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OZET

Bilim ve teknolojideki basdéndirici gelismelere paralel olarak, toplumiarin demokratik,
kiiltiirel ve ekonomik yapilarinda meydana gelen degisiklikier, yerel yonetimlerinde daha
kaliteli hizmet sunmalan igin, ydnetim sistemlerini yeniden diizenlemelerini zoruniu
kilmaktadir. Ciinkii, halka hizmet sunan en yakin kamu ydnetim birimi, yerel
yonetimlerdir.

Ulkemizde de, toplumsal ve ekonomik kalkinmanin sancili stirecinde, simirli kaynakiar
en iyi sekilde kullanacak, glgli ve katilimci yerel ydnetimlere her giinkinden daha fazla
ihtiyag vardir. Yonetim sekli agisindan, bir taraftan merkezi idareyi gelistirirken, diger
tarafdan yerel yonetimlerimizi de ele alip, demokrasinin gereklerine uygun, kalkinmay!
atesleyici birer kamu kurulUglarl haline getirmemiz gerekir. Giinlimiizde ise, bu amaca
yonelik, “yeterince iyi” anlayisi yerine “en iyi", “kabul edilebilir hata” anlayigi yerine “sifir
hata” anlayisini benimseyen Toplam Kalite Y6netimi, yerel yénetimlerimizin karsisina,
yeni bir érglitlenme ve yénetim modeli olarak gikmaktadir.

Arastirmanin Birinci bélimiinde yerel yénetimlerin kamu ydnetimi icindeki yeri ve varlik
nedenleri, belediyelerin yerel yénetim icindeki yeri ve organlan ile hizmet alanlar ortaya
konmus, lkinci béliimde ise Kaliteye iliskin kavramiar ve kalitenin tarihgesi iletiimeye
caligiimistir. Ugiincli bélimde Toplam Kalite Yénetimi kavraminin tarihgesi, &geleri ve
TKY'de bagariyi engelleyen fakiérler anlatildiktan sonra, Toplam Kalite Y&netiminin,
Klasik Yonetime gore Ustin yonleri aktanimigtir. Dérdlncli bdlimde hizmet kalitesi
kavrami ile Belediyelerde Toplam Kalite Y&netiminin 6nemi ve uygulama sireci, ile
Degirmendere Belediyesi uygulamalan anlatiimistir. Besinci bélimde de, bu
arastirmanin yapisi ile ilgili bilgiler verildikten sonra, arastirma yapilacak problemin
tanimi yapilmistir. Aragtirmanin én calismasinda Milli Kitiiphane, Mahalli ldareler
Dernegi, Kalite Dernegi, Dedirmendere Belediyesi Kitliphanesi, YOK Dékiimantasyon
Merkezi, TODAIE Kitiiphanesi, Gazi Universitesi Kiitiphanesi, Marmara Universitesi
Kutiphanesi, ODTU Katiiphanesi ve Kocaeli Universitesi Kotilphanesi'de yapilan
calismalar ile elde edilen kaynaklardan saglanan bilgiler, birinci b&limden baslayip,
beginci boélime kadar ki olan bélimlerde anlatimaya c¢alisiimigtir. Daha sonra
arastirmanin modeli, hipotezleri, 6mekleme sireci, bilgi toplama yo&ntemiyle,
Degirmendere Belediyesi'ne uygulanan anket sonuglari degerlendirilerek, hipotezlerin
analizi ortaya konmus, sonunda ise Degirmendere Belediyesi'nde yapilan anket
uygulamasindan elde edilen sonuglarin degerlendiriimesi yapilmis ve 6&neriler
belirtilmistir.

I £.c. YOKRSEXOGRETIM KURULE
POKOMANTASYON



ABSTRACT

Paralel to the dazzling improvements in science and technology, the changes in the
democratic, cultural and economic structure of the societies, force the local governments
to reorganize their management systems for better and qualified services, thus, the local
governments are the closest to the public government units.

Within the painful process of the social and economic development, our country needs
powerful and participative management more than ever, which will manege the scarce
sources in the best way. Regarding the government style, while improving the central
government on the one hand, we have to make the local governments en forcess on the
other hand. For this purpose today the Total Quality Management (TQM), which accepts
“the best” in plase of “fairly good” and “zero fault” in place of “acceptable fault”, stands as
a new organizational and management model in front of our local governments.

This research starts with the place of local governments within the public government
and their existance causes, the place of municipalities within the local governments and
their organs and service areas in Chapter 1, and goes on with the history of quality and
concepts about the quality in Chapter 2. Chapter 3 offers the history, elements, the
realization process, the factors hindering success in Total Quality Management and the
superiorities of TQM to Classical Management. Chapter 4 covers service quality consept
and the importance and application process of TQM in municipalities, and the
applications in Degirmendere Municipality. Chapter 5 describes the structure of the
research and the definition of the problem. The information presented in these sections
is based upon the sources from National Library, Local Government Association, Quality
Association, Degirmendére Municipality Library, High Education Association
Documentation Center, TODAIE Library, Gazi University Library, Marmara University
Library, Middle East Technical University Library and Kocaeli University Library. After the
construction of the research model, the hypothesis and examplification process, the
hypothesis are evaluated upon the results derived from the Degdirmendere Municipality
poll, and ends with the assessment of the poll results and suggestions for application of
TQM in local governments.
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GiRIS

Bugin yerel yoénetimlerimiz idari, hukuki, siyasi, ekonomik ve yénetim gibi bir
gok problemie karsi karstyadir. Bu problemierin énemi ve blyUklugi bazen dyle
boyutlara ulagmaktadir ki, adeta yerel yonetimlerin varligini tartigihr hale
getirmektedir. Iste bdyle bir durum, yerel yonetimlerimizi her konuda yeniden
dizenleme ihtiyacini siirekli olarak giindemde tutmaktadir.

GlUnimizde kalite kavrami genis bir boyut kazanmigtir. Hizmetin
planlanmasindan baglayip, hizmetin sunuldugu kitlenin hizmet sonrasi
memnuniyetinin veya memnuniyetsizliginin alinmasina kadar uzanan, insan
odakli distinmeyi ve gelismeyi hedefleyen, bu yeni kalite anlayisi, yerel
y6netimler icin glinUmiizde ve gelecekte vazgegilmez bir nitelik kazanan Toplam
Kalite Y&netimidir.

Bu arastirma incelendiginde, se¢men kitlenin (halkin) tatminini saglamak izere,
hizmetlerini slrekli gelistirerek basarili olacadini géren yerel yénetimierin,
toplam kalite ydnetimini benimseyen liderin 6nderliginde, sirekli gelismeyi,
sirekli egitimi, misteri odakhhgi, katiimciidi ve sifir hatayl esas alan, érgtit
kiltirinQ  6zimsemis personeliyle bitUnlesik olarak, “ic misteri tatmini
olmadan, dis misteri memnuniyetinin mimkiin olfnayacagl” anlayisinin hakim
oldugu yoénetim sisteminin, i¢ misteri memnuniyetine etkisi gériilecektir.



BIRINCI BOLUM
YEREL YONETIMLERE GENEL BIiR BAKIS

1.1. YEREL YONETIMLERIN KAMU YONETIMI iCINDEKI YERI

Toplumun ortak ihtiyaglarinin, devletin bizzat veya kamu tiizel birimlerinin yada
bunlarin denetimleri altindaki kuruluglar tarafindan kargilanmak Uzere sirekli ve
belli bir diizende yurittikleri faaliyetlere kamu hizmeti denir.!

Bu kamu hizmetlerini devlet, yapisina ve ydnetim tarzina gére farkli bigim ve
sekilde halka sunmaktadir. Ancak Tirkiye'nin de uyguladidi, baslica iki sistem
vardir. Bunlar;
o Merkezi Yénetim tarafindan hizmetlerin merkezden yapiimasi,
e Hizmetin, halka en yakin kamu birimi olan yerel yénetimler marifeti ile
verilmesi seklindedir.

Yerel yonetim, merkezi yonetim teskilati ve hiyerargisi diginda kalan bazi kamu
hizmetlerinin, yine kamu tiizel kisileri tarafindan ydratiimesidir. Bu ilkenin
6ziinde, halkin yerel ortak ihtiyaglarinin halk tarafindan, ve halkin iginden
secilen yerel ydneticilerce ve adirlikli olarak yerel kaynaklarla kargilanmasi ve
bu slirece halkin katilimi yatmaktadir.

Yerel yonetim (yerinden ydnetim), sozcilkk olarak Fransizca decentralisation
(desantralizasyon) kelimesinin Tirkge karsilidi olarak kullaniimaktadir. Yénetim
biliminde, belirtilen s6zctgin kargihg! olarak eskiden adem-i merkeziyet deyimi
kullaniimakta idi. Adem-i Merkeziyet, merkez teskilatina ve hiyerargisine dahil
olmaksizin, bir takim organlar tarafindan yiritme kararlarinin alinmasini
gerektiren bir sistemdir.?

Gunumazde yerel yonetimlerin agirhiginin buyk bir goguniugu, Anayasanin 127.
Maddesinde belirtilen (¢ c¢esit mahalli idare biriminden olan belediyelerin

! Mustafa Dénmez, Mahalli idarelerin Teskilat Yapisi, Organlart ve Gorevleri, Ankara: Mahalli
Idareler Dernegi Yaynlari, 1996, s.4.
? Donmez, s.5.



3
tizerinde oldugundan, bu calismada yerel ydnetimlerden sadece belediyeler

incelenmig ve yerel yénetim kavrami ile belediyeler bahse konu edilmistir.
1.1.1. Yerel Yénetim Kavrami

Yerel yoénetimler (Local Self-Goverment), yerel bir toplulukdaki bireylerin
birlikteki gereksinimlerini kargilayan, kamu mal ve hizmetlerini saglayan, yerel
halkin kendi sectigi organlarca yénetilen kurumlardir.

Yerel ydnetimler, 1982 anayasasinin 127. Maddesinde géyle tanimlanmaktadir.
“Mahalli idareler; II, belediye veya kdy halkinin mahalli musterek ihtiyaglarini
kargilamak Gzere kurulug esaslarn kanunla belirtilen ve karar organlari, gene
kanunla gdésterilen, segmenler tarafindan segilerek olusturulan kamu tizel
kisileridir.”

Anayasanin bu hitkmiine gére Tirkiye'de yerel yénetimler;
e |l Ozel Idareleri,
o Belediyeler
o Koylerdir.

Yerel ybnetim biriminin (i temel amaci vardir. Bunlar;
o Insanlarin temel haklarini kullanmalarina imkan vermesi,
o Uretim ve titketimde etkinlik,

o Demokrasidir.
Bu islevler, halkin siyasal katilimi ile gergeklestirilebilir.

Giunimizde ¢agdas yerel yénetim anlayisinda, bu ¢ temel amag gériimek
istenildigi icin, yerel yonetimlerin yeterliligi veya basarisi, demokrasiyi yada
katihmi gergeklestirebilmesi &lgllerine gére degerlendiriimektedir. Avrupa
Konseyi de, 1957 yilinda yerel yonetimler konferansinda yerel ydnetimlerin bes
boyutunu $dyle belirlemigtir.

3 Ramazan Soydan, Belediye Kanunu ve Aciklamasi, Ankara: Mahalli Idareler Dernegi Yaym, 1995,
s.14.



Yerel y6netimlerin olusturulmasinda;
o Yerel 6zgiirltklere saygi gsteriimelidir,
o Yerel yasamin, 6zglr ve siyasal parti baghliklart Ustiin niteligi
korunmalidir,
e Merkezi y6netimle, yerel yonetim arasindaki denetim iligkileri bagimsiz
yarg! organlarinca kurulmalidir,
e Yerel yonetimin mali 6zgurligd saglanmalidir,

o Yerel birime iligkin gergek bir topluluk bilinci geligtirilmelidir.
1.1.2. Yerel Yonetimin Kapsami

Yerel yénetim, yénetim biliminde adem-i merkeziyetcilik olarak bilinen bir
siyasal kavramdir. Yénetimde, adem-i merkeziyetcilik iki bicimde olmaktadir;*

1. Yetki Genisligi;

Bunlardan birincisi, yetki genigligi adini almaktadir. Yetki genisliginde
merkezdeki kurulugiar, merkezden uzakta bulunan bir &rgite, belli iglevieri
yerine getirmelerine yetecek kadar fazla yetkiyi, kendi adina kullaniimak izere
devrederler. Merkezi kuruluslarin, kimi etkinliklerini, tagrada kurduklan &rgitler
eliyle yaritmeleri, yetki geniglijine dayanan bir uygulamadir. Bir ¢ok merkezi
kurulusun bélge érgiitleri de, bu tir bir érgttlenmenin Grintdir.

2. Yerinden Yonetim (Yerel Yénetim)

Adem-i merkeziyetciligin ikinci tiril ise, yerinden ydnetim adint alir. Yerinden
yénetim, yasalar uyannca olusturuimus yénetim organlarinin, yine yasalarin
belirledigi ya da merkezce kullaniimakta olanlardan baska islevieri gérebilmeleri
icin, gerekli tizel, siyasal ve ekonomik birtakim yetkilerle donatiimalaridir.

* Mehmet Giindal, Yerel Yonetimin Tanimu, Istanbul: I.0.Yiiksek Lisans Tezi, 1994, s.6.



1.2.YEREL YONETIMLERIN VARLIK NEDENLERI

Yerel yénetim, bir demokratik kurulug olarak su nedenlerden dolayi gereklidir®:

Bir mesruiyet araci niteligine sahiptir;

Aktif yurttaghgi gelistirir ve en genis anlamda siyasal egitim saglar;
Yenilikgi bir kurulug olarak iglev gériir ve girisimcilik, inisiyatif alma ve
deneme olanaklari sadlar;

Hesap sorma ve hesap vermeyi, sorumlulugu gelistirir;

Yerel temsili ve katiimi saglar;

Temel yerel hizmetlerin verimli ve etkin ytritiimesini saglar;

Merkezi yénetim birimlerini etkiler;

Halka déniklulugi gelistirir;

Cok eski zamanlardan beri var olan ve halkin hayatinin, kiltirel
mirasinin bir pargasini olugturan bir gelenegdi, "yerel kendi kendini
ybnetimi" strdurdr;

Yerel kimligin olugsmasina ve gelistirimesine katkida bulunur;

Cogulcu toplum yapisi icinde istikrant saglamak igin gereken siirekli
dizeltmelerde énemili bir rol oynar;

Yeni bir iletisim araci gérevi tstlenir;

Cok amagli bir yénetim birimi olarak, tek bir ¢ati altinda ve genel bir
cerceve iginde, farkll hizmetlerin sunumundé esgldimi kolaylagtinir;
Esneklik saglar;

Kamu sektoriinde (yerel yonetimde) calisan profesyonellerin "birokratik”
giliclini dengeleyici bir olanak saglar;

Merkezi y6netimin (devletin), “bltinctl” iktidarinin kargisinda denge
saglar;

Yerel topluluk iyelerinin ihtiyag ve isteklerini yansttir,

Hizmetleri, yerel kogullara daha duyarl bir bigimde saglamada merkezi
y6énetimden daha uygun bir konum sunar;

Yerel topluluk iginde birliktelik, batiinliik, aidiyet ve dayanigma duygusu
geligtirir;

Yeni "toplu tiketim" bigimleri saglar;



o Yerel farklihdin ortaya koydugu ihtiyaglari giderir;

e Toplumsal o&rgitlenmenin karmagik gelisimi iginde, yeni toplumsal
taleplerin ortaya ¢gikmasina ve yeni degerlerin tretimesine olanak saglar;

o Kamusal islere katilim igin egitim, deneyim ve birikim saglar;

e Yurttaslara, yerel topluluk {iyelerine glic, firsat ve segenek saglar;

o Yerelligin kendisine uygun yonetimini saglar;

» Dogrudan karg! karsiya getirici gatismalara karsi potansiyel savunma
olanagi saglar;

e Cok kez, merkeziyetgi egilimlerden kaynaklanan engellemeleri 6nler;

o Ekonomik ve sosyal gergekgilije ve kaynaklarin hakga dagilimina
katkida bulunur;

e Yerel topluluk kurum ve kuruluglart araciigi ile yeni demokratik ilgi
alanlarinin ortaya ¢gikmasini saglar;

o Esgidim, etkili kaynak kullammi ve yeni kaynaklarin gelistiriimesi
olanaklari saglar;

e Dinamizm getirir;

e Ulusal, bélgesel ve uluslararasi dayanisma ve kardeslije katkida
bulunur;

o Cesitliligin, farklhihgin ve gogulculugun varligini saglar;

e Yoénetimde insani boyutun gergeklestiriimesini amaglar.

Iste bu ve buna benzer nedenlerden dolay! giiglti ve etkin bir yerel yénetim
yapisi gerekmektedir. Clnkd, kamu hizmetlerini bélgesinde kolay, ucuz bir
sekilde yerine getiren yerel yoénetimler, aslinda merkezi yénetimin yukind
hafifletmede en 6nemli unsurdurlar. Kafamizda géyle bir yapi disiinelim ve
bunu bir insana benzetelim. Merkezde, basi devlet baskani, gévdeyi hiikimet
ve idare, ayak kismini ise yerel yonetimler olustursun. Bu durumda kiigik bir
bag, fakat gévdesi yogun, hantal yani herseyin merkezden idare edildigi kalin bir
gobek, etkisiz ve fonksiyonsuz yerel yénetimlerle zayif bir ayak. Elbette kalin,
hantal bir gévdeyi zayif bir ayagin tasimasi mimkiin degildir.®

3 Selahattin Yildirim, Yerel Yonetim ve Demokrasi, Istanbul: Toplu Konut idaresi Bagskanhg Yayinlari,
ss. 37-38.

8 Ferman Demirkol, Yerel Yonetimlerin Anayasal Giivenceleri, Istanbul: Kazanci Hukuk Yaynlan
No:138, 1994, s.09.
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1.3.BELEDIYELERIN YEREL YONETIM iCINDEKI YERI

1982 yili Anayasasinin 127 nci maddesi, "Belediye"leri yerel yénetimlerden biri
olarak belirtmis ve bir tanim getirmigtir. Anayasaya gore: "Belediye, halkin
mahalli migterek ihtiyaglarini kargilamak tzere kurulug esaslart kanunla
belirtilen ve karar organlar segilerek olugturulan kamu tlizel kigileridir".

