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Toplam  kalite yonetimi, kurumsal Grgiitlerde kalitenin arttinlmas:
amacma yonelik kullamlan felsefedir. Bu yonetim felsefesinde varilmak
istenilen temel nokta, paydaslarm taleplerini dikkate alarak onlarm
beklentileri dogrultusunda hem iiriin kalitesini hem de hizmet kalitesini
yiikselterek, verimlilik seviyesini artirmaktwr. Kalite ve verimliligin
artlmast igin toplam yonetim felsefesi temel alimmalidir. Buna gore is
gorenlerin morallerinin yiiksekligi, memnuniyet oranmmn artirilmas: ve
odiillendirilmesi ana gaye olmugstur. Bunun yammnda calisma azim
kararlihigmda bagartya nasil ulagildigim tespit etmek icin degerlendirme
ve Olgme usullere bagvurulmas: hedeflenmistir. Kurum icerisindeki
hatalarn goziime kavusturulmasmda da kalite yonetim felsefesi esas
almmugtr. Ayrica takim ruhunun on plana gkarilmasi, bagaril olmus
drgiitlerin  birikimlerinden  faydalarulmasy, yapilan  planlamalarm
stratejik olmast ve buna benzer hedeflerin iistiinde durulmas: da
amaglardan biri olarak belirlenmigtir. Bu galismayla ve Tapu ve Kadastro
Genel Miidiirliigii (TKGM)'nin kalite kontrol sistemine yaklagim,
hangi agidan baktig1 ve alan uygulamalarindaki ilerleme yolunun ortaya
cikarilmast amag edinilmistir. Bunun icin TKGM Strateji Gelistirme
Daire Bagkanh$ tarafindan yiiriitiilen TS EN I1SO 9001:2015
Standardma  gore olugturulmus Siivekli Kurumsal Gelisim Projesi
cercevesinde merkez ve tagra birimlerindeki Kalite Yonetim Sistemi
(KYS) tetkik edilmistir. Bu sebeple ilgili birimlerin Siirekli Kurumsal
Gelisim projesine uygunlugu, yeterli olup olmadigi ve etkinliginin
uygulamast yapilnstir. Bu temel dizerinde kurum analizi yapilmistir.
Yil icerisinde hayata gecirilen kurum ici teftislerde ortaya cikarilan analiz
sonuglarmn  hizmet veren ile hizmet alan miisteri arasmdaki
miinasebetin nitelikli hale gelmesi yoniinden ok olumlu etki meydana
getirdigi goriilmiistiir.
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Abstract

Total quality management is the philosophy used to increase quality in
corporate organizations. The main point to be reached in this
management philosophy is to increase the level of efficiency by increasing
both product quality and service quality in line with their expectations,
taking into account the demands of the stakeholders. In order to increase
quality and efficiency, total management philosophy should be taken as a
basis. Accordingly, the main goal has been to increase the morale of the
employees, increase the satisfaction rate and reward them. In addition, it
is aimed to use evaluation and measurement methods to determine how
success is achieved in determination to work. Quality management
philosophy is also taken as a basis in resolving errors within the
institution. In addition, highlighting team spirit, benefiting from the
knowledge of successful organizations, making the plans strategic and
focusing on similar goals were determined as one of the objectives. The
aim of this study is to reveal the General Directorate of Land Registry
and Cadastre (TKGM)'s approach to the quality control system, from
what perspective it looks at it and the way of progress in field
applications. For this purpose, the Quality Management System (QMS)
in the central and provincial units was examined within the framework
of the Continuous Institutional Development Project created according
to TS EN ISO 9001:2015 Standard, carried out by TKGM Strategy
Development Department. For this reason, the compliance of the relevant
units with the Continuous Institutional Development project, whether
they are sufficient and their effectiveness have been implemented. An
institutional analysis was conducted on this basis. It has been observed
that the analysis results revealed in the in-house inspections carried out
during the year had a very positive effect on the quality of the relationship
between the service provider and the customer receiving service.
Keywords: Quality Management System, Land
Registry  and  Cadastre,  Quality,  Continuous
Institutional Development.
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1. GIRIS

Uretim faaliyetinin ana gayesi degerlenmis ¢giktinin elde edilmesidir. Bu takdirde isletmede
siirekli iyilesme goriilecektir. Bu iiretim faaliyeti, ihtiyaclar hiyerarsini andirmaktadir. Her
devir, siirekli ilerleme gostererek akisini stirdiirmiistiir. Asrimizda ileri {iretim imkanlari,
ilerlemeyi saglayacak faaliyetlerin siiriip gitmesini saglamaktadir. Uretim yapmak ne kadar
onemli ise kaliteyle birlikte maliyetin de diisiik olmas1 kaginilmaz bir ihtiyagtir. Dolayisiyla
tiretimin temel ilkesi, zamaninda ve istenilen nitelikte olmasi ve bu ¢iktinin miisteriye
iletilmesidir. Uretimde asil olan unsur, hizmet alicilarinin beklentilerinin ne oldugunu net
anlamak ve dogru belirlemektir. Bu sebeple miisteri ya da hizmet alicismin istek ve
arzularmin ilgili béliime iletilmesinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Bunu hayata gecirecek olan
da tiretim yapan isletme ya da organizasyondur.

Bu makalenin ana konusu olan Tapu ve Kadastro Genel Miidiirliigti (TKGM), kalite temelli
bir bakis agisini esas almistir. Bunun igin tasradaki birimlerinde hizmet alicilarmma kargs:
gosterilen iyilesme siireci ve hizmet alicillarindan geri doniisiim ile kaliteli bir hizmet
sunumun ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu sebeple kalite kontrol sistemi yaklagimiyla,
merkez ve tasra birimlerindeki saha uygulamalarinda ilerleme kaydedilmesi amaglanmaistir.
Bunun igin TKGM Strateji Gelistirme Daire Baskanligi tarafindan yiiriitiilen Siirekli
Kurumsal Gelisim Projesi bulunmaktadir. Bu makalede, TS EN ISO 9001:2015 Standard:
cercevesinde olusturulmus projenin merkez ve tasra birimlerindeki Kalite Yonetim Sistemi
(KYS)tetkik edilmektedir. Bu amac¢ dogrultusunda birimlerin yukarida ifade edilen projeye
uygunlugunu, yeterli olup olmadiklarim1 ve etkinligin uygulamasmin basar1 durumunun
degerlendirilmesi yapilmaktadir. Ayrica bu ¢alismada, kurumdaki kalite yonetim sisteminin
siirekliliginin saglanmasi, noksanliklarin izalesi ve uygun olmayan durumlarin belirlenerek
ortadan kaldirilmasi ve hedeflere ulasmada yeterlilik seviyesi gibi I¢ Tetkik Prosediiriine
gore, yilda en az bir kere her birimin denetime girmesi gibi konularin isleyisi ile ilgili
siireclerin seyri ve sonuglari tizerinde durulmustur. Teknik bilgilerin yani sira bu makalede,
kurumun belgelendirme alt yapisiyla ilgili bilgiler de verilmektedir. Yapilan kurum igi
egitimlerle hayata gegen iyilestirmenin siirekliligine konu olan uygulamalar {izerinde de
durulmaktadir. Makalede oOncelikle teorik gerceve olarak Kalite, Toplam Kalite Anlayisi,
Kalite Kontrolden Toplam Kalite gegisin tarihi ve asamalar1 tizerinde durulmustur.
Arastirma kisminda ise Endiistri 4.0 ve dijital doniisiim ¢aginda Kalite Yonetiminin gelecegi
ve bunlarin ¢alismamiza konu olan TKGM'nin ne kadar cevap verdigi ve yaptig:
uygulamalardan nasil doniigler aldig1 tizerinde durulmustur.

2. KALITE VE TOPLAM KALITE KAVRAMLARI
2.1. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve Kalite Kavrami

Toplam kalitenin anlasilabilmesi i¢in oncelikle kalitenin anlasilmas: gereklidir. Kalite konusu
isletmeciligin ve hizmet veren kurumlarin temelini olusturmaktadir (Kogel, 2010: 373).
Kalite, miisterilerin, mal ve hizmetlerdeki beklentilerinin karsilanmasidir. Hatta bu
beklentinin fazlasiyla yerine getirilmesidir (Hitt, Ireland and Hoskisson,1995:147). Kalite
olayi, tiretilen mallarin, tespit edilen teknik kistaslarda olup olmadigini anlamak igin
ornekleme ve diger istatistiki metotlarin kullanildig1 bir faaliyettir. Ve bu faaliyet belirli
kisiler tarafindan yapilmaktadir (Kogel,2010:374). Miisteriler, hizmet alicilar, is diinyasi,
hizmet sunan kamu kurumlari, kalitenin kullanimi, hususiyetleri, 6lgiileri ve bunun gibi
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konularda stratejik gorev {istlenmektedir. Boylece kalitenin tanimlanmas: ve Olgiilebilmesi
miimkiin olmaktadir. Gerek miisteriler gerekse hizmet alanlar kalitenin elle tutulur, gozle
gortilebilir olmasim talep ederken, bazilar1 da kalite kavramindan ne anladigimi ifadede
zorluk ¢ekmektedir (Geoetsch ve Davis, 2014: 1). Kaoru Ishikawa (2011) kaliteyi iki sekilde
ele almaktadir. Ilki, kalite ve miisteri tatmini ayr diisiiniilemez. Ikincisi ise, kalite genel
anlamda tiiriin kalitesini asarak insan kalitesi, siire¢ kalitesi ve diger isletme bilesenlerinin
kalitesinin de 6niine ge¢gmektir (Geoetsch ve Davis, 2014: 2).

