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OzZET

Toplam kalite yonetimi (TKY) kavrami yakin gegmigten baglayip gunumuze
kadar olan zaman diliminde gittikce 6nemi artan ve gelisen bir kavramdir. Yapilan
bircok arastirma ve calisma gostermistir ki bir igletmenin basarisi s6z konusu
oldugunda toplam kalite yénetimi son derece énemlidir. Bu nedenle bircok isletme
toplam kalite yonetimi uygulamalarini benimsemistir. Son yilara ise toplam kalite
yonetimi kamu sektériinde de kendini gdstermistir. Fakat toplam kalite ydnetiminin
yapisi kamu sektoriine uyum gostermemekte, dolayisiyla da kamu sektériine
adaptasyonunda zorluk yasanmaktadir. Bu calismada ilk olarak kalite ve toplam
kalite yonetimi kavramlari ve bu kavramlarin gelisim siregleri incelenmistir.
Sonrasinda ise toplam kalite yoénetiminin kamu sektoérindeki uygulamalari, bu
uygulamalarin olumlu ya da olumsuz etkileri incelenmistir. Bu arastirmanin amaci
kamu alaninda c¢alisan personelin toplam kalite yonetimine bakis agisi ve toplam
kalite yonetimi ile ilgili gérts ve distnceleri incelemektir. Bu ¢alisma kamu yonetimi
galisanlarinin toplam kalite ydnetimin kamu sektérine uygulanmasi noktasinda
sikintilar yasanacagini dusunmesi ile birlikte toplam kalite ydnetimi anlayisinin

benimsenmesinin de bir gereklilik oldugunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Sozciikler: Toplam kalite yonetimi, kamu sektord, kalite



SUMMARY

The concept of total quality management is a concept close to the importance
of growing and developing steadily in the time period starting from the past to the
present. Has done a lot of research and studies show that the success of a business
when it comes to total quality management is extremely important. Therefore, many
businesses have adopted total quality management practices. Total quality
management In the last years has shown itself in the public sector. However, total
quality management is to adapt the structure of the public sector, therefore, is
experiencing difficulties in adapting to the public sector. Quality and total quality
management concepts first examined in this study and development of this concept.
The public sector in the implementation of total quality management in the post,
examined the positive or negative effects of this practice. Perspective on total quality
management personnel in public areas aim of this study and examined opinions and
thoughts related to total quality management. In this study, employees in public
administration from the implementation of total quality management in the public
sector adoption of total quality management approach problems with thinking that

there will also reveal that there is a necessity.

Keywords: Total Quality Management, Public Sector, Quality
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ON sOz

GUnUmuz dinyasinda, hem 6zel sektér hem de kamu sektori icin kalite
vazgecilmez bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ozel sektor karliigini artirmak
icin kamu sektorl ise vatandas memnuniyetini saglamak icin toplam kalite yonetimi
felsefesini benimsemektedir.

Bu calismada kamu kurum ve kuruluslarinda gérev yapan personelin toplam
kalite yonetimine ve ilkelerine bakis acilarini ortaya koymak adina gerekli
arastirmalar yapiimistir. Calismamda emegi gecgen basta annem Filiz KARADENIZ
olmak Uzere tiim aileme, galismam ilgili gereken imkanlari sadlayan istanbul Avrupa
Yakasi PTT Basmuaddrligine ve tim c¢alisanlarina tesekkir ederim. Ayrica
calismami yurGtirken bana verdigi akademik ve manevi destek icin danigman
hocam Prof. Dr. izzet GUMUS’ e tesekkiir ederim.

Gul KARADENIZ



GiRiS

GuUnumuz ddnyasinda yasanan kokli degisiklikler, her alanda gorilen
gelismeler ve teknoloji alanindaki ilerlemelerle birlikte is dinyasinda da gittikce
sertlesen bir rekabet ortami gbéze c¢arpmaktadir. Ortaya c¢ikan yeni kosullar ve
rekabet ortaminda igletmelerin varliklarini surdirmek ve dahasi gelismelerini devam
ettirmek icin son gelismeleri takip etmek ve rekabet kosullariyla bas etmek igin
gereken Onlemleri almalari gerekmektedir. Buradan anlasildigi Gzere ginimiz
rekabet kosullarinda degisimini ve gelisimini surdirmek isteyen tim
organizasyonlarin klasik yéntemleri bir kenara birakarak var olan problemlerin

¢6zumune yonelik yeni cézumler gelistirmeleri gerekmektedir.

iste bu noktada son vyillarda popilaritesi gittikge artan ve sirketlerin yénetim
anlayisinda buyuk degisikliklere yol agan toplam kalite yonetimi felsefesi karsimiza
cikmaktadir. Toplam kalite yonetiminin 6zel sektorde birgok uygulamasinin
gorulmesi mumkin olmakla beraber kamu sektorindeki uygulamalarina son yillarda
rastlanmaktadir. Son yillarda lilkemizde bu alanda 6nde gelen isimler toplam kalite

yonetiminin kamu alaninda kullaniimasi savunmakta ve desteklemektedir.

GunUmuz rekabet kosullarinda igletmelerin ve kurumlarin ayakta kalabilmeleri
icin kalite ve érgutleme konularina dikkat etmeleri gerekmektedir. Dinya genelinde
yapilan uygulamalar toplam kalite ydnetiminin sadece isletmelerde degil daha genis
alanlarda uygulanabilir oldugu gorulmustur. Gunumuz kosullarinda drgutlerin
basarili olabilmeleri sadece verimli bir ¢calisma ile mimkin olmamaktadir. Ayrica

kaliteli Grtnler ortaya konmali ve musterilerin talepleri géz éntinde olmalidir.

GUnluk hayatimizin bir pargasi olan kamu kurumlari, egitim, saglik, guvenlik
gibi bircok alanda hizmet vermektedir. Son yillarda toplum her alanda yasanan
gelismelere paralel olarak kamu alaninda da daha etkin bir hizmet beklemekte,
hizmetin kalitesinin artisini istemektedir. Fakat bakildiginda halen Uretilen kamu
hizmetleri halkin beklentilerini kargsilayamamaktadir. Mevcut hizmet birimleri etkin ve
kaliteli hizmet Uretememektedir. Tim dinyada oldugu gibi Ulkemizde de halk artik

musteri konumunda da karsimiza ¢ikmaktadir.

BUtlin bu beklentilere cevap verecek en az maliyetli ve kalite artisini
destekleyen ydntemlerin basinda toplam kalite yonetimi gelmektedir. Toplam kalite

yonetimi felsefesi sadece beklenen kaliteyi yakalamamizi degil ayni zamanda



maliyetleri de en az seviyeye tagimamizi saglamaktadir. Bu ¢alismanin amaci kamu
sektdriinde son yillarda uygulanmaya baslanan toplam kalite ydénetiminin ¢alisanlar
tarafindan nasil algilandigini ortaya koymaktir. Bu soruya yanit bulabilmek igin
istanbul Avrupa Yakasi PTT Basmidirligii biinyesinde gerekli izinler alinarak bir
anket calismasi yuritilimustir. Elde edilen veriler gcalismanin son bdélimiinde

ayrintili olarak ele alinmigtir.

Oncesinde ise calismayi desteklemek ve derinlestirmek icin gereken
kavramlar ayrintili olarak incelenmigtir. Bu amagla ilk olarak kalite kavrami ele
alinmis ve bu kavramin gunumuzdeki seklini alana kadar gecirdigi surecler
incelenmistir. Kalitenin ilkeleri ve Kkaliteli UrGnler ortaya konana kadar gegirilen

asamalar ayrintili olarak incelenmistir.

ikinci bolimde ise galismanin temel kavrami olan toplam kalite yénetimi ele
alinip degisik tanimlamalardan faydalanarak toplam kalite yénetimin ne oldugu ifade
edilmistir. Toplam kalite yonetiminin gelisimine bakiimis ve toplam kalite yonetimi ile
ilgili degisik gorisler ele alinmistir. Uglincii bélimde ise toplam kalite yénetiminin
kamu sektdriine uygulanmasi konusu incelenmistir. Toplam kalite ydnetiminin
anlayis itibariyle 6zel sektdrde uygulanmasi, 6zel sektdére adapte edilmesi
mumkundur. Ancak ayni seyleri kamu sektoru icin sdylemek pek mumkin dedgildir.
Toplam kalite ydnetimi kamu sektdriinde uygulanirken c¢esitli  zorluklarla
kargilagilmaktadir. Uglincli bélimde bu sorunlarin neler oldugu ve Ustesinden nasil

gelinebilecegi incelenmistir.

Son bdolim ise anket calismasina ve bu calisma neticesinde elde edilen
verilerin incelenmesi ve yorumlanmasina ayrilmistir. Bu amagcla veriler ortaya

konmus arastirmanin yéntemi, amaci belirlenmistir.



BiRINCi BOLUM
KALITE

1.KALITE KAVRAMI
1.1. KALITENIN TANIMI

Gecgmisten ginumize insanlar her zaman daha iyisini yapma istegdi icinde
olmustur. En eski zamanlardan ginimize kadar gegcen zamana bakildiginda
insanlarin gelisme dizeyinin gittikce arttigi gérilmektedir. insanoglundaki her
zaman daha iyisine sahip olma istedi uygarligin dogusuna sebep olmustur. Eger
insanoglu mevcut durumu kabullenen ve gelismek igin ¢abalamayan bir yapiya

sahip olmus olsaydi buglin hala magaralarda yasiyor olunacakti.

Bu geligsim sureci 20. yuzyilin ortalarindan itibaren hizini artirdi ve Gretimde
bir patlama yasanmasina sebep oldu. Uretimin hizlanmasini takiben isletmelerin
sayisi da ¢ogaldi ve ayni Urind Ureten birgok isletme goérilmeye baglandi. Bu slreg
isletmeler arasi rekabet ortaminin dogmasiyla sonuglandi. Olusan rekabet ortamiyla
birlikte isletmeler digerleri ile aralarindaki farki kaliteyi artirarak saglamaya
basladilar. Mesela buglin beyaz egya Ureten birgok firma olmasina ragmen, pazarin
blyUk bdliminl elinde tutan az sayida firma bulunmaktadir. Pazari ellerinde tutan
firmalari mercek altina aldigimizda firmayi digerlerinden ayiran en blylk ayrimin
kalite oldugu anlasiimaktadir. Muasterilerin Griinden beklentilerini karsilayamayan,
Urtnleri arizalanan, kullanimi pratik olamayan, estetik agidan gbze hitap etmeyen

drtinler treten firmalarin pazarda kendine yer bulabilmesi mimkuin degildir.

Kalitenin birgcok tanimi vardir. Bunlardan birine gére kalite misterileri en Ust
dizeyde tatmin etmek biciminde ifade edilebilir. Kamu ya da 0Ozel sektérde
kuruluglarin amaci en yuksek dizeyde kaliteyi yakalamak ve gelisimlerini devam
ettirmektir. Kalite ile ilgili yapilan bir diger tanima kalite, bir Griin ya da hizmetin
belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglari karsilayabilme kabiliyetine dayanan
Ozelliklerinin toplamidir. Kalite, Grindn sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu
minimal zarardir. Bir bagka tanim kalitenin mugterilerin isteklerine uygunluk dizeyi

oldugunu ifade etmektedir. Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi



karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan 6zelliklerinin toplamidir’. Kalite, bir Griniin

gereklere uygunluk derecesidir?.

Kavram olarak kalitenin tek bigcimde bir tanimi olmamasinin sebebi igerisinde
birgok degisken barindiran kompleks bir yapi olmasidir. Kalite konusunda yapilan
birgcok degisik tanim yukarida ifade edilmistir. Ancak bunlarin higbiri kalite terimini
tam olarak yansitamamaktadir. Bu anlamda yapilan en iyi tanimlamalardan bir
tanesi Uriin ya da hizmetin amacina uygun olma durumudur. Cinkl her bir Griin ya
da hizmet icin beklenilen farklidir. Ornegin bir otel ¢alisani icin kalite standartlarin
yiksekligi musterinin sunulan hizmetten memnun olma orani ile ilintilidir. Fakat

Uretim sektoriinde calisanlar icin kalite ortaya konan Grlinunu nitelikleri ile ilintilidir.

Mutlak anlamda en iyi her zaman kalite anlamina gelmemektedir. Kalitenin
en Onemli Olgusu maugterilerin ya da kullanicilarin memnuniyet duzedir. Yani

masgterilerin ihtiyaclarini kargilanacagina yénelik inanci kalitenin lglsudur.

Bir igletmenin basariyr yakalamasi ve kalici olup varhidini devam
ettirebilmesinin 6n kosulu kaliteyi dogru anlamalari ve kaliteyi yakalamak noktasinda
dogru stratejiler gelistirmeleridir. Kalite ve toplam kalite kavramlari s6z konusu
oldugunda akla gelen ilk isimler olan W. Edwards Deming, Joseph M. Juran,

Armand V. Feigenbaum ve Philip B. Crosby.nin fikirleri su sekilde 6zetlenebilir:

Bir gortise gore kalitenin artigi verimliligi de artirir. Kalite; tasarim kalitesi ve
uygunluk kalitesi gibi alt basliklar altinda incelenmelidir. Yine bu gértise gore isletme
kalite dizeyini strekli artirmalidir ki buna bagh olarak verimlilikte artan bir ivme
gOsterecek ve rekabet ortami glglenecektir. Tuketiciye defolu bir Grinidn satiimasi
en onemli kalite maliyeti sebebidir. Ve tam olarak hesaplanmasi da s6z konusu

degildir.

Uretim siireclerinin hepsinde hata sdz konudur, kalitenin amaci ise bu
hatalari minimalsize ederek mumkin olan en iyiyi elde etmektir. Kaliteye bakis
acisinda istatistikler ¢cok 6nemli bir yere sahiptir ve calisanlarin hepsi istatistik
konusunda gereken egitime tabi tutulmalidir. Bir igletmede kalitenin gelistiriimesi

isteniyorsa yasanacak tum sureclere ¢alisanlarin etkin olarak katiimasi ve

! Odevarsivi.com, http://www.odevarsivi.com/dosya.asp?islem=gor&dosya _no=24995, (Erisim
Tarihi: 22.01.2015)
2 Philip B. Crosby, Quality is Free, McGraw-Hill, New York, 1979, s.288
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desteklemesi gerekmektedir. isletmelerin (ist yénetimleri de tipki calisanlar gibi
calismalara etkin bir sekilde katiimali ve aksakliklar yasanmamasi igin gereken

yonlendirmeyi yapmalidir.

Dr. Deming’ in kalite ile ilgili bazi ilkeleri mevcuttur. Bu ilkelerin ana
temalarina bakilacak olunursa sunlar séylenebilmektedir. Bir isletme rekabet gliclini
arttirmak igin ortaya konacak hizmet ya da Grtintn strekli gelistiriimesini ve mimkin
olan en iyinin ortaya konulmasini galisanlar igin bir amag¢ haline getirmelidir. Kalite
konusunda mevcut durum hangi felsefeyi gerektiriyorsa, o yonetim anlayisi
benimsenmelidir. Herhangi bir sekilde hata ya da kusurun kabul edilemeyecedi bir
anlayis benimseyin. Hatanin orani ne olursa olsun kabul edilmemeli, sifir hatayla
calisiimadir. Kalite s6z konusu oldugunda mumkin oldugu kadar istatistiksel
yontemler kullaniimalidir. Herhangi bir Grln fiyatina baglh degil niteliklerine bagl
olarak degerlendiriimeli ve isletme hakkinda bir yargiya variimalidir. Kalite s6z
konusu oldugunda sureglerin énemi g6z 6énidnde bulundurulmali her bir sire¢
dikkate alinmalidir. Egitim kalitenin arttirlmasi icin gok buyuk énem ahzetmektedir.
isletmelerin kalite oranlarini artirmalari icin modern bir egitim anlayisi benimsemeleri
gerekmektedir. Caliganlardan en ylksek dizeyde verim elde etmek igin butin kaygi
ve korkularin yok edilmesi gerekmektedir. Bir isletme kaliteyi hedefleyen bir ydnetim
anlayisi benimsemisse ekip calismalarini desteklemeli, herkese &6zglr calisma
ortami yaratmaldir. Calisanlarin yaptiklari igle gurur duymalari ve is tatmini
yasamlari gerekmektedir. Bunun igin gereken egitimler verilmeli sayisal verileri

hedefleyen yapidan vazgecilmelidir®.

Joseph M. Juran' in kalite kavramina olan katkisinin bu konunun uzmani
olan diger profesyonellerden ¢ok daha fazla oldugu sdylenebilir. Juran’in
goruslerinin  temelini kalite maliyetinin  dusUridlmesi olusturur. Bu da Juran’in
gorusleri ile Deming’in gorusleri arasindaki ayrimi teskil eder. Kalite maliyeti olarak
ifade edilen kavram, 6nleme maliyeti, dederlendirme maliyeti ve basarisizlik maliyeti

gibi kavramlari iginde barindirmaktadir.

Crosby ve Feigenbaum’in kaliteye bakis acilari da tipki Juran gibi
isletmelerin kalite maliyetlerini olabildigince fazla azaltmasi yodnundedir. Juran

kaliteyi urGndn kullanima uygun olmasi olarak tanimlar. Bir kalite programi

3 Wikipedia.org, Dr. Deming’in 14 ilkesi,
http://tr.wikipedia.org/wiki/Deming'in_14 %C4%BO0lkesi, ( Erisim Tarihi: 12.11. 2014).




olustururken kullanilabilirligin  artinlmasi  ve kalite maliyetinin  azaltiimasi
hedeflenmelidir. Juran kalite programlarinin hedeflerinin yilik ddzenli olarak
belirlenmesi gerektigini diisinmektedir®. Bu programi olusturan bilesenlerde su
sekilde siralanabilir; istenmeyen problemler yasandiginda kullanilacak alternatif bir
program, her zaman ortaya ¢ikan sorunlari diizeltmek icin bir program ve son olarak
Ust dizey yoneticilerin bulunacadi ve sartlara gére politikalari dizenleyici bir
programdan olusur. Juran iki tane kalite yonetimi tanimlar. Bunlardan birincisi, kalite
yonetiminde her zaman ortaya ¢ikan sorunlari ¢ézecek bir yaklasimdir. Digeri ise

arada sira da olsa ortaya c¢ikabilecek sorunlarin ¢éziimune yoénelik yaklagimdir.

Calisanlar konusunda Juran’ Iin goérisi Deming.den farklidir. Juran
sorumlulugun ¢ogu uzman Kkalitecilerde oldugunu disinmektedir. Clnkli uzman
kaliteciler, kalite programini hazirlarlar ve sorumlulugu Ustlenmis olurlar. Juran de
Deming gibi yonetim sinifinin kalite Uzerindeki etkisinin fazla olduguna inanir fakat
sorumlulugun ¢ogunun orta siniftaki yoneticilerde ve uzman kalitecilerde oldugunu

distinir. Calisanlarin etkisinin ise gok az olduguna inanmaktadir®.

Juran’nin Ust duzey yoneticiler hakkindaki fikirleri bu yoneticilerin genellikle
kalitenin daha cok parasal boyutuyla, para politikalariyla ilgilendigi yontindedir. Ve
batun isletmelerin kalite maliyetlerini hesaplamasinin geregini vurgular. Kendisine
temel olarak halen devam eden ydnetim tarzini ele alir ve yaptigi ¢alismalari bu

temel Gzerinde sekillendirir.

Armand V. Feigenbaum yonetim dizeyinde bir kalite bilincinin 6nemli
olmadigini disinmektedir. Kalite bir yonetim seklidir ve eger tim calisanlarin
katihmi saglamazsa kalitede anlamli degisiklikler yasanmasi beklenemez. Bu
dogrultudan bakildiginda eger etkin bir sonu¢ alinmak isteniyorsa 6ncelikli olarak
yonetim calisanlariyla ne yapmak istedigini paylasmalidir. Kalite alaninda yapilan
galismalar insanlarin anlayabilecedi ve etkin olarak Kkatilabilecegi musteri

memnuniyetini temel alan bir siire¢ haline getiriimelidir®.

Feigenbaum eger yonetim, kalite konusunda bagarili olunmak isteniyorsa

kalite iyilestirme ile ilgili konular ve kalite anlayisini kendi yonetim galismalarina

* Pakize Pasaoglu, Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Yénetimi, Sileyman Demirel

Universitesi, Isparta, 2011, s.7-14.
3 Ersan Ahmet Altug, Isletmeler Agisindan Stratejik Toplam Kalite Yénetiminin Onemi,
Siitcti imam Universitesi, Kahramanmaras, 2007, s.11-31.

® Pasaoglu, a.g.e. s.7-14



etkin bir sekilde dahil etmesinin sart oldugunu disinmektedir. Yoneticilerin kisa
sureli ve ise yaramayan motivasyon programlarindan vazge¢mesi gerekmektedir.
Kaliteyi daha iyi hale getirmenin yolunun musterinin isteklerini daha iyi anlamak ve
¢6zum yollarini  mimkin olan en kisa surede ortaya koymak oldugunu
benimsemeleri gerekmektedir. Kalite kavrami sirketlerin pazardaki yerlerini belirleme
de liderlige giden yolda ve sirket basarisinda ¢ok 6nemli bir paya sahiptir. Kalite
maliyeti gruplara ayrilmali yasanan sikintilar ve maliyet dizeyi belirlenmeli ve

azaltmak igin gereken calismalar yapiimalidir. ’

Feigenbaum.un gorUsleri bize gdstermediktedir ki bir kar amaclh isetmenin
kalite konusunda devamli ve etkin bir iyilesme gerceklestirmesi belli bagl ilkelerde
yasanacak istikrara baglidir. ilk olarak isletme kalite iyilestirme sirecini
desteklemelidir. Kalitenin iyilestiriimesine ydnelik calismalar bir aliskanlhk halini
kazanmalidir. Son olarak kalite c¢alismalarina ve maliyete ayni dogrultudan

bakilmalidir.

Philip B. Crosby st ydnetimin kalite calismalarina ikna edilmesinin en
onemli, bilesen oldugunu vurgular. Eger Ust ydnetim kalite konusunda ikna edildigi
takdirde yapilan iyilestirme galismalari sonucunda ortaya ¢ikacak en énemli fayda
ise karda yasanacak artis olacaktir. Crosby’ nin tezi bize kalite arttiginda

maliyetlerin diisecegini ve karin artacagini sdéylemektedir®.

Kalite galismalarinda basarili olmanin doért temel prensibi bulunmaktadir.
Kaliteyi tanimlarken gereklilikler géz 6nine alinmalidir. Bir Grliniin ya da hizmetin
kalitesini iyi ya da kotu olarak tanimlamamak gerekir. Kalite s6z konusu oldugunda
mutlak bir iyiden ya da kétliden bahsedilemez. ihtiyaglara uygun irin ya da hizmet
sunulup sunulmamis olmasi kalitenin Ol¢isudur. Dolayisiyla ihtiyaglarin dogru

belirlenmesi dnemli bir élguttar.

Kalite sistemi olusturulurken temel prensip 6nleme olmalidir. Degerlendirme
maliyetleri, kalite ile ilgili maliyetlerin en rahat Olcllebilen kismini olusturur. Fakat
degerlendirme islemleri yapilirken ciddi kaynak gerekir, maliyeti gok fazladir. Ustelik
degerlendirme ydntemi kaliteyi 6lcmek adina etkin bir yontem dedgildir. Halbuki

Oonleme yontemi tercih edildiginde hem maliyet dizecek hem de daha verimli bir geri

! Pasaoglu, a.g.e. s.7-14

8 Wikipedia.org, Phliph B. Crosby, http://tr.wikipedia.org/wiki/Philip B. Crosby. (Erigsim Tarihi:
10.12.2014)




doénit elde edilecektir. Onleme olarak ifade edilen yontemde sikayetler dikkatli bir
sekilde izlenip gerekli 6nlemler alinir, eger orta da olasl bir problem varsa,

gerceklesmeden énce gerekli 6nlemler alinir.

Her hangi bir Griin ya da hizmetten beklenen sifir hatadir. Kabul edilebilir
kalite dlzeyi uygulamasinda ise 6nceden belirlenen belli bir orana kadar hatalar
kabul edilir.

Bir urlin ya da hizmetin uygunsuz olmasinin 6lglisi kalitedir. Kaliteye bir
yonetim fonksiyonu olmaktan c¢ok, teknik bir konu goziyle bakilmahdir. Kalitenin
dizeyine baska konularda oldugu gibi finansal verilere dayanilarak bakilamaz.
Kalite dizeyi olgulirken herkesin anlayamayacagl kusur oranlari yahut degisik
veriler dikkate alinir. Yani e@er isleri yanlis yaparsaniz bunun sorumlulugunu

tagimaniz gerekmektedir.

Corsby’ nin prensiplerinden birisinde yapilan isin sifir hata icermesi ve
gereklere uygun bir sekilde ilk seferinde yapilmasi gerekliligi izerinde durulmustur.

Bunu da ilk seferinde dogru yap slogani ile desteklemistir.

Teknoloji ve degisen sartlar dogrultusunda kalite kavraminda da degisiklikler
yasanmaktadir. Kalitenin tanimi ve dl¢lisi degisen kosullara paralel olarak sirekli
degisiklik gbstermekte ve gelismektedir. Bu nedenle her isletme degisen musteri
taleplerini ya da yeni yontemleri 6grenmek adini strekli olarak bilgi edinmeli, veri
toplamalidir. Boylece tlketicini taleplerinden her daim haberdar olunup kalite adina

gereken onlemler alinabilir.

Tam isletmeler igin ortadaki veriler gostermektedir ki kalitede diisiis olmasi
karlihg! distrmektedir. Uriinde olusacak hatalari diizeltmek isletmelerdeki maliyeti
arttirmaktadir. Bazen bu maliyet tahmin edilebilecedin ¢ok Gzerinde ciddi miktarlarda
olabilmektedir. Dahasi Urlnlerdeki hatalar masterinin isletmeye olan inancini

zedelemekte ve isletmelerin Pazar paylarinda da ki¢lilme yasanmaktadir.

Kalite Gzerinde yapilan kuramsal ¢alismalar sonucunda kalitenin iki faktérden

etkilendigini sdylemek mimkuindur. Bunlar;

Objektif 6zellikler: bu 6zelliklerde insan faktort s6z konusu degildir. Subjektif

Ozellikler: bu 6zelliklerde insanin duyularina hitap eden 6zelliklerden bahsetmek
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muUmkindir. Stbjektif 6zelliklerin kontrol edilebilirligi gok distk oldugu icin mimkdn
oldugunca bu tur 6zelliklerin objektif hale getirilmesi kalitenin dlgulebilirligi agisindan
onem ahzetmektedir. Her hangi bir alan standartlari yakalamak subjektif 6zelliklerle
mdmkindir. Yani kalite kavrami cercevesinde objektif 6zellikler dnemli bir yer
tutmaktadir. Objektif ozelliklerle stbjektif 6zellikler birlestirildiginde kalite kavrami

anlamli hale gelmektedir.