1.3.1. Belediye Kavrami

Koken itibariyle Arapga olan belediye sézctig, bir insan toplulugunun yerlegsme
niyeti ile oturdudu yerlesim alani, sehir, yer, bélge anlamina gelen, "Beled"
kelimesinden dilimize "Belediye" olarak ge¢migtir. Bu Arapga kelime "beledi"
sekliyle yerlesmisg, yerlesik, sehirli, sehre ait gibi anlamlarda da kullanilir.

Gagdas anlamda belediyeyi, belde halkinin ortak yerel gereksinmelerini
kargilayan ve belde hizmetlerini yerine getiren bir mahalli idare birimi olarak
tanimlamak mimkinddr.

Belediyelerin kurulug, gorev ve yetkilerine iligkin temel hikimler, 1930 yilinda
yayinlanan, 1580 sayili Belediye Kanunu ile diizenlenmistir. Bu Kanun'un 1 inci
maddesine gbre, "Belediye, beldenin ve belde sakinlerinin mahaili mahiyetteki
migterek ve medeni ihtiyaglarinin tanzim ve tesviye ile mikellef, hikmi bir

sahsiyettir"’

seklinde tanimlanmistir.

Bu tanimlardan da anlasilacag gibi belediyelerin asil amaci, belde halkina en iyi
ve en Kkaliteli hizmeti sunmaktir. Bugilin Ulkemizde, yepyeni ve ¢agdas bir
belediyecelik anlayigiyla hizmetlerin sunulmasi geregine goktan sira gelmistir.
Bu da ancak, Tirk Belediyeleciliginde yeni ve radikal reorganizasyon yoluna
gidilmesiyle mimkin olabilir. Bunun da ik adimi, y6netim sisteminden
gecmektedir.



1.3.2. Belediyelerin Tarihgesi

Mahalli nitelikli genel ve ortak hizmetler, gok eski tarihlerden beri bitlin
toplumlarda yapila gelmistir. llk ve Orta Caglarda Bati Avrupada da bugiin
belediyelerce yerine getirilen alt yapi hizmetlerinin kilise, esnaf dernekleri ve
vakiflarca yerine getirildigi bilinmektedir.®

Tanzimat ile birlikte modern yerel ydnetimler kurulmadan &énce, Osmanli
Imparatoriugu'nda mahalli hizmetler, toplumun kendisine has kurumlar eliyle
gorilmekteydi. Belediye teskilatt bulunmamasina ragmen sehir hizmetleri
kismen devlet teskilati, kismen de vakiflar tarafindan yapiimaktaydi. Adalet igleri
ile gérevli olan kadilar, bugiin belediye zabitasinin gérev konusuna giren
esnafin denetlenmesi, belediye tembih ve yasaklarinin uygulanmasi ve narh
(fiyat) isleriyle de gdrevlendiriimiglerdir. Bunlarin maiyetlerinde muhtesip veya
ihtisap agdasi denilen bir icra ve infaz memuru ile beraber, ¢argi ve pazarlan
‘kontrol altinda bulundururlardi. Dider sehir hizmetlerinden su, mezarlik,
hastane, sosyal yardim igleri gibi hizmetler gerek padisahlarin ve vezirlerin,
gerekse diger zengin kisilerin inga ve tesis ettirerek herkesin yararlanmasina
vakfettikleri gesme ve sebiller, genel su tesisleri, mezarliklar, kitiphaneler,
dugkinler icin bakim ve barinma yurtlan, acezhane ve bimarhaneler (akil
hastanesi), koépriler, fakir ve yoksullara yemek dagitan imaretler, genel
hamamiar gibi vakiflaria karsilanmigtir.?

Mahalli idarelerden belediyeleri inceleyecegimizden, belediyelerin varolug
sebeplerini ve tarihgesine baktijimizda "belediyelerin ilk tegkilatlanmalan da
Tanzimattan sonradir.

16 Agustos 1855 tarihli tebligle, "Istanbul Sehir Emini" idaresi kurulmustur.

llk belediye olan “Sehremaneti’nin baginda, Sehremini adi verilen Hiikiimetin
Onerisiyle Padigah tarafindan atanan bir belediye baskani bulunacak ve yine

7 Osman Usta, Son Degisikliklere Gore Hazirlanmus 1580, 3030 ve 2972 Sayili Kanunlar, Ankara:
Mahalli Idareler Dernegi Yaynlari, 1994, s.1.

8 Soydan, s.9.

? [smail Hakki Ulkmen, Mahalli idareler Maliyesi Dersleri, Ankara: AUSBF Yayinlan No. 103, Ajans
Tiirk Matbaasi, 1960, 5.324.
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atama yoluyla isbasina gelecek oniki Giyeden olusan bir Sehir Meclisi olacaktir. "

Daha modern belediyecilik arayigi, bir siire daha bu sekilde devam etmis, bu
arayigin sonunda 16 Ocak 1858 tarihli resmi teblijle Altinci Daire-i Belediye adi
altinda, ilk belediye teskiletl Galata ve Beyo§lu semtlerinde, dogrudan Bab-i
ali'ye bagl olarak kurulmustur.

1876 yilina gelindiginde, Megrutiyet ilan edilmig ve yeni bir anayasa yapilmigtir.
Kanunu Esasi adi verilen bu Anayasa'nin 112 nci maddesinde, "Belediye igleri
Dersaadet ve tagralarda segimle teskil olunacak, dairei belediye meclisleriyle
idare olunacak ve dairelerin nasil kurulacagi ile gérevleri ve lyelerinin segilme
usulll 6zel kanunla dizenlenecektir" hilkmi ile gerek Istanbul'da ve gerekse
tasrada kurulacak belediyelerin segimle isbasina gelecek meclislerce
yénetilmesini, bunlarin kurulug ve gérevleri ile meclis tGyelerinin segim usuliiniin
kanunla diizenlenmesi dngérilmstar. !

Buna istinaden Istanbul'un yénetimi ile ilgili olarak “Dersaadet Belediyesi
Kanunu®, tagra icin de “Vilayet Belediye Kanunu” 1877 yilinda gikanimistir. 1912
yiinda Dersaadet Belediye Kanunu yerine Dersaadet Tegkilati Belediye
Hakkinda Kanunu Muvakkati kabul edilmistir. Buna gére; Istanbul'daki belediye
daireleri kaldinlmig, yerine "belediye subeleri" kurulmustur. Sehremaneti Meclisi
yerine "Encimen” kurulmustur. Buna karsilik, Sehremininin atama yoluyla
gelme esasi korunmustur. Bu kanun‘, 1930 yilinda ydrirlige giren 1580 sayih
Belediye Kanunu'nun kabuliine kadar yururlukte kalmigtir.

3 Nisan 1930 glini kabul edilen 1580 sayili “Belediyeler Kanunu” ile belediyeler
kazanilan tecriibelerin de isidinda, modern ve fonksiyonel bir yapiya
kavusturulmustur. Cumhuriyet dénemi, Turk Belediyeciliginin gelisme ¢agdi
olmustur. 1580 sayili "Belediye Yasasi", belediyelerimize tiizel kigilik kimligini
getirdigi gibi idari ve ekonomik badimsizlik da kazandirmigtir. Siyasal ve sosyal
yonden halkin katiimi temin edilerek, yerel bir demokrasinin olugmasi
saglanmistir.

' Dénmez, 5.75.
' Dénmez, 5.79.
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1984 yill Ocak ayinda ¢ikarilan, 2972 sayil Yasa ile mahalli idare segimleri,

yeni esaslara baglanmistir. 8 Mart 1984'te ¢ikarilan 195 sayili Kanun Hilkkmiinde
Kararname ile, sinirlari iginde birden fazla ilge bulunan anakentlerde biyiiksehir
ve ilge belediyelerin kurulmasi 6ngériilmisttr. Bu kanun Hikmiinde Karaname,
27 Nisan 1984 tarihli 3030 sayili kanunla kabul edilerek “Biiyiik Sehir Belediye”
sistemi kesin geklini almistir. Istanbul, Ankara ve |zmir kentlerinde biiyiiksehir
belediyeleri kurulmustur. 26 Mart 1984 tarihinde yapilan yerel segimler, yeni
dizenlemeye gére yaptimig ve Tirkiye'de iki kademeli blyiiksehir yénetimine:
gecilmistir.2

1.3.3. Belediyelerin Organlan

Belediyelerin organlanm, 1580 sayii Belediye Kanunun 2'nci maddesi su
sekilde ifade etmektedir. “Belediye idaresi, belediye meclisi ile belediye
enclimeni ve belediye reisi ve muavinlerine, belediye subeleri mevcut ise sube

miidirlerine ve sube heyetlerine mevdudur.”'®

Buna gbre, belediye tiizel kisiliginin organlarindan, Belediye Meclisi ile Belediye
Encimeni muizakere ve karar organi, belediye baskani ise, icra organini
olustururlar.

1.3.3.1. Belediye Meclisi

Belediye meclisi tyeleri, 2972 sayi Mahalli Idareler ile Mahalle Muhtarlan ve
Intiyar Heyetleri Segimi Hakkinda Kanun hiikiimlerine uygun olarak belde halki
tarafindan, 5 yilda bir yapilan mahalli idare segimleriyle segilirler. Gorev siireleri
5 yildir. Belediye tiizel kisiligine taninan yetkilerin tiimii, bu mecliste toplanir. Bu
nedenle diyebiliriz ki, belediyenin en yetkili organ! belediye meclisidir.

Belediye meclislerinin Giye sayisi, beldelerin nifuslarina gére degigir. 2972 sayil
Kanun'un § inci maddesinin (b) fikrasina gére, belediye meclisi tyelikleri igin,
her segim cevresinde, secilecek Uye sayisi, son genel nifus sayim sonuglarina

12 Do6nmez, 5.82.
13 Usta, s.1.
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gére soyle hesaplanir:'

Belediye

Meclisi
Niifus Sayim Sonuclarina Goére Yerel Niifus Uye Sayisi
Nufusu 10.000'e kadar olan beldelerde 9
Nifusu 10.001 'den, 20.000'e kadar olan beldelerde 11
Nifusu 20.001 'den, 50.000'e kadar olan beldelerde 15
Nufusu 50.001 'den, 100.000’e kadar olan beldelerde 25
Nifusu 100.001 'den, 250.000'e kadar olan beldelerde 31
Nufusu 250.001 'den, 500.000'e kadar olan beldelerde 37
Nifusu 500.001 'den, 1.000.000'a kadar olan beldelerde 45
Nifusu 1.000.001 'den fazla olan belediyelerde 55

Belediye bagkani ayni zamanda meclisin de bagkanidir. Meclisin belediye
bagkanindan ayn bir bagkani olmamakla beraber, meclis iginden baskan
vekilleri vardir. Bagkan vekilleri ve katipler, meclis biirosunu olusturur.

1.3.3.2. Belediye Enciimeni

Belediye organlarindan ikincisi, belediye enctiimenidir. Belediye enciimeni,
belediyenin hem karar ve yiritme, hem de danigma organi nitelijindedir.
Belediye encimeni, belediye bagkani, belediye hizmet birim bagkanlar ve
secilmig Gyeler olmak lzere U¢ degisik unsurdan olusur. Segilmis Uyeler,
belediye hizmet birim baskanlarinin olusturdugu dogal dyelerin yarlsmt
gegmemek fakat ikiden de az olmamak lzere belediye meclisi tiyeleri arasindan
segilir.

1.3.3.3. Belediye Bagkani

Belediye bagkanlari, gogunluk usuliine gére, dogrudan dogruya halk tarafindan
bes yil middetle segcilir. Belediye tlizel kisiliginin basi ve ytritme organi
belediye bagkanidir. Belediye bagkani olmak icin, belediye meclisi tyeligine

' Dénmez, 5.121.
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segilme yeterliligine sahip olmak yeterlidir. Ancak en az alti aydan beri, o belde

de ikamet etmek sarti hari¢ tutulmustur. Ayrica, Belediye Kanununun 91 nci
maddesine gdre belediye bagkanligindan digmemis olmak gerekir.

1.3.3.4. Belediye Tegkilati Ve Personeli

Belediyelerin kendilerine yasalarla verilen hizmetleri yerine getirmek (zere,
kendi teskilat! ve personeli bulunur.

Memur istihdami, 657 sayili Devlet Memurlari Yasasi'na ve buna bagl
mevzuata gére yuritulir. Séz konusu Kanun'un istihdam sekillerinden sézeden
4 Gncl maddesinde, "Kamu hizmetleri; memurlar, sézlesmeli personel, gegici
personel, ve iggiler elleriyle gérdurtlir.” hikma yer almaktadir. Buna goére
belediyelerde de, bu tasnife uygun olarak memur, sézlegsmeli personel, gegici
personel ve iggiler olmak tizere dért tiirlu istihdam sekli uygulanmaktadir.

Belediyelerdeki gorevliler, o belediyenin biyiklik ve kagukligine gore
degigsmektedir. Muhtevasi genis belediyelerde, hizmetin daha iyi yiriimesi igin
genel sekreter, bagkan yardimcisi ve degisik konularda danismanliklar istihdam
edilebilir. Diger birimler, memur, sef, mudur, daire bagkani gibi hiyerarsik stati
gercevesinde kamu hizmetini ylrGtdrler.

Belediyelerin burokratik yapisindaki hizmet birimlerinden bazilar! séyledir:'®
e Yaz Igleri Mudurligu
o Ozel Kalem Mudurluga
e Hesap Isleri Mudarlaga
e Imar ve Planlama Mudrliga
o Hukuk Isleri Madarlagu
o Teftis Kurulu Midurlaga,
e Fen Isleri Madarluga,
o Temizlik Isleri Mudirliga,
o ltfaiye Mudurlaga

¢ Personel Mudarlaga

13 Giindal, 5.66.
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o Saglik lgleri Mudarlugu
o Mezarlik Mudurluga
e Emlak-Istimlak Midirliigi
o [sletmeler Mudarlaga
¢ Satinalma Mudurlaga
e Mesken Gecekondu Mudirlugi

e Zabita MudurlGgu

Genig ¢apli bazi blyiik belediyelerde ayrica daire bagkanliklari kurulmustur.
Bunlardan bazilari;

¢ Kontrol Daire Bagkanligi

e Saglik Isleri Daire Bagkanhg:

e Hesap Isleri Daire Bagkanhg:

e Personel Daire Bagkanligi

e Fen Igleri Daire Bagkanligi

Belediyelerde, hizmetin daha iyi ve saglikl yuritilmesi amaciyla, birim amirleri
genel sekreter yardimcilarina, genel sekreter yardimcilari genel sekretere,
genel sekreter bagkan yardimcilarina, bagkan yardimcilar belediye baskana
baglanarak, teskilat organizasyonu olusturulur.

1.4. MERKEZi YONETIM VE BELEDIYE YONETIMI ARASINDAKI HiZMET
BOLUSUMUNON UYGULANISI

Hizmetlerin merkezi ve yerel yénetimler arasindaki béligimini, her zaman ve
her yerde gecerli olabilecek kesin kriterlere gére diizenlemek pek mimkiin
degildir. Ancak buna ragmen pek ¢ok {ilkede, 6teden beri bazen sadece yerel
yonetimler tarafindan, bazen de merkezi yonetimler tarafindan yapiian ortak
hizmetler vardir.

1.4.1. Merkezi Yonetimle Ortaklaga Yapilan Hizmetler

Bazi hizmetler hem merkezi, hem de yerel yénetimler tarafindan gorulir.

Bunlarin baglicalari gunlardir.
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« Bayindirlik ve imar Hizmetleri

Karayolu, képrii, baraj ve liman gibi blyik altyapi tesisi niteligindeki hizmetler,
merkezi yonetim tarafindan gértlmekte; kenti¢i ve digi il yollari, meydan, park
yesil alan yapim ve onarimi gibi daha kiiglik altyapi hizmetleri ise, belediyelerin
gorevleri arasinda bulunmaktadir .

o Saghk Hizmetleri

Saglik hizmetleri, tilkemizde merkezi yénetimin gbrevleri arasina girmektedir.
Oysa, bu hizmet yerel olmak dumundadir. Yerel yonetimler, bu konuda sadece
yénlendirilmeli, saglk politikasinin tesbiti merkezi idarenin, uygulama ise yerel
idarenin olmalidir. Bu konuda diger yerel ve génilli kuruluslarnin katkilan da
sadlanmaldir.

¢ Egitim Hizmetleri

Faydasinin genellikle bélgesel oldudu kabul edilen ilk 6gretim hizmetleri bir gok
Ulkede yerel ydnetimler tarafindan gerceklestiriimektedir. Ayrica kiltire katkisi
bulunan tiyatro, konservatuar, kiitiphane, miize ve benzeri hizmetler de hem
merkezi hem de yerel yénetimler tarafindan ayrt ayri gergeklestirilir. Turkiye'de
egitim politikasinin tesbiti ve yiiritiimesi merkezi yénetimin gérevidir. 1l ézel
idareleri sadece ilk 63retim yatirimlarina katkida bulunmaktadir.

o Sosyal Yardim Hizmetleri

Giniimizde sosyal yardim hizmetleri genellikle merkezi y6netimce
yapilmaktadir. Yerel yénetimler ise, kendi bélgelerindeki fakir ve kimsesizlere,
imkanlari oraninda arazi v.b. yardimlar yapmaktadir. Yerel y&netimierin bu
konudaki gdérev ve yetkileri genisletimeli ve gerekli kaynakla donatimiar
saglanmaldir.
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1.4.2. Belediyeler Tarafindan Gériilmekte Olan Hizmetler

Ozellikle belde sakinlerinin yararlandikiar gunliik hizmetlerin, toplum hayatinin
huzur iginde gegmesi igin, adil ve kaliteli olarak verilmesinin 6nemi biyuktir.
1580 sayili Kanunun 15 maddesinde belirtilen 76 fikra hizmetten, baglicalari
sunlardir;'®

e Imar plani yapimi ve uygulamasi,

e Cop toplama hizmetleri,

o l[tfaiye hizmetleri,

e Kanalizasyon hizmetleri,

e Mezbaha ve balikhane hizmetleri,

¢ Modern haller kurulmasiyla ilgili hizmetler,

o Kent i¢i ulagim hizmetleri,

o Bahge ve parklarn diizenlenmesiyle ilgili hizmetler,

e Kent ici su, gaz, elektrik teminine iligskin hizmetler,

e |mar faaliyetleri ile ilgili, yapi kontrolii ve benzeri hizmetler,

e Oto-park hizmetleri,

o Mezarlk hizmetleri,

o Eglence ve istirahat yerlerinin, temizlik kalite ve fiyat kontroluna iligkin
hizmetler,

e Yiyecek ve igecek maddelerinin, temizligi ve fiyatlarinin kontrol
edilmeleriyle ilgili hizmetler,

e Nikah ve cenaze isleri ile ilgili hizmetler,

e Semt sahasl, oyun alanlar, yesil alan ve parklarin yapimi,

» Belde esenligi ve dlizenini saglama (zabita),

o Konut ve yapl malzemeleri Gretimi,

o Egitim, kiiltir ve sanat hizmetleri vs. gibi.

