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lKAMU HIZMETLERINDE TOPLAM KALITE YONETIMI

I. Palin DUNDAR*

Total Quality Management in The Public Services

Social responsibility is more important than profit in the public
organizations. But it doesn’t mean public organizations produce
unqualified products and services. On the contrary, whether
quality product or quality service must be characteristics of public
organizations. Therefore public organizations must take in to
consideration leadership, focusing on public, paticipation and
authority  circulation, continuous  education, continuous
development which are critical characteristics of total quality
management.

Toplumu olusturan bireylerin ihtiyaclan smwsiz, anhcak bu
sinirsiz ihtivaglan giderebilme Ozelligine sahip olan kaynaklar sinirl
niteliktedir. Sinirstz ihtiyaglart sinirl kaynaklarla giderme ydniinde
efor sarfederken kurumilara disen en onemli gdrev; bunu kaliteden
taviz vermeden . gergeklestirmektir. Kamu hizmetleri dikkate
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alindiinda da belirtilen gorevin toplumsal sorumiuluk  anlayis
gergevesinde yerine getiriimesi gerekliligi dikkat gekmekiedir. Yani
s6ziin kisas faaliyet ve gabalarn odak noktasi halk ya da baska
bir deyisle kamu kesimi olmalidir. Bu anlamda bakildifinda kamu
sektoriindeki kurumlara diigen en énemii gérev kamunun Ihtiyag ve
beklentilerine uygun hizmet sunabilmeyi gergeklestirmektir. Bunun
icinde kamu odakh bir hizmet anlayisinin kurumiarda olusumunu
safjlamak gerekmektedir. Tarimdan sanayiye , sadliktan ufasima,
efitimden giivenlifje kiitlir- sanata kadar birgok sahada atlan her
adimda kamu kesimi dikkate alihmalidir. Clnk(l kamu hizmetleri
s6z konusu oldugunda toplam kalite yonetimi; kamu baglliginn
saglanmasi amaciyla kurumda ahlnan sonuglarin strekli
iyilestiriimesini temel alan, kamudan gelen ve/veya gelmesi
imkan dahilinde olan beklentileri hergeyin Uzerinde tutan ve
kamu tarafindan tanimlanan veya bagka bir ifadeyle
gergevesl ¢izilen kaliteyi tim faaliyetlerin  ylrGtiimesi
esnasinda sunulan hizmet biinyesinde olugturan bir ydnetim
tarzidir.

Tanimmdan da anlasildig gibi toplam kalite yonetimi sermaye
yogun degil, insan yogun bir sliregtir ve bu stirecin kamu kurumlan
agisindan baz kritk 6geleri  bulunmaktadir. Liderlikten kamu
odakliiga, strekli efitimden katlimctik ve yetki devrine hatta
slirekli gelismeye kadar bazi kritik ©6gelerin kamu kurumiarinda
verilen hizmette toplam  kalitenin  yakalanmast  yolunda
sorgulanmasi énem arzetmektedir.

