunu belirtmiglerdir. Kurum

personelinin yaridan fazlasi bu yargiya katilmamustir.

Cizelge 4.12. Arastirma grubunun "Siirekli iyilestirmeyi saglamak ve miisteri odaklilik

kiltiiriinii  gelistirmek amaciyla yoneticiler, yaraticiligr yeni diisiinceleri
desteklemektedir?" sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 21 15.1
Uyuyor 42 30.2
Biraz uyuyor 43 30.9
Uymuyor 27 194
Hig¢ uymuyor 6 4.3
Toplam 139 100

Cizelgede anlasilacagi lizere, %30,2's1 uygulamaya uydugunu, 30,9'u uygulamaya
biraz uydugunu, 15,1'i uygulamaya tamamen uydugu, 19,4’i uygulamaya uymadigim ve
%#4,3’li uygulamaya hi¢ uymadigini belirtmislerdir.
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Cizelge 4.13. Arastirma grubunun "Yoneticiler kurumun degerleri konusunda
davraniglariyla diger ¢alisanlara 6rnek oluyorlar?" sorusuna verdikleri cevaba

gore dagilimi
Degisken f %
Tamamen uyuyor 21 15.1
Uyuyor 47 33.8
Biraz uyuyor 43 30.9
Uymuyor 21 15.1
Hig¢ uymuyor 7 50
Toplam 139 100

Cizelge 4.13’ten anlagilacag tizere % 33,8'i uygulamaya uydugu, %30,9’u uygulamaya
biraz uydugu, 15,1'1 uygulamaya tamamen uydugunu, 15,1'i uygulamaya uymadigini,
%35°1 ise uygulamaya hi¢ uymadigimi belirterek bu yargiya ¢ogunluk olumlu cevap

vermistir.

Cizelge 4.14. Arastirma grubunun "Yoneticiler c¢alisanlarin kendilerini gelistirmelerine
6nem vermektedir?" sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 27 19.4
Uyuyor 39 28.1
Biraz uyuyor 43 30.9
Uymuyor 21 15.1
Hi¢ uymuyor 9 6.5
Toplam 139 100

Yukaridaki ¢izelgede personelin % 28,1’i uygulamaya uydugunu, 30,9'u
uygulamaya biraz uydugunu, 19,4'i uygulamaya tamamen uydugunu, 15,1'i uygulamaya
uymadigini, 6,5'1 ise uygulamaya hi¢c uymadigini belirtmislerdir. Cizelgede goriildiigii iizere

cogunluk yoneticilerin galisanlan kendilerini gelistirmelerine énem vermektedirler.
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Cizelge 4.15. Arastirma grubunun "Kurum yoneticileri iyilestirme ¢alismasinin
gelistirmesine ve desteklemesine aktif olarak katilmaktadir?" sorusuna
verdikleri cevaba gore dagilim

Degisken f %
Tamamen uyuyor 24 17.3
Uyuyor 47 33.8
Biraz uyuyor 40 28.8
Uymuyor 19 13.7
Hig¢ uymuyor 9 6.5
Toplam 139 100

Cizelgede goriildiigl lizere % 33,8'1 uygulamaya uydugunu, 17,30 uygulamaya
tamamen uydugunu, 28,8’i uygulamaya biraz uydugu, 6,5’1 uygulamaya hi¢ uymadigini,

13,7’°si uygulamaya uymadigini belirtmislerdir.

Cizelge 4.16. Arastirma grubunun "Kurum yoéneticileri c¢alisanlarin goniillerini ve
giivenlerini kazanmalar1 yoniinde caba sarf etmezler?" sorusuna verdikleri
cevaba gore dagilim

Degisken f %
Tamamen uyuyor 17 12.2
Uyuyor 30 21.6
Biraz uyuyor 43 30.9
Uymuyor 33 23.7
Hig¢ uymuyor 16 115
Toplam 139 100

Il Miidiirliigiinde calisan personelin verdikleri cevaplardan % 12,2'si uygulamaya
tamamen uydugunu, 21,60 uygulamaya uydugunu, 30,9'u uygulamaya biraz uydugunu, 23,7’si
uygulamaya uymadigini, 11,5’1 ise hi¢ uymadigini belirtmislerdir. Kurumda c¢alisan
personelin biiyiik bir kismi kurumda calisanlarin goniillerini ve giivenlerini kazanmalari

yoniinde ¢aba sarf etmedikleri goriisiinii belirtmislerdir.
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Cizelge 4.17. Arastirma grubunun "Yoneticiler kurumdaki statiilerini kullanmadan
yapilmasini istedikleri is konusunda calisanlarini ikna etmektedirler?" sorusuna
verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 21 15.1
Uyuyor 37 26.6
Biraz uyuyor 46 33.1
Uymuyor 25 18.0
Hig¢ uymuyor 10 7.2
Toplam 139 100

Cevaplarm % 26,6’s1 uygulamaya uydugunu, 33,1'1 uygulamaya biraz uydugunu, 18,01
uygulamaya uymadigini, 15,1'i uygulamaya tamamen uydugunu, 7,2'si ise uygulamaya hig
uymadigini belirterek ¢alisanlarin biiyiik bir kismi bu yargiya olumlu yanit vermislerdir.
Cizelge 4.18. Arastirma grubunun "Kurum yoéneticileri c¢alisanlarin  kendilerini

gelistirmelerine firsat vermekte ve onlara kaynak saglamaktadir?" sorusuna
verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 18 12.9
Uyuyor 32 23.0
Biraz uyuyor 42 30.2
Uymuyor 36 25.9
Hig¢ uymuyor 11 7.9
Toplam 139 100

Arastirma gurubunun verdikleri cevaplar ¢izelge de goriildiigi tizere % 23,01
uygulamaya uydugu, 12,9'u uygulamaya tamamen uydugu, 30,2'si uygulamaya biraz uydugu,
25,9'u uygulamaya uymadig, 7,9°u ise uygulamaya hi¢ uymadigi goriisiinii belirtmislerdir.
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Cizelge 4.19. Arastirma grubunun "Calisanlar sorumlu olduklar1 alanda siirekli hizmet i¢i
egitimlerle desteklenmektedir?" sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 17 12.2
Uyuyor 27 194
Biraz uyuyor 33 23.7
Uymuyor 32 23.0
Hi¢ uymuyor 30 21.6
Toplam 139 100

Cizelgeden de anlasilacag tizere % 23’ uygulamaya uymadigimi, 21,6’s1 uygulamaya
hi¢ uymadigini, 19,4'i uygulamaya uydugunu, 23,7 si uygulamaya biraz uydugunu, 12,2'si
ise uygulamaya tamamen uydugunu belirtmislerdir. Bu durum ¢alisanlarin sorumlu
olduklar1 alanda siirekli hizmet ici egitim verilerek desteklenmeleri sorusuna yaridan fazlasi

olumsuz goriis belirtmislerdir.

Cizelge 4.20. Aragtirma grubunun "Miisterilerin memnuniyet ve beklentilerinin anketlerle
belirlenmesinin  kuruma yarar saglayacagi diisiinilmektedir?" sorusuna
verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 17 12.2
Uyuyor 30 21.6
Biraz uyuyor 31 22.3
Uymuyor 34 24.5
Hi¢ uymuyor 27 19.4
Toplam 139 100

Cizelge 4.20°de calisan personelin verdikleri cevaplara bakildiginda % 22,3'0
uygulamaya biraz uydugunu, 12,2’si uygulamaya tamamen uydugunu, 24,5'i uygulamaya
uymadigini, 21,6's1 uygulamaya uydugunu, 1947 ise uygulamaya hi¢ uymadigi se¢enegini
isaretlemislerdir. Kurum calisanlari, miisterilerin memnuniyet ve beklentilerinin anketlerle
belirlenmesinin kuruma yarar saglayacag diisiiniilmesi yargisina olumsuz cevap vererek bu

yargiya katilmadiklarini belirtmiglerdir.

58



Cizelge 4.21. Arastirma grubunun "Bir isi en iyl o isi yapan bilir" anlayisi ile siirecin
gelistirilmesinde calisanlarin kendi islerini ilgilendiren kararlara katilmasi
saglanmaktadir?" sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 27 194
Uyuyor 41 29.5
Biraz uyuyor 46 33.1
Uymuyor 17 12.2
Hi¢ uymuyor 8 5.8
Toplam 139 100

Personelin verdikleri cevaplar incelendiginde % 19,4'li uygulamaya tamamen uydugu,
33,1'i uygulamaya biraz uydugu, 29,51 uygulamaya uydugu, 12,2'si uygulamaya uymadigi,
5,8' ise uygulamaya hi¢ uymadigini belirtmistir. Kurum ¢alisanlarinin ¢ogunlugu yargiya
katimaktadiar.