Bu hizmetlerin yeterince gériilmemesi, kentte yasayanlarin huzur ve stikununu
yok edebilecedinden giinlik hayat izerinde etkileri gok bliytktur .

3.4.1930 tarihli ve 1580 sayili Belediye Kanunu, belediyelerin gérevlerini

7L YOKSEX OCRETIM KUBULE
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yukarida 6zetledigimiz gibi liste halinde vermekle beraber, 19 uncu maddesinde

“Belediye idareleri kanunun kendilerine tahmil ettigi vazife ve hizmetleri ifa
ettikden sonra belde sakinlerinin migterek ve medeni ihtiyaglarini tesviye
edecek her tirlil tesebbiisati icra ederler.”'” hikmi geredi, genel ifade ile
belediyelere ortak ve gagdag ihtiyaclarin kargilanmasi i¢in girisimde bulunabilme
yetkisi vermigtir.

18 Soydan, ss.83-102.
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iKINCI BOLUM
KALITE YONETIMINE GENEL BIR BAKIS

2.1.KALITE YONETIMINE ILISKIN KAVRAMLAR VE TARIHSEL GELIiSimi

Bu kisimda, Toplam Kalite Yénetimi kavramina kadar gegen siireg icinde, kalite
kavraminin Kkatetti§i evreler ile bu baglamda tarihsel gelisimi agiklanmaya
calisiimisgtir.

2.1.1. Kalite Kavrami

Yaklagimin énciilerinden Juran’a gére Kalite; musteri tatminini artirmaya yada
musteri isteklerini karsilamaya yénelik Griini gergeklestirmekdir. '8

Kalitenin saglanmasi, musteriyi temel c¢ikis noktasi olarak kabul etmekle
gerceklesebilir. Burada énemli olan, misgterinin gergekte ne istedidinin neye
ihtiyact oldugunun ve sunuian drin/hizmete ne 6deyebileceginin iyi
saptanmasidir. Batlin bu bilgilerin 1g1§inda kaliteyi asagidaki gibi tanimlamak
uygun olacaktir.

Kalite, tiketicilerin yada kullanicilanin ihtiyag ve beklentileri ile, Gretilen Uriin
veya hizmetlerin bu ihtiyag ve beklentileri kargilayabilme veya asabilme
yetenegidir. '

Kalite, bir Grtin ya da hizmetin tiketicinin isteklerine uygunluk
derecesidir.(EOQC)

Bir Griin yada hizmetin kaliteli olup olmadiinin belirlenmesinde, igletmelerin ve
tuketicilerin dikkate aldidi bir kisim boyutlar vardir. Kaliteyi olugturan bu
boyutlar: baslica sekiz grupta toplayabiliriz.2°

17 Soydan, 5.231.

'8 J M. Juran, Juran On Leadership For Quality, Canada: Collier Macmillan Inc., 1989, 5.15.

'% Celil Koparal ve Giines Berberoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Eskisehir: AOF Yaymlar No:521,
1998, 5.320.

%0 Koparal ve Berberoglu, ss.319-320.
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o Performans: Bir Griin yada hizmete bulunmasi gereken birincil ézellikler.

Ornek olarak, otomobil hizi veya televizyon ekraninin gériintl niteligi gibi.

o lIkincil Ozellikler: Bir triin yada hizmetin, gekiciligini saglayan ikincil
tzelliklerdir. Ornek olarak, bir otomobilin kursun gegirmez penceresi gibi.

e Glvenilirlik: Bir Grintn belirgin bir siire boyunca anzalanmadan calisma
olasilidi veya hizmetin dodru ve dirist olarak sunulmasidir.

o Uygunluk: Bir iriin yada hizmetin tasarim ve faaliyet ézelliklerinin belirlenen
standartlara uygunluk derecesidir.

o Dayanikhlik: Bir {irin yada hizmetin yagam s{iresidir.

e Servis: Tamir etme hizi ve kolayligidir.

o Estetik: Bir Grin yada hizmetin gérinimi, kokusu, tadi ve yarattig
duygular, kisaca ariiniin albenisidir.

e Algilanan kalite: Uriin yada hizmetin tiiketiciler tarafindan algilanan
kalitesidir.

Kalite kavrami ile iligkili kavramlar ise ISO tarafindan 1986 yilinda yayinlanan
ISO 8402 (Quality - Vocabulary; Kalite -Soézliik) standartinda su sekilde
verilmigtir;?!

Madde 3.1- Kalite: Bir Grlin ya da hizmetin, belirlenen ya da olabilecek
gereksinimleri karsilama becerisine dayanan &zelliklerinin ve karakteristiklerinin
toplamudir .

Madde 3.3 - Kalite Halkasi ya da Kalite Spirali: Gereksinimlerin
belirlenmesinden, karsilanip karsilanmadiklarinin degerlendirilmesine kadar
cesitli agamalarda, bir Grin ya da hizmetin kalitesini etkileyen birbiri ile iligkili
faaliyetler icin kavramsal modeldir.

Madde 3.4 - Kalite Politikasi: Organizasyonun (st yonetimi tarafindan, kalite
ile ilgili olarak aciklanan genel kalite amaclari ve ydnudir. Kalite politikasi,
kurulus politikasinin bir unsurunu olusturur.

! Ridvan Bozkurt, “Hizmet Endiistrilerinde Kalite”, Verimlilik Dergisi, 1996/Ozel Say1 I Basim, 1996,
ss.173-175.
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Madde 3.5 - Kalite Yonetimi: Genel yénetim fonksiyonunun, kalite politikasini

belirleyen ve uygulayan boélumidar. Kalite y&netimi stratejik planiania,
kaynaklarin tahsisi ve kalite planlama, operasyonlar ve degerlendirmeler gibi
diger sistematik kalite faaliyetlerini kapsar.

Madde 3.6 - Kalite Giivencesi: Bir {rlin ya da hizmetin, daha 6nceden
belilenmis gereklilikleri kargilamada yeterli gliveni saglamasi igin, gerekli olan
butiin planl ve sistematik faaliyetlerdir. Belirlenmis gereklilikler kullanicinin
gereksinimlerini bltlinllyle yansitmadikga, kalite glvencesi saglanmis
olmayacaktir. Kalite Giivencesi, gerceklestirme sorumlulugu imalatgiya ait olan
ve misteri ile satici (imalatgt) arasinda yapilan resmi olmayan bir s6zlegmeye
benzer. Bu sorumlulujun yerine getirilmesi, imalatginin misterinin istek ve
beklentilerinin yerine getirilmesini garanti altina alacak olan bir Kalite Glivence
_ sistemini kurmasina baghdir. Sistemin verecegi glivencenin hedefi ise; firmanin
satmig oldugu Urlinlerde musterisinin begenisini kazanarak, yeni bir uriin
piyasaya sirildigiinde bu drinidn de givenle satin alinmasini sadlayan bir
kalite imaji yerlestirmektir. Bu ise rekabet giiciniin degisik bir climle ile ifade
edilmesinden baska bir sey degildir. Dolayisiyla TKY'nin hedefi; kalite
glivencesini saglayarak rekabet giclni korumak ve glglendirmek seklinde de
ifade edilebilir.?

Madde 3.8 - Kalite Sistemi: Kalite y6netiminin uygulamasi igin gerekli olan
organizasyonel yapi, sorumluluklar, prosedirler, siirecler ve kaynaklardir.

Madde 3.9 - Kalite Plani: Belirli bir ariin, hizmet, s6zlesme ya da proje ile ilgili
olan ©zel kalite uygulamalari, kaynaklar ve faaliyetler dizisini gdésteren bir
dokiimandir.

Madde 3.12 - Kalite Sisteminin incelenmesi: Ust yénetim tarafindan, kalite
sisteminin kalite politikasina ve degigsen durumlardan kaynaklanan yeni
hedeflere uygunlugunun ve durumunun formal olarak degerlendiriimesidir.

2 Goniil Yenersoy, Toplam Kalite Y6netimi, Istanbul: Rota Yayinlan, 1997, s.58.



20
Madde 3.14 - Muayene: Bir {riin ya da hizmetin bir ya da daha g¢ok

karakteristifinin ~ 6lglilerek incelenmesi, test edilmesi ve sonuglarin
uygunlugunun belirlenmesi agisindan daha &nceden belirlenmis gerekliliklerle
karsilagtinimasidir .

Madde 3.20 - Uygunsuzluk: Daha 6nceden belirlenmis gerekliliklerin
kargilanamamasidir.

Madde 3.21 - Kusur: Amaglanan kullanim gerekliliklerinin kargilanamamasidir.
Uygunsuzluk ve kusur arasindaki temel fark sudur; belirlenmis olan gereklilikler,
amaglanan kullanim gerekliliklerinden farkl olabilir.

Madde 3.22 - Spesifikasyon: Uriin ya da hizmetin, uymak zorunda oldugu
gerekliliklerin agiklandi§i doklimandir.

2.1.2. Kalite Kontrol Kavrami

Yine kalite yaklagiminin énciilerinden A.V.Feigenbaum, “kontrolli” su sekilde
tanimlamaktadir; Kontrol, yénetsel faaliyetlerde yetki ve sorumlulugun belli
hedefler dogruitusunda dagitilmasidir.?® Yéneticilerin, yetki ve sorumiulugu
devrederek aynintilarla zaman kaybetmeden sonuglan inceleyerek, hatalari
dizeltici dogru kararlari zamaninda almasi kontroll gliglendirecektir.

ISO tarafindan 1986 yilinda yayinlanan 1SO 8402 (Quality - Vocabulary; Kalite -
Sézluk) standartinda kalite kontrol su sekilde ifade edilmistir;2*

Madde 3.7 - Kalite Kontrol: Kalite gerekliliklerini kargilamak igin kullanilan
operasyonel teknikler ve faaliyetlerdir.

Kalite kontrol, Griin veya hizmetin kalitesini saglamak i¢in yapilan son muayene
ve testler anlamina gelmesine ragmen, giinimizde kalite kontrol kavrami ile

B Armond.V. Feigenbaum, Total Quality Control, 3 rd Edition, New York: McGraw Hill Book
Company, 1983, s.14.
* Bozkurt, 5.174.
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asil anlatiimak istenen, bir isietmede yer alan biitiin bélamlerin, (Ust yénetim,

Uretim, tasarim, personel, satig, planlama, servis) kalite hedefleri dogrultusunda
yaptiklari ortak galigmalarinin neticesidir.

Kalite kontrol fonksiyonu 4 ana agamadan olugsmaktadir. Bu asamalar asagidaki
gibidir;?®

1-Standartiann Kurulmas:: Bu asamada tepe ydnetiminin politikalari, tiketici
istekleri ve teknolojik olanaklar géz dniine alinarak mamul kalitesini dogrudan
ilgilendiren maliyet, glivenirlilik ve performans standartlarini olusturur.
2-Uygunluk Saglanmasi: Uretilen mamuliin kalite 6zelliklerinin, daha dnceden
saptanan standartlara uygunlugunun saglanmast.

3-Diizeltici Kararlarin Alinmasi: Standartlardan, tolerans limitleri digina tagan
saptamalar meydana geldidinde, gerekli diizeltici nlem ve kararlarin alinmasi.
4-Geligtirme Galigmalari: Kalite ile ilgili maliyet, glivenirliik ve performans
standartlarinin geligtirilmesi, yeni yéntem ve teknolojik olanaklarin arastiriimasi.

Kisaca kalite kontrol, Ust kademe yoneticilerinden isgilere kadar, tiiketici
isteklerinin belirlenmesinden satis sonrasi hizmetlere kadar, Uretimin her
asamasinda yer alan faaliyetler toplulugudur.

2.1.3. Toplam Kalite Kontrol Kavram! Ve Amaglan

Toplam kalite kontrol kavrami, Dr. Armand V. Feigenbaum tarafindan ortaya
atiidi. Dr. Armand V. Feigenbaum’a gb6re, Toplam Kalite Kontrol; “ bir
organizasyondaki dedisik gruplarin kalite geligtirme, kaliteyi koruma ve kalite
iyilestirme g¢abalarini migsteri tatminini de g6z énunde tutarak, Gretim ve hizmeti
en ekonomik diizeyde gergeklestirebilmek igin birlestiren etkili bir sistem” olarak
tanimlanabilir. Toplam kalite Kkontrol, tedarik, pazarlama, tasarim, imalat,
muayene, tedarik ve ylkleme bdélimleri dahil olmak {zere, bitlin bdélimlerin
katilimini gerektirir.2

% Biilent Kobu, Endiistriyel Kalite Kontrol, Istanbul: Ons6z Basim ve Yaymcilik Koll. $ti, 1981, s.14.
% Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Kontrol, istanbul: Kalder Yaymlari No: 7, 1995, 5.92.
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Toplam kalite kontrol anlayisinda 6nemli olan igletme igindeki tim birimlerin,

musterinin talepleri dogrultusunda yo6nlendiriimesi ve misteri tatmininin
saglanmasidir. Bu anlayig, musterinin ihtiyaglarini en iyi bicimde karsilamayi
amag edinen bir yaklasim oldugu kadar, miigteri kavrami da igletme igindeki
veya digindaki tim Kigilerin tatmin oldugu bir sistem olarak algilanmaktadir.
Toplam kalite kontrol yakiagimi; kalite saglama, kaliteyi devam ettirme ve kalite
iyilestirme gabalarini bitiinlestiren bir sistemdir.?’

Kisaca Toplam Kalite Kontrol, bitin bélumlerdeki her bir elemanin kalite
kontrolt 6§renmesi, uygulamasi ve galismalara katiimasi demektir. Uretiimig bir
malin bulunmadig! hizmet sektérinde Toplam Kalite Kontrol sunulan hizmetin
glvenilir olmasi demektir. Yeni mevduat hesaplari, yeni sigorta sézlesmeleri
yada yeni vergi toplama teknikleri gibi yeni hizmetier gelistirirken, kalite
saglanmalidir.

Agagidaki maddeler Toplam Kalite Kontrolun amaglarinin ne olduguna dair
daha iyi fikir verir, fakat bitlinllyle icermez. Toplam Kalite Kontroliin elemani
olan dnemli birgok amag vardir.2®

o Devamh ilerleme: Kalite ile misterilere daha iyi servis arzusu, devamili
olmalidir ve Kesinlikle bitmemelidir. Rakipler, daha iyi servis Uretimi
musteriler ise, daha iyi servis arayisi igindedirler. Geligsim galigmalarinin
azalmasi, rekabet avantajlarinin azalmasina ve miusteri tatmininin
gerilemesine neden olur.

o Rekabet Karsilagtirmasi: Sirketlerdeki veya diger organizasyonlardaki
temel amag, Uretim yada hizmetde en iyisi olma ve daha sonra da kendi
organizasyonunu gelistirmesidir.

o lIsci yetkilendirme: lsgilere, gelisim igin sorumluluk vermek ve onlarin
olugturur ve ise en yakin olanlar tarafindan karar verme yetkisi ile de
problemler ve ¢bziim yollari hakkinda hatirt sayilir bir iyilestirme imkant
saglanir.

%7 Koparal ve Berberoglu, 5.321.
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o Takim Yaklasimi: Problemlerin ¢6ziminde takim olusturmak, igbirligi

saglamak, grup disiincesi avantajini, tim insanlarin katthmini, igbirligi
ruhunu ve igciler arasindaki degerlerin paylagimini saglar.

o Alet Bilgisi: Organizasyondaki herkes, kalite kontrolunun kullanimi ile ilgili
gelismis aletler konusunda egitilirler.

2.1.4. Kalite Ve Yonetim Anlayiglarinin Tarihsel Geligimi

Toplam Kalite Yo6netimi kavramini anlamak igin bu kisimda, &nce kalite
kavraminin, daha sonrada y&netim kavraminin tarih sahnesindeki gelisimleri ele
alinarak, Toplam Kalite Y&netimi kavramina gelinceye kadar gegen sirecin
kronolojik gelismeleri 6zetienmigtir.

2.1.4.1. Kalite Kontroliin Geligme Siireci

Kalite anlayigi, insanlarin var olusundan beri slire gelmektedir. Kalite ile ilgili
kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanmaktadir. Unlii Hammurabi kanunlarinin
229. maddesinde su ifadeler yer almaktadir. “Egder bir ingaat ustasi, bir ev yapar
ve yapilan ev yeterince saglam olmazsa, ev sahibinin Ustline ¢dkerek élimine
sebep olursa, o ingaat ustasinin basi ugurulur.”® Hammurabi kanunlannin da
gosterdigi gibi en iyiye, en milkkemmele ulagsmak istek ve arzusu insanoglunda
eski ¢gaglardan beri varola gelmigtir.

Kalite alanindaki ilk gelismeler, bir is¢i yada ¢ok az sayida bir ig¢i grubunun tiim
urtiniin imalatindan sorumiu olmasiyla baglamistir. Bu dénemde, isi yapan her
isci, yaptid! isi tamamen kendisi kontrol etmektedir. 1900’lerin baslarinda ise,
modern fabrika kavrami ortaya gikmistir.®

Iste bu dénemde Endustri Muhendisliginin kurucusu sayilan F. Taylor,
fabrikalarda, yénetimde Rasyonel Insan déneminin varsayimiarina dayanan bir
Gretim yo6netimi sisteminin uygulanmasini 6nerdi. Taylor'un yénetim sistemini
tanimlayan en karakteristik 6zellik, asir is bélimine dayanmak ve galisanlara

28W1lham J. Stevenson, Production/ Operations Management, 4. Edition, Boston: Irwin Company,
1993, s.104,

» Muhittin $imgek, Kalite Yonetimi, Istanbul: MU.Egitim Fakilltesi Yaymnlan No:584, 1996, s.6.
30 Koparal ve Berberoglu, s.318.