Kamu hizmetlerinde toplam kalitenin elde edilebilmesi gin
sagduyulu, belli bir vizyona sahip, ileriyi veya baska bir ifadeyle
gelecedl dngdriimleme yetenediine sahip olan ve halkini diiglnen
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tiderlere ihtiyag bulunmaktadir. Cinkd “liderlik bir statli ya da
otorite iglevinden cok, iliskinin ve lider ile izleyicllerl arasindaki
karsilikh etkilesimin kalitesiyle ilgili bir islevdir. Liderlik, bagh kigiter
iizerinde glig sahibi olma defil, onlan etkileme sorunudur”
(Werner;93:16). Dolayisiyla kamu ¢abganlanini motive edecek,
onlan hedefe yonelik olarakk heyecanlandiracak liderierin varligl
kamu kurumlan agisindan  6nem tagimaktadir. Biitin  bu
anlatilaniara bagl olarak da kamu kesimindeki liderlerin sabirl
olmasi, demokratik bir digtince tarzina sahip olmasi, belirgin bir
misyonerlik anlayisina sahip olmasi, givenilir olmasi, duygulanmn
kontrol edebilmeye yetenedine sahip olmasi ve zamanla beraber
kaynaklan dogru ydnetme becerisine sahip olmasi  Onem
tagimaktadir. CUnki “Liderlik insani degerleri Gretime, Gretimi
toplam kaliteye, toplam kaliteyi toplumsal kaliteye ¢evirme
slrecidir” (Alan;2001:95). Dolayisiyla kamu kurumlaninda gergek
lider, kendini asma cesaretini godsterebilecek bilgi ve donamma
sahip olan, gliven duyulan, varhd heniiz s6z konusu olmayan
tehdit ve firsatlan dngdrimleme yetenegine sahip olan ve sartlar
zorladiinda tek basina karar verebilen ve bunun getirebilecedi
menfi durumiar gdglsteme kudretine sahip olan, dolayisiyia
toplam kalitenin olusumunda éncll roliint Ustlenen kigi olmabdir.
Toplam kalite yoGnetiminde kamu odakliik denilince ise,
Sneelikle hitap ettiimiz kitlenin yani kamunun 6zelliklerini bilmek
oncelik tasimaktadir. Daha sonra kamunun ne ya da neler
bekledigi fzerinde duruimasi gerekmekte hatta ve hatta
beklentilerinin  dtesinde birseyler verebilmek yoniinde atilacak
adimiara ivme kazandirmak 6nem arzetmekiedir. Bitin bunlarn
sohucunda da kamunun tatmin olup olmadidi lzerinde durulmasi
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ve alnan sonuglara gbre gelismelere devam edimesi
gerekmelkiedir. Burada dnemli noktalardan biri de gelismeleri
sadece gergeklestirmek dedil, gelismelere sUreklilik
kazandirmaktir. Bunun iginde rasyonel sistemlerin olusturulmasi
kaginimaz gozUkmektedir. Atlan bu adimlardan  kamunun
haberdar oimasi ve gerektiginde goriglerinin  alinarak
degerlendirmeye tabi tutulmasi da kritk noktalardan bl digerini
olugturmaktadir.

ifade edilenler perspektifinde toplam kalite ydnetimine kamu
kurumlannda kamu odakh bir zihniyet cergevesinde iglerlik
kazandirmak amactyla Gncelikle tlim calisanlarin ve faaliyetlerin
ayn noktaya dogru kanalize olabilmesi igin, kurulusun &ncelikle
varolus sebebinin, daha sonra ilerleyen zaman akiginda ulasmayi
planladigi noktanin, biltlin bunian sagdlikh olarak saptayabilmek igin
de sahip olmak istedigi kurum kOitdrindn belirlenmesi dnem
arzetmektedir.

Toplam kalite kiiltlriinde temel amag, defisikliklere birebir
adapte olmakian cok, belli ilkeler dogrultusunda degisikler! kurum
fle ilgili cikar gevrelerinin beklentilerini karsilamak tzere y6netecek
ve yonlendirecek bir yapinin olugturuimasidir.(Akdere; 1997:260)

Boyle bir yapinin olusturutabilmesi ise toplam kalite ydnetimi
agisindan yeterli bir kalite klltUriintn varhin gerekli kilmaktadr.

Bunu saglamak igin ise; (Akdere;1997:260)

-Paylagilan bir vizyona ve amaglann saydamiastinimasina,

-lyi gelistiriimis organizasyonel! kalite misyon ve hedeflerine,

-Tutarl bir crganizasyon yapisina,

-Performans degerlendirme ve &dilllendirme sistemlerine,

-Uygun teknolgji ve slire¢ tasariminag,
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-Onemli bireysel sorunlara dikkat edilmesine gerek vardrr,

Yukarnda belirtilen kosullarin  kamu kurumlarinda  varligi
saflamak, egitim olgusunu yasantlannin ayrimaz bir parcas
haline getirmekle mimktin olacaktir. Bunun neticesinde de hem
iglerin daha iyl yapilabilmesi sadlanacak, hem de galisanlarin
kiiltirel birikimlerine ve entellektliel baganlarinin gelisimine katkida
bulunma firsat dogacaktir.