Cizelge 4.22. Arastirma grubunun "Calisanlar egitilerek kurum i¢inde giiven kiiltiirii
olusturulmakta siirekli hizmet ici egitimlerle ¢alisanlarin bilgisi arttirilmakta?"
sorunsa verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken F %
Tamamen uyuyor 15 10.8
Uyuyor 30 21.6
Biraz uyuyor 35 25.2
Uymuyor 38 27.3
Hi¢ uymuyor 21 151
Toplam 139 100

Katilimcilarin verdikleri cevaplara bakildiginda % 27,3"i uygulamaya uymadigin,
25,2’s1 uygulamaya biraz uydugu, 10,8'1 uygulamaya tamamen uydugu, 15,11 uygulamaya hig
uymadigl, 21,6’s1 ise uygulamaya uydugunu belirtmiglerdir. Kurum c¢alisan1 bu yargiya
olumlu katilirken diger yandan bu yargiya olumlu bakmamuslardir
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Cizelge 4.23. Arastirma grubunun "Kurumdaki calisanlarin  potansiyellerini
kullanabilmeleri ve calisanlarin katilimini arttirabilmek igin siirekli hizmet igi
egitimlerle desteklenmekte ve kurumda giiven kiiltiiri olusturulmaktadir?"
sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 12 8.6
Uyuyor 29 20.9
Biraz uyuyor 34 245
Uymuyor 40 28.8
Hi¢ uymuyor 24 17.3
Toplam 139 100

Cizelge 4.23’te anlasilacagi lizere % 28,8'1 uygulamaya uymadigi, 24,5'i uygulamaya
biraz uydugu, 17,30 uygulamaya hi¢ uymadigi, 8,6's1 uygulamaya tamamen uydugu, 20,9'u
uygulamaya uydugu secenegini isaretlemistir. Calisanlarin potansiyellerini ve calisanlarin
katilimini  arttirabilmek i¢in siirekli hizmet ic¢i egitimlerle desteklemektedir yargisina

personelin bir kismi katilirken diger bir kismi ise olumsuz yanit vermistir.

Cizelge 4.24. Arastirma grubunun "Kurum yoneticileri kendilerini ilgilendiren kararlara
katilmalar1 i¢in motive etmekte, yilireklendirmekte ve yliksek diizeyde katilimi
saglamaktadirlar?" sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 16 11.5
Uyuyor 37 26.6
Biraz uyuyor 48 34.5
Uymuyor 29 20.9
Hig¢ uymuyor 9 6.5
Toplam 139 100

Kurumda ¢alisan personelin verdikleri cevabin %26,6’s1 uygulamaya uydugunu,
34,5’1 uygulamaya biraz uyudugunu, 20,9’u uygulamaya uymadigmi, 11,5’1 tamamen
uydugunu, 6,5’1 ise uygulamaya, hi¢ uymadigmni belirtmislerdir. Calisanlarin biiyiik bir

cogunlugu bu yargiya olumlu cevap vererek onaylamiglardir.
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Cizelge 4.25. Arastirma grubunun "Calisanlara 6grenme ve yeni beceriler gelistirme firsati
saglanmaktadir?" sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 14 10.1
Uyuyor 45 324
Biraz uyuyor 48 34.5
Uymuyor 24 17.3
Hi¢ uymuyor 8 5.8
Toplam 139 100

Cizelge 4.25 incelendigin de il Miidiirliigiinde calisan personelin % 34,5'i
uygulamaya biraz uydugunu, 32,4W, uygulamaya uydugunu, 17,310 uygulamaya
uymadigini, 10,1'1 uygulamaya tamamen uydugunu, 5,8'i ise uygulamaya hi¢ uymadigim
belirtmistir. Bu yargida ¢alisan personelin yaridan fazlasi olumlu yonde cevap vermislerdir.
Cizelge 4.26. Arastrma grubunun "lletisim konusunda miisteri memnuniyetini

arttirabilmek i¢in c¢alisanlara hizmet i¢i egitim verilmemektedir?" sorusuna
verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 29 20.9
Uyuyor 36 25.9
Biraz uyuyor 27 19.4
Uymuyor 27 194
Hi¢ uymuyor 20 144
Toplam 139 100

Il Miidiirliigiinde calisan personelin ¢izelge 4.26°da anlasilacagi iizere 25,9'u
uygulamaya uydugunu, 20'si uygulamaya tamamen uydugunu, 144G uygulamaya hi¢
uymadigini, 19,4'i ise uygulamaya uymadigini belirtmigslerdir. Bu yargida hizmet ici egitimlere

onem verildigi tabloda goriildiigii izere sayisal degerlerle kanitlanmustir.
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Cizelge 4.27. Arastirma grubunun "Kurum yoneticileri i¢in ¢alisanlarn isten tatmin diizeylerini
bilmek 6nemlidir?" sorusuna verdikleri cevaba gore dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 19 13.7
Uyuyor 49 35.3
Biraz uyuyor 47 33.8
Uymuyor 18 12.9
Hi¢ uymuyor 6 4.3
Toplam 139 100

Cizelge 4.27°de verilen cevaplar incelendiginde % 13,7°si uygulamaya tamamen
uydugunu, 33,8'i uygulamaya biraz uydugunu, 35,3'i uygulamaya uydugunu, 4,3’
uygulamaya hi¢ uymadigini, 12,9°u ise uygulamaya uymadigini belirtmislerdir. Kurum
yoneticileri ¢alisanlarin is tatmin diizeylerini bilmelerinin 6nemli oldugu yargisina biiyiik

bir kisim katilmistir.

Cizelge 4.28. Arastirma grubunun "Kurum yoneticileri, ¢alisanlarinin kaygilarini bilmek
ve izlemek igin ¢aba sarf etmezler?" sorusuna verdikleri cevaba gore sayi

dagilim
Degisken f %
Tamamen uyuyor 17 12.2
Uyuyor 43 30.9
Biraz uyuyor 34 24.5
Uymuyor 30 21.6
Hig¢ uymuyor 15 10.8
Toplam 139 100

Yukaridaki ¢izelge incelendiginde personelin 30,9’u uygulamaya uyuyor, 21,6's1
uygulamaya uymuyor, 12,2'si uygulamaya tamamen uydugunu, 10,8'i ise uygulamaya hig
uymuyor segenegini belirterek, yoneticilerin ¢alisanlarin kaygilarini bilmek i¢in ¢aba sarf
ettiklerini belirtmislerdir. Bu yargiya verilen cevaplarin yaridan fazlasi yoneticilerin bu

konuda gaba sarf etmedikleri dogrultusundadir.
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Cizelge 4.29. Arastirma grubunun "Yoneticiler c¢alisanlara motivasyonlarini diisiiren
durumlarin neler oldugunu sormaktadirlar?" sorusuna verdikleri cevaba gore

say1 dagilmi
Degisken f %
Tamamen uyuyor 11 7.9
Uyuyor 49 35.3
Biraz uyuyor 38 27.3
Uymuyor 22 15.8
Hig¢ uymuyor 19 13.7
Toplam 139 100

Calisan personelin  35,3'i uygulamaya katildigini, % 13,7'si uygulamaya hig
uymadigimt 27,3'i uygulamaya biraz uydugunu, 7,9'u uygulamaya tamamen uydugunu,
15,8 ise uygulamaya uymadigini belirtmislerdir. Cizelge de gorildigi izere,
yoneticilerin kurum personeline motivasyonlarin1 diisiiren durumlarin neler oldugu

yargisina biiyiik cogunluk olumlu yonde cevap vermistir.

Cizelge 4.30. Arastirma grubunun “Yonetimce kurumdaki galisanlarin degerlendirme
siirecine saygit ve giliven duymalarimin gerekli oldugu yansitilmaktadir.”
sorusuna verdikleri cevaba gore say1 dagilimm

Degisken f %
Tamamen uyuyor 17 12.2
Uyuyor 41 29.5
Biraz uyuyor 50 36
Uymuyor 17 12.2
Hi¢ uymuyor 14 10.1
Total 139 100

Kurum personelin ¢izelgede 30°da anlasilacagi iizere % 25,9'u uygulamaya
uydugunu, 36'st uygulamaya biraz uydugunu, 12,2'si uygulamaya uymadigimi, 12,2'si
uygulamaya tamamen uydugunu, 15,4'i ise uygulamaya hi¢ uymadigini belirtmislerdir.

Calisanlar bu yargiya katilarak olumlu cevap vermislerdir.
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Cizelge 4.31. Arastirma grubunun “Calisanlar yeterince bilgilendirilmekte ve goriislerine
deger verilmektedir.” sorusuna verdikleri cevaba gore say1 dagilim

Degisken f %
Tamamen uyuyor 16 115
Uyuyor 33 23.7
Biraz uyuyor 49 35.3
Uymuyor 27 194
Hi¢ uymuyor 14 10.1
Toplam 139 100

Katilimcilar ¢izelge 4.31°de bu soruya verdikleri cevaplarin % 35,3'i uygulamaya
biraz uydugunu, 23,7'si uygulamaya uydugunu, 11,5'1 uygulamaya tamamen uydugunu,
10,2'si uygulamaya hi¢ uymadigini, 19,4'i ise uygulamaya uymadigimi belirtmistir. Kurum
personelinin bilgilendirilmesi ve goriislerine deger verilmesi yargisina biiyiikk ¢ogunluk

olumlu olarak katilmistir.

