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OZET
KAMU KURULUSLARINDA TOPLAM KALITE YONETIMIi
Esra CAPACIOGLU
Yiiksek Lisan Tezi, isletme Anabilim Dal
Damisman: Prof. Dr. Necdet OZCAKAR

Subat, 2017 -

Bu tez, temel olarak toplam kalite yonetimi kavrami tizerine, kamu yonetiminde
toplam kalite yonetiminin etkisi konusuna odaklanmaktadir. Bu caligmanin temel
unsuru olan toplam kalite yonetiminin kamudaki yerlesimi, kullanimi ve etkisi
calismanin hem literatiir hem de arastirma noktasinda ele alinmaktadir. Oncelikle
konunun genel bir giris yapildiktan sonra, kalite ve toplam kalite yonetiminin 6zellikleri
ve amaglar1 agiklanmistir. Daha sonra, Toplam Kalite Ydnetimi Siireci ve Toplam
Kalite Yonetimi Teknikleri, isletmelere sagladigi faydalar bu siiregte yasanmasi
muhtemel olumsuzluklar, detaylari ile birlikte incelenmis ve 4 farkli kamu kurulusunda
TKY olan bakis agilar1 ve uygulanabilirligi anket yoluyla degerlendirilmistir. Bu
calismada, ISO 9001 belgesine sahip ve sahip olmayan kamu kuruluslarinda TKY
uygulamalarinin hangi yogunlukta gercgeklestirildiginin ¢alisanlarin algilarina gore
degerlendirilmesi amaglanmistir. Sonuglar, ¢alisanlarin algilamalarnin, kalite ile ilgili
egitim almis olup olmamalarina, kalite ¢alismalarina katilmis olup olmamalarina ve
demografik ozelliklerine gore farklilasip farklilagsmadigi hakkinda bilgi vermektedir.
Sonu¢ olarak; Toplam Kalite Yonetiminin kamu alaninda uygulanmasinin bir
degerlendirilmesi yapilmistir. TKY’nin kamu alaninda uygulanabilirligi iizerine

degerlendirmeler yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Kalite,Kamu,ISO 9001




ABSTRACT

TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN PUBLIC ESTABLISHMENT
Esra CAPACIOGLU
Master Thesis, Business Department
Supervisor: Prof. Dr. Necdet OZCAKAR
February, 2017

This thesis basically focuses on the total quality management concept and the
topic of total quality management effect to the public establishment. Effect, prevalence
and usefulness of total quality management which is a basic factor of this study in
public establishment is taken in hand at the point of both literature and research .Firstly
after making general introduction of the topic, the aims and the properties of total
quality management (TQM) are explained. After that total quality management process
and techniques and providing facilities to the companies, facing possible negatives in
this process are observed with the details. Practicability and perspective of the TQM is
evaluated in the four different public establishments with help of survey method. In this
work, it is aimed TQM practices are accomplished in which level according to the
perception of the employees in the public establishments having or not having I1SO
9001 certificate. Results give information about differentiating or not in the terms of
training level related to the quality, willingness of taking part in the quality and
demographic properties. As a result, the evaluation of TQM practice and practicability

is made.

Keywords: total quality management, quality, public establishment, ISO 9001
certificate
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GIRIS

Misterilerin varliklarinin ve beklentilerinin gegen yillar igerisinde igletmeler
acisindan giderek daha biiylik 6nem kazanmasi, onlarin memnun edilmesini de bir
zorunluluk haline gelmistir. Ge¢mis yillarda, seceneklerin son derece kisith oldugu ve
tiketicilerin belirli segeneklerden faydalanma kisit1 bulunurken mevcut siirecte
miisteriler i¢in son derece fazla sayida segenek bulunmaktadir. Bu segeneklerden birini
tercih etmek miisterileri giiclendirmektedir. Ayni1 zamanda onlarin begenileri piyasanin

da belirleyici unsurudur.

Miisteriler bu denli 6nemli olduklar: siire zarfinda onlar1 cezbetmek ve onlarin
tercihlerinin igerisinde yer almak isletmelerin Oncelikli hedeflerinden biri haline
gelmistir. Misterilerin satin alma potansiyellerinin isletmeler agisindan belirleyici
olmasi, onlar lizerine daha fazla 6nemle egilmelerine imkan saglamaktadir. Verilen
Onemin gostergesi olarak ortaya konan unsur da kalitedir. Her ne kadar genel olarak,
kavramsal agidan bir gereklilik gibi goziikse de kalite, artik tam anlamiyla bir ilke

haline gelmistir.

Kalite, olumlu olarak miisterileri kendisine ¢ekme konusunda bir isletmenin en
temel unsuru olmasinin yani sira rekabette fark yaratmak adina da son derece 6nemli bir
ayristirict unsurdur. Bu nedenle hem miisterileri kendilerine ¢ekebilmek hem de olumlu
bir imaj yaratabilmek adma isletmeler kaliteyi kendileri igin bir yol haritasina
doniistiirmektedirler. Kalitenin hem iiretim hem hizmet sunumu hem de pazarlama
anlaminda miisteriler igin ¢ekici ve dogrudan onlarin ihtiyaglarini karsilayacak nitelikte

olmasi isletmeler agisindan kilit bir role sahiptir.

Bu nedenlerden o6tiirti kalite artik standartlar1 bulunan ve sadece sdylemler ile
belirli kesimlerin kendilerini kaliteli olarak lanse edebilecekleri bir noktada degildir.
Cesitli kurumlar ile birlikte, ellerindeki segeneklerin son derece fazla olmasi sonucu
miisteriler kalitenin belirleyici taraflar1 olmaktadirlar. Onlarin ortaya koyacaklar1 irade
ve verecekleri kararlar kalitenin varlig1 ya da yoklugu agisindan son derece onem arz
etmektedir. Bunun da 6tesinde, rekabetin artmasi ile birlikte kalitenin sabit bir kavram

olmadig ve siirekli olarak giincellenerek gelismesinin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.
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Fakat kalitenin, isletmeler i¢in beklentileri karsilayan bir yapisinin ve kimliginin
olmasi adina onun yonetimi ve yonlendirilmesi isletmelerin temel hedeflerindedir. Bu
vesile ile ortaya ¢ikmis olan “toplam kalite yonetimi” kavrami, gegmis yillarda kalite
degeri yaratmak adina miicadele eden isletmelerin tam olarak ne yapmalar1 gerektigi

konusunda detayli ve nitelikli bilgi vermektedir.

Toplam kalite yonetimi, kalite kavraminin sadece iiretim ve hizmet sunumu
asamalarinda tiiketicilere hitap etmek adina kullanilacak bir sistem olmamakla birlikte
kalitenin varligina siireklilik kazandirilabilmesi adina degerli bir uygulama biitiiniidiir.
Uretim planlamasindan miisterilerine sunusa kadar gecen siire zarfi igerisinde, hemen
her asamada varlig1 hissedilen toplam kalite yonetimi, kalitenin bir felsefe halini almasi

konusunda isletmeleri tesvik etmektedir.

Toplam kalite yonetimi belirli bir yapi igerisinde olusturulan, buna istinaden
kaliteyi bir isletmenin tiim birimlerine ve paydaslarina kabul ettirmeyi amag edinen bir
sistemdir. Kavramin igerisindeki “toplam” ibaresi, kurumsal anlamda her bir parganin
kalitenin bir ilke olarak benimsenmesi konusunda sorumluluk almalarinin 6nemine
isaret etmektedir. Kalitenin sadece iiretimin gerceklestirilerek miisterilere sunulmasi
sonucu olusmadigina inanilan toplam kalite yOnetimi i¢in iiretim Oncesi, sonrasi ve
tretimin ilerleyen yillarinda kalite adina neler yapilmasi gerektigi konusu toplam kalite

yonteminin temelini olusturmaktadir.

Cesitli dlgek ve amaglara sahip kurumlarin toplam kalite yonetimini benimseme
konusunda belirli oranda aligkanliklart ve istekleri bulunsa da toplam kalite
yonetiminin, bireylere hizmet veren tiim kurumlarda benimsenmesi biiylik bir 6neme
sahiptir. Buna gore sadece kar amacli isletmelerin degil, kamu kurum ve kuruluglarinin
da toplam kalite yOnetimini, hitap ettikleri vatandaglara gore sekillendirmeleri
beklenmektedir. Boylelikle de kamuda toplam kalite yonetiminin ortaya ¢ikmasi s6z

konusudur.

Cogunlukla, kaliplagsmis yonetim anlayislarinin, kuralcilifin ve kati1 bir liderlik
anlayisinin benimsenmis oldugu kamu yonetiminde, kalite odakli diisiinmenin tarihi ¢ok
eski olmamakla birlikte artik diinyanin birgok gelismekte olan ve gelismis iilkesi,

kamuda toplam kalite yoOnetimini nasil uygulayabilecekleri konusu iizerinde
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odaklanmaktadirlar. Bu sayede de genel olarak toplam kalite anlayisinin vatandaslarin

geneline yayilmasina ¢alisilmaktadir.

Bu tez, temel olarak toplam kalite yonetimi kavrami lizerine, kamu yonetiminde
toplam kalite yonetiminin etkisi konusuna odaklanmaktadir. Buna g¢alismanin temel
unsuru olarak toplam kalite yonetimi kavrami olarak degerlendirilmektedir ve onun
kamudaki yerlesimi, kullanimi ve etkisi ¢alismanin hem literatiir hem de arastirma

noktasinda ele alinmaktadir.

Tezin birinci boliimiinde toplam kalite yonetimi kavrami ve bu kavramin genel
cercevesi yer almaktadir. Ozellikle toplam kalite ydnetiminin ilkesel bazda detayh
olarak degerlendirilmesine birinci boliimde yer almis ve buna istinaden toplam kalite
yonetimini 6nemli kilan ilkeler ele alinmaktadir. Calismanin ikinci boliimiinde ise
toplam kalite yOnetiminin kamudaki yansimalart ve kamuda uygulanip
uygulanamayacagi konusunda literatiiriin incelenmesi s6z konusu olmaktadir.
Calismanin {igiincii boliimiinde arastirmanin amacina ve bulgulara yer verilerek anket

sonugclari yorumlanmustir.
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1. BOLUM

1. TOPLAM KALITE YONETIiMi
1.1 Kalite Kavramm

Uretim ve tiiketimin birbirleri ile ilintili ve birbirlerini dogrudan etkileyecek
sekilde isleyen birer siire¢ olmalari ikisinin birbirini degerlendirmesine yol agmaktadir.
Buna gore iiretim, ne kadar tiikketim yapildigini baz alarak siirecini sekillendirirken
tiketim de satin alim siirecinde {iretimi degerlendirmekte ve buna gore bir

degerlendirme gerceklestirmektedir.

Bahsi gecen degerlendirme siirecinde dikkatle kullanilan kavram ise kalitedir.
Her iki faaliyet i¢in de On plana ¢ikan kavram olarak kalite, “dogru isi dogru bir bigimde
yapmak” ya da “en iyi, en kusursuz ve en fazla tercih edileni” ifade etmektedir (Erkilig,
2007, s. 51). Bu noktada kalite, 6n planda, digerlerinden farkli ve rekabette galip

taraflardan biri olmay ifade etmektedir.

Kalite kavrami aslinda bir sonucu ifade etmekle birlikte degerlendirmenin bir
ciktis1 olarak da goriilmektedir. Cogunlukla kalite konusunda belirleyici ve onu bir
tanima yerlestiren taraf tiiketicilerdir. Sektorel anlamda bir farklilik gézetmeksizin satin
alma islemi gergeklestirecek tiim taraflar tiiketici konumunda olmakta ve bu sekilde de
kalitenin belirleyicisi haline gelmektedirler. Tiiketiciler, tiiketim diizeyleri her ne
noktada olursa olsun isletmelerin temel kaynaklaridir ve kalite ile birlikte elde

tutulmalar1 modern rekabet sartlarinin bir geregidir.

Diger yandan Kkalite, tiiketici taraflarin, herhangi bir tarafin piyasaya silirmiis
oldugu iiriin ve hizmetleri satin alma kararlarim verdiklerinde s6z konusu liriin ve
hizmetlere kars1 beklentilerinin miimkiin oldugu 6l¢iide karsilanabilmesi, belki de daha
fazlasinin kendilerine sunulmasinin beklenmesi ile ortaya ¢ikan bir Sl¢iimdiir (Parlak,
2004, s. 3). S6z konusu ol¢iim farkli sekillerde yapilabilecegi gibi belki de en dnemli
Olclim miisteriler tarafindan yapilmakta ve isletmeler ile onlarin iiriin ve hizmetlerine

olan ilgileridir.



Uretim genel olarak kaliteyi belirleyen bir unsur olarak goriilse de aslinda
tiretimi tliketen taraflar kaliteye dair vermis oldugu tepkiler ile birlikte bir
degerlendirmeyi ortaya koymaktadir. Boylelikle de kalitenin varlig1 ya da yoklugu tam
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Kalite hem goriiniim ile ilk asamada hem de deneme ile

birlikte bir siirecin sonucunda belirlenebilmektedir.

Fakat genellikle bir tiretimin kaliteli olup olmadiginin tam olarak anlasilabilmesi
adina bir deneme siireci sonra derece dnem arz etmektedir. Bu sekilde kalitenin tanimi
tam olarak ortaya ¢ikmakta ve tiiketicilerin aklinda kaliteye dair bir tanim ile birlikte

kalitenin 6geleri de belirlenmektedir.

Kalite kavraminin kendisine gercek anlamda bir kabul buldugu ve
degerlendirmelerin tam bir &lgiitii oldugu dénem ise ikinci Diinya Savast sonrasidir. Bu
siiregte ABD ve Japonya, siirece getirmis olduklar1 standartlar ile birlikte kalitenin
tanimlanmasint ve Olglimlenmesini saglamiglardir. Boylelikle her tirli dretim takip
altina alinmig ve iiretimin ¢iktilart ile birlikte piyasa nezdinde almis oldugu tepkiler
neticesinde de kalitesinin ne oldugu ve kalitenin ne ifade ettigi anlasilmaya c¢alisilmistir

(Bozkurt, 1995, s. 70).

S6z konusu iki {iilkede kalite konusunda gerceklestirilen uygulamalara
bakildiginda zaman igerisinde kaliteyi tanimlayacak tiirden iiretimlerin ve denemelerin
yapildig1 goriilmiistiir. Boylelikle hem iiretim gelistirilmeye ¢alisilirken tiiketicilerin de

bu konuda, kalite acisindan ne tepki verdikleri anlagilmaya calisilmistir.

S6z konusu tepkiler, kalitenin diizeyi konusunda anlamli emareler vermekte ve
hem tiretici hem de tiiketici taraflar icin kalitenin ne oldugu konusunda akillarinda bir
standartlar silsilesi olusturmaktadir. Ozellikle bu standartlarin isletmeler tarafindan
benimsenmesi daha fazla tiiketiciye hitap edebilmeleri ve buna istinaden daha fazla
kazang¢ elde edebilmeleri adina mevcut rekabet kosullarinin bir geregidir. Tiiketici
tepkileri, isletmeler i¢in yegane yonlendirici ve karar mekanizmasini etkileyici

nitelikteki unsurlardir.



Bir bagka tanimlamada ise kalite, bir {iriin ya da hizmetin, 6nceden belirlenmis
standartlar icerisinde sunulmast ile birlikte ortaya ¢ikan goriiniimii ifade etmektedir. Bir
baska deyisle kalite, uygunluk ve giivenlik gibi unsurlar1 6n plana ¢ikararak bir {iriin ya

da hizmetin degerlendirilmesi ile ortaya ¢ikan kavramdir (Kubali, 1998, s. 114).
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Sekil 1.1 Basit diizeyli hizmet kalitesi modeli

Kalite acisindan 6nem atfedilen noktalardan biri de belirli bir standartlar ile
birlikte kalitenin olugmasi1 ve algilanmasidir. Ozellikle iiretim anlaminda belirli kalite
unsurlarinin gozetildigi siiregte, sz konusu standartlar ile birlikte kalite kavramina dair
fiziksel anlamda olmasa bile zihinsel anlamda bir sablon yerlesmekte ve bu sablon genis

kitlelerce kabul gorerek tiiketim anlaminda yonlendirici bir hal almaktadir.

Aslina bakilacak olursa kalite son derece genel bir kavramsallastirmay: ifade
etmektedir. Bunun yani sira kalite kavrami bireyden bireye, beklentileri 6l¢iisiinde
farklilik arz etmektedir. Boylelikle de bir birey i¢in son derece kaliteli olan bir iiriin ya
da hizmet bagka bir birey i¢in higbir sekilde kaliteli olarak nitelendirilmeyebilir. Bu
nedenle kalite kavraminda bariz bir gorecelilik s6z konusudur. Ayn1 zamanda bireylerin

kaliteye dair algis1 zaman igerisinde kolaylikla degisebilmekte, bu nedenle de uzun bir



zaman Kkaliteli olarak algilanan bir {irlin ya da hizmet bir anda kalitesiz bir hal

alabilmektedir (Bengisu, 2007, s. 739).
1.1.1 Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Isletmelerin basar1 odakli calismalarinda, genel olarak, isletme pargalarinin
tamaminin siirece dahil edilerek, herkesten bir parcanin iiretim ve pazarlamaya miidahil
olmasina ¢alisilmaktadir. Bu noktada temel amag, farkliliklarin sahip olduklar1 yetenek
ve bilgi birikimini en iyi sekilde kullanmak, bu sayede de onlarin her birinin ortaya

koyabilecekleri, bagar1 odakli unsurlardan faydalanmaktir.

Toplam kalite yonetimi olarak adlandirilan bu siiregte dnemli olan nokta, tiim
taraflarin siire¢ igerisinde aktif olarak bulunmasinin saglanmasi ve elde edilen tiim
katkinin bir grubun, toplulugun ya da orgiitiin basarist i¢in kullanilmasidir. Buna gore
toplam kalite yonetimi, is diinyast agisindan bakildiginda, bir isletme icerisinde
istihdam edilen tiim c¢alisanlarin belirli konularda fikirlerinin alinarak, bu fikirlerin
degerlendirilmesi ve s6z konusu degerlendirmelerin sonucunda {iretim, pazarlama ve

hizmet saglanmasi gibi konularda belirli bir kalite diizeyine erisilmesidir (Simsek, 2007,

s. 78).

Toplam kalite yonetimi agisindan Ozellikle her bir bireyin ortaya
koyabileceklerinin 6n plana ¢ikarilmasi son derece degerlidir. Bu yolla bir igletme, belki
de hi¢ farkinda olmadigi ve kalite olusturmaya destek verecek unsurlari 6n plana
c¢ikarabilmekte ve kurumsal anlamda, toplu bir basariya hizmet etmektedir. Bu nedenle
de toplam kalite yonetiminde farkliliklarin bir araya getirilerek her birinin dolayl1 olarak

desteginin saglanmasi gerekmektedir.

Genel olarak kurum bazinda degerlendirilmesine karsin toplam kalite yonetimi
aslinda miisterilere yonelik olarak ortaya ¢ikan bir siireci de ifade etmektedir. Toplam
kalite yoOnetimi, miisterilerin beklentilerinin birgok seyden iistiin olarak goren ve
miisteriler tarafindan seviyesi ve niteligi belirlenmis olan kaliteyi, yliiriitiilen tim
faaliyetler siirecinde {iriin ve hizmetin biinyesinde bir araya getirme ¢abasidir (Aksoy ve

Cubuk, 2006, s. 49).



Boylelikle miisteri beklentileri ve ihtiyaclar1 da toplam kalite yOnetiminin
icerisine dahil edilmektedir ki belki de kalitenin temel belirleyicisi olan siradan bireyler
bir anda, dolayli olarak isletmelerin birer yonetici konumuna gelmekte ve bir isletmenin

gelecegini tayin etmektedirler.

Isciler ve Diger Calisanlar

Tepe
Yonetim

Orta Kademe
Ydnetim
Ist;iler ve Diger Calisanlar \

Klasik Yonetim Anlayisi

Orta Kademe
Yonetim

Tepe
Yonetim
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Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi

Sekil 1.2 Klasik yonetim anlayisi-toplam kalite yonetimi anlayisi
karsilagtirmasi (Yilmaz, 2003, s. 51).

Isletmeler acisindan miisteri beklentileri aslinda onlarin var olmalarini
saglayacak temel degiskenlerdir. Bu degiskenlerin icerisinde miisterilerin zaman
icerisinde farklilik gosteren beklentileri, istekleri, dilekleri ve sikayetleri bulunmaktadir.
Bunlarin g6z 6niinde bulundurulmas: ile birlikte gercek anlamda bir kalite diizeyine
erisilebilmektedir. Dolayisi ile de isletmeler tarafindan bu siirecin analitik bir sekilde ele

alinmasi ve yonetilmesi gerekmektedir. Isletme galiganlarinin konuya olan katilimi da

kritik bir 6neme sahiptir.

Toplam kalite yonetimi, nihai olarak belirlenen bir basar1 odakli hedefin
gerceklestirilmesi adina igletmelere yardimel olan ve onlarin her alandaki etkinliklerini
arttirmaya yardimei olan bir faaliyettir. Ozellikle de rekabetin giderek yerelden kiiresele

dogru gegis yaptigi bugiiniin diinyasinda toplam kalite yonetimi isletmeler i¢in zorlu



rekabet kosullar altinda hayatta kalabilmek adina 6nemli bir destek¢i hamle olmaktadir

(Doganer ve Yiiksel, 2003, s. 69).

Isletmelerin biiyiik dlgiide ortaya konan hedeflere yonelik olarak hareket ettigi
diisiiniilecek olursa toplam kalite yonetimi hedef odakli atilacak adimlar igin
isletmelerin bir nevi garantisi olarak goriilmektedir. Kaliteli olanin miisteriler nazarinda
takdir ve destek gorecegi varsayiminda bulunuldugunda toplam kalite yonetimi ile
erisilebilecek olan kalite seviyesi isletmeleri digerlerine gore bir adim On plana

cikaracaktir.

Bu noktada her isletmenin kendisine Ozgii kalite yOnetimi politikalart
uygulamalar1 kadar evrensel olarak yararlanilan kalite yOnetimi programlarini

kullanmalar1 da yararli olabilecektir.

Tiim orgiit siireclerinin devamlilik arz edecek sekilde gelistirilmesine, sartlarinin
tyilestirilmesine ve miisteri memnuniyetinin olusturulmasina dair modern ve katilimec1
bir yonetim seklini ifade eden toplam kalite yonetimi s6z konusu devamlilik ilkesi
ekseninde gelisen yonetim ve calisma felsefesi olarak goriilmektedir (Naktiyok ve

Kiiciik, 2003, s. 46).