Diger taraftan editimin kamu kurumlarinda yayginlastiniimasi ve
atilan adimlarin kaliteye yanstilabilmesinin  sagjlanmasinda hem
yoneticilere hem de calisanlara Snemli gorevier dismektedir.
Gunki  kamu hizmetlerine ydnelik kaliteyi artirabimenin  yolu
birgysel kalitenin ylkseltimesinden gecmektedir. Bu anlamda
girigilen kurum igi ve kurum disi egitim seminerleri énemli bir islev
Ustlenmis durumdadr. Ancak bunu sadlayabilmek, hem yapilan
isin bilincinde olmayi hem de bligeden vyeterli pay ayirma
zorunlbugunu  getirmektedir.  Calisan  kesimin  niteliklerinin
artintmasl, bilgi ve becerilerle donatiimasi kisacasi sahip oldukiarn
gizginin ileriye taginmasl talep edilen hizmetin istenen zamanda,
istenen sekilde tamamlianmasina zemin hazirlayacaktr ki bu da
6nemli Glglide kamu kurumlannin hata yapma olasihigini asgarlye
indirmesine ve maliyet kalemlerinden hissedilir miktarda tasarruf
etmesine neden olacaktr. Egitime zemin hazidayan bir baska
nokta var ki; o da katilimcilik ve yetki devridir. Yetki verimeye layik
goriden ve fikir ve cabalaninin  degerlendiritmeye  alindigini
gbézlemleyen galisan bu konuda kesinlikte bos durmayacaktir.
Aldifj yetkiye siireklilik kazandirmak adina kendini yenilemek ve
geligtirmek isteyecektir ki; bunun yolu da hi¢ siliphesiz e§itimden
gecmektedir.
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Egitime gereksinim duyan sadece galisaniar degildir. Madem ki
editim anlayigl gok yonld ve sinir tanimaz bir isletme iglevi olarak
deferlendirilmektedir, o halde list kademe de gorev alanlann da
kendilerini yenilemeleri, dedisen ve gelisen kamu beklentilerini
karsilayacak yonde gelistirmeleti gerekmektedir.

Bu antamda kiyaslama olgusu adeta yol gosterici ya da baska
bir ifadeyle anahtar bir rol Ustlenmis bulunmaktadir. Gonki
kiyaslama diger kurumlarla olan farky sergilemekle kalmayip, ayni
zamanda en yUksek olasi standartlan belirleme firsali yaratmakta
ve performans Uzerine odaklanabilmenin 6n kosulunun  kendi
sahasinda en iyisinden Ofrenmek oldugu gereklilidi Gzerinde
durmaktadir. Belirtilenlerden hareketle de kamu kurumlannda tst
kademedekiler bir yandan gelisen teknolojiyi ve revizyonlar takip
etme sorumiulugunu Ustlenirken, diger yandan aynt sahada galigan
dzel kesimi de gbzlemlemeyi ihmal etmemeli ve gerektifinde de
kendilerini de egitim sllrecine tabi tutmakian cekinmemelidirler.
Anlatianiar bir bUtln olarak degerlendirmeye alndignda da
kiyaslamanin kamu kurumianna saglayacadi temel yararlan gu
sekilde 6zetlemek mimkinddr. (Bolat;2000:79)

-Hergeyden once, kuruma, kurumun kaynak kullarum dizeyi,
konusunda ¢ok yararh bilgiler saglar,

-Kuruma, konusunda en iyi olanlann diizeyine ulagma, hatta
onlari gegme olanad) yaratir,

-Kurum  igerisinde  iyilostirilip,  geligtirilecek alanlarnn
saptanmasina yardimei olur,

-Kurumla ilgili verilecek kararlanin gergeklere dayanmasini

safjlar,
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-Konusunda en iyi olan uygula'malarln Ogrenitmesini, kurumda
verimlilik artigini ve teknolojik gelismeyi beraberinde getirir,
-Tim bu sayilanlar sonucta kuruma rekabet avantaji sagjlar.