Cizelge 4.32. Arastirma grubunun “Kurumun gelisebilmesi icin tedarik¢ilerle (diger
kurumlar, belediyeler vb.) isbirligi yapilarak, bilgi paylasmakta ve giivene
dayali iligkiler kurulmakta.” sorusuna verdikleri cevaba gore say1 dagilmm

Degisken f %
Tamamen uyuyor 62 44.6
Uyuyor 40 28.8
Biraz uyuyor 24 17.3
Uymuyor 7 5.0
Hi¢ uymuyor 6 4.3
Toplam 139 100

Kurumda c¢alisan personelin % 28,81 uygulamaya tamamen uydugunu, 173"
uygulamaya biraz uydugunu, 4,3'i uygulamaya hi¢ uymadigim, 44,6's1 uygulamaya uydugunu,
16,2'si ise uygulamaya uymadigmi belirtmistir. Il Miidiirliigiinde ¢alisan personel tedarikgilerle

isbirligi yaptiklarim ve bilgi paylasiminda bulunduklaria biiylik ¢ogunluk olumlu olarak
katilmustir.
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Cizelge 4.33. Aragtirma grubunun “Kurum diger tedarikg¢ilerle (diger kurumlar, belediyeler
vb.) arti yarar saglayacak isbirlikleri siirdiirmektedir.” sorusuna verdikleri
cevaba gore say1 dagilmm

Degisken f %
Tamamen uyuyor 48 34.5
Uyuyor 57 41
Biraz uyuyor 28 20.1
Uymuyor 5 3.6
Hi¢ uymuyor 1 0.7
Toplam 139 100

Cizelge 4.33’te 11 Miidiirliigiinde calisan personelin % 34,5'i uygulamaya tamamen
uydugunu, 41’1 uygulamaya uydugunu, 20,11 uygulamaya biraz uydugunu, 3,6's1
uygulamaya uymadigini belirtmistir. Calisan personelin biiyiikk bir ¢ogunlugu kurumun
gelisebilmesi i¢in tedarikgilerle i birligi yapilarak, bilginin paylasilmasi ve giivene dayali

iligkiler kurulmasinda olumlu yanit vererek goriislerini belirtmistir.
Cizelge 4.34. Aragtirma grubunun “Tedarik¢ilerle (diger kurumlar, belediyeler vb.)

kurulan stirekli iligkiler sayesinde kurumlar ile rekabet avantaji elde
edilmektedir.” sorusuna verdikleri cevaba gore say1 dagilmm

Degisken f %
Tamamen uyuyor 30 21.6
Uyuyor 34 245
Biraz uyuyor 52 374
Uymuyor 16 11.5
Hi¢ uymuyor 7 5
Toplam 139 100

Il miidiirliigiinde calisan personelin % 37,4'{i uygulamaya biraz uydugunu, 24,5'
uygulamaya uydugunu, 21,6'st uygulamaya tamamen uydugunu, 5'i uygulamaya hi¢
uymadigini, 11,51 ise uygulamaya katilmamistir. Bu yargida kurum personelinin biiylik

cogunlugu bu goriise olumlu yanit vermistir.
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Cizelge 4.35. Arastirma grubunun “Calisan tedarikgilerle(diger kurumlar, belediyeler vb.)

ilgili glincel bilgilere kolayca ulasilabilmektedir.” sorusuna verdikleri cevaba
gore say1 dagilmu

Degisken f %
Tamamen uyuyor 25 18
Uyuyor 58 41.7
Biraz uyuyor 36 25.9
Uymuyor 15 10.8
Hi¢ uymuyor 5 3.6
Toplam 139 100

Kurum personelin bu soruya verdikleri cevaplar ¢izelge 4.35’te goriildiigii tizere %
41,7'si uygulamaya uydugunu, 25,9'u uygulamaya biraz uydugunu, 10,87 uygulamaya
uymadigmi, 18’i uygulamaya tamamen uydugunu, 3,6’s1 ise uygulamaya hi¢ uymadig

goriisiinii paylagmislardir.

Cizelge 4.36. Arastirma grubunun “Diger kurumlarla yapilan isbirliginin kurumdaki
calismalara higbir etiksi olmamaktadir.” sorusuna verdikleri cevaba gore sayi

dagilim
Degisken f %
Tamamen uyuyor 13 9.4
Uyuyor 38 27.3
Biraz uyuyor 33 23.7
Uymuyor 41 29.5
Hi¢ uymuyor 14 10.1
Toplam 139 100

Cizelge 4.36’da 11 Miidiirliigii ¢alisanlarinin verdikleri cevaplarm % 23,7'si
uygulamaya biraz uydugunu, 27,30 uygulamaya uydugunu, 9,41 uygulamaya tamamen
uydugunu, 29,5't uygulamaya uymadigmi, 10,11 ise uygulamaya hi¢ uymadigini
belirtmiglerdir. Personelinin ¢ogunlugu diger kurumlarla yapilan isbirliginin kurum

calismalarina katkis1 olmadigini diigiinmektedir.
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Cizelge 4.37. Arastirma grubunun “Siireclerin 1iyilestirilmesi ve miisteri tedarikg¢i
zincirinde katma deger yaratmak amaciyla birlikte c¢alisip sinerji
olusturulmaktadir.” sorusuna verdikleri cevaba gore say1 dagilmi

Degisken F %
Tamamen uyuyor 14 10.1
Uyuyor 48 34.5
Biraz uyuyor 47 33.8
Uymuyor 20 14.4
Hi¢ uymuyor 10 7.2
Toplam 139 100

Cizelge 4.37 incelendiginde il midiirligiinde ¢alisan personelin bu soruya verdikleri
cevaplarin % 33,8’1 biraz uydugunu, 34,5'1 uygulamaya uydugunu, 14,4'ii ise uygulamaya hi¢
uymadigim belirtmislerdir.

Cizelge 4.38. Arastirma grubunun “Isbirligi yapilan diger kurumlarla bilgi birikiminin
paylasilmasmin bir yarari olmadigi distiniilmektedir.” sorusuna verdikleri
cevaba gore say1 dagilmu.

Degisken f %
Tamamen uyuyor 16 11.5
Uyuyor 26 18.7
Biraz uyuyor 49 35.3
Uymuyor 31 22.3
Hi¢ uymuyor 17 12.2
Toplam 139 100

I Miidiirliigiinde ¢alisan personelin % 35,3'u uygulamaya biraz uydugu, 18,7'si
uygulamaya uydugu, 11,51 uygulamaya tamamen uydugu, 12,2'si uygulamaya hig
uymadig1 ve 22,3"i ise uygulamaya uymadigi yoniinde goriis bildirmislerdir. Bu yargiya

biiyiik ¢ogunluk katilarak olumlu yonde goriislerini belirtmislerdir.
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Cizelge 4.39. Arastirma grubunun “Kurum i¢i ve dis1 miisterilerinin memnuniyeti ile

kendini gosteren miisteri odaklilik kiiltiiriine sahiptir.” sorusuna verdikleri
cevaba gore say1 dagilmm

Degisken f %
Tamamen uyuyor 48 34.5
Uyuyor 39 28.1
Biraz uyuyor 38 27.3
Uymuyor 8 5.8
Hig¢ uymuyor 6 4.3
Toplam 139 100

Il miidiirliigii calisanlarinin cizelgeden de anlasilacag: iizere % 28,1'7 uygulamaya
uydugunu aynm yiizde ile biraz uydugunu, 34,51 uygulamaya tamamen uydugunu,
belirtmislerdir. Cizelgede gortildiigii lizere ¢alisanlarin biiyiik bir gogunlugu yargiya olumlu
yonde katilmaktadirlar.

Cizelge 4.40. Arastirma grubunun “Yoneticiler boliimlerin ¢alismalarini personel, spor

hizmeti tiiketen ve toplum ihtiyaglar1 dogrultusunda yonlendirmektedir.”
sorusuna verdikleri cevaba gore say1 dagilm

Degisken f %
Tamamen uyuyor 36 25.9
Uyuyor 54 38.8
Biraz uyuyor 29 20.9
Uymuyor 14 10.1
Hi¢ uymuyor 6 4.3
Toplam 139 100

Cizelge 4.40°da goriildiigii {izere 11 Miidiirliigiinde ¢alisan personelin % 38,8'i
uygulamaya uydugunu, 20,9'u uygulamaya biraz uydugunu, 25,9'u uygulamaya tamamen
uydugunu, 10,11 uygulamaya uymadigimm, 4,3'i ise uygulamaya hi¢c uymadigini
belirtmislerdir. Goriildiigli lizere calisan personelin biiylik ¢ogunlugu bu yargiya olumlu

katilarak goriis paylasmiglardir.
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Cizelge 4.41. Arastirma grubunun “Kurumda personel, spor hizmeti tiiketen ve toplum
ihtiyacglarina odaklanilmaktadir.” sorusuna verdikleri cevaba gore say1 dagilim

Degisken f %
Tamamen uyuyor 40 28.8
Uyuyor 63 45.3
Biraz uyuyor 24 17.3
Uymuyor 7 5
Hi¢ uymuyor 5 3.6
Toplam 139 100

Kurumda ¢alisan personelin 45,3'i uygulamaya uydugunu, % 17,3 uygulamaya
biraz uydugunu, 28,8'i uygulamaya tamamen uydugunu belirtmislerdir. i1 Miidiirliigii
calisanlar1 bu yargiya olumlu yonde katilarak goriis belirtmislerdir.

Cizelge 4.42. Arastirma grubunun “Tim ¢alisanlar dis miisterilerin beklentilerini de goz
ontinde bulundurarak caligmaktadirlar.” sorusuna verdikleri cevaba gore sayi

dagilmu.
Degisken f %
Tamamen uyuyor 24 17.3
Uyuyor 56 40.3
Biraz uyuyor 40 28.8
Uymuyor 13 9.4
Hi¢ uymuyor 6 4.3
Toplam 139 100

Cizelge 4.42°de goruldigi tzere % 40,3'i uygulamaya uydugunu, 28,7'si
uygulamaya biraz uydugunu, 17,34 uygulamaya tamamen uydugunu, 9.4% uygulamaya
uymadigint paylagsmislardir. Kurum personelinin biiyiik ¢ogunlugu bu yargiya olumlu

katilarak desteklemektedirler.
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Cizelge 4.43. Aragtirma grubunun” Miisteri memnuniyetinin artirilmasi i¢in caliganlar
iletisim konusunda egitim almaktadirlar.” sorusuna verdikleri cevaba gore say1

dagilimu.
Degisken f %
Tamamen uyuyor 15 10.8
Uyuyor 26 18.7
Biraz uyuyor 33 23.7
Uymuyor 42 30.2
Hi¢ uymuyor 23 16.5
Toplam 139 100

Katilimcilarm verdikleri cevaplar cizelge 43’e gore % 16,5°1 uygulamaya hig
uymadigini, 23,7'si uygulamaya biraz uydugunu, 18,7’si uydugunu, 30,3'i uygulamaya
uymadigmi, 10,8 ise uygulamaya tamamen uydugunu belirtmislerdir. Il Miidiirliigii
caliganlarinin bir kismi bu yargiya olumlu cevap verirken diger bir kismu katilmadiklarint

goriisiinii paylasmislardir.