Bu sekilde toplam kalite yonetiminin sadece rutin bir yonetim anlayis1 olmadigi,
bunun 6tesinde tam anlami ile benimsenmesi gereken bir felsefe oldugunu gormek de
miimkiindiir. Konunun isletme genelinde bir felsefe olarak degerlendirilmesi, toplam
kalite yonetiminin ilkesel bir boyut olusturmasina yardimci olmakta, bu sayede de
ozellikle calisanlarin ve miisterilerin isletmeye dair kalite {iretimi ve kaliteli olma

algilarim gelistirebilecegi diisiintilebilir.

Toplam kalite yonetimi bu vesile ile insan kaynaklar1 ile de cesitli acgilardan
iliski igerisinde olmaktadir. Calisanlarin kaliteli ve isletmenin operasyonlarina kalite
katabilecek nitelikte olmasi, insan kaynaklarinin personel se¢imi konusunda énem arz
etmektedir. Insan kaynaklar1 yapilanmasi, bu kalite odakli diisiince temelinde insa
edildigi stire zarfinda hem calisanlar hem de c¢alisan adaylar1 hem de bu aktoérlerin bir

ciktist olarak kalite toplu halde isletmenin felsefesi halini almaktadir (Miicahit ve Haci,
2011, s.5).



1.1.2 Toplam Kalite Yénetiminin Ozellikleri ve Amaclar

Toplam kalite yonetimi tamamiyla kalite odakli olarak hareket edilen bir faaliyet

biitiiniinii ifade ediyor olsa da igeriginde bir¢ok farkli 6zelligi barindirmakta ve sadece

kalite odakli degil isletmeler ve onlarin ¢alisanlari i¢in farkli unsurlar1 da bir arada

tutmaktadir. Bu nedenle de toplam kalite yonetimi, kalite temelinde farkli uygulama ve

degerleri igeren bir yapiya sahiptir.

Toplam kalite yonetiminin 6zelliklerine bakilacak olursa asagidaki unsurlar 6n

plana ¢ikmaktadir (Erkilig, 2007, s. 50):

Miisteri odakl1 yaklagimlara sahip olunmasi,
Siradan ve gegici degil islevsel ve kalici sonuglar elde edilmesi,

Sabit ve baskin bir liderlik mekanizmasinin aksine fonksiyonel bir

liderlik yapisina sahip olunmasi,
Stireclerin tek tek, asama asama yonetimi,

Siireglere dair elde edilen verilerin etkili ve genis Olgekli olarak

kullanilmasi,

Calisanlara fonksiyonellik kazandiran mesleki egitim faaliyetlerinin

diizenlenmesi,

Calisanlarin  verimliligini arttirmak adina verimli ve etkili insan

kaynaklar1 yonetiminden faydalanilmasz,
Isletmenin paydaslari ile birlikte hareket etme arzusunun taginmast,

Toplumla ve misteriler ile bir arada hareket etmenin bir sonucu olarak

sosyal sorumluluk bilincinin yer almasi.



Siralanan bu oOzelliklere bakildiginda, o6zellikle siireklilik ve verimlilik
konusunda toplam kalite yonetiminin bir odaklanmasi goze carpmaktadir. Bu sayede
toplam kalite yOnetimi ile birlikte parcalar bir arada tutulmaya c¢alisilirken, ayni

zamanda bu birlikteligin verimli ve kesintiye ugramayacak sekilde siirekli olmasina

calisilmaktadir.
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Toplam Kalite Yonetimi
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Sekil 1.3 Toplam kalite yonetimini klasik kalite yonetim anlayisindan farkh

kilan ozellikler (Gencel, 2001, s. 173).

Toplam kalite yonetimi ile birlikte isletmelerin ve bireylerin ortaya c¢ikan

amaclarini ise asagidaki gibi degerlendirmek miimkiindiir (Ersan, 2007, s. 6):

e Siirecleri ve bireyi yonetim sisteminin merkezine almak,

e Sartlarin getirisi ne olursa olsun, yonetim anlayisindan taviz vermeden,

hitap edilen miisterilerin kalite algilarin1 ve memnuniyet diizeyleri iist

seviyede tutmak,

e Kalite kavramini, tiim yonetim, liretim ve pazarlama asamalarinda onciil,

belirleyici unsur olarak benimsemek,




e Hizmeti verecek bireyin de kaliteli olmasmni ve bu kalite diizeyini

yiikseltmesini saglamak,

e Kalite algisini, isletme igerisinde ortak bir goriis ve uygulama unsuru

haline getirmek,

e Yonetici kesiminin ve ¢alisanlari, kalite i¢in kendilerine diisen gorev ve
sorumluluklarin sinirlart igerisinde en st diizeyde verimlilik ve

performans sunmasina destek saglamak,

e Elde edilen kalite unsurlarim1 tarafsiz bir sekilde ve hizlica

degerlendirmek, degerlendirmelere gore yeni yol haritasini belirlemek.

Toplam kalite yonetiminin amaclarina istinaden bir degerlendirme yapildiginda
onciil noktanin saglam bir kalite algisinin yaratilmasi oldugu goriilmektedir. Boylelikle
isletmeler, kalitenin kendi kimliklerinin bir pargasi oldugu mesajin1 kolaylikla
cevrelerine verebilmektedirler. Toplam kalite yonetimi, bu agidan, kalite konusunda
yerlesik bir kiiltiir ve kimlik olusmast acisindan da isletmelere ve onlarin ¢alisanlarina

olumlu yonde katki saglamaktadir.
1.1.3 Toplam Kalite Yonetimi Siireci

Kaliteye erisim konusunda belirli tespitlerin ve bu tespitlerin ardindan ¢esitli
uygulamalarin yeterli olacag: diisiiniilse de aslinda siire¢ daha detaylidir. Bu detaylarin
icerisinde igletmenin yonetim yapisindan miisteriye iiriin ya da hizmetlerin iletimine dek
gecen siire zarfinda gecgen siire zarfinin ve bu siirecin ¢iktilarinin her birinin kritik
onemi s6z konusudur. Elde edilen ¢iktilarin her biri isletmeler i¢in kaliteye dair birer
yol haritasi niteligindedir. Bu ¢iktilarin dogru sekilde degerlendirilmesi ve en ufak bir
ciktinin ile g6z ardi edilmemesi, mutlak olarak isletmelerin kendilerine ve genel olarak

piyasaya dair bilgi edinmelerini kolaylastirmaktadir.
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Sekil 1.4 Toplam kalite yonetiminin evrimi ve uygulams sekli

Toplam kalite yonetim siireci bu agidan ele alindiginda genis bir zaman dilimine
yayilacak sekilde ii¢ farkli asamada ele alinmaktadir ve her birinin dnemsenmesi

gerekmektedir. Bu agamalar (Kubali, 1998, ss. 119-120):

e Kalitenin Planlanmasi: Kalitenin hem onu ortaya koyacak olan
isletmeler hem de hem de ondan yararlanacak olan miisteriler icin
tasarimmin yapilmasi asamasidir. Ozellikle genel olarak pazarm ve
miisterilerin ihtiyaglarinin belirlenmesi biiylik bir 6nem tasimaktadir.
Buna gore de “en uygun” {iriin ve hizmetlerin en makul kalite diizeyinde

yaratilmasina ¢aba gosterilmektedir.

e Kalitenin Kontrol Edilmesi: Piyasaya siiriilen ve 6zellikle miisterilerin
begenisine sunulan {iriin ve hizmetlerin kalitelerinin iiretim asamasinda
ve daha sonraki siireglerde kontrol edilmesidir. S6z konusu iirlin ve
hizmetler ortaya konurken gosterilen performans ve bunun kaliteye olan
yansimalart isletmelerin kalite konusundaki algisina dair de fikirler

vermektedir.

e Kalitenin Gelistirilmesi: Pazarda yer alan iiriin ve hizmetlere dair
miisterilerden elde edilen geri doniisler kalitenin ne diizeyde
gerceklestigini gdstermektedir. Buna gore eger ki kalite gereken diizeyde

olmamus ise bu diizeye ulasiimaya calisiimaktadir. Ote yandan beklenen
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kalite diizeyine erisilmis ise bile s6z konusu diizeyin korunmasi, hatta

daha da yiikseltilmesi adina ¢alisilmalidir.

Bu ii¢ asama her ne kadar kisa gibi goziikiiyor olsa da aslinda igerisinde ciddi
Olcekli olarak bir denetleme ve degerlendirme siireci igermektedir. En 6nemlisi, toplam
kalite yonetiminde ilk adimdan baslayarak nihai noktaya kadar ulasilan siire zarfinda

tam olarak tatmin olmama durumu vardir.

Bu nedenle isletmeler siirekli olarak, kalitelerinin ne diizeyde oldugunu hem
kendi i¢lerindeki degerlendirmeler hem disaridan aldiklar1 denetleme destekleri hem de
diger isletmeler ile kendilerini kiyaslama ile birlikte anlamaya ¢aligmaktadirlar. Her ne
kadar misterilerinin tepkileri son derece Onemli olsa da aslinda belirleyici olan
noktalardan biri de disarinin tepkileri disinda kendilerini tarafsiz bir sekilde

degerlendirmeleri ile ortaya ¢ikmaktadir.

Bunun diginda toplam kalite yonetim siireci acisindan alternatif olarak
degerlendirilebilecek silire¢ agamalar1 da s6z konusudur. Bunlar (Demirkaya, 2002, ss.

182-183):

e Toplam Kalite Liderligi: Siireci dogru sekilde yonetecek ve
yonlendirecek, bununla birlikte 0Ozellikle hatalar1 tespit ettiginde

miidahale edebilecek bir lider figiiriiniin varligi,

e Karar Alma Siireci: Sadece liderler ve yoneticiler degil, ayn1 zamanda
calisanlarin da dahil edildigi bir karar alma siireci olusturmak ve bu

stireci miimkiin oldugunca genis bir yelpazede isletmek,

e Amac¢ Belirlenmesi: Ne tiir iirlin ve hizmetler i¢in ne sekilde kalite

stireclerinin dizayn edilecegine karar verilmesi,

e Vizyon Yaratmak: Sadece belirli bir iiretim siireci i¢in degil, miimkiin
oldugunca uzun siire boyunca varligini siirdiirebilecek tiirden bir toplam
kalite ve toplam kalite yonetimi vizyonu olusturmak, bu vizyonu

isletmenin tiim paydaslarina kabul ettirmek,
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e Politika Belirlemek: Kalite algisin1 yerlestirirken bunun bir isletme
politikas1 oldugunu kabul etmek, ettirmek ve miimkiin oldugunca genis

bir yelpazede bu politikanin yayilmasini ve uygulanmasini saglamak,

e Slogan Belirlemek: Paydaslarin ve miisterilerin aklinda kalacak,
isletmenin toplam kalite algisini zihinlere yerlestirecek bir sloganin

belirlenerek siklikla kullanilmasi.
1.1.4 Toplam Kalite Yonetimi Teknikleri
1.14.1 Kalite Fonksiyonu Yayilim

Kalitenin genis bir ¢cevreye yayilarak bir isletme i¢in tam anlami ile bir felsefe ve
onemli bir sistem pargasi oldugunun gosterilmesi ya da ispatlanmasi zaman alan bir
stirectir. Bu nedenle bir isletmenin kalite odakli ¢alistigin1 gostermesi adina en 6nemli

adim bunu genis bir yelpazeye yaymasinin zorunlulugudur.

Kalite fonksiyonu yayilimi bu agidan isletmelerin kendilerini dogru sekilde ifade
edebilmeleri agisindan 6nemli bir faaliyettir. Temel olarak kalite fonksiyonu yayilimi,
miisterilerin beklentilerini 6l¢iimlenebilen performans farklilagmalar1 haline getirebilen,
optimize edilmis bir siire¢ ve iyi bir tedarik zinciri olusturulmasmna destek veren,
miisteri odaklilik ve ekip c¢alismasimni 6n plana cikaran bir metodolojidir (Gillii ve

Ulcay, 2002, s. 71).

Kalite fonksiyonu yayiliminin temel hedefi, bir iirlin ya da hizmetin miisterilerin
istek ve beklentilerini tam anlamu ile ya da biiylik 6l¢iide karsilayabilmesi adina sahip
olmas1 gereken biitiin Ozellikleri tasiyabilmesinin saglanmasi, s6z konusu iirliin ve

hizmetlere dagitilmasidir (Delice ve Giingor, 2008, s. 194).

Bu sekilde, aslinda sadece iiretici isletmenin sorumlulugunda gibi goziiken kalite
algist ve kalite uygulamasi is paydaslarina da yayilmakta, boylelikle de kalite, toplu bir
alg1 olarak isletme i¢i ve disi alanlarin her birinde uygulanmaktadir. Miisterilerin
beklentilerinin karsilanabilmesi adina yegine yontem bu denli birliktelik icerisinde
kalite olgusunun benimsenmesinden ge¢mektedir. Bunun yami sira kalitenin gecici

olarak degil, kalic1 ve stirekliligi olacak sekilde benimsenmesi gerekmektedir. Bunun
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disinda kabul edilebilecek, gecici bir kalite algisi isletmelerin basarisinin oniinde ciddi

bir engel teskil edecek ve miisterileri de gegici olarak isletmelere baglayacaktir.

1.1.4.2 Deming Dongiisii

Kalitenin kontrol edilerek diizeyinin arttirilmast ve bu vesile ile birlikte
misterilerin zihninde belirli bir isletme hakkinda olumlu bir kalite farkindaliginin
yaratilmasi adina gosterilen ¢abalarin bir {liriinii olan “Deming Dongiisii” konu iizerinde
gelistirilen teorik yaklasimlardan bir baskasi, hatta bu konuya dair modern anlamda
gerceklestirilmis ilk c¢alismalardan biri olarak goriilebilir. Buna istinaden de kalite

kontrol siirecinin Deming Dongiisii ile baslamis oldugu kabul edilebilir.

Takim ¢aligmast i¢in gereken

Sonuglarin en Snemli sey nedir? Hangi
incelenmesi. Ne degisiklikler gerekiyor? Hangi
6grendik? Neler veriler gegerli? Yeni
tahmin edilebilir gozlemlere ihtiyag var m1?

Birinci adimda ileri
stiriilen sorularin

Degigim ya da cevaplandirilarak, mevcut

testin etkilerinin

G : verilerin aragtirilmasi
gozlemlenmesi

5. Adim: Bilgi birikimi ile birinci adimin tekrar edilmesi
6. Adim: Ikinci adimin tekrar edilmesi ve ilerleme

Sekil 1.5 Basit bir Deming Dongiisii 6rnegi (Oguz, 2001, s. 280).

1950 yilinda, Dr. W. Edwards Deming tarafindan Japonya’da Japon yetkililere
kalite kontrol ve kalite diizeyinin yiikseltilmesi adina verilen konferanslarin bir ¢iktisi
olan Deming Ddngiisii temel olarak iiretimi etkileyecek tiretim dis1 faaliyetlere dair elde
var olan verileri ve s6z konusu verilerin gosterecegi yol ile birlikte ger¢eklestirilmesi
diisiiniilen degisiklikleri sorgulamaktadir. Deming Dongiisii ile birlikte isletmeler,

miisterilerin beklentileri ile uyumlu iiretim gergeklestirebilmeleri adina arastirma,
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tasarim, liretim ve satis siirecindeki iletisimin ve karsilikli etkilesimin degerini daha iyi
kavramakta ve bu dongiliniin kaliteye Onem verecek sekilde tasarlanmasini

onemseyeceklerdir (Oguz, 2001, s. 281).

Temel olarak Deming Dongiisii dort farkli asamada gergeklestirilmektedir:
Planlama, uygulama, kontrol etme ve 6nlem alma. Planlamada {iretimin genel olarak yol
haritas1 ve buna istinaden de planin igerisinde kalitenin ne sekilde konuslandirilacagi
yer almaktadir. Uygulama asamasinda planlarin ne derecede pratige uygulandigina
bakilmaktadir. Kontrol etme siireci ise hem uygulama asamasinda hem de uygulama
sonrast agamada ne denli planlarin gerceklestirildigini ve kalite konusunda ne denli
etkili aksiyon alindigini incelemektedir. Son asama olan 6nlem almada ise kontrol
asamasinin ¢iktilarina gore aksiyon alinarak basari ve kalite odakli olarak nasil hareket

edilmesi gerektigine dair fikir yiiriitiilmektedir (A¢ikel, 2011, s. 25).
1.1.4.3 Tam Zamaninda Uretim

Isletmelerin iiretim, stok ve satis siireglerine dair en biiyiik sikintilarinin basinda,
iriinlerin bir yerden digerine tasinmasi ve stok siireclerinde uzun siireli bekleme
donemleri gelmektedir. Bu tip sorunlar isletmeleri ciddi finansal yiikleri tasimakla
yiizlestirebilmektedir. Bu nedenle de sektor ayirt etmeksizin isletmeler stok

maliyetlerini ve risklerini ortadan kaldiracak yollar aramaktadirlar.

S6z konusu arayislarin olumlu bir sonucu olarak tam zamaninda iiretim anlayist,
isletmelerin bir¢ok acidan kendilerini diizene sokmalari, en 6nemlisi, maliyetlerin ve
stok risklerinin diigmesini saglamaktadir. Her sektorde uygulanmasi kolay olmasa da bir
isletmenin tercih ettigi tam zamaninda iiretim anlayisinda temel diisiince, piyasa icin
gerekli olan {irtinlerin gereken miktarlarda iiretilerek piyasaya siiriilmesidir (Savas,
2003, s. 204).

Tam zamaninda iiretim felsefesi, liriinlerin tasinma mesafe ve siireclerini en alt
diizeye ¢ekerek stok yigilmasinin oniine gegmektedir. Boylelikle seri iiretimde yasanan
ve dagitimda fark edilmeyen bozuk ve hatali iiretim siirecleri ortadan kaldirilmaktadir.
Tam zamaninda iiretimde iiretim siirecinden dagitima ve dagitimdan miisterilerin {iriin

ile bulugsmasina dek gecen zaman zarfinda siirekli, dengeli, tam zamaninda ve en
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onemlisi kaliteli bir is zincirinin olusmasina ¢aba gosterilmektedir (Aytekin, 2009, s.

104).

Isletmelerin her anlamda fazla harcama ve kaliteyi riske atacak diisiik diizeyli
yatirnmlardan kaginma konusundaki istekleri diislintildiigiinde, tam zamaninda iiretim
kalite ve kazanci ayn1 anda saglayabilecek tiirden bir sistemdir. Boylelikle isletmelerin
eksik kalan yonlerini tamamlamalari ve bu sayede de kaliteye odakli olarak iiretim

gerceklestirmeleri maddi ve manevi anlamda kolaylasmaktadir.
1.1.4.4 Kalite Cemberleri

Modern isletmeler agisindan dnemli olan noktalardan biri de calisanlarinin her
anlamda yonetim siirecine dogrudan ya da dolayl olarak katilimlarinin saglanmasidir.
Her ne kadar bu durum her isletme icin pratige uygulanabilir diizeyde olmasa da

kurumsallagma siiregleri igerisinde ¢alisanlarin yonetime katilimlar1 6nemsenmektedir.

S6z konusu katilimin 6nemli bir unsuru olarak kalite ¢emberleri, isletmelerde
calisanlarin Oncelikle nitelikli bir sekilde kendilerini 6zellikle mesleki anlamda
gelistirmelerinin saglanmasi, daha sonrasinda ise isletme yonetimine dahil olmalar ile
birlikte katilimcr bir yonetim anlayisinin olusturulmasina calisilmaktadir (Canbolat,

2000, s. 113).

Kalite g¢emberleri ile birlikte isletmelerin dahilinde, ¢ogunlukla is saatleri
icerisinde, kurumun ¢ikarlar1 ve basarisi i¢in bir araya gelen bircok calisanin birbirleri
ile istisareleri s6z konusu olmaktadir. Bu istisarelerin temelinde siireclerin ve

faaliyetlerin iyilestirilmesi ¢cabasi s6z konusu olmaktadir (Ozgakar, 2010, s. 111).

Farkli kesimlerden ve departmanlardan ¢alisanlarin bir araya gelmesi ile
olusturulan kalite cemberleri ile farkli taraflarin goriislerinin dile getirilerek sorun ya da
eksiklik olarak goriilen noktalarin daha iyi sekilde tespitine ve bu sekilde de negatif

yondeki noktalarin hizlica ortadan kaldirilmasina ¢alisilmaktadir.

Kalite c¢emberlerinin katkis1 ile verimlilik diizeyinin yiikseltilmesi, kalite

algisinin gelistirilmesi, maliyetlerin gozle goriiliir sekilde diisiisli ve verimli bir ¢alisma
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ortaminin yaratilmasi miimkiin olmaktadir. S6z konusu ¢iktilar, kalite ¢emberlerinin
birer sonucu olarak faydalarini isaret etmektedir (Canbolat, 2000, s. 113). Kalite
cemberlerinde s6z konusu pozitif yonlii ¢iktilarin elde edilebilmesi adina da atilmasi
gereken temel adim mutlak olarak yonetimin elindeki konumu ve rolii ¢alisanlar ile

kismen de olsa paylagmasidir.
1.1.4.5 Benchmarking

Rekabet diizeyinin giderek arttifi ve rekabetin icerisine birbirinden farkli
unsurlarin ve aktorlerin dahil oldugu mevcut siiregte, isletmelerin hem kendi sektorleri
hem de genel olarak is diinyas: icerisinde ayakta kalabilmeleri adina rakiplerini
tanimalar1 gerekmektedir. Bu agidan sadece rakipleri tanimak yeterli olmamakta, onlarla
taraflarin birbirlerini karsilastirmasi ve buna gore kendisini pazarda konumlandirmasi

gerekmektedir.

“Benchmarking” olarak adlandirilan bu karsilastirma siirecinde isletmelerin
kendilerine dair durumlari, eksiklikleri ve basarili olan noktalar1 daha iyi algilamalari
miimkiin olmaktadir. Benchmarking tekniginde isletmeler, 6rgiitsel olarak ve calisanlar
bazinda kendilerini sektorleri icerisinden ya da sektorleri disindan isletmeler ile
karsilastirmakta, s6z konusu karsilastirmanin akabinde de ortaya ¢ikan sonuglara gore

kendilerine bir yol haritas1 belirlemeleri miimkiin olmaktadir (Erdem, 2006, s. 67).