Uretmek kadar iiretilen mamuliin de miisteri taleplerine cevap vermesi esastir. Hatta daha
fazla miisteri beklenti ve isteklerinin olmasi muhtemeldir. Biitiin bunlarin temelinde maliyeti
diisiik; kalitesi yiiksek {iriin istegi bulunmaktadir. Bu sathada 6ne ¢ikan ana 6ge, arzu edilen
nitelikteki {irtinti ve hizmeti tam vaktinde, dogru bir sekilde aliciya teslim etmektir. Bahsi
gecen hususu hayata gecirmek i¢in miisteri isteklerine konu arzularin, tam ve dogru olarak
anlagilmasi lazimdir. Bunun igin de bilgilerin tam ve dogru bir sekilde iiretimi yapan orgiite
aktarilmasi ¢ok onemlidir (Solak ve Korkut, 2015:105).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), iiretim yapan orgiitlerde “kaliteli” {irtinti artirma gayesi
tasiyan bir yonetim anlayisidir (Aktan, 2012: 236). Toplam Kalite Yonetiminin(TKY)
felsefesine gore, mal ve hizmet {iretmek amaciyla kurulan biitiin isletme, kurum ve
kuruluslar, mal ve hizmeti sunduklar1 paydaslarin (kisiler, kuruluslar, miisteriler) ihtiyaglar
cercevesinde belirli bir kistaslar belirler. Bu standartlar kalite, maliyetler, fiyatlar, teslim
zamani ve benzeri hususlar igerir. Kuruluslar, TKY felsefesi olgiilerinde topluma hizmet
gotiirerek, fertleri tatmin etme cabasi i¢inde olurlar. Dolayisiyla gerekli iligkiler en uygun
seviyede tutularak Orgiit icindeki c¢alisanlar ve tedarikgiler ile isletme arasindaki
miinasebetler miisteri anlayisi ilkesi gergevesinde olusturulur. Bu prensip, tatmini en yiiksek
diizeyde tutacak bir yonetim becerisidir (Eren, 2003,115).

Deming’e gore (1986:168) kalite sadece kurumlar acisindan ele alinmistir. Halbuki ¢alisanlar
mutlu olduklarinda ve gurur duyduklarinda o zaman daha kaliteli {iriin elde edilmektedir.
Hizmet tireten agisindan kalitenin diistikliigii, is kaybina sebep olmaktadir. Isin kaliteli
olmasi durumunda hem islerin hem de iktisadi nitelikteki kurumlarin strekliligi
saglanmaktadir. Bu agidan kaliteyi, bir iiriin veya hizmetin tespit edilen ya da muhtemel
ihtiyaclarin  yerine getirilmesi kabiliyetine dayanan ozelliklerin toplami olarak
tanimlanmaktadir. Kontrol de mevcut neticelerle hedeflerin ve amaclarin karsilagtirilmasidir.
Bu asamada gerek goriilmesi halinde diizeltmeler yapilabilir.

Isletme y&netimi sahasinda yirminci asrin ikinci yarisindan itibaren meydana gelen yenilikgi
fikirlerle birlikte Taylorizm ve Fordizmin ehemmiyeti azalmaya basladi. Amerikali ve Japon
bilim adamlarmm 1950 ve hemen akabinde isletme yoOnetim felsefesine katkilarinin
artmasiyla bu siire¢ hizland1. Ozellikle Amerikali ve Japon bilim adamlarinin katma deger
meydana getirdigi calismalar, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) adiyla yeni bir yonetim
felsefesinin dogmasina zemin hazirlamistir. Diinyadaki isletmelerin ve hizmet veren 6zel ve
kamu kurumlarinimn, yani biitiin orgilitlenmelerin kalite konusu ana unsur haline gelmesine
zemin hazirlamus, itici gii¢ haline gelmesine yardimcr olan bir¢ok arastirmaci tarafindan yeni
fikirler ileri stirtilmiistiir (Aktan, 2012: 236).

Esas itibariyle TKY anlayisinin gelistirilme amaci 6zel sektor i¢indi. Bununla birlikte bahsi
gecen yonetim anlayisinda zamanla degisiklikler meydana geldi. Gerek kiigiik gerekse genel
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oOlgekteki biitiin organizasyonlara tatbik edilebilecegi miidafaa edildi(Aktan, 2012: 236).TKY
kavraminin 1980’lerin bitisinden sonra, 1990’larin ise baslarinda 6zel sirketlerin yonetimine
girdigini soylemek miimkiindiir. TKY, ilkeleri olan istatistiki verileri kullanma, miisteri
tatmini, ¢alisan egitimi, stirekli gelisme, takim galismasi gibi 6geler, yenilik pesinde kosan ve
ufku genis oOrgiitler ve miiesseselerce seneler boyu kullanildi (Geoetsch ve Davis, 2016: 8-9).
TKY anlayisina gore mal veya hizmet {iretmek amaciyla miiesseseler kurulur. Bu
kuruluslarmn tirettikleri mal ve hizmette, muhatap kisi veya organizasyonlarin (miisteri-
hizmet alanlar) ihtiyaglarina uygun oOlgiilerde olmasi esastir. Belirli standartlarda imal edilen
mal ve hizmetler miisterilerin tatmin edilmesine yoneliktir. Bu durum temel ilkedir. Bunun
icin gerekli olan iliskiler en iyi ve uygun seviyede tutulur. Orgiit icindeki paydaslar (is
gorenler, hizmet sunanlar ve tedarikgiler) ile orgiit arasindaki iligkilerde tatmin seviyesi en
yliksek seviyede olmasi kaginilmazdir (Eren, 2003:115). TKY'nin yonetim anlayist ile
varilmak istenilen hedef, miisterilerin talep ve beklentilerini dikkate alarak iiriin ve
hizmetlerin kalitesi yiiksek tutmak ve daha verimli hale getirmektir. Bu telakkide kalite ve
verimliligin artirilmasi igin birtakim 6l¢tilerin yerine getirilmesi lazimdar. Ogzellikle calisanin
memnun olmasi, giidiilenmesi, takdir edilmesinin yaninda odiillendirilmesi de onemlidir.
Performans degerlendirme ve Ol¢gme metotlar1 kullanilarak, kuruluslardaki yanlisliklar
¢oztime kavusturulmalidir. Takim ruhuna ehemmiyet verilip basarili organizasyonlarin
birikimlerinden yararlanilmalidir. Bunun yaninda stratejik planlama hayata gecirilmeli ve
bunun gibi hedefler tizerinde durulmaldir (Aktan, 2012: 236).

Yirmi birinci ytizyillda kalite yonetiminin gelecegini sekillendirecek olan artan kiiresel
rekabet, artan miisteri beklentileri, iktisadi baskilara karsi ¢itkma ve yonetimde yeni
yaklasimlar (Geoetsch ve Davis, 2014: 13-14) asamasina gelmeden once Toplam Kalite
Yonetim Felsefesi, kalite mevzusunda belli basli dort safhay1 gegtikten sonra ortaya ¢ikt1. 20.
asrin baslarina kadar kalite kontrolii bir veya birkag isgorence yapilan bir islem idi. Yeni
ylizyllda meydana gelen fen ve teknolojik gelismeler, isletmelerde yaygin bir sekilde kalite
kontrol sistemi de tiretimde kullanilmaya baglanmistir. Kalite {izerine ihtisas sahibi kisilerin
sayist artmistir. Uretim yapan isletmelerde formen adiyla “ustabasi kalite kontrol” sistemi
gecerli olmaya baslamistir. Dolayisiyla tegkilatlanmis iiretim tesislerinde artik ustabasilar
hem iscileri denetleme gorevini {istlendiler hem de kalite kontrol vazifesine yerine getirmeye
bagladilar (Gozlii, 1994;54).

Bunu takip eden siiregte, son iirtin asamasimnda “muayene” dikkate alinmaya bagsland:.
Shewhart'in baglattig1”“istatistiki kalite kontrol” diistincesi 1950'l1 yillarda giindeme geldi.
Pareto diyagrami, histogram gibi tekniklerin iizerinde duruldugu bir zamanda “toplam
kalite kontrol” kavraminin kullanilmaya baslandig: {iglincii satha uygulanmasi fikri belirdi.
Toplam Kalite Kontrol kavramimnin temelini olusturdugu {igiincii evrenin digerlerinden
ayrildigi nokta, tasarim siirecindeki iiriin kalitesi kontrol sisteminin varligiydi. “Muayene”,
“istatistiki kalite kontrol” ve “toplam kalite kontrol” safthalarindan sonra bugiinkii “Toplam
Kalite Yonetimi (TKY)” sistemi dogmus oldu. Ik baslarda kalite gelistirme, planlama ve
kontrol konularindan baska islevi diisiiniilmemis olan TKY {izerinde bir¢cok arastirma
yapilmistir. Boylece ilerleyen zamanlarda asil amaci tamamlayici ama olgunlasmis bir
Toplam Kalite (TK) yonetim felsefesinin dogusuna zemin hazirlanmis oldu (Aktan, 2012:
237).
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2.1.1. Toplam Kalite Yonetimi Uzerinde Yapilan Calismalar

Toplam Kalite Yonetimi'nin kokleri 1920’lerde F. Taylor'un yaptigi calismalara kadar
dayanmaktadir(Geoetsch ve Davis, 2014: 4). ABD’de 1930 yilinda toplam kalite yonetimi ile
ilgi olarak ilk calismalarin bagladig1 goriilmektedir. Walter Andrew Shewhart, adl
istatistik¢i gorev yaptigi Bell Telephone sirketinde Istatistiki Kalite Kontrol sahasinda gok
mithim arastirmalar gergeklestirmistir (Aktan, 2012: 236-237) Shewhart, tiretimde istatistiki
yontemleri uygulayan ilk kisilerden biriydi. Bu calismalar1 20. yiizyilin ortalarinda (1950-
1960 yillar1) Joseph Duran, Deming, Armand Vallin Feigenbaum, Philip B. Crosby, Kaoru
Ishikawa gibi muhtelif arastirmacilar izlemistir (Kogel, 2010: 374).

