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ONSOz

Rekabetin hizla arttigi guinumuizde igsletmelerin basarili olabilmesi icin, Urin veya
hizmet sunumunun her asamasinda kaliteye ve mugsteri memnuniyetine dikkat etmeleri
gerektigi acgiktir. Bunu gerceklestirmek isteyen isletmelerin son yillarda ydnetim
yapilarinda énemli degisimlere gittikleri gortlmektedir. Bu yeni yénetim yaklasimlari
arasinda en dikkat ¢geken ve tercih edilen de Toplam Kalite Yénetimi olmustur.

Ulkemizde rekabet faktériniin daha ¢ok 6zel isletmelerde olusu ve kamu
kurumlarinin rekabet faktorini 6zel kurumlar kadar hissetmemesi, Toplam Kalite
Yoénetiminin kamu kurumlarinda uygulanmasini 199Q’lara kadar gerekli gérmemistir.
Buradan yola ¢ikilarak, akademik alanda yapilan arastirmalar kamuda da Toplam Kalite
Yoénetimine ihtiya¢g oldugunu ve hangi asamalarla ortaya konulmasi gerektigini ortaya
koymaktadir. Son zamanlarda da, kamu kurumlarinda uygulanmaya baslanan Toplam
Kalite Yonetimi galismamiza konu edilerek bu yodnetim sistemini uygulamak isteyen
diger kamu kurumlarina katki saglayacagdina inanmaktayim.

Calismam sirasinda yiksek lisans tezimde benden sabirla yardimlarini
esirgemeyen, yol gdsteren bilgi ve deneyimlerinden yararlandigim danigsman hocam
Sayin Yrd. Dog. Dr. Ali Naci ARIKAN’a, SPSS konusunda yardimini esirgemeyen
hocam Sayin Yrd. Do¢. Dr. Selami AYDINa, ve degerli arkadasim Esra ULU’ya
tesekkdrlerimi sunuyorum. Ayrica bu zevkli ve bir o kadar da zorlu yolda maddi ve

manevi destegini esirgemeyen degerli aileme tesekkiri bir borg bilirim.

Nebiye KARACA
Balikesir, 2012



OZET
BALIKESIR GENGLIK VE SPOR iL MUDURLUGU’NUN TOPLAM
KALITE YONETIMINE GECiS SURECINDE PERSONELIN
YAKLASIMININ BELIRLENMESI

KARACA ,Nebiye
Yuksek Lisans, Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali
Tez Danigmani: Yrd. Dog. Dr. Ali Naci ARIKAN
2012, 107 Sayfa

Bu arastirma, Balikesir Genglik ve Spor il Miidirligiinde galisan personelin TKY
degdigkenlerinin bazi demografik 6zelliklere gore farkhlik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla gergeklestirildi. Arastirmada kullanilan veriler Balikesir Genglik ve
Spor il Midurliginde gérevli 77 erkek, 9 bayan toplam 86 kisiye, Toplam Kalite
Yoénetimine etki edecek olan faktérler dort ana baslik altinda toplanarak ve buna gore
hazirlanan anketle uygulanmistir. Bu ana basliklar;

1.Liderlik,

2.Calisanlarin gelistiriimesi ve katilimi,

3. Tedarikgilerle iligkiler,

4. Musteri odakli organizasyondur.

Elde edilen verilere, frekans, ylzde dederi, aritmetik ortalama ve standart sapma
analizleri yapimistir. Ayrica, kurumda c¢alisan personelin kisisel o6zelliklerine gore
cinsiyetleri, yas gruplari, kurumda galisma sureleri, gérev unvanlari ve egitim seviyeleri
agisindan kurumlarinda uygulanan toplam Kkalite uygulamasina bakis acilarinda
farkliliklarin tespiti icin “bagimsiz drneklem t- testi” ve “tek yonli varyans analizi
(ANOVA)” yapilmistir.

Arastirmamizin  sonucuna goére; kurum personelinin cinsiyetleri ile liderlik
degiskeni (p<0,05) ile tedarikgilerle iliskiler (p<0,05) arasinda, personelin yas gruplari ile
¢alisanlarin gelistirimesi ve katilimi (p<0,05) arasinda ve musteri odakl organizasyon
(p<0,05) arasinda anlamh farkhlklar tespit edilmigtir. Ayrica personelin kurumda
¢alisma sureleri ile TKY degiskenlerinden galisanlarin gelistiriimesi ve katilimi (p<0,05)
arasinda ve mdusteri odakli organizasyon (p<0,05) arasinda, kurumdaki gorevleri ile
liderlik degiskeni (p<0,05) arasinda ve g¢alisanlarin gelistiriimesi ve katilimi (p<0,05)

arasinda anlamh farkliliklar bulunmustur. Egitim duzeyleri ile ilgili olarak da, kurumda



uygulanan toplam kalite yénetimi degiskenlerinden calisanlarin gelistiriimesi ve katilimi
(p<0,05), tedarikgilerle iligkiler (p<0,05) ve musteri odakh organizasyon (p<0,05)
arasinda anlaml farklliklar tespit edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Ydnetimi, Balikesir Genclik ve Spor Il

Madurlaga, Pesonel.



ABSTRACT
DETERMINATION OF THE APPROACH OF THE STAFF WORKING
THE BALIKESIR PROVINCIAL DIRECTORATE OF YOUTH AND SPORTS IN
TRANSITION PERIOD

KARACA, Nebiye
Master Department of Physical Education and Sports
Thesis Advisor: Asst. Prof. Dr. Ali Naci ARIKAN
2012, 107 Pages

This research aimed to determine whether Total Quality Management (TQM)
variables of staff members in Balikesir Provincial Directorate of Youth and Sports differ
in respect to some demographic variables. The instrument used in the research were
applied to 77 men and 9 women, in total 86 staff members in Balikesir Provincial
Directorate of Youth and Sports after the factors that may affect TQM were collected
under the 4 main topics and the survey was prepared in reference to that. These main
factors were;

1. Leadership,

2. Improvements and participants of staff members

3. Relations with suppliers

4. Customer-focused organization.

Frequency, percentage value, mean score and standard deviation analyses
were carried on collected data. In addition, “independent sampling t-test” and “one-way
analysis of variance” were performed to set differences in the viewpoints to applied
TQM in their institutions in terms of their gender, age groups, working duration in the
institution, their titles and educational background according to personal qualities of
staff members in the institution.

Depending on the outcome of our research, significant varieties were found
among relations with suppliers and leadership variable (p<0,05) with staff members’
gender, among the improvement and participant of staff members (p<0,05) with staff
members’ age groups and among customer-focused organization (p<0,05).
Additionally, significant differences were found among improvement and participant of

staff members (p<0,05) from TQM variables and staff's working duration in the

vi



institution and among customer-focused organization (p<0,05), among leadership
variable and their tasks in the institution and among improvement and participant of
staff members (p<0,05). Significant differences were ascertained among customer-
focused organization (p<0,05), relations with suppliers (p<0,05) and improvement and
participant of staff members (p<0,05) from variables of applied TQM in the institution in
terms of their educational degrees.

Key words: Total Quality Management, Balikesir Provincial Directorate of Youth

and Sports, Staff.
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1. GIRIS

1.1. Problem

Gecmis yillara oranla urdn ve hizmetlerin niteligi son yillarda en fazla gundeme
gelen konular arasinda yer almistir. 1950’'lerden 6nce talep arzdan fazla oldugu igin
urtn ve hizmetlerin kalitesi Uzerinde fazla durulmuyordu. 1970’li yillardan bu yana arin
ve hizmetlerin daha ylUksek kalite ve zamaninda teslimi 6nem kazanmigtir (Kingir,
2006).

1970’li yillarin “maliyet Ustunlagu” nu yakalayarak rekabet etme anlayisi, yerini
1980’li yillarda “kalite Ustinligd” ne, 1990l yillarda ise “hiz Gstinligd” ne birakmistir.
Buglnuin isletmelerinin ne yapmalari gerektigi aciktir: Maliyet, kalite ve hiz boyutlarinda
rekabet Ustinligund yakalamak (Bolat, 2000).

Bunu gerceklestirmek isteyen isletmelerin son yillarda yodnetim yapilarinda
onemli degisimlere gittikleri ve yeni yonetim dlslince, kavram ve tekniklerinden
etkilendikleri goérilmektedir. Yeni yonetim yaklasimlari arasinda en ¢ok ilgi uyandiran ve
goze carpan yaklasim ise Toplam Kalite YoOnetimidir. Toplam Kalite Yonetimi
isletmelere, daha az kademeli, daha esnek, grup c¢alismalarina imkan taniyan
organizasyon yapilari sunmakta; bu organizasyon icerisinde c¢alisanlar, grup calismasi,
musteri odaklilik, surekli gelisme ve surekli egitim anlayisi ile kendilerini gelistirme, yetki
ve sorumluluk tasima ve alinan kararlara katilma olanagdi yakalamaktadirlar (Bolat,
2000).

Toplam Kalite Yonetimi baslangigta 6zel sektdrde faaliyetini sirdirmekte olan
bircok kurumda basariyla uygulama alani bulmustur. Rekabet sartlarini ézel kurumlar
kadar hissetmeyen kamu kurumlari mevcut yonetim tekniklerini muhafaza etme egilimi
go6stermislerdir. Bunun sonucunda kamu hizmetlerini sunmakla gérevli devlet, sahip
oldugu hantal verimsiz ve etkin olmayan isleyisi ile vatandasin istek ve taleplerini
karsilayamaz duruma gelmigtir.

Bu kapsamda o&zellikle 1990’lardan sonra TKY’nin kamu kurumlarinda
uygulanabilirliligi sorgulanmaya baslanmistir. Ginimize gelindiginde ise birgok kamu
kurumunda TKY’nin basariyla uygulandidi gértulmektedir (Gursoy, 2010).

Devlet Planlama Tegkilati (DPT) tarafindan hazirlanan 8. Bes Yillik Kalkinma
Plani ¢alismalari kapsaminda hazirlanan © Kamu Ydnetiminin lyilestirimesi ve Yeniden
Yapilandirimasi Ozel Ihtisas Raporu'nda Toplam Kalite Yénetimi'nin Kamu
Yoénetiminde uygulanabilirligi Gzerinde durulmus ve bu yontemin uygulanmasi gerektigi
belirtiimistir (Alpullu, 2006).



Spor o6rgutlenmesi ve hizmetlerin halka ulastiriimasi birgok Ulkede genellikle
kamu hizmeti olarak yurutilmektedir. Kuskusuz tarihi sireg icerisinde devletin yerine
getirmek zorunda oldugu egitim, saglik, guvenlik vb. gbrevler surekli degisim icerisinde
olmustur. Bircok 6rgutte oldugu gibi spor drgitlerinde de kendini gésteren bu degisim,
ulkelerin  benimsemis olduklari siyasi ve ekonomik sistemlere bagli olarak
gerceklesebildigi gibi cagin getirdigi yeni ihtiyaclara paralel olarak da sekillenmektedir.
Dogal olarak modern diunyanin bitiin ekonomik ve sosyal degismeleri spor 6rgiti ve
organizasyonlarinda da gorilmektedir (http://web.firat.edu.tr).

Sadece Uretilen Urin ve hizmetlerde degil, bir bitlin olarak yonetimin kalitesini
arttirmayi1 amaclayan Toplam Kalite Yonetimi gunimutzde hemen her alanda ve her
tarlh o6rgutte uygulama alani bulmaktadir. Bu nedenle Toplam Kalite Yonetiminin spor
alaninda da etkinligi arttiracagi ve spor hizmetlerinde kaliteyi ylkseltecegi kabul
edilmektedir (Demir, 2008).

Daha o6nce bu konuyla ilgili g¢alismalardan biri Aytekin ALPULLU (2006)
tarafindan istanbul Genclik ve Spor il Mudurliiginde digeri de Fisun KURT (2008)
tarafindan Genglik ve Spor Genel Mudurligi Tasra Teskilatinda toplam 81 ilde
yapilmigtir.

Bu cercevede, “Balikesir Genglik ve Spor il Muadarliginde goérev yapan
personelin toplam kalite ydnetimi anlayisina olan egilimlerinin saptanmasi” bu

arastirmanin problemini olusturmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin temel amaci; Balikesir Genglik ve Spor il Midurligi'nde calisan
personelin Toplam Kalite Yénetimine bakis acilarini belirlemektir. Calismayla 6ncelikle
Genglik ve Spor il Midurliigi'nde toplam kalite yénetiminin uygulanip uygulanmadigini
tespit edilecektir. Toplam kalite yénetiminin, Genglik ve Spor il Midurliiklerinde hangi
yonlerde katki sagladigi hangi asamalarinda eksikliklerinin oldugu arastirilacaktir.
Toplam kalite yonetiminin personel Uzerindeki iyi ya da kotu etkileri tespit edilerek,
uygulanmasinin bu kurum agisindan faydali mi yoksa zararli mi olacagi belirlenecektir.
Bu yénetim yaklasimini uygulayan kamu kurumlarinda, personel ve yonetim arasindaki
iletisimin hangi asamada oldugu belirlenecektir. Yoéneticinin liderlik vasiflari, personeline
karsi davraniglari, personelin geligtiriimesi gibi konulardaki etkinliginin belirtimesi
saglanacaktir. Ayrica kurumun tedarikgilerle olan iligkilerine de deginilerek birbirlerine

sagladiklari kolayliklar tespit edilecektir. Bununla birlikte kurumun TKY’nin tim
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unsurlarini gerektigi sekilde uygulayip uygulamadigi tespit edilecek, bu baglamda
personelin memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi belirlenecektir. Uygulama esnasinda
ortaya ¢ikan eksiklikler ve ya sorunlar varsa ¢dzim Onerileri sunulacaktir. Yapilan
¢alisma daha o6nce bu konu ile ilgili yapilmig c¢alismalarla kiyaslanarak

degerlendirilecektir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Bir kamu kurulusu olan Genglik ve Spor il Midirliklerinde toplam Kkalite
yonetiminin uygulanabilirligi belirlenecek, bu yonetim biciminin 6zel sektorlerde oldugu
kadar kamu kurumlarinda da faydali olup olmadigdi tespit edilecektir. Ayrica bu kurumda
calisan personelin TYK’nin uygulanmasi asamasinda neler yasadigi ve bu ydnetim
bicimine nasil baktigi belirlenecektir. Diger sehirlerde yapilan benzer calismalarin
sonuglariyla  bulunan sonuglar Kkarsilastirilacak  eksikliklerin  tespit  edilmesi
saglanacaktir. Arastirma sonucunda, Balikesir Genglik ve Spor il Midirligi'nde ¢alisan
personelin TKY’ne bakis acilari belirlenecektir. Diger il mudurliklerinde Toplam Kalite
Yénetimi uygulamasina gidildiginde uygulamacilar tarafindan personelin beklentilerinin

daha iyi karsilanabilmesi icin veri saglayacaktir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari
Aragtirmanin érneklemini olusturan Balikesir Genglik ve Spor il Mudurligiinde

calisanlarinin anket sorularina verdikleri yanitlarda samimi olduklari varsayilmigtir.

1.5. Aragtirmanin Sinirhiliklari
Bu arastirma; kuramsal ¢ergeve agisindan ulasilabilen alanyazinla sinirhidir.
Bu aragtirmada veri kaynag@i olarak Balikesir Genglik ve Spor il Midurliiginde

¢alismakta olan ve ankete katilan personel ile sinirli tutulmustur.

1.6.Tanimlar

Spor, istege bagl olarak yapilan egemen degerler ve normlarin damgasini
vurdugu bedensel hareketlerdir (Yetim, 2008).

Kalite, Latince kokenli bir kelime olup, bir seyin nasil olugtugu anlamina gelen
‘qualitas” s6zcugunden turemistir. Kelime anlami ile “kalite” ne igin kullaniliyorsa o

seyin gercekte ne oldugunu belirlemek amacini tasir. Bu anlamda bir seyin kalitesi ile o



seyin sahip oldugu Ozellikler kastedilir. Bu 6zellikler ise kalitatif ve kantitatif olarak iki
grupta toplanabilir. Kantitatif 6zellikler Grinun sayilabilen veya olcilebilen yonleridir.
Kalitatif 6zellikler ise Urinun sayllmayan ozelliklerdir (Ibraev, 2007).

Toplam Kalite Yonetimi (TQM), Grtinin fikir olusturmadan baslayarak, tasarim,
Uretim sdreclerinden gecen ve mdusteri hizmetlerine kadar varan, Uretimin tim
kademelerini hatalari tespit etmek ve dnlemek igin, kontrol eden bir sistem olarak

tanimlanabilir (Ibraev, 2007).

2. ILGILi ALAN YAZININ

2.1. Kurumsal Cergeve

2.1.1. Toplam Kalite Yonetimi

Sanayi devrimi ile birlikte sosyal ve bireysel tiketim anlayisi ve davranigi da
deg@ismistir. GlnlUmuzde neredeyse her toplum tiketim toplumuna donismustar.
Yasanan yogun tiketim talebi yuzinden gereksinimleri karsilamak Uzere kurumlar,
daha fazla Grin ve hizmet Uretimi yapmak zorunda kalmiglardir. Bu zorunluluk,
kurumlarin yonetimlerinde ve yonetim anlayiglarinda degismeyi ve yenilenmeyi gerekli
kilmistir. Ginimuzde teknoloji ve bilimin hizla ilerlemesi, rekabet ve igbirligi boyutunda
yasanan yeni agilimlar, yénetim felsefesi ve ydnetim bicimlerinde degismesine yol
acmisg, odak noktalarina bilgiyi ve insani getiren ‘modern ¢agin yénetim sistemi’ olarak
kabul edilen toplam kalite ydonetiminin dogmasina neden olmustur (Yildiz 2005).

1990l yillarda en ¢ok adi gegen ve ¢agdas yonetim anlayisi olarak kabul edilen
yonetim kavram ve uygulamalarinin basinda TKY gelmektedir (Karakog, 2002).

GUnumuze ulagincaya dek uzun bir gelisme evresinden gegen TKY, insanligin
ve oOrgutlerin yasadigi degisim ve gelismeler dogrultusunda her gegen gun orgutler
tarafindan yaygin olarak uygulanmaktadir. Yasanan her degisim ve yenilik, bu felsefeye
yeni boyutlar kazandirmaktadir ve kuskusuz kazandirmaya da devam edecektir.
TKY’nin surekli iyilestirme ve gelismeyi gerekli kilmasi, bu yonetim anlayisinin zaman
icinde demode olmasi bir yana yeni yonetim felsefelerinin gelismesine de o©nderlik
edecegini dugundirmektedir (Serinkan, 2008).

Yoneticilerin ¢odu, TKY’nin kuruluslarin, eski ydntemlerle calisma olanaklari
kalmadigi icin, koklu bir degisimden geg¢melerini ya da durumlarini bagtan asagi
yeniden degerlendirmelerini gerektirdiginin farkindadir. Pek c¢ok kisi de, TKY’ye
gecildikten sonra, kuruluslarin degisik bir yonetim anlayisina sahip olduklarinin,

surecleri iyilestirme ile daha fazla ilgilendiklerinin, daha kaliteli UrGnler Gretip
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hizmetlerinin maliyetlerini disurduklerinin, masterilerini tatmin ettiklerinin, daha yenilikgi
olduklarinin ve piyasadan gin gectikce daha buyik bir pay aldiklarinin farkindadir
(Weawer, 1997).

2.1.1.1. Kalitenin Kavrami ve Onemi

Globallesen dlnyada, duretilen bir malin tiketiciye ulasmasi ve rekabet
ortaminda kendisine pazar bulabilmesi, artik malin kalitesi ve glvenilirligine baghdir.
Cunki bilimsel ve teknik gelisme, dinyada, endulstriyel gelismenin dinamigini
hizlandirmig, endistri mamullerinin kullaniminda kalite ve guvenilirlik blydk dnem
kazanmistir (Sahin, 2007).

Son yillarda Tirkiye’de de yodun bir ilgi konusu olan kalite kavramina iliskin

literatlrde pek ¢cok tanim bulunmaktadir. Bazilarini su sekilde siralayabiliriz:

Kalite, bir mal veya hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin timuddr. (Amerikan Kalite Kontrol Dernegdi) (Bolat,
2000).

Kalite 6nlemedir: Problemler ortaya ¢gikmadan 6nce ¢oéziumlerini olusturur, Grin

ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla Ustunluk ve kusursuzluk katar.

Kalite misterinin tatminidir: Urin ve hizmetlerin ne kadar iyi oldugu

konusunda olusan memnunluktur.

Kalite verimliliktir: islerini yapabilmek igin iyi egitilmis, ihtiyag duydugu arag-

gereg ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

Kalite esnekliktir: Talepleri karsilamak igin degismeyi gbéze almak ve bu

konuda istekli olmaktir.

Kalite etkili olmaktir: isleri cabuk ve dogru yapmaktir.

Kalite bir programa uymaktir: isleri zamaninda yapmaktir.

Kalite bir siiregtir: Siregelen bir gelismeyi kapsar.

Kalite bir yatirnmdir: Uzun dbénemde bir isi ilk yapildiginda dogru olarak

Uretmek, hatayl sonradan duzeltmekten daha ucuzdur.

Kalite: Kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir.

Kalite: Sartlara uygunluktur.

Kalite: Uriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan (reten ve tiketici isteklerine

cevap veren bir Gretim sistemidir.

Kalite: Uriin ya da hizmetin fiili veya potansiyel ihtiyaglari kargilama kabiliyetine

dayanan 6zelliklerin toplamidir.



Kalite: Kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigh ve tiketiciyi daima tatmin
eden Kkaliteli Griin gelistirmek, tasarimi yapmak, dretmek ve satis sonrasi hizmete
vermekitir.

Kalite: Kullanima uygunluktur.

Kalite: Spesifikasyonlara (Standartlara) uygunluktur (Seraslan ve Kepoglu,
2005).

Kalite: “Musteriye uygunluk”; “sartlara uygunluk”; “bir mal ya da hizmetin belirli
bir ihtiyaci karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan isaretlerin timd” ve “tiketicinin
isteklerine uygunluk derecesi” olarak ifade edilmektedir (Mucuk, 2008).

Kalite yonetimi, tretim yonetimi tekniklerinin ¢cagimizda ulasmis oldugu duzeyde
ve sdrdurulen uygulamalar 1siginda Uretim kalitesinin ¢ok sayida degiskenden
etkilendiginin anlasiimasi, Uretilen mal ya da hizmetin “kaliteli” olarak ifade edilebilmesi
icin bu degiskenlerin planli ve sistematik bir sekilde kontrol altina alinmasi gerektiginin
anlasiimasini saglamistir (Kingir, 2006).

Kalite, dustk maliyet ve kullanicilarin ihtiyaglarina yanit verebilme olarak
tanimlansa da, bunlarin yani sira Grinin dizayn kalitesi, uygunluk kalitesi, fiziksel
Ozellikleri, ekonomik kullanma siresi, belirli bir stire ariza yapmadan g¢alismasi, tamir-
bakim ve servis hizmetleri gibi kriterlerde mamul kalitesini belirlemek icin kullanilabilir
(Kingir, 2006).

2.1.1.1.1. Kalitenin Tarihgesi

Kalite kavrami ile ilgili ilk bilgiler, M.O. 2150 tarihli Hammurabi kanunlarinda yer
almaktadir. Bu kanunlarda yer alan hikdmlerden biri sudur: “Bir insaat ustasinin insa
ettigi ev, ustasinin yetersizligi ve isini gerektigi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak, ev
sahibinin dliimiine yol acarsa; o usta éldurtlir.” M.O. 1450 yilinda ise, eski Misirdaki
muayene elemanlari, tas bloklarin ytzeylerinin dikligini, telden olusturduklari bir aragla
kontrol etmekteydiler (Serinkan, 2008).

Fenikelilerde de oldukga etkili yaptirim yollari oldugu anlagiimaktadir. Ornegin,
Fenikeli denetgilere, kalite standartlarina bir aykiriik gérdiklerinde bunun
tekrarlanmasini 6énlemek igin kusurlu mali imal edenin elini kesme yetkisi verilmistir
(Bolat, 2000).

Cagdas kalite kontrol ya da simdiki adiyla istatistiksel kalite kontrol 1930'larda
Belle Telefon sirketinde calisan istatistik¢ci W.A. Shewhart'in kontrol c¢izelgelerinin

endustriyel kullanima girmesiyle basladi. Bu donemde adi gegen sirkette bélimler arasi
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koordinasyon eksikligi ve drinlerdeki kusurlar sonucu olusan sorunlari gidermek

amaciyla “Kalite Kontroliinii Muayene Miihendisligi” bélimiini kurmakla baslatti. ikinci
Dinya Savasinda eldeki dretim sistemlerinin yeniden dizenlenmesi savas dncesi ve
savas zamaninin zorunlu gereksinimlerine yetmeyince, kontrol gizelgeleri ABD'de bir¢ok
sektorde kullanilmaya baglandi (Arabaci, Sarigul ve Karakaya, 2010).

Tarkiye tarihi acisindan kalite uygulamalarina baktigimizda; temeli Selguklu
Devleti tarafindan atiimis ve Osmanl Devleti’'nin son zamanlarina kadar faal olarak
calismis ve gunumuiz Turkiye'sinde sembolik olarak yasatilan Ahilik Birlikleri’nin
faaliyetlerini goririz (Seraslan ve Kepoglu, 2005).

Ahi Birlikleri, Uretim ile tuketim arasinda denge kurarak Uuretici ile tuketici
arasindaki iligkilerin sosyal huzuru saglayacak sekilde gelismesinin devamina
galismiglardir. Bu amagcla, zaman zaman uretim sinirlamalari getirerek emegin degerini
bulmasini saglarken, gelistirilen narh (belli bir dlgl) sistemi ve standartlagsma ile de
tiketicinin  korunmasi saglanmistir. Uretilen mallarda standart arama, tiketicinin
korunmasi bakimindan son derece Onemliydi. “Papucun dama atilmasi” olayi
tuketiciyi koruma ve kalite kontroliine en guzel 6érnektir (Seraslan ve Kepoglu, 2005).

Kalkinmanin temel taslarindan biri olan standardin éneminin yUzyillar énce
Tarkler tarafindan kavrandiginin belgesi olan 1502 tarihli ve zamanin padisahi Il.
Beyazid Han tarafindan cikarilan Kanunname-i ihtisab-1 Bursa’da bugiinkii anlamda,

boyama, ambalaj, kalite gibi esaslar ile ceza hiktimlerine yer verilmistir (Bolat, 2000).

2.1.1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimlanmasi

TKY’ni kisaca ‘mikemmellige sistemli bir yaklagim’, sonsuz bir déngu igerisinde
‘daha iyiyi arama’ sureci olarak tanimlayabiliriz. Kelimeleri tek tek ele alirsak, “toplam” o
urtin veya hizmetle ilgili her birimi, her fonksiyonu ve her sureci kapsar. “Kalite” kelimesi
Olgulebilen yonetim degerleri demektir. “Yénetim” ise mukemmelligi saglayabilmek igin
tum kaynaklar ve faaliyetlere uygulanan teknik ve prensiplerdir. TKY’nin butlin tanim ya
da anlatimlarinda st kademe yonetimin destegi, misteri ve tedarikgilerle iligkiler ve
calisanlarin katilimi gibi bazi  ortak unsurlarin  temel  gdrilmektedir
(http://www.hkmo.org).

