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Kamu Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin
Deming Yonetim Metodu ile Analizi

Esra Gapacioglu’ Necdet Ozcakar’ Onur Getin’

Oz

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) yonetim duslncesindeki en énemli degisimlerden biri olarak gortlebilir. Son yillarda kamu
sektoriinde yonetim felsefesi de degismistir ve TKY bu degisimin de dnemli bir pargasi haline gelmistir. TKY kamu sektori
icin tasarlanmis olmadigindan kamu sektoriinde TKY uygulanmasi da 6zel sektordeki kadar kolay degildir. Bu nedenle
kamu kurumlari, uygulamak igin en uygun TKY yaklagsimlarini aragtirmaktadirlar. TKY yaklasimlarindan birisi olan Dem-
ing Yonetim Metodu TKY degiskenleri arasinda bazi iliskileri 6ngéren model 6nermektedir. Bu modele gore en sonda
musteri tatmini bulunmaktadir ve TKY degiskenleri arasindaki iliskiler, sonunda bir baska TKY degiskeni olan mdisteri
tatminini etkilemektedir. Bu galismanin temel amaci kamu sektoriinde TKY degiskenleri ve miisteri tatmini arasindaki
iliskiyi Deming Yonetim Metodu agisindan incelenmesidir. Bunun igin dért kamu kurumunun galisanlarindan anket yénte-
mi ile veri toplanmistir. Kurumlardan birisi ISO belgesine sahipken tiim kurumlarda belirli 6lglide kalite uygulamalari
gerceklestiriimektedir. Sonuglara gére model tarafindan onerilen pek cok iliski desteklenmistir. TKY degiskenlerinin
kurumlara ve galisanlarin demografik 6zelliklerine gore nasil farkhilagtigi ve TKY ile ilgili calisanlarin tutumlari da analiz
edilmistir. Elde edilen bulgular literatiir ile uyumludur.

Anahtar Kelimeler
Kamu sektorl e Toplam kalite yonetimi ¢ Deming Yonetim Metodu ¢ 1SO e Miisteri tatmini

An Analysis of Total Quality Management Practices in Public Agencies Using the Deming Management
Method

Abstract

Total Quality Management (TQM) can be regarded as one of the most important changes in management thought. Man-
agement philosophy of public agencies has been changing in last decades and TQM has become an important part of this
change as well. As TQM is originally designed for private sector, implementation of TQM for public sector is not as easy
as itis in private sector. For this reason, private agencies have been seeking appropriate TQM approaches for themselves.
Deming Management Method which supposes a model including certain relationships between TQM variables is one of
these approaches. According to this model relationships between TQM variables consequently affects customer satisfac-
tion which is a TQM variable as well. This research mainly aims to seek the relationships between quality management
practices and customer satisfaction in public sector from the point of view of Deming Management Method. A survey
is conducted to employees of four public agencies. All agencies have quality management practices to some extent but
only one of them has ISO certification. According to the results, most of the relationships supposed by the model is sup-
ported. The differentiation of TQM variables among agencies and among demographic characteristics of employee’s is
also analyzed. Attitudes of employees towards TQM are analyzed as well. The findings are consistent with the literature.
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Extended Summary

Background

The Total Quality Management (TQM) can be regarded as one of the most important
changes in management thought. The philosophy of public agency management has
been changing over the last decades, and TQM has become an important part of this
change as well. As TQM is originally planned for the private sector, implementation
of TQM in the public sector is not as easy as it is in private sector. Some researchers
assert that it is difficult to implement TQM in the public sector because it is not
appropriate for this sector (Morgan and Murgatroyd, 1994; Madsen, 1995). For
this reason, private agencies have been seeking appropriate TQM approaches for
themselves.

Purpose
This research aims to implement the Deming Management Method in the Turkish
public sector and to analyze the effects of TQM practices on customer satisfaction.

Method

The Deming Management Method is one of the approaches to be used in supposing
a path analysis model including certain relationships among the TQM variables.
According to this model, relationships among the TQM variables consequently affect
customer satisfaction, which is also a TQM variable (Anderson et al., 1994). The
model has been tested in the private as well as in the public sector. It is however
used only partially in the Turkish public sector and has not been used appropriately
in the Turkish public sector path analysis so far. A survey was conducted among
employees of four public agencies. All agencies have quality management practices
to some extent but only one of them has an ISO certification. Datas were obtained
through a questionnaire which consists of three parts. The first part contains a TQM
scale including seven variables (leadership, continuous improvement, employee
fulfillment, learning, process management, teamwork, and customer satisfaction)
each measured on a 5-point Likert scale. In the second part of the survey, respondents
were asked about their familiarity with TQM and TQM practices prevalent in the
agency. Additionally, attitudes of the respondents toward TQM were examined in the
second part. The last part was regarding demographic variables.

Findings

Confirmatory Factor Analysis was conducted and fit indices showed good or
acceptable form which means the factors obtained matched with the variables in the
theoretical model. The structural equation model presented good or acceptable results
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regarding fit indices. According to the results, most of the relationships supposed
by the model are supported. However, the path between employee satisfaction
and customer satisfaction was not supported. The results were compared with the
literature and it was observed that the findings are consistent with the literature.

All of the variables in the structural regression model had scores between three
and four which means that six practices were carried out to some extent and customer
satisfaction was created. The results indicate that in an average 41% of respondents
had attended quality practices in their agencies while 53% of them had completed
TQM training in their agencies. Besides this, 83% of respondents believe that TQM
is required to produce high quality services.

The differentiation of TQM variables among agencies and demographic
characteristics of employees was also analyzed. No difference was observed among
scores of the variables across the four agencies. This means that the perceptions of
the respondents in the agency with regard to ISO certification are not statistically
different from those of the respondents of other agencies. Attitudes of employees
towards TQM were analyzed as well.

