T.C.
NISANTASI UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

KAMU iISLETMELERINDE TOPLAM KALITE
YONETIMI VE CALISANLAR UZERINDE ETKILERI:
[ETT iISLETMELERI GENEL MUDURLUGU’NDE BiR

UYGULAMA

YUKSEK LiSANS TEZi

Ridvan GUNES

Enstitii Anabilim Dah : Isletme
Enstitii Bilim Dal : Isletme Yonetimi

Tez Damsmani: Dr. Ogr. Uyesi Ali OZCAN

HAZIRAN - 2018



T.C.
NISANTASI UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

KAMU iISLETMELERINDE TOPLAM KALITE
YONETIMIi VE CALISANLAR UZERINDE ETKILERI:
IETT ISLETMELERI GENEL MUDURLUGU’NDE BIiR

UYGULAMA

YUKSEK LISANS TEZI

Ridvan GUNES

Enstitii Anabilimdali Dal: isletme
Enstitii Bilim Dal : Isletme Yonetimi

“Bu tez 19.06.2018 tarihinde asagidaki jiiri tarafindan oybirligi ile kabul edilmistir.”

JURI UYESI KANAATI iMZA
'Uo“grugm Al bxm Rasariln ZZ{E '
y. . n
NO?.U%«\WMM (&qﬁmg‘ A<
Op e, ﬂ#&”«'@&;&t Rownly Y G
7 v 0 '



BEYAN

Bu tezin yazilmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, baskalarinin eserlerinden
yararlaniimas: durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta bulunuldugunu,
kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin her hangi bir kisminin bu
tiniversite ve ya baska bir tiniversitedeki baska bir tez ¢alismasi olarak sunulmadigin

beyan ederim.

RIDVAN GUNES
19.06.2018



ONSOZ

Bu tezin yazim asamasinda, desteklerini esirgemeyen Ve biiylik bir 6zveriyle ¢alismanin

yapilmasini takip eden danismanim; Dr. Ogr. Uyesi ALI OZCAN’ a tesekkiir ederim.

Ayrica tezin yazilmasi esnasinda bana her tiirli destegi veren is arkadaslarima,
yOneticilerime ve tiim egitim hayatim boyunca benden maddi ve manevi desteklerini

esirgemeyen aileme tesekkiirlerimi bir borg bilirim.

RIDVAN GUNES
19.06.2018



ICINDEKILER

KISALTMALAR ettt nr e ne e v
TABLO LISTESI .....ccooooiiiiiiiiieicscesesee s v
SEKIL LISTEST ...ttt viii
OZET ... IX
AB ST R A CT ettt ettt be e b et et nae e X
GIRIS ..ottt ettt e ettt ettt et et et et et et et et et et et et eeanns 1
BOLUM 1: KALITE KAVRAMI VE TOPLAM KALITE YONETIMI.................. 3
1.1, Kalite KaVIAMI.....eiiiiiiiiiiii et 3
1.1.1. Kalitenin Taniml .......eeoeeeiieiiieiie e 3
1.1.2. Kalitenin OZellKIETi...........coeevrriieireieiiieeeeee ettt 5
1.1.2.1. Glivenilirlik BOYUtU ......ocoiiiiiiiiiiii 6

1.1.2.2. Uygunluk BOYULU ......cccveiiiiieiicie et 6

1.1.2.3. Performans BOYULU ...........ccceiieiieeiieiicsieeie e 6

1.1.2.4. Algilanan Kalite BOYULU ........ccoiiiiiiiiiicieeee e 7

1.1.2.5. EStEtIK BOYULU.......couiinieiiiiiiiiecee e 7

1.1.2.6. Dayaniklilik BOYULU .......coviiiiiiiicicccee e 7

1.1.2.7. Hizmet Gorme Yetenegi BOyutu...........cccooviiiiiiiiniic e 7

1.1.2.8. OzelliKIEr BOYULU ...vveviiieecveveiccceeie et 7

1.1.3. Kalite Anlayisinin Tarihsel Gelisimi ..........cccocveviiiiiiiiiiiieee e 7

1.1.4. Kalite COMDETT ..ccovviiiiiieiiiie ettt 8

1.2. Toplam Kalite YONETIMI ...cecvveririiiieiiiesiee e 9
1.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi.........ccccoovviieniinieniineesceee e 10
1.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi .........ccccooiiiiiiieen, 11
1.2.3. Toplam Kalitenin Tarihsel Geligimi.........ccccovviiieiiiiiiciiecec e 12
1.2.4. Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinin OnCuleri...........cocooveveriierereresierennne, 14
1.2.4.1. Walter A. Shewhart (1891-1967).......ccccccveiieiieiieneiie e 14

1.2.4.2. W. Edwards Deming (1900-1993) .......cccccoviiieiieiiiesie e 15

1.2.4.3. Joseph M. Juran (1904-2008).........cccceviieiieiiieiie e 16

1.2.4.4. Kaoru Ishikawa (1915-1989) ......ccccccveiiiieiieiiiece e 17

1.2.4.5. Philip B. Crosby (1926-2001) .......cccccerruirimiinienieeiesie e 17

1.2.4.6. Armond V. Feigenbaum (1922-2014)........cccccevvvviieeiineiiieiie e 17



1.2.5. Toplam Kalite Yonetiminin IIKeleri.......cocovuevevereereeereieeeeeee e 18

1.2.5.1. Ust YOnetimin Liderlifi ......coceeveverererereeeieieeereeeeeesesee e sesenns 18
1.2.5.2. Miisteri Odakli OlImak...........cccceeiiiiiiiiiiiiiiccccieee e 19
1.2.5.3. Calisanlarin Katilim1 ve ISbirliKIeri .........ccovvvevevevcereeiereeececieennene 19
1.2.5.4. Calisanlarin EZItIMI .....cocoveeiiiiiiiiiiiic e 20
1.2.5.5. Siirekli Tyilestirme ve GeliStirme ...........cccvveveverieeererererecereeenenens 21
1.2.5.6. Istatistiksel Proses KONtrol...........cccouevevieeviiereisecienieeeisseceeessesesnn, 21
1.2.6. Toplam Kalite Yo6netimi Uygulamalarinda Kullanilan Teknikler ....... 22
1.2.6.1. PUKO CeVIIMI....uruiviieiiceceeieeiee et seeeseste e en et en s e en e 22
1.2.6.2. Beyin Firtinast TeKNigi .......ccoooveiiiiiiiiiiiieiecc e 23
1.2.6.3. HISTOQIaM ....cuiiiiiiieieiecie s 23
1.2.6.4. Balik Kil¢181 Diyagrami..........cccoeiieeiieniiiiienieese e 24
1.2.6.5. AK1$ DIYaZramI ......cccveiveiiiiiiniieiisie et 25
1.2.6.6. Pareto ANAZI.........cocoeviiiiirieisiiese e 26
1.2.7. Toplam Kalite Y6netiminin Isletmelere Saglayacagi Faydalar ..................... 27
1.2.8. Toplam Kalite Y6netimi Uygulamalarini Tesvik Eden Odiiller .................... 28
1.2.8.1. EFQM-Avrupa Kalite Odiilil ..........cccoverirriirirereririeeceeeeseeecee s 28
1.2.8.2. Tiirkiye Ulusal Kalite Odiilii..........ccccovreverrirerriereriiesicesseeseeens 28
1.2.8.3. TS-EN-ISO 9000 Odiilil........cocvriverrrererireiirereiiisesssseeieseseseese e 29
1.2.8.4. Deming Kalite Odiilii..........cceveririrrirereriiiiceseeeeee e, 30
1.2.8.5. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii .............ccceoerrirerirrirerinrerennne, 31
BOLUM 2: KAMU iSLETMELERINDE TOPLAM KALITE YONETIMI VE
IETT’DE YURUTULEN KALITE FAALIYETLERI ............ccccooiiiiiie 33
2.1. Kamu Isletmelerinde Toplam Kalite YONEtimi.........ccoovvevevrereriereverierersscseissesennn, 33

2.1.1. Kamu Sektdriinde Toplam Kalite Y6netiminin Ortaya Cikist ve Gelisimi ... 33
2.1.2. Kamuda Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinin Uygulanmasinin Sebepleri... 34

2.1.3. Toplam Kalite Yénetiminin Kamu Sektdriinde Uygulanmasi I¢in Gerekenler

......................................................................................................................................... 35
2.1.4. Kamuda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Karsilasilan Problemler

......................................................................................................................................... 36
2.1.5. Toplam Kalite Yonetiminin Tiirkiye’deki Geligimi.........ccooovvviiiiiiiiniiinnnns 37
2.1.6. Tiirk Kamu Isletmelerinde Toplam Kalite YOnetimi.............coccevvvevrirevnnnne, 38

2.2. IETT de Yiiriitiilen Kalite FAaliyetleri........ocevvrevevrirererireiiiereissscsessese e, 39
2.2 1 IETT TAINGEST cv.vvvvveeeeieieieeee ettt enns 39



2.2.2. GENEI BIlGIIEI ... 41

2.2.2.1. HUKUKI DUFUM Lo 41
2.2.2.2. Gorev, Yetki ve Sorumluluklar.........ccocvevviiiiiiiiiiiiie e, 41
2.2.2.3. Teskilat YapIST ....vcviiieiiiiiiiieiiicecs e 42
2.2.3. SAY1SAL VETIET ...t 42
2.2.3.1. Insan Kaynaklar Yapisi......c..occccereeurieuerieerensreiseeeseeeese s 42
2.2.3.2. MLl YAPT 1ttt 42
2.2.3.3. OtObUS FIlOSU ...uveiiiiiiiiiiiiecee et 43
2.2.3.4. DUrak BIIQHEIT ..ocvveieieiee e 45
2.2.4. Yonetim Sistemleri ve Kalite Belgeleri .........coocoovviiiiiiiiciccecce, 45
2.2.5. IETT deki Yenilikci Uygulamalar ............cccccevieueieeererienerisesesseeesesse e 46
2.2.6. IETT de MUKEMMEILIK ......covevrerececeeieiceeeeeteie e ettt 47
2.2.7. IETT Miikemmellik POItIKAST .......ccovvevvrereereieriseccesee e es e 50
2.2.8. IETT MiSyonu Ve VIZYONU .......cceueviriririeriieesieeeissesesissesesssessssesesessesssesns 51
2.2.9. IBTT’de OdUILET.......oouieiiiiiciceeses e 51
BOLUM 3: IETT’DEKI TOPLAM KALITE UYGULAMALARININ
CALISANLAR UZERINDEKIi ETKILERININ ANALIiZ EDILMESI.................. 53
3.1. Arastirmanin MetodOLOJiST ... .uuuueiriiiieiiieiie e 53
3.1.1. Arastirmanin KONUSU .........ccooiiiiiiiiiiiee et e e e sren e e e snreeeeaaes 53
3.1.2. Arastirmanin Amact Ve ONEMi ........cocvovvvevviverieireseeesesesesesesesesesesesesesesesesenns 53
3.1.3. Arastirmanin HipoteZi.........ccocueiiiiiiiiiiiiiiiiccic e 54
3.1.4. Anakiitle ve OrneKIEm ...........c.ccvueveviveeceiieeeeeeceee e, 54
3.1.5. Aragtirmanin Y ONECIM.....cuueeeiurreesirresiireesieeessineesseeesseeessseesssseesssseessssesssssesans 55
3.2. Arastirmanin Bulgularinin Ortaya Konulmasi ve Yorumlanmasi ............c.ccceveene 56
3.2.1. Katilimcilarim Kisisel OZelliKIETT ........vvvvvrrieresererereseneeesesesesesenesenenenenns 56
3.2.2. FaKtOT ANALIZI . .eiiiiiiiieiiiieiee e 61
3.2.3. Glivenilirlik ANAlIZi .......ooiiiiiiiiiii e 64
3.2.4. Kamu Calisanlarina Yonelik Yapilan Uygulamanin Sonuglart ..................... 65
SONUC VE ONERILER ...........cocooviiiiiiieeeee et 106
KAYNAKGCGA ..ottt s b et e et e e sbe b e nneens 118
ERLER ..ottt e ae e 123
L0 YZ€) 031 I 1SRRI 127



KISALTMALAR

TKY : Toplam Kalite Y6netimi

iBB : Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi

IETT : Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel Isletmeleri Genel Miidiirliigii
TSE : Turk Standartlar Enstitiisii

EFQM . Avrupa Kalite Yonetim Vakfi

ISO : Uluslar Arasi Standart Organizasyonu

KALDER : Kalite Dernegi

EOQC : Avrupa Kalite Kontrol Dernegi

IBBG : Uluslararasi Otobiis Kiyaslama Grubu
SP : Stratejik Plan

TMO : Tiirkiye Miikemmellik Odiilii

UITP : Uluslararast Toplu Tagimacilar Birligi
SPSS . Statistical Package for the Social Sciences
KC : Kalite Cemberi

MBUKO  : Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii



TABLO LiSTESI

Tablo 1: IETT de OdUIIET .....vvvvvieeiiiieieicieisees s 52
Tablo 2: Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi..........cccovvevviiieiieeieiie e seeseeea 57
Tablo 3: Katilimcilarin Medeni Durumuna Gore Dagilimi .........ccoccvevvieeiieiciieieennnn 57
Tablo 4: Katilimcilarin Yasa GOre Dagilimi........ccccecviieieeieiieieeie e sie e 58
Tablo 5: Katilimcilarin Egitim Durumuna Gore Dagilimi...........cccccvevvvveiveiiesieieennns 59
Tablo 6: Katilimcilarin Calisma Siiresine Gore Dagilimi..........cccceeveviviverveiesiieieenns 60
Tablo 7: KMO And Bartlett’s TeSt ........ccceoiiiieiiiiiiieisesresese e 61
Tablo 8: Ortak YUKIET ..o 62
Tablo 9: Aciklanan Toplam Varyans ...........cccceeveierenerenenesenisieeeseesee e 63
Tablo 10: GUVENnIlirlik ANAlIZi.......ocveiviiiiiiiiieiecee e 64
Tablo 11: Toplam Veri IStatiStifi.........ccoevveeveriierirceeiiecisseeeiesee e, 65
Tablo 12: B1 Hipotezi igin Verilen Cevaplar ...........cccooeveveeeveiereiieeieieeeseceeseesen, 66
Tablo 13: B1 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........cccoveverrieciericeisieeeeceeseeee e, 66
Tablo 14: H1 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar...........cccoccueveeeieicereeceesieeesecseeseiesenn, 67
Tablo 15: H1 Hipotezi Igin Test IStatiStifi.........cccovrverriereiieeisieeesecies e, 67
Tablo 16: B2 Hipotezi igin Verilen Cevaplar ...........cccoccevieveieeeieeceeseee e, 68
Tablo 17: B2 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........cecvveverrirererieeisiee e, 68
Tablo 18: H2 Hipotezi igin Verilen Cevaplar .............cccceveiiiirerereiieeccieeeeseseeeenans 69
Tablo 19: H2 Hipotezi igin Test IStatiStifi.........ccoeerrriererereiiiiireieieiseeceeeess s 69
Tablo 20: B3 Hipotezi igin Verilen Cevaplar .............coccevriieiieiicreieesseesseene, 70
Tablo 21: B3 Hipotezi Igin Test IStatiStiFi ........coevvevevrirererieeisiceeseceeee e, 70
Tablo 22: H3 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar............coccevieiriiveiriereniesessesessesennn, 71
Tablo 23: H3 Hipotezi Igin Test IStatiStigi........coovvivirrirereriireisiiesecreee e, 71
Tablo 24: B4 Hipotezi igin Verilen Cevaplar .............coocevriieiieiicreieeesecesseenn, 72
Tablo 25: B4 Hipotezi Igin Test IStatiStiFi .......ccoeevveveirireverieeeisieeseceesee e, 72
Tablo 26: H4 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar.............coccevieveiiveiniscresieseesesessesennn, 73
Tablo 27: H4 Hipotezi Igin Test IStatistifi........cccvviverriererieciiiceseceseee e, 73
Tablo 28: B5 Hipotezi igin Verilen Cevaplar .............cocceviiriieiicreieeeseee e, 74
Tablo 29: B5 Hipotezi Igin Test IStatiStiFi.......cccvviveirireverireisieeeecvesee e, 74
Tablo 30: H5 Hipotezi igin Verilen Cevaplar .............cccceveriiieerereiseesceeeeeseseeeenans 75
Tablo 31: H5 Hipotezi igin Test IStatiStifi.........ccoeerrrriererereiiiicreieisiseeeeeessse e 75
Tablo 32: B6 Hipotezi Igin Verilen Cevaplar .............cccceveiiiieereiiicceeeseseseeeenas 76

\"



Tablo 33: B6 Hipotezi I¢in Test IStatiStifi .......cevevevereriveiiisriesesieieesieeeeseessses s, 76
Tablo 34: H6 Hipotezi Icin Verilen Cevaplar ...........cccocovveeveveeeeeeeeeeeeseesn, 77
Tablo 35: H6 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........ccovveverireeiesrieieieieieeeeeseesseses s, 77
Tablo 36: B7 Hipotezi igin Verilen Cevaplar ...........c.coocevieeeieeeiieceeieeesecse e, 78
Tablo 37: B7 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........cccoeevevercruererieieceeeisseseeeeee s s 78
Tablo 38: H7 Hipotezi igin Verilen Cevaplar .............cccoveveveveeceesrerecsesesseseseenenns 79
Tablo 39: H7 Hipotezi Igin Test IStatistifi........cccrveveriiererieeiricreiecreseee e, 79
Tablo 40: B8 Hipotezi igin Verilen Cevaplar .............ccocevieeveiireiiecreieeesecessee e, 80
Tablo 41: B8 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........cccvveverrirererieieieeeecre e, 80
Tablo 42: H8 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar ............coocoveveveveveeessireeesesiesseseseeennns 81
Tablo 43: H8 Hipotezi Igin Test IStatiStifi......cccevrverveiiiereriieeisiiceieeceeseeee e, 81
Tablo 44: B9 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar ..........coocccveeireeeeesreseeesesesseseseenens 82
Tablo 45: B9 Hipotezi Igin Test IStatiStifi.......cceeereverieeeeiererieceeeisseseseeseeseneseeseeens 82
Tablo 46: H9 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar .............ococoveeeveveveeesriressesessesesseienns 83
Tablo 46: HY Hipotezi igin Test IStatiStiSi........ccceeerrvierereierisiecreieiesseeeeeee s 83
Tablo 47: B10 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar ...........ccccvueveieceeieiieeeceeeeeseseeeenans 84
Tablo 48: B10 Hipotezi I¢in Test IStatistifi.........cccevvveereriireiecreiesiseeceee e 84
Tablo 49: H10 Hipotezi igin Verilen Cevaplar ............ccccevevvieeeerererieeceeeeeseseseeenenans 85
Tablo 50: H10 Hipotezi Igin Test IStatistii.........co..eevrireveriereisiiresiceeieesseessesenne, 85
Tablo 51: B11 Hipotezi Igin Verilen Cevaplar ............ccccevveeiivericeeieresscesseiennn, 86
Tablo 52: B11 Hipotezi Igin Test IStatiStiFi.......cccovevevrireverireisiiesicieee e, 86
Tablo 53: H11 Hipotezi Igin Verilen Cevaplar ...........ccccovveuriiveiiiceenieesscsessesennn, 87
Tablo 54: H11 Hipotezi Igin Test IStatistii.......c.covevevvirereriireiiiiesicreieesscse e, 87
Tablo 55: B12 Hipotezi Igin Verilen Cevaplar ............cccovveeiieiiiceeseresscsesseennn, 88
Tablo 56: B12 Hipotezi Igin Test IStatiStifi.........ccoevevevererererereeeieeeeeeeeeee e, 88
Tablo 57: H12 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar .............cccoeveveveveeeeeeeeeeeeeeeee e, 89
Tablo 58: H12 Hipotezi Igin Test IStatistigi.........ccoeeveverererererereeeeeeeeeeee e, 89
Tablo 59: B13 Hipotezi igin Verilen Cevaplar .............cccocoeveveveveeeeeeeeeeeeeeeee e, 90
Tablo 60: B13 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........ccoeveveverererereeeeeeeieeeeeeeee e, 90
Tablo 61: H13 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar ............ccccooveveveeeeeeeeeeeeeeeeeen, 91
Tablo 62: H13 Hipotezi Igin Test IStatiStigi........ccooveveverererereeeeeeeieeeeeeeeeeeeeenn, 91
Tablo 63: B14 Hipotezi igin Verilen Cevaplar .............cccoceveveveveeeeeeeeeeseeeeeeeeen, 92
Tablo 64: B14 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........ccoeveveveverrrereeeeeieeeee e, 92

Vi



Tablo 65:
Tablo 66:
Tablo 67:
Tablo 68:
Tablo 69:
Tablo 70:
Tablo 71:
Tablo 72:
Tablo 73:
Tablo 74:
Tablo 75:
Tablo 76:
Tablo 77:
Tablo 78:
Tablo 79:
Tablo 80:
Tablo 81:
Tablo 82:
Tablo 83:
Tablo 84:
Tablo 85:
Tablo 86:
Tablo 87:
Tablo 88:
Tablo 89:
Tablo 90:

H14 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar ..........ccccceveveeeveeeeeeeeeeeee e 93

H14 Hipotezi I¢in Test IStatiStifi.......coceerererererereeieeeeeeee e 93
B15 Hipotezi Igin Verilen Cevaplar ..........ccocceeeeeveeeeeeeeeee e 94
B15 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........cccvveveriverriecreiieeieiceeeeeseee e, 94
H15 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar ...........cc.ococvvecvereeeieicerieeieseceeseeenen, 95
H15 Hipotezi Igin Test IStatistiZi.........ccvvveverireriicreiiieeieieeiseeeseee e, 95
B16 Hipotezi igin Verilen Cevaplar ...........cc.ccocvveuerriereiceieeieeee e, 96
B16 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........cccveeverireriiecreiieeiceeeeeseee e, 96
H16 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar ...........cc.ococvvecverieeieicueriieresieesseiesen, 97
H16 Hipotezi Igin Test IStatistiSi.........ccoveverirerrirereiiireieeieeeeeieseee e, 97
B17 Hipotezi igin Verilen Cevaplar ..........ccccoevvrverieerieieeieeeeee e, 98
B17 Hipotezi Igin Test IStatiStifi.........cccoveveriverreererieeieeeeeeeeeseee e, 98
H17 Hipotezi Igin Verilen Cevaplar ............cccoevveeverieevsieeuerieeieseee e, 99
H17 Hipotezi Igin Test IStatistiSi...........coeeverererrirererieeeieseeieisseeieseee e, 99
B18 Hipotezi Igin Verilen Cevaplar ..........c.ccccoveeeevereiieeceieieeeeseseeeesenns 100
B18 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........ccoeevevreererereririiercieieieeeeeeie e, 100
H18 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar..........c.cccccoveeeuevereiieeiereeeseeeceeesenenns 101
H18 Hipotezi Igin Test IStatiStifi........cc.ccovevereriicireieeiieeeee e 101
B19 Hipotezi Igin Verilen Cevaplar ............ccccovevevvirerivcveiiessseeseneenenn, 102
B19 Hipotezi Igin Test IStatiStiFi.......c..ccerviveriiererireisicreseeesee e, 102
H19 Hipotezi Igin Verilen Cevaplar ...........ccccovvevevrierricreiiersseesseennn, 103
H19 Hipotezi Igin Test IStatistii..........ccevviveriirereiiireiicreseeeseee e, 103
B20 Hipotezi Igin Verilen Cevaplar .............ccccoveveirirerivcresiesseesessesennn, 104
B20 Hipotezi Igin Test IStatiStiFi.......c.cooevrrireriirereriireriicresseeseee e, 104
H20 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar.............cccocoeeiieieriveresiieeeeeeseeeane, 105
H20 Hipotezi Igin Test IStatistigi.........coceveriiririrereiiiicceesieeeee e, 105

vii



SEKIL LISTESI

Sekil 1: Kalite Cemberlerinin Organizasyon YapIS1 ....c.ccocveevrvveeiiieeeiieesiieessneessnessnsnens 9
SeKil 2: PUKO DONGISL........cvevevieieivereiiiececieiesseeeeaete s sss et ss et ss s, 22
SekKil 3: Ornek HiSTOZIAM ......cucvevivivcvcecececeeteseeeeeeeteteeeseeeeeseesessese s sreserese et sesesesesesesesesens 24
Sekil 4: Ishikawa Neden-Sonug diyagrami (Balik kilgig1 diyagrami)...........cccccverueneee. 24
Sekil 5: Ornek AKIS diyagraml ......ccucveveveeereeeeereeetereeeeeeeesseeeeeeseesesesesesesesesesssesesesesesesens 25
SeKil 6: Pareto ANALIZI.........cccviiiiiiii ettt be e 26
SeKil 7: IETT TarTCESE ..vcveviuiiiiecece ettt sttt 40
Sekil 8: IETT Otobiisii ve Karakdy Hizmet Binasl .........cccceeeeueveererereeeeeeeeeeesesenns 39
Sekil 9: Tosun Marka IETT OtObUST ........vevveveeevecceeieeeeeeseeee s et es st en e 41
SeKil 10: Personel DUIUMU........ccouiiiiiiiieieee e 42
Sekil 11: Son 4 Yillik Gelir Gider Oranlart........cocoeveeiiininiiieenie e 43
Sekil 12: Kapasitelerine Gore Tiirlerine Ayrilan Otobiislerin Marka Dagilimi ............. 44
Sekil 13: Otobiislerin Ozelliklerine Gore Dagilim ..........ccceveveverecverieeeiererereeeiesenee e 44
Sekil 14: Yillar Itibariyle Toplam Durak SayISl.........ccoeeveeverieriiererieeeissssessseseeseseesees 45
Sekil 15: NOStalJiK TIrAMVAY ....ccuviiiiiiiiiieeie e 48
Sekil 16: IETT Mitkemmellik POItIKASI........ccoevvveceereieeeeceeeeieieseeeeree s, 50
SeKIl 172 METODUS. ....eeiiiiiiiiieiieie et enn e 51
Sekil 18: Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi ........cocovoveiiiiiiiiiicieec e 56
Sekil 19: Katilimcilarin Medeni Durumuna Gore Dagilimi ... 57
Sekil 20: Katilimcilarin Yasa GOre Dagilimi ........coocviiiiiiiiiiiiiieieec e 58
Sekil 21: Katilimcilarin Egitim Durumuna Gore Dagilimi ... 59
Sekil 22: Katilimcilarin Caligma Siiresine Gore Dagilimi ...........ccoccveviiiiiiieiiicnnee 60

viii



Nisantag1 Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti Yiiksek Lisans Tez Ozeti

Tezin Bashg1: Kamu Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Calisanlar Uzerinde
Etkileri: IETT isletmeleri Genel Miidiirliigii’nde Bir Uygulama.

Tezin Yazari: Ridvan GUNES Danmisman: Dr. Ogr. Uyesi Ali OZCAN

Kabul Tarihi: 19.06.2018 Sayfa Sayisi: x (6n kisim) + 117 (tez) + 4 (ekler)

Anabilimdali: isletme Bilim dali: isletme Y6netimi
Kamu ya da 6zel sektor fark etmeksizin, yeni uygulamalarin hayata gegirilmesinde iist

yonetim her ne kadar istekli olursa olsun calisanlarin destegi olmadigi siirece tam
anlamiyla basariya ulasilmasi miimkiin olmamaktadir. Ozellikle kamu kurumlarinda)
Toplam Kalite Yonetiminin uygulamada karsilastig1 en biiyiik zorluk degisime karsi olan

insan direncidir.

Bu ¢alismada Toplam Kalite Yonetiminin kamu sektoriinde uygulanabilirligi konusu ele
alinmistir. Bu amagla ilk olarak kalite kavrami ele alinmis ve bu kavramin ge¢misten|
glinlimiize kadar gegirdigi siirecler incelenmistir. Daha sonra ¢aligmanin temel kavrami
olan Toplam Kalite Yonetimi ele alinip degisik tanimlamalardan faydalanarak toplam
kalite yonetimin ne oldugu ifade edilmis ve Toplam Kalite Yo6netimi her yoniiyle ele
almmustir. Ikinci boliimde ise Toplam Kalite Y6netiminin kamu sektdriine uygulanmasi
konusu incelenmistir. Bu boliimde problemlerin neler oldugu ve {istesinden nasil
gelinebilecegi incelenmistir. Ayrica Istanbul ilinde kent igi toplu tasima hizmeti veren|
IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigii’niin yiiriittigii kalite faaliyetleri incelenmeye
calistlmistir. Uciincii boliimde IETT’de Toplam Kalite Y&netimi uygulamalarinin
calisanlar tarafindan ne derece benimsenip desteklendiginin ortaya konulmasi amaciyla
anket uygulamasi yapilarak elde edilen veriler SPSS programinda incelenerek
yorumlanmaya calisilmistir. Sonu¢ ve Oneriler boliimiinde Toplam Kalite Y6netiminin|
kamu kurumlarinda uygulamadaki sonuglari 6rnek kurum incelemesi {izerinden
degerlendirilerek Toplam Kalite Anlayiginin kamuda basarili olmasi i¢in neler gerektigine

dair tavsiyelerde bulunulmustur.
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GIRIS

Kalite olgusunun 6nemi giinliik yasamimizda her gecen giin artmaktadir. Teknolojinin
gelismesine bagli olarak insan ihtiyaclar1 degismekte ve ¢esitlenmektedir. Belirli bir refah
seviyesine ulasan toplumlar aldiklar1 iirtin ve hizmetlerde kaliteye daha ¢ok &nem
vermektedir. Ozellikle ekonomik olarak gelismis iilkelerde faaliyet gdsteren dzel sektor
kuruluslart sunduklari {iriin ve hizmetlerde giiniin sartlarina gore siirekli bir iyilestirme ve
gelistirme ¢abasi i¢ine girmiglerdir. Pazar payini arttirma ve daha fazla miisteri kitlesine
sahip olma amaciyla yapilan bu ¢aligmalar Toplam Kalite Y6netiminin ortaya ¢ikmasini

saglamistir.

Toplam Kalite Yonetimi kurum ve kuruluslarin faaliyet gosterdikleri alanda profesyonel
olarak hizmet sunmalarini saglama ve miisteri beklentilerini kargilama konusunda genel
bir yol gosterici vazifesi gormektedir. Toplam Kalite Ydnetiminin 6nemi her gegen giin
artmaktadir. Ozel sektor kuruluglarinin kar amaci giitmeleri ve ar-ge altyapisina daha gok
onem vermelerinden dolay:1 kalite faaliyetlerinin énemini daha ¢abuk kavramislardir.
Giiniimiizde 6zel sektdr kuruluslarinda bu uygulamalar olagan hale gelmistir. Ote yandan
kamu kurumlart i¢in aymi seyleri sOylemek pek miimkiin olmamaktadir. Kamu
kurumlarinda degisim ve yeniliklerin ¢ok cabuk saglanamamasi, bu konuda 6zel sektor

kuruluslarinin gerisinde kalinmasina sebebiyet vermistir.

Son yillarda diinya ¢apindaki rekabet sartlari, degisen piyasa kosullari, iirlin ve hizmet
sunumlarindaki standartlarin degismesi ve insan ihtiyaclarinin c¢esitlenmesi kamu
kurumlarint da yeni politikalar gelistirmeye zorlamaktadir. Her ne kadar 6zel sektorle
kiyaslandiginda Toplam Kalite Y6netimi uygulamalarina ¢ok az rastlansa da son yillarda

kamu kurumlarinda da degisim faaliyetlerinin artt1g1 gézlemlenmektedir.