Toplam kalite yonetimi; tim c¢alisanlarin yasamini ve zamanini ayirdigi islere
kendisini adayan, yasaminin merkezine evrensel ilkeleri yerlestiren ve buna uygun
degerlere sahip oldugunu davraniglarinda goésteren; “kazan kazan” yaklasimini esas

alip uzun vadeli iligkileri ve i¢ - dis musteri tatminini hedefleyen, is tanimini asan bir
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sorumluluga sahip olan, igini yaparken beyninde planlayan, amaglayan ve ona bir
anlam kazandiran ve de yidreginden isteyen, bunun i¢in de inan¢ gelistiren, tim
calisanlarin katihmina dayanan sistem ve standartlar butininid kapsayan bir yonetim
modelidir (Kaymakgi, 2009).

Stahl 'a gore, "TKY, oOrgutsel surecleri ve sistemleri surekli iyilestirmeyi ve
musteriler igin surekli deger yaratmay! amaglayan yonetime, bir sistem yaklagimidir
(Stahl 1995).

TKY, slrecler dizisinin yonetimidir. Siregler dizisi yaklasimi bir akarsu
benzetmesi ile irdelenebilir. Kaynaginda dogarak ‘asadiya’ dogru akmaya baslayan
akarsu orneginde eger ‘yukarida’ bir sorun, zafiyet, kirlenme olusmus ise bu, daha
sonraki surecleri etkileyecektir. Bazi durumlarda akarsu 6rneginde oldugu gibi kirlenme
etkisi sure¢ akislar icinde gbézden kaybolabilecektir, ancak sonugta vardir. Surecler
arasinda bir tedarikgi, sahip, musteri Gggeni slrekli var olmalidir. Her bir stire¢ sahibi,
bir dnceki ve bir sonraki igin sureg iyilestirmeyi yonlendiren etken durumunda olmalidir.
Bir Ugcgen zincir sebekesinde her bir zincirin bir 6nceki ve bir sonraki ile temas noktalari
vardir. Bu temas noktalarindan kuvvet alirlar. Bu ylzden ydneticilerin galigsanlar veya
birimler arasinda olumlu duslnce ile de olsa rekabet havasi yaymalarina ait yaklasim

artik gucla is birlikteliklerine dénutsecektir (http://www.hkmo.orq).

Duncan sistem vyaklagsimi penceresinden bakarak TKY'ni "Organizasyon
tarafindan gercgeklestirilen tim deger yaratan sureglerin strekli iyilestirildigi bir sistem."
olarak tanimlamigtir (Duncan 1995).

Diger bir tanima gére TKY, uzun vadede, misterinin tatmin olmasini, kendi
personeli ve toplum icin avantajlar elde etmeyi amaclayan, kalite Gzerine yogunlasmis
ve tim personelin katihmina dayanan bir kurulus yénetim modelidir (Bolat, 2008).

Tirkiye Kalite Odil Kriterlerine gore: Toplam Kalite Yénetimi, misteri
memnuniyetinin, c¢alisanlarin  memnuniyetinin  ve toplumda olumlu etkilerin
saglanabilmesi, is sonuglarinda mikemmellige ulasilabilmesi i¢in politika ve stratejilerin,
calisanlarin, kaynaklarin ve sureglerin uygun bir liderlik anlayigi ile yonetiimesi ve

yonlendirilmesidir (Seraslan ve Kepoglu, 2005).

2.1.1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Geligimi
TKY kavraminin buyuk bir kismi W. Edward Deming, Joseph M. Juran'in ve
Philip Crosby'nin 1950'lerde ABD'de baslattiklari ¢galismalara dayanir. Deming Uretimde

¢ikan pek ¢ok sorunun sirecgten kaynaklandigini ve bunun da istatistiksel yéntemler
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kullanilarak kontrol edilebilecedi Gzerinde durdu. Juran, kaliteyi kontrol igin yonetimsel
bir yaklagim ortaya koydu ve proje bazinda takim calismasi ile musterinin tatmini
tizerinde yogunlasti. isgiden en (st diizey ydnetim kademesine kadar egitimin énemi
Uzerinde durdu. Crosby'de "sifir hata" kavramini ortaya koydu (Tetik, 2010).

ilerleyen siiregte Dr. Walter Shawhart kaliteyi siibjektif bir olgu olmaktan
cikararak matematiksel olarak dlgllebilen bir ézellik haline getirdi. ilk kez Edwards
Deming Kalite Guvence terimini kullandi ve organizasyondaki diger mudurler diizeyinde
bir kalite kontrol muduri atanmasindan séz etti. 1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi kuruldu ve kuruluslar belgelendirme programlarini baslattilar (Demirkaya,
2002).

Il. Dinya Savasi, kalite teknolojisinin gelismesini hizlandirici bir rol oynamistir.
Cunki mevcut Uretim sistemleri, gerek savas oncesi, gerekse savas zamaninin acil
gereksinimlerine cevap veremeyince ABD’deki bircok sektorde kalite kontrol gizelgeleri
kullanilmaya baslanmis ve bodylelikle askeri malzemeler ucuza ve bol miktarda
Uretilebilmistir. Hatta Il. Dinya Savasrnin kalite kontrol ve modern istatistigin
kullaniimasiyla kazanildi§i séylenmektedir (Bolat, 2000).

Batida savas sonrasi kalite kavrami savas dénemi ve déncesi déneme gore
zaylflarken, Japonya'da savas sonrasi kalite kavraminin gelismeye basladigi
gbrilmustar. 1. Dinya Savasindan yenik c¢ikan Japonlar, hayatta kalabilmek igin,
batinin gelismis rekabet guiclyle savasmak zorunda olduklarini anlamiglardir. Fakat o
gline kadar kalitenin dnclsi Avrupa'ya ve Amerika'ya karsi mal satabilmek kolay
olmamistir. Onceleri batidan aldiklari Griin 6rneklerini parcalayarak nasil yapildiklarini
anlamaya calismislar daha sonra da UrlGnlerde klglk gelismeler yaparak yeniden
uretmiglerdir (Sahin, 2005).

Japonya sanayisinin bugunki basarisi buyuk Olgide Deming’in felsefe ve
yontemlerine baghdir. 1950li yillarda JUSE ( Japon Bilim Adamlari ve Muihendisleri
Sendikasi ) tarafindan Japonya’ya davet edilen Deming, Amerika’da pek de ragbet
gormeyen duguncelerini, yabanci pazarlara girme arzusu iginde olan Japonlara
aktarmistir. Deming’in ydntemlerini uygulayan ve felsefesini benimseyen Japonya,
kalite konusunda ve devaminda birgok konuda diunyada bir numarah ulke haline
gelmeyi bagsarmigtir. Deming’e minnettarligini sunmak isteyen Japonya, her yil kalitede
en ylksek basarlyl saglayan isletmeye “Deming Kalite Odili” vermektedir (Munro-
Faure, 1993). Bu dduller, gerek kalite kontrol konusuna énem veren ve bu konuda

¢alismalar yapan kisi ve kuruluglari tesvik edici rol oynamis, gerekse bu kisi ve
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kuruluslara, kalite kontrol ile ilgili galismalarini test edebilme firsati tanimistir (Bolat,
2000).

Kalite Uzerindeki ¢calismalar zamanla; maliyet, miktar, fiyat gibi belirleyicilerden
siyriimig, hatali Urdnlerin ayiklanip ¢ikariimasini saglayan muayeneye dayali kalite
kontrolu, 6zellikle ikinci dinya savasi yillarinda Uretimin artmasina bagimli olarak sure¢
sirasinda olusabilecek sapmalari gozleyip, duzeltmeleri yapabilmeyi 6ngoren istatistiki
kalite kontroll yéntemleri gelistirilmistir (Guller, 2008).

GunUmuzde igletmelerin rekabetci Ustinliglne sahip olabilmeleri icin, salt ve
ileri teknolojileri uygulamalarinin yeterli olmadigi anlasilmis; buna karsin 6rgut
yonetiminde mdusteri odaklilik, tasarimda kalite, tam vaktinde Kkaliteli Gretim, surekli
gelisme, istatistiksel dusiinme, kalite ¢cemberleri, insan odakl sistemler, surekli egitim
gibi, yonetim felsefesinden baslayarak tim sirecleri icine alan bir yeniden yapilanmanin
gerekliligi ortaya cikmistir. Butin bu sayilanlar da karsimiza TKY anlayisini
cikarmaktadir (Bolat, 2000).

2.1.1.4. Toplam Kalite Yonetimini Olusturan Temel ilkeler

Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin ¢ogu, ilk kalite uzmanlari Deming, Juran ve
Feigenbaum tarafindan ortaya atiimistir. Bu uzmanlar, aralarinda yer yer farkliliklar
olmasina ragmen, temelde ayni fikir ve ilkeleri 6ne sirmektedirler. Japonya, ABD ve
diger Ulkelerdeki Toplam Kalite Yonetimine iliskin basarili uygulamalar ile kalite
uzmanlarinin ilkeleri bir arada dikkate alindiginda, Toplam Kalite Yonetiminin bir 6rgutte
basarili bir sekilde uygulanabilmesi icin gereken temel ilkeler ortaya ¢ikmaktadir (Bolat,
2008).

TKY ilkeleri birbirlerini tamamlayan ve birisi dahi g6z ardi edildiginde
uygulamada sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olan unsurlardir. TKY’nin basarisiz
uygulama ornekleri, basarilarindan daha fazladir. Basarisizhgin ana nedeni, temel
ilkelerden bir ya da birkacinin eksik birakilmasi ya da etkili olarak uygulanmamasidir.
TKY’nin bir 6rgitte basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in gereken temel ilkeler

asagidaki sekilde agiklanabilir (http://www.e-sosder.com).

2.1.1.4.1. Misteri Odaklilik
Kalite igcin temel kriterleri mihendisler, tasarimcilar veya yoneticiler degil
musteriler belirler. Siz migterilerinizi tatmin etmeye devam ederseniz musterileriniz de

sizin Urdn ve hizmetlerinizden almaya devam edecek hatta yeni mugterileri de sizlere
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yonlendirecektir. Bdylelikle mdugsteri listeniz uzayacak, pazar payiniz artacaktir.
Musterilerinizin istek ve beklentilerini algilamak ve anlamakla, kalitede ulasiimak
istenen hedefi anlamig olursunuz (Kaptan, 2007).

Kuruluglarin var olmalari ve bunu sdrdirebilmeleri buydk élcide misgterilerine
baghdir, bu nedenle musterilerinin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini anlamali, musteri
sartlarini yerine getirmeli ve musteri beklentilerini de agsmaya istekli olmalidir.

Bu unsur “ kaliteyi musteri tanimlar” seklinde ifade edilebilir. TKY’nin bu 6gesi,
etkili bir sekilde uygulanmasi en zor olan, ancak uzun dénemde firmaya en fazla yarar
saglayanidir. Mdusterinin sesinin firmada duyulup dinlenmesi ve Urin ile hizmet
tasarimina girdi olusturmasi 6zunu olusturmaktadir.

Musteri odakli bir anlayisi benimsemenin temel faydalari ile yapilmasi
gerekenler soyle siralanmistir. Temel Faydalari;

e Pazar firsatlarina gosterilen esnek ve hizli tepkiler yoluyla saglanan ylksek
kazang ve pazar payi;

e Musteri memnuniyetini arttirmak icin, kaynaklarin etkin kullanimini arttirmasi,

e s tekrarina yol agan miisteri baglihg,

e Musteri Odaklilik ilkesinin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler;

e Musteri intiyaglarinin ve beklentilerinin arastiriimasi ve anlagiimasi,

e Organizasyonun amaglarinin musteri ihtiyag ve beklentileri ile baglantili
olmasinin guvence altina alinmasi,

e Organizasyonda musteri ihtiyaglari ve beklentileri konusunda iletisimin olmasi,

e Musteri memnuniyetinin dlcilimesi ve sonuglara dayali olarak hareket edilmesi,

e Musteri iligkilerinin sistematik bir sekilde yuratilmesi,

e Musteri ve diger ilgili taraflarin (calisanlar, ortaklar, tedarikgiler vb.) arasinda
memnuniyetin saglanmasi icin dengeli bir yaklagimin guvenceye alinmasi
gerekir (Merter, 2005).

Masteri odaklilik ile kastedilen musteri ihtiyaglarini ve beklentilerini anlamak ve
masgteri tatminini sdrekli gelistirmeye calismak seklinde 6zetlenebilir. Yogun rekabet
ortaminda musteri temel yonlendirici olarak kabul edilmekte olup, TKY’'de mausteri
oncelidi hem i¢ hem de dis musteri i¢in uygulanmalidir (Serinkan, 2008).

TKY anlayigina gére musteriler, isletmenin mal ya da hizmetlerini satin alanlar
(dis musteriler) ve isletmedeki gorevleri nedeniyle birbirlerinden girdiler alan isgérenler

(ic mdasteriler) olmak Uzere iki gruptan olusmaktadir. Bu baglamda dis musteri
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doyumunun i¢ masteri doyumuna bagll oldugu unutulmamali ve musteri doyumunu
yukseltecek sistemler kurulmasina 6ncelik verilmelidir (Karakog, 2002).
Hizmetlerle veya urunlerle ilgili olarak musgterilerin tatmin duzeyleri agagidaki
sorularla ¢ozulebilir:
e TUm vaatler yerine getirildi mi?
e Miusteri isletmedeki her birimden iyi hizmet alabildi mi?
e Miusteriye yardimci olma konusunda her yol denendi mi?
e Hizmet ve ya Urin dogru zamanda uygun bir sekilde verildi mi?
e Musteri ihtiyaclari hakkinda bilinenler ne kadar?
e Musterinin hali hazirda ve sakli isteklerinin ne kadari bilinmektedir veya onlara
soruluyor mu?
e Hizmetlerde veya Urlnlerdeki muhtemel veya olan degisikliklerden masteriler
haberdar edildi mi?
e Kurulusta kag isgoéren musteri ihtiyaclarini tam olarak kavramis durumda?
e Kurum olarak musteri ihtiyaglari hakkinda ne biliniyor?
Bir igletme, musterileri varsa yasar. Kalite isletmesi ise musterilerinin istekleri
icin yasar (Kingir, 2006).
Kamu kurumlarinin 6zel sirketlerde oldugu gibi kar etmek amaciyla satacag
Urun ya da hizmetleri yoktur. Bu nedenle musteri kaygisi yokmus gibi gérunebilir. Ancak
kamu kurumlarinin varolus nedeni kamuya hizmet etmek oldugundan, bunun
muikemmel bigimde yapilmasi halinde o Glkenin kalkinmasi ve refah icinde yasamasinin
temel alt yapisi olusturulacaktir. Bu nedenle kamu kurumlarinin amaci kaliteli, etkin ve
verimli hizmet sunmaktir. Bu yizden mukemmelligi arayan kuruluglar, musteriyi Grun
veya hizmetin nihai degerlendiricisi olarak kabul ederek, mevcut ve potansiyel

musterilerinin ihtiyaclarina odaklanmalari gerekmektedir (http://maliye-mayem.gov.tr).

2.1.1.4.2. Onleyici Yaklasim

Toplam kalite yonetimi felsefesinin temelinde “Hatalari ayiklamak” yerine “Hata
yapmamak” ya da “Hatalar 6nlemek” ve “Sifir hata” yaklagimi vardir. “Kalite-maliyet
paradoksu”nun asillmasinda bu yaklasim etkili olmustur. Nitekim sanayide kalite evrimi,
muayeneden baglamis ve ginimizde “Tasarimda kalite” agsamasinda kadar gelmistir.

Onlemeye doniik yaklasimin genel bir ifadesi, planlamanin dogru yapiimasi
biciminde Ozetlenebilir. Her iki yonuyle dusunudlmis, kapsaml ve titiz bir planlama

¢alismasi ile sonra olusabilecek hatalarin ¢ok blyUk bir bélima ortadan kaldirilabilir.
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Tdm hata kaynaklarini tahmin etmek olanakli olmasa bile, olasi slrprizlere énceden
hazirlikh olmak tamamen hazirliksiz yakalanmaya gore buyuk yararlar saglar (Sevim,
1996).

Klasik kalite kontrol anlayisinda; uretilen mal ve hizmetlerin musgteri isteklerine
uygunluguna sadece, kalite kontrol bdlimU tarafindan yapilan muayene iglemleri ile
karar verilir. Muayene sonucu belirlenen hatali trlnler, ya ikinci isgiliklere uygun hale
getirilir ya da i1skarta olur. Iskarta ve ikinci iscilikler nedeniyle maliyetler ylkselir. Hatali
arun:

e Operatér yakalarsa: 1 birim

e Yari mamul kontrolcisl yakalarsa: 10 birim

e Son mamul kontrolcUsu yakalarsa: 100 birim

e Miusteri yakalarsa: 1000 birim ek maliyet getirir.

Bu kiyaslamada; drunlerin sifir hata ile olusturulmasi veya hatali drtnlerin ilk
asamalarda yakalanmasi, bdylece daha ylksek maliyetlere neden olmasinin
engellenmesi vurgulanmaktadir.

Bu yaklagsim (6nlemeye dénik yaklagim) sayesinde:

e Hatalar meydana gelmeden onlenir.

e Hatali Urlnlere gegcit verilmedigi icin, 1skarta ve ek iscilik maliyetleri s6z konusu
olmadigi gibi musteriye hatali triin génderip firma imaji zedelenmemis olur.
Bdylece musteri nezdinde kalitede yeterli bir gliven olusturulur.

e Yerli Urlnler sayesinde pazar payl ve rekabet avantaji saglanmaya calisilir
(Kingir, 2006).

2.1.1.4.3. Tam Katilim

Calisanlarin tam katilimi (st ydnetimin yaklasimiyla dogrudan ilgilidir. Ust
yoénetimle birlikte kurumda gdérevli ilk amirlerin de ¢alisanlara rehberlik etmeleri, iletisimi
glglendirip, ylksek moral saglamalari, grup c¢alismalarini ve &neri sistemini
desteklemeleri ve en 6nemlisi takim bilincinin olusmasini ve paylagimi saglamalari
buyuk énem tagimaktadir (Tetik, 2010).

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde 6nemli bir yer tutan, insanin basarma,
baskalari tarafindan begenilme, takdir edilme ve toplumda énemsenen bir konuma olma

ihtiyaci tam katilimin olugsmasinda ve gelismesinde énemli bir etkendir.
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Kaliteye ulasmak, Urinin yapimindan sunumuna kadar herhangi bir bélimde
calisan herkesin sorumlulugunu gerektirmektedir.

Organizasyon igindeki herkes kalite olgusunun édnemli oldugunu anlamak ve ona
ulasmak zorundadir. Toplam Kalite Yonetiminde herkesin etkin katilimi dnemlidir.
Katilim, kalitede surekli gelisim icin degil, ayni zamanda motivasyonu artirici ve egitsel
katkisi bakimindan da énemilidir (Ozgelik, 2007).

TKY anlayisinda yéneticiler antrendr gorevini ifa ederken, diger bitiin ¢alisanlar
oyuncu konumundadirlar. Her c¢alisanin kurumun amaclarina ulasmasina katkisi
onemlidir. Bu katki klasik anlamda sadece fiziki bir katki olmayip ayni zamanda fikri bir
katkiyi da ifade etmektedir. Bu manada cagdas yonetim yaklasimlari, kuruluslarin
gelisimi konusunda her tlrli 6neri ve tavsiyeyi (kimden gelirse gelsin) degerlendirmekte
ve teklif sistemini yayginlastirarak, elde edecekleri sinerji ile rekabette 6ne gecmeyi
hedeflemektedirler (Tetik, 2010).

2.1.1.4.4. istatistik ve Analizlerden Yararlanma

isletmenin hayatiyetinin devam ettirimesi ve yogun rekabet ortaminda basariyi
devam ettirebilmesi igin (retim sirecinin odlgllmesi sarttir. Olgllemeyen sey
geligtirilemez de. Bundan dolay! dlcim ve istatistik toplam kalite yodnetiminin temel
ogelerinden biri olmustur (Kingir, 2006).

Rekabetin temel kriterlerini olusturan “Kalite - Maliyet - Hiz” Gglisinde 6rgutlerin
Ustiinllik saglayabilmeleri icin bu érglitlerin her yoénlyle gelismesi sarttir. Olglilemeyen
seyin geligtiriimesi de mumkun degildir. Bu nedenle, istatistik ve analizden yararlanma
toplam kalite yonetiminin ayrilmaz bir pargasidir. Kalite hedeflerine ulasabilmek igin,
strateji ve faaliyetlerin; musteri memnuniyeti, toplumun memnuniyeti, isgdren
memnuniyeti operasyonel Olgutler, finansal olgitler ve kalite Olgutleri gibi temel
performans boyutlarinda yogunlastirimasi ve bunlara iliskin verilerin istatistiksel ve
bilimsel metotlarla toplanmasi, derlenmesi, Ol¢liimesi ve degerlendiriimesi gerekir
(Bolat, 2008).

istatistigin izerinde dzellikle durulmasinin cesitli yararlari vardir. Bunlar soyle
siralanabilir;

Dogal olaylarin timinde degiskenlik mevcut olup bu degiskenligi élgebilmek igin

istatistik tekniklere basvurmak zorunluluktur.
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Hatalarin gok biylk bir bolimi degiskenlikten kaynaklanir. Istatistik biliminin
tekniklerini uygulayarak degiskenligin Ozelliklerini inceler ve hatalarin kaynaklari
belirlenebilir.

istatistik teknikleri analize yardimci oldugu gibi, iletisimi de kolaylagtirir, konuya
farkl acilardan bakan kisilerin ayni dili konusmasina olanak saglar.

istatiksel diigtinme ve analiz aliskanhigini gelistirmek gerek ydnetici gerekse
teknik personel icin son derece yararhdir.

Ornegin, satislardaki ani bir diisiis nedeni bilinen olaylardan kaynaklanabilecegi
gibi ‘dogal degiskenligin’ sinirlari icindeki bir gelisme de olabilir. Neyin normal neyin
anormal oldugunu istatistik bilimi bize gosterebilir. Keza, ulasilan bir basari dizeyinin
kalicimi, gecici mi oldugunu belirlemek igin yine istatistige basvurmak gerekir (Kingir,
2006).

2.1.1.4.5. Calisanlarin Egitimi

Calisanlarin hentz tanimadigi yeni bir sistemin (6rnegin TKY), ¢calisanlara tam
olarak tanitiimadan uygulamaya konulmasi, felakete davetiye c¢ikarmaktir. Tim
¢alisanlar uygun bilgi ve becerilerle donatildigi zaman, TKY’nin basarili olacagindan hig
suphe duyulmamalidir (Simsek, 2002).

Japon Kalite uzmani Ishikawa “kalite kontrol egitimle baslar, egitimle biter” der.
Toplam Kalite Yonetimine herkesin katiliminin saglanabilmesi igin, toplam Kkalite
yonetimine iliskin egitimin Ust yonetiminden alt diizeye kadar érgutteki tim seviyelerde
verilmesi, tim ¢aliganlari kapsamasi gerekir (Bolat, 2008).

CGalisanlarin egitimi, yetistiriimesi ve motive edilmesi TKY’nin temel taslarindan
birini olusturmaktadir. Genellikle toplam kalite yonetimi blnyesinde toplam kalite
felsefesi ve ilkeleri, takim kurma, takim liderligi ve takim iginde etkin ¢alisma teknikleri,
kalite gelistirme yontemleri vb. konularda egitimler verilmektedir. Bu cergevede, belli
duzeylerin  belirlenerek  calisanlara  gercekten  gereksinim  duyduklarn  ve
uygulayabilecekleri egitimin veriimesi daha yararli olacaktir (Oztuna, 2007).

Genel anlamda Toplam Kalite Yonetimi binyesinde verilen egitim su konular
kapsamaktadir:

e Toplam kalite yonetimine iligskin bilgiler (kavramlar, ilkeler, 6zellikler, teknikler,
yararlari)
o Etkili kalite yonetimin unsurlari (liderlik, gérev sorumluluklar, misyon, vizyon,

politika ve strateji belirleme vb.)
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o Kalite gemberleri (tanimi, ilkeleri, isleyisi, kalite ¢emberlerinin nasil hayata
gecirilecegi vb.)
o Kalite kontrol teknikleri (pareto analizi, neden/sonug¢ analizi, akis diyagramlari
vb. temel arag ve teknikler)
Buradaki konular toplam kalite yénetimine iliskin konulardir. Bunlarin yani sira,
galisanlarin kendilerini gelistirebilmeleri igin kendi igleriyle ilgili olarak da egitilmeleri
gerekir. Boylece bilgi ve beceri yoninden kendini yetistirme olanagi yakalayan

calisanlarin 6rguite katkilari da artacaktir (Bolat, 2008).

2.1.1.4.6. Tedarikgilerle isbirligi

TKY uygulayan bir érgutun énemli onceliklerinden biri de orgute girdi saglayan
tedarikgilerle iligkilerin gelistiriimesidir. Yani tedarikgilerle bir ortak gibi calisarak, rekabet
gucunu artiracak girdileri, en kaliteli, en ekonomik ve en hizli sekilde temin etmektir.
Orgitiin  Ust ydnetimi tarafindan belirlenen politikalar gercevesinde, satin alma
departmani sorumlulari, tedarikgilere destek verme ve onlarin sunduklari hizmetlerin
kalitesini iyilestirme yontnde faaliyette bulunurlar (http://www.e-sosder.com).

Bir isletmenin Griin ve hizmetlerinin kalitesinde, o isletmenin hammadde, yari
mamul veya hizmet satin aldi§i tedarikgi isletmelerin kalite anlayisi da énemlidir. Bu
yonuyle de, tedarikgilerle isbirligi TKY c¢abalarinin kritik bir etmeni haline gelmektedir.

Sonug olarak, bir érgitte TKY c¢abasinin basariya ulagsmasi, oncelikle Ust
yonetimin tam desteginin alinmasini, her duzeydeki yonetici ve isgdrenin egitiimesini,
onlarin TKY ¢abasina gonulli katiliminin saglanmasini ve bdylece urlin, hizmet ve
sure¢ kalitesi yoluyla muisteri memnuniyetinin gergeklestiriimesini gerektirmektedir.
Diger bir deyigle, isgbérenler ve musteriler gibi farkli kesimlerin baskilarinin ve
taleplerinin uyumlastiriimasini ve dengelenmesini gerektirmektedir (Basaran, 2004).

isletmenin Ust ydnetimi tarafindan belirlenen politikalar cergevesinde, satin alma
departmani sorumlulari, tedarikgilere destek verme ve onlarin sunduklari hizmetlerin
kalitesini iyilegtirme yonlinde faaliyette bulunurlar.

S6z konusu iyilestirme ¢abalar kapsamina giren baglica konular sdyle

siralanabilir:

Optimum stok seviyelerini belirleyici, daha saglikh kriterlerin olugturulmasi.

Teslimati hizlandiracak alternatif tedarik kaynaklarinin gelistiriimesi.

Tedarikgilere, siparigler hakkindaki bilgilerin yeterli dizeyde verilmesi

Daha etkili bir fiziksel dagitim sisteminin kurulmasi.
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e Tedarikgilerin i¢ gereksinimlerinin daha iyi kavranmasi.