Cizelge 4.44. Arastirma grubunun “Calisanlarin isten tatmin diizeyleri yapilan anketlerle
stirekli 6l¢iilmektedir.” sorusuna verdikleri cevaba gore say1 dagilimi

Degisken f %
Tamamen uyuyor 17 12.2
Uyuyor 23 16.5
Biraz uyuyor 31 22.3
Uymuyor 39 28.1
Hi¢ uymuyor 29 20.9
Toplam 139 100

Cizelge 4.44 incelendiginde il miidiirligiinde ¢alisan personelin verdikleri cevaplar
% 28,81 uygulamaya hi¢ uymadigini, 20,9'u uygulamaya uymadigmni, 22,34 uygulamaya
biraz uydugunu, 16,5'i1 uygulamaya uydugunu ve aym yiizde ile uygulamaya tamamen
uydugunu belirtmiglerdir. Calisan personellerin yaridan fazlast yargiya olumsuz cevap

vermislerdir.
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Cizelge 4.45. Arastirma grubunun “Sosyal faaliyetler (tiyatro,gezi vb.)ile calisanlarin
memnuniyeti ve performanssi artirilmaktadir.” sorusuna verdikleri cevaba gore

say1 dagilmu.
Degisken f %
Tamamen uyuyor 18 12.9
Uyuyor 27 194
Biraz uyuyor 50 36.0
Uymuyor 23 16.5
Hi¢ uymuyor 20 14.4
Toplam 139 100

Il miidiirliigiinde calisan personelin yapilan bu anketin son sorusuna verdikleri
cevap ise % 14,4'i uygulamaya hi¢ uymadigini, 12,9'u uygulamaya tamamen uydugunu,
16,5'1 uygulamaya uymadigini, 19,41 uygulamaya uydugunu, 36,0" ise uygulamaya biraz
uydugunu belirtmislerdir. 1 Miidiirliigii calisanlarmin yaridan fazlasi yargiya olumlu

cevap vermislerdir.

Cizelge 4.46. Toplam kalite yOnetimi alt boyutlarinin cinsiyetler bakimindan

karsilastirilmasi.
o Standart
Degiskenler Cinsiyet N Ortalama T P
Sapma

Liderlik Erkek 120 41.8250 10.11668
-1.238 .218

Bayan 19 44.8421 8.08471

Calisanlarin Erkek 120 31.2500 7.56623
Gelistirilmesi ve -.841 .402

Bayan 19 32.7895 6.28560

Kattlimu

Tedarikgilerle Tliskiler Erkek 120 17.4083 4.55498
-1.672 .097

Bayan 19 19.3684 5.86146

Miisteri Odakl Erkek 120 18.2167 4.96066
Organizasyon -2.768 .006

Bayan 19 21.7895 6.72953

Yukaridaki c¢izelge incelendiginde toplam kalite yOnetiminin cinsiyetler
bakimindan karsilastirilmasinda, arastirmaya katilan erkek ve bayan denekler arasinda
liderlik, calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi, tedarikgilerle iligkiler ve miisteri odakli
organizasyon alt boyutlar1 bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadig tespit

edilmistir (p>0,05).
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Cizelge 4.47. Toplam kalite yonetimi alt boyutlarinin yas bakimindan ortalamasi ve
standart sapmasi.

degiskenler Standart
N Ortalama

Sapma
20-30 yas Liderlik 36 42.0833 10.37407
Caliganlarin Gelistirilmesi ve Katilim 36 31.8889 10.37407

Tedarikgilerle iliskiler 36 18.4722 5.35316

Miisteri Odakli Organizasyon 36 20.0278 6.58347

31-40 yas Liderlik 51 44.2549 8.56468
Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilim 51 32.0000 6.28331

Tedarikgilerle iliskiler 51 17.9804 4.92540

Miisteri Odakli Organizasyon 51 18.2157 4.53570

41-50 yas Liderlik 35 41.2000 8.45681
Calisanlarm Gelistirilmesi ve Katilim 35 30.8286 7.30224

Tedarikgilerle iliskiler 35 17.0857 4.21741

Miisteri Odakli Organizasyon 35 18.3714 4.39977
51 yas ve lizeri Liderlik 17 38.6471 14.08430
Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilim 17 30.2353 10.33519

Tedarikgilerle iliskiler 17 16.2941 4.01193

Miisteri Odakli Organizasyon o 18.0588 6.43691

Cizelge 4.48. Toplam kalite yonetimi alt boyutlarmmn yaslar bakimindan karsilastirilmast.

. Kareler Ortalama
DEGISKENLER Yas Df F P
toplamu kare
Liderlik
Yaglar arasi 465.247 3 155.082 1.606 191
Caliganlarin
Yaglar arasi 60.947 3 20.316 .366 778
Gelistirilmesi ve Katilimi
Tedarikgilerle Tliskiler Yaglar arasi 72.207 3 24.069 1.056 370
Miisteri Odakli
) Yaglar arasi 86.194 3 28.731 1.003 .394
Organizasyon

Yukaridaki cizelge incelendiginde toplam kalite yonetiminin yaslari bakimindan

karsilagtirnllmasinda, arastirmaya katilan personel arasinda liderlik, c¢alisanlarin
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gelistirilmesi ve katilimi, tedarikgilerle iliskiler ve miisteri odakli organizasyon alt
boyutlar1 bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir

(p>0,05).

Cizelge 4.49. Toplam kalite yonetimi alt boyutlarinin mesleki deneyim bakimindan
ortalama ve standart sapmalari.

Degiskenler Standart
N Ortalama
sapma
1-5 yil arast Liderlik 62 42.2742 10.22881
Calisanlarmn Gelistirilmesi ve Katilimi 62 31.1613 7.40003
Tedarikgilerle iligkiler 62 18.1613 5.22037
Miisteri Odakli Organizasyon 62 18.8548 5.91150
6-10 y1l arasi Liderlik 33 43.8182 8.43154
Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilim 33 33.6061 5.84668
Tedarikgilerle Tliskiler 33 18.5152 4.98824
Miisteri Odakli Organizasyon 33 18.6364 4.58815
11-15 yil arast Liderlik 13 42.8462 7.96708
Calisanlarmn Gelistirilmesi ve Katilimi 13 31.8462 7.10453
Tedarikgilerle iligkiler 13 16.8462 3.91250
Miisteri Odakli Organizasyon 13 19.7692 4.00320
16 y1l ve lizeri Liderlik 31 40.2258 11.36283
Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilimi 31 29.6129 8.67440
Tedarikgilerle iligkiler 31 16.1613 3.60645
Miisteri Odakli Organizasyon 31 18.0323 5.55268
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Cizelge 4.50. Toplam kalite yonetimi alt boyutlarinin mesleki deneyim bakimindan

karsilastinimast.
Kareler Ortalama
Degiskenler Df F P
toplam kare
Liderlik Mesleki
) 212.806 3 70.935 .720 541
Deneyim
Calisanlarm Mesleki
Gelistirilmesi ve Deneyim 265.219 3 88.406 1.636 184
Katilimt
Tedarikgilerle Mesleki
. ) 117.916 3 39.305 1.750 .160
Iligkiler Deneyim
Miisteri Odaklt Mesleki
] ) 30.301 3 10.100 .348 791
Organizasyon Deneyim

Yukaridaki ¢izelge incelendiginde toplam kalite yonetiminin mesleki deneyimleri
bakimindan karsilagtirllmasinda, liderlik, ¢alisanlarin  gelistirilmesi  ve katilimu,
tedarikgilerle iliskiler ve miisteri odakli organizasyon alt boyutlar1 bakimindan istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0.05).