Belittildigi Uzere kiyaslama kamu kurumlannin gerek icinde

bulundugu konuma yonelk rasyonel bilgi  edinmelerini
kolaylastirmakta, gerekse potansiyel yasamlarina anlambi katkiar
saflamaktadir.

Kamu kurumlarinda toplam kaliteye vyonelik calismalarda
kKatiimetlk  ve  yetki  devrinin  rasyonel anlamda islevsellik
kazanabilmesi igin girisilmesi diistintlen gabalarin bir plan dahilinde
yerine getiritmesi esas alinmahdir. Bu baglamda toplam Kkalite
yonetimi plany, toplam kalite y&netimi slireci igcinde denetleme
olgusuna islettik kazandinr.

Bunu yerine getirirken,

s Bir yandan potansiyele yonelik diislinmeyi cazip kilarken,
diger yandan bunu sistematik bir bigimde gergeklestirir,
o Kalite iigii faaliyetlere islevsellik kazandinrken, bunu

rasyonei olarak hazirlanan bir tastagin 6nciilligiinde ve calismalart
da koordine etmek suretiyle yapar,

¢ Kaliteye yoénelik olarak hazwlanan blige, isletme,
pazariama, egitim vb. planlar arasinda uyumu sagtayarak
organizasyonun kalitesini destekleme gérevini yerine getirir,

e Kamunun gelecede yonelik olarak gereksinim ve
beklentilerini gidermek amactyla gergeklegtirilen hizmete yénelik
planlara kanalize olmayi saglar,

o Kaliteye denetlemek suretiyle degil, kamuya yonelik
olarak dretilen hizmetlerin bigimlenmesini sagdlamak suretiyle
islevsellik kazandinimasina katkida bulunur,
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] Kamu kurumunun kendisine belirlemis  oldugu hedef
degerler ile elde edilen sonuglar karsilagtmlabilme Imkanina
kavusur,

° Sirecin gelisimine sadladidi etki ve ilgi dogrultusunda
yardimci oluf,

® Kalite olgusunun glindemde kalmasina parale! olarak, var
olan kamu kesimini elde tutmak ve potansiyel kamu kesimini ele
gecirmek gayesiyle geligtirilen hizmetler kanalyla kendini gésteren
firsatlardan tatminkar dlclide yararlanabiimek igin organizasyonu
hazirhkh kear.

Ancak stz edilen bu plani uygulamaya koymadan dnce
calsanlara yonelk son derece net bir gbrev taniminin yapiimasi,
stirekli  dgrenmenin  engellenmedigi  bir ortamin  yaratimas,
galisanlann ydnetime katlma imkanina kavusmasi, varkikianni etkin
bir sekilde hissedebildikleri bir iletisim ortaminm yaratimasina
yonelik adimlann atilmasi, otokontroliin gergeklestiriimesine uygun
bir zemin hazirlanmasi (izefinde durulmasi gereken noktalar
olusturmaktadir.

Eger vurgulanan noktalar ihmal edilmez ise; toplam kalite
icinde insan kaynakiann giglendirmek miimkiin olabilecektir. Bunu
saglamanin en somut yolu ise, katiimeilik ve yetki devrinden
gegmektedir.