1.2. Kalitenin ilkeleri

Kalite konusunda gerekli temel ilkeleri siniflandirabiliriz. Kalitenin temel

ilkelerini su sekilde siniflandirmak mimkiindiir®:

a. Kalite, temelde kisisel bir davranis olarak nasil dlslUnulece@i ve hareket
dilecegini 6nemsemektedir. Kaliteye ulasma zorla ya da sabit kanunlarla olmaz.
Kaliteye ulagsmanin farkh yollari degisik yaklasimlari olabilir ve her bir yéntemde
degisen kosullarla birlikte dedisip gelismektedir. Kalite basariya ulasmak igin bir isin

sonunda kisiye tatmin olma is yapma tesvikini ve kararhligini verir.

b. Kalite bir standart isi olup, dérgiitte yer alan herkesin gérevidir. isletme
calisan her bir birey kalite konusunu kendine is edinip uygun standartlari yakalamak
icin calismalidir. Dahasi yobnetim seviyesindeki personelde kalite standartlari

konusunda Ustiine digen gorevi eksiksiz yerine getirmelidir.

c. Kalite kisisel bir sorumlulugu gerektirerek 6rgitiin butlndnin amaci
olmahdir. Birlik ve beraberlik ruhu c¢alisanlari olumlu motive edip verimlilik
dizeylerinin artmasina da katki saglayacaktir. Kalite, 6rgltte calisanlarin tatmin ve

memnuniyet diizeyini yiksek tutar.

d. Kalitede toplum gereksinimleri slrekli olarak degisim ve gelisim
gésterdiginden devamh aktif ve yenilige acik olmalidir. Ozellikle ginimiiz
sartlarinda degismeyen tek seyin degisim olmasi ilkesi iyice netlesmis olup her glin
glne yeni gelismelerle basladigimiz géz 6nidnde bulunduruldugunda, s6z konusu
degisimlerin an be an takip edilip gerekli 6nlemlerin alinmasi kalitenin

stirdirilebilirligi icin son derece énemlidir'®.

® Hasan Ali Yildirim, Egitimde Toplam Kalite Yénetimi, Nobel Yayincilik, Ankara, 2002,s.44

0 Ahmet Bagis, Kalitenin ilkeleri, http://nenedir.com.tr/kalitenin-ilkeleri/. (Erisim Tarihi: 14.09.
2014)




e. Kalite, kendini surekli devam ettirebilmelidir. Beklenilen kalite seviyesine

ulasiimakla yetinmeyip, ulasilan duzeyi sirekli olarak arttirmak gerekir.

f. Kalite Ust dizeyde liderlik anlayisini sorumluluk alabilmeyi riskleri goze
almayi ve c¢alisanlari yonlendirmeyi gerektirir. Sirketlerin yonetim kadrolari ellerini
tasin altina koyup gereken sorumluluklari almali ve g¢alismalarinda katilimci bir

politika izlemelidir. Etkin liderligin en dnemli yollarindan birisi katilimci anlayistir.

g. Kalite takim calismasi ortak hedeflere ulasmak igin gereklidir. Orgiitte
calisanlari isbirligine dayali olan calismalarda c¢caba ve uyum gereklidir. Birlik
beraberli ve dayanisma devaminda basariyl getirecek ve Kkalitede uygun

standartlarin yakalanmasi kolaylasacaktir.

h. Kalite ile populerligi saglamis olmak, devam ettiriimesi gereken bir servet
niteligindedir. GuUnumuz rekabet kosullarinda popiler kiltire ayak uydurmak
kacginilmaz bir gereklilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunu saglayabilmek icin ise

kalite kaginiimaz gerekliliktir'".
1.3.Kalitenin Tarihsel Geligimi

Kalite kavramina dair ilk izleri Babil Kralliginin altinci krali olan Hammurrabi’
nin hazirladigi Hammurabi Kanunlar’'nda gorebilmek mimkindir. Clnki s6z
konusu kanunlarda herhangi bir is yapan zanaat ustasi yaptigi isin kalitesinden
sorumlu tutulmustur. Kalite uygulamasina bagka bir érnek ise M.O. 15. yiizyilda
Misirda ingsaat malzemesi olarak kullanilan taslarin dikliklerinin ve standartlara
uygun olup olmamalarinin tel gibi bazi aracglarla kontrol edilmesidir. Tum bu
orneklere ragmen Kkalitenin baglangicini 13. Yuzyilin sonralarina denk gelen
zanaatkarlarin faaliyetlerini denetleyen loca sistemi oldugu kabul edenlerde

mevcuttur'?.

Eski dénemlerde oOzellikle de 19. Yizyill da genellikle usta cirak iligkisi
yontemi ile endistrilesme yolunu takip etmislerdir. Daha sonrasinda ise fabrika
sistemine ve Urlnleri denetleme islemlerine gecilip Sanayi Devrimi gerceklesmistir.

20. ylzyil baglarinda Ureticiler kalite slreclerini Uretime dahil etmeye baslamistir.

" Bagis, a.g.e. s.1

2Bilkalite Egitim ve Danismanhk Hizmetleri, Kalitenin Tarihgesi,
http://www.bilkalite.com/sayfalar.274.kalitenin-tarihcesi.html. ( Erisim Tarihi: 19.08.2014)
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2. Dlnya Savasi slrecinde ise kalite farkl bir &neme sahip olup gittikge daha
¢ok aranir hale gelmigtir. Kalitenin dneminin artmasinda savas ara¢ gereclerinin
uygunlugu énemli bir konu olmustur. Ornegin, Birlesik Devletler 2. Diinya Savasi’na
girdikten sonra, bir eyalette Uretilen kursunlar bagka bir eyalette Uretilen tifekle
uyum icinde c¢alismasi gerekliligi dogdu. Ordu uygunlugu saglayabilmek igin
denetimlere basladi. Fakat mevcut sekli ile slire¢ oldukga yavas isliyor ve givenli
olmuyordu. Savas kosullari neticesinde askeri malzeme de standartlasma ortaya
cikti ve bunu birgok yayin takip etti. Ortaya ¢ikan yayinlardan birisi istatistik slire¢

teknikleri (izerine calisan Walter Shewhart'in verdigi dersler ve yayinlardi™.

2. Dunya Savasgr’'ndan sonra Amerika’da dogan toplam kalite kavrami tum
dinyay etkiledigi gibi Japonya’daki yasanan kalite de yasanan devriminde dnemli
etkenlerinden birisi olmustur. Japonlar, kalite ve kalite konusuna ¢ok &nem
vermisgler hatta bu konudaki calismalar ile dikkat ceken Joseph M. Juran ve W.
Edwards Deming gibi isimleri Ulkelerine davet edip bu konuda yapilan her turll
¢alismadan faydalanarak uzmanlagsma yoluna gitmislerdir. Yapilan bu calismalar
meyvelerini verdi ve kalitesizlikleri nedeniyle pazarda kendine ye bulamayan Japon

mallari diinya pazarinda ciddi bir yer kazandi.

1970’lere gelindiginde ise otomobil ve elektronik pazarinin hakimi olan ABD
karsisinda kalitesi ile kendini ispatlayan Japonya ile karsilasti. Pazardaki
hakimiyetini korumak isteyen ABD istatistiksel verilere dayan kalite anlayisinin
yerine toplam kalite yonetimi anlayisini geligtirip degisme yoluna gitti. ABD’de ortaya
cikan bu yontem ilk baglarda benimsenmeyip gegici bit yaklasim olarak goruldu.

Fakat ginimulze kadar ki suregte toplam kalite ydnetiminin iglevselligi kabul edilip

yayginlasti.

21. yuzyllin baslarindan itibaren ortaya daha farkli bir kavram olan toplam
katle Otesi kavrami ortaya ¢ikti ve hala ginimizde toplam kalite 6tesi kavrami
Uzerinde yogunlasiimakta ve calisiimaktadir. Yani en seki zamanlardan glinimuze
kadar kalite konusunda ortaya hep yeni fikirler Gretilmis ve Deming, Juran ve éncil
Japon uygulayicilarinin  calismalari temel alinarak bir kavram haritasi

olusturulmustur™

3Serhat Tasdemir, Toplam Kalite Yénetimi llkelerinin Ortaégretim Kurumlarinda
Uygulanabilirligi, Aulim Universitesi, Ankara, 2014, s.11

14 Tasdemir, a.g.e. s.11
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1.4. Kaliteye Ulagsmada Gerekli Agsamalar( Kalite Gemberi)

Kalite, sadece bir Urinde degil tiketicinin ihtiyag duydudu her alanda
gecerliligi olan ve urln ya da hizmetin ortaya ¢ikigindan tiketiciye ulagincaya kadar

batin asamalarda gegerli olan bir kavramdir.

Kalite gemberi bir sistemdir. ilk basamak olarak tiketicilerin ihtiyaglarini
belirmek gelmektedir. Bu amag dogrultusunda ortaya konulacak Urin ya da hizmetin
tuketicinin ihtiyaclarina daha iyi cevap verebilen, daha kaliteli Grinler ortaya koyan
bir yapi olusturulmak istenmektedir. Bu noktada degisik tasarimlar, yéntem ve
teknikler gelistirilmekte, tretim teknikleri yenilenmektedir. iste tim bu sisteme de

kalite cemberi denilmektedir'.

Kalite gemberinde takip edilmesi gereken basamaklar vardir. Bu basamaklar

kaliteye ulasmak konusunda isletmelere kolaylik saglayacaktir.

1.4.1.Piyasa arastirmasi

Bir sirket Orinin satig oranlarinin iyi olmasini istiyorsa Oncelikli olarak
tuketicinin isteklerini bilmeli ve tuketicini isteklerine ve tlketici profiline uygun
adimlar atmalidir. Bir girket hitap ettigi tuketici grubunun hangi duzeyde kaliteli
artinler alabilecegini saptamak icin piyasa arastirmasi yapmalidir. Dahasi sadece
tuketici profili yeterli degildir. GUnimuizde gittikge sertlesen rekabet sartlari g6z
onlne alindiinda isletmenin ayni zamanda rakip igletmelerin benzer Grtnlerini ve
Urtnleriyle ilgili her tarld bilgiyi elde etmesi rekabet sartlari geredi énemli bir
konudur. Tuketici profili ve rakip isletmelerin benzer rlnleri incelendikten sonra ise
konuyla ilgili her turli yasal gereklilikler ayrintili olarak arastiriimali ve yapilan tim

bu piyasa arastirmalari ¢cergevesinde kaliteli mal tretimine baslangi¢ yapilmalidir.

1.4.2.0riin geligtirme

Yapilan piyasa arastirmasi neticesinde Uretilecek Urin sekillenecek ve Urln
geligtirilecektir. Yeni Grinid gelismesinden sorumlu olan galisan yapilan piyasa

arastirmalarinin sonuglarindan da sorumludur, dolayisiyla da bu sonuglara paralel

S Milli Egitim Bakanligi, Toplam Kalite, MEB, Ankara, 2011,s.21
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olacak bigimde Urlnler ortaya koymalidir. Uriin ortaya ¢ikarken hammaddenin temini
ve imalat konularina da dikkat edilmelidir. Ur(in gelistirme calismalari Griinin

Ozelliklerinin belirlenmesi ve somut hale getirilmesi icin yuratalmektedir.

Daha o6nce yapilan Urin gelistrme calismalari ve benzer Urlnler igin
geligtirilen tasarimlar mevcut ¢alisma yuritilirken g6z énidnde bulundurulmalidir.
Yine bu gelistirme islemlerinin yudritilmesinden sorumlu c¢alisanlarin diger tim
birimlerle de etkin bir iletisim ve dayanigsma icerinde olmasi bir zorunluluktur. Cinkd
tasarlanan Urinin tim o6zelliklerinin eksiksiz bir sekilde ilgili her ¢alisan tarafindan

kavranmasi gerekmektedir'®.

1.4.3.imalat miithendisligi

Urin geligtirme basamagi tamamlandiktan sonra imalat igin gereken
hazirliklar ve planlamalar yapilamalidir. Yapilan 6én hazirhk calismalari gereken
donanim ve makinelerin segimi, imalatin bi¢iminin nasil yapilacagina karar
verilemesi, islemleri yurUtebilecek yeterlilige sahip ¢alisanlarin istihdam edilmesi ve
egitiimesi gibi sUregleri icermektedir.  Yapilan Uretiminin minimum olmasi igin
tasarim ekibini kararlastirdigi asgari hata payinin yakalanmasi, hatalarin minimize
edilmesi gerekmektedir. Ortaya konan hata payi yapilan islemden isleme degisiklik
goOstermektedir. Eger imalat mihendisligi asamasinda bu konu dikkate alinmadan
hareket edilirse ortaya kabarik maliyetler ¢ikacaktir. Her asamada yapilan planlama
calismasi malin 6nceden denetimi hususunda da yapilmalidir. Yapilan bu ¢alismaya
denetim planlamasi denilmektedir. Denetim planlamasi denetim noktalarinin
planlanmasi ve tasarimi, yazili prosedirin hazirlanmasi ve denetim araglarinin

saglanmasini icermektedir’.

1.4.4.Satin alma

Daha 6nceki basamaklarda tamamlanan calismalara uygun olacak sekilde
gereken hammadde ve diger Urtinlerin mimkin olan en dizgun bigimde ve en kisa
surede temin edilmesi islemini satin alma faaliyeti olarak tanimlamak mumkuindar.
Satin alma faaliyetleri esnasinda Griinin zamaninda temini konusu ve fiyat Uzerinde

calisiimasi kolay konular olmakla birlikte satin alinan Griintn kalitesine karar verme

'® Milli Egitim Bakanligi, a.g.e. s.29

i Kocaeli.edu.tr, Kalite Nedir? http://makine2.kocaeli.edu.tr/kalite/kalite.pdf. (Erisim tarihi:

23.06.2014)
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konusu daha komplike ve kisisel zevklerin 6n planda olabilecegi bir konudur. Satin
alma islemleri esnasinda gereken 6énemi ve dikkati géstermemek ciddi problemlerin

ortaya ¢imasina sebep olabilmektedir.

1.4.5.Uretim

Uretim asamasinda hedef mimkiin olan en yiiksek diizeyde kalitede iriin{in
daha énce tasarlandigi sekilde ortaya konulmasidir. Uretim asamasinda planlanan
zamanda ve ihtiya¢ duyulan miktarda Uretim yapilmasi 6nemlidir. Dahasi bu
drtnlerin kalite standartlarina uygun olmasi gerekmektedir. S6zU gecgen kalite Gretim
icin gegen sure ve uretim miktari gibi kavramlar g6z onune alindiginda, hepsinin
konusu oldugunda hatay! da beraberinde getirme ihtimali yuksektir. Benzer durum

dretimin miktari icin de gecerlidir.

Batln bu etkenlerin diginda da Uretim asamasinda kaliteyi etkileyen faktorler
vardir. Bunlar arasinda makineler, hammadde, calisanlar, ve denetleyiciler de
Uretimin asamalarinda yer almaktadir. imalatta kaliteyi etkileyen birgok faktér
bulunmaktadir. istenilen sonuca ulagsmak icin bitin bu etkenler géz éniinde

bulundurulup gerekli tedbirler alinmalidir.

1.4.6.Denetim

Kaliteli bir Grin ortaya koyabilmek icin bahsi gec¢en bitiin asamalarin en
basindan itibaren denetim konusunda gerekli 6énlemler alinmalidir. Ortaya konan
urin ya da hizmetin kalitesinin istenen dizeyde olup olmadigi denetlenmelidir.
Yapilan tim tetkikler neticesinde trlinun standartlari saglayip sagalmadigina karar
verilip gerekli islemler yapiimalidir. imalat asamalarina gére denetim bigimleri sdyle

siralanabilmektedir:

- Baslangi¢c denetimi: Hammadde ve diger girdilerin degerlendirildigi
denetimdir.

- Islem denetimi: Uretim asamasinda yapilan tim aktiviteleri degerlendiren
denetimdir

- Final denetimi: Urlin ya da hizmet ortaya konduktan sonra standartlarin

yakalanip yakalanmadigini degerlendiren denetimdir.
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1.4.7.Pazarlama

imalat ve denetimle ilgili tim asamalar tamamlandiktan sonra uriiniin piyasa
da taninmasi ve tutulasi igin tuketiciye tanitim yapilmasi gerekmektedir. Tuketiciye
arinun o&zelliklerinin ve UstunlUklerin anlatildigi bu asamaya pazarlama asamasi
denilmektedir. Pazarlama agsamasinda istenen ortaya konulan mamul ya da hizmetin

piyasasinda yodunlagmasidir

Pazarlama asamasinda dikkat edilmesi gereken en dnemli noktalardan bir
tanesi tuketicinin Urdn ile ilgili beklentisini ylkseltmemektir. CUnku eger Urdn ile ilgili
gercek digi bilgiler verilirse tlketici Grinu kullanmaya basladidinda hayal kirikhigi
yasayacaktir. Bu nedenle drin tanitimi yapilirken gergek disi bilgiler vermekten
kacinilmali dirlst pazarlamacilik yapiimalidir. Bu durum igletmenin isim kalitesini

artmasi ve markalasmasi noktasinda blyik énem ahzetmektedir.

1.4.8.Servis

Bir tuketici bir Granu aldiginda bu urindnle ilgili gereken guvencenin ve belli
bir garanti slresinin saglanmasini beklemektedir. CUnkl GrGnin kullanimi
noktasinda tiketiciler sikinti yasayabilmektedir. Bdyle bir durum yasandiginda
tuketiciye gereken hizmetin etkin ve hizli bicimde saglanmasi gerekmektedir. Bu
sayede tuketicinin igletmeye olan glveni atacak ve verilen servis hizmetini kalitesi
malin kalitesi noktasinda da etkili olacaktir.  Tlketiciye gereken vyardimlar
saglanmali Grintn nasil kullanilacagi agik ve anlasilir bir igimde ifade edilmeli ve
yedek parga temininde destek saglanmalidir. Boylece Uriini piyasa tutunmasi daha

kolay hale gelecektir.
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IKINCi BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMI

2.TOPLAM KALITE YONETIMi iLE iLGILi TANIMLAR

2.1 Toplam Kalite Yénetiminin Tanimi

1900’lerin ortalarinda buglne kalite ve ybdnetim anlayisinda kokll
degisiklikler yasanmaktadir. Yonetim kademesindekiler bu degisimi idrak etmislerdir
fakat bu degisim spontane gelismistir. Yonetim ve kalite anlayisindaki degisiklikler
g6z o6nune alindiginda karsimiza toplam kalite yonetimi ¢cikmaktadir. Kamu alaninda
calisan bir yonetici ydnetim anlayisi olarak toplam kalite ydnetimini kendisine yakin

goriyorsa vatandaslari masteri olarak degerlendirmeli ve ona gére hizmet etmelidir.

Toplam Kalite Yonetimini bir arag, bir yéontem ya da bir plan oldugunu
sdylemek mumkundur. Toplam kalite yonetimi olarak ifade edilen kavrami daha ¢ok
bir ydnetim anlayisiyla, dedisimle 6zdeslestirilebilir. Toplam kalite yonetimini amaci

orgut banyesinde istikrarli ve olumlu yénde bir gelismeyi saglamaktir.

Toplam kalite yonetimine goére etkin bir ydnetimden bahsetmek igin
isletmenin en alt tabakasindan baslayarak butin katmanlarin da etik bir anlayis
hakim olmalidir. Toplam kalite yénetimi sadece belli bir bélge ya da kiltlrin
benimsedigi bir anlayis degil evren sel bir yonetim anlayisidir. Ancak her bir gevre
toplam kalite yonetimi anlayisini kendi ortamina uygun olarak degistirmektedir. Bu

da kaginilmaz bir gerekliliktir.'®

TKY cesitli sekillerde tanimlanmaktadir. TKY yapilan islerin her asamasinda
sifir hata ilkesini benimseyerek miusteri istek ve ihtiyaglarina cevap verebilen,
orgutin hem i¢ hem de dis gevresinin katilimini saglayan bir yonetim felsefesidir.
Dahasi yoOnetim ve organizasyon igerisinde insan faktorinu etkin bir gekilde

kullanan, takim galismasi ve egitime oncelik vererek sirekli gelismeyi ilke edinen,

'8 Birol Giirlek ve Mehmet A. Giirol, Kaliteye Giden Yolda Etik Yapinin Roli, D.E.U. I.i.B.Fakiiltesi
Dergisi, 1993, s.196.
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bu sayede o6rgitiin rekabet glcunu arttirmayi hedefleyen, liderlik anlayisini en

yiiksek seviyede tutan ¢agdas bir felsefesidir'®.

En eski zamanlardan bu glne kadar bakildiginda kalite kavrami her zaman
onemini koruyan bir kavram olmustur. Hayati gereksinimler karsilandiktan sonra
insanlar aradiklari niteliklerden en énemlisi kalite olmustur. insanlar ticaretten
sanata her alanda Kkaliteyi aramislardir. iletisimin 6n planda oldugu insan
intiyaclarinin temel alindi§i eski yonetim anlayisina rakip olarak toplam Kkalite

yonetimi sekillenmistir.

2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi

Dinden buglne gittikge sertlesen ve rekabet ortamini artan is dinyasinda
toplam kalite yénetimi yeni bir ydnetim felsefesi olarak benimsenmistir. Toplam kalite

yonetimi degisik araclarla 6lgulebilen 6rgit iginde prensipleri olan bir kavramdir.

Toplam kalite yo6netimi organizasyonun i¢ dinamikleri ve dis dinamikleri
arasindaki dengeyi kurmayi ve iletisimi saglamayl hedefler.  Toplam kalite
yonetiminin degisik ydnetim bicimlerinde etkili olan bir felsefedir. TKY orgutte
yapilan faaliyetler ve sonuglar Uzerinde yogunlasmayan is slrecleri Uzerinde duran
orgutte calisanlarin 6zelliklerinin artiriimasinin yani sira yénetim kararlarinin daha

etkili ve net bir sekilde alinmasi icin veri toplamayi esas alan bir felsefedir®.

Toplam Kalite Yoénetimi ile ilgili tanimlara genel olarak baktigimizda musteri
memnuniyetini benimseyen takim galismasini ve birlik beraberligi savunan gelismeyi

esas alan bir yonetim felsefesi oldugunu gorebilmekteyiz.

Toplam kalite yonetimi felsefesi galisanlari ortak bir amaca kilittemekte ve
ortamdaki mevcut en son gelismeleri takibe ydnlendirmektedir. Toplam kalite
yonetimi sadece akademik ortamlarda tartisilan teorik bir sdylen degil sahada
uygulanan etkin bir ydntem olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bu ydnetim anlayisina
glOre eldeki isi en iyi hale getirmek igin mantiksal bir disinme slreci mevcuttur.
Daha sonraki asamada c¢alisanlar Griinin ya da hizmetin kalitesinin artmasi icin

gereken calismayl yapmaktadir. Daha sonraki asamada ise eldeki Urlnin

19 Tamer Bolat, TKY: Konaklama i§letmelerinde Uygulanmasi. ,Beta Yaynlari, istanbul,
2000, s.26

2 Mina Ozveren, Toplam Kalite Yénetimi: Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Yaynlari,
istanbul, 2000, s.4
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pazarlama ydntemleri Uzerine gerekli calismalara yuritilmektedir. Toplam kalite
yonetimi felsefesinin amaci insanlari bosa vakit kaybetmek yerine etkin ve verimli bir

calisma ortami saglamak ve bir isyeri kiltiirii olusturmaktir?'.

Toplam kalite yonetimi rekabetgi bir anlayigi sahiptir. Orglt iginde alinan tim
kararlarda uygun bir cergeve dahilinde tim birimlerde rekabetci unsurlarin temel
alinmasini 6ngorir. Bu rekabetgi ortamda olusturulacak yapi ile birlikte sirket
icindeki de rekabetci bir kultir olusacaktir. Toplam kalite yénetiminin bir sistem
oldugunu da sdylemek mimkundir. Degisimi ydneten ivme kazandiran bir sistemdir.
Bu sistem cercevesinde klasik anlayistan farkli olarak verim, karlilik, maliyet gibi
kavramlara farkli bir perspektifle yaklagsmaktadir. Yeni yaklasimla birlikte tutumluluk
onem kazanmakta, verimlilik artmakta ve maliyetler dismektedir. Toplam kalite

yonetimi karliliga ulagsma ¢abasi guderken insan faktorini temel almaktadir.

2.3. Toplam Kalitenin Tarihsel Geligimi

Kalite kavrami ¢ok eski olmakla beraber, toplam kalite yénetimi kavrami son
yillarda 6nem kazanan bir kavram olarak karsimiza ¢cikmaktadir 1970’lerden buglne
g6z atildiginda karsimiza birgok calisma yahut makale ¢ikmaktadir. Toplam kalite
yonetimi konusuna olan ilgilinin artmasinin sebebi ise sirketler arasinda yasanan ve
siddeti gun gectikge artan rekabet ortamidir. Bir ¢ok isletme ve kurulus yonetim
anlayisi olarak toplam Kkalite ydnetimini benimsemis ve sirket kadltird haline

getirmigtir.

Uriinlerin kalitesindeki problemler ile birlikte sirketlerin maliyetleri de artti.
Boylelikle organizasyonlar yeni bir yonetim anlayisi arayisina basladirlar. Japonya
‘da ortaya ¢ikan kalite konusundaki egilim tim diinyanin dikkatini ¢ekti. Japonya 'da
baglayan kalite anlayisindaki degisiklik 1980’lerde Amerika’'ya sigradi ve kisa
zamanda maliyet ve verimlilik noktasinda ciddi bagarilar elde edildi. Tum bu
calismalara kayitsiz kalamayan Avrupa ulkeleri ile birlikte toplam kalite yonetimi

felsefesi tim dunyada etkin hale gelmis oldu.

Toplam kalite yonetimi kavraminin ilk kez kullaniimaya baslandigi tarih

1980’lerin ortalarina tek&mil etmektedir. Amerika ‘da bu kavramin ortaya ¢ikisi 1985

2! Mehmet Késeoglu, D.K. Hamson ve D. Link,. Toplam Kalite Yénetim Sistemi Uygulamasinin
Arkasindaki Insan Faktérii, Verimlilik Dergisi, 1994, s. 21-23.
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yilllarinda Donanma Komutanliginda yapilan kalite caligmalari esnasinda oldugu
disiiniilmektedir. ingiltere’ de ise (ilke diizeyinde baslatilan ulusal kalite kampanyasi

sirasinda ilk kez kullanildigi digunilmektedir

2.4. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ozelikleri ve ilkeleri

Toplam kalite yonetimi ile birlikte sirketlerin yonetim felsefelerinde buylk
capli degisiklikler yasanmistir. Toplam kalite ydnetiminin getirdigi yeni yonetim
felsefesi, yoneltmeyi benimsemektedir. Bu felsefeye gore calisanlar karar vermeleri
icin yonlendirilir. Bir konu ilgili karar vermek icin nicel verilerle hareket edilir.
Bireysellikten daha c¢ok ekip calismalari ve iletisim destekli bir ¢alisma ortami
ongorilmektedir. Sirket ortaminda glven atmosferinin hissedilmesi, huzur ortaminin

gerekliligi vurgulanmaktadir.

Toplam kalite yonetiminde temel alinan fikir bireysel basarinin kurumsal
dizeye cikarilp sistematik bir hale getirilebilecedi ve surekliligin saglanabilecegdi
yatmaktadir. Bu yeni ydnetim anlayisina paralel olarak bireysel basarinin
saglanmasi igin katilimi artirmak, ¢ézimleme c¢alismalari ile GrGnin Kkalitesini
artirmak, tasarim, satin alma, Uretim, personel, mali isler ve satis akisl iginde

surekli gelistirme ile ylksek kaliteye ve ylksek verimlilige ulagsma vardir.