YOKSEXKOCRETIM KURULD
T‘:KUHANTASYON MERKEZ!
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birer makine géziiyle bakmak seklinde 6zetlenebilir. Yani nasil ki, makinelerden

beklenen is belli ise, insanlar da gérev tanimlarinda yazih olanlara gore
cahgmahdirlar, ve onlardan bunun &tesinde bagka bir sey beklenmemelidir. Bu
dénemde isbdlumi geredi, Kalite Kontrol sorumlulugu imalattan aynidi, benzer
isleri yapan iggilerin badl oldugu, ustabagilarina verildi.*' Seri Gretim modeli,
gelismis Ulkelerde tiiketimin ¢ok {izerinde bir Uretim fazlasina neden oimustur.

Genelde Taylorizm, otomotiv endistrisinde ise Fordizm olarak adlandirilan seri
dretim modeli, 6igek ekonomisi ile birim maliyetlerini dustirmeyi ve misterinin
yeterli bulabilecegi kalitede standart bir mamulil pazara stirmeyi amaglamistir.32

l. Diinya Savag! yillarinda imalat sistemlerinin daha karmasik hale gelmesiyle
birlikte, gok sayida igcinin bir usta bagina rapor vermesinde zorluklar yasaninca,
bu yaklagim da terk edilmis ve gorevleri, sadece yapilan isi kontrol etmek olan
Muayeneciler tayin edilmigtir.

1930°lu yillarda Dr. W.A. Shewhart tarafindan baglatilan Istatiksel Kalite
Kontrolu (IKK) ise ilk kez Bell Laboratuarlarinda, daha sonra giderek
yayginlagan kitle tretiminin kalite kontrol ihtiyaglarini karsilamak Gzere, ABD ve
Ingiltere gibi bir ok enddstri Gilkesinin fabrikalarinda kullaniimaya ve yayiimaya
baslamistir.

_Kalite kontrol anlamindaki asil geligmeler, dinyanin 20. ylzyilin ikinci yarisina
dogru yasadigi Il. Dinya Savasi ve sonrasindaki gelismelerin etkisi ile
gerceklesmistir. 1. Dinya savagl sonrasinda énem kazanan kalite kavrami
olgusu, ilk olarak iretime ydnelik mallar duglnilerek ortaya gikmistir. Kalite,
dretim mallarinin kalitesinin, 6élgiilebilir &zelliklerinin bulunmasindan dolayi
benimsenmistir.>®

3! Yenersoy, s. 45.

32 Ali Riza Orgunus, “Rekabetgi Yonetim Ve Titsiad-Kalder Toplam Kalite Modeli”, Verimlilik Dergisi,
1996/Qzel Say1 I Basim, 1996, 5.67.

33 Feigenbaum, s.7.
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1950’lerin sonlarinda kalite kontrol bélimieri. olusturuimaya baslanmis ve

rekabetin hizlanmasiyla, 1960l yillarda Japonya’da Toplam Kalite Kontrol
dusilincesi ortaya gikmistir.3

Toplam Kalite Kontroli yaklagimini kullanarak, basarili sonuglarini ortaya
koyanlar ise Japon'lar oldu. 1962 yilinda, Ishikawa, Feigenbaum'un TKK
anlayigindan bazi noktalarda farklilik gosteren ve Toyota fabrikalarinda
uygulanan bu yénetim sekline "Firma Capinda Kalite Kontrol" adini vermistir.®®

Bugin ise TKK, sadece “Kalite Gelistirme® amaciyla kullanilan bir yaklasim
olmaktan ziyade, “Firma Kalitesini® simgeleyen, bir “Yénetim Kontrol” sistemi
olarak kabul edilmekie ve daha ¢ok, “Toplam Kalite Yo6netimi” adi ile
anilmaktadir.

TKY konusundaki bu tarihi gelismeler kronolojik olarak kisaca soyle
ozetlenebilir;*®

o [si yapanin kaliteyi kontrol etmesi(19.yy’in sonuna kadar)

o Ustabag! (formen)ddnemi (20.yy'in baglari)

o Urinlerin bir grup tarafindan meayene edilmesi(1.Diinya savasi sonrasi)

o [statiksel Proses Kontrol

¢ Toplam Kalite Kontrol (1960’lardan sonra)

e Toplam Kalite Yénetimi(1980’lerden sonra)

Asagida, toplam kalite ydnetiminin olugmasi igin kalite, Uretim ve yb6netim
kavramlarinin tarihsel perspektifdeki gelisme siiregleri bir tablo geklinde
sunularak bu ¢ kavramin, tarih sahnesinde birbirlerini nasil etkileyerek
gelistikleri gosteriimeye ¢aligiimistir.

2.1.4.2. Yonetim Biliminin Gelisme Siireci

Yénetim biliminde ilk basamak 1900'li yillarda Weber'le baglayan "Rasyonel
Insan" dénemidir. Bu dénemde, brokrasinin kurallar gegerlidir. Yénetimin her

34 Koparal ve Berberoglu, s.318.
35 Yenersoy, s. 45.
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islevinde kurallar ve standartlar uygulanir. Yénetim, insana bir makine gibi

bakmaktadir ve X teorisi benimsenir. Yani, ortalama insan kaytarmaya
meyillidir. Kontrol edilmelidir.

Bu gériis 1927 yillarinda baglayan "Sosyal Insan” (Irrasyonel Insan) déneminde,
biyiik elestiriiere maruz kalmigtir. Bu doénemin, en dikkati c¢eken
calismalarindan birisi, Elton Mayo'nun, birlikte ¢alisan kiglk gruplarin
olusturdugu takim ruhunun verimlilifi blydk &lgtde arttirdidini, hatta bunun
fiziksel cevre kosullarinin ve maddi tegviklerin yarattigi verimiilikten, ¢ok daha
glicli bir unsur oldugu sonucunu gikarttigi, grup psikoloijisi aragtirmalaridir.’

1950-1960 yillarinda Mc Gregor, Argrys, Herzberg ve Maslow gibi bilim
adamlarinin galigmalarinda, ézellikle Mc Gregor'un Y teorisinde oldugu gibi,
insan unsuruna verilen 6nem ve deger vurgulanmaktadir. *

Insan veya endiistriyel hiimanizma olarak da anilan bu hareketin, glinimiize
kadar devam eden ikinci safhasi, katiimci yénetim ilkelerinin ortaya atildigi,
y6netim ve liderlik tarzlarinin tartigildig: bir dénem olarak geligmigtir.

Bu donemde, U(izerinde durulan &6nemli kavramlardan birisi Durumsallik
Yaklagimi'dir. Bu kavram, gerek organizasyon sistemi olarak ve gerekse
yoneticilik ve liderlik tarzlar olarak ele alinabilir. Organizasyonlar sirekli olarak
degisen dis kosullarda, hayatta kalmayl basarabilmek igin, tipki bir cani
organizma gibi uyum saglayabilmeli ve degisen durumlara ayak
uydurabiimelidir. Dolayisiyla statik yapilanin sirekli degismesi, gorevlerin
yeniden diizenlenmesi gerekir. Bu yaklagim, tipik olarak bir sistem yaklagimidir.
Sistem yaklagimi ayrica, organizasyondaki islevlerin birbiriyle olan iligkileri
Uzerinde durmus, iglevlerin, tipki bir insanin organlarinin; beynin kumandasi
altinda uyum iginde c¢aligmasi gibi, esgiidim altinda y&netilmeleri geregini
ortaya koymustur.

36 Ayse Gokglimen ve digerleri, Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi Temel Egitimleri El Kitab,
Istanbul: Kalder Yaymlan No:27, 1999, s.29.

37 Yenersoy, s. 41.

3¢ Ali Akdemir, Isletme Bilimine Giris, Gelistirilmis ve G6zden Gegirilmis Ikinci Baski, Eskigehir: Birlik
Ofset Yaymcilik, 1996, 5.42.
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Bu kapsamda, ydneticilik ve karar verme tarzlarinda da ilgi gekici éneriler ortaya

atiimistir. Ornegin Liderlikte Durumsallik Yaklasimi bunlardan birisidir. Bu

yaklasima gore lider veya yodnetici, duruma gore otokratik, duruma gobre

danigmall, duruma gore de tam demokratik davranmalidir. Ydnetimin bilimindeki

son gelismeleri ise, "Kultir Degisikligi” kavrami iginde toplamak mumkandir.®®

Tablo 1

Toplam Kalite Yénetimi Gelisim Siireci®

Kalite Kavraminin
Gelisme Siireci

Uretim Kavraminin
Gelisme Siireci

Yonetim Kavraminin
Gelisme Siireci

Ureten kaliteyide kontrol | Insanin  kendisi  igin
ediyor Urettigi débnem
Ureticinin  tiketici  ile
tanigmasi

Araya tiiccarlarin girmesi

Loncalar (13.-18.yy)

Endistri devrimi

Ustabagi(formen)
kaliteden sorumiu

Endustriyel standartlagma
(1900) is bélimu
Taylorizm (X teorisinin
enduistriye uyarlanmasi)

Weber'in rasyonel
insan teorisi(x teorisi)

Muayeneciler Grind iyi

I.Dlinya savasi

Mc Gregor'un

ve kéti olarak ayiriyor Qretimde artis Irrasyonel insan
Uretim sistemlerinde teorisi(y teorisi)
karmasikhk

Mayo :klgik gruplarin
yaraticiligi

Shewart: Istatiksel
Kalite Kontrol

Deming - Juran
Istatiksel Proses Kontrol

I.Diinya savag!
Uretimde artis hizi gok

Maslow: Ihtiyaglar
hiyerarsisi

yiksek, teknoloji hizla | Endustriyel himanizma.
ilerlemekte.
Feigenbaum Yénetimde sistem
Toplam Kalite Kontrol yaklagimi
(1957)
Ishikawa Yénetimde kaltlr
Firma c¢apinda kalite degisikligi

kontrol (1962)

| TOPLAM KALITE YONETIMI |

% Yenersoy, s. 43.
0 Gkglimen ve digerleri, s. 30.
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UCUONcU BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMI

3.1. TOPLAM KALITE YONETIMI KAVRAMI

Toplam kalite kontrol anlayisi, isletme ¢apinda kalite kontrol yaklagimi olarak
baglamig, tim igletmeye ve igletme killtiirine yansimig, bagta yoneticiler olmak
Uzere tim galiganlarin paylasilan vizyonu haline gelmis ve bdylelikle toplam
kalite yénetimi olarak adlandirimaya baglanilmigtir.*’

Yukarida da bahsedildigi sekliyle Toplam Kalite Kontrol'lin dogdugu yer ABD'dir.
Ancak bu kavramin kalite kontroliide asip, bir Yénetim Kontrol Sistemi haline
gelmesi ve kalitede miikemmeliige gidisin tek yolu olarak kabul edilmesi
Japonya’'nin eseridir.

Toplam kalite y6netimi 3 temel kavramdan olugsmaktadir. Bunlar;

Toplam: Uretimden tiiketime kadar herkesin ilgilendigi olaylar ile &rgitiin
blttnsellik yaklagimi gergevesinde tamami,

Kalite: Musterileri isteklerinin 6tesine gegmek ve misterilerin yaraticiiyindan
faydalanmak, ihtiyaglarini en disiik maliyetle ve silirekli kargilamak, kisaca
msterinin istedigi,

Yoénetim: Bir grup insani belirlenmis amaclara dogru yonlendirerek, aralarindaki
isbirligi ve koordinasyonu saglama ¢abalarinin bltuinii yada Ust ve alt yénetim
grubu tarafindan sahip c¢ikilan ve astlarina hedef g&sterip, hedefe nasil
ulagilacadini kendilerine birakan, katilimci liderlik olarak agiklanabilir.

Bu kavramlar birlestirdigimizde toplam kalite y&netiminin, misteri tarafindan
tanimlanan kaliteye oncelik verilerek, igletmenin @rlin ve hizmetleri yaninda,

! Firat Akdere ve digerleri, Toplam Kalite Yéntemi Tanim: ve Ilkeleri Toplam Kalite Yontemi
Tiirkiye Perspektifi, Istanbul: Uniforman Matbaacilik,1994, 5.18.
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ybnetiminin de kalitesini ve verimliligini artirmay! hedefleyen bir yénetim sistemi

oldugu gorilmektedir.

Toplam kalite yo6netimi, giinimiiz rekabet ortaminin tanimladigi ihtiyaclar
dogrultusunda geleneksel kalite kontrol tekniklerinin kalite ydnetimi noktasina,
ybnetim tekniklerinin de y®netimde sistem yaklasimina kadar uzanan yolda
slirekli degigerek ydnetimin kalitesini artirma y6ninde surekli iyilesme
gdstermesi ve bu iki teknigin sunulan kalitenin gelismesi igin biitinlesmesi ile
dogmustur.

Musterinin istedi dogrultusunda dogru Uretimi, ilk icraatinda yapmay! ve bunu
her icraatinda tekrarlamayi hedefleyen Toplam Kalite Yoénetimi, organizasyonun
bir biitin olarak sinerjisini ve etkinligini ortaya koymasini saglayan, esneklige
ulagmay! ve rekabet glictini artirmay1 amaglayan bir yénetim seklidir.

Yukarida anlatifanlanin 1giginda, kisaca Toplam Kalite Yonetimi, “lideriik
formasyonuna sahip y&neticilerin yénetiminde, stirekli gelismeyi, strekli egitimi,
misteri odaklilidi, katiimeciligt ve sifir hatayl esas alarak, her alanda kaliteyi
gelistirmeyi amaglayan, ydnetim anlayisidir.”

3.1.1. Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi

Kuruluglardaki bir birey, grup, birim ve proses, kendinden bir sonraki asama ve
prosesi “musteri” kabul etmeli ve Gretim/hizmetini misterisini memnun edecek
sekilde gergeklestirmelidir. Bir igletmenin, birbiriyle iligkili ve iletigimli bir ¢ok
birimden olustudu g6z énine alinirsa, bu faaliyetlerin sinerjiyi bozmayacak
sekilde ydnlendiriimesi gerekmektedir. Bu ydnlendirme temelde y&netimin
gorevidir. Kugskusuz bdyle bir yénetim anlayisi, klasik anlayigdan farkidir ve
farkl bir yaklagim olarak “toplam kalite yonetimi” adini almaktadir.*?

Bu yaklagimda temel dislince, kalitenin herkesin igi oldugu ve yapilan iglerin ne
kadar basganli olursa olsun, daha iyisinin yapilabilecedi fikrinin

“2 Koparal ve Berberoglu, 5.318.
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benimsenmesidir.*

TKY'de etkinligin en énemli yatinmlanndan biri, “*hata ortaya ¢ikmadan 6nle”
anlayisidir. Gergekte, TKY'de etkinlik “6nlem almak” demektir. Temel yaklagim
6nlemeye dondktir. Bu durumda esas olan satigtan tasanma, imalattan
montaja kadar her agsamada ve tim birimierde hata yapmamak ya da her isi ilk
seferde dogru yapmaktr.*

Dolayistyla toplam kalite yénetiminde bagarih olabilmenin yolu, her seyden 6nce
bir isletmede olmasi muhtemel hatalan gorerek, bu hatalarin olusmamasi igin
gerekli girigsimleri yaparak kaliteyi yikseltmeyi amaclayan bir anlayigi ortaya
koymaktadir.

Toplam Kalite Y6netimi, sadece kaliteyi ve verimliligi 6ngéren bir sistem degildir.
Sistem bitaniugl iginde, bir érgiitin ve onun etkinliklerinin tim yonlerinde;
insan davraniglarinda, siireglerde uygunlanan yéntem ve tekniklerde, galisma
ortaminda, Grlin ya da hizmette, yani bitlinilyle érgit kilttirinde stirekli gelisim
icin, degisimi esas alan bir felsefedir.*®

Toplam kalite y®netimi, degisimlerin yonetiimesinde ve rekabet gicinl
gelistirmede, ylksek hiz saglayan bir sistemdir. Bunu gergeklestirirken, “kalite-
maliyet-hiz-verimlilik-kar” iligkisine geleneksel anlayigtan ¢cok daha degigik bir -
bakis agisiyla yaklagsmaktadir. Bu bakis agisina gore, kalite igin yapilan
calismalar savurganhdi Onlemekte, verimlilii artirmakta ve maliyetleri
duslrmektedir. Rekabetgi bir yapilanmayi, sahip oldugu felsefe ve ilkeler
cercevesinde en iyi karsilayan model TKY'dir. TKY, gelecede y6nelik tUm karar
ve degerlendirmelerde, rekabet giici unsurlarina dayanmaktadir. Bdyle bir
anlayis sonucunda, ylksek kaliteli trinler, distk fiyattan pazara surliimekte,
pazarin rekabet glici saglanarak uzun vadede kazangh ¢ikiimaktadir. Toplam
kalite ydnetiminde hem siireg, hemde begeri unsurlarin temel misyonu “degisimi

% Sumru Tiimer, “Toplam Kalite Y&netiminde Kurulus Organizasyon Yapisi”, Verimlilik Dergisi,
1996/Ozel Say1 I Basim, 1996, 5.48.

“ Sebahat Bayrak, “Kalite Anlayismda Yeni Bir Yaklagim Olarak Toplam Kalite Anlayis1”, Verimlilik
Dergisi, 1997/4, 5.88.

4 Zithal Akal, “Toplam Kalite Yonetimi Ve Performans Olgme Ve Degerlendirme Sistemleri”,
Verimlilik Dergisi, 1996/Ozel Sayi II Basim, 1996, 5.85.
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ydnetebilmek ve en iyi kalite"ye ulagabilmektir.*®

Bu anlamda, daima en iyi kalitenin aranmasindan, gergeklestiriimesine kadar
érgutteki herkes sorumludur. Bu felsefe mali arzedenlerden, misterilere kadar
genigler. Gergekte, TKY'de misteri odak noktasidir ve miigteri tatmini, itici bir
gictir. Yaklagimin énciilerinden Juran'a gore kalite, miisteri tatminini artirmaya
ya da masteri isteklerini kargilamaya yénelik Girtinii gergeklestirmedir.*’

Toplam kalite ydnetiminin 6nemli bazi noktalari da su sekilde dzetlenebilir.®

o Kalite teknik bir fonksiyon, bélim yada bilinglenme programi degildir.

e Toplam kalite ydnetim, sistemi topyekt‘m ve eksiksiz olarak isletme ¢apinda
ve tedarikgilerle baglantili sekilde uygulanacak hareket noktasi mdsteri olan,
sistematik bir stiregtir.

o Kalite, bir miihendis, pazaflamaCI ya da saticinin degil, mlsterinin beklentisi
ve sirekli yikselen bir misteri talebini simgelemektedir. Bu anlayis uzun
vadede, pazarin liderligini yapmanin uluslararasi bazda kalite liderliginden
gectigini de vurgulamaktadir.

o Kalite ve maliyet birbirini tamamlar, Girlin ya da hizmetin en hizh vasitalarla
ucuz ve kéarli olarak misteriye sunulmasini saglar.