Bunu gergeklestirebilmek icin, &ncelikle, satin alma departmani, igbirligi
icerisinde oldugu tedarikgileri, fiyat, isbirligi, kalite, teslimat, teknoloji, yonetim ve
organizasyon yapilari agisinda surekli olarak degerlendirmek durumundadirlar (Bolat,
2000).

2.1.1.4.7. Surekli Geligme (Kaizen)

Kaizen, Japonca "Kai; dedisim ve Zen; iyi, daha iyi" kelimelerinden olusup
gelistirme, iyilestirme ve surekli gelisme anlaminda kullaniimaktadir. Kaizen kavrami,
sanayii tarihinde ¢ok 6nemli bir asamayi simgeler. Statik bir ydnetim anlayisi, bu
kavram sayesinde dinamik hale getirilmis, bir “geri besleme halkasi” ile gelisme
surecinin bagi ile sonu birlestirilmistir (Aslan, 2007).

Surekli iyilestirmenin saglanmasi “Planla — Uygula — Kontrol et — Onlem al”
olarak bilinen PUKO déngusiyle saglanir. PUKO dénglisi sdyle tanimlanmaktadir:

Planla : MUsteri istekleri ve isletmenin politikasi ile uyumlu

sonugclarin ortaya ¢ikmasi igin, objektif hedefleri ve
suregleri olusturmak,

Uygula : Hedeflere gore, galismalari sureglere uygulamak,

Kontrol et : Sdregleri ve Urln(, politika, hedef ve Grln satiglarina gore,

izleyerek olgcmek ve sonuclari rapor etmek,

Onlem al :Sure¢ performansini surekli iyilestirmek igin gerekli

tedbirleri almak.

Yénetim ve galisanlar, PUKO dénglsiine gére, sonuglari degerlendirerek ve
kalite yonetim sisteminin diger sartlarini da saglayacak sekilde karar vererek, sistemin
surekli gelisimini saglar (Yiimaz, 2003).

Kaizen uygulamalarinin 6n kosulu, sorunlari saklamamaktir. Sorun ¢6zme
asamasinda, farkli uzmanlik alanlarindan olusturulan Kaizen ekipleri goérevlendirilir.
Sorunlara kisa surede ¢dzim bulmaktan cok, sorunu kokinden ortadan kaldiracak
¢bzumleri bulma yeglenmektedir. Amag; gecici dnlemlerle gunu kurtarmak degil, kalici
cbzumlerle isletmenin yarinini givence altina almaktir. Aksi halde, sorun kisa bir sure
sonra tekrar kendini gdsterir (Aslan, 2007).

TKY’nin diger kavramlar ile birlikte surekli gelisme kavraminin benimsenmesi,
organizasyonun yodnetim stilinin de degistiriimesini icerir. TKY, sadece duvara asil bir

degisim programi degildir. Uygulanan teknikler, dizenli ve slrekli bir ilerlemeyi
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hedeflemelidir. Surekli gelisme ihtiyacini tanimlamak icin de duzenli performans
Olgumleri yapiimalidir.
Surekli gelisme, sadece Uurln, hizmet ve sdreglerin iyilestirimesi degil,

organizasyondaki her seyin iyilestiriimesi demektir (Simsek, 2002).

2.1.1.4.8. Ust Yénetimin Liderligi

Ust ydnetimin liderligi TKY’nin dnemli ilkelerinden birisini olusturmaktadir.
TKY'de kalite konusundaki nihai sorumluluk tepe yoénetiminin sorumlulugu olarak
gorulmekte ve bu yaklagima gore igletmelerdeki kaliteye iliskin sorunlarin %85'’i tepe
yonetiminden kaynaklanirken, sadece %15’i iscilerden kaynaklanmaktadir. (Develioglu,
Hasit ve Bagci, 2006).

TKY uygulamasinin hedefe ulasabilmesi icin, firma ydnetiminin, kilit eleman
rolind Ustlenmesi gerekir. CUnkl bir isletmede baglayacak herhangi bir degisim, ancak
yonetimin liderliginde ve sorumlulugunda olabilir. Bu nedenle, tim yoneticilere dnemli
gorevler dismektedir (Simsek, 2002).

TKY’nin uygulamaya konmasi igletmenin tepe yonetimine disen stratejik bir
karardir. Cunkd TKY igletme bunyesinde gercek ve kokll bir degisimi icermektedir. Bu
acidan TKY uygulamalarinda dst yonetimin gosterecedi sorumluluk hayati derecede
onem tasimaktadir. TKY uygulamasina gegcis karari verildikten sonra, gergeklestiriimesi
gereken sorumluluklarin en basta geleni, ¢alisanlarin psikolojik olarak bu degisiklige
hazir olmalarini saglayan bir ortam olusturulmasidir. Eger kalite sirkette yer alan
herkesin gorevi olacaksa, bu oncelikle Ust yonetimin gorevi olmali ve bunu herkese
gOstermelidir (Parilti, 2007).

TKY’nin basarisinda kilit rol oynayan Ust ydonetimin TKY’nin uygulanmasi ile ilgili
olarak temelde yapmasi gerekenler su sekilde 6zetlenebilir:

e TKY’de gorunur bigimde yer almak,

e isletme icerisinde paylasilmis bir gérev anlayisi ve vizyon yaratmak,

e Tutarli bir toplam kalite kilttiri olusturmak,

e Caliganlan TKY konusunda yetkilendirmek,

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

e Gerekli kaynak ve yardimi saglayarak TKY uygulamalarini desteklemek,

e Mdusteri ve tedarikcilerle strekli iliski icerisinde bulunmak,

o Ogrenen bir oérgiit yaratmak.
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Glenn F.Ross tarafindan agirlama endustrisinde calisan 274 Kkisi Uzerinde
yapilan bir arastirmada, ¢alisanlarin yoneticilere iliskin en énemli beklentileri su sekilde
bulunmustur:

o Yoneticilerin, ¢calisanlarin basarisini taniyip, takdir etmesi,
o Yoneticilerin, iletisim konusunda herkese acgik olmasi,

e Yoneticilerin, ¢calisanlara esit davranmasi,

e Yoneticilerin, calisanlarin bakis agisindan bakabilmeleri,
e Yoneticilerin, iglerinde tecribe ve bilgi sahibi olmasi.

Bunlarin bilinmesi Ust yonetimin galisanlari tatmin etmeleri ve TKY konusunda
yonlendirmelerine yardimci olabilecektir. Bu nedenle ydneticilerin mevcut davraniglarini

bu beklentiler dogrultusunda gelistirmeleri yarar saglayabilir (Bolat, 2000).

2.1.1.5. Toplam Kalite Yonetiminde Problemlerin Tanimlanmasi ve
Analizinde Kullanilan Arag ve Teknikler

2.1.1.5.1. Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi teknidi, ¢esitli alanlarda yeni program ve teknolojilerin gelisimi igin
takim ve grup calismalarinda yaygin olarak kullaniimaktadir. Osborn (1957), gruplarda
yaraticihgi artirmak igin;

(1) Elestiri yapmaktan kacinin;

(2) Akliniza gelen her dugunceyi sdyleyin;

(3) Kaliteye 6nem vermeden ¢ok sayida dislince tretmeye calisin;

(4) Grup icinde ortaya c¢ikan dusunceleri gelistirin, seklinde beyin firtinasi
kurallari gelistirmigtir ( Cogkun, 2009).

Osborn (1963), uyguladigi beyin firtinasi seanslarinda her tur elestiri ve
degerlendirmenin Kigilerin hayal guicinu engelledigini gézlemlemistir; ¢lnku fikir Gretme
ve elestiri ayni anda gerceklesmez. Bir bagka deyisle, beyin firtinasi; hayal yoluyla fikir
elde etmede kullanilan yaratici bir tekniktir. Beyin firtinasi, bir konuya ¢6zim getirmek,
karar vermek ve hayal yoluyla disunce ve fikir dretmek igin kullanilan yaratici bir
tekniktir. Buna, “bulus firtinasi” da denilmektedir. Bu yéntemde ¢ok sayida fikir, bir grup
insandan kisa bir zaman sureci icinde elde edilir (http://w3.gazi.edu.tr).

Basarili bir beyin firtinasi seansini gergeklestirebilmek igin katilimci sayisinin 8-
12 arasinda olmasi idealdir. Spesifik bir problem ya da konu hakkinda fikirler listesi

uretmek icin kullanilan bir grup teknigidir.
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Uygulama Adimlart:

Oturuma bagkanlik edebilecek bir bagkan belirlenir.

Oturumun konusu agik bir sekilde izah edilir.

Gorusulecek konu herkesin gérebilecegi bir yere yazilir.

Gruptaki herkes sirayla konu hakkindaki diiglincesini sdyler.

Midmkin oldugunca az dizeltme vyapilarak, disinceler alt alta yazilir ve
numaralandirilir.

Hicbir duslince Uzerine tartisma vyapimamal ve fikirlere muidahale
edilmemelidir.

Mumkun oldugunca herkesin katilimi saglanmalidir.

Gruptaki herkesin “Pas” gegmesiyle oturum sona erer.

Olusturulan fikirler listesi bir kagida kaydedilir (Alpullu, 2006).

Beyin firtinasinin gember Uyelerine sadlayacag yararlar soyledir:

Her seyden dnce ¢esitli konular hakkinda bir liste elde eder.

Cember bir sorunun incelenmesi asamasinda yeni duslinceler ortaya ¢ikarmak
icin;

¢ Olaylari arastirma

e Nedenleri arastirma

e Cozumleri arastirma

Ortaya konan araclarin arastiriimasi firsatini bulur.

incelenen sorunlarla ilgili miimkiin olan nedenleri ve ¢géziimleri retir.

Grup dinamiginden yararlanir.

Beyin firtinasinin saglikh bir sekilde yapilabilmesi i¢in uyulmasi ya da goz

onunde bulundurulmasi gereken bazi ilkeler mevcuttur. Bunlar:

Aciklanan fikirler ne sozle ne de hareketle asla tenkit edilmemelidir.

Hicbir fikir baslangigta tartisiimamalidir.

Herkes birbirini dikkatle dinlemelidir. Unutulmamalidir ki bir fikir baskalarinin
soyleyemediginden hareketle de olusturulabilir.

Bir fikir bazen agiklanmayi gerektirebilir: Her aciklama g¢emberin bir veya iki
dyesinin olusturdugu grubun egemenligine birakilmamalidir.

Her diisiince ne olursa olsun tahtaya yazilmahdir. isim belirtiimemelidir.

Herkes bir kere konugsmaya mecburdur (Bolat, 2000).
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2.1.1.5.2. Pareto Analizi

italyan ekonomi uzmani V. Pareto, 1897 yilinda, gelir dagihminin esit olmadigini
go6steren bir formdl gelistirmistir. Benzer bir teori 1907°'de Amerikan iktisatgisi M.C.
Lorenz tarafindan da grafik olarak ortaya konmustur. Her iki meslektas, gelirin ¢ok
blylk bir diliminin, kiglk bir azinlik tarafindan sahiplenildigine dikkat ¢cekmislerdir.
Hatta bu oran 20/80 olarak agiklanmig; yani gelirlerin % 80’inin, % 20’lik bir gruba ait
oldugunu iddia etmislerdir. Bu hipotezi Dr. J.M. Juran, Kalite Kontrol alanina
uygulayarak problemlerin siniflandiriimasinda “hayati azinlik” ve “6nemsiz ¢ogunluk”
kavramlarini getirmistir. “Hayati azinlik” (vital few), sayica az, fakat énemce buylk
etmenlerden olusur. “Onemsiz ¢ogunluk” (trivial many) ise sayica ¢ok olmalarina
ragmen etkileri fazla olmayan faktorleri barindirir. Juran, hayatin geneline
uygulanabilecek bu kurala Pareto Prensibi adini vermistir. Bu prensibe gore
uygunsuzluklarin gok blylk bolimu belli birka¢ sebebe dayanmakta ve bu sebeplerin
tespiti, sorunlarin giderilmesinde kilit rol oynamaktadir (http://www.ekonometri.org).

Bu diyagramlar, yonetime “isletme kérligl” dedigimiz durumlarla ilgili alanlarda
yardimci olur. Ydneticilere kritik noktalar tespit edip, gerekli midahaleleri yapmasina
imkan veren bir yardimci aragtir. Bu diyagramlar sayesinde, problemler énem sirasina
goére dizilmekte, bdylece problemlerin mali etkisi ve oransal olarak olusma sayisi
arastirilabilmektedir (Bolat, 2000).

Pareto Analizinde asagidaki islem sirasi talip edilir:

 incelenecek problemlerin cinsi, toplanacak bilgiler ve bunlarin siniflandirma sekli
belirlenir. Bilgi toplama metodu ve suresine karar verilir.

e Veriler, problem tiplerine gore siniflandiriimig bir ¢etele tablosu Gzerine iglenir.
Her sinifa ait toplamlar ve ylzdeleri belirtilir. Secilmis siniflarin disinda kalan
problemler, en son grup olarak “digerleri” hanesine iglenir.

e Dikey eksenin toplamlari ve yuzdelerini, yatay eksenin de gruplari gésterdigi bir
cubuk diyagrami olusturulur.

e ilk cubugun sag st kdsesinden baslayarak kiimiilatif toplamlari gésteren Pareto
egrisi gizilir (http://www.ekonometri.org).

Pareto diyagraminin olusturulmasinda U¢ ana evre s6z konusudur. Bunlar:

e Verilerin toplanmasi

e Verilerin siniflandiriimasi

e Grafigin ¢iziimesi (Bolat, 2000).
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Asil amaci hayati problemleri ve sebeplerini ortaya c¢ikarmak olan Pareto

Analizinde asagidaki noktalara dikkat edilmelidir:

Degisik siniflandirmalara gidip farkli Pareto diyagramlari denenmelidir.

o “Digerleri” sinifinin ylzdesi kiguk olmalidir. Aksi takdirde siniflandirmanin
dizgun yapilmadigr anlasilir.

e Verilere mali anlamlar yikleyerek dikey eksene bu degerleri tasimak daha
isabetli sonuglar verir.

e Herhangi bir problem -etkisi kiicik de olsa- eder ¢abuk ve kolayca ¢bézime

kavusturulabiliyorsa, éncelik ona tahsis edilmelidir (http://www.ekonometri.org).

2.1.1.5.3. Balik Kilgigi Diyagrami

Uretim kalitesi gelistirilmesi konusunda Ishikawa’nin ¢ok 6nemli katkilari
olmustur. istatistiksel kalite kontroliin genis olarak kullanimi, basta balik kilgigi ya da
Ishikawa diyagrami olarak bilinen neden - sonu¢ analizi olmak Uzere ¢esitli problem
¢c6zme tekniklerinin kullanmasi ve kalite gemberleri uygulamalari Ishikawa’nin degerli
katkilarina drnekler olarak verilebilir (http://maliye-mayem.gov.tr). Bu asamada olmasi
muhtemel nedenler arastirilir ve analiz edilir. Nedenlerin analizinde, neden-sonug
diyagramindan yararlanilir. Nedenlerle ilgili ana gruplar tanimlanir ve alt grup nedenlere
kadar inilir. Bu ¢alisma sonucunda nedenlerin siniflandiriimasi gergeklestiriimis olur.
Cizilen neden-sonug diyagraminda nedenler belli sayida (4-6 gibi) temel gruba ayrilir
(Efil, 1999).

Sebep - sonug¢ diyagrami bir sonug ile sonuca etki eden bitin nedenleri bir
arada gostermek icin yapiimaktadir. Sonug veya sorun diyagramin sag tarafina, butin
olasi nedenler diyagramin sol tarafina isaretlenir.

Diyagram bir baligin omurgasini andirdigi icin "Balik Kilgigi Diyagrami” da
denilmektedir. Uygulamasi oldukg¢a basit olan bu yéntem, sorunun nedenlerini sistemli
bir bicimde aragtirmaya yoneliktir.

istatistiksel ~ yéntemler  kullanarak  sonuglardan  hareketle  sebeplere
ulasabildigimize gore, sonugclarla bunlari doduran sebepler arasindaki ¢aprasik iliskinin
ortaya ¢ikariimasi ve gorsel olarak masaya konmasi gerekmektedir. Bunu ise en kolay
olarak Sebep-Sonu¢ Diyagramlari ile yapabiliriz. Sebep-Sonu¢ Diyagramlarinin
olusturulmasinda izlenecek temel asamalar ve dnemli hususlar sunlardir;

e Diyagramin c¢izimi i¢in bir galisma grubu olusturulur.
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Grubun olusturulmasinda igletmedeki tim kisilerin katilimlari istenmektedir.
Dagihim analizinde, 6nce gelistiriimesi amaglanan sorun belirlenmelidir.

Daha sonra hataya neden olan ana nedenler ve ana nedenleri ortaya ¢ikaran alt
nedenler beyin firtinasi yéntemi ile saptanarak, aralarindaki iligkiler
belirlenmelidir.

Diyagram olusturulurken, cevresel ve igletme ici faktorler ayrintili olarak
incelenmelidir.

Tam sebeplerin aktarilabilmesi icin her kesimin gortsa alinmalidir.

Karakteristik somut olarak tanimlanmali ve dlgulebilir olmahidir.

Her karakteristik igin ayri bir diyagram hazirlanmalidir.

Etkenler ¢dzllebilir nitelikte olmalidir.

Sebeplerin 6nemini tayin ederken objektif davranmalidir.

Zaman icinde diyagramin guncellestiriimesi gerekir (Ytcel, 2007).

Modelde problem “sonug”, problemi etkileyen faktorler ise “sebep” olarak ele alinir.

Sebep ve sonuglarin belirlenmesi ise “beyin firtinasi1” olarak adlandirilan bir ydntemle

yapilir. Bu metot;

1.
2.

o o A~ w

Olumlu veya olumsuz bir probleme ya da bir ¢iktiya neden olan faktorleri belirler.
Sik sik sikayet ve konu digi tartismalara meydan vermeksizin spesifik bir konu
Uzerinde yogunlasmay! saglar.

Problemin kdk sebeplerini belirlemede planli bir yaklagim kullanir.

Yeterli veriye sahip olmayan bdlgeleri tanimlar.

Uygulama Adimlart:

Analiz edilecek olumlu ya da olumsuz nesne diyagramin sag tarafindaki kutu
icine yazilir.

Problem Gzerinde etkisi olan kategoriler belirlenir.

INSAN MALZEME
PROBLEM \ '\‘/ » CEVRE
METOD MAKINA

Sekil 1: Kilgik diyagrami
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8. Fikir Uretme teknikleri de kullanilarak, her bir ana kategorideki faktorler ve alt
faktorler belirlenir.

9. Tekrarlanan alt faktorler ve verilere dayanan, etkisi blyuk olan faktorler
belirlenir.

10. Listeleme 6nem sirasina gore duzenlenir.

11.Yapilan problem tespit ve ¢6zim tekniklerinden sonra hedeflere ulasabilme
orani surekli takip edilmeli, olumsuzluklarin bulunmasi durumunda gerekli

duzenlemeler yapiimahdir (Alpullu, 2006).

2.1.1.5.4. Deming Déngiisii ( PUKO Gevrimi)

Surekli gelistirmede yaygin olarak kullanilan aracglardan biri, ilk defa Shewhart
tarafindan ortaya atilan, daha sonra Deming tarafindan Japonlara aktarilarak,
yayginlastirilan PUKO déngusudir. Planlama, Uygulama, Kontrol Etme ve Onlem Alma
seklinde 4 temel asamas! bulunmaktadir. Kapali bir ¢gevrim olan PUKO déngisiniin,
dordincl asamasindan sonra ilk asamaya donulerek ¢evrim tekrarlanir, surekli
gelismeyi saglayacak sekilde devam ettirilir ve her asamada ulasilan sonuclar
uygulamaya konulur (http://maliye-mayem.gov.tr).

Sirekli gelisimin saglanmasinda Deming déngiisii adi ile bilinen PUKO déngiisii

surekli bir cevrim halinde uygulanmaktadir.

ARASTIRMA @

Deming Cevrimi PUKO Déngusi

PLANLA
(YONETIM)

ONLEM AL
(YONETIM)

KONTROL ET
(DENETCI)

Sekil 2: Deming Gevrimi ve PUKO Déngiisii
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Sirekli gelisimi ilke edinen Japon idarecileri Deming’in sistem gevriminden
hareketle olusturdugu PUKO dénglsiini de gelistirerek yeniden diizenlemisler ve
dongu Sekil:3'deki halini almistir (Altunbag, 2005).

Planla

(Yonetim)

Uygula

Onlem Al PN\
o O, (is¢i) U
(Yonetim) \K e

Kontrol Et
(Denetgi)

Sekil 3: Gelistirilmis PUKO Déngiisii

Bu dongunin dort adimi vardir:
Birinci Adim  : Geligtiriimek istenen seyle ilgili degisiklik plani
(planlama),

Ikinci Adim : Degisikligi bir sonraki adima tagsimak (uygulama),

Ugiincii Adim  : Sonuglari gézlemlemek (kontrol),

Dérdiinci Adim : Sonuglari incelemek ve degisikligin neler

getirebilecegine karar vermektir (dlzeltme).

Kisaca literatlrde, planla, yap, kontrol et ve dizelt veya karar ver olarak
tanimlanan Deming ¢cemberi, TKY’de hemen her faaliyette surekli tekrarlanir (Demir,
2008).
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2.1.1.5.5. Kiyaslama- Benchmarking

Benchmark literatiirde, ‘élglilecek ya da kiyaslanacak seyler icin bir standart ya
da referans noktas!’ olarak tanimlanir. Benchmarking (kiyaslama) ilk olarak D.T.Kearns
(CEO, Xerox Corparation) tarafindan tanimlanmistir: Kiyaslama en zorlu rakipler veya
endustri lideri olarak bilinen gsirketlere karsi, uygulama, hizmet ve Urin
degerlendirmesini icine alan bir metottur (Gokgen, 2006).

Kiyaslama, temelde, bir isletmenin kendi performans standartlarini belirleme
yolunda, is hayatinda lider isletmelerin kendi sektérlerinde nasil Gstliin performans
sergilediklerini inceleyip, slrekli dlcimlerle ve kendisini onlarla kiyaslayarak pazarda
rekabet UstinlUgUu kazanma yaklasimi veya teknigidir.

Bu teknigin uygulama surecinde, ekonominin her dalinda en iyi performansa
sahip isletmeleri bulmak; bunlarin karsisinda kendi performansini dlgmek; dnce onlarla
esit dlizeye gelmeyi, sonra onlarin performansini gegmeyi hedef almak gerekmektedir.
Kiyaslama, bir isletmenin tum faaliyetleriyle ilgili olabilecegi gibi, sadece belirli bir
faaliyet grubu, hatta bir faaliyet grubu icindeki belirli isleri kapsayacak sekilde yapilabilir
(Mucuk, 2008).

En iyi uygulamalari 6grenmek igin degisik kiyaslama turleri kullanilabilir. Esas
olarak dért tip kiyaslama vardir:

1. Rekabetci kiyaslama: Esas rakiplerle yapilan karsilastirmalar.

2. Fonksiyonel kiyaslama: Ayni endustri dali icerisinde benzer fonksiyon ve
sureglerle yapilan karsilastirmalar.

3. Genel kiyaslama: Endustri turiine bakilmaksizin benzer fonksiyon ve sureglerle
yapilan karsilastirmalar.

4. Dahili kiyaslama: Ayni organizasyon igerisinde, 6rnegin kardes kuruluslar veya

brans ofisleri arasinda yapilan karsilastirmalar (Simsek, 2002).

Kiyaslama yonteminin isletmeye sagladigi birgok fayda vardir:

e Kalitenin iyilestiriimesine yardimci olur ve maliyetler duser.

e Rekabetin artmasini saglar.

e En Ustln uygulamalarin gergeklesmesinin yolunu acar.

o Orgit kiiltirinde iyi ydnde degisimlere yol acgar.

e Orgutsel 6grenmeyi hizlandirir.

e En iyi isletmelerle aradaki farki kapatmak igin degisim programlarini harekete

gegirir.
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e Caligsanlarin performanslarinin, bilgi ve beceri duzeylerinin ve motivasyonlarinin
artmasini saglar. Dolayisiyla iletmenin genel performansinda da artig meydana
gelir.

e Sanayinin en iyi uygulamalarindan haberdar olunmasini saglar.

e En iyi isletmelerin uygulamalarinin 6grenilmesi zaman ve para tasarrufu saglar
(R0ss1999).

Amaci, endustri casuslugu veya ticaret ahlakina aykiri herhangi bir sey yapmak
degildir. Tersine, diger isletmelerde kullanilan slrecglere bakarak, bunlar kendi
isletmelerimizin gelistiriimesinde kullanmayi 6grenmektir (Kovanci, 2007).

TKY uygulamalarina yeni baslayan isletmelerde, bu konudaki basarili
uygulamalar izleyerek, kiyaslama teknidi ile kendisine uygulayabilir. Bu hem baska
isletmelerin deneyimlerinden yararlanmak hem de gecis surecini hizlandirmak

acisindan énemlidir (Simsek, 2002).

2.1.1.6. Toplam Kalite Yonetimine Katkida Bulunanlar

2.1.1.6.1. William Edwards Demning

1900 yilinda dogan Edwars Deming Wyoming Universitesi'nde dgrenim gord,
Colorado Universitesi’nden master, 1928 yilinda Yale Universitesinden doktora
derecesini aldi. Istatistiki érneklem konusundaki uzmanhigi onu 1930’larda Tarim
Bakanhgrna tasidi. 1930’larin sonlarinda Nufus Sayim Burosu personeline yeni
drnekleme yontemlerini 6gretmek iizere davet edildi. Bu sirada ikinci Diinya Savasi
patladi, Deming bir dizi diger uzman Amerikan savas sanayisine teknik destek
saglamak amaciyla gérevlendirildi. Deming’in toplam kaliteye yaptigi gercek katkilarin
ilk uygulamalarn da burada ortaya c¢iktl. Daha 6nce Shewhart tarafindan geligtirilen
“degiskenlik” (varyans) ve istatistiki stre¢ kontrol islemlerini Deming daha da ilerletti ve
ikinci Diinya Savasi sirasinda savas sanayi ile ilgili igletmelerde galisan 31.000
muhendise istatistik kontrol yontemlerinin Uretim sureclerinde nasil kullanilabilecegini
ogretti (Efil, 2010).

1947 yihinda nlfus sayimi galismalarina katkida bulunmasi igin Japonya’ya
davet edildi. Ancak Deming Japonya’ya gercek katkisini nufus sayiminda degil, toplam
kalite anlayisini bu ulkede yerlestirip yesertmekle yapti (Simsek, 2010). Dr. Deming’in

Japonya’da verdidi konferanslarda sdyledigi su cimleler olduk¢a anlamlidir: “Eger beni
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dinlerseniz beg yil icinde dunyay! yakalayabilirsiniz, dinlemeye devam ederseniz dinya
sizi yakalamaya ugragsir” (Efil, 2010).

Deming, Taylor doneminin (Planla - Yap - Gor = Kontrol) kavramiyla ifade
edilecek muayene esasl kalite kontrol yaklagsimina, dérdinci adim olan “Harekete
Gecmeyi” ekleyerek gercek kontrollin yapilmasini saglayacak olan eylemi tanimlamigtir
(Efil, 2010).