Toplam kalite yonetimi bir defada sifir hata ile Gretim yapmayi ve bu hatasiz
Uretimin surekliligini saglamayi hedeflemektedir. Toplam kalite yonetimi anlayisina
gobre calisanlar ve yodnetim bir butin halinde koordineli olarak hareket etmelidir
ayrica toplam kalite ydnetimi isletmenin rekabet glclinl gelistirmeyi

amaclamaktadir. Toplam kalite ydnetimi yénetime su bakimdan yardimci olur®.

-Hatayi ayiklama degil, hatalari 6nlemek,

-Kendi pazarlarinin ihtiyaglarina daha etkin ve saglikh bir bigcimde
yénelebilmek,

-Urlin ve hizmet kalitesinin de 6tesinde, butiin alanlarda en ylksek kalite
performansina erismek,

-Kalite performansina erigilmesinde gerekli yaklagsimlari kullanabilmek,

2 Ahmet Yatkin, Toplam Kalite Yénetimi, Nobel Yayinlari, Ankara, 2004, s.62
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-Uretici olmayan faaliyetleri ve bozuk Urlin oranini azaltmak igin batin
kademeleri strekli olarak incelemek,

- Gerekli gelismeleri belirlemek ve performans kriterleri getirmek,

-Rakipleri tam ve detayli olarak anlamak suretiyle etkili bir rekabet stratejisi
olusturmak,

-Problem ¢éziimlemede bir ekip yaklasimini belirlemek,

-Basari icin ¢alisan ve musteri arasinda etkin iletisim yollarini bulmak,

-Hic sona ermeyen bir rin gelistrme stratejisi kapsaminda bdtin
kademeleri devamli olarak gdézden gecirmek,

-Musterilerin isteklerini en iyi sekilde karsilayan bir yaklasim oldugu kadar,

maliyetleri de disuren bir yonetim tartdur.

Bunlarin disinda toplam Kkalite ydnetimi sayesinde tiketicilerin isteklerine
uygun ve tuketicileri tatmin edecek Urunler ya da hizmetler saglamak mumkin
olmaktadir. Dahasi sirket blnyesinde ortaya c¢ikan hata oranini dustrdigud gibi
karhhgr verimligi artinp maliyetleri digurmektedir. Ayrica ¢alisanlarin olumlu motive
olmalarini saglayip sirket icinde katilimi artirarak c¢alisanlarin tim potansiyellerini

ortaya koymalarini ve bunu devam ettirmelerini destekler

Toplam kalite yonetimi ile ilgili ortaya konan tim 6zellikler géstermektedir ki
toplam kalite yonetimi degisime ayak uydurulmasini saglayan ve adaptasyon
sureclerinin zorluklarini minimize eden bir yapisi oldugunu séylemek mumkundar.
Batdn bunlar dikkate alindiginda goériulmektedir bu yaklagsima goére insan ve gevre ile
ilgili ortaya c¢ikabilecek her turli tehlike 6nceden belirlenmeli, ortaya c¢ikabilecek
hasarlar tespit edilmeli ve gerekli 6nlemler alinmalidir?®. Toplam kalite ydnetimindeki
durumsallik yaklagiminin genel perspektifi sadece sirketin yonetim kadrosunun degil

tim galisanlarinin sirketin yonetim anlayisiyla ilgilenmesi gerektigi ydonindedir.

2.4.1.Musteri Odaklilik

Toplam Kkalite ydnetiminin en ¢ok 6ne c¢ikan oOzelliklerinin basinda musteri
memnuniyetini esas alan Uretim gelmektedir. Toplam kalite yonetimi sonu¢ odakli bir
yonetim felsefesidir ve sonuclarin islevselligi 6n planda tutulmaktadir. Elde edilen
sonugclar sirket dengeleriyle ve dncesinde yapilan planlamalarla uyum iginde olmali

denge saglamalidir.

*Cevat Elma ve Kamile Demir, Yénetimde Cagdas Yaklasimlar Uygulamalar ve Sorunlar.
Ani Yayincilik, Ankara, 2003, s.170
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TKY oOncelikli olarak miusteri lzerine odaklanan calismalar butinadar.
Musteri, Griin ya da hizmetin ulastigi en son kisi olarak tanimlanir®. Toplam kalite
yonetimine gére her bir calisan elde edilen sonuglarindan doyuma ulagmalidir.
Yapilan plan ve stratejiler bu amaca hizmet etmelidir. Toplam kalite ydnetiminin
temelinde kurum ya da isletmenin bir kenara birakiip misteri isteklerine

yogunlasilmasi vardir.

Bir bakima tim c¢alismalarin degerlendiriimesinin mihenk tasi, ¢calismalarin
musteri gereksinimlerinin karsilayip karsilamadigidir. Toplam Kkalite ydnetiminde
degisik beklentiler karsimiza ¢ikmaktadir. isletme icerisindeki beklentilerin finansal
beklentiler ve musteri beklentileri oldugu sdylenebilir. Finansal beklentinin icerinde
kar amacini ya da bilyume hedeflerinin oldugunu soyleyebiliriz. Sivil toplum
kurumlarinda daha ¢ok biylime ve gelisim gésterme 6n plana ¢ikmaktadir. Diger
beklenti sahipleri kurum igcinde en alt kademeden baglayarak en Ust kademeye
kadar tUm c¢alisanlarin kapsayan i¢ musgterilerdir. Beklenti sahiplerinden bir digeri ise
ortaya konulan driin ya da hizmetten faydalanan tiketici grubuna dahil olan dig

musterilerdir.

TKY’ de musterilerle iligkilerde su boyutlarda iligkiler dizenlenmektedir. TKY
calismalari ile musterilerin Uretilen mal ya da hizmete iliskin genel imaji (erisebilirlik,
iletisim, seffaflik, esneklik, olumsuzlugu dénleyici davranig, yanit verebilme, adil olma,
nezaket ve anlayis) Urin ve hizmetlere iliskin kaliteli, glivenilir, yenilikgi, teslimat ve
sunum, cevre Uzerinde etki, uygunluk, hizmet ve Urlinin sunumu sonrasi destek
(calisanlarin yeterlilik ve davranislari, bilgilendirme ve teknik dokiiman, sikayetleri
ele alma, Urlin ve servise iliskin egitim, yanit verme siresi, teknik destek, garanti
kapsaminda karsiliklar), musteri baglihgi (hizmet ve Grinl tekrar talep etme egilimi,
kurumu bagkalarina 6nerme istegi) boyutlarinda olumlu algilama o&lgtimleri

gostermesi gerekir®.

Toplam kalite yonetiminin girdi, slreg, ciktl, donit basamaklarindan olusan
sistem ile iligkili oldugu sdylenebilir. Toplam kalite yénetimi ile sistem ve c¢evre

yaklasimi arasinda benzerlikler oldugunu séylemek mimkundir

24 Mehmet Sisman ve Selahattin Turam, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Pegema Yayincilik,
Ankara, 2001, s.67

% Kal Der, EFQM miikemmellik modeli 2003: Kamu ve sivil toplum. istanbul, Kal Der, 2003, s.78
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2.4.2. islevsel Liderlik

Toplam kalite yénetiminin bir diger 6zelligi elde edilen sonuglarin islevsel
olmasidir. Toplam kalite yonetiminin felsefesini benimseyen bir yonetim iglevselligi
temel alir. Tarihsel gelisim sireci igerisinde liderlik 6zellikleri otokratik liderlikten
demokratik liderlige yonelimlilik gdstermistir. Buna karsin uygulamada tim isteme
ragmen, otokratik egilimler yer yer sureklilik géstermektedir. TKY uygulamalarinin
basariya ulasabilmesi igin otokratik yonetim ya da liderligin yerine demokratik,
katiimci yonetim ve liderligin gecerliligi savunulmustur. Bu amagla TKY vizyon
sahibi ve esinlendirici bir liderligi benimser. TKY’ de Ust yonetimin dnderligi, strekli
gelisen ve degisen durumlara uyum saglama, musteri beklentilerinin karsilanmasi
blyiik oranda yéneticinin liderlik ézelligine bagdli oldugu kabullenilmistir®. Toplam
kalite yonetimi kavramiyla ortaya konan liderlik tanimina gére bir lider isletmenin
vizyonunu cizebilmeli, iletisim becerileri Ustin olmali, ortaya koydugu politikalar,
Gizdigi vizyon ve misyonun amacina hizmet etmeli, calisanlarin degisime karsi
gosterdigi direnci olumlu hale getirebilmeli dahasi ¢alisanlari degisime ve politikalara

uygun davraniglara yonlendirebilmelidir.

TKY sirecinde EFQM mukemmellik modeline gore liderler kurulugun misyon,
vizyon ve degerlerini olugtururlar ve bir mukemmellik kilturd dogrultusunda 6rnek
olurlar. Sdrekli iyilestirme calismalarinda kigisel olarak rol alirlar. Liderler
masgterilerle, igbirligi yapilan kuruluglarla ve toplumun temsilcileri ile iliskileri
yuraturler. Cahganlarla katihmci bir igbirligi ile mikemmellik kaltGrunG yayarlar.

Liderler kurumsal degisim ihtiyacini belirler ve degisime &nciiliik ederler?’.

isletmelerin yénetim kademelerinin hem sirket ¢alisanlari olan i¢ misterileri
hem de ayni anda tiketiciler olan dis musterileri memnun etmeleri olduk¢a gugtir.
Bu durumu ¢6zim getirmek icin yoneticileri ¢alisanlar ile gérev sorumluluklarini
paylasmalarini, katilimci bir politika izlemelerini gerektirmektedir. Goérev ve
sorumluluklarin paylasilmasi ise olduk¢ga hassas ve gercgeklestiriimesi zor bir
konudur. Toplam kalite yonetimi anlayisina gére bu probleme ¢6zim getirmenin yolu
kurum igindeki her bir bireyin kendini lider olarak gérmelerini saglamaktir. Bu sayede

kurum icindeki her bir calisan kendisini kurumun dogal bir parcasi olarak goérip

%6 Yatkin a.g.e. s.62
" Kal Der a.g.e.s.78

22



yuratdlen iglerin sorumlulugunu da Uslenecektir. Bu sure¢ esnasinda hem kurum

bazinda hem de ¢alisan bazinda her bir birim kendi icinde ydénetimi benimser.

2.4.3. Verilerle Yonetim

TKY sulrekli gelismenin planli ve sistematik bir yaklasimla sUrdurdimesini
amaglar. Planh ve sistematik isleyen bir kurum olusturmanin gereklerinden biri,
sistemi slireclere bagl yonetmekle olanaklidir?®. Toplam kalite ydnetiminde veriler
son derece 6nemlidir ve somut degerlendirmeler yapabilmek icin bu verilere ihtiyag
vardir. Verilerin yonetiminden kastedilen Uretim 6ncesi ve sonrasini da kapsayan
surecgte kurumun amag ve isleyisinin yén verilmesine, Grtin ve Uretim ve dagitimina

ve diger tim hizmetlerin yUratilmesi gereken veri akisinin saglanmasidir.

Toplam kalite yonetiminde sureglerin olmasinin sebebi ortaya konan
politikalara uygun hareketlerin yapilmasini saglamak, kurumun amaglarina ve
hedeflerine ulasmasi icin gereken adimlari atmak ve musterilerin isteklerini
kargilamaktir. Bu acgidan bakildiginda bir isletmenin ¢alismalarini sistemli olarak
yuritebilmesi igin her bir Gretim ve hizmet alani dahasi her ¢alisma birimi bir slire¢
olarak belirlenmesi ve galismalarda bu siiregler dikkate alinmalidir. icerisinde en az
bir islemi barindiran sistem silre¢ olarak tanimlanabilir. islem ise nende de
degisiklige sebep olan her tirlli eylem olarak tanimlanabilir. Bu agidan bakildiginda
anlasilacaktir ki yalniz Gretim asamasi degil Gretim asamasina gelene kadar ki tim

basamaklarda birer siirectir.?®

Toplam kalite yoénetiminde temel amag sifir hata yapmak ve bunu her kosul
altinda devam ettirmektir. Bu baglamda uretim dncesinde, esnasinda ve sonrasinda
ortaya c¢ikacak her bir sure¢ tek tek planlanmali ve ortaya cikabilecek her turll

hatay! 6nlemeye yonelik galismalar yapilmahdir®.

Toplam kalite yonetimi sadece tek bir isleve odaklanmak yerine isletmenin
tum islevleri arasinda bir koordinasyon saglamayr amaclar. Bu nedenle de

igsletmenin tek bir amaca hizmet etmesi yerine tum birimler arasinda ortak hareket,

2 Ibrahim Kavrakoglu, Toplam kalite yénetimi, Kalite Dernegi, istanbul, 1998, s.47
® Oygur Yamak, Kalite Odakli Yénetim, Panel Yayincilik, istanbul, 1998, s.12

% Asuman Uluginar Turkel, Toplam Kalite Baglaminda Grup Dinamigi ve Catigsma Yénetimi,
Tirkmen Kitabevi, istanbul, 2000,s.34
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isbirligi, yetki paylasimi yaparak kurum bir bitlin haline getiriimekte ve toplu hareket
etmesi istenmektedir®’. Ayrica toplam kalite yonetimi fonksiyonlar arasi y®netim
ortami olusturmaya calismaktadir. Dahasi her bir birimi ayri ayri denetleyen toplam

kalite yonetimi sureglerin gerektigi gibi ilerleyip ilerlemedigini de takip etmektedir.

Toplam kalite yoénetiminde stratejilerin belirlenmesi verilere dayanmakta,
eldeki verilere gére slrecle devam etmektedir. Alinacak kararlar en son verilere

bilgilere ve rekabet edilen kurumun verilerine bakilarak belirlenmektedir®.

Bir yonetim felsefesi olarak toplam kalite yodnetimini diger yonetim
felsefelerinde ayiran Uretim gercgeklesene kadar ki her bir basamak icin alinacak
kararlarda bilimsel verilerin kullaniimasidir. Bu amacla her bir basamakta gereken
kontrol listeleri, neden-sonug diyagramlari, pareto analizleri, balik kilgigi calismalari,
kontrol tablolari gibi farkli yontemlerle bilimsel veriler toplanip kararlar bu verilere
dayali olarak verilir. Verilere bu kadar ehemmiyet verilmesinin sebebi ise az hata
degil hatasiz Uretim vyapimasi ve Udretim igcin gereken slrenin en aza

indirgenmesidir®.

2.4.4. insan Kaynaklari Yonetimi

Toplam kalite yonetimi bir kurumda degismeyi ve kaliteyi ortaya ¢ikarmanin
insan olmadan mimkin olmayacagini benimseyen bir yonetim anlayisidir. Toplam
kalite yonetiminde c¢alisanlarin motivasyonlari, is tatminleri son derece énemlidir. Bu
nedenle kurum igindeki calisanlari da musteri olarak degerlendirmekte, kavramsal
olarak, calisanlari “ic musteri” olarak nitelendirmektedir. Toplam kalite ydnetimi
galisanlarin etkinligini arttirmak icin katilimlarinin arttirlmasini, ekip calismalarinin
desteklenmesini, kurum icerisinde gerekli egitimlerin verilmesini ve saglkh iletisim

ortamim olusturulmasini amaglar.®

insan kaynaklari penceresinden bakildiginda toplam kalite yénetiminin amaci

kaliteli mal ve hizmet Uretmek icin gereken c¢alisanlari gerektigi gibi motive etmek ve

3 Mehmet Takan, Bankalarda Toplam Kalite Yénetimi, Tiirkiye Bankalar Birligi, istanbul,
2000, s.33

%2 Kal Der a.g.e.s.78
3 vatkin a.g.e., s.62
% Kal Der a.g.e. s.78
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yetistirmektir. Bu hedefe ulasmak adina kurum iginde bir klltir olusturmak ve
¢alisanlari bu kiltire adapte etmek 6énemlidir. Dolayisiyla ¢alisanlari kurum iginde
alinan her tirlG karara aktif katiliminin saglanmasi ¢alisanlarin kendilerini kurumun

bir parcasi olarak hissetmeleri gerekmektedir.

Eski tip ydonetim anlayisinda g¢alisanlarin yénetim slirecine katilimlari olumlu
karsilanmamistir. Dahasi c¢alisanlardan beklenen sadece o6rgit kdiltlrine
adaptasyon olmustur. Fakat toplam kalite yonetiminde c¢alisanlarin en alt
basamaktan baslayarak yonetim basamagina kadar her basamakta etkin olmalari ve

katilm saglamalari amacglanmistir.

Toplam kalite yonetimi felsefesi duragan ve demode yonetim anlayisi yerine
yenilenmeyi ve degisimi savunan yeniliklere hizli adaptasyonu benimseyen bir
yapilya sahiptir. Bundan dolayl toplam kalite yonetimi anlayisina sahip olan
kurumlarda sdrekli bir yenilenme sz konusudur. Yeniliklere ayak uydurmak igin ise

egitimin kurumsallasmasina dnem verilmektedir.

2.4.5. igbirligi ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Toplam kalite ydnetimi sosyal sorumluluk konularina duyarlidir. Ustelik etikle
de ilgilidir. Dahasi sadece is disiplini, diristlik, calisanlarin haklari gibi dar bir
alanda degil, daha genis bir perspektifte konuyla ilgilidir. 1990’ yillardan itibaren kisi
bazli degil kurum capinda sosyal sorumluluk anlayisi toplam kalite yénetiminin
benimsedigi ve gelistirdigi bir anlayis olmustur. Bu anlamda bakildigin bir isletme
eger yénetim anlayigi olarak toplam kalite yonetimini benimsemis ise musterileri ve
kontak halinde oldugu tim kurum ve tizel kigilere karsi seffaf olmali ve hesap

verebilmelidir®.

Toplam kalite ydnetimi anlayisinin benimsendigi kurumlarda calisanlarin
iletisimlerinin kuvvetli olmasi, calisanlar arasinda iyi iligkiler gelistiriimesi ve takim
calismalarinin yarutilmesi dahasi masgteri ile olan iliskilerde dirtstlik, sorumluluk ve
yasalara uygunluk olmasi beklenir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda etik
degerlerin Ustte tutulmasi musterilere verilen énemle ilintilidir. Dolayisiyla musteri
odakhlik ilkesi geredince i¢c ve dis musterilerle olan iliskilerin diizenlenmesi dnem

ahzetmektedir. Eger kurum toplam kalite yonetimi anlayisina uygun olarak dig

% Kal Der a.g.e. s.78
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musterilerle iyi iliskiler geligtirebilirse yerini koruyabilir ve gelistirebilir. Ayrica
kurumun pazarda yer edinebilmesi igin dis musteriler haricinde i¢ musteriler denilen
kendi galisanlari ile bir uyum yakalamali ve onlarin isteklerini dikkate almalidir. Bu

kavramlar i¢ butinlik ve dis butinllk olarak nitelendirilir.

Cevrenin temiz tutulmasi ¢evrenin sosyal gelisimi icin gereken calismalar ise
disa yonelik etkinliklere 6rnek olarak gdsterilebilir. Toplam kalite yonetimini yénetim
anlayisi olarak benimseyen kurumlar sosyal sorumluluk alanindaki ¢alismalarina hiz
vermeli ve toplumda gordikleri problemlere ¢6zim getirmek igin gereken calismalari

yaratmelidir.
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UCUNCU BOLUM
KAMUDA TOPLAM KALITE YONETIMi
3. KAMU ALANINDA TKY ve UYGULAMA ORNEKLERIi VE TOPLAM

KALITE YONETIMININ iLKELERI

3.1. Kamu Alaninda Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalari

Kamu kurum ve kuruluslari toplumun sosyal hayatinda gercgeklestirdikleri
islevlerden dolayl énemli bir yere sahiptirler. Kamu kurum kuruluslarinda kalitenin
artmasi tim toplumun yasamini etkileyecegi icin, kalite alanindaki ilerlemeler bir
zorunluluk halini almistir. Kamu kurum ve kuruluslari merkez devletin buylimesiyle
birlikte devasa bir hal almis ve hantal, agdir isleyen bir sistem halini almistir. Kamu
kurum ve kuruluslarin toplam kalite yonetimin uygulanmasi bu kurumlarda cgalisan
personelin motivasyonun artmasini saglayacak verimliligini yikseltecektir. Boylelikle

hantal yapisindan kurtulan kamu kurumlari dinamik bir hal alacaktir.

Kamu kurum ve kuruluglarin toplam kalite yonetimi anlayisinin
benimsenmesinin en temel gerekcesi kamu hizmetlerinde kalite seviyesinin artmasi
istedigidir. Fakat kamu hizmetlerinde kaliteyi arttirmak kolay degildir. Bu sirecte
Ozellikle kamu kuruluslarinda hizmet alanlarini ¢ok iyi belirlemek gerekmektedir. Bir
kamu kurumu yonetim anlayisi olrak toplam kalte ydnetimin benimsedigi takdirde
vatandaglar birer musteri olarak degerlendirmelidir. Eski anlayisa bakildiginda
devlete kari yukimliliklerini yerine getirmekten baska bir etkinligi olmayan
vatandas anlayisi yeni yonetim anlayigi ile birlikte kamu alanlarinda ortaya konan
hizmetleri depgerlendiren denetleyen, demokratik haklarina dayanarak yénetim

alanlarinda s6z sahibi olan bir konuma erlesmektedir®.

Toplam kalite yonetimi felsefesine gére kamu kurum ve kuruluslarinin bazi
kaliteli Griin ve hizmet sunum kriterlerini yerine getirmeleri gerekmektedir. ilk olarak
musteriler her hangi bir Grlin ya da hizmetin ortaya ¢ikmasi asamasinda kimlerin
sorumlu oldugunu, herhangi bir problemle karsilasildiginda dizeltme yapilmasi igin

nereye bagvurmalari gerektigini bilmeye haklar vardir. Musteriler aktif bir konumda

% Mehmet Akif Cukurgayir ve E. Sipahi, Yénetisim Yaklagsimi ve Yénetimde Kalite, Sayistay
Dergisi, istanbul, 2004, s.50
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olmali yapilan her turli faaliyette s6z hakkina sahip olmahdir. Bu sayede
masterilerin herbiri kendileri i¢in uygun olan hizmet ya da Urini temin edebilirler.
Musterilere hizmetlerin ne zaman sunulacagi agikga bildirilmelidr. Musterilere
sOylenen zamanlarda gereken hizmeti vermeyen kamu kurumlari yaptirimlara tabi
tutulmalidir. Dahasi musteriye sunulan hizmette yeterli olmalidir. Verilen hizmetle
herkes kendisi icin gereken sartlara ulasabilmelidir. Dahasi hizmet kesintiye

ugramadan surdurilmelidir. Bu sayede musterinin gliveni artacaktir.

Hizmet alaninda kalitenin artmasi igin sadece bu sartlarin saglanmasi yeterli
degildir, en c¢ok da yodnetim kademesindekilerin bu sartlari benimsemesi
gerekmektedir. E§er kurumun ydnetim kademesi toplam kalite yonetimin benimser

gerekli ortami olusturur, degisime ayak uydurabilirse kurumun basarisi artacaktir.

Hizmet alanindaki kalite artisi o sektdrin kaliteli olarak nitelendiriimesini
saglamaktadir. Herhangi bir kurumun kalite oranini ise devlet belirlemektedir. Bunu
gerceklestirmek icin bazi kurumlar ve kurallari arag olarak kullanmaktadir. Bu
sayede kamu kurumlarinin Kkalitesi artmakta ve devlet vazifesini yerrine
getirmektedir. Bu baglamda bakildiginda kamu kurumlarinin kalitesi devletin
belirledigi amaclari gerceklestirmsei nisbetinde degerlendiriimektedir. Buradan
anlasilacagi Uzere kamu sektorinin kalitesi devletin ortaya koydugu politikalara
gOre degiskenlik gdsterdigi icin, yapilan politikalarin etkinliginin dlg¢tlmesi icin bir

arag olarak a kullanulmaktadir.

3.2.Kamuda Toplam Kalite Yonetimin Ortaya Cikisi

1900’lerin ortalarindan itibaren ortaya cikan bilim ve teknoloji diinyasindaki
gelismeler, ticaretin 6neminin gittikge artmasi, iletisim ve haberlesmedeki gelismeler
ve gittikge cetinlesen rekabet ortami g6z dnlne alindiginda tim dinyada kokla ve
hizli bir degisim yasanmistir. Bu noktada tim kurum ve kuruluglar sert rekabet
sartlariyla basa ¢ikabilmek icin kiresel anlamda kullanilan tim ydntem ve stratejileri

takip etmek ve tiim bu yeni yéntemleri uygulamak zorunda kalmislardir®’.

Bu ortamdan kamu kurum ve Kkuruluglarinin da etkilendigi ortadadir.

Kirelesen rekabet piyasasinda bir tilkenin basarili olabilmesi i¢in kamu hizmetlerinin

¥ Ui Saran, Demokratiklesme ve Sivillesme Egilimleri Karsisinda Devletin Yeniden
Yapilandiriimasinin Anahtari: Kamu Hizmetlerinde TKY, TiD, istanbul, 2001, s. 43
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kalitesi noktasinda beklentiler artmistir. Bunun sonucu olarak toplam kalite

yénetiminin kamu kurum ve kuruluglarina adaptasyonu sart olmustur.

Bakildigina toplam kalite ydnetiminin ilkeleri kamu kurum ve kuruluslarinin
gelisim surecini olumlu etkileyecek bicimdedir. Clnkl toplam kalite yonetimi
istenilen sonuca ulasilabilmesi icin slreclere dnem verilmesi gerektigini vurgular.
Kamu yonetiminde kurallarin nigin konuldugu, orgutsel amagilari
gerceklestiriimemesinin nedenlerinin neler oldugu géz ardi edilmemelidir. Bu slirecte
toplam kalite yonetimi felsefesi, slrekli bicimde hizmeti alan bireyler ile iletisim ve
etkilesim ya da anlamli bir tretimin ve nitelikli hizmet Gretimi olarak tanimlanmistir®.

Bu sebeple kamu yonetiminde kalite kaginilmaz bir hal almistir.

3.3. Kamu Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetiminin Anlayisinin

Uygulanmasinin Sebepleri

Kamu kurumlari ve 6zel sektor Griin ve hizmetlerin kalitesinin seviyesinden
birinci derecede sorumludur ve toplumun tim kesimlerinin etkin ve verimli tGrlnlerle
karlilasmasi herkesi ilgilendiren bir konudur. Kamu kurum ve kuruluglarinda kar
amacl gudulmemektedir. Ancak kalitenin ve verimliligin artirlmasi tim toplumun
refah ve huzurunun artmasini sagladigi gibi vatandaglarin memnuniyetinin da
artmasini saglayacaktir. Tim bu sebepler g6z 6nune alindiginda kamu kurumlarinin

toplam kalite yonetimini benimseyip uygulamaya gegirmeleri kaginilmaz olmustur.

Bu zorunluluk evrensel anlamda yasanan degisiminde geregidir. Diinyada
yasanan hizli dedisim, kamu sektérinin bu degisme ayak uyduramamasi ve
sundugu hizmetlerin taleplere cevap verememesi kamu alaninda degisimi zorunlu
kilmistir®®. Dahasi kamu kurum ve kuruluslarini hizmetlerinin kullanicilari olan
vatandaglarinda kalite konusundaki endiseleri toplam kalite yonetimine olan ilgiyi
arttirmistir. Ddnyanin her yerinde kamu sektoriini ayrilan kaynaklar gin gectikce
azalmaktadir. Bu nedenle kamu kurum kuruluslari da butcelerinde sikinti
yasatmakta ve tasarruf tedbirleri almaktadir. Buradan da anlasildigi lGzere kamu
sektoriine aktarilabilecek kaynak kalmamis durumda ve herhangi yeni bir harcama

ortaya buyuk problemler ¢cikmasina neden olabilmektedir. Toplam kalite ydnetiminin

% Sinasi Aksoy, Kamu Yénetimi Nereye Gidiyor? Bir Durum Saptamasi., Hacettepe
Universitesi Yayinlari, Ankara, 2004,s.44

% Asim Balci, TKY ve Kamu Yénetimi, Nobel Yayinlari, Ankara, 2003, s.331
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uygulanmasiyla hizmet kalitesinin iyilestirimesi maliyetlerin dismesini saglayacak

ve boylelikle daha az harcama ile daha ¢ok hizmet sunulabilecek.

