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oz

Bu calismada Toplam kalite uygulamalarinda 6nemli bir asama olan kalite el kitabimin uygulayicilar
tarafindan ne diizeyde algilandigi ve kalite el kitabinin kurumsal isleyise olan etkileri incelenmeye calisilacaktir.
Calismada kalite uygulamasina bagslayan iki kurum incelenmeye alinmis ve karsilastirmali bir degerlendirme
yapilmistir. Caligmada anket uygulamasi yapilarak yonetici konumundaki ¢alisanlarin kalite el kitabi algilamasi ve
uygulamasinin kurumsal igleyise olan etkileri belirlenmeye caligilmistir.

Anahtar kelimeler: Toplam kalite, kalite el kitabi, kurumsal isleyis

ABSTRACT

In this study, quality document which important stage in total quality practices study how manager is
perception and the effects of quality form on corporation process. In this study two public institutions were studied
and between two institutions were a comparative evaluations. Questionnaire was applied in study,and how manager
is perception and the effects on nstitutional process of quality document by managers.

Key Words:Total quality, quality document ,institutional process

GIRiS

Pazarda ulusal simirlarin asildign giintimiizde, uluslar ve kuruluslar yogun bir rekabet
icindedir. Bugiin Kuruluslar1 rekabet¢i ve kaliteli iiriin ve hizmet hedefine ulastiracak en etkili
yol ise bir¢ok iilkede uygulanmakta olan Yonetim Sistemi Standartlaridir. Her gecen giin daha
fazla tiiketici, bir firma ile birlikte is yapmanin 6n sarti olarak, o firmanin kalite konusunda
katilmina iliskin kanit olan kalite belgesini talep etmektedir. Kalite, cevre, gida giivenligi, is
giivenligi gibi yonetim sistem belgeleri miisteriler i¢in oldugu kadar sirketlerin kendileri icin de
onem tasimaktadir. Bu belgeler sirketlere uluslararasi pazarlarin kapilarin acarken, miisterilerine
kalitede siireklilik icin verilen sozii temsil etmektedirler(Kocak, Yazic1:2007,1-2). Bunun

baslangi¢c asamasini kalite el kitab1 olusturmaktadir. .Kalite El Kitab1 Kalite 6rgiitiin politikasini,
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organizasyonu, kalite sistemini ve temel sorumluluklari, organizasyon el boliimlerin gorev ve

yetki alanlarimi, sorumluluklarini, uygulama yontemlerini aciklar (http://www.ansiad.org.tr).

Kalite, bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine
dayanan ozelliklerin toplamidir.(www.standart kalite.com)Toplam kalite yOnetim anlayist
tilketici tatminini, kaliteli iiriin, verimlilik ve ¢alisan katilimini esas alan bir yaklasimdir. Toplam
kalite yoOnetimi, bir yonetim anlayisidir. Dolayisiyla bu tiim 6zel ve kamu kurumlarinda

uygulanabilir..(Tutum, 1995: 13)

Kalite yonetim sistemi geregi ve kurulusun kendine 6zel tanimlanmasi gereken temel
stireclerin ve etkilesiminin tamimlandig: kalite el kitabi, dokiiman sisteminde en {ist seviyede

olup kurum ¢aligmalarinda kilavuzluk saglayan bir konumdadir

Toplam kalite yonetimi mevcut belgelerin ve bilgi dosyalarinin ihtiya¢ duyulan yerde el
altinda olmasi icin gerekli teknik ve yOntemleri igeren bir sistemin organizasyonla biitiinlesmis
bir yonetim sistemi i¢inde ele alinmasimi gerektirmektedir. Kalite sistemi; dokiimantasyon ve
kayitlarinin tanimlanmasi, toplanmasi, indekslenmesi, dosyalanmasi,depolanmasi, korunmasi ve
gerektiginde imha edilmesi i¢in gerekli olan prosediirlerin olusturulmasimi ve siirdiiriilmesini
gerektirir. Organizasyon bu istenen fonksiyonlar i¢in gerekli olan prosediirleri iceren bir belge-
bilgi yonetim sistemine sahip olmahidir. Kalite sistem dokiimantasyon ve kayitlar
organizasyonun tiim belge-bilgi sisteminin bir pargasi olmalidir. Kalite El Kitab1 orgiitiin
politikasini, organizasyonu, kalite sistemini ve temel sorumluluklari, organizasyon el béliimlerin

gorev ve yetki alanlarini, sorumluluklarini, uygulama yontemlerini agiklar.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1Kalite el kitab1

Kalite el kitab1 yonetim sistemi elemanlar1 ve birbirleri ile olan iligkileri belirleyen
kurumun {ist bir dokiimanidir (Efil,1999: 289).Kurulusun tanitic1 temel bilgilerinin, organizasyon

semasinin, kalite politikasinin, sundugu hizmetlerin, miisterilerine kars1 temel taahhiitlerinin,
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kalite sistemi ile ilgili temel bilgilerin sunuldugu bir dokiiman tiiriidiir. Kalite yonetim sistemi
geregi ve kurulusun kendine 6zel tanimlanmasi gereken temel siireclerin ve etkilesiminin

tanimlandig kalite el kitabi, dokiiman sisteminde en iist seviyede olup kurum calismalarinda

kilavuzluk saglayacaktir(www.standart.info.tr/sss.htm.kallite).