Benchmarking konusunda belirlenen ve siirecin isletmelerin ¢ikarlaria islemesi
konusunda yarar1 oldugu diisiiniilen, benimsenmesi gereken ilkeler de su sekilde

siralanmaktadir (Topaloglu ve Kaya, 2008, s. 32):

e Degisim ilkesi: Karsilikli taraflarin birbirlerini degerlendirmesi adina

bilgi paylasimini ifade eder.

e QGizlilik ilkesi: Paylasilan bilgilerin sadece bilgi paylasan taraflar

arasinda gizli kalmasini ifade etmektedir.

e Kullanim ilkesi: Elde edilen bilgiler, yapilan kiyaslama sonucunda,
sadece bilgiyi elde eden tarafin kendisini degerlendirmesi ve kendi

cikarlari i¢in kullanilmas1 gerektigini ifade etmektedir.
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e Ik temas ilkesi: Ortak olarak, karsilastirilma siirecinde, taraflarin
birbirleri ile ilk temas1 gergeklestirecek kisilerin tek ve belirli olmasini

ifade etmektedir.

e Ugiincii taraf ilkesi: Karsilikli izin dahilinde, yarar1 olacag: diisiiniildiigii

stire zarfinda bilgilerin ti¢lincii taraflarla paylasimini ifade etmektedir.

e Hazirlik ilkesi: Karsilagtirmanin bir siire¢ olarak baslamasindan once,
karsilastirmayr yapacak taraf ya da taraflar Onceden bir hazirlik

gergeklestirmelidirler.

Benchmarking siirecinde karsilikli olarak iletisim ve anlasma son derece 6nemli
olmaktadir. Ozellikle bilgi paylasimi konusunda taraflarin birbirlerine giiven iliskisi
icerisinde hareket etmeleri son derece Onemlidir. Bu sayede, karsilikli giliven
duygusuyla nitelikli olarak elde edilen bilgilere gére daha etkin bir kiyaslama yapilmasi

mumkin olmaktadir.

Benchmarking yonteminin isletmelere saglamis oldugu faydalar1 su sekilde

siralamak miimkiindiir (Y1ldiz ve Ardig, 1998, s. 249):

e Rakiplere karst olan farkli, basarisiz ve istiin olan ydnler

detaylandiriimaktadir,

e Isletmenin i¢ sistemindeki uygulamalarin yeterliligi/yetersizligi, tarafsiz

bir bicimde gozler 6niine serilebilmektedir,

e Farkli sektorlerde yer alan ve farkli uygulamalari olan isletmelerin

yontemlerine dair yeni fikirler edinilebilmektedir,

e Uygulanarak tecriibe edilecek olan faaliyetler daha kisa bir zaman zarfi

igerisinde kazanilabilmektedir,

e Spesifik olarak hangi noktalar iizerinde odaklanmasi gerektigi

anlasilmakta ve ona gore hareket edilmektedir.
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1.1.4.6 Kalite Giivence Sistemleri

Isletmeler ve miisterileri her ne kadar bir {iriin ya da hizmet konusunda kesin
olarak kalitenin varligina inaniyor olsalar da mevcut siiregte bu kalitenin belirli 6l¢iiler
ve belgeler ile glivence altina alinmasi gerekmektedir. Bunun temel nedeni kalite
konusunda sdylemden ziyade ger¢ekciligin ve inandiriciligin 6n plana ¢ikarilmasina

calisilmasinin gerekliligidir.

Diinya genelinde de bu konuda hem yerel hem de kiiresel anlamda cesitli kalite
denetleme ve onaylama kuruluslari bulunmaktadir. Bunlarin basinda gelen ISO 9000,
diinya genelinde bir¢cok sektore dair kalite onaylari vermektedir. Detayli denetlemeler
sonucunda kalite diizeyleri makul olarak kabul edilen isletmelere, ISO 9000 tarafindan

farkl alanlara dair kalite glivence sertifikalar1 verilmektedir (Gencel, 2001, s. 185).

S6z konusu sertifikalar hem bir isletmenin hem de onun iiriin ve hizmetlerinin
yeterli diizeyde kaliteye uygun olduklarini belirlemektedir. ISO 9000 disinda kalan
kalite standart kurumlar1 da siirecin igerisinde kalite denetimi yapmakta ve kalite
algistmi  net bir sekilde isletmeler ve miisteriler nezdinde yerlestirmeye

cabalamaktadirlar.
1.1.5 Toplam Kalite Yonetiminin Isletmelere Saglayacag: Faydalar

Dogru sekilde isleyen ve iizerinde dogru yatirimlar bulunan isletmelerin
uygulayacagl dogru toplam kalite yoOnetimi sistemleri kisa ya da uzun vadede
isletmelere c¢esitli agidan faydalar saglayacaktir. Bu acidan degerlendirildiginde
isletmeler toplam kalite yonetiminin mutlak fayda saglayacagimi diistinmek yerine
toplam kalite yonetiminin gereksinimleri iizerine odaklanmak durumundadirlar. Bu
sayede s0z konusu yonetim anlayis1 uzun vadede de olsa yeterli diizeyde basarinin elde
edilmesine yardimei olacaktir. Bu noktada calisanlarin katkisi da son derece olumlu

olmaktadir.

Toplam kalite yonetiminin, onu bir felsefe ve sistem olarak belirlemis bulunan
isletmeler agisindan 6nemine bakilacak olursa asagidaki ciktilar goze g¢arpmaktadir

(Doganer ve Yiiksel, 2003, s. 74):
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e Uretimde kalitenin artmasi ile birlikte {iriin ve hizmetlerin kalitesinin

yiikselmesi, hata oraninin diisiis géstermesi,

e Kalite anlayisinin yerlesmesi ile birlikte dilizeyi gerileyen hatanin
gbozlemlenmemesi ve bu durumun miisteri sikdyetlerinin azalmasina

yardimci olmast,

e Miisterilerin kalite konusundaki beklentilerine olumlu yonde cevap veren
iiriin ve hizmetlerin varlig1 ile birlikte miisterilerin nezdinde giivenin

artmasi,

e Toplam kalite yonetiminin sagladig1 kusursuza yakin iiretim anlayist ile

birlikte hurda, atik ve kaynak israfinin 6nlenmesi,

e Uretim miktarinin nitelikli bir sekilde artmasi sonucu rasyonel iiretim

planlamasinin miimkiin hale gelmesi,
e Arastirma ve deneme maliyetlerinin diisiis gostermesi,

e Orgiit icerisindeki birimler ve bireyler arasindaki iliski, iletisim ve bilgi

akisinin belirli bir diizen kazanmasi,

e Isletmenin geleceginin temelini olusturan AR-GE faaliyetlerinin

hizlanmasi ve daha fazla kalite odakli diisiiniilmesi,

e Miisterilere sunulan hizmet diizeyinin artmasi ve iiriin teslim siirelerinin

azaltilarak giiven ve takdir kazanilmasi,

Toplam kalite yonetimi ile birlikte iiretim ve kalite sunumu konusunda

fark yaratilarak rekabette 6n plana ¢ikilmasi.

Disipline bir sekilde, planli ve programli hareket edildigi siire zarfinda toplam
kalite yonetimi 6zellikle isletmelerin ¢ikarlarina dogrudan dogruya hizmet etmektedir.
Ozellikle miisterilerin nezdindeki olumlu imajin yaratilmasi ve siirekliliginin

saglanmasi konusunda kalite algisinin yiiksekligi ve bunun toplam kalite yonetimi ile
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birlikte giiclendirilmesi son derece Onemlidir. Boylelikle kalite diisiincesinde bir

stirekliligin saglanmasi ve siirecin bu eksende siirdiiriilmesi miimkiin olmaktadir.

1.1.6 Toplam Kalite Yonetimi Siirecinde Yasanmas1 Muhtemel Olumsuzluklar

Pozitif yonde bir siire¢ ve kavram olarak nitelendirilmesine karsin, toplam kalite
yonetimi acisindan da cesitli sorunlarin yaganmasi siire¢ igerisinde miimkiindiir. Bu
durumun ortaya ¢ikisinda 6zellikle ¢alisanlarin isletmelerinin toplam kalite yonetimi
anlayis1 ve uygulamalarina vermis olduklar1 negatif yondeki tepkilerin biiyiik bir 6nemi

bulunmaktadir.

Buna gore toplam kalite yonetimi acisindan tepeden tabana yayilan algilamanin
dogru ve nitelikli bir sekilde yerlestirilememesi muhtemel bir¢ok sorunu da beraberinde

getirmektedir. Bu durum da toplam kalite yonetimini hedefsiz hale getirmektedir.

Toplam kalite yonetimi siirecinde yaganmast muhtemel olumsuzluklarin neler
olabilecegine dair arastirmalara bakildiginda 1990 yilinda Ingiltere’de {iniversitelere
yonelik olarak gerceklestirilen arastirmada su bulgulara erisilmistir (Bengisu, 2007, s.

747):
e (Calismalarin neden oldugu yiiksek maliyet,

e Kalite ile ilgili rapor verme siirecinin ¢alisanlarin hesap verme

zorunlulugu gibi algilanmasi,

e Biirokratik yazisma ve belge kullanimi gibi siireglerin yogunlagmasi,

vakit kaybina neden olmasi,

o Ogzgiirlik ve yaraticithk gibi onemli {iretim unsurlarmin giderek

kisitlandigina dair bir alginin olusmasi,

e Resmiyete dayali iligkilerin artmasi.
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Siralanan bu faktorlerin belirli bir kismi teknolojinin sagladigi imkénlar ile
ortadan kaldirilabilecekken insani anlamdaki iletisim siirecinin yasamis oldugu ya da
yasamast muhtemel sorunlar mutlak olarak toplam kalite yonetiminin elestiriye tabi

tutulmasina neden olacaktir.

Ingiltere’de gerceklestirilmis olan bu arastirma sonuglarina bakildiginda da
resmiyet noktasinda calisanlarin sikayetlerinin bulundugu ve bu sikayetlerinin de
kendilerini rahat hareket etme konusunda kisitladigi elestirisi goze carpmaktadir.
Toplam kalite yonetiminin belirli bir disiplin i¢erisinde hareket etmeye ihtiya¢ duymasi
sebebi ile de arastirma katilimcilarinin ve muhtemelen de toplam kalite yonetimine

maruz kalan ¢alisanlarin bu disipline yapiy1 istememeleri s6z konusudur.
1.1.7 Bir Orgiitte Toplam Kalite Yonetiminin Oniinde Var Olan Engeller

Toplam kalite yonetimi, sonuglart acisindan orgiitlerin belki de iizerinde en fazla
odaklandiklar1 konularin basinda gelmektedir. Fakat genele bakildiginda her orgiit i¢in
toplam kalite yonetimini tam olarak uygulamak ya da ondan tam verim elde etmek her
zaman kolay olmamaktadir. Siirecin Oniindeki bazi engeller ve siirecin getirdigi bazi

muhtemel sorunlar, atilabilecek adimlarin gerisinde kalinmasina yol agmaktadir.

Buna gore bir orgiitte toplam kalite yOonetiminin Oniinde var olan engeller

siralanacak olursa asagidaki noktalar 6n plana ¢ikmaktadir (Peker, 1996, s. 55):

e Yonetici kesiminin tam ve eksiksiz olarak siirece dahil olmamasi, tiim

adimlar1 ¢alisanlardan beklemesi,
e Mevcut siire¢ ve politikalarin degisme odakli hale getirilememesi,

e Calisanlarin zihinsel ve fiziksel 6zelliklerine ayn1 anda hitap edebilecek

bir sistemin insa edilememesi,

e Orgiitiin sahip oldugu misyon ve vizyonun orgiitiin tiim kademelerine,

tam olarak aktarilamamasi,

e Orgiitiin en alt kademesinde bulunan calisanlara, orgiitiin hedeflerinin

tam olarak benimsetilememesi,
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e Gelismelerin olumlu ya da olumsuz yanlarimin tam anlami ile

gbzetilememesi ve buna gore miidahalelerde bulunulamamasi,

e C(Calisanlarin  yapabildiklerinden ziyade yapamadiklarinin {izerine

odaklanilmasi,

e (Calisanlarin sagladiklar1 verime gore kategorilere ayrilarak birbirlerinden

ve Orgiitten uzaklagtirilmalari.

Toplam kalite yonetimi, ismi gibi isletmeleri de toplu olarak ele almak ve bu
vesile ile Orgiitiin tiim pargalarini siirece kaymak durumundadir. Fakat bu ¢aba tiim
orgiitler icin gecerli olmamakta, bazi1 orgiitler bu konuda daha basarisiz ve daha
uyumsuz olarak hareket etmektedirler. Toplam kalite yonetimi, kimi orgiitlerde sadece
belirli bir ziimrenin igerisine dahil oldugu ve boylelikle de s6z konusu ziimrenin tim
gelisime hakim olmasit beklenen bir uygulama olarak goriilmektedir. Bu bakis
acisindaki hatalar nedeni ile de Orgiitler bir biitiin halinde hareket etme firsatini

bulamamaktadirlar.
1.1.8 Stratejik Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi de diger birgok yonetim anlayisi gibi ¢esitli boyutlara
sahiptir. Bu boyutlar toplam kalite yonetiminin kalite odaklilik diizeyinin arttirilmasi
adina son derece yiiksek 6lgekli bir destek de saglamaktadir. Bunlarin igerisinde 6nemli

bir unsur olarak stratejik toplam kalite yonetimi yer almaktadir.

Stratejik toplam kalite yonetimi, bir orgiit yapisi igerisinde yer alan iist diizey bir
yoneticiden itibaren, asagiya dogru onu takip eden her diizeydeki yoneticinin kaliteye
destek vermesi ve kalitenin stratejik degerinin net bir sekilde anlagilmasinin da Gtesinde
irliin ya da hizmet olusturulmasi silirecinde gorev alan tiim birimlerin ve bireylerin
katilmasi sonucunda bir organizasyon kiiltiiriinlin ortaya cikarilmasi ile i¢ ve dis
misterinin istek ve ihtiyaglarina cevap vermesi ve onlara bir deger saglamayi

hedefleyen bir felsefedir (Ersan, 2007, s. 41).

Stratejik toplam kalite yonetimi, biiylik 6l¢lide yaraticilik ve sosyal sorumluluk

gibi faktorlere dayanan ve toplam kalite yoOnetiminin bir sonraki adimi olarak
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nitelendirilebilecek olan yeni ve modern bir yonetim felsefesini ortaya ¢ikarmistir. Bu
felsefenin temelinde yer alan amag yaratici stratejiler ile birlikte rakiplere gore fark
etmek, i¢ ve dis miisterilerin var olan ve muhtemel ihtiyaglarin1 en dogru sekilde tespit
etmek ve meydana getirilen {iriin ya da hizmetlerin miisteri ile ¢evrenin sagligin1 ayni
sekilde dikkate alacak bir bigimde tretilmesi konusunda etkin bir rol alabilmektedir

(Ozgiiner ve Ozgiiner, 2015, s. 446).

Genel olarak degerlendirildiginde stratejik bir kimlik kazandiginda toplam kalite
yonetiminin eristigi nokta bliyiik Ol¢lide miisterilerin kalite beklentilerinin Gtesinde,
onlarin sosyal yasamlarina olan etkisi ile degerlendiriliyor olmasidir. Boylelikle de
stratejik toplam kalite yonetiminde konunun sosyal sorumluluk kavrami 6n plana
cikmaktadir. Sadece stratejik acidan degerlendirildiginde degil, tim kalite anlayis

faktorlerinde artik sosyal sorumluluk 6nem arz eden konulardan biri haline gelmistir.
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2. BOLUM

2. TOPLAM KALITE YONETIMi iLKELERi VE KAMUDA TOPLAM

KALITE YONETIMIi

2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Ilkeleri

Toplam kalite yonetimi her ne kadar kaliteye dayali ¢iktilar {izerine odaklanmis

olsa da bu siiregte dikkate alinmasi1 gereken bazi ilkeler mevcuttur. S6z konusu ilkeler

eksikliklerin giderilmesi ile baglayarak kusursuza yakin bir yonetim anlayisinin ve

sistemin ingasina giden yolu agmaktadir.

Temel olarak toplam kalite yonetiminin temel ilkelerine bakilacak olursa bunlar

(Akgiil, 1998, 5. 2):

Kalitenin bir anlayistan ziyade bir felsefe halini almasi,

Ozellikle orgiitlerin yonetim kademeleri igin kalitenin, mevcut yonetim

tarzinin odaklandigi ana unsur olduguna odaklanilmasi,

Kalitenin mutlu, giivenen ve sadik miisteri kitleleri yaratmada anahtar

unsur oldugunun kavranmasi,

Tam olarak miisteriler lizerine odaklanilmasa bile tim kamuoyunun
kalite konusunda belirli oranda beklentisinin oldugunun bilinmesi ve

buna karsilik verecek uygulamalar gelistirilmesi,

Rekabetin giiclii oldugu ortamlarda kalite ile birlikte rekabetin belirleyici

tarafi olmanin 6neminin kavranmasi,

Zamani ve finansal kaynaklar1 bosa harcamamanin gerekliligi lizerinde
siklikla durulmasi ve bu bilincin 6zellikle calisan bireyler iizerinde

konuslandirilmasi,

Kalitenin sadece bir hedef degil aym1 zamanda gelecege yatirim

oldugunun bilinmesi.
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Tiim bu ilkelere bakildiginda aslinda 6n plana ¢ikarilmasi gereken konu, toplam
kalite yonetiminin belirli bir disiplin gerektirdigi ve bu disiplinin uzun siireli olarak
devam ettirilmesinin bir zorunlulugunun bulundugudur. Bu sayede isletmeler, calisan
profilleri ve hizmet verdikleri sektdr ne olursa olsun her zaman daha fazla finansal
kazang elde etmeyi degil daha fazla miisteri ve daha fazla itibar elde etmeyi

distinmektedirler.

Bunun yani sira toplam kalite yonetiminde sadece orgiit igerisinde bir uyum
degil, ayn1 zamanda Orgiitiin disinda, birlikte calistigi paydaslar ile de bir etkilesimin
olmast gerekmektedir. Toplam kalite yoOnetimi farkliliklar1 bir araya getirmeyi
amaglarken bu farkliliklarin igerisine oOrgiit disindan unsurlar da dahil edilmekte ve

Orgiitiin paydaslarinin her biri kalite konusunda farkli agilardan destek vermektedir.

Bagka ve detayli olarak gerceklestirilen degerlendirmelere gore toplam kalite
yonetiminin ilkelerini liderlik mekanizmasi, miisteri odaklilik, ekip calismasi, hata
Onleme/azaltma, gelisim ve iyilestirme, kiyasla, isbirligi ve veri yoOnetimi olarak

siralamak mimkiindiir.
2.1.1. Liderlik Mekanizmasi

Orgiitler igerisinde iist yonetim ve lider konumundaki yoneticiler, herhangi bir
sekilde siirecin disinda kalma sansina sahip degillerdir. Bir baska deyisle gorev dagilimi
yapildiktan sonra tiim siire¢ calisan bireylere birakilamamaktadir. Bunun G&tesinde
liderler sorumluluk almali, sorun ¢6zmeli ve gereken noktalarda kontrolleri ile hatalarin
oniine gecebilmelidirler (Ozdasli, 2006, s. 5). Liderler s6z konusu siirecin yonlendirici
oldugu kadar Onleyici figlirleri de olmaktadirlar. Onlarin alacaklart sorumluluklar,
kendilerinin alt kademesinde bulunan calisanlar i¢in de birer rol-model teskil edecek ve

isletme calisanlar1 bu modele gore kendilerini isletme igerisinde konuslandiracaklardir.

Liderlik mekanizmas1 Orgiitsel yap1 icerisinde son derece yoOnlendirici ve
destekleyici olmas1 vesilesi ile kritik bir role sahiptir. Bu rolii déhilinde liderler,
cevrelerinde bulunan ekibin gorevlerini yerine getirirken kalite odakli olarak verimli ve
yiiksek performansli calismalari konusunda bir bakima rol model olarak da hareket

etmektedirler.
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Bu nedenle de liderlik mekanizmalar1 sadece liderin kendisi ve karizmasi igin
calisgmamakta, ayni zamanda calisanlara yol gosterici niteligi ile birlikte orgiitsel
anlamda da pozitif bir etki yaratmaktadir. Bu da dolayli olarak kurumsal anlamda

kaliteli bir kimlik yaratilmasina yardimci olacaktir.

Liderligin etkili bir sekilde ortaya ¢ikmasi ve orgiit ile birlikte yaratmis oldugu
basar1 ortami liderligin kalitesi ile de dogru orantilidir. Toplam kalite yonetimi, toplu
olarak belirli bir ekibin ya da bireylerin ¢abalari ile degil kusursuza yakin bir liderlik ve

yonetim kabiliyeti ile gercege doniisebilmektedir (Ilgan vd., 2008, s. 75).

Toplam kalite yonetimi siirecinde liderden genel beklentileri su sekilde

siralamak miimkiindiir (Ozgakar, 2010, s. 109):
e Basarili bir vizyon belirlemek,
o Etkililigi ve islevselligi s6z konusu olan bir iletisim siireci yaratmak,
e Vizyon ve misyon ile paralellik gosteren stratejiler belirlemek,
e Degisime kars1 olan direnci ortadan kaldirabilmek,
e (Calisanlarin giidiilenmesine yardimci olmak.

Toplam kalite yonetiminde lider bir 6rnek teskil etmesi agisindan son derece
degerlidir. Buna gore liderin toplam kalite yonetimi ve onun dahilindeki degisime
odaklilig1 cevresine de bir drnek teskil etmektedir. Orgiitlerin alt kademelerinde yer alan
calisanlar icin kalite odakli ¢alisabilmek acisindan g6z oniinde bulundurulmas: gereken
temel nokta kendilerine degisimi ve kalite odaklilig1 dayatan sistemin tepesindekilerin
ne tutum sergiledigidir. Bu nedenle de liderlik gozetilen, ihtiya¢ duyulan, yol gdsteren

ve ornek teskil eden bir sistemdir (Ozeroglu, 2015, ss. 549-550).