Conclusions

The public sector has made significant efforts for improving customer satisfaction.
This research demonstrates that the Deming Management Method can be used as a
way of improving customer satisfaction in the Turkish public sector. The model can
be used in a larger sample to generalize the results.
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Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) 6zel sektdrdeki varlig1 gerek akademik anlam-
da gerekse pratik uygulamalar anlaminda ¢ok eskilere dayanmaktadir. Ozel sektor
acgisindan TKY giintimiizde bir zorunluluk olarak goriilmektedir. Kamu sektorii agi-
sindan bakildiginda ise toplumsal degisimin sartlarina uyum saglamak ve mutlak ola-
rak, siireklilik arz edecek sekilde toplumun beklentilerine en yiiksek diizeyli olarak
cevap verebilmek adina TKY iizerinde daha ¢ok odaklanmasi gerektigi belirtilmek-
tedir (Giller, 2008, s: 27). TKY gecen zaman ve degisen evrensel yonetim sartla-
11 dogrultusunda, kamunun ister istemez ihtiya¢c duydugu faaliyetlerden biri haline
gelmektedir. Ozellikle gelismis iilkelerde devletin daha fonksiyonel olarak hareket
etme arzusunun bulundugu giliniimiizde TKY, kamu y6netimlerinin {izerine egildigi
hususlardandir (Peker, 1996, s: 54).

Kamuda Toplam Kalite Yonetimi

Kamu sektoriinde TKY uygulamalar gelismis iilkelerce hizla benimsenerek uy-
gulamaya konmustur. Bunun da 6tesinde, s6z konusu iilkelerin bir kismi, kamuda
toplam kalite yonetimi uygulamalarmin birer zorunluluk halini almasi adina siireci
tam anlami ile kanunlagtirmislardir. ABD hiikiimeti olusturdugu “Federal Kalite Ku-
rumu” ile birlikte konuya anayasal ve kanuni bir boyut katmistir (Balci, 2005b, s: 24).
Benzer sekilde Ingiltere’de de ABD’de oldugu gibi TKY, kamuda politika belirleme-
de etkili olmustur (Morgan ve Murgatroyd, 1994, s: 42)

Kamuda Toplam Kalite Yonetimini Zorunlu Kilan Unsurlar

Ozel sektoriin toplam kalite yonetimi ile elde etmis oldugu basar1 ve karlilik oran-
lar1 g6z oniinde bulunduruldugunda, kamunun da siirecin parcasi olmasi adina genel
olarak uygun bir yapinin olusturuldugu goriilmektedir. Fakat bu yapinin olugmasin-
da, kamunun kendi inisiyatifi ve tercihlerinden ¢ok ¢evresel bir baskinin varligindan,
bir zorunluluktan bahsetmek miimkiindiir. Buna gore kamuda TKY’yi zorunlu kilan
unsurlar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Balc1, 2005a: 199-200):

* Degisimin zorunlulugu: Kamu yonetimlerinin ¢ogunlukla ge¢misten gelen hiye-
rarsik alg1 ile hareket ettikleri disiiniildiigiinde aslinda ortaya ¢ikan tablo kaliplagsmis
sistemlerin fazlasi ile benimsenmis olmasidir. Fakat glinlimiizde toplum devletten
daha giiclii hale gelmekte ve daha fazla beklenti iginde olmaktadir.

» Toplumsal gekinceler: Ozel sektérden miimkiin oldugunca yiiksek kaliteli hizmet
alma konusunda aligkanliklar1 bulunan vatandaslar i¢in ayn1 beklenti, zaman igerisin-
de kamu hizmetleri tizerinde de olusmaktadir.

» Ozellestirme baskisi: Ozellestirme ile kamunun yapisinin kiigiiltiilerek kamunun
kendisi i¢in daha fazla odaklanma gerektiren konular tizerinde sistematik olarak ha-
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reket etmesini ongoren toplumsal degisimler s6z konusudur. Buna gore vatandaslar,
kamu kurumlariin uzmanlik alanlarinda daha kaliteli hizmet vermesi gerektigine
inanmaktadirlar.

* Finansal sebepler: Yogun ve fazlasi ile biirokrasi gerektiren islemlerin kamu tize-
rine yiiklemis oldugu finansal agirlik sistemin hantallagmasina ve son derece yavas,
bir o kadar da fazla maliyetli olmasina sebebiyet vermektedir. Bu nedenle TKY odak-
I1 olarak gergeklestirilecek olan degisim ve modernlik i¢eren atilimlar kamu harca-
malarinin maliyetini diislirecek, daha az maliyet ile daha fazla isin gergeklestirilme-
sine olanak tanryacaktir.

Kamuda Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri

TKY c¢esitli uygulamalardan olusan bir biitiindiir. TKY 'nin uygulamalar1 TK'Y *nin
ilkeleri olarak da ifade edilebilir. Dean ve Bowen (1994) TKY nin TKY ’nin, miis-
teri odaklilik, takim ¢aligmasi ve siirekli gelisme olmak iizere ii¢ ilkesi oldugundan
bahsederken, Anderson vd. (1994) ise Deming Y dnetim Metoduna gore toplam yedi
ilke belirlemistir. Bu ilkeler; vizyoner liderlik, isbirlikleri, 6grenme, slire¢ yonetimi,
stirekli gelisme, calisan tatmini ve miisteri tatmini olarak siralanabilir.

Kamuda Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini sirasi ile su sekilde degerlendirmek
miimkiindiir:

¢ Liderlik: TKY ’nin gozetildigi bir kamu kurumunda oncelik, liderlik mekaniz-
masinin algisinin degismesidir. Kararlarin gizlilik ile alinmasi ve fikirlerin ¢evre ile
istigare edilerek alinmamasi, sistemin oniindeki ciddi ve tehlikeli engellerden biri
olarak goriilebilmektedir (Ozalsalmanli, 2005, s. 145). Liderler paylasimci olmal1 ve
bu sayede de ¢alisanlari ile liderligin avantajlarini paylagmalar: gerekmektedir.

» Miisteri Tatmini: Kamu sektoriinde miisteri tatmini 6zel sektdre gére daha fark-
Iidir. Aslinda vatandasin kamuda daha etkin ve daha fazla hakki bulunan bir aktor
olmasi ona kars1 sergilenecek tavrin daha olumlu olmasi gerektigi konusunda net bir
goriintli ortaya koymaktadir. Vatandaslar, kamu hizmetlerini sorgulayan, ondan sii-
rekli olarak faydalanan ve onun gelismesi adina da fikir beyaninda bulunan aktif bir
vatandas konumunda bulunmaktadir (Cukurgayir ve Sipahi, 2003, ss. 42).