Kalite el kitabi,(formlar, cizelgeler, kayitlar, dokiimanlar, kitaplar, dosyalar, vb.)dan
olusur.Kalite el kitabr yazmanin bir standard1 yoktur. Her organizasyonun kendi dokiimantasyon
sistemine uygun bir kalite el kitabi yazilmalidir (Ozveren, 1997: 96).Kalite kayitlar1 belirli
faaliyetlerin ge¢misi hakkinda bilgi ve delil verir. Burada onemli olan verilerin kayitlanmasi,
saklanmasi1 ve gerektigi zamanda kolaylikla elde edilebilmesi i¢in detayl bir sistemin kurulup,
stirdiiriilmesidir. Sistem yazili olmalidir. Ayrica ne kadar siire saklanacagi da yazili olarak
belirtilmelidir(Ozveren,1997:100-102). Kalite dokiiman yapisi; Prosediirler ve gorev tammlar
dahil kalite el kitabi, proses akis semalari, talimatlar dis kaynakli dokiimanlar formlardan

olusur(http://www.tr-hed.org). Kalite el kitabinin ilk amaci, sistemin uygulanmasi ve bunun

stirekliliginde kalic1 bir referans olarak hizmet ederken kalite yOnetim sisteminin yeterli
taniminin yapilmasimi temin etmektedir. Kalite el kitabt kapsaminda degisiklikler, tadilatlar,
revizyon veya ekler yapmak icin yontemler gelistirilmelidir. Genel de ise kalite el kitabinda su
unsurla yer almaktadir(http://www.bumatek.boun.edu.trf).Kalite el kitabi, kalite sistem
prosediirlerini icerecek yada onlar referans alacaktir. Ayrica sistemde kullanilan dokiimantasyon
yapisint da agiklayacaktir. Kalite el kitabinin bir standart gerekliligi olarak hazirlanmasinin

yaninda asagida aciklanan bazi1 6nemli amaclarda vardir:

* Organizasyon kalite politikasi, prosediirleri ve sistem gereklilikleri iletilir.

* Uygulanan etkili bir kalite sistemi a¢ilanir.

* Gelismis kontrol uygulamalar saglar ve giivence faaliyetlerini kolaylastirir.

» Kalite sisteminin denetimi i¢in dokiimante edilmis esaslar1 temin eder.

* Degisen ve gelisen kosullar karsisinda kalite sistemini ve gerekliliklerinin siirekliligini
saglar.

* Kurulus dis1 amaglar i¢in kalite sistemini tanitir.

335



Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi www.esosder.org
\K Rtf /) Electronic Journal of Social Sciences info@esosder.org
Kis-2008 C.7 S.23 (333-351) ISSN:1304-0278 Winter-2008 V.7 N.23

* Sozlesmeli durumlarda kalite sisteminin kalite gereklilikleri ile uygunlugunu gosterir.

* El kitab1 is gorenlerin siirekli olarak kalite programindaki sorumluluklarinin bilincinde
olmasini saglayan ¢ok yararli bir yonetim aracidir.

* Cok uygun bir egitim dokiimanidir.

Kanada ve Ingiltere gibi bircok gelismis iilkede biiyiik satin alma kuruluslari herhangi bir

Isletmeyi tedarikgi listelerine almadan once kalite giivence programlarinin etkili bir sekilde
uygulandigimin kanitlanmasim istemektedirler. Kalite el kitabi, bu amag¢ i¢in kullanima c¢ok

uygundur.

Kalite giivence sistemi kuran ve uygulayan herhangi bir isletme, potansiyel miisterilerin
tedarik¢i firma listesine girebilmek ve sistemin etkili bir sekilde uygulandigini kanitlayabilmek
icin, Kalite el kitabinin kopyasimi kendilerine iletmelidir. Ancak bu sekilde miisteriler o
isletmenin varligindan haberdar olabileceklerdir. Kalite el kitabi, bir isletmenin “kalite vitrini”
olarak da tanimlanabilir. Herhangi bir magazaya alig-veris i¢in gelen miisteri, oncelikle vitrine
bakar, vitrinden tatmin olursa magazaya girer ve istedigi iiriinii daha yakindan inceleyerek alis-
veris islemini sonlandirir. Bir isletmenin kalite el kitabinda mevcut ve potansiyel miisteriler igin
kullanima uygunluk kriterini karsilayacak yontemler aciklanir ve boylece miisteri isletmenin
kalite el kitabimi inceledikten sonra isletmenin denetimini yaparak kaliteye olan bagliligim ve
uygulamalarin1 dogrular. Bu baglamda kalite el kitab1 bir isletmenin kaliteyi giivence altina
almak i¢in kullandig1 yontemleri genel olarak agiklar. Bir baska anlatimla, bir kalite el kitabinda
kaliteyi giivence altina almak igin ne yapmasi gerektigi aciklamr. ilgili faaliyetlerin yapildig
yerlerde olmas1 gereken detayh prosediirlerde ise kaliteyi giivence altina almak i¢in ne yapilmasi
gerektigine ek olarak o faaliyetin kim tarafindan, nasil, ne zaman, nerede ve miimkiinse ni¢in
yapilacagi aciklanir.Bir kaynakta kalite sistemini uygulamanin faydalarimi su sekilde

siralanmaktadir(www.kaliterehberi.com.).

—-Tiim calisanlarin kalite bilincinde ve kalifikasyonunda artis saglanir.
—Uygulayan kuruluslarin piyasadaki itibarinda artis saglanir.
—Pazarlama faaliyetlerinde Gergeklestirilen iyilestirme ile rakiplere gore farklilik saglanir
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—-Kurulusun uluslararas1 gecerlilige sahip bu kalite belgesi ile dis pazarlarda var
olabilmesi saglanir.