" Bu gergeklestirilebildigi vakit; (Saruhan;1997:59)

. Bilgi ve beceriyi ise tatbik etmek,

. Orgiitteki tiim galisanlan sisteme dahil etmek,

° Yeni fikir, disiince, kavram, yontem ve teknik tretmek,
- Diisiince yargisinda k&klil degdisiklik yapmak,

356




ILETISIM FAKULTESI DERGISI/Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite Yénetimi

) Takim calismasint Grgiite yerlestirmek,

° Galsanlarin yaptiklan ise sahip olmalann sadlamak,

° Orgiit yapisini basitlestirmek ve yalin hale getirmek,

e Orgiit kuittrd yaratmak,

e Davranislar degistirmek,

° Calisanlarin kigisel gelismesini ve mesleki ileriemesini
safjlamak,

° ls gdrme usul ve standartlanni sirekli tatbik ve
geraktiginde revize etmek,

® ic ve dis misteri mutlulugunu azami kilacak galigsanlan

istihdam etmek sorun teskil eden noktalar olmaktan cikacak ve bu
sayede caliganlar bir yandan sosyal ve psikolojik gereksinimlerini
karglama imkanina kavugurken, dijer yandan kamu kurumu ile
bitinlesme  sansini  yakalayip, yaraticiliklaring
degeriendirebilecekleri kathmci bir ortamin olugsmasi sayesinde
kendilerini daha ileriye tagima firsati elde edebileceklerdir.

Stirekli gelisme ise, kamu kurumlaninda kalite olgusu dikkate
alindidi vakit 6n kosul olmalidir. Japoniar bu olguyu “kaizen” ad
altinda geligtirmiglerdir. Genel felsefesi ise; ileriye dogru yol
alabilmek igin meveut durumla yetinilmemesi ve iyinin daima daha
iyisi olabileceginden hareketle isletmelerde her faaliyetin
geligtirimeye ya da lyilestirimeye gereksinim duyrmas: gerektigidir.

Bu anlamda bakidiginda da sirekli gelismede, planlama,
uygulama, mukayese etme, tashih etme siralamast énemlidir. Bu
sistematik uygulandii takdirde hatalar azalr, tekrarlanmaz,
prodiiktivite artar, deneyim kazanims olur. {Garih;2001:178)
Glnki srekli gelismeyi kamu kurumilarinin ayriimaz bir kesiti haline
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getirmek, oncelikle gelismeye ybdnelik konulan planlama cesaretini
gostermekle baglayacaktr. Daha sonra planlanan noktalar
uygulamaya konmali ve mutlaka kargilagtirmaya gidilerek kamu
kurumunun hangl nokta/noktalar da ileride oldugu hangi nokta ya
da noktalarda da gelisime gereksinim duydugu saptanmalidir.
Buradan elde edilen veriler de kamu kurumunun diizeltmeye
gitmesi gereken konu ya da konular hakkinda énemli bir kaynak
vazifes] gérmektedir.

Belirtilen noktalarin anlam kazanmasi ve iglevsel kilinmast kalite
kontrol cemberlerinin varkigin kabul etmek sayesinde mimkin
olacaktir.

Bu acgidan  irdelendifinde de  kalite  gemberleri:
fYenersoy;1997:110) )

-Kurumlarin kalite gelistirme ve verimlitik stratejisinin insana yonelik
ana parcasidir,

-Calsanlanin arasira bir araya gelip toplantt yapmasindan gok daha
fazla birseydir,

-Giiglli bir motivasyon aracidir,

-Grup lyelerinin disiinme, sorun ¢dzme ve yaraticiik yeteneklerini
gelistirir, '

-isi her giin yapamn o igin inceliklerini en iyi bilen kit olduguna
inanr,

-Caliganiarn kendi islerinden gurur duymalart sagtarur,

-Ekip cahlsmasi ruhu gahganlan daha verimii yapar, moral ylkselir,

-Calisanlar yeniliklere kargi gikmazlar, ¢linkii bunu kendileri
tretirter,

-Kalite ve verimiilik artar,

- -Calisanlar organizasyondaki rollerini ve dnemierini kavrarlar.
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Yukarida belittilen 06zelliklerden hareketle kalite kontrol
gemberlerl kamu kurumlaninin geligmesine katkida bulunmakia
kalmayip, igyerini yasanabilir hale getirmek, bireye saygyi artirmak
ve isgiicinin sahip oldugu ve /veya olabilecedi sayisiz
yeteneklerinden tam olarak faydalanmay sagiamaktadir.