Cizelge 4.51. Toplam kalite yonetimi alt boyutlarinin kurumdaki gorevler bakimindan

karsilastirilmasi.
Kareler Ortalama
Degiskenler Df F P
toplamu kare
Liderlik Gorevler
1182.413 8 147.802 1.559 .143
Calisanlarin Gorevler
Gelistirilmesi ve 644.063 8 80.508 1.513 159
Katilim
Tedarikgilerle fliskiler Gorevler 90.414 8 11.302 .480 .868
Miisteri Odakl Gorevler
) 133.279 8 16.660 .567 .803
Organizasyon

Yukaridaki cizelge incelendiginde toplam kalite yonetiminin gérevler bakimindan
karsilastirilmasinda, arastirmaya katilan personel arasinda liderlik, c¢alisanlarin
gelistirilmesi ve katilimi, tedarikeilerle iliskiler ve miisteri odakli organizasyon arasinda

anlaml1 bir farklilik olmadig: tespit edilmistir (p>0,05).
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Cizelge 4.52. Toplam kalite yonetimi alt boyutlarinin egitim seviyesi bakimindan ortalama
standart sapmalari

Degiskenler Standart
N Ortalama
sapma
1lkdgretim Liderlik 6 41.6667 14.65151
Calisanlarm
6 29.1667 11.37395
Gelistirilmesi ve Katilimi
Tedarikgilerle Tliskiler 6 14.5000 4.50555
Miisteri Odakli
) 6 16.1667 6.76511
Organizasyon
Ortadgretim Liderlik 23 42.2174 8.55972
Calisanlarin
23 30.6957 5.75590
Gelistirilmesi ve Katilim
Tedarikgilerle iliskiler 23 16.7826 5.57557
Miisteri Odakl1
. 23 17.0870 3.97621
Organizasyon
Lise Liderlik 49 39.0204 11.02930
Calisanlarin
49 30.2653 8.57267
Gelistirilmesi ve Katilimm
Tedarikgilerle iliskiler 49 17.7143 5.02908
Miisteri Odakl
. 49 18.0612 5.59914
Organizasyon
Universite Liderlik 55 45,6000 8.03142
Calisanlarin
55 32.9636 6.40880
Gelistirilmesi ve Katilim
Tedarikgilerle Iliskiler 55 18.5091 4.08191
Miisteri Odakl
. 55 20.3455 5.15758
Organizasyon
Yiiksek lisans Liderlik 1 38.3333 7.42069
elistirilmesi ve Katilim 1 32.6667 6.21825
Tedarikgilerle iliskiler 1 16.3333 4.96655
Miisteri Odakli
) 1 17.6667 5.68038
Organizasyon
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Cizelge 4.53. Toplam kalite yonetimi alt boyutlarmin egitim seviyeleri bakimindan

karsilastirilmast.
Degiskenler Kareler of Ortalama . P Anlamli
toplami kare fark

Liderlik Egitim

Seviyeleri 1222.406 4 305.602 3.334 .012*

arasi
Calisanlarin Egitim (1-4)*
Geligtirilmesi | Seviyeleri 248.018 4 62.004 1.136 342
ve Katilimu arast (2-3)*
Tedarikgilerle | Egitim
Hligkiler Seviyeleri 127.940 4 31.985 1.418 231

arasi
Miisteri Egitim
Odakli Seviyeleri 273.661 4 68.415 2.492 .046*
Organizasyon | arast

Yukaridaki ¢izelge incelendiginde toplam kalite yOnetimin egitim seviyesi
bakimindan karsilastirllmasinda, arastirmaya katilan deneklerin egitim seviyeleri arasinda
calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi, tedarikgilerle iligkiler alt boyutlar1 bakimindan
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Toplam Kalite
yonetiminin egitim seviyeleri bakimmdan karsilastimimasinda, aragtmmaya katilan deneklerin egitim seviyelernde
liderlik ve miisteri odakli organizasyon alt boyutlart bakimindan anlamh bir farklilik oldugu tespit edilmistir.
(p<0,05).
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5. TARTISMA

Bu arastirmada, Genglik ve Spor Bakanligi’nin tasra teskilatlarindan birisi olan,
Kahramanmaras Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigiinde gdrevli personelin toplam
kalite yonetimine (TKY) gegis siirecine iliskin goriisleri tespit edilmistir.

Calismanin bu boliimiinde, Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii'nde ¢alisan
personelin demografik 6zellikleri ile TKY' nin dort alt boyutu olan; liderlik, c¢alisanlarin
gelisim ve katilim, tedarikgilerle iligkiler ve miisteri odakli organizasyon karsilastirilarak elde
edilen sonuglar yorumlanmis ve bu bilgiler 1s181nda 6nerilerde bulunulmustur.

Calismamizi 120 erkek (%86,3) ve 19 (%13,7) kadin personel olusturmaktadir.
Kurumda ¢alisan personelin cinsiyetleri ile TKY' nin alt boyutlar1 liderlik, ¢alisanlarin
gelistirilmesi ve katilimi, tedarikgilerle iligskiler ve miisteri odakli organizasyon arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir farkliliga rastlanmamustir (p>0.05) (Cizelge 46).

Alpulu (2006)' nun Istanbul Genglik ve Spor Il Miidiirliigiine yonelik yaptigi benzer
bir ¢aligmada, kurum ¢alisanlarmin cinsiyetlerine gére kurumda uygulanan ve TKY' nin
degiskenlerinden olan, ¢alisanlarm gelistirilmesi-katilimi, tedarikgilerle iliskiler ve miisteri
odakli organizasyon arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark bulunmamistir. Bu ¢alismanin
bulgulari, arastirmamizi destekler niteliktedir. Ayni aragtirmaci, cinsiyetle liderlik arasinda
erkekler agisindan anlamli bir fark tespit ederken, arastirmamizda anlamli bir fark
bulunmamistir. Bu farkliligin kurumda ¢alisanlarinin sayisi ve aragtirmanin farkli tarihlerde
yapilmasindan kaynaklandigi sdylenebilir.

Karatas (2012)’1n Konya Genglik ve Spor Il Miidiirliigiine yonelik yaptig1 benzer bir
calismada ise kurumda calisan personelin cinsiyetleri ile TKY' nin alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir farkliliga rastlamamustir. Bu ¢alisma da arastirmamizi destekler
niteliktedir.

Karaca (2012)’ min Balikesir Genglik ve Spor il Miidiirliigiine yonelik yaptigi benzer
bir ¢alismada, kurum calisanlarinin cinsiyetlerine gére kurumda uygulanan toplam kalite
yonetiminin  degiskenlerinden olan liderlik fonksiyonlarinin yeterliligine iliskin
goriislerinde farklilik ortaya ¢ikmistir. Bu yapmis oldugumuz calismaya paralellik
gostermemektedir.

Calismamizda kurumda calisan personelin yaslari ile TKYY' nin alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel agidan bir farka rastlanmamustir (p>0.05) (Cizelge 48).

Demir (2008)' in yapmus oldugu ¢alisma incelendiginde kurum galisanlarinin toplam kalite
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yonetimine uygulanabilirligine iliskin goriisleri yas degiskenine gore incelenmis ve anlamli
bir farkliligin bulunmadig ortaya ¢ikmistir. Bu bulgular ¢alismamizi destekler niteliktedir.
Ancak; Alpullu (2006)' nun yaptig1 benzer ¢alismada, kurum ¢alisanlarnin yaslar ile liderlik
degiskeni arasinda farklilik bulurken diger degiskenler arasinda farklilia rastlamamustir.
Aragtrmacimin  diger degisken bulgular, bu arastrma sonucu ile farklihk géstermezken,
katilmcilarin yaglart ile liderlik degiskeni arasindaki farkliligin demografik, zaman ve o
sehrin sosyo- ekonomik yapisindan kaynaklandigr goriilmektedir.

Karatas (2012) ‘m yapmus oldugu ¢alismada ise galisan personelin yaslar1 ile TKY" nin alt
boyutlar1 arasinda istatistiksel agidan farka rastlamamistir. Bu calismada arastirmamizla
paralellik gostermektedir. Ancak; Karaca (2012)’min Balikesir Genglik ve Spor Il Miidiirliigiine
yonelik yaptig1r benzer bir ¢alismada, kurum calisanlarinin yaslar ile liderlik degiskeni
arasinda anlamli bir fark bulmustur. Buda aragtirmamizla paralellik géstermemektedir.

Calismamizda, TKY' nin degiskenleri ile kurum galisanlarinin mesleki deneyim
bakimindan karsilastirilmasinda, anlamli bir farka rastlanilmamistir (p>0,05) (Cizelge 50).

Karatag (2012)’1n yapmis oldugu calismada calismaya katilan personelin mesleki
deneyimleri ile TKY'nin alt boyutlarindan olan miisteri odakli organizasyon ve tedarikgilerle
iliskiler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigmi tespit etmistir. Bu
calismanin  bulgulari, aragtirmamizi  destekler niteliktedir. Aymi arastirmaci, kKurum
calisanlarmin mesleki deneyim bakimindan karsilastirilmasinda, liderlik degiskeninde ve
calisanlarin gelistirilmesi ve katilim1 degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik oldugunu
tespit etmistir. Bu da caligmamizla paralellik gostermemektedir.

Alpullu  (2006)’nun aragtirmasinda kurum c¢alisanlarinin  mesleki deneyim
bakimindan karsilastirilmasinda toplam kalite yonetiminin degiskenlerinden olan miisteri
odakli organizasyon fonksiyonlarimin yeterliligine iligkin goriislerinde farklilik
bulunmustur. Cikan bu sonuglar ¢alismamizla paralellik gostermemektedir.

Yaptigimiz caligmaya gore toplam kalite yonetimi alt boyutlarmin kurumdaki gorevler
bakimindan karsilastirllmasinda, anlaml bir farka rastlanilmamustir (9>0,05) (Cizelge 51).

Alpullu (2006)’nun yaptigi benzer bir calismada ise; sadece kurum calisanlarmin
gorevleri ile liderlik alt boyutunda farklilik tespit etmistir. Diger alt boyutlarda ise anlaml
bir farka rastlamamistir. Aradaki farkliligin aragtirma yapilan illerin niifus farkindan
kaynaklanabilecegi sdylenebilir.