Deming, Istatistiksel Kalite Kontroliinde, gergek anlamda kontrol fonksiyonunun
uygulanmasini saglayan, daha once belirtilen “Deming Cevrimini” ortaya atarak,
kalitede sureklilik ilkesini yerlestirmistir. Ayrica Deming kalite olayinin kantitatif (nicel)
tekniklerin kontroline uygulanmasinin yaninda, daha bir¢gok yonetim sistemi olarak
algilanmasi gerektigi Uzerinde durmustur. Bununla ilgili gortslerini ise on doért madde
halinde 6zetlemistir. Bunlar:

e isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri icin, Urettikleri mal ve hizmetlerin stirekli
iyilestiriimesi — gelistiriimesi gerekir.

e Bu yeni felsefeye uyum saglayin.

o Kalite teriminde muayeneye olan bagimlilik azaltiimali, bu amacgla da kalite
mamulunun dretildigi nokta da saglanmalidir.

e Isletmenin degerlendiriimesinde sadece “fiyat” esasina dayali ¢alismalara son
verilmeli, maliyetin azaltiimasina yonelilmelidir. Tek bir satici firmayla uzun
doénemli ve guvene dayanan bir satin alma iligkisi kurulma yoluna gidilmelidir.

e Verimliligin artirlmasi ve kalitenin yukseltiimesi i¢in, Uretim ya da hizmet sistemi
surekli olarak gelistiriimelidir.

e Caliganlarin egitimine dnem verilmelidir.

e Yonetim kadrolarinin  formasyonu  geligtiriimeli, liderligi  63renmeleri
saglanmalidir.

o Korkuyu ortadan kaldirin. Korku olmadigi zaman c¢alisanlar igsletme icin daha
etkin bir galisma igine girerler.

o Bolimler arasi engelleri kaldirin. Arastirma, tasarim, satig, dretim, v.b. bélimleri
bir ekip gibi calismali ve Uretim problemlerini ve ¢6zUm vyollarini birlikte
dusunmelidirler.

e Calisanlardan, sifir hata isteyen sloganlar ve bu ¢esit miktara dayali hedefler
uzak tutulmalidir. Bu tur sloganlar, dostane olmayan iligkiler gelistirir ve sonug
kalite ve verimlilik olur.

e g standartlar atélyeden uzak tutulmal ve amaglara yénetim elimine edilmelidir.
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e Calisanlarin iglerinden gurur duymasini 6nleyen engeller ortadan kaldiriimalidir.

o Kendini gelistirme egitim programlari yapilmali ve bunlar strekli olmalidir.

e Bir dedisime ulasmak icin isletmede herkesin grup (ekip) halinde calismasi
saglanmalidir.

Deming, goruslerinde su hususa da dikkat cekmistir. Kalite esas olarak iscilerin,
calisanlarin yaptiklarinin degil, st kademe yonetimin yaptiklarinin ve kararlarinin bir
sonucudur. CuUnki kaynaklarin kullanimi ¢alisanlarin egitimi, kullanilan ekipmanin
secimi ve kaliteye ulasmak icin gerekli tesis ve ortami olusturma imkanina st kademe

yoneticileri sahiptir (Glney, 2007).

2.1.1.6.2. Kaoru Ishikawa

Kalite cemberlerinin Japonya’daki gelisiminde en 6nemli roli oynamistir. Firma
capinda kalite kontrol kavraminin 6énemini anlayip Deming, Juran ve Feigenbaum’un
kalite ile ilgili gorlslerini, Japon kalite ve ydnetim anlayisi ile bitinlesmistir. Onun
yaklasiminin en belirgin 6zelligi, temel hedefin musterinin tim ihtiyaclarina cevap
vermeye yonelik olmasidir (Giney, 2007).

Kalite gcemberlerinin yani sira, James’e gore, ishikawa toplam kalite akimina
kendi gelistirdigi batln sirketi kapsayan kalite kontrol kavrami yoluyla da biylk katkida
bulunmustur. Bu bdtincil kalite kontrol anlayisinin temelinde 6rgit ve kurumda
tepeden tirnaga her bireyin basit istatistiki kalite kontrol araglari hakkinda egitiimeleri ve
kalitenin, en basta Ust yonetim olmak Uzere, herkesin sorumlulugu oldugu vurgusu
vardi. Deming ve Juran’in yaklagimlarinda da benzer bir vurgu zaten s6z konusudur
(Simsek, 2010).

ishikawa Japonya'da toplam kalite kontrol (TKK) hareketini karakterize eden alti
Ozelligi soyle siralamaktadir:

e Sirket capinda TKK faaliyetlerine tim galisanlarin katilimi,
e Mesleki egitim ve Uretime dnem verilmesi,

e KK Cemberi faaliyetleri,

e Deming Odilii denetlemeleri ve baskan denetlemeleri ile ayni nitelikte TKK

denetlemeleri,
e Istatistiksel yonetimlerin uygulanmasi,

e TKK'nin ulus ¢apinda tanitiimasi (Gencel, 2001).
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2.1.1.6.3. Arnold V. Feigenbaum

A.V. Feigenbaum 1950’li yillarda General Elektrik Firmasr’nda Manager
Template Engine (MTE) olarak calismaktaydi. Caligmalarini ve goruglerini ilk kez
1957°de Industrial Quality Control” dergisinde bir makalede acikladi. 1961 yilinda ilk
kitabini da “Toplam Kalite Kontroli” adi ile yayinlayarak TKK'nun isim babasi olarak
yonetim biriminde yerini aldi (Efil, 2010).

Feigenbaum’a gore kalite bir tGrlinlin kavram olarak ortaya ¢ikmasindan baslar;
tasarimi, Uretimi ve pazara yani musteriye sunulmasi ile devam eder. Bu siirecin
icerisindeki tedarikgilerin de énemi vardir. Batin bu slreclerin tam anlamiyla kontrol
altinda tutulmasi 6nemlidir, ancak musteri memnuniyeti bunlarin icinde en dnemlisidir.
Bu sureg¢ bir dongudur ve Feigenbaum bu “sanayi dénglsi” duslincesini ortaya atan ilk
kisilerden birisidir. Butin bunlar bugin artik ¢ok alisik oldugumuz, ¢ok sik duydugumuz
ve uygulamalarina da ¢ok sik tanik oldugumuz kavramlardir, ancak Feigenbaum’un
Toplam Kalite Kontroli adli kitabinin ¢iktigr 1950’lerin basinda bunlar son derece yeni
ve yoneticilerde dahil cogu kimsenin henlz duymadigi kavramlardi (Simsek, 2010).

Dr. Feigenbaum’un bu kitabinda TKK tanimi; “Bir organizasyonda degisik
gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve iyilestirme ¢abalarini, musteri tatminini de
g6z 6nunde tutarak dretim ve hizmeti en ekonomik dizeyde gergeklestirebilmek icin
birlestiren etkili bir sistemdir” seklinde vermistir.

Feigenbaum’un TKK konusundaki diger gérusleri ise;

e TKK, kalitenin teknolojik, ekonomik ve insan boyutlarinda 6zellikler tagidigi icin
stratejik bir yonetim secenegidir.
e TKKfirma iginde adeta bir hayalet kurum gibidir. Kaliteye hakim olmak,

e Hammaddelere

e Sirece ve

e Mamule hé&kim olmak demektir.

o Kaliteye hakim olmak igin

e Maliyetlerin bilinmesi gerekir.

e YoOnetim ve teknik hususlari kapsayan bir kalite sistemi kurulmalidir.

o Kalite topyek(n butin fonksiyonlarin sorumlulugundadir, fakat herkesin

sorumlulugunda olan bir konuya hi¢ kimsenin sahip olmamasi gibi bir
tehlikenin dnlne gecmek icgin Urlin kalitesi ve kalite kontrolden sorumlu bir

fonksiyon ile desteklenmesi gerekir seklinde 6zetlenebilir (Efil, 2010).
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2.1.1.6.4. Philip Crosby
Demig, Juran ve ishikawa’nin akademi baglantilarinin tersine Philip Crosby
uygulamanin ve sanayinin icinden gelmektedir. Kalite énclsu olarak Grindn 1979
yilinda kaleme aldidi, yayinlandigi yil “best seller” olan ve su ana kadar 1 milyondan
fazla satmis olan “Kalite Bedavadir” adli kitapla yapmistir. “Sifir hata,” “ilk defa
yaparken dogru yap,” ve “ beklentilere uygunluk® (6nceden belirlenmis Grin
standartlarina uygunluk) gibi toplam kalite literatiriinde artik klise haline gelmis ve
sloganlasmis ilke ve kurallar Crosby tarafindan gelistiriimistir. Sifir hata konusundaki ilk
ilke ve uygulamalarini Pershing flzelerini Greten Martin Marierra adl sirkette calisirken
gelistirmistir, bundan sonra adi “sifir hata” kavrami ile anilir olmustur. Daha sonra bir
sanayi devi olan ITT sirketine gecen Crosby burada uyguladigi kalite programi ile
sirkete bir yilda 720 milyon Dolar kazandirarak batun dikkatleri GUzerine ¢ekmis ve
toplam kalite alaninda epeyce Unlenmistir (Simsek, 2010).
Crosby, kalite gelistirmenin 12 safhada gerceklesebilecegini ifade etmistir bu
safhalar:
e YOnetimin katilmasi (Glney, 2007),
e Birim ve ekip ydneticilerinin egitimi (Simsek, 2010),
o Kalitenin geligtirilmesi igin gruplarin kurulmasi,
e Bodlge bolge kalitenin ol¢iimesi, kalite maliyetlerinin geligtiriimesi,
o Kaliteye kargi duyarhihdin artiriimasi,
e Dugzeltici faaliyetlerin uygulanmaya konulmasi,
o Sifir hatayl saglayacak programlarin hazirlanmasi,
o Ulasilacak hedeflerin tespit edilmesi,
e Hata nedenlerinin ortadan kaldiriimasi,
. iyi kalite sonuglarinin tanitiimasi,
o Kalite gemberlerinin ortaya konulmasi,

e Ik safhaya dénlilerek siirekliligin saglanmasidir (Giney, 2007).

2.1.1.6.5. Joseph M. Juran
1954 yilinda Japon sanayisinin ayaga kaldiriimasi surecine katki yapmasi
amaciyla Japonya’ya davet edildi, Deming’le ayni yillarda Japon sanayinin énemli

sirketlerinin Ust ve orta kademeli yoneticilerine kalite kontrol konularinda egitimler verdi.
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Kalite konusundaki gercek Ununu buglin artik kendi alaninda bir klasik olan ve
1950’lerde yazdigi “Kalite Kontrol El Kitabi” adli ansiklopedi kalinhigindaki kitapla elde
etti (Simsek, 2010).

Deming’e benzer bigcimde Juran da kalitenin temel sorumlusu olarak Ust yonetimi
g6rir. Bu anlamda kalite problemlerini isgilerin dikkatsiz ve 6zensiz c¢alismalar ve
iglerini sahiplenmelerinden kaynaklandigini ve yonetimin asil gorevinin bu durumu
dizeltmek oldugunu ileri stiren Crosby’den ayrilir. Juran’a goére, kalite arayisi tepeden
baslamalidir (Simsek, 2010).

Juran’in goérusleri su sekilde 6zetlenebilir:

e Kalite yonetim tarafindan baslatilan bir proje olmalidir.

e Ust yonetimden baglayarak kalite egitimi yapilmalidir.

e Kalite, igletmenin tim fonksiyonlarini ilgilendirmelidir.

o Kalite projeleri batlin ¢alisanlarin yardimi ile yaratalmelidir.

e Yillik kalite gelistirme plani yapilarak uygulamaya gecirilmelidir.

e Projelerin ydrutilmesi sirasinda iki temel safha olan teshis ve c¢arelerin
bulunmasidir.

o Kalite projelerinin basariya ulasmasi igin projelerin iyi segilerek, Ust yonetimin
inanmasi saglanmali, yonetim ve teshis olanaklarinin érgitlenmesine ve agiklik

politikasina uyulmasidir (Gékgeogdlu, 2006).

2.1.1.6.6. Walter A. Shewhart

Walter Shewhart Amerikali bir istatistik uzmanidir. Shewhart'in toplam kalite
anlayigsina getirdigi en temel katki ve yenilik, istatistik Olgme yontemlerini Gretim
sureclerine uyarlamasidir. “Sanayi Uriinlerinin Kalitesinin Ekonomik Kontroli” isimli
kitabi istatistikgiler tarafindan tretim sureglerinde kalite kontroli sorununa yapilmis en
onemli katki olarak kabul edilir. Shewhart burada temel olarak Uretim slreclerinde
“degiskenligin” anlasilmasi ve kontrol altina alinmasi konularinda orneklem ve olasilik
analizi gibi ¢esgitli istatistik araclari siradan insanlarin anlayabilecegi basitlik ve yalinlkta
tanimlamis ve drnekleyerek kullaniimasini kolaylagtirmistir (Simsek, 2010).

Shewhart’in kontrol semalari teorisini sunmasi genelde iki nedenle ¢gagdas kalite
kontroliin dogusu olarak gérulir. Birincisi, daha dnce de aktarildigi gibi, teori veri
dagihmini dikkate almakta ve bunu istatistiksel tahmin uygulayarak kontrol sureclerinde

olumlu bir sekilde degerlendirmektedir. ikincisi, bu teori tiretim siireglerinde bu tiirden
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bir kontrolin uygulanmasinin muayeneye yogunlagsmaktan ¢ok daha ekonomik
oldugunu ortaya koymaktadir. Gergekten de Shewhart, bir surecin kontrol altina
alinmasinin ve bu durumda muhafaza edilmesinin yararlarini sdyle siralamaktadir;

e Muayene masraflarinin azalmasi,

e [ade masraflarinin azalmasi,

e Nicel Uretimden azami yarar saglama,

e Muayene testleri tahrip edici olsa da, tek 6rnek kaliteyi saglama,

e Tolerans sinirlarinin disurtlmesi (lbraev, 2007).

2.1.1.7. Devlet Kurumunda Toplam Kalite Yonetimi

Devlet yonetiminde toplam kalite yonetimi hareketi oldukc¢a kritik bir konudur.
TKY’nin devlet yonetiminde uygulanmasinin zor olabilecegi veya onun Ortodoks
formunun kamu sektéri organizasyonlari icin uygun olamadigi ya da devlet yénetimi
kultirine uymadigi gibi oldukga tartismali konular ileri stralmektedir. Bununla birlikte,
gerek ABD gerekse OECD (Ekonomik Kalkinma isbirligi Orgiitii) llkelerinde devlet
yonetiminde TKY ilkeleri merkezi yonetimde ve yerel ydnetimlerde gittikce artan
oranlarda uygulama alani bulmaktadir. Dolayisiyla gelecek yillarda tum ulkeler icin
TKY’nin gittikce 6nem kazanacagi soylenebilir. Bugln icin en 6nemli sorun bu
gelismenin diger yonetim ara¢ ve uygulamalari Uzerinde ne kadar etkili olacagidir.
Ayrica, hangi tip TKY uygulamalarinin kamu sektoriinde en iyi sonucu verecegdi sorusu
gelecekteki deneyimlerin sonucunda anlasilacaktir (Oztlirk, Cogkun, 1999).

GUnumuzdeki kuresellesmenin bir yansimasi olarak tUm kurumlar bayuk bir
degisim yasamak zorunda kalmiglardir. Mdusteri beklentilerinin  sdrekli artmasi,
masgterilerini memnun etmeye ve elde tutmaya ¢alisan kurumlarin toplam kalite yénetim
felsefesine siki sikiya sariimalarina neden olmustur. Kalite artik, kendilerine mal ya da
hizmet sunulan musterilerin g6z oninde bulundurduklari temel degiskendir. Ozel
sektordeki degisim ruzgarinin kamu sektorunu de etkilemesi sonucunda son yillarda
kamu kuruluglarinin kaliteye olan ilgilerinde dnemli artiglar gézlenmektedir (Ozgakar,
2010).

2.1.1.7.1. Turkiye’de Toplam Kalite Yonetimi

Turkiye'de TKY dusuncesi, 1980’lerin baginda TKY’nin bazi unsurlarinin bayuk
isletmelerde kismen uygulanmaya baslanmasiyla gindeme gelmesine ragmen, o

donemde hem bilgi yetersizliginden hem de alt yapi eksikliginden kaynaklanan
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sebeplerle yayginlasamamis ve galisma hayatini buglin mesgul ettigi kadar mesgul
etmemisti. Ancak, 1980’lerin sonlarinda ve 1990’larin baglarinda &zellikle yabanci
ortakh igletmelerin etkisiyle yayilma sansi bulan TKY, 1990’larin ortalarina dogru
uygulama sonuglarinin gérinmeye baglanmasiyla hem calisma hayatinin hem de
akademik gevrelerin ilgi odagi haline gelmigtir (Demirkan, 1997).

Tuarkiye'de kalite standartlari konusunda tek yetkili kurulug Turkiye Standartlar
Enstitist olup, ISO 9000 ve ISO 14000 serisinden standartlarin 1992’de kabuliinden
sonra, bunlarin yayginlastiriimasina galismaktadir. TKY uygulamalari da ¢ok yeni olup,
1990’larda baslamistir (Mucuk, 2008).

2.1.1.7.2. Toplam Kalite Yonetiminin Turkiye’deki Geligimi

Gelismekte olan ulkelerin var olan fiziksel potansiyellerinin yani sira insan
kaynaklarini da en etkili ve verimli bir sekilde harekete gegirebilmesi igin toplam kalite
yonetimi felsefesi icerisinde kalite ¢cemberleri, yalin Gretim/y6netim, takim calismalari,
stoksuz Uretim, problem ¢ézme teknikleri, sirekli iyilestirme, dneri sistemleri, 6 sigma,
tam zamaninda Uretim ve esnek Uretim gibi modern ybdnetim metotlarini zaman
yitrmeden uygulamalari gerektigi ©6ne surllmektedir. Turkiye'de ise bu tlr
uygulamalarin 6zellikle son yillarda buyuk o6lcekli kuruluslarda yaygin bir gekilde
uygulamaya konuldugu bilinmektedir (Nichols, Sugur ve Sugur, 2004).

Tarkiye'de TKY uygulamalar, Bati dinyasinda gd0zlenen yonetim
disuncesindeki dedisime paralel olarak, fakat birka¢ yil gecikmeyle baglamis ve bu
gelismede (Batr’da oldugu gibi) uluslararasi standartlasma hareketinin etkisi blyuk
olmustur. Ozellikle son birkag yil igerisinde Uluslararasi Standartlar Orgiti’nin
gelistirmis oldugu KG standartlarinin yayginlastiriimasi TKY’nin énemini daha c¢ok
arttirmistir. Clnkt ISO 9000 KG standartlari Avrupa’da TKY’ne gegmenin bir 6n kosulu
olarak kabul edilmiglerdir. Nedeni de s6z konusu bu standartlarin etkili bir yonetim
sisteminin nasil kurulup, dokimante edilecegini ve nasil surdurulebilecegini gostermesi
yani, TKY’nin “iskeleti” konumunda olmasidir (Demirkan, 1997).

Turkiye'de liberallesme ve dunyaya aciima politikasiyla is adamlari 6zellikle
dogu Uulkelerine giderek yeni uygulamalari gordu ve kendi igletmelerine de, gordukleri
bu teknikleri uygulamaya koydu. Japonya’da bu kavram kiltiirel temele dayandigi igin

dinyanin her yerinde yaygin bir sekilde uygulanamamistir (Alpullu, 2006).
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Turkiye, ISO 9000 KG standartlarini ISO tarafindan yayimlandiktan bir yil sonra
(1988)'de aynen tercume ederek, TS 6000 serisi seklinde kabul etmistir. Daha sonra,
TS-ISO 9000 KG standartlar serisi seklinde dizenlenen bu standartlar TKY’ne gegisin
hazirlik asamasi olarak nitelendirilmistir.

Tarkiye'’de TKY’nin uygulanmasi sirasinda karsilasilan guglUklerden en
onemlileri de sirasiyla, kaliteli is glcline sahip olamama, ybnetim kademelerinin ve
calisanlarin isteksizligi ve diger sebepler olarak siralanmisglardir.

Buglin, Turkiye'’de TKY’nin benimsenmesi ve yayginlastiriimasi konusunda
yogun bir ¢cabanin var oldugu gozlenmektedir. Bu ¢abalardan bir tanesi de, Turkiye'de
TKY’nin benimsetiimesi ve yayginlastirimasi amacina yonelik olarak 1993 yilindan
itibaren verilmeye baslanan kalite édilleridir. “TUSIAD- Kal Der Kalite Oduli” olarak
adlandirilan bu 6dilan, “imalat sanayi’, “hizmet” ve “bireysel” olarak Ug¢ ayri dalda
verilmesi 6ngorulmustir. Bugiine kadar sadece imalat sanayinde (¢ firmaya verilen bu
odulun ana iglevi genel olarak sodyle aciklanmaktadir:

¢ Kalite bilincinin ve TKY ilkelerinin tlke ¢gapinda yayginlastiriimasi,

e Turkiye'deki kalite diizeyinin uluslararasi ortamda sayginlik kazanacak seviyeye
getirilmesi,

e TKY sistemini kurmus firmalarin guindeme ¢ikartiimasi,

e TKY’ne olan talebin arttirimasi.

Tarkiye'’de TKY uygulamalarina bakarken Uzerinde durulmasi gereken son
nokta, TKY uygulamalarina yon veren ve kalitenin tesviki ve gagdas kalite anlayisinin
yayginlastirimasi amaciyla yuritilen o6rgutsel calismalarla ilgilidir. Bu konudaki
calismalarin en kapsamlisi veya ulusal dizeyde gergeklestirilen en dnemli faaliyet, Milli
Kalite Konseyi’'nin olusturulmasidir. Turkiye'de ulusal kalite politikasinin saptanmasi ve
uluslararasi standartlara uygun bir akreditasyon ve belgelendirme sisteminin kurulmasi
amaciyla 1991 yilinda Milli Kalite Konseyi (MKK) olusturulmustur. Bu konsey, 1994
yilinda Kalite ve Akreditasyon Milli Konseyi (KAMK)ne doénusmus, ancak cesitli
burokratik sebeplerle etkin bir kurum sifati kazanamamistir (Demirkan, 1997).

Tarkiye'nin 1996 yilinda gumruk birligine girmesiyle birlikte 1SO 9000 Kkalite
glvence sistemi belgelerinin, ISO 14000 serisi ¢cevre ydnetim sistemi belgelerinin ve CE
(Avrupa’ya Uygunluk) isaretinin kullaniminin birer zorunluluk haline gelmesi de
Tuarkiye’deki firmalarin uluslararasi piyasadaki rekabet kosullarini yerine getirmelerinde
etkili olmustur. Baska bir deyisle, Turk firmalari uluslararasi pazarda yer alabilmek igin

kalite uygulamalari baslatmak zorunda kalmislardir.
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Bir yandan uluslararas| piyasalara uyum saglama cabalari, diger yandan
Tarkiye’de yatinm yapan Japon firmalarin yonetim stratejilerinin  6grenilmesi ile
1990’lardan itibaran Turkiye’de, o6zellikle ihtacata yonelik Gretim yapan firmalarda
orgutsel bir yeniden yapilanma gergeklesmeye baslamistir. Bu yeniden yapilanma
cercevesinde geleneksel yonetim anlayisinin yerine kalite odakli yonetim anlayigi
gecmeye baslamistir. Yénetimin kullandigi merkezi kavramlar bir degisim sireci iginde
personel yonetiminden insan kaynaklari yonetimine, maliyet ve kar merkezlilikten kalite
merkezlilige dogru evrilmistir. Ucret maliyetlerinin en aza indiriimesi, Urin ve hizmet
kalitesine iliskin kosullarin yerine getiriimesi ve insan kaynaklarinin en verimli sekilde
kullanilabilmesi icin TKY anlayisi benimsenmis ve TKY’nin butincul yaklasiminin
altinda kalite cemberleri, problem ¢ézme teknikleri, takim calismalari, 6neri sistemleri,
tam zamaninda uretim, surekli iyilestirme calismalari, Altt Sigma gibi ¢esitli modern

yonetim metotlari uygulanmaya baglanmistir (Savran, 2005).

2.1.1.7.3. Toplam Kalite Yénetiminin Ulkemize Uyumu

1980'li yillar ile birlikte Turkiye'de liberal politikalar yoluyla ekonominin disariya
acllmasi sanayi kuruluslarinin uluslararasi piyasalardaki rekabet kosullarina uyum
saglamasini bir zorunluluk haline getirmistir. 1996 yilinda Turkiye'nin gumrik birligine
girmesi bu sireci daha da hizlandirmigtir. Bu agidan bagta otomotiv, beyaz esya ve
tekstil sektorinde faaliyette bulunan firmalar 6ncl kuruluglar olarak bu rekabet
surecinde yerini almiglardir. Ozellikle 1980'li ve 1990'h yillar ile birlikte ihracata agirlik
veren buyuk Olcekli firmalar ucuz igsglcunin yani sira yeni teknolojik yatinmlara agirlik
vermeye baslamis ve bdylece bu firmalarin rekabet gucl i¢ piyasalarin yani sira dis
piyasalarda da dnemli dlgtide artmistir. Butliin bu gelismelerin yani sira, firma bazinda
yonetim anlayislarinda da dnemli deg@isimler yasanmigtir. Sermayenin degisen piyasa
kosullarina bagli olarak yeniden yapilanmasi olarak tanimlayabilecegimiz bu tir
uygulamalar ilk 6nce otomotiv ve beyaz esya sektoériinde hizla yayginlasmaya baslamis
ve daha sonra diger sektérlerde bulunan kuruluglarda bu siirece dahil olmustur. Modem
yonetim metotlari 1990’ yillarin ikinci yarisi itibariyla o kadar ¢ok populer hale gelmistir
ki yalnizca 6zel sektor kuruluslari ile sinirli kalmamis basta belediyeler, hastaneler ve
egitim kurumlari olmak Uzere kamu sektorinde de yayginlagsmaya baglamistir (Nichols
ve digerleri 2004).
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Kavrakoglu'na gore TKY "Turkiye'ye ¢ag atlatabilir* ve Turkiye'deki isletmelerin
¢ogunun Taylorizm gibi kdklesmis ydnetim ideolojilerine sahip olmamasindan dolayi

TKY fazla zorluklarla karsilagmadan uygulanabilir (http://www.sosyalsiyaset.net).

2.1.1.7.4. Toplam Kalite Yonetiminin Kamuya Uygulanabilirligi

1970’li yillarin ortalarindan itibaren halkin kamu yénetimine gliveni son derece
azalmistir. Boyle bir sonugta, kamu sektoriinin; beklenen kalitede bir hizmet sunumu,
ekonominin yoénetimi, toplumsal sorunlari ¢cézme ve kamu maliyesinin tutumlu yénetimi
konularindaki basarisizliklari rol oynamistir. Bu bakimdan 1970’li yillar kamu yonetimi
icin bir kirllma noktasidir. 1929 sonrasi izlenen kamu politikalarinin yani sira 1973’deki
petrol krizinin adir sonuglari geleneksel kamu yonetimin sorgulanmasina yol agmistir.
1980 sonrasi siyasal iktidarlarin savunduklari yeni sdylemler ise kamu ydnetiminin
doénusum gecirmesindeki bir baska énemli etmendir (Yildirim, 2009).