—Sikayetlerin ¢dziimlenmesi ile miisteri memnuniyetinde artig saglanir.

—Miisteri beklentilerinin 68renilmesi ve karsilanmasi ile miisteri sadakatinde artig saglanir.
—Girdi kalite kontrol, proses kalite kontrol ve son iiriin kalite kontrollerinin etkin olarak
yapilmas1 saglanir

—-Tedarikg¢ilerin se¢imi ve degerlendirilmesi ile girdi kalite kontroliinde karsilagilan sorunlar en
aza indirilir.

—Kurulusun organizasyon el yapisinin olusturulmasi ve kurulus i¢i yetki ve
sorumluluklarin belirlenmesi ve uygulanmasinda kolaylik saglanir.

—Kurulusta gerceklestirilen her bir faaliyetin etkin dokiimantasyon altyapist ile
standartlastirilmasi saglanir.

—XKayaitlarin diizenli bir sekilde tutulmasini saglayacak altyapinin olusturulmas: ile yasal
sartlarin ve miisteri sartlarinin kargilanmasi saglanir.

—Gelecege yonelik stratejilerin olusturulmasi i¢in toplanan veriler istatistiksel metotlarla
degerlendirilir ve etkin kararlar alinmas1 saglanir.

—Gergeklestirilen i¢ ve dis tetkiklerle iyilesmeye a¢ik noktalarin belirlenebilmesi saglanir.

1.2. Kalite El Kitabimin Ozellikleri

Kalite el kitabina dair ilkeler ISO standartlarinda acgiklanmaktadir. Bu madde tedarikgi
kuruluslarin, triiniin belirlenen sartlarim1 saglamak iizere dokiimante edilmis kalite sistemi
olusturmasini ve bunun devamliligin1 saglamasini sart kosar. Bu da standardin sartlarina gore,
dokiimante edilmis kalite el kitabi, prosediir ve talimatlarin hazirlanmasini, hazirlayan prosediir
ve talimatlarin etkin bir sekilde yerine getirilmesini kapsar. Kalite Giivence Sistemi
dokiimantasyon elemanlar1 Sekill.de gosterilmistir. Sekilden de anlagilacagi  gibi,
dokiimantasyonlar sistemi ¢esitli kademelerden olusur ve bir iistteki siray1 destekleyen her bir
kademe daha detayli hale gelmektedir. Dokiimantasyon sisteminin en tepesinde kalite el kitab1
vardir. Kisaca kalite giivence sisteminin elemanlarini tanimlar. Prosediirler ve talimatlar ise,
yapilan is ile ilgili olarak; “Ne” gerceklestirilecek, “Nerede” gerceklestirilecek, “Kim”
gerceklestirecek, “Nasil”  gerceklestirilecek, “Ne zaman” gerceklestirilecek, ‘“Neden”

gercgeklestirilecek, gibi sorulara cevap veren dokiimandir.
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Sekil 1 Kalite Sistemi Dokiimantasyon Elemanlari, SIMSEK Muhittin, “Toplam Kalite
Yonetimi”, Alfa Yayinlari, Istanbul 2001

1.3.Yonetim Araci Olarak Kalite El Kitab1

Bilgi yonetimi yonelik gerek kar amacli gerekse kar amagh olmayan orgiitlere yonelik bir
faaliyettir. Kayith ya da kaydedilmesi gerekli bilgi ve bunun kullanimi organizasyonlarda
yonetim anlayisini degistirmistir. Bu baglamda kayithh ya da kaydedilmesi gereken bilginin
islenmesi ve yonetimi de organizasyonlar icin Onemli bir unsur olmustur. Ciinkii bilgi bir
organizasyonda yonetim tarzimi belirleyen vazgecilmez bir olgu olarak on plana g¢ikmustir.
Dolayisiyla stratejik olarak diisiinebilen yoneticiler icin bilgiye dayali yonetim bicimi uygun
olmaktadir. TKY de ¢agdas bir yonetim anlayis1 olarak bilgiye dayali yonetim tarzi gerektirir.
Kalite yonetimde bilgiye duyulan gereksinim, "kalite bilgi sistemi", olgusunun ortaya ¢cikmasini

saglamistir.

Gerek kar amacgh orgiitler gerekse kar amaci olmayan orgiitler yapilarinin ve
yontemlerinin bir geregi olarak islerini bagarmak, yonetimsel islevlerini siirdiirmek icin kalite yi
tamimlayan el kitabim kullanmak zorundadir.Kalitenin uygulanasi agisindan hem calisanlar hem