Kriz donemleri géz Oniinde bulunduruldugu siire zarfinda liderler aldiklari
sorumluluklar ile ¢6ziim tliretme konusunda onciil bir géreve sahiptirler. Bu konu kalite
hususuna indirgendigi siire zarfinda, miisteriler nezdinde ya da kamu oyunda kalite

konusunda olusan endiselerin ortadan kaldirilmasi ac¢isindan da liderler aldiklari
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sorumluluk ve yaptiklar1 yonlendirmeler ile kalitenin tekrardan isletmenin ana temast

olmasini saglayacaklardir.
2.1.2. Miisteri Odakhlik

Kalitenin temel hedefi, miimkiin oldugunca fazla miisterinin isletme i¢in birer
taraftar olmasinin saglanmasidir. Kaliteli tirlin ve hizmetler ile karsilasan miisteriler
isletmelere daha giiclii bir sekilde baglanacak, boylelikle de kalite hedefine ulasarak
isletmeye genis ve ilerleyen siire zarfi i¢in sadik bir miisteri kitlesi kazandiracaktir
(Gencel, 2001, s. 175). S6z konusu sadik miisteri kitlesi bir isletme i¢in rekabetin daha
da cetin hale geldigi siireclerde ayakta ve hayatta kalmayr miimkiin hale getirmektedir.
Onlarin satin alma ve dolayli olarak bir isletmeyi olumlu olarak tanitma giicii toplam

kalite yonetiminin basarili sonuglar verdiginin de bir gostergesidir.

Miisterilerin isletmeler acisindan, mevcut rekabet kosullar1 altinda ne denli
onemli ve etkili unsurlar oldugu diistintildiigiinde, her isletmenin biiyiik 6l¢iide lizerinde
odaklanmasi gereken olgu miisterilerdir. Bu nedenledir ki iiretim ve pazarlama siireci
isletme igerisinde ne sekilde ortaya ¢ikarsa ¢iksin, onemli olan, miisterilerin beklentileri

ve istekleri, hatta sikayet ve elestirilerine gore hareket edebilmektir.

Aksi takdirde miisterilerin isletmeye dair bakis agisinda ortaya ¢ikmasi kuvvetle
muhtemel olan negatif yaklagimlar isletmenin pazardaki rekabet diizeyini geriletecektir.
Miisteri odaklilik bu riski ortadan kaldirabilmektedir. Eger miisteriler bir isletme i¢in
belirleyici unsurlarsa onlarin higbir sekilde negatif diisiinmemelerine, aksine, miimkiin
oldugunca genis Olcekli bir sekilde isletme, s6z konusu isletmenin iiriin ve hizmetleri

hakkinda pozitif diisiinmelerine ¢alisilmalidir.

Genele bakildiginda da toplam kalite yonetimi temelde miisteri iizerinde
odaklanmaktadir. Toplam kalite yonetiminde tiim cabalar, isletme ile dogrudan ticari
iligkileri bulunan miisterilerin mutlak ve kosulsuz olarak doyum elde edebilmeleri
{izerinedir. Isletmelerin tiim sistemleri, felsefeleri, planlar1 ve projeleri bu dogrultuda
sekillenmektedir. Bir diger acidan bakildiginda toplam kalite yonetimi ve onun {lizerinde
calisan kurumun degerlendirilmesi agisindan doniim noktas1 miisterilerinin bu siirece

verdikleri olumlu ya da olumsuz karsiliklardir (Ozgakar, 2010, s. 115).
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Miisteri odaklilik, kaliteyi degerlendiren tarafin biiyiik dl¢lide miisteri olduguna
dair bir mesajdir. Buna gore miisteriler, kendilerine sunulan {iriin ve hizmetleri, kendi
¢ikarlara olan uyum ya da uyumsuzluklari tizerinden degerlendirmektedirler. Fakat bir
iirlin ya da hizmetin genis kesimlerce kaliteli olarak goriilmesi ve boylelikle de c¢ok
sayida miisteri tarafindan kaliteli olarak algilanmasi, zincirleme bir etki ile diger
miisteriler lizerinde de bir kalite algisinin yerlesmesine yol agacaktir. Nihayetinde de

kalite i¢in as1l etken miisterilerin reaksiyonlar1 olmaktadir (Ozeroglu, 2015, s. 551).
2.1.3. Ekip Calismasi

Toplam kalite yonetiminin temel ilkesi, bir orgiit igerisindeki tiim taraflarin
birbirleri ile koordineli olarak hareket etmelerinin saglanmasidir. Birbirlerine destek
veren ortaya koymus olduklar1 kendi fikirleri ile siirecin basarisina hizmet eden tiim
bireyler bir ekip c¢alismasi icerisinde olmakta, boylelikle de karsilikli etkilesimin
bulundugu bir siire¢ yaratilmaktadir (Gencel, 2001, s. 178). Koordinasyon, bir igletme
acisindan her anlamda kritik bir noktay1 ifade etmektedir. Sadece toplam kalite yonetimi
acisindan degil her anlamda olumlu olarak disar1 yansimalari bulunan bir isletme

olabilmek adina tiim taraflarin ekip halinde hareket etmesi gerekmektedir.

Bir ekip kurmak ve onu koordine etmek ne denli zor olsa da s6z konusu ekibin
bir arada, senkronize olarak ve ortak cikarlara hizmet etmesi, en azindan bir Grgiit
icerisinde caligma agisindan belirli bir kalite diizeyine erisildigini gostermektedir.
Zaman igerisinde bu senkronize olarak hareket etme durumu isletmenin tim
faaliyetlerine yansimakta ve bu sekilde de her anlamda, digsariya da yansiyan kaliteli

faaliyetler gerceklestirdigini gostermektedir.

Toplam Kkalite yonetiminde, Ozellikle sorun ¢oziimii ve degisime odakli
calismalar yiiriitiiliirken en 6nemli unsurlarin baginda ¢alisanlarin bireysel enerjilerinin
ortak bir platformda bulusturulmasi gelmektedir. Birlikte, herkesin fikirlerini igerisine
yansitabildigi, ortak cikarlarin daha fazla 6nemsendigi ve bu sekilde de bir arada
hareket etmekten fazlasi ile keyif aldig1 bir ortamda, her anlamda kaliteli islerin ortaya

cikmasi kuvvetle muhtemeldir (Ozgakar, 2010, s. 111).
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Ekip caligmasi ile birlikte toplam kalite yonetiminde g¢alisanlardan beklenen
kaliteyi saglama ve ona siireklilik kazandirma konusunda siirece katilimlaridir. Bu
noktada temel hedef bir¢ok kiside, farkli fikirler alarak {iretimin c¢esitlenmesini
saglamaktir. Ozellikle alt kademede bulunan calisanlarmn iiretimde daha fazla etkileri
bulunmaktadir ve onlarin ortaya koyacaklar: fikirler ile sekillenen bir ekip calismasi
siireci toplam kalite yonetiminin olumlu sonuglar dogurmasma yardimci olacaktir

(Erdil, Keskin ve Zehir, 2003, s. 48).
2.1.4. Cahsan Egitimi

Kaliteyi iiretim ve pazarlama asamasinda yakalamak adma atilacak Onemli
adimlarin basinda stireci yiirlitecek olan ¢aliganlarin yetkinlik diizeylerinin arttirilmasi
gelmektedir. Buna gbre de calisanlara saglanacak egitim toplam kalite yonetimi ve
kaliteli iiriin ve hizmet sunumu acisindan &nem arz etmektedir (Ozdash, 2006 s. 5).
Genel olarak da galisanlar, degisen piyasa sartlari dahilinde yinelenen ve yenilenen

egitim destegine ihtiya¢ duyabilmektedirler.

Isletmeler her ne kadar biinyelerinde egitim diizeyleri yiiksek calisanlar istihdam
etmeye caligsalar da egitim konusunda en ciddi farki yaratan nokta mutlak olarak
mesleki anlamdaki egitim diizeyidir. Bu konuda bilingli olan isletmeler c¢alisanlarinin
mesleki egitimi anlaminda 6nemli biitgeler ayirmakta ve bu yolla da ¢alisanlarina hem is
kolu hem de degisen sartlara uygun olarak egitmeye caligmaktadirlar. Egitim alan
calisanlar i¢in degisime ayak uydurmak ve katki saglayabilmek daha kolay hale
gelmektedir.

Toplam kalite yonetiminde yerlesik olan diisiince, Orgiit icerisindeki insan
kaynag1 gelistirilmedigi siire zarfinda bir kurumun ve onun faaliyetlerinin kaliteli
olamayacag1 yoniindedir. Toplam kalite yonetiminde c¢aliganlarin motivasyonlarinin
arttirllmasina yonelik olan calismalarin ve g¢abalarin disinda, onlarin gercek anlamda
sisteme katki saglayan bireyler olabilmeleri adina nitelikli ve egitimli bireyler haline
getirilmeleri de gerekmektedir. Bu sekilde s6z konusu ¢aligsanlar karar alma siirecine

katilabilecek ve etkili ve verimli aktdrler olacaklardir (Ozgakar, 2010, s. 114).
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Toplam kalite yonetiminin temel amaci tiim ¢alisanlarin diisiince sistemlerini
degistirmektir. S6z konusu degisimin saglanabilmesi adina da mesleki bazdaki
egitimlerin biiyiik bir gerekliligi s6z konusudur. Bunlarin yanmi sira donemsel olarak
diizenlenen toplantilar ve bilgilendirmeye yonelik seminerler de 6nem arz etmektedir.
Kalite bilincinin olugmasi adma calisanlarin almis olduklar1 egitim ve siirece bakis

acilar1 belirleyici birer etmen olmaktadirlar (ilgan vd., 2008, s. 78).

Orgiitsel anlamda atilmas1 gereken adimlarin siirekli basari, karlilik ve gelisim
adina oldugu, buna istinaden de s6z konusu hedeflere orgiitlerin en temel yapi tasi olan
calisanlar ile ulasilabilecegi goz Oniinde bulunduruldugu siire zarfinda, ¢alisanlarin
egitimi kaginilmaz bir faaliyet olmaktadir. Cogunlukla insan kaynaklar1 yonetiminin
denetimi ve diizenlemesi ile gerceklestirilen bu siireglerde tiim calisanlarin en iyi ve en
st diizeyde gelistirilmesine odaklanilmaktadir. S6z konusu gelisme ve gelistirme
cabalar1 Orgiitlerin sadece calisanlarinin sadece bugiinii i¢in degil, aynt zamanda
kariyerlerinin gelecegi agisindan da biiyiik 6nem tagimaktadir. Ayn1 zamanda da bu
gelisim hem kisa hem de uzun vadede orgiitlerin gelisim ve basarilarina her anlamda

yardimda bulunacaktir (Ozeroglu, 2015, s. 553).
2.1.5. Hata Onleme/Azaltma

Kalitenin ortaya ¢ikisinda, kusursuza yakin bir {iretimin ve ¢alismanin biiyiik bir
etkisi vardir. Bu nedenle siire¢ devam ederken atilan her adimin takibi,
degerlendirilmesi ve ¢iktilarina gore hareket edilmesi, muhtemele hatalarin 6nlenmesi,
hatalar yasanmigsa bile bunlarin olumsuz etkilerinin en alt diizeye indirilmesine

yardimci olmaktadir (Demirkaya, 2002, s. 175).

Kalitenin olusabilmesi adina kilit unsurlarin basinda hata yapmama konusundaki
hassasiyet gelmektedir. S6z konusu hassasiyetin temelinde de ¢alisanlar bulunmaktadir.
Onlarin iiretim ve tanitim noktasindaki en diisiik diizeyde gerceklestirecekleri hatalar
isletmelerinin basarisi ve kalite algisinin tanitimi agisindan 6nem arz etmektedir. Ayni
sekilde toplam kalite yonetiminin ger¢ek anlamda uygulandiginin gosterilebilmesi adina

da hata oraninin son derece diisiik olmas1 gerekmektedir.
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Hata onleme konusundaki temel yaklasim, sorunlar bas gosterdik¢e onlari
coziimlemekten ziyade sorunlarin meydana gelmesini engellemeyi 6n plana almaktadir.
Toplam kalite anlayisi, hata yapmamaya azami gayret gostermek ve bir gorev yerine
getirilirken ilk seferinde dogru adimlar atmak temel hedef olarak goriilmektedir. Ciinkii
sorunlarin ortaya ¢ikislart sonrasindaki siirecte ortadan kaldirilmalara calisilmast ve
bu konuda basar1 elde edilerek sorunlarin bir daha yasanmamasina calisilmasi son
derece zorlu ve ciddi vakit kaybina neden olabilecek sekilde yasanabilmektedir (Muter

ve Kayalidere, 2003, s. 143).

Toplam kalite yonetiminde, sorunlarin ve hatalarin 6nlenmesine dair siirecin en
onemli adimi planlama olarak goriilmektedir. Uretimin ilk asamasindan baslanarak
miisterilere ulasilincaya dek gegen siire zarfinda atilan her adimda, planlama ile birlikte
hatalarin 6nemli bir kism1 6nlenebilecektir. Bunun yan sira olast bir hatanin yasanmasi
ihtimali  karsisinda dikkatli ve hazirlikli  olmaya dayali bir sistem de

gelistirilebilmektedir (Ozgakar, 2010, s. 113).
2.1.6. Gelisim ve Tyilestirme

Kalite diizeyi yakalanmis olsa bile buna bir siireklilik kazandirilmasi ve siirekli
bir gelisimin saglanmast adma siirecin nitelikli bir sekilde devam ettirilmesi
gerekmektedir. Herhangi bir hataya rastlanmamis olsa bile gergeklestirilecek olan
tyilestirmeler toplam kalite yonetiminin basarili ¢iktilar ortaya c¢ikarmasina yardimci

olacaktir (Ozdasli, 2006, s. 6).

Isletmelerin genelinin belki de en biiyiik sorunlarinin basinda elde edilen basari
ya da gergeklestirilen dogru atilimlarin higcbirinin uzun siireli olarak devam
ettirilememesi ya da siireklilik adina atilan adimlarin sekteye ugramasidir. Bu nedenle
de gergeklestirilen tiim faaliyetler i¢in bagarili ve nitelikli isler yapmanin da otesinde
tim bunlarin gelecek adina bir siirekliliginin olmas1 6zellikle kalitenin bir standart

haline gelebilmesi adina biiyiik 6nem arz etmektedir.

Toplam kalite yonetimi de gelisimi ve bunun siirekliligini temele almaktadir. Bu
noktada temel hedef belirli bir standard: yakalamaktan ziyade erigilmis olan seviyenin

tizerine ¢ikmak, buradaki tempoyu gelistirmek ve tiim bunlar siirekli olarak yapmaktir.
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Siirekliligi olan gelisim algisinin miisteriler nazarinda olumlu bir imajin yaratilmasina
yardimct oldugu varsayilmaktadir. Buna gore toplam kalite konusundaki hedeflere
erisilebilmesi ve bunun daha da OGtesine gecilebilmesi adina séz konusu siireklilik

algisina tiim ¢alisanlarin katilim gostermeleri gerekmektedir (Ozgakar, 2010, s. 112).

Siirekli gelisme herhangi bir sekilde bir son nokta degildir; daha ¢ok, devamlilig
olan ve degisim de gosterebilen siirectir. Buna gore sorunlarla bogusmak ve bunlarin
nedenlerini arastirmak yerine gelisime odaklanarak sorunlar1 bu sekilde ortadan
kaldirmak basar1y1 getirmektedir. Siirekli gelisimi kendileri i¢in bir felsefe, strateji araci
ve kaliplagsmis mantalite olarak yerlestirmis kurumlar i¢in kendilerinin, ¢alisanlarinin ve
miisterilerinin beklentilerini anlamak ¢ok daha kolay hale gelmektedir. Ortada olan
goriintlide c¢alisanlar ile kurumlari ayn1 anda gelisime ve siireklilige ihtiyag

duymaktadirlar (Ilgan vd., 2008, s. 76).

Higbir kurum i¢in gelisim sadece belirli bir siire¢ ve zaman dilimi i¢in kisitliliga
sahip degildir. Bunun o6tesinde kurumlar, kendilerini rekabetin birer pargasi yapmak
adina siirekli olarak adimlar atmak ve c¢evrelerindeki gelismeleri takip etmek
durumundadirlar. Bu gelismelere istinaden olusturulan gelisim yapist igerisinde
calisanlar sadece is basi yaparak gorevlerini yerine getirmekten ziyade, artik daha
fazlas1 i¢in diisiinmekte ve is i¢in yeni fikirler ve uygulamalar ortaya koymaktadirlar.
Boylelikle de calisanlar rutin olarak yaptiklarinin disinda da orgiitleri i¢in gelisim ve
iyilestirme odakli hareket etmis olmaktadirlar (Ozeroglu, 2015, s. 556). Bir baska
deyisle oncelikle gelisimlerine odaklanilan calisanlar, elde ettikleri ilerleme ile daha

sonrasinda kurumlarinin gelismesine odaklanmaktadirlar.
2.1.7. Veri Yonetimi

Orgiitlerdeki performans degerlendirmelerinde gdzleme ve beseri iliskilere
dayali olan tespitler her zaman beklenen olumlu ve gergekci sonuglari ortaya
koyamamaktadir. Bu nedenle mutlak olarak performansa dayali istatistiki verilerden
faydalanilmasi zorunluluk arz etmektedir. Bu durum toplam kalite yonetimi agisindan
da oOnemlidir ve ne denli kalite odakli c¢alisildigi rakamsal veriler ile

desteklenebilmektedir (Ozdasli, 2006, s. 5).
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Cogunlukla gozleme dayali degerlendirmelerin 6n planda tutuldugu performans
degerlendirme siireglerinde isletmeler kendileri igin gerekli olan, nitelikli verileri elde
etmekte zorlanabilmektedirler. Bu nedenle de performans basta olmak iizere detayh
bilgi edinilmesi gereken tiim konulara dair genel olarak veri toplanmasi1 daha olumlu
sonuclar verebilecektir. Ayni zamanda s6z konusu veriler, daha kaliteli adimlar

atilabilmesi isletmelere bir yon de verebilecektir.

Performans degerlendirilmesi ve yonetimi zaman igerisinde ger¢ek anlamda
kalite yonetimi ile ilintili hale geldik¢ce performans kavraminin 6nemi biraz daha
artmistir. Gegmis yillarda sadece donemsel olarak gerceklestirilen ve kisitlh zaman
dilimleri igerisinde, kisithi bilgilerin toplanmasi ile elde edilen performans bilgileri ile
birlikte yeterli diizeyde kalite odakli hamle gerceklestirilemezken elde edilen bilgilerin
detayli olmalar1 ve siirekli hale gelmeleri sonucunda performans ve performansa dair
verilerin yonetimi toplam kalite yonetimi agisindan daha kiymetli hale gelmistir

(Ozcakar, 2010, s. 110).

Gozleme dayali degerlendirmeler de bir nevi performans degerlendirme ile
ilintili unsurlar olarak goriilebileceklerse de elde edilen verilerin varhigi ve nitelikli
olmalari, performansin yonetimi ve buna paralel olarak toplam kalite yonetiminin igini
kolaylastiracak bir bilgi birikiminin olusmasini saglayacaktir. Performansa dair veriler
ve onlarin yonetimi, toplam kalitenin ortaya ¢ikmasi adina igletmelerin ne yapmalari

gerektigi konusunda genel ve gerekirse de detayli bilgi verebilecektir.
2.2. Kamuda Toplam Kalite Yonetimi

Bir iilkenin gelismislik diizeyi her ne noktada olursa olsun kamu yonetimi
acisindan uygulamalarda birbirlerine benzerlikler s6z konusu olabilmektedir. Bu
benzerlikler, biirokratik olarak, kaliplasmis sistemler halinde kamu yonetimlerinin
caligmasinin birbirleri ile uyumlu olduklarini goéstermektedir. Bir baska deyisle
kamunun ¢alisma sistemi, 6zel sektore goére daha yavas daha az etkili olmakta ve bu
durum diinya genelinde biiyiik Ol¢iide ayni eksiklikler ekseninde ilerlemektedir. Bu
nedenle de kamu yonetim anlayislarinda bir degisime ve kalite odakli diisiinmeye

ihtiya¢ duyulmaktadar.
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Toplam kalite yOnetimi bu a¢idan kamunun ister istemez ihtiya¢ duydugu
faaliyetlerden biri haline gelmektedir. Ozellikle gelismekte olan ve gelismis iilkelerde
devletin daha fonksiyonel olarak hareket etme arzusunun bulundugu bugiin, toplam
kalite yonetimi devlet yonetimlerinin {izerine egildigi hususlardandir. Kamunun
sorumlulugu olan, halkin ihtiyaglarin1 gézetmek ve bunu hak edilen sekilde sunmak
adma toplam kalite yonetiminin varligina ve uygulamalarina ihtiya¢ duyulmaktadir.
Bunun i¢in de belki de kamu kuruluslarinda sistemlerin degisimi kadar kamu

calisanlarinin degisimi egitimleri 6nem kazanmaktadir (Peker, 1996, s. 54).

Kamunun kaliplasmis bir sistem iizerinde faaliyetlerini silirdiirmesi, aslinda
degisim adma gozetilmesi gereken en kritik noktalardandir. Halka kaliteli hizmet
sunulmas1 adina Oncelik olarak sistemin diizgiin bir sekilde isleyisinin ve 6zellikle de
modern donemin sartlarina uyumluluk gdstermesi gerekmektedir. Bunun yani sira
sistem her ne kadar basari ile islese bile, kamunun kaliteli bir sekilde islemler ortaya

koydugunun gosterilebilmesi adina ¢alisanlarin da kalite odakli degisimi gerekmektedir.

Ozel sektdr agisindan bakildig siire zarfinda ise toplam kalite bir zorunluluk,
dogal bir sistem parcasit olarak goriilmektedir. Kamu acisindan bakildiginda ise
toplumsal degisimin sartlarina uyum saglamak ve mutlak olarak, siireklilik arz edecek
sekilde halkin beklentilerine en yiliksek diizeyli olarak cevap verebilmek adina toplam
kalite yonetimi tizerinde daha ¢ok odaklanmasi gerekmektedir. Halkin da katiliminin
s06z konusu olabilecegi bir yonetim anlayiginin daha kaliteli olmas1 ve toplumun ortak
beklentilerine daha yiiksek dlgekli olarak cevap vermesi beklenmektedir (Giiller, 2008,
s. 27).

Yalnizca devlet yonetimlerinin katilimimin séz konusu oldugu ve belirli bir
cergeve icerisinde ele alinmas1 muhtemel toplam kalite yonetimi uygulamalar1 gereken
sekilde, olumlu sonuglara ortaya ¢ikarmama ihtimalini tasimaktadir. Halk i¢in dizayn
edilen bir yapmin halkin katilimi olmadan, beklenen sonuglari ortaya ¢ikarmasi
miimkiin goéziikmemektedir. Bu nedenle kamuda toplam kalite yonetimi faaliyetlerinin
sekillendirilmesi asamasinda bireylerin beklentileri son derece biiyiik 6nem tasimasina

karsin onlarla aktif bir gekilde iletisim icerisinde olunmasi da gerekmektedir.
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Kalite kavraminin 6n plana ¢ikmasi ve toplam kalite yonetimi olarak daha genis
perspektife sahip hal almasi adina ilk adimlar 1980’li yillarda atilmigtir. Diinyanin
ABD, Japonya ve Ingiltere gibi iilkelerinde, zel sektdr dahilinde yararlanilan toplam
kalite yonetimi uzun yillar boyunca kamu sektoriintin ilgi alanina girmemistir. Fakat
1990’11 yillarin baslarinda Ingiltere’de saglik ve egitim kurumlarma dogru genisleyen
toplam kalite yonetimi algis1 ilk kez kamu alaninda kullanilmaya baslanmistir. ilerleyen
siire zarfinda ise AB bolgesi basta olmak lizere bircok noktada kamu yonetimi ile
toplam kalite yonetimi bir araya getirilmeye baslanmistir (Cetin ve Ozgakar, 2014, s.