3.1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Goriigleri

Toplam Kalite Yoénetim sisteminin baz aldi§i temel gérusler, asagida
6zetlenmistir;*®

o TKY, gelisime yonelik stirekli degisimi temel alir, basarisi degisimden geger.
Bu degisim yonetsel, davranigsal ve teknik alanlarda strekli egitimle
saglanir.

e TYK, siirekli daha iyinin arandidi bir stregtir. Bu stirecin éncelikleri kurulusun

rekabet Ustlinlidl kazanmasi, strekli biiyiimesi, olanaklarinin artiriimasi ve

% Mahmut Tekin, Uretim Yénetimi,C.2 Gel.ve Deg. 3.Baski, Konya: An Yaymeilik, 1996, 5.142.

47  M.Juran, Juran On Leadership For Quality, s.15.

“® Atik Kulakh, Toplam Kalite Yonetimi, istanbul: 4. Ulusal Kalite Kongresi Ozgegmis ve Tebligler,
1996, 5.739.

 Akal, “Toplam Kalite Ynetimi Ve Performans Olgme Ve Degerlendirme Sistemleri”, ss.85-87.
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artan olanaklarla caliganlarin yasam kogullarinin iyilegtirilmesi, yénetim-

isgbren-sendika iligkilerinde ortak ¢ikarlara dayal saghkli bir igbirligidir.

TKY, musteri isteklerini ve gereksinirnlerini kurulusun amaci olarak gérur. Bu
cercevede, musteriyi hognut etmek icin en uygun hizmet/Grinleri
tasarimlayarak, hammaddeden miisteriye uzanan ikmal, tretim, pazarlama,
satis ve satig sonrasi hizmetlerden olugsan tim etkinler zincirinin her
halkasinda, kalite, mikemmellik ve verimlilik standartlarini yakalayarak, bu
Grtnleri en uygun fiyatla pazara sunmayi hedefler.

TKY'de mugteri, sadece son {rlinii satin alan kisi (dis masteri) degildir.
Musteriler, dig tedarikgilerden baslayip, sistem siireci igindeki her iglevsel ve
destek grubundaki i¢ musteriler (bir 6nceki alt sistemden is alan her birim ya
da ikisi) ve dis misterilerdir. Ve her misteri kendinden bir sonraki aliciyi,
yani miisteriyi hognut etmekle sorumludur.

TKY, geleneksel ydnetimlerden farkli bir "kalite-verimlilik-hiz-maliyet-kar"
yaklagimi izler. Kaliteye oncelik verilerek, verimlilik artirilacak, maliyetler
dustrulecektir. Yiliksek kaliteli Grlnler, daha diugtk fiyatlarla tiketiciye
sunularak pazar payi ve kar artinlacaktir.

TKY'de gelisme kaynagi, teknoloji olanaklari disinda “kalite igin caligan
insan"dir. Kalite igin galisan insan yaratmak, 6nce yoneticiden geger.
Yonetici 6nder olmalidir. Once kendisi kalite ve verimlilik icin degisimin
glcine inanmalidir. Yénetimi altindaki isgérenleri, ortak ama¢ ve gabada
birligtirebilecek gtiveni ve seffafhgi saglamalidir.

Isgérenleri devreye sokmak igin insan kaynaginin yaraticiligint, yenilikgiligini
ve katihmcihgini giglendirmek gerekir. Eger gelisim ve degisime dayall
kalite bilinci iggbrenlere anlatilabilirse, iggdrenler ve ydnetim arasinda ortak
amag ve isteklere dayali bir bagimhlik iligkisi kurularak herkese, bu ugraga
katiima istedi ve olanad kazandirlabilirse, TKY'nin felsefesine uygun bir
6rgut ortami olusturulabilir.

Bu ortam iginde galiganlar, isteklerini, beyinlerini, yireklerini ve ¢ikarlarini
6rgltiin gelismesi igin biraraya getireceklerdir.

Bu ortami olusturmak, davraniglarda ve olanaklarda gerekli degisimi
saglayacak nitelikli ve strekli bir egitim ile 6zendirmeden geger. Egitimler,
mugteriye odakli, kaliteli ve verimli Uretmenin, yéntem ve tekniklerini
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6dretmenin yanisira, iggdérenlerin ve yoneticilerin kuruluga ve dis gevreye

bakig agilarini amaca uygun olarak degistirmeyi amaglamalidir. Egitimlerin
baghca konulari, bilgi-beceri gelistirme, takim calismalar, y6netime
katilimdir.

Degisimi ve gelisimi &zendirecek 6dillendirme sistemleri de, TKY'nin
basarisini siiriikleyici bir bagka aragtir.

e TKY'de uygulamalarin strduriimesi énemli bir sorundur. lIk yillarin enerijisi
ve kolay basarilarin sonrasinda, uygulamalann yeni gtdtlerle ve glglerle
desteklenmesi gerekir. TKY'nin strekiiliji ve basarisinda, de§erlendirme,
geri bildirim ve denetim bu agidan biyuk 6nem tagir.

3.1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Amaglan

Toplam kalite y6netimi ile amaglanan, igletmenin ticari, finansman, teknik,
beseri ve organizasyon kaynaklarini optimum kilmak ve bunlar tiim faaliyetlerin
koordinasyonunu saglayacak sekilde yonlendirmektir.

Toplam kalite yénetimi ile ilgili amaglar, belli bashkiar altinda asagidaki gibi

toplamak mimkindr.>

¢ Bireyselligin yerine, takim ¢aligmasinin tegvik edilmesi,

o Gorev tanimlarinin esnek olmasi,

o Miusteri odakhilik, tiketici profiline uyum, misteri tatmininin saglanmasi,

e Yaraticilik ve yenilie uygun ortamin olugturulmasit,

 Insana yatinm ve ¢alisanlarin motivasyonunun artiriimast,

o lIsgérenleri yildan yila ylkselen deger olarak gérme ve sirket iginden terfi
politikasi uygulanmasi,

e Organizasyondaki kademeleri azaltma, ¢ok yo6nll acgik iletisimin
olusturulmasi,

o Organizasyondaki isgérenlerin ayni bilgileri paylasip, birbirleriyle iletigsim
kurarak, sorunlari ve ¢6zim 6nerilerini ortaya koymalarinin saglanmasi,

o Katilimei karar mekanizmasi olugturulmasi ve gelistiriimesi,

% {smail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Ara¢ ISO 9000
Kalite Giivencesi Sistemi, Bursa: Uludag Universitesi Gliglendirme Vakfi Yaym No: 110, 1995, s.18.
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e Tum iggdrenlerin, organizasyonun yapiimasinda ve igletiimesinde pay sahibi
olmasi ve iggdrenler arasinda sinifsal ayirim yapiimamast,

e Tum iggbrenlerin, fikir isgisi olarak kabul edilmesi ve organizasyonun
gelistiriimesi projelerine, katiimalarinin saglanmasi,

o Egitim yoluyla, isg6renlerin kendilerini geligtirmelerine firsat vererek, triin ve
hizmet sirecleri Uzerinde, kalitenin artirilmas) hususunda digiinmelerinin
saglanmasi,

o $irket amaglarinin, éncelikle parasal olmaktan gikarilmasi, girketlerin yalniz
bilangolariyla degil sirket kiltiri agisindan da degerlendirilmesi,

o Sirketin gelecekteki durumunun tanimlanip, orta ve uzun vadeli hedefler
koyuimasi,

e Sifir hatayi esas alarak, bunun sonucu olan israfin énlenmesi,

o Maliyetleri dugtrerek, kaliteli mamulii ucuza satarak, yiksek rekabet giicii
elde edilmesi,

o lIsletmede Ust ydnetimden, saat {icretli isgérene kadar biitiin isgérenlerin
isbirligi ierisinde galismalarinin saglanmasi,®!

o Sirekli gelisme ve siirekli basanli olma bilincinin tim iggérenlere
kazandirtimasi

o Rutin iglerin sistemli hale getirilip, bilgisayarli makinelere ve robotlara
yiklenmesi, insanlarin 6zgirlestiriimesi monoton islerden kurtariimasi,®

Su ana kadar saydidimiz amaglar esas alarak, TKY’nin amagclarini kisaca iki

noktaya indirgeyebiliriz.>®

o Herkesin, kendi igini ilk seferinde ve tam zamaninda dogru olarak yapmasini
saglamak,

. Sﬁrek!i gelistirmeyi tim &rgite yaymak.

3! Simgek, s.80.
52 Sener Muter, Toplam Kalite Yonetimi, Siyasette Kalite, Istanbul: Kalder Yaymlari, 1996, s. 379.

53 Allen J. Sayle, Meeting ISO 9000 in a TQM World, Great Britain: AJSL Publishing, 1991, s.274.
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3.1.4. Toplam Kalite Yénetiminin Onemli Bazi Yararlari

Toplam kalite yonetimi ile saglanan faydalan da asagidaki gibi toplamak
miimk{ndar.>*

o Orgitiin_dinamizmini ve vyapisini geligtirir; Isgérenler ile Ust yonetim

arasindaki iletisimin artmasi sayesinde, 6rglt yapisi daha saglkh ve
sorunlari ¢gdzme yéniinde daha aktif hale gelebilir.

e Bitiin isg6renlerin ¢abalarini birlestirir; Herkesin firma yaranna katihmini

saflayrak, isbirligine dayanan bir sistem olusturur. Bitiin galiganlarin
katiimci yakiasimlan sayesinde, bilgi, tecriibe ve cabalarin birleserek
sinerjinin ortaya ¢tkmasi saglantr.

o Kalite_glivenlidi sistemini kurarak miisteri givenini artirir; Toplam kalite

ydnetimi kisa vadedeki kari degil, uzun vadedeki kari amaglar. Asil amaci
“6nce kalite"dir. TKY ile kalite glvenligini saglayan kurulug, musteri
glivenini kazanabilir. Bu da sonug da, uzun vadeli kara gotirdr.

o Faalivet alaninda, diinyadaki en yilksek kaliteye erismeyi sadlayarak.
rekabet gilici olusturur; Kuruluglarin ayakta kalabilmeleri, faaliyet
gosterdikleri alanda rekabet edebilmelerine baghdir. Kurulugun rekabete

dayanabilmesi igin, kisa bir zaman sirecinde, guvenilir Griinlerini en
yilksek kalitede gergeklestirmesi gerekir Ki, diinya ile rekebet edebilsin.

o Insanliga saygi géstermeyi, insan kaynaklarini desteklemeyi, isgérenin

mutlulugunu distinmeyi, neseli calisma ortamlan temin etmeyi ve

mesaleyi bir sonraki nesile gecirmeyi sadlar; Bir kurulug sahip oldugu
isgorenlerden ne daha iyi, ne de daha kétudir. Burada sergilenen bltlin

faaliyetlerin, insana vyarasir gekilde hikim slrmesi, toplam kalite
yonetimi  etkinliklerinin  strdirilmesi ile gergeklestirilebilir. TUm
calisanlara verilebilecek kadar yetki verilerek, kendi yeteneklerini
sergileyebilmeleri, kariyer planlamasi yapabilmeleri ve yeteneklerini
ortaya cikarabilmeleri imkani verilmig olur. 'Kalite kontrol gemberi
etkinliklerinde kanitlanan yetenek, diger y&netici rolerinde bagarili
olmanin yolunu agabilir.

o Kalite kontrol tekniklerinden yararlanmayi sadlar; Istatiksel ydntemler
kalite kontrolin temelini olugturur. Bélimlerdeki kisiler, bu yedi basit

54 Stevenson, Production/ Operations Management, 4. Edition, s.105.
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kalite kontrol y®ntemine, yada geligmis tekniklere hakim olur ve

bunlardan yararlanabilir.

o lsletmelerde vyapilan savurganliklarin éniine gegilir, Herkesin isini

gercekten iyi olarak yapmasi, toplam Kkalite ybnteminin en temel
faktdrudir Igletmelerde yapilan malzeme, iscilik, enerji ve ydnetim
savurganhgi, toplam kalite yénetiminin tam uygulanmasi durumunda, ya
tamamen ortadan Kaldirilir yada azaltiir, Onemli olan Uretimin dogru
zamanda, dogru maliyetle, dogru kisilerce yapiimasidir.>®

o Uriin_gelistirme siresinin_kisalmasi ve pazar talebinin karsilanmasinda
esnekligin artmasi; Kiresellegme ile sertlesen rekabet kosullarinda,

misteri isteklerinin dikkate alinmasi ile, hem iriin gelistirme daha kolay
olur, hem de bu talepleri kargilamak amaci ile kurulan igletmelerde talep
esnekliginin olusturdugu olumsuz yapi kaldiriimis olur. %

o Isgbren kisive, kalite (lizerinde direkt sorumiuluk _duymasini__ve

hareketlerini buna gére tanzim etme bilincini kazandirir; Ayrica kalite

kontrol gorevlileri ile Gretim caliganlan arasinda genellikle olusan
digmanca iligkileri ortadan kaldirir. Ayrica galigsanlara kendi iglerinde
kontrol sorumlulugu vermek, kendilerine deder vermek kadar motive
edicidir. Departmanlar arasi iletisim ve igbirligini artinir. Fabrikadan
markete ve mihendislie kadar dizayn (zerinde igbirligi yapiimasini
saglar.

Yukarda belirtilen bu gérinir yararlarinin diginda, TKY ile 8rgltiin kendini
gelistirmesi, gelecege hazirlanabilmesi daha da kolaylagmaktadir. Toplam Kalite
Yo6netimi ile isletmeler hem kalite Gstiinligd, hem de maliyet Gstinligu elde
edebilmektedir. Ozellikle galisanlarin katihmiyla gerceklestirilen yeni éneriler ve
yeni tekniklerle, rekabet glctinin artinimasinda &nemli kazanimlar
saglanabilimektedir.

55 Zithal Akal, isletmelerde Performans Olgiimii ve Denetimi, Ankara: MPM yaymlan No:473, 1992,
s.27.

%6 fbrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, istanbul: Kalder Yaymlari No: 2, 1994, 5.55.
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3.1.5. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Sorumiuluk

Toplam kalite ydnetimi uygulamalarinin bagarisindan, hem st yonetimin, hem
de iggbrenler sorumiudur. Bu iki kesimin sorumluluk alanlarn ise asagida
aciklandid: gibidir.

3.1.5.1. Ust Yonetimin Sorumlulugu

Yonetimde rol oynama aligkanh§i, yaniis ya da yetersiz yénetim anlayisinin
tekrarina yol agmaktadir. Astlarin, Ustlerinin yonetsel tutum ve davraniglarini
model olarak almalan ve kendileri de yoénetici olduklarinda Ustleri gibi
davraniglar sergilemeleri, bu tir yoneticileri bastan yetersizlestirmektedir.
Yoéneticiligin mevcut durumu siirdirmek ve varolan sistemierin devamini
saglamak olarak algilanmasi temel bir yanilgidir. Gunimuzin hizli degisim
kogullari altinda, boyle statiikocu yaklasimlar igletmelerin basinsizhgin
hazirlayan énemli etkenlerdir.

Ust yénetimin, organizasyonun kilit elemani roltinti yiiklenerek, TKY siirecinin
bagindan itibaren ve daha sonraki tim asamalarinda gdsterecegi inang, katihm
ve birinci derecede sorumluluk hissederek sistematik destek saglamasi, toplam
kalite yénetiminin en 6nemli unsurudur.

Toplam kalite yonetimi siirecindeki strekli iyilestirme, sorunlarin analizi ve
¢6zimi, ekip olusturma, hedef belirleme ve hedeflere gére yonetim ve kalite
saflama gorevinin tim isletme fonksiyonlarina yayilimi, ancak tim personelin
katihmi ile gerceklestirilebilir. Bu ise, organizasyonun yapisinda yukaridan
asagiya dogru katiimciigr zorlayan bir baski ile degil, agagidan yukariya dogru
gelecek bir katiima istegi ile saglanabilir. Bir kurulusta, katilma isteginin
yaratiimasi ve giiglendiriimesi, Ust ydnetimin goérevidir.>”

Kalite saglamanin ya da kalite giivencesinin ilk temel kosulu, st yénetimin bu
igte kararh ve tutarli bir. politika izlemesidir. Kalite saglamanin yalnizca st
ybnetimin degil, isletmedeki herkesin sorumlulugu altinda oldugu bilincinin,

57 Koparal ve Berberoglu, s.323.
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isletmede yerlestiriimesi gerekir. Bu bilinci, ancak ust ydnetim yerlestirebilir.

Toplam kalite ydnetimi, Gst ydnetimin liderlik, egitim, ve destek konusunda
kendini sorumlu hissetmesi ve isletmede galigan tim personeli kalite politikasi
ve hedefleri dogrultusunda tegvik etmesi ile gelisgme gosterilebilir. Ust yénetim,
her zaman uygulamalarnn déniinde yer almal ve lider oima 6zelligini tasimahdir.
Ust yénetim, kalitenin dretiimesinden, yani ¢iktinin en bagindan itibaren kaliteli
tretilmesi igin gereken sistemin kurulmasindan ve Uretimesinden sorumiu
olmalidir.

Katiimciigi desteklenen ve glglendirilen iggdrene sahip kuruluslarda yetki
devretmeye hazir ve istekli olan Ust y6netim, bunun igin giudilenmis nitelikli,
istekli ve yeterli sayida igsgérene de sahip olacaktir.