de yonetimin Onemli bir aracidir(Feigenbaum, 1991:31). Bir isi basarmak, mal veya hizmet
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tiretmek icin var olan organizasyonlarin yonetimlerince iiretilen belgeler, birinci elden kaynaklar
olarak, bir isi yapilisim1 gostermede, ya da aciklamada kanitlayici ve tanimlayict 6neme sahiptir.
Bu ve bu gibi nedenlerden dolay1 organizasyonlarda kalite belgeleri vazgecilmez yonetim aract
olarak yerlerini almakta ve varliklarini siirdiirmektedir. Bir organizasyonun basarisi, iistlendigi
islevi yerine getirerek amac ve hedeflerine ulagsmasina baglidir. Bu da organizasyonlarda etkin
bir iletisimi gerektirir. Giiniimiizde organizasyonlarin {iistlendikleri islevleri yerine getirerek
amag¢ ve hedeflerine ulagmalari, iletisimin yazili materyallere ve kurallara bagli yapilmasina,
formlarin kullanilmasina, rapor ve talimatlarin hazirlanmasina, daha da 6nemlisi bunlarin
kullanilmasim da etkin bir bigcimde gerceklestirmek i¢in yonetilmesine ihtiyac¢ gosterir. Kalite el
kitab1 is ortaminda organizasyonlarin faaliyetlerinin birer iiriinii olmak yaninda, y&netimlerin
onemli birer iletisim aracidirlar. Bir kalite sisteminin temelini olusturan prosediir, yonetmelik ve
talimatlarin diizgiin bir sekilde veya uygulamaya uygun yazilmasinin bu konuda baslica sorunlari
olusturdugu vurgulanmakta; ayrica calisanlarin okuma aligkanliklarinin yetersizligi nedeniyle
yazilan prosediir ve talimatlarin bir kenara atilip, calisanlarin isi bildikleri gibi yaptiklar
irdelenmektedir. (Ozveren, 1997: 36.s.)Bugiin yonetimin temeli bilgidir diyorsak,
organizasyonlar bilgi akis sistemlerini kurmali ve iyi bir sekilde siirdiirmelidirler, yoksa yasama
sanslarim yitirirler. Bu yiizden organizasyonlarda belge ve bilgi sistemleri ¢ok 6nemli bir yere
sahiptirler. Toplam kalite yonetimini esas alan bir organizasyonda belge ve bilgi sisteminin bir
parcasi olan kalite dokiimantasyonu ve kayit sistemi ayri bir onem tagimaktadir. Kalite el
kitabinin en 6nemli amaci, sistemin uygulanmasi ve bunun siirekliliginde kalict bir referans

olarak kurumsal isleyise hizmet etmelidir.
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2. ARASTIRMANIN YONTEMI

2.1. Arastirma Evreninin Belirlenmesi ve Yontemi
2.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; gorevi ve amaci farkli olan ama iki kurulugsunda toplam kalite
uygulamasini baslatan ve bu konuda Sanlhwurfa’da ilk kuruluslar olmasi dolayist ile kalite el
kitabinin orta diizey calisanlar acisindan algilanma diizeyinin belirlenmesi ve uygulamaya olan
katkilarinin iki farkli kurumu karsilagtirmali olarak incelemek ve kalite el kitabinin caliganlar
tarafindan daha etkin kullanilmasi yoniinde 6nerilerde bulunmaktir. Ayrica daha sonra yapilacak

caligmalar i¢in bir alt yap1 olusmasina katki saglamaktir.
2.1 2. Arastirma Evreni

Aragtirmanin ana kiitlesini Sanlhurfa ili’nde degisik gorevi ve amaci farkli olan ama iki
kurulusunda toplam kalite uygulamasini baslatan ve bu konuda Sanliurfa’da ilk kuruluglar olmasi
dolayist ile bu kuruluslarda calisan orta diizey yoneticilerin tiimii olusturmaktadir. Kurumlardan

biri, ISO 9001 Kalite Belgesi’ni 2005,digeri ise 2006 yilinda almstir.
2.1.3. Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Aragtirma projesi yiiriitiilirken; veri toplama arac1 olarak anket yOnteminden
yararlanilmig ve iki boliimden olusan anket formu ile arastirma grubundan veri toplama ve
degerlendirme olanagi elde edilmistir. Arastirma anketinin ilk bolimiinde katilanlarin
demografik 6zelliklerine iliskin 5 soru bulunmaktadir. ikinci boliimde bes 6lcekli likert tipi 7
soru bulunmaktadir. Bu boliimdeki sorular ise kurumda kalite el kitabini varliginin algilanma
diizeyi ve bunun kurumsal isleyise olan etkileri belirlenmeye ¢alisilmistir. Arasgtirma anketinin
ikinci boliimiinde temel alinan “likert tipi”’6l¢egin degerlendirilmesinde; “kesinlikle katiliyorum”

ve “kesinlikle katilmiyorum” bigiminde besli derecelendirme yapilmistir.

Kalite el kitabinin algilanmasini tamimlayan faktorlere gore sorularin olusumu asagidaki

gibidir:
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Tablo1.Kalite el kitabi’nin Calisanlar tarafindan algilanmasi ve kurumsal isleyise olan

katkilarini belirlemeye yarayan kalite el kitab1 bilesenleri
Kurumun ISO 9000 Standartlart kapsaminda bir Kalite el
Kitabinin varlig1 bilinmektedir

Kurumun sahip oldugu Kalite el kitabin1 detayl olarak okudum

Kurumun Isleyisi Kalite El Kitabina Goredir

Calistigimz birimin Isleyisi Kalite El Kitabina Goredir

Kalite El Kitab1 ve diger benzeri orgiit el kitaplarinin kurumlarin
daha verimli ve etkili ¢aligmasina katki saglamaktadir