Kamu sektdri genellikle 6zel sektorden farkhdir. Fakat farkliliklarin olmasi
benzerliklerin olmadigi anlamina gelmez. Butin organizasyonlarda insan, slreg ve
amaglar vardir ve bu unsurlar TKY uygulamalarinda son derece dnemlidir. Kamu
sektoriinde hizmet sunumu 0Ozel sektérden farkh bir tarzda dizenlenmigtir. Bir¢ok
durumda kamu sektoérinidn tekeli s6z konusudur. Bazi durumlarda ise, musteri
memnuniyetini belirleyen bir 6lct yoktur. Bununla birlikte kamu sektorinde kamu
fonlarinin ve hizmetlerinin yUrGtiimesinde yapilan masraflardan dolayr kamusal
sorumluluk vardir (Oztirk ve Cogkun, 1999).

Kamu hizmetleri alaninda 1990'li yillara dogru baglayan TKY girisimleri, ilk
sonuglarini 1990'h yillarin baslarinda vermeye baslamistir (Ekici, 2009). Turkiye'de
kamu sektérinde yasanan yapisal degisikliklerde ve TKY’nin yayginlagsmasinda
Turkiye’'nin de kurucu Uye olarak imzaladigi ve 25 Subat 1995 tarihinde TBMM’'ce
onanan GATS (Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi) anlasmasinin da etkisi vardir. Bu
anlasmaya gore Turkiye basta egitim ve saglik olmak Uzere pek ¢ok hizmet alanini
piyasa kosullarina gére diizenleyecegini, Uyesi oldugu Diinya Ticaret Orgiiti (DTO)'ne
taahhut etmigtir. Buna gore adi gegen alanlarda devletin etkinligi kirillarak, bu alanlar
yerli uluslararasi serbest ticarete agilacak ve bu ticaret uluslararasi tahkim kurullarinin
denetimine tabi olacaktir. Bu nedenle devlet kamuda serbest piyasa mantigi ve
mekanizmalarini bir an o6nce yerlestirmeye calismaktadir. Bu sire¢ norm kadro

uygulamasiyla baslamistir. Pilot kurumlarda uygulamasi suren, yayillan TKY ve
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hazirlanan personel rejimi reformu yasasi da olusturulacak piyasa mantiginin
mekanizmalaridir.

Bunun sonucunda kamuya ait firmalar da dahil olmak Uzere hizmet sektdriindeki
hastaneler, okullar, hatta bazi universiteler bile TKY uygulamalarina baglamistir.
Ornegin Milli Egitim Bakanligi, TKY uygulamalari dahilinde yénetmeliginden “katilimi”
ve “demokrasiyi” engelleyen bazi hikimleri ¢ikarmis ve Milli Egitim sisteminde TKY'yi
yayginlastirmak icin yeni dizenlemeler olusturmustur. Benzer sekilde saglik bakanligi
da bakanlik biinyesinde TKY faaliyetleri baslatmistir. Ozel sektdrdeki ve kamu
sektorindeki birgcok universite TKY uygulamalari baslatirken, bazi Universiteler TKY
Uygulama Yonergeleri  yayinlamiglardir.  Halk  kitiphanelerinde  bile  TKY
uygulamalarinin baslamasi TKY’nin ne derece yayginlastiginin bir go&stergesidir
(Savran, 2005).

Kamuda yeniden yapillanma sadece, bu kesimdeki kamu Kkurum ve
kuruluglarinin  6rgutsel vyapilarinin  degistiriimesi gibi basit bir islem olarak
gorulmemelidir. Aksine, ¢cok yonlu bir calisma seklinde ele alinmalidir. Dunyada son
yirmi yil icinde toplumsal, ekonomik ve demografik gelisme edilimlerine bakildiginda
kamu yonetimi acgisindan bazi édnemli sonuclara sebep olan &6zellikler olarak sunlar
g6zikmektedir:

e Ddinya nufusunun hizla artmasi ve kirsal alanlardan kentlere dogru hizl bir
gegisin yasanmasi,
e Dunya ekonomisinin hizla gelismesi,

e Birey basina dusen milli gelirin artmasi ve yasam standartlarinin gelismesi,

e Kit kaynaklarin kendi kendine uretme hizindan daha yuksek bir hizla
tiketilmeleri nedeniyle dinya Uzerindeki ekonomik ve fiziksel gelismenin
sinirlarina yaklasilmig olmasi,

e Ddinya refahinin ve Uretiminin gelismis Ulkelerle gelismekte olan Ulkeler arasinda
dagihminda gelismig Ulkeler lehine 6nemli bir farkliigin ortaya ¢ikmasi ve bu

farkliligin giderek daha da buyime egilimi géstermesi (Ekici, 2009).
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2.1.1.7.5. Kamu Yonetimi Uygulamalarinda Karsgilagilan Sorunlar ve
Basarisizliklarin Nedenleri

Kamu orgutlerinde toplam kalite yodnetimine etki eden unsurlardaki temel

farklilk; kamu organizasyonlarini 6zel 6rgit ve organizasyonlardan ayristiran 6zellikler

barindirmasindan kaynaklanmaktadir (Yesilbas, 2007).

Kamu yonetiminin geleneksel, kati, merkeziyetci ve verimsiz yapisina iligkin

olarak, ayni zamanda mevcut toplumsal bilgi birikiminden dogan deger yargilariyla da

Ozdeslesen ve TKY’nin devlet yonetiminde uygulanmasinin imkansiz ya da ¢ok glg

oldugu yénindeki olumsuz inang ve kanaatleri de besleyen bu sorunlar su sekilde
siralanabilir (Ekici, 2009).

Kamu kuruluslarinda Ust yonetimlerin konuyu tam anlamiyla anlayamamalari ve
benimsememeleri sonucu sahiplenmemeleri ve kalite etkinliklerinde aktif olarak
yer almamalari. Dolayisiyla kamu kuruluslarinda Ust dizey yonetim liderligi
eksikliginin hissedilmesi.

Ust yonetimin mevcudu korumadaki kararlii§i ve her seviyedeki yoneticilerin
yoneticilik alaninda yetistiriimelerinde gosterilen ilgisizlik.

Eski aliskanliklar nedeniyle, gesitli editimlere, toplantilara ve 6zel programlara
ragmen orta kademe yoneticilerin de olayin gercek boyutlarini ve kendilerine
getirdigi yeni yUikumlulikleri gérememeleri. Orta kademede yasanan “unvan
meraki” sorununun etkileri.

Tdrk kamu yonetim yapisinin tutucu bir 6zellik gostermesi ve klasik yonetim
aliskanliklarinin, hiyerarsik yapi ve blrokrasinin ¢calisma hayatina

damgasini vurmus olmasi. Bu “eski model’e olan baglihgin “degisim’i

engellemesi.

“Temel esaslar’in tam anlamiyla anlagilamamis olmasi nedeniyle “yeni model’e
saghkh bir bicimde gecilememesi. Ayrica “oturmus bir organizasyon’da
hiyerargik kademe sayisinin kolaylikla azaltilamamasi.

Kriz alanlarinda zor durumlarda klasik yonetim tarzinin kurtarici olarak goérilip
(sandalin yakinlarinda ylizmeyi yeni égrenen bir ¢ocugun, deniz dalgalarinda
hemen sandala ydnelmesi gibi) bu anlayisa donulmek istenmesi.

Ust yonetimin “kalite yonetimi” tekniklerini yonetsel degil, teknik bazda ele

almalari ve bunun dogal sonucu olarak kendisini olaydan soyutlamasi.
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Bir emirle, onlarca sadrazamin kafasini koparan padisahlar neslinin torunlari
olarak yoneticilerin, caliganlarin énemini kavrayamamalari ve yonetime katihm
anlayisina soguk bakmalari.

Toplam kalite yonetimi konusunda yayimlanan vyayinlarin buyuk bir
cogunlugunun, alt yapinin var oldugunu varsayip, bunun (zerine sistemler
geligtiriimesi sonucu temel sorunlarin bir tirlG fark edilememesi.

Kamu yénetiminde her seyden énce yoéneticilik ve érgat kiltirinin eksikliginin
yasanmasi sonucu, kalitenin ve kamuoyunun éneminin anlasilamamasi.
Oncelikle lider yodneticilik ve kalitenin anlasilmasi, kalitenin  kontrol
edilemeyeceginin anlatiimasinin ¢esitli danismanlik sirketlerine ve Universitelere
kalmis olmasi. (Universite-is diinyasi kopuklugu)

Belirli standartlarinin olmayisi, Tarkiye’nin bilinen organizasyon eksikligi sonucu
devlet disi kurumlarin yetersizligi sebebiyle ortaya ¢ikan bazi yodnetim
danismanlarinin basibos calismalari ve belirli denetime tabi olmadan dodru ya
da yanlig, begendikleri, bulabildikleri ¢cok ¢esitli sistemlerin, modellerin kamu
kuruluslari Uzerinde de denenmesi ve devsirme 6gretim elemanlar ile egitim
yapmalari.

Hatali bir uygulamanin kendinden sonra gelecekler icin yanlis bir 6n yargi
yaratacagi gercegi.

Butun bu nedenler sonucunda, iletisim eksikliginin dogusu ve Turkiye'ye uygun
yeni, ortak modellerin gelistirilememesi.

Degisim igin gerekli olan alt yapinin eksikligi (kisisel gelisim, egitim, personel-
kariyer planlamasi, motivasyon, teknik bilgi... v.b.).

Kamu ydneticilerinin; “6dil ve ceza dengeli uygulanmali”, “yumusak konus bir
elinde sopa bulunsun” gibi klasik ama c¢alisan Uzerinde etkisiz motivasyon
yontemleri uygulama aligkanliklari.

Kamu hizmetlerine giriste ve degerlendirmede bir insan gicl planinin olmayisi.
Kamu kuruluglarinda c¢alisanlarin  sdrekli egitimi igin butcelerinde para

bulunmamasi.

Kamuda tasarrufa gidildiginde ilk is olarak egitim bultcelerinden kisitlamaya

gidilmesi ve bu kismanin kurum ve kuruluslara, siyasal iktidara maliyetinin gok

yiksek oldugunun anlagiimamasi (Edinsel ve Ozkan, 2001).
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2.1.1.8. Spor Orgiitlerinde Toplam Kalite Yénetimi

Kalite glvencesi, planlanmig sistematik faaliyetlerin kalite sistemi igcinde yerine
getirilerek bir Grin ve / veya hizmetin kaliteyle ilgili tum istekleri karsilayacagi
gluvencesini saglamadir. Kalite glivencesi bir hizmet sunumunda mevcut performansin
Olctimesi ve bunun beklenen performans ile karsilastiriimasidir (Seraslan ve Kepoglu,
2005).

Spor igletmelerinde / kurumlarinda TKY’den yararlanmak mdusteri istek, ihtiyac
ve beklentilerinin belirlenmesi ve karsilanmasina baghdir. Musterinin beklentisinin
karsilanmasi onun hizmeti kaliteli olarak algilamasindan gecger. Burada 6nemli olan
kalitenin ne oldugu, ne anlama geldigi ve hangi boyutlar icerdiginin tespitidir.
Hizmetlerin kaliteli olup olmadiginin belirlenmesine yonelik bazi kriterler gelistirmek
Uzere yapilmis ¢ok sayida calisma bulunmaktadir. Kalite boyutlarinin belirlenmesine
yonelik bu c¢alismalardan bize goére en 6énemlisi Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan yapilmis olanidir. Bu nedenle belirlemis olduklari ve on madde de
topladiklari kalite boyutlari, spor hizmetleri iginde kullanilabilecek o6zelliktedirler. Bu
boyutlar su sekilde siralanabilir:

Gilivenirlilik: Misteriye verilen sozlerin tutulmasi. Bu, hizmetin taahh(t edildigi
kalitede, zamanda ve dogru verilmesi demektir.

Heveslilik: Hizmeti veren personelin isini sevmesi, bu isi yapmaya istekli ve her
zaman hazir olmasi anlamini tagir.

Yeterlilik: Hizmeti sunan personelin yeterli bilgi birikimi ve beceriye sahip
olmasi demektir. Spor hizmetlerinde bu boyut, dogrudan saglikla ilgili olmasi sebebiyle
daha az 6nem arz eder.

Ulasilabilirlilik: Hizmetlere ulagsmadaki kolayligi ifade eder. Bu boyut spor
yerine musterinin gelebilme, istedigi zamanda hizmeti satin alabilme ve spor yeri
hakkinda bilgi alabilme kolaylidi ile satin alma glcune uygunlugunu kapsar.

Nezaket: Personelin mugsteriye karsi saygili, kibar ve anlayigh davranmasi

anlamindadir.

iletisim: Hizmeti veren personelin misterinin anlayacagi sekilde bilgi
vermesidir. Spor hizmetleri, teknik 6zellikler ve kurallari olan hizmetler olduklari igin bu

boyut 6nemlidir.
inanirlihik: Misterilerin kuruma ve kurumda calisanlara inanmasini ifade eder.

Emniyet: Verilen hizmetin risk, tehlike ve sipheden arindiriimasidir.
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Miisteriyi anlamak: Musteriyi anlamaya ve olabilecek 6zel isteklerini

karsilamaya calisiimasini ifade eder.

Fiziki gorinim: Hizmetin sunuldugu yer, arag, gerec¢, malzeme ile personelin

dis géruntlsunu ifade eder (Seraslan, 2005).

2.1.1.8.1. Spor Hizmetleri ve Spor Hizmetlerinde Kalite

Hizmet sektorlerinin dogasi geredi igerdigi Oznitelikler ve 0Ozgul boyutlar
sektorden sektore farklik goOsterebilecegi ileri surllmektedir. Kendine 6zgu hizmet
Oznitelikleri ve boyutlarini kanitlayan bir¢cok galismaya rastlanmaktadir. Bu ¢alismalar
icerisinde, kendine 6zgu 6zellikleri olan spor hizmetlerine yénelik ¢alismalar énemli yer
tutmaktadir. Spor hizmetleri “izleyiciye yonelik hizmetler” ve “katihmciya yonelik
hizmetler” olmak Uzere iki genis kime altindaki hizmet tipine yonelik olarak, spor
yonetimi ve pazarlamasi alaninda faaliyet gosteren arastirmacilar son dénemlerde
hizmet kalitesini kavramlastirmaya ve 6lgmeye basladilar (Yildiz, 2009).

Spor hizmetlerini, “insanlarin spora iliskin, ihtiyaclarini karsilamak amaciyla,
belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin mdlkiyetini gerektirmeyen, yarar
ve doyum olusturan, soyut faaliyetler butina olarak tanimlamak mimkinduir. Ancak bu
tanim genel hizmetlerle alakali olmasi bakimindan insanlarin spordan beklentilerini ve
spor hizmetlerinin 6zelliklerini pek yansitmamaktadir. Spora 6zgu 6zelliklerinde spor
hizmetlerinin genis ve kapsamli bir tanimi; “insanlarin spora iliskin gereksinimlerini
giderek eglenme, stresten uzaklasma, saglikli olma, iyi gérinme, sosyallesme ve
micadele gibi faydalar saglayan soyut ve birbirine benzemeyen faaliyetler butlini”
seklinde yapilabilir (Demir, 2008).

Spor hizmetleri Ureten isletmelerde kalite guvencesi, hizmetlerin gozetimini,
sorunlarin tespitini ve kalitenin dizeltiimesini igerir (Seraslan ve Kepoglu, 2005).

insanlarin spora veya genel anlamda sportif olaylara ayirdiklari zaman, giinliik
yasam aktivitelerinin icinde ¢ok fazla zaman almiyor gibi gériinse de, sporun ¢agdas
yasamin bir geregi oldugu dusindldiglinde gelismis Ulkelerde yeterli ilgiyi gérdiugu
soylenebilir. Cok cesitli sebeplerle spor yapilsa da, spora bir hizmet sektori olarak
yapilan yatinmlarin ve isletmelerin artmasiyla birlikte, spor sektorunde kaliteli
isletmelere duyulan ihtiyacta ayni paralellikte artmaktadir (Ceyhun, 2006).

Spor isletmelerinin — kuruluslarinin varlik nedeni, temelde, musterilerin spor

konusundaki beklenti ve ihtiyaglarini kargilayacak tarzda, en uygun fiyat ve zamanda
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hizmet tasarlaylp sunmaktir. Bu nedenle spor hizmetlerinin masteri ihtiyag ve
beklentilerini kargilayabilecek dizeyde olmasi igin musteri talep ve beklentilerinin

ogrenilmesini saglayacak pazar bilgilerinin 6grenilmesi gerekir (Demir, 2008).

2.1.1.8.2. Spor Hizmet Kalitesini Etkileyen Orgiitsel ve Yonetsel
Faktorler

Genel olarak orgutlerde, 6rgitsel ve yonetsel faktorler calisanlarin davranislari
icin cok 6nemlidir. Hizmetin kendine 6zglu karakteristikleri nedeni ile musteriye kaliteli
hizmet sunmak ¢ok zordur. Hizmet sosyal bir siregtir.

Spor igletmeleri yonetimin etkin olma veya olmama durumuna, mal Ureten
isletmelerden daha duyarlidir. Bu nedenle spor isletmelerinde, gludilenme ve 6zgurluk
son derece 6nemlidir. Bunun i¢in de spor isletmesi 6rgutinun degerleri, kaltiru ve iklimi
onemlidir. Spor isletmeleri, personelin moralini, katilimini ve ise karsi isteklerini
arttiracak stratejiler bulmalidirlar.

Basarili spor isletmelerinin ortak dzellikleri sunlardir: Ust ydnetimin az sayida ve
uzman personelden olugsmasi; Yonetici kademe sayisinin az olmasi; Yiksek derece de
ademi-merkeziyetci yonetim anlayigi; Uretim ve pazarlama faaliyetlerinin orgitin alt
dizeylerinde koordinasyonu.

Basarili bir spor hizmeti Gretim ydnetimi yaklasimi, misterilerin ve hizmet veren

personelin isteklerinin kargilanmasi demektir (Seraslan ve Kepoglu, 2005).

2.1.1.8.3. Hem Spor Hizmetini Hem de Spor Hizmeti Veren Personeli

Etkileyen Faktorler

e Spor hizmeti ile ilgili faktorler.

e Zaman faktoru.

e Spor hizmeti sunumunda teknolojinin etkisi.

e Spor hizmetinin igerigi.

e Spor hizmetinin karmasikhgi.

e Spor hizmetlerinin verildigi yer.

e Spor hizmetlerinde standartlagtirma.

e Spor hizmetlerinde tuketim birimi.

e Spor hizmeti Uretimine iliskin teknik arag, gereg ve tecghizat.

e Spor hizmetinin sunuldugu ¢evre (Demir, 2008).
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2.1.1.9. Kalite Gluivence Sistemleri

GUnUmuz dinyasinda var olan yogun rekabet ortaminda istikrarli bir Uretim
yapilabilmesi icin kalitenin givenceli bicimde ve sirekli olarak korunmasi gerektidi,
kalite faaliyetinin yonetimin sorumlulugu oldugu, ayrica belli bir boyut ve dlgiler igindeki
cabalarla, yeni bir sistem olmasi gerektigi ortaya c¢ikmistir (Ayhan, 2007). Kalite,
iyilestirmeye yoénelik cabalar dncelikle Gretim slrecinde baslamis, sonraki donemlerde
ise tim isletme faaliyetlerini kapsayan bir boyut kazanmistir. Uriinii ve sireci garanti
altina almak Uzere eylemler gergeklestiriimesini vurgulayan yaklasim kalite givence
sistemi olarak bilinir. Kalite glvencesi, bir Grinin veya hizmetin belirlenen kalite
isteklerine uygunlugunu vyeterli givencede saglamaya yonelik olarak, uygulanmasi
gerekli tim planh ve sistematik faaliyetleri kapsar (Kuguk, 2010).

Toplam Kkalite igerisinde kalite glvence sistemi dnemli bir yer isgal etmektedir.
isletmelerin énce kalite glivence sistemini olusturmalari ve daha sonra toplam kaliteye
gitmeleri tavsiye edilmektedir (Cetin, 1998).

Genel olarak igletmeler, Grinin belirlenen gerekliklere uygun oldugunu belirten
ISO-9000 sistemine ait dokUmanlari hazirlamali ve igletmenin bu sisteme uygun
calistigini kanittamalidir. Kalite sistem dokimantasyonu; kalite el kitabi, prosedurler el
kitabi, is talimatlari, formlar, kayitlar, c¢izimler, vb. dokimanlarin yer aldigi destek
dokUmanlardan olusur. Kalite el kitabinda igletmenin kalite gereklerine uygunlugunu
saglayacak bir kalite sisteminin bitlin unsurlari aciklanir. Kalite el kitabi, tGrin kalitesi
Uzerinde etkisi olan bdélimlere ait c¢alismalar igin hazirlanmis olan prosedurlerle
desteklenir. isin yapildigi diizeyde de is talimatlari, formlara ve cizimlere yer verilir
(Cetin, 1998).

Kalite Glvence Sisteminin amaci tum kurulusu, kaliteyi dogrudan veya dolayh
etkileyen surecler zinciri olarak ele alip, kalitenin surekliligini saglamak ve kurulusun
hedeflenen kalite duzeyini asgari maliyetle elde edebilmesini saglayacak c¢abalar
baslatmak, esgudimi saglamak ve sonuglari surekli izleyerek, gereken Onlemleri
almaktir (Uyaniker, 2007).

2.1.1.9.1. Kalite Gilivence Kavrami
Bir driinin veya hizmetin ihtiya¢ duyulan kalite isteklerine uygunlugunu yeterli
glvencede saglamaya yodnelik olarak uygulanmasi gereken tim planh ve sistematik

faaliyetleri kapsar ( Mérdydor, 2006).
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Yuzyihmizda, kuresellesen dunyamizda yodun rekabet ortamindan istikrarli bir
uretim yapabilmek icin kalitenin guvenceli bicimde surekli korunmasinin gerekliligi ve
bunun da bir yénetim isi oldugu, bu isin de belli bir boyut ve dl¢ller igindeki ¢abalarla
gerceklestirilebilecegi, baska bir deyigle sistem olmanin gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu
gercekten yola ¢ikilarak birgok Ulkenin bilimsel ve teknik nitelikli arastirmacilari, sistem
modelleri Uzerinde g¢alismalar yapmiglar ve bu calismalar neticesinde Kalite Glvence
Sistemi’ni gelistirmislerdir (Uyaniker, 2007).

Kalite glvencesi, urin veya hizmetin kalite konusunda belirlenen istekleri
karsilamak amaciyla yeterli guveni saglamasi icin gereken planl ve sistematik
faaliyetlerin bitinudir. Kalite glivencesi, musterinin hatali higcbir Grind almamasini
amaglar, fakat bunu Griin kontroll yoluyla degil, stire¢ kontrollyle yapar (Kuguk, 2010).

Kalite glvence modelinin temelinde “hatalari ayiklamak” yerine “hata
yapmamak” yaklasimi vardir. Kalitesiz, fireli mallarin ayiklanmasi olan kalite kontroll bir
kenara birakip, tasarimdan musteriye, hatta daha sonrasina dek hatalarin, kalitesizlik

yapabilecek unsurlarin elimine edilmesi yoluna gidilmektedir ( Moéroydor, 2006).

2.1.1.9.2. Kalite Glivence Sistemleri ve Geligimi

Kalite giivencesi sistemlerinin gelisimi yarim asirlik bir gegmise dayanmaktadir.
Bu kavram oncelikle savunma sanayisinde gelismis, onu muteakiben ucak sanayisinde
tibbi cihazlar ve urlnler alaninda, daha sonra da nukleer tesislerde mecbur tutulmustur.
Aslinda ikinci dinya savasinin 6ncesine dayanan bu gelismelere baktigimizda kalite
glvencesinin ve sifir hata yaklagiminin yeni bir sey olmadigi sdylenebilir. Burada
dikkatimizi toplamamiz gereken husus gegmiste bu isin ¢ok sayida ve dnemle Uzerinde
durulan ve yurutulen kontrollerle gerceklestiriimesi ve bu sebepten dolayl da ¢ok pahali
bir sistem olmasi idi. GUnimuizde ise yiksek kalite hatasizlik ile 6zdeslesmistir
(Gonultas, 2008).

ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Guvencesi Standartlar’nin temeli 1963
yilinda ABD’de savunma teknolojisindeki ylksek kalite sitemleri nedeni ile hazirlanan
MIL-Q-9858’e dayanir. Nedeni bitmis Griinin muayeneye tabi tutulmasi yerine Gretim
sisteminin muayeneye gerek birakmayacak sekilde glvenceye alinmasi esasina
dayanir. 1968 yilinda MIL-Q-9858'in yerini, ABD’de NATO igin hazirlanan ve tim NATO
uyesi Ulkelerde askeri kalite glvence standardi olarak kabul edilip yurarlige giren
AQAP (Allied Quality Assurance Publication, Muttefikler Kalite Glvencesi Yayinlari)
standartlari almigtir (Uyaniker, 2007).
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Kalite sistem standartlarina uluslararasi bir kimlik kazandirmak amaci ile
uluslararasi standartlar organizasyonu (ISO) 1987 yilinda BS 5750'yi érnek alarak ISO
9000 adi altinda yeni bir standart servisi hazirladi. 1988 yilinda bu Avrupa Standartlar
Orgiiti tarafindan EN 29000 Serisi Kalite Giivencesi Standardi olarak alinmasina yol
acti. GUnimuizde Japonya ve ABD dahil olmak Uzere dinyanin ¢ogu devletlerinde
gecerli olan Kalite Glvencesi Standardi ISO 9000'dir. Bu standart higcbir degisiklige
ugramadan Comite European De Normalisation /CEN) tarafindan kabul edilmis ve BS
5750, ISO 9000 CEN serisi ve EN 29000 adlarindaki Kalite Sistem Standartlari birbirleri

ile uyumlandirilarak bir butlnlik saglamistir (Gondltas, 2008).

Standart

Adi

igerigi

ISO 9001:1987

Kalite Glivence
Standardi

Dogru Uretmek
Hata yakalamak
Hatalari 6nlemek (kismen)

1ISO 9001:1994

Kalite Glivence
Standardi

Dogru Uretmek
Hata yakalamak
Hatalar 6nlemek

ISO 9001:2000

Kalite Glivence
Standardi

Dogru Uretmek
Hata yakalamak
Hatalari 6nlemek

Surekli iyilestirmek

Urlin muhafazasi
Uretim ve hizmet sureglerinin planlanmasi
Duzeltici ve Onleyici faaliyetlerde uygunsuzlugun teyidi

ISO 9001:2000 | Kalite Glivence

Standardi

Sekil 4: ISO 9000 Kalite Guvence Standartlarinin Geligimi

Buna gore, 1987°de ilk olarak ortaya konulan ve Tlrkgeye de terciime edilerek
ISO 9000 standartlari 1987’de hatalari
ongorirken, 1994 versiyonunda hatalari énleme ve 2000 versiyonunda ise hata
Bu da, 1994 ve 2000
versiyonlarinin énemini ve nasil bir atilim niteligi tasidigini géstermektedir (Kuguk,
2010).