353).

Diinya genelinde kamu sektoriinde toplam kalite yoOnetimini benimseme
cabalariin ortaya ¢ikisinda mutlak olarak toplumsal beklentilerin degisimi ve diizeyinin
artis1 soz konusudur. Bu noktada artan niifusun ve buna istinaden de c¢esitlenen
isteklerin varlig1 goz oniinde bulundurulmaktadir. Yagsam alanlar1 ve bireysel anlamdaki
beklentiler ve bu beklentilere verilen karsilik, toplumun kamu yonetimine karsi bakis
acisini sekillendirmektedir. Bu noktadaki pozitif ve negatif unsurlar, kamu yonetiminin
ne denli basarili ya da basarisiz oldugunu, buna istinaden de toplam kalite yonetimine

ne denli ihtiya¢ duyup duymadigint gostermektedir.

Kamunun toplam kalite yonetimini algilamasi ve aktif olarak uygulamasi uzun
yillar almis olsa da pratikteki islemlerin daha hizli olarak uygulanmaya basladig
goriilmektedir. Ozellikle de gelismis dlgekteki iilkeler toplam kalite ydnetimini daha
hizli1 benimseyerek uygulamaya koymus, bu sayede de gelismislik diizeylerine uygun
olarak sorumluluk almislardir. Bunun da otesinde, s6z konusu iilkelerin bir kismu,
kamuda toplam kalite yonetimi uygulamalarinin birer zorunluluk halini almasi adina
sireci tam anlami ile kanunlastirmislardir. ABD hiikiimeti olusturdugu “Federal Kalite

Kurumu” ile birlikte konuya anayasal ve kanuni bir boyut katmistir (Balci, 2005, s. 24).

Kamu yo6netiminde toplam kalite yonetiminin gercek anlamda ciddiye alinmasi
ve bu sekilde de siireklilik arz edecek sekilde uygulanmaya devam edilmesi agisindan
konunun kanuni bir boyutunun olmasi belki de en ciddi adim olmustur. Kimi zaman,
kamu calisanlarinin toplam kalite anlayis1 dahilinde gerceklestirmeleri gereken
gorevlerini aksatmalarini onleyecek nitelikte bir kanuni baski yaratan bu durum, toplam

kalite yonetiminin kaginilma bir zorunluluk halini almasini da saglamaktadir.
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Kamunun degisim yasamasindaki temel etkenlerin basinda gelen kiiresellesme
etkisi dusiiniildiigiinde, aslinda diinya genelindeki toplam kalite yonetimi uygulamalari
g6z onilinde bulundurulacak olursa, kamu kuruluslarinin s6z konusu degisimin uzaginda
kalmalar1t miimkiin olmamaktadir. Halkin ayn1 zamanda bir miisteri olarak goriilmesi
s0z konusu iken miisterilerin artan istek ve beklentileri géz 6niinde bulunduruldugu siire
zarfinda, kiiresel alanda kalite neyi ifade ediyorsa yerelde de ayni anlami tasimaya

baslamistir (Ozgakar, 2010, s. 106).

Toplam kalite yonetimi kamu bazinda ele alindiginda aslinda ciddi bir rekabetin
s0z konusu oldugu diisiiniilebilir. Ciinkii vatandaslar miisteri iken ve ddedikleri bir vergi
miktar1 s6z konusu iken onlarin bekledikleri kalitenin saglanmamasi miimkiin
olmamaktadir. Aksine, onlarin 6ncelikleri, kamunun verdigi hizmetin karsiliginda siyasi
anlamda gorevine devam edebilmesi adina énem arz etmektedir. Ciinkii birer miisteri
olan vatandagslar, kalitenin varlifinin olmadig1 bir noktada kendilerine hizmet saglayan
tarafi, yani siyasal iradeyi, demokratik rejimlerde gorev alanimin digina ¢ikarma giiciine

ve hakkina sahiptir.

Vatandaslarin bu denli 6nemli birer karakter haline gelmeleri sonucunda kamu
sektorii ile 6zel sektor arasinda bir rekabet soz konusu olmaktadir. Ozel sektdriin hali
hazirda 6nem verdigi toplam kalite yonetimi anlayisi, onun gerisinde kalmak istemeyen
ve onun topluma sagladig1 faydalar1 saglama kapasitesine sahip oldugunu diisiinen
kamu yonetimi i¢in de bir hedef haline doniismektedir. Bunun yani sira kimi kamu
yonetimleri bunu sosyal bir sorumluluk olarak da degerlendirmektedirler (Saran, 2001,

S. 11).

Rekabetin kamu yonetimine getirmis oldugu sorumluluk sadece 6zel sektor ile
rekabet edebilmek degil, miisterilerin 6zel sektdre 6dedikleri ticretlerin karsiliginda
almis olduklar1 hizmetin bir benzerini onlara sunma zorunlulugunun ortaya c¢ikmis
olmasidir. Boylelikle de toplam kalite yonetimine yatirnm yapma konusunda devlet
yonetimlerinin ge¢mis yillara oranla acik goriislii olarak, daha genis bir perspektiften

baktiklar1 gozlemlenmektedir.
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2.3. Kamuda Toplam Kalite Yonetimini Zorunlu Kilan Unsurlar

Ozel sektoriin toplam kalite yonetimi ile elde etmis oldugu basar1 ve karlilik

oranlar1 géz Oniinde bulunduruldugunda, kamunun da siirecin pargasi olmasi adina

genel olarak uygun bir yapmin olusturuldugu goriilmektedir. Fakat bu yapinin

olusmasinda, kamunun kendi inisiyatifi ve tercihlerinden ziyade c¢evresel bir baskinin

varligindan bahsetmek miimkiindiir. Buna goére kamu, aslinda kendi basma toplam

kalite yonetimini benimsemekten ziyade, ¢esitli zorunluluklar neticesinde bu siireci

baslatmak durumunda kalmaistir.

Buna gore kamuda toplam kalite yonetimini zorunlu kilan unsurlar1 asagidaki

gibi siralamak miimkiindiir:

Degisimin zorunlulugu: Kamu yonetimlerinin ¢ogunlukla ge¢misten
gelen hiyerarsik algi ile hareket ettikleri diisiiniildiigiinde aslinda ortaya
cikan tablo kaliplasmis sistemlerin fazlasi ile benimsenmis olmasidir.
Fakat diinya genelinde demokrasinin halkin mutlak egemenligine
dayanan sistemlerin kabul edilmesi ile birlikte toplum devlet yonetimleri
karsisinda giliclenmektedir. Bu gii¢le birlikte vatandaslar, kamunun kendi
isteklerine yeterli diizeyde cevap veremediklerini dile getirerek degisim

cagrisinda bulunmaktadirlar (Balci, 2005, s. 199).

Toplumsal ¢ekinceler: Ozel sektdrden miimkiin oldugunca yiiksek
kaliteli hizmet alma konusunda aligkanliklar1 bulunan vatandaslar i¢in
ayn1 beklenti, zaman igerisinde kamu hizmetleri iizerinde de
olusmaktadir. Fakat gecmisten gelen bir sekilde gozlemlendigi iizere
yiiksek Olcekli geri doniislerin elde edilemedigi kamu hizmetleri i¢in
vatandaslar, hak ettikleri hizmet almak arzusu igerisindedirler (Balci,

2005, . 199).

Ozellestirme baskisi: Ozellestirme ile kamunun yapisinin kiiciiltiilerek
kamunun kendisi i¢in daha fazla odaklanma gerektiren konular {izerinde

sistematik olarak hareket etmesini O6ngdren toplumsal degisimler soz
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konusudur. Buna goére vatandaglar, kamunun yapabilecegi ve
yapamayacagi islemler konusunda bir ayrima gitmesini ve buna istinaden
de kendi uzmanlik alanlar1 {izerinde kaliteli hizmet vermesi gerektigine

inanmaktadirlar (Balci, 2005, s. 199).

e Finansal sebepler: Yogun ve fazlasi ile biirokrasi gerektiren islemlerin
kamu tizerine yiiklemis oldugu finansal agirlik sistemin hantallagmasina
ve son derece yavas, bir o kadar da fazla maliyetli olmasina sebebiyet
vermektedir. Bu nedenle toplam kalite yoOnetimine odakli olarak
gergeklestirilecek olan degisim ve modernlik igeren atilimlar kamu
harcamalarinin maliyetini diislirecek, daha az maliyet ile daha fazla isin

gerceklestirilmesine olanak tantyacaktir (Balci, 2005, s. 200).

Tim bunlara gore kamuda toplam kalite yonetimine gecgisi zorunlu kilan
unsurlarin temelinde vatandaslar yer almaktadir. Tetikleyici bir unsur olarak o6zel
sektorlin yaratmis oldugu dolayli baski, vatandaslarin ayni beklentiler ile kamuya
bagvurmalarini zorunlu kilmistir. Odenen vergiler ve vatandas olarak, demokratik
haklarini elde etmek hususunda kamu tizerinde olusturduklart yerel yonetim baskist ile
kendilerine uygun bir siire¢ insa etmeye cabalamaktadirlar. Bu noktada kamudaki
toplam kalite yonetimi algisinin yerlesmesi konusunda toplumun ciddi, aktif ve etkin bir

rolii bulunmaktadir.
2.4. Kamuda Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri

Kamu yonetiminin sistematik olarak kaliplasmis bir yapis1 bulunmasina karsin,
toplam kalite yonetimi odakl1 diisiinceler neticesinde bu yaklasimlarin degisimi ve buna
istinaden de pratikteki uygulamalarin farklilasmasi1 s6z konusudur. Fakat bu siirecin,
kamu yonetiminin kendi stratejisi dahilinde olmasindan ziyade, toplam kalite
yonetiminin var olan temel ilkelerine uygun olarak sekillendirilmesi gerekmektedir.
Buna gore de toplam kalite yonetiminin temel ilkeleri, kamudaki kalite odakli degisim

cabalarinin yonlendiricisi halini almaktadir.

Kamuda Toplam Kalite Yonetimi Ilkelerini siras1 ile su sekilde degerlendirmek

miumkindir;
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Liderlik : Genellikle kamu kuruluslarinda lider konuma gelen bireylerin,
kendilerini daha ¢ok iist yonetime sorumlu hissettikleri, kendilerinin
asagisinda kalan calisan kesimi ile dogrudan iletisim kurmadiklar1 ve
buna istinaden de daha otokratik ve daha baskict olduklar
gozlemlenmektedir (Ozgakar, 2010, s. 109). Buna gore toplam kalite
yonetiminin  gozetildigi bir kamu kurumunda Oncelik, liderlik
mekanizmasinin algisinin degismesidir. Kararlarin gizlilik ile alinmasi ve
fikirlerin g¢evre ile istisare edilerek alinmamasi, sistemin Oniindeki ciddi
ve tehlikeli engellerden biri olarak goriilebilmektedir (Ozalsalmanli,
2005, s. 145). Liderler paylasimct olmali ve bu sayede de calisanlari ile

liderligin avantajlarin1 paylagmalar1 gerekmektedir.

Miisteri Tatmini: Her ne kadar vatandaslar birer miisteri olarak
degerlendirilemeyecek olsalar da odemis olduklart vergiler ve
demokratik olarak, anayasal diizenin onlara saglamis oldugu avantajlar
neticesinde vatandaslar kamudan bir karsilik bekleyebilmektedirler. Bu
beklentilerin karsilanabilmesi, kalite, etkinlik ve verimlilik gibi
unsurlarin gézetilmesi sonucu miimkiin olabilecek, boylelikle de toplam
kalite yoOnetiminin gereksinimi olan unsurlarin pratie uygulanmasi
miimkiin olacaktir (Ozcakar, 2010, ss. 115-116). Aslinda vatandasin
kamuda bir miisteri olmasindan ziyade daha etkin ve daha fazla hakk:
bulunan bir aktdr olmasi ona karsi sergilenecek tavrin daha olumlu
olmast gerektigi konusunda net bir goriintii ortaya koymaktadir.
Vatandaglar, kamu hizmetlerini sorgulayan, ondan siirekli olarak
faydalanan ve onun gelismesi adina da fikir beyaninda bulunan aktif bir
vatandag konumunda bulunmaktadir (Cukurcayir ve Sipahi, 2003, ss.

42).

Is Birlikleri: Kamu kurumlarinda ekip calismasi algisindan ziyade
bireysellige vurgu yapan bir yonetim yaklasimi s6z konusu olmaktadir.
Her ne kadar donemsel olarak toplu halde ¢alismalar gerceklestiriliyor
olsa da aslinda bunlar beklenen sekilde toplu hareket etmeye ve toplam

kaliteye katki saglamamaktadir. Kamu kurumlarinda alinan kararlarin
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departmanlar arasinda iletisimsizlik ile ortaya c¢ikmasi, aslinda siireg
icerisinde yasanan temel sorunu ortaya koymaktadir (Ozgakar, 2010, s.
112). Buna gore de ozellikle vatandaglara karsi sorumluluklarin tam
olarak yerine getirilebilmesi adina ekip halinde yiiriitiilecek caligmalar
hizmetlere zengin bir igerik kazandirabilecektir. Kamu agisindan, tipki
ozel sektorde oldugu lider konumundaki yoneticilerin c¢alisanlarini
cesaretlendirmeleri ve ekip halinde hareket etme konusunda tesvik
etmeleri biiylik 6nem tasimaktadir. Buna gore calisanlar birbirlerine daha
fazla yaklasirlarken ortaya koyduklari toplu performans da
yiikselmektedir (Kagnicioglu, 2002, s. 87).

Ogrenme: Her ne kadar kamu kuruluslarinda genel olarak kurum
icerisinde, hizmet odakli olarak egitimler saglansa da bunlarin basariya
ulasmasi, kamu calisanlarinin bu siirece etkin bir sekilde katilimindan
geemektedir. Aksi takdirde siirecin saglikli islemesi miimkiin
olmamaktadir. Bu nedenle de kamuda gorevli olan c¢alisanlarin,
vatandaslarin stirekli olarak degisim gosteren istek ve beklentilerine
uygun olarak, kendisini gelistirmeye agik olmak durumundadir (Ozgakar,
2010, ss. 114-115). Kamu kuruluslarinda, toplam kalite yonetimi adina
calisan egitimine ihtiya¢ duyulan noktalardan bir digeri de ¢alisanlarin
kurum i¢i egitimi 1ile birlikte kuruma dair performanslarmin da
arttirllmasidir. Calisanlarin hem kendi gelisimleri hem kurumlarina daha
verimli hizmet etmeleri hem de dolayisiyla vatandaslara nitelikli hizmet
edebilmeleri bu egitim siiregleri ile miimkiin olmaktadir (Ekinci, 2008,

s.181).

Calisanlarin Is Tatmini: Kalitenin olusturulmasi konusunda etkisi son
derece agik olan taraflardan biri olarak calisanlarin siirece nitelikli bir
sekilde katilimi bircok adimin daha kolay atilmasimi saglamaktadir.
Calisanlarin igletmeleri ile olan biitiinliigii ve bu durumun siirekliligi
isletmelerin  faaliyetleri ve kaliteli {riin ve hizmetler ortaya

cikarabilmeleri konusunda son derece biiyiik bir destek saglamaktadir.
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Calisanlarin is tatmini konusunda birbirinden farkli yaklagimlar
s6z konusu olsa da bu konuda ilk ciddi adimi atan ve ilk ciddi
arastirmalardan birini yapan Vroom (1967) is tatminini, ¢alisanlarin bagh
bulunduklar1 isletmelerde kendilerine verilen ya da kendilerinin
iistlenmek adimna istekli olduklar1 gorev, rol ve sorumluluklarini yerine
getirmeleri siirecinde olumlu bakis agilart is tatmini, olumsuz bakisg
acilarini ise is tatminsizligi olarak nitelendirmektedir (Kok, 2006: 293).
Bir bagka tanimlamada ise is tatmini, isletme yOnetimlerinin,
calisanlarindan daha fazla verim elde etmek admna tetikleyici,
destekleyici, verimlilik arttirict ve ilerleyen zaman zarfi i¢in bir baglilik
olusturacak tiirdeki unsurlarin tiimii olarak degerlendirilmektedir (Cetin
2007: 92).

Is hayatinda calisanlarin is tatmini, verilen emegin karsiliginda
elde edilenlerin diizeyinin artmasi ile birlikte c¢alisanlarin iglerinden
aldiklan keyif, haz ve mutluluk ile alakali olmaktadir. Bunun yani sira is
doyumu, bircok yan faktoér ile birlikte sekillenen ve c¢alisanlarin
verdiklerini tam karsiligini1 almalari ile ilintilidir (Ozaydin ve Ozdemir,
2014: 253). S6z konusu karsiligin alinmasi ile birlikte ¢alisanlarin verimi
yiikselmekte ve isletmeleri icin daha fazlasim = vermekten
kacinmamaktadirlar. Bu durum da kaliteli iirin ve hizmetler ile birlikte
isletmeler i¢in olumlu bir imajin yaratilmasina imkan saglamaktadir. S6z
konusu kalite hizmet {iiretimi ve hizmet sunumu ile birlikte bunun
stireklilik kazanmas1 ve g¢alisanlarin tatmini ile birlikte gercek anlamda
bir uygulamaya doniismesidir. Buna gore is tatmini c¢alisanlar ve
isletmeler i¢cin ayni anda kalitenin dogru sekilde algilanmasina ve

uygulanmasina imkan verebilecektir.

Siirekli Gelisim Kamu kuruluslar1 agisindan temel sorunlardan birisi
gelisim ve sartlaria iyilestirilmesine yonelik uygulamalarin neredeyse
tamaminin ilk adimlarinin atilmasi, ancak devamliliklarinin olmamasidir.
Bu nedenle, yasanan siireklilik problemleri, kamudaki toplam kalite
yonetimi ¢aligmalarin1 sekteye ugratmaktadir. Bu sekilde gelisim odakli

hareket etmeyen bir kamu kurumu igin de toplumsal bakis agis1 son
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derece olumsuz olmaktadir (Ozgakar, 2010, s. 113). Ozellikle
vatandaglarin kamuya ve kamu kurumlarina giivenlerinin tahsisi
acisindan gelisim ve degisim odakli hareket etme konusunda siirekli
olarak adimlar atilmak durumundadir. Kamudaki belki de en &nemli
sorun, gelistirme ve iyilestirmeye dayali adimlarin atilmasi konusunda,
kokten bir degisimin yasanmasma dair endise ve c¢ekinceler yer
almaktadir. Bu nedenle kamuda yoneticiler ve calisanlar, degisim ile
konumlarim1 kaybedebilecekleri endisesi ile siireci olumlu sekilde

degerlendirmemektedirler (Balci, 2005, s. 206).

Siire¢ Yonetimi: Kamu kurumlarindaki temel sorunlarin basinda,
calisganlarin  ve  ortaya  konan  hizmetin  yeterli  diizeyde
degerlendirilmemesi ve boylelikle de hizmete dair yeterli performans
verisi elde edilememesi s6z konusudur. Bu noktada 6nemli olan hem
performans degerlendirmesi hem de performansin arttirilmasina yonelik
olan programlarin kamu ¢alisanlari iizerinde uygulanmasidir. Bunun yan
sira performans odakli verilerin degerlendirilmesi konusunda seffaf
olunmasi ve buna istinaden de elde edilen verilerin kamu calisanlar1 ile
paylasilmas1 gerekmektedir (Ozgakar, 2010, s. 110). Calisanlarin,
hakkaniyetli bir sekilde degerlendirilmeleri sonucunda kendilerine geri
bildirimde bulunulmasi, onlarin kendilerindeki eksiklikleri fark ederek
daha olumlu faaliyetler icerisinde olmasina yardim etmektedir. bu sekilde
caligsanlar, kurumlarin daha verimli olarak hareket etme sansina sahip

olmaktadirlar (Oriicii, 2003).

2.5. Kamuda Toplam Kalite Yonetimine Dair Karsilasilabilecek Sorunlar

Kamunun sistematik olarak yeniliklere ve gelisime 6zel sektérden daha kapali

olmas1 sebebi ile modern doneme ait olan bir¢ok uygulama ya daha ge¢ kamuya

uyarlanmakta ya da hicbir zaman kamu ile ilintili hale getirilememektedir. Boylelikle

kamu yonetimi, kendi kaliplasmis sistemi iizerinden hareket etmeyi kendisine bir

yontem olarak belirlerken yenilikleri cogunlukla geri planda birakmayi tercih etmistir.
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Bu nedenle de toplam kalite yonetimi, kamu yonetimi acisindan kimi zaman ¢esitli

sorunlar1 beraberinde getirebilmektedir.

Buna gore, kamuda toplam kalite yoOnetimi uygulamalari sirasinda

karsilasilabilecek sorunlari sirasi ile su sekilde ele almak miimkiindiir (Balci, ss. 201-
203):

e Kamunun temel yaklasimi vatandaslarin c¢ikarlarinin gézetilmesinden
ziyade Onceden belirlenmis kurallarin uygulanmasidir; bu nedenle

degisimden once kurallara baglilik gelmektedir,

e Kamuda mal ve hizmet iiretimi arasindaki ayrimin halen saglikli bir
sekilde yapilamamis olmasi, bu nedenle de hangi faaliyete uygun olarak

ne yapilmasi gerektigi konusunda bir belirsizlik olmasi,

e Kamu, ortaya koymus oldugu hizmetlerde bir monopol olarak hareket
etmis oldugundan dolay:1 rekabet ile karsilasmamakta ve boylelikle de
kendisini rekabette On plana c¢ikarmak adina degismek durumunda

kalmamaktadir,

e Kamuda vatandaslarin siradan birer birey olarak goriilmesi ile gergek
birer miisteri olarak goriilmesi arasindaki ayrim sorunu kamunun hizmet

etme seklini etkilemektedir,

e Ozel sektor biiyiik Olgiide arz-talep dengesinde isleyen bir sisteme
sahipken kamunun siirekli arz etmesinin zorunlulugu toplam kalite

yonetiminin uygulanma sekline etki etmektedir,

e Kamuda girdi ve siire¢ odakli olmak ile ¢ikti odakli olmak arasindaki
ayrimlarda ¢esitli sorunlar yer almaktadir; geleneksel olarak uygulanan
sistemde, kamuda ¢iktilar odak noktasi iken bu ¢iktilarin sekli ve icerigi

yasama organi ya da biirokratik diizen tarafindan belirlenmektedir.