Kalite El Kitab1 kurumun isleyisinde énemli farkliliklara yol
acmaklardir

Kurumunuzda kalite el kitab1 uygulama 6ncesi ve sonrasi farklar

bulunmaktadir

2.2. Aragtirmanin Sorunsali, Sinirlari, Varsayimlar

Kalite el kitabinin ¢alisanlar tarafindan algilanmasi ve kurumsal isleyise olan etkilerinin
belirlenmesine dayanan bu arastirmanin sorunsali; isletmelerde gorevli orta diizey yOnetici
pozisyonunda olan c¢alisanlarin kalite el kitabin1 nasil algiladiklart ve bunun kurumsal isleyise
olan etkilerinin incelenmesidir. Arasgtirmanin smirini, Sanhurfa ili'nde degisik alanlarda
faaliyetlerini siirdiiren, ama kalite uygulamasina yeni baglamis iki farkli kurum ve bu kurumda
calisan orta diizey yoneticilerin ankete katilmasi olusturmaktadir. Zamanin kisith olmasi ve
birinci kaynaklara ulagilarak arastirma sorularimin  kisa siirede dogrudan dogruya
cevaplandirilmasin1 saglamak amaciyla, arastirmanin anket yontemiyle yapilmasinin daha
saglikli ve uygun olacagi diistiniilmiistiir. Arastirmanin varsayimi, kurumlarda kalite el kitabinin

kurumsal igleyise etkilerinin olumlu olacag: diisiiniilmiistiir.
2.3. Aragtirmanin Sonuglar ve istatistiksel Analizler

Arastirmadan elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS 11,5 for Windows adli
istatistik paket programindan yararlanilarak; giivenilirlik analizi, frekans analizleri, ve

korelasyon analizleri yapilmistir.
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2.3.1.Giivenilirlik (i¢sel Tutarlilik)

Bu boliimde aragtirmamizda kullanilan olgeklerin giivenilirlik diizeylerinin saptanmasi

amaclanmistir. Cronbach Alfa giivenirlik: 89,0

Bilindigi gibi soz konusu katsaymmin tahmin etme, iligki tespit etmeye yonelik
calismalarda %70, daha kesin sonucglar aranan c¢alismalarda ise %90 ve iizeri olmasi
ongoriilmektendir( Rust, Cooil,1994: 9).Arastirmada kullanilan lgegin alfa degeri, 89 olarak
belirlenmistir. Bu oran oldukc¢a yiiksek bir deger oldugundan kullamilan 6l¢egin kendi iginde

tutarli oldugu soylenebilir.
2.3.2. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirma projesinin uygulandigi isletmelere ait veriler birlestirilerek isletmelerin tiimii
birlikte degerlendirildiginde ankete katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler asagidaki

tablo 2 aracilifiyla gosterilmistir.

Tablo.2. Ankete katilanlarin demografik 6zellikleri

Demografik Denek | % Demografik Denek

Sorular Sayisi Sorular Sayist | %
Cinsiyet Bu Kurumda Calisma Stiresi

Bayan 8 19,0 | 0-5Y1l 9 21,4
Erkek 34| 81.0| 6-10 14| 333
Yas 11-15 8 19,0
20-25 3 7,1 | 16-20 5 11,9
26-30 3 7,1 | 20 VE Uzeri 6 14,4
31-35 11 26,3 | Bulundugunuz Birimde Caligma Stiresi

3640 10| 239]| 0-5 YIL 17 | 40,5
40 ve tizeri 15| 35,6 6-10 20 | 47,6
Egitim Durumu 11-15 2 4,8
ko gretim 2 4,8 | 16-20 3 7,1
Lise 10 23,8 | 20 ve iizeri - -
Universite 28 66,7

Yiiksek lisans, Doktora ve iizeri 2 4,8

Toplam 42 | 100,0 | Toplam 42 | 100,0

Tablo 2’deki degerlere baktigimizda; ankete katilanlarin %81'min (34 kisi)
erkek,%19,0’inin (8 kisi)bayan, %7,1’inin (3kisi) 20-25 ve %7,1’inin (3 kisi) 26-30 yas

araliginda, %26,3’tiniin (11 kisi) 31-35,%23,9(10 kisi) 36-40,%35,6’sinin(15 kisi)40 ve iizeri yas
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diizeyinde oldugunu goérmekteyiz. Ayrica %28,6’unun (12 kisi) egitim durumunun ilkégretim ve
lise %71,4inin (30 kisi) egitim durumunun ise iiniversite ve dstii diizeyinde oldugu,
%44, 7’ tintin(13 kisi) 0-10 yullik,%11,9’unun(8 kisi) 11-15,%26,3(11 kisi) 16-20 ve iizeri y1l dir
bu kurumda c¢alistiklarin1 gérmekteyiz.Ayrica%88,1 (37 kisi)’ nin 0-10 yillilik bir zamandir su
an calistig1 birimde y0netici olarak calistig1 goriilmektedir.

2.3.3.Kalite el kitab1 degiskenlerine iliskin frekans dagilimlari

Burada Kalite el kitabina iliskin frekans dagilimlarina ait verilere ve degerlendirmelere

yer verilmistir.

Tablo 3.Kurumun ISO standartlarinda bir kalite el kitabinin varlig1 bilinmektedir

1.KURUM 2. KURUM
Kurumun 1so standartlarinda bir kalite | Denek Sayis1 | % Denek | %

el kitabinin varlig bilinmektedir. Sayisi
Kesinlikle Katiliyorum 20 71,4 7 50,0
Katiliyorum 6 21,4 5 35,7
Karasizim - 1 7,1
Katilmiyorum 2 7,1 - -
Kesinlikle Katilmiyorum - 1 7,1
Toplam 28 | 100,0 14 | 100,0

Tablo 3’deki degerlere baktigimizda; 1.kurum agisindan calisanlarin %92,8’1 kurumun
kalite el kitabinin varligindan haberdar olduklarini, 7,1°’i ise kurumun kalite el kitabinin
varligindan haberdar olmadiklarini, 2.kurum acisindan ise yine 85,7 ile kalite el kitabinin
varligmin bilindigi,7,1 ise bundan haberdar olmadigi goriilmektedir. Bu verilerden kurumun
calisanlar1 kurumun bir kalite el kitabinin varligindan biiyiikk oranda bilgi sahibi olduklar

sOylenebilir.
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Tablo 4.Kalite el kitab1 ¢alisanlar tarafindan incelenmistir.