Kurt’un (2008) yapmis oldugu calismada ise TKY’nin fonksiyonlarindan olan
calisanlarin gelistirilmesi ve katilmi degiskeni ile c¢alisanlarin gorevleri arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik ¢ikmamistir. Kurt’un (2008) calismasinin 6rneklem
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grubunu iist diizey yoneticilerin olusturmasi, yaptigimiz ¢aligmada ise 6rneklem grubunun
kurumun tiim personelinin olusturmasi ¢alismalar arasindaki farkliligin nedeni sayilabilir.

Karatas (2012)’ m yaptig1 ¢alismada ise, kurum ¢alisanlarinin gérevleri ile tedarikgilerle
iligkiler alt boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu
calismamizla paralellik gostermemektedir. Ayni aragtirmaci c¢alisanlarin  kurumdaki
gorevleri ile TKY' nin diger boyutlart arasinda anlamli bir farkliliga rastlamamistir. Bu da
arastirmamizi destekler niteliktedir.

Karaca (2012)’nin yapmis oldugu calisma sonuglara gore, kurumda calisan
personelin gorevleri ile TKY’ nin degiskenleri olan miisteri odakli organizasyon ve
tedarikgilerle iliskiler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigini tespit
etmistir. Caligmamiz1 destekler niteliktedir. Ayni arasgtirmact TKY’ nin alt boyutlarindan
liderlik ile ¢alisanlarin gelistirilmesi ve katilim1 arasinda da anlamli farkliliklar bulmustur.
Bu da ¢aligmamaizla paralellik gostermemektedir.

Yaptigimiz calismada TKY' nin degiskenleri olan c¢alisanlarin gelistirilmesi ve
katilim1 ve tedarikgilerle iliskiler alt boyutlar1 bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Toplam kalite yonetiminin egitim seviyeleri bakimmdan
Kkarsilagtmlmasinda, arastimmaya katilan deneklerin egitim seviyelerinde liderlik ve miisteri odakli organizasyon alt
boyutlan bakimindan anlaml bir farkhilik oldugu tespit edilmigtir (p<0,05) (Cizelge 53).

Bu farkliligin ise “egitim seviyeniz nedir?” sorusuna ilkogretim ve ortaokul
cevabini veren ¢aliganlar ile lise, liniversite ve yiiksek lisans cevabini veren calisanlar
arasinda oldugu tespit edilmistir. Personelin egitim seviyesi yiikseldikge {ist diizey
yoneticilerin TKY degiskeni olan liderlik ve miisteri odakl organizasyon fonksiyonunun
gereklerini yerine getirdiklerini diistinmektedirler

Alpullu (2006)'nun yaptig1 ¢alismada ise; kurum ¢alisanlarinin egitim seviyelerine
gore kurumda uygulanan TKY' nin degiskenlerinden olan liderlik, tedarikgilerle iliskiler
fonksiyonlarmin yeterliligine iligkin goriislerinde farklilik olmadigi goriilmiistiir. Kurum
calisanlarinin egitim seviyelerine gore kurumda uygulanan toplam kalite yOnetiminin
degiskenlerinden olan calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi, miisteri odakli organizasyon
fonksiyonlarmin yeterliligine iligkin goriislerinde farklilik oldugu tespit edilmistir.

Calismamiz ile Allpullu’'nun yapmus oldugu ¢alismanmn paralellik gostermemesinin nedenini
arastirma grubumuzun egitim seviyesine baglayabiliriz. Alpullu'nun gergeklestirmis oldugu
calismadaki arastirma grubunun %?22,7 sinin iiniversite ve iizeri egitim seviyesine sahipken,

calismamizdaki bu grubun oran1 %39,6 dir.
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Karatas (2012) ‘in yapmis oldugu arastirmada ise TKY alt boyutlarinin personelin
egitim seviyesi bakimindan karsilagtinlmasinda, istatistiksel agidan anlamli bir farka

rastlanmamustir. Bu da ¢alismamizi destekler niteliktedir.

6. SONUC ve ONERILER

Kahramanmaras Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigiiniin toplam Kalite
yonetimine gegis siirecinde personel yaklasiminin incelenmesi i¢in yapilan bu arastirmada;
kurumda c¢alisan personelin kuruma yeni atanan beden egitimi ve spor yiiksekokulu
mezunlart haricinde toplam kalite yonetimi hakkinda tam bilgiye sahip olmadiklar
gortilmiistiir ve bu konuda hizmet i¢i egitimlere agirlik vermeleri gerektigi tespit edilmistir.

Toplam kalite yonetimi felsefesi hatanin olusmadan Once Onlenmesine doniiktiir.
Bu dogrultuda tiim siireglerin gbzden gegirilmesi ve siiregleri olusturan etkinliklerin
uygulayicilar tarafindan ortaya konulmasi gerekmektedir. Genglik Hizmetleri ve Spor il
Midiirligi tist yonetimi kalite yonetiminin uygulamasina baslamadan once personeline
ihtiyact olan her seyi agik¢a gosterebilmelidir. Kurumda tiim deger yaratan siireclerin
stirekli gdzden gegirilerek iyilestirilmesi i¢in miisteri odakli ve ekip calismasina dayanan
bir kurum kiiltiirii olusturulmasi gerektigi diistintilmektedir.

Dogru islerin dogru zamanda ve dogru bigimde yapilmasini 6ngéren toplam kalite
yonetimi felsefesinin temel tas1 olan orgiitsel bilinci gelistirme konusu 6nem tagimaktadir.
Ozellikle kamu sektdriinde, verilen her tiirlii hizmette kalitenin gelistirilmesi ve
verimliligin saglanmasi i¢in o kurumda yer alan her bireyin kendi iizerine diisen gorevleri
orgilit bilincini kazanmis bir sekilde yapmasinin daha etkili olacagi diisiiniilmektedir.
Ayrica, orgiit i¢inde yer alan personelin diisiince ve goriisleri alinarak hem motivasyonu
arttirmak hem de tam katilim1 saglamak igin gerekli oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Bugiin i¢cin kalite denildiginde bundan sadece mal ve hizmet kalitesi degil,
organizasyonda {irtin ve hizmetin ortaya ¢ikmasinda etkili olan tim faktorler (liderlik
kalitesi, yoOnetim kalitesi, sistem kalitesi, insan kalitesi, iletisim kalitesi vs.)
anlasilmaktadir. Kaliteye bir tek alanda degil, tiim alanlarda ulasiimasi baslica hedeftir. Iste
toplam kalite, organizasyonda her alanda biitiinsel olarak kaliteye ulasilmasin1 amaglayan
cagdas bir yonetim felsefesidir.

Bu cagdas yonetim anlayisinin tiim organizasyonlarda uygulanmasi gereklidir. Bir

tilkenin ekonomik performansini tayin eden en énemli unsur o tilkenin “rekabet giicti” diir
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ve bu giicii de ililkede faaliyet gosteren organizasyonlarin rekabet giiclerinin toplami
belirler. Toplam kalite yonetimi, geleneksel Tiirk organizasyon yapisini ve yoOnetim
anlayisin1 degistirerek organizasyonlarin rekabet giiglerini biiyiik dlgiide artirabilecek bir
yonetim anlayis1 ve yapisi sunmaktadir.

Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii iist yonetiminin kendi ilkelerini ve
hedeflerini tam olarak belirleyip, bunlar1 tam olarak uygulamasi ve toplam kalite
yonetimine gegis asamasinda TKY ilkelerini benimseyip, {ist yonetim ve personelinin
toplam kalite yonetimi konusunda egitilmesi halinde TKY” yi uygulayabilmelerinin daha
kolay olacag diisiiniilmektedir.

1-Personelle ilgili olarak toplam kalite yonetimi ile ilgili ortaya ¢ikan farkliliklar
dikkate alinmali1 ve bunlar kurumun toplam kalite yonetimine gegis siirecinde hizmet ici
egitimde uygulanmalidir.

2- Kurum yoneticilerinin, kurumda galisan ve tecriibesi fazla olan personele karsi
tutum ve tecriibelerinden diger personellerin yararlandirilmasi saglanmalidir.

3-Kurumda yeni ise baslayan beden egitimi ve spor yiiksekokulu mezunlu
personele daha etkin gorevler verilerek motive edilmelidir.

4-Ust yonetimin, toplam kalite yonetim felsefesini ve calisma kiiltiiriinii
sahiplenmesi gerekmektedir.

5- Yapilmasi gereken is konusunda yoneticilerin ayirt etmeksizin statiilerini
kullanmadan is yaptirmalari personeli daha motive edecektir. Yoneticiler yoneticilik ve
liderlik konularinda siirekli hizmet igi egitim verilerek bilgilendirilmelidir.

6- Yoneticiler, egitim seviyesi yliksek olan personelden siirekli iyilesme ve
performansini yiikseltici ¢aligsmalar beklemelidir.

7- Kurum calisanlarinin gorev tanmimlar1 yapilarak, ¢alisanlarin sorumluluk alma
istegini artirmak amaciyla toplam kalite yonetimi ¢er¢gevesinde yeniden diizenlenmelidir.

8- Yapilan ¢alismalar sadece rapor niteligi tasimayip, ayn1 zamanda uygulamaya
konulmalidir.

9-Istenilen verime ulasilamamus ise geri besleme yapilmasi diisiiniilmektedir.
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8. EKLER

EK.1.

KIiSISEL BILGi FORMU

Cinsiyetiniz
( )erkek () bayan
Yas grubunuz
()20-30 ( )3140 ( ) 4150 ( )Slvedsti
Kurumda Mesleki deneyiminiz?
( )15 ()610 ( )11-15 ( )l6vedsti
Kurumda ki géreviniz nedir?
( ) sube mudiirii ( ) sef ( ) sportif egitim uzmani ( ) uzman ( ) antrendr ( ) memur ()
teknisyen () bekgi-bakici () is¢i hizmet alimi () kadrolu is¢i
Egitim seviyeniz nedir?