Kamu ya da 6zel sektor fark etmeksizin, yeni uygulamalarin hayata gegirilmesinde {ist
yonetim her ne kadar istekli olursa olsun galisanlarin destegi olmadigi siirece tam
anlamiyla basariya ulasilmasi miimkiin olmamaktadir. Ozellikle kamu kurumlarinda
Toplam Kalite Yonetiminin uygulamada karsilastigi en biiyiik zorluk degisime karsi olan

insan direncidir.



Bu calismada Toplam Kalite Ydnetiminin kamuda uygulanabilirligi ele alinmistir. Bu
kapsamda oncelikli olarak galismamizin ana konularindan biri olan kalite kavrami ele
alimmis ve Kkalitenin ge¢cmisten gliniimiize kadar gecirdigi tiim siiregler incelenmistir.
Kalitenin ilkeleri ve kaliteli iirlinler ortaya konana kadar gegirilen biitiin asamalar ayrintili
bir sekilde incelenmistir. Sonrasinda ¢aligmamizin asil temel konusu olan Toplam Kalite
Yonetimi lizerinde durulmustur. Cesitli tanimlamalardan faydalanarak Toplam Kalite
Y6netimi’nin ne oldugu ifade edilmeye caligilmis, TKY 'nin tarihsel gelisimi incelenerek

her yoniiyle ayrintili olarak ele alinmastir.

Ikinci bolimde ise Toplam Kalite Y&netiminin Kamu sektdriinde hizmet veren
kuruluslarda uygulanabilirligi {izerinde durulmustur. Bu amagla Toplam Kalite
Yonetiminin kamuda uygulanirkan karsilagtigi zorluklar ve bu zorluklarin iistesinden
nasil gelinecegi ile ilgili degerlendirmeler yapilmustir. Ayrica Istanbul ilinde kent ici toplu
tasima hizmeti veren IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigii niin yiiriittiigii kalite faaliyetleri

incelenmeye calisilmistir.

Ugiincii boliimde IETT de Toplam Kalite Ynetimi uygulamalarimin galisanlar tarafindan
ne derece benimsenip desteklendiginin ortaya konulmasi amaciyla anket uygulamasi

yapilarak elde edilen veriler analiz edilerek yorumlanmaya ¢aligilmustir.

Sonu¢ ve oOneriler boliimiinde Toplam Kalite Yonetiminin kamu kurumlarinda
uygulamadaki sonuglar1 6rnek kurum incelemesi iizerinden degerlendirilerek Toplam
Kalite Anlayisinin kamuda bagarili olmasi i¢in neler gerektigine dair tavsiyelerde

bulunulmustur.



BOLUM 1: KALIiTE KAVRAMI VE TOPLAM KALITE YONETIMIi

1.1. Kalite Kavramm

Orijini agisindan baktigimizda kalite, Latince’den gelen bir kavram olup, bir seyin nasil
meydana geldigi anlamina gelen ‘’qualitas’’ s6zciigiinden tiiremistir. S6zciik anlamu ile
“’kalite’’ ne i¢in kullaniliyorsa o seyin, gercekte ne oldugunu belirlemek amaci tasir. Bu
anlamda herhangi bir seyin kalitesi ile o seyin sahip oldugu 6zellikler kastedilir (Erturgut,
2012: 39).

Yonetim bilimi ile ilgili yasanan yeni gelismeler, kalite kavrami bununla beraber kalitenin
saglanmasi hususunda yapilan ¢alismalar ile sekillenmektedir. 18 yy sonlarina dogru
gerceklesen Sanayi Devrimi ve sonrasinda, ne fretilirse dretilsin her tiirlii {iriniin
satilabildigi donemlerde, sirketlerin amaci tiretimlerini arttirabilmenin garelerini aramak
olmustur. F. W. Taylor ve H. Ford tarafindan gelistirilen ve uygulamaya alinan yeni
teknikler iiretimi arttirmaya yonelik oldugu i¢in bu donemde meshur olmustur. Rekabetin
artmasi ve bununla birlikte maliyetin diisiiriilmesi ¢abalar1 bu tekniklerin 6nemini arttiran

diger unsurlardir (Kaya, 2007: 38).

Bir isletme acisindan {iriin ve hizmet {iretiminde kritik 6nemde olan ii¢ konu verimlilik,
maliyet ve kalitedir. Bunlardan oOrgiitiin uzun vadedeki basar1 veya basarisizligini
belirleyen en 6nemlisi ise kalitedir. Yiiksek kalitede iiriin ve hizmet iiretimi bir isletmeye
rekabet giicli kazandirir ayrica iiretimdeki fireleri, 1skartalar1 ve hatali iiriinlerin yeniden
isleme maliyetini azaltir, verimliligi arttirir ve hepsinden 6nemlisi miisteri memnuniyetini
saglayarak isletmenin {iriin ve hizmetlerine baglilig1 artmis ve sliren bir miisteri kitlesi

olusturur (Ersoy ve Ersoy, 2011: 19).
1.1.1. Kalitenin Tanimi

Kalite kavramu ile ilgili birgok tanim ve tarif s6z konusudur; Kalite, iiretilen iiriin veya
verilen hizmetin amaca ve taleplere uygun olmasidir. Bir baska ifadeyle tirtinlerin veya
hizmetlerin faydalanan kisileri tatmin etmesi ve taleplerini karsilamasidir.Genel
anlamryla kalite ise; bir {irliniin 6ngériilen kullanma sartlarina ve bildirilen ihtiyaclara ne

kadar elverisli oldugunu gosteren bir kavramdir.



Tirk Standartlar Enstitiisii standartlarinda belirtilen tanimi ise soyledir: Kalite tiretilen
tirlin veya verilen hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine

dayanan ozelliklerinin toplamidir (Efil, 2016:147).

Kalite olgusunun kendi kiiltiirimiizde tasidigi anlam ve bizler agisindan 6nemi hakkinda

Remzi Findikly, su sekilde degerlendirme yapmustir.

“’Eski tabirlerimiz biri olan ‘ameli salih’ ya da ‘salih amel’ ger¢ek anlamda kaliteyi ifade
etmektedir. Bununla birlikte hileli is yapmamay1’, ‘saglam is yapmay1’, ‘isine hile
karistirmamay1’, ‘eksik ve ciiriik {irlin liretmemeyi, bir baska ifade ile ‘hi¢ Kimseyi
kandirmamay1’ ima etmektedir. Bundan dolay1 eski insanlar ‘Ayinesi istir kiginin, lafa
bakilmaz’ diyerek aslinda kaliteyi 6zIlii bir sekilde dile getirmislerdir. Kaliteli bir is
yapmak i¢in bireyin isine, bilgi ve becerisi ile birlikte ruhunu da katmasi1 gerekmektedir
(Findikli, 1997: 331).

Kalitenin farkli kisiler tarafindan, farkli yerlerde ve farkli zamanlarda, yapilmis tanimlari

da vardir. Bu tanimlamlardan bazilar su sekildedir;

e Kalite, amaca ve kullanima uygunluktur. (J. M. Juran)
e Kalite, miisteri beklentilerini onlara hitap edebilecek bir maliyette fazlasi ile
karsilamaktir. (H. J. Harrington)

o Kalite, isteklere uyumdur. (P. B. Crosby)
Yapilan kalite tanimlamalarma baktigimizda, bulustuklari ortak noktalarinin miisterin
beklentisi oldugunu séyleyebiliriz. Kalitenin bir diger amaci, liriini rettikten ya da
sattiktan sonra sorunlari ¢ozmektir. Ancak asil 6nemli olan {iretim ya da satis 6ncesi
miisteri beklentisine uygun tiretim ve hizmet sunmaktir. Bagka bir ifadeyle sorunu ortaya
ctkmadan 6nce tespit edip ¢dzmektir. Uriiniin kalitesi ve miisteri beklentisi ayn1 yonde

olmalidir (Ozkan, 2011: 66).

Bagka bir tanima gore kalite; miisterilerin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini tam olarak ve
stirekli karsilayabilecek tiriinlerin ve hizmetlerin en ekonomik bir sekilde tiretilmesidir
(Kovanct, 2001: 3).

JIS’e (Japon Endiistri Standartlarina) gore kalite, bir {iriin veya hizmeti ekonomik bir

yoldan iireten ve tiliketici gereksinimlerine yanit veren bir liretim sistemidir.



EOQC’ye (Avrupa Kalite Kontrol Dernegi) gore kalite, bir iiriin veya hizmetin tiiketici
beklentilerine uygunluk derecesidir (Isigigcok, 2012: 5).

Kalite tanimlamalarinin odak noktasi tanimi1 yapan kisilerin yani sira tanimin yapildig
zaman dilimine gore farklilasmaktadir. Kalite kavraminin ortaya ¢ikmasina neden olan
iretim siirecinde yasanan degisim, rekabet kosullarindaki farklilasmalar, teknolojideki
gelismeler, miisteri gereksinim ve beklentilerindeki degismeler gibi baslica etkenler, ayni

zamanda kalite taniminin zaman igerisinde farklilasmasi sonucunu da dogurmustur.

Baslangi¢c donemlerinde iiriin kalitesi merkezli tanimlamalar, zaman igerisinde iiriin ya
da hizmetin iiretildigi sistemin kalitesini, odak alan bir anlayisa donlismiistiir. Kalite,
baslangicta kontrol edilen bir siirec olarak algilanirken bilgi caginda ise yaratilan bir siire¢

olarak algilanmaktadir.

Kalite, ge¢miste dikkatlerin iiretim birimlerine ve birimlerin etkinlikleri tizerine
yogunlastig1 bir anlay1s iken, yeni yiizyilda 6rgiitiin biitlinline yonelen bir yaklasim haline
gelmistir. Kalite dncelikle miisteri odaklidir. Kalite, iirlin, hizmet, siire¢ ya da olusumdan
beklenen gereksinimleri karsilayabilme, {iriin ya da hizmetten yaralanan ¢evrelere en iyiyi

saglayabilme yetenegidir. Kalite verimliliktir, etkililiktir.

Kalite, gecmiste miisteri gereksinimlerini karsilayabilme olarak yorumlanirken, yirmi
birinci yiizyilda, miisteri gereksinimlerini karsilamanin yani sira gelecekte dogabilecek

miisteri gereksinimlerini tahmin etme olarak yorumlanmaktadir.

Kalite, bir {iriin, bir hizmet, bir siire¢ bir olusum, maliyet, licret ya da bunlarin tiimii i¢in

gecerli olabilir.

Kalitenin tanimlanmasi ya da kaliteye iliskin bakis a¢isinin gelecekte de farklilasabilecegi
ya da yeni boyutlarin eklenebilecegi sdylenebilir. Kalite, giinlin sartlarina,
gereksinimlerine ve gelisen teknolojiye paralel bir sekilde siirekli olarak degisen ve

gelisen bir kavramdir (Eristi, 2005: 14).
1.1.2. Kalitenin Ozellikleri

Insan ihtiyaclarmin en iyi bicimde karsilanmasi s6z konusu oldugunda akla gelen ilk

sorulardan biri, ihtiyaglar1 karsilama oOl¢iitiiniin ne olacagidir. Teknik standartlarda,



cergevesi cizilen kalite, gelistirdigi tiriin ya da hizmetin belirli sayisal gereksinimlerini
tam olarak karsilamay1 amaglayan ve Olgiilebilen nitelikler tasirken; genel anlamda ise
kalite, olgtlebilir niteliklerden ¢ok, farkli yonlerde algilanan bir kavram olarak

incelenebilmektedir.

Kalite, tiim boyutlariyla birbirinden bagimsiz ve belirgin bir sekildedir. Bir tiriinde veya
hizmette kalitenin bir boyutunun diisiik seviyede olmasi miimkiindiir. Bu sekilde
degerlendirme {irlinden iriine gore ve hizmetten hizmete gore degisebilmektedir.
Kalitenin farkli yonlerden incelenmesinde en 6nemli ¢alismalardan bir tanesini yapan
David A. Garvin, tiiketicinin ve kullanicilarin algiladigi kaliteyi 8 boyutta inceleyip

degerlendirmistir.

1.1.2.1. Giivenilirlik Boyutu

Uriin ve hizmet performansinin siirekli olmasi, iiriiniin belirlenmis kullanim kosullari
altinda, belirlenmis bir siire icinde islevini siirdlirme olasiligini ifade eder. Giivenilirlik
{iriiniin belli bir zaman dilimi icinde bozulmamasi olarak diisiiniilebilir. Ornegin elektrik

enerjisinin sik kesilmesi durumunda giivenilirlik konusunda sikayetler artacaktir.

1.1.2.2. Uygunluk Boyutu

Bir iriin ya da hizmetin onceden belirlenen tasarim spesifikasyonlarini kargilama
derecesi, diger bir deyisle, iirliniin fiziksel ve performans 6zelliklerinin bu standartlar

karsilama diizeyidir.

1.1.2.3. Performans Boyutu

Uriin ve hizmetin temel veya asil dzellikleridir (otomobilde her seyin uyumlu olmasi ve
iyl ¢aligmasi). Bunlar iiriin ya da hizmetin genellikle Olgiilebilir olan esas kullanim
ozelliklerini ifade etmektedir. Bir konut agisindan ele alindiginda bu 6zellikler oda sayzsi,

evin blytikligl, banyo saysi gibi 6zelliklerdir.



1.1.2.4. Algilanan Kalite Boyutu

Kaliteye ilskin dolayli degerlendirmeler, diger bir deyisle iirliniin iimaj, reklam ve
markasindan sagalanan siibjektif degerlendirmelerdir. (6rnegin iiriiniin itibar1). Bu 6zellik

dolayli 6lgtimlere dayali olarak {iriin ya da hizmetin sahip oldugu kalite 6zelligidir.

1.1.2.5. Estetik Boyutu

Bu kullanicinin bir {irtine karst gosterdigi tepki tiiriinii belirtir. Bu agidan iiriiniin goriiniis,

tatirdig1 duygu, koku gibi 6zelliklerini ifade eder ve bireyin kisisel tercihlerini temsil eder.

1.1.2.6. Dayamkhhk Boyutu

Uriin ve hizmetin kullanim siiresi, yani iiriin fiziksel olarak eskiyene kadar ya da iiriin
yenilenene kadar iirtinden elde edilecek kullanim miktaridir. Bu 6zellik iiriiniin yagam ya

da kullanim stiresi olarak ele alinabilir.

1.1.2.7. Hizmet Gorme Yetenegi Boyutu

Uriinii hizli ve kolay bir sekilde tamir etme yetenegi, diger bir deyisle sikayetlerin

giderilmesi ve misteri tatminin izlenmesidir.

1.1.2.8. Ozellikler Boyutu

Asil ozelliklerin disindaki niteliklerdir. Bu ek ozellikler iirliniin kullanici agisindan
cekiciligini arttiran 6zelliklerdir. Kalitenin bu 6zelligi i¢in otomobilin ABS fren sitemi,

hava yastiklari, i¢ tasarim gibi 6rnekler sayilabilir (Ersoy ve Ersoy, 2011: 14-15).
1.1.3. Kalite Anlayisinin Tarihsel Gelisimi

Kalite ve kaliteli liriin ortaya koymanin oldukg¢a eskilere dayandgini kanitlar ile gérmek
miimkiindiir. Bunlardan en énemlisi M.O. 2150 yillarinda Mezopotamya’da insanlarin

gercek yasamlarindan yola ¢ikilarak ortaya konan Hamurabi Kanunlaridir.

Uretim sektoriinde 90’11 yillarm basindan itibaren uygulanmakta ve gelistirilmekte olan

kalite faaliyetlerine, gelismis iilkelerde calisan niifusun yaklagik 2/3°liniin istihdam



edilmekte oldugu hizmet kuruluslarinda nispeten ge¢ baslanmistir. Temel amacinin
yiiriitiilen iglerin hem nitelik hem de nicelik yoniinden gelistirilmesi ve iyilestirilmesi olan
kalite gelistirme kavrami, o yillarda 6zellikle Japonya, Amerika Birlesik Devletleri ve
Avrupa devletleri basta olmak tizere biitiin diinyada 6zel sektor ve kamu kuruluslarinin
onemli fonksiyonlarindan biri haline gelmistir. Bu gelisimin birinci nedeni; isletme
fonksiyonlarindan pazarlama yaklagiminin uygulanmasi ve rekabet kosullarinin artmasi
ile rekabette 6n plana gecmek icin kalitenin bir ara¢ olarak kullanilmasidir. Kalite
gelistirmenin yayginlagsmasindaki ikinci sebep ise, organizasyon degerlerinde,
yapilarinda, kiiltiirlerinde ve islem yontemlerinde son 10 yildir goriilen radikal
degisikliklerdir. Kaliteye verilen Onemin artmasindaki {glincii neden, tiiketicinin
isteklerinin kargilanmasina yonelik g¢abalarin artmasidir. Hatta bazi uzmanlara gore
hizmet kalitesinin Ol¢lilmesindeki tek Olciit, sunulan hizmetin tiiketicinin kaliteden
beklentisine uygunlugudur; yani hizmette kalitenin tanimmi tiiketici tarafindan

belirlenmektedir (Bucak, 2011: 12).

Kalite, ¢esitli alanlardaki etkinliklerde gegmisten bu yana iizerinde durulan bir kavramdir.
Diinya ¢apinda ekabetin artmasiyla birlikte, kiiresellesme olgusu sonucunda 6zellikle 20.
y.y. son c¢eyreginde, kalite bir yonetim yaklasimi haline gelmistir. Hizli teknolojik
gelisme ve bilgi ag1 icinde bulunma gerekliligi, giderek daralan diinya pazarinda, iiriinde,
hizmette ve insan kaynagi giiciinde rekabeti arttirmis, bu rekabet ve yani sira tiretimdeki
artis da kalite devrimine zemin hazirlamistir (Eristi, 2005: 7). Ge¢gmisten giiniimiize dogru
gelindiginde kalite tarihin hi¢bir doneminde suanda oldugu kadar deger kazanmamis ve
hayatimizin bir pargasi haline gelmemistir. Bu duruma neden olarak, giiniimiizde yogun
bir sekilde var olan iirlinlerdeki ¢esitlilik, rekabet ortami ve iletisimdeki gelismeler

gosterilebilir (Merter, 2006: 29).
1.1.4. Kalite Cemberi

Literatiirde kalite cemberleri ile ilgili fazla sayida isimle karsilasmak miimkiindiir. Bu
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isimlere 6rnek olarak; ‘’kalite kontrol gemberleri’’, ’yaratici ekipler’’, *’inisiyatif sahibi

cemberler’’, “’gelistirici ekipler’’, “’kalite iyilestirme ¢emberleri’’, ’gelistirme gruplar1’’,

“’sorun ¢ozme gruplar1’’, © “’gelistirme ¢emberleri’’, verilebilir (MEB, 2001a:35).



Kalite c¢emberleri kuruluslar igerisinde c¢alisanlardan miitesekkil ve ortaya c¢ikan
problemleri ¢6zme amaciyla olusturulan 5-10 kisilik kiigiik ¢apli gruplardir. Buradaki bir
diger amag ilgili kurulusun kalite faaliyetleri slirecinde ¢alisanlarin fikir ve goriislerinin
ortaya konarak siirece katki saglamaktir. Kalite cemberleri goniilliiliikk esasina dayali olup
belirli zamanlarda periyodik olarak bir araya gelirler. Kurulugun faaliyet alani ile ilgili
iirtin, hizmet ve siirecler ile ilgili problemleri ¢ézme ve iyilestirmeler yapmanin yansira

calisanlarin motivasyonunu artirmada da etkileri vardir. (Ersoy ve Ersoy, 2011: 40).
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Sekil 1: Kalite Cemberlerinin Organizasyon Yapisi

Kaynak: (Aslan, 2007: 29).

1.2. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi bir firmanin trettigi, irtin ve hizmetler ile birlikte meydana
gelen i siiregleri, galistirdigi personeller, ve meydana getirilen gevrenin kalitesinin
stirekli olarak gelisim iginde arttirilmasi yoluyla, firmanin rekabet giicliniin maksimum

seviyeye getirilmesini 6ngoren yaklasimdir denebilir (Giirbiiz, 2014:15).

Diinyadaki c¢apindaki doniisiim siireci ve teknolojik gelismeler ile birlikte tiriinlerde
cesitlenme, biiyiik bir rekabet ortami1 ve yeni agilan pazarlardan pay alma miicadelesini
da beraberinde getirmistir. Bu c¢ekismeli rekabet ortami devletler arasinda ayakta

kalabilme miicadelesidir. Bu miicadelede basariya ulasabilmek i¢in degisimi kavramak



ve degisime ayak uydurmak gerekmektedir. Bu sebeple kaliteyi temel alan, siirekli olarak
lyilesme ve gelisme felsefesine dayali Toplam Kalite Yonetimi, (TKY) gelistirilmistir
(MEB, 2001b:55). Toplam Kalite Yo6netimi yaklasiminin temeline inildiginde ©* Daha
Iyiyi Arama’’ siirecinin yer aldig1 goriiliir. Diger bir ifadeyle toplam kalite, bir defa
miilkemmelin aranmasiyla ve bulunmasiyla tamamlanan bir siire¢ olarak goriilmemelidir.
Mikkemmelin aranmasi sonu olan bir siire¢ iken, daha iyinin aranmasi ise siirekli bir

siirectir (MEB, 2001¢:46).

Toplam Kalite Anlayist ve Toplam Kalite Yonetimi, 80’lerde baslayan ve 90’larda
kuruluglarda olduk¢a yayginlik kazanmistir. Kalite konusu isletmeciligin temel
konularindan birisi olmustur. TKY ile ilgili ilk sistemli c¢alismalar1 1932’¢ kadar,
Shewhart’in ¢alismalarina kadar gotiirebiliriz. Ancak bu konu 1980’1 yillara kadar tim
organizasyon faaliyetlerini yonlendirecek ve ayri bir yonetim fikri olusturacak seviyeye
gelmemistir (Kogel, 2015: 438).

TKY; Insanlarin beklentilerinin asilmasini amaglayan grup calismalarini destekleyen,
biitlin siireglerin kontrol edilmesini ve sonrasinda iyilestirilmesini saglayan bir yonetim,
diisincesidir. TKY yalnizca kaliteyi ve verimlilige odaklanan bir sistem degildir. Toplam
Kalite Yonetimi, bir organizasyonun tiim kisimlarinda (¢alisma ortaminda, insan
davraniglarinda, iriin veya hizmette, uygulanan yontem ve tekniklerde, siireclerde)

siirekli gelisim, i¢in degisimi odak alan bir yaklasimdir (Ozkan, 2011: 67).
1.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

Toplam Kalite Kontrol ve Kalite Giivence Sistemi anlayisi iginde, firmadaki herkesin
katilimi ile siireglerin siirekli olarak iyilestirilmesi suretiyle i¢ ve dig miisteriler tarafindan
tanimlanan  kalite  gereksinimlerinin  karsilanmasini,  kalite  faaliyetlerinin
benimsenmesini, kalitenin eksiksiz gerceklestirilmesini Ve arttirilmasini saglayan

yonetim anlayisina “’Toplam Kalite Yonetimi®’ adi verilir (Isi8igok, 2012: 26).

Toplam Kalite Yonetimi’nin tanimi tizerinde uluslararasi diizeyde bir birlik saglamak
amaciyla kapsamli bir tanim yapilmaya ¢alisilmig ise de; Toplam Kalite Y&netimi’nin

tanim1 1994 yilinda yayinlanan ISO 8402°de su sekilde belirlenmistir;
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“Bir firma iginde kaliteyi odak alan, firmanin biitiin iiyelerinin katilimina dayanan,
miisteri memnuniyeti yoluyla uzun siireli basariy1 hedefleyen ve firmanin biitiin iiyelerine

ayrica topluma fayda saglayan yonetim diisiincesi’’ olarak tanimlanmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimini kisaca “’miikemmellige sistematik bir yaklasim’’ olarak
tamimlamak miimkiindiir. Kelimeleri birer birer ele alirsak, ’Toplam”’ kelimesi o {iriin
veya hizmetle ilgili her birimi, her fonksiyonu ve her siireci kapsar. “’Kalite’’ 6lgiilebilen
yonetim degerleri anlamina gelir. ©’Y6netim’’in anlami ise milkemmelligi saglayabilmek
icin tiim kaynaklar ve faaliyetlere uygulanan tekniklerdir. Toplam Kalite Y 6netimi’nin
biitlin tanim veya anlatimlarinda tepe yonetimin destedi, miisteri ve tedarikgiler ile
iliskiler ve ¢alisanlarin katkisi, gibi bazi ortak unsurlarin var oldugu goriillmektedir (MEB,

2001a; 25).

Masaiki imai, Toplam Kalite anlayisin1 bir organizasyonda her seviyede performansin
iyilestirilmesine yonelik, tamamiyla biitiinlesmis g¢abalarla, en iist yoneticiden en alt
personele kadar tiim ¢alisanlar1 kapsayan diizenli faaliyetler dizisi, olarak
tanimlamaktadir (Kiiciik, 2012: 38).

Tiirkiye Kalite Odiilii, kriterlerine goére; Toplam Kalite Yonetimi, Miisteri
memnuniyetinin ve ¢alisan memnuniyetinin bireyler {izerinde olumlu etkilerinin
saglanabilmesi, is sonuglarinda en iyi seviyeye ulagabilmesi amaciyla politika ve
stratejilerin, kaynaklarin c¢alisanlarin ve siire¢lerin uygun bir liderlik anlayisi ile

yonetilmesi ve yonlendirilmesi seklindedir (Bolat, 2000: 26).
1.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi

TKY, firmalara pazardaki paylarinm arttirillmasi, verimli siirecler ortaya konmasi, ile
maliyetlerin en aza indirilmesi, hem i¢ ve hemde dis miisterilerin memnuniyeti saglanarak

rekabet giiciinii arttiran bir yonetim diisiincesdir. (Aslan ve Ozgelik, 2009: 110).

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin  temelinde, kalitenin  misteri tarafindan
tanimlanmas1 yatmaktadir. Bu felsefeye gore miisterinin hosnut kalabilmesinin kosulu
“stirekli gelisme’’dir. Buna gore tiim ¢alisanlar, bu giiniin diinden, yarinin ise bu giinden
daha iyi, olmasini saglayacak sekilde hareket etmelidir. Toplam Kalite Y&netimi’nin

anlasilmast ve uygulanmasindaki en zor adim, Toplam Kalite Yonetim’ne dayali bir
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anlayisin bagka bir deyisle ile “’kalite kiiltiirii *niin olusturulmasi, beslenilmesi ve devam
ettirilmesidir. Bir kurulusun kalite kiiltiirii, “’organizasyonun dis ortamda yasamini
devam ettirebilmek ve kendi ig iliskilerini yonetmek amaciyla kapasitesini, gelistirirken
kalite ile ilgili degerlerin 6grenilmesi ¢abalarinin, tiimiinii ifade eder. Davranislar, yapilan
hareketler, normlar, roller, tutumlar, degerler ve sistemler bu kiiltiiriin alt boyutlaridir
(Erturgut, 2012: 53-54).

Tarihsel siire¢ igerisinde teknoloji ve bilim alaninda yasanan degisim ve
gelismelere paralel olarak iiretim kapasitesinde artig yasanmis ve artan iiretim kapasitesi
ile beraber bir yandan kalite gelistirme, 6te yandan da yonetim gelistirme ¢alismalari hiz
kazanmistir. Bu yoniiyle degerlendirildiginde, TKY ’nin gerek kalitenin yonetimi, gerekse
yonetimin kalitesini biitlinsel olarak ortaya koyan bir anlayisa sahip oldugu sdylenebilir
(Uryan, 2002: 1).

1.2.3. Toplam Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Yonetim kavrami, insanlik tarihi kadar eski bir kavramdir. Ama buna ragmen halen yeni
gelismelere ihtiya¢ duymasi ve hareketli bir yapiya sahip olmasi, insanlari yeni arayiglara
sevk etmektedir. Bugiine gelindiginde ise bu arayislarin sonucu olarak Toplam Kalite
Yonetimi kavrami gelismistir (MEB, 2001a: 25).

1950’1i yillarda, diinya piyasalarina ucuz fakat kalitesiz mallarla yayilan Japonya’nin,
sonraki yillarda kalite konusunda gercgeklestirdigi gelisme dikkat cekicidir. Japonlar,
aslinda kokii bati, kaynakli olan istatistiksel kalite kontrol yonteminde, beseri iliskilere
dayanan yaklagimlar1 gelistirmeyi basarmislardir. Ayrica Amerikali bilim adamlarindan
yararlanarak bu bilgileri kendi kiiltiirleri ile ¢ok uyumlu bir sekilde birlestirmeyi

basardiklar1 da soylenebilir.

Bu nedenle, Japon sanayinin 1960’11 yillarda baslayan, 1970’11 yillarda kendini iyice
hissettiren, giiniimiizde ise hizla gelismekte olan diinyaya meydan okuma savasi, batinin
endiistrilesmis iilkelerini ve 6zellikle ABD firmalarint yeni arayislar i¢ine sokmustur.
Boylece, kullanilan istatistiksel tekniklerin 6ziinde bir degisiklik olmamakla birlikte,
kalite kontrole bakis agisi genislemeye baslamistir. Bunun sonucunda Toplam Kalite
Kontrol, Kalite Giivence Sistemi ve Toplam Kalite Yonetimi kavramlar1 dogmustur

(Isigicok, 2012: 25). Kalite gilivence sistemi, seffaflik ve hesap verebilirlik bakimindan
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hem denetim siirecleri, hem de kiiresellesmeyle birlikte kaginilmaz hale gelen
uluslararasilagsmayi, gercgeklestirebilmek i¢in onemli bir islev istlenmistir (Cetinsaya,

2014: 29).

Kalite ¢ok eski bir kavram olmakla beraber, bu konu tizerinde son 20-30 y1l i¢inde daha
bliyiik bir 6nemle ve yeni bir anlayisla durulmaya baglanmistir. 15-20 y1l 6ncesine kadar
pek fazla kullanilmayan Toplam Kalite Y6netimi kavrami, giiniimiizde yiizlerce Kitap ve
makaleye konu olmustur. Japonya 70’li yillarda baglatmis oldugu kalite devrimi ile tim
diinyanin takdirini kazanirken, 80°li yillarda kalite yiikseltme yarisina katilan Amerika’da
kisa siirede onemli kazanimlar elde etmis ve yu yondeki ¢abalara ¢ok gegmeden Avrupa

tilkeleri de dahil olmustur.

Toplam Kalite Y®netiminin’nin baslangicini, Japon Bilim Insanlar1 ve Miihendisler
Birligi olan (JUSE)’nin savastan sonra Japonya’da verimliligi ve kaliteyi artirmak
amaciyla bilim insanlari, miithendisler ve hiikkiimet temsilcilerinden olugan bir konsey
olusturduklar1 1979’a kadar geri gotiirebiliriz. 1950°de kendi tiyelerine bir sunum yapmak
tizere W. E. Deming’i davet eden birlik, daha sonra onu Japonya’nin en biiyiik 21

kurulusunun iist diizey yoneticileri ile bir araya getirmistir (MEB, 2001a: 26).

