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Ozet

Toplam Kalite Yénetimi gecmis yillarda is dinyasinda ¢ok popiler olmus bir kavramdir.
Cesitli arastirmalar, calisanlarin toplam kalite yonetimi uygulamalan konusundaki
dederlendirmelerinin toplam kalite yonetiminin basarisi icin blUylk o6nem tasidigini
gbstermistir. Toplam kalite yénetiminin kamu kuruluslarinda uygulanmasi 6zel sektorde
uygulanmasina gore her iki sektériin dogasindan kaynaklanan farklhliklar icermektedir. Bu
arastirmanin amaci bir kamu kurulusunda calisan personelin toplam kalite yo6netimi
uygulamalari konusundaki dederlendirmelerini ve dederlendirmelerindeki farklihdin
nedenlerini incelemektir. Arastirmanin sonucu egitim dizeyi farkli olan galisanlarin toplam
kalite yonetimi uygulamalani ile ilgili dederlendirmelerinin farkhlastigini géstermektedir.

Anahtar Sozcukler: Toplam kalite yonetimi, kamu sektéri, kalite.
Assessment of total quality management practices in a public organization
Abstract

Total quality management has been very popular within the business world in last
decades. Various researches showed that employees’ assessments about total quality
management practices have a great importance on the success of total quality
management implemention. However the implemention of total quality management in
public organizations is quite different than its implemention in private sector because of
different natures of each sector. The aim of this research is to analyze the assessments
and the reasons for different assessments of employees of a public organization about
total quality management practices. The findings of the research show that employees
that have different education levels have different asessments about total quality
management practices.

Keywords: Total quality management, public sector, quality.
1. Giris

GunUmuzdeki klresellesmenin bir yansimasi olarak tim kurumlar buyuk bir degisim
yasamak zorunda kalmislardir. Misteri beklentilerinin strekli artmasi, mdsterilerini
memnun etmeye ve elde tutmaya cgalisan kurumlarin toplam kalite y6netim felsefesine
siki sikiya sarilmalarina neden olmustur. Kalite artik, kendilerine mal ya da hizmet
sunulan misterilerin géz 6niinde bulundurduklar temel degiskendir. Ozel sektdrdeki
degisim rizgarinin kamu sektoriini de etkilemesi sonucunda son vyillarda kamu
kuruluslarinin kaliteye olan ilgilerinde 6nemli artislar gézlenmektedir.
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2. Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi

Kalite (Qualites) Latince “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis” kelimesinden
gelmektedir. Esasta kalite s6zcidl hangi Urin ve hizmet igin kullaniliyorsa, onun
gercekte ne oldugunu belli etmek amacini tasimaktadir. Kalite, genel olarak ginlik
konusmalarda UstUnltgu ve iyiligi, didger bir deyisle kaliteye konu olan arlin ve hizmetin
iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Bu bakimdan da kalite, subjektif (kisisel) degerleri
icermektedir. Subjektif dederlendirmeden olusan kalite anlayisi kisiden kisiye, yoreden
yoreye ya da Ulkeden (lkeye c¢ok sayida faktoriin etkisi altinda dedisik yapi
gostermektedir. Bu nedenlerle tiketicinin Grin ve hizmetler icin kullandiklan kalite
kelimesinin ifade edecedi anlamlar da farkli olabilmektedir [1].

Kalite, gegmiste de var olan bir olgu olmasina karsin, glinimizde insanlarin ve
kurumlarin en fazla deder bictikleri konulardan birisi olmustur. Buginin kliresel rekabet
ortaminda, gerek 06zel gerekse de kamu kuruluslarinin o6ncelikli hedeflerini kalite
dizeylerini ve standartlarini gelistirmek olusturmaktadir. Bunda etkili olan en 6nemli olan
etkenler siphesiz, kurumlarnin Grin ve hizmetlerini strekli gelisime odakli bigimde
gelistirmeleri ve artan yogun rekabet ortamidir. Kalite kavramini ele alan kalite gurulari,
kavramin farkli boyutlarina vurgu yapmislardir. Kalitenin dncililerinden bazilarinin kalite
kavramina iliskin gorisleri ise su sekildedir. “Kalite, amaca uygunluk ve en disik
maliyetle ve pazara uygun sekilde tahmin edilebilir ve guvenilir istikrar duzeyidir”
(Deming). “Kalite, kullanima uygunluktur” (Juran). “Kalite, ihtiyaclara uygunluktur”
(Crosby). “Kalite, Grinin sevk edildigi zamandan topluma ulasincaya kadar verilen
kayiptir” (Taguchi). “Kalite, en ekonomik, en kullanish ve tuketiciyi daima tatmin eden
kaliteli Grini gelistirmek, tasarimini yapmak, Ulretmek ve satis sonrasi hizmetlerini
vermektir” (Ishikawa) [2].

Kalite tanimlari bunlarla sinirh degildir; kalite ile ilgili ayrica su tanimlama ve acgiklamalar
da vyapilabilir. “Kalite bir mamul veya hizmet hakkinda mdusterisi ya da kullanicisi
tarafindan verilen hikimdir”. Yani, mamul ya da hizmetin, misteri veya kullanicilarin
ihtiyac ve beklentilerine ne derecede cevap verdigidir. Ayrica, “Pahali mal ya da hizmet
her zaman kaliteli anlamina gelmez” yani, aradigimiz 6zellikleri bulma Umidiyle satin
aldigimiz mal ya da hizmetler her zaman bu beklentimizi karsilamayabilir. JIS yani Japon
Sanayi Standartlari Komitesi’nin tanimina goére, “kalite, Urin ya da hizmeti, en ekonomik
yoldan Ureten ve tuketici isteklerine cevap veren bir Uretim sistemidir’. ISO 9000
standardindaki tanimina gére ise, “kalite, bir Grin ya da hizmetin, belirlenen ya da
olabilecek ihtiyaclarn karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir” [3].

GUnimizin rekabetgi ortaminda kendini gelistirerek dedisen kosullara uyum saglayan,
ozellikle mlsteri memnuniyetindeki dedismeleri zamaninda yakalayip, hayatta kalmak ve
basarili olmak isteyen kurumlar icin toplam kalite yonetimi, esasen bir yonetim
tekniginden cok bir yonetim felsefesidir. Toplam Kalite Yonetimi, bir kurulustaki herkesin
katilmi ile sdreglerin ve bu silreglerden olusan Urin ve hizmetlerin surekli
iyilestiriimesine, bu Grin ve hizmetlerin sunuldugu ic ve dis mdisterilerin gereksinim ve
beklentilerinin karsilanmasi ve asilmasina y6énelik bir yénetim bicimidir [4].

Toplam Kalite Yoénetimi, bir kurulusun tim siireglerinde kaliteyi artirmak, gelistirme ve
yaraticilik icin tim calisanlarin katiimi, planh sistematik yaklasim ve stirekli gelisme,
iyilestirme yolu ile muisterilerin memnuniyetini saglamak olarak 6zetlenebilir. Toplam
kalite yonetimi, akilcl bir yénetim anlayisi cercevesinde, lretilecek olan Urin/hizmet,
Onceden belirlenmis amag ve standartlara uygun bir bicimde ve nitelikte elde edilmesini
hedefler [5]. Toplam Kalite Yonetimi, bir organizasyon iginde kaliteyi odak olarak alan,
organizasyonun bitin Gyelerinin katihmina dayanan, misteri memnuniyeti yolu ile uzun
vadeli basaryl amaglayan ve organizasyonun butln Uyelerine ve topluma yarar saglayan
bir ydonetim yaklasimi olarak tanimlanabilmektedir [6].
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Gunumuze ulasincaya dek uzun bir gelisme evrensinden gecen toplam kalite yénetimi,
insanligin ve orgltlerin yasadigi dedisim ve gelismeler dogrultusunda her gegen gun
orgitler tarafindan yaygin olarak uygulanmaktadir. Yasanan her dedisim ve yenilik, bu
felsefeye yeni boyutlar kazandirmaktadir ve kuskusuz kazandirmaya da devam edecektir.
TKY'nin surekli iyilestirme ve gelismeyi gerekli kilmasi, bu ydnetim anlayisinin zaman
icinde demode olmasi bir yana yeni yonetim felsefelerinin gelismesine de o6nderlik
edecedini dustundurmektedir [7].