Toplam kalite ydnetiminde bagarili olmak, her seyden 6nce igin sahipleri ve Gst
y6neticilerin toplam kalite ydnetiminin ne oldugunu anlamalarina, uygulamak
icin kararli ve uygulayicilara da destek olmalarina baglidir. Yéneticiler, astlarina
cesaretle yetki verebilmeli ve yeteneklerini kullanabilmelerine firsat
tanimalidirlar. Bu firsat ise yetki, rol ve statllye gore degil, kisilerin diger
caliganlara yardimci olma becerisine, yani galisanlan daha verimli olmaya
yénlendirmelerine gére taninmahdur.5®

TKY yobnetim anlayiginda, tim taraflarla igbirligi icinde caligmak &nemli bir
ilkedir. Ozellikle kalitenin yiikseltiimesi ve maliyetlerin distrilmesinde &nemli
rolii olan igg&renlerin firmaya bagliliklarini artirmak ve onlarin siireg geligtirme
ve sorun ¢dzme alanindaki katkilarini almak igin katilimci yénetim anlayisini
yasama gecirmek bir zorunluluktur. Bu amaca ulasabilmek igin, TKY
yaklagiminda insan kaynaklarinin motivasyonu, grup calismasi, yetki devri,
kargiikh gliven, acglk ve ¢ok yonll iletisim sistemlerinin olusturulmasi agirlik
noktasidir. Bu noktanin, igletmenin st ydnetimince iyi kavranmig olmasi
gerekmektedir. Deming'in dedidi gibi kalite, yénetim kurulunda olugturulur. Bu
s6z ydnetimin TKY'nin dogru algilanip algilanmadidini sorgulamaya yé&neliktir.
Ust y8netim, verimliligi ve kaliteyi yﬁkseltmek, maliyetleri dislirmek, musteri

58 Koparal ve Berberoglu, 5.326.
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odakli olmak ve rekabette istinlik saglamak istiyorsa, isletmede degisim

ybnetimini saglayabilmek igin TKY uygulamahdir. Ama TKY uygulamalarinda
basaril olabilmek, ancak ve ancak y6netim anlayisinin degdigsmesi ile
mimkanddr.>®

Orgiitlerde organizasyonlar olusturulurken, bu yénetim sisteminin temelinde rol
oynayan “yénetim sorumlulugu®, “Istatistiksel Proses Kontrol” ve “Kalite
Gemberleri” gibi 6geler dikkate alinarak yapidiginda, iggérenler, kalite ile iigili
cahsmalan, igleri disinda kendilerine fazladan verilen bir gérev ve bir yiik olarak
gérmez, aksine bu caligmalari iglerinin bir pargasi olarak kabullenir ve yaparlar.
Boylece kurulugta, TKY ile birlikte yiksek verimlilik, kalite ve karliigin basanli
ve siirekli gergeklesmesini saglayan bir yénetim sistemi oturtulmus olur.

3.1.5.2. iggdrenlerin Sorumiulugu

Toplam Kalite Yénetimi organizasyonunun, kaliteyi ortaya ¢ikarmak tizere biiyik
cabasinin olmasi gerekir. Toplam kalite ydnetimi, organizasyondaki herkesi,
kalite arzusu icinde beraber §al1§t|rma felsefesidir. Bu malzeme
saglayicilarindan, misterilere kadar uzanir. Gergekte TKY iginde misteri odak
noktasidir ve misteri tatmini y6nlendirici glgtir. Toplam katiim 6nemlidir.
Sisteme en Ust ydneticiden, en altdaki isgérene kadar herkes dahil olmalidir ve
calismalidir.

Tum organizasyon, i¢ ve dis migteri taleplerini yerine getirmenin yollarini
gelistirmek lzere aragtirma yapmalidir. Higbir sey dokunuimamis veya gizii
olarak kalmamalidir. Her zaman, motivasyonu yiiksek tutulmasi gereken i¢
migterilerin, tatmin edilmesi basar igin gereklidir. I¢ misterilerin tatmini igin,
intiyaglarinin temini diiglincesi, sistemi gelistirmeye imkan verir ve béylece de
dis musterilerin tatmini arttirilir.

Urtn imalinde iggdrenler kuruluglann yaptiklan islerin kalitesinden de sorumiu
olduklari kabul edilir, ve bu sorumluluk bir bagkasina delege edilemez. Bu

% {smail Tiirkmen, “Toplam Kaliteye Gegis ve Uygulamada Bagarty1 Engelleyen Faktdrier”, Verimlilik
Dergisi, 1996/0z¢l Say: I Basim, 1996, s.147.



40
prensip hizmet kalitesi igin de gegerlidir. Bir hizmeti sunan kurulus o hizmetin

kalitesinden sorumludur. Daha spesifik olarak, bir hizmeti sunan personel, o
hizmetin kalitesinden sorumiludur. Bir kurulus, misterinin yaninda bekleyen
goreviisinin, milkkemmel bir servis sunacagini varsayar. lsgérenier, Griin veya
hizmetin gerekleri icin ydntem geligtirirler ve olusan hatalari bulmak ve
duzeltmek igin caligirlar. Sonugta her isgoren, kendi isinde kalite miifettisi olur.

Musgteri, nezaretgi, ydnetici, ya da igyeri sahibi ile muhatap degildir. Musteri,
kendisine hizmeti sunan iggérenle kars! kargiyadir. Musterinin o anda baska bir
secenedi yoktur. Musteriye gére, kalite ya da kalitesizlik performansini yénetim
dedil, isgbren temsil eder. Bunun anlami, iggorenin kalite ile ilgili
sorumlulugunun gok az oldugunun reddedilmesidir. &

3.2. TOPLAM KALITE YONETIMiININ OGELERI

Literatirde, TKY &gelerinin isimleri degisse de, TKY felsefesinin sinirlari iginde
kalarak, genellikle ayni seyleri ifade ederler. Genel literatiir bilgilerine gére
6geler, yedi maddeden olusmaktadir.

3.2.1. Yonetimde Liderlik ve Vizyon

Toplam kalite felsefesinin uygulanmasinda etkinlik, tst yénetimin liderlik roli
Ustlenmesi ile mimkiin olabilir. Liderlik, érgutlerdeki davranis bilimlerinin en
6nemli ve ilgi gekici alanlarindan birisidir. Pek gok lider tanimlari yapilmasina
ragmen, en genel anlamiyla lider, ait oldugu grubun amaglarini belirleyerek, o
gruptaki Kigileri, 6rgiitiin amaglarinin arkasindan striikleyen kisidir. Ayrica lider,
bagarinin. lezzetini tim o&rgiite taddirandir. Genel olarak liderde bulunmasi
gereken 6zellikler su gekilde tanimlanabilir;

e l¢ ve dis mugteri odakh anlayisin, yiksek olmasi,

o Misyonerlik anlayiginin, belirgin bir sekilde belli olmasi,

e Bulylk hedeflere azmetmesi,

e Zamanlama konusuna 6zen géstermesi,

€ Bozkurt, 5.201.
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o Deger yargiarinin agik ve kolay hatirlanabilir olmasi,

e Yol gdsterici yoneticilik anlayisi ve kigisel bilgi birikiminin giigli olmasi,
o Orgltlenme konusunda milkemmel bir yapida olmasi,

o Demokratik bir distince tarzina sahip olmasi,

 lsgorenlerin fikir ve gorliglerine sayg! géstermesi,

o Basariyi astlariyla paylagabilmesi,

* Astlannin tm sorunlarina vakif olup, soruniann ¢6ziimt ile ilgilenmesi,
e Giilerylizlii, sempatik bir yapida olmasi,

e Tim organizasyonla yatay ve dikey iletisim kurabilmesi,

o Sabirli olmasi.

Toplam kalite felsefesinin benimsenip uygulanabilmesi icin, sliphesiz
demokratik liderlik tarzi benimsenmelidir. Clinkli demokratik lider, her igg6renin
grup eylemlerine maksimum katiimni sadlamaya, érgit i¢i gerilim ve geligkileri,
gatismalan, direncleri azatmaya calisir. Yetki ve sorumlulugu kendisinde
toplamaz, alt kademelere dagitir. Bu tip ortamlarda ise katiimci yaklagimiarin
6nemi ve faydalari ortaya ¢ikmaktadir.

Toplam kalitenin yonetsel boyutlarini, Dr. Deming'in mesur ilkelerinden gizmek
mumkiandir. Bu ilkeler, yeni davranis bigimi empoze etmekten ¢ok, yonetsel
davranig ve algilamalarin kusurlarini yok etmeye yoénelikdir. Dr. Deming’in,
“ydnetimde liderlik” boyutu agisindan, alt: gizilmesi gereken ilkeleri suniardir. '
ILKE-3: Kalitenin saglanmasi igin biiyilk denetimlere girmeyin. Yerinde kalite
kontrol ile zaman minimuma inecektir. ‘

ILKE-7: Liderlik mekanizmasi olusturun, bir liderin gorevi birlikte calistidi
insanlara yardim etmek, egitmek ve desteklemek olup, onlari sadece izleyerek
yargllamék olmamalidir.

ILKE-8: Korku engelini yok edin. Korkunun oldugu yerde sorunlar saklanir ve
yanls isler yapilir. Orglt kultirine, korkunun egemen olmasi durumunda (st
y6netimin gergeklerden haberdar olmasi gok zordur.

ILKE-9: Sinirlari kaldinn. Orgiit igi birimler arasi ve organizasyon kademeleri

8! Serdar Tan, Ergonomik Bir Yonetim Tarzi: Toplam Kalite Yonetimi, Ankara: MPM Yaynlar1 No:
570, s.21-22
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arasindaki sinirlar farkh alanlarda galisanlann bir araya gelerek sorunlara ortak

¢6zim bulma potansiyelini azaltir.

ILKE-10: lggérenleri zorlamaktan ve onlara sayisal hedef ve sloganlar
vermekten kacinin. Birakin gahsanlar sloganiarini ve hedeflerini kendileri
belirlesinler.

ILKE-ll : Sayisal hedef ve kotalar yok edin, galiganlan bu rakamlara gére
degerlendirmeyin. ls bagarisini sayisal olarak ifade eden hedefler yerine,
yardimlagma ilkesine dayali liderlik tesis edilmelidir.

ILKE-12 : lggérenlerin isyerinden gurur duymalanini dnleyen engelleri ortadan
kaldirin. Hizli dedil dodru calismak, yikici rekabet degil isbirligi anlayisi
yerlestirilmelidir.

ILKE-13 : Kisisel gelismeyi &zendirin. En iyi yatinm insana yapilan yatirnmdir.
Orgﬁtler gtglerini gall§anlardan alr.

Her organizasyon gecmis basarilardan gelecek igin, daha iyiye y6nelmede
mutlaka bilgi tretmeli ve Grettigi bu bilgiyi de kullanmalidir. Bilginin strekli olarak
tretilmesi ve aranmasi, organizasyon kiitiriinde degismeyi zoruniu kilacaktir.
Iste bu bilginin Gretiimesinde ve kullaniimasinda en 6nemli gérev liderlere
dusmektedir. Toplam kalite yonetimiyle 6zdeglesen stirekli gelisme ve degdisme
kavramlarini uygulamaya gegiren Kkigiler de liderler olmaktadir. Soran,
sorgulayan, arayan, aragtiran, yeni ¢6ziimlemeler lreten ve buniar gergek
hayat problemlerine sistem yaklagimi ile uygulayan, yepyeni sonuglar ve
degerler ortaya gikaran, kaliteye her alanda 6énem veren, ybénetim ve lideriik
ortamini yaratmak basarinin temel anahtar olacaktir.%?

Orgitler de, kaliteli girdiler yoksa, giktilarin kalitesinin de istenilen diizeyde
olmasi beklenmemelidir. Kurulusun organizasyonundan, tedarikcisine kadar
kalite, temel ve 6ncelikli olarak diigtintimelidir. "Once kalite" ve "siirekli kalite"
prensipleri, ybnetimin diisturu olarak benimsenmeli ve her ydnetim asamasinda
uygulanmaldir.

€2 Bozkurt, s.163.
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Isgérenlerin risk ve sorumluluk almasi, kararl, konusan, dinleyen, iletisimi

yasatan ve en biiylk degerin insan olduuna inanan yoneticilerin varlijina
baghdir.®

Rekabette Gstlnlik sajlayabilmek ve basgarili olabilmek igin artik y&neticilerin
liderlik &zelliklerine sahip olmalart gerekmektedir. Degistirici, dénistlrici
liderlik yetisine sahip olan yoneticilerin uzun dénemli stratejik planlanni
yapmalari, amaglara ulagmak igin gereken arag ve yontemleri belirlemeleri,
astlarini bu amaglara dogru motive edebilmeleri ve katihmci ydnetim anlayigini
yasama gecirebilmeleri gerekmektedir. Bunun igin ise vizyonu olanlarin lider,
lider olanlarin da yonetici olduju ve izleyicilerinde (gevrede olugsumdan
etkilenen Kigiler), vizyonerlere itibar ettigi bir yapilanma kultiriiniin olugsmasi
gerekmektedir. Ginkil, herkesin yonetici dzelliklerine sahip oldugu érgﬂtlérde,
lideri ayirici tek 6zellik vizyondur.

Yénetimin, isgérenlerdeki toplam kaliteye olan inancin ve destegdin, saghkh ve
basgarili bir kalite iyilestirme programina kanalize edilerek, devamini saglamasi
icin, su noktalarda liderlik yapmasi daha yerinde olur. %

o |s gorenlerde galigma istegi ve beklentilerinin olusturulmasi,

e Sorumlulukian belirleyerek, ¢abanin verimii bir sekilde ydnlendiriimesi,

e Tertipli ve diizenli bir stratejik yonetim ve is plani yapilarak kullaniimasi,

e Yetki ve sorumluluk vererek arzu edilen sonuglara ulasiimasi,

e Tim igletmede kalite gtivenligi sistemi kuruimasi,

e Kalitenin planlandifi sekilde isleyip islemediginin denetlenmesi, islemiyor ise
igmesinin saglanmasi.

5 Giiltekin Yildiz, isletmelerde Toplam Kalite Yonetimi, Sakarya: Sakarya Universitesi Yayinlan No:
10,1994, s.4.

% Richard A. Bobbe and Robert Schffer, "Productivity Improvement", Business Horizons, c.26, Mart
1983, 5.62.



Ayrica, %

Paylasiimig bir gbrev anlayig! ve vizyon yaratmasi,
Karsilikh etkilesimci bir 6rgiit tasarlayarak ydnetmesi,
Insanlar arasinda karsilikh etkilesimi sadlayarak yénetmesi,
Insanlan yetkilendirmesi,

Ogrenen bir érgit yaratmasi,

Belli bir agamada tanitici bir strateji olugturmasi.

Bunlardan bagka, liderden beklenen galismalar ise sunlardir;®®

Zamanlarinin bityiik bélimani kalite ile ilgili sorunlara ayirmalari,

Hem s6zlG hem de yazili olarak kalite hedeflerini ve rollerini strekli bigimde
isletmeye yaymalari, |

Insan kaynaklar béliminiin iglev ve rollerini artirmalari,

Egitim ve gelistirme igin fon ayirmalari,

Basarili olan gruplan takdir etmek amaciyla 6dil sistemleri koymalan ve
toplam kalitenin 6nemini tim igletmeye asilamalari,

Soézleri ve yaptiklariyla gelismeyip, tutarll hareket ederek, galisanlara gliven
vermeleri.

Liderin, bu sézkonusu calismalar gergeklestirebilmesi igin olgun ve agik fikirli

olmasi, dogru degerlendirme yapabilmesi, analitik diigiinebilmesi, yetenekli ve

sebatkar olmasi, olaylara genis bir perspektiften bakabilmesi gereklidir.

3.2.2. Siirekli Egitim

Toplam kalite y6netiminin her safhasinda egitim zorunludur. Canki, Toplam

kaliteye gécigte yasanacak olan zorluk ve giglikler, ancak egitim ve égretim ile

asilabilir.5”

65 Thomas H.Lee, “Toplam Kalite Ve Liderlik”, (Cev: Orhan Pazarcik), Verimlilik Dergisi, 1996/0Ozel
Say1 I Basim, 1996, s.18.

% Nesteren Davutoglu, Bank Ekspress El Kitaba, istanbul:, 1993, s.3.

67 Elaine Biech, TQM for Training, Amerika: Mc Grow Hill, 1994, s.3.
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« liggorenlerin Egitimi

Mevcut gereksinimleri karsilamak igin, gerekli olan kalite ile ilgili egitim

planlamalari, asagidaki gibi konular izerine konsantre olmalidir.®®

o Hatalar ve 6nlenmesi;

e Migteri tercihleri ile gereklilikleri ve nasil kargilanacagi;

o Misteri arastirmalan ve temaslari ile 6nemli bilginin nasil gerektigi gibi
kullanilacagt;

o g giivenligi;

o lIsgdren davranislan ve musterilerle iyi iligkiler kurulmasindaki 6nemi;

e Sorun buima, sorun tanimlama ve kalite iyilestirme;

e Kaylp zamanla ilgili ¢esitli kaynakiarin ortadan kaldirilmasi, ya da en aza
indirgenmesi ile maliyetlerin azaltiimasi;

o Tedarikgilerle iligkileri " iyilestirme ve girdi muayene maliyetlerini azaltma
yollari.

Egitim, toplam kalitenin &rgitlenmesi ve kalite performansinin geligsmesi,
acisindan énemli bir etkendir. Orgitlerin, her kademede yaygin egitim ve
gelistirme programlarina zaman ayirmalarni ve maddi olarak desteklemeleri
kaliteyi saglama agisindan gereklidir. Clinki, iggérenlerin vasifli olmasi, ancak
egitim ve iyilestirme programlar sayesinde saglanir. Toplam kalite felsefesinin
yerlesmesi icgin, egitimi en alt kademeden en st kademeye kadar
yayginlagtirmall ve 6rgitiin  batinlestirici bir unsuru olmasi saglanmaiidir.
Isgérenlerin gelismesi ve 6rgite olan katkilannin saglanmasi agisindan bu
birlestirici unsur oldukga 6nemlidir.%®

Toplam kalite yénetiminde egitimden amag, tam bir misteri memnuniyetini en
az maliyetle saglayabilmek igin o 6rgiit isg6renlerinin kalite tutumlari, bilgileri ve
yeteneklerinin geligtiriimesi ile o6rgitte ve iggdrenlerde bir degisimin
baglatiimasidir.

¢ Bozkurt, 5.205.

6% J.Saraph, R.J. Sebastian, “Developing a Quality Culture, Qality Progress”, Bizden Haberler Dergisi,
Kog¢ Yaymlan, Aralik 1993, s.6.
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Toplam Kalite Yonetimi digiinsel bir devrim oldudu igin, tim igg6renlerin
dusilince sistemieri degigmelidir. Bu degisimi saglamak i¢in de tim igg6renlere,
strekli bir egitim verilmeli, periyodik toplantilar ve bilgilendirme seminerieri
yaplimahdir. TKY'de egitim, bir organizasyonun i¢ ve dis gevresini olusturan
insan kaynaklarinda, bir kalite bilinci olusturmak, onlarin bilgi, beceri ve
davraniglarini geligtirmek ve TKY anlayigini organizasyonda yerlestirmek
amaciyla yiriitilen planli ve surekli faaliyetier zinciridir.”