« Is Birlikleri: Kamu agisindan, tipki dzel sektdrde oldugu lider konumundaki yé-
neticilerin ¢alisanlarini cesaretlendirmeleri ve ekip halinde hareket etme konusunda
tegvik etmeleri biiyiik onem tagimaktadir. Buna gore ¢alisanlar birbirlerine daha fazla
yaklagirlarken ortaya koyduklar1 toplu performans da yiikselmektedir. Vatandaslara
kars1 sorumluluklarin tam olarak yerine getirilebilmesi adina ekip halinde yiiriitiile-
cek caligmalar hizmetlere zengin bir igerik kazandirabilecektir. (Kagnicioglu, 2002,
s. 87).



ISTANBUL MANAGEMENT JOURNAL

+ Ogrenme: Kamu kuruluslarinda, toplam kalite yonetimi adia ¢alisan egitimine
ihtiya¢ duyulan noktalardan bir digeri de ¢alisanlarin kurum i¢i egitimi ile birlikte
kuruma dair performanslarinin da arttirtlmasidir. Calisanlarin hem kendi gelisimleri
hem kurumlaria daha verimli hizmet etmeleri hem de dolayisiyla vatandaglara nite-
likli hizmet edebilmeleri bu egitim siiregleri ile miimkiin olmaktadir (Ekinci, 2008,
s.181).

* Calisanlarin Is Tatmini: Is tatmini, isletme yonetimlerinin, ¢alisanlarindan daha
fazla verim elde etmek adina tetikleyici, destekleyici, verimlilik arttiric1 ve ilerleyen
zaman zarfi i¢in bir baglilik olusturacak tiirdeki unsurlarin tiimii olarak degerlendi-
rilmektedir (Cetin 2007: 92).

» Siirekli Gelisme: Ozellikle vatandaglarin kamuya ve kamu kurumlarma giiven-
lerinin tahsisi ac¢isindan gelisim ve degisim odakli hareket etme konusunda siirekli
olarak adimlar atilmak durumundadir. Kamudaki belki de en 6nemli sorun, gelistirme
ve iyilestirmeye dayali adimlarin atilmasi konusunda, kokten bir degisimin yasanma-
sina dair endise ve ¢ekinceler yer almaktadir. Bu nedenle kamuda yoneticiler ve ¢ali-
sanlar, degisim ile konumlarini kaybedebilecekleri endisesi ile siireci olumlu sekilde
degerlendirmemektedirler (Balci, 2005, s. 2006).

¢ Siire¢ Yonetimi: Kamu kurumlarindaki temel sorunlarin basinda, ¢alisanlarin ve
ortaya konan hizmetin yeterli diizeyde degerlendirilmemesi ve boylelikle de hizmete
dair yeterli performans verisi elde edilememesi s6z konusudur. Bu noktada 6nemli
olan hem performans degerlendirmesi hem de performansin arttirilmasina yonelik
olan programlarin kamu ¢alisanlar1 iizerinde uygulanmasidir. Bunun yani sira per-
formans odakl1 verilerin degerlendirilmesi konusunda seffaf olunmasi ve elde edilen
verilerin kamu ¢alisanlari ile paylasilmasi gerekmektedir (Ozgakar, 2010, s. 110).

Kamuda Toplam Kalite Yonetimine Dair Karsilasilabilecek Sorunlar

Kamunun sistematik olarak yeniliklere ve gelisime 6zel sektdrden daha kapali
olmasi sebebi ile modern déneme ait olan bir¢ok uygulama ya daha ge¢ kamuya
uyarlanmakta ya da hi¢gbir zaman kamu ile ilintili hale getirilememektedir. Boylelikle
kamu yonetimi, kendi kaliplagmis sistemi {lizerinden hareket etmeyi kendisine bir
yontem olarak belirlerken yenilikleri cogunlukla geri planda birakmayi tercih etmis-
tir. Bu nedenle de toplam kalite yonetimi, kamu yonetimi a¢isindan kimi zaman ge-
sitli sorunlar1 beraberinde getirebilmektedir. Morgan ve Murgatroyd (1994) TKY 'nin
kamu sektorii—niin dogasindan ve ¢aligma kiiltiiriinden kaynaklanan nedenler ile ba-
saril bir sekilde uygulanamayacagini belirtmektedir. Madsen de (1995) TKY ’nin
kamu sektoriinde uygulanmasinin éniinde baz1 zorluklarin oldugundan bahsetmekte-
dir. Bunlar; politik gii¢, ekonomik kontrol, grup etkileri ve orgiit kiiltliri gibi engel-
lerin olarak siralanabilir. Powell, (1995) benzer sekilde TKY uygulamalarinin kamu
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personeli tarafindan gereksiz goriilerek TKYye karst dire¢ olustugunu belirtmek-
tedir. Bunun yaninda is giivencesinin olmadigi 6zel sektdrde basari ile uygulanan
TKY ’nin is glivencesinin oldugu kamu sektoriinde ayn1 basariyi elde edip edemeye-
cegi bir diger tartisma konusudur.

Kamuda TKY uygulamasinda ortaya ¢ikacak olasi sorunlar asagidaki gibi sirala-
nabilir (Balct, 2005: ss. 201-203);

. Miisteri taniminin tam olarak yapilmamasi,

. Kural ve kanunlara uyma gerekliligi,

. Kamunun ¢ogu hizmette tekel olmasi,

. Biirokrasinin girdi-¢ikt1 sistemi iizerindeki etkisi.

Acar ve Seving (2013) ise TKY 'nin kamuda uygulanmasinin éniindeki sorunlarin
ikiye ayrildigini, ilk sorun grubunun kamu sektdriine 6zel olmayan ve TKY ile ilgili
olan genel sorunlar oldugunu, ikinci grubun ise kamu sektdriine 6zel sorunlar oldu-
gunu belirtmektedir. Kamu sektdriine 6zel sorunlar asagidaki gibi siralanmustir;

. Kamu sektoriiniin degisime direng gostermesi,

. Basari kriterinin belirsiz olmasi,

. Kurum yoneticisinin insiyatif kullanma sansinin az olmasi,

. Biiyiikliik,

. Belirsizlik,

. Cikar gruplarinin etkisi.