() ilk6gretim () orta 6gretim ( ) lise () Universite () yiiksek lisans
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Ek.2.

Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin Uygulanmasi Anket Cahsmasi

Degerli ¢alisanlar,

Bu anket “Kahramanmaras Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigii'niin toplam

kalite yonetimine gecis slirecinde personelin yaklasiminin incelenmesi” konulu ¢aligmaya

gerekli verileri elde etmek i¢in hazirlanmistir. Sizlerin anket sorularini ciddi ve titizlikle

cevaplandirmaniz, arastirmanin amacina ulagsmasinda biiylik 6nem arz etmektedir.

Ali AKSU
Saygilarimla
Uygulamaya |Uygulamaya|Uygulamaya|Uygulamaya [Uygulamaya
Tamamen Uyuyor Biraz Uymuyor Hig
Uyuyor Uyuyor Uymuyor
1.LIDERLIK 1 2 3 4 5

1.11 Miidiirii tarafindan kurumun misyonu (Kurumun
amaglari) ve vizyonu (kurumun ileride nasil olmak

istedigi) acik ve anlasilir bir sekilde tanimlanmaktadir.

2.Y Oneticiler kurumun amaglarinin ¢alisanlara

aktarilmasinda aktif olarak yer almazlar.

3. Kurum degerleri, yoneticiler tarafindan ¢alisanlara agik ve

anlasilir bigimde agiklanmamaktadir

4. Yoneticiler kurumun amaglarina ulasmasinda tutarli bir

yaklagim sergilemektedir.

5. Yoneticiler tarafindan kurumdaki biitiin caligmalar adil ve

sistemli bir sekilde degerlendirilmektedir.

6. YOneticiler misterilerin memnuniyetini ve beklentilerini

anketlerle dlgiiyorlar.

7. Siirekli iyilestirmeyi saglamak ve miisteri odaklilik
kiiltliriini gelistirmek amaciyla kurum yoneticileri,

yaraticilig yeni diistinceleri desteklemektedirler.

8.Yoneticiler kurumun degerleri (¢alisanlarin ortak
davranis bi¢cimleri vb.)konusunda davranislariyla diger

calisanlara 6rnek oluyorlar.

9.Yoneticiler ¢alisanlarin kendilerini gelistirmelerine onem
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vermektedir.

10.Kurum yoneticileri iyilestirme ¢aligmasinin
gelistirilmesine ve desteklemesine aktif olarak

katilmaktadirlar.

11. Kurum yoneticileri ¢alisanlarin goniillerini ve

gilivenlerini kazanmalar1 yoniinde ¢aba sarf etmezler.

12. Yoneticiler kurumdaki statiilerini kullanmadan
yapilmasini istedikleri is konusunda ¢alisanlarini ikna

etmektedirler.

13. Kurum yoneticileri ¢calisanlarin kendilerini
gelistirmelerine firsat vermekte ve onlara kaynak

saglamaktadirlar.

14. Calisanlar sorumlu olduklar1 alanda siirekli hizmet ici

egitimlerle egitilerck desteklenmektedir.

15. Miisterilerin memnuniyet ve beklentilerinin anketlerle

belirlenmesinin kuruma yarar saglayacag diisiiniilmektedir.

Uygulamaya |Uygulamaya|Uygulamaya|Uygulamaya [Uygulamaya
Tamamen Uyuyor Biraz Uymuyor Hig
Uyuyor Uyuyor Uymuyor
2.CALISANLARIN GELISTiRILMESI VE KATILIMI 1 2 3 4 5

16. Bir isi en iyi o isi yapan bilir" anlayisi ile siirecin
gelistirilmesinde ¢alisanlarin kendi islerini ilgilendiren

kararlara katilmasi Saglanmaktadir.

17 Calisanlar egitilerek kurum i¢inde giiven kiiltiirii
olusturulmakta, siirekli hizmet i¢i egitimlerle calisanlarin

bilgisi arttirilmaktadir.

18. Kurumdaki ¢alisanlarin potansiyellerini
kullanabilmeleri ve ¢alisanlarin katilimini arttirabilmek
icin ¢aligsanlar siirekli hizmet i¢i egitimlerle desteklenmekte

ve kurumda giiven kiiltiirli olusturulmaktadir

19. Kurum yoneticileri ¢alisanlar1 kendilerini ilgilendiren
kararlara katilmalari i¢in motive etmekte,

yiireklendirmekte ve yiliksek diizeyde katilim1
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saglamaktadirlar

20. Calisanlara 6grenme ve yeni beceriler gelistirme firsati

saglanmaktadir

21. iletisim konusunda miisteri memnuniyetini
arttirabilmek icin ¢aliganlara hizmet i¢i egitim

verilmemektedir.

22. Kurum yoneticileri i¢in ¢alisanlarin isten tatmin

diizeylerini bilmek dnemlidir.

23. Kurum yoneticileri, calisanlarinin kaygilarin1 bilmek ve

izlemek icin ¢aba sarf etmezler.

24. Yoneticiler ¢aliganlara motivasyonlarini diistiren

durumlarin neler oldugunu sormaktadirlar.

25. Yonetimee kurumdaki ¢alisanlarin degerlendirme
siirecine sayg1 ve giiven duymalarinin gerekli oldugu

yansitilmaktadir.

26. Calisanlar yeterince bilgilendirilmekte ve goriislerine

deger verilmektedir.
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Uygulamaya |Uygulamaya|Uygulamaya|Uygulamaya [Uygulamaya
Tamamen Uyuyor Biraz Uymuyor Hig
Uyuyor Uyuyor Uymuyor
3. TEDARIKCILERLE ILISKIiLER 1 2 3 4 5

27. Kurumun gelisebilmesi icin tedarikgilerle (diger
kurumlar, belediyeler vb.)igbirligi yapilarak, bilgi

paylagmakta ve giivene dayali iligkiler kurulmaktadir.

28. Kurum diger tedarikgilerle (diger kurumlar, belediyeler

vb.)art1 yarar saglayacak isbirlikleri stirdiirmektedir.

29. Tedarikgilerle (diger kurumlar, belediyeler vb.) kurulan
stirekli iligkiler sayesinde kurumlar ile rekabet avantaj1 elde

edilmektedir.

30. Calisan tedarikgilerle(diger kurumlar, belediyeler vb.)
ilgili giincel bilgilere kolayca ulasilabilmektedir.

31. Diger kurumlarla yapilan isbirliginin kurumdaki

calismalara hicbir etiksi olmamaktadir.

32. Siireclerin iyilestirilmesi ve miisteri tedarikgi zincirinde
katma deger yaratmak amaciyla birlikte ¢alisip sinerji

olusturulmaktadir.

33. Isbirligi yapilan diger kurumlarla bilgi birikiminin

paylasilmasinin bir yarar1 olmadigi diistiniilmektedir.
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Uygulamaya |Uygulamaya|Uygulamaya|Uygulamaya [Uygulamaya
Tamamen Uyuyor Biraz Uymuyor Hig
Uyuyor Uyuyor Uymuyor
4 MUSTERI ODAKLILIK 1 2 3 4 5

34. Kurum i¢i ve dig miisterilerinin memnuniyeti ile kendini

gosteren miisteri odaklilik kiiltiiriine sahiptir.

35. Yoneticiler bolimlerin g¢aligmalarini personel, spor

hizmeti tiiketen ve toplum ihtiyaclar1 dogrultusunda

yonlendirmektedir.

36. Kurumda personel, spor hizmeti tiiketen ve toplum

ihtiyaclarina odaklanilmaktadir.

37. Tim calisanlar dis miisterilerin beklentilerini de géz

oniinde bulundurarak ¢alismaktadirlar.

38. Miisteri memnuniyetinin artirilmasi i¢in c¢alisanlar|

iletisim konusunda egitim almaktadirlar.

39. Calisanlarin isten tatmin diizeyleri yapilan anketlerle

siirekli 6l¢iilmektedir.

40. Sosyal faaliyetler (tiyatro,gezi vb.)ile c¢alisanlarin

memnuniyeti ve performanssi artirtlmaktadir.
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Ek.3.