Kalite kavrami gliinimiuz toplumunun ve toplumsal kurumlarinin en énemli slogani haline
gelen kavramlarindan birisidir. Kiresellesme sireci, devletin kigultilmesini beraberinde
getirirken, yodnetimdeki yeni anlayislar, halkin devletten beklentilerini de bir 6lglide
arttirmistir. Ginimuzde devletten beklenen hizmetlerin kaliteli olmasi istenmektedir.
Kamu sektoériinde 6zellestirme ve yerel yoénetimlere yetki devriyle birlikte halkin daha
kaliteli hizmet sunumu bekleme talepleri de artmis bulunmaktadir. Kamu sektdrtinin bilgi
teknolojilerinin getirdigi hizli ve etkin hizmet sunma imkanlarindan kendisini alikoymasi,
bu gelismelerin disinda kendisini tutmasi mumkidn dedildir [8]. Ozel sektordeki
yeniliklerin kamu sektdriine aktarilmasi ayni zamanda toplumsal bir sorumluluk olarak
kabul edilmektedir. Kamu o6rgitlerinin sundugu mal ve hizmetlerin son kullanicilar
vatandaslar olmaktadir. Bu acidan, onlarin, sunulan mal ve hizmetler hakkindaki goértsleri
onem tasimaktadir. Kullanici odakli ya da vatandas odakli bir kamu hizmeti anlayisi artik
bir liks degil herkesin beklentisi olmustur. Bu beklentilere cevap verebilmenin en iyi yolu
olarak da toplam kalite yonetimine gecmek gosterilmektedir [9].

3. Toplam Kalite Yénetiminin Temel Ilkeleri

Toplam kalite yonetim felsefesi ancak tim ilkeleri ile benimsenip uygulandigi takdirde
tutarli, basanli ve kalici olur. Bu calismada géz 6nlne alinan, toplam kalite yénetiminin
temel ilkeleri su sekildedir.

= Liderlik

= Performans 6lgumiu
= Ekip calismasi

= Sirekli gelisme

= Hatalarin énlenmesi
= Egitim

= Misteri odakhlik

3.1. Liderlik

Liderlerin yonetim anlayislarn ile tutum ve davranislan kalite kiltirinin sekillenmesinde
¢ok dnemli bir etkiye sahiptir. Liderler, kalite kiulturunun temel 6zelliklerini belirlemede ve
klltlr gelisimi faaliyetlerinde aktif bir sekilde yer almahdirlar. Liderlik Deming, Malcolm
Baldrige ve EFQM gibi kalite modellerinin en énemli kriterlerindendir [10]. Liderler EFQM
mikemmellik modeline gére kurulusun misyon, vizyon ve dederlerini olustururlar ve bir
mukemmellik kultlird dogrultusunda 6rnek olurlar. Slrekli iyilestirme calismalarinda
kisisel olarak rol alirlar. Liderler musterilerle, kurumun isbirligi yapilan kuruluslarla ve
toplumun temsilcileri ile olan iliskileri yuratirler. Tim calisanlarla katilimcr bir isbirligi
gerceklestirerek mikemmellik kalttrina yayarlar [11].

Kalite klltdrinldn olusturulmasinda ve sirdirilmesinde, st yonetim ¢ok édnemli bir role
sahiptir. Ust yo6netimin kalite calismalarina olan destedi, isletme iginde bir kalite
kGltdrdndn olusturulmasi acisindan c¢ok o6nemli bir baslangic noktasidir. Aksine bir
durumda, strdurtlen galismalarin kalici olmasi mimkun degdildir [12].

Toplam kalite yonetiminde, kalite konusundaki nihai sorumluluk Ust yonetimdedir; bu
nedenle, toplam kalite yonetimine gecilmesi surecinde gerceklesecek dedisimin ve
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olusturulacak kalite kaltarinun Gst yonetimin destek ve liderligi olmadan gerceklesmesi
¢ok gugtur [13]. Liderler, kalite kiltlrinin gereklerine uygun bir sekilde davranarak
calisanlara o6rnek olmali; kurumdaki kalite felsefesi geredi surekli iyilestirme
faaliyetlerinin iginde bulunmali ve cgalisanlarin iyilestirme faaliyetlerine katilimini tesvik
etmelidir. Kaliteyi ve surekli iyilestirmeyi kararli bir sekilde destekleyen bir liderlik
yaklasimi, kurumdaki galisanlara érnek olarak kurumu basariya tasiyacaktir [14].

Onceden saptanmis amaclar gerceklestirmeye yonelik olarak insanlari harekete gegiren
onder kisilik olarak tanimlanan liderligin 6zellikleri; tarihsel gelisim sireci igerisinde,
otokratik liderlikten demokratik liderlige dogru yonelim goOstermistir. Toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin basariya ulasabilmesi icin otokratik yonetim ya da liderligin
yerine demokratik, katilimci yénetim ve liderligin gegerliligi savunulmaktadir. Bu amagla
toplam kalite yonetimi, vizyon sahibi ve esinlendirici bir liderligi benimsemektedir [15].

Liderligin etkililigi ve orgitsel basarisi, ortaya konulan liderlik kalitesi ile de paralellik
gbstermektedir. Toplam kalite ydnetimi, yalnizca belli bir bélim, kisi ya da grubun gayret
ve faaliyeti ile degil, mikemmel bir liderlik ve ydnetim becerisi ile basarili olabilir [16].
Toplam kalite ydnetiminde liderden; bir vizyon gizmeyi basarmak, etkili ve islevsel
iletisim kurmak, vizyon ve misyona uygun politika ve stratejiler gelistirmek, degisime
karsi direnci kirmak, calismalara politik destek olusturmak ve is goérenleri gidileme gibi
Ozelliklere sahip olmasi beklenmektedir [17].

Ulkemizde kamu kuruluslarina bakildiginda, y6neticilerin kendilerini sadece atandiklan Ust
kisi ya da kurumlara karsi sorumlu hissettikleri; bu nedenle de astlarina karsi genellikle
ilgisiz ve kayitsiz kaldiklari gérilmektedir. Boylece otoriter, kararlara katiimin olmadigi /
olamadigi, kararlarin gizli alindigi bir yénetim anlayisi ile karsi karsiya kalinmaktadir [18].
Ancak, son yillarda bircok kamu kurulusunda cgesitli kalite galismalarina baslanmasiyla
birlikte; kuruluslarin ydneticilerinin galisanlarina karsi gesitli liderlik 6zellikleri sergileyen
davraniglar icine girdikleri gérilmeye baslanmistir.

3.2. Performans Ol¢ciimu

Is gdrenin bir kurum icindeki basarisini, bireyin kisisel dzellikleri ve yetenekleri ile isini
basarma arzusu, ydnetimin bu arzuyu harekete gecirme kabiliyeti ve saglanan calisma
ortami belirler. YoOnetici olusturdugu ortam icerisinde, emrindeki isglclnin
gerceklestirdigi sonuclan bilmek ve kontrol altinda tutmak arzusunda olduguna gore;
gelisen zaman icgerisinde, bireysel veya grup olarak calisanlarin etkinliklerini bilmek
isteyecektir. Iste bu istek, performans dederleme arzusu; yapilan calisma da, performans
degerlemedir [19]. Bazi kaynaklarda “isgéren dederlendirmesi”, “basari degerlendirmesi”,
“verimliligin dederlendirilmesi”, “calisanin dederlendirilmesi” ya da kamu kurulusunda
oldugu gibi “tezkiye”, “sicil” gibi kavramlarla anlatilan performans degerleme, calisanlarin
yeteneklerinin isin nitelik ve gereklerine ne 6lciide uydugunu arastiran, calisanlarin isteki
basarisini saptamaya calisan objektif analizler olarak tanimlanabilir [20].

GUnUimuzde hemen hemen her kurum artik, insan kaynaklarini gok etkili bir sekilde
kullanmasi gerektiginin farkina varmaya baslamistir. Son yillarda Ulkemizde de, tim
dunyada oldudgu gibi organizasyonlar acisindan blylk O6neme sahip insan kaynaklar
uygulamalarindan performans dederlendirmeleri ile ilgili calismalarin sayisi, calisanlarin
performanslarini artirmak adina yasanan bazi problemlerden dolayi, giderek artmistir
[21].