Japonya’'daki toplam kalite felsefesi iizerinde yapilan ¢alismalardan anlagilmaktadir ki bu
alanda bir¢ok onemli gelismelere vesile olunmustur. Ozellikle Kaoru Ishikawa'nin 1960'l
senelerin ilk zamanlarinda Kalite Cemberleri ve Sebep-Etki Analizleri konusundaki
arastirmalarmin toplam kalite diisiince sistemine ¢ok onemli katkilar1 olmustur. Genichi
Taguchi'nin Istatistiki Deney Tasarimi ve Kalite Kayip Fonksiyonu, toplam kalite kavrami
yoniindeki calismalarin hizlanmasina zemin hazirlamigtir. Ayrica Japon Taaichi Ohna
tarafindan gelistirilen Tam Zamaninda Uretim sistemi, kitle {iretimi esas alan Taylorizm ve
Fordizm felsefesini de kokten degistirdi. Hatta yikilmasinmi sagladi. Kaizen felsefesi ya da
Siirekli Gelisme adiyla nam bulmus Japon Masaaki Imai'nin TKY’e 6nemli katkilar: olmustur
(Aktan, 2012:237). Kaizen felsefesi, siirekli iyilestirme ve gelistirmeyi savunur. Bu yonetim
sistemine gore miisteri taleplerindeki degismeler devamli olarak incelenmelidir. Bu inceleme
neticeleri mutlaka isletmelerdeki c¢alisanlara (hizmet sunanlar) ve tedarikgilere
ulagtirllmalidir. Bahse konu felsefe, hareketli bir sekilde araliksiz stirmelidir. Araliksiz
hareketlilik, aniden yapilan yenilestirme gayretlerinden ayrilir. Kisaca Kaizen felsefesi
Japonlar tarafindan uzun bir zaman siiresi i¢inde devamli yapilan iyilestirme adiyla
anilmigtir. Siirekli gelistirme felsefesi ile iyilestirme ve gelismenin devamlilifi temin
edilecektir. Bunun hayata ge¢mesi Orgiit igindeki biitiin ¢alisanlarin (buna en {tist yoneticiler
de dahildir) katilmasiyla miimkiin olacaktir. Daha da 6nemlisi yonetime katilimin tesisiyle
birlikte mezkir yonetim felsefesinin ortaya ¢ikmasi saglanacaktir (Eren, 2003:116).

W. Edwards Deming, Toplam Kalite Yonetiminin temelini atmis, ¢agdas anlamda J.M.Juran
ile birlikte toplam kalite yonetim felsefesinin gelismesine sebep olmustur. TKY yaklasiminda
Deming’in 6nemi suradan kaynaklanir: Deming, Japonya'da Japonlara istatistiki kalite
kontroliiniin nasil yapilacagmi Ogretmistir. Bunu yaparken gelistirmis oldugu mantiki
dongiiniin ehemmiyetini de belletmistir.,, Deming Cevrimi ya da Dongiisii denilen bu siireg
dort sathadan olusur. Bunlar Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al . Bu mantiki slireg
durmaksizin birbirini tamamlayip stirekliligi olan deverandir(Eren, 2003:118). Geoetsch ve
Davis ise Deming Dongiisti'nii (2014: 8-9) Planlamak, Uygulamak, Kontrol Etmek, Harekete
Gecmek-Onlem Almak ve Analiz Etmek tizere begli bir cevrim olarak tanimlarlar. u kalite
yonetim felsefesine gore kalitenin yoOnetilmesi gerekliliinden dem vurularak, 14 ilkenin
tatbikinin sart oldugu tezini savunur. Bu prensiplere gore gelisme, ilerleme yonetimin ana
hedeflerinden biri olmali ve siireklilik arz etmelidir. Bu amagla ortamin miisait olmasi temin
edilmeli; kalite tavandan tabana her kademedeki calisan tarafindan benimsenmelidir.
Istatistiki teknikler kullanilmali, isletmelerin is ve islemleri sadece fiyata gore
degerlendirilmemeli, tiiretim ve hizmetler i¢in devamli sorgulayict davranilmali ve
sorunlarin ¢oziimii igin iyilestirme yapilmali, isbasinda egitim verilmeli, rakamlarla 6l¢gme
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isine son verilmeli, herkesin kendini gelistirmesi tesvik edilmeli ve yonetim belirlenen bu
ilkeler dogrultusunda gerekli 6nlemleri almalidir (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 1995:147).

K.Ishikawanin gelistirdigi “Kalite Cemberleri”’nde, katiimi ve kalite olaymnmn biitiin
calisanlara yayilmasi saglanmistir. Kalite Cemberleri'nin ¢alismalarinda kullanilmalarimi
tavsiye ettigi Balik Kilgig1 diyagramlari, histogram, Pareto Analizi ve 80/20 ilkesi gibi
tekniklerle kalitenin sistematik usulde incelenmesinde etkisi olmustur. ].Juran ise yazili
usulleri vb. kirtasiyeciligi takip etmektense takim iliskilerine ve kalite gelistirmeyi tavsiye
etmistir (Kogel, 2010: 375). Juran’in kalite felsefesine, Ilerlemek icin Juran’in U¢ Temel Adimy,
Kalite Tyilestirme I¢in Juran’m On Adimi, Pareto Tlkesi ve Juran Ugliisii (Geoetsch veDavis,
2014: 10) gibi hususlarda katki yapmistir. Sifir hata kavrami P.Crosby tarafindan
kullanilmistir. Sifir hata kavramu ile kalitenin engellenmesi degil, miikemmellestirme olay:
oldugu vurgulanmis (Kogel, 2010: 375); {i¢ bilesenden olusan Kararlilik, Egitim ve Uygulama,
Kalite Agisiyla Kalite Iyilestirme Igin Crosby’nin On Adimi adiyla kalite yonetim felsefesine
katki saglamistir (Geoetsch ve Davis, 2014: 12). Ayn1 sekilde Feigenbaum da kaliteyi, tiretim
faaliyeti sona erdikten sonra kontrol etmek, ham madde alirken baglayan bir asama
oldugunu belirtmistir (Kogel, 2010: 375).

2.2. Kalitenin Belgelenmesi ve ISO Standartlar1

Amerikan Kalite Kontrol DernegiJapon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi, Tiirkiye
Kalite Dernegi (KalDer), Ulusal Kalite Kuruluslan Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE),Avrupa
Kalite Tegkilat1 gibi uluslararasi ve ulusal kalite kuruluslar1 toplam kalite yonetimi igin
calismalar yapmaktadir. TKY uygulamalar1 diinya capinda o olgiide benimsenmis ve
yayginlasmistir ki,buna katkida bulunan belli bash fikir sahipleri adina, muhtelif kurumlar
namina TKY sahasinda basar1 gosteren kuruluslara odiiller verilmesi asamasina gegilmistir
(Eren, 2003:128).

Zamanla istatistiki bir uygulama olmaktan cikan Kalite kavrami, daha metodolojik bir
safthaya gecilmesine imkan sunmustur. Yonetin felsefesini esas alan biitiinciil bir bakis
agisinin uygulamaya ge¢mesiyle gesitli kuruluslara yol gosterici bir rehber haline gelmistir.
Yani “miisteriye kaliteli mal/hizmet” arz edebilmek icin birtakim Olgiiler getirilmistir.
Bununla ilgili rehberlik edecek kilavuzlar gelistirilmistir. Isletmelerin isbu kistaslara ulasip
ulasmadiklari bazi kurumlarca sertifikalar verilerek belgelenmeye baslanmistir (Kogel, 2010:
381). Bunun igin Cenevre’deki Uluslararas1 Standartlar Organizasyon'u (ISO), Tiirkiye'de
1992 yilindan itibaren ISO Standartlar1 seklinde bazi kistaslar yayinlamaya baglamistir (Esin,
1992/13:4). Bu sebeple isletmelerin ya da hizmet eden kamu kurumlarinin miisterilerine ya
da hizmet alicilarina karst “sifir hata” ile ulagsmasi i¢in ISO Standartlar1 9000 serisi ve 14000
serisi seklinde iki grup teskil ettirilmistir.