1 e
KAHRAMANMARAS SUTCU iMAM UNIVERSITESI
SAGLIK BILIMLERI ENSTITUSU

YUKSEK LiSANS TEZ ONERISi BILDIRIM FORMU

(Form eksiksiz olarak bilgisayar ortaminda doldurulmalidir)

Ogrencinin
Adi ve Soyadi :Ali AKSU

Numarasi :13YBE112

Alinma Diizeyi : Yiiksek Lisans
Tez Danismani: Yrd.Dog.Dr.Haydar ISLER

Ana Bilim Dali: Beden Egitim ve Spor Ana Bilim Dali

Enstitiiye Kayit Tarihi: 03.09.2013

Tez Konusu Baghg :

Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigii'niin toplam kalite yonetimine gegis siirecinde personel
yaklagimlarinin incelenmesi (Kahramanmaras Ili Ornegi)

Tezin Onemi ve Ozgiin Degeri :

Rekabetin hizla arttigi giiniimiizde, isletmelerin basarili olabilmesi igin iiriin veya hizmet sunumunun her
asamasinda kaliteye ve miisteri memnuniyetine dikkat etmeleri gerektigi agiktir. Bunu gergeklestirmek
isteyen isletmelerin son yillarda yonetim yapilarinda 6nemli degisimlere gittikleri goriilmektedir. Bu yeni
yonetim yaklagimlari arasinda en dikkat geken ve tercih edilen de Toplam Kalite Yénetimi olmustur. Gelisen
teknoloji ile birlikte kamu kurumlari da biiyiik bir degisim géstermektedir. Cagimizin gerektirdigi ¢alisma
standartlarini yakalayabilmek igin gerekli ¢alismalari yapmaktadirlar. Bu kapsamda 6zellikle 1990 “lardan
sonra TKY “nin kamu kurumlarinda uygulanabilirliligi sorgulanmaya baslanmistir. Giiniimiize gelindiginde
ise birgok kamu kurumunda TKY “nin basariyla uygulandig1 gériilmektedir (Giirsoy, 2010). Sadece iiretilen
tiriin ve hizmetlerde degil, bir biitiin olarak ydnetimin kalitesini arttirmayi amaglayan Toplam Kalite
Yonetimi giintimiizde hemen her alanda ve her tiirlii 6rgiitte uygulama alani bulmaktadir. Bu nedenle
Toplam Kalite Yonetiminin spor alaninda da etkinligi arttiracag: ve spor hizmetlerinde kaliteyi yiikseltecegi
kabul edilmektedir (Demir, 2008). Bu gercevede Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigiiniin toplam kalite
yonetimine gegis siirecinde g¢alisan personelin ne kadar bilgi sahibi oldugu ve personelin toplam kalite
yOnetimi anlayigina olan egilimlerinin saptanmasi” noktasinda arastirma yapilacaktir.

Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigii“nde galisan personelin Toplam Kalite Y6netimine bakis agilarini
belirlemek,calismayla 6ncelikle Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigii“nde toplam kalite yonetiminin
uygulanip uygulanmadigini tespit edilecektir. Toplam kalite yonetiminin, Genglik Hizmetleri ve Spor il
Miidiirliiklerinde hangi yonlerde katki sagladigi hangi agamalarinda eksikliklerinin oldugu arastirilacaktir.
Toplam kalite yonetiminin personel iizerindeki iyi ya da kotii etkileri tespit edilerek, uygulanmasinin bu
kurum agisindan faydali mi yoksa zararli mi olacagi belirlenecektir. Yoneticinin liderlik vasiflari,
personeline karsi davraniglar, personelin gelistirilmesi gibi konulardaki etkinliginin belirtilmesi
saglanacaktir. Ayrica kurumun tedarikgilerle olan iligkilerine de deginilerek birbirlerine sagladiklari
kolayliklar tespit edilecektir.

Caligma evrenini, Kahramanmaras Genglik Hizmetleri ve Spor 1l Miidiirliigiinde gérev yapan 126 Erkek, 19
Bayan olmak lizere toplam 145 kisiden aragtrmanin amaglan dogrultusunda anket yontemi ile veri
toplanacaktir. Bu veriler arastirmak ig¢in Alpullu“nun (2006) gergeklestirdigi “Toplam Kalite Y®6netimi
ilkelerinin Uygulanma Olgei” kullanilacaktir.

Etik Kurul Belgesi ] Eklendi [[]Gerekli Degil

Yasal Izin Belgesi [] Eklendi [ ]Gerekli Degil
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Ek.4.

Ali AKSU

6grengi
Adi Soyadi-Imzasi

Yrd.Dog¢.Dr.Haydar i

e
Adi Soyadi-Imzasi

Do¢.Dr.Mesut KARAMAN

ilim Dall_Bas
Adi Soyadi-Imzasi

Not : Bu form anabilim/anasanat dali baskanliginin goriislerini de alinarak en geg derslerinin tamamlandigi yariyil sonuna

kadar hazirlanarak enstitiiye génderilmelidir.
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Ek.5.

KAHRAMANMARAS SUTCU iIMAM UNIVERSITESI TIP FAKULTESI

BILIMSEL ARASTIRMALAR ETIK KURULU KARAR FORMU
e st i et Kb o e e b At e e e L0 it

Genglik Hizmetleri ve Spor Il Midiirligi’niin Toplam Kalite Yonetimine
Arastirmanin Baghg Gegis Siirecinde Personel Yaklasimlarinin incelenmesi (Kahramanmaras ili
Ornegi)
BASVURU Sorumlu Arastirmaci Yrd. Dog. Dr. Haydar ISLER
BILGILERI
Bagvuru Tarihi 02.06.2014
Protokol No 99
ARASTIRMANIN
TURU Anket Calismalar:
ARASTIRMAYA |
KATILAN TEK r\%RKEZ COK MEzKEZL ULLSAL ULUSLARARASI [
MERKEZLER
Oturum No: 2014/08 Karar No: 08 Tarih: 16.06.2014
KARAR
BILGILERI Yukarida bagvuru bilgileri verilen arastirma dosyasi ve ilgili belgeler; aragtirmanin gerekge, amag, yaklagim
ve yontemleri dikkate alinarak incelenmis, gergeklestiriimesinde etik ve bilimsel YONDEN sakinca
bulunmadigina toplantiya katilan UYELERIN oy birligi ile karar verilmistir.

KAHRAMANMARAS SUTCU iIMAM UNIVERSITESI TIP FAKULTESI BiLIMSEL ARASTIRMALAR ETiK KURULU
BASKANIN UNVANI/ ADI/SOYADI Prof. Dr. Gokhan OZDEMIR
Unvan/Ad/Soyadi Uzmanhk Alani Kurumu Amﬁ::;:;a o€ Katilim imza
Prof. Dr. Gokhan OZDEMIR Goz Hastaliklan KSU Tip Fakaltesi A —
Baskan EO HEX ER HO ﬁ\'
{-=u
Prof. Dr. Metin KILINC Tibbi Biyokimya KSU Tip Fakiiltesi
Uye E D H & E & H D \\
Prof. Dr. Ertan BULBULOGLU Genel Cerrahi KSU Tip Fakultesi
Uye EO |HX | EO HKX KATILMADI
Prof. Dr. Mustafa GOKCE Noroloji KSU Tip Fakultesi
Uye E0] |HR | EX HO
Dog. Dr. Perihan OZTURK Dermatoloji KSU Tip Fakiiltesi { |
Uye E0 [HK | EX HO
N
Dog. Dr. Mustafa CELIK Tibbi Biyoloji KSU Tip Fakiltesi U
Uye EO |HX | EO HX KATILMADI
Dog. Dr. Kamile GUL Endokrinoloji KSU Tip Fakiltesi
(ye E] HEK EX HO
Dog. Dr. Ekrem KIRECCI Tibbi Mikrobiyoloji KSU Tip Fakltesi 5
Uye EQ |HX | EO H KATILMADI
—_
Yrd. Dog. Dr. Hamide SAYAR Patoloji KSU Tip Fakltesi
Bot EO | H ERX HO
SERIT U
(VARSA)
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Ek.6.

T.C,
KAHRAMANMARAS VALILIGI
Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidirligii
Sayr :51587793/ 0/ b 5' 13/11/2014

Konu : izin (Ali AKSU)

SUTCU IMAM UNIVERSITESI REKTORLUGU
(Saglik Bilimleri Enstitiisii Miidiirliigii’ne)
KAHRAMANMARAS

ILGI: 05.11.2014 Tarih ve 305 sayili yaziniz.

Il Mudiirligiimiize ilgide kayitli tarih ve sayili yaziniz ile iletmis oldugunuz Enstitiiniiz Beden
Egitimi ve Spor Ana Bilim Dali Tezli Yiiksek Lisans dgrencisi Ali AKSU’nun “Toplam Kkalite
ybnetimine gegis siirecinde personel yaklasimin incelenmesi’ ’konulu projesi kapsaminda hazirlanan
anket ¢calismasimi [I Mudirliigiimiiz biinyesinde yapmasinda herhangi bir sakinca yoktur.

Bilgilerinize arz ederim.

e i ;"‘%

Ali ihsan KABAKCI
Il Midiirii

Sazibey Mah. Malik Ejder Caddesi No:129/1 46040 OnikisubaUKAHRAMANMARAS Bilgi igin irtibat: A TIRAS Personel Memuru
Telefon: (0344) 235 17 02- 03 ve (0344) 444 3 444 Faks: (0344) 235 17 07
e-posta: Kuhramanmarasegsb.gov.ir - Elektronik ag www kahramanmaras gsh goy tr
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9. OZGECMIS

Kisisel Bilgiler

Adi, soyadi . Ali AKSU

Uyrugu - T.C.

Dogum tarihi ve yeri  : 01.01.1980 Kahramanmaras

Medeni hali - Evli

Telefon 05309316001

e-posta . ali.aksu@hotmail.com.

Egitim

Derece Egitim Birimi Mezuniyet tarihi

Lisans Selguk Universitesi/ Spor Yoneticiligi 2007

Lise Anadolu Ticaret Meslek Lisesi 1999

Is Deneyimi

Yil Yer Gorev

2007-2009 Fatmal1 Belediyesi Muhasebe Gorevlisi

2009-2011 Giimiishane Genglik Hizmetleri ve Spor il Spor Servisi Memuru
Miidiirliga

2011-2015 K.Maras Genglik Hizmetleri ve Spor il Proje Birim Sorumlusu
Miidiirliga

Stajlar Kahramanmaras Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliigii

Yabanc Dil

Ingilizce

Yayinlar

7.Ulusal Spor Bilimleri Ogrenci Kongresi

Hobiler

Badminton, Yiizme, Kitap Okumak
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