Sadece kendine sdyleneni sdylendigi sekilde yapan personel yerine, gérevlerini
aksatmayacak sekilde yerine getiren ancak, yaptigi isin daha verimli yapilmasi,
yani is silreglerinin gelistiriimesi konusunda strekli dislinen ve belirlenmis
cesitli katihm ydntemleriyle bu dislincelerini sisteme katan, isgéren
davraniginin geligtiriimesi gerekmektedir.'

Personel ve ls¢i Egitimleri, TKY'de isgdrenlerin  yeteneklerinin  girket
gereksinimleriyle uyumlarini ve pasif durumlarini terk ederek, aktif hale
gelmelerini sadlayan en etkin ydntemdir. Bu uyumun saglanmasi igin yukaridan
asagiya kadar tim caliganlara bilgi aktariimalidir. Egitim vasitasiyla isin
gerektirdigi mesleki bilgiler igsgérenlere aktariir. Egitimle kazandiklarn bilgi ve
becerileri is baginda kullanan isgérenler, katma degeri artiririar. Egitimler, bir
yandan igg&renlerin niteligini gelistirerek igglct verimliligini artinrken, diger
-yandan da teknolojik gelismeyi hizlandirarak sermaye verimliligini artinr.
Sadece Ust yoneticilere verilen egitimler, Ustiin kaliteli Grtin Giretmek igin yeterli
olmamaktadir. Kalite egitimlerinin, tim iggbrenlere yayginlagtiriimas: ve
isgdrenlerin faaliyetiere katiimlarinin saglanmasi gerekmektedir. llk safhada
gbrev alacak personellerin egitimi gcok &nemilidir. Clnkld bu personeller, daha
sonra anahtar personel olarak, kendi is arkadaglari arasinda degerli bir deneyim
kaynadi olacaklardir. Egitim plan ve programlarini, egitim alan ilk personelin
geligip, meslek arkadaglannin egitmeni olacak sekilde yapmak iyi bir politikadir.
Bu uygulama, igg6renlere hemen ihtiya¢ duyduklarn konulardan baglamak lizere
ve daha sonra sistem hakkinda bilgilerini gelistirecek ve derinlestirecek bigimde
egitim vererek yapilir. Boylece bunlar, yeni uygulamalarda is arkadaglarinin

7 Adnan Kalkan, “TKY’de Egitim ve insan Faktorii”, Verimlilik Dergisi, Say11999/1, 5.99.
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egitimine daha fazla katilirlar.

3.2.3. Migteri Odakiihik

Giuntimiizde rekabetin ana hedefi, misteri oimaktadir. Misteri ne denli tatmin
olur ve isletmenin rinlerine ne denli badl kalirsa, igletmenin rekabetteki
Gstinltga o denli kalici olur. Nasil ki, insanin onlarsiz yagayamayacagi hava-su
yemek gibi fizyolojik ihtiyaglan var ise, isletmelerin de musterileri olmadan
hayatlarini devam ettirmeleri miimkin degildir, yani igletme, glicinli yagsam
kaynag: olan musterilerinden alir. Bu glic ise rekabet giictiddir.

Rekabet giliclinlin nasil saglanacagi konusuna gelince, TKY bu soruya da
geleneksel yoénetimin, kalitede mikemmeliik, uygun fiyat vb. amaglarin
gerceklestiriimesi seklindeki yanitindan farkli bir bigimde yaklagmaktadir.
Kuskusuz bunlar rekabet gticini tanimlayan 6gelerdir, fakat giiniimizde tek
basina fazla bir anlam tagimamaktadir. Madem ki misgteri yagam kaynagidir, o
halde onu elde etmek veya korumak igin kendisine sunulan hizmet ve
griinlerden memnun olmasini saglamak gereklidir.”

Rekabet, baskici igletmeleri “yaptigini satan” olmaktan cikarp, “satilabileni
yapan®’ hale getirmektedir. Satilabilenin ne oldugunu anlamak igin, “kaliteyi
msteri belirler” anlayigini benimsemek gerekir. Mugterinin gériindr isteklerinin
yani sira, sakh isteklerini de saptayabilmek, ancak misteriye yakin olmakla
gerceklestirilebilir. Musteri isteklerinin tatminini temel sirket felsefesi haline
dénistirme ydnlnde ¢aba harcayan igletmeler, musterilerini kosulsuz mutiu

etmeyi “olmazsa olmaz” bir distur olarak kabullenen, ¢&rgiit kuitlrl
olustururlar.”

TKY'de musteri 6nceligi, iki ayrnt misteri tanimiyla ortaya ¢ikmistir. Bunlardan
biri “ic muster”, digeri ise “dis musteri” kavramidir. i¢ miigteri, 6rgitte
isgbrenleri ifade etmektedir. Ancak bu miugteri grubu, kendisinden &nceki bir
siirecin ¢iktisini, kendi ugrag! olan siirecte kullanandir. Dig miigterinin kim

! Yenersoy, s.38.

72 Koparal ve Berberoglu, s.324.



48
oldugu bellidir. Uriin veya hizmet alip kullanan nihai tiketicilerdir. Toplam kalite

anlayigi, her iki musteriyle ayn iligkinin kurulmasini éngérar. Bu iliski musteri-
tedariki iligkisidir.”

Dis mugteriyle olan iligkide ayni dili konugsmak, daha iyi bir dinleyici oimak,
anlagmaya varmak, sonuglan 6lgmek, dizeltmeleri yapmak ve boylelikle sifir
hataya dogru gitmek esastir. TKY'de ayni sey, i¢ misteri igin de gegerlidir. Bir
organizasyonda birarada yagayan insanlarin, birbirlerini is arkadaslarindan ¢ok,
musteri ve tedarikgi olarak gérmeleri, milsteri tatmininin en yiiksek deger olarak
paylasiimasini saglayacaktir.™

Uriin yada hizmet Ureten {reticilerden, migterilerin baglica istek ve beklentileri;
makul fiyat, Ustlin kalite, Urlin yada hizmette glivenilirlik, model zenginligi ve
yenilik, kullanimda kolaylik ve konfor, saticidan yada hizmeti sunandan &zel ilgi
gérmek seklinde 6zetlenebilir. Musteri 6dedidi para karsiliginda, firiin yada
hizmetin en uygununu, en yenisini, en kalitelisini ve en kullanigli olanini tercih
edecektir.

Kisaca, toplam kalite y6énetiminin misteri odaklilik 6gesi, belki de etkili olarak
uygulanmasi en zor, ancak uzun dénemde isletmeye en ¢ok katki sadlayacak
olanidir. Cunkl, sunulan hizmet ya da Urlinin kalitesinin tatmin edici olup
olmadigi hakkinda son karari veren misteridir. Bu nedenle misteri kalite
iyilestirme programinin odak noktas! olmak durumundadir. Misteri beklentileri
glinimizde biylk bir hizla dedismektedir. Yarinlarda da var olmak isteyen
kuruluglar, misteri odakli olan, misteriyi ele gegiren, tatmin eden ve elinde
tutan bir sistem geligtirmek zorundadir.

3.2.4. Tam Katilim
Toplam kalite yénetiminde tam katilimdan anlasiimasi gereken ifade; kalitenin,

herkesin isi oldugu anlayigina dayanmaktadir. Bu ifadenin uygulanabilirligi ise,
daha verimli iggbrenler ve daha (retken yéneticiler ile 6rgltin bitin

" Juran, Juran On Leadership For Quality, s.17.

™ A.Unal Erzen, Gelecek Milsteridir, istanbul:, 1994, 5.24.
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kademelerinde, daha etkili bir iletisim ve daha sonug alici bir érgitlenmenin

olusturulmasina baghdir. Katihmcilik, yeterince ve yaygin bir gekilde
saglanamadigi slirece, firma iginde ve diginda musteri odaklilik ile surekli
iyilestirme anlayiginin tim siireglere yerlestiriimesi ve toplumsal sorumlulugun
paylasiimasinin sadlanmasi mimkin degildir. Kurulusda, isgdreninden
ybneticisine kadar bitiin iggérenlerin, kaliteli Grlin yada hizmet Gretiimesine
olumiu katiimini sadlamak, bu ginkid rekabet kosullarinin vazgegilmez
gereklerindendir. Ancak kuruluglarda, herkesin olumlu katiimini saglamak,
uygun ortam ve sirket kaltarGnan varhidini gerektirir.

Bu nedenle, TKY siirecine adim atmayi planlayan kuruluglarda, &ncelikle
katihmcihigin analiz edilerek, mevecut durum itibari ile hangi diizeyde oldugunun
tesbit edilmesi gerekmektedir. Bu tesbit, habeﬂegme ve bilgi ak|§|‘n|n, egitim ve
yetenek gelistirmenin, motivasyon ve karar alma gliciniin paylasiminin etkinlik
derecesinin belirlenmesini saglayarak, katiimeiligin gigclendiriimesi amaci ile

izlenecek yolu gosteren, gergek¢i bir eylem planinin hazirlanmasini
kolaylastirir,”

Katihmecihgin giglendiriimesi, ileriki bélimlerde ayrnintii bir sekilde ortaya
konulacaktir.

TKY'de tam katilim iki sekilde olu§ur;
 Isgdrenlerin katthmi

e Yoéneticilerin katifimi

3.24.1. iggorenlerin katihmi

Isgérenlerin, aktif bir toplam kalite programina géniilli katithmini saglayabilmek
icin gerekli hususlardan bir kag sunlardir;’®
e Acik bir gérev ve amag tanimi,

e  Surekli bir 6renme ve 63retme ortamy,

75 Nurettin Peskircioglu, “Toplam Kalite Yonetimi ve Katihmcilik”, Verimlilik Dergisi, 1996/0zel Say1
II Basim, Ankara, 1996, s.37. .

" Haldun Ersen, Toplam Kalite ve insan Kaynaklan Yénetim Iligkisi, Istanbul: Sim Matbaacilik,
1997, s.128.
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e Ydnetime katilma, yetki ve sorumluluk devri,

e Etkin iletigim,

¢ Kendi kendini denetleme.

Isgérenlerin, TKY’ne katilimi ise iki tiirde olusmaktadir;””
o Birey olarak katilim,

e Grup olarak katilim.
3.24.1.1. Birey Olarak Katihm

Ginumizde iggérenler kendilerini ilgilendiren her tirla kararin géristilmesine ve
sonuclandiriimasina aktif olarak katiip, diisiincelerini ifade etmek istemekte ve
bu konularda fikirlerinin alinmasini talep etmektedir. Dolayisiyla, yoneticilerin
planiama ile idare ve kontrol etfne, isgbrenlerin ise, sadece yapma zorunlulugu
giderek agirhigini kaybetmektedir. Artik bunun yerini, isg6renlerin fiziksel oldugu
kadar, zihinsel yetenek ve kapasitelerini ortaya koyarak, islerinde hem viicut
hem de akillaryla galigma arayis ve anlayisi almaktadir. Bu sekilde yonetici ve
isgbren kendini yenilemekte, yeni iliskide ise planlama, plani uygulamaya
koyma ve kontrol etme faaliyetlerini iggrenler yerine getirirken, yonetici de
isgbrenleri daha verimli galigma konusunda y6énlendinmeye ve bu yénde motive
etmeye galigmaktadir . '

Kalite anlayigini, yagam felsefesine déniistirmeyen kisilerden, kalite igin érgiite
katiimlarini beklemek mimkin degildir. Ayni “glirik yumurtalardan iyi omiet
olamaz® manti§i gibi. Bu nedenle, 6ncelikle iggtrenlerin islerini daha iyi
yapmalarini saglamak (zere "digiinen Kisiler" olmalarini temin etmek gerekir.
Bu ise ancak dikkatli bir ydneltme ve motivasyon siireciyle saglanabilir.

Kararlanin alinmasinda igsgérenlerin s6z sahibi olmasi, isgbrenler agisindan
gidlleyici bir etkiye sahiptir. Katiimali y6netim, doyumsuzluk nedenlerinin
azaltiimasi, mitkemmel bir bilgi alig-verigi sistemi kurulmasi, sorumluluk

7 Masaaki Imai, Kaizen: Japonya'mn Rekabetteki Bagansimn Anahtan, Kocaeli: BRISA A.S yaym,
1994, s.83.
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dagihimini artirmasi ve nakdi katilmaya olanak vermesi sayesinde, isgérenlerin

gergek durumlarina, maddi ve psikolojik ydnde etki yapmaktadir.”
3.24.1.2. Grup Olarak Katiim

Tum iggdrenlerin, insan olduklarini gézéninde tutarak, onlarin iglerinden zevk
almalarina ve mutlu bir hayat siirdirmelerine firsat verilmesi, 6érgitiin varligini
stirdiirmesinin temel tagi olarak gérmek gerekmektedir. Toplam kalite modeli,
grup 6ncelikli yaklasimiyla, mevcut problemlere ¢odziimler bularak, zevkli bir
igyeri yaratmayi, morali iyilestirme ve ylikseltmeyi, maliyetleri ve kalitesizli§i
azaltmay! ve grubun sinerjisinden faydalanmay amagclamaktadir. Grup olarak
tam katilim, kalite gemberleri kapsaminda, problemleri ¢ézmek igin gesitli
istatistiksel araglar kullanan diger kigik grup faaliyetleri ile yirthimektedir.
Japonlar bu tir faaliyetlere, géniillli organizasyonlar olarak basladiklar halde,
s6zkonusu bu uygulamalar sadece kaliteyi iyilestirmekie kalmamig, maliyetieri
azaltmig ve verimliligi artirmigtir.

3.24.2. Yoneticilerin katihmi

Yoneticiler, liderlik vasiflariyla, galiganlanin tam katihmi konusunda ¢ok énemli
bir role sahiptirler. Ishikawa, “Insanhiyi esas alan bir ydnetim bigiminin,
insanlarin sinirsiz gigclerinin geligmesine izin veren bir yénetim bigimi oldugunu”
ifade etmektedir. Bu nedenle ydnetim, katiimcilik, agikhk, sorumluluk tstienme
ve sorumiulugu paylasma gibi faktérlerin bilegkesiyle sistemi kaliteye
géturmektedir. TKY'nin anlayigina gére, “hic hata olmasa bile, kaliteden tim
yonetim sorumludur ve kalitesiz Gretim, zayif yénetimin sonucudur.” Kabul
etmek gerekir ki TKY, bir grup etkinligidir, bireysel olarak gergeklestirilemez.
Ekip galigmasini ve ekibin her bir Giyesinin tam katilimini gerektirir.

7 flter Akat, Goniill Budak, Giilay Budak. isletme Yonetimi, Istanbul: Beta Yayinlari, 1994, 5.215
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Yoénetimin kaliteyi iyilestirebilmesi icin, Dr.W. Edwards Deming bir gok hareket

fikirleri ortaya koymustur. Bunlar;™

Genis goérus agist (perspekifi),

Disurilemeyecek hatali Griin ylizdelerinin lizerinde fazla ugrasiimamasi,
Saticilardan gelen kalite talebinin degerlendirilmesi,

Dusiik kalitenin kaynaginin belilenmesi ve ¢6zim igin dogru hareket
planinin se¢imi icin istatiksel metotlarin kullaniimasi ve istatiksel metotlarin
kullaniimasi igin galiganlarin egitilmesi

Denetgilerin (mifettiglerin) iyilestiriimesi,

Yiksek kalitenin pahal oldugunun vurgulanmamasi,

Caliganiann, islerini ’yapabilecek 6zel egitime sahip oldugundan emin

~ olunmasi.

P.Crosby bunlara ek olarak, kalite aktivitelerini destekleyici yénde (ist kademe

y6netimi igin agagidaki fikirleri ileri sirmtstar,

Ust yénetim kaliteyi destekledigini ve iyi kalite ¢abalarina génallii olarak
destek verdigini géstermek zorundadir,

Yénetim iyi bir kalite elde etmek igin direngli bir efor sarfetmek zorundadir,
Ydénetim ¢ok acik bir bigimde hangi y6ni ile kaliteden ne istedigini ve hangi
iscilerin bunu nasil gergeklestirmeleri gerektigini agikca séylemelidir,

“lik seferde dogru yap” ilkesini benimsemeli ve benimsetmelidir.

TKY y6éntemlerinin basarili olmasi, organizasyondaki herkesin kendini adamast
ve caligmasi ile gergeklesir. Ust yénetim bu organizasyonun igine dahil olmali
ve gahisanlan motive edici gekilde iglemelidir. Eger lst ydnetim dahil olmazsa
TKY hizla bagarisizhga gidecektir.

Ydénetimde, strekii kendini kontrol eden, bagar kriterlerini ortaya koyan ve kendi
kendini diizeltip gelistiren bir siireg, yurirlikte olmaldir. Yénetim ve ¢aliganlar,
hep Dbirlikte kalite konusunda egitilerek, ©6rgtit kiitlrini yeniden

™ William J. Stevenson, Production/ Operations Management, 3. Edition, Boston: Sons Company,
1990, ss.815-816.
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olugturmalidiriar. Diger bir ifade ile, sirket dinamiklerini harekete gecirecek,

calisanlan 6n plana gikaracak, yeni bir kiiltir degisimi gerekmektedir. Bunun
cok zaman alacagi ve sancili olabilecedi 6énceden kabul edelirse, uygulama
zorluklari daha kolaylikla agilabilir. Ancak Toplam Kalite Y&énetiminin
uygulanmasi i¢in yeni bir girket ya da organizasyon kiltirtintin olugsmasinin 6n
kosul olarak disinllmesi de yillarca beklemeyi gerektirebili. Bu durumda,
TKY'nin kendisini, organizasyon kulttrinil degistirme elemani olarak kullanmak
daha akillica bir yoldur.