Bir isletme i¢ isleyisini nasil hayata gecgirmesini gerektigini bir takim usullere gore
yapmaktadir. Kilavuz niteligindeki bu seriler, 9000’li rakamlarla ifade edilmektedir. Buna
gore 9000, 9001, 9002, 9003 ve 9004 rakamlar: su bagliklar1 ihtiva etmektedir: ISO 9000: Kalite
Yonetimi ve Kalite Gilivence Sistemi-Se¢im Kullanimiyla alakali standartlari, ISO 9001:
Tasarim, iiretim, tesis ve hizmette kalite standartlari, ISO 9002: Uretim ve tesislerde kalite
standartlary, ISO 9003: Son denetleme ve deneylerde kalite standartlari, ISO 9004: Kalite
Yonetimi-Klasik Sistem Elemanlar: ile ilgili standartlar1 seklinde siralanmaktadir (Atilla,
1996: 11).
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Bundan bagka ISO 14000 serisi vardir. Bu 0l¢iit ise isletmelerin ¢evreleri ile miinasebetlerinde
tanimlarda, atiklar, su kalitesi, cevre kirliligi, enerji tasarrufu, giiriiltii, hava kirliligi gibi
konularda belgelendirme yapilmaktadir (Kavrakoglu, 1993: 11).

2.3. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)-I¢ Denetim Tliskisi

Bir organizasyonun kaliteli {irtin ya da hizmet c¢iktistna yonelik hedeflere uygun calisip
calismadigi, toplam kalite kontrol sistemi ile Olgiilmektedir. Kalite degerlendirmeleriyle
amaclanan husus, kaliteden ne anlasildigi ya da kafi miktarda anlasilip anlasilmadigi,
uygulamalardaki arastirma ve inceleme faaliyetidir. Bu denetimler neticesinde kurulusun
isleyis sistemindeki giiclii ve zayif taraflarin tespitine gayret edilir. Bu denetim
mekanizmasinin uygulanmasinda farkli amaglara gore degisiklik gosterse de temelde kalite
siteminin teftis edilmesidir. iyi uygulanip tatbik edilmediginin ortaya ¢ikarilmasidir (Uzun,
2016/1: 10). Aytemir'e gore (1999: 20) orgiit i¢i kalite teftislerinin amag ve hedefleri,
kuruluglarin yazili usullere uygun cahsihp cahisilmadiginin dogrulanmas: gerekmektedir.
Talimatlar dogrultusunda hayata gecirilen is ve islemlerin yeterli mi sorusunun yaninda ne
kadar etkin oldugunun tespiti de 6nemlidir. Buna gore sistemin faaliyet ve yeterliligine dair,
bilimin olgiitlerine gore kabul edilebilir verilere erismek, uygun olmayanlari, zayif noktalari,
objektif bulgularin rehberliginde tarif etmek ¢ok onemlidir. ISO 9000 standartlarina
uygunluk belgesini almay1 hedeflemek igin bazi sartlar1 yerine getirmekle miimkiindiir. En
basta gelen sart gerekli goriilen yerlerde diizeltme yapma talebinde bulunmaktir. Bunun
yerine getirilebilmesi ancak isgorenlerin iyilestirme, gelistirme, arastirma cabalarina destek
vermekle miimkiindiir. Neticede uygunluk belgesi almak, verimli bir organizasyonun
hayata gegmesinden sonra miimkiin hale gelecektir.

TKY'nin esasi, hatayr bulmaktan ziyade olusabilecek hatalara mani olmaktir. TKY
felsefesinde biitiin ¢alisanlar kaliteden mesuldiirler. Bu sistem kurulustaki her isgdren
tarafindan sahiplenilmelidir. TKY, siirekli iyilestirme fikrini temel almistir. Siirekli
iyilestirme, hatalardan dolay1 sorumluluklar: bulunanlarin teghir edilmesi degil, ancak belli
bir sonuca ulasan diistince akiginin sebebi {izerinde durulmasi ve bu hatanin izalesi
seklindedir (Uzun, 2016/1: 10).

Ic denetim, mali nitelikli ve mali nitelikli olmayan faaliyetlerin gdzden gegirilip
degerlemesinin yapildig: bir teftis tiirtidiir (Giiredin, 1998: 15). Kuruluslarin basta yonetim
kurullar1 olmak {tizere biitiin idareci ve ¢alisanlarca icra edilen, Orgiit islerinin etkinlik ve
verimliligi, mali tablolarin giivenirliligi ile birlikte meri mevzuata organizasyonlarin
intibaktaki basarisim1 ve giivenirliligini 6l¢mek tizere diizenlenmis islemlerin toplamidir
(Kocabey, 1998: 25). Kurum ve kuruluglarin i¢ denetimi yapma amaci, ister mali nitelikli
olsun ister olmasin, kuruluslarin faaliyetlerinin niteligini anlamak igin etraflica
degerlendirmelerde bulunmaktir. Bunun yaninda i¢ kontrol sistemlerinin islerligini ol¢tip
degerlemeye tabi tutmaktir. Olcme/degerlemelerden elde edilen bilgi ve verilerle yonetimin
ana kademesine danigsmanlik yapmaktr. Isletme ya da kuruluslarin sadece yonetime degil
biitiin tegkilata hizmet etmesi esastir (Akytirek, 2000: 4). Kurulus ile alakal1 biitiin faaliyet i¢
denetime dahildir. I¢ denetimin genisligi tespit edilirken mali tablolar denetimi, uygunluk
denetimi ve faaliyet kontroliinii de dikkate almak icap etmektedir(Uzun, 2016/1: 11).
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3. ORNEK BiR KURUM OLARAK TAPU KADASTRO GENEL MUDURLUGUN’DE
GERCEKLESTIRILEN TOPLAM KALITE YONETIMI VE KALITE YONETIM SISTEMI
UYGULAMALARI

3.1. Calismanin Amaci ve Yontemi

Bu c¢alismayla Tapu Kadastro Genel Midirliigii'ntin(TKGM)toplam kalite yonetimi
kavramina yaklasimi ve TKGM uygulamalarindaki gelisim siireglerinin ortaya konulmasi
amacglanmistir. Calismanin ana materyalini TKGM'nin Kalite Yonetim Sistemine (KYS)
dayanak olan bilgi, belge ve veriler olusturmustur.Arastirmada nitel veri toplama
yontemlerinden biri olan Dokiiman Analizi yontemi kullanilmigtir. Calismadaki KYS' ye dair
bilgi, belge ve veriler, TKGM'nin2009 ile 2024 yillar1 arasinda resmi olarak yayinlanan
dokiimanlardan tesekkiil etmistir. Bu bilgi, belge ve verilerle TKY nin TKGM’deki katkisimnin
ne oldugu hakkinda arastirmalarla durum tespiti yapilmistir. TKY ile kirtasiyecilikte artma
egilimi mi ya da azalma egilimi mi olup olmadigr ve hizmet alan miigterilerin
(vatandag)memnuniyetleri bu veriler 151ginda belirlenmeye calisilmistir. Bu tespitler,diger
kurumlarla karsilastirma yapilarak elde edilmistir.

3.2. Toplam Kalite Yonetimi Saha Uygulamalar1

Bu calismayla TKGM'nin uygulamalarindaki siireglerin ortaya konulmas: amaglanmistir. Bu
sebeple, TKGM Strateji Gelistirme Daire Bagkanligi biinyesinde faaliyet gosteren ve icra
edilen Stirekli Kurumsal Gelisim Projesi esas alinmigtir. Proje dahilinde Genel Miidiirliik ile
tagra birimleri olarak kabul edilen Kadastro ve Tapu Miidiirliikleri'nin is ve isleyisleri TS EN
ISO 9001:2015 Standardi agisindan tekrar gozden gecirilmistir. Bu 6l¢lite gore Kalite Yonetim
Sisteminin(KYS)uygunlugu, yeterliligi, etkinligi dikkate alinmistir. Daha sonra bunlarin
takibi ve devamhiliginin saglanmasi yoluna gidilerek noksanliklar ve uygun olmayan
durumlar tespit edilmistir. Tesis edilmis olan KYS ile proje kapsaminda hedeflere ulasmada
yeterli olup olmadiginin kontrol ve takibi ise I¢ Tetkik Yontemi'ne (1TY)g6re yapilmistir. Bu
calisma ile biitiin birimlerin(Genel Merkez ve Miidiirliikler) ITY ile yil i¢inde bir defadan az
olmamak iizere yapilan tetkiklerin ne gibi sonuglar dogurdugu iizerinde durulmustur.
Boylece projenin verimligi tizerinde esash bir fikrin ortaya ¢ikmasina katki saglanmuistir.
Calismada, Kamu Kurumu olarak TKGM ‘deki uygulamalara temas edilmistir. Paydaslarin
olumlu ya da olumsuz verdikleri tepkiler de incelenmistir.

Bu arastirmanin esas amaci, TKY'nin bir kamu kurumu olarak TKGM’deki yansimalarini
gormektir. TKGM’'den elde edilen verilerle ¢alisanlar ve hizmet alicilar agisindan ne gibi arti
deger meydana getirdigi noktalar iizerinde durmaktir. Ayni sekilde hangi alanlarda
uygulamalarin oldugunu tespit etmektir. TKY-Kurum (TKGM) iligkisinde uygulamanin
sonuglarim1 somut olarak gormek icin 2019 ve 2023 yili verilerine bakmak Onemli
bulunmustur. Bahsedilen yillara ait veriler sayesinde vatandaslarin (hizmet alicilar) ve
calisanlarin (hizmet sunucular) olumlu ya da olumsuz etkilendigine dair ¢ikarimlara
ulasmak miimkiin hale gelmistir. TKGM'nin (2019 Ocak-Ekim) on aylk verilerinde
goriilecegi tizere tapu harci gelirinin 7,3 milyar TL'yi agsmasinda ve yine belirtildigi tizere
(Ozhaseki, 2024) 2021 yilinda 24 milyar 896 milyon 843 bin 26 lira harg bedeli, 2022 yilinda
bu rakam 43 milyar 583 milyon 849 bin 955 lira, 2023 yilinin Haziran ayina kadar ise 27
milyar 414 milyon 354 bin 497 lira ile 2021 yilindan bu yana toplam 95 milyar 895 milyon 47
bin 478 liralik bir rakam, hazineye yansimistir. Bu durum Tapu ve Kadastro Genel
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Miidiirliigii birimlerinde gayrimenkuller {izerine yapilan islemler sayesinde hazineye énemli
katki sagladigina isarettir. Bu veriler, TKGM ‘nin KYS uygulamalariyla iliskili oldugu
diisiintilmiistiir. Her ne kadar kamu kurumu da olsa vatandas memnuniyeti bunu
gostermektedir. Kalite standartlar1 yilikselmis bir kurumdan aldiklar1 hizmet, paydaslarin
davranis bigimlerine olumlu yansidigina sahit olunmustur.