Buradan hareketle toplam kalite ydnetimi felsefesinin kamu kurum ve
kuruluglarinda benimsenmesi ile birlikte kisa zamanda i¢ ve dis muisterilerde kalite
bilinci olusacak ve kamu kurumun da verimi artacaktir. Kalitenin atmasiyla birlikte
verilen hizmetten memnun kalan vatandasin devlete baglhdi artacak, calisanlarin is
tatminleri de ayni sekilde artacaktir. Bu sayede dusiik kalite sebebiyle ortaya ¢ikan

masraf azalacak, kamu c¢alisanlarinin yénetim faaliyetlerine katilmi artacaktir.

3.4. Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Sektériinde Uygulanmasi igin
Gerekenler

TKY sisteminin kamu kuruluglarinca uygulanmasi birgok 6n sartin yerine
getirimesine baghdir. Ozellikle kamu sektoriiniin kendine has ozellikleri dikkate
alinarak cesitli uyarlamalarin ve 6n hazirliklarin yapiimasi gerekmektedir. Bu surecte
Ust yonetimin 6nderliginin ve destedinin saglanmasi, kisa ve uzun dénemi kapsayan
stratejik planlarin yapilmasi, kalite konusunda calisanlarin mdagsteri talep ve
beklentileri Uzerinde yogunlagsmasi gelismeleri izleyecek &lgeklerin gelistiriimesi,
egitime 6nem verilmesi, ekip ¢alismalarina énem verilmesi ve kalitenin tim sdrecler
boyunca yaratiimasini saglayan sistemlerin gelistiriimesi gibi 6n sartlarin saglamasi,
halinde toplam kalite yonetimi basarili bir sekilde kamu kuruluglarina adapte

edilecektir.

Bu alanda yapilan arastirmalar, basarili TKY programlarinin; tst yonetimlerin
bu programlara inanmalari ve yapilanlari desteklemeleri, somut ve gerceklestirilebilir
hedeflere 6nem vermeleri, performans degerlendirmesi yapmalari ve butlnlesik
programlara sahip olmalari gibi ortak Ozellikler tasidiklarini gostermektedir. Bu
Ozellikleri tasiyan kuruluslarin; gelenek ve goérenekler, kullanilan kaynaklar ve bu
kaynaklarin kullanim hakki, talimatlarin acgikhgi, mevcut organizasyon yapilari,
inisiyatif kullanma durumu, lider ve personel kalitesi ve kuruluglarin yeniden
yapilanma konusundaki esneklikleri gibi bircok faktor den etkilendikleri
gorulmektedir. Bunlarin disinda toplam kalite yonetiminin bir kamu kurumunda
uygulamadan 6énce kurumda &6rgut kultirinin olup olmadigi arastiriimali ve toplam
kalite yonetimi ilkelerine olan uygunluk denetlenmelidir. Bu degerlendirmeler
neticesinde kurum kendi yapisina uygun bir kalite sistemi tercih edilmelidir. Bu

noktada gereken degisim hazirliklar ve planlamalar yapilmalidir.
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Yapilan arastirmalar gerek 6zel sektérde gerekse kamu sektériinde uygun
kosullar ve gerekli hazirliklar yapilmadan uygulanan TKY programlarinin %80’inin
herhangi fayda saglamadigini gdstermektedir’®. Gelismis (ilkelerde 6zellikle kamu
sektoriinde bu kurallarla uyulmadan TKY uygulamalarina gegilen, vergi toplama,
posta ve iletisim, saglik ve tedavi, arastirma, gelistirme, egitim, yerel yonetimler,

cevre koruma kuruluslari gibi alanlarda benzer sonuglarla karsilasilmistir®’.

Bu gergekler 1siginda distindigimizde kamu kuruluglarinda TKY sisteminin
uygulanmaya baslanmasi slrecinde basarili olunabilmesi icin, kalite bilincinin Ust
yonetimden baslayarak asadiya dogru vyayimasi ve bulrokratlarin yaninda
siyasetcilerin de bu konuda bilinglendiriimeleri ve konuyu sahiplenmeleri
gerekmektedir. Bu slrecgte atllacak adimlara Ust yonetim liderlik yapmali ve
sorumlulugu Uzerine almalidir. Bunun bir geregi olarak da vyapilacak Kkalite
calismalari igin blatceden ddenek ayirarak tim bu sireci siyasal iktidar tarafindan
desteklendiginin ve siyasilerin yapilanlari arkasinda olduklarini géstermeleri
gerekmektedir. Bunlarin yaninda o6ncelikle kuruluglarda TKY anlayisinin
benimsenmesi icin yonetim istekli ve 6rnek olacak sekilde her tarli kalite gelistirme
faaliyetinde aktif olmasi, batin ¢alisanlarinin kalite faaliyetlerine katilimini
saglamasi, hatalarin saptanmasi ve 6ngérilmesi icin gerekli 6nlemleri alarak kaliteyi
gelistirmesi ve surekli dlgcmesi, sifir zaman kaybini ve hatayl saglamasi gibi

faaliyetlerin gergeklestiriimesi gerekmektedir*?.

3.5. Kamu Kurum ve Kuruluglarinda Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalarinda Karsilasilan Sorunlar

Kamu kuruluslarinin 6zel sektérden birgok alanda farklilasmasi, her iki alanda
TKY sistemine gegis surecini oldukca farkhlagtirmaktadir. Ozel sektdr yapisi
itibariyle bu slrece daha iyi uyum saglarken kamu kuruluslari bu konu da sorun
yasamaktadir. Esasinda kamu  kuruluslarinin  g¢evresini  siyasal sistem
belirlemektedir. Kamu kuruluslarini bu ortama uymasi ise bir zorunluluktur. TKY’ nin
kamu kuruluglarinda uygulanabilmesi icin; dncelikle son kullanicilarin talep ettikleri

belirli bir Grinin ve hizmetin olmasi ve bunlarin saglanmasinin kamu kuruluslar

40 Nermin Uygug, Hizmet Sektériinde Kalite Yénetimi, Dokuz Eyliil Yayinlari, izmir ,1998, s.86

1 Sitki Go6zli, Kamu Hizmeti Verilen Kuruluglarda TKY, Kamu Yénetimi Disiplin Sempozyum
Bildirileri. TODAIE Yayinlari, Ankara, 1995, s.47

42 Gungdr Turan ve D. Odabasi, Topam Kaliteye Gegiste Kalite Kiiltiiriinii Geligtirme
Prosesi, Kamu Is, Istanbul, 1998, s.165
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tarafindan siyasal olarak 6zel ve sinirli bir gérev olarak belirlenmesi ayrica hizmet ve
Uriin tahsisine yonelik fonksiyonlarin misterilerden ¢ok kamu kuruluglari tarafindan

kullaniimasi gerekmektedir.

Toplam kalite yonetiminin kamu kurumlarina uygulanmasinda yasanan
problemlerin sebebi yukarida da vurgulanan O&nlemlerin alinmamasindan
kaynaklanmaktadir. Bunun disinda kamu kurumlari ile toplam kalite yoOnetimi
felsefesi genel olarak da pek uyusmamaktadir. Clnki 6zel sektorde kalitesi
degerlendirilecek olan genelde bir Grin iken kamu kurumlarinda driinden c¢ok
hizmetin kalitesinin arttirilmasi s6z konusudur. Dahasi kamu sektdrinde Ozel
sektorden ayrilan bir diger konuda performans konusudur. Kamu kuruluslarinda
performansa degder verilmemektedir. Yonetim kademesi calisanlarin  katilm
saglayabilecedi 6zgur alanlar birakmamaktadir. Buradan hareketle toplam kalite

ybnetimine geciste yasanan sorunlar su sekilde ifade edilebilir:

-Hizmet ve Grun ayrimi: TKY bir teknik olarak ilk ¢iktiginda, mal Greten imalat
sanayine 06zgl olarak dizenlenmis ve buna goére sekillenmistir. Cogu kamu
kuruluglarinda ise mal yerine hizmet sunuldugunda TKY’ yi uygulamak oldukga
zorlasmaktadir®®. Ciinkii hizmet hem soyut bir kavramdir hem de miisterilerin de

katihmini gerektirmektedir. Bu nedenle hizmetin kalite dizeyini belilemek zordur.

-Hizmetlerin OlgulmezIigi: hizmetlerin Uretildikleri anda tuketildikleri igin bu
surecte kalite standartlarini belirlemek ve korumak ve ayni zamanda hizmetlerin
kalitesini oOlgmek olduk¢ca zordur. Muisteri tatmininde hizmeti sunan kisinin
davranislari hatta goriiniisii bile etkili olmaktadir**. Kamu sektdriinde TKY sistemi
uygulamalarinda amag, kamu kuruluglarini kamusal kurallardan siyasetten gelen
taleplerle uyumlastirarak TKY hedeflerine ulasmaktir. Burada 6zellikle bltge sireci
onemli olmaktadir. Clnkl vatandas tatminin en ylksede c¢ikmasi hizmetlerin
kalitesine, bu ise hizmetler icin ayrilan butceye bagl olmaktadir. Bakildiginda
vatandaslar ceplerinde para c¢ikmamasini, vergi oralarinin yukselmemesini, zam
olmamasini isterken, diger taraftan da hizmet birimlerinde kalitenin artmasini talep
etmektedir. Bu noktada bltgceden sorumlu olan siyasiler ve burokratlar sorun

yasamaktadirlar.

4 Balci, a.g.e s.335
44 Balcl, a.g.e. s.335
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-Tekel Olma: Kamu kurum ve kuruluslari kendi Urettikleri hizmet yahut malin
tekelidir. Bu durumda topla katle yonetimini etkilemektedir. Anca rekabetg¢i bir
pazarin yoklugunun Uretimde bulunulan mal veya hizmetin sidreclerini daha iyi
gelistirebilecegi ve israfin dnlenebilecedi belirtimektedir®. Ayrica bu ortamda kamu
kurulusunun basarisi vatandasi memnun etmekte, bu ise dolayli olarak onlarin
oylarina guvenen siyasileri rahatlatmaktadir. Dolayisiyla siyasiler, kamu
kuruluglarinin yapmasi gerekenlere vyalnizca karar vermekte ayni zamanda

vatandasa ulasacak kamu hizmetinin de kalitesini belirlemektedir.

- Misteri Vatandas Ikilemi: Ozel sektér kuruluslari icin misteri tanimin
yapilmasi oldukga kolaydir. Ozel sektére gdre Uretilen mal veya hizmetin bedelini
o6deyen kisi musteri iken, ayni degerlendirmeyi kamu kurulugslarinda yapmak, etkin,
ekonomik ve girisimci yonetim adina vatandasin 6zgurliklerinde, mesruluktan ve
sorumluluklardan bir dereceye kadar vazgegmesine de neden olabilmektedir.
Buradan anlagilacagi gibi 6zel sektérde musterinin tanimi da is sahibinin tanimi da
aciktir.  Fakat s6z konusu olan bir kamu kurumu oldugunda tanimlamalar
karismaktadir. Vatandas hizmet gormek adina vergisini 6demekte ve hizmet
beklemektedir, fakat ayni zanda hizmeti goérirken de muisteri konumuna
dismektedir. Bu durumda karmasa yaratmaktadir. Dahasi sosyal devlet anlayisina
sahip ulkeler sadece vergi veren degil ayni zamanda vergi verecek glcl olmayan
vatandaglara da esit bir sekilde hizmet gétirmek zorundadir. Ayrica toplum dizenini
ve refahini etkileyen saglik egitim sektort gibi alanlarda vatandasa musteri gozu ile
bakilmasi da yanlis olacaktir. Dahasi s6z konusu olan bir kamu kurulusu oldugunda
bazi zamanlarda zarar dahi ederek talebin az oldugu alanlarda da hizmet vermek

zorundadir.

-Girdi  Cikti  Odakh Olma: Kamu sektérinde c¢iktilar (zerinde
yogunlagilmaktadir. Ciktilarin neler oldugu nasil olmasi gerektigi yasama organi ve
blrokrasi tarafindan belirlenmektedir. TKY’ de ise slrecler ve girdiler Uzerinde
yogulasilmakta, siregler analiz edilerek sistem hatalari ve disuk kaliteye yol agan
uygulamalar ortaya c¢ikartiimaktadir. Uygulamada kamu kuruluslarinin uzun vadeli

plan yapamamalari bu problemi desteklemektedir.

5 Balcl, a.g.e. 5.336

8 Balcl, a.g.e. 5.336
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-Kamu Kuruluglar ve Degisim: kamu kurum ve kuruluslarin yer alan en alt
kademeden en Ust kademeye kadar bitin basamaklarda degisime kargi bir direng
s6z konusudur. Bunun nedeni ise kamu kurumlarinda devam eden duragan ortamin

daha glven verici olmasidir.

-Orgit Kultirt: Kamu kuruluslar érgit kiltiiri agisindan bakildiginda esitlige
blylk ©6nem vermektedir. Fakat olumlu yanlarinda olan bu yaklasimin Kkalite
yonetimi perspektifinde bakildiginda bazi sikintilar ortaya cikardigini sdylemek
mimkindar. Orglt kaltiri kurulusu 6n plana cikararak vatandagsi ise arka plana
iterek TKY’ ye zarar verebilmektedir. Clinkl klasik weberyan orgut anlayisinda
Orgutlin  6nculiga s6z konusu iken TKY sisteminde birey onculigi 6nem

kazanmaktadir.

Orgiitsel Performans: Giinimizde hala devam eski tip anlayisa gore bir
kurumun kaynak alabilmesi goOsterdikleri performansa goére degil butgeden
kendilerine pay alabilmek konusunda gdsterdikleri performansa gére degismektedir.
Bu ise toplam kalite yonetiminin migsteri odakli olma ilkesi ile bagdasmamaktadir.
Kamu kuruluslarinin performansini belirleyen etkinlikleri ya da etkilikleri; kurulugun
orgutsel kaltlrd, gérev anlayisi, misterinin yonlendiriimesi ve musteri kalite iliskisi ile

belirlenmektedir®’.

-Ucret ve Bireysel Performans: Klasik kamu ydnetiminde sistem ile ilgili
kararlar yonetim kademesinde alinmakta ve ¢alisan bu kurallara uymak zorundadir.
Tanimlanan iglemlerden herhangi birinde yasanan eksiklik alisanlardan bilinmekte,
ortaya c¢ikan problemlerden calisanlar sorumlu tutulmaktadir. Toplam kalite
yonetiminin bakis acgisina gore isle ilgili kararlari performans gosterecek olanlar

almakta ve ekip ¢alismasina énem verilmektedir.

Tum dinyada kamu kuruluglarinda TKY uygulamalari tim bu sorunlara
ragmen her gecen yil hizla yayginlasmaktadir. Uygulamalarin 6nlnde duran
gucliklere ragmen maliyetleri disurmek, verimi ve Kkaliteyi artirmak, musteri
memnuniyetini en Ust dizeye c¢ikarmak zorunluluktur. Birgok kurum ve kurulus bu

alanda basarili olmus ve rakiplerine érnek teskil etmiglerdir.

7 Gozll, a.g.e. s.47
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3.6. Toplam Kalite Yonetiminin Ve Tiirkiye’deki Uygulamalari

TKY uygulamalari dinyada oldugu gibi Ulkemizde de son 20 yil hizla
geliserek buglnki durumuna ulasmistir. Bu sirecgte goérilen basarili uygulamalar;
daha cok yabancilarla ortaklik veya igbirligi icerisinde olan sektdér kuruluslarinda
yuritilmistiir*®. S6z konusu dénemde sirketler degisik llkelere, ézellikle de doguya
giderek dedisik yonetim politikalarini, c¢alismalarini incelemis, dinya acilimi

politikasina binaen bu tlr uygulamalari tlkemizde de denemeye baslamiglardir.

1980’lerin sonlarinda ve 1990’larin baglarinda ise 6zellikle yabanci ortakli
kuruluglarin etkisiyle yayllma sansi bulan TKY, 1990’larin ortalarina dogru uygulama
sonuglarinin gorilmeye baslamasiyla hem galisma hayatinin hem de akademik
cevrelerin ilgi odagi haline gelmistir®®. Bu esnada kamu kurumlarinin 6zellesmesi de
piyasa mantiginin yayilmasina yardim etmistir. Eskiden sadece 06zel sektdrde
uygulanan toplam kalite yénetimi kamu kurum ve kuruluslarinda da goériimeye

baslanmistir.

3.7. Toplam Kalite Yonetimi Ve Tiirk Kamu Sektorii

Son yillarda Ulkemizde toplam kalite yonetimi uygulamalari oldukca
yayginlasmasina ragmen heniuz bu ¢alismalardan beklenen yararlar tam olarak elde
edilememistir. Bu surecgte 6zel sektérin kamu kuruluglarindan ¢ok daha basarili
oldugu rahatlikla sdylenebilmektedir. Kamu kuruluslari TKY’ nin basarili bir sekilde
uygulanmasi igin gerekli olan &rgut kdltdrindn alt yapisinin  tam olarak
kurulamamsindan dolayr bu vyarnista geride kalmislardir. Bu kuruluslar
profesyonelce, insan kaynaklarinin yetersizligi, kayitlarin eksik tutulmasi, kalite

politikalarinin olmamasi gibi nedenler de bu siireci pekistirmistir™.

Duslnlldugu takdirde kamu kurum ve kuruluslarinin toplam kalite yonetimi
uygulamalarini yénetim anlayigi olarak kabul etmelerinde yasanan gecikmenin hakl
sebepleri bulunmaktadir. Bu nedenlerden bazilari olan kamu kurum ve kuruluslarin
yapisinda ve isleyisinde oldukca etkili olan siyasi ve ideolojik belirleyiciler, anayasa,

kanun ve idari duzenlemeler TKY' nin 06ngérdigd vyapilanma ile tam

8 Mahmut Tekin,. Toplam Kalite Yénetimi, Konya, 2004,s.151
4% Burak Ozgen, Kalite ve TKY, Akdeniz Universitesi Yayinlari, Antalya, 2003,s.91
% Tekin, a.g.e. ,5.151
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értlismemektedir’’. Bundan dolayl baska ilkelerden alinan uygulamalari aynen
uyarlamak, istenen sonuglari vermemektedir. TKY uygulamalari kesinlikle tipa tip
kopya edilmemesi gereken calismalardir. Bu calismalarda ekonomik, sosyal ve
kiiltirel farkliliklar gz éniine alinmahdir®?. Bundan dolayi birgok iilkede uygulanan
toplam kalite yonetimi Ornekleri bulunduklari Ulkelerin kdltirlerine uyumlu olarak

hazirlandiklari igin diger tlkelerde etkin sonuglar vermemektedir.

Kamu kuruluglarinin TKY sistemini uygulamakta zorlanmalarinin en temel
nedeni, TKY’ nin bir yénetim teknigi olmanin étesinde éncelikle bir kiiltlir olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu kadltirin 6ngérdigia katimci, insan merkezli, demokratik
Ozelliklerin, kamu kuruluglarinin bidnyesine uygun oldugunu sdylemek oldukga
zordur. Bundan dolayr yodntemler ile vyodnetilenlerin aralarinda olusan
yabancilasmanin ve kutuplasmanin bir sonucu olarak, insan yasaminin kalitesini

yikseltme paydasi etrafinda bir araya gelmeleri miimkiin olmamaktadir®.

Bugln kamu kuruluglarinin kargi karsiya kaldigi sorunlara bakildidinda;
merkeziyetci yonetim geleneginin slUrduraldagu asin ve hantal bir kamu
birokrasisinin oldugu, yonetimde acikligin olmadigi, blrokrasi ve kirtasiyeciligin ¢ok
yogun oldugu, temel kurumlardaki yetersizligin ve kalitesizligin ¢ok fazla oldugu,
liyakatsiz personel istihdaminin yapildigi, insan glculnin planlanmasinin yetersi
yapildidi, hiyerarsik yonetim yapisinin bu sorunlari derinlestirdigi, yonetimde iletisim
ve katiliminin zayif oldugu, goérevlerinde asirn farkliliklarin bulundugu, kamu
gorevlilerin unvanlarinda ve goérevlerinde asiri farkliliklarin bulundugu ve adam
kayirmacihdin yaygin oldugu rahatlikla gorilebilecektir. Buradan da acikca
anlasildigi tGzere bu kadar blylk ve derin problemlerin yasandidi bir yerde toplam
kalite yonetimi uygulamalarinin yerlesmesini ve benimsenmesi saglamak oldukca

zordur.

Dahasi kamu sistemimizde yaygin bir sekilde 6nimuize ¢ikan yoneticiler,
toplam kalite ybnetiminde benimsenen yonetim butinlGgu ilkesi ile
bagdasmamaktadir. Toplam kalite yonetimi anlayisina gbére tim kararlarda
calisanlarinda goraglerinin alindigi katilimeci anlayisla varken, mevcut sistemdeki

tum yonetim ve kararlar tek bir merkezde toplanmaktadir. Ayrica klasik yonetim

51 Giilgiin Tosun ve Tanju Tosun. Kamu Sektériinde TKY, Gériis Dergisi, istanbul, 1997, 5.51-60.
52 A
B. Ozgen a.g.e, s.91

*Tosun a.g.e., s.3
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anlayisinda olan ast ve Ust iligkisi, emirlerin sorgusuz yerine getirme anlayigi toplam
kalite yénetiminin ekip calismasini ve iletisimin ¢ok 6énemli bir yere sahip oldugu
anlayis ile bagdasmamaktadir. Tek yonli akim yerel Olgekli sorunlarin énceden
saptanip, ¢ézumdine iliskin 6nerilerin gelistiriimesine imkan verecek geri bildirimlerin
alinmasini engelledigi gibi, merkezi planlamanin varligi, dinamikligi ve hatayi
onceden oOnlemeye dayali TKY ’nin gerceklesmesinin imkansizlastirmaktadir.
Toplam kalite yonetimin esnek yapisin olusamamasinin 6ntndeki en o6nemli
engellerden biri de kamu kuruluslarinin Ulke geneline yayllmis olmasi nedeniyle
ulastigi buyudkligin dogurdugu hantalliktir. Kamu kuruluslarinin bu buylklige
ulasmasinin nedeni olarak hizmetin her yere ulastirilip hizmet kalitesindeki artis
gosteriimekle beraber asil amag¢ ydnetim kademesindeki kisilerin sagladi ranttir.
Kamu kurumlarinda yénetim kademesindeki calisanlarin kendilerine fayda saglamak
adina yuruttikleri bu calisma gereksiz masraflara yol agmakta ve kamu hizmetlerinin

kalitesizlesmesine yol agmaktadir™.

GuUnUmuzde toplam kalite yobnetimi felsefesi kamu kuruluslarinca
islevselliklerini gelistirmek amagh kullaniimaktadir. Ozel sektérde durum daha
farkhdir. Karhhigr arttirmak amacli masteri memnuniyeti dusundlmekte, ayni
zamanda ydnetim kademesinde calisanlarin memnuniyeti de istenmektedir. Kamu
kuruluglarinda ise toplam kalite yonetimi musteri tatmini, kamu hizmetleri ile ilgili
yapilan calismalarin yeniden yapilanmasinda kullaniimaktadir. Bu nedenle kamu
kurumlarn genellikle toplam kalite yodnetiminin amaclarindan ve ilkelerinde

uzaklagsmaktadir.

Ulkemizde kamu kurum ve kuruluslarinda yiritiilecek politikalar ile ilgili
kararlar alinirken yapilan calismalar da toplam kalite yonetiminin felsefesi ile
ortismemektedir. Kamu kurum kuruluslariyla ilgili alinan kararlarda mdusteriyi
merkeze anlayisi gormek midmkin degildir. Kamu kurumlarimizda musterinin
gorusleri dikkate alinmamakta, kararlara katiimi saglanmamaktadir. Daha ¢ok bu
kamu kurum ve kuruluglarinda ydnetim kademesinin gorislerini ve isteklerine paralel

olarak hareket edilmektedir.

* Tosun, a.g.e, s.3
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3.8. Bir Kamu Kurumu Olarak PTT

insanlik tarihine bakildiginda, diistincelerini diger insanlara konusarak ileten
insanoglunun haberlesmek igin ¢esitli yontemler kullandigini gérmekteyiz. Gérsel
isaretler, ates, duman, isik, davul, boru, 1shk vb. ybdntemler haberlesme igin
kullaniimistir. En ilkel ydntemlerden baglaylp glinimize kadar gelen sirecte

haberlesme ve iletisim boyut degistirmistir.

Eski dénemlerde istihbarat haberlesmenin en énemli parcalarindan biri
oldugu icin haberlesme ve istihbarat faaliyetleri ayni kurum bilnyesinde
yuritilmekteydi. Bu noktada yollar ¢ok blylk bir énem tasimaktadir. Culnki
herhangi bir ticari malin nakli ya da ordularin bir yerden baska bir yere hareketi
yollar araciliiyla gergeklesmektedir. Dolayisiyla yollar haberlesme ve iletisim
noktasinda geredi nedeniyle tim siyasi yapilar dnemli yollari ellerinde tutmayi

istemislerdir

Posta teskilatinin tarih boyunca sirekli gelisme kaydettigi gortlmektedir. 3
Kasim 1839'da Gililhane’de okunan Hatt-1 Himayun ile birlikte 18 yy baslarindan
itibaren goérilen yenilesme ve devlet 6rgutind dizenleme calismalari yeni bir

déneme girmistir®®.

Ozellikle 1. Mahmut déneminde haberlesme alaninda kokli degisiklikler
yasanmistir. Haberlesme alaninda yapilan yenilesme calismalarinin amaci halka
daha iyi hizmet sunmaktir ve halkin haberlesme imkanlarindan faydalanmasini
saglamakti. Bu nedenle haberlesme teskilatini kurmak igin bir kurul olusturuldu.
Sonug olarak 23 Ekim 1840 tarihinde “Posta Nezareti” kuruldu. Daha sonra bu
kurumda istihdam etmek Uzere gerekli elemanlari yetistirime c¢alismalari
kapsaminda degisik egitim kurumlari olusturuldu. Sonug olarak postacilikta Osmanli
Devleti yeni bir déneme baslamis ve yapilan c¢alismalardan istenilen sonuglar

alinmistir.

Avrupa’da telgrafin bulunmasinin haberlesme dinyasinda yeni bir adim
olarak karsimiza c¢ikmasi ile birlikte telgrafin tlkemize gelisi posta teskilatinda da

degisiklige sebep olmustur. Kirim harbi sirasinda ¢ekilen ilk hat ile tlkemize giren

% M.Tayyib Gokbilgin, Tanzimat Hareketinin Osmanli Miiesseselerine ve Teskilatina

Etkileri, Belleten, Cilt:31, Say1:121-124, Tirk Tarih Kurumu Yayinlari, Ankara, 1967, s. 93
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telgraf igin ayrica bir kurum olusturuldu. Fakat yaptigi is olarak birbirine ¢ok yakin
olmasi hasebiyle bu iki kurum birlestirildi. Posta Nezareti ile Telgraf Mudurligi 21

Eylll 1871°de Posta ve Telgraf Nezareti olarak birlestirildi.