Performans dederlendirme kurumda goérevi ne olursa olsun bireylerin calismalarinin,
etkinliklerinin, eksikliklerinin, yeterliliklerinin ya da yetersizliklerinin bir butin olarak tum
yonleri ile gdzden gecirilmesidir. Performans dederlendirmede, belirli bir goérev ve is
tanimi cercevesinde; bireyin bu is ve gorev tanimini ne dlzeyde gerceklestirdigi;
calisanin tanimlanmis olan gérevlerini belirli bir zaman dilimi iginde gergeklestirme dizeyi
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belirlenmeye calisilir. Bdylece kisi, kendi calismalarinin sonuglarinin bir anlamda ciktilarini
gorlr ve bireysel basarisinin sonuglarini dederlendirir. Elde edilen sonucglara gore kisiye
yonelik basar beklentisinin ne oranda gergeklestigi belirlenmis olur [22]. Yiiksek basariyi
hedefleyen tim kurumlarda mal veya hizmet Uretiminde temel faktér insan olup, insan
faktorinden etkin olarak faydalanabilmenin temel ol¢utlerinden birisi de performans
degerlendirmedir. Gelisen teknoloji ve artan rekabet ortaminda kurumlar eldeki
kaynaklar optimum bir sekilde kullanarak maliyetleri asagiya cekmeye calisirken mevcut
insan kaynadindan da en yliksek verimi elde etmek zorundadirlar [23].

Performans yodnetim sisteminin 1980’den sonra toplam Kalite Yonetimi ile 6n plana
cikmasiyla performans dederlendirme farkli bir boyut kazanmistir. Daha 6nce sadece
yilda bir defa olarak gergeklestirilen ve isletmelerin verimliliklerinin artisinda is gérenlere
disen gorevi yerine getirip getirmediklerinin 6drenilmesi icin yapilan calisma glinimdizde
performans degerlendirmesinin bir parcasi haline gelmistir. Toplam kalite y6&netiminin
basarisinin arkasinda insan faktori bulunmaktadir. Toplam kalite yénetiminde yer alan
surekli iyilesme, sorunlarin analizi ve ¢d6zimi ekip olusturma, hedefleri belileme ve
kalite saglama gibi gorevlerin kurum capinda yayilliminin saglanmasi ancak tim
calisanlarin katilimiyla saglanabilir. Toplam Kalite Yonetimi, calisanlarin is yerlerinde en
iyi performansi gdstermek istedikleri, yoéneticinin de sistemi strekli olarak iyilestirme
yoluyla onlara destek vermeye gontlli oldugu bir yapilanma modeline dayah olarak
gelismistir [24].

Kurumlarda performans dederlendirme sirecinde karsilasilan en énemli sorun, bu siirecte
kullanillacak  faktorlerin  belirlenmesi ve bu faktérlere badgh olarak calisan
performanslarinin objektif sekilde degerlendiriimesidir. Kurumda yer alan tiim calisanlarin
calistiklari  boliumlere bagh olarak belirlenecek farkli faktorler temel alinarak
performanslarinin dederlendiriimesi ve dederlendirme slirecinde bilimsel yontemlerin
kullanilmasi bu sorun icin uygulanabilecek dnemli bir ¢6zim yaklasimidir [25].

Turkiye'deki kamu kuruluslarindaki uygulama incelendiginde, toplam kalite yoOnetimi
felsefesine uygun bir performans degerleme sisteminin uygulanmadidi gorilmektedir.
Basari dederlendirmesine yeterince 6nem verilmemesi nedeniyle, kamu hizmetlerinin
niteligine ve kamu gorevlilerinin yeterliligine iliskin énemli sorunlar yasanmaktadir [26].
Kamu kurumlarinda performans dederlendirme anlaminda kullanilan  “sicil”
uygulamasinda, sonucglar geri bildirim yoluyla aciklanmamaktadir. Geri bildirim
uygulanmasi durumunda, calisanlar kendilerini gelistirme ve kurum icin daha verimli
olabilme sansina sahip olacaklardir [27]. Tirk kamu kesiminde basan
dederlendirmesinden etkin bir bigimde yararlanabilmek igin; Oncelikle yasal
dizenlemelerde degisiklik yapilmalidir. Bunun yaninda, calisanlarin motivasyonunun
saglanmasli  icin  performans standartlari  olusturulmali, calisanlarin  gecmis
performanslarina yonelik geri besleme saglayacak bir degerleme sistemi tasarlanmali ve
yonetime bu konu hakkinda gerekli egitim verilmelidir. Hem dederlendiren hem de
dederlendirilen personelin egitilmesi ve kurumlarin kendi yapi ve hizmet o6zelliklerine
uygun dederleme sistemleri kurmalar gerekmektedir. Ayrica, dederleme slirecinin ve
sonuclarinin ilgili kamu calisanina karsi acik hale getirilmesi, dederleme silirecine
personelin, is arkadaslarinin ve vatandaslarin katiliminin saglanmasi, hizmet ici egitim
kararlari ve (cretlerle degerleme sonuglarinin iliskilendirilmesi saglanmalidir. Diger
yandan, yilda bir kez degerleme yerine dederlemeyi slirec olarak ele alan ve yila yayillmis
bir uygulama sistemine gecgilmeli ve personel rejimimizin ilkeleri arasinda yer alan kariyer
ve liyakat ilkelerinin dederleme sonuglariyla dodgrudan iliskilendirilmesi yonlinde
duzenlemeler getirilmelidir [28].

657 sayili Devlet Memurlari Kanununda personel performansinin dederlemesine iliskin
hususlar "Sicil" bashgi altinda diazenlenmistir. Devlet Memurlari Kanununun sicil formu
ornedi incelendiginde, "gbérevde gosterilen basarinin dederlendirilmesi"ne iliskin sorularin,
is basarisindan ziyade personelin isyeri duzeni ve is arkadaslarina uyumu ile amirin
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emirlerine riayeti gibi "kisilik" yonunt degerlendiren sorular oldugu, basariyl ve amaglari
gerceklestirme derecesini Olgen gorevsel Olgltler olmadigi goérilmektedir. Personel
dederlendirme sistemi, yeniden gbzden gegirilerek vyeterlilik degerlendirmesini
gercgeklestirmek amaciyla, personelin performansini nesnel (objektif) bicimde dlcmeye
olanak kazandiracak performans standartlari (zaman, miktar, kalite, maliyet standartlan)
gorevilerin ozellikleri de g6z o6ninde bulundurularak gelistiriimeli ve uygulamaya
konmalidir [29].

3.3. Ekip Calismasi

Toplam Kalite Yonetiminin diger bir temel ilkesi ise, problemin ¢coézimunde, dedisim ve
gelisim sadlanmasinda, calisanlarin enerjisinden faydalaniimasidir. Bu yogun rekabet
ortaminda musteri memnuniyeti; Urin veya hizmetin tasarimindan sunumuna kadar tum
strecte, tum calisanlarin katihmiyla sadlanabilir. Buradaki katilimdan, sadece Ust
yonetimde olan Kkisilerin dedil, tum orgut c¢alisanlarinin katilimi kastedilmektedir. Bu
sekilde calisanlar, isin yapimina katilir ve bu konuda cesitli alternatifler gelistirmeleri
saglanirsa, yaptiklari isten daha ¢ok zevk alirlar ve islerini daha kaliteli yaparlar [30].

Ekip galismasi, ortak bir amaca ulasmak igin ekip elemanlarinin birlikte calistigi bir
tekniktir. Ekip calismasini olusturmak ve muhafaza etmek icin tim elemanlan bir given
ve acik iletisim atmosferine adapte ederek, ekibin toplam kalite ydnetimi ortaminda
calismasini saglamak gerekir. Bireylerin kisiliklerine saygi gosterilmeli ve her elemanin
katkisi sadlanarak kisisel “kendine glven” mekanizmasi gelistiriimelidir. Kisiler her
durumda cok iyi dinlemeli, daha da ©6nemlisi bireylere degil, problemlere, firsatlara,
amaclara ve gbéreve odaklanmalidir [31].

Ekip calismasi toplam kalite yénetimi yaklasiminin en dnemli ilkeleri arasindadir. Ekip
calismasi ile tim isletme calisanlarinin, problem ¢6zme, surekli iyilestirme, kaliteyi
saglama ve silrdlirme galismalarina katilmalari istenir. Burada amag bireysel olarak gok
sayida fikir Gretiminin ve oOneri gelistirmenin saglanmasi; bu goris ve dusincelerin
olusturulacak ekip calismalarinda dederlendirilerek isletmeye yararli hale getirilmesidir.
Toplam kalite yonetiminde alt kademe calisanlar ve iscilerin Gretim stlreci lzerinde daha
fazla etkisi bulunmakta ve bu nedenle elde ettikleri bilgiler de list kademe calisanlardan
daha fazla olmaktadir [32]. Toplam kalite y®netimi bilnyesindeki tim g¢alisanlarin
calismalara katiimini saglamak icin kullanilan en 6nemli arag, “kalite cemberleridir”. Bu
baglamda kalite cemberleri, iyilesmeler 6nermek ve bunlar tartismak icin genellikle
calisma saatleri disinda duzenli olarak toplanan, ayni calisma alaninda gérevli ve génallu
is goren gruplandir[33]. Kalite gemberleri adiyla 1960'li yillarda Japonya'da uygulanmaya
basladiktan sonra isletmelere cok blylk katkilar sadladigi ortaya c¢ikmis ve bunun
sonucunda 1980'li yillarin baslarinda Amerika'da yeniden kullanilmaya baslanmistir.
1980'li yillarnin ortasindan ginimize kadar yayginlasarak gelerek binlerce isletme
tarafindan basari Ile uygulanmistir [34].