Calismanin ana temasini olusturan TKGM ile tarihi siireg ve kurumun gorevleriyle ilgili
bilgiler asagida verilmektedir.

3.3. Tapu ve Kadastro Genel Miidiirliigii'niin Tarihi Gelisimi ve Gorevleri

Tarihte ilk defa tapuya dair kayitlara Fatih Sultan Mehmet devrinde tesadiif edilir. Bilahare
sicil kayitlar1 Kanuni Sultan Siileyman doneminde doniisiime ugramis ve ehemmiyet arz
eder duruma gelmistir. Bahsi gecen donemde il, ilge ve koylerdeki arazi vasfindaki
tasinmazlar kayda gecirilmistir. Bunlar,”Kuyu-di Kadime” ya da “Kuyu-di Hakan-i"adiyla
kaydedilmistir (Esmer, 1976: 633).

Tapu Kurumu, 21 Mayis 1847 yilinda "Defterhane-i Amire Kalemi" adiyla kurulmustur.
Yildirir ve Kadioglu'nun belirttigine gore (2010: 38) Tapu tegkilati, Tiirkiye Cumhuriyeti
Devleti'nin kurulmasina dek “Defterhane-i Hakan-i Emaneti", "Defter Eminligi" ve
"Defterhane-i Hakan-i Nezareti" gibi muhtelif isimler altinda mevcudiyetini devam
ettirmigtir.

Tapu teskilatinin kuruldugu donemde tesis edilen ilk kayitlar tamamen miilkiyete ve tapu
islemlerine yonelik olmus; harita, kadastro ve giincellestirme konularinda ise hicbir ¢alisma
yapilmamustir. Cumhuriyetin ilan1 ve yeni tegkilatlanmanin geregi olarak bagimsiz bir tapu
teskilatinin olusturulmas: konusu 6nem kazanmistir. Bunun {izerine 1924 yilinda Tapu
Umum Midirligi teskilati (TKGM,2024/a) kurulmustur. Bu tegkilat biinyesine 1925 yilinda
658 Sayili Kanunla Kadastro Birimi ilave edilmistir (Esmer, 1976: 46). Tapu ve Kadastro
Genel Miidiirliigii'niin bugilinkii kurulugu, gorev ve yetkileri “Tapu ve Kadastro Umum
Midirliigii Tegkilat ve Vazifeleri Hakkindaki” 29 Mayis 1936 tarih ve 2997 Sayili Kanuna
dayanmaktadir. 2997 sayili kurulus kanunuyla TKGM, Maliye Bakanlifi'na bagli ve miistakil
bitceli bir Genel Mudiirliik hakkint kazanmistir. Genel Muidiirliik daha sonra 7 Temmuz
1939 tarihli ve 3707 sayili Kanun ile Adalet Bakanligi'na, 10 Agustos 1951 tarihli ve 5840
sayili Bagbakanliga (Esmer, 1976: 47), 22 Kasim 2002 tarihinde Baymdirlik ve Iskan
Bakanligi’'na (Ates vd., 2009: 4), 08 Temmuz 2011 tarih ve 27988 sayili Resmi Gazetede
yayimlanan bazi kuruluslarin bagl ve ilgili olduklar1 bakanliklarin degistirilmesine iligkin
tezkere ile Cevre ve Sehircilik Bakanligina baglanarak bugiinkii statiisiine kavusmustur
(TKGM,,2024/a).

Cumhurbagkanlign 4 Sayili Kararnamesine gore (2018, Temmuz) TKGM Genel
Midiirliigiine ait vazifeler belirtilmis, yetkili oldugu konular agik bir sekilde izah edilmistir.
Buna gore TKGM, tasinmaz mallarla ilgili akitlerle her tiirlii tescil islerinin yapilmasini,
hazinenin sorumlulugu altindaki tapu sicillerinin diizenli bir bicimde tutulmasini, siciller
tizerinde degisikliklerin takibini, denetlenmesini, sicil ve belgelerin korunmasin ilgili
mevzuata uygun olarak saglamak, iilke kadastrosunun yapilmasini, uygulanmasin
saglamak ve yeni tapu sicillerinin diizenlenmesi icin temel prensipleri tespit etmek,biiyiik
Olcekli kadastral ve topografik haritalarin tiretilmesi amaci ile jeodezik altyapi, havadan
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fotograf alimi, 1/5000 ve daha tist Olgekli fotogrametrik ve yersel harita iiretim hizmetlerini
yapmak, Tiirkiye Cumhuriyeti uyruklu gercek ve tiizel kisilerin yurt disindaki taginmazlar
ile ilgili hak ve menfaatlerini korumak, devletleraras: emlak miizakerelerine katilmak, gorev
alaniyla ilgili konularda, diger iilkeler ve uluslararasi kuruluslar ile isbirligi yaparak
miisterek projeler planlamak, yiiriitmek,16/6/2005 tarihli ve 5368 sayili Lisansh Harita
Kadastro Miihendisleri ve Biirolar1 Hakkinda Kanun hiikiimlerine gore harita ve kadastro
miihendislik biirolarina lisans vermek, bu biirolarin faaliyet usul ve esaslarini belirlemek ve
denetlemek, tasinmaza yonelik aracilik faaliyetlerini diizenlemek, lisans vermek, bu
faaliyetlerin usul ve esaslarini belirlemek ve denetlemek gibi hizmetlerle gorevlidir.

3.4. TKGM'nin Kalite Politikasi1

TKGM (2019,2018/2011/2007), Kurum Kalite Politikas1 agiklamis edilmis ve bu politika tist
yonetim tarafindan da gilivence altina alinmistir. Buna gore, Mekansal bilgi sisteminin
althgini olusturmak ve modern tapu ve kadastro miidirliiklerinin kurulmasi amaciyla
baglatilan Tapu ve Kadastro Modernizasyon Projesi (TKMP), TAKBIS sayilabilir. Siirekli
Kurumsal Gelisim Projesi'nin (SKGP) bir bileseni de kurumsal kimlik ¢alismalar1 da kalite
politikas: gercevesinde kabul edilmistir. Calisma ortamlarmin iyilestirildigi, altyap:1 ve
donanimin yenilendigi ve kurum logosunun da i¢inde bulundugu kurumsal kimlik kilavuzu
yayinlanarak kalite Olglitlerinin uygulanacag: belgelendirilmistir. 5018 Sayili Kamu Mali
Yonetimi ve Kontrol Kanununun amaglar1 dogrultusunda ve Ic Denetim Biriminin de
kurulmusgtur. Boylelikle kamu kaynaklarinin etkili, ekonomik ve verimli bir sekilde elde
edilmesi ve kullanilmasi, hesap verilebilirligi ve mali saydamlik gozetilerek calismalara yon
verilecegi kayit altina almmistir. Bu stratejik plan dogrultusunda kurum faaliyetleri
mevzuat, etik deger ve ilkeler, ulusal ve uluslararasi standartlara gore ytiriitiilmesi i¢in her
daim egitim ¢alismalarina devam edildigi belirtilmistir. Somut bir uygulama olarak merkez
ve tasra birimlerinde atik kagit, plastik, cam kutular1 toplama ve geri doniistim kutular
olusturulmustur. Bu caligmalar artarak devam ederken gevreye karsi sorumluluk bilinci
icerisinde ISO 14001 Cevre YoOnetim Sistemi standartlarma uygun bir kurum olmak igin
hedef belirlendigi ifade edilmistir. TKGM bu hedef dogrultusunda mdiilkiyete ait bilgileri
glincelleyerek bilgi sistemi ortaminda muhafaza etmektedir. Bu sekilde hizmet alicilarina
glivenli hizmet sunmaktadir. Arz edilen bu hizmet kalitesinin arttirilmasi, boylece Cografi
Bilgi Sistemi(CBS) althgmin olusturularak e-Devlet kapisindan hizmet saglamak da kalite
politikasi iginde yer almistir. KYS de hizmet verilen miisteri, kurum ve paydas kuruluglarn
memnuniyeti 6n plana c¢ikarilmigtir. TKGM'nin kalite politikasinda “hizmette kalite ve
kalitede siireklilik” diisturu esas kabul edilmistir. TKGM’ de KYS, TS EN ISO 9001
kistaslarma gore kurulmustur. TKGM kurumu 2024 yilina ait Kalite Eylem Planini (KEP)
glincellenerek (TKGM,2024/b) kalite politikasindaki istikrarini stirdiirmiistiir.