Son olarak 2008 versiyonunda, bir takim kavramlarin kullanimi disinda dnemli

ulkemize uyarlanan serisi, yakalamayi

Onlemeye ilaveten surekli iyilestirmeyi kapsamaktadir.

bir degisiklik olmamakla beraber, urinin muhafazasi, koruma faaliyetlerinin
planlanmasi ve Onleyici ve duzeltici faaliyetlerde hatanin teyidi hususlari belirtiimigtir

(Kiigiik, 2010).
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2.1.1.9.3. Kalite Giivence Sistemleri ve Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite ydénetimi ile kalite glivence sistemi iligkisi sdyle agiklanabilir:

Kalite glivence sistemi toplam kalite ydnetimine gecisin basglangici olarak kabul
edilebilir. Toplam kalite yonetiminin temel dislince felsefesi hata bulmaktansa hatayi
onlemeye calismak olarak belirlenebilir. Toplam kalite yodnetimi, hatali Grin ve
hizmetlerin musteriye sunulduktan sonra dizeltimesinden ziyade, sunulmadan
onlenmesi gorisiine dayanan bir yonetim duslncesidir. Toplam kalite yonetimi
kurulustaki calisanlarin tamami tarafindan benimsenmelidir. Bu durum, Kkaliteyi
gerceklestirmeye calisan birgok kurulus icin oldukca zor bir distince devrimidir. Sadece
kontrol ederek kaliteyi saglama duslncesi, isletmenin Uretim birimlerinin Grettikleri
¢iktilarin kalitesinden sorumlu olmamayi gerektirmektedir. Toplam kalite yonetimi
felsefesinde belirttigimiz gibi herkes kaliteden sorumludur. Toplam kalite yodnetimi;
neredeyiz ve nereye gidiyoruz sorularina cevap aramaktadir. Toplam kalite yonetimi,
isletmede surekli iyilestirme felsefesinin varligini kabul etmektedir. Bu temel dislnce
evrensel kalite sorumlulugu ve kalite dlgcimleri ile yakindan ilgilidir. Surekli iyilestirme,
yanlhglardan sorumlu olanlarin bulunarak teshir edilmesi seklinde degil, fakat suregteki
sorunun nedeninin anlasiimasi ve giderilmesidir. Surekli iyilestirmeler, erisiimesi gig¢
boyutlara adim adim yaklasma becerisidir. Genellikle sorunlar olusmaya devam
ederken duzeltiimelidir. Toplam kalite yonetiminde sorunlar ana nedenlerine, yani
kaynagina inilerek ¢oziilmeli ve bir daha olusmasi Onlenecek sekilde duzeltiimelidir.

Birgok teknik ve istatistiksel ydntem bu amacla kullanilabilir (Cetin, 1998).

2.1.1.10. ISO 9000 Kalite Guvence Sistemleri

ISO Merkezi Cenevre’de bulunan Uluslararasi Standartlar Organizasyonu’dur.
Ticaretin gelismesi, verimliligin artirnlmasi ve uluslararasi standartlarin batan Glkeler
tarafindan kullaniimasi amaciyla kurulmustur. Tarkiye’de bu kurulusun bir Gyesidir.

1947 yihinda kurulan ve yapti§i standardizasyon g¢alismalari sonucu sanayiye,
ticarete ve tuketicilere katkilar saglayan 1SO (International Organization for
Standardization) Uluslararasi Standard Organizasyonudur (Guney, 2006).

ISO-9000 Standardi 1987 yilinda Uluslararasi Standartlar Kurulusu'nca,
uluslararasi standart olarak onaylanip yayinlanan ve AB Ulkelerinde de uygulanmakta
olan bir uluslararasi ydonetim kalitesi standardidir (Uyaniker, 2007).

ISO 9000 serisi standartlari, bir kalite glivence sistemi olusturmak veya mevcut

bir kalite sistemini degistirmek igin kullanilan standartlardir.
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ISO 9000 serisi standartlari, Uretim yapan isletmelerde yani metal, plastik,
tekstil, toprak, kimya, gida, elektronik gibi sektorlerde faaliyet gosteren endustriyel
isletmelerde de kullanilabilir (Keser, 1999).

En yalin anlatimiyla ISO 9000, Uretim ve Servis sektérlerinde kalite giivencesini
saglamak igin kurulmus, kapsamh bir standartlar kimesidir. ISO 9000 serileri, bir
firmanin kalite sistemini geligtirmesini, belgelemesini ve caligtirmasini ister. Kisacasi,
firma icinde, yonetimin, kalite tetkik uygulamalari i¢in sahip oldugu sorumlulukta, satin
alma politikalarinda, egitime kadar uzanan “Kalite Yoénetimi” uygulamalarinin timuna
kapsar (Sezer, 1999).

2.1.1.10.1. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri ve icerigi

Kalite, bir Grin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglari karsilama
yetenegine dayanan 6zelliklerinin toplamidir ve urln talebinin ve musteri tatmininin bir
fonksiyonudur (Kaguk, 2010).

ISO 9000 standardi; bir firmadaki Uretim, kalite kontrol, satin alma, pazarlama,
sevkiyat ve depolama vb. alinan kararlarin uUrin kalitesine etki eden tum faaliyetlerin
nasil olmasi gerektigini agiklar. ISO 9000 belgesi alan bir isletmede, siralanan tim
faaliyetlerin nasil yUrataldagu, calisanlarin yetki ve sorumluluklar netlestirilmis
demektir. ISO 9000 kalite guvence sistemi, isletmede bir kalite politikasi ve hedefleri
yonetme seklidir. isletmenin hedefleri belirlenerek bunlara ulagsmaya yénelik bdlim
hedefleri tespit edilir ve bu hedeflere ulasmak icin calisilir. ISO 9000, uyumlu bir kalite
glvence sistemine yonelik ilk adimdir (Ayhan, 2007).

Ozellikle Musteri Odakli Pazarlama Anlayisina gegisle birlikte, triin kalitesi ve
satis sonrasi hizmetlerin yaninda, musterilere surekli ayni kalite dizeyinde, ihtiyaclarini
her zaman ayni bicimde karsilayabilecekleri trlnler Uretilebilecek sureclerin glivence
altina alinmasinin 6nemi artmistir. Kalite Glivence Sistemlerinin temelinde de,
sureglerin surekli ayni kalite dlizeyinde kalmasinin glivence altina alinmasi ve 6zellikle
ISO 9000:2000 versiyonunda ayni zamanda surekli iyilestiriimesi yatmaktadir (Kaguk,
2010).

Uluslararasi ticari iligkilerin giderek artmasi ve karmasiklasmasi, 1SO’nun,
standartlar konusunda yeni dlizenlemeler yapmasini zorunlu hale getirmis, boéylece

ISO, 1987 yilina kadar Urln standartlari yayimlamisken bu tarihten itibaren sistem
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standartlari da yayimlamaya baglamistir. Bu baglamda, Kalite Glvence ve Yodnetim
Sistemleri Standartlari, ISO 9000 adiyla yayimlanmistir (Bagnacik, 1995).

ISO 9000 serisi standartlarin temeli, kalite sisteminin gereklerini, Urlnlere
uygulanan gereklerden ayirmaya dayanir. Bu ayirim, ISO 9000 standartlarini
genellestirilebilmesini ve her tlr Grin ve hizmete uygulanabilmesini saglamigtir. Kalite
sisteminin gerekleri, Urin gereklerinin tamamlayicisidir. Bu nedenle, 1SO 9000
Standartlari Urlinlere ve sureglere 6zgu sartnamelerin disindadir ve farklidir (Bagriagik,
1999).

ISO 9000 standartlari, drtnlerin saglamasi gereken Ozelliklerin de oGtesinde,
Urdnlerin Uretildigi sistemin saglamasi gereken sartlari da tanimlamaktadir. ISO 9000
standardi, bir firmadaki Uretim, kalite kontrol, satin alma, pazarlama, sevkiyat ve
depolama vb. alinan kararlarin, Grin kalitesine etki eden tim faktorlerin nasil olmasi
gerektigini aciklamaktadir (Kugtk, 2010).

TSE bu standartlari 1987 yilinda bire bir cevirerek tek basina TS getirerek TS-
ISO-9000 adiyla yayinlamistir. 1994 yilinda belgelendirme model standartlari revizyona
tabii tutulmustur. Cesitli Ulkelerde 1SO’nun basina ilgili teskilatin kodu getirilerek
yayinlanmaktadir. Almanya’da DIN-ISO-9000 olarak adlandiriimaktadir (Bagriagik,
1995).

ISO 9000 Standartlari, kalite glivencesi kavramini, trlin ve hizmetlerin kalite igin
belirlenen istekleri karsilamasi maksadi ile yeterli glvenin saglanmasi icin planh ve
sistematik faaliyetlerin timu olarak tanimlamaktadir.

“Kalite giivencesi kurulus ici ve kurulus disi olmak lizere iki agsamalidir. istenen
kaliteye ulasmasi igin kurulus ydnetimine gliven vermeyi amagclayan faaliyetleri kurulus
ici kalite guvencesi olarak adlandirilir. Tedarikginin kalite sisteminin, alicinin belirledigi
kalite isteklerine gbre Urin veya hizmeti sagladigi hususunda glven vermeyi

amaglayan faaliyetler de kurulug digi kalite guivencesi olarak adlandirilir (Kiguk, 2010).

2.1.1.10.2. ISO 9000:1994 Standardinin igerigi

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

49



ISO 9001

“Kalite Sistemleri- Tasarim, Gelistirme, Uretim, Tesis ve Serviste Kalite Giivence
Modeli” adh bu standart, Urindn geligtiriimesi ve tasarimindan Grdndn kurulmasi ve
satis sonrasi hizmete kadar imalatin tim seviyeleri ve asamalari ile ilgilenen firmalar
igindir. Urlin tasarimi yapan tim firmalar bu standardi érnek almalidir (Sezer, 1999).
Burada yer alan kalite sistem unsurlarindan bir ya da ¢ogu isletmenin fonksiyonlari

arasinda yer almiyorsa, bu durum Kalite El Kitabr’'nda belirtiimelidir (Ktglk, 2010).

ISO 9002

Bu standart icinde, tasarim yani gelistirme bdlimU olmayan, fakat satig, Uretim
planlama, satin alma, Uretim, montaj, son muayene ve servis gibi bolimleri bulunan
sirketlerin yerine getirmesi gereken sartlari vermektedir (Keser, 1999).

Ozellikle daha énceden olusturulmus ve onaylanmig tasarimlar dogrultusunda
imalat yapan isletmeler i¢cin uygundur. 1ISO 9001’e gbre daha dar kapsamli olup,
tasarimi icermez (Kuguk, 2010). Ornegin, misterinin temin ettigi bir Grind isleyerek
masgteriye ileten bir firma, musterinin kumasini boyayarak ya da isletmeden gecirerek
migsteriye iade eden bir tekstili boyama sirketi, masterisi igin, istenilen boyut ve
desenlere sahip teneke kutu Ureten bir kutulama sirketi, demiri alip belli uzunluklarda
kesen bir demir-gelik firmasi, arastirma-gelistirme fonksiyonu olmayan bir televizyon

tupl imalatgisi gibi (Sezer, 1999).

ISO 9003

Siregleri ¢ok basit oldugu ve urGn kalitesinin nihai Grin Uzerinden yapilan
muayene ve testlerle belirlendigi isletmeler igin uygulanabilir. “Bu model, iki taraf
arasindaki sdzlesmede, tedarikcinin son muayene ve deneylerde trin uygunsuzlugunu
tespit ve kontrol edebilme yeterliliginin gosterimi arzu edildiginde kullaniimak Uzere,

kalite sistemi kosullarini ortaya koymaktadir (Ktguk, 2010).

ISO 9004

Kalite ydnetimi ve sistem elemanlarini igeren bir kilavuzdur (Keser, 1999). ISO
9000 basvurusunda temel olmasi gereken, kalite yonetim felsefesi ve politikalari igin
rehberlik yapacak olan hususlari agiklar. ISO 9004, kalite sisteminin prensipleri, yapisi,
sorumluluklar, dokimantasyon sistemi, tetkikler, kalite maliyetleri, tasarimin

onaylanmasi, hatalarin giderilmesi, Uretim planlamasi ve sureg¢ kontrol, egitim ve kalite
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kayitlarinin tutulmasi gibi temel kalite kavramlari Gzerinde yogunlagmistir (Sezer, 1999).
ISO standartlari her bes yilda bir gézden gegirilerek, s6z konusu standartlarin, halihazir

teknolojiye uydurulmasi gerceklestirilir (Cetin, 1998).

ISO 9005
Kalite s6zlugu olup, standartlarda kullanilan kavramlarin aciklanmasini ihtiva
etmektedir (http://pendik.bel.tr.).

2.1.1.10.3. ISO 9001 Standardinin igerigi

ISO 9000 standartlari serisinin  yukarida bdlimleri ifade edilen 1994
versiyonunda, 27 adet standart ve dokiman bulunmaktadir. Bu dokimanlarin
bircogunun pratikte kullanilip kullaniimamasi hususu kargasaya yol agmaktadir (Kuguk,
2010).

2.1.1.11. 1SO 9001:2000 Revizyonunun Faydalari

ISO 9000 serisi ilk olarak 1994 vyilinda guncellestiriimistir. Sonra,
Uluslar arasi Standartlar Kurumu’nun éngordigu takvime gore, 1ISO 9000 serisinde yeni
bir revizyon sireci baglatiimigtir. Revizyon ile 1ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003
birlestirilerek, 1ISO 9001:2000 olarak adlandirilan tek bir sartlar takimi haline getirilmistir
(Erkog, 2004).

1994 revizyonu, hata yakalamanin 6tesinde, hata dnlemeyi saglamakla birlikte,
iyilestirme konusunda bir gorts veya yaptirim saglamamaktadir. Oysa 1SO 9001:2000
versiyonu, surekli iyilestirme konusunda éncelikler ve uygulama metodolojisi dne
surmektedir.

ISO 9000 serisi standartlar, belli kuruluslara 6zel hazirlanmis standartlar
degildirler. Ayni standart belgesi, pek c¢ok farkh sektdrde, farkh is yapan kuruluglara
verilebilir. Bir diger bakis agisiyla 1ISO 9000 bir rehber niteligindedir. ISO 9000:2000
versiyonu hazirlanirken bu amacin etkin bir sekilde yerine getiriimesi icin 1SO
9000:1994'un imalat sektoru agirlikh dili yerine, her sektore hitap eden bir dil
kullaniimistir (Kiglk, 2010).

Fakat Ulkemizde pek ¢ok kurulug, maalesef, ISO 9001’i katlanmalari gereken bir
yuk olarak gormekte ve konuya gereken onemi vermemektedirler. Bunun sonucunda
sertifikay! bir an 6énce alabilmek igin alelacele prosedurler hazirlanmakta ve kurulusun

gercek faaliyetleri ile ilgisiz gdlge sistemler olusturulmaktadir. ISO 9001:2000 ise bu
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durumu degistirmek igin isletmelerimizin 6ndndeki ¢ok o6nemli bir firsattir (Bas ve
Oymak, 2007).

Bu revizyon ile 1SO 14000 Cevre YoOnetim Sistemleri ile butinlegsme
gerceklesmemekle birlikte, tetkik icin kilavuz standartlarin ortak hale getiriimesi
saglanacaktir. 1ISO 9001 ve ISO 9004 birbirini tamamlayan standartlar olarak
dizenlenmig, fakat kapsamlari farklilagtiriimigtir. 1SO 9001 mdasteri tatminini baz
alirken, ISO 9004 ilgili taraflarinda (is ortaklari, ¢alisanlar, kamu vb.) tatmin edilmesini
icermistir. Her iki standardin yapilari ve siralamalari arasindaki uyum, uygulamalarini
ISO 9004 standardina gore iyilestirmek isteyen kuruluslara fayda ve kolaylik
saglayacaktir (Kuguk, 2010).

2.1.1.12. ISO 9000 Kalite Glivence Sistemlerinin Amaci ve Yararlari
TS-EN-ISO 9001 Kalite Yonetim Sistem Standardi, kaliteye 6nem verdiginiz ve
kalite ihtiyaclarinizi karsilayabileceg@inizi musterinize kanitlayacak etkin bir kalite
sistemini nasil kurabileceginiz, dokimanter edebilecediniz konusunda yol gosterir.
Uluslararasi alanda kabul gérmis olan bu standart, konuyla ilgili taraflarin genel
géristni yansitmaktadir. Standart, beklediginiz kalite sistem modelini kolaylikla
saglamak amaciyla konu bazinda bazi bélimlere ayriimistir. TS-EN-ISO 9001 Kalite
Yoénetim Sistemi Standardinin kullanimi, firmanizda yonetimin iyilesmesini, faaliyetlerin
daha iyi planlanmasini, problemlerin daha hizli ¢ézilmesini, verimliligin, kazancin ve
sayginligin artmasini saglar. Standarda goére, Uretimin her agamasinda uygulayacaginiz
kayit sistemi ile Grin ve sirecinizi gelistirebilecediniz gibi Urlin sorumlulugundan
dogabilecek sorunlarla ugragmaktan da kurtulabilirsiniz (Cekirge, 2009).
Sonuc olarak standardin amaci,
e Kalite yonetimi igin genel bir gerceve saglamasi,
e Kuruluglar arasinda guven ortami yaratmasi,
e Sidreclerin yonetilmesiyle Urin/hizmet kalitesinin saglanmasi, devam ettiriimesi
ve iyilestiriimesi,
e Mdasteriye Urtn ve hizmetlerin tutarlihginin guveninin verilmesidir (Kaguk, 2010).
Suphesiz Kalite Standartlarinin (ISO 9000 serisinin) isletmelere saglayacagi bir

takim faydalari olacaktir. Bu faydalar asagidaki gibi 6zetlenebilir.
e Hammadde, zaman ve malzeme kayiplarinin azalmasi,

e Urlin kalitesinde sirekli gelismenin saglanmasi,
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e Daha buyuk bir tuketici kitlesine ulagilmasi,

e Kalite klltirunun gelismesine katkida bulunulmasi,

e Tuketicinin ¢ikarlarinin korunmasinin temin edilmesi,

e Kuruluglarin kendi bunyelerine ve faaliyet turlerine uygun bir kalite sistemi
kurmalarina yardimci olunmasi,

e Firmanin blnyesinde bulunan ve kaliteyi etkileyen tim unsurlarin geregdi gibi
kontrol edilebilmesi igin uygun organizasyon yapisinin kurulmasina vesile
olunmasi,

e KOB/l'leri ve kendini degerlendiremeyen hammadde saticilarina belli bir
seviyede kalite guvenliginin verilmesi,

e Uluslararasi ticarette birgcok teknik engelin bertaraf edilmesinin saglanmasi
(Caglar ve Kilig, 2008).

2.1.1.13. Karsilasilan Guglukler

Bu kapsamda degerlendirilecek sorunlar, gerek kamu yénetiminde, gerekse 6zel
sektorde ISO 9001:2000 standardini  uygulamak isteyen her kurulusun
karsilasabilecegi, ortak nitelikteki sorunlardir. Cogunlukla ydnetimin temel unsurlari,
orgutlenme, karar verme vyaklagimlari ve bunlarin genel karakteristikleriyle ilgili
konularda ortaya gikan bu sorunlari su sekilde 6zetlemek mumkundudr (Hacioglu, 2005):

e Yiksek toplam belgelendirme maliyeti.

¢ Uygun olmayan terminoloji. Kuruluglara uygulanma zorlugu yaratan terminoloji
ile ilgili iyilestirmeler standardin 2000 yili revizyonunda yer almistir.

e Standardin karmasik yapisi ve yorumlama gugligi. 2000 revizyonunda yapi
basitlestiriimeye calisiimis ve madde sayisi azaltilmigtir.

e Standartlari gdézden gegirilme ve gelistiriime hizinin yavas olmasi.

e Sistem sorununun yalnizca bir ya da birka¢ kisi Uzerine (kurulus disi ya da
kurulugs c¢alisani) toplanmasi ve ISO 9000 kadltirandn kurulugs genelinde
yerlesememesi.

e Bagska kurulus uygulamalarinin uygunluga bakilmaksizin uygulanmasi.

e Kontrol altinda tutulmasi gereken dokumantasyon gereginden daha agir bir
yapida olmasi. Bu zorlugun asilmasinda da, 2000 revizyonu ile birlikte 6zellikle
zorunlu prosedur sayisinin azaltiimasiyla buyudk yol alinmigtir.

e Ust yonetimin katilim eksikligi.
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e Uygulanma zamaninin uzun olmasi.
e Mevcut sistemi degistirme gerekliligi.
e Musterilerin ¢ifte standart davraniglari.

e Sistemin vyalnizca mdisgterilerin zorlamasi sonucu olusturuimus olmasindan

dolayi istenen ciktilarin elde edilememesi.

e Personelin kalite konularindaki egitim eksikligi ve bu eksikligin gerektigi sekilde

giderilememesi.
e Kurulusun teknolojik kosullarinin belirlenen uygulamalar igin eksik kalmasi.
e Hammadde ve sanayi kolunda disik kalite.
e Yasal duzenlemelerden kaynaklanan sorunlar.
e Yanlis baglangi¢c noktasindan yola ¢ikma.

e Orgit igcinde degisime gosterilen direng (Topoyan, 2003).

2.1.1.14. 1SO 9000 Belgesi Nasil Alinir?

ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin belgelendiriimesi, kurulusun kurmus oldugu
kalite yonetim sisteminin bagimsiz ve akredite bir sertifikasyon kurulusunun
denetiminden basariyla ge¢mesi ve bunun devamhhidini saglamasi ile mimkuandadr
(Kuguk, 2010).

Belgelendirme igin basvuruda bulunan igletmenin yetkilileri ile belgelendirme
firmasinin ilgili elemanlari bir 6n gérusme yaparlar. Bu 6n gérigme sirasinda isletmenin
gerekli hazirliklari yapmis oldugu anlasilirsa, denetgiler isletmeden kalite sistemleri ile
ilgili dokiimanlari ibraz etmelerini talep ederler. isletmenin Kalite Sistem
DokUmantasyonu denetciler tarafindan incelenir. Dokimanlar yeterli gérulirse, isletme
ile gorusullerek belirlenen bir tarihte, Kalite Glvence Sistemi yerinde incelenir. Bu
incelemede denetciler dokimanlarda yazili olanlarin gergcekte de uygulanip
uygulanmadigini kontrol ederler. Eger uygulamayi tatminkar bulurlarsa igletmeye
belgeyi verirler, bulmazlarsa sistemi yeterli seviyeye c¢ikarmalari icin sire tanirlar.
isletme gerekli hazirh@i ve iyilestirmeyi yaptiktan sonra ikinci bir denetim yapilir, yeterli
bulunursa belge verilir (Bolat, 2000).

Kurulusun kalite sisteminin belgelendirilmesinin ardindan Sertifikasyon Kurulusu,
kurulusun standardin gereklerini yerine getirmeye devam edip etmedigini tespit etmek
Uzere belirlenmis araliklarla takip denetimleri yapar. Kurulusun kalite yonetim sistemine

verilmis olan bu belge, aslinda tamamen sertifikasyon kurulusunun mali olup belirli bir
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sire icin kurulusa o6ding¢ verilmistir. Yapilan bu takip denetimleri sonucunda
sertifikasyon kurulusu, kurulusun kalite sisteminin standardin gereklerine yeterince
saglamadi§i kararina varirsa, kurulusa éding verdigi bu belgeyi geri alabilir (Kuguk,
2010).

Kisacasi, bir igletmenin temel amaci belge almak degil, kaliteyi yukseltmek ve
bunu guvence altina almak olmalidir. Dolayisiyla kalitenin yukseltiimesi i¢cin son derece
onemli olan “sirekli gelisim” in engellenmemesi, bunu engelleyen 6gelerin ortadan
kaldiriimasi gerekir (Bolat, 2000).
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirma genel tarama modeline goére yurGtiimustar. Tarama modeli,
gecmiste gergeklesmis bir durumu ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle
betimlemeyi amacglayan arastirma yaklasimidir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya da
nesne, kendi kosullari icinde ve oldugu gibi tanimlanmaya calisilir. Genel tarama
modelleri, ¢cok sayida elemandan olusan bir evrende, evren hakkinda genel bir yargiya
varmak amaciyla evrenin timu ya da ondan alinacak bir grup, érnek ya da 6rneklem

Uzerinde yapilan tarama dizenlemeleridir (Karasar, 2009).

3.2. Evren ve Orneklem
Arastirmada kullanilan veriler Genglik ve Spor Bakanhgrna bagl Balikesir
Genclik Hizmetleri ve Spor il Mudirliigiinden alinan resmi izin ile kurumda gérevli 86

gonulla katihmciyla yapilmistir.

3.3. Veri Toplama Araglari ve Teknikleri

Aragtirmada kullanilan veriler Genglik ve Spor Bakanligrna bagh Balikesir
Genglik Hizmetleri ve Spor il Midirliginde gérev yapan personelden elde edilmistir.
Olgek formlari kurumdan alinan izin ile kurumda calisan 95 kisiye arastirmaci tarafindan
gerekli aciklamalar yapilarak dagitiimis ve iki hafta igerisinde doldurmalari istenmistir.
iki hafta icerisinde toplanan 6lgek formlari sayisi 86 olarak gerceklesmis ve % 90’lik bir
geri dénls orani elde edilmistir. Bu dlgek formlarindan tamami kullanilabilir bulunmus
ve analizler de bu formlar Gzerinden yapiimistir.

Bu arastirmada veri toplama araci olarak, Alpullu’nun (2006) gergeklestirdigi
“Toplam Kalite Yénetimi ilkelerinin Uygulanma Olgegi” kullanilmigtir. Bu 6lgegin tercih
edilmesinin sebebi Tulrkiye'de de gegerlik ve guvenirliginin uygulanmis olmasidir.
Alpullu’'nun (2006) yapmis oldugu calismanin guvenirlilik katsayisi (0.91) olarak
bulunmustur. Yapilan ¢aligsmanin guvenirlilik katsayisi da (0.96) olarak bulunmus ve veri
toplama araci guvenilir bulunmustur.

Toplam Kalite Yonetimine etki edecek olan faktorler 4 ana baglik altinda
toplanmis ve buna gore hazirlanan anket uygulanmasi yapilmigtir. Bu ana bagliklar;

1.Liderlik ( 1-15 nolu anket sorulari)

2.Calisanlarin gelistiriimesi ve katimi (16- 26 anket sorulari)

3. Tedarikgilerle iligkiler ( 27-33 anket sorularr)
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4. Musteri odakh organizasyon’dur. ( 34-40 anket sorular)

Hizmet Sektdérinde Toplam Kalite Ydnetimi'ne etki edecek faktdrlerin
degerlendiriimesi bes segenekten olugsmaktadir. “Uygulamaya Tamamen Uyuyor”,
“"Uygulamaya Uyuyor”, ”“Uygulamaya Biraz Uyuyor”, ”“Uygulamaya Uymuyor”,
”Uygulamaya Hi¢ Uymuyor” seklinde degerlendirilmigtir.