Japonya’da bir anda biiyiik sohrete ulagan Deming 24 Haziran 1980 yilinda *’Japonya
yapabiliyorsa, biz neden yapmayalim?’’ adli bir programm NBC televizyonunda
yayimnlanmasi ile Amerikalilar tiim diinyada biiyiik bir etkiye sahip bu bilim adaminin
varligin1 kabul edebilmislerdir. Deming, Japonlarca 2. Diinya savasinin yarattig
tahribattan sonraki kalkinma basarilarina, ¢ok biiyiik katkilart bulunan adam olarak kabul
edilmektedir (Soylu ve digerleri, 1998: 67).

Kalite konusunda Japonya’da saglanan basarilarda Joseph M. Juran’in ¢ok biiylik katkis1
olmustur. W. E. Deming’den bir siire sonra, Japonya’ya giden Juran da kalite kontrol,
kalite planlamas1 ve kalite iyilestirme konularinda ¢ok etkili olmustur. Juran bu alanda
sagladigi katkilarindan dolay1 Japon Imparatoru Hironhito tarafindan ddiillendirilmistir.
Philip E. Crosby de 1979’da bu konudaki ¢alismalariyla popiiler olmus ve ’kalite

grurlar1’’ arasinda yerini almistir.

Toplam Kalite Yo6netimi kavrami 1980°1i yillarda kullanilmaya baglanmis olup, ABD’de
TKY ilk kez 1985 yilinda Japonya tiirii yonetimi uygulamaya calisan Donanma
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Komutanligi'nda kullanildig1 éne siiriilmektedir. Ingiltere’de TKY Ticaret ve Sanayi
Bakanligi’nin 1980°1i yillarda baslattigi ulusal kalite kampanyasindan kaynaklandigi

distintiilmektedir.

Toplam Kalite Yo6netimi daha onceleri sadece kar amagh firmalar igin diisiiniilmiisken,
uygulama alani1 her tiirlii organizasyonu igine bi¢gimde bi¢imde hizli bir sekilde
genisletilmis ve son 10 yil i¢inde Toplam Kalite Y6netimi’ni uygulayan firmalarin sayisi
¢ok hizli artmistir (MEB, 2001a: 26).

1.2.4. Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinin Onciileri

Toplam kalitenin bir yonetim sistemi olarak gelismesi, onceki donemlerden bu yana
yapilmakta olan ¢aligsmalarin bir birikimi neticesinde ortaya ¢ikmistir. Bu yeni ve 6nemli
yaklagimin bir is orgiitiiniin yonetimine uygulanmasi, gelistirilmesi ve yayilmasinda pek
¢ok arastirmaci, teorisyen ve pratisyenin bireysel gabalar1 anahtar rol oynamistir. Onceleri
¢ok az taninan bu kalite Onciilerinin isimleri, 1980’lerden itibaren TKY ’nin éneminin

iyice anlagilmasi ile birlikte tiim diinyada dillerden diismez olmustur (Celik, 2006: 47).

Kalite konusunda dnemli calismalar yiiriiten ve kendisinden sonra gelenler i¢in yol

gosterici eserler ortaya koyan kalite Onciileri agagida ele alinmistir.
1.2.4.1. Walter A. Shewhart (1891-1967)

Shewhart ABD’li bir istatistik uzmanidir. Walter Shewhart’in toplam kalite diisiincesine
sagladigi en biiylik katki ve istatistik Olgme yontemlerini {iretim siireclerine
uyarlamasidir. Sanayi Uriinlerinin Kalitesinin Ekonomik Kontrolii, isimli kitabi
istatistikgiler tarafindan iretim siireglerinde kalite kontrolii problemine yapilmis en
biiyiik katki olarak kabul edilmektedir. Walter Shewhart burada temel olarak iiretim
sireclerinde “’degiskenligin’® (variation) anlagilmasi ve kontrol altina alinmasi
konularinda 6rneklem ve olasilik analizi gibi ¢esitli istatistik teknikleri her sevide insanin
rahatlikla kavrayabilecegi sadelikte, tanimlamig ve 6rneklerle uygulanmasini kolay hale
getirmistir. Walter Shewhart’in degiskenlik, orneklem, olasilik analizi konularinda
gelistirdigi teknik “’kontrol c¢izelgeleri’’ olarak bilinir ve bu kitabin 10. Boliimii’nde

ayrintili olarak ve 6rneklerle anlatilmistir (Simsek, 2013: 74-75).

14



1.2.4.2. W. Edwards Deming (1900-1993)

Kalite konusunda diinya capinda biiyiik ¢alismalara imza atmis 6nemli kisilerden biridir.
Deming fizik ve istatistik bir kisidir. Bu nedenle ortaya koydugu kalite felsefesinin temeli
egitim aldig1 alana vaglanabilir. Deming 1920 ve 1930°larda Western Electric Sirketinde
bir siire calismistir. Deming 2. Diinya savasi basladigi yillarda ABD’nin savas sanayisine
destek olmak amaciyla kalite denetimi konusunda egitim vermistir. Bu egitimlerin
sonucunda kalite konusunda sadece miihendisler ve fabrika calisanlarinin ders almasinin
yeterli olmayacag kanaatine varmistir. Deming savagatn hemen sonra kalite konusunda

egitmler vermek iizere Japonya’ya davet edilmistir. (Ersoy ve Ersoy, 2011: 43-44).

W. Edwards Deming’in ortaya koydugu 14 ilke, kalite ¢alismalarinda isletmelere yol

gosterici vazifesi gormektedir.
e Bir vizyon olusturun ve bu konudaki bagliliginizi ve yiikkiimliliglinlizii gosterin.
e Yeni felsefeyi 6grenin ve benimseyin.
e Muayenenin ne oldugunu anlayin.
e Sadece fiyata dayali satin alma uygulamasina son verin.

e Kaliteyi ve verimliligi iyilestirmek ve boylece maliyetleri siirekli olarak azaltmak

i¢in Uretim sisteminde siirekli olarak iyilestirme yapin.

e Isletmede siirekli ve etkin egitimi saglayin. Calisanlar Isletmenin en degerli

kaynagidir.

e Liderligi olusturun. Isletmeyi iyi yonlendirecek ve ¢alisnlar1 amagclar

dogrultusunda motive edecek vizyoner liderler meydana getirilmelidir.

e Korkuyu ortadan kaldirin. Higbir sistem yoneticilerin ve g¢alisanlarin birbirine

duyacagi karsilikli saygi olmaksizin igleyemez.

e Takimlarin ¢abalarin1 optimize edin. Takim c¢alismas1 boliimler ve

bireylerarasindaki engellerin ortadan kaldirilmasina yardimer olur.

e Tesvikleri ortadan kaldirin.
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e Sayisal kotalar1 ve amaglara gore yonetimi ortadan kaldirin. Standartlar ve kotalar

kisa donemli bakis agilarinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmiglardir.

e Calisanlarin yaptiklar1 isin kalitesinden gurur duymalarini Onleyen engelleri

ortadan kaldirin.
e Kapsamli bir egitimi ve kendini gelistirmeyi tesvik edin.

e Harekete gecin. Orgiitteki bir kiiltiirel degisim ancak iist yonetimin bu is i¢in
harekete gecmesiyle baslar ve zamn i¢inde Orgiitteki herkesin katilimini igerir

(Ersoy ve Ersoy, 2011: 49-59).
1.2.4.3. Joseph M. Juran (1904-2008)

Romanya’da dogan Juran 1912 yilinda ABD’ye gelmis Western Electric Sirketi’nde
calismaya baslamistir. Bu siralarda Western Electric’te istatistiksel kalite yontemlerini
gelistiren ve basinda Deming’in yer aldigi bir calisma grubu bulunmaktaydi. Juran
tarafindan Qualitiy Control Handbook (Kalite Denetimi Elkitab1) kalite konusunda en
onemli kitaplardan biri olarak kabul edilmektedir. Juran 1954 yilinda Japonyaya ilk kez
giderek Japonlara kalite ilkelerini Ogretmistir (Ersoy ve Ersoy, 2011: 60).
Western Electrictry Company sirketinde kontroldr, New York Universitesi'nde 6gretim
tiyesi, gorevlerinin yani sira Juran Enstitiisii'niin kuruculugunu ve baskanligini1 yapmustir.

(sabis.sakarya.edu.tr).
Juran’in kalite konusundaki diisiincelerini asagidaki ciimlelerle 6zetlemek miimkiindiir.
o Kalite; organizasyonun tepe yonetiminin nciiligiinde baslatilmalidir.

e Ust yonetimden baglayaraki firmanm tiim kademelerinde kalite egitimi

yapilmalidir.
e Kalite konusu kurulusun biitiin fonksiyonlarini ilgilendirir.
e Kurulusta kalite uygulamalar1 herkesin yardimiyla yiiriitiilmelidir.

e Kurulus igerisindeyillik kalite gelistirme planlart yapilmali ve bu planlar
aksatilmadan uygulanmalidir (Efil, 2016: 91-92).
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1.2.4.4. Kaoru Ishikawa (1915-1989)

Japon, kalite mucizesinin en 6nde gelen isimlerindendir. 1915 yilinda Tokyo sehrinde
dogmus, 1939 yilinda Tokyo Universitesi, Kimya Miihendisligi bolimiinii
tamamlamistir. 1946 yilindan itibaren JUSE'de ve ¢esitli kuruluslarda istatistiksel kalite
kontrolii anlatmis ve uygulanmasimni saglamistir. Bu kapsamda kalite egitimine 6nem
vererek basit diizeydeki istatistik tekniklerin en alt kademedeki ¢alisanlara kadar
yayilmasint saglamistir (Yagar, 2007: 9-10). Ishikawa, kalite ¢emberlerini ilk kez
uygulayan kisi olarak tarihe geg¢mis ayrica kalite ¢emberlerinin ve istatistiki siire¢

Kontroliiniin Japonya’daki uygulamasini ve yayginlasmasini saglamistir (Oren, 2002: 52).
1.2.4.5. Philip B. Crosby (1926-2001)

Philip Crosby 1926 yilinda Bat1 Virjinya’da dogdu. Deming, Juran ve Ishikawa nin
akademi baglantilarinin tersine Philip Crosby uygulamanin ve sanayinin iginden
gelmektedir. Kalite onciisii olarak {iniinii 1979’da kaleme aldigi ve yaymladigi “’best
seller’” olan ve bu giine kadar bir milyondan fazla satmis olan Qualitiy is Free adli kitapla
yapmustir. “’Sifir hata’” ve “’beklentilere uygunluk’’ gibi toplam kalite literatiiriinde artik
klise haline gelmis sloganlasmis ilke ve kurallar Philip Crosby tarafindan gelistirilmistir.
Sifir hata konusundaki ilk ilke ve uygulamalarin1 Pershing fiizelerini lireten Martin
Marietta adli sirkette ¢alisirken gelistirmis, bundan sonra adi “’sifir hata’’ kavram ile
anilir olmustur. Daha sonra bir sanayii devi ITT sirketine gecen Crosby burada uyguladigi
kalite programi ile sirkete bir yilda 720 milyon Dolar kazandirarak biitiin dikkatleri

tizerine ¢ekmis ve toplam kalite alaninda epeyce linlenmistir (Simsek, 2013: 82).
1.2.4.6. Armond V. Feigenbaum (1922-2014)

Feigenbaum kalite konusundaki ¢alismalarini kirk yildan fazla bir siire siirdiirmiistiir.
Feginbaum, Toplam Kalite Denetimi’nin 6nciisii olarak bilinmektedir ve 1951 yilinda bu
konudaki ilk kitap olan Total Quality Control (Toplam Kalite Denetimi) adli kitabini
yayinlamistir. Feginbaum bu kitabinda sadece kalite denetimini istatistiksel agidan ele
almakla kalmamig, ayni zamanda kaliteyi sletme Orgiitliniin biitiinii baglaminda
incelemistir. Feginbaum 1968 yilinda General Systems Company adli sirketi kurarak

kalite  konusunda damigmanlik  hizmeti vermeye baglamistir.  Feginbaum,

17



InternationalAcademy of Quality adli kurulusun baskanliginida yapmistir (Ersoy ve
Ersoy, 2011: 76-76).

A.V. Feigenbaum yonetsel diizeyde kalite bilinci yaratmayr 6nemsemez. Feigenbaum’a
gore kalite, “’kuruluglar1 yonetmenin yolu’’dur. Kalite konusunda anlamli iyilestirmeler
yalnizca herkesin katilimi sonucunda elde edilebilir. Bundan dolay1 yonetim c¢alisana ne
yapmak istedigini agik bir sekilde ifade etmelidir. Kaliteyle ilgili konularda yapilacak
caligmalar, insanlarin daha iyi anlayabilecegi bicimde ve katilimlarinin saglanabilecegi
sekilde acik bir miisteri odakli kalite yonetimi siirecine déniistiiriilmelidir (Ozdemir,

2014: 3).
1.2.5. Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri

TKY organizasyonlarda yapilan faaliyetlerde hatanin en aza indirilmesini Ongoriir.
Uretim yapilirken hatanin sifira indirilmesi ve sifir hata ile {iretimin siirekli hale gelmesini
saglamay1 amaglamaktadir. TKY yaklagimina gore organizasyonda yonetici konumunda
olanlar ve calisanlar kalite konusunda bir biitiin halide koordine olarak hareket

etmelidirler (Yatkin, 2004: 62).
1.2.5.1. Ust Yonetimin Liderligi

Genel olarak TKY caligmalarinin beklenen fonksiyonlarini icra etmemesine neden olarak,
iist yonetimin bu c¢aligmalara gerekli destegi saglamamasi ve ozellikle orta diizey
yoneticilerin gesitli nedenlerle engelleme gayretlerine yer yer rastlanmustir. Ikinci olarak
iist yonetimin TKY felsefesini yeterince tanitamamast ve c¢alisanlart bu dogrultuda
yonlendirmede yetersiz kaldiklari anlagilmaktadir (Kingir, 2013: 229). Toplam Kalite
Yo6netimi Uygulamalarinin temeli, basta tepe yoneticiler olmak iizere orta ve alt yonetim
kademelerinin bir biitlin olarak kalite anlayisina ger¢ekten inanmalar1 ve bunlarla ilgili
caligmalarda aktif katilim1 fiilen gostermeleri esasina dayanmaktadir. Her seyden dnce
TKY’yi uygulamaya koymak bash basina stratejik bir karadir. TKY uygulamalari
orgiitsel atmosferin elverisliligi ve hazir bulunuslulugu ile yakindan iliskilidir. Bu
orgiitsel atmosferi temin edecek olanlar tepe yoneticilerdir. Ust ydneticiler bir takim
halinde kurulusun stratejik yoneliminin, ne olacagi konusunda uzlasma saglamalidir.
Diger taraftan toplam kalite ¢aligmalarinin tiim isletmeyi kapsamasi nedeniyle kaliteyi

yonetmek demek tiim isletme yonetmek anlamina gelmektedir. Dolayisiyla Toplam
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Kalite Yonetimi ifadesinde yer alan “’yonetim’’ sozciigii kalite ¢caligmalarina iist diizey

yoneticilerin liderlik etmesinin de altin1 ¢izmektedir (Erturgut, 2012: 63-64).

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda politika olusturma, amag¢ ve hedef tayini,
kaynaklarin dagitimi ve kurulusun islerlik gosterecegi konularin belirlenmesi konusunda
yetkili olan yonetime, biiyiik ¢apli sorumluluklar diismektedir. Verimli ve etkili ve hizmet
verilmesini saglayacak sekilde “Yonetim ve Organizasyon” yapisini iyilestirmek, hizmet
verenlerin daha etkili ve verimli ¢aligmalarinin saglanmas1 Toplam Kalite Yo6netimi

anlayisi ile giderilebilmesi miimkiin olacaktir (Tas ve Aksu, 2011: 354).
1.2.5.2. Miisteri Odakli Olmak

Miisteri odakli (merkezli) olmak, bir kurulusun miisteri ve pazardaki gelismeleri merkez

olarak belirleyerek ¢alismalarina yon vermesi diisiincesine dayanmaktadir.
e Miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi,

e Misterilerin 6nemli bir bilgi girdisi kaynagi olarak hem algilamalarinin hem de

rakipleri hakkinda bilgilerin kullanilmasi,
o Faliyet gosterilen alan ile ilgili saha arastirmasinin devamli yapilmasi,
e Misterilerden gelen sikayetlerinin en kisa zamanda degerlendirilmesi,
e Firmanin kendi tirlinlerinin rakip firmalarin tiriinleri ile karsilastirilmas,
e Oragnizasyonun kalite iel ilgili hedeflerine destek verilmesi,

e Miisterilerle yakin iliskiye gecilmesini ve yliz ylize goriisiilmesini kapsamaktadir

(Cetin, 2012: 22).
1.2.5.3. Calisanlarin Katilimu ve Isbirlikleri

Kalite ve iiretkenlik hedeflerine ulasmada tiim insan kaynaklar1 beraber calismali, 1yi
egitimli igglicli tlim kalite faaliyetlerine katilmalidir. Ancak bu yolla miisteri ihtiyaclar
en yiiksek seviyede tatmin edilebilir. Dogru isleri ilk seferde ve her zaman dogru yapma
yaklagimina dayanan ve firma i¢inde degisime olanak verecek bir kalite kiiltiirii ve

organizasyon yapist olusturulmalidir. Bunu saglamak tlizere ¢alisanlara yonelik stratejiler
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olusturulmali ve uygulanmalidir. Calisanlarin bilgi ve yetkinliklerini ve esnekligini
gelistirmek i¢in ¢ok fonksiyonlu c¢alisan programlari, kendini yoneten ekipler, kalite
cemberleri, kalite yonetim programlar1 tesvik edilmelidir. Calisanlar kalitenin farkli
boyutlarina iligkin egitilmelidir. Calisanlar 6zellikle kalite maliyetleri ve bu maliyetlerin
firmaya etkileri konusunda bilinglendirilmelidirler. Bunun yaninda tiim firma
calisanlarina kalite iyilestirme araclarini kullanabilmelerine iliskin gerekli yetkinlikler
kazandirilmahdir. Is basinda dgrenme, katilim ve calisanlarin giiclendirilmesi yoluyla
calisanlarin egitimleri saglanmalidir. Calisanlarin yaptiklar1 isin tasarlanmasi ve
performans sonuglarinin dlgiilmesi ile ilgili faaliyetlere aktif katilimlar1 saglanarak

Ozgiivenleri arttirllmahidir (Efil, 2016: 466-467).

Isletrmelerde ¢alisanlarin aktif bir TKY programa istege bagl olarak katilimlarinin

saglanabilmesi i¢in baz1 hususlarin yerine getirilmesi gerekmektedir. Bunlar;
e Agcik bir amag ve gorev tanimi,
e Siirekli olarak 6grenme ve 6gretme ortaminin olusturulmast,
e Yonetime katilim olanaklarinin saglanmasi,
e icinde etkin olarak yer alabildiklerini hissedebildikleri bir iletisim ortami yaratma,

e Kendi kendini denetleme gibi, hassasiyetle iizerinde durulmasi ve siirekli olarak

gelistirilmesi gereken konulardir (Kovanci, 2001: 201).

1.2.5.4. Cahsanlarin Egitimi

Bir oragnizasyonda yeni bir diisiinceyi uygulamak ve calisanlarin bu diisiinceye uygun
sekilde davranmalar1 saglanmak isteniyorsa Oncelikli olarak calisanlara bu konuda
ayrintili egitim verilmelidir. TKY’y1 yerince anlatmadan ve anlamadan uygulama
caligmanin sonucu basarisizlik olacaktir. Calisanlar bu yeni anlayis ile ilgili kural ve
teknikleri 6grenirse buna uyum saglamalar1 ¢abuklasir. Bu konuda basariya ulagilmak

isteniyorsa c¢alisanlarin hedefler dogrultusunda iyi egitim almalar saglanmalidir. (Halis,
2010: 102).
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1.2.5.5. Siirekli Tyilestirme ve Gelistirme

Bugiin kiiresel ¢apta rekabet giiciine sahip en biiylik firmalarin kalite temelinin ortak
ozelligi “’stirekli gelismeye’’ dayali olmasidir. Kaliteli iiriin ortaya koymanin on
kosullarindan bir tanesi miisterilerin ihtiyag ve Dbeklentilerine uygun iriinler
gelistirmektir. Uriinlerin daha iyi olmast icin yapilan gelistirme ¢abalarinin temelinde de
stirekli iyilestirme yatmaktadir. TKY anlayisi sadece iiriin ve hizmet kalitesiyle ilgili
degildir. Ayn1 zamanda giiniimiiziin ¢agdas bir yonetim diislincesidir. Bu diislinceyi
uygulayan firmalarin biiyiik bir farkla iistlinliik saglamalari, Toplam Kalite Y6netimi’nin

arkasinda yatan Kaizen (siirekli gelisme) olgusuna baglidir (Ozgakar, 2010: 112).

Siirekli iyilestirmede amag belirli bir standard: tutturmak degil, seviyeyi, amaglanan
seviyeye dogru ne olursa olsun siirekli olarak ve hizli bir sekilde gelistirmektir. Siirekli
gelisme Japonya’da kalite calismalarinin basarili olmasindaki en onemli ilkelerden
biridir. Japonlar siirekli gelismeyi milkemmellige ulagsmada bir ara¢ olarak kullanmis ve
ekonomik rekabette uluslararasi iistiinliigii ele gecirmiglerdir. Siirekli gelisme ilkesine
gore, orijinal fikirler ve yaraticilik 6zendirilmeli ve desteklenmelidir. Daha Oncede
belirtildigi gibi siirekli gelisme kavraminin temelleri Japonca bir terim olan *’Kaizen’’den
ileri gelmektedir. Biiyiik sigramalar seklindeki meydana gelen gelismeler, kurulus i¢inde
uyum sorunlari ortaya c¢ikarirken, kiiclik adimlar seklindeki gelismeler degismeyi
kontrollii bir sekilde sagladigindan uyum sorununu ortadan kaldirir. Bu sayede her seyi

daha ileriye gétiirmek miimkiindiir (Erturgut, 2012: 69).

1.2.5.6. istatistiksel Proses Kontrol

Istatistiksel yontemler, kalitenin kontrolii ve iyilestirilmesi icin kuruluslara giiclii araglar
saglar. Gliniimiiz uluslararas1 rekabet ortaminda basarili olan kuruluslar ¢aligsmalarin
kalitesini iyilestirmek igin istatistiksel yontemler kullanmaya yonelmislerdir. (Erturgut,
2012: 70). Bu ilke, organizasyon ile ilgili konulara bilimsel agidan ve objektif bir sekilde
yaklagsmayi; cesaret, his ve kisisel deney gibi duygusal hareketler, yerine mantiksal
yaklasimi 6n plana ¢ikarmaktadir (Kavrakoglu, 1994: 33). Asagi yukar biitiin CEO’lar,
stire¢ iyilestirmenin Toplam Kalite Yonetimi’nin varacagi son asama olduguna

inanmaktadirlar. Hem igerdeki hem de disardaki miisterileri memnun eden, piiriizsiiz
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isleyen ve siirekli iyilesen siireclere sahip olmanin Toplam Kalite Yonetmi’nde

ulagilabilecek zirve noktast anlamina geldigini diistintirler (Weaver, 2003: 250).
1.2.6. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Kullamlan Teknikler

Kalite uygulamalarinda kullanilan araglarin orgiitiin gelismesine katkida bulundugu
bilinmektedir. Kalite araglari is gorenlerin liderlik yeteneklerini gelistirir, onlar1 sorunlara
kars1 daha duyarli hale getirir ayrica tiim orgiitte her diizeydeki is gérenler arasinda kalite
bilincinin yayginlagsmasini saglar (Erdal, 2011: 36). Asagida TKY uygulamalarinda en

fazla kullanilan teknikler ile ilgili bilgilere yer verilmistir.

1.2.6.1. PUKO Cevrimi

Bu kalite uygulama arac1; Planla, (Plan) Uygula, (Do) Kontrol Et (Check) ve Onlem Al
(Act) adimlarinm ilk harflerinden (PUKO) olusmaktadir. Bir siire¢ veya bir prosesteki
iyilestirmeleri hayata gegcirilmesi i¢in Edward Deming tarafindan ortaya atilmis ve
problem ¢dzme sistematigini icinde barindiran bu dongiiye verilen isimdir. ikinci Diinya
savagindan sonra ABD’nin Japonya’ya yardim ve destek siirecinde Amerikali iinli
yonetim gururu Edward Deming tarafindan gelistirilmis bir sistematiktir. Japonlarin

benimsedigi bu sistemdir.

Planla —- | ygula

Toplam Kalite
Yonetimi

Onlem | -fe——— | Kontrol

Sekil 2: PUKO Déngiisii

Kaynak: (Ozgiir, 2012: 18).
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Bu dongiide;

e Planla: 1. Asama, hedeflerin tespit edeilip ilgili amaglara ulagmak igin ne
gerekiyor ise tespit edilip planlandig,

e Uygula: 2. Asama, planlanan degisimlerin hayata gecirildigi,

e Kontrol Et: 3. Asama, uygulamaya alinan degisimlerin, sonuglarinin analiz
edildigi,

e Onlem Al: 4. Asama, elde edilen sonuglara gére uygulanan degisimin siirekli hale

getirilmesi i¢in belirli bir standarda baglandig1 evredir.

PUKO déngiisii, Kaizen‘in en temel kosullarindan biridir (https://yalindanisman.com).

1.2.6.2. Beyin Firtinas1 Teknigi

Beyin firtinasi: Yeni fikirler ortaya koymak iizere, diisiincelere engel olmaksizin, 6nceden
tespit edilmis kurallar ¢ergevesinde yapilan fikir tiretme teknigidir. Bu kavram 1953

yilinda reklam yoneticisi olan Alex Osborn tarafindan gelistirilmistir.

Beyin firtinasi, yalniz veya bir grupla yapilabilir. Beyin firtinasi esnasinda fikirlerin akla
gelir gelmez, ortaya ¢ikmasi istenir. Bu fikirler ilk basta yargilanmaz ve elestirilmez,
hi¢bir fikir sagma olarak kabul edilmez, bu sayede kisinin cesareti kirtlmadan tim
fikirlerini ¢ekinmeden aklina geldigi gibi ortaya ¢ikarmasi saglanmaya calisilir. Ortaya
atilan fikirler ile ilgili herhangi bir yargilama yapilmadigi i¢in hayal yoluyla yeni

fikirlerin ortaya ¢ikacagi varsayilir. (http://www.tpmrehberi.com).

1.2.6.3. Histogram

Histogram; genislikleri, siif araligini ve yiikseklikleri, sinif frekansini gosteren
dikdortgenler ¢izilerek olusturulan bir istatistiksel grafik tiiriidiir. Histogram ile sayilar
incelemek ve anlamak, frekans tablolarinda sayilar1 incelemekten daha kolaydir.
Uygulamalarda veri kiimelerinin ¢ogu, ¢ok sayida gozlem igerdiginden, gozlemlere
iligkin bilgi miktarin1 azaltmak i¢in gozlemleri siiflandirma, yoluna gidilmekte ve

histogramlar sayesinde gdzlemler, gorsel olarak verilebilmektedir (Aytag, 2011: 14).
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Sekil 3: Ornek Histogram

Kaynak: (https://isletme07.files.wordpress.com).

1.2.6.4. Balik Kil¢ig1 Diyagrami

Balik kil¢1g1 diyagrami, diger adiyla Ishikawa diyagrami olarak da bilinir. Ishikawa’nin
olusturdugu bu diyagram, bir organizasyon igerisindeki siire¢lerde ortaya c¢ikan

problemleri ve bu problemlerin nedenlerini belirlemeye yardimer olur.

Sekil 4: Ishikawa Neden-Sonug¢ diyagram (Balik kil¢ig: diyagrami)

Kaynak: (www.metalurji.org.tr).
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Gorlintigii itibariyle balik kilgigina benzeyen bu diyagram aslinda bir neden sonug
diyagramidir. Balik kil¢1g1 diyagraminin en biiyiik 6zelligi problem belirlendikten sonra
probleme genis bir bakis acis1 kazandirmasidir. Oncelikle baligin omurgasi ¢izilerek ana
sorun yazilir. Sonrasinda alt problemler i¢in omurgaya balik kilgiklar1 seklinde oklar
cizilir. En son islem olarak kilgiklara yazilan problemlere “’bu neden olustu’’ sorusu

yoneltilerek ¢oziim bulunmaya calisilir (Kirag, 2016: 23-24).

1.2.6.5. Akis Diyagramm

Akis diyagrami, bir siirecin biitiin basamaklarini, grafiksel olarak gosteren bir yontemdir.

i}'(‘"l 3 '

Havar t

l i}ll‘lll 3 I

e Bitir__

Sekil 5: Ornek Akis diyagram

Kaynak: (http://yukselbilisimciler.blogspot.com.tr).
Uygulama adimlar1 asagidaki sekildedir.

1. Birinci adim, siireci tanim olarak tanimlayin ve siirecin baglangicini ve bitis

noktasini belirtin.

2. Ikinci adim, siirecin mevcut halini, baslangicindan bitime kadar olan tim

adimlarini, uygun semboller yardimiyla gizin.
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3. Ugiincii adim, siirecin sizce en ideal halini ve en etkili olabilecek seklini ¢izin,

4. Dodiincli adim, mevcut siireg akis diyagrami ile olmasi gereken siire¢ akais,

diyagramini karsilastirin,

5. Basinci adim, bu iki akis diyagrami arasindaki farkliliklar: tespit ederek bu

farkliliklar1 ortadan kaldiracak yeni diizenlemeleri yapin,

6. Altinci adim, farkliliklara sebep olan sorunlar ortadan kaldirildiktan sonra, yeni

stire¢ akis diyagramini ¢izin (http://www.kalitekontrol.net).

1.2.6.6. Pareto Analizi

Kalite ile ilgili calismalarda kullanilan etkili araclardan biridir. Pareto isimli bir Italyan
bilginin bulusudur. Bir sosyalist olan Pareto Italya’da halkin % 20’sinin, sevetin % 80’ini
kullandigini sdylemstir. Ornegin, personelin % 20’si devamsizligi % 80’ini olusturur.

Hata ve hurda maliyetlerinin % 80’ine personelin % 20’si neden olur gibi (Ozevren, 1997:

136).

Netice

100

S P
Neticenin
%20'si i
80 ‘ammenerng

Neticenin
%80’

20 100 Olaylar
T J
Y Y
Olaylarin Olaylarin
%20’si %80’

Sekil 6: Pareto Analizi

Kaynak: (mis.sadievrenseker.com).
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Bu hipotezi Juran, Kalite kontrol alanina uygulayarak problemlerin siniflandirilmasinda
“hayati azinlik” ve “O6nemsiz ¢ogunluk” seklinde kavramlar1 getirmistir. “Hayati azinlik”
(vital few), miktar olarak az, ancak 6nemce biiyiilk etmenlerden olusur. “Onemsiz
cogunluk” (trivial many) ise miktar olarak ¢ok olmalarina ragmen etkileri fazla olmayan
faktorleri barindirir. Juran, hayatin geneline uygulanabilecek bu kurala, Pareto prensibi
ismini vermistir. (Sendikici, 2009: 37-38).