Toplam kalite ydnetimi, kalite cemberleri gibi araclarla, geleneksel "en iyi, tek yol"
yaklasimini ortadan kaldirarak, en alt dizeyde calisanlara bile yaraticiliklarini ortaya
koyma, basarili olma, bu basaridan dolayi onurlandirilma, sorumluluk tasima, bir gurubun
Uyesi olma ve dikkate alinma imkani tanimaktadir [35]. Kalite cemberlerinin temelinde,
calisanlarin baslarindaki yoénetici ile birlikte belirli dénemlerde toplanarak sorunlari
¢cb6zmeye yodnelik calismasi ve yodneticiler kadar cgalisanlarin da bu ¢ézimde katkilarin
saglanmasi ve s0z sahibi olarak yer almalandir. Boylece, calisanlarin kendilerini
ilgilendiren sorunlar hakkinda fikir sahibi olmalari ve goriglerini  sunmalari
saglanmaktadir. Ayrica, hig kimse bir isi yapan kadar iyi bilemeyecedi icin kalite
cemberlerinde olusturulan ¢6ziim yollan da son derece basarili sonuglar vermektedir. Tabi
ki, kalite gemberlerinin calismasinda serbest bir ortam yaratan yoneticilere de buylk
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sorumluluk dismektedir. Yoneticilerin diger galisanlan tesviki ve gudilemesi 6nemli bir
rol oynamaktadir [36].

Isletme iginde kendi alanlarnini ilgilendiren konularda cgesitli sorunlan belirlemek,
incelemek ve c¢ozimler sunmak icin gelistirilen kalite cemberleri calisan katilimini
saglamanin bir yoludur. Kalite gemberlerini kurmanin nedenleri; hatalari 6nlemek, is
slrecleriyle ilgili maliyetleri distirmek, verimliligi yiukseltmek, iletisimi, problem ¢6zme
yetenegini gelistirme, motivasyonu artirmak ve kalite anlayisini 6rglit kaltGrinin bir
parcasi haline getirmektir. Kalite gemberlerinin yani sira gapraz-fonksiyonel takimlarda
kalite gelistirmede kullanilan diger bir stratejidir. Capraz-fonksiyonel takimlarin yeni riin
gelistirmede ve dagitim yonetiminde basarili uygulamalarn bulunmaktadir [37].

Genel olarak bakildigi zaman, katihmci yonetimle yapilmaya calisilan karar verme
gbrevinin mimkin olan en alt dlizey calisanlara verilerek Ust dizey yoneticilerin her
kararda yer almasini engellemek, bdylece, Ust dlizey yonetimin 6nemli kararlara daha
¢ok zaman ayirmasini saglamaktir. Alt dizeyde cgalisanlar agisindan bakildigi zamanda,
karar verebilme yetkisine sahip olarak, gerektiginde hizli, zamaninda ve dogru kararlar
alarak musteri memnuniyetini (st dizeye c¢ikarmak gereklidir. Ozellikle, hizmet
sektorinde mdsterilerle birebir iletisim kuran calisanlara bir takim kararlan verebilme
yetkisi verilmesi, sorunlarin kisa zamanda c¢ozilebilmesi ve miuisteri memnuniyetinin
hemen sadlanabilmesi acisindan gok 6nemlidir [38].

Ekip calismasi acisindan kamu kurumlarindaki uygulamalara bakildiginda, bireysel
calismanin esas oldugu gorilmektedir. Zaman zaman gerceklestirilen grup calismalari
toplam kalite yonetimi felsefesine uygun olarak gerceklestirilen calismalar degildir. Kamu
kuruluslarinin bir biriminde alinan bir karardan diger birimin haberi olmadigi; hatta ayni
birimdeki calisanlarin bile haber olmadidi durumlar goérilebilmektedir. Son zamanlarda,
kalite calismalarina baslayan bazi kamu kurumlarinda toplam kalite ydnetimi ya da
standartlarin gereklerinin yerine getirilmesi acisindan ekip calismalarina baslandidi
gorilmektedir. Bu gibi calismalarin tim kamu kurumlan tarafindan benimsenmesi
durumunda; kamu yonetiminde biyilk bir dedisimin yasanacadi ve vatandasa sunulan
hizmet kalitesinde cok 6nemli farkliliklar gézlenecegdi aciktir.

3.4. Siirekli Gelisme

Insani esas alan bir yénetim, insanlarin sinirsiz giiclerinin gelismesine izin veren bir
yobnetim sistemidir. Calisanlarin yaraticiliklarini harekete gecgirerek, farki yaratanin insan
faktori oldugu, makine, malzeme, teknoloji gibi donanimlarin bedeli karsilig
alinabilecegdi, her kurulus tarafindan bilinmelidir. Kalite ayrintilardadir ve en iyi calisanlar
tarafindan bilinir. Bu nedenle kurum igindeki galisanlarin strekli gelismeye katilmalari
saglanmalidir [39]. Toplam kalite yonetiminin temeli de sirekli gelismeye dayanir. Hedef
belli bir standardi tutturmak degil, seviyeyi sirekli ve hizli bir tempoda gelistirmektir.
Surekli gelisme faaliyetleri sonucu, misteri memnuniyetinin artacagi varsayilir. Strekli
gelisme, kurumun hedeflerine ulasabilmek igin yurattiglu faaliyetlere iliskin tim
sureclerde, varilan sonug ne olursa olsun bununla tatmin olmayip, sirekli daha iyiye
ulasma cabasinin kurumdaki tim galisanlarin katilmi ile gerceklesmesidir [40].

Toplam Kalite Yonetimi sadece Urin ve hizmet kalitesiyle ilgili olmakla sinirli dedil,
gunimuzin ¢adgdas bir yonetim anlayisidir. Bunu uygulayan kuruluslarin biyik bir farkla
ustunluk saglamalari, Toplam kalite yonetiminin arkasinda yatan Kaizen (surekli gelisme)
olgusuna badhdir [41]. Surekli gelisme, bir varis noktasi dedil, dedisim konusunda sirekli
bir yolculuktur. Orgiit sorunlarina sonul bir ¢dziim aramak yerine, siirekli degismenin bir
mukemmellik yolu oldugunu anlamak gereklidir. Surekli gelismeyi yasam felsefesi haline
getiren orgutler, mevcut uygulamalarinin slrekli gézden gecirilme ve glincellestiriime
gereksinimi iginde oldugunu bilir ve uygulamalarinin daima gelistirilebilecedini fark
ederler [42].
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Sarekli iyilesme ve gelisme en yukaridan en asadiya kadar batin kurum Gyelerinin — ve
olabilirse musterilerin — katilimini gerektirir. Kaizen felsefesinde TKY; slirece yonelik,
kicik adimli, insana dayanan, bilgiyi paylasan sirekli iyiyi arama cabasidir. Kaizen’in
temel ilkesi sudur: “En iyi, iyinin dismanidir”. Sorunlari saklamamak ve o6rtmemek
Kaizen uygulamalarinin 6n kosuludur [43]. Kaizen’in temel sarti mevcut durumu yetersiz
bulup daha ileri gétirmektir. Daha iyi ve kaliteli sonuclar elde edebilmek i¢in kurulustaki
calisma sistemi icinde yer alan sureclerin iyilestiriimesi esasina dayanan surekli gelisme
olgusunun uygulamasi, 6nce sorunlarin tespit edilmesi ile baslar ve daha sonrada bunlar
adim adim ¢o6zulir. Bu distince Japonlari, tretim ve hizmet sistemini strekli gelistirmeye,
her gegen gunlerinin bir 6ncekinden daha iyi olmasini sadlamak igin, isinde evinde ve
sosyal yasaminda surekli gayret sarf etmeye itmistir [44].