Vurgulanan temel amaclara ilaveten;

-Kamu kurumlarnnin  potansiyel yasamiarma anlam  katabilmek
adina, kalite olgusuna ydnelik bir bilinci kurum diizeyinde hakim
kiimak,

-Yaraticiik olgusuna rasyonel anlamda islerlik kazandwracak bir
ortamin kosullarini saglamak,

-Grup liderlering kendilerini gelistirme imkant yaratmalk,

-Ekip cahgmalarini, var olanin  Otesine tasima amacyia
gergeklestirilen galismalara etkinlik kazandirmak,

-Caliganlann ise yonelik motivasycnlarini canli kilmak,

-Galisan kesimde yaraticihk olgusuna verilen énem paralelinde,
sorun ¢dzme yetenedini yaratmak ve gelistirmels,

-Ast-iist iliskilerini daha ahenkli kimak amaciyla, girisiten
faaliyetlere ivme kazandirmak seklinde ifade edilen amacglan da
belitmek mimkindir.

Kalite kontrol cemberlerini uygulamaya sokmaktaki temel
amag; calisanlan fretim sfirecinin 6énemli bir pargasi haline
getirmek, dolayistyla makinelerden farkll olarak deger gdrdiiklerini
onlara hissettirmektir. Aksi takdirde girisilen faaliyetlerde canlligi
yakalamak, isletmede ama¢ ve hedeflere yonelik olarak ortak bir
noktada bulusmak, cahsaniann gerek bilgi gerekse beceti
diizeylerinin strekli olarak gelismesine katkida bulunmak ve onlann
motivasyonunu  artrmak, iletisim  halindeki  departmanlann
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sorunlanna kahct ¢dzlimler bulmak ve basta Gretim olmak Uzere
diger rekabet unsurlarinda gelisme kaydetmek kisacas:; surekli
gelisme olgusunu kamu kurumiannin aynimaz bir pargasi haline
getirmek mimkiin olmayacaktir.

Aciklanmaya c¢algilan tim Ogelerin altinda vyatan, kamu
kurumlarinda toplam kalite y&netimini islevsel kilmanin baz
kosullara dayandigidir. Bu temel gergekten hareket ederek, kamu
kurumiarinda toplam kalite ydnetiminin uygulanmast esnasinda
dikkate alnmasi gereken temel noktalan asafida sekilde
dzetlemek mimkindiir. (Halis;2000:190-191)

-Toplam kalite anlayiginin &ncelikle bir temel yoénetim anlayisi
olduju kabul edilmeli ve uzun vadeli bir kavram olarak
degerlendiriimelidir,

-Tim cahganin toplam kalite anlayisint benimsemeleri saglanmal,
bunun igin de ikna edici itetisim stireci kullanidmahdir, '
-Galiganlann kendi hir iradeleri fle 6rgit kalitesini artirmak igin
(retken glglerini kullanmalarina gerekli zemin hazirlanmahdir,
-80zli, yazilt ve gdrsel iletisim kanaliannin etkin kullarimiyla siirekli
geligtirifen ve yenilenen &rglt hedeflerinin yaygin bir bigimde tiim
brglite aktanmlar saglanmaltdir,

-Orglit igersinde calisantarin motivasyonlanint artirma, bilgi ve
becerl  dlzeylerini  yikseltme, igse baghik  duygulanni
kuvvetlendirme yontinde gerekli adimlar atimahdir,

-Cagdas ve teknik bir drgit kiiltirl olusturuimahdr,

-Kalite ve slreg gelistirme ekiplerine gereken énem ve hassasiyet
gbsterilmelidir. _