3.4.1. Mevzuat Cercevesinde Kalite Politikasi: Talimatlar

TS EN ISO 9001:2015 KYS, TKGM'nintegkilatlarinda kanun tiiziik genelge ve diger ig
mevzuat ¢ergevesinde icra edilenbiitiin faaliyetlerini de igine alan TKGM'nin toplam kalite
yonetimi politikasini belirlemek amaciyla 02.11.2009 tarihinde yiiriirliige giren Kalite El
Kitabini yayinlamis, 2013’te (1/8) giincelleme yapilmis; en son olarak da TS EN ISO 9001:2015
Kalite El Kitab1 adiyla 04/14.06.2023tarihindeyenilemeye tabi tutarak stirekli gelisme
stratejisini izlemis ve hizmet alan vatandaslara miisteri tarifini getirmistir (TKGM,2024/d:8).
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Bunun yani sira TKGM, 2024-2028 Stratejik Plani; 5 yillik siiregte Genel Miidiirliiglin orta ve
uzun vadeli amaglarini, temel ilke ve politikalarini, hedef ve oOnceliklerini, performans
Olgiitlerini ve bunlara ulagsmak icin izlenecek yontemler ile kaynak dagilimlarmi
icerecek bi¢cimde hazirlanmistir. TKGM'nin 2024 2028 donemini kapsayan stratejik plan
calismalary; 02.12.2022tarih ve 2022/9 sayili Genelge ile merkez ve tasra birimlerine
duyurularak baslatilmistir. Bahsi gegen rehber niteligindeki Kalite El Kitab: kurumun tanitict
temel bilgilerinin yaninda baglantilarinin, muhteviyatinin, dahili ve harici konularm hizmet
alanlara karsi esas taahhiitleri ifade edilmistir. Kalite El Kitabi'nda zikredilen standartlar
merkez ve tasra birimleri tarafindan KYS'nin nasil tatbik edilecegi ayrintili bir sekilde
belirtilmistir. Bu el kitabi, TKGM'nin Kalite Politikasina, kalite anlayisina, organizasyonun
yapisina atif yapmaktadir. Ilgili birimlerde Kalite El Kitab1 rehberliginde tatbikatlar
yapilirken TKGM'nin yontemlerine, talimatlarina, siireglerine, is akis semasi ve formlarma
gonderme yapilmaktadir. KYS igerisindeki uygulamalarin ayrintilari, talimatlar cercevesinde
tayin edilmistir. Kalite El Kitabinda, TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistem Standard:
ile alakal1 uygulamalari ihtiva eden genel izahatlara yer verilmistir (TKGM, 2018a:7).

3.4.2. Kalite Politikasinin Kapsami

TKGM'nin (2019, Ekim )Siirekli Kurumsal Gelisim Projesi kapsaminda tegkilatin KYS
kriterleri, TS EN ISO 9001 cergevesinde tesis edilmistir. Bu KYS ile uygunlugunun,
yeterliliginin, etkinliginin, takibi ve stirekliliginin temini amaglanmaktadir. Varsa noksanlik
ve uygun olmayan durumlar, ortaya ¢ikarilir. Tespit edilen bu hususlarin giderilmesi temel
gaye olmustur. Tasra ve merkez teskilatlarinda kurulmus olan KYS ile hedeflere ulasmak
icin her yil gergeklestirilen i¢ tetkik ¢alismalar1 2019 yili ig¢in tamamlanmistir. Daha sonra
Tirk Standartlar1 Enstitiisti(TSE) tarafindan 24 - 27 Haziran 2019 tarihlerinde TKGM'ye
yonelik gerceklestirilen belge yenileme tetkiki sonucunda merkez ve tasra birimlerine
KYSnin TS EN ISO 9001:2015 kistaslarina uygunlugu onaylanmistir. Boylece belge kullanim
hakki taninmistir.Bu kapsamda; TKGM, 09.07.2019 tarih ve KY-6078/10-R15 numarali TSE
Kalite Yonetim Sistemi Belgesi ile birlikte 09.07.2019 tarih ve TR-KY-6078/10-R15 numarali IQ
Net Belgesini almaya hak kazanmistir. KYS'nin TS EN ISO 9001:2015 standardina uygunlugu
tasdik edilmistir. Bu belge kullanim hakki kazanmasmin temelini meydana getiren atif
yapilan Olgii ve belgelerin 6nem politikas1t TKGM'nin Siirekli Kurumsal Gelisim Projesi'nin
kistasidur.

3.4.3. Atif Yapilan Olgii ve/veya Belgeler

TKGM (2018a:8) Kalite El Kitapgigina gore olgii ve/veya belgelere yapilan atiflar, bu
standardin uygulanmasi agisindan TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standardy,
ISO 9004 Kalite Yonetim Yaklasimi-Bir Kurulusun Siirdiiriilebilir Basarisi Icin Yonetim
Standardi, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri-Temel Esaslar, Terimler ve Tarifler Standards,
Yontemler (prosediirler), Talimatlar, Siirecler,is Akis Semalar1 ve Formlar, Kurumda gorev
sahasma giren hizmetler dahilindeki birincil ve ikincil seviye kanuni mevzuatlardir. Bunun
icin TKGM'nin her tiirlii dahili husulardaki zayifliklar ve giiclii yanlarla tehdit ve firsatlar:
tespit etmek icin GZFT(SWOT) Analiz teknigi kullanilmaktadir. Harici yani dis hususlarin
tahlilinde ise PESTE(CEVRE) Analiz teknigi kullanilmaktadir. Bu analiz teknigi ile kurumun
Politik, Ekonomik, Sosyal-kiiltiirel, Teknolojik ve Ekolojik manada ¢evrenin ne oldugunu ve
nereye gitmekte oldugu tespit edilebilmektedir.
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3.5. TKGM Kalite Politikasi- Miisteri Odakl iliskileri

TKGM'nin kalite politikasinin miisteri odakli oldugu bilinmektedir. Miisteri seklinde tarif
edilen hizmet alicilarinin kalite politikasi- miisteri odakl iligkileri cercevesinde TKGM'nin,
agikladigr hedeflere ulasmak igin memnuniyet odakl: bir ¢calisma stirdiirdiigii goriilmektedir.
TKGM'nin stratejik plan calismalarinda ana ilke biitiin taraflarin gelecekle ilgili amag ve
hedef birligi icinde olmasidir. Yani hizmet sunucular ile alicilarin yani miisteri olarak kabul
edilen vatandaslarin miisterek yonetim prensipleri dogrultusunda stratejik plana dahil
edilmesidir. Buna goére TKGM'nin Stratejik Plani'yla alakali taraflar paydas matrisi ve
paydas, iirlin ve hizmet matrisi baghklariyla smiflandirilmis ve bunlar1 da kamuoyuna ilan
etmistir. Miisterilerden/paydaslardan Ampirik Anketler, Oneri Sistemi ve Hizmet Takip
Masas1 ALO181 Cagr1 Merkezi vasitasiyla elde edilen bilgi, beklenti, tavsiye ve sikayetler
diizenli olarak takip edilmektedir. Ayrica bunlar kayit altina alinarak degerlendirilmekte,
taraflara mevzuat gergevesinde geri doniis saglanmaktadir (TGKM, 2018a:11).

TKGM miisteri (vatandasg) ile ne zaman, kiminle, nasil ve kimin iletisim kuracagini KYS ile
tespit etmistir. Buna gore KYS ile lazim gelen yatay/dikey ve i¢/dis iletisim yontemleri
belirlenmistir. Belirlenen bu metotlarla CIMER, Hizmet Takip Masasi, Bilgi Edinme, SMS,
EBYS, Calisan Memnuniyeti Anketi, ALO181, Oneri Kutulari, Genel Miidiirliik Web Sitesi,
Elektronik Pano, Calistay ve Konferanslar, Telefon, Birimlerdeki [lan Panolari, Internet, E-
Posta, Toplant1 ve Egitimler, E-Egitim, Zirve, Kongre gibi faaliyetler icra edilmekte, boylece
hizmet alanlarla iletisim saglamaktadir (TKGM, 2018a: 24).

Miisterilerden/vatandaglardan saglanan geri besleme bilgileri, beklentiler, Oneri ve
sikayetleri muntazam olarak takip edilmektedir. Bunlar kayit altina alinmakta ve
degerlendirilmektedir. “Oneri ve Proje Sistemi Is Akis Semasi ve Talimati” nda ayrintih
olarak belirtildigine gore Vatandas/Miisteri Sikayeti Degerlendirme Is Akis Semasi ve
Talimati, Oneri ve Proje Sistemi Is Akis Semas1 ve Talimati, Tapu Miidiirliikleri I¢in Hizmet
Takip Masas1 Is Akis Semasi ve Talimati gibi belgelerle miisteri ile iletisim tesis edilmektedir
(TKGM, 2018a: 25).