Dedisime uyum saglayamayan bir 6rglit mevcudiyetini devam ettiremez. Toplam kalite
yonetiminde “yeterince iyi yeterli degildir” ilkesi vardir. Yarisma kosullarinin ve mdusteri
beklentilerinin strekli olarak dedismesi, uretilen Urin ya da malin kalitesinin
gelistirilmesini zorunlu kilmaktadir. Toplam kalite yénetiminde mikemmele bir yolculuk
vardir. Bu yolculugun rotasini ise surekli gelisme ve 6grenme gizmektedir [45]. Surekli
gelisme sayesinde; orgut faaliyetlerine canlilik gelmektedir, tum o6rgit calisanlarinin
orgutin amac ve hedeflerine kilitlenmeleri saglanmakta, verimlilik artmakta, aksamalar,
problemler en kisa yoldan c¢ozulmektedir. Bu 0Ozellikler orgutsel denetime de katkida
bulunmaktadir. Orgitsel denetimin de amaci, calismalari ve calisanlari érgit amaclari
cercevesi icinde tutmak, hata ve sapmalari dnleyerek verimliligi artirmak olduguna gore,
Toplam kalite yonetiminin surekli gelisme ilkesiyle ilgili saydigimiz bu gerekleri yerine
getirmek suretiyle 6érgitsel denetim gerceklesmektedir [46].

Turkiye'de kalite galismalarina baslamis kamu kurumlarinda toplam kalite ydénetimi ile
ilgili olarak ilk adimlarin atildigi ancak daha sonra orgitin temelini yeniden
yapilandiracak olan faaliyetlere girisiimedigi gorilmektedir. Pratige yansimayan moda
terimler sikca kullanilarak, igerikten yoksun bir toplam kalite ydnetimi anlayigl ile
yetinildigi gortlmektedir. Kurum icinde belirli bir kiltir olusturulamamasi ve sirekli
gelismenin saglamamasi; o6rgltsel basariyl getiremeyecedi gibi, toplam kalite yonetimi
uygulamalari ile ilgili olarak olumsuz didslncelerin olusmasina da neden olabilecektir [47].

3.5. Hatalarin Onlenmesi

Hatalar 6nlemeye doénik yaklasim, problemler ortaya ciktikca onlari ¢ézmek yerine
problemin ortaya c¢ikmasini engelleme esasi olarak da agiklanabilir. Toplam kalite
yonetimi anlayisinda, hatalan ayiklamak degil, hata yapmamak ve ilk defada dogru
yapmak amag olarak dusltntlmektedir. Sorunlar giktiktan sonra onlarin ¢ézlimlemeleri ile
ugrasmak ortaya cikmasini engellemekten cok daha zor olabilmektedir [48]. Cunkl 6nce
problemin ne oldugunu belirlemek sonra da probleme ¢6zim bulmak igin bircok yol
denemek gerekecektir. Toplam kalite yonetimindeki hatalari 6nlemeye yonelik yaklasimin
altinda oncelikle dogru bir planlama yatar. Mal ve hizmet Uretim sureclerinde yapilan isin
her yonunt disunmek suretiyle, kapsamli ve titiz bir planin hazirlanmasi, tim hatalari
ortadan kaldirmasa da, buyuk bir kismini énleyecektir. Ayni zamanda, muhtemel bir hata
ihtimaline karsi 6nceden hazirlikli olma avantaji saglayacaktir [49].

Kamu kurumlarinda genellikle bir mal degil hizmet Uretilmektedir. Yani, hizmet vatandasa
sunuldugu anda, hizmet Gretimi tamamlanmaktadir. Bu hizmetin vatandasin tam istedigi
arzu ettigi bir hizmet olup olmadigini, hizmet sunuldugu sirada kontrol altinda tutmak
mumkin degildir. Hizmet Gretildigi anda tikendiginden; mal Uretiminde oldugu gibi
Grtnidn miusteriye ulastiriimasindan 6nce uygun olup olmadidi konusunda kontrol edilme
sansi bulunmamaktadir. Bu durumda hatalari 6énlemenin tek yolu, mimkin oldudunca
nitelikli bir is glictnl istihdam ederek slrekli olarak egitmektir. Vatandasa daha kaliteli
bir hizmet sunulabilmesi igin; vatandaslarin hizmet sireci ve ciktilari ile ilgili sikayetleri,
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hatalarin dnlenmesi acisindan bir firsat olarak kabul edilmelidir. Dolayisi ile daha énce
yapilmis olan hatalar incelenerek hata kaynaklari belirlenmeli ve bir daha tekrar
edilmemesi konusunda calisanlar editilmelidir. Ayrica, potansiyel hata kaynaklarinin
belirlenmesi ve hizmet verme slirecinde yapilacak dizeltmelerle hata yapiimasinin édnine
gecilmesi saglanmalidir. Boylelikle tim galisanlarin islerini ilk defada ve her zaman dogru
yapmalarl saglanarak sifir hata hedefine yaklasmak mimkin olacaktir. Toplam kalite
yonetiminin kamu hizmeti veren kuruluslarda uygulanmasi, yasama gecirilmesi halinde
kamu hizmetlerinde kalite iyilesecektir, etkinlik ve verimlilik artacaktir. Bunun sonucunda
vatandasa verilen hizmetin kalite dizeyi ile ilgili olarak toplum yasaminda ¢ok sik gorilen
sikinti ve sikayetlerin 6nlenmesine ve ortadan kaldirilmasina katkida bulunmus olacaktir
[50].

3.6. Egitim

Toplam kalite yonetimi kurumdaki insan kaynagdini gelistirmeksizin ve insan kaynaklarinin
destedi olmaksizin bir kurumun kaliteli olamayacadi temel gorisiint kabullenmektedir.
Toplam kalite yoénetimi calisanlarin motivasyonlarinin arttirilmasini, gereksinimlerinin
karsilanmasini, kararlara katilmalarini, etkili ve verimli olmalarini amaclar. Bu amaglarin
gerceklestirilmesi sirekli egitim ile insan kaynadinin niteliginin gelistirilmesiyle mimkin
olabilecektir [51]. Kisi, grup ve/veya isletmelerin performanslarini gelistirmeye yarayan
planli ve dizenli etkinliklere egitim adi verilir. Calisanlarin egitiminin kurumlara belirli bir
maliyeti olmasina ragmen, kurumlarin basarisi icin mutlak gereklidir. Bu nedenle,
calisanlarin egitimi ne kadar iyi olursa, Uriin ve/veya hizmetin mdisteri istek ve
gereksinimlerini karsilama orani o kadar ylksek olacaktir. Calisanlara verilen egitimde
sadece isin hizli yapilmasi degil bunun yaninda isin istenilen standartlara ve kalite
dlizeyine uygun bir sekilde yapilmasi da 6gretilmelidir [52].

Toplam kalite yoOnetimi dlstnsel bir devrim oldugu igin, tim calisanlarin disince
sistemleri degismelidir. Bu dedisimi sadlamak igin de tim calisanlara strekli bir egitim
verilmeli, periyodik toplantilar ve bilgilendirme seminerleri yapilmaldir. Toplam kalite
yonetiminde egitim, bir 6rgitin ic ve dis cevresini olusturan insan kaynaklarinda bir
kalite bilinci olusturmak, onlarin bilgi, beceri ve davranislarini gelistirmek ve toplam kalite
yOnetimi anlayisini 6rgitte yerlestirmek amaciyla ydritilen planh ve sirekli faaliyetler
zinciridir [53]. Egitim, 6grenme, iyilestirme ve gelisme toplam kalite yénetiminin temel
ozellikleridir. Toplam kalite yonetimi 6zi itibariyle statiikoya karsi dedisimi, eskiye karsi
yeniyi olusturmaya calisan bir yaklasimdir. Bu nedenle toplam kalite yénetiminde sirekli
olarak bir vyenilikcilik ve bu amacla iyilestirme s6z konusudur. Bu amaclarn
gercgeklestiriimesi icin toplam kalite yonetimi, egitimin kurumsallastiriimasina 6ncelik
vermektedir [54].

Toplam kalite yodnetim felsefesi hem ydneticiler hem de calisanlar icin bir zihniyet
dedisimini ongdérmektedir. Bu zihniyet dedisiminin yaratilabilmesi igin kalite konusunda
dizenlenen birkag egitimin yeterli olabilecedi dustnidlmemelidir. Toplam kalite
yOonetiminin  basarili  olabilmesi icin uzun donemli ve kapsamh bir egitim
gergeklestiriimelidir[55]. Surekli 6grenme ve galisanlarin kendisini gelistirmesi kurumun
her noktasina ulasmali; her calisan bu yoéndeki faaliyetlerin icinde yer almalidir. Her
gecen gun dedisimin yasandidi bir diinyada, kurumlarin bu dedisimden uzak kalmalar
mumkin degdildir. Tim calisanlarin vatandaslara kaliteli bir hizmet verebilmeleri igin yeni
kanun, uygulama ve teknoloji gibi konular yakindan takip etmesi gerekmektedir [56].