Osmanli Devleti’nde telefon ve posta teskilati yabacilara verilen ayricaliklar
nedenli ile tehlike altindaydi. Cumhuriyetin ilani ile birlikte haberlesme alaninda
ulusal bir anlayis benimsendi. Posta teskilatimiz istiklal Savasi sirasinda da askeri
istihbarat acisindan buylk yararlihk géstermis ve savasin kazanilmasinda énemli bir
etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Cumhuriyetin ilk donemlerinde de posta, telgraf

ve telefon teskilatinda koklli degisiklikler yagsanmistir.

Gulnumuze bakildiginda modern yapisi ile karsimiza gikan posta teskilat
blylk asamalar kaydetmistir. T.B.M.M.’de kabul edilen 13.07.1953 tarih ve 6145
sayill kanunla Kamu iktisadi Tesebbiisii ( KiT) olan PTT Genel Mudirligi 480,
08.06.1984 tarih ve 233 sayili Kanun Hikmiinde Kararname ile Kamu iktisadi
Kurulusu ( KIK) Statiisiine gegmistir.*®

18.06.1994 tarih ve 4000 sayili kanun ile PTT isletmesi Genel
Midirliginin, T.C.Posta isletmesi Genel Midirligi ve Tiirk Telekomiinikasyon
A.S.*" seklinde yeniden yapilandiriimasi 6ngériilmiis olup, 24.04.1995 tarihinden
itibaren Genel Midurligimiz T.C. Posta Isletmesi Genel Midiirligi adi altinda
calismaya baslamistir. “ T.C. Posta Isletmesi Genel Midirligi (P..)” olan
Kurulusumuzun adi “T.C. Posta ve Telgraf Teskilati Genel Mudurlaga (PTT)” olarak
degistiriimistir.*®

PTT nin yurattigu hizmetler yurdun her tarafinda agik ve kapali mektuplar ve
posta kartlarini kabul etmek, tasimak ve dagitmak, 2813 sayili Telsiz Kanunu
hidktmleri sakli kalmak kaydiyla, halka hizmet veren giselerdeki telgraf, teleks, tele-
post gibi uc tesisleri ile telgraf muhabere cihazlarini kurmak ve isletmek olarak
siralanabilir. Bunlarin haricinde gazete, dergi ve kitaplar ile her tarli basiimis
kagitlar, teblig kagitlari, kiguk paketler, deder konulmus ve konulmamis posta

kolilerinin kabuli, taginmasi ve dagitiimasi, posta bonolari ile posta ve telgraf havale

56 T.B.M.M. Kanunlar Dergisi, Cilt:35, T.B.M.M., Ankara, 1953, s. 900-905
5" T.B.M.M. Kanunlar Dergisi, Cilt:77, T.B.M.M., Ankara, 1994, s.479-480
%8 T B.M.M. Kanunlar Dergisi, Cilt:84-1, T.B.M.M., Ankara, 2000, s.609
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islemleri, yolcu ve bagaj tasimaciligi, posta ¢ekleri ve seyahat c¢eki islemleri gibi

hizmetleri diizenlemek ve yiiriitmek gibi islemler de PTT’nin sorumlulugundadir. >

PTT Genel Mduadarliga halkin  sdrekli  yikselen beklentilerine cevap
verebilmek ve musterilerine ¢agdas hizmet sunmak amaciyla mevcut hizmetlerine
yenilerini eklemeye devam etmektedir. Bu kapsamda; musteri profilinin de degistigi
glinimizde cesitli kurum ve kuruluslarla gortismeler surdiriimekte ve halkin

ihtiyaclarini cevap verecek ¢alismalar yapiimaktadir.

% PTT Genel Mudirliglu. Gegmisten Giiniimiize Posta. ,Cem Yayinevi, Ankara; 2007, s.86
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DORDUNCU BOLUM

KAMU GALISANLARINCA TOPLAM KALITE YONETIMi iLKELERININ
ALGILANMASINA YONELIK [STANBUL AVRUPA YAKASI PTT
BASMUDURLUGUNDE BiR UYGULAMA

Bu boélimde PTT c¢alisanlarinin Toplam Kalite Yoénetimi ilkelerini
algilarina yonelik yapilan galismanin kapsami, amaci hipotezi ortaya konup elde

edilen veriler 1s1ginda sonuglar degerlendiriimektedir.

4.1. Arastirmanin Metodolojisi

4.1.1. Arastirmanin Konusu

Bu arastirmanin konusu kamu c¢alisanlarinca toplam kalite yonetimi ilkelerinin
algilanisini degerlendirmek Uzere gergeklestiriien bir anket calismasidir. Kamu
galisanlarinin toplam kalite yonetimi konusundaki algilarini, beklentilerinin karsilanip
karsilanmama dizeyini ve degisik faktorlerin beklenti dizeylerini etkileyip

etkilemedigine yonelik bir calisma ortaya konulmaktadir.

4.1.2.Arastirmanin Amaci

Toplam kalite yonetimi 6zellikle son yillarda hizmet ve Uriin ortaya koyan tim
isletmelerin Gzerinde durdugu bir yodnetim bigimidir. Bu nedenle dinyada ve
ulkemizde toplam kalite yonetiminin kamu alanina da uygulanmasi s6z konusudur.
PTT yapisinda da kokli degisiklikler yasanmakta ve degisik yonetim bigimlerine
gereksinim duyulmaktadir. is bu nedenle kamu calisanlarinin toplam kalite
ybnetimine ve toplam kalite ydnetiminin ilkelerine yonelik algisi 6nemlidir.
Calismamizin amaci ise algi dizeylerini ve ¢alisanlarin dedisen ézelliklerine gore ne

gibi farkliliklar ortaya ciktigini tespit etmektir.

4.1.3. Arastirmanin Hipotezi

Hi . PTT calisanlari toplam kalite ydnetiminin liderlik ilkesini benimsemistir ve
PTT’de de liderlik ilkesinin uygulanmasini istemektedir.

H, . PTT calisanlari toplam Kkalite yonetiminin c¢alisanlarin katilimi ilkesini
benimsemistir ve PTT'de de calisanlarin katilimi ilkesinin uygulanmasini

istemektedir.
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H; . PTT calisanlari toplam kalite yonetiminin musteri odaklilik ilkesini
benimsemigtir ve PTT'de de musteri odaklilik ilkesinin uygulanmasini istemektedir.

H, . PTT calisanlari toplam kalite yoénetiminin tedarikcilere karsi faydaya
dayanan iliskiler ilkesini benimsemigtir ve PTT'de de bu ilkesinin uygulanmasini
istemektedir.

Hs . PTT calisanlan toplam kalite yonetiminin strekli iyilestirme ilkesini
benimsemistir ve PTT'de de s6z konusu ilkesinin uygulanmasini istemektedir.

Hs . PTT calisanlari toplam kalite ydnetiminin verilere dayali karar verme
yaklasimi ilkesini benimsemistir ve bu ilkenin PTT'de de uygulanmasini
istemektedir.

H; . PTT calisanlari toplam kalite ydnetiminin slre¢ yaklasimi ilkesini
benimsemistir ve PTT'de de surec¢ yaklasimi ilkesinin uygulanmasini istemektedir.

Hs . PTT calisanlari toplam kalite yénetiminin yonetimde sistem yaklasimi

ilkesini benimsemistir ve bu ilkenin PTT'de de uygulanmasini istemektedir.

4.1.4. Anakiitle ve Orneklerm

Bu calismada toplam kalite yodnetimi uygulamalarinin kamu sektorinde
uygulanabilirliginin calisanlarca algilanigi o6lgilmek istenmigtir. Toplam Kkalite
yonetiminin birgok ilkesi kamu sektdrinidn yapisina uyum gdstermemektedir. Kamu
sektorinde toplam kalite yonetimine gecis 6zel sektére gbére daha zor olmaktadir.
Adaptasyon noktasinda en énemli unsur olan insan g6z 6nune alinmalidir. Bu
nedenle c¢alismamamizda, kamu caliganlarinin toplam kalite ydnetimine ydnelik
algilari amaclanmistir.

Son yillarda yasanan gelismelerle birlikte PTT kurumu bir cok alanda
kendisini yenilemistir. Yasanan en koklu degisimler de kalite anlayisi ve yoneyim
anlayisidir. Bu nedenle calismamizda kamu kurumu olarak PTT tercih edilmis,
anketler PTT calisanlari (izerinde uygulanmistir. PTT istanbul Avrupa Yakasi
Basmudurliglu vyapilan kalite ¢alismalarinin  basladigi birimdir. Bu anlamda
Basmudurlik calisanlarina yoénelik yapilan anketlerden daha anlamh sonuglar
alinacag disinilmistir Bu amagla istanbul Avrupa Yakasi PTT Basmidirliigii
calisanlari Uzerinden arastirma yurttilmastir. Kurum binyesinde 107 adet kamu
calisani bulunmaktadir. Calismamiz bu kamu calisanlarinda 50 tanesi Uzerinde
uygulanmistir. Anket formlari calisanlara elden dagitilmis ve sorularin tamamina

eksiksiz cevap alinmistir.
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4.1.5. Arastirmanin Yontemi

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin kamu calisanlarinca algisini inceleyen s6z
konusu calismamizda ilk olarak toplam kalite yonetimi ve kalite ile ilgili yazilmig kitap
makale, sureli yayilar, yayinlamis ya da yayinlanmamig calismalar ayrintili olarak
incelenmis ve ¢alismamiza kaynak olusturacak tanimlar ele alinmistir. Daha sonra

bu konu ile ilgili yapilan benzer ¢calismalara incelenerek anketler hazirlanmigtir.

Calismamizda kullanilan anket EK-A sunuldugu Uzere ¢alisanin demografik
dzelliklerini tespit amagl sorularla baslamaktadir. ilk bes soru galisanin cinsiyetini,
medeni durumunu, 6grenim durumunu, yasini ve kamu calisani olarak gegirilen

sureyi tespit etmek amacl sorulmustur.

Servqual modeli cercevesinde anketin demografik 6zelliklerini saptayan
birinci bélimidn ardindan kamu c¢alisanlarinin toplam kalite yodnetimi ilkelerine
yonelik beklentilerini arastiran 20 adet soru yéneltilmistir. Uglincli bélimde ise
galisanlarin bu konu hakkindaki deneyimlerini belirlemek amach 20 adet soru
bulunmaktadir. Bakildiinda kamu c¢alisanlarinin ilkelere yodnelik beklenen ve
hissedilen algi dizeylerinin tespitine yonelik 20’ser soru bulunmaktadir. Anket Likert
tipi 6lgek kullanilarak olusturulmustur.

Ankette verilen cevaplar bilgisayar ortamina kaydedilerek sonuglar SPSS
programi ile degderlendirilmistir. Her bir soru icin aritmetik ortalama ve standart
sapma sonuglari elde edilmistir. Daha sonrasinda sorular demografik 6zelliklere ve
hipotezlerimize cevap olugsturma durumlarina goére gruplara ayrilarak aritmetik

ortalamalar eslestirilip karsilagtiriimistir.

4.2. Arastirmanin Bulgularinin Ortaya Konulmasi ve Yorumlanmasi

4.2.1. Katihmcilarin Kisisel Ozellikleri

TKY ilkelerinin PTT calisanlarinca algilanma dlzeyini 6lgmek amaciyla
uygulanan c¢alismaya toplam 50 Kkisi anketi tam olarak doldurarak katkida
bulunmustur. S6z konusu 50 kisiye ait demografik 6zelliklere bu bdélimde yer
verilmigtir. Tablo 1 e baktigimiza ankete katilan PTT kadin ve erkek personelin esit

oldugu gorulmektedir.
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Tablo 1:Katilimcilarin Cinsiyete Goére Dagilimi

Frekans |% Gegerli % Kimulatif %
Kadin 25(50,0 50,0 50,0
Erkek 25(50,0 50,0 100,0
Toplam 50(100,0 100,0

Sekil 1:Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Tablo 2: Katihmcilarin Medeni Durumuna Gore Dagilim

Cinsiyet

erkek
50%

kadin
50%

Frekans % Gegerli % Kimulatif %
Evli 35|70,0 70,0 70,0
Gegerli Bekar 15]30,0 30,0 100,0
Toplam 50(100,0 100,0

Tablo 2 ve Sekil 2 incelendiginde ankete katilan PTT c¢alisanlarinin %70’ inin

evli, %30’ unun bekar oldugu anlagiimaktadir.
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Sekil 2: Katilimcilarin Medeni Duruma Goére Dagilhimi

Medeni Durum

Tablo 3'de katilimcilarin yas durumuna iligskin veriler yer almaktadir. Bu veriler
bize calisanlarin ylzde kaginin kadin ylizde kacginin erkek oldugunu

gOstermektedir.

Tablo 3: Katilmcilarin Yagsa Gore Dagilimi

Frekans % Gegerli % Kamulatif %
20-30 13 26,0 26,0 26,0
Gegerli 31-40 29 58,0 58,0 84,0
41-50 8 16,0 16,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

Tablo 3 ve Sekil 3 incelendiginde ankete katilan PTT personelinin blylk

¢ogunlugunun (%58) 40 yasinin Uzerinde oldugu goérilmektedir.
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Sekil 3:Katilimcilarin Yagsa Gore Dagilimi

YAS

= 20-30
m31-40
=41-50

Tablo 4:Katihimcilarin Ogrenim Durumuna Gére Dagilimi

Frekans % Gegerli % Kimdulatif %
lise 5 10,0 10,0 10,0
onlisans 3 6,0 6,0 16,0
|Gecerli lisans 27 54,0 54,0 70,0
yuksek lisans 15 30,0 30,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

Tablo 4 ve Sekil 4 incelendiginde ankete katilan Ptt ¢alisanlarinin blylk

¢ogunlugunun (%54) lisans mezunu oldugu gortlmektedir.

Sekil 4: Katiimcilarin Ogrenim Durumuna Gére Dagilimi

w

yuksek
lisans
30%

RENiM DURUMU
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Tablo 5: Katilmcilarin Caligma Siiresine Gore Dagilimi

Frekans % Gecgerli % [ Kimdulatif %
0-5 yil 20 40,0 40,0 40,0
6-10 yil 18 36,0 36,0 76,0
11-15 yil 4 8,0 8,0 84,0
16-20 yil 2 4,0 4,0 88,0
21 yil ve Ustu 6 12,0 12,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

Tablo 5 ve Sekil 5 incelendiginde ankete katilan PTT personelinin blylk
cogunlugunu %40 ile 0-5 yil arasinda c¢alisan personel in olugturdugu, bu grubu %36

ile 6-10 yil arasinda calisan personel grubunun takip ettigini séylemek mimkundur.

Sekil 5:Katimcilarin Caligma Siiresine Gore Dagilimi

2iyivel  CALISMA SURESI

16-20 yi| Ustu
4% [_12% 0-5 yil
5 Vi ]_ 40%
6-10 yil
36%

4.2.2. Guvenilirlik Analizi

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin kamu caliganlarinca algisini 6lgmek Uzere
hazirlanan anketimizin aradidimiz cevaplari ne derece yansittigi katilimcilarin
verdikleri cevaplarin sorularimiza yanit olup olmadigina dair guvenilirlik duzeyini
Olcmek Uzere givenilirlik analizi uygulanmistir. Bu amagla Item-Total Statistics ve

Cronbach’s alpha testleri uygulanmistir.
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Guvenilirlik Analizi tablosundan faktorin guavenilirliginin a=0.920 yuksek bir

deger oldugu goérilmektedir. Bununla birlikte a katsayisi yalniz basina yeterli

degildir. Bunun icin Toplam Veri istatistigi tablosunun Cronbach AlfaEtkisi

stutunundaki degerlere bakildiginda H1’in cikariimasi halinde Cronbach’s alpha

degerimiz 0.926 degerine ylkselmektedir. Ancak beklenen algi maddelerinden soru

¢clkarma islemi yapilmadigindan hissedilen algi maddelerinden de soru g¢ikarma

islemi yapmaya gerek yoktur. Bu ¢ercevede 20 maddenin élglilmek istenen olguyu

basariyla 6l¢tiigu sonucuna varilmaktadir. “a=0.920>0.70 den oldugu icin sorular

guvenilir ve yeterlidir’ denilebilmektedir.

Tablo 6: Toplam Veri istatistigi

) ) Madde

Olgek Olgek Toplam Karelerin

Ortalamasi | Varyansina Kolerasyo | Coklu Cronbach

na Etkisi Etkisi nu korelasyonu | AlfaEtkisi
h1 64,28 190,002 ,133 ,673 ,926
h2 63,70 185,112 ,469 ,748 ,916
h3 64,10 179,398 551 725 915
h4 64,46 182,417 ,480 ,633 ,916
hd 64,10 176,745 ,674 ,786 ,912
hé 64,72 171,308 ,715 ,794 ,911
h7 64,86 173,143 ,567 ,704 ,915
h8 64,36 175,500 683 ;704 912
h9 64,76 176,431 ,602 7157 ,914
h10 64,78 177,277 ,658 ,822 ,912
h11 64,82 175,130 ,704 ,766 ,911
h12 64,74 175,788 ;755 732 911
h13 65,02 171,775 ,746 ,730 ,910
h14 64,84 178,953 ,619 ,785 ,913
h15 64,92 180,034 ,546 7197 ,915
h16 64,90 178,622 ,570 ,751 ,914
h17 64,50 181,071 444 ,639 ,917
h18 64,24 185,982 ,373 ,639 ,918
h19 65,02 175,040 ,636 ,738 ,913
h20 65,26 174,033 ,686 , 787 ,912
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Tablo 7: Guvenilirlik Analizi

Cronbach Alfa

Standart Verilere Dayanan
Cronbach Alfa

,918

,920

20

4.3.Kamu Caligsanlarina Yoénelik Yapilan Calismanin Sonuglari

Calismanin bu boélumunde TKY yonetiminin ilkeleri ile ilgili kamu c¢alisanlarinin

algisini  dlgmeye yodnelik yapilan anketin sonuglari

yorumlanmistir.

SPSS

programinda yapilan dederlendirmeler sonucunda asagidaki bulgular elde edilmistir:

Ankette galisanlara beklenen algiyr dlgmek tzere yéneltilen ilk soru “B1: Ust

yonetim kurumun gelecede yodnelik hedeflerini galisanlar ile belirleyerek acgikca

ortaya koymalidir’ bigimindedir.

Hissedilen algiy1 élgcmek icin ise “H1: PTT'de Ust

yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini ¢alisanlar ile belirleyerek acikca

ortaya koymaktadir.” bicimindedir.

B1-H1 igin :

Tablo 8: B1 Hipotezi icin Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 10,0 -9,0
Katiimiyorum 3 10,0 -7,0
Kararsizim 1 10,0 -9,0
Katiliyorum 17 10,0 7,0
Kesinlikle katiliyorum 28 10,0 18,0
Toplam 50
Tablo 9: H1 Hipotezi icin Verilen Cevaplar
Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 4 10,0 -6,0
Katiimiyorum 8 10,0 -2,0
Kararsizim 3 10,0 -7,0
Katiliyorum 17 10,0 7,0
Kesinlikle katiliyorum 18 10,0 8,0
Toplam 50
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Tablo 10:B1 ve H1 igin Test istatistigi

b1 h1
Ki Kare Test istatistigi 58,400 20,200
Serbestlik Derecesi 4 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,000

a, 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmigtir. Beklenen
minimum hucre frekansi 10°dur.
B1icin :

Ho : PTT'de Ust yonetim kurumun gelecede yonelik hedeflerini calisanlar ile
belirleyerek agikga ortaya koymamalidir.

H; : PTT'de Ust yonetim kurumun gelecede yonelik hedeflerini calisanlar ile
belirleyerek agikga ortaya koymalidir.

O halde a=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir.” PTT’de Ust yonetim kurumun
gelecege yonelik hedeflerini g¢alisanlar ile belirleyerek agikga ortaya koymalidir.”
denilebilmektedir.

H1 igin :

Ho : PTT'de Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini galisanlar ile
belirleyerek agik¢a ortaya koymamaktadir.

H; : PTT'de Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini ¢alisanlar ile
belirleyerek agik¢a ortaya koymaktadir.

O halde a=0.00<0.05 oldugu icin Hq reddedilir. “PTT’de Ust yonetim kurumun
gelecege yonelik hedeflerini ¢alisanlar ile belirleyerek agik¢a ortaya koymaktadir.”
denilebilmektedir.

Sekil 6:B1 ve H1 Grafikleri

@ Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini calisanlar ile belirleyerek acikca
ortaya koymalidir.

BPTT'de Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini calisanlar ile belirleyerek
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Tablo incelendiginde “Ust yénetim kurumun gelecede yonelik hedeflerini
calisanlar ile belirleyerek agikga ortaya koymalidir.” Diglincesine yodnelik PTT

calisanlarinin beklentilerinin oldukca yiksek oldugu gérulmektedir.

Ankette calisanlara beklenen algiy1 dlgmek Uzere yoneltilen ikinci soru “B2:
Bagl bulunulan yonetici, is yapis sekliyle ve ¢alisma performansiyla her zaman
personeline olumlu érnek olmalidir” bigcimindedir. Hissedilen algiy1 élgmek igin ise
“H2: Bagl bulunulan yonetici, is yapis sekliyle ve ¢calisma performansiyla her zaman
personeline olumlu 6rnek olmaktadir.” bigimindedir.
B2-H2 igin:

Tablo 11: B2 Sorusuna Verilen Cevaplar

Go6zlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 14 16,7 -2,7
Kesinlikle katiliyorum 35 16,7 18,3
Toplam 50
Tablo 12: H2 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Katilmiyorum 4 16,7 -12,7
Katiliyorum 22 16,7 53
Kesinlikle katiliyorum 24 16,7 7,3
Toplam 50
Tablo 13: B1 ve H2 icin Test istatistigi
b2 h2
Ki Kare Test istatistigi 35,320 14,560
Serbestlik Derecesi 2 2
Yaklasik p Degeri ,000 ,001
Gergek p Degeri ,000 ,001
Nokta Olasiligi ,000 ,000

a, 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmigtir. Beklenen
minimum hucre frekansi 16.7°dir.
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B2 icin :

Ho : PTT'de bagh bulunulan yodnetici is yapis sekliyle ve c¢alisma
performansiyla her zaman personeline olumlu érnek olmamalidir.

Hi : PTT'de bagh bulunulan ybnetici is yapis sekliyle ve c¢alisma
performansiyla her zaman personeline olumlu érnek olmalidir.

O halde a=0.00<0.05 oldudu i¢in Hy reddedilir. “Bagli bulunulan yoénetici is
yapis sekliyle ve calisma performansiyla her zaman personeline olumlu 6rnek
olmahdir” denilebilmektedir.

H2 igin;

Ho : PTT'de bagh bulunulan ydnetici is yapis sekliyle ve c¢alisma
performansiyla her zaman personeline olumlu érnek olmamaktadir.

Hy : PTT'de bagh bulunulan ydnetici is yapis sekliyle ve c¢alisma
performansiyla her zaman personeline olumlu érnek olmaktadir.

O halde a=0.01<0.05 oldugu icin Hy reddedilir.” PTT'de bagh bulunulan
yonetici is yapis sekliyle ve ¢alisma performansiyla her zaman personeline olumlu
ornek olmaktadir.” denilebilir.

Sekil 7: B2 Ve H2 Grafikleri

BBagl bulunulan yonetici, is yapis sekliyle ve calisma performansiyla her zaman
personeline olumlu 6rnek olmalidir.

B Bagh bulundugum yonetici, is yapis sekliyle ve ¢alisma performansiyla her zaman bana
olumlu 6rnek 70

Ankette calisanlara beklenen algiyi élgmek Uzere yodneltilen Gglncu soru “B3:
Ust yonetime gerektiginde kolayca ulagabilmelidir. ” bigimindedir. Hissedilen algy:
olgmek icin ise “H3: Ust yonetime gerektiginde kolayca ulasabilmekteyim.”

bigcimindedir.
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B3-H3 icin :

Tablo 14: B3 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 2 12,5 -10,5
Katilmiyorum 1 12,5 -11,5
Katiliyorum 15 12,5 2,5
Kesinlikle katiliyorum 32 12,5 19,5
Toplam 50
Tablo 15: H3 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 10,0 -9,0
Katilmiyorum 6 10,0 -4,0
Kararsizim 7 10,0 -3,0
Katiliyorum 18 10,0 8,0
Kesinlikle katiliyorum 18 10,0 8,0
Toplam 50
Tablo 16: B3 ve H3 icin Test istatistigi
b3 h3
Ki Kare Test istatistigi 50,320 23,400
Serbestlik Derecesi 3 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,000
Gergek p Degeri ,000 ,000
Nokta Olasiligi ,000 ,000

a 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen

minimum hcre frekansi 12.5°dir.

b 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen

minimum htcre frekansi 10’dur.

B3 icin :

Ho: PTT'de galisanlar Ust yonetime gerektiginde kolayca ulagsilamamalidir.
Hi: PTT'de galisanlar st yonetime gerektiginde kolayca ulasilabilmelidir.
O halde a=0.00<0.05 oldugu igin Hp
yonetime gerektiginde kolayca ulasabilmelidir.” denilebilmektedir.
H3 igin :

reddedilir. “PTT'de calisanlar Ust

Ho: PTT'de galisanlar Ust yonetime gerektiginde kolayca ulasamamaktayim.
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H1: PTTde calisanlar st ydnetime gerektiginde kolayca ulasabilmekteyim.
Buradan hareketle a=0.00<0.05 oldugu igin Ho reddedilir.” PTT'de ¢alisanlar
ust yonetime gerektiginde kolayca ulasabilmektedir” denilebilmektedir.
Sekil 8: B3 ve H3 Grafikleri

@ Ust yonetime gerektiginde kolayca ulasabilmelidir.

@ Ust yonetime gerektiginde kolaylikla ulagabilmekteyim.

Ankette calisanlara beklenen algiy1 élgmek Uzere yodneltilen doérdinci soru
“B4: Caliganlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif (takdir hakki) kullanmasina
izin verilmelidir.” Hissedilen algiy1 dlgmek icin ise “H4: Calisanlarin gorevlerini
yerine getirirken inisiyatif (takdir hakki) kullanmasina izin verilmektedir.”
bicimindedir.

B4-H4 icin

Tablo 17:B4 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 10,0 9.0
Katilmiyorum 3 10,0 -7,0
Kararsizim 3 10,0 -7,0
Katiliyorum 21 10,0 11,0
Kesinlikle katiliyorum 22 10,0 12,0
Toplam 50
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Tablo 18: H4 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 10,0 -9,0
Katilmiyorum 9 10,0 -1,0
Kararsizim 8 10,0 -2,0
Katiliyorum 25 10,0 15,0
Kesinlikle katiliyorum 7 10,0 -3,0
Toplam 50

Tablo 19: B4 ve H4 icin Test istatistigi

b4 h4
Ki Kare Test istatistigi 44,400 32,000
Serbestlik Derecesi 4 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,000
Gergek p Degeri ,000 ,000
Nokta Olasilig! ,000 ,000

a 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen
minimum hicre frekansi 10°’dur.

B4 icin :

Ho: PTT’de calisanlarin goérevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin
verilmemelidir.

Hi: PTT'de calisanlarin goérevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmana izin
verilmelidir.