1.2.7. Toplam Kalite Yonetiminin Isletmelere Saglayacag Faydalar

Kuruluslarin, hizmet verdikleri sektérlerde meydana gelen yogun rekabet miicadelesi
altinda, uzun vadeli ve surduriilebilir Ustiinliikler, kazanabilmesi son derece 6nemli ve
ayni derecede zor bir hal almistir. Rekabet giiclindeki zayifligin, kuruluslarin pazar payimni
dogrudan dogruya olumsuz yodnde etklediginin anlasilmasi, bilinglenen ve hakkini
aramayl Ogrenen bir tiiketici grubunun ortaya cikisina sebep olmustur. Bu grubun
beklentileri ve beklentilerin karsilanamamasi, bunun da olumsuz imaj yaratmasi ayrica
kalite maliyetlerini yilikseltmesi en genel anlamiyla, kuruluslarin artik verimsiz ¢alismaya
katlanamamalari, Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin, kuruluslar i¢in ni¢in 6nemli
oldugunu ve benimsenmesi gerektigini agiklayacak sebeplerden bir kagidir
(www.canaktan.org). Cok onemli bir orgiitsel, yenilik oldugu diisiiniilen Toplam Kalite
Y onetimi, miisteri beklentilerine uygun triinler tasarlayarak, kurulusun tiim seviylerinde
kaliteye odaklanarak ve iretim siireglerini gelistirerek iriinlerin kalitesini, kurulusun

performansini ve etkinligini artirmaktadir (Ustasiileyman, 2011: 69).

Toplam Kalite Yonetiminin kuruluslara saglayacagi 6nemli faydalar su sekilde

siralayabiliriz:
e Pazar payinin artmasi,
e Hizmet verilen miisterilerin memnuniyetinin artmasi,
e Karin artmasi,
e Maliyetlerin diismesi,
e Isletme calisan memnuniyetinin artmast,

e Yiiksek rekabet giicii, seklinde siralanabilir. (Ozkan, 2011: 67).
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1.2.8. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarim Tesvik Eden Odiiller

1.2.8.1. EFQM-Avrupa Kalite Odiilii

EFQM modeli, ¢alisanlarin ve miisterilerin memnuniyeti ve toplum tizerindeki etki
konularindaki basarisinin, strateji ve politikalarinin, kaynaklarin ve proseslerin uygun bir
liderlik anlayis1 ile yonlendirilmesi sayesinde saglanabilecegi ve bu sayede is

sonuclarinda miikemmellige ulagilabilecegi esasina dayanmaktadir (Dogan, 2011: 80).

Ikinci Diinya Savasi sonrast Amerika Birlesik Devletlerinde baslayan ve sonrasinda
Japonya’ya sigrayan kalite ¢aligmalari, bu iki iilkenin ekonomik biiylimelerine dnemli
katkilar saglamistir. Bu siirecte Avrupali kuruluslar, kalitede gii¢lii bir ivme yakalayan
ABD’li ve Japon kuruluslarla rekabette ciddi bir bi¢imde zorlanmiglardir. Ayn1 donemde
Avrupa iilkeleri arasinda baslayan yakinlagsma ve birlik ¢abalari, ortak kalite politikasi

olusturma fikrini de beraberinde getirmistir (Tuna ve Giiler, 2012: 257).

Avrupa Kalite Yonetim vakfi (EFQM) 1988 yilinda 6nde gelen 14 Avrupa iilkesinin, st
diizey yoneticileri tarafindan, ¢esitli kalite yaklagimlarini somutlastirmak ve bdylece hizla
kiiresellesen pazarlarindaki kurumsal yerlerini koruma giiglerini daha da gelistirmek
maksadiyla kurulmustur. Buradan da anlasilacagi iizere EFQM ’in misyonu ‘‘Avrupa’da
stirdiiriilebilir Mitkemmelligin itici giicii olma’’, vizyonu ise ‘° Avrupali kuruluslarin
mitkemmellige eristikleri bir diinya’’dir. EKim 1999 yili itibariyle kurulusun iiye sayisi
pek cok Avrupa iilkesinde ve pek ¢ok sektdrde faaliyet gdsteren firmalarm katilimiyla

800’1 asmis durumdadir.

EFQM ’in baslica halka iliskiler ¢aligmalarindan biri Avrupa kalite 6diiliidiir. Avrupa
Kalite Odiilii, Avrupa Kalite Kurulusunun ve Avrupa Komisyonunun destegi ile 1991
yilinda baglatildi. EFQM her sene kurumsal kalite alanindaki, en dikkat c¢ekici basariy1
belirleyip 6teki isletmelerin 6rnek almalar1 gereken bir model olarak ddiillendirir. i1k 6diil

1992 yilinda verilmistir (Parlak, 2004: 89).

1.2.8.2. Tiirkiye Ulusal Kalite Odiilii

Tiirkiye Sanayici ve Is Adamlar1 Dernegi (TUSIAD) ve Tiirkiye Kalite Dernegi’nin
(KalDer) yonetim kurullarinin igbirligiyle 1993 yilindan beri her y1l Tiirkiye Ulusal Kalite
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Odiilii verilmektedir. Bu &diil ile {ilkemizde kalite konusundaki bilincin yiikseltilmesi ve
yayginlagtirilmasi ayrica firmalarin kaliteye yonelik ¢cabalarinin 6zendirilmesi ve basarili
kalite stratejilerinin biitiin iilke yararma sunulmasi hedeflenmektedir. Tiirkiye Ulusal

Kalite Odiilii, ii¢ ana kategoride verilmektedir:
1. Isletmeler;
a) Biiyiik ¢apli kuruluslar (personel sayis1 250’den fazla olan kuruluslar),

b) Operasyonel birimler (montaj fabrikasi, fabrika, satis ve pazarlama kurulusu,

arastirma birimi gibi),

¢) Bagimsiz KOBI (personel sayisi 250°den az, kiiciik ve orta biiyiikliikteki

kuruluslar),

d) Bagli KOBI (personel sayis1 250’ den az olan ve hisselerinin %25 ve daha fazlasi
bir holding veya gruba ait olan kii¢iik ve orta biiyiikliikteki kuruluslar),

2. Kamu kurumlarr;

a) Saglik hizmetleri,

b) Egitim hizmetleri,

c) Kamu y6netimi hizmetleri,
3. Sivil toplum kuruluslari;

Her kategori igin, basvuranlar arasinda miikkemmellik seviyesine ulasmis firmalar
“Ulusal Kalite Bagar1 Odiilii’nii almaya hak kazanmaktadir. Bu firmlar arasinda gerekli
kriterleri en iyi bicimde karsilayanlar <’Ulusal Kalite Odiilii’nii’’ almaktadir (Ersoy ve
Ersoy, 2011: 107-108).

1.2.8.3. TS-EN-I1SO 9000 Odiilii

Tiirk Standartlar Enstitiisii, (TSE) 132 sayili kurulus kanunu ile “’standartlara uygun ve
kaliteli iiretimi tesvik edecek her tiirlii calismayr yapmak ve bunlarla ilgili belgeyi,

diizenlemek’’ gorevi verilmistir.
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1947°de kurulan ve yaptigi standardizasyon faaliyetleri sonucu sanayiye, ticarete ve
tiiketicilere biiyiik katkilar saglayan (ISO) Uluslararasi Standard Organizasyonudur. Tiirk

Standartlar1 Enstitiisii, bu organizasyonun iiyesi ve Tirkiye’deki temsilcisidir.

TS-EN-1SO 9000, Organizasyonda kalite diisiincesinin gelisimini, etkin bir yonetimi,
verimliligin, karin ve pazar paymin artmasini, tim faaliyetlerde genis izleme ve kontrolii,
maliyetin azalmasini, g¢alisanlarin tatminini, organizasyon igi iletisimde iyilesmeyi

saglayan, ulusal ve uluslararasi diizeyde uygulanabilen bir yonetim sistemi modelidir.

Her y1l TS-EN-ISO 9000 Standartlar serisindeki kalite ddiilleri, belge almayi tercih
ettikleri standartlara, bu konuya gosterdikleri duyarlilik ve verdikleri ¢aba ile ulasan
firmalara torenle verilir. KalDer-TUSIAD ulusal kalite 6diilii basar1 kriterlerine gore daha
kolay basarilabilir olan bu standartlar, TKY felsefesi bir buz dagina benzetilirse, onun
ancak goriinen kismi gibidir. Ancak unutulmamalidir ki TKY gibi biiyiik hedefe ulagsmak
icin, TS-EN-ISO 9000 serisindeki ve diger, ISO 14000 vb. kalite basamaklarin1 adim
adim ¢ikmak gerekir (Parlak, 2004: 90-91).

1.2.8.4. Deming Kalite Odiilii

Deming Odiilii, Deming’in Japon endiistrilerinin kalite kontroliinii gelistirme sebeplerini
inceleyen caligmalara katkilarinin ardindan 1951 yilinda olusturulmustur. JUSE
tarafindan gelistirilen (baslica {i¢ kategoriden biri olan) Deming Uygulama Odiili,
istatistiki kalite kontrol uygulamalarinin ardindan kalite kontroliinii isletme capinda
basartyla uygulamaya gecirmis olan sirketlerin  Odiillendirilmesi maksadiyla
gelistirilmistir. Odiiliin temsil ettigi diger iki temel kategori bireylere yonelik Deming
Odiilii ve fabrikalara yonelik kalite kontrol &diiliidiir. Diger alt kategoriler ise; kiigiik
sirketlere yonelik Deming Odiilii ve béliimlere yonelik Deming Uygulama Odiilii’nii
kapsamaktadir. 1984°¢ kadar uygulama alanindaki odiillerin sadece Japon firmalarina
verilmesi Ongoriilmekteydi. 1980°lerin ortalarinda Japon firmalar1 disindaki firmalara da
odil verilmeye baslanmistir. Ancak ilgili 6diil kategorileri uygulamaya agik olmayan

(birey odiilii ve fabrikalara yonelik kalite kontrol 6diilii) ile sinirl kalmaktadir.

Her yil gozden gegirilen Deming Odiilii igeriginde 10 farkli kategori yer almaktadir.

Kategori bagliklar1, kurum ve faaliyetleri, standardizasyon, egitim ve yayilimi, politika
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ve hedefler, bilgilerin toplanmasi ve dagitilmasi, kalite giivencesi, analiz, kontrol, etkiler
ve gelecek planlamasi olarak belirlenmistir. Politika ve gelecek planlamasi kategorileri
Baldrige Odiilii’niin stratejik kalite planlamas1 bdliimii ile paralellik gostermektedir.
Baldrige Odiilii’ne iliskin degerlendirmelerde miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti
merkezde yer almasina ragmen Deming Odiilii’'nde bu konu ayr1 bir kategori olarak ele
alinmamakta, daha ¢ok ima edilmektedir. Bir sirketin kalite kontroliinii sirket ¢capinda
uygulamaya ge¢irme konusundaki performansmnin degerlendirilmesi ig¢in belge
incelemeleri ve yerinde inceleme olmak iizere iki tiir inceleme s6z konusudur. 10 farkl

kategori 10 puan lizerinden degerlendirilmektedir (Cetin, 2012: 390).

1.2.8.5. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiili

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (MBUKO) Amerika’da ve aslinda tiim diinyada
toplam kalitenin en gii¢lii araglarindan biri olmustur ve bu felsefenin uygulanmasina hiz
kazandirmistir. Daha da 6nemlisi, MBUKO’ niin Performansta Miikkemmellik Ol¢iimleri
bir orgiitte bir orglitte toplam kalite ilkelerinin biitiinlestirilmesi bir ¢ergeve sunmaktadir.
Bu 6diil ayrica kalite iyilestirmede gelecekte izlenecek yolu degerlendirirken ele alinmasi
gereken liderlik, kalite glivencesi, miisteri odaklilik, kalite felsefesi, stratejik planlama,
takim yaklagimi ve yeni bir ¢i18ir agma gibi operasyonel degiskenleri dikkate almaktadir.
Bu degiskenlerin giicii, yonetimin taktik ya da giinliik sorunlar yerine sistemik sorunlar
tizerinde odaklasmasini saglamalarindandir. Ancak yonetim, faaliyet performansini
tyilestirmede kullandig1 yaklasimlar1 degerlendirmek i¢in bir araca ihtiya¢ duymaktadir.

Iste bu degerlendirme mekanizmalarmnin en giiglii olanlardan biri MBUKO"diir.

ABD Bagkan1 Reagan 1982 yilinda bir ulusal arastirma/konferansi gerceklestirilmesi ig¢in
bir yasay1 imzalamistir. ABD verimlilik ve kalite merkezi toplanan bu konferanslarin son
raporunda, Japonya’daki Deming Odiilii’ne benzer sekilde bir Ulusal Kalite Odiilii
verilmesini Onermistir. 1987 yilinda yasalasan bu odiile Reagan doneminin Ticaret

Bakani’nin adi verilmistir. Bu 6diiliin temel amaglar1 sunlardir:

1. Amerikan sirketlerinin, bir yandan kar artis1 yoluyla rekabet giicii kazanmalarin
saglarken, ayn1 zamanda diinya 6l¢geginde taninma gururuna erismeleri i¢in kalite

ve verimliligi artirmalarini tesvik etmek,
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2. Uriin ve hizmetlerinin kalitesini iyilestiren ve diger sirketlere 6rnek olusturan

sirketlerin basarilarinin takdir edilmesi,

3. Isletmeler, sanayi kuruluslar1, kamu kuruluslar1 ve diger kuruluslarin kendi kalite
lyilestirme ¢abalarmin degerlendirilmesinde kullanilabilecek rehberlerin ve

Olgiimlerin olusturulmasi,

4, Odiilii kazanan isletmelerin orgiit kiiltiirlerini nasil degistirdiklerine ve itibar
kazandirdiklarina iliskin ayrintili bilgi saglayarak yiiksek kaliteye ulasmanin

yolunu 6grenmek isteyen diger ABD firmalarina spesifik rehber saglamak.

MBUKO, kalite yonetimi uygulamasinda ve performansinda mitkemmellige ulasan ABD
sitketlerini ayit etmektedir. Baldrige Odiilii sadece iiriindeki miikemmelligi dikkate
almamaktadir, ayrica sadece baz1 sirketlerin 0Odiilii kazanmasi amaciyla da
olusturulmamistir. Temel odagi, miisteri tatminine ve isletmenin elde edecegi sonuglara
yol agan yiiksek performans yonetim uygulamalarini tesvik etmektir (Ersoy ve Ersoy,
2011: 84-85).
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BOLUM 2: KAMU ISLETMELERINDE TOPLAM KALITE
YONETIMI VE iIETT’DE YURUTULEN KALIiTE FAALIYETLERI

2.1. Kamu isletmelerinde Toplam Kalite Yénetimi

Kamu yonetimi, devletin yapisinin yasama ve yargi disinda kalan bolimidir. Kamu
yonetiminin temel amaci topluma yararl olmaktir. Kamunun ihtiyaglarin1 gidermek igin,
topluma ve onu olusturan fertlere hizmet gétiirmek igin ¢alisir (Atmaca, 2012: 10). Kamu
kuruluslar: tarafindan tiretilen mal ve hizmetlerden (egitim, saglik, giivenlik, savunma,
telekomiinikasyon, vs.) her giin yararlanilmaktadir. Kamu tarafindan yiiriitiilen tiim bu
faaliyetlerde toplumun beklentileri ve sosyo-ekonomik diizeyin gelismesine paralel
olarak artis gostermektedir. Ancak kamunun bu giinkii yapisi ve faaliyetleri ile
kendisinden beklenen hizmetleri verimli ve etkin bir sekilde yiiritmesi miimkiin
olmamaktadir. Kiiresellesen diinyada, iletisimin artmasiyla birlikte devletin miisterisi
durumunda olan vatandas, kamu yoOnetimindeki verimsiz ve hantal isleyisi
sorgulamaktadir (Parlak ve Sobaci, 2005: 278-279).

Kamu hizmetlerinde kalitenin yiikseltilmesi, karliligin artis1 agisindan her ne kadar 6zel
kesim kuruluglar1 o6lgiisiinde bir sonu¢ getirmese de, kamu hizmetinin daha iyi
goriilmesiyle vatandaglarin  memnuniyetinin saglanacagi ve boylelikle devlet
yonetimlerinin kamuya karst olan toplumsal sorumluluklarinin gereginin yerine
getirilmis olacag: diislincesi kamu yonetiminde kalite odakli uygulamalarin baglamasinda
hayli etkili olmustur. Kiiresellesme ile beraber, yonetim anlayiglar1 farklilasmakta ve bu
stire¢ beraberinde yeni degerleri ortaya ¢ikarmaktadir. Bu yeni degerleri, zamaninin ve
maliyetlerin azaltilmasi, miisteri (vatandas) i¢in Uriin kalitesini gelistirme ve hizmet

olarak 6zetlemek miimkiindiir (Saran, 2004: 94).
2.1.1. Kamu Sektoriinde Toplam Kalite Yonetiminin Ortaya Cikisi ve
Gelisimi

Diinyanin dort bir yaninda gittikge artan sayida kamu kurulusu bilimsel ve teknolojik
alanlardaki siirekli gelismelere ayak uydurarak varligini koruyup gelistirme c¢abalarini
Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi ¢ergevesinde siirdiirmektedir (Yasar, 2003: 1).

Ozellikle son 10 yilda kamuda TKY ¢alismalar1 kamusal alanda hep 6zlemi cekilen
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degisim ve doniisiim saglayacak degerler arasinda gosterilmektedir. Kamu ¢alisanlart ve
kamu hizmetinin alicis1 olan vatandaglar kalite kavramini 6nemli olarak algilamaktadir.
Ciinkii TKY sadece miisteri kazanimi ve kaliteli hizmet sunumu ile iligkili olmayip ayrica
topluma hizmet ile birlesmis bir durumdadir. Giinlimiizde kalite yerine kalitesizlik lireten
ve kalitesizlik maliyetleri her giin artan kamu kurumlarmin artik kanun zoruyla bile
ayakta kalamayacagi belirtilmektedir. Bu durumda kamu biirokrasisinde topyekln bir

yenileme ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir (Erturgut, 2012: 101).

2.1.2. Kamuda Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinin Uygulanmasinin

Sebepleri

Kamu kurum ve kuruluslart kar amaci giitmeseler de topluma verdikleri hizmetlerin
kalitesini yiikseltmeleri, dogal olarak vatandaslarin memnuniyetini arttiracak ve bu
durum ekonomide genel verimlilik diizeyinin yiikselmesini saglayacak ve toplumun

huzuru ayrica mutlulugunun artmasina katkida bulunacaktir (Aykag ve Ozer, 2006: 185).

Kamu yonetimi tarafindan sunulan hizmetlerde de hizmet kalitesi hakkindaki yargilar
miisterilerin deneyim ve beklentilerinin bir islevidir. Kamu yonetimi, eger beklentileri
karsilayamiyorsa sunulan hizmet kaliteli bir hizmet degildir. Hizmet kalitesini belirleyen
boyutlar, somut goriinenler, giivenilirlik, ilgi ve yardim, bilgi, nezaket, tecriibe, saygi,
diristlik, iyi imaj, ciddiyet, giiven, risk olusturmamak, siiphe birakmamak, hizmeti
saglayarak yeterli kaynak, vatandasin istedigi zaman ve yerde hizmet, vatandasla

iletisimde ac¢ik olmak ve bilgilendirmek olarak sayilabilir.

Kamu yo6netiminde Toplam Kalite Y6netimi’nin uygulanmasini zorunlu kilan sebepleri

ana hatlariyla su sekilde siralamak miimkiindiir.

e Vatandas tarafinda kamu hizmetlerinin yavas gériinmesi, pahali olmasi, kalitesiz

olmasi, az cesitli ve ulasilmasi zor olarak degerlendirilmesi,

e Kamu kuruluslarinin giiniimiizde yiiriitmiis oldugu faaliyetlerinin bir b6liimiiniin
Ozel sektoriin gelismesi ve kamu hizmet anlayiginin degismesi gibi sebeplerden

dolay1 bugiin i¢in istenilenlerin beklenen seviyede yerine getirilememesi,

e Kamu kurumlarinin hizmet iiretimlerinin azalmalar olmasi, yavaslamasi ve

kalitenin diismesi nedeniyle birim maliyetinin artmasi,
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e Kamu kuruluslarinin merkezi teskilatlar1 ile bu kuruluslarin tasradaki birimleri

arasinda gorev boliimiiniin merkez lehine bozulmasi,

e ¢ ve dis bor¢lanma sebebiyle kamu hizmetleri yatirrmlarina yeteri kadar kaynak

saglanamayip istenen kalitede hizmet liretilmemesi,

e Yanlis istihdam politikalar1 sebebiyle, baz1 hizmetlerde personel politikasinda

tutarsizliklar yasanmasi,

e Kamu kuruluslarinda kamu hizmeti yiiriiten basarili yoneticilerin siyasilerin

degisimi ile birlikte gérevlerinden alinmasi,
e Hizmet kalitesini ortaya ¢ikaracak yeni teknolojilerin gelismesi,
e Egitim seviyesinin yiikselmesi,
e Kamu hizmetlerine ayrilan kaynaklarin sinirli olmast,
e lletisim teknolojilerinin gelismesi,
e Vatandas beklenti ve taleplerinin artmasi (Taskin ve Ekici, 2006: 149-151).

2.1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Sektériinde Uygulanmasi i¢in

Gerekenler

W. E. Deming’in Toplam Kalite Yo6netimi anlayiginin kamu sektoriinde uygulanmasi
konusunda bazi 6nemli sorunlar oldugunu fakat Toplam Kalite Yonetimi’nin kamu
sektoriiniin yapisina uyacak sekilde doniistiiriilmesi halinde bu konuda basarili
olunacagini ifade etmektedir. Bu sorunlar; kamu sektoriinde miisteri taniminin belirsiz
olmasi, Toplam Kalite Yonetimi’nin hizmetler i¢in iyi modifiye edilmemis olmasi ve
kamu kiiltiirlinden kaynaklanan, iist yoneticilerin degisme hizinin yiiksek olmasi gibi

problemler olarak sayilabilir (Cetin ve Ozgakar, 2014: 354).

Diger yonetim yaklasimlarinda oldugu gibi, Toplam Kalite Yo6netimi’de bazi yerlerde
diger yonetim yaklagimlarindan daha iyi ¢alisir ve bazi insanlara aninda dogru gelirken,
digerlerine yanlis gelir. TKY birg¢ok organizasyonda bagarisiz olmustur. Bununla berber,
gercekei olmak gerekirse, bir seylerin bazi yerlerde yanlis gittiginin farkinda olmak

gerekir (Halis, 2010: 99).
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Toplam Kalite Yonetimi faaliyetlerinin kuruluslarda basari ile uygulanabilmesi igin, bu
yonetim anlayisinin organizasyonun iist yonetimi liderliginde biitlin ¢alisanlarin katilimi
ve organizasyondaki tiim siireglere yaygilistirilmas: gerekir. Ancak tiimel gerekler
yerine getirilme ¢alisilsada Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda zaman zaman
problemler ile karsilagilmakta ve bu durum kalite uygulamalarinin basarsisini olumsuz
etkilemektedir. Toplam Kalite Yonetimi, farkli seviyelerdeki ¢alisanlara ya da gruplara
uygulanirken ayn1 mantik farkli yontemler ise sunulmalidir. Ornegin temeli itibariyle
benzerlik gostersede bir anasinifi ile bir yiiksekogretim kurumundaki uygulama

birbirinden farklilik arzedecektir (Kiigiik, 2012: 68).

2.1.4. Kamuda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Karsilasilan
Problemler

TKY anlayisinin kamu sektoriinde uygulanabilmesi ve istenen sonuclarin elde
edilebilmesi konusunda 6zel sektorle benzerlik gosteren genel problemlerin yanisira
kamu yoOnetimine has bazi problemler de mevcuttur (Saran, 2001: 11). Bu baglamda,
kamu yoOnetimi sistemimizde degisim faaliyetlerinin oniindeki en biiyiikk engeller ilk
olarak yapisal sorunlar ve ikinci olarak da orgitsel kiiltiir ile ilgili sorunlara
dayanmaktadir. Yapisal onlemlere dogru yonelmek kararli bir yonetimle goreceli olarak
daha kolay olabilir ancak kiiltiirel konulara egilmek ¢ok daha uzun zamana gereksinim
duyan ve tlizerinde yogunlasma gerektiren bir konu olarak nitelendirilebilir. Sonug
itibariyle kamu kuruluslarimizda ¢oziilmesi gerekli yapisal ve Kkiiltiirel sorunlar
bulundugu ortaya ¢ikmaktadir. Herhangi bir sekilde degisim hareketi baglatilirken bu
sorunlarm varhigr goriilerek 6nlemler diisiiniilmeli ve planlar buna gére hazirlanmalidir.

(Balci, 2005: 207).

Toplam Kalite Yonetimi faaliyetleri ve uygulamalarinda karsilagilan en temel problemler

su sekildedir;
e Organizasyonlarin kaliteye kars1 duyduklari inangsizlik,
e Kuruluslardaki insan kaynaginin degisime kars1 gosterdigi direnc,

e Organizasyonda s6z sahibi olan yoneticilerin ve yonetimin bu konudaki ilgisiz

tutumlari,
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e Toplam Kalite Yonetimin’den gereginden fazla beklenti igerisine girilmesi,

e Kuruluslardaki kalite uygulamalarina yonelik egitim ve motivasyonun yetersiz

olmasi,

e Organizasyonun i¢ide bulundugu mevcut durumunun vyeteri kadar analiz

edilmemesi,

e Calisanlarin basarilarmin 6dillendirilmemesi de, Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinin basariya ulasmasini olumsuz etkileyen diger problemlerdir

(Kiiciik, 2012: 68).

Yakin bir zamana kadar TKY nin kamu isletmelerinin yapisina uyum gostermedigi 6ne
stirilmekte ve bundan dolayr da uygulanabilirligi ile ilgili genel bir yargi olusmamuisti.
Bunu da TKY ilkelerinin yanlis anlagilmasina baglamak miimkiindiir. Ciddi ekonomik
sorunlar, artan biitce aciklart ve verimlilik-etkinlik sorunlar1 kamuda yonetimle ilgili
farkli uygulama ve yaklasimlarin benimsenmesini kagiilmaz hale getirmektedir (Acar
ve Seving, 2013: 9).

2.1.5. Toplam Kalite Yonetiminin Tiirkiye’deki Gelisimi

Tirkiye’deki firmalarda 1970°1i ve 1980°li yillardaki genel durum ve diinya
ekonomisindeki gelismelerden kaginilmaz olarak etkilenmistir. Ozellikle 1990’11 yillara
dogru 6zel sektor isletmelerinin kalite sistemlerine ve siirekli iyilestirme ¢abalarina olan
ilgisi daha fazla hissedilmeye baslanmigtir. Bu ilginin daha ¢ok serbest ekonomiye

gecilmesiyle artmaya basladig1 goriilmektedir (Erturgut, 2012: 51).

Tirkiye’de TKY nin gelisimini kalite kontrol ¢gemberlerinin uygulanmasi ile basladigini
sOylemek miimkiindiir. Yapilan bir arastirmaya gore ilk KKC, 1983°de uygulanmaya
baslamistir. KCC konusunda ikinci biiyiik atilim ise 1988 yilinda olmustur. 1987 yilinda
yapilan bir ¢aligma da ISO’nun 500 biiyiik isletmesine anketler génderilmis ancak bu
isletmelerden sadece 86°s1 bu anketlere cevap vermistir. Bu 86 isletmenin ise ancak 23’iin
de kalite ¢emberi uygulandig1 tespit edilmistir. 1989 yili ocak ayi itibariyle bu 23
isletmede 168 cember bulunmakta ve bu isletmeler ISO’nun en biiyiik 150 sanayi

kurulusu arasinda yer almaktadir (Taskin ve Ekici, 2006: 139).
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Bu tiir caligmalar ilk etapta yabanci kaynakli firmalar atarfindan ortaya kondu. Bu konuda
Sise Cam, Efes Pilsen ve Migros gibi isletmeler 6ncii oldular. Ancak bu isletmeler Kalite
Kontrol Cemberi uygulamasinda sendikalarin biiyiik bir direnisiyle karsilastilar. Ancak
bu tir caligmalar tipa tip kopyalanmamasi gereken calismalardir. Bu caligmalarda
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel farkliliklar g6z oniine alinmalidir. Eger bunlar yapilmazsa
bu tiir ¢aligmalardan pek faydali sonucglar alinmaz. Nitekim Japonya’da ele alinan bu
kavram, ¢ok fazla kiiltiirel temele dayandigi i¢in diinyanin her yerinde yaygin bir sekilde

uygulanamamustir (Pekdemir, 1992: 87-91).

Daha sonra Kiiresellesmenin beraberinde getirdigi rekabete daha fazla dayanamayan
Tiirk firmalar1 ve kendilerine konulan kotalar1 delmeye ¢alisan gelismis tilkelerin biiyiik
firmalar1 gibi bir menfaat birligi icerisinde bir araya gelmeye basladilar (Ozevren, 1997:
31-32).

2.1.6. Tiirk Kamu Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri Tiirk Kamu Yonetimi agisindan biiyiik onem arz
etmektedir. Ciinkii TKYY, iletisim bozuklugu, motivasyon eksikligi, insan1 bir ara¢ olarak
gérme, verimsizlik, sistemin tikanmishgi, gelismeleri ve yenilikleri uyarlayamama,
kisisel yararlarin toplum yararina tercih edilmesi gibi problemlere ¢6ziim olabilecek bir

yonetim anlayisin1 benimsemektedir (Taskin ve Ekici, 2006: 146-147).

Tirk isletmeleri ve kamu orgiitleri de son yillarda toplam kalite uygulamalar1 konusunda
Onemli basarilara imza atmaktadirlar. Aslinda Tiirk kalite bilincinin Osmanli dénemine
kadar dayandig1 hatta Ahilik Sistemi’nin Toplam Kalite Yo6netimi ilkeleri ile ilkeleri ile
oldukga Ortilisen esaslar paralelinde birkag asir devam ettigi bilinmektedir. Bilinen ilke ve
uygulamalariyla TKY, 1980°1i yillarin sonundan itibaren oncelikle iilkemizdeki 6zel
sektoriin lokomotif sirketleri tarafindan sonra da kamu kurumlari tarafindan ele alinmas,
1990’11 yillarda da basarili uygulamalar goze ¢carpmaya baslamistir. 1996’dan baslayarak
bugiine kadar, Avrupa’da 5 biiylik 6diil ve 9 basar1 6diilii kazanilmistir. Tiirkiye’nin
Ingiltere’den sonra Avrupa Kalite Biiyiik Odiilii’nii en fazla kazanan iilke olmasi,
Avrupa’nin gelecegine en fazla 6zen gosteren sirketler arasinda tilkemizdeki kurumlarin

da yer aldiginin somut bir gostergesidir. Arcelik, Beko Elektronik, TNT Expres,
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Eczacibas1 Vitra ve Brisa gibi lokomotif 6zel sektdr basarilarinin yaninda, Kocaeli Sanayi

Odas1 2003 yilinda Avrupa Kalite Biiyiik Odiilii’nii alan ilk kamu 6rgiitii olmustur.

Tiirkiye nin bu konuda siirekli giindemde kalmasi birgok Avrupa sirketi tarafindan takip
edilmektedir. Toplam Kalite Y6netimi’ni i miikemmelligine ulasmada amacg degil bir
arag¢ olarak kullanip buna is yapma sekillerini ve kiiltiirlerini de ekleyerek bazi1 Avrupali
emsallerinden daha iyi durumda olan Tiirk sirketleri artik bu avantajlarini tiim iriin ve
hizmetlerine yansitarak diinyada hak ettigi yeri alma egilimindedir (Erturgut, 2012: 106-
107).