1.KURUM 2.KURUM

Kalite el kitab1 ¢alisanlar tarafindan Denek | % Denek %
incelenmistir. Sayisi Sayisi

Kesinlikle Katiliyorum 17 60,7 4 28,6
Katiliyorum 5 17,9 4 28,6
Karasizim 4 14,3 - -
Katilmiyorum 1 3,6 2 14,3
Kesinlikle Katilmiyorum 1 3,6 4 28,6
Toplam 28 | 100,0 14 100,0

Tablo 4’deki degerlere baktigimizda; 1.kurum agisindan calisanlarin %78,6’s1 kurumun
kalite el kitabini inceledigini ve okudugunu, %14,3’1 ise buna ilgi duymadigini,%7,2 ise kalite el
kitabin1 okumadigi, 2.kurum agisindan ise %357,2 ile kalite el kitabinin okundugu, %42,9 ise
kalite el kitabin1 okumadig1 goriilmektedir. Bu verilerden kurumun ¢alisanlar1 kurumun kalite el

kitabin1 okuyup inceledikleri 6zellikle 1 kurum ag¢isindan sdylenebilir.

Tablo 5.Kurumun isleyisi kalite el kitabina goredir.

1.KURUM 2.KURUM
Kurumun isleyisi Denek %0 Denek %
kalite el kitabina Sayisi Sayisi
goredir.
Kesinlikle

14 50,0 - -
Katiliyorum
Katiliyorum 9 32,1 5 35,7
Karasizim 2 7,1 3 21,4
Katilmiyorum 2 7,1 1 7,1
Kesinlikle

1 3,6 5 35,7

Katilmiyorum
Toplam 28 100,0 14 100,0

Tablo 5’deki degerlere baktigimizda; 1.kurum agisindan calisanlarin %82,1°1 kurumun
isleyisinin kalite el kitabina gore oldugunu, %10,7’si ise buna kurumun isleyisinin kalite el
kitabina gore olmadigini, 2.kurum agisindan ise %35,7 ile kurumun isleyisinin kalite el kitabina
gore oldugunu, %42,8 ise kurumsal isleyiste buna dikkat edilmedigi, %21,4 ise bu agisindan

kararsiz olduklan goriilmektedir. Bu verilerden kurum calisanlar1 kurumun isleyisinin 1.kurum
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acsindan kalite el kitabina gore yapildigini, 2.kurum ag¢isindan ise biiyiik oranda isleyisin kalite

el kitabma gore yapilmadig sdylenebilir.

Tablo 6.Calistiginiz boliimiin isleyisi kalite el kitabina goredir

1.KURUM 2.KURUM

Calistiginiz boliimiin isleyisi kalite el kitabina | Denek % Denek %

goredir. Sayisi Sayisi

Kesinlikle Katiliyorum 12 429 - -
Katiliyorum 10 35,7 5 35,7
Karasizim 4 14,3 2 14,3
Katilmiyorum 2 7,1 2 14,3
Kesinlikle Katilmiyorum - - 5 35,7
Toplam 28 100,0 14 100,0

Tablo 6’deki degerlere baktigimizda;

I.kurum agisindan %78,6’s1 yoneticilerin

calistiklan birimlerin isleyisinin kalite el kitabina gore oldugunu, %7,1’1 ise birim isleyisinin

kalite el kitabina gore olmadigi, 2.kurum acgisindan ise %?35,7 ile birimin isleyisinin kalite el

kitabina gore oldugunu, %50,0 ise birim isleyisinde buna dikkat edilmedigi, %14,3 ise bu

acisindan kararsiz olduklan goriilmektedir. Bu verilerden kurum caliganlart kurumun isleyisinin

1.kurum agsindan birim isleyisinin kalite el kitabina gore yapildigini, 2.kurum agisindan ise

biiyiik oranda isleyisin kalite el kitabina gore yapilmadig1 soylenebilir.

Tablo 7.Kalite el kitab1 ve benzeri belgeler kurumun isleyisine olumlu katki

saglamaktadir
1. KURUM 2. KURUM
Kalite el kitab1 ve benzeri belgeler kurumun isleyisine Denek % Denek %
olumlu katki saglamaktadir Sayisi Sayisi
Kesinlikle Katiliyorum 18 64,3 2 14,3
Katiliyorum 7 25,0 8 57,1
Karasizim 1 3,6 2 14,3
Katilmiyorum 2 7.1 - -
Kesinlikle Katilmiyorum - - 2 14,3
Toplam 28 100,0 14 100,0

Tablo 7°deki degerlere baktigimizda;

l.kurum acgisindan %89,3’ii yoOneticilerin

calistiklann kurumlarinda kalite el kitabimin kurumsal isleyise olumlu katkilar yaptig1,%7,1 ise

buna katilmadigi, 2.kurum agisindan ise %71,4 ile kurumlarinda kalite el kitabinin kurumsal
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isleyise olumlu katkilar yaptigi, %14,3

goriilmektedir.