Genel olarak kamunun toplam kalite yOnetimine alismak ve onu uygulamak

noktasinda ¢esitli sorunlar1 bulunmaktadir. Bu sorunlarin temelinde, kamunun kendi
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alismig oldugu sistemin disina ¢ikmak istememesinin biiyiik bir etkisi bulunmaktadir.
Bunun yani sira kamunun diinya genelinde yenilikleri ¢cok geriden takip etmesi ve
toplumsal baskilar ile ¢ogunlukla siireclerin degismesi kamunun halen atmasi gereken

cok sayida adimin oldugunu gostermektedir.

Kamunun toplam kalite yonetimi ve onun gibi degisim ve gelisime agik olan
bir¢ok uygulama ve sistem ile diinya genelinde uyumlu olmadig1 bir gercektir. Fakat
gelismis diinya iilkeleri agisindan kamu hizmetlerinin vatandaslara gore dizayn edilmesi
ile birlikte toplam kalite yonetimi basta olmak lizere bir¢ok konuya dair sorunlar
ortadan kaldirilmaktadir. Bunun yani sira kamunun asir1 disipline yapisina bulunmasi
gereken ¢Oziimlerin zorunlulugu da mevcut toplam kalite yonetimi sorunlarinin ¢ézimii

acisindan gereklilik arz etmektedir.

2.6 Kamuda TKY Uygulanmasi

Toplam kalite yonetimi, diger bir¢ok kalite odakli anlayisa gore daha genis ¢apl
olarak algilanmasi ve degerlendirilmesi, konu f{izerinde daha fazla odaklanilmasina
imkan tanmmstir. Bu sayede isletmeler, sadece belirli noktalar {izerinde kaliteye
odaklanmamakta, bunun disinda bir¢ok farkli nokta iizerinde de kalitenin varligina
onem atfetmektedirler. Bu sayede toplam kalite yonetimi calisanlardan yoneticilere;
paydaslardan miisterilere ve liretimden satig sonrasina dek uzanan bir silsile icerisinde

kaliteyi On plana almaktadirlar.

Konuyu isletmeler nazarinda bu denli 6nemli hale getiren nokta, artan rekabet
diizeyi ile birlikte isletmelerin s6z konusu rekabette ayakta kalabilmek adina vermis
olduklar1 miicadelenin onlar1 kalite konusunda daha fazla odaklanmaya itmesi yer
almaktadir. Bu sayede isletmeler, kendilerinin digindaki isletmelerin de kalite
konusunda ne yaptiklarini arastirmakta, bu vesile ile de onlarin stratejilerine karsi ¢esitli
kalite stratejileri gelistirmektedirler. Bu da toplam kalite yonetiminin saglamis oldugu

toplu hareket etme faaliyetine vurgu yapmasina yardimci olmaktadir.
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Her ne kadar isletmeler, kaliplagsmis olarak kalitenin iiriin ve hizmetlerin
meydana getirilmesi siirecinde etkili oldugunu diisiinseler de tiretim asamasi 6ncesinde
de ciddi bir kalite odakliliginin bulunmasi gerekmektedir. Bunun yani sira isletmeler,
kalite odakli hareket etme agisindan satis sonrasini da géz Oniinde bulundurmak ve
kalitelerinin asil degerlendiricisi olan miisterilerinin yaklasimlarin1 da dikkate almak
durumundadirlar. Boylelikle kalite, gercek anlamda bir tutum ve davranisa

dontisebilmekte, ayni zamanda da isletmelerin temel stratejisi haline gelebilmektedir.

Modern donemin miisterileri i¢in de 6nemli olan iirlin ya da hizmetlerinden
yararlandiklar1 isletmelerin kalite anlayisina dair ¢esitli agidan degerlendirmeleri s6z
konusu olmaktadir. Bu vesile ile de isletmeler miisterilerinin kalite konusundaki
algilarin1 pozitif sekilde yonlendirebilmek adma toplam kalite yonetiminin ilkelerine
uyum gostermek durumunda kalmaktadirlar. Buna belki de ne 6nemli 6rnek, toplam
kalite yonetiminin liderlik anlayis1 konusunda da bir ilkesinin bulunmasidir. S6z konusu
ilke ile isletmelerin ilkeli, dogru ve miisterilerinin beklentilerini karsilayacak bir adim
atmalar1 adma calisanlarint yonetecek ve yonlendirecek bir yoneticileri isletme

i¢erisinde konuslandirilabilmektedir.

Konu kamu yonetimi acisindan ele alindiginda da aslinda benzer bir durumun
yasanmasi so6z konusudur. Vergi veren ve kamu hizmetlerinden kanuni haklar1 dahilinde
yararlanmak isteyen vatandaslarin birer miisteri haline gelmesi ile artik kamu
yonetiminin de toplam kalite yonetimi gibi bir uygulamay1 kendilerine bir yol haritasi
olarak se¢cmeleri gerekmektedir. Sadece rutin islemlerin gerceklestirilmedigi, bunun
Otesinde vatandaslarin kamuya dair isteklerinin de tam olarak gdzetilebildigi bir
sistemin insa edilebilmesi adina toplam kalite yOnetiminin sisteme entegre edilmesi

gerekmektedir.

Geligsmislik diizeylerine bakilmaksizin, diinyanin bir¢ok {ilkesinde kamu
faaliyetleri, genel olarak benzer sekilde ve kaliplasmis kurallar iizerinden
isleyebilmektedir. Fakat bu siirecin siireklilik kazanmasi vatandaglarin degisen ve
gelisen beklentilerini  karsilamazken, vatandaglarin en biiyiikk beklentisi onlara
beklentilerini hizli ve nitelikli bir sekilde karsilayacak bir sistemin insa edilmesidir. Bu
sekilde vatandaglar kamu ile olan iligkilerinde kalitenin 6n planda tutulduguna dair bir

inaniga sahip olabileceklerdir.
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Modern donemde artik kamu faaliyetlerinde teknoloji 6gelerinin de kullanilmaya
baslanmasi, kamu yonetiminde toplam kalite yonetiminin uygulanabilmesi adina
yeterince firsat yaratmaktadir. Fakat bu firsatlarin ger¢cek anlamda bir sonug
dogurabilmesi adina da kamu kurum ve kuruluslarinin yapmasi gereken, siireci dogru
sekilde yonlendirebilecek yoneticiler istihdam etmesi ve buna istinaden de siirece

olumlu katki saglayabilecek olan galiganlara gorev vermesidir.

Kalite odakli diisiinen, teknolojik gelismeleri yakindan takip eden ve 6zellikle de
diinyanin gelismis bolgelerinde uygulanan kamu yonetimi uygulamalarina 6nem veren
bir kamu yoOnetiminin olusturulabilmesi adina sistemsel ve kalite odakli degisimlerin
gerceklestirilmesi kagmilmaz bir zorunluluktur. Ozellikle demokrasinin ve sosyal devlet
ilkesinin 6n planda tutuldugu iilkeler i¢in kamu yonetiminin sahip olacag: kalite odakli
uygulama algis1 vatandaslar ile kamu yonetimini birbirlerine yaklastirabilecektir. Bu
sayede hizmet liretimi ve vatandas memnuniyeti adina daha hizli bir siire¢ isleyecek,

buna istinaden de vatandaglarin yonetisim konusundaki katki diizeyi artacaktir.

3. KAMU KURUMLARINDA TKY UYGULAMALARININ ALGILANMASI
3.1 Arastirmanin Amaci

Aragtirma Toplam Kalite Yonetimi (TKY) kavramimin kamu kurumlarinda
incelenmesi ile ilgilidir. Bu aragtirmanin amact TKY baghig: altindaki uygulamalarinin
belirlenen kamu kurumlarinda ne o6l¢iide uygulandiginin belirlenmesi, farkli kamu
kurumlarinda farkli olarak uygulanip uygulanmadiginin belirlenmesidir. Bu
uygulamalarin hangi degiskenlere gore farklilastiginin belirlenmesi arastirmanin bir
diger amacidir. Bu degiskenler demografik degiskenler ve cevaplayicinin TKY ile ilgi

diizeyini belirleyen degiskenlerdir.
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3.2 Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada yiliz yiize anket yontemi ile veri toplanmistir. Anketler kamu

kurumlarinda c¢alisan personele uygulanmistir. Anket formu {i¢ boliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde, Grandzol ve Gershon (1998) tarafindan gelistirilen ve Cetin ve
Ozgakar (2014) tarafindan Tiirkce’ye uyarlanan ve TKY ile ilgili faaliyetleri 6lgmeyi
amaglayan TKY 6lcegi yer almaktadir.(Olgek; liderlik (5 madde), siirekli gelisme (4
madde), calisan tatmini (5 madde), egitim-6grenme (5 madde), siire¢ yonetimi (8
madde), isbirlikleri (8 madde) ve miisteri odaklilik (4 madde) alt boyutlarindan
olusmaktadir. Bu olcekteki sorular besli Likert 6lcegi ile oOlciilmiistiir. Olgekte 1:
kesinlikle katilmiyorum, 2: katilmiyorum, 3: ne katiliyorum ne katilmiyorum,

4:katiliyorum, 5: kesinlikle katiliyorum anlamindadir.)

Anket formunun ikinci boliimiinde demografik 6zellikler, ticlincii boliimiinde ise
calisanlarin TKY ile ilgili diisiincelerini iceren ve evet/hayir seklinde cevaplanan
maddeler yer almaktadir. Burada yer alan maddeler ¢alisanlarin TKY ’ye ne kadar yakin
olduklarint ve TKY’nin kurumlarinda kaliteli hizmet vermek igin gerekli olup

olmadiklarini belirlemeye yonelik maddelerdir.

Elde edilen veriler SPSS 23 yontemi ile analiz edilmistir.
3.3  Anakiitle ve Orneklem

Arastirma dort adet kamu kurumunda gergeklestirilmistir. Bu dort adet kamu
kurumundan 1 kodlu kamu kurumu (kamu kurumu 1) Genel Miidiirliik seviyesinde
bankacilik alaninda hizmet veren bir kamu kurulusunda calisanlar arasinda
gerceklestirilmistir. 1 kodlu kamu kurumu TKY uyguladigini belirtmektedir. ISO 9001
ve ISO 27001 belgesine sahip ve kalite ile ilgili 2013 yilindan bu yana caligsmalar
yapilmakta ayni zaman da kurumda Toplam Kalite Yonetimi hakkinda egitimler
verilmektedir. 1 kodlu kamu kurumunda 150 ¢alisan bulunmakla beraber anket rastgele
secilen 90 kisiye anket formlar1 verilerek anket sorularinin cevaplandirilmasi

saglanmistir. Bu kurumdan elde edilen kullanilabilir anket sayis1 88 dir.

2 kodlu kamu kurumu Genel Midiirliik seviyesinde vergi hizmetleri alaninda

hizmet veren bir kamu kurulusunda calisanlar arasinda gerceklestirilmistir. 2 kodlu
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kamu kurumu ISO 9001 belgesine sahip degildir bu nedenle aragtirma yapilan kamu
kurumunda TKY resmi olarak uygulanmasa da kalite yonetimi uygulamalarinin i¢inde
TKY uygulamalarinin bir kismi gergeklestirilmektedir.2 kodlu kamu kurumunda
calisanlara miisteri memnuniyeti ve ekip c¢alismasi egitimleri verilmistir. Bu egitimler
kurumda st seviyede Sef, Sube Miidiirii, Miidiir pozisyonundaki kisilere yonelik
olmustur. Kurumda ¢alisanlara 2 kodlu kamu kurumunda ¢alisan sayis1 110 iken anket
rastgele secilen 66 kisiye anket formlar1 verilerek anket sorularinin cevaplandirilmasi

saglanmistir. Bu kurumdan elde edilen kullanilabilir anket sayis1 51°dir.

3 kodlu kamu kurumu Genel Miidiirliik seviyesinde egitim ve hizmet alaninda
hizmet veren bir kamu kurulusunda calisanlar arasinda gergeklestirilmistir.3 kodlu
kamu kurumu ISO 9001 belgesine sahip degildir ancak kalite ile ilgili egitimler
verilmemektedir.3 kodlu kamu kurumunda 45 ¢alisan bulunmakla beraber anket rastgele
secilen 27 kisiye anket formlar1 verilerek anket sorularinin cevaplandirilmasi

saglanmistir. Bu kurumdan elde edilen kullanilabilir anket sayis1 20°dir.

4 kodlu kamu kurumu haberlesme ve ulasim alaninda hizmet veren bir kamu
kurulusunda g¢alisanlar arasinda gergeklestirilmistir.4 kodlu kamu kurumunu bu kamu
kurumlarinda ISO 9001 belgesi yoktur ancak kurum toplam kalite yonetimi ile ilgili
calismalara yer vermektedir. Bu kurumda miisteri odaklilik egitimi verilmis bu egitim
her seviye de c¢alisan kisilere verilmistir. 4 kodlu kamu kurumunda 60 calisan
bulunmakla beraber anket rastgele segilen 36 kisiye anket formlar1 verilerek anket
sorulariin cevaplandirilmasi saglanmistir. Bu kurumdan elde edilen kullanilabilir anket

sayis1 28’dir.
3.4 Arastirmamin Hipotezleri

TKY faaliyetlerinin  farkli kurumlarda farkli algilanip algilanmadigi
aragtirtlmistir. Buna gore asagidaki hipotez olusturulmustur.

Oncelikle kurumlarm kalite yonetimi agisindan farkli yapida olmasi nedeni ile
kurumlarda TKY ile ilgili uygulamalarin farklilagsacagi diigiiniilmektedir. Bu nedenle Hi

olusturulmustur.

Ho:Farkli kurumlarda g¢alisan cevaplayicilarin TKY faaliyetlerini algilamalar

arasinda calistiklar1 kurum agisindan bir farklilik yoktur.
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Hi: Farkli kurumlarda ¢alisan cevaplayicilarin TKY faaliyetlerini algilamalari

arasinda ¢alistiklart kurum agisindan bir farklilik vardir.

Farkli pozisyonlarda c¢alisan katilimcilar arasinda da TKY faaliyetlerinin
algilanmas1 agisindan bir farklilik olacagi Ongoriilmektedir. Bu nedenle H>

olusturulmustur.

Ho:Farkli kurumlarda g¢alisan cevaplayicilarin TKY faaliyetlerini algilamalar

arasinda g¢alistiklar1 pozisyon ag¢isindan bir farklilik yoktur.

H2: Farkli kurumlarda c¢alisan cevaplayicilarin TKY faaliyetlerini algilamalari

arasinda calistiklar1 pozisyon agisindan bir farklilik vardir.

TKY egitimi alip almamanin TKY faaliyetlerinin algilanmasi acisindan bir

farklilik olacag1 ongoriilmektedir. Bu nedenle H3 olusturulmustur.

Ho: Son bir yil igerisinde kurumda TKY egitimi alip almama durumuna gore
farkli gruplarda olan cevaplayicilarin TKY faaliyetlerini algilamalar1 arasinda bir
farklilik yoktur.

Hs: Son bir yil igerisinde kurumda TKY egitimi alip almama durumuna gore
farkli gruplarda olan cevaplayicilarin TKY faaliyetlerini algilamalar1 arasinda bir
farklilik vardir.

TKY’nin kaliteli hizmet vermek ic¢in gerekliligi konusundaki diisiince ile
kurumda TKY egitimi almigs olmak arasinda bir iliski olup olmadigi incelenerek

hipotezler test edilmistir.

Ho: Kalite ile ilgili egitim almis olmak ile ile TKY’yi kaliteli hizmet verebilmek

icin gerekli olarak algilamak arasinda anlamli bir iligki yoktur

Ha: Kalite ile ilgili egitim almis olmak ile ile TKYyi kaliteli hizmet verebilmek

icin gerekli olarak algilamak arasinda anlamli bir iligki vardir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda TKY’nin kaliteli hizmet vermek i¢in
gerekliligi konusundaki diisiince ile Kurumda kalite ile ilgili c¢alismalara katilip

katilmama durumu arasindaki iliski incelenmis ve Hs hipotezi test edilmistir.
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Ho: Kurumda kalite ile ilgili ¢aligmalara katilmis olmak ile TKY nin kaliteli
hizmet verebilmek i¢in gerekli oldugunu diisliniip diisiinmeme arasinda anlamli bir

iliski yoktur.

Hs: Kurumda kalite ile ilgili ¢alismalara katilmis olmak ile TKY’nin Kaliteli
hizmet verebilmek icin gerekli oldugunu diislinlip diisinmeme arasinda anlamli bir

iligki vardir.

TKY’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugunu diisiiniip diisiinmeme ile
son bir yil igerisinde ISO 9001 ile ilgili egitim alip almama durumu arasindaki iliski

incelenmis ve Ho hipotezi test edilmistir.

Ho: TKY ’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugunu diisiiniip diistinmeme
ile son bir y1l igerisinde ISO 9001 ile ilgili egitim alip almama durumu arasinda anlaml

bir iliski yoktur.

H6: TKY ’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugunu diisiiniip diistinmeme
ile son bir yil igerisinde ISO 9001 ile ilgili egitim alip almama durumu arasinda anlamli

bir iliski yoktur.

3.5 Bulgular
3.5.1 Demografik Ozellikler

Tablo 3.1 Katihmcilarin cinsiyetlerine gore dagilimlar:

Frekans | Yuzde KQmUIatif
Yizde
Kadin 97 51,9 51,9
Cinsiyet
Erkek 90 48,1 100

Arastirmaya 97 kadin ve 90 erkek katilmistir. Arastirmaya katilan kadin (%51,9)

ve erkeklerin (%48,1) oran1 birbirine olduk¢a yakindir.

Tablo 3.2 Katihmcilarin medeni durumlarina gore dagilimlari

Kimdalatif

Frekans Yizde Yiizde
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Medeni Evli 113 60,4 60,4
durum Bekar |74 39,6 100

Calismada yer alan 187 katilimcinin 113’# evli, 74’1 ise bekardir. Bekar (%60,4)

ve evli (%39,6) katilimcilarin orani birbirine olduke¢a yakindir.

Tablo 3.3 Katihmcilarin yas gruplarina gore dagilimlari

Frekans Yizde KUrp[JIatif
Yizde
32 yas ve alti 39 21 21
Yas Gruplari | 33-40 yas 94 50,5 71,5
41 yas ve Uzeri 53 28,5 100

Arastirmaya farkli yas gruplarindan toplam 187 kisi katilmistir. Katilimcilarin
biiyiik bir kismi1 (%50,5) 33-40 yas grubunda yer almaktadir. Katilimcilarin %21°1 32

yas ve alt1 grubunda, %28,5’1 ise 41 yas ve lizeri grubunda yer almaktadir.

Tablo 3.4 Katihmcilarin gelirlerine gore dagilimlari

Frekans Yizde KUrpl'JIatif
Yizde
3000 TL ve alti 45 24,1 24,3
3001-4000 TL 58 31,0 55,7
4001-5000 TL 27 14,4 70,3
5001-6000 TL 18 9,1 79,5
Gelir
6001-7000 TL 5 2,7 82,2
7001-8000 TL 6 3,2 85,4
8001-9000TL 4 2,1 87,6
9001 TL ve Uzeri |23 12,3 100

Arastirmada yer alan katilimeilarin biiyiik cogunlugun gelirinin 3001-4000 TL
arasinda oldugunu belirtmistir (%31,0). 9001 TL ve tizeri gelir diizeyine sahip oldugunu
belirten katilimcilarin oran1 %12,3, 4001-5000 TL arasinda gelir diizeyine sahip
oldugunu belirten katilimcilarin oram1 %14,4; 3000 TL ve alt1 gelir diizeyine sahip

oldugunu belirten katilimcilarin orani ise %24,1 d1r.
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Tablo 3.5 Katilmcilarin egitim diizeyine gore dagilimlari

Frekans Yizde Kurpula’uf
Yizde
ilkdgretim mezunu 29 16 16,0
Egitim Lise mezunu 48 26,5 425
Dizeyi Lisans mezunu 95 52,0 94,5
Lisansustu 10 5,5 100

Arastirmaya katilanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu egitim diizeyini “lisans mezunu”
olarak belirtmistir (%50,3). Ilkdgretim mezunu oldugunu belirten katilimcilarin orani
%15,5; lise mezunu oldugunu belirten katilimcilarin oran1 %25,7; lisansiistii mezunu

oldugunu belirten katilimcilarin orani ise %5,3 dir.

Tablo 3.6 Katihmcilarin pozisyonlarina gore dagihimlari

Frekans Yizde KUerIatif
Yizde
Memur 88 47,1 47,3
Sef 37 19,3 66,7
Pozisyon | Mudur 11 5,9 72,6
Hizmetli |20 10,7 83,3
Diger 31 16,6 100

Arastirmaya katilanlarin biiyiik bir kism1 memur olarak calismaktadir (%47,1).
Sef olarak calistigin1 belirtenlerin orant %19,3; hizmetli olarak ¢alistigini belirtenlerin

orani ise %10,7’dir.

Tablo 3.7 Katihmcilarin tecriibelerine gore dagilimlar

Frekans Ylzde Kurpulatlf
Yiizde
1 yildan az 19 10,2 10,3
1-3 yil 42 22,5 33,2
4-6 yil 58 31,0 64,7
Tecrlibe
7-9 yil 23 12,3 77,2
10-12 yil 11 5,9 83,2
13 yil ve Uzeri |32 16,6 100
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Arastirmaya katilanlarin biiyiik bir kisminin hizmet siiresi 4-6 yil arasinda yer
almaktadir (%31). 1-3 yil aras1 hizmet siiresine sahip olanlarin oran1 %22,5; 1 yildan az
hizmet siiresine sahip olanlarin oran1 %10,2; 13 yil ve iizeri hizmet siiresine sahip

olanlarin orani ise %16,6 dir.