Kamu kurumlarinda hizmet ici egitim, Devlet Personel Baskanligi tarafindan hazirlanan ve
1984 yilinda vyurirlide giren "Hizmet Ici Egitim Genel Plani" cercevesinde
yuritilmektedir. Insan giiciine yapilan bir yatinm olarak hizmet ici editim, personelin
niteliginin iyilestirilmesine katkida bulunarak, onlarin verimini artirmayi ve Ust gorevlere
hazirlanmalarini amaglamaktadir. Hizmet igi editim, Genel Plan dogrultusunda zorunlu
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tutulmus gibi gériinse de kamu kuruluslarinin yeterli biitge olanaklarina sahip olmamalari,
nitelikli editici personel bulmada karsilastiklari glglikler, Ust yodnetim duzeylerinde
bulunanlarin egitimin énemini kimi kez kavrayamamis olmalari hizmet igi editime gereken
6nemin verilmesini dnlemektedir. Oysa, kamu kurumlarinin vatandasa nitelikli hizmet
verebilmesi silirekli 6grenen, yenilik yapabilen ve kendini gelistiren nitelikli galisanlarin
olmasiyla mimkuindir [57].

3.7. Miisteri Odaklilik

Musteri odakhlik ilkesi, “kaliteyi misteri tanimlar”, deyimi ile 6z bir sekilde ifade edilebilir.
Toplam kalite yonetiminin bu ilkesi belki de uygulanmasi en zor, fakat uzun dénemde en
fazla yarar saglayacak olandir. Nitekim Deming’in Japonlara 6grettigi ilk yontem mdusteri
talep ve beklentilerini belirlemek ve buna gore tavir almak olmustur. Yani esas olan,
musterinin  mevcut ve olusacak olan beklentilerinin mal ya da hizmet (retimine
yansimasidir [58]. Bu ilkeye gore bir kurumun varlik amacini; misteriyi memnun etmek,
musteriyi elinde tutmak ve musteri baglihdini sadlamak olusturmaktadir. Kalitenin
yonlendirilmesi musteri istekleri dogrultusunda gelisir. Mdisteri gereksinim ve
beklentilerinin dodru olarak belirlenmesi ve eksiksiz olarak yerine getiriimesi hatta
asllmasi, misteri memnuniyetini mikemmel bir sekilde saglayacaktir [59].

Toplam kalite yonetimi o6ncelikli olarak miusteri Gzerine odaklanan bir calismalar
bltlnudar. Masteri, Grin ya da hizmetin ulastidi en son kisi olarak tanimlanir. Toplam
kalite yonetiminde tim sistemler, kurum miusterilerinin timiyle doyum saglamasina
yonelik politika ve strateji cercevesinde calisir. Oziinde toplam kalite yénetimi demek,
kurum yerine; musteri odakhh g¢alisma demektir. Bir bakima tim g¢alismalarin
degerlendirilmesinin  mihenk tasi, calismalarin misteri memnuniyetini sadlayip
saghyamadigidir [60]. Ancak, musteri memnuniyetinin sadlanmasi kadar bu
memnuniyetin etkin bir sekilde surdurulmesi de gerekir ve toplam kalite ydnetiminin
onerdigi musteri odakhligin temel felsefesi, memnuniyetin gerceklestirilmesi ve etkin bir
sekilde surdurulmesi fikrinde hayat bulur [61].

Kamu ydnetiminin vatandasi, 6zel isletmelerdeki miusteri gibi goérmesi bazi hizmetler
acisindan mimkin olmayabilir. Ancak “misteri odakh” kamu hizmeti yaklasiminin kamu
yOnetimi tarafindan benimsenmesi ve kamu hizmetlerinde uygulanmasi hizmetlerin kalite
ve niteliginde 6nemli gelismeler saglayabilir. Bu acidan misteri ya da vatandas odakli bir
kamu hizmeti yaklasimini kamu yoénetiminde benimsemenin bir sakincasi yoktur. Eger
tum diunyada benimsenen Kkalite ilkelerinin kamu hizmetlerinde uygulamaya gecirilmesi
gerekiyorsa muisteri odakh bir yaklasim gereklidir [62].

Kamu yoOnetiminde “musteri odakhlik” kavramini “vatandas odaklilik” seklinde de ifade
edilmektedir. Clinkli, vatandas odaklilikta 0zel sektérdeki bir misteri dedil, kamu
hizmetlerinin alicisi, denetleyicisi ve sunucusu olan vatandas akla gelmektedir. Yalnizca
vergi verip yonetsel etkinliklerin izleyicisi konumunda olan edilgen vatandas bir
musteriden ziyade kamu hizmetinden faydalanan, kamusal etkinliklerin verimliligini ve
performansini denetleyen, yonetsel, siyasal ve demokratik slireclerin iginde yer alan ‘aktif
vatandas’ konumundadir [63].

Tlrkiye'de devletin vatandasi bir musteri gibi gérmesi anlayisini kabul etmek ¢ok kolay
degildir. Bunun igin bir kilttr dedisimine ihtiyac vardir. Ancak, Turkiye’'nin higbir sekilde
dinyada olan gelismelerin disinda kalmamasi igin de kamu ydnetim sisteminin hizli
dedisimlere uyum sadlayacak sekilde yeniden yapilandiriimasina ihtiyag vardir. Kamu
kuruluglarn tarafindan sunulan kamu hizmetlerinin kalite dilzeyinin, hizmetten
yararlananlarin istek ve beklentilerine gére diizenlenmesi igin, hizmet sunan kurumlarda
musteri / vatandas odakl bir anlayisin benimsenmesine ve bu anlamda bir zihniyet
degdisikligine gereksinim vardir. Kamu hizmetlerinde kalite, etkinlik ve verimliligin
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saglanabilmesi; kalite standartlari ve toplam kalite ydnetimi ilkelerinin uygulamaya
gegirilmesiyle mimkdin olacaktir [64].

4. Arastirma
4.1. Metot ve Materyal

Arastirma tim subelerinde Toplam Kalite Yo6netimi uygulayan bir kamu kurulusunun
Istanbul Il Mudirlagu ve ilge subelerinde calisanlarin Toplam Kalite Yénetimi ile ilgili
uygulamalarn nasil dederlendirdiklerini ve dederlendirmeler arasindaki farkhliklarin
nelerden kaynaklandigini belirlemek amaci ile yapilmistir. Arastirmada calisanlardan
calistiklar kurumdaki Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar dederlendirmeleri istenmistir.
Veriler SPSS 13 paket programi ile analiz edilmistir. Arastirmanin ana kitlesi istanbul I
Madarliga ve Avrupa vyakasindaki ilgelerde calisanlardir, ana kltle 236 kisiden
olusmaktadir. Calisma tim ana kitleye anket godnderilerek gergeklestirilmistir. 115
kisiden cevap gelmis, cevaplanan anketlerin 3 tanesi kullanilamamistir. Cevaplanma
sayisi 112, cevaplanma orani %47’dir. Cevaplayicilarin demografik 6zellikleri Tablo 1.'de
gorulmektedir.