2.2. IETT de Yiiriitiilen Kalite Faaliyetleri
2.2.1. IETT Tarihcesi

IETT lsletmeleri Genel Miidiirliigii 150 yila yaklasan koklii gegmisiyle Istanbul kent
icinde Istanbul Biiyiik Sehir Belediyesi’ne bagli olarak toplu tasima hizmeti yiiriiten bir
kurumudur. Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 konusunda biiylik basarilar elde etmis
say1li kamu kurumlarindan biri olan IETT 2016 yilinda Avrupa Miikemmellik ddiiliine
layik gorilmistiir.

Sekil 8: TETT Otobiisii ve Karakoy Hizmet Binasi

Kaynak: IETT, 2012b: 22.
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wen— LETT ilklerin miman... —q,

Turkiye'de pek ¢ok ilk'in miman olan {ETTnin istanbul yolculugu, 1869 yihnda Dersaadet
Tramvay Sirketinin kuruimasiyla baslad.1871'de ilk ath tramvaylar hizmete girdi. 1875'de
Londra'dan sonra dimyanm en eski ikinci metrosu olan Tunel isletmeye ahnd. 1914°te
elektrikli tramvay igletmeciligine gecildi. Bir sure muhtelif sirketlerce isletilen Elektrik
Tramvay ve Timel isletmesi, 1939'da millilestirildi. Kurum, 3645 sayh yasa ile istanbul
Elektrik Tramvay ve Tunel (IETT) igletmeleri Umum Mudurlagu adim ald. 1945 yihinda
havagan fabrikalan ve dagitm sistemleri IETT'ye devredildi. Bu hizmet 1993 yihnda
sonlandinid. 1930'da otobus, 1961'de troleybis hizmete girdi. 1982 yihnda elektrik dagibnm
TEK'e dewredildi. 1980 yinda Mavi Kart uygulamasma gecildi. 1985'de Ozel Halk
Otobusleri'nin yonetim, yiirutum ve denetimi [ETT'ye devredildi. 1991'de Nostaljik Tramvay,
Taksim-Tunel hattinda sefere basladi. 1993'de ilk cift kath otobusler ahnds. istanbullular, 1995
yihnda elektronik bilet Akbille tamsh. 1994'de Turkiye'de bir ilk olan mobil reklam
uygulamasina gegildi. Hizmet, modern duraklar, tutamak ve turnike reklamlanyla gelistirildi.
1998 yilinda gevre ve insan dostu yesil otobusler, 2003 yihmda Moda Tramvay hizmete girdi.
2003 yihndan bu yana pek cok hizmet internet aracihgiyla (Beyaz masa, hat sorgulama,
istanbulkart islemleri, kayip esya sorgulamas: vb) elektronik ortama tasindi. 2004 yihnda
otobuslerde sigortah yolculuk donemi baslad. 2005 yihnda ekspres otobusler, 2006 yihnda
Avrupa standarth Euro lll gevreci motora sahip klimah ve % 100 alcak tabanh otobusler,
2007 yah bagimda yeni ¢ift kath kirrmz otobusler hizmete girdi. 2006'da hayata gecirilen tek
bilet Akbil uygulamasiyla toplu tagimacihkta entegrasyona gecildi. 2007'nin Eyhil ayinda
istanbullular'm hayatina giren Metrobus, sehrin gindemini degistirdi. 2008 yihmn basinda
kullamimaya baslayan ‘besiBiryerde’ sayesinde kagit bilet tarihe kanst. 2008'in ortalannda,
[ETT'nin Baglarbagi'ndaki eski tramvay deposu kiiltur merkezine donustimildi. 2008'in
Eylil aymda Zincirlikuyu'ya uzatilan Metrobustun Sogutligesme ayag, 2009'un mart ayinda
tamamlanarak Istanbul'un iki yakas: en kisa yoldan birbirine baglandi. 2009'un Mart ayinda
yapimm (ETT'nin ustlendigi Edirnekapi-Topkap! rayh sistem hatt hizmete ahndi. 2009
yihnda gelistirilen mobil (ETT sayesinde hat ve guzergah bilgileri cebe girdi. 2010 yihnda
Tumel'in 135. yas1 kutland, Istanbu'da giivenli yolculuk projesi kapsammda [ETT soforlerinin
universite ortaminda egitimine baslandi. 2011 yihinda kalite ¢ahsmalarna mz verildi. 2013
yihnda [ETT filosuna 1705 yeni ve konforlu otobus katild. 2014 yihnda 965 yeni sofor goreve
baglarken egitim cahgmalanm yuritmek amaciyla [ETT Akademi olusturuldu. 2015 yihnda
Akbil, yerini tamamen istanbulkart'a birakt.

Sekil 7: IETT Tarihcesi

Kaynak: http://www.iett.istanbul/tr.
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2.2.2. Genel Bilgiler
2.2.2.1. Hukuki Durum

IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigii; 16.06.1939 yilinda ¢ikarilan 3645 sayili ¢ Istanbul
Elektrik, Tramvay ve Tiinel Idareleri Teskilat ve Tesisatinin Istanbul Belediyesine
Devrine Dair Kanunun ¢’ ile kurulmustur. IETT Istanbul il sinirlar1 i¢inde, kent igi toplu

ulasim hizmeti sunan Istanbul Biiyiiksehir Belediyesine bagli ve 6zel biitgeli bir kamu

kurumudur (IETT, 2016a: 26).

2.2.2.2. Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

“Istanbul Rumeli ve Anadolu yakalari ile civarinda ve Adalarda elektrik kudreti tevzi
etmek iizere elektrik tesisatini, elektrikli tramvay sebekesini ve tiinel tesisatina ihtiyaca
gore tanzim, 1slah, tadil ve tevzi etmek ve bu isler i¢in muktezi gayrimenkulleri istimlak
etmek ve isletmelerine hadim biitiin muameleler ve tesebbiislerde bulunmak ve liizum
goriiliirse troleybiis ve otobiis servisleri ihdas etmek, isletmek ve islettirmek suretiyle

miinakalat1 temdit ve takviye etmektir.” (IETT, 2017a: 29).

Sekil 9: Tosun Marka IETT Otobiisii

Kaynak: IETT Arsivi.
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2.2.2.3. Teskilat Yapisi

IETT isletmeleri Genel Miidiirliigii’niin teskilat yapisi, norm kadro esaslarina uygun
olarak; Genel Miidiir, Genel Miidiir Yardimcilari, Daire Baskanlar1 ve Sube
Miidiirlerinden meydana gelmektedir. IETT’de Genel Miidiir adina inceleme, sorusturma
ve denetim hizmetleri Teftis Kurulu Baskanlifinca yapilmaktadir. Sayistay Bagkanligi
tarafindan da dis denetim yapilmaktadir (IETT, 2016a: 16).

2.2.3. Sayisal Veriler
2.2.3.1. insan Kaynaklar1 Yapisi

IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigii, 4.974ii isci ve 825’1 memur olmak iizere toplam
5.799 personel ile hizmet vermektedir.

o O
i ' v '

Sekil 10: Personel Durumu

5799
PERSONEL

Kaynak: IETT Stratejik Plan 2018-2022.

2.2.3.2. Mali Yapi

IETT nin 2013-2016 yillar1 arasindaki finansal durumundaki degisimler asagidaki
grafikte gosterildigi gibidir.
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Sekil 11: Son 4 Yillik Gelir Gider Oranlan

Kaynak: IETT Stratejik Plan 2018-2022.

2014 yilinda biitce gelirinin %317 oraninda artig gdstermesi ve 3.218.054.407 TL kar elde
etmesi, miilkiyeti IETT ye ait olan Otogar- Bagcilar Basaksehir Metro hatt1 gibi baz1 rayli
sistem hatlarmin yapilan bir protokol ile Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’ne
devredilmesinden kaynaklanmaktadir. 2015-2016 yillarinda degisen karinin sebebi
olarak, IETT nin 6zel otobiis firmalarmin hat ve sefer sayilarini artirmasi ve 2016 yilinda
licret toplama sisteminin, IBB Meclis karar1 geregi biinyesinden ayrilmasi

gosterilmektedir.

2.2.3.3. Otobiis Filosu

IETT otobiis-metrobiis filosunda 2017 yili Ocak ay1 itibariyle toplam 2.756 arag
bulunmaktadir. Filonun tamami diisiiniildiigiinde 2.756 adet otobiisiin 1.669’u solo ve
1.087’si ise koriikliidiir. IETT, siirdiiriilebilirlik anlayistyla akaryakit tiiketimini ve sera
gaz1 emisyonlarini azaltmak ve toplum sagligina olumlu katkida bulunmak amaciyla
CNG yakith ve hibrit teknolojili otobiisleri filosunda gérmek miimkiindiir. Bugiin IETT
otobiis filosunda dogalgazli otobiis sayis1 331 adettir. IETT, 2014 yilinda aldig: ISO
14064-1 Sera Gazi1 Yonetim Standardi belgesini 2016 yilinda giincellemis olup, kurumsal
sera gazi envanterini ¢ikarmustir. IETT nin neden oldugu toplam sera gazi emisyonunun

yiizde 94’1iniin, araglarin akaryakit tiiketimi sonucunda gercgeklestigi hesaplanmaistir.
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Kapasiteleri dikkate alinarak koriiklii veya solo olarak adlandirilan otobiis tiirlerinin

marka dagilimi asagidaki gibidir.

1200 392
1000 598

800

Kerikli
500 239

Solo

400

200 92

48 49

739
299

Marcedes Karzan BMC Otokar Temsza APTS

Sekil 12: Kapasitelerine Gore Tiirlerine Ayrilan Otobiislerin Marka
Dagilim

Kaynak: IETT Stratejik Plan 2018-2022.
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Sekil 13: Otobiislerin Ozelliklerine Gére Dagilimi

Kaynak: IETT Stratejik Plan 2018-2022.
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IETT, Avrupa’nin en geng filosuna sahip olup, 10 yas ve iistii ara¢ sayisi, filonun
%20’sini olusturmaktadir. IETT filo yas ortalamasi 2017 yili Ocak ayinda 5,65 olarak
hesaplanmistir. IETT, yolcularin emniyetli, konforlu ve giivenilir yolculuk yapmasini
saglamak i¢in arag¢ i¢i kamera, acil durumlar i¢in bas konus sistemi, arag igerisinde

internet, USB sarj ve LCD ekran bulunan otobiislere filosunda yer vermektedir.

2.2.3.4. Durak Bilgileri

Kent genelinde 7.833’1 agik ve 4.768°1 kapali olmak iizere toplam 12.601 durak ile

hizmet sunulmaktadir. Durak sayisinin yillar itibari ile dagilimi asagida verilmistir.

- AckDursk (Adet) | KepehDurek (Adet) | Toplam (Adet)
013 | X

6.953 456 252
2014 7443 4584 11514
2015 7.564 4652 12216
2016 /.833 4768 12.601

Sekil 14: Yillar itibariyle Toplam Durak Sayisi

Kaynak: IETT Stratejik Plan 2018-2022.

2.2.4. Yonetim Sistemleri ve Kalite Belgeleri

2009°da, calisma bicimi koklii sekilde degistirilerek IETT Genel Miidiirliigiinde,
girisimci ruhu ve takim ¢alismalarini destekleyen proje yonetimi, uygulamalar1 baslatildi.
Yiiriitilen bu projelerle, kurumun biitiin alanlarinda yeni sistemler kuruldu. Kurum
faaliyetleri is akislar1 seklinde tamimlayarak kurum performansinin 6lgiilebilir hale
gelmesini amaglayan siire¢ yonetimi, uygulamasina 2010 yilinda baslandi. Ayni1 yil i¢inde
IETT nin siireglerini ve dokiimantasyon yapisini, belgelendirme denetimine tabi olan

uluslararasi ydnetim sistemi standartlariyla uyumlu hale getirmeye baslandi (IETT,
2016h: 25).

IETT de, Entegre Yonetim Sistemi projesi kapsaminda ISO 9001 Kalite Yonetim
Sistemi, OHSAS 18001 Is Saghig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi, ISO 14001 Cevre
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Yo6netim Sistemi, ISO 20000 Bilgi Teknolojileri Hizmet Y 6netim Sistemi ve ISO 27001
Bilgi Giivenligi Yo6netim Sistemi kurulmustur. Bunlarin yani sira, EN ISO 15838 Miisteri
Iletisim Merkezi Yonetim Sistemi ve ISO 10002 Miisteri Sikayetleri Yonetim Sistemi,
kurulmustur. Stratejik Plan doneminde kurulmasi hedeflenen sistemler ise ISO 50001
Enerji Yonetim Sistemi, EN 13816 Yolcu Tasimacilifinda Hizmet Kalitesi Yonetim
Sistemi, ISO 14064 Sera Gaz ile ilgili Hizmet Standardi, SA 8000 Sosyal Sorumluluk
Standardi, BS 25999 / ISO 22301 Is Siirekliligi Standardi ve IIP (Investors in People)
olarak siralanmaktadir (IETT, 2016¢: 57).

2.2.5. IETT’deki Yenilik¢i Uygulamalar

IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigii, cesitli yonetim uygulamalari ile sistemlerin
etkinligini artiracak calismalarda bulunmustur. Bu calismalar tematik olarak 4 baslik

altinda toplanmaktadir.

Yonetim Gelistirme Uygulamalari; Kalite Belgeleri, EFQM Miikemmellik Modeli,
Kaizen, Oneri Sistemi, Benchmarking, Inovasyon, Empati Haftas1, Kurumsal Performans
Yonetimi, Zaman Planlama Modeli, Yonetim Bilgi Sistemi, PUKO (Planla-Uygula-
Kontrol Et-Onlem Al), Proje Takip Sistemi, Filo Yénetim Sistemi, ERP (Kurumsal
Kaynak Planlama), Performans Gelisim Sistemi, 5S (Kaliteli Calisma Ortam1 Olusturma

ve Stirekliligi Saglama) caligmalari.

Maliyet Yonetimi Uygulamalari; Enerji Yonetimi, Hat Durak Optimizasyonu, Yeni
Ara¢ Alim Yoéntemi, Dokiiman Y®6netimi, Garaj Isletim Modeli, Karakutu Sistemi, Thale
Yonetim Modeli, Stok Yonetimi, Lojistik Yonetimi, Atik Yonetimi, Dig Kaynak

Kullanimui.

Yolcu Memnuniyeti Uygulamalari; Sarj Unitesi, Algi Yonetimi Toplantisi, Cagr
Merkezi, Akilli Duraklar, Saha Yénetim Sistemi, Erisilebilir Ulasim, HKOM (Hizmet
Kalitesi Ol¢iim Modeli), 3. Taraf Gozetimi, Online Uygulamalar, MOBIETT, Arag Ici
Bilgilendirme, Miisteri Memnuniyet Anketi, Yolcu Bilgilendirme Sistemi, Sivil Toplum

Kuruluslari ile Iliski Yonetimi Calismalari, Empati Haftasi.

Cahisan Memnuniyeti Uygulamalari; Hobi Kuliipleri, Calisan Saglik Taramasi, IETT
Akademi, Personele Yonelik Sosyal Hizmetler, Calisan Memnuniyeti Anketi, Liderlik
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Akademisi. Ayrica IETT Genel Miidiirliigii, Etik Komisyonu kurmus, etik ilkeleri ve
politikalarin1 kurumun internet sitesinde yayimlamistir (IETT, 2017c: 24).

2.2.6. IETT’de Miikemmellik

Avrupa Kalite Yonetim vakfi, EFQM Miikemmellik Modeli, ilk kez Avrupa Insan
Haklar1 S6zlesmesinde (1953) ve Avrupa Sosyal Sartinda (1996 yilinda gozden gegirilen
hali) agiklanan Avrupa degerlerini esas alir. Firmalarin, Birlesmis Milletler‘in ve
Birlesmis Milletler Kiiresel ilkeler Sézlesmesi’nin (2000) genis hedeflerini desteklemede
iistlenecegi gorevin Oneminin bilincindedir. EFQM Miikemmellik Modeli, kanunlar
kapsaminda yiikiimli olup olmadigina bakmaksizin miikemmel bir organizasyonun
Birlesmis Milletler Kiiresel Ilkeler Sézlesmesi’nin on ilkesine uyucagm ve saygi

gosterecegini ongoriir (KalDer, 2013: 34).

Literatiirde Miikemmellik Yaklasimi olarak bilinen Peters ve Waterman’in 1980’1
yillardaki arastirmalar1 basarili sirketlerin ortak 6zelliklerini ortaya koymus, bir bakima

miitkemmellige ulasma yolunda ilkeler ve standartlar getirmistir (Eren, 2001: 98).

Miikemmellik, bir organizasyonu ien iyi sekilde yonetme ve bunnla birlikte basarili
sonuglar elde etme konusunda bagkalarina da drnek olacak uygulamalar, gergeklestirmek

olarak tanimlamaktadir (Erturgut, 2012: 82).

TKYyi; calisanlarin katilimina, siirekli gelisim ilkelerine ve miisterilerin mutluluguna
dayanan bir yaklagim olarak 6ngoren EFQM, firmalara miikemmellik yoculugunda hangi
asamada olduklarin1 gosteren, problemlerini tespit etmelerini saglayan ve sonrasinda
bunlara uygun ¢oziimler bulabilmek igin bellirli bir yaklasimin kullanilmasini tavsiye
eden bir aragtir. Organizasyonun kurumsal miikemmellik derecesini, saglikli olarak
degerlendirme ve performansini sorgulama olanagi saglar. Ayrica firmada
gerceklestirilecek degisimin yonlendirilmesine bunula birlikte iyilestirme faaliyetlerinin
yonetilmesine destek olur. EFQM, Miikemmellik Modeline gore IETT Genel
Miidiirliigiiniin suanki durumunu ortaya koyacak olan, Oz degerlendirme ¢alismasidir.
Oz degerlendirme ile kurumun giiglii ve iyilestirmeye acik olan kisimlar: tespit edilir.
Miikemmellik Modeli temel alinarak son yillarda yapilmis biitiiniyilestirme ¢aligmalarina
iliskin olarak ilgili departmanlarin da goriisleri alinip bir degerlendirme raporu

hazirlanacak ve bu rapor dogrultusunda ve ilgili departmanlarin beraber calisarak,
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yapilmasi gereken Oncelikli iyilestirme projelerini ve SP donemi igerisinde
gerceklestirecektir. Miikkemmellik Odiilii, basvurusuna yonelik adimlari, igerecek olan bir
proje plani yapilacaktir. Bu noktada, Miikemmellik Modelinin 6ngordiigii ve kurumda
iyilestirmeye agik alan seklinde belirlenecek sistemlerin palnlanmasi ve uygulamaya

konulmast i¢in ¢alisma yapilacaktir (IETT, 2015: 59).
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Sekil 15: Nostaljik Tramvay

Kaynak: IETT Arsivi.

145 yil éncesinde, atl tramvaylarla Istanbul’lularm hizmetine giren IETT nin 150 yila
yaklasan Istanbul seriiveninde yep yeni bir dénem basliyor. IETT, diinya sehri Istanbul’da
giinlik 4 milyondan fazla yolcuya hizmet verirken, miisteri memnuniyeti odakli
kurumsallasma adimlarim da hizlandirmistir. Bu kapsamda IETT Genel Miidiirliigii,
Avrupa’nin en saygin kalite ddiillerinden birine layik goriildii. Avrupa’daki firmalarin
stirdiirtilebilir mitkemmelligini hedefleyen EFQM Miikemmellik Modeli 8 temel,
miitkemmellik kavramindan birincisini olusturan ‘Miisteriye Deger Katma’ kategorisinde
2016 yili EFQM Miikemmellik Basar1 Odiilii’'ne bu yil IETT Genel Miidiirliigii layik

goriildii.
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IETT, Diinya ¢apinda sayili biiyiik kentlerden biri olan istanbul’da giin i¢inde 4 milyon,
yil icerisinde 1,5 milyar kisinin toplu ulasimmi saglamaktadir. Bunula birlikte IETT
Genel Miidiirliigi kalite yolculugunda ¢itayi, bir iist seviyeye ¢ikarmustir. 2014 yilinda
Tiirkiye Miikemmellik Odiilii’'nii, 2015 yilinda ise Tiirkiye Miikemmellik Biiyiik
Odiilii’nii alarak ve uluslararasi standartlarda 11 kalite belgesiyle Istanbullulara hizmet

vermektedir. Son olar 2016 yil1 Avrupa Miikkemmellik 6diiliinti almaya hak kazanmaistir.

EFQM ’in Miikemmellik Odiilleri’'nde bu yil diinya capinda biiyiik firmalarmn da
aralarinda oldugu kriterlerinin uygunlugu tescil edilen 15 firma yaristi. Milkemmellik
odiilleri, Avrupa Miikemmellik (EFQM) Odiilii kriterlerindeki bir temel konu ile ilgili
uzmanlagip mitkemmel sonuglar alan ve bunula birlikte is modeli olmaya hak kazananlara
verildi. Digerlerinin arasindan segilen kuruluslar, Mitkemmellik Model’inin, birden ¢ok
alaninda milkemmelligin Onciisii olma gorevini {istleniyor. Avrupa’nin miikemmel
kuruluslarmi, segen jiiri bu yil, IETT Genel Miidiirliigiinii, ‘Miisteriye Deger Katma’
kategorisinde 2016 yili EFQM Miikemmellik Bagar1 Odiili'ne layik gordii.
(http://www.iett.istanbul/tr).
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2.2.7. IETT Miikemmellik Politikas1

MUKEMMELLIK POLITIKASI

PPaydas heklentilerinin karsilanmasimi esas alan “miikemmellik™ anlayisin
benimsedigimizi, yinetim sistemlerimizi nsagida belirtilen temel kaveamlara
gire planlamaw, gieden gecirmeyi ve stirekli ivilestirmeyi taahhiit ederiz.

Sonue odaklyye;

Misyonumum gergeklesticme sdyesing, viovonumoza yonehk fledemevi ve paydaglanmeza sailadi@ome yaran anlamak igin
lenmesi pareken temel sonmclan belirler, Glger va gerekli aksivonlan almak igin degerlendiririz,

Miisterilerimize deger katare:

Miigter beklentilering anlamak ve peri baldinmbern almak igin wypun detigio kanallan geligtice, talep ve beklentilering
degerlendirerek siireclerimizi we hizmet kalitemizi siirekli rvilegtiviriz. Migterilerimizle agtk we seffaf iletigim kurar,
taaliyetlerimizle ilgili dofro we zh bdlgilendirme yapanz. Calsanlanmmn migterd memmaniveti bilineind gelistirmak igin
kaynak saglanz.

Siirekl ogremr, yertlik yaparz;

Yenilikgilik anlayimumez ile selttirel ve meslaks gelismeleri takip eder, iyi aygulamalan Sirenir, hatalanmuzdan v sonoglardan
ders gikartir, lizmel sevinvemix siivekh viikseltioz, Defiigon elkin ligimde ydinsterek kunamsal kapasilemis arhinne.
Siireclerimizin katma dedgerin yiikseltiriz:

Elde ettifimdz somuglann sireglerimizin kalitesine we defer mincirimirin gevik yinetilmesine bagh oldofuna inanrz.
Sreglesiomzin etfldli ve verimh olmas igin amag ve bedefler belicler, bunlara ulagmak igin gereloen Iilgi ve kaynag saflanz,
Kaynaklarm ethin kullamrz;

Gélghl bir finansal vapiya sahip clmak igin gelir gider dengemizi ivilsstiriviz. Jdari ve operasyonel alanda malivet tasarrafu
saflavacak projeler firelinz,

Arag, bina ve donanumlanmuz: ekenomik Gmiirlent siresives verimhi ve etkili knllamr, givenliklerini saglanz. Stoklarnmz,
himmeate aksatmayacak ve gelir gider dengemire kath saflayacak optimam seviyede tutacak sekilde yinetiriz.

Uypan teknolojilen kullanarak operasyone] venmblifimia achnr, geveesel oikalenna inbestior, hizmel lalilemmis gelistinnz
Bilgi teknolojilerni etkin kullanarak vineticilerimizin ve ilgili paydaslarm ihtivac olan bilgin ohesmrar, bilgive erisimlerini
safflar, bilginin givenhi yinetimvne adaklammnz.

Cahsanlarmmnzla basorimz:

Duyvarh, pelegme agpk, katilme, veniliket Gkirler dreten, fakim cahymasina apk cabsanlarla bagarscafionza inamine,
Performansa dayah wygnlamalarla hrsat egatlifi saflar, gesitlildere saygn ghaterir, mesleld yeterlilikleri artirr, ethdli iletisim ve

hilpi paylagimimna Snem vernz,
Liderlerimizle drnek olurue;

Dririist, tutarh, hesap verebilir, pavdaslara karsi seffaf, yviiritilen isbirliklerinde kuramu temsil eden, <kibine dham veren ve
peligtiven, defisioe actk, esmek, veriberle ve samamnda karar alan Bdedermmde calisanlarumies wiin verinz,

f.f!nirﬁHnri olusturinrmz;

Hedeflerimizi pergeklestimmek igin vetkanliklermizi tamamlayan, kazan-kazan anlavisim esas alan ve karmhkl givene dayah
ishirbikleri gelictiric

Sitrdiiriillebilirlik iein sorumiluluk ahrz;

Faaliyetlerimizi, vasal diizenlemslere, ulusal ve uluslararas standartlara we etik kurallara wypun yiiritiniz, Abdgmez
kararlarda sosyal fayday ve kamm yaranm gzetiriz. Toplo ulasimla ikgili etkinbkler bagta olmak dzere, sosval sorumbaluk
projelen gereekleslininz,

Hirmetlerin yagam gevrimleri siresinee ortaya gikabilecek cevresel athalerind kontrol altma ahr, meslek: hastahklan ve kazalan
Hnlemek igin alam tehlikslerin risklerind pinetiviz. Yannmlarda, hizmet, akipman ve otobis sabm ahmlannda, gevreys duyarl,
verimi yiiksek, 15 sailg ve giivenlifine oygun, secimler yaparnsz,

Siireclerimizi planlarken, ghrergah beliflerken, ulagmda ivilegtirmeleri tasarlarken enerji performansim dikkate abinz, Enerji
performansim siivekli dyalestine, sera gan comsyonlarnm belicler, dogrulatarak yaanlar, iyilestirmeler yaparak sera gan
sahnmmlanm azaltinz.

J—

p—

i

Ahmet BAGIS
Genil MUdlr¥.

Sekil 16: IETT Miikemmellik Politikasi

Kaynak: (http://www.iett.istanbul/tr).
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http://www.iett.istanbul/tr

2.2.8. IETT Misyonu ve Vizyonu

IETT Misyon; Toplu ulasim hizmetlerini biitiinciil bir bakis acisiyla, agiga ¢cikmamis
ihtiyaclar1 da kargilayacak sekilde diizenlemek, denetlemek, koordine etmek ve sektorel

bilgi birikimini yonetmek.

IETT Vizyon; Siirdiiriilebilirlik anlayisiyla toplu ulasimi cazip kilarak sehir hayatim
kolaylastiran lider kurulus olmak (IETT, 2017b: 23).

Sekil 17: Metrobiis

Kaynak: IETT Arsivi.

2.2.9. iETT de Odiiller

Koklii gegmisi ve biiyiik capli bir organizasyon yapisina sahip olan IETT Isletmeleri
Genel Miidiirliigii Istanbul kent ici toplu tasimanim bel kemigi vazifesini gormektedir.
Organizasyon yapisinin biiyliigii ve calisan sayisinin fazla olmasma ragmen IETT,
yiirlittigl yenilik¢i ¢calismalar ve etkin kalite faaliyetleri sonucu bir¢ok dalda ddiile layik

goriilmiistiir. Bu ddiillerden bazilar1 tablo 1°de yer almaktadir.
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Tablo 1: iETT de Odiiller

Alinan Odiil Veren Kurum Y1l

Siirdiiriilebilir Ulastirma Odiilii Institute for Transportation & 2009
Development Policy

Toplu Tagimaya Ozendiren En Iyi Ulasim | International Assocation of Public 2011

Modeli Transport

Ulasimda Basar1 Jiiri Ozel Odiilii International Transport Forum 2011

Yilin Ornek Siiriiciisii Istanbul Valiligi Il Trafik Miidiirliigii ve Il | 2011
Emniyet Miidiirligi

En lyi Yeni Cagri Merkezi Dalinda En Tiirkiye Cagr1 Merkezi Odiilleri 2012 2012

Ovgiiye Deger Cagr1 Merkezi

Altin Karinca (Istanbulkart) Marmara Belediyeler Birligi (MBB) 2012

Toplu Tasima ile Gelisme Odiilleri Is UITP Kongresi 2013

Modeli Inovasyonu

Prepaid innovator of 2013 Payexpo 2013 2013

En Yaratic1 Cagr1 Merkezi IMI Conferences 2013

En iyi Genel Hizmet Uygulamasi Mastercard Transport Ticketing 2013

EFQM Recognised for Excellence (5 KalDer&EFQM 2013

yildiz)

Tiirkiye Miikemmellik Odiilii Finalisti KalDer 2013

Peryon Insan Yonetimi Odiilleri Peryon Tiirkiye Insan Yonetimi Dernegi 2013

Performans Y6netimi Finalisti Odiilii

Verimlilik Proje Odiilleri (istanbulkart) Bilim Sanayi ve Teknoloji Bakanligi 2014

Altin Oriimcek (Internet Sitesi) Microsoft ve Doruknet 2014

Otobiislerde Bisiklet Aparat1 Odiilii Bisikletliler Dernegi 2014

Tiirkiye Miikemmellik Odiilii KalDer & EFQM 2014

e-Tiirkiye Odiilleri (Interaktif yolcu Tiirkiye Sanayici ve Is Adamlar1 Dernegi 2015

bilgilendirme sistemi) & Tiirkiye Bilisim Vakfi

Tiirkiye Miikemmellik Biiyiik Odiilii KalDer 2015

Avrupa Miikemmellik Odiilii - Finalist EFQM 2015

Tiirkiye Inovasyon Liderleri Odiilii — Tiirkiye Thracatcilar Meclisi 2015

Inovasyon Organizasyonu ve Kiiltiirii

Y1lin insan Kaynaklar1 Bronz Odiilii The Stevie Awards 2015 (Uluslararas: Is 2015
Odiilleri)

Kurumsal Sosyal Sorumluluk Raporlamasi | Tiirkiye Kurumsal Sosyal Sorumluluk 2015

oduli Dernegi

En lyi Otobiis Tagimacilig: Odiilii (Bus Uluslararas1 Kara Tagimacihigi Birligi 2015

excellency award) (IRU)

En iyi Akill1 Ulagim Kart1 Transport Ticketting and Passenger 2016

Information —Global Odiilleri

Kaynak: IETT Yonetim Dokiimani, EFQM Miikemmellik Odiilii 2016.
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BOLUM 3: IETT’DEKI TOPLAM KALITE UYGULAMALARININ
CALISANLAR UZERINDEKI ETKILERININ ANALIZ EDILMESI

Bu béliimde IETT Genel Miidiirliigii calisanlarmin Toplam Kalite Yénetimi ilkelerine
bakis agilarini 6lgmeye yonelik yapilan calismanin kapsami, amaci ile bu ilkeleri algilama
diizeylerine iliskin hipotezler belirtilip, toplanan veriler ile birlikte sonuglar
degerlendirilecektir.