. Cikt1 miktarinin mi1 ve kalitesinin mi daha 6nemli oldugu ikilemi.

Genel olarak kamunun toplam kalite yonetimine aligmak ve onu uygulamak nok-
tasinda gesitli sorunlar1 bulunmaktadir. Bu sorunlarin temelinde, kamunun kendi alis-
mis oldugu sistemin digina ¢ikmak istememesinin biiyiik bir etkisi bulunmaktadir.
Bunun yani sira kamunun diinya genelinde yenilikleri ¢ok geriden takip etmesi ve
toplumsal baskilar ile cogunlukla siireclerin degismesi kamunun halen atmasi gere-
ken ¢ok sayida adimin oldugunu gostermektedir.

Kamu Kurumlarinda TKY ile ilgili Literatiir

Kamu sektorii ve TKY ile ilgili genisbir yabanci literatlir bulunmaktadir. Kamu
sektoriinlin genelde hizmet sektorii olmasi dolayist ile dncelikle TKY nin hizmet
sektoriine uygunlugu tartisilmistir. Bu konuda TKY ’nin hizmet sektoriinde de basa-
rilt sonuglart verebildigine dair ¢alismalar var iken (Hasan ve Kerr, 2003) aksi yon-
de de calismalar da bulunmaktadir (Boyne ve Walker, 2002). Hsieh Chou ve Chen
(2002) kamu kurumunda gerceklestirdikleri aragtirmada yoneticilerin TK'Y nin temel
unsularindan olan ig standardizasyonunun algilanan hizmet kalitesi ile iligkili oldugu
gozlenmistir. Scharitzer ve Korunka (2010) kamuda TKY uygulamasi siirecinin ¢ali-
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sanlar ve miisteriler agisindan farkli sonuglarinin olabileceginin, miisteriler agisindan
sonuglarin olumlu iken ¢aliganlar agisindan sonuglarin daha karmasik olabilecegin-
den bahsetmektedir. Chang Chiu ve Chen (2010) gergeklestirdikleri ¢alismada kamu
kurumlarinda TKY uygulamalarinin ¢alisan tatminine ve sadakatine etkisini incele-
miglerdir. Sonug¢ olarak TKY uygulamalarinin ¢aligsan tatmini ile iligkili oldugunu
belirtmislerdir. Fisher vd. (2005) daha 6nce Anderson vd.(1994) tarafindan teorik yol
analizi modeli olusturulan ve daha sonra Anderson vd. (1995) tarafindan imalat sek-
toriinde test edilen Deming Ydnetim Metodu isimli modeli imalat hizmet ve kamu
sektoriinii icerecek sekilde daha genis bir 6rneklem ile test etmistir.

Yerli literatiirde kamuda TKY ilgili calismalar ¢ogunlukla saglik sektoriinde (Ayaz
ve Soykan, 2002; Aslantekin vd, 2007; Can, 2008; Yas, 2009; Yunus vd., 2016; Kazan
vd., 2017) ve egitim sektdriinde yogunlagmistir (Dagli, 2014; Butiin ve Aslanargun,
2016; Aslan, 2017). Bu iki sektordeki caligmalara pek ¢ok drnek verilebilir. Saglik
ve egitim sektorleri disinda kamu kurumlarinda TKY uygulamalari ile ilgili yapilan
ampirik arastirmalarimn sayisi ise daha sinirhidir (Ustiiner ve Coskun, 2004; Ozgakar,
2010, Cetin ve Ozcakar, 2014).

Yontem

Bu boéliimde arastirmanin amaci, modeli hipotezleri, 6rneklemi yer almaktadir.

Arastirmanin Amaci

Arastirma Toplam Kalite Yonetimi (TKY) kavraminin kamu kurumlarinda ince-
lenmesi ile ilgilidir. Aragtirmanin amact TKY uygulamalar: ile performans kriteri
olan misteri tatmini arasindaki iliskileri incelemektir. Bu amaca ulasmak i¢in An-
derson vd. (1994), tarafindan olusturulan ve Deming Yo6netim Metodu adi verilen
model kullanilmistir. Bu yol analizi modeli farkli aragtirmacilarca test edilmis olsa da
(Anderson vd., 1995, Grandzol ve Gershon, 1998; Barfield vd., 2005) Tiirkiye’deki
kamu kurumlarinda test edilmemistir. Bu arastirmanin temel amaci, bu modelin kul-
lanilarak Tiirkiye’de kamu sektoriinde TKY ile ilgili degiskenler arasindaki iliskile-
rin ve dolayisi ile bu degiskenler ile miisteri tatmini ile iligkisinin yapisal regresyon
modeli ile analiz edilmesidir.

Aragtirmanin bir diger amac1 TKY ile ilgili algilamalarin kurumlara ve ¢alisanlarin
demografik 6zelliklerine gore farklilasip farklilasmadiginin belirlenmesidir.

Daha once belirtildigi sekilde (Powell, 1995) kamu sektoriinde TKY *nin gereksiz
bulunmasi ya da ideolojik bulunmasi gibi bir durum olabilmektedir. Bu durum Tiirki-
ye kamu sektdrii i¢in Ustiiner ve Coskun (2004) ve Cetin ve Ozgakar (2014) tarafin-
dan arastirilmistir. Arastirmanin tigiincli amaci TKY *nin gerekli goriillme durumunun
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kurumda kalite ile ilgili egitim almak veya kurumda kalite calismalarina katilmakla
iligkili olup olmadiginin analiz edilmesidir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma amaglarit dogrultusunda Anderson vd., 1995, Grandzol ve Gershon,
1998; Barfield vd., 2005 tarafindan olusturulan yol analizi modelinin, yapisal reg-
resyon modeli olusturulmustur ve bu model Sekil 1.’de goriilmektedir. Buna gore
asagidaki hipotezler olusturulmustur. Tiim hipotezler i¢in yokluk hipotezleri iliski
yoktur veya farklilik yoktur seklindedir.