Tablo 8.Kalite el kitab1 kurumun isleyisinde 6nemli farliliklara yol agmaktadir

ise bunun bir katkisimin olmadigini belirttikleri

1. KURUM 2. KURUM

Kalite el kitab1 kurumun isleyisinde 6nemli farliliklara yol | Denek %o Denek %
acmaktadir Sayisi Sayisi

Kesinlikle Katiliyorum 16 57,1 2 14,3
Katiliyorum 7 25,0 5 35,7
Karasizim 3 10,7 2 14,3
Katilmiyorum 2 7,1 1 7,1
Kesinlikle Katilmiyorum - - 4 28,6
Toplam 28 100,0 14 100,0

Tablo 8’deki degerlere baktigimizda; 1.kurum agisindan %82,1 i kalite el kitabinin
kurumsal isleyiste onemli farkliliklar yarattigi, %17,1’1 ise kurumsal isleyiste kalite el kitabinin
onemli bir fark yaramadigi, 2.kurum acisindan ise %350,0 ile kalite el kitabinin kurumsal
isleyiste onemli farkliliklar yarattifi, %35,7si ise herhangi bir fark yaratmadigim belirttikleri
goriilmektedir. Bu verilerden kalite el kitabinin kurumsal isleyiste 6nemli farkliliklar yarattigi

1.kurum agsindan daha fazla olumlu olarak degerlendirildigi sOylenebilir.

Tablo 9.Kurumunuzda kalite el kitab1 uygulama 6ncesi ve sonrasi farklar bulunmaktadir

1.KURUM 2. KURUM
Kurumunuzda kalite el kitab1 uygumla 6ncesi ve | Denek | % Denek %
sonrast farklar bulunmaktadir Sayisi Sayist

Kesinlikle Katiliyorum 14 50,0 4 28.6
Katiliyorum 10 35,7 7 50,0
Karasizim - - 1 7,1
Katilmiyorum 4 14,3 1 7,1
Kesinlikle Katilmiyorum - - 1 7,1
Toplam 28 100,0 14 100,0

Tablo 9’daki degerlere baktigimizda;

1.kurum acisindan %85,7si kalite el kitabinin

uygulama oncesi ve sonrasi farkliliklar yarattigi, %14,3’1 ise kurumsal isleyiste herhangi bir fark
bulunmadigi, 2.kurum agisindan ise %78,6 ile kalite el kitabinin uygulama 6ncesi ve sonrasinda

onemli farkliliklarin ortaya ¢iktigi, %14,,2 si ise herhangi bir fark yaratmadigim belirttikleri
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goriilmektedir. Bu verilerden kalite el kitabimin uygulama Oncesi ve sonrasinda kurumsal

isleyiste onemli farkliliklarin bulundugu sdylenebilir.

2.3.4. Kurum tarafindan hazirlanan kalite el kitabi ile bu faktorlerin ¢alisanlar tarafindan
algilama ve uygulama diizeyi iligkisi

Bu boliimde her iki kurumda calisan orta diizey yoneticilerinin kisisel dzellikleri ile kalite

el kitabr degiskenleri arasindaki iligki belirlenmeye ¢aligilacaktir.

Tablo 10.Tablo Calisanlarin yas diizeyi ile boliimiin kalite el kitabina gore isleyisi arasindaki

iligki
Calistiginiz
boliimiin isleyisi
kalite el kitabina
goredir.
YAS
YA P
S earson‘ ! 606
Correlation
. ,000
Sig.
42 42
N
list1g P
Cfl .1.s 1%1n12 earson‘ 606 1
boliimiin Correlation
isleyisi kalite
i }.ls . ,000
el kitabina Sig.
goredir.
N
42 42

Tablo 10 da ki iligkiye baktigimizda; Pearson korelasyonu = 0.606 ve p degeri ile
calisanlarin yas diizey ile boliim isleyisinin kalite el kitabina gore yapilmasi arasinda
% 1anlamlilik diizeyinde zayif bir iligski oldugu sdylenebilir.
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Tablo 11.Calisanlarin yas diizeyi ile ¢alisanlarin kalite el kitabina uygulama yapmasi arasindaki
iligki

Calisanlarin
kalite el kitabina
gore uygulama

YAS | yapmasi

YAS Pearson Correlation 1 ,364
,018
Sig.
42 42
N
Calisanlarin  Pearson Correlation ,364 1
kalite el
kitabina gore Sig. 018
uygulama
yapmast N 42 42

Pearson korelasyonu = 0.364 ve p<0,50ldugu icin yas diizeyleri ile kurumun kalite el
kitabina gore uygulama yapmasi arasinda anlaml bir iliskinin oldugu soylenebilir. Yas
dagilimina balkidiginda %64’ liik bir oranin1 20—40 yas araliginda olmasi geng bir yonetici
profilli sunmaktadir. Dolaysyiyla kurumun kalite el kitabinin yoneticiler tarafindan daha kabul

edilebilir oldugunu ve uygulamaya konuldugu sdylenebilir.

Tablo12.Calisanlarin Egitim diizeyi ile calisanlarin kalite el kitabina gore uygulama yapmast
arasindaki iliski

Calisanlarin kalite el kitabina uygulama yapmast
EGITIM
EGITIM Pearson Correlation 1 ,322
,037
Sig.
42 42
N
Pearson Correlation ,322 1
Calisanlarin kalite el
: . ,037
kitabina uygulama Sig.
yapmast
N
42 42
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Pearson korelasyonu = 0.322 ve p<0,5 oldugu i¢in calisanlarin egitim diizeyleri ile
calisanlarin kalite el kitabina gore uygulama yapmasi arasinda anlamli bir iligkinin oldugu
sOylenebilir. Egiti dagilimina balkidiginda %71’ lik bir oramini {iniversite ve st bir egitim
almis olmasi egitimli bir yonetici profilinin oldugunu gosterir. Kurumun kalite el kitabinin

yoneticiler tarafindan daha kabul edilebilir oldugunu ve uygulamaya konuldugu sdylenebilir.