3.1. Arastirmanin Metodolojisi
3.1.1. Arastirmanin Konusu

Bu aragtirmada, kamu sektoriinde c¢alisanlarin TKY konusundaki algilarint ve kurum
genelinde beklentilerinin karsilanip karsilanmama diizeyine yonelik bir c¢alisma
gerceklestirilmistir. Bu calisma, IETT Genel Miidiirliigii calisanlar1 drnegiyle kamu
sektorii calisanlarinin TKY ilkelerinin algilanisini 6lgmek iizere gergeklestirilen bir anket

uygulamasidir.
3.1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Icinde bulundugumuz dénemlerde Toplam Kalite Yonetimi hizmet ve iiretim sektdriinde
yer alan isletmeler arasinda oldukg¢a yaygmlik kazanmustir. Ozel sektor kurluslar ile
mukayese edeildiginde kamu kurumlarinin bu faaliyetlerde geri kaldigi
gozlemlenmektedir. Bu durumu en biiylik sebep olarak ¢alisanlarin kalite faaliyetlerine
yeterince destek vermemesi gosterilmketdeir. Bu amacgla TKY nin kamuda nederece
uygulanabilecegine dair bir 6rnek uygulama yapilmustir. Ulkemizin sayili kamu
kurumlarindan biri olan IETT de son yillarda kalite calismalar1 hiz kazanmis ve yenilikci
faaliyetler sonucunda biiyiik c¢apli basarilar elde edilmistir. Bu kapsamda IETT
Isletmeleri Genel Miidiirliigii’nde uygulanan kalite faaliyetlerinin kuruma kazandirdig1
yenilikler ve bu yeniliklerin personel {izerinde ne derece farkindalik olusturduguna dair
bir anket uygulamasi yapilmistir. Bu uygulama sonucunda kalite faaliyetlerinin calisanlar
tizerinde hangi yonde etki biraktig1 ve ne derece yayilim saglandigi ortaya konmaya
calistlmigtir. Yapilan arastirmalar neticesinde TKY nin kamuda uyglanabilirligi {izerine
yiiksek katilimli ¢ok fazla calisma Orneginin olmamasi, konu olarak bu alanin

secilmesinde en biiyiik etken olmustur.
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3.1.3. Arastirmanin Hipotezi

H1 : IETT calisanlari toplam kalite yonetiminin liderlik ilkesini benimsemistir ve

IETT de de liderlik ilkesinin uygulanmasini istemektedir.

H2 : IETT calsanlari toplam kalite ydnetiminin calisanlarin katilimi ilkesini

benimsemistir ve IETT de de calisanlarin katilimi ilkesinin uygulanmasini istemektedir.

H3 : IETT calisanlar1 toplam kalite yonetiminin miisteri odaklilik ilkesini benimsemistir

ve IETT de de miisteri odaklilik ilkesinin uygulanmasini istemektedir.

H4 : IETT calisanlar toplam kalite ydnetiminin tedarikgilere karsi faydaya dayanan

iliskiler ilkesini benimsemistir ve IETT de de bu ilkesinin uygulanmasini istemektedir.

H5 : IETT calisanlar1 toplam kalite yonetiminin siirekli iyilestirme ilkesini benimsemistir

ve IETT de de s6z konusu ilkesinin uygulanmasini istemektedir.

H6 : IETT calisanlar1 toplam kalite ydnetiminin verilere dayali karar verme yaklagimi

ilkesini benimsemistir ve bu ilkenin IETT’de de uygulanmasini istemektedir.

H7 : IETT calisanlar1 toplam kalite ydnetiminin siire¢ yaklagimi ilkesini benimsemistir

ve IETT de de siire¢ yaklasimi ilkesinin uygulanmasini istemektedir.

HS8 : IETT ¢alisanlar1 toplam kalite ydnetiminin y&netimde sistem yaklagimi ilkesini

benimsemistir ve bu ilkenin IETT de de uygulanmasini istemektedir.
3.1.4. Anakiitle ve Orneklem

Bu c¢alismada toplam kalite yoOnetimi uygulamalarimin  kamu sektoriinde
uygulanabilirliginin c¢alisanlarca algilamis1  Olgiilmek istenmistir. Toplam kalite
yonetiminin birgok ilkesi 06zel sektore kiyasla kamu sektOriiniin yapisina uyum
gostermemektedir. Kamu sektoriinde toplam kalite yonetimine gegis Ozel sektorle
kiyslandiginda daha zor olmaktadir. Kalite anlayisinin bararili olmasinda insan unsuru
g6z oniinde bulundurulmalidir. Bu nedenle ¢calismamamizda, kamu ¢alisanlarinin toplam

kalite yonetimine yonelik algilaruin dl¢lilmesi amaglanmigtir.

Son yillarda yasanan gelismelerle birlikte IETT bircok alanda kendisini yenilemistir.

Yasanan en koklii degisimler de kalite konusundadir. Bu nedenle ¢alismamizda kamu
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kurumu olarak IETT Genel Miidiirliigii tercih edilmis, anketler IETT ¢alisanlari iizerinde

uygulanmigtir.

Kurum biinyesinde 5.628 adet kamu calisant bulunmaktadir. Calisma kapsaminda

orneklem biiyiikliigiinii saptamak icin asagidaki formiil kullanilmistir (Ozdamar, 2003:

116-118).

N: Evren birim sayist,

n: Orneklem biiyiikliigi,

P: Evrendeki X’in gdzlenme orani,
Q (1-P): X’in gézlenmeme orani,
d= Orneklem hatast,

to,sa = sd serbestlik dereceli t dagilimi kritik degerleridir (sd=n-1). a= 0.05, 0.01, 0.001
icin 1.96, 2.58 ve 3.28 degerleri

N*tZ*P*Q
T ((N=1)*d2+t2%P Q)

n

%095 giiven araliginda (o= 0.05), %5 orneklem hata payi ile drneklem biiyiikligi 360
olarak hesaplanmisgtir. Anket formlari ¢alisanlara elden dagitilmigtir. Toplanan anketler
kontrol edilmis olup eksiksiz doldurulan 350 adet anket analizlerde kullanilmak iizere
uygun bulunmustur. Calisma sonucunun 6rneklem hata pay1 %95 giiven araligina gore

%5,07°dir.
3.1.5. Arastirmanin Yontemi

TKY ilkelerinin kamu sektorii ¢alisanlarinca ne derece benimsenip desteklendigi analiz
edilen bu aragtirmamizda, oncelikli olarak TKY ve kalite konusunda yazili kaynaklar
tizerinde inceleme yapilmistir. Bu konu ile ilgili yazilmis kitap, makale, tez ile siireli ve
siiresiz yayinlar ayrintili olarak incelenerek calismamizin alt yapisim1 olusturacak
tanimlar ele alinmistir. Literatiir arastirmasinin sonrasinda daha 6nce bu konuda yapilmis

ornek calismalar incelenerek anket sorular1 hazirlanmastir.
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Arastirmamizda kullanilan anketin ilk bolimiinde, calisanlarin kisisel o6zelliklerini
belirlemek i¢in cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu, yas ve kidem sorulari

bulunmaktadir.

Anketin ikinci boliimiin birinci kisminda kamu ¢alisanlarinin TKY ilkelerine yonelik
beklentilerinin seviyesini 6lgcen 20 soru bulunmaktadir. Ikinci béliimiin ikinci kisminda
ise kamu galisanlarinin bu konudaki beklentilerinin karsilanma seviyesini 6lgen 20 soru
yer almaktadir. Anket 7°li Likert tipi Olgek kullanilarak olusturulmustur. Anket
sonucunda verilen cevaplar bilgisayara aktarilarak sonuglar SPSS programi yardimiyla

ile analiz edilmistir.

Calismanin uygulandigi orneklemin demografik 6zellikleri incelenmis olup, ikinci
boliimde kullanilan beklenen algi 6lgeginin giivenilirlik analizi yapilarak, hipotezler Ki-

Kare uyumluluk testi ile kontrol edilmistir.
3.2. Arastirmanin Bulgularinin Ortaya Konulmasi ve Yorumlanmasi
3.2.1. Katihmeilarin Kisisel Ozellikleri

Calisma kapsaminda uygulanan anketlere eksiksiz cevap veren 350 kisinin demografik

ozellikleri bu boliimde incelenmistir.

Cinsiyet

Sekil 18: Katihhmcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi
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Tablo 2: Katihmceilarin Cinsiyete Gore Dagilim

Frekans % Gegerli % Kiimiilatif %
Kadin 65 18,6 18,6 18,6
Erkek 285 81,4 81,4 100,0
Toplam 350 100,0 100,0

Tablo 2°de %81, 4 ile katilimcilarin gogunlugunu erkeklerin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3: Katihmcilarin Medeni Durumuna Gére Dagilinm

Frekans % Gegerli % Kiimiilatif %
Evli 277 79,1 79,1 79,1
Bekar 73 20,9 20,9 100,0
Toplam 350 100,0 100,0

Tablo 3°de de belirtildigi gibi katilimcilarin %79,12i evli, %20,9’u bekardir.

Medeni Durum

Sekil 19: Katillmcilarin Medeni Durumuna Gore Dagilimi
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Tablo 4: Katihmcilarin Yasa Gore Dagihinm

Frekans % Gegerli % Kiimiilatif %
20-30 76 21,7 21,7 21,7
31-40 109 311 311 52.9
41-50 129 36.9 36,9 89,7
51-60 33 9.4 9.4 99,1
60 iistii 3 0.9 0.9 100,0
Toplam 350 1000  100,0

Tablo 4°te goriildigii gibi katilimeilarin gogunlugunu %36,9 ile 41-50 yas arasi ve %31,1
ile 31-40 yas aras1 ¢alisanlar olusturmaktadir.

40% 36,9%

3% 31,1%

30%

25% 21,7%
20%

15%

9,4%
10%

5%
0,9%

0%
20-30 31-40 41-50 51-60 60 Gstii

Sekil 20: Katihmcilarin Yasa Gore Dagihim
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Tablo 5: Katihmcilarin Egitim Durumuna Gére Dagilim

Frekans = % Gecgerli % Kiimiilatif %
Ilk6gretim 29 8,3 8,3 8,3
Lise 143 40,9 40,9 49,1
On lisans 40 11,4 11,4 60,6
Lisans 105 30,0 30,0 90,6
Lisans iistii 33 9,4 9,4 100,0
Toplam 350 100,0 100,0

Tablo 5’te belirtildigi tizere %40, 9 ile katilimcilarin g¢ogunlugunu lise mezunlar

olusturmaktadir. ikinci sirada %30, 0 ile lisans mezunlar1 bulunmaktadir.

Egitim Durumu

45%

40,9%
40%
35%
30,0%

30%
25%
20%
15% 11,4% 0 45
10% 8,3% !

0%

ilkégretim Lise On lisans Lisans Lisans {istii

Sekil 21: Katihhmcilarin Egitim Durumuna Goére Dagilin
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Tablo 6: Katihmcilarin Cahisma Siiresine Gore Dagilim

Frekans % Gegerli % Kiimiilatif %
0-5 yil 84 24,0 24,0 24,0
6-10 y1l 61 17,4 17,4 41,4
11-15 yil 78 223 22,3 63,7
16-20 y1l 79 22,6 22,6 86,3
20 yil iistii 48 13,7 13,7 100,0
Toplam 350 100,0 100,0

Tablo 6’da goriildiigii gibi katilimeilarin ¢alisma siireleri birbirine yakin olmakla beraber

yogunluk sirastyla %24 ile 0-5 yil, %22 ile 16-20 yil ve 11-15 yil aras1 ¢alisanlardadir.

Calisma Stresi

30%
o 24,0%

25% 22,3% 22,6%
20% 17,4%
15% 13,7%
10%

5%

0%

0-5yl 6-10vyil 11-15wl 16-20 il 20wyl Usti

Sekil 22: Katihmeilarin Calisma Siiresine Gore Dagilim
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3.2.2. Faktor Analizi

Olgegi olusturan degiskenlerin arasindaki iliskilerin anlasiimasini ve yorumlanmasinin
kolaylastirilmasi, dlgegin temel boyutunun belirlenmesi i¢in ilgili degiskenlere agimlayici

faktor analizi uygulanmistir.

Tablo 7: KMO And Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 0,974
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 8347,711
Sphericity
df 190
Sig. 0,000

KMO katsayisinin 1°e yakin olmasi (0,974) ve Barlett testi sonucunun 0, 05’ten kii¢iik
olmast (Sig. = 0,000) beklenen algi 6l¢eginin faktdr analizi i¢in uygun oldugunu

gostermektedir.

Tablo 7°de her bir degiskenin ortak varyansi goserilmektedir. Olgegi olusturan tiim
degiskenlerin ortak yiikleri 0,50°den biiylik olup faktdr analizi i¢in uygun oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 8: Ortak Yiikler

Baglangic | Cikarim
B1 Ust ydnetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini galisanlar ile beraber
. 1,000 0,62
belirleyerek agik¢a ortaya koymalidir.
B2 Tiim yoéneticiler, is yapis sekliyle ve ¢alisma performansiyla kendisine
9 v 1,000 0,66
bagli personele olumlu 6rnek olmalidir.
B3 Calisanlar gerektiginde {ist yonetime (Genel Md. Genel Md. Yrd. Daire
. ; o 1,000 0,71
Bsk.) yonetime kolayca ulasabilmelidir.
B4 Calisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin
. A 1,000 0,68
verilmelidir.
B5 Kurum ¢alisanlar diistince ve fikirlerini ¢alisma arkadaglar1 ve amirleri
. ) 1 1,000 0,75
ile rahatlikla paylasabilmelidir.
B6 Kurumlarda personel arasindaki is boliimii esit ve adil bir sekilde
1,000 0,78
yapilmalidir.
B7 Kurumlarda hizmet alanlarin (firma, sirket, vatandas vs.) sikayetleri ve
.. 4 o . 1,000 0,65
onerileri dnemsenerek en kisa siirede ¢oziimlenmelidir.
B8 Kurumlarda verilen hizmetlerde miisteri memnuniyeti 6n planda
1,000 0,62
tutulmalidir.
B9 Hizmet alanlar (firma, sirket, vatandas vs.) kurumlarda is yaptirirken
o 1,000 0,61
tanidik personel aramaya ihtiya¢ duymamalidirlar.
B10 Kurumlar tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, giivenilir ve
E o 2y 1,000 0,71
hatasiz girdi ({iriin, hizmet) satin almalidir.
B11 Toplam Kalite Y6netimi sistemi uygulayan kurumlarda siire¢ tanimlari
N o AN = N 1,000 0,74
yapilip, gostergeler olgiilerek siirekli iyilestirme saglanmalidir.
B12 Kurumlar yenilik¢i olmalidir. Hizmet verilen sektor ile ilgili diinyadaki
. . ; . s 1,000 0,89
tiim gelismeleri yakindan takip etmelidir.
B13 Kullanilan bilgisayar sistemleri ve yazilimlar degisen teknolojik yapiya
1,000 0,87
uyumlu olmalidir.
B14 Kurumlarda bilgi ve verilere iligskin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak 1.000 087
tutulmalidir. Gerektiginde kolay erisilebilir olmalidir. ' '
B15 Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler
. N A 1 1,000 0,82
bilimsel yontem ve araglar kullanilarak analiz edilmelidir.
B16 Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda dlgiilebilir
. N . . - 1,000 0,81
stiregler tanimlanarak, bu stire¢lerin sorumlular1 belirlenmelidir.
B17 Yapilan i, ¢calisanlarin egitim durumuna, yeteneklerine ve kisisel
T 1,000 0,81
ozelliklerine uygun olmalidir.
B18 Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim
. ) e e . 1,000 0,87
sistemi uygulamasi biitiin birimleri kapsamalidir.
B19 Kurumlarda birimler arasi bilgi akis1 ve iletisim saglikli yiiriitiilmeli ve
- 1,000 0,91
yeterli diizeyde olmalidir.
B20 Ust yonetim, ekip ¢aligmalar1 yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasim 1,000 0,85

tesvik etmelidir.
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Tablo 9: Aciklanan Toplam Varyans

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

1S
e
8
e % of Cumulative % of Cumulative
o Total . Total .
O Variance % Variance %
1 14,114 70,569 70,569 14,114 70,569 70,569
2 1,131 5,656 76,224
3 ,588 2,942 79,167
4 ,561 2,805 81,971
5 ,450 2,248 84,219
6 ,378 1,888 86,107
7 ,354 1,771 87,878
8 ,327 1,637 89,516
9 ,306 1,528 91,044
10 ,287 1,437 92,481
11 ,256 1,282 93,763
12 216 1,080 94,843
13 ,203 1,014 95,857
14 ,186 ,932 96,789
15 ,148 ,738 97,527
16 127 ,634 98,161
17 116 ,579 98,739
18 ,093 464 99,204
19 ,085 427 99,630
20 ,074 ,370 100,000
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Aciklanan toplam varyans tablosu incelendiginde, 6l¢egi olusturan 20 adet degiskenin tek
ana faktorle toplam varyansi, %70 oranda agikladigi goriilmektedir (Oz deger- Eigen

Value “2” alinmustir.).

Sonug olarak, ¢alismada kullanilan alg1 6l¢egini olusturan degiskenler beklenen algiy

%70 oranda yiiksek seviyede aciklamaktadir.
3.2.3. Giivenilirlik Analizi

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin IETT ¢alisanlarinca algisinin ankete verilen cevaplar

tarafindan ne derece yansitildiginin belirlenmesi i¢in giivenilirlik analizi uygulanmstir.

Giivenilirlik Analizi tablosundan faktoriin giivenilirliginin 0=0,969 yiiksek bir deger
oldugu goriilmektedir. Toplam Veri Istatistigi tablosunun Cronbach Alfa Etkisi
stitunundaki degerlere bakildiginda Olgegi olusturan kriterlerin herhangi birinin
cikarilmasi halinde giivenilirligin diistiigli goriilmektedir. Bu sonuglar 1s18inda 20

maddenin 6l¢iilmek istenen olguyu (0=0.920>0.70) basartyla dl¢tiigii anlagilmaktadir.

Tablo 10: Giivenilirlik Analizi

Cronbach | Standart Verilere Dayanan

Alfa Cronbach Alfa

0,969 0,969 20
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Tablo 11: Toplam Veri Istatistigi

Olgek Olgek Madde Karelerin
Ortalamast Varyansina Toplam Coklu Cronbac-h-
na Etkisi Etkisi Kolerz]rjsyo Korelasyonu Alfa Etkist
hl 93,389 762,995 0,736 0,722 0,967
h2 93,414 763,739 0,757 0,765 0,967
h3 93,786 757,206 0,754 0,698 0,967
h4 93,643 766,064 0,717 0,636 0,967
h5 93,189 770,715 0,743 0,678 0,967
h6 93,997 763,934 0,676 0,579 0,968
h7 93,623 763,599 0,782 0,683 0,967
h8 92,954 776,554 0,720 0,600 0,967
h9 94,097 768,036 0,683 0,574 0,968
h10 93,643 766,179 0,798 0,705 0,967
h1l 93,409 762,804 0,837 0,786 0,966
h12 92,943 776,266 0,785 0,717 0,967
h13 93,223 773,612 0,742 0,667 0,967
h14 93,363 766,180 0,813 0,777 0,966
h15 93,300 763,861 0,869 0,826 0,966
h16 93,171 766,853 0,834 0,782 0,966
h17 93,271 768,748 0,708 0,583 0,968
h18 93,311 762,828 0,815 0,771 0,966
h19 93,594 760,225 0,819 0,793 0,966
h20 93,574 760,022 0,815 0,749 0,966

3.2.4. Kamu Cahlisanlarina Yonelik Yapilan Uygulamanin Sonuclari

Bu bolimde TKY yo6netim ilkelerinin ¢alisanlar nezdinde beklenen ve hissedilen

algilarin1 6l¢gmeye yonelik anket sonuglar1 yorumlanmustir.
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B1 i¢in :

Ho : Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini calisanlar ile beraber belirleyerek

acikca ortaya koymamalidir.

Hi : Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini ¢alisanlar ile beraber belirleyerek

acikea ortaya koymalidir.

Tablo 12: B1 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 7 2,0%
Katilmiyorum 6 1,7%
Kismen katilmiyorum 7 2,0%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 6 1,7%
Kismen katiltryorum 20 5,7%
Katilryorum 95 27,1%
Kesinlikle katiliyorum 209 59,7%
Toplam 350 100,0%

Tablo 13: B1 Hipotezi icin Test Istatistigi

Bl
Ki Kare Test Istatistigi 715,520%
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢ahsanlarinin “Ust ydnetim kurumun gelecege
yonelik hedeflerini calisanlar ile beraber belirleyerek agik¢a ortaya koymalidir.” algisim

benimsedikleri goriilmektedir.
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H1 icin :

Ho : IETT de iist yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini ¢alisanlar ile beraber

belirleyerek agikca ortaya koymamaktadir.

Hi : IETT de iist yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini ¢alisanlar ile beraber

belirleyerek acikg¢a ortaya koymaktadir.

Tablo 14: H1 Hipotezi icin Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik %
Kesinlikle katilmiyorum 28 8,0%
Katilmiyorum 38 10,9%
Kismen katilmiyorum 19 5,4%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 24 6,9%
Kismen katiliyorum 61 17,4%
Katiliyorum 81 23,1%
Kesinlikle katiliyorum 99 28,3%
Toplam 350 100,0%

Tablo 15: H1 Hipotezi i¢cin Test Istatistigi

H1
Ki Kare Test Istatistigi 114,960°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarinin “IETT’de {ist ydnetim
kurumun gelecege yonelik hedeflerini calisanlar ile beraber belirleyerek agikca ortaya

koymaktadir.” konusunda olumlu algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.

67



B2 i¢in :

Ho : Tim yoneticiler, is yapis sekliyle ve calisma performansiyla kendisine bagl

personele olumlu 6rnek olmamalidir.

Hi : Tim yoneticiler, is yapis sekliyle ve calisma performansiyla kendisine bagl

personele olumlu 6rnek olmalidir.

Tablo 16: B2 Hipotezi I¢cin Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 5 1,4%
Katilmiyorum 6 1,7%
Kismen katilmiyorum 6 1,7%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 4 1,1%
Kismen katiliyorum 7 2,0%
Katiliyorum 74 21,1%
Kesinlikle katiliyorum 248 70,9%
Toplam 350 100,0%

Tablo 17: B2 Hipotezi icin Test Istatistigi

B2
Ki Kare Test Istatistigi 992,840?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT galisanlarinin “Tiim yoneticiler is yapis
sekliyle ve c¢alisma performansiyla kendisine bagli personele olumlu 6rnek olmalidir.”

algisin1 benimsedikleri goriilmektedir.

68



H2 i¢in :
Ho : IETT de tiim yoneticiler, is yapis sekliyle ve ¢alisma performansiyla kendisine bagh
personele olumlu 6rnek olmamaktadir.

Hi : IETT de tiim yoneticiler, is yapis sekliyle ve calisma performansiyla kendisine bagl

personele olumlu 6rnek olmaktadir.

Tablo 18: H2 Hipotezi I¢cin Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 28 8,0%
Katilmiyorum 26 7,4%
Kismen katilmiyorum 28 8,0%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 31 8,9%
Kismen katiliyorum 74 21,1%
Katiliyorum 67 19,1%
Kesinlikle katiliyorum 96 27,4%
Toplam 350 100,0%

Tablo 19: H2 Hipotezi i¢cin Test Istatistigi

H2
Ki Kare Test Istatistigi 97,720°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarinin “IETTde tiim yoneticiler,
is yapis sekliyle ve calisma performansiyla kendisine bagli personele olumlu 6rnek

olmaktadir.” konusunda olumlu algiya sahip olduklar1 gériilmektedir.
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B3 i¢in :
Ho : Calisanlar gerektiginde iist yonetime (Genel Md. Genel Md. Yrd. Daire Bsk.) kolayca

ulasamamalidir

Hi : Calisanlar gerektiginde iist yonetime (Genel Md. Genel Md. Yrd. Daire Bsk.) kolayca

ulasabilmelidir.
Tablo 20: B3 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 5 1,4%
Katilmiyorum 7 2,0%
Kismen katilmryorum 6 1,7%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 6 1,7%
Kismen katiliyorum 27 7,7%
Katilryorum 93 26,6%
Kesinlikle katiliyorum 206 58,9%
Toplam 350 100,0%

Tablo 21: B3 Hipotezi i¢in Test Istatistigi

B3
Ki Kare Test Istatistigi 689,200%
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oran1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekansi 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarinin “Calisanlar gerektiginde iist
yonetime (Genel Md. Genel Md. Yrd. Daire Bsk.) yonetime kolayca ulagabilmelidir.”

algisin1 benimsedikleri goriilmektedir.
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H3 icin :

Ho : Gerektiginde iist yonetime (Genel Md. Genel Md. Yrd. Daire Bgsk.) kolayca

ulagamamaktayim.

Hi: : Gerektiginde iist yonetime (Genel Md. Genel Md. Yrd. Daire Bsk.) kolayca

ulasabilmekteyim.
Tablo 22: H3 Hipotezi I¢cin Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 43 12,3%
Katilmiyorum 38 10,9%
Kismen katilmiyorum 27 7,7%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 35 10,0%
Kismen katiliyorum 59 16,9%
Katiliyorum 69 19,7%
Kesinlikle katiliyorum 79 22,6%
Toplam 350 100,0%
Tablo 23: H3 Hipotezi I¢in Test Istatistigi
H3

Ki Kare Test Istatistigi 44,6007

Serbestlik Derecesi 6

Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekansi 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarinin “Gerektiginde iist yonetime
(Genel Md. Genel Md. Yrd. Daire Bsk.) yonetime kolayca ulasabilmekteyim.” konusunda

olumlu algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B4 i¢in :
Ho : Calisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin verilmemelidir.
H: : Calisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin verilmelidir.

Tablo 24: B4 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 7 2,0%
Katilmiyorum 5 1,4%
Kismen katilmiyorum 7 2,0%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 8 2,3%
Kismen katiliyorum 31 8,9%
Katiliyorum 120 34,3%
Kesinlikle katiltyorum 172 49,1%
Toplam 350 100,0%

Tablo 25: B4 Hipotezi I¢cin Test Istatistigi

B4
Ki Kare Test Istatistigi 552,640%
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oran1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarinin “Calisanlarin gdrevlerini
yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin verilmelidir.” algisin1 benimsedikleri

goriilmektedir.
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H4 icin :
Ho : Gorevleri yerine getirirken inisiyatif kullanmama izin verilmemektedir.
H: : Gorevleri yerine getirirken inisiyatif kullanmama izin verilmektedir.

Tablo 26: H4 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 34 9,7%
Katilmiyorum 32 9,1%
Kismen katilmryorum 33 9,4%
Ne katilryorum ne katilmiyorum 24 6,9%
Kismen katiliyorum 76 21, 7%
Katiliyorum 78 22,3%
Kesinlikle katiltyorum 73 20,9%
Toplam 350 100,0%

Tablo 27: H4 Hipotezi I¢cin Test Istatistigi

H4
Ki Kare Test Istatistigi 70,680?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oran1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekanst 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarmnin “Gérevleri yerine getirirken
inisiyatif kullanmama izin verilmektedir.” konusunda olumlu algiya sahip olduklar

goriilmektedir.
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BS i¢in :

Ho : Kurum ¢alisanlar diisiince ve fikirlerini ¢caligsma arkadaslar1 ve amirleri ile rahatlikla

paylasamamalidir.

Hs : Kurum ¢alisanlar diisiince ve fikirlerini ¢alisma arkadaslar1 ve amirleri ile rahatlikla

paylagabilmelidir.
Tablo 28: B5 Hipotezi I¢cin Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 10 2,9%
Katilmiyorum 6 1,7%
Kismen katilmiyorum 5 1,4%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 5 1,4%
Kismen katiliyorum 10 2,9%
Katilryorum 97 27,7%
Kesinlikle katiltyorum 217 62,0%
Toplam 350 100,0%
Tablo 29: BS Hipotezi i¢in Test Istatistigi
B5

Ki Kare est Istatistigi 785,680?

Serbestlik Derecesi 6

Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarinin “Kurum ¢alisanlar diisiince
ve fikirlerini ¢aligma arkadaslar1 ve amirleri ile rahatlikla paylasabilmelidir.” algisim

benimsedikleri goriilmektedir.
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HS icin :
Ho : Diisiince ve fikirlerimi c¢alisma arkadaslarim ve amirlerim ile rahatlikla

paylasamamaktayim.

Hi : Disiince ve fikirlerimi c¢alisma arkadaslarim ve amirlerim ile rahatlikla

paylasabilmekteyim.

Tablo 30: H5 Hipotezi I¢cin Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 23 6,6%
Katilmiyorum 20 5,7%
Kismen katilmiyorum 18 5,1%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 35 10,0%
Kismen katiliyorum 60 17,1%
Katiliyorum 104 29,7%
Kesinlikle katiliyorum 90 25,7%
Toplam 350 100,0%

Tablo 31: H5 Hipotezi i¢in Test Istatistigi

H5
Ki Kare Test Istatistigi 149,880?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT c¢alisanlarmin “Diisiince ve fikirlerimi
caligma arkadaslarim ve amirlerim ile rahatlikla paylasabilmekteyim.” konusunda olumlu

algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B6 i¢in :
Ho : Kurumlarda personel arasindaki is boliimii esit ve adil bir sekilde yapilmamalidir.
Hi : Kurumlarda personel arasindaki is boliimii esit ve adil bir sekilde yapilmalidir.

Tablo 32: B6 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 7 2,0%
Katilmiyorum 3 0,9%
Kismen katilmiyorum 9 2,6%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 8 2,3%
Kismen katiliyorum 9 2,6%
Katiliyorum 57 16,3%
Kesinlikle katilryorum 257 73,4%
Toplam 350 100,0%

Tablo 33: B6 Hipotezi i¢cin Test Istatistigi

B6
Ki Kare Test Istatistigi 1041,640°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarinin “Kurumlarda personel
arasindaki is bolimii esit ve adil bir sekilde yapilmalidir.” algisim1 benimsedikleri

goriilmektedir.
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H6 icin :
Ho : IETT de ¢alistigim birimde personel arasinda esit ve adil bir is paylasimi yoktur.
Hi : IETT de ¢alistigim birimde personel arasinda esit ve adil bir is paylasimi vardar.

Tablo 34: H6 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik

Kesinlikle katilmiyorum 57 16,3%
Katilmiyorum 35 10,0%
Kismen katilmiyorum 23 6,6%

Ne katilryorum ne katilmiyorum 43 12,3%
Kismen katiliyorum 60 17,1%
Katiliyorum 64 18,3%
Kesinlikle katilryorum 68 19,4%
Toplam 350 100,0%

Tablo 35: H6 Hipotezi I¢in Test Istatistigi

H6
Ki Kare Test Istatistigi 33,4407
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT c¢alisanlarinin “IETT’de c¢alistigim
birimde personel arasinda esit ve adil bir is paylasimi vardir.” konusunda olumlu algiya

sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B7 i¢in :

Ho : Kurumlarda hizmet alanlarin (firma, sirket, vatandas vs.) sikayetleri ve Onerileri

Onemsenerek en kisa siirede ¢oziimlenmemelidir.

H: : Kurumlarda hizmet alanlarin (firma, sirket, vatandas vs.) sikayetleri ve Onerileri

onemsenerek en kisa siirede ¢oztiimlenmelidir.