Sekil 1. Arastirma Modeli
Buna gore arastirma hipotezleri asagidaki gibidir.
H,:Liderlik ile 6grenme arasinda iligki vardir.

H,:Liderlik ile isbirlikleri arasinda iligki vardir.

H,: Ogrenme ile siire¢ yonetimi arasinda iligki vardir.

.. Isbirlikleri ile siire¢ yonetimi arasinda iliski vardir.

H
H.: Siire¢ yonetimi ile siirekli gelisme arasinda iliski vardir
H,: Siire¢ yonetimi ile galigan tatmini arasinda iligki vardir

H.: Siirekli gelisme ile misteri tatmini arasinda iliski vardir

H,: Calisan tatmini ile miisteri tatmini arasinda iligki vardir
Arastirmanin diger amaci dogrultusunda TKY ile ilgili uygulamalarin farkli ku-

rumlarda farkli algilanip algilanmadigi aragtirtlmistir. Kurumlarin ve departmanlarin
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kalite yonetimi agisindan farkli yapida olmasi nedeni ile kurumlarda TKY ile ilgili
uygulamalarin farklilasacag diisiiniilmektedir. Bu nedenle H, olusturulmustur.

H,: Farkli kurumlarda ¢alisan cevaplayicilarin TKY faaliyetlerini algilamalar: ara-
sinda ¢alistiklar1 kurum agisindan bir farklilik vardir.

Farkli pozisyonlarda calisan katilimeilar arasinda da TKY faaliyetlerinin algilan-
masi agisindan bir farklilik olacagi 6ngériilmektedir. Bu nedenle H | olusturulmus-
tur.

H,: Farkli kurumlarda galisan cevaplayicilarin TKY faaliyetlerini algilamalari
arasinda c¢alistiklar1 pozisyon agisindan bir farklilik vardir.

Arastirmanin {igiincii amaci dogrultusunda TKY ’nin kaliteli hizmet vermek i¢in
gerekliligi konusundaki diigiince ile kurumda TKY ile ilgili egitim almig olmak ve
kalite ile ilgili caligmalara katilip katilmamis olmak arasinda bir iligki olup olmadigi-
nin incelenmesi amaci ile asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H, : TKY ile ilgili egitim almis olmak ile TKYyi kaliteli hizmet verebil-mek igin
gerekli olarak algilamak arasinda anlamli bir iligki vardir.

H ,: Kurumda kalite ile ilgili calismalara katilmis olmak ile TK'Y 'nin kaliteli hiz-
met verebilmek i¢in gerekli oldugunu diisiiniip diisiinmeme arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

Anakiitle ve Orneklem

Aragtirma dort adet kamu kurumunda gergeklestirilmistir. Aragtirmanin gergek-
lestirildigi kurumlar kalite uygulamalarinin gerceklestirildigi kamu kurumlar1 ara-
sindan belirlenmistir. Her kurum kalite ile ilgili ¢esitli uygulamalarda bulundugun-
dan, kurum i¢inde farkli departmanlarda ve alt departmanlarda ve pozisyonlarda
kalite uygulamalar ile ilgili farkli algilamalarin olmas: beklenmektedir. Her kurum-
da her departmana anket uygulanmasina dikkat edilmis, departmanlar i¢inde anket-
ler tesadiifi olarak uygulanmistir. Toplamda elde edilen kullanilabilir anket sayisi
187 adettir.

Incelenen ilk kamu kurumu (Kurum1) Genel Miidiirliik seviyesinde bankacilik
alaninda hizmet vermektedir. Kurum1’de TKY ile ilgili ¢aligmalar yapildig: tist yo-
netimce belirtmektedir. Kurum1, ISO 9001 ve ISO 27001 belgesine sahiptir ve kalite
ile ilgili 2013 yilindan bu yana ¢alismalar yapilmaktadir. Kurumda TKY hakkinda
egitimler de verilmektedir. Diger kurumlar ile kiyaslandiginda TKY uygulamaya en
yakin kurumdur. Bu kurumda 150 c¢alisan vardir ve elde edilen kullanilabilir anket
sayis1 88°dir. Ikinci kamu kurumu (Kurum2) Genel Miidiirliik seviyesinde vergi hiz-
metleri alaninda hizmet veren bir kamu kurulusudur ve kalite ile ilgili ¢esitli uygu-
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lamalar gerceklestirilmektedir. Kurumda verilen ekip ¢aligmasi egitimleri, miisteri
memnuniyeti egitimleri gibi egitimler bu uygulamalara 6rnek olarak verilebilir. Ku-
rumda ¢alisan sayist 110 iken elde edilen kullanilabilir anket sayis1 51°dir.

Uciincii kamu kurumu (Kurum3) Genel Miidiirliik seviyesinde egitim ve hizmet
alaninda hizmet veren bir kamu kurulusudur. Kurum 3, ISO 9001 belgesine sahip
degildir ancak kalite ile ilgili egitimler verilmektedir. 3 kodlu kamu kurumunda
45 caligsan bulunmakla beraber bu kurumdan elde edilen kullanilabilir anket sayisi
20°dir.

Dordiincii kamu kurumu, (Kurum4) haberlesme ve ulasim alaninda hizmet veren
bir kamu kurulusudur. Bu kurumda miisteri odaklilik egitimi verilmistir. Kurumda 60
caligsan bulunmakla beraber elde edilen kullanilabilir anket sayis1 28°dir.

Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada yiiz yiize anket yontemi ile veri toplanmistir. Anketler kamu ku-
rumlarinda ¢alisan personele uygulanmistir. Anket formu ii¢ boliimden olusmakta-
dir. Birinci bolimde, Anderson vd.’nin (1994) olusturdugu modele gore Grandzol
ve Gershon (1998) tarafindan gelistirilen ve Cetin ve Ozgakar (2014) tarafindan
Tiirk¢e’ye uyarlanan ve TKY ile ilgili faaliyetleri 6l¢gmeyi amaglayan TKY 06lgegi
yer almaktadir. Olgekteki maddeler besli Likert 6lgegi ile dlgiilmiistiir (1:kesinlikle
katilmiyorum, 5:kesinlikle katiliyorum) ve dlgekte yedi boyut bulunmaktadir. Bun-
lar; liderlik 5 madde (VL1-VLS5), siirekli gelisme 4 madde (VSG1-VSG4, caligan
tatmini 5 madde (VCT1-VCTS), egitim-6grenme 5 madde (VO1-VO5), siire¢ yone-
timi 8 madde (VSY1-VSY8), isbirlikleri 8 madde (VI1-VI8) ve miisteri odaklilik 4
madde (VMO1-VMO4) seklindedir. Anket formunun ikinci boliimiinde demografik
ozellikler, ligiincii boliimiinde ise calisanlarin TKY ile ilgili diisiincelerini iceren ve
evet/hayir seklinde cevaplanan maddeler yer almaktadir. Burada yer alan maddeler
calisanlarin TKY ye ne kadar yakin olduklarini ve TKY ’nin kurumlarinda kaliteli
hizmet vermek i¢in gerekli olup olmadiklarini belirlemeye yonelik maddelerdir. Elde
edilen veriler SPSS 23 programu ile analiz edilmistir.

Bulgular

Arastirmaya katilan toplam 187 ¢alisanin demografik 6zellikleri ve is ile ilgili bilgi-
leri Tablo 1.’de goriilmektedir. Tablo 1.’de F siitunu frekanslari, %F stitunu kiimiilatif
frekanslari, Kiim (%) siitunu ise kiimiilatif % frekanslar1 gostermektedir. Katilimcilar
arasinda kadin erkek orani ayni olmakla birlikte, evlilerin sayis1 bekarlardan daha
fazladir. Katilimcilarin yaris1 33-40 yas arasindadir ve yine yarisi lisans mezunudur.
Katilimcilarin ¢ogunlugu isletmede 4-6 yildir ¢aligmaktadir ve yine ¢ogunlugu me-
mur pozisyonunda ¢aligmaktadir.
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Tablo 1.
Katilimcilarin Bilgileri
F F (%) Kiim (%) F F (%) Kiim (%)
L Kadin 97 51,9 51,9 1 yildan az 19 10,2 10,3
Cinsiyet
Erkek 90 48,1 100 1-3 yil 42 22,5 33,2
. Evli 113 60,4 60,4 . 4-6 y1l 58 31 64,7
Medeni durum N Tecriibe
Bekar 74 39,6 100 7-9 yil 23 12,3 77,2
32 vealti 39 21 21 10-12 y1l 11 59 83,2
Yas 33-40 94 50,5 71,5 13 yil ve st 32 16,6 100
41 ve listil 53 28,5 100 Memur 88 47,1 47,3
ilkogretim 29 16 16 Sef 37 19,3 66,7
Esiti Lise 48 26,5 42,5 Pozisyon  Miidiir 11 59 72,6
itim
& Lisans 95 52 95 Hizmetli 20 10,7 83,3
Lisanstistii 10 5,5 100 Diger 31 16,6 100

Kurumlarinda kalite egitimi alanlar veya kalite ile ilgili calismalara katilanlarin
orani kurumlarda TKY ile ilgili faaliyetlerin ne agsamada oldugu konusunda ipucu
vermektedir. Tablo 2.’de goriildiigii gibi, TKY ile ilgili egitim almis olan katilimcila-
rin oranlar1 kurum bazinda %55-%68 arasindadir. Kurumun kalite ¢alismalarina ka-
tilanlarin orani ise daha disiiktiir ve %33-%45 arasindadir. Bu durum bize kurumda
hem egitim anlaminda hem de fiili olarak kalite ¢aligmalar1 anlaminda énemli ¢aba
gosterildigini kanitlamaktadir.

Tablo 2.
Katilimeilarin kurumlar bazinda kalite ile ilgileri
Kurum Kurum Kurum Kurum Tonlam
1 2 3 4 P
TKY ile ilgili egitim alan 57% 55% 60% 68% 58%
Kurumun kalite ¢alismalarina katilan 43% 33% 45% 43% 41%

Olceginin Gecerlik ve Giivenirlik Calismasi Sonuclar:

Arastirmada kullanilan 6l¢egin maddeleri ile ilgili tanimlayici istatistikler ve ba-
siklik carpiklik degerleri incelenmistir. Carpiklik degerlerinin -1,35 ile 1,146 arasin-
da oldugu, basiklik degerlerinin tiimiiniin -1,27 ile +2,6 araliginda oldugu gortilmiis-
tiir. Basiklik degerlerinde +1,5 in iizerinde sadece {i¢ deger bulunmaktadir. Verilerin
Basklik ¢arpiklik degerlerinin -1,5, +1,5 arasinda olmasi normal dagildigina isarettir
(Tabachnick ve Fidell, 2014).

Arastirmada kullanilan yedi boyutlu 6lgegin gegerliligi dogrulayict faktor anali-
zi (DFA) ile incelenmistir. DFA, 6l¢gme modellerinin gelistirilmesinde kullanilan ve
arastirmacilar i¢in 6nemli kolayliklar saglayan bir analiz yontemidir. DFA, gecerli-
lik analizlerinde kullanilmakta veya dnceden belirlenmis bir yapinin dogrulanmasini
amaglamaktadir (Kline, 2011: 72). Bu ¢alismada DFA, veri toplamak i¢in kullanilan
Olgme araglarinin var olan yapilarmin korunup korunmadigini test etmek i¢in kulla-
nilmigtir. DFA analizi sonucunda bazi maddelerin faktor yiiklerinin .33’lin altinda
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degerler aldig1 anlasgilmistir (L2, L4, SG2, CT1, 02, SY2, SYS5, SY6, 12, 14, 16, 17
ve M4). Bu maddeler tek tek c¢ikarilarak DFA analizi tekrarlanmistir. Nihai DFA
sonunda elde edilen uyum degerleri incelenmis ve uyum degerlerinden bazilarinin
kabul edilebilir diizeyde olmadig1 anlagilmistir. Daha iyi uyum degerleri elde edile-
bilmek i¢in modifikasyon indeks degerleri incelenmis ve uygun maddelerin hatalar
arasindaki korelasyonlar serbest birakilmigtir. Test edilen yedi faktorlii model Sekil
2.’de yer almaktadir.