Tablo 1 Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans % KUI’T;/L;latIf
Bayan 64 %42,9 %42,9
Erkek 48 %57,1 %100
Yas
20-29 44 %39,3 %39,3
30-39 40 %35,7 %75
40-49 28 %25 %100
Egitim
Lise 13 %11,6 %11,6
Onlisans 16 %14,3 %25,9
Lisans 73 %65,2 %91,1
Lisansustu 10 %8,9 %100
Tecribe
0-9 yil 74 %66,1 %66,1
10-19 vil 13 %11,6 %77,7
20-29 yil 25 %22,3 %100

Anket formu iki bélimden olusmustur. ilk béliimde cevaplayicilarin toplam kalite yénetimi
ile ilgili uygulamalar dederlendirmeleri istenmistir. Bu bélimdeki ifadeler toplam kalite
ybnetimi ve kamu kuruluslarinda toplam kalite yo6netimi literatlirine dayanarak
hazirlanmistir.  Ikinci bélimde ise cevaplayicilara yas, cinsiyet, egitim gibi demografik
bilgiler sorulmustur. Hazirlanan pilot anket formu konu ile ilgili akademisyen ve
uygulamacilara gonderilerek her ifadeyi dederlendirmeleri istenmistir. Bu 6n test sonucu
gelen elestiri ve Onerilere gére anket formuna son hali verilmistir. Anket formunun birinci
b6limi kamu sektérinde toplam kalite y6netimi uygulamalarinin yedi temel ilkesini
iceren ve begsli Likert 6lgedi ile dlglilen 23 ifadeden olusmustur (1:kesinlikle katilmiyorum,
2:katilmiyorum, 3:ne katiliyorum ne katilmiyorum, kararsizim, 4:katiliyorum, 5:kesinlikle
katiliyorum).
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4.2. Arastirma Sonuclari

Ilk bolumdeki sorulara uygulanan glvenilirlik analizinde Conbach’s a deri 0,86
bulunmustur. Akabinde faktdér analizi uygulanmistir. Faktor analizinin yapilabilmesi igin
verinin uygun olup olmadigi arastinlmistir. KMO degeri 0,73, Barlett’s testi anlamlilik
dederi de sig=0,000 olarak bulunmustur. Bu iki sonug verinin faktor analizi igin uygun
oldugunu gostermektedir. Faktdr analizi sonucunda ifadelerin alti faktér altinda toplandigi
godzlemlenmistir. Bu alti faktdr toplam varyansin %72'sini aciklamaktadir.

Tablo 2 Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Rotated Component Matrix®

Component
2 3 4 5
1 ,900 ,002 ,041 114 ,028 ,073
2 897 ,038 ,035 ,104 ,039 ,032
3 876 ,010 ,070 122 ,043 ,097
4 834 , 143 -,024 , 133 074 ,093
5 811 ,022 ,056 ,054 ,053 161
6 ,695 -,007 270 , 153 ,021 ,084
7 ,063 ,833 -,084 -,010 356 , 118
8 ,055 ,788 ,076 ,189 226 191
9 ,074 ,668 ,233 147 -,043 ,068
10 356 564 , 185 131 ,033 161
11 ,096 ,094 953 -,003 ,067 ,040
12 ,068 ,140 942 ,011 ,091 ,032
13 460 ,070 ,001 , 781 011 ,009
14 278 274 , 195 ,681 235 ,008
15 520 ,204 -,063 676 ,008 175
16 ,195 ,139 -,121 391 447 381
17 ,007 ,142 ,063 ,204 823 318
18 , 206 ,158 227 ,008 ,759 ,001
19 ,015 473 -,096 -,074 530 271
20 ,248 ,235 ,049 -,154 173 , 764
21 324 , 209 261 ,002 , 116 581
22 ,235 -,198 -,323 ,398 -211 441
23 395 , 187 -,167 ,308 -,070 407

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimaxwith Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 15 iterations.

Faktor analizi sonucunda ortaya cikan ilk faktoér liderlik olarak adlandiriimistir zira
calisanlarin kurumdaki liderlik ile ilgili dederlendirmelerini iceren 6 ifadenin tumunu
kapsamaktadir. Ikinci faktér egitim olarak isimlendirilmistir ve galisanlarin egitim ile ilgili
dederlendirmelerini bildirdikleri 4 ifadenin tumunit icermektedir. Uguncu faktor
performans Olcimu faktéridir ve c¢alisanlarin  performans o6lcimad ile ilgili
dederlendirmelerini iceren iki ifadeyi icermektedir. Dordlnctu faktor musteri odaklilik
faktéridir ve masteri odaklilik ile ilgili Gg ifadenin timund icermektedir. Besinci faktor
olan hatalarin énlenmesi ve slirekli gelisme faktorid surekli gelisme ile ilgili iki ifadeyi,
bunun yaninda hatalarin énlenmesi ile ilgili iki ifadeyi icermektedir. Altinci faktér olan ekip
calismasi faktéri ekip calismasi ile ilgili dort ifadenin tiUmind icermektedir. Faktor
skorlarinin normal dagiima uygun olup olmadigi Kolmogorov-Smirnov testi ile analiz
edilmis ve faktor skorlarinin normal dagildidi tespit edilmistir (Tablo.3).
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Cevaplayicilarin Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarini temsil eden faktorler ile ilgili
dederlendirmelerinin cinsiyete gore farklilasacagi dustnilmektedir. Bayanlarin ve
erkeklerin iki grup olarak Toplam Kalite Yoénetimi ile ilgili uygulamalar temsil eden
faktorleri farkh dederlendirip degerlendirmedikleri badimsiz iki 6rnek t-testi ile
arastinilmigtir.

Ho: Bayanlarin ve erkeklerin fakt6rleri degerlendirmeleri arasinda anlamli farklihk yoktur.
H.: Bayanlarin ve erkeklerin faktorleri degerlendirmeleri arasinda anlamh farkhlik vardir.

Erkekler ve bayanlar arasinda alti faktérden besinin dederlendirmesinde anlaml bir
farkhlik olmadigi bulunmustur. Masteri odaklilik faktérinin dederlendirmesinde erkek ve
bayanlarin verdikleri cevaplar arasinda %5 6nem dlizeyinde anlamli derecede farkhlik
bulunmustur (p=0,016) ve H, hipotezi reddedilmistir. Bayanlarin (ortalama=3,87),
musteri odakhlik ile ilgili uygulamalar hakkindaki dederlendirmeleri erkeklere gore
(ortalama=3,43) daha olumludur.

Farkh yas gruplarinin faktérler hakkindaki dederlendirmelerinin birbirinden farkli oldugu
distunllmektedir. Farkl yas gruplarinin dederlendirmelerinin birbirinden anlamli derecede
farkli olup olmadidi tek yonll varyans analizi ile arastiriimistir.

Farkli yas gruplarindan olusan calisan gruplarinin varyanslarinin esit olup olmadigi Levene
testi ile arastirlmis ve varyanslarin esit oldugu gorilmustir. Béylece varyans analizinin
normallik ve esit varyanslilik varsayimlari saglanmistir (Tablo 3).

Tablo 3 Kolmogorov-Smirnov ve Levene Testlerinin Anlamhilik Diizeyleri

Kolmogorov- | Levene

Smirnov
Liderlik p=0,078 p=0,76
Egitim p=0,200 p=0,21
Performans dlgumu p=0,070 p=0,53
Musteri odaklilik p=0,200 p=0,54
Hatalarin édnlenmesi ve slirekli gelisme p=0,060 p=0,83
Ekip calismasi p=0,071 p=0,25

Ho:Farkl yaslardaki calisan gruplarinin faktorleri dederlendirmeleri arasinda anlamli
farkhhk yoktur.
H,: Yaslar farkh olan galisan gruplarinin faktérleri dederlendirmeleri arasinda anlamli
farklilik vardir.

Varyans analizi sonucunda liderlik (p=0,567), egitim (p=0,243), performans Olgimi
(p=0,447), mduisteri odaklilk (p=0,238), silrekli gelisme ve hatalarin 6nlenmesi
(p=0,720) ve ekip calismasi bilesenleri icin (p=0,771) gruplar arasinda anlamh farkhlik
gozlenmemistir. Ho hipotezi kabul edilmis, gruplarin faktorleri degerlendirmeleri arasinda
anlaml bir farkhlik gézlenmemistir.

Kurumda calisma sireleri farkh olan galisanlarinin faktorleri dedgerlendirmelerinin farkli
oldugu dustnilmektedir.

Ho: Kurumda calisma sureleri farkli olan calisanlar arasinda faktérleri degerlendirmeleri
bakimindan anlamh bir farkhlik yoktur.

Hs: Kurumda calisma sureleri farklh olan calisanlarin arasinda faktérleri degerlendirmeleri
bakimindan anlaml bir farkhhk vardir.

118



N. Ozcakar / Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi 39, 1, (2010) 106-124 © 2010

Kurumda calisma streleri 0-9 yil, 10-19 yil ve 20-29 yil olan U¢ grubun toplam kalite
yonetiminin bilesenleri ile ilgili uygulamalan farkh dederlendirip dederlendirmedikleri tek
yonli varyans analizi ile arastinlmistir. Varyans analizi ©6ncesinde gruplarinin
varyanslarinin homojen olup olmadigi Levene testi ile arastiriimistir. Levene testi
sonucunda liderlik faktorli (p=0,153), editim faktéri (p=0,461), performans olgimu
faktértd (p=0,832), misteri odakhlik faktéri (p=172), sirekli gelisme ve hatalarin
Onlenmesi faktéri (p=0,808) ve ekip calismasi faktéri icin (p=0,082) gruplarin
varyanslarinin  homojen oldugu goérdlmustir. Varyans analizi sonucunda liderlik
(p=0,347), egitim (p=0,181), performans olcimi (p=0,185), miusteri odakhlik
(p=0,766), slirekli gelisme ve hatalarin énlenmesi (p=0,17) ve ekip calismasi faktorleri
icin (p=0,239) gruplar arasinda anlamh bir farklihk gézlenmemistir. Hy hipotezi kabul
edilmistir, kurumda calisma sureleri farkli olan gruplarin dedgerlendirmeleri arasinda %5
onem diizeyinde anlamli bir farklilik gézlenmedigi sonucuna variimistir.