3.4. Verilerin Analizi

Veri analizi icin SPSS 16.0 yaziimi kullaniimistir. Veriler, ortalama, standart
sapma, yuzde ve frekanslar bigiminde sunulmustur. Verilerin normal dagilim gdsterip
go6stermedigi One-Sample Kolmogorov-Smirnov testi ile test edilmis, dagiliminin normal
oldugu belirlenmistir. Veriler, normal dagilim goésterdigi icin gruplar arasindaki farkliligin
tespiti icin bagimsiz gruplarda t- testi ve ANOVA testi kullaniimigtir. Bu calismada

anlamlilik duzeyi 0.05 olarak alinmigtir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR
4.1. Demografik Bulgular

Cizelge 1. Kurum Personelinin Demografik Ozelliklerine Gore

Dagilimlari
Cinsiyet F % Kurumdaki Gérev F %
Erkek 77 89,5 Isgi 10 11,6
Kadin 9 10,5 Gegici isci 14 16,3
Yag = % Bekgi / bakici 12 14.0
20-30 26 30,2 Sef 4 4,7
31-40 26 30,2 Spor uzmani 3 3,5
4L+ 34 39,5 Memur 15 17,4
Calisma Antrendr 28 32,6
Siiresi F %
1-5yil 30 34,9 Egitim Seviyesi E %
6-10 yil 26 30,2 ikégrenim 14 16,3
11 ve Uzeri 30 34,9 Orta6grenim 19 221
Lise 38 44,2
Universite 15 17,4

Kurum personelinin gogunu %89,5’lik oranla erkekler olusturmaktadir. Cizelge
1’de gOrildigl Uzere kurum personelini %39,9’luk oranla 41 yas ve Uzeri grup
olustururken, lise diplomasina sahip personel %44,2’lik oranla digerlerinden daha
fazladir. Ayrica personelin %32,6’lik orani “Kurumdaki Goreviniz” sorusuna “Antrendr”
cevabini vermigtir. Personelin ¢caligma surelerin cogunlugunu 11 yil Gzeri ile 1-5 yil arasi
(%34,09 ve %34,90) olusturmaktadir.

4.2. Balikesir Genglik ve Spor il Miidiirliigiinde Calisan Personelin Toplam
Kalite Yonetimi Degiskenleri ile Demografik Degiskenler Arasindaki Anlamli
Farkhliklan

Genglik ve Spor il Miidirliginde calisan personelin TKY degiskenlerine ydnelik
algilamalari dusuk bulunmustur. Cizelge 2 (bakiniz ek - 1 ve ek - 2), TKY degiskenleri
ile cinsiyet (p<0,05) arasinda yaptigimiz T Testi sonucuna gére anlamh bir farkhhk

bulunmustur.
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Cizelge 3. Toplam Kalite Yénetiminin Degiskenleri ile Yas Gruplar

Arasindaki iligki

Yas N Mean Std. Deviation F Sig.
23.YOneticiler, ¢alisanlara 20-30 26 2,8462 1,66595 3,178 ,047*
motivasyonlarini dlgtren 31-40 26 1.8846 99305
durumlarin neler oldugunu ' '
sormaktadirlar. 41+ 34 2,5882 1,51992
Total 86 2,4535 1,46855
33. Isbirligi yapilan diger 20-30 26 2,9231 1,54721 5,159 ,008*
kurumlarla bilgi birikiminin 31-40 26 35769 1.27037
paylasiimasinin bir yarari ' ’
olmadigi dusinilmektedir. 41+ 34 4,0294 1,16737
Total 86 3,5581 1,38568
34. Kurum i¢ ve dis 20-30 26 1,7308 1,00231 6,580 ,002*
musterilerinin memnuniyeti 31-40 26 21538 46410
ile kendini g6steren musteri ’ ’
odaklilik kiiltiiriine sahiptir. ~ 41* 34 2,5000 86164
Total 86 2,1628 ,86583
35. Yoneticiler bolumlerin 20-30 26 1,6538 , 74524 8,193 ,001*
calismalarini personel, spor 31-40 26 20385 52769
hizmeti tiketen ve toplum ' '
intiyaglari dogrultusunda 41+ 34 2,5882 1,18367
ybénlendirmektedirler. Total 86 2,1395 97211
36. Kurumda personel, spor  20-30 26 1,6154 ,85215 4,109 ,020*
hizmeti tiketen ve toplum 31-40 26 21923 69393
ihtiyaclarina ' '
odaklaniimaktadir. 41+ 34 2,1765 93649
Total 86 2,0116 ,87440
37. Tum galisanlar dig 20-30 26 1,6154 ,94136 4,991 ,009*
musterinin beklentilerini de 31-40 26 2 2692 72430
g6z 6niinde bulundurarak ’ ’
calismaktadirlar. 41+ 34 2,3529 1,09772
Total 86 2,1047 ,99444
39. Caliganlarin isten tatmin ~ 20-30 26 3,9615 1,42775 5,710 ,005*
dizeyleri yapilan anketlerle 31-40 26 2 8077 93890
stirekli dlgtiimektedir. ’ ’
41+ 34 3,2059 1,32068
Total 86 3,3140 1,32187
40. Sosyal faaliyetler (tiyatro, 20-30 26 3,2308 1,79572 3,501 ,035*
gezi vb.) ile ¢calisanlarin 31-40 26 2.4615 98917
memnuniyeti ve performansi
arttinimaktadir. 41+ 34 3,4412 1,48101
Total 86 3,0814 1,50462

*p<0,05
Kurumda gorevli personelin yas gruplari ile TKY ilkeleri arasinda anova testi

uygulanmis ve (*p<0,05) farkhliklar tespit edilmigtir. 41 yas ve Uzeri olan kurum
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personelinin toplam kalite yonetimi ilkeleri ile ilgili dustncelerinin diger yas gruplarina

g6re daha olumlu oldugu gdrtlmektedir.

Cizelge 4. Toplam Kalite Yénetiminin Degiskenleri ile Calisma Siireleri

Arasindaki iligki

Calisma
Siireleri N Mean Std. Deviation F Sig.
22. Kurum yoneticileri 1-5 30 2,5667 1,54659
caliganlaninin kaygilarini 6-10 26 2,3077 1,56893 3,523 034"
bilmek ve izlemek igin ¢aba
sarf etmezler. 11+ 30 3,3667 1,60781
Total 86 2,7674 1,62100
33. Igbirligi yapilan diger 1-5 30 3,2667 1,33735
kurumlarla bilgi b|.r|k|m|n|n 6-10 26 3,3077 156893 3,275 043*
paylasiimasinin bir yarari
olmadigi dusunilmektedir. 11+ 30 4,0667 1,14269
Total 86 3,5581 1,38568
35. Yoneticiler bolimlerin 1-5 30 2,1000 ,88474
¢aligmalarini personel, spor ¢ 10 26 1,8077 69393 3,423 037+
hizmeti tiketen ve toplum
ihtiyaglari dogrultusunda 11+ 30 2,4667 1,16658
ybénlendirmektedirler. Total 86 2,1395 97211

*p<0,05

Kurum personelinin g¢alisma sureleri ile TKY ilkeleri arasinda (*p<0,05)
yaptigimiz anova testine gére anlamli farkhliklar tespit edilmigtir. Cikan sonuca goére 11
yil ve daha fazla galisan personelin kurumdaki yoneticiler ile ilgili olarak dugunceleri
daha olumludur.

Toplam kalite yénetiminin ilkeleri ile Genglik ve Spor il Midurliga personelinin
gorevleri arasinda yaptigimiz anova testine goére (*p<0,05) anlamli farkhliklar
bulunmustur. Kurumdaki is¢i, gegici is¢i ve bekgi-bakicilarin, kurum yoéneticilerinin TKY
ilkelerini tam olarak uygulamadiklarini belirtirken, sef, spor uzmani, memur ve
antrendrler bu gorise katilmamaktadir (bakiniz ek - 3, ek - 4, ek - 5, ek - 6 ve ek — 7’de
cizelge 5).

TKY degiskenleri ile kurum personelinin egitim seviyeleri karsilastiriimis ve iki
dedisken arasinda yaptigimiz anova testine goére (*p<0,05) anlamh farkhliklar
bulunmustur. Bu farkhhdin egitim seviyeleriyle baglantih oldugu sdylenebilir (bakiniz ek

— 8 ve ek — 9’da gizelge 6).
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5. SONUC VE ONERILER
5.1. Sonuglar

Bu arastirmada, devletin spordan sorumlu Genglik ve Spor Bakanlhgrnin tasra
teskilati olan, Balikesir Genglik ve Spor il Midirliginin Toplam Kalite Yénetimine
gecis slrecinde personelin yaklagimina iliskin gorusleri incelenmigtir. Literatiirde daha
once bu konu ile ilgili yapiimis ¢calismalar bulunmaktadir.

Kurum igersinde uygulanan Toplam Kalite Yonetimi 4 bolim bagshig altinda
toplanmistir. Bunlar;

1. Liderlik (1-15),

2. Calisanlarin geligtiriimesi ve katihmi (16-26),
3. Tedarikgilerle iligkiler (27-33),

4. Musteri odakh organizasyon (34-40).

Ayrica kurum personeli bu degerlendirmeleri yaparken cinsiyet, yas grubu,
kurumda calisma suresi, kurumdaki goérevi ve egitim seviyesi faktorlerinin kurum da
uygulanan Toplam Kalite Yonetimi'ne etkileri de arastiriimis ve elde edilen bilgiler
yorumlanarak bu bilgiler 1s1ginda onerilerde bulunulmustur.

Arastirmanin sonuglarina gére, kurum galisanlarinin cinsiyetlerine gore kurumda
uygulanan toplam kalite yoénetiminin degiskenlerinden olan liderlik fonksiyonlarinin
yeterliligine iligkin gorigslerinde farklhhk vardir (*p<0,05).

Bu farklilk bayan ve erkek calisanlarinin TKY degiskenlerinden olan liderlik
fonksiyonu ile ilgili sorulara verdikleri cevaplardan kaynaklanmaktadir. Kurumdaki
personelin ¢ogunu erkek calisanlarin olusturmasi, bayan c¢alisanlarin sayisinin
erkeklere oranla az olmasi bu farkhligin ortaya ¢ikmasindaki en 6énemli etkendir. Bu
durum bize personelin cinsiyetleri arasinda erkeklerin, yoéneticilerin toplam kalite
yonetiminin alt boyutlarindan olan liderlik deg@iskenini etkin yolla kullandidina katilirken
bayanlarin katiimadiklarini gostermistir. Buda yoneticilerin liderlik agisindan bayanlara
karsi biraz daha mesafeli davrandiklarini ortaya koymaktadir.

Alpullu’nun (2006) yapmis oldugu ¢alismada cinsiyetin toplam kalite yénetiminin
degiskenlerinden olan liderlik fonksiyonu arasinda anlaml bir iliski oldugu sonucuna
varmistir. Cikan bu sonug¢ ¢alismamizi destekler niteliktedir.

Kurum personeli cinsiyetleri agisindan kurum ydneticilerinin toplam kalite
yonetimi uygularken gostermis oldugu tedarikgilerle iligkiler degiskenlerinden,
“Sureglerin iyilestiriimesi ve musteri tedarikgi zincirinde katma deger yaratmak amaciyla

birlikte ¢ahgilip sinerji yaratiimaktadir.” farkhlik géstermektedir (*p<0,05) (Bakiniz ek-2
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cizelge 2). Bu durum bize kadin ile erkek arasindaki mesafenin bu konuda da etkili
oldugunu goéstermektedir. Kadin galisanlar kurum icindeki ve kurum digindaki ¢alisan
erkeklerle olan iligkilerinde yanlis anlasilma riskinden dolayl rahat olamadiklari igin
¢ekingen davranmaktadirlar.

Kurum da uygulanan Toplam Kalite Yoénetimi'nin diger bolimlerinde kurum
personelinin cinsiyeti ile degigkenler Uzerinde bir etkisi yoktur.

Kurum personeli kurumda yas grubu acisindan kurum ydneticilerinin toplam
kalite yoOnetimi uygularken, calisanlarin gelistiriimesi ve katiimi  bdlimindeki
degiskenlerinden biri olan, “Ydneticiler, calisanlara motivasyonlarini distiren durumlarin
neler oldugunu sormaktadirlar.” konusunda farkhlik oldugu goérilmektedir (*p<0,05)
(bakiniz gizelge 3).

20-30 yas grubu personel yoneticilerin, galisanlarin motivasyonunu dusuren
durumlar ile ilgilendigini savunurken diger yas gruplari bu konuyla ilgili olarak ayni
fikirde degildirler. Bu durumun nedenini 20-30 yas grubunun goéreve yeni baglamalarina
baglayabiliriz. Bu yas grubuna kuruma alismalarini hizlandirmak amaciyla biraz daha
yakin davranildigi disindlebilir.

Alpullu'nun  (2006) yapmis oldugu calismada da TKY degiskenlerinden,
¢alisanlarin geligtiriimesi ve katihmi bdlimi ile kurum personelinin yas gruplari
arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmigtir. Bu ydnlyle yaptigimiz c¢alisma ile
Alpullu’'nun (2006) yaptigi calisma birbirini desteklemektedir.

Kurumda vyaptigimiz galismada, “isbirligi yapilan diger kurumlarla bilgi
birikiminin paylasilmasinin bir yarari olmadidi diastnilmektedir.” maddesinde ortaya
cikan farkhhdin nedenini de bu anlamh farkligin (*p<0,05) 20-30 yas grubunda
¢ikmasindan dolayl bu grubun goéreve yeni baslamis olabileceginden kaynaklandigini
sOyleyebiliriz. Diger yas guruplarinin ig tecribelerinin olmasi bu maddeye olumlu cevap
vermelerindeki en 6nemli etken diyebiliriz.

Kurumda yaptigimiz ¢alismada, “Kurum i¢ ve dig musterilerinin memnuniyeti ile
kendini gosteren musteri odakhlik Kkadltirine sahiptir’ “Yoneticiler boélumlerin
calismalarini personel, spor hizmeti tuketen ve toplum ihtiyaglar dogrultusunda

”

yonlendirmektedirler.” “Kurumda personel, spor hizmeti tiketen ve toplum ihtiyaglarina
odaklaniimaktadir.” “Tam c¢alisanlar dis musterinin beklentilerini de géz o6nunde
bulundurarak c¢aligmaktadirlar.” seklindeki sorularimizda da anlamh farkliliklar
bulunmustur (*p<0,05) (bakiniz gizelge 3). Bu sorular anket dlgedimizin musteri odakl

organizasyon boéliminde yer almaktadir. 31-40 yas grubu personel ile 41 ve Ustl yas
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grubu personel bu goériglere katilirken 20-30 yas grubu personelin katiimadigi
g6rilmektedir. Bu farkligin olasi sebebinin 20-30 yas grubu personelin henltz kurum igi
ve kurum disi magteri ile ilgili iligkilerin tam olarak saglanamamis olmasi
dusUnUtlmektedir.

“‘Calisanlarin isten tatmin dizeyleri yapilan anketlerle sirekli o6lgtiimektedir.”
“Sosyal faaliyetler (tiyatro, gezi vb.) ile c¢alisanlarin memnuniyeti ve performansi
arttirlmaktadir.” maddelerinde yas gruplari arasinda farkhlik ortaya ¢ikmistir (*p<0,05).
Yas ortalamasi arttikga sosyal faaliyetler calisanlarin memnuniyetini ve performansini
arttirmaktadir. 20-30 yas grubunun ¢ogunun goreve yeni baslama heyecanindan dolayi
bikkinlik hissinin olmamasi bu cevabi vermelerinde etkili olmustur diyebiliriz. Bu iki
degiskene 20-30 arasi yas ile 41 ve Ustu yas grubu katilirken, 30-40 arasi yas grubu bu
konuda karasiz kalmistir.

Kurumda yaptigimiz calismada yas gruplari ile TKY’nin diger degiskenleri
arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmemistir.

Arastirmamizin sonucuna goére, kurum personelinin ¢alisma sureleri ile TKY
degdiskenleri arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir (*p<0,05) (bakiniz gizelge 4).

Kurumdaki 1-5 yil arasi galisan personel ile 11 yil ve Uzeri ¢alisan personel
“Kurum yoneticileri ¢alisanlarinin kaygilarini bilmek ve izlemek igin ¢gaba sarf etmezler.”
sorusuna katilmazlarken, 6-10 yil arasi ¢alisan personelin bu konudaki disinceleri
farkhdir. 1-5 yil arasi g¢alisan personelin ise yeni baslamis olmasindan dolayi bu
dustnceye katiimadigi séylenebilir. Clnkl yas gruplarinda yaptigimiz karsilastirmada
“Yoneticiler, c¢alisanlara motivasyonlarini disidren durumlarin  neler oldugunu
sormaktadirlar.” konusundaki farkllik 20-30 yas grubu arasinda ¢ikmistir. Bu grup
gbreve yeni baglayanlar grubu olarak distnilmektedir. Bu iki sorununda dolayl olarak
ayni konuyu belirtmesi ve 1-5 yil arasi ¢alisan personelin ¢gogunu 20-30 yas grubu
personelin olusturmasi ¢ikan sonucun nedenidir denebilir. 11 yil ve Uzeri calisan
personelin bu gorige katilmamasinin nedeni de bu grupta ¢alisan personelin gogunun
yonetici olarak gbérev yapmasina baglayabiliriz.

Kurumda uyguladi§imiz anket sonucuna gore, “isbirligi yapilan diger kurumlarla
bilgi birikiminin paylasilmasinin bir yarari olmadigi dusunulmektedir.” maddesine 6-10
yil arasi galisan personel ile 11 yil ve Uzeri ¢alisan personel katilirken, 1-5 yil arasi
calisan personel katilmamaktadir (*p<0,05). Bu sonucun 1-5 yil arasi ¢alisan personelin
henuz TKY degigkenlerinden olan tedarik¢ilerle iligkiler konusunda yeterli bilgiye sahip

olmamasindan kaynaklandidi sdylenebilir.
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Arastirmamizin sonucuna gére “Yoneticiler, bélimlerin ¢alismalarini personel,
spor hizmeti tlketen ve toplum ihtiyaglari dogrultusunda yonlendirmektedirler.”
maddesine 6-10 yil arasi calisan kurum personeli katiimamaktadir (*p<0,05). Bu
sonucun 11 yil ve Gzeri galigan personelin cogunun yonetici olarak gorev yapmasindan
dolayr olumlu cevap vermesinden kaynaklandigini soyleyebiliriz. 1-5 yil arasi gorev
yapan personelinde daha &énce belirtildigi gibi ¢odunlugunun goéreve yeni baglamis
olmasindan dolayr olumlu cevap verdigi sdylenebilir. 6-10 yil calisan personelin
kurumun onceki islevleri ile ilgili 1-5 yil arasi ¢alisan personele oranla daha fazla bilgi
sahibi olma olasiligindan dolayi béyle bir sonug ¢cikmistir diyebiliriz.

Farkhligin ortaya c¢iktigi bu madde anket Olgegimizin musteri odakli
organizasyon boliminde yer almaktadir. Alpullu’'nun (2006) arastirmasinda calisma
surelerine gore kurumda uygulanan toplam kalite yonetiminin degiskenlerinden olan
musteri odakl organizasyon fonksiyonlarinin yeterliligine iliskin gorislerinde farkhlik
bulunmustur. Cikan bu sonuglar calismamizi destekler niteliktedir.

Arastirmamizdaki sonuglara gore, kurumda galisan personelin gorevieri ile TKY
degiskenleri olan liderlik ile galisanlarin gelistiriimesi ve katilimi arasinda da anlaml
farkliliklar bulunmustur (*p<0,05) (bakiniz ek-3, ek-4, ek-5, ek-6, ek-7 cizelge 5).

Liderlik fonksiyonundaki farklihgin isci, gegici is¢i ve bekgi-bakici gorevlerinde
¢alisanlar ile antrendrler arasinda oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin gelistiriimesi ve
katilimi fonksiyonundaki farklihidin ise isgi- gegcici isciler ile antrendrler arasinda oldugu
ek 6 ve ek 7 de bulunan gizelge 5’te gdrtlmektedir. Bu tespitten yola gikarak is¢i, gecici
isci ve bekci- bakici gibi gérevlerde galisanlarin Ust dizey ydneticilerle kurum igindeki
iletisiminin zayif oldugu sonucuna varilabilir. Ayrica ¢aligsanlarin gelistiriimesi ve katihmi
degiskenindeki farklihgin is¢i ve gegici iscilerin bu alan ile ilgili ¢calismalara diger
personellere oranla daha az katilmalarindan kaynaklanabilecedi dusunulebilir.

Alpullu’'nun (2006) ve Kurt'un (2008) galismalarinda, g¢ahsanlarin kurumda ki
gorevlerine gore kurumda uygulanan toplam kalite yonetiminin degiskenlerinden olan
liderlik fonksiyonlarinin yeterliligine iliskin goruslerinde farkhlik bulunmustur. Cikan bu
sonuglar calismamizi destekler niteliktedir.

Kurt'un (2008) “Genglik ve Spor Genel Mudurligu Tasra Tegkilatinin Toplam
Kalite  Yonetimi Bakimindan incelenmesi” isimli  calismasinda, TKY’nin
fonksiyonlarindan olan galisanlarin gelistiriimesi ve katilimi degiskeni ile ¢aliganlarin
gorevleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhhk g¢ikmamistir. Kurt'un (2008)

calismasinin  d6rneklem grubunu Ust dizey yodneticilerin olusturmasi, yaptigimiz
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¢alismada ise drneklem grubunun kurumun tim personelinin olusturmasi c¢alismalar
arasindaki farklihgin nedeni sayilabilir.

Kurum caliganlarinin egitim seviyelerine gore kurumda uygulanan toplam kalite
yonetiminin dediskenlerinden olan g¢alisanlarin gelistiriimesi ve katilimi ile musteri odakl
organizasyon fonksiyonlarinin yeterliligine iliskin goruglerinde farkhhk vardir (*p<0,05).

Bu farkliligin ise “egitim seviyeniz nedir?” sorusuna ilkogrenim ve ortaokul
cevabini veren calisanlar ile lise, Universite ve ylksek lisans cevabini veren c¢alisanlar
arasinda oldugu tespit edilmistir. Personelin egitim seviyesi ylkseldikge st diuzey
yoneticilerin TKY degiskeni olan calisanlarin gelistiriimesi ve katilimi fonksiyonunun
gereklerini yerine getirdiklerini diustinmektedirler.

“‘Calisanlarin isten tatmin dizeyleri yapilan anketlerle surekli 6lgctilmektedir”.
Ortadgrenim mezunu personeller isten tatmin didzeylerinin dlgiimesinde anketlere
basvuruldugu yargisina katiilmamaktadirlar (*p<0,05). Bu durum bize kurumun misyonu
ve vizyonunun i¢ musteriler tarafindan tamamiyla anlasiimamis oldugunu ya da ortak
bir fikir de bulusulmadigini géstermektedir.

Bu yodndyle Alpullunun (2006) yapmis oldugu calismada, c¢alisanlarin
geligtiriimesi ve katihmi ile magsteri odakli organizasyon degiskenleri agisindan ¢ikan

sonug calismamizi destekler niteliktedir.

5.2. Oneriler

> Personelle ilgili olarak toplam kalite yonetimi ile ilgili ortaya ¢ikan; cinsiyet, yas,
gorev suresi ve egitim degiskenleri ile olan farkhliklar dikkate alinmali ve bunlar
kurumun toplam kalite yonetimine gecis surecinde hizmet igi egitimde
uygulanmalidir.

> Ust yénetimin, toplam kalite ydnetim felsefesini sahiplenmesi gerekmektedir.

» Yonetici konumunda olanlarin, Beden Egitimi ve Spor Yiksek Okulunun Spor
Yoneticiligi boluminden mezun olmasi iglerin daha verimli ve bilingli yapiimasini
beraberinde getirecektir.

» Kurumda caligan personelin egitim dizeyinin yukseltiimesi icin gerekli destegin
verilmesi saglanmalidir.

> Kurumda gérev yapan il Mudiirii, Sube Miidiirii, Sportif Egitim Uzmani ve Spor
Uzmani igin yapilan tim calismalar, diger personel icin de gergeklestiriimelidir.

» Yapilan calismalar sadece rapor niteligi tasimayip, uygulama asamasina

gecirilmelidir.
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EKLER
EK 1. Cizelge 2. Toplam Kalite Yonetimi Degiskenlerine Yonelik

Demografik Degiskenler Arasi Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Cinsiyet N Mean  Std. Deviation F Sig.

1. [l mdurd tarafindan Erkek 77 3,5325 1,86790
kurumun misyonu ve vizyonu "
acik ve anlasilir bir sekilde Kadin 9 1.0000 00000 70,644 0,000
tanimlanmaktadir.
2. Yoneticiler kurumun Erkek 77 3,4805 1,86103
amaglarinin galiganlara

e . Kadin 67,811 0,000*
aktariimasi siirecinde aktif 9 1,0000 ,00000

olarak yer almazlar.

3. Kurum degerleri, yoneticiler  Erkek 77 3,5455 1,90253
tarafindan galisanlara agik ve

L 4,91 ,000*
anla§|l|r blglmde Kadln 9 1.0000 00000 84,913 0,000
aciklanmamaktadir.
4. Yoneticiler kurumun Erkek 77 3,5195 1,88212
amagclarina ulagsmasinda tutarli 73,300 ,000*
bir yaklagim sergilemektedir. ~ <adin 9 1,0000 ,00000
5. Yoneticiler tarafindan Erkek 77 3,5584 1,88130
kurumqul but.un. gallgmalar adm 74,975 0,000
ad” ve Slstemll blr $ekllde 9 1.0000 00000
degerlendiriimektedir.
6. Yoneticiler musterilerin Erkek 77 3,5195 1,88212
memnuniyet ve beklentilerini 73,300 0,000*
anketlerle dlgliyorlar. Kadin 9 1,0000 ,00000

7. Surekli iyilesmeyi saglamak  Erkek 77 3,5195 1,88212
ve musteri odakhlk kiltirini
gelistirmek amaciyla kurum
yoneticileri, yaraticihdi, yeni 9 1,0000 ,00000
disiinceleri

desteklemektedirler.

Kadin
73,300 0,000*

8. Yoneticiler kurumun Erkek 77 3,5714 1,90863
degerleri (calisanlarin ortak
davranis bigimleri vb.)
konusunda davraniglariyla 9 1,0000 100000
diger calisanlara érnek

oluyorlar.

Kadin
83,221 0,000*

9. Yoneticiler galisanlarin Erkek 77 3,5714 1,90863

kendilerini gelistirmelerine 83,221 0,000*
dnem vermektedirler. Kadin 9 1,0000 ,00000

*p<0,05
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EK 2. Cizelge 2- Devami

Cinsiyet N Mean  Std. Deviation F Sig.

10. Kurum yoneticileri iyilestirme Erkek 77 3,5195 1,88212
galismasinin gelistiriimesine ve

Kadin 73,300 0,000
desteklenmesine aktif olarak 9 1,0000 ,00000
katilmaktadirlar.
11. Kurum yoneticileri galigsanlarin ~ Erkek 7 3,5714 1,88783
gondllerini ve guvenlerini

Kadin 77,441 0,000*
kazanmalari yoniinde gaba sarf 9 1,0000 ,00000
etmezler
12. Yoneticiler kurumdaki Erkek 77 3,5714 1,90863
statulerini kullanmadan yapilmasini

Kadin 83,221 0,000*
istedikleri is konusunda 9 1,0000 ,00000
calisanlarini ikna etmektedirler.
13. Kurum yoneticileri calisanlarin ~ Erkek 77 3,5065 1,87521
kendilerini gelistirmelerine firsat

Kadin 71,315 0,000
vermekte ve onlara kaynak 9 1,0000 ,00000
saglamaktadirlar.
14. Caliganlar sorumlu olduklari Erkek 77 3,5455 1,89560
alanda surekli hizmet ici egitimlerle Kadin 77,821 0,000*

- . 9 1,0000 ,00000
egitilerek desteklenmektedir.
15. Musterilerin memnuniyet ve Erkek 77 3,4935 1,82543
beklentilerinin anketlerle Kad
. y adin 61,73 0,000*

belirlenmesinin kuruma yarar 9 1.0000 00000
saglayacag dusunidlmemektedir.
32. Sireglerin iyilestirilmesi ve Erkek 77 2,4156 1,09245
musteri tedarikgi zincirinde katma

Kadin 5,968 0,02*
deger yaratmak amaciyla birlikte 9 2,5556 ,52705

galisilip sinerji yaratiimaktadir.