(.o) 75
e
(=7)

~ el S—
(=)

S>>

v [Viso1]

Sekil 2. Yedi faktorlii modele ait DFA

Bu islemden sonra DFA tekrar gergeklestirilmigtir. Modelin uyum degerleri Cmin/
df=1,67, GFI=0,84, CFI=0,92, RMSE=0,60 ve¢ SRMR=0,50 olarak elde edilmistir.
Test edilen yedi faktorlii modelin GFI disinda genel olarak kabul edilebilir diizeyde
uyum degerlerine sahip oldugu anlagilmistir. GFI degeri de kabul edilebilir deger olan
0,85 degerine ¢ok yakindir (Bollen, 1989; Browne ve Cudeck, 1993; Hu ve Bentler,
1999; Tanaka ve Huba, 1985). Modelin yedi faktorlii 6zgiin yapisi korunmustur. Mo-
delde gosterilen tiim yollar istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,01). DFA sonucunda
Liderlik, Siirekli Gelisim, Calisan Tatmini, Ogrenme, Siire¢ Yonetimi, Isbirlikleri ve
Miisteri Odaklilik boyutlarinda bulunan maddelerin faktor yiikleri sirasi ile. 66-.75,
.62-.71, .57-.82, .47-.77, .53-.66, .57-.72 ve. 66-.74 arasinda degerler almistir.
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Hipotezlerin Testi

Hipotezlerin testi i¢in olusturulan ve Sekil 1.’de goriilen yapisal model igin 6n-
celikle uyum degerleri ve iligkilerin anlamlilig1 incelenmistir. Modelin uyum deger-
leri Cmin/df=1,77, GFI=0,84, CFI=0,90, RMSE=0,65ve SRMR=0,53 olarak elde
edilmistir. Bu degerlerin GFI disinda uygundur, GFI’nin ise kabul edilebilir deger
olan 0,85 degerine ¢ok yakindir (Bollen, 1989; Browne ve Cudeck, 1993; Hu ve
Bentler, 1999; Tanaka ve Huba, 1985). Elde edilen sonuclar ve hipotezlerin des-
teklenip desteklenmedigi Tablo 3.’de goriilmektedir. Calisan tatmini miisteri tatmini
iligkisi (p=0.152) disindaki tiim iliskiler (p=0.001 diizeyinde) anlamli bulunmustur.
Bir bagka ifade ile H8 digindaki biitiin hipotezler desteklenmistir. Sonuglar literatiirle
tutarlidir. Anderson vd. nin (1995) gerceklestirdigi yol analizinde 6grenme siire¢ yo-
netimi iligkisi ve siirekli gelisme miisteri tatmini iliskisi anlamsiz olarak bulunurken
diger iligkiler anlamli olarak elde edilmistir. Brfield vd.’nin (2005) yol analizi ile ger-
ceklestirdigi ¢alismada ise siire¢ yonetimi ¢aligan tatmini ve c¢alisan tatmini miisteri
tatmini iligkisi anlamsiz olarak elde edilmistir. Bu ¢alisma yol analizi ile de YEM ile
gerceklestirildiginden sonuclar tam olarak kiyaslanabilir olmasa da yollarin anlamli-
l1g1 agisindan kiyaslama dnemlidir.

Tablo 3.
Yapisal model ile ilgili hipotezlerin sonuglar

Standardize

Standart .
Regresyon Kritik Oran
Hata

Katsayilar
H, Ogrenme & liderlik 0,881 0,134 8,00%*
H, isbirlikleri <« liderlik 0,911 0,104 7,50%*
H, stire¢ yonetimi &« ogrenme 0,63 0,088 4,62%*
H, stire¢ yonetimi < isbirlikleri 0,428 0,113 3,49%*
H, stirekli gelisme & Stiregyonetimi 0,997 0,19 6,37%%*
H, calisan tatmini < stiregyonetimi 0,924 0,191 5,80%*
H, miisteri tatmini & stirekligelisme 0,913 0,106 7,85%*
H, miisteri tatmini & ¢alisantatmini -0,478 0,308 1,43

**0,001 diizeyinde anlamlidir.

Olgeginin giivenirligi Cronbach Alfa i¢ tutarlik katsayilar1 hesaplanarak incelen-
migtir. Elde edilen sonuglar Tablo 4.’de gosterilmistir. Tablo 4’e gore, 6l¢ek faktorlii-
lerinin i¢ tutarliklarinin yeterli diizeyde oldugunu anlasilmistir (Durmus, 2011: 89).

Tablo 4.’de ayrica faktor ortalamalari ve standart sapmalart da goriilmektedir. Ca-
lisanlarin en olumlu algiladiklar1 faktorler sirasi ile; miisteri tatmini ve ¢alisan tat-
mini, 6grenme, siire¢ yonetimi, isbirlikleri, siirekli gelisme ve liderlik seklindedir.
Faktorler ile ilgili algilamalarin kurum bazinda degisip degismedigi (H,) Kruskal-
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Tablo 4.
TKY ile ilgili faaliyetleri 6l¢gmeye yaran TKY Olgeginin Faktorlerinin Tammlayic Istatistikleri ve I¢ Tutarlk
Katsayilart

Faktor Madde Sayist Ortalama Std. Sapma Cronbach’s o.
Liderlik 3 madde 3,78 0,71 0,74
Siirekli Gelisme 3 madde 3,85 0,69 0,71
Caligan Tatmini 4 madde 3,9 0,75 0,81
Ogrenme 4 madde 3,89 0,75 0,8
Stire¢ Yonetimi 5 madde 3,87 0,63 0,74
Isbirlikleri 4 madde 3,86 0,6 0,72
Miisteri Tatmini 3 madde 3,9 0,63 0,78

Wallis testi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore anlamlilik diizeyleri sira-
st ile liderlik (p=0,22), siirekli gelisme (p=0,36), calisan tatmini (p=0,36), 6grenme
(p=0,51), siire¢ yonetimi (p=0,43), isbirlikleri (p=0,66) ve miisteri tatmini (»p=0,38)
seklindedir ve hicbir faktdr i¢in anlamli bir farklilik gdzlemlenmemistir. Dolayisi ile
kurumlar arsinda TKY uygulamalarinin algilanmasi bakimindan bir farklilik bulun-
mamaktadir. Katilimcilarin yaklasik yarisini olusturan ve arastirma yapilan kurumlar
icinde ISO 9001 ve ISO 27000 sertifikalarina sahip tek kurum olan Kurum 1.’de ¢a-
lisanlarin algilamalari ile diger kurumlarda ¢aligsanlarin algilamalari arasinda anlamli
bir farklilik bulunmamustir.