3.ARASTIRMANIN DEGERLENDIRMESi

Kurum yoneticileri tarafindan Tablo 3’deki degerler, 1.kurum acisindan %92,8’i
kurumun kalite el kitabinin varligindan haberdar olduklarini, 2.kurum acisindan ise yine 85,7 ile
kalite el kitabinin varliginin bilindigi goriilmektedir. Bu verilerden kurumun y6netici konumunda
bulunanlar1 kurumun bir kalite el kitabinin varligindan biiyiik oranda bilgi sahibi olduklar
soylenebilir. Kalite el kitab1 calisanlar tarafindan incelenmistir ifadesi 1. kurum acisindan
%78,6’s1 kurumun kalite el kitabim inceledigini ve okudugunu, %14,3’1 ise buna ilgi
duymadigini,%7,2 ise kalite el kitabin1 okumadigi, 2.kurum agisindan ise %57,2 ile kalite el
kitabinin okundugu, %42,9 ise kalite el kitabim1 okumadigi tablo 4’de goriilmektedir. Bu
verilerden kurumun calisanlar1 kurumun kalite el kitabin1 okuyup inceledikleri 6zellikle 1 kurum

acisindan sdylenebilir.

Kurumun isleyisi kalite el kitabina goredir ifadesi 1. kurum agisindan %382, 2.kurum
acisindan ise %35,7 ile kurumun isleyisinin kalite el kitabina gore oldugunu, goriilmektedir. Bu
verilerden kurum c¢alisanlar1 kurumun isleyisinin 1.kurum ag¢sindan kalite el kitabina gore
yapildigini, 2.kurum acgisindan ise bilyiikk oranda isleyisin kalite el kitabina gbre yapilmadigi
sOylenebilir. Tablo 6’deki degerlere baktigimizda; 1.kurum agisindan %78,6’s1 yoneticilerin
calistiklan birimlerin isleyisinin kalite el kitabina gore oldugunu, 2.kurum ag¢isindan ise %35,7
ile birimin isleyisinin kalite el kitabina gore oldugunu, %50,0 ise birim isleyisinde buna dikkat
edilmedigi, %14,3 ise bu acisindan kararsiz olduklan goriilmektedir. Bu verilerden kurum

calisanlar1 kurumun isleyisinin 1.kurum acsindan birim isleyisinin kalite el kitabina gore
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yapildigini, 2.kurum agisindan ise biiyiik oranda isleyisin kalite el kitabina gore yapilmadigi

sOylenebilir.

Kalite el kitabi ve benzeri belgeler kurumun isleyisine olumlu katki saglamaktadir
ifadesine her iki kurumda %70 oranindan fazla olarak katki sagladigimi belirtmislesir. Tablo
9’daki degerlere baktigimizda; 1.kurum agisindan %85,7si kalite el kitabinin uygulama 6ncesi
ve sonrasi farkliliklar yarattigi, 2.kurum acisindan ise %78,6 ile kalite el kitabinin uygulama
oncesi ve sonrasinda 6nemli farkliliklarin ortaya ¢iktigi, goriilmektedir. Bu verilerden kalite el
kitabinin uygulama oncesi ve sonrasinda kurumsal isleyiste onemli farkliliklarin bulundugu
sOylenebilir. Kurum yoneticilerinin sahip olduklan ozellikler ile(yas, egitim)vb. kalite el
kitabinin algilanma ve uygulamaya yonelik degiskenleri ile olan iliskisi acisindan; calisanlarin
yas diizey ile boliim isleyisinin kalite el kitabina gore yapilmasi arasinda %1lanlamlilik
diizeyinde zayif bir iliski, calisanlarin yas diizeyi ile kalite el kitabina gore uygulama yapmasi ve
calisanlarin Egitim diizeyi ile kurumsal uygulamalarin kalite el kitabina gore yapilmasi

arasindaki giiclii bir iliski oldugu belirlenmistir.

4.SONUC

Bugiin Kuruluslan rekabetci ve kaliteli tiriin ve hizmet hedefine ulagtiracak en etkili yol
ise bir¢ok iilkede uygulanmakta olan yonetim sistemi standartlaridir. Her gecen giin daha fazla
paydas, bir firma ile birlikte is yapmanin 6n sart1 olarak, o firmanin kalite konusunda katilimina
iliskin kanit olan kalite belgesini talep etmektedir. Kalite el kitab1 yonetim sistemi elemanlar
ve birbirleri ile olan iliskileri belirleyen kurumun {iist bir dokiimamdir. Kalite el kitabi

uygulamasi toplam kalite uygulamasina gegiste 6nemli bir agama olarak degerlendirilmektedir.

Bu a¢idan balkidiginda kalite el kitab1 yonetici ve ¢alisanlar tarafindan anlasilmasi ve
uygulamaya doniik olarak anlamlandirilmasi kalite anlayisinin ve uygulamasinin gerceklesmesi

acisindan onem tagimakladir. Bu arastirmada kurumlarin kalite el kitabi uygulamasina yeni
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baslamis olmalarina ragmen yoneticilerin buna énem verdiklerini ve bunun kurumsal isleyiste

onemini kavradiklar sdylenebilir.

Tablo 9’da ki veriler bize kalite el kitab1 uygumla 6ncesi ve sonrasi her iki kurum dada

%80’ lere yakin bir oranda degisimi ortaya koydugunu gostermektedir
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