0=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “PTT'de ¢alisanlarin goérevlerini yerine

getirirken inisiyatif kullanmasina izin verilmelidir.” denilebilmektedir.

H4 igin :

Ho: PTT'de galisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin
verilimemektedir.

Hq: PTT'de galisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmana izin
verilmektedir.

0=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “PTT’de ¢alisanlarin gérevlerini yerine

getirirken inisiyatif kullanmasina izin verilmektedir” deriz.
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Sekil 9: B4 ve H4 Grafikleri

@ Calisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif (takdir hakki) kullanmasina izin

verilmelidir.

B Gorevleri yerine getirirken inisiyatif (takdir hakki) kullanmama izin verilmektedir

Ankette galisanlara beklenen algiy1 6lcmek Uzere ydneltilen besinci soru “B5:
Kurum c¢alisanlari dusiince ve fikirlerini calisma arkadaslar ve amirleri ile rahatlkla

tartisabilmelidir.” Hissedilen algiy1 dlgmek icin ise “H5: Kurum g¢alisanlari disince

ve fikirlerini ¢alisma arkadaslar ve
bigcimindedir.
B5-H5 igin :

Tablo 20: B5 Sorusuna Verilen Cevaplar

amirleri ile

rahathikla tartisabilmelidir.”

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 16 16,7 -7
Kesinlikle katiliyorum 33 16,7 16,3
Toplam 50

Tablo 21: H5 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 10,0 -9,0
Katiimiyorum 7 10,0 -3,0
Kararsizim 2 10,0 -8,0
Katiliyorum 25 10,0 15,0
Kesinlikle katiliyorum 15 10,0 50
Toplam 50
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Tablo 22: B5 ve H5 igin Test istatistigi

b5 h5
Ki Kare Test Istatistigi 30,760 40,400
Serbestlik Derecesi 2 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,000
Gergek p Degeri ,000 ,000
Nokta Olasihgi ,000 ,000

a 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen
minimum htcre frekansi 16.7°dir.

b 0 olan hiicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen
minimum hucre frekansi 10’dur.

B5icin :
Ho : PTT'de galisanlar distnce ve fikirlerini ¢galisma arkadaslari ve amirleri ile

rahatca tartisamamalidir.

H,: PTTde galisanlar distnce ve fikirlerini ¢galisma arkadaslari ve amirleri ile
rahatca tartisabilmelidir.

0=0.00<0.05 oldugu i¢in Hy reddedilir. “PTT’de ¢alisanlar disince ve fikirlerini
calisma arkadaslari ve amirleri ile rahatca tartisabilmektedirler” denilebilmektedir.

H5 igin :

Ho : PTT'de ¢alisanlar distince ve fikirlerini ¢galisma arkadaslari ve amirleri ile

rahatca tartisamamaktayim.

Hi: PTT'de galisanlar diistince ve fikirlerini calisma arkadaslari ve amirleri ile

rahatca tartisabilmekteyim.

a=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “PTT’'de calisanlar disince ve fikirlerini

galisma arkadaslari ve amirleri ile rahatga tartisabilmekteyim” denilebilmektedir.
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Sekil 10: B5 ve H5 Grafikleri

B Kurum ¢alisanlari dustince ve fikirlerini galisma arkadaslari ve amirleri ile rahatlikla
tartisabilmelidir.

BDusunce ve fikirlerimi calisma arkadagslarim ve amirlerim ile rahatlikla tartigsabilmekteyim.
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Ankette galisanlara beklenen algiyi 6lgmek tzere ydneltilen altinci soru “B6:
Kurumlarda hizmet alanlarin gikayetleri ve Onerileri Gnemsenerek en kisa surede
¢6zumlenmelidir.” Hissedilen algiyi élgmek icin ise “H6: Kurumlarda hizmet alanlarin

sikayetleri ve 6nerileri Snemsenerek en kisa stirede ¢ézimlenmelidir.” bigimindedir.

B6-H6 icin

Tablo 23: B6 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 15 16,7 -1,7
Kesinlikle katiliyorum 34 16,7 17,3
Toplam 50
Tablo 24: H6 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katiimiyorum 4 10,0 -6,0
Katilmiyorum 12 10,0 2,0
Kararsizim 9 10,0 -1,0
Katiliyorum 15 10,0 5,0
Kesinlikle katiliyorum 10 10,0 ,0
Toplam 50
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Tablo 25: B6 ve H6 icin Test istatistigi

b6 h6
Ki Kare Test istatistigi 32,920 6,600
Serbestlik Derecesi 2 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,159
Gergek p Degeri ,000 ,163
Nokta Olasiligi ,000 ,015

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayimigtir. Beklenen
minimum htcre frekansi 16.7°dir.

b 0 olan hiicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen
minimum hicre frekansi 10’dur.

B6 icin :

Ho : PTT kurumunda hizmet alanlarin sikayetleri ve énerileri Ghemsenerek en
kisa stirede ¢oziimlenmemelidir.

Hq: PTT'de ¢alisanlar hizmet alanlarin sikayetleri ve énerileri 6nemsenerek en
kisa surede ¢coziimlenmelidir.

0=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “PTT kurumunda hizmet alanlarin
sikayetleri ve Onerileri 6nemsenerek en kisa surede ¢dzimlenmelidir”
denilebilmektedir.

H6 igin ;

Ho : PTT kurumunda hizmet alanlarin sikayetleri ve 6nerileri 6hemsenerek en
kisa slrede ¢6zimlenmemektedir.

Hi: PTT’de calisanlar hizmet alanlarin sikayetleri ve dnerileri Snemsenerek en
kisa slirede ¢ézimlenmektedir.

0a=0.159>0.05 oldugu i¢in Hy kabul edilir. "PTT kurumunda hizmet alanlarin
sikayetleri ve Onerileri 6nemsenerek en kisa surede c¢6zumlenmemektedir”

denilebilmektedir.

59



Sekil 11: B6 ve H6 Grafikleri

B Kurumlarda hizmet alanlarin sikayetleri ve 6nerileri Gnemsenerek en kisa slrede

¢ozimlenmelidir.

BPTT'de hizmet alanlarin sikayetleri ve dnerileri Gnemsenerek en kisa siirede

¢6zumlenmektedir.
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Ankette calisanlara beklenen algiyi 6lgmek izere yoéneltilen yedinci soru “B7:
Calisilan birimde personel arasinda esit ve adil bir is paylasimi olmalidir.” Hissedilen

algiy1 o6lgmek icin ise “H7: Calisilan birimde personel arasinda esit ve adil bir is

paylasimi olmalidir.” bigimindedir.

B7-H7 igin :

Tablo 26: B7 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katiimiyorum 1 12,5 -11,5
Kararsizim 1 12,5 -11,5
Katiliyorum 8 12,5 -4,5
Kesinlikle katiliyorum 40 12,5 27,5
Toplam 50
Tablo 27: H7 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 8 10,0 -2,0
Katiimiyorum 13 10,0 3,0
Kararsizim 2 10,0 -8,0
Katiliyorum 17 10,0 7,0
Kesinlikle katiliyorum 10 10,0 ,0
Toplam 50
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Tablo 28: B7 veH7 igin Test istatistigi

b7 h7
Ki Kare Test istatistigi 83,280 12,600
Serbestlik Derecesi 3 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,013
Gergek p Degeri ,000 ,013
Nokta Olasihgi ,000 ,001

a 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen
minimum hcre frekansi 12.5°dur.

b 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen
minimum hucre frekansi 10’dur.

B7 icin :

Ho : PTT'de calisilan birimde personel arasinda esit ve adil is paylasimi
olmamalidir.

H; : PTT'de calisilan birimde personel arasinda esit ve adil is paylasimi
olmahdir.

a=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “PTT’de calisilan birimde personel

arasinda esit ve adil is paylasimi olmalidir.” denilebilmektedir.

H7 igin :

Ho : PTT'de c¢alistigim birimde personel arasinda esit ve adil is paylasimi
yoktur.

H, : PTT'de c¢alistigim birimde personel arasinda esit ve adil is paylasimi
vardir.

0=0.013<0.05 oldugu igin H; reddedilir. “PTT’de c¢alisilan birimde personel

arasinda esit ve adil is paylasimi yoktur.” denilebilmektedir.
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Sekil 12: B7 ve H7 Grafikleri

B Calisilan birimde personel arasinda esit ve adil bir is paylasimi olmalidir.

B Calistigim birimde personel arasinda esit ve adil is paylasimi vardir.
80

16 26
=,
& N N3 N &
\315' OQQ © o@) \>"~5'
0y § Q§ S Ny

Ankette galisanlara beklenen algiy1 dlgmek Uzere yoneltilen sekizinci soru
“‘B8: Kurumlarda sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti 6n planda
tutulmalhdir.” Hissedilen algiyi élgmek igin ise “H8: Kurumlarda sunulan hizmetlerde

hizmet alanlarin memnuniyeti 6n planda tutulmahdir.” bi¢cimindedir.

B8-H8 i¢in :

Tablo 29: B8 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katiimiyorum 1 12,5 -11,5
Katiliyorum 2 12,5 -10,5
Katiliyorum 22 12,5 9,5
Kesinlikle katiliyorum 25 12,5 12,5
Toplam 50

Tablo 30: H8 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 3 10,0 -7,0
Katiimiyorum 6 10,0 -4,0
Kararsizim 5 10,0 -5,0
Katiliyorum 27 10,0 17,0
Kesinlikle katiliyorum 9 10,0 -1,0
Toplam 50
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Tablo 31: B8 ve H8 igin Test Istatistigi

b8 h8
Ki Kare Test istatistigi 39,120 38,000
Serbestlik Derecesi 3 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,000
Gergek p Degeri ,000 ,000
Nokta Olasihgi ,000 ,000

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayimigtir. Beklenen
minimum hucre frekansi 12.5’dur.

b 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen
minimum htcre frekansi 10°dur.

B8 icin :

Ho : PTT’de sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti 6n planda
tutulmamalidir.

H, : PTTde sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti 6n planda
tutulmahdir.

0a=0.00<0.05 oldug@u icin Hy reddedilir. “PTT’de sunulan hizmetlerde hizmet
alanlarin memnuniyeti 6n planda tutulmalidir.” denilebilmektedir.

H8 icin :

Ho : PTTde sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti dn planda
tutulmamaktadir.

H; : PTTde sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti dn planda
tutulmaktadir.

0=0.00<0.05 oldugu i¢cin Hy reddedilir. “PTT’de sunulan hizmetlerde hizmet

alanlarin memnuniyeti 6n planda tutulmaktadir’ denilebilmektedir
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Sekil 13: B8 ve H8 Grafikleri

B Kurumlarda sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti 6n planda tutulmahdir.

BPTT'de sunulan hizmetelerde hizmet alanlarin memnuniyeti 6n planda tutimaktadir.
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Ankette calisanlara beklenen algiyi 6lcmek Uzere yodneltilen dokuzuncu soru
“B9: Hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiyag
duymamalidirlar.” Hissedilen algiy1 dlgmek icin ise “H9: Hizmet alanlar kurumlarda is

yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiyag duymamalidirlar.” bicimindedir.

B9-H9 icin :

Tablo 32: B9 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 11 16,7 -5,7
Kesinlikle katiliyorum 38 16,7 21,3
Toplam 50

Tablo 33: H9 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 4 10,0 -6,0
Katilmiyorum 10 10,0 ,0
Kararsizim 12 10,0 2,0
Katiliyorum 17 10,0 7,0
Kesinlikle katiliyorum 7 10,0 -3,0
Toplam 50
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Tablo 34: Tablo 34: B9 ve H9 icin Test istatistigi

b9 h9
Ki Kare Test istatistigi 43,960 9,800
Serbestlik Derecesi 2 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,044
Gergek p Degeri ,000 ,044
Nokta Olasihgi ,000 ,003

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayiimigtir. Beklenen
minimum hucre frekansi 16.7°dir.

b 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilimistir. Beklenen
minimum hicre frekansi 10°’dur.

B9 icin :

Ho : PTT’de hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya
ihtiyag duymalidirlar.

Hq: PTT’de hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya
ihtiyagc duymamalidirlar.

0a=0.00<0.05 oldudu icin Hy reddedilir. “PTT’'de hizmet alanlar kurumlarda is

yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiyag duymamalidirlar’ denilebilmektedir

H9 igin :

Ho : PTT'de hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya
ihtiyag duyarlar.

Hq: PTT’de hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya
ihtiyac duymazlar.

0=0.044<0.05 oldugu i¢in Hy reddedilir. “PTT’de hizmet alanlar kurumlarda is

yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiyag duymazlar.” denilebilmektedir.
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Sekil 14: B9 ve HI Grafikleri

B Hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiyag
duymamalidiriar.

BHizmet alanlar PTT'de is yaptiriken tanidik personel aramaya ihtiya¢c duymaz.
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Ankette calisanlara beklenen algiy1 6lgmek Uzere yodneltilen onuncu soru
“B10: Kurumlar tedarikgileriyle iyi iligkiler kurarak, zamaninda, guvenilir ve hatasiz
girdi satin almalidir.” Hissedilen algiyi élgmek igin ise “H10: Kurumlar tedarikgileriyle

iyi iliskiler kurarak, zamaninda, gulvenilir ve hatasiz girdi satin almaktadir.”

bigcimindedir.
B10-H10 igin :

Tablo 35: B9 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 12,5 -11,5
Kararsizim 1 12,5 -11,5
Katiliyorum 15 12,5 25
Kesinlikle katiliyorum 33 12,5 20,5
Toplam 50
Tablo 36: H10 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 10,0 9,0
Katiimiyorum 13 10,0 3,0
Kararsizim 15 10,0 5,0
Katiliyorum 15 10,0 5,0
Kesinlikle katiliyorum 6 10,0 -4.0
Toplam 50
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Tablo 37: B10 ve H10 igin Test istatistigi

b10 h10
Ki Kare Test istatistigi 55,280 15,600
Serbestlik Derecesi 3 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,004
Gergek p Degeri ,000 ,004
Nokta Olasiligi ,000 ,000

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayimigtir. Beklenen
minimum hucre frekansi 12.5’dur.

b 0 olan hiicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilimistir. Beklenen
minimum hicre frekansi 10’dur.

B10 igin :

Ho : PTT'de kurumlar tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, guvenilir
ve hatasiz girdi satin almamalidir.

H¢: PTT'de kurumlar tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, guvenilir
ve hatasiz girdi satin almalidir.

0=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “PTT'de kurumlar tedarikgileriyle iyi
iliskiler kurarak, zamaninda, guvenilir ve hatasiz girdi satin almaldir.”

denilebilmektedir.

H10 igin :

Ho : PTTde kurumlar tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, guvenilir
ve hatasiz girdi satin almamaktadir.

Hi: : PTTde kurumlar tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, guvenilir
ve hatasiz girdi satin almaktadir.

0=0.004<0.05 oldug@u igin Hy reddedilir. “PTT’de kurumlar tedarikgileriyle iyi
iliskiler kurarak, zamaninda, glvenilir ve hatasiz girdi satin almaktadir’

denilebilmektedir.
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Sekil 15: B10 ve H10 Grafikleri

B Kurumlar tedarikgileriyle iyi iligskiler kurarak, zamaninda, guvenilir ve hatasiz girdi satin

almahdir.
BPTT tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, givenilir ve hatasiz girdi satin
almaktadir.
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Ankette calisanlara beklenen algiyl dlgmek Uzere yoneltilen on birinci soru
“B11: TKY sistemi uygulayan kurumlarda sureg¢ tanimlari yapilip, olcilerek surekli

iyilestirme saglanmalidir.” Hissedilen algiyr olgmek igin ise “H11:TKY sistemi

iyilestirme

uygulayan kurumlarda sure¢ tanimlari yapilip, O6lcllerek surekli
saglanmaktadir.” bicimindedir.
B11-H11 igin :
Tablo 38:B11 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katiimiyorum 1 12,5 -11,5
Kararsizim 3 12,5 -9,5
Katiliyorum 17 12,5 4,5
Kesinlikle katiliyorum 29 12,5 16,5
Toplam 50
Tablo 39: H11 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 2 10,0 -8,0
Katilmiyorum 14 10,0 4,0
Kararsizim 11 10,0 1,0
Katiliyorum 18 10,0 8,0
Kesinlikle katiliyorum 5 10,0 -5,0
Toplam 50
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Tablo 40: B11 ve H11 icin Test istatistigi

b11 h11
Ki Kare Test istatistigi 41,200 17,000
Serbestlik Derecesi 3 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,002
Gergek p Degeri ,000 ,002
Nokta Olasihgi ,000 ,000

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayiimigtir. Beklenen
minimum hucre frekansi 12.5'dur.

b 0 olan hiicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayiimistir. Beklenen
minimum hicre frekansi 10°’dur.

B11icin :
Ho : TKY sistemi uygulayan kurumlarda siure¢ tanimlari yapilip, o6lgulerek

surekli iyilestirme saglanmamalidir.

H; : TKY sistemi uygulayan kurumlarda slre¢ tanimlari yapilip, olgulerek

surekli iyilestirme saglanmalidir.

a=0.00<0.05 oldugu igin Hy reddedilir. “TKY sistemi uygulayan kurumlarda

sureg tanimlari yapilip, olgulerek surekli iyilestirme saglanmalidir.” denilebilmektedir.

H11 igin :
Ho : TKY sistemi uygulayan kurumlarda sidre¢ tanimlari yapilip, élgulerek

surekli iyilestirme saglanmamaktadir.

H, : TKY sistemi uygulayan kurumlarda sidre¢ tanimlari yapilip, oélgulerek

surekli iyilestirme saglanmaktadir.
0a=0.002<0.05 oldugu i¢in Hy reddedilir. “TKY sistemi uygulayan kurumlarda

sure¢ tanimlari  yapilip, Olgllerek surekli iyilestirme  saglanmaktadir.”

denilebilmektedir.
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Sekil 16: B11 ve H11 Grafikleri

B TKY sistemi uygulayan kurumlarda sureg tanimlari yapilip, dlgulerek surekli iyilestirme

saglanmalidir.

BPTT'de slrec tanimlari yapilip, Olgulerek sirekli iyilestirme saglanmaktadir.
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Ankette galisanlara beklenen algiyl élgcmek lzere yodneltilen on ikinci soru
“B12: Kurumlar yenilikgi olmahdir. Dunyadaki tum gelismeleri yakindan takip

etmelidir.” Hissedilen algiy1 élgcmek icin ise “H12: PTT yenilik¢idir ve dinyadaki tim

gelismeleri yakindan takip etmektedir.” bigimindedir.

B12-H12 igin :

Tablo 41:B12 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 16 16,7 -7
Kesinlikle katiliyorum 33 16,7 16,3
Toplam 50
Tablo 42: H12 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 16 16,7 -7
Kesinlikle katiliyorum 33 16,7 16,3
Toplam 50
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Tablo 43: B12 ve H12 igin Test istatistigi

b12 h12
Ki Kare Test istatistigi 30,760 23,000
Serbestlik Derecesi 2 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,000
Gergek p Degeri ,000 ,000
Nokta Olasihgi ,000 ,000

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayiimigtir. Beklenen

minimum hicre frekansi 16.7°dur.

B12 icin :

Ho : Kurumlar yenilikgi olmamalidir, dinyadaki tim yenilikleri yakindan takip
etmemelidir.

H: : Kurumlar yenilikgi olmalidir, dinyadaki tium vyenilikleri yakindan takip

etmelidir.

0a=0.00<0.05 oldugu icin Hp reddedilir. “Kurumlar yenilikgi olmalidir ve

dinyadaki tim yenilikleri yakindan takip etmelidir’ denilebilmektedir.
H12 igin :
Ho : PTT yenilikgi degildir, dunyadaki tum yenilikleri yakindan takip
etmemektedir.
Hq: PTT yenilikgidir, dinyadaki tim yenilikleri yakindan takip etmektedir.
0=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “PTT yenilikgidir ve dunyadaki tim

yenilikleri yakindan takip etmektedir.” denilebilmektedir.

Sekil 17: B12 Ve H12 Grafikleri
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B Kurumlar yenilik¢i olmalidir. Dinyadaki tim gelismeleri yakindan takip etmelidir.

BPTT yenilikcidir ve dinyadaki tim gelismeleri yakindan takip etmektedir.

Ankette calisanlara beklenen algiyi 6lgmek Uzere ydneltilen on Gglincl soru
“B13: Kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uyumlu olmalidir.”
Hissedilen algiyr dlgmek icin ise “H13: PTT de kullanilan bilgisayar sistemleri

degisen teknolojik yapiya uygundur.” bicimindedir.

B13-H13 icin :

Tablo 44: B13 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 11 16,7 -5,7
Kesinlikle katiliyorum 38 16,7 21,3
Toplam 50
Tablo 45: H13 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 5 10,0 -5,0
Katilmiyorum 16 10,0 6,0
Kararsizim 7 10,0 -3,0
Katiliyorum 18 10,0 8,0
Kesinlikle katiliyorum 4 10,0 -6,0
Toplam 50
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Tablo 46: B13 H13 icin Test istatistigi

b13 h13
Ki Kare Test istatistigi 43,960 17,000
Serbestlik Derecesi 2 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,002
Gergek p Degeri ,000 ,002
Nokta Olasihgi ,000 ,000

a 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen

minimum hcre frekansi 16.7’dir.

b 0 olan hiicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayiimistir. Beklenen

minimum hucre frekansi 10’dur.

B13 igin :

Ho : PTT'de kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uygun
olmamalidir.

H, : PTTde kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uygun
olmahdir.

0=0.00<0.05 oldugu i¢in Ho reddedilir. “PTT’de kullanilan bilgisayar sistemleri

degisen teknolojik yapiya uyumlu olmalidir.” denilebilmektedir.

H13 icin :

Ho : PTT'de kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uygun

degildir.

Hq: PTT’de kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uygundur.

0a=0.002<0.05 oldugu igin Hp reddedilir. "PTT'de kullanilan bilgisayar

sistemleri degisen teknolojik yapiya uygundur.” denilebilmektedir.
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Sekil 18: B13 ve H13 Grafikleri

@Kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uyumlu olmalidir.

BPTT'de kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uygundur.
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Ankette calisanlara beklenen algiyr dlgmek UGzere ydneltilen on dérdinci
soru “B14: Kurumlarda bilgi ve verilere iligskin kayitlar dizenli ve hatasiz olarak

tutulmalidir.” Hissedilen algiy1 6lgmek icin ise “H14: PTT'de bilgi ve verilere iligskin

kayitlar dizenli ve hatasiz olarak tutulmaktadir.” bicimindedir.

B14-H14 icin :

Tablo 47: B14 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 14 16,7 2,7
Kesinlikle katiliyorum 35 16,7 18,3
Toplam 50
Tablo 48: H14 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 10,0 -9,0
Katiimiyorum 15 10,0 5,0
Kararsizim 11 10,0 1,0
Katiliyorum 20 10,0 10,0
Kesinlikle katiliyorum 3 10,0 -7,0
Toplam 50
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Tablo 49: B14 ve H14 igin Test istatistigi

b14 h14
Ki Kare Test istatistigi 35,320 25,600
Serbestlik Derecesi 2 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,000
Gergek p Degeri ,000 ,000
Nokta Olasiligi ,000 ,000

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayimigtir. Beklenen

minimum htcre frekansi 16.7°dir.

b 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen

minimum htcre frekansi 10’dur.

B14 icin :

Ho: PTT'de kurumlarda bilgi ve verilere iligkin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak

tutulmamalidir.

Hq: PTT de kurumlarda bilgi ve verilere iligkin kayitlar dlizenli ve hatasiz olarak

tutulmalidir.

0=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. "PTT’de kurumlarda bilgi ve verilere

iliskin kayitlar duzenli ve hatasiz olarak tutulmalidir’” denilebilmektedir.
H14 igin :
Ho : PTT de kurumlarda bilgi ve verilere iligkin kayitlar duzenli ve hatasiz olarak

tutulmamaktadir.

H.: PTT’de kurumlarda bilgi ve verilere iligskin kayitlar dizenli ve hatasiz olarak

tutulmaktadir.

0=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “PTT'de kurumlarda bilgi ve verilere

iliskin kayitlar dizenli ve hatasiz olarak tutulmaktadir”’ denilebilmektedir.
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Sekil 19: B14 ve H14 Grafikleri

B Kurumlarda bilgi ve verilere iligkin kayitlar dizenli ve hatasiz olarak tutulmalidir.

BPTT'de bilgi ve verilere iliskin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak tutulmaktadir.
70

40

N
N
o
g
o
N
‘
%,
¢
4
(6\ o

Ankette calisanlara beklenen algiyi élgmek Uzere ydneltilen on besinci soru
“B15: TKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araglar
kullanilarak oélgulmelidir.” Hissedilen algiy1 dlgmek icin ise “H15: PTT de bilgi ve

veriler bilimsel ydntem ve araclar kullanilarak olgtlmektedir.” bicimindedir.
B15-H15 igin :

Tablo 50: B15 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 17 16,7 3
Kesinlikle katiliyorum 32 16,7 15,3
Toplam 50

Tablo 51: H15 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katiimiyorum 3 10,0 -7,0
Katiimiyorum 13 10,0 3,0
Kararsizim 13 10,0 3,0
Katiliyorum 18 10,0 8,0
Kesinlikle katiliyorum 3 10,0 -7,0
Toplam 50
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Tablo 52: B15 ve H15 icin Test istatistigi

b15 h15
Ki Kare Test istatistigi 28,840 18,000
Serbestlik Derecesi 2 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,001
Gergek p Degeri ,000 ,001
Nokta Olasiligi ,000 ,000

a 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen

minimum hucre frekansi 16.7°dir.

b 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen

minimum htcre frekansi 10’dur.

B15 igin :

Ho : TKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve

araclar kullanilarak élgtilmemelidir.

H;, : TKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve

araclar kullanilarak élgtlmelidir.

0a=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “TKY sistemi uygulayan kurumlarda

bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araclar kullanilarak élgctlmelidir.” denilebilmektedir.

H15 igin :

Ho : TKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve

araclar kullanilarak élgilmemektedir.

Hq : TKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve

araclar kullanilarak élgtilmektedir.
0=0.001<0.05 oldugu i¢in Hy reddedilir. “TKY sistemi uygulayan kurumlarda

bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araclar kullanilarak &lgulmektedir”

denilebilmektedir
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Sekil 20: B15 ve H15 Grafikleri

BTKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araglar kullanilarak
Olgtlmelidir.

BPTT'de bilgi ve veriler bilimsel ydontem ve araclar kullanilarak élctilmektedir.

Ankette calisanlara beklenen algiy1 dlgmek Uzere ydneltilen on altinci soru
‘B16: TKY sistemi

sorumlulari belirlenmelidir.”Hissedilen algiy1 élgmek igin ise “H16: PTT’ de &Olcllebilir

uygulayan kurumlarda olgulebilir sdrecler tanimlanarak

suregler tanimlanarak sorumlulari belirlenmistir.” bicimindedir.