Kurumda ¢alisanlarin ¢alistiklari pozisyon agisindan faktorleri algilamalari arasin-
da bir farklilik olup olmadigi (H ) Kruskal-Wallis testi ile analiz edilmistir. Tiim fak-
torler i¢in pozisyonlar agisindan %5 diizeyinde anlamli bir farklilik gézlemlenmistir.
Farkliliklarin hangi pozisyonlar arasindaki farkliliktan kaynaklandigini belirlemek
icin her faktor i¢in tiim pozisyonlar arasinda Mann-Whitney U testi gerceklestirilmis-
tir. Memur sef ve miidiirler arasinda bir farklilik goriilmez iken, bu ii¢ pozisyondaki-
ler ile hizmetliler arasinda ve diger sinifindaki ¢alisanlar arasinda énemli farkliliklar
gozlemlenmigtir. Burada hizmetlilerin ve diger olarak yansitilan tageron calisanlarin
midiir sef ve memur grubu ile farklilagmasi beklenen bir durumdur.

TKY nin kamu kurumlarina uygun olup olmadig: konusunda ve TKY uygulama-
larinin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli olup olmadigi konusunda farkli goriisler
bulunmaktadir. Ustiiner ve Coskun (2004) TKYyi Tiirkiye kamu sektorii i¢in gerekli
gorenlerin orani iki farkli kamu kurumunda %385 ve %90 oldugunu belirtirken, Cetin
ve Ozcakar (2014) ise TKY’yi kurumunda kaliteli hizmet vermek igin gerekli goren-
lerin oran1 %60 olarak belirtmistir. Bu ¢alismada oran kurumlara gore %80 ila %88
arasinda degigmekle beraber ortalama olarak %83 seviyesinde ¢ikmistir.

TKY ’nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekliligi konusundaki diisiince ile Kurum-
da TKY egitimi almis olmak arasinda bir iliski olup olmadigi Kendall tau- B ile test
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edilmistir (H11). Analiz sonucunda %5 diizeyinde anlamli bir iliski bulunamamistir
(»=0,074). TKY 'nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekliligi konusundaki diisiincenin
TKY egitimi ile iligkili oldugu sdylenemez. Bu diisiincenin kalite ¢aligmalarina katil-
mig olmak ile iligkili olup olmadig: incelenmistir (H,,). Analiz sonucunda %5 diize-
yinde anlaml1 bir iligki bulunamamakla birlikte deger %5’e ¢cok yakindir (p=0,053).

Sonug ve Tartisma

Literatiirde TKY nin kamu sektoriindeki durumu {izerine yapilan ¢alismalar 6zel
sektordeki caligmalara gore daha sinirhidir. Bu ¢alismada dort farkli kamu kurumun-
daki uygulamalar, TKY nin Deming Y6netim Metodu perspektifinden degerlendi-
rerek analiz edilmistir. Calismanin bulgularina gére dncelikle 6lgek DFA ile analiz
edilerek 6l¢egin giivenilirlik ve gecerlilik agisindan uygun oldugu goriilmiistiir. DFA
sonunda yedi boyutlu orijinal 6lgek yapisi bazi maddeler ¢ikarilarak korunmustur.
Modelin uygulanmasi sonucunda g¢aligan tatmini ile miisteri tatmini arasindaki yol
disinda diger tiim yollar anlamli ¢ikmigtir. Bu durum literatiir ile uyumludur ayni
modeli kamu kurumlarmin da i¢inde bulundugu bir drneklemde kullanan Barfield
vd.’nin (2005) yol analizi ile gerceklestirdigi ¢aligmada siire¢ yonetimi ¢aligan tat-
mini ve ¢alisan tatmini miisteri tatmini iligkisi anlamsiz olarak elde edilmistir. Buna
gore Anderson vd. ‘nin (1995) Deming Yonetim Metodu olarak degerlendirdikleri
yol modeli, Tiirkiye Kamu sektoriindeki dort kurum agisindan DFA ve yapisal regres-
yon modeli ile incelenmis ve anlamli sonuglar elde edilmistir. Dolayist ile liderlik ile
baslayacak kalite yolculugu egitim 6grenme, isbirlikleri ile davam ederek, siireclerle
yonetim ve siirekli gelisme vasitasi ile miisteri tatmini saglanabilecektir.

Calisanlarin en olumlu algiladiklar1 faktdrler sirasi ile; miisteri tatmini ve ¢alisan
tatmini, 6grenme, siire¢ yonetimi, igbirlikleri, stirekli gelisme ve liderlik seklinde
bulunmustur. Boyutlarin algilanmasi agisindan kurumlar arasinda istatistiki olarak
anlaml bir farklilik gozlemlenmemistir.

Caligsanlarin %83’ TKY 'nin kurumlarinda kaliteli hizmet vermek igin gerekli ol-
dugunu diistinmektedirler. TK'Y 'nin kaliteli hizmet vermek i¢in gerekliligi konusun-
daki diigiincenin, kurumda TKY egitimi almig olmak ya da kurumda kalite ile ilgili
caligmalara katilmis olmakla iligkili olmadigi belirlenmistir. Dolayisi ile egitimlere
ya da calismalar katilsin ya da katilmasin ¢alisanlar genel olarak TKY ’nin kamu sek-
tori icin gerekli oldugunu diisiinmektedirler.

Modelin sadece dort adet kamu kurumunda gerceklestirildiginden sonuglarin ge-
nellemesi miimkiin degildir. Sonraki ¢aligmalar daha biiyiikk 6rneklemler ile gercek-
lestirilerek Tiirkiye Kamu Sektori i¢in genelleme yapilabilir.
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