Tablo 3.8 Katimcilarin kurumlara gore dagilimlari

Kurum Frekans | Yiizde $ggndijelatif
Kurum 1 88 47,1 471
Kurum 2 51 27,3 74,3
Kurum 3 20 10,7 85,0
Kurum 4 28 15.0 £
Toplam 187 100,0

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin kurumlara goére dagilimi Tablo 3.8°de yer
almaktadir. Tablo 8’e gore, katilimcilarin %47°1 Kurum 1’de, %27,3’ti Kurum 2’de,
%10,7’si Kurum 3’te ve %151 ise Kurum 4’te calismaktadir. itibari ile
degerlendirildiginde, katilimcilarin dagilimlarinda, birinci kurumun daha fazla
calisaninin aragtirma icerisinde yer aldig1 goriilmektedir. Bu nedenle bu durum, ISO
belgesine sahip ve bu konuda niteligi olan bir kurum iizerinde, daha saglikli verilere ve

bilgilere erisilebilmesi adina calismaya destek saglamaktadir

Arastirmada kullanilan 0Olgegin  tanimlayici istatistikleri elde edilmistir.
Arastirmanin amagclar1 dogrultusunda TKY uygulamalarini igeren dlgege ait dogrulayici

faktor analizi gergeklestirilmistir.
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352 TKY ile ilgili faaliyetleri 6lcmeye yaran TKY Olceginin Gegerlik ve

Giivenirlik Calismasi Sonuclari

Arastirma kapsaminda TKY ile ilgili faaliyetleri 6lgmeye yaran TKY Olgeginin
gecerligi dogrulayict faktor analizi (DFA) ile incelenmistir. DFA, 6lgme modellerinin
gelistirilmesinde kullanilan ve arastirmacilar i¢in 6nemli kolayliklar saglayan bir analiz
yontemidir. DFA, Ol¢ek gelistirme ve gecerlilik analizlerinde kullanilmakta veya
onceden belirlenmis bir yapmin dogrulanmasini amaglamaktadir (Kline, 2011). Bu
calismada DFA, veri toplamak i¢in kullanilan 6lgme araglarinin var olan yapilarinin

korunup korunmadigini test etmek i¢in kullanilmistir.

DFA analizi sonucunda baz1 maddelerin faktor ytiklerinin .33’1in altinda degerler
aldigt anlasilmistir (L2, L4, G2, CT1, 02, Y2, Y5, Y6, 12, 14, 16, 17 ve M4). Bu
maddeler tek tek cikarilarak DFA analizi tekrarlanmistir. Nihai DFA sonunda elde
edilen uyum degerleri incelenmis ve uyum degerlerinden bazilarinin kabul edilebilir
diizeyde olmadigi anlasilmistir. Daha iyi uyum degerleri elde edilebilmek icin
modifikasyon indeks degerleri incelenmis ve uygun maddelerin hatalar1 arasindaki
korelasyonlar serbest birakilmistir (Sekil 3.1). Bu islemden sonra DFA tekrar
gerceklestirilmistir. Elde edilen uyum degerleri Tablo 3.9°da yer almaktadir.

Tablo 3.9 DFA analizi sonucunda elde edilen uyum degerleri

Modelin Uyum Degerleri

Olciim  Kabul Edilebilir Uyum Modifikasyon Modifikasyon
Oncesi Sonrasi
(¢*/sd) <5 1,62 1,50
RMSEA <0,08 0,06 0,05
SRMR <0,08 0,05 0,04
GFI >0,85 0,84 0,85
AGFI >0,80 0,79 0,81

Tablo 3.9’a gore, test edilen yedi faktorlii modelin genel olarak kabul edilebilir
diizeyde uyum degerlerine sahip oldugu anlagilmistir (Bollen, 1989; Browne ve Cudeck,
1993; Hu ve Bentler, 1999; Tanaka ve Huba, 1985). Test edilen yedi faktorlii model
Sekil 3.1°de yer almaktadir. Modelin yedi faktorlii 6ziin yapist korunmustur. Modelde
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gosterilen tiim yollar istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,01). DFA sonucunda Liderlik,
Siirekli Gelisim, Calisan Tatmini, Ogrenme, Siirec Y&netimi, Isbirlikleri ve Miisteri
Memnuniyeti boyutlarinda bulunan maddelerin faktor yiikleri siras1 ile. 66-.75, .62-.71,
59-.82, .45-.77, .49-.66, .57-.67 ve. 68-.71 arasinda degerler almistir.

Yanetimi

“ '

Calisan

-15 Tatmini

Misteri
Memnuniyeti

2l

Sekil 3.1 Yedi faktorlii modele ait DFA sonuglari, 32=405.92, sd=270,
p<.001.

TKY ile ilgili faaliyetleri 6lgmeye yaran TKY Olgeginin giivenirligi Cronbach
Alfa i¢ tutarlik katsayilar1 hesaplanarak incelenmistir. Elde edilen sonucglar Tablo
3.10’da gosterilmistir. Tablo 10’a gore, Olgek faktorliilerinin i¢ tutarliklarinin yeterli

diizeyde oldugunu anlasilmistir.

Tablo 3.10 Tablo 10. TKY ile ilgili faaliyetleri 6lcmeye yaran TKY
Olceginin Faktorlerinin I¢ Tutarhk Katsayilar

Faktor Madde Sayisi I¢ tutarlik katsayisi
Liderlik 3 madde 0,74
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Stirekli Gelisme
Calisan Tatmini
Ogrenme

Siire¢ YOnetimi
Isbirlikleri

Miisteri Tatmini

3 madde
4 madde
4 madde
5 madde
4 madde
3 madde

0,71
0,81
0,80
0,74
0,72
0,78

3.5.3 Hipotezlere Ait Bulgular

Calismanin amaci dogrultusunda, katilimecilarin Liderlik, Siirekli Gelisme,

Calisan Tatmini, Ogrenme, Siire¢ Yonetimi, Isbirlikleri ve Miisteri Tatmini alt

boyutlarimin puan ortalamalar1 ¢alistigt kurumlara gore karsilastirilarak incelenmistir.

Kurumlara gore alt boyutlarin ortalamalarinin algilamalar1 Tablo 3.11°de goriilmektedir.

Buna gore ¢alisan tatminin (3,90) ve miisteri tatmini (3,90) en olumlu degerlendirilen

TKY alt boyutlar1 olurken Liderlik en az olumlu degerlendirilen alt boyut olmustur.

Tablo 3.11 ile ilgili dikkat ¢eken onemli bir husus ise tiim kurumlar i¢in tim alt

boyutlarin skorlarinin orta nokta olan 3’{in {izerinde olmasidir.

Tablo 3.11 Alt Boyutlarin Kurumlarina Gére Ortalamalari

Standart
Ortalama | Sapma
Kurum 1 88 3,71 0,72
Kurum 2 51 3,71 0,73
Liderlik Kurum 3 20 3,97 0,65
Kurum 4 28 4,00 0,64
Toplam 187 3,78 0,71
Kurum 1 88 3,74 0,81
Kurum 2 51 3,90 0,51
Stirekli Gelisme Kurum 3 20 3,91 0,54
Kurum 4 28 4,05 0,61
Toplam 187 3,85 0,69
Calisan Tatmini Kurum 1 88 3,80 0,76
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Kurum 2 51 4,01 0,72
Kurum 3 20 4,07 0,61
Kurum 4 28 3,93 0,82
Toplam 187 3,90 0,75
Kurum 1 88 3,81 0,88
Kurum 2 51 3,96 0,63
Ogrenme Kurum3 |20 4,05 0,59
Kurum 4 28 3,86 0,57
Toplam 187 3,89 0,75
Kurum 1 88 3,76 0,72
Kurum 2 51 3,98 0,53
Siire¢ Yonetimi Kurum 3 20 4,07 0,38
Kurum 4 28 3,89 0,59
Toplam 187 3,87 0,63
Kurum 1 88 3,87 0,61
Kurum 2 51 3,85 0,55
Isbirlikleri Kurum3 |20 4,00 0,56
Kurum 4 28 3,76 0,68
Toplam 187 3,86 0,60
Kurum 1 88 3,85 0,62
Kurum 2 51 3,92 0,69
Miisteri Tatmini Kurum 3 20 4,06 0,58
Kurum 4 28 3,92 0,57
Toplam 187 3,90 0,63

Arastirmanin amaclarindan birisi TKY uygulamalart ile ilgili algilamalarin

kurumlara gore farklilagip farklilasmadiginin arastirilmasidir (Hz).

Hi: Farkli kurumlarda ¢alisan cevaplayicilarin boyutlar1 algilamalar1 arasinda

calistiklar1 kurum agisindan bir farklilik vardir.

Elde edilen sonuglar Tablo 3.12°de yer almaktadir. Tablo 3.12°ye gore,

katilimcilarin galistiklar1 kurumlara gore; Liderlik, Siirekli Gelisme, Calisan Tatmini,
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Ogrenme, Siire¢ Yonetimi, Isbirlikleri ve Miisteri Tatmini puan ortalamalari
farklilagsmamaktadir (p>0,05). Buna gore, farkli kurumlarda c¢alisan katilimcilarin
kurumlarinda gercgeklestirilen TKY ile ilgili faaliyetlere yonelik algilar1 benzer

diizeydedir. Tiim alt boyutlar i¢in Ho kabul edilmistir.

Dort kurumdan birinde ISO belgelendirmesi bulunmakta iken, farkli
kurumlardaki ~ cevaplayicilar  arasinda  farkliik  gdzlemlenmemistir. ISO
belgelendirmesinin  uygulamalarin  algilanmas1 agisindan bir farklilik yarattigi

sOylenemez.

Tablo 3.12 TKY ile ilgili faaliyetlerin kurumlara gore karsilastirilmasi

Basiml Kruskal-Wallis
& Kurum N X Ss testi anlamhlhik Sonug
Degisken -
degeri

Kurum 1 88 11,15 2,18
Kurum 2 51 11,16 2,18

Liderlik Kurum 3 20 11,90 1,94 22 Ho
Kabul
Kurum 4 28 12,04 1,91
Toplam 187 11,36 2,13
Kurum 1 88 11,20 2,42
Kurum 2 51 11,71 151
Siirekli Ho
Gelisme Kurum 3 20 11,70 1,63 .36 Kabul
Kurum 4 28 12,18 1,81
Toplam 187 11,54 2,06
Kurum 1 88 15,13 3,05
Kurum 2 51 15,98 2,89
Calisan Kurum3 20 1620 242 36 Ho
Tatmini ' ’ ’ Kabul
Kurum 4 28 15,68 3,29
Toplam 187 15,56 2,99
Kurum 1 88 15,18 3,53
. Kurum 2 51 15,78 2,53 Ho
Ogrenme 51
Kurum3 20 16,10 2,36 Kabul

Kurum 4 28 15,39 2,30
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Toplam 187 15,48 3,00
Kurum 1 88 18,82 3,59
Kurum 2 51 19,92 2,64

Sirec Yonetimi Kurum3 20 2035 1,90 43 Ho
Kabul
Kurum4 28 1943 2,96
Toplam 187 1937 3,5
Kuum1 88 1539 244
Kuum2 51 1533 2,20
isbirlikleri Kuum3 20 1590 225 66 Ho
Kabul
Kuum4 28 1496 2,73
Toplam 187 15,36 2,39
Kuum1 88 1157 185
Kuum2 51 11,76 2,06
Miisteri Ho
Misteri Kuum3 20 1220 1,77 38 oo

Kurum 4 28 11,79 1,69
Toplam 187 11,72 1,87

Calismanin amaci dogrultusunda, katilimcilarin Liderlik, Siirekli Gelisme,
Calisan Tatmini, Ogrenme, Siire¢ Yonetimi, Isbirlikleri ve Miisteri Tatmini puan
ortalamalar1 ¢alistiklar1 kurumlardaki pozisyonlarina gére karsilastirilarak incelenmistir

(H2).

Hz: Farkli kurumlarda ¢alisan cevaplayicilarin boyutlar1 algilamalar1 arasinda

calistiklar1 pozisyon agisindan bir farklilik vardir.

Elde edilen sonuglar Tablo 3.13’te yer almaktadir. Tablo 3.13’e gore,
katilimcilarin - pozisyonlarina gore; Liderlik, Stirekli Gelisme, Calisan Tatmini,
Ogrenme, Siire¢ Yonetimi, Isbirlikleri ve Miisteri Tatmini puan ortalamalari anlamli bir
sekilde farklilagsmaktadir (p<0,05). Tiim alt boyutlar i¢in Ho reddedilmistir ve Hz kabul

edilmistir.

Gruplar arasinda gozlenen anlamli farkin, hangi gruplar arasindaki anlamli
farklara bagl olarak ortaya ¢iktigi, gruplarin ikili kombinasyonlar: iizerinden Mann

Whitney U-testi uygulanarak bulunmustur. Elde edilen sonuglara gore, “diger” ve
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“hizmetli” pozisyonlarinda bulunan ¢alisanlarin liderlik, siirekli gelisme ve miisteri

tatmini puan ortalamalari “memur”, “sef “ve “miidiir” pozisyonlarinda bulunan

katilimcilarinkine gore daha diisiiktiir. Benzer sekilde, “hizmetli” pozisyonunda bulunan

calisanlarin ¢alisan tatmini, 6grenme, siire¢ yonetimi ve igbirlikleri puan ortalamalari

diger tiim pozisyonlarda ¢alisan katilimcilarinkine gore diisiiktiir. Son olarak, “diger”

pozisyonunda bulunan calisanlarin c¢alisan tatmini ve Ogrenme puan ortalamalari

“memur” ve “sef” pozisyonlarinda bulunan katilimcilarinkine gore, siire¢ yonetimi ve

katilimcilarinkine gore daha diistiktiir.

39 (13

igbirlikleri puan ortalamalar1 ise “memur”,

Tablo 3.13 TKY ile ilgili faaliyetlerin pozisyonlara gore karsilastirilmasi

sef” ve “midiir” pozisyonlarinda bulunan

Basml Kruskal-Wallis
asimi N X Ss testi anlamlilik  Sonu¢  Fark
Degisken .
degeri
1. Memur 88 11,94 1,77
2. Sef 37 12,11 1,24
o 3. Midir 11 12,64 2,38 5-1,5-2,
Liderlik ) ) ,00 HO Red 5-3, 4-1,
4. Hizmetli 20 9,60 1,43 4-2, 4-3
5. Diger 31 9,52 2,50
Toplam 187 11,36 2,13
1. Memur 88 1225 1,53
2. Sef 37 12,00 1,29
irekli 3. Midir 11 13,27 1,95 5-1,5-2,
Z“rl?kh o 00 HORed 5-3,4-1
cligme 4. Hizmetli 20 8,90 1,21 4-2,4-3
5. Diger 31 10,06 2,35
Toplam 187 11,54 2,06
1. Memur 88 16,27 2,54
2. Sef 37 16,81 1,96
3. Midir 11 17,36 3,44 4-1,4-2,
Galisan o 00 HORed 4-3,4-5,
Tatmini 4 Hizmetli 20 11,15 153 51, 5-2
5. Diger 31 1423 2,72
Toplam 187 1556 2,99
Ogrenme 1. Memur 88 16,17 2,28 ,00 HO Red 4-1, 4-2,
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. Sef 37 16,95 2,69 4-3,4-5,

2 5-1, 5-2
3. Midir 11 17,55 2,66
4. Hizmetli 20 11,40 221
5. Diger 31 13,65 2,56
Toplam 187 1548 3,00
1. Memur 88 20,38 2,64
2. Sef 37 20,49 1,88 1 a2
Sireg 3. M-iidiir- 11 20,55 2,58 - oReg 4345
Yonetimi 4 Hizmetli 20 15,10 2,77 5-1,5-2,
5. Diger 31 17,55 3,03 >3
Toplam 187 19,37 3,15
1. Memur 88 1589 1,76
2. Sef 37 1651 1,39 142
. 3. Mudir 11 16,91 2,55 4-3. 4-5
Isbirlikleri ) ) ,00 HO Red D
4. Hizmetli 20 12,20 1,44 5-1,5-2,
5. Diger 31 1400 2,98 >3
Toplam 187 1536 2,39
1. Memur 88 12,16 1,55
2. Sef 37 12,57 1,21
Misgteri 3 M-iidiir | 11 13,09 1,70 - 10 Red j::l)): g:i
Tatmini 4. Hizmetli 20 965 1,14 5-2 5-3
5. Diger 31 10,32 2,04

Toplam 187 11,72 1,87

Caligmanin amaci dogrultusunda, katilimecilarin TKY’nin boyutlar: ile ilgili
algilamalarmin  TKY ile ilgili egitim alip almama durumlarina gore farklilasip

farklilasmadigi incelenmistir (Hs).

Hs: Son bir yil igerisinde kurumda TKY egitimi alip almama durumuna gore
farkli gruplarda olan cevaplayicilarin boyutlar1 algilamalar1 arasinda ¢alistiklart

pozisyon acisindan bir farklilik vardir.

Elde edilen sonuglar Tablo 3.14’te yer almaktadir. Tablo 3.14’e gore,

katihmcilarin TKY ile ilgili egitim alip almama durumuna gore; Liderlik, Strekli
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Gelisme, Calisan Tatmini, Ogrenme, Siire¢ Yonetimi, Isbirlikleri ve Miisteri Tatmini

puan ortalamalar1 anlamli olarak farklilasmaktadir (p<0,05). Tiim alt boyutlar i¢in Ho

reddedilmis ve Hs kabul edilmistir. Buna gore, TKY ile ilgili egitim alan katilimcilarin

Liderlik, Siirekli Gelisme, Calisan Tatmini, Ogrenme, Siire¢ Yonetimi, Isbirlikleri ve

Miisteri Tatmini puan ortalamalar1 egitim almayanlara gore daha yiiksektir. Buradan da

anlasildigr gibi TKY uygulamalar ile ilgili ¢alisanlarin algilamalari, kurumlarin bazilari

TKY uygularken bazilar1 TKY uygulamamasina ragmen kurumlar bazinda degismez

iken, TKY egitimi alip almama durumuna gore degismektedir. Bu durum da TKY

egitiminin dnemini gostermektedir.

Tablo 3.14 TKY ile ilgili faaliyetlerin TKY ile ilgili egitim alip almama

durumuna gore karsilastirilmasi

Mann-Whitney U

Bavg.lmll TKY,I Ie ol N X Ss Testi Anlamhihk  Sonug¢
Degisken Egitim ..
Degeri
Aldim 109 11,93 1,77
Liderlik Almadim 78 10,58 2,35 ,00 HO Red
Toplam 187 11,36 2,13
Aldim 109 12,12 1,76
Suirekli Almadm 78 1073 217 00 HO Red
Gelisme
Toplam 187 11,54 2,06
Aldim 109 16,43 2,43
Calisan Almadim 78 14,33 3,28 00 HO Red
Tatmini
Toplam 187 15,56 2,99
Aldim 109 16,20 2,57
Ogrenme Almadim 78 14,46 3,27 ,00 HO Red
Toplam 187 15,48 3,00
Aldim 109 20,23 2,57
Siirec
. Almadim 78 18,18 3,49 ,00 HO Red
Y Onetimi
Toplam 187 19,37 3,15
Aldim 109 15,91 1,84
Isbirlikleri Almadim 78 14,60 2,84 .00 HO Red
Toplam 187 15,36 2,39
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Aldim 109 12,32 1,50
Miisteri
Tatmini
Toplam 187 11,72 1,87

Almadim 78 10,88 2,02 ,00 HO Red

Bu noktada, katilimcilarin tiimii i¢in ortak olarak kabul edilebilecek olan nokta, TKY
egitimi almig olmalaridir. Buna istinaden de biling ve alg1 seviyeleri farkli olsa da TKY

konusunda katilimcilarin temel bilgilerinin var oldugu goriilmektedir.

TKY’nin kamu kurumlarina uygun olup olmadigi konusunda ve TKY
uygulamalarinin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli olup olmadigi konusunda farkli
goriigler bulunmaktadir. Toplam Kalite YoOnetiminin kurumunuzda kaliteli hizmet
vermek i¢in gerekli oldugunu diisiiniiyor musunuz? Sorusuna, arastirmaya katilanlarin
%82,4’0 evet, %17,1’si ise hayir cevabimi vermistir. Tablo 3.15.°in ¢iktilarina
bakildiginda, TKY ’nin 6neminin katilimcilar tarafindan kavrandig1 ve buna istinaden de
kismen ya da tam olarak eksik gordiikleri tizere kurumlarinda TKY’nin kurumlarinda

kaliteli hizmet vermek icin gerekli oldugunu diisiinmektedirler.

Tablo 3.15 Toplam Kalite Yonetiminin kurumunuzda Kkaliteli hizmet

vermek icin gerekli oldugunu diisiiniiyor musunuz? Sorusuna verilen cevaplarin

dagilim
Frekans Yuzde Kurpulatlf
Yizde
Toplam Kalite Yénetimi nin kurumunuzda kaliteli hizmet Evet 154 82,4 82,8
vermek igin gerekli oldugunu diigtiniiyor musunuz? Hayir 32 171 100

Tablo 3.16 ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin kurumunuzda kaliteli

hizmet vermek icin gerekli oldugunu diisiiniiyor musunuz? Sorusuna verilen

cevaplarin dagilim

Frekans Yizde Kgm[]latif
Yilzde
ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin kurumunuzda kaliteli | Evet | 151 80,7 81,2
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hizmet vermek igin gerekli oldugunu diisiiniiyor musunuz? ’ Hayir ‘ 35 | 187 | 100

ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin kurumunuzda kaliteli hizmet vermek i¢in
gerekli oldugunu diisiiniiyor musunuz? Sorusuna arastirmaya katilanlarin %80,7’s1 evet,
%18,7’si ise hayir cevabini vermistir. Buna istinaden de katilimcilar, kendilerince TKY
konusunda bir sinir koymuslar ve bunu da ISO 9001 belgesi ile gerceklestirmislerdir.
Katilimcilarin biiylik bir boliimiiniin, kurumlarinin kaliteli hizmet sunumu konusunda

baska bir faktore ihtiya¢ duymadiklar1 goriilmektedir.

Tablo 3.17 TKY’nin gerekliligine iliskin goriis ile TKY ile ilgili egitim alip

almama durumu arasindaki iliskinin incelenmesi

Son bir yil igerisinde kurumunuzda Toplam
Kalite Yonetimi ile ilgili egitim aldiniz mi?
Evet Hayr
92 62
Toplam Kalite Evet
Y 6netiminin kurumunuzda kaliteli 85,2% 79,5%
hizmet vermek i¢in gerekli 16 16
oldugunu diisiiniiyor musunuz? Hayir
14,8% 20,5%
108 78
Toplam 100 % 100,0%

Tablo 3.17°de TKY’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugu goriistinii
belirten katilimcilarin %85,2°si TKY ile ilgili egitim almis, %14,8’si ise TKY ile ilgili
egitim almamistir. Dolayis1 ile TKY nin kaliteli hizmet vermek icin gerekli oldugu
goriisiinii belirten katilimcilarin  ¢ogunlugunu TKY ile ilgili egitim alan grup
olusturmaktadir. Diger yandan TKY ’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli olmadig:
goriigiinii belirten katilimeilarin %79,5°1 TKY ile ilgili egitim almis, %20,5’1 ise TKY

ile ilgili egitim almamistir.
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Arastirmanin amaci dogrultusunda TKY’nin kaliteli hizmet vermek igin
gerekliligi konusundaki diisiince ile Kurumda TKY egitimi almig olmak arasinda bir

iliski olup olmadig incelenerek hipotezler test edilmistir.