Calisanlara ayrica bu kurumda galismaya baslamadan énce daha 6nceki isyerlerinde veya
Universite egitimleri esnasinda Toplam Kalite Yonetimi konusunda ders veya egitim alip
almadiklar sorulmustur. Daha oOnce egitim alanlarin dederlendirmelerinin egitim
almayanlardan farkh olacagi distnuilmektedir.

Ho: Kurumda calismaya baslamadan 6nce Toplam Kalite Yonetimi konusunda egitim
alanlar ile almayanlar arasinda faktorleri degerlendirmeleri bakimindan anlamli farkhlik
yoktur.
H,: Kurumda calismaya baslamadan 6nce Toplam Kalite Yonetimi konusunda egitim
alanlar ile almayanlar arasinda faktorleri dederlendirmeleri bakimindan anlamli farkhlik
vardir.

Iki grubun faktérleri farkli dederlendirip degerlendirmedikleri bagimsiz iki érnek t-testi ile
arastinlmistir. Toplam Kalite Yonetimi konusunda egitim alanlar ile almayanlar arasinda
alti faktorden besinin dederlendirmesinde bir farkhlik olmadigi bulunmustur. Egitim
faktoriinin dederlendirmesinde ise gruplarin verdikleri cevaplar arasinda anlamh
derecede farklihk bulunmustur (p=0,024). Bodylece H, hipotezi reddedilmistir.
Ortalamalara bakildiginda Toplam Kalite Yonetimi konusunda daha oOnce egitim
almayanlarin (ortalama=3,28), daha 6nce editim alanlara gére (ortalama=2,74) egitim
bileseni ile ilgili uygulamalarn daha olumlu degerlendirdikleri gézlenmistir.

Calisanlarin  faktorler konusundaki degerlendirmelerinin  editim dUzeylerine gore
farklhlasabilecedi dusunllmustir. Lise, Onlisans, lisans ve yliksek lisans mezunu olan
galisan gruplan arasinda Toplam Kalite Yénetiminin ilkeleri konusundaki uygulamalarin
yani faktorlerin dederlendirilmesi acisindan bir farklihk olup olmadidi tek yoénli varyans
analizi ile arastinlmistir. Varyans analizi éncesinde gruplarinin varyanslarinin homojen
olup olmadiginin belirlenmesi icin Levene testi yapilmistir. Levene testi sonucu liderlik
(p=0,109), egitim (p=0,149), performans Olgimi (p=0,082), misteri odaklilik
(p=0,104), sirekli gelisme ve hatalarin 6nlenmesi (p=0,214) ve ekip calismasi faktorleri
icin (p=0,231) grup varyanslarinin homojen oldugu gérilmustir.

Ho= Farkli editim seviyesine sahip gruplar arasinda faktérleri dederlendirmeleri
bakimindan istatistiksel olarak anlamh farkhhk yoktur.
Hs= Farkli editim seviyesine sahip gruplar arasinda faktorleri degerlendirmeleri
bakimindan istatistiksel olarak anlamh farklihk vardir.

Varyans analizi sonrasinda anlamliik dlzeylerine bakildiginda egitim (p=0.002),
performans o6lgimi (p=0.004) ve musteri odaklihk faktéri igin (p=0.028) gruplarin
dederlendirmeleri arasinda anlamli farklilk goézlenmistir. Ho, hipotezi reddedilmistir.
Gruplar arasinda bu Ui¢ faktorin dederlendirilmesi acgisindan anlamli farklihk vardir. Bu
farkhligin kaynaklandigi egitim seviyesi gruplarini belirleyebilmek igin LSD post-hoc testi
yapilmistir.
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Egitim faktorli acisindan incelendiginde LSD post-hoc testi sonucuna gore gruplar
arasindaki faklihdin lise mezunlar ile lisans mezunlarinin dederlendirmeleri arasindaki
farkhliktan (p=0,04), lise mezunlan ile yiksek lisans mezunlarinin degerlendirmeleri
arasindaki farkhhktan (p=0,000) ve 6nlisans mezunlan ile ylksek lisans mezunlarinin
dederlendirmeleri arasindaki farkliiktan (0,014) kaynaklandigi goértlmistir. Gruplarin
ortalamalan (lise=3,81), (6nlisans=3,30), (lisans=3,00), (yuksek Ilisans=2,36)
seklindedir.

Performans 6lgiimU faktorl agisindan incelendiginde lise mezunlari ile lisans mezunlarinin
degerlendirmeleri arasinda (p=0,08) ve Onlisans mezunlar ile lisans mezunlarinin
dederlendirmeleri arasinda (0,03) anlaml bir farklihk bulunmustur. Performans olgimi
faktortinde gruplar arasindaki farkhligin lise ile lisans mezunlar arasindaki farklhliktan ve
onlisans ile lisans mezunlari arasindaki farkhliktan kaynaklandigi goériilmektedir. Gruplarin
ortalamalan (lise=3,61), (6nlisans=3,65), (lisans=2,58), (yuksek lisans=2,77)
seklindedir.

Misteri odakhlik faktéri acisindan incelendiginde lise mezunlan ile yiksek lisans
mezunlari arasinda (p=0,09) ve lisans mezunlan ile ylksek lisans mezunlari arasinda
(p=0,01) anlamli farkhlik bulunmustur. Onlisans mezunlari ile yiiksek lisans mezunlari
arasinda (p=0,06) %S5 6nem dlizeyinde anlamh farklilik bulunmamistir. Gruplarin
ortalamalarn ise (lise=3,36), (6nlisans=3,33), (lisans=3,15), (ylksek lisans=2,44)
seklindedir.

5. Sonug

Kamu  kuruluglarinda  Toplam Kalite  Yonetimi uygulamalari gin  gectikce
yayginlasmaktadir. Toplam Kalite Yoénetiminin gercek faydasinin ortaya c¢ikmasi
calisanlarin katilimina ve toplam kalite ydnetimini benimsemeleri ile gerceklesebilir. Bu
calismada kamu kuruluslarinda toplam kalite yonetiminin uygulanmasinin galisanlar
tarafindan nasil degerlendirildigi ve dederlendirmeler arasindaki farkliligin nerden
kaynaklandigi incelenmistir. Dederlendirme sonucunda farkli editim seviyelerindeki
calisanlarin Toplam Kalite Yonetiminin egitim faktort ile ilgili uygulamalarini, performans
Olcimua faktorda ile ilgili uygulamalarini ve miusteri odaklhilik faktord ile ilgili uygulamalarini
dederlendirmeleri arasinda anlamh farklilik oldugu géralmustur.

Kamu kurumlarinda toplam kalite ydnetimi calismalarinin gergeklestiriimesi; miusteri
odakhhik ve performans o&lgimu ilkeleri konusunda kamu sektdérine o6zgi cesitli
nedenlerden dolay! basarili olamadigina 6nceki bolimlerde deginilmistir. Calismada elde
edilen bir sonuca gére, egitim seviyesi ylksek olan gruplar bu iki konudaki uygulamalan
daha olumsuz olarak dederlendirmislerdir. Bunun sebebi egitim seviyesi yliksek olan
grubun s6z konusu uygulamalardaki yetersizligin daha fazla farkinda olmalar olabilir.

Farkh egitim seviyelerindeki calisanlarin egitim faktortinlG farkh dederlendirmesi toplam
kalite yonetimi gercevesinde verilen egditimlerin katilimcilarin egitim dizeylerine goére
farkli seviyelerde diizenlenmemesinden kaynaklanabilir. Daha énce kurum disinda toplam
kalite yonetimi egitimi alanlarin, kurumda verilen egitimleri daha 6nce kurum disinda
editim almayanlara gore daha olumsuz dederlendirmis olmalari de bu gorist
desteklemektedir. BUtlin bunlar gostermektedir ki, kurum icinde verilen egitimler;
katihmcilarin  egitim ve bilgi dlizeyi g6z ©6nlne alinarak dizenlenmelidir. Egitimler
katimcilarin bilgi ve egitim dlzeylerine gore farklilastirilabilir.
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