3.6. Hizmet Alanlara Ait Miilkiyet

TKGM'nin (2018a: 28) ilgili belgesinde belirtildigi {izere gerek tasra teskilat1 gerekse merkez
teskilat1 tarafindan verilen hizmetler i¢in kuruma miisteriler ve dis tedarikg¢ilerce ulastirilan
bilgi, belge ve/veya malzemeler hizmet alicis1 olan miisterinin miilkiyeti kabul edilmektedir.
TKGM, hizmet alanlara ait miilkiyetin muhafazasi igin gerekli tedbirleri yerine
getirmektedir. Kisisel Verilerin Korunmas1 Kanunu(KVKK) cercevesin degorev alanina ait
bilgileri kullanim yetkisine TKGM sahiptir. TKGM, KVKK tarafindan kendisine tanman
yetkiler cercevesinde miisteri veya dis tedarikgilerin bilgi, belge ve malzemeleri kayit altina
alinmaktadir. Bu bilgi, belge ve malzemelerin kayd: hem elektronik hem de fiziki olarak
tutulmaktadir. Bu kayitlar devletin teminati altindadir. Muhafaza, bu giivence ilkesine gore
saglanmaktadir. Herhangi olumsuz bir durumda taraflarla mevzuat c¢ergevesinde
haberlesmeye gecirilerek yazili olarak bilgilendirilmektedir. Bundan bagka meydana
gelebilecek sahtecilik is ve islemlerine karsi TKGM'nin resmi sitesinden hizmetin
sunulmakta oldugu goriilmekte, e-Devlet {izerinden taraflara sistemli bir sekilde
bilgilendirme mesaj1 gonderildigi anlasilmaktadir (TKGM. (2018a: 28).
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3.7. i¢ Tetkik

TKGM'nin (2018a:31) merkez ve tasra birimlerinde kurulmus olan KYS kapsaminda,
eksiklikler, aksayan yonlerin tespiti, varsa sikayetler ve benzeri hususlar igin diizenli olarak
i¢ tetkikler yapildig1 goriilmektedir. Ilgili belgede de goriilecegi iizere ig tetkik uygulamasi
“TS EN ISO 19011 Kalite ve Cevre Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu” ve “I¢ Tetkik
Prosediirii” kilavuzuna goére yapilmaktadir. TKGM’de (2018b:1) belirtildigi iizere KYS Ig
Tetkik Kilavuzu, Strateji Gelistirme Daire Bagkanli1 tarafindan yayinlanmis ve birtakim
ilkeler tespit edilmistir. Yine Tetkik¢ilerin Degerlendirilmesi ve Yeterliligi baslig: altinda ig
tetkikgilerin vasiflar1 (TKGM,2018b:2-3) ortaya konularak degerlendirmelerin tarafsiz ve
herkes tarafindan kabul edilebilmesinin ehemmiyeti net bir sekilde belirtilmistir.

Bu amacla, TSE tarafindan TKGM’ye10 -14 Eyliil 2018 tarihleri arasinda TS EN ISO 9001:2015
Kalite YOnetim Sistemi Standardina gore hayata gegirilen 2. Gozetim ve Gegis Tetkiki
sonucunda KYS Belgesi verilmistir. Bu 2. Gozetim ve Gegis Tetkiki raporunda, farkindaligimn

artirllmas: amaglanmustir. Bu sebeple bilgilendirme ve egitimlere devam edilmesi tavsiye
edilmistir (TKGM, 2019, Haziran:11).

TKGM, KYS amac dogrultusunda 2024 Ic Tetkik Bilgilendirme Toplantis1 diizenleyerek
(TKGM,2024/c) calisanlarin, kurumun ve miisterilere daha iyi hizmet sunma imkani igin
anlayis ve uygulama birliginin teminine yo&nelik ¢ Tetkik calismalarini revize ederek
siirdiirdtigti gortilmistiir. Bunun icin ISO-9001 Kalite Yonetim Sistemi standardinin tetkikgi
goziiyle yorumlanmasi, tetkikin tanimi, planlamasi, tetkik edilen taraf ile iletisim kurulmasi,
tetkik uygulamasi, sonuglandirilmasi, tetkik raporunun hazirlanmasi, kayitlarin saklanmasi
ve varsa takiplerin yapilmasi hayata gegcirilmistir. Kalite Sistem Tetkiklerinin her asamasinda
ortak yontem kullanilmasi, ‘ISO 19011"de tanimlandig sekli ile; “"tayin edilen tetkik kriterleri
kapsaminda toplanan tetkik delillerinin, uygunluk derecesini belirlemek igin bu delillerin
objektif olarak tetkik kriterleriyle kiyaslanarak degerlendirilmesi ve bulguya
doniistiiriilmiistiir. Bahsedilen anlayis ve uygulama birliginin saglanmasi konusunun
tamami KYS I¢ Tetkik toplantisiyla gerceklestirilmistir.

3.8. Miisteri/Vatandas Memnuniyeti

TKGM, KYS politikalar1 dogrultusunda miisteri memnuniyetini esas kabul etmis ve buna
gore Onlemler almistir. Tedbirler kapsaminda ALO 181, dneri kutulari, hizmet takip masasi,
ic ve dis miisteri memnuniyet anketleri ve web Oneri sistemi hizmetleriyle mdiisteri
memnuniyeti takibinin yapildig1 goriilmektedir. Yukarida sayilan araclarla elde edilen
veriler, istatistiki metotlar kullanilarak analiz edilmektedir. Daha sonra kalite yonetim
sistemi performans raporu hazirlamaktadir. Bahsi gecen raporlara gore alinmasi gerekli
tedbirler, {ist yonetime rehberlik etmektedir (TKGM,2019, Haziran:11).

Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanlhig1 (2016:31) 2016 Yili Toplam Alo 181 Hizmetleri
Kapsaminda Hizmet Alan Memnuniyet Sonuglari’'nda goriilecegi {tizere TKGM'nin
vatandasa verdigi hizmetten geri bildirim orani1 %91.27dir.
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Tablo 1. Cevre ve Sehircilik Bakanliginin Personel ve Hizmet Alan Memnuniyeti
Degerlendirme Bulgular1

KURUM YAPILAN ARAMA MUSTERI MEMNUNIYET
TOPLAMI ORANI
TKGM 9104 %91,27
C.E.D Calismalari 8396 %84,96
Cevre Yonetimi 2658 %85,92
Kentsel Dontisiim 1077 %91,77
Mesleki Hizmetler 338 %89,12
Mekansal Planlama 77 %77,43
Yapi Igleri 159 %84,47
Tabiat Varliklar: 75 %80,30
Cografi Bilgi 2 %100,00

Kaynak: Cevre ve Sehircilik Bakanlig1 (2016/31): Strateji Gelistirme Bagkanligi, Personel ve Hizmet
Alan Memnuniyeti Degerlendirme Raporu.

TKGM'yi dogrudan ilgilendiren ALO 181 hatt1 ile miisteri memnuniyetinin ve sorgulamanin
arttigl gozlemlenmektir. Anadolu Ajansi'nda (AA) (2019, Ekim) ¢ikan haberdeki resmi
verilere gore Cevre ve Sehircilik Bakanligimin "Alo 181" ¢cagr1 merkezi vasitasiyla, yilin ilk 6
ayinda 320 bin 101 hizmet alicis1 olan vatandasin istek, beklenti ve sikayetleri ¢6ziime
kavusturulmustur. Bahse konu verilerde daha ¢ok gevre ile ilgili meseleler, kentsel doniistim
ve tapu kadastro uygulamalarina yonelik aramalarin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.

Alo 181 hattinin 2013'ten bu yana hizmet verdigi belirtilmekte (AA, 2019, Ekim) 2019 yilinin
ilk alt1 ayinda 2 milyon 450 bin 265 kez arandig gortilmektedir. Bu aramalardan 320 bin 101
kisinin ihbar, sikayet, bilgiye dair talepleri, sorularin yaninda sorunlarmin da neler oldugu
tespit edilmis ve sonuglandirilmistir. Cagri merkezine gelen aramalarda ilk sira %384 ile bilgi
edinme talepleridir. Bunu %11 ile tapuda islem yapmak icin alman randevular, %4 ile
sikayet ve yiizde 1 ile ihbar bildiriminin takip ettigi gozlemlenmistir. Cagr1 adetlerinde 2018
yilinin ayni dénemine gore % 25,22 artis yasanmus, iletisim hatt1 tarafindan yildan bu yana
hiz kazanan Kentsel Déniisiim ve Imar Barigi ile ilgili gelen sorularm cevaplandirildigi
goriilmiistiir. Ruhsat ve imara aykir1 yapilari igine alan Imar Barist ve Yap1 Kayit Belgesi
hakkinda ise vatandaslarin, bagvuru sartlarmi, ddeme bilgileri ve sonrasinda gergeklesecek
tapu islemlerine iligskin konularda soru sormasi dikkat ¢ekici bulunmustur (AA,2019, Ekim).
Miisteri memnuniyetinde hizmet sunanlarin tavir ve davraniglarinin ¢ok 6nemli yer tuttugu
Tablo 2 ‘deki yapilan ¢alismalardan anlasilmaktadir.
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Tablo 2. Kamu Meslek Gruplarmin Vatandasa Nazik/Kibar Davranma Oranlar1

OYLAMA SONUCLARI

Tapu personeli %43.90 - 7968 oy
%17.10 - 3104 oy

Diger %11.92 - 2164 oy
.\or %5.43 - 985 oy
Hemsire, saghk memuru %4.85 - 881 oy
%4.63 - 841 oy

%3.98 - 723 oy

Ilediye personeli %3.17 - 575 oy
Maliye personeli %2.52 - 457 oy
Ikul miudiri, yardimcisi %2.48 - 451 oy

Kaynak: TKGM, 2019, Kasim.