Hs: Kalite ile ilgili e8itim almis olmak ile TKY’yi kaliteli hizmet verebilmek icin

gerekli olarak algilamak arasinda anlamli bir iligki vardir.

Sorularin “Evet” ve “Hayir” seklinde cevaplandigi nominal 6lgek ile sorulmus
sorularda, degiskenler arasi iliskinin analizi i¢in veri tipi nedeniyle non parametrik

korelasyon analizi olan Kendall tau b kullanilmistir.

Analiz sonuglar1 Tablo 3.18’de goriilmektedir. Tablo 3.18’e gore, iki degisken
arasinda iliski olmadig1 goriilmektedir. Dolayisi ile TKY ’nin kaliteli hizmet vermek i¢in
gerekliligi konusundaki diislince ile Kurumda TKY egitimi almis olmak arasinda

anlamli bir iligki bulunmamaktadir. Bu sonuca gore, Ho kabul edilmistir.

Tablo 3.18 TKY’nin gerekliligi ile TKY ile ilgili egitim alip almama durumu

arasindaki iliskinin incelenmesi

Toplam  Kalite | vermek

egitim aldiniz | diigtintyor

Toplam  Kalite
Son bir  yil | Yonetimi nin
icerisinde kurumunuzda

kurumunuzda kaliteli hizmet

icin

Yonetimi ile ilgili | gerekli oldugunu

Kendall's tau b mi? musunuz?
Son bir yil igerisinde kurumunuzda | Korelasyon katsayisi 1,000 ,074
Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili egitim aldiniz mi1?
P 311
N 186 186
Toplam Kalite Yonetimi nin | Korelasyon katsayisi ,074 1,000
kurumunuzda kaliteli hizmet vermek icin gerekli p 311
oldugunu digiiniyor musunuz? '
N 186 186
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Tablo 3.19 TKY’nin gerekliligine iliskin goriis ile TKY ile ilgili calismalara

katilip katilmama durumuna gore katihmcilarin dagilimi

Toplam Kalite Y6netimi nin kurumunuzda kaliteli
hizmet vermek i¢in gerekli oldugunu diisiiniiyor musunuz?
Evet Hayir
Son bir yil 85 69
icerisinde kurumunuzun Evet . .
kalite ile ilgili 87.6% 77,5%
caligmalarma katildiniz 12 20
mi? Hayir
12,4% 22,5%
73 97
Toplam
100% 100,0%

Tablo 3.19°da TKY’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugu goriistini
benimseyen katilimcilarin %87,6’s1 TKY ile ¢alismalara katilmis, %12,4’1 ise TKY ile
ilgili ¢aligmalara katilmamistir. Diger yandan, TKY’ nin kaliteli hizmet vermek icin
gerekli olmadig: goriistinii benimseyen katilimeilarin %77,5’1i TKY ile ilgili caligmalara
katilmis, %22,5’1 ise TKY ile ilgili ¢calismalara katilmamistir. Buna gore, TKY ’nin
kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugu goriisiinii benimseyen katilimcilarin biiyiik

bir cogunlugu TKY ile ilgili caligmalarda yer almigtir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda TKY’nin kaliteli hizmet vermek ig¢in
gerekliligi konusundaki diislince ile Kurumda kalite ile ilgili c¢alismalara katilip

katilmama durumu arasindaki iliski incelenmis ve Hs hipotezi test edilmistir.

Hs: Kurumda kalite ile ilgili ¢caligmalara katilmis olmak ile TKY nin kaliteli
hizmet verebilmek icin gerekli oldugunu diislinlip diisiinmeme arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Ho hipotezini test etmek i¢in non parametrik korelasyon analizi olan Kendall tau
b testi kullanilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 3.20° de goriilmektedir. Elde edilen

sonuglara gore, TKY nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekliligi konusundaki diisiince
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ile Kurumda kalite ile ilgili ¢alismalara katilmig olmak arasinda %5 onem diizeyinde

anlamli bir iligki bulunmamakla birlikte, elde edilen anlamlilik diizeyi (p=0,053) 0,05 e

¢ok yakindir. Bu sonuca gore, %5 anlamlilik diizeyi i¢cin Ho kabul edilse de %6

anlamlilik diizeyi i¢in red edilmektedir.

Tablo 3.20 Tablo 20. TKY’nin Kkaliteli hizmet vermek icin gerekliligi

konusundaki diisiince ile Kurumda Kkalite ile ilgili ¢calismalara katihp katilmama

durumu arasindaki iliskinin incelenmesi

Toplam Kalite Yonetiminin

kurumunuzda kaliteli hizmet

Son bir yil igerisinde
kurumunuzun kalite ile

ilgili caismalarina

vermek i¢in gerekli

oldugunu diginiyor

Kendall's tau b katildiniz mi? musunuz?
Son bir yil icerisinde | Korelasyon
1,000 142
kurumunuzun kalite ile ilgili galismalarina katsayisi
katildiniz mi?
p ,053
N 186 186
Toplam Kalite Yonetimi nin| Korelasyon
,142 1,000
kurumunuzda kaliteli hizmet vermek igin katsayisi
gerekli oldugunu disiniyor musunuz?
p ,053
N 186 186

Tablo 3.21 TKY’nin gerekliligine iliskin goriis ile ISO 9001 ile ilgili egitim

alip almama durumuna gore katimcilarin dagilimi

Toplam Kalite Y6netimi nin kurumunuzda
kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugunu

diisiiniiyor musunuz?

Evet Hayir
Son bir yil igerisinde 84 70
kurumunuzda 1SO 9001 ile ilgili
egitim aldiniz m1? Evet
87,5% 77,8%
Hayir 12 20
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12,5% 22,2%

73 96

Toplam
100% 100,0%

Tablo 3.21°de TKY’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugu yoniinde
goriis belirten katilimcilarin %87,5°1 son bir yil igerisinde kurumunda ISO 9001 ile ilgili
egitim almis, %12,5’1 ise egitim almamistir. Dolayis1 ile TKY’nin kaliteli hizmet
vermek i¢in gerekli oldugu yoniinde goriis belirten katilimcilarin ¢ogunlugunu 1S0 9001
ile ilgili egitim alan grup olusturmaktadir. Diger yandan, TKY nin kaliteli hizmet
vermek i¢in gerekli olmadig1 yoniinde goriis belirten katilimcilarin %77,8°1 son bir yil

igerisinde kurumunda ISO 9001 ile ilgili egitim almis, %22,2’si1 ise egitim almamuistir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda, TKY ’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli
oldugunu diistinlip diisiinmeme ile son bir yil igerisinde ISO 9001 ile ilgili egitim alip

almama durumu arasindaki iliski incelenmis ve Ho hipotezi test edilmistir.

Ho: TKY ’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugunu diisiiniip diistinmeme
ile son bir y1l igerisinde ISO 9001 ile ilgili egitim alip almama durumu arasinda anlamli

bir iligki yoktur.

H6: TKY ’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugunu diisiiniip diistinmeme
ile son bir y1l igerisinde ISO 9001 ile ilgili egitim alip almama durumu arasinda anlamli

bir iligki vardir.

Ho hipotezini test etmek i¢in non parametrik korelasyon analizi olan Kendall tau
b kullanilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 3.22° de yer almaktadir. Elde edilen sonuglara
gore, TKY nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli oldugunu diisiiniip diisiinmeme ile
son bir y1l igerisinde ISO 9001 ile ilgili egitim alip almama durumu arasinda anlamli bir

iliski bulunmamaktadir. Bu sonuca gore, Ho kabul edilmistir.
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Tablo 3.22 TKY’nin Kkaliteli hizmet vermek icin gerekli oldugunu diisiiniip

diisiinmeme ile son bir yi1l icerisinde ISO 9001 ile ilgili egitim alip almama durumu

arasindaki iliskinin incelenmesi

Son  bir yil
kurumunuzda 1SO 9001

icerisinde

ile ilgili egitim aldiniz

Toplam Kalite

Yonetimi nin
kurumunuzda kaliteli
vermek

hizmet icin

gerekli oldugunu

Kendall's tau b mi? disinliyor musunuz?
Son bir yil igerisinde kurumunuzda | Korelasyon katsayisi 1,000 ,134
ISO 9001 ile ilgili e@itim aldiniz mi?
p ,069
N 186 186
Toplam Kalite Yoénetimi nin | Korelasyon katsayisi ,134 1,000
kurumunuzda kaliteli hizmet vermek
p ,069
icin gerekli oldugunu dasutnUyor
musunuz? N 186 186

TKY’nn boyutlar ile ilgili algilamalarin, TKY nin miisteri tatmini boyutu ile

ilgili algilamalar {izerine anlamli bir etkiye sahip oldugu diisiiniilmektedir.

69




4. SONUC VE ONERILER

Mevcut ¢aligmada kamu kurumlar i¢in TKY ile ilgili uygulamalarin ne kadar
uygulandigr ile ilgili calisan algilamalarina bagvurulmustur. Calisanlara uygulanan
anket sonuglarina goére TKY uygulamalarnt TKY olgegi ile tutarli bir bicimde alt
boyutlara ayrilmaktadir. Bu alt boyutlar Liderlik, Siirekli Gelisme, Calisan Tatmini,

Ogrenme, Siire¢ Yonetimi, Isbirlikleri ve Miisteri Tatmini seklindedir.

Bununla birlikte arastirmanin amagclarindan birisi TKY boyutlar1 ile 1ilgili
algilamalarin belirlenmesi, bu algilamalarin farkli kamu kurumlarinda farklilasip
farklilasmadigimin belirlenmesidir. Yapilan analizde TKY boyutlarin1 algilama
diizeyinin olumlu oldugu gozlemlenmistir. TKY boyutlarinin skorlar1 birbirine ¢ok
yakindir. TKY boyutlarinin  kurumlara goére farklilik gosterip gdstermedigi
arastirilmistir.  TKY  boyutlar1 ile ilgili algilamalarin  kurumlara goére farklilik
gostermedigi gozlemlenmistir. Kurumlarin bir tanesi ISO belgesine sahip olmasina
ragmen kurumlar arasinda farklilik olmamasi belgelendirmenin 6neminin olmadigini

gostermektedir.

TKY boyutlarinin pozisyona gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir.
TKY boyutlar1 ile ilgili algilamalarin pozisyona gore farklilik gosterdigi

gozlemlenmistir.

Katilimcilarin TKY’nin boyutlart ile ilgili algilamalarinin TKY ile ilgili egitim
alip almama durumlarina goére farklilasip farklilasmadigr incelenmistir. TKY boyutlar
ile ilgili algilamalarin TKY ile ilgili egitim alip almama durumlarina gore farklilik
gostermedigi gozlemlenmistir. Buradan da anlasildigi gibi TKY uygulamalar ile ilgili
calisanlarin algilamalari, egitim ile farklilasabilmektedir. TKY uygulamalarina

gegmeden once kamu kurumlarinda mutlaka bununla ilgili egitimler verilmelidir.

TKY’nin kamu kurumlarma uygun olup olmadigi konusunda ve TKY
uygulamalarinin kaliteli hizmet vermek icin gerekli olup olmadigr konusunda farkl
gorlisler bulunmaktadir. Toplam Kalite YoOnetiminin kurumunuzda kaliteli hizmet
vermek i¢in gerekli oldugunu diisiiniiyor musunuz? Sorusuna, arastirmaya katilanlarin
%82,4’1i evet, cevabini vermistir. Bu rakam kurumlar bazinda da birbirine ¢ok yakindir.

Bu durumun TKY ile ilgili algilamalarin olumlu oldugunu gostermektedir.
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Bununun yaninda TKY egitiminin, TKY’nin kaliteli hizmet vermek i¢in
gerekliligi konusundaki diisiince ile iligkili olup olmadig1 arastirilmigtir. Elde edilen
sonuglara gore TKY egimi almak ile TKY’ nin gerekli oldugunu diisiinmek arasinda

iliski gézlemlenmemistir.

Calisan ile ilgili elde edilen bu sonuglarin kullanilan 6rnekleme yontemi nedeni
ile genellenemeyecegini belirtmek gerekmektedir. Literatiire belirli sekilde etki etmek
kaydiyla, bu ¢alismanin iizerine ingsa edilebilecek ya da bu ¢alismadan yararlanabilecek
olan diger calismalar ve arastirmacilar i¢in temel alinmasi gereken nokta, oncelikli
olarak toplam kalite yonetiminin kamudaki durumunun incelenmesi adina mevcut
verilerin iizerine, onun O6zel sektor ile bir karsilastirmasinin gergeklestirilmesidir. Bu
sayede calisma basliginin yeterince genis bir icerik sahibi olmasi ve buna istinaden de
kamudaki toplam kalite yonetiminin niteliklerinin anlasilmasi1 adina yeterli bir bilgi

birikimi ortaya ¢ikabilecektir.

Bu c¢aligma ile birlikte literatiire kismi Olgekte bir katkinin oldugunu da
belirtmek gerekmektedir. Buna istinaden s6z konusu calisma ve arastirma, literatiirde
kisith olarak bulunan kamu ydnetimindeki toplam kalite ydnetimi uygulamalariyla
alakali ¢alismalarin sayisin1 arttirmis, cercevesini genisletmistir. Ozellikle de ¢alismanin
son boliimiinde yer alan anket ¢alismasi, igerik olarak elde edilen bilgiler ve kalite
yonetimine dair degerlendirmeler ile alisilagelmis olan, konuya dair degerlendirme
Olcekli ¢alismalardan farkli bir sekilde tamamlanmistir. Yine de bu ¢alismaya paralel
olarak gerceklestirilecek olan caligmalar igin bir anket calismas1 gergeklestirilmesi s6z
konusu oldugu siire zarfinda, bunun igerisinde daha fazla kamu kurulusunun varliginin
bulunmasi ve onlarin fikirlerinin alinarak hareket edilmesi c¢alismanin niteliginin
arttirtlmasina yardimci olacaktir. Bu sebeple de ¢alismanin literatiire, kendi sinirliliklar
dahilinde bir katkis1 s6z konusu olmus, ancak bunun gelistirilmesi gerekebilecegi

gercegi de goriilmiistiir

Literatiirde toplam kalite yonetimi ile ilgili ¢alismalara da ya c¢ok fazla literatiir
taramasi icermekte ya da cogunlukla 6zel sektordeki isletmeler lizerine odaklanmaistir.
Fakat genele bakildiginda ise konuya dair kamu kuruluslar {izerinde de bir arastirmaya
ihtiya¢ oldugu goriilmiis ve bu sebeple de konu bashgi kamu yonetimi igerisindeki

toplam kalite yOnetimi uygulamalarinin  degerlendirilmesine yonelik  olarak
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tasarlanmistir. Bu vesile ile bu ¢alisma, aragtirma agisindan kendi {izerine diisen gorevi
yapmakla birlikte gelecek c¢alismalar i¢in de kamudaki toplam kalite yOnetimi
uygulamalarina daha fazla odaklanilmasi gerektigi gergegini bir kez daha ortaya

koymustur.
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EKLER

ANKET FORMU

KAMU KURULUSLARINDA TKY

Liitfen asagidaki ifadelere katilma derecenizi (1 ile 5 arasinda) belirtiniz

1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5= Kesinlikle

Katiliyorum

1.Ust yonetimdekiler organizasyonun gelecegi ile ilgili benzer

diisiincededirler. @ ®
2.Uzun dénemde sonug veren aktiviteler ve yatirimlar iist yonetim
g @ ®
tarafindan az destek goriir.
3.Calisanlar yonetime katilma sansina sahiptir ve organizasyonun degisimi @ ®
uygulamasi i¢in cesaretlendirilir.
4.Gerektiginde, orta kademe ve alt kademe yoneticiler, ¢alisanlarin kendi
baglarina karar almalarina izin vermezler. (Gerektiginde, ¢alisanlarin kendi ) ®
baglarina karar almalarina orta ve alt kademe ydneticiler izin vermezler.)
5.Ust yéneticiler degisimi tahmin ederler ve buna gore planlamalar yaparlar. @ ®
6. Bu organizasyon siireglerini ve hizmetlerini siirekli olarak gelistirme
. O) ®
konusunda calisanlari tesvik eder.
7. Calisanlar mevcut durumu /isleyisi degistirecek 6nerilerde bulunma
. 1 o o O) ®
sansina sahip degildir. Bu durum iyi karsilanmaz, tesvik edilmez.
8.Hizmetlerimizin ¢ogu yakin gegmis ile kiyaslandiginda iyilestirilmistir. @ ®
9.Bu organizasyon hizmetlerini ve siireglerini gelistirmek ile ilgili iyi bir @ ®
iine ve taninirhiga sahiptir.
10.Isimle ilgili gorevlerim ve sorumluluklarim kaliteli hizmet vermeme ® ®
yardime1 olmaz.
11. Isimi seviyorum ¢iinkii yapmak istedigim seyi yaptyorum. @ ®
12.Bu organizasyondaki calisanlar kendilerini iglerine adamislardir. @ ®
13. Yoneticiler ¢alisanlarin mitkemmellik ile ilgili ¢abalarini gérmek
isterler. @ ®
14. Yoneticiler ¢alisanlarin yeteneklerini en iyi sekilde gosterebilecekleri @ ®
bir ¢aligma ortamu yaratirlar.
15. Caliganlara organizasyonun ne yaptigini veya nasil yaptigini daha iyi @ ®
anlamasi i¢in egitimler verilmektedir.
16. Calisanlarin ¢cogu ¢alistigimiz sektdr hakkinda yeterli bilgiye sahip @ ®
degildir.
17. Caliganlarimizin ¢ok azi hizmetlerimizi iireten siire¢lerimiz ile ilgili @ ©

bilgi sahibidir.
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18. Ust yonetim siirekli egitimi destekleyen bir ortam olusturmustur.

O) ®
19. Ust yonetim calisanlara ve miisterilerle iliskiler ile ilgili egitimler ® ®
almaktadir.
20. Hatal1 hizmetlerin olusmasini engellemek bu organizasyonun ortak ® ®
tutumudur.
21. Bu organizasyondaki siireglerde siireg ici kontrol 6lgiitleri yoktur. @ ®
22.Yeni hizmetler tasarlanirken kalite en temel 6zelliktir. @ ©
23.Calisanlar istatistiksel siire¢ kontrol araglarini nasil kullanacaklarini
: . @ ®
bilmektedirler.
24. Siireclerdeki varyasyonu agiklamak isletmede bir analiz teknigi olarak ® ®
kullanilmaz.
25. Organizasyonda sayisal kotalar ¢aligan performansini dlgmede tek kriter
U, o o ey ) ®
degildir ve bu kriter 6nemli bir kriter degildir.
26. Yoneticiler calisanlarin en yiiksek performanslarini sergileyebilmeleri @ ®
icin onlar1 nasil motive edeceklerini bilirler.
27. Yoneticiler hizmetin toplam maliyetini diisiiniirler. @ ©
28. Yonetim tedarikgiler ile isletmemiz arasindaki iletisimsizliklerin @ ®
iizerinde durur, bunlari iyilestirmeye ¢alisir.
29. Yonetim az sayida tedarik¢inin kullanimini tesvik eder. @ @
30. Tedarik¢i se¢iminde kriter tek bagina maliyet degildir, kalite de dnemli @ ®
bir kriterdir.
31. Takim ¢aligmasi1 genel geger ¢aligma yontemidir. @ ©
32. Her ¢alisan siireglerin ve hizmetlerin iyilestirilmesi ile ilgili katki @ o)
yapmaktadir.
33. Yoneticiler karar alirken biiyiik resme, biitiin resme bakarlar. @ ©
34. Calisanlar 6neri getirme, fikirlerini sdyleme konularinda ¢ekimserdirler. @ ©
35. Yoneticiler organizasyon i¢indeki tiim bilgi akisinin dogru ve gilivenilir @ )
olmasi konusunda 1srarlidirlar.
36. Siireclerimiz ve faaliyetlerimizde odak noktamiz miisterilerimizin @ ®
tatminidir.
37. Yoneticiler miigteri tatminini iyilestiren aktiviteleri tesvik etmektedir. ® ©
38. Yaptigimiz en 6nemli sey miisterilerimiz tatmin etmek ve beklentilerini @ ®
kargilamaktir.
39. Yoneticilerimiz miisteri tatmininin 6nemsemezler. @ @
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Cinsiyet/ Medeni durum / Yas Kadin Erkek Evli Bekar Yas: (cooeeenns)
3000 TL ve alt1 6.001 - 7.000 TL
Hane Geliriniz? 3001 - 4.000 TL 7.001 - 8.000 TL
' 4.001 - 5.000 TL 8.001 -9.000 TL
5.001 - 6.000 TL 9.001 TL ve tlizeri
Ogrenim Durumunuz: [Ikégretim mezunu Universite (lisans) mezunu
(En son mezun oldugunuz okul) Lise Mezunu Lisans Ustii
Memur Midiir
Pozisyonunu Sef Hizmetli
Sube Miidiirt Diger
1 yi1ldan az 7-9 yil
Kurumda kag y1ldir ¢alismakta 1-3y1l 10-12 y1l
simiz? 4-6 yl 13 y1l ve ustii
Son bir y1l i¢erisinde kurumunuzda Toplam Kalite Y 6netimi ile ilgili
o Evet Hayir
egitim aldiniz m?
Son bir yil i¢erisinde kurumunuzda ISO 9001 ile ilgili egitim aldiniz m1?
Evet Hayir
Son bir y1l icerisinde Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili ders aldiniz m1?
Evet Hayir
Toplam Kalite Yonetimi nin kurumunuzda kaliteli hizmet vermek i¢in
: < e Evet Hayir
gerekli oldugunu diisiiniiyor musunuz?
ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin kurumunuzda kaliteli hizmet vermek
.. . g o Evet Hayir
icin gerekli oldugunu diisiiniiyor musunuz?
Son bir y1l icerisinde kurumunuzda kalite ile ilgili egitim aldimz m1? Evet Hayir
Son bir y1l i¢erisinde kurumunuzun kalite ile ilgili ¢alismalarina katildiniz m? Evet Hayir
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