Sonug olarak; kamu hizmetleri G6zel kesimin sundugu
hizmetlerle kiyaslamaya gidildiginde karlihgmn geri planda oldugu ve
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toplumsal  sorumluluk anlayist gergevesinde kamuya hizmet
clgusunun &n planda oldugu bir zemin {zerine - yapilanma
gdstermektedir. Ancak bu demek dedildir ki, kamu kurumiarinin
sundugu hizmet, daha az kaliteli oimakdir. Aksine kamunun talebini
ézel kesimin sundudu hizmetlerden kamu kesiminin - sundugu
hizmetlere kaydirmak mimkiinddr. iste bu nokta da toplam kalite
ydnetimi hakikaten onemli bir misyonu Gstlenmis bulunmaktadir.
Eger sunulan hizmetlerin - arka planina gdz atididinda, bu
hizmetlerin - olusumunu  sadiarken, liderlik .olgusuna yukanda
belirtilen hususlar dahilinde islerlik kazandinlirsa, kamu odakllik
kurumun merkezine yerlestirilen bir olgu olabilirse, egitim sadece
dar mekanlarla verilen bir isiev olmaktan ¢ikip, kamu kurumlarinda
callsmanin  bir geredi olma islevi haline getirilirse ve bunun
sonucunda da galisartarin fikirlerine deger verilip, onlarn kararlara
katimalarina izin verilirse ve bltlin bunlara badli olarak da strekli
gelisme kamu kurumlannda sonu olmayan bir igiev olarak anfam
kazanirsa kamu hizmetlerinde toplam kaliteyi yakalamak yasanan
dodgal bir sonug olacaktir, Bunun sonucunda da kamu kurumilarnin
sunmus olduklan hizmetlere yonelik olarak stlirekli iyilestirmenin
gerceklesmesinin devarminda kamu hizmetlerine olan talep artacak
ve kamu kesimi tatmine ulagacaktir.

Kaynakcga
-AKDERE Firat, Aksoy M.Hakan, Candas Erhan, Polat M.Hamza,
Psaropulos Markos, Yiimaz |. Hakan, Toplam Kalite Yénetiminde
Tlrkiye Perspekiifi, Uniform Matbaacilik, istanbul, 1994
-AKIN Ozcan, Toplam Kalite Yonetimi ve Insan, Ezgi Kitabevi,
Bursa 2001

361




ILETISIM FAKULTESI DERGISI/Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi

-BOLAT Tamer, Toplam Kalite Ydénetimi, Beta Basim Yaym
Dagrtim A.S, Istanbul, 2000

-CHRISTOPHER Martin, The Customer Service Planner,
Butterworth-Heinemann Ltd., Oxford, 1992

-ERSEN Haldun, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar Yé&netimi
iliskisi, Sim Matbaacilik, istanbul, 1997

-GARIH Uzeyir, Yonetim Teknikleri, Hayat Yaymcilik, Istanbul,
2001 '
-GOKGUMEN Ayse, Yenersoy Goniil, Saraloglu Turan, Kogak
Cengiz, Belediyelerde Toplam Kalite Ydnetimi Temel Egitimlert El
Kitabi, Kalder Yayinlan No:27, istanbul, 1999

-KARAHAN Kasim, Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim Yaym
Dagitim A.S., Istanbul, 2000

-MARTIN, Wiliam B., Mulsteri Hizmetlerinde Kalite, Qev: Ahmet
Unver, Rota Yayinlan, Istanbul, 1997

-RUST T. Roland, Oliver L. Richard, Service Quality, Sage
Publications Lid., United Kingdom, 1994

-WERNER Isabel, Liderlik ve Yénetim, Cev: Vedat Uner, Rota
Yayin Yapim Tanitim Tic. Ltd. Sti., Istanbul, 1993,

-YENERSOY Gonill, Toplam Kalite Yoénetimi, Rota Yaynlar,
Istanbul, 1997

362