TKGM’den verilen bilgide (2019, Kasim) Memurlar.net internet sitesinin vatandasa “Sizce
hangi meslek grubu vatandasa nazikge/kibarca davraniyor?” sorusunu yonelttigi ankette,
Tapu Personeli cevabi yaklasik 7968 oy ve yiizde 43.90 oy oramiyla ilk sirada yer almasinin
KYSnin tapu calisanlar1 uygulamasina yonelik olumlu katkisinin oldugunu sdylemek
miimkiindiir.
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Tablo 3. TKGM Hizmet Takip Masas1 Bulgular1
TKGM KYS HIZMET TAKIP MASASI ANKET ANALIZI

TAPU MODURLOGO KADASTRO MUDURLOGU TKGM GEMEL
YILLAR BRNEKLEM MEMNUNIYET BRNEKLEM MEMNUNIYET BRNEKLEM MEMNUNIYET

ORANI ORANI ORANI
2011 85.038 95.11% 85.038 95.11%
2012 116.072 97.63% 15.989 95.98% 132.061 96.81%
2013 135.330 97.89% 28.544 97.23% 163.874 97.56%
2014 173.761 98.37% 36.740 98.31% 210.501 98.34%
2015 176.821 97.55% 25.844 99.10% 202.665 98.33%
2016 161.780 98.27% 21.459 98.90% 183.239 98.59%
2017 153.019 98.00% 22.361 98.96% 175.380 98.48%
2018 154.993 98.46% 20.203 99.34% 175.196 98.90%

Kaynak: TKGM, 2018, Aralik.

TKGM'nin KYS hizmet takip masas1 anket analizlerine bakildiginda2011 yilindan itibaren
devamli  yiikselen miisteri ~memnuniyetinin oldugu  goriilecektir TKGM  Bolge
miidiirliiklerinde; Hizmet Takip Masasi uygulamalar: ile olabilecek olumsuz hal ve
hareketlere mani olmak ve vatandas memnuniyetini arttirmak i¢in “Miisteri Memnuniyet
Anketi” tatbik edilmistir(TKGM, 2018, Aralik). Buna gore 2011 yilinda 85.038 vatandasla
anket yapilmistir. Bu anket sonuglarinda vatandasin %95, 11’inin memnuniyeti goriilmektedir.
Vatandas memnuniyetinin devaml arttigi bu tarihten sonraki anketlerde bariz bir sekilde
goriilmektedir. Buna gore yukaridaki verilere bakildiginda 2018 yilindaki memnuniyet orani
%98,90 ile en yiiksek seviyeye ulasmistir.

KYS ve Etik degerler kavram cercevesinde TKGM'de (2019, Haziran:19) vatandasa sunulan
hizmetin kalitesini arttirmak, is ve islemlere hiz kazandirmak, TKGM ile miisteri arasinda
faydali, etkin ve iyi bir iletisim icin ¢alisan ALO 181 Tapu Kadastro Cagr1 Merkezi aracilig
ile yapilan bilgilendirilmelere 15.09.2014 — 30.04.2019 tarihleri arasi, 42.093 miisteriye telefon
ile geri doniis yapilmistir. Bu geri doniislerden memnuniyet oraninin yiizde 92,16 oldugu
tespit edilmistir. Ayrica 2.048 vatandasimiza e-posta ile geri doniis yapildigr goriilmiistiir.
TKGM Vatandas/Miisteri Memnuniyeti Anket Analizi'ne 07/10/2018 - 24/04/2019 arasinda il
il bakildiginda memnuniyet nispetinin%80.77oldugu goriilmektedir (TKGM, 2019, Haziran:
26).

4. SONUC VE ONERILER

TKGM'nin 2009 ile 2024 yillar1 arasinda resmi olarak yayinlanan dokiimanlardan TKY'nin
TKGM’deki katkisinin ne oldugu hakkinda, arastirmalarla durum tespiti yapilmistir.
Tablolardaki (1,2,3) veriler degerlendirildiginde TKY ile kirtasiyecilikte azalma egilimine
sahitlik edilmistir. Hizmet alan miisterilerin (vatandas) gel-gitlerden kurtulmasi neticesinde
memnuniyet oraninin artmas: bunun somut gostergesidir. Bu tespitler, diger kurumlarla
mukayese edildiginde de goriilmiistiir.

TKGM'nin kalite yonetim sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini artirmak igin
biiylik ¢aba sarf ettigi goriilmektedir. Bunun igin stratejik amag ve hedeflerini belirlemistir.
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Hem i¢ hem de dis tetkik ve denetim sonuglarindan ¢ikan veriler 1s181nda siirekli iyilestirme
cabasina sahit olunmaktadir. Ifade etmek gerekir ise diizeltici faaliyetler, geri bildirim/anket
ve i¢ denetim sonuglarytavsiye sistemi, iyilestirme takim calismalar1 ve KYS performans
raporu neticeleri bunu gostermektedir.

TKGM, kalite yonetim sistemi birlesme siirecinde planla-uygula-kontrol et-onlem al
safhalarindan meydana gelen dongiiyii biinyesinde barmndirmaktadir. Boylece miisteriye
hizmet veren kamu kurulusu niteligi ile kalite kontrol uygulamalarmi biitiin diger
calismalara paralel bir sekilde devamlhilik arz eden iyilestirme kapsaminda ele almaktadir.
Hayata gecirilen bu ¢alismalarda verilerin toplanmasi siirekli hale gelmistir. Bu safhadaki
durum ile karsilagtirilarak kalite kontrol uygulamalar1 yapilmistir. Bu temel iizerinde de
kurumun analizi ortaya konulmaya c¢alisilmistir. YOnetimin gozden gegirme
toplantilarindaki temel hedeflerden biri de yil icerisinde hayata gecirilen kurum igi
teftislerde ortaya c¢ikarilan analiz sonuglarinin hizmet veren ile hizmet alan miisteri
arasindaki miinasebetin nitelikli hale gelmesi yoniinden ¢ok olumlu etki meydana getirdigi
goriilmiistiir. Bununla birlikte vatandaslarin hizmet alim stirecindeki biirokrasi, istenilen
seviyeye diisiiriilemedigi de tespit edilmistir. Ancak bu konuda ciddi anlamda ¢alisma
yapildigi TKGM'nin resmi verilerinden anlagilmaktadir.

Bu anlamda TKGM, resmi verilerinden ve uygulamalarindan anlasilacag: iizere biitiin
birimlerinde TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standardi geregi 2019 is akisi
uyumu tamamlanmistir. Merkez ve tasra birimleri I¢ Tetkikleri de bitirilmistir. Ayrica Takip
Tetkikleri yapilmus, I¢ Tetkik Prosediirii ve I¢ Tetkik soru listesi cercevesinde yapilan Ic
Tetkikler ile tespit edilen kiigiik uygunsuzluklarla alakali diizeltici faaliyetler baslatilmis ve
ilgili toplantilar gergeklestirilmistir. Su kadar var ki, bunlar1 yerine getirecek olan TKGM
calisanlaridir. TKGM biinyesinde hizmet verenlerin “Kalite YOnetim Anlayisini”
benimsemeleri ve bu anlayis1 da gorevleri esnasinda hayata gecirmeleri zaruridir. TKGM
calisanlarinin hem fiziki yonden ve hem de ruhi yonden KYS’ye tam katiim saglanmasi ¢cok
onemlidir.

“Yiiksek Seviyeli Yap1” bilinciyle siirdiiriilebilir basariy1 sevk ve idare eden ve miisteri
memnuniyeti odakli ¢alisan TKGM'nin sundugu hizmet kalitesinin stirekli iyilestirilebilmesi
maksadiyla, merkez ve tasra birimlerinde TS EN ISO 9001:2015 drnegine gore kurulmus olan
KYSye yonelik gerekli bilgilendirme, uyum ve farkindaligi artirma egitim faaliyetleri
siirdiirtilmelidir. Merkez ve tasra birimleri arasinda yatay ve dikey iletisim eksikligi
giderilmelidir. Bu siire¢ kagit tistiinde kalmadan miisteri memnuniyetinin merkezinde olan
calisanlarin 6zliik haklarina matuf iyilestirme mutlaka hayata gegirilmelidir.

TKGM tarafindan icra edilen KYS ¢alismalarinin; bundan sonraki dénemde de siirekliliginin
temin edilebilmesi, miisteri memnuniyeti merkezli ¢alisan kurumun sundugu hizmet
kalitesinin devaml iyilestirilebilmesi adina c¢alisanlarla biitiinlesmesi ¢ok Onemlidir.
Kurumsal irade uyumunun sahadaki ¢alismalara yansitilarak ispat edilmesi ile miimkiindiir.
Bunlar miisteriye hizmet sunumunda esastur.

TKY/KYS sistemi TKGM'de kalite yonetim sistemi birlesme siirecinde planla-uygula-kontrol
et-Onlem al asamalarindan olusan bir dongii icerisinde mdiisteriye hizmet veren kamu
kurulusu niteligine sahiptir. Dolayisiyla kurumun tatbik ettigi kalite kontrol uygulamalari,
diger calismalarina da siirekli iyilestirme siirecine katki yapacag: agiktir.
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YAZARLARIN BEYANI

Yayin Etigi Beyan1 ve Etik Onay Izni: Arastirmanin tiim safhalarinda arastirma ve yaym
etigine 0zen gosterilmistir. Arastirmada, dokiiman analizi yapildig: icin etik kurul onay:
gerekmemektedir.

Katki1 Oran1 Beyani: Yazar calismay1 tek olarak yapmustir.

Destek ve Tesekkiir Beyani: Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek
alinmamustir.

Cikar Catismasi Beyani: Yazar agisindan ya da tiglincii taraflar agisindan calismadan
kaynakli ¢ikar ¢atismas: bulunmamaktadir.
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