B16-H16 icin :

Tablo 53: B16 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 12,5 -11,5
Kararsizim 2 12,5 -10,5
Katiliyorum 19 12,5 6,5
Kesinlikle katiliyorum 28 12,5 15,5
Toplam 50

Tablo 54: H16 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 5 10,0 -5,0
Katilmiyorum 10 10,0 ,0
Kararsizim 11 10,0 1,0
Katiliyorum 22 10,0 12,0
Kesinlikle katiliyorum 2 10,0 -8,0
Toplam 50
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Tablo 55: B16 ve H16 igin Test istatistigi

b16 h16
Ki Kare Test istatistigi 42,000 23,400
Serbestlik Derecesi 3 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,000
Gergek p Degeri ,000 ,000
Nokta Olasiligi ,000 ,000

a 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen

minimum htcre frekansi 12.5°dur.

b 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilimigtir. Beklenen

minimum htcre frekansi 10’dur.

B16 igin :

Ho : TKY sistemi uygulayan kurumlarda olculebilir suregler tanimlanarak

sorumlulari belirlenmemelidir.
Hi : TKY sistemi uygulayan kurumlarda o&lgllebilir siregler tanimlanarak
sorumlulari belirlenmelidir.

0a=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “TKY sistemi uygulayan kurumlarda

Olcllebilir surecler tanimlanarak sorumlulari belirlenmelidir”’ denilebilmektedir.

H16 igin :

Ho : TKY sistemi uygulayan kurumlarda olgllebilir slrecler tanimlanarak

sorumlulari belirlenmemisgtir.

Hi : TKY sistemi uygulayan kurumlarda olculebilir suregler tanimlanarak

sorumlulari belirlenmistir.

0=0.00<0.05 oldugu igin Hy reddedilir. “TKY sistemi uygulayan kurumlarda

Olculebilir sirecler tanimlanarak sorumlulari belirlenmistir” denilebilmektedir.
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Sekil 21: B16 ve H16 Grafikleri

BTKY sistemi uygulayan kurumlarda olgulebilir strecler tanimlanarak sorumlulari

belirlenmelidir.

BTKY sistemi uygulayan kurumlarda 6lcllebilir stregler tanimlanarak sorumlulari

56

belirlenmelidir.

Ankette calisanlara beklenen algiy1 dlgmek Uzere yoneltilen on yedinci soru

“‘B17: Yapilan is, ¢alisanlarin egitimine, yeteneklerine ve kisisel 6zelliklerine uygun

olmalidir.” Hissedilen alglyr o6lgmek igcin ise “H17: Yaptigim is,
yeteneklerime ve kisisel 6zelliklerime uygundur.” bigimindedir.
B17-H17 igin :
Tablo 56: B17 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 14 16,7 2,7
Kesinlikle katiliyorum 35 16,7 18,3
Toplam 50
Tablo 57: H17 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 4 10,0 -6,0
Katilmiyorum 8 10,0 -2,0
Kararsizim 4 10,0 -6,0
Katiliyorum 26 10,0 16,0
Kesinlikle katiliyorum 8 10,0 -2,0
Toplam 50
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Tablo 58: B17 ve H17 igin Test istatistigi

b17 h17
Ki Kare Test istatistigi 35,320 33,600
Serbestlik Derecesi 2 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,000
Gergek p Degeri ,000 ,000
Nokta Olasiligi ,000 ,000

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayiimigtir. Beklenen

minimum htcre frekansi 16.7°dir.

b 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayiimistir. Beklenen

minimum htcre frekansi 10’dur.

B17 icin :

Ho : PTT'de yapilan is, calisanlarin editimine , yeteneklerine ve Kkisisel

Ozelliklerine uygun olmamalidir.

H; : PTTde yapilan is, calisanlarin egditimine , yeteneklerine ve Kkisisel

Ozelliklerine uygun olmahdir.
0=0.00<0.05 oldugu i¢in Hy reddedilir. "PTT'de yapilan is, c¢alisanlarin
egitimine , yeteneklerine ve kisisel 6zelliklerine uygun olmalidir” denilebilmektedir

H17 igin :

Ho : PTT'de yapilan is, g¢alisanlarin egditimine , yeteneklerine ve Kisisel

Ozelliklerine uygun degildir.

H, : PTT'de yapilan is, calisanlarin egitimine , yeteneklerine ve Kkisisel

Ozelliklerine uygundur.

0a=0.00<0.05 oldugu icin Hy reddedilir. “PTT'de yapilan is, c¢alisanlarin

egitimine , yeteneklerine ve kisisel 6zelliklerine uygundur” denilebilmektedir.
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Sekil 22: B17 ve H17 Grafikleri

BYaplilan is, calisanlarin egitimine, yeteneklerine ve kigisel 6zelliklerine uygun olmalidir.

BYapilan is, calisanlarin egitimine, yeteneklerine ve kisisel 6zelliklerine uygun olmalidir.

Ankette galisanlara beklenen algiy1 6lcmek Uzere ydneltilen on sekizinci soru
“B18: TKY sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi uygulamasi butin
birimleri kapsamalidir.” Hissedilen algiyi dlgcmek igin ise “H18: PTT’ de kalite yonetim
sistemi uygulamasi batin birimleri kapsamaktadir.” bigimindedir.
B18-H18 icin :

Tablo 59: B18 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N | Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 12,5 -11,5
Kararsizim 2 12,5 -10,5
Katiliyorum 16 12,5 3,5
Kesinlikle katiliyorum 31 12,5 18,5
Toplam 50

Tablo 60: H18 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N Beklenen N | Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 2 10,0 -8,0
Katilmiyorum 2 10,0 -8,0
Kararsizim 11 10,0 1,0
Katiliyorum 25 10,0 15,0
Kesinlikle katiliyorum 10 10,0 ,0
Toplam 50
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Tablo 61: B18 ve H18 igin Test istatistigi

b18 h18
Ki Kare Test istatistigi 47,760 35,400
Serbestlik Derecesi 3 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,000
Gergek p Degeri ,000 ,000
Nokta Olasiligi ,000 ,000

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayiimigtir. Beklenen

minimum htcre frekansi 12.5’ dur.

b 0 olan hicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilmistir. Beklenen

minimum htcre frekansi 10’dur.

B18 igin :

Ho : TKY sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi uygulamasi

batlin birimleri kapsamamalidir.

Hi : TKY sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi uygulamasi

bltin birimleri kapsamalidir.

a=0.00<0.05 oldugu igin Hy reddedilir. “TKY sistemi uygulayan kurumlarda

kalite yonetim sistemi uygulamasi butin birimleri kapsamalidir’ denilebilmektedir.

H18 igin :

Ho :PTT" de kalite yoOnetim sistemi uygulamasi butin birimleri

kapsamamaktadir.

Hq.: PTT de kalite ydénetim sistemi uygulamasi butin birimleri kapsamaktadir.

0=0.00<0.05 oldugu igin Hy reddedilir. “TKY sistemi uygulayan kurumlarda

kalite yonetim sistemi uygulamasi bitlin birimleri kapsamaktadir” denilebilmektedir.
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Sekil 23: B19 ve H19 Grafikleri

B TKY sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi uygulamasi butun birimleri

kapsamalidir.

B TKY sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi uygulamasi buttin birimleri

kapsamalidir.

__.._Jﬂl.

Ankette calisanlara beklenen algiy1 6lgmek Gzere ydneltiien on dokuzuncu
soru “B19: Kurumlarda birimler arasi bilgi akisi ve iletisim yeterli dizeyde olmalidir.”

Hissedilen algiy1 dlgmek icin ise “H19: PTT’ de birimler arasi bilgi akisi ve iletisim

yeterli dUzeydedir.” bicimindedir.

B19-H19 icin :

Tablo 62: 19 Sorusuna Verilen Cevaplar

Go6zlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 13 16,7 -3,7
Kesinlikle katiliyorum 36 16,7 19,3
Toplam 50
Tablo 63: H19 Sorusuna Verilen Cevaplar
Go6zlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 6 10,0 -4.0
Katilmiyorum 13 10,0 3,0
Kararsizim 10 10,0 ,0
Katiliyorum 17 10,0 7,0
Kesinlikle katiliyorum 4 10,0 -6,0
Toplam 50
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Tablo 64: B19 ve H19 igin Test istatistigi

b19 h19
Ki Kare Test istatistigi 37,960 11,000
Serbestlik Derecesi 2 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,027
Gergek p Degeri ,000 ,027
Nokta Olasihgi ,000 ,003

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayimigtir. Beklenen

minimum hucre frekansi 16.7 'dir.

b 0 olan hiicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayiimistir. Beklenen

minimum hucre frekansi 10’dur.

B19icin :

Ho : PTT'de kurumlarda birimler arasi bilgi akisi ve iletisim yeterli dlizeyde

olmamalidir.

Hq : PTT'de kurumlarda birimler arasi bilgi akigi ve iletisim yeterli duzeyde

olmalidir.

0=0.00<0.05 oldugu icin Hy red edilir. “PTT’de kurumlarda birimler arasi bilgi

akisi ve iletisim yeterli dizeyde olmalidir” denilebilmektedir

H19 igin :

Ho : PTT'de kurumlarda birimler arasi bilgi akisi ve iletisim yeterli diizeyde

degildir.

Hi: PTT'de kurumlarda birimler arasi bilgi akigi ve iletisim yeterli dizeydedir.

a=0.027<0.05 oldugu icin Hy red edilir. “PTT’de kurumlarda birimler arasi bilgi

akigi ve iletisim yeterli dizeydedir” denilebilmektedir.
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Sekil 24: B19 ve H19 Grafikleri

BKurumlarda birimler arasi bilgi akisi ve iletisim yeterli dizeyde olmaldir.

BKurumlarda birimler arasi bilgi akisi ve iletisim yeterli dizeyde olmalidir.
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Ankette calisanlara beklenen algiyi élgmek Uzere yoneltilen yirminci soru
“B20: Ust yénetim, ekip calismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya atiimasini
desteklemelidir.” Hissedilen algiyi dlgmek icin ise “H20: PTT’ de Ust yonetim, ekip
calismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini desteklemektedir.” bicimindedir.
B20-H20 igin :

Tablo 65: B20 Sorusuna Verilen Cevaplar

Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 1 16,7 -15,7
Katiliyorum 17 16,7 3
Kesinlikle katiliyorum 32 16,7 15,3
Toplam 50
Tablo 66: H20 Sorusuna Verilen Cevaplar
Gozlenen N Beklenen N Kalan
Kesinlikle katilmiyorum 8 10,0 -2,0
Katiimiyorum 15 10,0 5,0
Kararsizim 10 10,0 ,0
Katiliyorum 15 10,0 5,0
Kesinlikle katiliyorum 2 10,0 -8,0
Toplam 50
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Tablo 67: B20 ve H20 icin Test istatistigi

b20 h20
Ki Kare Test istatistigi 28,840 11,800
Serbestlik Derecesi 2 4
Yaklasik p Degeri ,000 ,019
Gergek p Degeri ,000 ,019
Nokta Olasiligi ,000 ,002

a 0 olan hucrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayiimigtir. Beklenen

minimum htcre frekansi 16.7°dir.

b 0 olan hiicrelerde frekanslarin besten az oldugu var sayilimistir. Beklenen

minimum hucre frekansi 10’dur.

B20 icin :

Ho : PTT'de ust yonetim, ekip calismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya

atilmasini desteklememelidir.

Hi : PTT'de Ust yonetim, ekip c¢alismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya

atilmasini desteklemelidir.

0=0.00<0.05 oldudu icin Hy red edilir. "PTT'de Ust yonetim, ekip ¢alismalari

yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini desteklemelidir” denilebilmektedir

H20 igin :

Ho : PTT'de ust yonetim, ekip calismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya

atilmasini desteklememektedir.

H, : PTT'de ust yonetim, ekip calismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya

atilmasini desteklemektedir.

0a=0.019<0.05 oldugu icin Hy red edilir. “PTT de Ust yonetim, ekip calismalari

yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini desteklemektedir.” denilebilmektedir.
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Sekil 25 : B20 ve H20 Grafikleri

& Ust ydnetim, ekip calismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini desteklemelidir.

B Ust yonetim, ekip calismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini desteklemelidir.
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Son yillarda o6zel girketlerde uygulamalarini gérdigumuz toplam kalite
yonetimi ve ilkelerinin kamu sektérine yayildigi gézlemlenmektedir. Herhangi bir
yeniligin bir kurum veya kurulusa adapte edilebilmesi icin 6ncelikli gerekliliklerden
birisi kurum icerindeki ¢aliganlarin s6z konusu degigikligi benimsemesi ve degisiklik
hakkinda s6z sahibi olmasidir. Caliganlarin alinan kararlarda etkin olmadigi bir
degisim  kurum igerisinde benimsenmeyecek ve gercek Dbir degisim

yasanmayacaktir.

Bu calismanin yapiimasindaki amag ise kamu c¢alisanlarinin toplam kalite
yonetimine geciste kurumlarin benimsemesi gereken ilkelere yonelik algilarini tespit
etmek olmustur. Bu amagla Istanbul Avrupa Yakasi PTT Basmuidirligi’nde 50
calisana anket uygulanmis ve elde edilen veriler SPSS programi araciligi ile tasnif

edilmigtir.

Yaptigimiz calismada c¢alisanlara uygulanan anketin ilk ¢ sorusu toplam
kalite yonetiminin liderlik ilkesi yonelik sorulardir. Ankette beklenen ve hissedilen
alglyi élgmek Uzere sorular sorulmustur. Beklenen algiyl 6lgmek Uzere asagidaki

sorular personele yoéneltilmigtir:

B+. PTT'de Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini gahiganlar ile

belirleyerek acikga ortaya koymalidir.

B.. PTT’de bagli bulunulan ydnetici is yapis sekliyle ve ¢alisma performansiyla

her zaman personeline olumlu 6rnek olmalidir

Bs. PTT'de galisanlar st yonetime gerektiginde kolayca ulasilabilmelidir.

Yapilan ¢galismada hissedilen algiya yonelik ise su sorular yoneltilmistir.

Hi. PTT'de Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini ¢alisanlar ile

belirleyerek acgikgca ortaya koymaktadir.

H,. PTT'de bagh bulunulan yonetici is yapis sekliyle ve ¢alisma performansiyla

her zaman personeline olumlu 6rnek olmaktadir
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Hs. PTT'de galisanlar Ust ydnetime gerektiginde kolayca ulasilabilmektedir.

"PTT'de Ust ybnetim kurumun gelecege ydnelik hedeflerini calisanlar ile
belirleyerek acikga ortaya koymalidir.”PTT calisanlarinin bu gorusle ilgili
beklentilerinin yiksek oldugu goérilmekte bunun yani sira beklenen algiyla

hissedilen algi arasindaki fark géze ¢arpmaktadir.

“PTT'de Ust ybnetim kurumun gelecede yonelik hedeflerini calisanlar ile
belirleyerek acikgca ortaya koymaktadir.”’goristine PTT calisanlarinin %16’ si
katilmiyorum, %8’ i kesinlikle katiimiyorum yanitini vermektedir. Anilan hususa

iliskin bir takim gelismeler yapilabilecegi degerlendiriimektedir.

“PTT'de bagh bulunulan yonetici is yapis sekliyle ve calisma performansiyla
her zaman personeline olumlu érnek olmalidir.” PTT galisanlarinin bu goéragle ilgili
beklentilerinin oldukca ylUksek oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda
bayuk fark oldugu goézlemlenmektedir. Ankete katilan PTT caligsanlarinin %70 i bu

goruse kesinlikle katiliyorum, %28'i ise katiliyorum yaniti verirken;

“PTT’de bagh bulunulan yonetici is yapis sekliyle ve ¢alisma performansiyla
her zaman personeline olumlu érnek olmaktadir.”gérigune katiimcilarin %48’i nin
kesinlikle katihyorum ,%44’Gnun katiliyorum, %8’inin ise katilmiyorum yaniti verdigi
goOrulmektedir.  Anilan hususa iliskin bir takim gelismeler yapilabilecegi

degerlendiriimektedir.

‘PTT’de calisanlar Ust yonetime gerektiginde kolayca ulasilabilmektedir.” PTT
calisanlarinin  bu gorusle ilgili beklentilerinin oldukga yiksek oldugu, fakat
beklentileri ile deneyimleri arasinda bulylk fark oldugu gdzlemlenmektedir. Ankete
katilan PTT cahlsanlarinin %64 i bu goérise Kkesinlikle katiliyorum, %2’ ise

katiliyorum yaniti verirken;

‘PTT'de calisanlar Ust yonetime gerektiginde kolayca
ulasilabilmektedir.’géristine katilimcilarin - %36’sinin  kesinlikle katihyorum
%36’Inin katiliyorum, %12s’inin ise katilmiyorum yaniti verdigi gorulmektedir. Anilan

hususa iligkin bir takim gelismeler yapilabilecedi degerlendirilmektedir.
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Elde edilen sonuclardan anlasiimaktadir ki, ,PTT g¢alisanlarin toplam kalite
yonetiminin liderlik ilkesine olumlu bakmaktadir. PTT yonetim anlayisinda ve kalite
anlayisinda son yillarda biyik degisiklikler yasamakta olan bir kamu kurumudur.
Benimsenen yeni anlayisla beraber toplam kalite yénetiminin liderlik ilkesinin kurum
kultdrtine yerlestiriimesine yonelik ¢alismalar yurGtiimustar. Yapilan ¢alisma PTT
blnyesinde calisan kamu personelinin bu yeni calismalarla birlikte gelen liderlik

anlayisini benimsedigini géstermektedir.

Anket calismasindaki doért ve besinci sorular toplam kalite yonetiminin
c¢alisanlarin yonetime katilmi ilkesine yonelik sorulardir. Beklenen algiyr élgmek

Uzere calisanlara asagidaki sorular yoneltilmistir:

B4 PTT'de galisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin

verilmelidir.

Bs: PTT'de calisanlar dislnce ve fikirlerini calisma arkadaslari ve amirleri ile

rahatca tartisabilmelidir.

Yapilan calismada hissedilen algiyi élgmek Uzere yoneltilen sorular ise su
sekildedir:

H4. PTT'de caliganlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin

verilmektedir.

Hs: PTT'de ¢alisanlar distince ve fikirlerini galisma arkadaslari ve amirleri ile

rahatca tartisabilmektedir.

‘PTT'de calisanlarin goérevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin
verilmelidir.” PTT c¢alisanlarinin bu goértsle ilgili beklentilerinin oldukga yuksek
oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda blydk fark oldugu
gozlemlenmektedir. Ankete katilan PTT calisanlarinin %44 U bu goruse kesinlikle

katiliyorum, %42’si ise katiliyorum yaniti verirken;
‘PTT’de calisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmana izin

verilmektedir.”gorugune katilimcilarin %34’Gndn  kesinlikle katiliyorum , %50’ inin

katiliyorum, %18’nin ise katilmiyorum yaniti verdigi gértlmektedir.
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“PTT’'de calisanlar disince ve fikirlerini ¢alisma arkadaslari ve amirleri ile
rahatca tartisabilmelidir” PTT calisanlarinin bu gorusle ilgili beklentilerinin yuksek
oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu gézlemlenmektedir.
Ankete katilan PTT calisanlarinin %66 si bu gorise kesinlikle katiliyorum, %32’ si

ise katiliyorum yaniti verirken;

‘PTT’de calisanlar dislince ve fikirlerini ¢alisma arkadaslari ve amirleri ile
rahatca tartisabilmektedir.”gértsine katilimcilarin %30’unun kesinlikle katiliyorum ,

%50’inin katiliyorum, %14’Gn0n ise katiimiyorum yaniti verdigi goérilmektedir.

Yapilan birgok calisma neticesinde her turli kurum ve kurulusta en ylksek
dizeyde verim elde edebilmek igin en énemli sartlardan biri katilim anlayisidir. Bu
anlamda PTT kamu kurumu olarak gerekli 6nlemleri almakta ve yapilan yenilikleri
takip etmektedir. Son yillarda yaptigi ¢alismalarla birer i¢c misteri olarak gérdigu
kurum c¢alisanlarinin fikirlerini almak amacli degdisik projeler yurtutmektedir. Toplam
kalite ydnetiminin énemli ilkelerinden birisi olan g¢alisanlarin katilimi konusunda
yurutilecek calismalan “Kalite El Kitabl” nda belitmektedir. “Kalite El Kitab1”
PTT nin kaliteyi artirmak amacli benimsedigi politikalari paylastigi bir kitapgik olup
11/02/2014 tarihinde yayinlanmig, 09/02/2015 tarihinde revize edilmigtir.

Dahasi “Cok lyi Bir Fikrim Var” isimli bir proje gelistirimistir. Bu proje
kapsaminda c¢alisanlarin yaratici, yenilikgi, dizenleyici, O6nleyici ve iyilestirici
Onerilerini degerlendirmek, uygulamaya karar verilen énerilerini hayata gegirmek ve
sonuglari izleyip calisanlara maddi ve manevi katki saglayacak katilimci bir yénetim
sistemi olusturmak amaclanmistir. Yaptigimiz anketten elde ettigimiz veriler bize
gOstermektedir ki Ptt kurum calisanlari katilim anlayisinda yapilan calismalari

benimsemistir.

Yapilan anketin sonraki dort sorusu toplam kalite yonetiminin musteri odaklilik
ilkesine yoneliktir. Beklenen alglyr o6lgmek Uzere asadidaki sorular personele

yoneltilmistir:

Be : PTT’de calisanlar hizmet alanlarin sikayetleri ve énerileri 6nemsenerek en

kisa surede ¢éziimlenmelidir.

B; : PTT'de calisilan birimde personel arasinda esit ve adil is paylasimi
olmahdir.
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Bs : PTT'de sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti 6n planda

tutulmalidir.

By : PTT'de hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya

ihtiyac duymamalidirlar.

Yapilan ankette hissedilen algiyr élgmek icgin ise su sorular c¢alisanlara

yoneltilmigtir:

Hs: PTT'de galisanlar hizmet alanlarin sikayetleri ve dnerileri 6nemsenerek en

kisa surede ¢ozimlenmektedir.

H; : PTT'de c¢aligsilan birimde personel arasinda esit ve adil is paylasimi
olmaktadir.
Hs : PTTde sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti dn planda

tutulmaktadir.

Hg : PTT’de hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya

ihtiyag duymamaktadirlar.

‘PTT’de calisanlar hizmet alanlarin gsikayetleri ve dénerileri 6nemsenerek en
kisa surede c¢ozumlenmelidir.” PTT calisanlarinin bu goérugle ilgili beklentilerinin
oldukga yuksek oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu
gOzlemlenmektedir. Ankete katilan PTT c¢alisanlarinin %68 i bu gérise kesinlikle

katiliyorum, %30’ u ise katillyorum yaniti verirken;

‘PTT’de calisanlar hizmet alanlarin sikayetleri ve 6nerileri &nemsenerek en
kisa slUrede ¢6zUmlenmektedir.”gérisune katilimcilarin = %20’sinin  kesinlikle
katihyorum , %30’unun katiliyorum, %24’Gndn ise katiimiyorum yaniti verdigi

gOrulmektedir.

‘PTT'de calisilan birimde personel arasinda esit ve adil is paylasimi
olmaktadir.”PTT c¢alisanlarinin bu gorisle ilgili beklentilerinin oldukga ylksek oldugu,
fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda bulyilk fark oldugu gézlemlenmektedir.
Ankete katilan PTT calisanlarinin %80 ni bu goruse kesinlikle katiliyorum, %16’ si

ise katiliyorum yaniti verirken;
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‘PTT’de c¢alisilan birimde personel arasinda esit ve adil is paylasimi
olmaktadir.” gorusune katihmcilarin %20’unun kesinlikle katiliyorum, %24’sinin

katiliyorum, %26’sinin ise katiimiyorum yaniti verdigi gérilmektedir

‘PTT'de sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti 6n planda
tutulmahdir.” PTT calisanlarinin bu goérusle ilgili beklentilerinin olduk¢ca ylksek
oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu gézlemlenmektedir.
Ankete katilan PTT calisanlarinin %50 si1 bu goérise kesinlikle katiliyorum, %44’ si

ise katihyorum yaniti verirken;

‘PTT'de sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti 6n planda
tutulmaktadir.”gortisune katiimcilarin %18’unun kesinlikle katihyorum , %54’ inin

katiliyorum, %32’Unun ise katilmiyorum yaniti verdigi gorilmektedir

‘PTT’de hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya
intiyagc duymamalidirlar “PTT c¢alisanlarinin bu gdérusle ilgili beklentilerinin oldukg¢a
yiksek oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu
g6zlemlenmektedir. Ankete katilan PTT calisanlarinin %76 si1 bu goérise kesinlikle

katiliyorum, %22’ si ise katiliyorum yaniti verirken;

‘PTT’de hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya
ihtiyac duymamaktadirlar.’ 'gorusune katilimcilarin %14’Gnun kesinlikle katiliyorum

%50’Iinin katiliyorum, %34’Gndn ise katiimiyorum yaniti verdigi gorilmektedir

Elde edilen verilerle varilan sonu¢ gostermektedir ki beklenen ve hissedilen
algl arasinda anlamli bir iliski vardir. Yani PTT kurumu c¢alisanlari toplam kalite
yonetiminin musteri odakhlik ilkesine olumlu bakmaktadir ve kurumun da bu konu ile
ilgili gereken galismalari yaptigini distinmektedir. Nitekim PTT kurumunda kaliteye
yonelik yapilan c¢alismalarin blyidk c¢ogunlugu musteri memnuniyetine ydnelik

galismalardan olusmaktadir.

PTT kurumunun musteri memnuniyetine yodnelik yaptidi bircok calisma
mevcuttur. PTT kalite ybnetim sistemi performansinin gdstergelerinden biri olan
musteri gartlarinin ne Olclide kargilandidi hakkinda ki musteri algilamasi ile ilgili
bilgileri izler. Bunun igin anketler, 6neriler, dilekler ve sikayetler yazili ya da s6zll

olarak yapilan birebir gériismeler, bimer, info, ¢cagri merkezi vb. metotlar ve iletisim
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kanallarini kullanir. Gelen sikayet ve Onerilere, "Musteri Memnuniyeti Yonetim
Sistemi Prosediri”’ne goére islem yapilir. Buralardan elde edilen bilgiler analiz
edilerek degerlendirilir ve surekli iyilestirme mantigi icerisinde musteri memnuniyeti
arttinlmaya c¢alisilir. Bu sistemin birgcok basamagi bulunmaktadir. En alt basamaktan
en ust basamaga kadar butin slreg takip edilmektedir. PTT kurumu bu gorislere

blylk 6nem vermekte ve aninda musteriye geri donis yapmaktadir.

PTT nin bu calismayi yuritirken amaci hizmet standartlarini ve kaliteyi
arttirmak, yuksek misteri memnuniyetini saglamak, kurumun rekabet gucini
arttirmak, is akislarinda verimlilik saglamak, sikayetlerin standart ve sistematik bir
sekilde ele alinmasini saglamak ve sikayetlerin kayit altina alinip raporlanmasini

saglamaktir.

Dahasi PTT kurumu kalite konusundaki en énemli belgelerden biri olan iSO
10002 almaya da hak kazanmistir. Bu belgeyi almaya hak kazanan sayili
kurumlarinda biri olan PTT, bu anlamda gereken biitiin ¢alismalari yapmistir. iSO
10002 belgesini almak igin gereken belli sartlar su sekilde siralanabilir; her bir
masterinin sikayetine ayni hatayi tekrarlamamak icin firsat olarak degerlendirmek,
sikayet eden musterinin hi¢ sikayet etmeyen musterinden daha degerli oldugu fikrini
benimsemek, sikayetlere uygun dnlemlerin alindigi takdirde musterinin géziinde ¢ok
daha degerli olacagimiz fikrini benimsemek. Tim bu ilkeleri benimseyen ve

gerceklestiren PTT musterilerin gbziinde de ayri bir yere sahip olmustur.