Tablo 36: B7 Hipotezi I¢cin Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 6 1,7%
Katilmiyorum 5 1,4%
Kismen katilmiyorum 11 3,1%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 8 2,3%
Kismen katiliyorum 20 5,7%
Katiliyorum 96 27,4%
Kesinlikle katiliyorum 204 58,3%
Toplam 350 100,0%

Tablo 37: B7 Hipotezi i¢cin Test Istatistigi

B7
Ki Kare Test Istatistigi 679,560%
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarmin “Kurumlarda hizmet
alanlarin (firma, sirket, vatandas vs.) sikayetleri ve 6nerileri 6nemsenerek en kisa siirede

¢coziimlenmelidir.” algisin1 benimsedikleri goriilmektedir.
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H7 icin :

Ho : IETT den hizmet alanlarm (firma, sirket, vatandas vs.) sikayetleri ve Onerileri

Onemsenerek en kisa siirede ¢oziimlenmemektedir.

Hi : IETT’den hizmet alanlarin (firma, sirket, vatandas vs.) sikayetleri ve onerileri

Oonemsenerek en kisa siirede ¢oziimlenmektedir.

Tablo 38: H7 Hipotezi I¢cin Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 29 8,3%
Katilmiyorum 30 8,6%
Kismen katilmiyorum 28 8,0%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 40 11,4%
Kismen katiliyorum 78 22,3%
Katiliyorum 79 22,6%
Kesinlikle katiliyorum 66 18,9%
Toplam 350 100,0%

Tablo 39: H7 Hipotezi i¢in Test Istatistigi

H7
Ki Kare est Istatistigi 66,120*
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarinin “IETT den hizmet alanlarin
(firma, sirket, vatandas vs.) sikayetleri ve Onerileri 6nemsenerek en kisa siirede

coziimlenmektedir.” konusunda olumlu algiya sahip olduklari1 goriilmektedir.
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B8 i¢in :
Ho : Kurumlarda verilen hizmetlerde miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmamalidir.
H; : Kurumlarda verilen hizmetlerde miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmalidir.

Tablo 40: B8 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 6 1,7%
Katilmiyorum 9 2,6%
Kismen katilmiyorum 5 1,4%
Ne katilryorum ne katilmiyorum 11 3,1%
Kismen katiliyorum 32 9,1%
Katiliyorum 103 29,4%
Kesinlikle katiltyorum 184 52,6%
Toplam 350 100,0%

Tablo 41: B8 Hipotezi icin Test Istatistigi

B8
Ki Kare est Istatistigi 565,040°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT c¢alisanlarmin “Kurumlarda verilen
hizmetlerde miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmalidir.” algisini benimsedikleri

goriilmektedir.
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H8 icin :
Ho : IETT de verilen hizmetlerde miisterilerin memnuniyeti 6n planda tutulmamaktadur.
Hi : IETT de verilen hizmetlerde miisterilerin memnuniyeti 6n planda tutulmaktadir.

Tablo 42: H8 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 19 5,4%
Katilmiyorum 13 3,7%
Kismen katilmryorum 22 6,3%
Ne katilryorum ne katilmiyorum 20 5,7%
Kismen katiliyorum 58 16,6%
Katiliyorum 114 32,6%
Kesinlikle katiltyorum 104 29,7%
Toplam 350 100,0%

Tablo 43: H8 Hipotezi I¢cin Test Istatistigi

H8
Ki Kare Test Istatistigi 221,800?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarmin “IETT’de verilen
hizmetlerde miisterilerin memnuniyeti 6n planda tutulmaktadir.” konusunda olumlu

algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B9 i¢in :
Ho : Hizmet alanlar (firma, sirket, vatandas vs.) kurumlarda is yaptirirken tanidik personel

aramaya ihtiya¢ duymalidirlar.

Hi : Hizmet alanlar (firma, sirket, vatandas vs.) kurumlarda is yaptirirken tanidik personel

aramaya ihtiya¢ duymamalidirlar.

Tablo 44: B9 Hipotezi I¢cin Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 8 2.3%
Katilmiyorum 6 1,7%
Kismen katilmiyorum 6 1,7%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 10 2,9%
Kismen katiliyorum 24 6,9%
Katiliyorum 82 23,4%
Kesinlikle katiliyorum 214 61,1%
Toplam 350 100,0%

Tablo 45: B9 Hipotezi i¢in Test Istatistigi

B9
Ki Kare Test Istatistigi 716,640%
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarmin “Hizmet alanlar (firma,
sirket, vatandas vs.) kurumlarda is yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiyag

duymamalidirlar.” algisin1 benimsedikleri goriilmektedir.
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H9 icin :

Ho : Hizmet alanlar (firma, sirket, vatandas vs.) IETT’de is yaptirirken tanidik personel

aramaya ihtiyag duyarlar.

Hi : Hizmet alanlar (firma, sirket, vatandas vs.) IETT’de is yaptirirken tanidik personel
aramaya ihtiya¢ duymazlar.

Tablo 46: H9 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik

Kesinlikle katilmiyorum 43 12,3%
Katilmiyorum 47 13,4%
Kismen katilmiyorum 34 9,7%

Ne katiliyorum ne katilmiyorum 47 13,4%
Kismen katiliyorum 62 17,7%
Katiltyorum 63 18,0%
Kesinlikle katiliyorum 54 15,4%
Toplam 350 100,0%

Tablo 46: H9 Hipotezi i¢in Test Istatistigi

H9
Ki Kare est Istatistigi 13,040%
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,042

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,042<0,05 oldugundan Hp reddedilir. IETT ¢alisanlarmin “Hizmet alanlar (firma,
sirket, vatandas vs.) IETT de is yaptirirken tamidik personel aramaya ihtiya¢ duymazlar.”

konusunda olumlu algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B10 icin :

Ho : Kurumlar tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, gilivenilir ve hatasiz girdi

(lirtin, hizmet) satin almamalidir.

Hi : Kurumlar tedarikgileriyle iyi iligkiler kurarak, zamaninda, giivenilir ve hatasiz girdi

(irtin, hizmet) satin almalidir.

Tablo 47: B10 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 9 2,6%
Katilmiyorum 5 1,4%
Kismen katilmiyorum 7 2,0%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 9 2,6%
Kismen katiliyorum 21 6,0%
Katiliyorum 94 26,9%
Kesinlikle katiliyyorum 205 58,6%
Toplam 350 100,0%

Tablo 48: B10 Hipotezi icin Test istatistigi

B10
Ki Kare Test Istatistigi 680,760%
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarinin “Kurumlar tedarikgileriyle
1yi iliskiler kurarak, zamaninda, giivenilir ve hatasiz girdi (iirlin, hizmet) satin almalidir.”

algisin1 benimsedikleri goriilmektedir.
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H10 igin :

Ho : IETT tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, giivenilir ve hatasiz girdi (iiriin,

hizmet) satin almamaktadir.

Hi : IETT tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, giivenilir ve hatasiz girdi (iiriin,

hizmet) satin almaktadir.

Tablo 49: H10 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 24 6,9%
Katilmiyorum 27 7,7%
Kismen katilmiyorum 31 8,9%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 57 16,3%
Kismen katiliyorum 69 19,7%
Katiliyorum 86 24,6%
Kesinlikle katiliyorum 56 16,0%
Toplam 350 100,0%

Tablo 50: H10 Hipotezi icin Test Istatistigi

H10
Ki Kare est Istatistigi 66,160?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarinin “IETT tedarikgileriyle iyi
iliskiler kurarak, zamaninda, giivenilir ve hatasiz girdi (iiriin, hizmet) satin almaktadir.”

konusunda olumlu algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B11 ic¢in :

Ho : Toplam Kalite YOnetimi sistemi uygulayan kurumlarda siire¢ tanimlart yapilip,

gostergeler Olciilerek siirekli iyilestirme saglanmamalidir.

Hi : Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda siire¢ tanimlar1 yapilip,

gostergeler Olciilerek siirekli iyilestirme saglanmalidir.

Tablo 51: B11 Hipotezi I¢cin Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 6 1,7%
Katilmiyorum 4 1,1%
Kismen katilmiyorum 5 1,4%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 7 2,0%
Kismen katiliyorum 22 6,3%
Katilryorum 112 32,0%
Kesinlikle katiltyorum 194 55,4%
Toplam 350 100,0%

Tablo 52: B11 Hipotezi icin Test istatistigi

B11l
Ki Kare Test Istatistigi 665,800%
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarinin “Toplam Kalite Y&6netimi
sistemi uygulayan kurumlarda siire¢ tanimlar1 yapilip, gostergeler olgiilerek siirekli

tyilestirme saglanmalidir.” algisin1 benimsedikleri goriilmektedir.
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H11 i¢in :

Ho : IETT’de siire¢ tanimlari yapilip, gostergeler olgiilerek siirekli iyilestirme

saglanmamaktadir.

Hi : IETT’de siire¢ tammmlar1 yapilip, gostergeler olgiilerek siirekli

saglanmaktadir.

Tablo 53: H11 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar

tyilestirme

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 25 7.1%
Katilmiyorum 24 6,9%
Kismen katilmiyorum 22 6,3%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 32 9,1%
Kismen katiliyorum 73 20,9%
Katiliyorum 116 33,1%
Kesinlikle katiliyorum 58 16,6%
Toplam 350 100,0%

Tablo 54: H11 Hipotezi icin Test Istatistigi

Hi1l

Ki Kare est Istatistigi
Serbestlik Derecesi

Yaklasik p Degeri

147,160°

0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarmin “IETT’de siire¢ tanimlari

yapilip, gostergeler oOlciilerek siirekli iyilestirme saglanmaktadir.” konusunda olumlu

algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B12 icin :

Ho : Kurumlar yenilik¢i olmalidir. Hizmet verilen sektor ile ilgili diinyadaki tiim

gelismeleri yakindan takip etmemelidir.

Hi: : Kurumlar yenilik¢i olmalidir. Hizmet verilen sektor ile ilgili diinyadaki tiim

geligsmeleri yakindan takip etmelidir.

Tablo 55: B12 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 7 2,0%
Katilmiyorum 4 1,1%
Kismen katilmiyorum 5 1,4%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 6 1,7%
Kismen katiliyorum 10 2,9%
Katiliyorum 91 26,0%
Kesinlikle katiltyorum 297 64,9%
Toplam 350 100,0%

Tablo 56: B12 Hipotezi icin Test istatistigi

B12
Ki Kare est Istatistigi 850,720?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarinin “Kurumlar yenilikgi olmalidir.
Hizmet verilen sektor ile ilgili diinyadaki tiim geligsmeleri yakindan takip etmelidir.” algisini

benimsedikleri goriilmektedir.
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H12 igin :

Ho : IETT yenilikgidir. Hizmet verdigi sektor ile ilgili diinyadaki tiim gelismeleri yakindan takip
etmemektedir.

Hy : IETT yenilikgidir. Hizmet verdigi sektor ile ilgili diinyadaki tiim gelismeleri yakindan takip

etmektedir.
Tablo 57: H12 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 14 4,0%
Katilmiyorum 13 3,7%
Kismen katilmiyorum 19 5,4%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 27 7,7%
Kismen katiliyorum 55 15,7%
Katilryorum 137 39,1%
Kesinlikle katilryorum 85 24,3%
Toplam 350 100,0%

Tablo 58: H12 Hipotezi icin Test Istatistigi

H12
Ki Kare est Istatistigi 259,480°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarinin “IETT yenilik¢idir. Hizmet
verdigi sektor ile ilgili diinyadaki tiim geligsmeleri yakindan takip etmektedir.” konusunda

olumlu algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B13 icin :

Ho : Kullanilan bilgisayar sistemleri ve yazilimlar degisen teknolojik yapiya uyumlu

olmamalidir.

Hi : Kullanilan bilgisayar sistemleri ve yazilimlar degisen teknolojik yapiya uyumlu

olmalidir.
Tablo 59: B13 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 7 2,0%
Katilmiyorum 5 1,4%
Kismen katilmiyorum 5 1,4%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3 0,9%
Kismen katiliyorum 16 4,6%
Katiliyorum 75 21,4%
Kesinlikle katiltyorum 239 68,3%
Toplam 350 100,0%

Tablo 60: B13 Hipotezi icin Test istatistigi

B13
Ki Kare est Istatistigi 912,200?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarmin “Kullanilan bilgisayar
sistemleri ve yazilimlar degisen teknolojik yapiya uyumlu olmalidir.” algisini

benimsedikleri goriilmektedir.
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H13 igin :

Ho : IETT’de kullanilan bilgisayar sistemleri ve yazilimlar degisen teknolojik yapiya
uygun degildir.

Hi : IETT de kullanilan bilgisayar sistemleri ve yazilimlar degisen teknolojik yapiya

uygundur.
Tablo 61: H13 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 22 6,3%
Katilmiyorum 17 4,9%
Kismen katilmiyorum 23 6,6%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 31 8,9%
Kismen katiliyorum 63 18,0%
Katiliyorum 123 35,1%
Kesinlikle katiltyorum 71 20,3%
Toplam 350 100,0%

Tablo 62: H13 Hipotezi I¢in Test Istatistigi

H13
Ki Kare est Istatistigi 178,040°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarinin “IETTT’de kullanilan
bilgisayar sistemleri ve yazilimlar degisen teknolojik yapiya uygundur” konusunda

olumlu algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B14 icin :

Ho : Kurumlarda bilgi ve verilere iliskin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak tutulmamalidir.

Gerektiginde kolay erisilebilir olmamalidir.

Hi : Kurumlarda bilgi ve verilere iliskin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak tutulmalidir.

Gerektiginde kolay erisilebilir olmalidir.

Tablo 63: B14 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 6 1,7%
Katilmiyorum 6 1,7%
Kismen katilmiyorum 4 1,1%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 4 1,1%
Kismen katiliyorum 11 3,1%
Katiliyorum 88 25,1%
Kesinlikle katiliyorum 231 66,0%
Toplam 350 100,0%

Tablo 64: B14 Hipotezi icin Test istatistigi

B14
Ki Kare est Istatistigi 876,600°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢ahisanlarmin “Kurumlarda bilgi ve
verilere iligkin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak tutulmalidir. Gerektiginde kolay

erisilebilir olmalidir.” algisin1 benimsedikleri goriilmektedir.
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H14 igin :

Ho : IETT de bilgi ve verilere iliskin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak tutulmamaktadir.

Gerektiginde kolay erisilebilir durumda degildir.

Hi : IETT de bilgi ve verilere iliskin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak tutulmaktadir.
Gerektiginde kolay erisilebilir durumdadir.

Tablo 65: H14 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 24 6,9%
Katilmiyorum 20 5,7%
Kismen katilmiyorum 22 6,3%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 36 10,3%
Kismen katiliyorum 77 22,0%
Katiltyorum 106 30,3%
Kesinlikle katiliyorum 65 18,6%
Toplam 350 100,0%

Tablo 66: H14 Hipotezi Icin Test Istatistigi

H14
Ki Kare est Istatistigi 132,920°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarmin “IETT’de bilgi ve verilere
iligkin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak tutulmaktadir. Gerektiginde kolay erisilebilir

durumdadir.” konusunda olumlu algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B15 icin :

Ho : Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel

yontem ve araglar kullanilarak analiz edilmemelidir.

Hi : Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel

yontem ve araglar kullanilarak analiz edilmelidir.

Tablo 67: B15 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 7 2,0%
Katilmiyorum 6 1,7%
Kismen katilmiyorum 5 1,4%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 7 2,0%
Kismen katiliyorum 15 4,3%
Katiltyorum 106 30,3%
Kesinlikle katiltyorum 204 58,3%
Toplam 350 100,0%

Tablo 68: B15 Hipotezi icin Test istatistigi

B15
Ki Kare est Istatistigi 714,720°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oran1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarinin “Toplam Kalite Y&6netimi
sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araglar kullanilarak

analiz edilmelidir.” algisin1 benimsedikleri goriilmektedir.
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H15 igin :

Ho : IETT’de bilgi ve veriler bilimsel yéntem ve araglar kullanilarak analiz

edilmemektedir.
Hi : IETT de bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araglar kullanilarak analiz edilmektedir.

Tablo 69: H15 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 22 6,3%
Katilmiyorum 16 4,6%
Kismen katilmiyorum 22 6,3%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 40 11,4%
Kismen katiliyorum 68 19,4%
Katiliyorum 122 34,9%
Kesinlikle katiliyorum 60 17,1%
Toplam 350 100,0%

Tablo 70: H15 Hipotezi I¢in Test Istatistigi

H15
Ki Kare est Istatistigi 168,640°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekanst 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarinin “IETT de bilgi ve veriler
bilimsel yontem ve araglar kullanilarak analiz edilmektedir.” konusunda olumlu algiya

sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B16 icin :

Ho : Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda oOlgiilebilir siiregler

tanimlanarak, bu siireclerin sorumlular1 belirlenmemelidir.

Hi : Toplam Kalite YoOnetimi sistemi uygulayan kurumlarda Oolgiilebilir siiregler

tanimlanarak, bu siire¢lerin sorumlular1 belirlenmelidir.

Tablo 71: B16 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 8 2.3%
Katilmiyorum 8 2,3%
Kismen katilmiyorum 5 1,4%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 7 2,0%
Kismen katiliyorum 26 7,4%
Katilryorum 101 28,9%
Kesinlikle katiliyorum 195 55,7%
Toplam 350 100,0%

Tablo 72: B16 Hipotezi icin Test istatistigi

B16
Ki Kare est Istatistigi 632,080?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarinin “Toplam Kalite Y&6netimi
sistemi uygulayan kurumlarda 6lg¢iilebilir siiregler tanimlanarak, bu siireclerin sorumlulari

belirlenmelidir.” algisin1 benimsedikleri goriilmektedir.
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H16 igin :

Ho : IETT’de &lgiilebilir siirecler tamimlanarak, bu siireglerin  sorumlulart

belirlenmemistir..
Hi : IETT de 6lciilebilir siiregler tanimlanarak, bu siireclerin sorumlulart belirlenmistir.

Tablo 73: H16 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 21 6,0%
Katilmiyorum 18 5,1%
Kismen katilmiyorum 15 4,3%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 34 9,7%
Kismen katiliyorum 63 18,0%
Katiliyorum 129 36,9%
Kesinlikle katiliyorum 70 20,0%
Toplam 350 100,0%

Tablo 74: H16 Hipotezi I¢in Test Istatistigi

H16
Ki Kare est Istatistigi 203,120?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarinin “IETT’de &lgiilebilir
stirecler tanimlanarak, bu siireglerin sorumlular1 belirlenmistir.” konusunda olumlu algiya

sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B17 i¢in :

Ho : Yapilan is, ¢calisanlarin egitim durumuna, yeteneklerine ve kisisel 6zelliklerine uygun

olmamalidir.

Hi : Yapilan is, calisanlarin egitim durumuna, yeteneklerine ve kisisel 6zelliklerine uygun

olmalidir.
Tablo 75: B17 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 7 2,0%
Katilmiyorum 5 1,4%
Kismen katilmiyorum 6 1,7%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 5 1,4%
Kismen katiliyorum 13 3,7%
Katilryorum 84 24,0%
Kesinlikle katiliyorum 230 65,7%
Toplam 350 100,0%

Tablo 76: B17 Hipotezi icin Test istatistigi

B17
Ki Kare est Istatistigi 855,200?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT c¢alisanlarinin “Yapilan is, calisanlarin
egitim durumuna, yeteneklerine ve kisisel Ozelliklerine uygun olmalidir.” algisim

benimsedikleri goriilmektedir.
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H17 igin :
Ho : IETT de yaptigim is, egitim durumuma, yeteneklerime ve kisisel 6zelliklerime uygun
degildir.

Hi : IETT’de yaptigim is, egitim durumuma, yeteneklerime ve kisisel ozelliklerime

uygundur.
Tablo 77: H17 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 31 8,9%
Katilmiyorum 26 7,4%
Kismen katilmiyorum 15 4,3%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 27 7,7%
Kismen katiliyorum 44 12,6%
Katiliyorum 123 35,1%
Kesinlikle katiliyorum 84 24,0%
Toplam 350 100,0%

Tablo 78: H17 Hipotezi icin Test Istatistigi

H17
Ki Kare est Istatistigi 184,240°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT galisanlariin “IETT’de yaptigim is,
egitim durumuma, yeteneklerime ve kisisel 6zelliklerime uygundur.” konusunda olumlu

algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B18 icin :

Ho : Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim sistemi

uygulamasi biitiin birimleri kapsamamalidir.

Hi: : Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda kalite yOnetim sistemi

uygulamast biitiin birimleri kapsamalidir.

Tablo 79: B18 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 7 2.0%
Katilmiyorum 4 1,1%
Kismen katilmiyorum 6 1,7%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 4 1,1%
Kismen katiliyorum 19 5,4%
Katiliyorum 107 30,6%
Kesinlikle katiliyyorum 203 58,0%
Toplam 350 100,0%

Tablo 80: B18 Hipotezi icin Test istatistigi

B18
Ki Kare est 1statistigi 712,720
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarinin “Toplam Kalite Y&6netimi
sistemi uygulayan kurumlarda kalite yoOnetim sistemi uygulamasi biitiin birimleri

kapsamalidir.” algisin1 benimsedikleri goriilmektedir.
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H18 igin :
Ho :IETT’de kalite ydnetim sistemi uygulamast biitiin birimleri kapsamamaktadir.
Hi : IETT de kalite ydnetim sistemi uygulamasi biitiin birimleri kapsamaktadir.

Tablo 81: H18 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 25 7.1%
Katilmiyorum 23 6,6%
Kismen katilmiyorum 19 5,4%
Ne katilryorum ne katilmiyorum 39 11,1%
Kismen katiliyorum 56 16,0%
Katiliyorum 112 32,0%
Kesinlikle katiltyorum 76 21,7%
Toplam 350 100,0%

Tablo 82: H18 Hipotezi I¢in Test Istatistigi

H18
Ki Kare est Istatistigi 139,840°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarmin “IETT de kalite yonetim
sistemi uygulamas: biitliin birimleri kapsamaktadir.” konusunda olumlu algiya sahip

olduklar1 goriilmektedir.
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B19 icin :

Ho : Kurumlarda birimler aras1 bilgi akisi ve iletisim saglikli yiiriitilmemeli ve yeterli

diizeyde olmamalidir.

H; : Kurumlarda birimler arasi bilgi akis1 ve iletisim saglikli yiiriitilmeli ve yeterli

diizeyde olmalidir.

Tablo 83: B19 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar

Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 8 2.3%
Katilmiyorum 5 1,4%
Kismen katilmiyorum 4 1,1%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 6 1,7%
Kismen katiliyorum 12 3,4%
Katiltyorum 92 26,3%
Kesinlikle katiliyorum 223 63,7%
Toplam 350 100,0%

Tablo 84: B19 Hipotezi icin Test istatistigi

B19
Ki Kare est Istatistigi 819,560?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT ¢alisanlarimnin “Kurumlarda birimler arasi
bilgi akist ve iletisim saglikli yiritilmeli ve yeterli diizeyde olmalidir.” algisim

benimsedikleri goriilmektedir.
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H19 igin :
Ho : IETT de birimler aras1 bilgi akis1 ve iletisim saglikl1 yiiriitiilmekte ve yeterli diizeyde
degildir.

H: : IETT’de birimler aras1 bilgi akis1 ve iletisim saghikli yiiriitiilmekte ve yeterli

diizeydedir.
Tablo 85: H19 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 36 10,3%
Katilmiyorum 18 5,1%
Kismen katilmiyorum 27 7,7%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 39 11,1%
Kismen katiliyorum 81 23,1%
Katiliyorum 88 25,1%
Kesinlikle katiliyorum 61 17,4%
Toplam 350 100,0%

Tablo 86: H19 Hipotezi icin Test Istatistigi

H19
Ki Kare est Istatistigi 87,920°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT c¢alisanlarmin “IETT’de birimler arasi
bilgi akis1 ve iletisim saglikl yiiriitiilmekte ve yeterli diizeydedir.” konusunda olumlu

algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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B20 icin :

Ho : Ust yonetim, ekip ¢alismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasim tesvik

etmemelidir.

Hi : Ust yonetim, ekip calismalar1 yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini tesvik

etmelidir.
Tablo 87: B20 Hipotezi i¢in Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 6 1,7%
Katilmiyorum 7 2,0%
Kismen katilmiyorum 4 1,1%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 5 1,4%
Kismen katiliyorum 14 4,0%
Katilryorum 92 26,3%
Kesinlikle katiliyorum 299 63,4%
Toplam 350 100,0%

Tablo 88: B20 Hipotezi i¢in Test istatistigi

B20
Ki Kare est Istatistigi 811,400°
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre oram1 %0,0’dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan Ho reddedilir. IETT calisanlarmin “Ust y&netim, ekip
caligmalar1 yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini tesvik etmelidir.” algisini

benimsedikleri goriilmektedir.
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H20 igin :

Ho : IETT de iist yonetim, ekip calismalar1 yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini tesvik

etmemektedir.

Hi : IETT de iist yonetim, ekip calismalar1 yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini tesvik

etmektedir.
Tablo 89: H20 Hipotezi I¢in Verilen Cevaplar
Cevaplayan Yiizdelik
Kesinlikle katilmiyorum 33 9,4%
Katilmiyorum 25 7,1%
Kismen katilmiyorum 21 6,0%
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 45 12,9%
Kismen katiliyorum 70 20,0%
Katiliyorum 92 26,3%
Kesinlikle katiliyorum 64 18,3%
Toplam 350 100,0%

Tablo 90: H20 Hipotezi icin Test Istatistigi

H20
Ki Kare est Istatistigi 82,800?
Serbestlik Derecesi 6
Yaklasik p Degeri 0,000

a, Beklenen degerin 5’ten az oldugu hiicre orant %0,0°dir. Beklenen minimum hiicre

frekans1 50°dir.

p=0,000<0,05 oldugundan HO reddedilir. IETT ¢alisanlarmin “IETT’de iist yonetim, ekip
calismalar1 yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini tesvik etmektedir.” konusunda olumlu

algiya sahip olduklar1 goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Kamu sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi anlayisini uygulamanin birgok sebebi vardir.
Bu sebeplerden oncelikli olarak “degisimin gerekliligi” konusu karsimiza ¢gikmaktadir.
Kamu kuruluslarinin diinya ¢apinda yasanan bu hizli degisim siirecine ayak uyduramayip
geride kaldig: ve bu noktadan bakildiginda kamuda hizmetlerinin gelen taleplere hizli ve
etkili cevap verebilecek sevide olmadig: siirekli olarak {izerinde durulan bir konudur. Bir
kusurlusta herhangi bir yeniligin hayata gegcirilebilmesi i¢in ¢alisanlarin desteginni
alinmas1 ve bu konuyu benimsemesi olduk¢a onemlidir. Ozellikle kamu kurumlarinda
kalite siireglerinin saglikli yiiriiyebilmesi ancak calisanlarin destegi ve katilimi ile

saglanabilir.

Bu ¢alismanin yapilmasindaki amac¢ Kalite faaliyetlerinin daha az uygulandigi kamu
sektorii galisanlarmin TKY’ye gegiste kurumlarinin benimsemesi gereken kalite
ilkelerine yonelik beklenti ve beklentilerinin karsilanma diizeylerini tespit etmek
olmustur. Bu amagla IETT Genel Miidiirliigii’nde 360 calisana anket uygulanmis ve
eksiksiz geri doniis saglanan 350 anketten elde edilen bulgular SPSS programi araciligi

ile analiz edilerek yorumlanmaya caligilmistir.

Anket formunda kullanilan TKY 6l¢egindeki ilk {i¢ soru ile ¢alisanlarin liderlik ilkesine

yonelik algilar1 dl¢lilmeye ¢alisilmistir. Beklenen algi igin;

e BI: Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini galisanlar ile beraber

belirleyerek acikca ortaya koymalidir.

e B2: Tium yoneticiler is yapis sekliyle ve ¢alisma performansiyla kendisine baglh

personele olumlu 6rnek olmalidir.

e B3: Calisanlar gerektiginde iist yonetime (Genel Md. Genel Md. Yrd. Daire Bsk.)

kolayca ulasabilmelidir sorularinin; hissedilen algi i¢in ise;

e HI: IETT de iist yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini calisanlar ile

beraber belirleyerek agik¢a ortaya koymaktadir.

e H2: IETT’de tiim ydneticiler, is yapis sekliyle ve calisma performansiyla

kendisine bagli personele olumlu 6rnek olmaktadir.
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e H3: Gerektiginde iist yonetime (Genel Md. Genel Md. Yrd. Daire Bsk.) kolayca

ulasabilmekteyim sorularinin sonuglari incelenmistir.

‘Ust yonetim kurumun gelecege yonelik hedeflerini calisanlar ile beraber belirleyerek
acikca ortaya koymalidir.”” konusunda IETT ¢alisanlarimin beklentileri yiiksek olmakla
beraber bu konudaki hissedilen algi daha diisiiktiir. “IETT’de {ist yonetim kurumun
gelecege yonelik hedeflerini ¢alisanlar ile beraber belirleyerek agik¢a ortaya

2

koymaktadir.” kriterine gore beklenen algi i¢in “Kesinlikle katiliyorum” cevabi
verenlerin oran1 %59,7, “Katiliyorum” cevabini verenlerin oran1 %27,1’dir. Hissedilen
alg1 i¢i ise “Kesinlikle katiliyorum” %28,3, “Katiliyorum” cevabini verenlerin orani

%23,1°dir.

Calisanlarin “Tiim yoneticiler is yapis sekliyle ve ¢aligma performansiyla kendisine bagl
personele olumlu 6rnek olmalidir.” konusundaki beklenen algis1 %70,9 “Kesinlikle
katiliyorum” cevabiyla oldukca yiiksektir. Bu konuda hissedilen algi g¢ercevesinde
“Kesinlikle katiliyorum” cevabi verenlerin oran1 %27,4, “Katiliyorum” cevabi verenlerin

orant %19,1°dir.

“Calisanlar gerektiginde iist yonetime (Genel Md. Genel Md. Yrd. Daire Bsk.) kolayca
ulasabilmelidir. “konusunda “Kesinlikle katiliyorum” ve “Katiliyorum” cevab1 verenlerin
orani sirastyla, beklenen algi icin %58,9 ve %26,6, hissedilen algi i¢in %22,6 ve
%19,7’dir.

Ozetlenen ilk ii¢ madde sonuglari 1s13inda, IETT ¢alisanlarmin Toplam Kalite
Yonetimi’nin liderlik ilkesi konusundaki algilart olumlu olmakla beraber, hissedilen
algisi, beklenen algisindan diisiiktiir. Kurum nezdinde yoneticilerle ¢alisanlar arasinda
paylasim saglanarak, yoneticilerin rol model olmasin tesvik ederek ve calisanlarin {ist
yonetime ulagsmasini kolaylastirarak liderlik ilkesi hakkindaki olumlu alginin arttirilmasi

saglanmalidir.

Olgegi olusturan dort ve besinci kriterlerle Toplam Kalite Yonetimi’nin calisanlarin

yonetime katilimi ilkesini degerlendirmek {izere ¢alisanlara, beklenen algi i¢in;

e B4: Calisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin

verilmelidir.
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e BS5: Kurum ¢alisanlari diisiince ve fikirlerini ¢alisma arkadaslar1 ve amirleri ile

rahatlikla paylagabilmelidir sorulari; hissedilen algi igin ise;
e H4: Gorevleri yerine getirirken inisiyatif kullanmama izin verilmektedir.

e HS5: Diisiince ve fikirlerimi ¢alisma arkadaslarim ve amirlerim ile rahatlikla

paylasabilmekteyim sorulari yoneltilmistir.