*p<0,05
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EK 3. Gizelge 5. Toplam Kalite Yoénetimi Degiskenleri ile Gorev Arasindaki
lligki

Gorev N Mean Std. Deviation F Sig.
1. Il midurd tarafindan isci 10 1,1000 ,31623 690,518 ,000*
\Ijiigjorgldnag:(szl/gn:n\l/;lllr bir Gegic is¢l 14 1,0000 00000
sekilde tanimlanmaktadir.  Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000

Sef 4 4,7500 ,50000

Spor uzmani 3 4,6667 ,57735

Memur 15 4,9333 ,25820

Antrendr 28 4,8929 ,31497

Total 86 3,2674 1,93071
2. Yoneticiler kurumun isgi 10 1,0000 ,00000 580,857 ,000*
T S ORR 1 Loo oo
olarak yer almazlar. Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000

Sef 4 4,7500 ,50000

Spor uzmani 3 5,0000 ,00000

Memur 15 4,9333 ,25820

Antrendr 28 4,7500 ,44096

Total 86 3,2209 1,91834
3. Kurum degerleri, isci 10 1,0000 ,00000 860,377 ,000*
yOneticiler tarafindan Gegici isgi 14 1,0000 100000
galisanlara agik ve anlasilr
bicimde aciklanmamaktadir. Bekgi/ bakici 12 1,0000 ,00000

Sef 4 5,0000 ,00000

Spor uzmani 3 5,0000 ,00000

Memur 15 4,7333 ,59362

Antrendr 28 5,0000 ,00000

Total 86 3,2791 1,96230
4. Yoneticiler kurumun isgi 10 1,0000 ,00000 867,379 ,000*
fu”t"aarﬁ'i?r”;alk’l'ggrnas'“da Gegici isgi 14 1,0000 00000
sergilemektedir. Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000

Sef 4 5,0000 ,00000

Spor uzmani 3 5,0000 ,00000

Memur 15 4,7333 45774

Antrendr 28 4,9286 ,26227

Total 86 3,2558 1,94141
5. Yoneticiler tarafindan isci 10 1,1000 ,31623 1,1023 ,000%
o o™ el 14 L0000 o000
degerlendirilmektedir. Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000

Sef 4 4,5000 ,57735

Spor uzmani 3 5,0000 ,00000

Memur 15 4,9333 ,25820

Antrendr 28 4,9643 ,18898

Total 86 3,2907 1,94553
*p<0,05
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EK 4. Cizelge 5- Devami

Gorev N Mean  Std. Deviation F Sig.
6. Yoneticiler misterilerin  isci 10 1,0000 ,00000 804,019 ,000*
memnuniyet ve Gegici isci 14 1,0000 ,00000
giﬂig:;ﬁnm anketlerle Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000
Sef 4 5,0000 ,00000
Spor uzmani 3 5,0000 ,00000
Memur 15 4,8667 ,35187
Antrenor 28 4,8571 ,35635
Total 86 3,2558 1,94141
7. Surekli iyilesmeyi isci 10 1,0000 ,00000 804,019 ,000*
232@[}:?%&2”536” Gegici isci 14 1,0000 ,00000
gelistirmek amaciyla Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000
kurum yoneticileri, Sef 4 5,0000 ,00000
g?]rgaut;c(::l‘lal%;iyenl Spor uzmani 3 5,0000 ,00000
desteklemektedirler. Memur 15 4,8667 ,35187
Antrenor 28 4,8571 ,35635
Total 86 3,2558 1,94141
8. Yoneticiler kurumun isci 10 1,0000 ,00000 2,2783 ,000*
Sﬁgirl,ea”vﬁﬁﬁ'.?i?;ﬁﬁ Ilr:ari Gegici isci 14 1,0000 ,00000
vb.) konusunda Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000
davraniglariyla diger Sef 4 5,0000 ,00000
gf‘u";‘;?;fra ormek Spor uzmani 3 5,0000 ,00000
Memur 15 4,9333 ,25820
Antrenor 28 4,9643 ,18898
Total 86 3,3023 1,97079
9. Yéneticiler calisanlarin  isci 10 1,0000 ,00000 2,4953 ,000*
gﬁgﬂlig?:ngeﬂzg?g.erme Gegici isci 14 1,0000 ,00000
Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000
Sef 4 5,0000 ,00000
Spor uzmani 3 5,0000 ,00000
Memur 15 4,8667 ,35187
Antrenor 28 5,0000 ,00000
Total 86 3,3023 1,97079
10. Kurum yoneticileri isgi 10 1,0000 ,00000 829,276 ,000*
ggﬁiﬁzrr‘neegﬁ:g?eas'”'” Gegici isgi 14 1,0000 ,00000
desteklenmesine aktif Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000
olarak katilmaktadirlar. Sef 4 4,7500 ,50000
Spor uzmani 3 5,0000 ,00000
Memur 15 4,8000 ,41404
Antrendr 28 4,9286 ,26227
Total 86 3,2558 1,94141

*p<0,05
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EK 5. Cizelge 5- Devami

Gorev N Mean  Std. Deviation F Sig.
11. Kurum yéneticileri Isci 10 1,0000 ,00000 1,1643 ,000*
9§I|§anla.r|!1 gondullerini ve Gegici isgi 14 1,0714 26726
%r\:ﬁ::jeerlzlalgzz::rrpalan Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000
etmezler. Sef 4 5,0000 ,00000
Spor uzmani 3 5,0000 ,00000
Memur 15 4,8667 ,35187
Antrenor 28 4,9643 ,18898
Total 86 3,3023 1,95279
13. Kurum yoneticileri isci 10 1,0000 ,00000 724,489 ,000*
cahsanlarin kendilerini g g 14 1,0000 ,00000
\g,::ﬁt'er&?: 'fé'gf,,gﬁat Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000
kaynak saglamaktadirlar.  Sef 4 4,7500 ,50000
Spor uzmani 3 4.6667 57735
Memur 15 4,8000 ,41404
Antrenor 28 4,9286 ,26227
Total 86 3,2442 1,93382
14. Galisanlar sorumlu isci 10 1,0000 ,00000 1,1733 ,000*
olduklari alanda stirekli G0 isgi 14 1,0000 00000
ngee:(_ﬁl egiimlerle Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000
desteklenmektedir. Sef 4 5,0000 ,00000
Spor uzmani 3 5,0000 ,00000
Memur 15 4,9333 ,25820
Antrenor 28 4,8929 ,31497
Total 86 3,2791 1,95629
15. Musterilerin Isgi 10 1,1000 ,31623 417,408 ,000*
Lneekrr;r;\l:i?é{ﬁwtir\ll?anketlerle Gegic is¢i 14 1,0714 26726
belirlenmesinin kuruma Bekgi / bakici 12 1,0000 ,00000
yarar saglayacagi Sef 4 5,0000 ,00000
digtndimemektedir. Spor uzman!i 3 5,0000 ,00000
Memur 15 4,8667 ,35187
Antrenor 28 4,7143 ,46004
Total 86 3,2326 1,88913
16.” Bir isi en iyi o isi isci 10 1,7000 ,94868 2,372 ,037*
é’ﬁf:cf;nbg‘er’l’i ;{;:ﬁ%’fg‘i:‘ze Gegici isci 14 1,5714 1,45255
calisanlarin kendi islerini  Bekgi / bakici 12 1,7500 1,21543
ilgilendiren kararlara Sef 4 3,7500 1,89297
katilmasi saglanmaktadir. Spor uzmani 3 3,3333 1,15470
Memur 15 2,2667 1,43759
Antrendr 28 2,5000 1,40106
Total 86 2,1977 1,42927

*p<0,05
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EK 6. Cizelge 5- Devami

Gorev N Mean Std. Deviation F Sig.
17. Calisanlar egitilerek iggi 10 1,9000 1,19722 3,800 ,002*
kurum icinde guven kiltirl - Gecici isgi 14 1,5000 1,28602
olusturulmakta, surekli .
hizmet igi egitimlerle Bekgi / bakici 12 1,9167 1,24011
calisanlarin bilgisi Sef 3,7500 1,89297
arttinimakta. Spor uzman! 3 2,6667 1,15470
Memur 15 3,4667 1,45733
Antrendr 28 2,6786 1,41562
Total 86 2,4767 1,50080
18. Kurumdaki ¢alisanlarin iggi 10 1,9000 1,19722 2,610 ,023*
potansiyellerini C
kullanabilmeleri ve Gegici isGi 14 1,5714 1,45255
ga||§an|ar|n katilimini Bekgl / bakici 12 2,0833 1,31137
arttirabilmek igin galiganlar  gef 4 3,5000 1,91485
surekli hizmet i¢i egitimlerle
desteklenmekte ve kurumda SPOr uzman 3 2,6667 1,15470
glven kulturd Memur 15 3,1333 1,50555
olusturuimaktadir. Antrendr 28 25714 1,10315
Total 86 2,4070 1,39223
19. Kurum Yoneticileri isgi 10 1,9000 1,28668 3,963 ,002*
caliganlar kendilerini Gegici isci 14 1,5714 1,45255
ilgilendiren kararlara
katiimalari igin motive Bekgi / bakici 12 1,5833 ,79296
etmekte, ylreklendirmekte — gef 4 3,5000 1,91485
ve yuksek dizeyde katilimi
saglamaktadiriar. Spor uzmani 3 2,3333 1,52753
Memur 15 3,2667 1,48645
Antrenor 28 2,7143 1,11744
Total 86 2,3953 1,40820
20. Calisanlara 6grenme ve isgi 10 1,8000 1,22927 3,100 ,009*
yeni beceriler gelistirme e 14 15714 1.452
firsati saglanmaktadir. Gegic isgi /5 45255
Bekgi / bakici 12 1,7500 ,96531
Sef 3,7500 1,89297
Spor uzmani 3 2,6667 1,15470
Memur 15 2,8667 1,50555
Antrendr 28 2,7500 1,23603
Total 86 2,3721 1,41460
21. lletisim konusunda isgi 10 1,4000 1,26491 3,673 ,003*
musteri memnuniyetini i
arttirabilmek igin galisanlara Gegici isi 14 1,5714 1,45255
hizmet igi egitim Bekgi / bakici 12 2,6667 1,82574
verilimemektedir. Sef 4 3,2500 2,06155
Spor uzmani 3 2,0000 ,00000
Memur 15 2,7333 1,57963
Antrendr 28 3,3929 1,39680
Total 86 2,5930 1,64050

*p<0,05
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EK 7. Cizelge 5- Devami

Gorev N Mean  Std. Deviation F Sig.
22. Kurum yoneticileri Isci 10 1,5000 ,97183 3,987 ,002*
calganlarinin kaygilarni  Gegici igci 14 1,5714 1,45255
gg?:g;; éztlrﬁr;;zrllgln Bekgi / bakici 12 3,0000 1,95402

Sef 4 3,5000 1,91485

Spor uzmani 3 3,3333 1,15470

Memur 15 3,4667 1,35576

Antrendr 28 3,1786 1,41562

Total 86 2,7674 1,62100
23.Yoneticiler, calisanlara isci 10 1,8000 1,03280 4,170 ,001*
motivasyonlarini dU$Uvren Gegici isci 14 15714 1,45255
durumlarin neler oldugunu
sormaktadirlar. Bekgi / bakici 12 1,5833 , 79296

Sef 4 3,5000 1,91485

Spor uzmani 3 2,6667 1,15470

Memur 15 3,2667 1,48645

Antrenor 28 2,8929 1,37003

Total 86 2,4535 1,46855
24. Yénetimce kurumdaki  Isgi 10 1,5000 1,26930 3,202 ,007*
calisanlarin degerlendirme g jsci 14 15714 1,45255
duymalanmmgerekl | Bekgi/bakic 12 17500 86603
oldugu yansitilmaktadir. Sef 4 3,7500 1,89297

Spor uzmani 3 2,0000 ,00000

Memur 15 2,6000 1,29835

Antrenor 28 2,6429 1,22366

Total 86 2,2326 1,35190
25. Galisanlar yeterince Isci 10 1,9000 1,19722 2,980 ,011*
bilgilendiriimekte ve Gegici isGi 14 1,5714 1,45255
goruslerine deger ]
verilmektedir. Bekgi / bakici 12 2,3333 1,66969

Sef 4 3,5000 1,91485

Spor uzmani 3 2,6667 1,15470

Memur 15 3,4000 1,40408

Antrenor 28 2,8571 1,26825

Total 86 2,5814 1,49875
26.Caliganlarin kurumun  Isgi 10 1,8000 1,31656 3,289 ,006*
Eif‘ua;;;”;é"nag'r‘]'(;’:ki Gegici isgi 14 1,5714 1,45255
cabalari takdir edilmekte ~ Bekgi / bakici 12 1,9167 1,24011
ve odullendiriimektedir. Sef 4 3,2500 1,70783

Spor uzmani 3 2,3333 57735

Memur 15 3,4667 1,68466

Antrendr 28 2,7500 1,32288

Total 86 2,4651 1,51617

*p<0,05
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EK 8. Gizelge 6. Toplam Kalite Yénetimi Degiskenleri ile Egitim Seviyeleri
Arasindaki iligki

Egitim Seviyesi N Mean  Std. Deviation F Sig.
16.” Bir isi en iyi o isi yapan ilkégrenim 14 1,5000 ,85485 8,142 ,000*
bilir’ anlayig! ile slrecin Ortadgrenim 19 1,5263 ,90483
gelistiriimesinde )
calisanlarin kendi islerini Lise 38 2,2895 141245
ilgilendiren kararlara Universite 15 3,4667 1,59762
katilmasi saglanmaktadir. Total 86 21977 142927
17. Calisanlar egitilerek ilkégrenim 14 1,7857 1,25137 4,553 ,005*
kurum iginde gven kUItUrt - otaggrenim 19 19474  1,26814
olusturulmakta, strekli ]
hizmet ici egitimlerle Lise 38 2,6053 1,56895
calisanlarin bilgisi Universite 15 3,4667 1,30201
arttinimakta. Total 86 24767 1,50080
18. Kurumdaki galisanlarin ilkt')grenim 14 1,6429 1,00821 5,414 ,002*
potansiyellerini Ortaégrenim 19 1,8421 1,06787
kullanabilmeleri ve ]
calisanlarin katilimini Lise 38 2,6316 144112
arttirabilmek igin calisanlar Universite 15 3,2667 1,38701

surekli hizmet igi egitimlerle
desteklenmekte ve

kurumda given kaltard Total 86 2,4070 1,39223

olusturulmaktadir.

19. Kurum Yoneticileri ilkt')grenim 14 1,7857 1,12171 2,901 ,040*
calisanlari kendilerini Ortadgrenim 19 1,9474 1,17727

ilgilendiren kararlara .

katilmalari igin motive Lise 38 2,6053 1,44333

etmekte, yireklendirmekte Universite 15 3,0000 1,55839

ve ylksek diizeyde katimi 145

saglamaktadirlar. 86 2,3953 1,40820
20. Calisanlara 6grenme ilkt')grenim 14 1,8571 1,29241 3,442 ,020*
ve yeni beceriler gelistirme Ortadgrenim 19 1,7895 1,03166
firsati saglanmaktadir. )
Lise 38 2,5789 1,40716
Universite 15 3,0667 1,62422
Total 86 2,3721 1,41460

*p<0,05
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EK 9. Cizelge 6- Devami

Egitim

Seviyesi N Mean Std. Deviation F Sig.
21. iletisim konusunda miisteri ilkdgrenim 14 1,8571 1,29241 4,702 ,004*
memnuniyetini arttirabilmek igin Ortadgrenim 19 1,7895 1,22832
galisanlara hizmet ici egitim .
verilmemektedir. Lise 38 2,9737 1,74738

Universite 15 3,3333 1,54303

Total 86 2,5930 1,64050
22. Kurum ydneticileri iIk'dgrenim 14 1,7143 1,13873 6,590 ,000*
.(;allsanle?rl.nln kaygilarini bilmek ve Ortadgrenim 19 2.0000 1,37437
izlemek igin gaba sarf etmezler.

Lise 38 3,2632 1,63879

Universite 15 3,4667 1,45733

Total 86 2,7674 1,62100
23.Yoneticiler, calisanlara ilkégrenim 14 2,0000 1,35873 3,599 ,017*
motivasyonlarini dastren Ortadgrenim 19 1,7368 1,04574
durumlarin neler oldugunu ]
sormaktadirlar. Lise 38 2,7368 1,44604

Universite 15 3,0667 1,70992

Total 86 2,4535 1,46855
25. Caliganlar yeterince ilkdgrenim 14 1,7143 1,06904 3,225 ,027*
bilgilendirﬁlmekte \{e goruslerine Ortabgrenim 19 2.2105 1,39758
deger verilmektedir.

Lise 38 2,9211 1,53132

Universite 15 3,0000 1,55839

Total 86 2,5814 1,49875
26.Caliganlarin kurumun iIkdgrenim 14 1,7857 1,31140 2,917 ,039*
bagansina katkida bulunma Ortadgrenim 19 1,9474 1,39338
yonundeki cabalari takdir )
edilmekte ve édiillendirilmektedir. L1S€ 38 2,7895 1,45487

Universite 15 2,9333 1,70992

Total 86 2,4651 1,51617
31. Diger kurumlarla yapilan ikégrenim 14 2,6429 1,00821 4,024 ,010*
i§.bir!iginir.1 I.<urumdaki caligmalara Ortaégrenim 19 3.9474 1,35203
higbir etkisi olmamaktadir.

Lise 38 3,5526 1,15542

Universite 15 3,0667 1,03280

Total 86 3,4070 1,22117
39. Caliganlarin isten tatmin ilkégrenim 14 3,7143 1,26665 3,010 ,035*
9Uzl.eyleri yapllan anketlerle surekli Ortabgrenim 19 27368 1,19453
Olgulmektedir.

Lise 38 3,2105 1,39803

Universite 15 3,9333 1,03280

Total 86 3,3140 1,32187

*p<0,05
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EK 10. OLGEK FORMLARI

TOPLAM KALITE YONETIMI ILKELERININ UYGULANMA OLCEGI ANKET
CALISMASI

Degerli caliganlar,

Bu anket “Balikesir Genglik ve Spor il Mudirligirnin toplam kalite yénetimine gegis
surecinde personelin yaklagsiminin belirlenmesi” konulu galismaya gerekli verileri elde etmek icin
hazirlanmistir. Sizlerin anket sorularini ciddi ve titizlikle cevaplandirmaniz, arastirmanin amacina
ulasmasinda buylk énem arz etmektedir.

Arastirmaya olan katkilarinizdan dolayi simdiden tesekkur ederim.
Nebiye KARACA

Balikesir Universitesi

Beden Egitimi ve Spor Yiksekokulu

ANKET FORMU

Cinsiyetiniz
() Erkek () Bayan

Yas grubunuz
()20-30 () 31-40 ()41 ve Ustu

Kurumda galisma sureniz?
()15 ()6-10 ()11 ve Ustu

Kurumdaki géreviniz nedir?
() lsci () Gegici Isci () Bekgi-Bakici () Sef () Spor uzmani

() Memur () Antrenér

Egitim seviyeniz nedir?

() ilkégrenim () Ortadgrenim () Lise () Universite () Yuksek lisans
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EK 11. OLGEK FORMLARI DEVAMI

Uygulamaya

uyuyor

Uygulamaya

Uyuyor
Uygulamaya

biraz uyuyor

Uygulamaya

uymuyor
Uygulamaya
hi¢ uymuyor

1. LIDERLIK

| tamamen

N
w

N
[EnY

1. Il Midiri  tarafindan  kurumun misyonu (Kurumun
amaglari) ve vizyonu (Kurumun ileride nasil olmak istedigi)
aclk ve anlasilir bir sekilde tanimlanmaktadir.

2. Yoneticiler kurumun amaglarinin galisanlara aktariimasi
surecinde aktif olarak yer almazlar.

3. Kurum degerleri, yoneticiler tarafindan calisanlara agik ve
anlasilir bicimde agiklanmamaktadir.

4. Yoneticiler kurumun amaglarina ulasmasinda tutarli bir
yaklasim sergilemektedir.

5. Yoneticiler tarafindan kurumdaki batin calismalar adil ve
sistemli bir sekilde degerlendirilmektedir.

6. YOneticiler musterilerin memnuniyet ve beklentilerini
anketlerle olguyorlar.

7. Surekli iyilesmeyi saglamak ve musteri odaklilik kultirind
gelistirmek amaciyla kurum yodneticileri, yaraticiigi, yeni
dusunceleri desteklemektedirler.

8. Yoneticiler kurumun degerleri (calisanlarin ortak davranis
bigimleri vb.) konusunda davraniglariyla diger calisanlara
ornek oluyorlar.

9. Yoneticiler calisanlarin kendilerini gelistirmelerine énem
vermektedirler.

10. Kurum yO0neticileri iyilestirme calismasinin gelistiriimesine
ve desteklenmesine aktif olarak katiimaktadirlar.

11. Kurum ydneticileri ¢alisanlarin génullerini ve guvenlerini
kazanmalari yéniinde ¢aba sarf etmezler.

12. Yoneticiler kurumdaki statulerini kullanmadan yapiimasini
istedikleri is konusunda galisanlarini ikna etmektedirler.

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

14. Calisanlar sorumlu olduklari alanda sirekli hizmet igi
egitimlerle egitilerek desteklenmektedir.

15. Musterilerin memnuniyet ve beklentilerinin anketlerle
belirlenmesinin kuruma yarar saglayacagi
disuntlmemektedir.
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EK 12. OLGEK FORMLARI DEVAMI
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16.” Bir isi en iyi o isi yapan bilir’ anlayisi ile surecin
gelistiriimesinde c¢alisanlarin  kendi iglerini ilgilendiren
kararlara katilmasi saglanmaktadir.

17. Calisanlar egitilerek kurum icinde guven Kkiltari
olusturulmakta, slrekli hizmet igi egitimlerle galisanlarin
bilgisi arttiriimakta.

18. Kurumdaki ¢alisanlarin potansiyellerini kullanabilmeleri
ve c¢alisanlarin katilimini arttirabilmek igin c¢alisanlar
surekli hizmet ici egitimlerle desteklenmekte ve kurumda
guven kulturd olusturulmaktadir.

19. Kurum Yoneticileri ¢alisanlari kendilerini ilgilendiren
kararlara katilmalari igin motive etmekte, yireklendirmekte
ve yuksek dizeyde katilimi saglamaktadirlar.

20. Caliganlara 6grenme ve yeni beceriler gelistirme firsati
saglanmaktadir.

21. iletisim konusunda  masteri  memnuniyetini
arttirabilmek  icin  calisanlara  hizmet i¢i  egitim
verilmemektedir.

22. Kurum yoéneticileri ¢alisanlarinin kaygilarini bilmek ve
izlemek igin caba sarf etmezler.

23. Yoneticiler, calisanlara motivasyonlarini disuren
durumlarin neler oldugunu sormaktadirlar.

24. Yodnetimce kurumdaki caligsanlarin degerlendirme
surecine saygl ve guven duymalarinin gerekli oldugu
yansitiimaktadir.

25. Calisanlar yeterince bilgilendiriimekte ve goruslerine
deger verilmektedir.

26.Calisanlarin  kurumun basarisina katkida bulunma
yonundeki cabalari takdir edilmekte ve
odullendirilmektedir.
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EK 13. OLGEK FORMLARI DEVAMI
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27. Kurumun geligebilmesi igin tedarikgilerle (diger kurumlar,
belediyeler vb.) isbirligi yapilarak, bilgi paylasiimakta ve giivene
dayali iligkiler kurulmaktadir.
28. Kurum diger tedarikgilerle (diger kurumlar, belediyeler vb.) arti
yararlar saglayacak isbirliklerini sirdirmektedir.
29. Tedarikgilerle (diger kurumlar, belediyeler vb.) kurulan surekli
iliskiler sayesinde kurumlar ile rekabet avantaji elde edilmektedir.
30. Calisanlar tedarikgilerle (diger kurumlar, belediyeler vb.) ilgili
guncel bilgilere kolayca ulasabilmektedir.
31. Diger kurumlarla yapilan isbirliginin kurumdaki galismalara
higbir etkisi olmamaktadir.
32. Sireglerin iyilestiriimesi ve musteri tedarikgi zincirinde katma
deger yaratmak amaciyla birlikte calisilp sinerji yaratiimaktadir.
33. Isbirligi yapilan diger kurumlarla bilgi  birikiminin
paylasilmasinin bir yarari olmadigi digtnulmektedir.
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4. MUSTERI ODAKLI ORGANIZASYON 5 4 3 2 1
34. Kurum i¢ ve dis musterilerinin memnuniyeti ile kendini
gosteren musteri odakhlik kultirine sahiptir.
35. Yoneticiler bolimlerin galismalarini personel, spor hizmeti
tuketen ve toplum intiyaglari dogrultusunda
yonlendirmektedirler.
36. Kurumda personel, spor hizmeti tiiketen ve toplum
ihtiyaglarina odaklaniimaktadir.
37. Tim cgalisanlar dis musterinin beklentilerini de géz 6niinde
bulundurarak galismaktadirlar.
38. Muisteri memnuniyetinin arttirlmasi igin c¢alisanlar iletisim
konusunda egitim almaktadirlar.
39. Caligsanlarin isten tatmin duzeyleri yapilan anketlerle surekli
Olgllmektedir.
40. Sosyal faaliyetler (tiyatro, gezi vb.) ile g¢alisanlarin
memnuniyeti ve performansi arttiriimaktadir.
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EK 14. KURUMDAN ALINAN izZiN YAZISI

T.C. .
BALIKESIR VALILIGI
Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliigii

SAYI :B.20.1.SGM.4.10.00.00 L) C
KONU : Izin. 16/12/2011

BALIKESIR UNIVERSITESI REKTORLUGU
(Ogrenci Isleri Daire Bagkanhgi) )
BALIKESIR

ilgi: 16/12/2011 tarih ve 12358 sayili yaziniz.

ilgi sayih yazi ile Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dah Yiiksek Lisans Programi Ogrencisi
Nebiye KARACA® nin Toplam Kalite Yonetimine gegis siirecinde personelin yaklagiminin
belirlenmesi amact ile Yiiksek Lisan Tezi yapacag bildirilen dgrencinin Genglik Hizmetleri ve Spor i1
Miidiirliigiimiiz personeline yénelik gerekli ¢alismasini yapmasinda herhangi bir sakincasi yoktur.

Bilgilerinize arz ederim.

VA,
ilhan ASLAN

Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirii

“Genglik Hizmetleri ve Spor 1l Mudarlogl/ Bahgeli Evier Mahallesi-Menekse Sok. No:I BALIKESIR

Tel: 0266 241 19 41-42-43-44 Faks: 0266 241 66 52
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