Anketin onuncu sorusu toplam kalite yonetiminin tedarikgilerle karsilikli
faydaya dayanan iligkiler ilkesi yonelik olusturulmustur. Bu sorulardan beklenen

algiy1 6lgmeye yonelik olan asagidaki gibidir:

Bio: PTT'de kurumlar tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, guvenilir

ve hatasiz girdi satin almalidir.

Hissedilen algiy1 dlgmek Uzere ise su soru sorulmustur.

Hqo : PTT de kurumlar tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, guvenilir

ve hatasiz girdi satin almaktadir.

“‘PTT’de kurumlar tedarikgileriyle iyi iligkiler kurarak, zamaninda, guvenilir ve

hatasiz girdi satin almalidir “PTT c¢alisanlarinin bu goérisle ilgili beklentilerinin
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oldukga yuksek oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu
g6zlemlenmektedir. Ankete katilan PTT calisanlarinin %66 si1 bu gérise kesinlikle

katiliyorum, %30’ u ise katiliyorum yaniti verirken;

‘PTT’de kurumlar tedarikgileriyle iyi iligkiler kurarak, zamaninda, gtvenilir ve
hatasiz girdi satin almaktadir.” ’goérusiune katilimcilarin  %12’sinin  kesinlikle
katilyorum %30’unun katiliyorum, %?2’sinin ise katiimiyorum yaniti verdigi
goOrulmektedir. Sonuglardan anlasilan tedarikgilerle karsilikli faydaya dayanan
iligkiler ilkesi ile beklenen algi diizey istenen algi dizeyi arasinda anlamli bir iligki
oldugu gérulmastir. Kurum c¢alisanlari kurumun tedarikgilerle iyi iliskiler kurmasi

gerektigini disinmektedirler. Dolayisiyla bu ilkeyi benimsedikleri sdylenebilir
Anketin on bir, on iki ve on Uglncu sorulari Ptt calisanlarinin toplam kalite
yonetiminin surekli iyilestirme ilkesini algilarina yodneliktir. Caliganlarin algisini

6lcmeye ydnelik olan sorular asagidaki gididir:

B41: TKY sistemi uygulayan kurumlarda sire¢ tanimlari yapilip, oélgulerek

surekli iyilestirme saglanmalidir.

B12: Kurumlar yenilik¢i olmahdir, dinyadaki tum yenilikleri yakindan takip

etmelidir.

B4s: PTT'de kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uygun

olmalidir.

Calisanlari hissedilen algisini 6lgmeye yénelik olan sorular ise su sekildedir:

Hi: TKY sistemi uygulayan kurumlarda sure¢ tanimlari yapilip, Olgulerek

surekli iyilestirme saglanmaktadir.

Hiz: PTT yenilikgidir, dinyadaki tim yenilikleri yakindan takip etmektedir.

Hqi: PTT'de kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya

uygundur.

“TKY sistemi uygulayan kurumlarda sure¢ tanimlari yapilip, olgilerek surekli

iyilestirme saglanmalidir “PTT ¢alisanlarinin bu goérusle ilgili beklentilerinin olduk¢a
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yuksek oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu
g6zlemlenmektedir. Ankete katilan PTT c¢alisanlarinin %58’inin bu gérise kesinlikle

katiliyorum, %34’ (inin ise katiliyorum yaniti verirken;

‘TKY sistemi uygulayan kurumlarda slire¢ tanimlari yapilip, dlgllerek strekli
iyilestirme saglanmaktadir.” goérisine katilimcilarin %10’'unun kesinlikle katiliyorum

%36’sInin katiliyorum, %28'’inin ise katiimiyorum yaniti verdigi gérilmektedir.

“TKY sistemi uygulayan kurumlarda sureg¢ tanimlari yapilip, olgllerek strekli
iyilestirme saglanmaktadir “PTT g¢alisanlarinin bu goérusle ilgili beklentilerinin yliksek
oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu gézlemlenmektedir.
Ankete katilan PTT g¢aliganlarinin %66’ si bu goérise kesinlikle katiliyorum, %32’ si

ise katiliyorum yaniti verirken;

‘TKY sistemi uygulayan kurumlarda sure¢ tanimlari yapilip, Olgulerek surekli
iyilestirme saglanmaktadir.” 'gorasine katihmcilarin %8’inin kesinlikle katiliyorum

%40’ inin katiliyorum, %24°Gnan ise katiimiyorum yaniti verdigi géralmektedir.

“‘PTT’de kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uygundur.
“PTT calisanlarinin bu gérasle ilgili beklentilerinin olduk¢a yiksek oldugu, fakat
beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu gézlemlenmektedir. Ankete katilan
PTT caliganlarinin %76’ si bu goruse kesinlikle katiliyorum, %22’ si ise katiliyorum

yaniti verirken;

‘PTT’de kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uygundur.’
‘gorusune katilimcilarin - %8’inin  kesinlikle katihyorum %36’sinin  katiliyorum,

%32’sinin ise katilmiyorum yaniti verdigi gérilmektedir.

Sonuglar bize kurum c¢alisanlarin surekli iyilesme ilkesine yonelik beklenen ve
hissedilen algl dlzeyleri arasinda anlamh bir iliski oldugunu g&stermistir.
Calisanlarin verdikleri cevap neticesinde anlasiimaktadir ki kamu calisanlari
kurumlarinin dinyadaki gelismeleri takip etmeleri gerektigini disinmektedir. Ayrica
gelisen teknolojinin unsurlarindan faydalanmay! dogru bulmaktadir ve sirece 6nem

vermektedirler.
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Anketin sonraki iki sorusu toplam kalite yonetiminin verilere dayali karar verme
ilkesinin PTT c¢alisanlarinca beklenen algisini 6élgmeye yoneliktir. Bu anlamda

beklenen algiyi 6lgmek lzere asagidaki sorular sorulmustur:

B4 : PTT'de kurumlarda bilgi ve verilere iligskin kayitlar dizenli ve hatasiz

olarak tutulmalidir.

B1s : TKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve

araclar kullanilarak élgtlmelidir.

Daha sonra ise hissedilen algiya yénelik asagidaki sorular yoneltilmistir.

His : PTT'de kurumlarda bilgi ve verilere iliskin kayitlar dizenli ve hatasiz

olarak tutulmaktadir.

His : TKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve

araclar kullanilarak élgtilmektedir.

“PTT’de kurumlarda bilgi ve verilere iligkin kayitlar duzenli ve hatasiz olarak
tutulmalidir “PTT c¢ahlisanlarinin bu gorusle ilgili beklentilerinin ylksek oldugu, fakat
beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu gézlemlenmektedir. Ankete katilan
PTT cahlgsanlarinin %70’ i bu goruse kesinlikle katilyorum, %28’ i ise katiliyorum

yaniti verirken;

‘PTT’de kurumlarda bilgi ve verilere iligkin kayitlar dizenli ve hatasiz olarak
tutulmaktadir.” ’géristne katihmcilarin %6’ si1 kesinlikle katiliyorum %40’inin

katilyorum, %30’unun ise katilmiyorum yaniti verdigi gérulmektedir.

“TKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araclar
kullanilarak oélgulmelidir “PTT calisanlarinin bu goérisle ilgili beklentilerinin ylksek
oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu gézlemlenmektedir.
Ankete katilan PTT c¢alisanlarinin %64’ U bu gorise kesinlikle katilliyorum, %34’ (

ise katiliyorum yaniti verirken;

‘TKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araglar
kullanilarak dl¢cilmektedir.” ’gérisine katilimcilarin %6’sinin kesinlikle katiliyorum

%36’sInin katiliyorum, %26’sinin ise katilmiyorum yaniti verdigi gérulmektedir.
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Sorulara verilen cevaplar beklenen ve hissedilen algi arasinda anlamli bir
iliski oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla PTT calisanlari bilginin dizenli ve hatasiz
olarak kaydedilmesi gerektigini dlisunmektedir. Ayrica elde edilen verilerin
degerlendirilmesi gerektigini ve bu degerlendirmenin bilimsel yéntemlerle yapilmasi
geregine inanmaktadir. Buradan yola ¢ikarak PTT c¢alisanlarinin verilere dayali karar
verme ilkesini benimsediklerini sdéylemek mimkinidir. Dahasi ¢alisanlar PTT’ nin
verilere dayali karar verme ilkesine yonelik yaptigi calismalari da olumiu

karsiladiklari séylenebilir.

Ankette cgalisanlara yonlendirilen sonraki iki soru PTT c¢alisanlarinin sureg
yaklasimi ilkesine yonelik beklenen alglyr olcmeye yoéneliktir. Bu sorulardan

beklenen algiy1 digmeye yonelik olanlar asagidaki gibidir:

B : TKY sistemi uygulayan kurumlarda Olgulebilir suregler tanimlanarak

sorumlulari belirlenmelidir.

B,z : PTT'de yapilan ig, calisanlarin egitimine , yeteneklerine ve Kkisisel

Ozelliklerine uygun olmalidir.

Yapilan calismada bu ilkeye yonelik hissedilen algiyr dlgmeye amacli

asagidaki sorular sorulmustur:

His : TKY sistemi uygulayan kurumlarda olgllebilir sirecgler tanimlanarak

sorumlulari belirlenmektedir.

Hiz : PTT'de yapilan is, calisanlarin egitimine , yeteneklerine ve Kkisisel

Ozelliklerine uygundur.

“TKY sistemi uygulayan kurumlarda o&lgllebilir sdregler tanimlanarak
sorumlulari belirlenmelidir* PTT c¢alisanlarinin bu gorusle ilgili beklentilerinin ylksek
oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu gézlemlenmektedir.
Ankete katilan PTT c¢alisanlarinin %56’ s1 bu géruse kesinlikle katiliyorum, %38’ i ise

katiliyorum yaniti verirken;

99



‘TKY sistemi wuygulayan kurumlarda O&lgllebilir slregler tanimlanarak
sorumlulari belirlenmektedir gérusune katiimcilarin %4’Unin kesinlikle katiliyorum

%44°Un0n katilyorum, %20’sinin ise katiimiyorum yaniti verdigi gérulmektedir.

“PTT’de yapilan is, calisanlarin egitimine, yeteneklerine ve kisisel dzelliklerine
uygun olmalidir. “PTT ¢alisanlarinin bu gérisle ilgili beklentilerinin yiksek oldugu,
fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu goézlemlenmektedir. Ankete
katilan PTT calsanlarinin %70’ i bu goéruse kesinlikle katilyorum, %28 i ise

katiliyorum yaniti verirken;

‘PTT’de yapilan is, ¢alisanlarin editimine, yeteneklerine ve kisisel 6zelliklerine
uygundur.” ’gérisine katiimcilarin  %16’sinin  kesinlikle katiliyorum %52’sinin

katiliyorum, %16’sinin ise katiimiyorum yaniti verdigi gérilmektedir.

Yukaridaki sorulara verilen yanitlardan anlasiimistir ki PTT c¢alisanlarinin
sure¢ yaklasimi ilkesine yonelik beklenen ve hissedilen algilari arasinda anlamli bir
iliski vardir. Dolayisiyla PTT calisanlarinin sireclerin belirlenmesini ve sorumlularin
kararlagtiriimasini gerekli gordukleri sodylenebilir. Ayrica PTT c¢alisanlari kurum
icinde calisanlarinin kendi kisisel 6zelliklerine uygun iglerle ugrasmalari gerektigini

dugundukleri séylenebilir.

Yapilan anket calismasinda son (¢ soru ise ydnetimde sistem yaklasimi
ilkesinin kurum c¢alisanlarinca beklenen algisini tespit etmekle ilgili oldugu
soylenebilir. Calisanlarin beklenen algilarini élgmeye yonelik sorular asagidaki
gibidir:

B1s : TKY sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi uygulamasi

bUtln birimleri kapsamalidir.
B1g : PTT'de kurumlarda birimler arasi bilgi akisi ve iletisim yeterli dlizeyde
olmahdir.

By : PTT'de Ust yonetim, ekip caligmalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya

atilmasini desteklemelidir.

Hissedilen algiy1 dlgmeye ydnelik olanlar ise su sekildedir:
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Hqs : TKY sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi uygulamasi

batdn birimleri kapsamaktadir.

Hq : PTT'de kurumlarda birimler arasi bilgi akigi ve iletisim yeterli dizeyde
olmaktadir.
Hy : PTT'de Ust ybnetim, ekip calismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya

atilmasini desteklenmektedir.

“TKY sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi uygulamasi bitin
birimleri kapsamalidir “PTT c¢alisanlarinin bu goérusle ilgili beklentilerinin ylksek
oldugu, fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu gézlemlenmektedir.
Ankete katilan PTT calisanlarinin %62’si bu gorise kesinlikle katiliyorum, %32’ si

ise katiliyorum yaniti verirken;

‘TKY sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi uygulamasi batun
birimleri kapsamaktadir.” ’gérisine katihmcilarin %20’sinin kesinlikle katiliyorum

%50’sinin katiliyorum, %4’Gnin ise katiimiyorum yaniti verdigi gorilmektedir.

“‘PTT’de kurumlarda birimler arasi bilgi akisi ve iletisim yeterli dizeyde
olmalidir. “PTT ¢alisanlarinin bu gorugle ilgili beklentilerinin yiksek oldugu, fakat
beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu gézlemlenmektedir. Ankete katilan
PTT calganlarinin %72’ i bu goruse kesinlikle katilyorum, %26’ i ise katiliyorum

yaniti verirken;

‘PTT’'de kurumlarda birimler arasi bilgi akisi ve iletisim yeterli dizeyde
olmaktadir.” ’gérigtne katihmcilarin  %8’inin  kesinlikle katiliyorum %34’Gnun

katiliyorum, %26’sinin ise katiimiyorum yaniti verdigi géralmektedir.

“PTT'de Ust yonetim, ekip galismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya atiimasini
desteklenmelidir “PTT c¢alisanlarinin bu goérusle ilgili beklentilerinin yiksek oldugu,
fakat beklentileri ile deneyimleri arasinda fark oldugu goézlemlenmektedir. Ankete
katilan PTT calisanlarinin %64’ i bu goérise kesinlikle katihyorum, %34’ i ise

katiliyorum yaniti verirken;

‘PTT’de Ust yonetim, ekip caligmalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya atiimasini
desteklenmektedir’ 'goérusine katihmcilarin %4’Gnun kesinlikle katiliyorum %30’unun

katiliyorum, %30’unun ise katilmiyorum yaniti verdigi gorilmektedir.
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Anket calismasinin son sorularinda da bir degisiklik yasanmamis PTT
¢alisanlarin yonetimde sistem yaklasimi ilkesini benimsedikleri ydoninde veriler elde
edilmistir. Sorulara verilen cevaplardan anlasilacagi Gzere kurum galisanlari yénetim
sistemi uygulamasinin butlin birimler kapsamasi gerektigini distinmektedir.
Calisanlarin birimler arasi iletisimin dnemli oldugunu disinmekte ve PTT yonetimi
ve c¢alisanlari ekip calismasini desteklemektedir denilebilir. Genel olarak elde edilen
verilerle paralel olarak PTT c¢alisanlari kurum igerinde yapilan kalite ¢alismalarindan

ve benimsenen ilkelerden memnundur demek mimkdnddr.

Elde edilen veriler i1siginda sdylenebilir ki, ¢alismanin uygulandigi PTT
calisanlari toplam kalite yonetiminin liderlik ilkesine olumlu bakmakta ve gerekliligine
inanmaktadir. Dahasi mevcut yonetimin de toplam kalite yonetimi felsefesinin liderlik
anlayisina uygun davrandigini disunmektedir. PTT c¢alisanlari musterilerin
isteklerinin 6nemsenmesinin gerekli oldugunu dusinmekte ve vatandagin ayni
zamanda musgteri olmasi felsefesini benimsemektedir. Dahasi bir diger toplam kalite
yénetimi ilkesi olan surekli gelisimi desteklemekte kurum icinde degisimin gerektigini
distnmektedir. Yine elde edilen sonuclara gore c¢alisanlar arasi iletisimin dnemli
oldugunu distinmektedir. PTT ¢alisanlari kalite kontrolini benimsemekte ve bunun
icin sdrecin 6nemli oldugunu digunmektedir. Ayrica yapilacak her turll
degerlendirme de teknolojinin ve verilerin etkin olarak kullaniimasi gerektigini

disinmektedirler.

Anket calismasi neticesinde goérilmustir ki PTT calisanlari toplam kalite
yonetimi felsefesini ve ilkelerinin gerekliligine inanmakta ve O6nemli oldugunu
distnmektedir. Buradan sonugla kamu calisanlarinin toplam kalite yonetimine

gecisi benimsedikleri sdylenebilmektedir.
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ONERILER

1. Kamu calisanlarina ve ydneticilere TKY* nin amag, ilke felsefe, hazirlik plani
konusunda daha fazla bilgi verilmeli konferans hizmet ici egitimler saglanarak TKY

konusunda biling duzeyi artiriimalidir.

2. TKY uygulamalarinda iletigsim duzeyi artiriimali yalnizca yodneticilerle sinirli

kalmamali galisanlarin da uygulamalar konusundaki gérisleri takip edilmelidir.

3. Kamu calisanlarinin TKY konusundaki egitimlere katiimasi tesvik

edilmelidir.

4. TKY uygulamalarinda kaynaklarin etki ve verimlilik diizeyi surekli 6lgilerek

ortaya c¢ikan sonuglar degerlendirilmeli verimi artiracak dnlemler alinmalidir.

5. Kamu kurumlarinda TKY uygulamalari kapsaminda seminer, konferans,
hizmet ici egitim calismalarinda kamu calisanlarinin aktif katiliminin artiriimasi
yonunde tesvik edilmesi TKY’ nin yalnizca yoneticileri degil ¢alisanlari da kapsadigi

dusuncesi geligtirilerek yeterli katilim saglanmalidir.

6. Koordinasyon c¢alismalarinda ¢alisanlarin disincelerine daha fazla énem

verilmesi istekli hale getirilerek daha aktif rol almasi saglanabilir.
7. Kamu calisanlarina TKY c¢alismalarinda kurumlari ile iletisimde katilimlari
artinlarak duguncelerine daha fazla 6énem verilerek uygulamalarin daha verimli

isleyebilmesine olanak saglanabilir.

8. TKY uygulamalariyla ¢alisanlarin ve ydneticilerin performanslarini arttirici

galismalar yapilabilir.

9. TKY’ nin ybnetim igleyisi konusunda eksik yetersiz alanlari tespit edilerek

gerekli degdisiklik ve diizenlemeler yapilarak daha etkili hale gelmesi saglanabilir.

10. TKY uygulamalarinda takim cg¢alismasini artirici 6nlemler alinmahdir.

Yoneticilerin calisanlara daha fazla destek vermesi saglanmalidir.
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11. TKY wuygulamalariyla ortaya c¢ikan sirekli iyilestirme faaliyetlerinin
sonuglari duzenli olarak degerlendirilebilmeli eksik ya da yetersiz kaldig1 alanlar

tespit edilerek daha etkili hale getirilmelidir.

12. Kamu kurumlari TKY uygulamalarinda misyon olarak, karar alma
sureclerinde daha hizli, dUrline ve surece odakli, surekli gelismeyi hedefleyen bu
konuda caba gosteren, lider ve yol gdsterici, ¢alisanlarin ve hizmet alanlarin
memnun oldugu, guvenli, masteri odakli, sorunlara karsi duyarli, teknoloji ve yontem
metotlari iyi kullanabilen, sartlara gore kendini yenileyebilen, politika ve strateji
saglayabilen, sureclere de kendini sorgulayan ve denetleyen, planlamaya deger
veren c¢agimizin ihtiya¢ duydugu bilgili ve nitelikli bireyleri yetistiren kurumlar
olmahdir.

13. Kamu kurumlari TKY uygulamalariyla vizyon olarak, Atatirk’an ilke ve
inkilaplarini benimsemis, milli degerlerin bilincinde olan, kultirel degerleri nesillere
aktarabilen, bilgiyi Ureten paylasabilen, girisimci, takim calismasina agik kamu

kurumlari olmahdir.

Genel olarak baktigimizda bir kamu kurumu olarak PTT’nin yurattugu toplam
kalite yonetimine yonelik ¢alismalarini galisanlari eksik bulmaktadir. Calisanlarin
toplam kalite yénetimine yénelik algilari ise olumlu yéndedir. Calisanlar toplam kalite
yonetimi ve ilkelerini benimsemektedir. PTT’'nin misteri memnuniyeti alaninda
yaptigi galismalar Gmit vericidir. Ancak toplam kalite yénetimi anlayisinda i¢c musteri
olarak degerlendirilen c¢alisanlarin memnuniyeti noktasinda eksiklikler vardir.
Calisanlar yoénetimle ilgili kararlarda daha ¢ok s6z sahibi olmalidir. Calisanlar
arasinda is paylasimi dolayisiyla da iletisim artinlmahdir. Ayrica PTT gerekli
kararlari alirken elindeki verileri dayanak olarak almalidir. Béylelikle kurumun kalitesi

daha da artacak ve i¢ misteri memnuniyeti ylkselecektir.

Sonug olarak; Toplam Kalite Yonetimi, kamu alaninda uygulanmasi zor ama
imkansiz olmayan bir felsefedir. Aslinda kamu ve 6zel sektorln ikisi icin de denebilir
ki; “Kalite icin is yapmak yerine, yaptigimiz isi kaliteli yapmayi 6drendigimiz zaman,
kendimizi TKY felsefesini anlamis sayabiliriz.” Yani, TKY ’yi uygulamak icin 6nce
benimsemek gerekir. Bunun disinda; gerekli kosullar saglandigi takdirde, TKY’ nin

kamu alaninda uygulanmasi faydali ve daha kolay olacaktir.
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EKLER

ANKET SORULARI EK-A
BOLUM 1 - KiSISEL BILGILER
1. Cinsiyetiniz :
O
Kadin D Erkek
2. Medeni Durum :
Evli O Bekar
3. Yasiniz:
20-30 O 31-40 O 41-50 O s1-60 O 60veisti
4. Ogrenim Durumunuz :
Dok
ilkégretim O Lise O ontLisans [ Lisans O viksekLisans [ tora
5 .PTT'de galisma siireniz :
0-5 yil [ s1oyl O 11-15y O 1620y OO 21 yilve tstil
| BOLUM 2 -ALGILAMA ANKETI
Asagidaki ifadelere katilim derecenizi, asagida belirtilen 5'li 6lgegdi g6z dniinde
bulundurarak belirtiniz.
5.Kesinlikle
1.Kesinlikle Katilmiyorum 2 Katilmiyorum 3.Fikrim Yok 4 Katilhyorum Katilyorum
2.1.BEKLENEN ALGI 1

1. (B1)

Ust ydnetim kurumun gelecege yoénelik hedeflerini galisanlar ile belirleyerek agikca ortaya
koymalidir.

2. (B2) Bagh bulunulan yonetici, is yapis sekliyle ve galisma performansiyla her zaman personeline
olumlu 6rnek olmalidir.
3. (B3) Ust yénetime gerektiginde kolayca ulasabilmelidir.
4. (B4)
Calisanlarin gérevlerini yerine getirirken inisiyatif (takdir hakki) kullanmasina izin verilmelidir.
5. (B5) Kurum galisanlari dustince ve fikirlerini galisma arkadaslari ve amirleri ile rahatlikla

tartigabilmelidir.
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6. (B6) Kurumlarda hizmet alanlarin sikayetleri ve 6nerileri Snemsenerek en kisa slrede
¢o6zimlenmelidir.
7. (B7)
Calisilan birimde personel arasinda esit ve adil bir is paylasimi olmalidir.
8. (B8) Kurumlarda sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti n planda tutulmalidir.
9. (B9) Hizmet alanlar kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiyag duymamalidirlar.
10. (B10) Kurumlar tedarikgileriyle iyi iligkiler kurarak, zamaninda, guvenilir ve hatasiz girdi satin almalidir.
1. (B11) TKY sistemi uygulayan kurumlarda sureg tanimlari yapilip, 6lgiilerek surekli iyilestirme
’ saglanmalidir.
12.  (B12) Kurumlar yenilik¢i olmalidir. Dinyadaki tim gelismeleri yakindan takip etmelidir.
13.  (B13) Kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uyumlu olmalidir.
14. (B14) Kurumlarda bilgi ve verilere iligkin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak tutulmalidir.
TKY sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel ydontem ve araglar kullanilarak
15.  (B15) Olgiilmelidir.
16. (B16) TKY sistemi uygulayan kurumlarda él¢ilebilir suregler tanimlanarak sorumlulari belirlenmelidir.
17.  (B17) Yapilan ig, galisanlarin egitimine, yeteneklerine ve kisisel 6zelliklerine uygun olmalidir.
TKY sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi uygulamasi battin birimleri
18. (B18) kapsamalidir.
19. (B19) Kurumlarda birimler arasi bilgi akisi ve iletisim yeterli diizeyde olmalidir.
20. (B20) Ust yénetim, ekip calismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini desteklemelidir.

2.2. HISSEDILEN ALGI

PTT'de Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini galisanlar ile belirleyerek agikga ortaya

1. (H1) koymaktadir.
Bagli bulundugum yonetici, is yapis sekliyle ve calisma performansiyla her zaman bana olumlu
2. (H2) Ornek olugturmaktadir.
3. (H3) Ust yénetime gerektiginde kolaylikla ulagabilmekteyim.
4. (H4) Gorevleri yerine getirirken inisiyatif (takdir hakki) kullanmama izin verilmektedir
5. (H5) Dustince ve fikirlerimi gcalisma arkadaslarim ve amirlerim ile rahatlikla tartisabilmekteyim.
6. (H6) PTT'de hizmet alanlarin sikayetleri ve dnerileri Snemsenerek en kisa sirede ¢é6zimlenmektedir.
7. (H7) Calistigim birimde personel arasinda esit ve adil is paylagimi vardir.

109




8. (H8) PTT'de sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin memnuniyeti 6n planda tutulmaktadir.

9. (H9) Hizmet alanlar PTT'de is yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiya¢c duymaz.

10. (H10) PTT tedarikgileriyle iyi iligkiler kurarak, zamaninda, glvenilir ve hatasiz girdi satin almaktadir.
11. H11) PTT'de surec tanimlari yapilip, dlciilerek siirekli iyilestirme saglanmaktadir.

12. (H12) PTT yenilikgidir ve diinyadaki tim gelismeleri yakindan takip etmektedir.

13. (H13) PTT'de kullanilan bilgisayar sistemleri degisen teknolojik yapiya uygundur.

14.  (H14) PTT'de bilgi ve verilere iligkin kayitlar dizenli ve hatasiz olarak tutulmaktadir

15. (H15) PTT'de bilgi ve veriler bilimsel yéntem ve araglar kullanilarak dlgiilmektedir.

16. (H16) PTT'de olcilebilir siiregler tanimlanarak sorumlulari belirlenmistir.

17.  (H17) Yaptigim ig, egitimime, yeteneklerime ve kisisel 6zelliklerime uygundur.

18. (H18) PTT'de kalite yonetim sistemi uygulamasi bittin birimleri kapsamaktadir.

19.  (H19) PTT'de birimler arasi bilgi akigi ve iletisim yeterli dizeydedir.

20. (H20) PTT'de Ust yonetim, ekip galismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini desteklemektedir.

BOLUM 3 - Liitfen baska diisiinceleriniz ve énerileriniz varsa belirtiniz.
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