‘Calisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanmasina izin verilmelidir.”
konusunda IETT calisanlarinin beklentileri %49,1 “Kesinlikle katiliyorum”, %34,3
“Katiliyorum” cevaplari ile olduke¢a yiiksektir. Bu konu hakkinda hissedilen alg1 i¢in
sorulan sorulara “Kesinlikle katiliyorum” cevab1 verenlerin orant %20,9, “Katiliyorum”

cevabi verenlerin orani ise %22,3’tir.

“Kurum calisanlar1 diisiince ve fikirlerini ¢alisma arkadaslar1 ve amirleri ile rahatlikla
paylasabilmelidir.” konusunda %60,2 “Kesinlikle katiliyorum” cevap oraniyla beklenti
yiiksektir. Hissedilen algi olumlu yonde olmakla beraber, %25,7 ve %29,7 oranlariyla
stirastyla “Kesinlikle katiliyorum” ve “Katiliyorum” cevabi verenlerin sayisi beklenen

algiya gore diistiktiir.

Calisanlarin yonetime katilimi ilkesi i¢in IETT ¢alisanlarmin beklentilerinin yiiksek
oldugu, fakat bu beklentilerin karsilanmasi icin, ¢alisanlarin inisiyatif alabilmesi ve
diisiincelerini  paylasabilmesi  konularinda  gelistirmeler  yapilmast  gerektigi

gozlemlenmistir.

Toplam kalite Yonetimi’nin miisteri odaklilik ilkesine dair algiyr 6lgmek amaciyla

calisanlara, beklenen algiy1 6lgmek i¢in;

e B6: Kurumlarda personel arasindaki is bolimii esit ve adil bir sekilde

yapilmalidir.

e B7: Kurumlarda hizmet alanlarin (firma, sirket, vatandas vs.) sikdyetleri ve

Onerileri onemsenerek en kisa siirede ¢oziimlenmelidir.

e BS8: Kurumlarda verilen hizmetlerde miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmalidir.
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e BO9: Hizmet alanlar (firma, sirket, vatandas vs.) kurumlarda is yaptirirken tanidik
personel aramaya ihtiyag duymamalidirlar sorulari; hissedilen algiy1 6lgmek igin

ise;

e H6: IETT’ de ¢alistigim birimde personel arasinda esit ve adil bir is paylasimi

vardir.

e H7:IETT den hizmet alanlarin (firma, sirket, vatandas vs.) sikAyetleri ve dnerileri

Onemsenerek en kisa siirede ¢oziimlenmektedir.

e HS8: IETT’de verilen hizmetlerde miisterilerin memnuniyeti 6n planda

tutulmaktadir.

e HOY: Hizmet alanlar (firma, sirket, vatandas vs.) IETT de is yaptirirken tamdik

personel aramaya ihtiya¢ duymazlar sorulari yoneltilmistir.

“Kurumlarda personel arasindaki is boliimii esit ve adil bir sekilde yapilmalidir.”
konusunda toplamda %89,7 “Kesinlikle katiliyorum” ve “Katiliyorum” cevaplariyla
calisanlarin beklentileri yiiksektir. Bu konuda hissedilen algiya olumlu yonde goriis
belirtenlerin oram “Kesinlikle katiliyorum” cevabu ile %19,4, “Katiliyorum” cevabi ile

%18,3 iken olumsuz cevap verenlerin oran1 %26,3 tiir.

“Kurumlarda hizmet alanlarin (firma, sirket, vatandas vs.) sikayetleri ve Onerileri
onemsenerek en kisa siirede coziimlenmelidir.” konusundaki beklenen algi %58,3
“Kesinlikle katiliyorum™ cevabu ile yiiksektir. Bu konuda kurumda hissedilen algi olumlu
olmakla beraber beklenene gore diisiiktiir. Hissedilen algi i¢in sorulan soruya “Kesinlikle
katiliyorum” cevabi verenlerin oran1 %18,9, “Katiliyorum” cevabi verenlerin orant %22,6

iken, “Kesinlikle katilmiyorum” cevabi verenlerin oranm %38,3 tiir.

“Kurumlarda verilen hizmetlerde miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmalidir.”
konusundaki beklenen algi toplamda %82,0 olumlu cevap ile oldukga yiiksek iken,

hissedilen algi1 i¢in olumlu goriis belirtenlerin orani toplamda %62,3 tiir.

“Hizmet alanlar (firma, sirket, vatandas vs.) kurumlarda is yaptirirken tanidik personel

aramaya ihtiyagc duymamalidirlar.” konusundaki beklenen algi i¢in olumlu goriis
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belirtenlerin oran1 %84,6 iken, hissedilen algi i¢in olumlu gooriis belirtenlerin orani

%33,4’tiir. “Kesinlikle katilmiyorum” cevabi verenlerin orani ise %12,3 tiir.

Miisteri odaklilik ilkesini olusturan konular i¢in beklenen algi seviyesi oldukca
yiiksekken, hissedilen alg1 seviyesi orta dereceye yakindir. Beklentilerin karsilanabilmesi

i¢in ilgili konularda 1yilestirme yapma gerekliligi dikkat ¢cekmektedir.

Toplam kalite yonetiminin tedarikgilerle karsilikli faydaya dayanan iliskiler ilkesine dair

algiy1 6lgmek amaciyla ¢alisanlara, beklenen algiy1 6l¢mek igin;

e BI10: Kurumlar tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, giivenilir ve
hatasiz girdi (iirlin, hizmet) satin almalidir sorulari; hissedilen algiy1 6lgmek i¢in

ise;

e HI0: IETT tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, giivenilir ve hatasiz

girdi (iirtin, hizmet) satin almaktadir sorular1 yoneltilmistir.

“Kurumlar tedarik¢ileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda, giivenilir ve hatasiz girdi
(lirlin, hizmet) satin almalidir. “ konusunda olumlu cevap verenlerin orani beklenen algi

i¢in%385,4 iken, hissedilen algi i¢in %40,6’d1r.

Tedarikgilerle karsilikl1 faydaya dayanan iliskiler ilkesi i¢in IETT calisanlarin beklentisi

oldukea yiiksekken, bu beklentinin yeterli seviyede karsilandig1 soylenemez.

Toplam Kalite Yonetimi’nin siirekli iyilestirme ilkesine dair algiy1 6lgmek amaciyla

calisanlara, beklenen algiy1 6lgmek igin;

e BIl1: Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda siire¢ tanimlari

yapilip, gostergeler Olciilerek siirekli iyilestirme saglanmalidir.

e BI12: Kurumlar yenilik¢i olmalidir. Hizmet verilen sektor ile ilgili diinyadaki tiim

geligsmeleri yakindan takip etmelidir.

e BI13: Kullanilan bilgisayar sistemleri ve yazilimlar degisen teknolojik yapiya

uyumlu olmalidir sorulari; hissedilen algiy1 6lgmek i¢in ise;

e HI1: IETT de siire¢ tanimlar1 yapilip, gostergeler dlgiilerek siirekli iyilestirme

saglanmaktadir.
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e HI12: IETT yenilik¢idir. Hizmet verdigi sektor ile ilgili diinyadaki tiim gelismeleri
yakindan takip etmektedir.

e HI13: IETT de kullanilan bilgisayar sistemleri ve yazilimlar degisen teknolojik

yapiya uygundur sorular1 yoneltilmistir.

‘Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda siire¢ tanimlar1 yapilip,
gostergeler dlgiilerek siirekli iyilestirme saglanmalidir.”” konusunda IETT calisanlarinin
beklentileri %55,4 “Kesinlikle katilryorum”, %32,0 “Katiltyorum” cevaplart ile oldukca
yiiksektir. Bu konu hakkinda hissedilen algi igin sorulan sorulara “Kesinlikle
katiliyorum” cevabi verenlerin oran1 %16,6, “Katiliyorum” cevabi verenlerin orani ise

%33,1°dir.

“Kurumlar yenilik¢i olmalidir. Hizmet verilen sektor ile ilgili diinyadaki tiim gelismeleri
yakindan takip etmelidir.” konusunda %64,9 “Kesinlikle katiliyorum” cevap oraniyla
beklenti yiiksektir. Hissedilen algi olumlu yonde olmakla beraber, %24,3 ve %39,1
oranlariyla sirasiyla “Kesinlikle katiliyorum” ve “Katiliyorum” cevabi verenlerin sayisi

beklenen algiya gore diistiktiir.

“Kullanilan bilgisayar sistemleri ve yazilimlar degisen teknolojik yapiya uyumlu
olmalidir.” konusunda ¢alisanlarin beklentileri %68,3 “Kesinlikle katiliyorum” cevabi ile
oldukca yiiksekken, hissedilen algi sorusuna olumlu cevap verenlerin oram1 %55,4 ile

beklentilerin karsilanmadigin1 gostermektedir.

Stirekli 1yilestirme ilkesi hakkinda beklenen ve hissedilen algilar yiiksek olmakla beraber,

beklentilerin tam karsilanmadig1 anlasilmaktadir.

Anket formunda kullanilan TKY 6lgegindeki verilere dayali karar verme ilkesine yonelik

beklenen algiy1 6lgmek igin;

e BIl14: Kurumlarda bilgi ve verilere iliskin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak

tutulmalidir. Gerektiginde kolay erisilebilir olmalidir.

e BI5: Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler
bilimsel yontem ve araglar kullanilarak analiz edilmelidir sorularinin; hissedilen

alg1 i¢in ise;
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e HI14: IETT’de bilgi ve verilere iliskin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak

tutulmaktadir. Gerektiginde kolay erisilebilir durumdadir.

e HI5: IETT de bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araglar kullanilarak analiz

edilmektedir sorularinin sonuglari incelenmistir.

‘Kurumlarda bilgi ve verilere iliskin kayitlar diizenli ve hatasiz olarak tutulmalidir.
Gerektiginde kolay erisilebilir olmalidir.”” konusunda IETT ¢alisanlarmin beklentileri
yiiksek olmakla beraber bu konudaki hissedilen algi daha diisiiktiir. Beklenen algiy1
Olcmek icin sorulan soruya “Kesinlikle katiliyorum” cevabi verenlerin oranit %66,0,
“Katiliyorum” cevabini verenlerin orant %25,5. Hissedilen algiyr 6lgmek i¢in sorulan
soruya “Kesinlikle katiliyorum” cevabi verenlerin oran1 %18,6, “Katiliyorum” cevabini

verenlerin oran1 %33,3 tiir.

Calisanlarin “Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda bilgi ve veriler
bilimsel yontem ve araglar kullanilarak analiz edilmelidir.” konusundaki beklenen algis1
%58,3 “Kesinlikle katiliyorum” cevabiyla oldukca yiiksektir. Bu konuda hissedilen algi
cercevesinde “Kesinlikle katiliyorum” cevabi verenlerin orant %17,1, “Katiliyorum”

cevabi verenlerin oran1 %34,9°dur.

Incelenen sonuglar 1s131nda, IETT ¢alisanlarmin Toplam Kalite Y&netimi verilere dayal:
karar verme ilkesi konusundaki algilar1 olumlu olmakla beraber, hissedilen algisi,
beklenen algisindan diisiiktiir. Kurumda bilgi ve verilerin diizenli ve hatasiz tutulmasi ve
bilimsel analiz edilmesi ic¢in sistem kurularak bu ilke hakkindaki olumlu alginin

arttirtlmasi saglanmalidir.

Olgegi olusturan on alti ve on yedinci kriterlerle toplam kalite yonetiminin siireg

yaklagimi ilkesini degerlendirmek {izere calisanlara, beklenen algi i¢in;

e BI16: Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda 6lg¢iilebilir siiregler

tanimlanarak, bu siireclerin sorumlulari belirlenmelidir.

e BI17: Yapilan is, calisanlarin egitim durumuna, yeteneklerine ve kisisel

ozelliklerine uygun olmalidir sorulari; hissedilen algi icin ise;
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e HI6: IETT’de olgiilebilir siirecler tanimlanarak, bu siireglerin sorumlulari

belirlenmistir.

e HI17: IETT’de yaptiim is, egitim durumuma, yeteneklerime ve Kisisel

Ozelliklerime uygundur sorular1 yoneltilmistir.

‘Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda Olgiilebilir stiregler
tanimlanarak, bu siireclerin sorumlular belirlenmelidir.”” konusunda IETT ¢alisanlarinin
beklentileri %55,7 “Kesinlikle katilryorum”, %28,9 “Katiliyorum” cevaplart ile oldukca
yiikksektir. Bu konu hakkinda hissedilen algi i¢in sorulan sorulara “Kesinlikle
katiliyorum” cevabi verenlerin oran1 %20,0, “Katiliyorum” cevabi verenlerin orani ise

%36,9°dur.

‘Yapilan is, calisanlarin egitim durumuna, yeteneklerine ve kisisel 6zelliklerine uygun
olmalidir.”” konusunda IETT c¢alisanlarinin beklentileri %65,7 “Kesinlikle katilryorum”,
%24,0 “Katiltyorum” cevaplari ile oldukga yiiksektir. Bu konu hakkinda hissedilen algi
icin sorulan sorulara “Kesinlikle katiliyorum” cevab1 verenlerin oran1 %24,0,

“Katiliyorum” cevabi verenlerin orani ise %35,1 dir.

Calisanlarin siireg yaklasimu ilkesi icin IETT ¢alisanlarinin beklentilerinin yiiksek oldugu,
fakat bu beklentilerin karsilanmasi ig¢in, is siireclerinin tanimlanmasi, sorumlularin
belirlenmesi ve calisanlara verilene isin egitim ve yeteneklerine uygun olarak

belirlenmesi gerektigi gézlemlenmistir.

Olgegin son ii¢ maddesi ydnetimde sistem yaklasimi ilkesini dlgmeye yonelik olup,

calisanlara beklenen algi icin;

e BI8: Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda kalite yonetim

sistemi uygulamasi biitiin birimleri kapsamalidir.

e BI19: Kurumlarda birimler aras1 bilgi akis1 ve iletisim saglikli yiiriitiilmeli ve

yeterli diizeyde olmalidir.

e B20: Ust yonetim, ekip calismalar1 yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini tesvik

etmelidir sorulari; hissedilen algi igin ise;

e HI18: IETT de kalite yonetim sistemi uygulamasi biitiin birimleri kapsamaktadir.
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e H19: IETT de birimler aras1 bilgi akis1 ve iletisim saglikl yiiriitiilmekte ve yeterli
diizeydedir.

e H20: IETT’de iist ydnetim, ekip caligmalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya

atilmasini tesvik etmektedir sorular1 yoneltilmistir.

“Toplam Kalite YoOnetimi sistemi uygulayan kurumlarda kalite yOnetim sistemi
uygulamasi biitiin birimleri kapsamalidir.” konusundaki beklenti %58,0 “Kesinlikle
katiliyorum” cevabu ile yliksek iken, beklentilerin kargilandigina “Kesinlikle katiliyorum”
cevabi verenlerin oram1 %21,7’dir. Beklenen ve hissedilen algilar i¢cin “Katiliyorum”

cevabi verenlerin orani sirasiyla %30,6 ve 32,0°dir.

‘Kurumlarda birimler arasi bilgi akis1 ve iletisim saglikli yiiriitiilmeli ve yeterli diizeyde
olmalidir.”” konusunda IETT c¢alisanlarinin beklentileri %63,7 “Kesinlikle katiltyorum”,
%26,3 “Katiliyorum” cevaplari ile olduk¢a yiiksektir. Bu konu hakkinda hissedilen alg1
icin sorulan sorulara “Kesinlikle katiliyorum” cevab1 verenlerin orant %174,

“Katiliyorum” cevabi verenlerin orani ise %25,1 dir.

“Ust yonetim, ekip ¢aligmalar1 yoluyla yeni fikirlerin ortaya atilmasini tesvik etmelidir.”
konusunda ¢alisanlarin beklentileri %63,4 “Kesinlikle katiliyorum” cevabi ile oldukca
yiiksekken, hissedilen alg1 sorusuna olumlu cevap verenlerin oran1 %44,6 ile beklentilerin

karsilanmadigin1 gostermektedir.

Yonetimde sistem yaklasimi ilkesi icin IETT calisanlarmin yiiksek beklentilerini
karsilayabilmek i¢in; saglikli bilgi akis1 ve iletisimin saglandigi, ekip calismasi ve fikir

aligverislerinin desteklendigi bir yonetim sistemi gelistirilmelidir.

Elde edilen veriler 1s181nda, IETT ¢alisanlari, Toplam Kalite Y®8netimi’nin tiim ilkelerini
benimsemekte ve beklentilerinin kurum tarafindan karsilandigin1 diistinmektedirler.
Fakat kurum, hizmet kalitesini arttirmasi ic¢in caligsanlarin algilarinin yiikseltilmesi
amaciyla, Toplam Kalite Yo6netimi ilkelerine uygun iyilestirmeler yapmasi gerekliligini

unutmamalidir.
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Arastirma sonucunda dikkat edilmesi gereken hususlar soyledir:

e Liderlik ilkesi igin; calisanlarin {ist yonetime ulasmasini kolaylastirarak

yonetimin is siirecine katilimini ve inancini gostermelidir.

e (Calisanlarin katilimi ilkesi igin; inisiyatif kullanilmasi tesvik edilerek takim

calismasi 6zendirilmelidir.

e Miisteri odaklilik ilkesi i¢in; is dagiliminda adil davranilarak i¢ miisteri (¢aligsan)
memnuniyeti; ¢alisanlarin ve is slirecinin verimliligini ve kabiliyetini geligtirerek

de dis miisteri memnuniyeti arttirilmalidir.

e Tedarikciye kars1 faydaya dayanan iliskiler ilkesi icin; tedarikgiler ile iletisimin
giiclendirilerek iiriin, hizmet vb. girdilerin zamaninda, eksiksiz ve kaliteli temini

saglanmalidir.

e Sirekli iyilestirme ilkesi i¢in; slirecte ve altyapida yenilikler takip edilerek

tyilestirme yapilmalidir.

e Verilere dayali karar verme ilkesi i¢in; bilgi ve veriler diizenli olarak tutulmali,
kolay erisim saglanmali ve bilimsel yontemlerle analiz edilip karar verme siirecine

girdi saglanmalidir.

e Siire¢ yaklagimi ilkesi i¢in; ¢aliganlarin yeteneklerine gore is dagilimi yapilarak
sirecin islemesi saglanmali ve herkesi kapsayan egitimlerle hedeflerin

benimsenmesi ile is yiikii yayilmalidir.

e Sistem yaklagimi ilkesi i¢in; ekip ¢aligmalar1 ve bilgi alisverisleriyle kalite sistemi

biitiin birimleri kapsayacak sekilde uygulanarak siirekli gelisme saglanmalidir.

Sonug olarak, arastirmani ana kiitlesini olusturan IETT ¢alisanlarmin Toplam Kalite
Yonetimi’nin tiim ilkelerini benimsedikleri ve kurum i¢i beklentilerin karsilandigi
goriilmektedir. Fakat siireci olusturan ilke ve maddelerin irdelenip gerekli iyilestirmeler

yapilmali ve ¢alisanlarin yonetim konusundaki hissedilen algis1 ytikseltilmelidir.
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Yapilan anket calismasi ve ornek kurum incelemesi isiginda kalite faaliyetlerinde
calisanlarin daha etkin katilimini arttirmak ve kalite bilincinin kamu kuruluslarinin biitiin

kademelerine yayilmasini saglamak i¢in su onerilerde bulunmak faydali olacaktir;

o Kalite faaliyetlerinin basariya ulagsmasinda kurulusun {ist yonetiminin destegi ¢cok
Oonemli bir yere sahiptir. Bu nedenle kurulusun iist yonetimi kalite ¢aligmalarinin

biitlin asamlarinda faaliyetlere bizzat katilim ve destek saglamalidir..

e TKY’nin en 6nemli unsurlarindan biride siiphesiz egitimdir. Toplam Kalite
Yonetimi bilincinin arttirilmasi igin Kamu ¢aligsanlarina ve yoneticilere Toplam
Kalite Yo6netimi‘ nin hazirlik plani, amag, ilke, felsefe konusunda daha ayrintili
bilgiler verilmeli hizmet i¢i egitimler ile farkindalik saglanmalidir. Kamu

calisanlarinin TKY konusundaki egitimlere katilmasi tesvik edilmelidir.

e TKY uygulamalarinda iletisim seviyesi artirilmali ve yalnizca iist yoneticilerle
sinirl kalinmamali ayn1 zamand agalisanlarin da uygulamalar konusundaki
goriigleri takip edilmelidir. TKY’ nin sadece yoneticileri degil calisanlari da

kapsadigi diislincesi gelistirilmelidir.

e Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar esnasinda isletme kaynaklarinin etki ve
verimlilik seviyesi siirekli olarak oOlg¢iilmeli ve ortaya ¢ikan sonuglar

degerlendirilerek verimi daha yiiksek seviyeye ¢ikaracak dnlemler alinmalidir.

e Kurulugun {iriin, hizmet veya siireglerinin daha iyi seviyeye getirilmesi igi
personelin, kendi fikir ve disiincelerini ortaya koyma konusunda
cesaretlendirilme, bu konuda istekli hale getirilerek kalite ¢alismalarinda daha
aktif rol almalar1 saglanmalidir. Bunu saglamak iginde Oneri isstemi ve

odillendirme sistemi kullanilabilir.

e TKY uygulamalariyla dogru sekilde yonlendirmeler yapilarak calisanlarin ve

kurulustaki yoneticilerin performanslarini yiikseltmek igin ¢alismalar yapilabilir.

e Toplam Kalite Yonetimi’ nin yonetim isleyisi konusunda, eksik ve yetersiz
oldugu alanlar tespit edilerek gerekli diizenlemeler yapilmali ve daha etkili hale

gelmesi saglanmalidir.
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e Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 sonucu ortaya ¢ikan siirekli iyilestirme
faaliyetlerinin sonuglar1 diizenli bir sekilde degerlendirmeye alinmali eksik veya

yetersiz kalinan alanlar tespit edilerek gerekli 6nlemler alinmalidir.

e Bir kurulustaki faaliteler ve kanaklar siire¢ olarak daha verimli sekilde
yonetilmektedir. Bundan dolayr kurulusun sonuca ulasmas: igin stirecleri tarif
edilmeli, siireci baglatan insan, c¢ikti, girdi, ekipman, gevre, yontem ve simirlar
tespit edilmeli, i¢c ve dis paydaslar, tedarikgiler ve diger -etkilenenler

tanimlanmalidir.

Genel itibariyle degerlendirme yapildiginda goriilmektedir ki Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalar1 6zel sektér kuruluslarinda yogun bir sekilde uygulanirken Kamu
kurumlarinda 6rneklerinin daha az oldugu ancak teknolojinin gelismesine bagli olarak
kalite faaliyetlerinin Kamu kurumlarinda da artis yoniinde ivme kazandig1 sdylenebilir.
Kamu kurumlarin TKY uygulamarindan istenen seviyede verim alibilmesi ic¢in insan
kaynagimnin destegi oldukca onemli oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda c¢alisanlarin
katilimi saglandig1 takdirde Kamu kurumlarinda TKY uygulamarinin basariya ulagacagi

sOylenebilir.
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ANKET FORMU:

EKLER

IETT CALISANLARININ KURUMDA UYGULANAN KALITE
FAALIYETLERINE ILiSKiN GORUSLERININ DEGERLENDiIRiLMESI
ANKETI

Degerli calisma arkadaslarim;

Kamu veya 6zel sektor fark etmeksizin isletmelerde yiiriitiilen kalite faaliyetlerinin

basarili olmasinda ¢alisan destegi siiphesiz onemli bir yer tutmaktadir. Bu kapsamda

IETT de yiiriitiilen Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarindan siz degerli calisanlarin

beklentilerinin ne oldugu ve bu beklentilerin ne derece karsilandigini analiz etme adina

bu anket ¢alismasi hazirlanmistir. Bu ¢alismanin yapilmasi i¢in kurumumuzdan gerekli

izinler alinmis olup elde edilecek bulgular akademik ¢alismalar disinda herhangi bir amag

icin kullanilmayacaktir. Anket sonucunda gercek bulgularin ortaya konabilmesi i¢in

litfen cevaplarimizi objektif bir bigimde belirtiniz.

Katkilarinizdan dolay1 tesekkiir ederim.

Ridvan GUNES
BOLUM 1 - DEMOGRAFIK BILGILER
1. Cinsiyetiniz Erkek () |Kadn ()
2. Medeni .
Evli () |Bekar ()
durumunuz
3. Yasiniz 20-30 () |31-40 () |41-50 () |51-60 () |6lveist ()
4.0grenim , . . . .
Ikogretim( ) | Lise () | OnLisans ( ) | Lisans () | Lisansisti ( )
durumunuz
5. IETT’de ]
0-5Y1 () |6-10Y1d () |211-15Y1l () | 216-20 Yul () | 21 Yal Uzeri ( )
calisma siireniz

BOLUM 2 - BEKLENEN VE HIiSSEDIiLEN ALGI DUZEYI

Anket sorularina katilim derecenizi asagida belirtilen 7°1i 6l¢egi g6z oniinde bulundurarak isaretleyiniz.
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1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Kismen katiltyorum, 4. Ne katiliyorum ne katilmiyorum,

5. Kismen katilmiyorum, 6. Katilmiyorum, 7. Kesinlikle katilmiyorum.

2.1. BEKLENEN ALGI DUZEYi

Kesinlikle katiliyorum

Katihivornm

Kismen katiliyorum

Ne katiliyorum ne
katilmiyorum

Kismen katilmiyorum

Katilmivorum

Kesinlikle Katilmiyorum

1. (B1)

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

2. (B2)

Tiim yoneticiler, is yapis sekliyle ve ¢alisma
performansiyla kendisine bagli personele olumlu 6rnek
olmalidir.

3. (B3)

Calisanlar gerektiginde iist yonetime (Genel Md. Genel
Md. Yrd. Daire Bsk) yonetime kolayca ulagabilmelidir.

4.(B4)

Calisanlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif
kullanmasina izin verilmelidir.

5. (B5)

Kurum ¢aliganlart diisiince ve fikirlerini ¢galigma
arkadaslar1 ve amirleri ile rahatlikla paylasabilmelidir.

6. (B6)

Kurumlarda personel arasindaki is boliimii esit ve adil
bir sekilde yapilmalidir.

7. (B7)

Kurumlarda hizmet alanlarin (firma, sirket, vatandas
vs.) sikayetleri ve onerileri 6nemsenerek en kisa siirede
¢Oziimlenmelidir.

8. (B8)

Kurumlarda verilen hizmetlerde miisteri memnuniyeti
6n planda tutulmalidir.

9. (BY)

Hizmet alanlar (firma, sirket, vatandas vs.) kurumlarda
is yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiyag
duymamalidirlar.

10. (B10)

Kurumlar tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak,
zamaninda, giivenilir ve hatasiz girdi (iirlin, hizmet)
satin almalidir.

11. (B11)

Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda
slireg tanimlar yapilip, gostergeler dlgiilerek siirekli
iyilestirme saglanmalidir.

12. (B12)

Kurumlar yenilik¢i olmalidir. Hizmet verilen sektor ile
ilgili diinyadaki tiim gelismeleri yakindan takip
etmelidir.

13. (B13)

Kullanilan bilgisayar sistemleri ve yazilimlar degisen
teknolojik yapiya uyumlu olmalidir.

14. (B14)

Kurumlarda bilgi ve verilere iligskin kayitlar diizenli ve
hatasiz olarak tutulmalidir. Gerektiginde kolay
erigilebilir olmalidir.
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15. (B15)

Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda
bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araglar kullanilarak
analiz edilmelidir.

16. (B16)

Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda
Ol¢iilebilir siiregler tanimlanarak, bu siireglerin
sorumlulari belirlenmelidir.

17. (B17)

Yapilan is, ¢calisanlarin egitim durumuna, yeteneklerine
ve kisisel dzelliklerine uygun olmalidir.

18. (B18)

Toplam Kalite Yonetimi sistemi uygulayan kurumlarda
kalite yonetim sistemi uygulamasi biitiin birimleri
kapsamalidir.

19. (B19)

Kurumlarda birimler arasi bilgi akisi ve iletisim saglikli
yiiriitiilmeli ve yeterli diizeyde olmalidir.

20. (B20)

Ust yonetim, ekip galismalar1 yoluyla yeni fikirlerin
ortaya atilmasini tesvik etmelidir.

2.1. HiISSEDILEN ALGI DUZEYi

Kesinlikle katilivornm

Katilivornum

Kismen katiliyorum

Ne katiliyorum ne
katilmiyorum

Kismen katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

1. (H1)

IETT de iist yonetim kurumun gelecege yonelik
hedeflerini ¢alisanlar ile beraber belirleyerek agikca
ortaya koymaktadir.

2. (H2)

IETT de tiim yoneticiler, is yapis sekliyle ve calisma
performansiyla kendisine bagli personele olumlu 6rnek
olmaktadir.

3. (H3)

Gerektiginde iist yonetime (Genel Md. Genel Md. Yrd.
Daire Bsk.) yonetime kolayca ulagabilmekteyim.

4. (H4)

Gorevleri yerine getirirken inisiyatif kullanmama izin
verilmektedir.

5. (H5)

Diisiince ve fikirlerimi ¢alisma arkadaslarim ve
amirlerim ile rahatlikla paylagabilmekteyim.

6. (H6)

IETT de calistigim birimde personel arasinda esit ve
adil bir is paylagimi vardir.

7. (H7)

IETT’den hizmet alanlarin (firma, sirket, vatandas vs.)
sikayetleri ve dnerileri onemsenerek en kisa siirede
¢Oziimlenmektedir.

8. (H8)

IETT de verilen hizmetlerde miisterilerin memnuniyeti
on planda tutulmaktadir.

9. (H9)

Hizmet alanlar (firma, sirket, vatandas vs.) IETT de is
yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiyag
duymazlar.

125




IETT tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda,
10. (H10) | giivenilir ve hatasiz girdi ({iriin, hizmet) satin
almaktadir.

IETT de siire¢ tammlar1 yapilip, gostergeler dlciilerek

11 (H11) stirekli iyilestirme saglanmaktadir.
12. (H12) IETT yenilikgidir. Hizmet verdigi sektor ile ilgili

' diinyadaki tiim gelismeleri yakindan takip etmektedir.
13. (H13) IETTT de kullanilan bilgisayar sistemleri ve yazilimlar

degisen teknolojik yapiya uygundur.

IETT de bilgi ve verilere iliskin kayitlar diizenli ve
14. (H14) | hatasiz olarak tutulmaktadir. Gerektiginde kolay
erigilebilir durumdadir.

IETT de bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araglar

15. (H15) kullanilarak analiz edilmektedir.

16. (H16) IETT de 6l¢iilebilir siirecler tanimlanarak, bu
stireglerin sorumlular1 belirlenmistir.

17, (H17) IETT de yaptigim is, egitim durumuma, yeteneklerime
ve kisisel 6zelliklerime uygundur.

18. (H18) 1ETT’de kalite yonetim sistemi uygulamasi biitiin
birimleri kapsamaktadir.

19. (H19) IETT de birimler aras1 bilgi akis1 ve iletisim saglikli
yiriitiilmekte ve yeterli diizeydedir.

20. (H20) IETT de iist yonetim, ekip calismalar1 yoluyla yeni

fikirlerin ortaya atilmasini tesvik etmektedir.

BOLUM - 3 Anket ile ilgili baska goriis ve onerileriniz varsa liitfen belirtiniz.

Kaynak: Karadeniz, 2015:108-110.
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