3.2.5. Siirekli Gelisme(KAIZEN) Ve Sifir Hata

Toplam kalite yénetimine gecis ve uygulama siireci iginde, basariy! etkileyen,
onemli bir faktér de “Sirekii Geligme™nin her zaman vé hér alanda
uygulanmasidir. Surekli gelisme bir felsefe olarak Japonya'’da KAIZEN adi ile
ortaya ¢lkmig ve basarn ile uygulanmigtir. Japonca’da “KAI” degisim, “ZEN”
daha lyiye gitmek anlamina gelir. KAIZEN ise, siirekli gelismeyi ifade eder.
Surekli geligme felsefesi, kiigllk adimlarla, durmaksizin yapilan geligmelerin
sonuglannin gok biylik olacagini benimser. lIsletmelerde siirekli gelisme tiim
birimlerde uygulanir. Her birimde elde edilen kiigtik basarilar, isletmenin biitiini
acisindan énemli degerler tagir.

KAIZEN caliganlara 6ncelik veren bir felsefedir. Musteri tatmini, slreglerin
strekli geligtirilmesi ile saglanir. Geligen stiregler sonuglari gelistirir. Bu nedenle
KAIZEN sonug merkezli degil, sire¢ merkezli disinmeyi destekler. Sireg
merkezli digtince insani 6n plana ¢ikarir. Katiimciligin, paylasimin, zamanin ve
yeteneklerin ySnetiminin, kendi kendine disiplinin, glidiilenmenin ve iletigimin
bagarili bir bigimde uygulanmasini benimser. Bu yapisi ile siirekli gelisme,
_ toplam kalite yénetiminin uygulanmasinda ve bagarilmasinda vazgegiimez bir
unsur olmaktadir.®

Surekli geligme (riin yada hizmet kalitesini artirmak igin kullanilir. Ayni amaci
tagiyan “bulus* yada “yenilik® caligmalari, verdigi sonuglar agisindan stirekli
gelismeden aynilir. Yenilik, bir teknolojik birikimi gerektirir. Bir Griinde yapilan bir

80 K oparal ve Berberogly, 5.329.
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yenilik, Griinti fiziksel ve fonksiyonel olarak degistirecektir. Sonugda yeni bir Griin

ortaya cikacaktir. Bu durumda maliyet oldukga yiikselir. Bu nedenle yenilik, hizl
gelisen ekonomiler igin kullanilan, sonug odakli bir géztimdiir.®!

Tabiati icabi, yenilik yapmak karigik ve esasta tam tahmin edilemez bir eylemdir.
Zamanin 'ak|§| hizlandik¢a, giderek daha karmasik ve zor olmaktadir. Cok ince
hesaplar ve planlar yapmak bile, olaylarin tahmin edilemezligini ortadan
kaldiramamaktadir. Kiigiik yenilikler yaparak, daha disik bir risk faktori ile
baglamak, etki ve eylem alanlarini giderek biylitmek en kullanigh yéntem gibi
gbérinmektedir. Buyuk girisilen igler, dodal olarak esneklik avantajindan yoksun
olur. Deneme ve yaniima metodunu kullanma hakki, hem az hem de pahali olur.

Oysa kiiglik baglangiglar, hizli ve esnek olduklan igin, hatalan telafi imkani daha
fazla ve kolaydir.®2

Geligtirrrf Kaizen

Dizeyi
Klasik
Gelisme

/ g
/
>
Zaman

Sekil 1 Teknoloji ile Kaizen Anlayisinin Birlesmesi &

Hizmet organizasyonu, ancak hizmet faaliyetleri ve yapisi hakkinda
derinlemesine bilgiye sahip oldugu zaman tutarli bir kalite program geligtirebilir.

81 R oparal ve Berberoglu, ss.328-329
82 Akdemir, isletme Bilimine Giris, s.304.
# Jbrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, 1. Baski, Istanbul: Kalder Yaymlar, 1992, s.13.
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Bunun icinde, bltin hizmet faaliyetleri yogun bir sekilde incelenerek surekli

olarak izlenmeli, sorunlarin ortaya gikartiimasi, gelismenin ve kaliteye ulasilip
ulagilamadiginin belirlenebiimesi icin, bitiin anahtar faaliyetlerden siirekli olarak
veri toplanmaldir.

Hizmet setdriinde, herhangi bir temas, toplantt ya da iligkide, musteri ve
isgbrenin her ikisi de, tekli &rnektir. Kalite, tekli 6rneklerin davraniglan ile
belirlenir. Ortalama ya da varyans yoktur. Dolayisi ile bu konu istatistiksel degil,
psikolojiktir.

Bir hizmeti sunan personel, o hizmetin kalitesinden sorumludur. Bir kurulus,
musterinin yaninda bekleyen gérevlisinin, mikemmel bir servis sunacagini
varsayar. Zaman igerisinde musteri aym hizmet organizasyonunda degisik
isgbrenlerle temas Kkurabilir ve en iyi hizmeti sunanlar digerlerinden ayirabiiir.
Yoénetim kurulusta galisan herkese hatalar, kusurlar, bosta gegen zamanlar ve
uygun olmayan davraniglaria ilgili kabul edilebilir performans diizeylerinin sifir
olmasi gerektigini duyurmaldir. Bu hedeflere uygun caligabilecegini kabul
etmeyen insanlar istihdam edilmemelidir. Ise yeni giren ve kurulusun
hedeflerine uygun calismayl kabul eden isgorenler igin, hedeflere nasil
ulagacaklari konusunda oryantasyon egitimleri dtizenlenmelidir.®

3.2.6. insan Odaklilik

Toplam kalite y6netimi, ancak yeni bir organizasyon gelistirme felsefesi ile
birlikte ele alindi§ takdirde bagarili olabilir. Glinkii birgok kurulusta gézlemlenen
bagansizliklarin  temelindeki gergegin, o6rgit yapisinin bu ortama
uyumlandinimamasindan kaynaklandigini biliyoruz. TKY, sadece bir kalite
gelistirme programi olarak ele alindiinda giinimiiz rekabet kosullari igin
yetersiz kalmaktadir. Ayrica, kalite gelistirme uygulamalarinin 6ziinde istatiksel
ve matematiksel yéntemlerle promlemlerin ¢8ziimii agirik kazanmistir. Isin
6zine gogunlukia teknik agidan bakilmaktadir. Bu durum, insanlar, timuyle
teknolojinin ydnlerdirdigi bir is slirecinin mekanik pargalan haline getirmektedir.
Oysa igin teknik y6ni yaninda, sosyal ve psikolojik yonii de vardir. Bu bakig

# Bozkurt, 5.201.
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acist gercevesinde degeriendirildiinde insanlarin, diger insanlarla galistig ve is

yapabilmenin bir iligki bigimi oldugu goriilecektir. Boylece, kalite gelistirme
programlarinin, sadece tenik &nceliklerle degil, bol bilgi birikimi ile
zenginlestiriimis, sosyo-teknik yaklagimlaria da battnlestiriimesi
gerekmektedir.®

Insan kaynaklari yénetimi, toplam kalite uygulamalan ile organizasyonun su
zayif yonlerini ve hatalarini, sifirlamay: ve sonugta ortadan kaldirmayi
amaglar;®®

o Maddi hatalan sifirlamay,

e Insan hatalarin sifirlamayi,

o Kayip ve israf edilen zamani sifirlamayi,

o Mausgteri sikayetlerini sifirlamayi,

o Istenmeyen insan davran|§lar|h| sifirlamayi

o Kayip edilen misteri sayisini sifirlamayi,

e Zarar ve ziyani sifirlamayi,

o Saglikh olmayan galigma kosullarini sifilamayi.

Bireyin 6nemsenmesini gerektiren en énemli unsur, igletmeleri sarsan gogu
olumsuz olayin gerisinde, grup kararlarinin degil, kigisel hatalarin bulunmasidir.
Bundan dolayi, yéneticinin ig géreni dinlemesi, goriislerinden haberdar olmasi,
distincelerinin ve fikirlerinin geligmesine yardimci olmasi 6nemlidir. Ctnk, hig
ummadigimiz Kisilerin, islerin nasil yapilmasi gerektigi ile ilgili harika fikirleri
olabilir. Kaldi ki, bir i konusunda en ince ayrintiyl, o isi yapan bilir. Bu
potansiyel kullaniimadigi takdirde, gergeklerin tim agikiig: ile algilanmasi
olanagi kaybedilir ve gelismenin gergek kaynagina ulagilamadan, kuruma
tehlikesi ile karsi kargiya kalinabilir. Bu kaynagin ortaya ¢ikariimasi ve
desteklenmesi, TKY'nin “Insana Sayg” temel ilkesinin vazgegilemez bir
geregidir. Ancak bu sekilde galisan herkesin, birey olarak kabul edilme, fark
edilme, taninma, degerlerini ortaya koyma, basarili olma gibi, “Ego” ihtiyaglar
tatmin edilebilir ve akabinde de gergek katiim saglanabilir.?”

5 Ttmer, s.42.

% Sadi Can Saruhan, insan Kaynaklari Agismdan Toplam Kalite Yénetimi, Istanbul: Uluslararas:
Toplam KaliteY8netimi Ders Notlari, 1995, s.13.

87 Yenersoy, s.179.
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3.2.6.1. Toplam Kalite Yénetiminin insana Bakis Modeli

Taylor Yonetim (X ydnetim) modeli ile gelisen TKY'nin yonetim modeli, “Y”
yaklagimini (Mc.Gregor) benimsemektedir.

“X* ybnetim tarzi olarak acgiklanan Taylor modeli “insanin motivasyonunu
tamamen para ile iligkilendiren, uzmanlagsmaya 6nem veren ve isi yapana, o isi
yaptig! oranda fazla para veren, yaraticligi Sldiren bir sistemi® savunur. “Y”
ybnetim tarzi ise; Japonya'da uygulanan ve Japonlann Toplam Kalite sistemi
uygulamalan igin savunduklian yoénetim tarzidir. ‘Insana 6nem veren,
motivasyonun paradan bagka yollarla da gergeklegtirilebilecegini savunan,
kigileri birbirleriyle yangtirmayarak ekip ruhu olusturan, licretlendirmede yasam
boyu istihdami sadlayacak gekilde, kidemiyle daha yiiksek {icret esasina gére
para veren ve ayni iste uzmanlagma yerine, rotasyon yoluyla is zenginlestirmeyi
on plana alan bir sistemdir.” Insana &nem verir, glinkil Gretilen mal ve hizmetin
kalitesinin, o mal ve hizmeti Ureten insanlarin kalitesi ile dogrudan iligkili
olduguna inanir. Toplam kalite sisteminin édnemli bir pargasini olugturan kalite
gemberlerinin ise, “X” ybénetim tarzi ile gergeklestirilebilmesi mumkiin degildir.
Ayrica Taylor modelinde kalite ve maliyet celigir, yani kaliteyi arttirmak ya da
hatalari daha dusiik oranlara ¢ekmek, maliyetleri artiracaktir. Oysa Toplam
Kalite Yo&netim anlayisinda, kaliteyi artirma c¢aligmalari, sonugta mutlaka
maliyetleri agagdiya gekecektir ve bdylece “rekabette hiz” konusunda da Taylor
modeline goére Ustiinlik saglanacaktir.®

3.2.6.2. Yonetimin Once insan Anlayigi Ve Birey Kalitesi

Insan faktérl, caligan kigilerin iglerine getirdikleri mesleki, egitimsel ve sosyal
ézelliklerin bir butinidar. Insan faktdriine verilen deger, o isletme yada
kurumun genel yénetim politikas! ¢ercevesinde belirlenir. Toplam kalite yénetimi
cergevesinde ic mugteri, diyalog, takim galigmasi, lokallesme, siirekli egitim ve
strekli iyilesme kavramlan, bu yonetim anlayisinin “6nce insan” yani, birey
kalitesinde dugiumlendigini gdstermektedir.

% Tiimer, s.46.
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Isietmede kalite herkesin igidir. Kaliteyi saglamak, nihai misteriyi ve galisani

tatmin etmekten geger. Calisanin tatmininde, insan kaynaklarinin yénetimi
6nem kazanmaktadir. Yalnizca triin ve ydnetim nitelijine etki edebilecek
unsurlarla ilgili normlar, prosedurler ve teknikler geligtirmek, toplam kalite
ybnetiminin gergeklesmesini saglamaz. Cunki gelismeler kalici olmaz. Bu
gelismelere paralel olarak, isletme icinde “birey kalitesinin® gelismesi
gerekmektedir.®®

Bireye insan olarak deder vermek ve bunu davraniglarda yasatmak da tek
basgina yeterli degildir. Yénetimin, bu yaklagsimdan sonug alabilmek igin kosul
olan, bazi alt ihtiyaglarin karsgilanmasina ve uygun ortamin hazirlanmasina
iligkin bagka sorumluluklari da vardir. Bunlar;*°

o Yeterli licret,

e Performans planlama,

e Egitim,

e Kariyer planlama,

e Oneri sistemleri,

e Takdirtanima sistemieridir.

Ekonomik etkinligi gergeklestirmenin en énemli sartlarindan biri, "énce insan"
anlayisidir. Her ne kadar kaliteden séz edildiginde, akla ilk gelen Uriin kalitesi
olsa da, TKY'de insan kalitesi, herseyden 6nce gelmektedir. TKY felsefe olaraf
insana, kaliteyi islemek {izere kurulmustur. Aksi takdirde bu yeteneklerin ortaya
clkmasi zorlagmaktadir.

TKY, insanlari yénlendirmek igin en etkili yolun onlara giivenmek olduguna ve
yetiskin muamelesi yapildiginda mutlaka olumiu tepkiler alinacagina inanarak,
toplum standartlarinin ortalamasi olan insanlarin, olaganustii sonuglar
yaratabileceklerini gdstermigtir. Clnk{; higbir sey “Bana gereksinme duyuluyor”
duygusundan daha etkili olamamaktadir.

¥ Koparal ve Berberoglu, s.326.

% Yenersoy, s.179.
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Bir kalite iyilestirme programinin baglatiimasi ve korunmasi, esas olarak

insanlarla degil, insanlar arasindaki iligkilerle ilgili bir sorundur. Bu programlarin
basarisi, insanlann bilgi ve davraniglarina baghdir. Anahtar unsur
organizasyonun tiirl ya da semasi degil, insanlarndir.

Kalite gemberlerinin bireye, saygiy:, giiveni ve ne kadar dnemli olduklarini
hissettiren etkileri azimsanamaz. Ancak kalite gemberleri sadece birer aragtir ve
higbir zaman, tek bagina biyik bir bagar saglayamazlar. TKY uygulamalarinin,
bazen bir hevesten 6teye gecememesi ve uzun émirlil olmamasinin nedeni,
insana yonelik yaklasimin, organizasyonu bir biiyllk aile haline getiren ortak
kiiltiir olgusuna, dénustirilememesine baglanabilir.

Ortak kualtir olgusu olusturulmasi sorumlulugu ise, yodneticilere aittir.
" Yéneticilerin, organizasyondaki dider kigilere inanci ve destegi ile bu inangtan
gl¢ alan kendilerine has ydntemleri olmadan bagariya ulagmalari mimk{n
degildir. Ornegin belediyede calisan bir igginin sirtini sivazlamak veya ona
ismiyle hitap etmek gibi kiigiik ayrintilar bile, ona sayginin, glivenin ve inancin
gostergeleri olarak algilanabilir.

Calisanlar, teknik konular, davranig, motivasyon ve ekip calismasi igin
yardimlagma ile ilgili bilgi sahibi degillerse, en milkemmel organizasyon bile bir
ise yaramayacaktir. Organizasyonlari olusturan insanlar degigtiriimeden,
organizasyonun degistiriimeye ¢aligiimasi, basarisizhga ugrayacaktir.

Caligsanlarin yapti§i isten ve calistidi isletmeden memnun olmast, onun
performansini da dogrudan dogruya etkiledigi igin oldukga 6nemlidir. Dolayisiyla
isletmenin varhgini sirdirmesi, ¢alisanlarin mutlulugunu disiinmesine, uygun
bir galigma ortami saglamasina ve galiganlara kargt duyarll olmasina baghdir.
Belirtilen 6&zellikler isletmede kaliteyle ilgili galismalarnin etkin bir bigcimde
stirdtirlilmesini de saglayacaktir.®’

T Efil, 5.25.



Tablo 2

TKY'nin, Insana Ve Uriine Kazandirdigi Olumiu Ozellikler®?
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Insanla ligili Olumlu Ozellikler

Urtinle ligili Olumlu Ozellikler

Nezaket Gerektigi gibi galigmasi
Saygi Dayanikiilik
ligi Guvenilirlik
Yardim severlik Uzun émar

Dogruluk

Disik maliyet

Dostca yaklagim

Geregi gibi galigmasi

Ozen, dikkatlilik

Duglk 6mir gevrimi maliyeti

Zamana uyguniuk

Dugtk onarim maliyeti

Guvenilirlik Dasiik bakim maliyeti
Uretkenlik Kusursuzluk
Yaraticilik Sorunsuzluk

Yakinlik Hatasizhk

Darastluk Gavenlikli

Acikhk Kullanim talimatiari
Isbirligine hazir olmak Standartlara uygunluk
Yeterlilik

Sakinlik

Inanilirk

Etkililik

Uzmanhk

Sirekli tetikte olmak

Inisiyatif almak

Dusiinceli olmak

Nitekim, igyerinde kalite kontrol gemberlerinde galisanlarn etkinliklerini harekete
gegiren temel fikirlerden biri, “insana saygi duyulan bir igyeri” yaratmaktir.
Dolayisiyla, insana sayginin tamamen gergeklestirildigi sistem ise, bitln
calisanlarin katildidi bir yénetim sistemidir. Kisaca su gekilde ifade edebiliriz;
isletmeyle ilgisi olan herkes (tiiketiciler, caliganlar ile aileleri, hissedarlar ve

%2 Bozkurt, 5.194.
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ortak dagitim sisteminde g¢alisanlar), kendilerini rahat ve mutlu hissettikleri

takdirde yeteneklerini kullanirlar.

Iste, insanlan motive etmenin gok dnemli oldugu Toplam Kalite Yénetminde,
yonetimin temel sorumlulugu insanlan gidilemeyle ilgili sistemleri geligtirmek
olmahdir. Fakat yoneticiler bunu yaparken, gayretlerinin ve vakitlerinin biyiik
cogunlugunu insan ﬁgesine ayirmali, galiganlarin nasil daha verimli ve mutiu
olmalarin) saglayabilirimi, digtinmelidirler.

3.2.7. Verimlilik Ve Verimliligi Artirmanin Yollan

Genig anlamda verimlilik, Gretim araglarinin ekonomik etkinliklerinin bir bitiin
olarak &lcilmesidir. Dar anlamda ise verimlilik, isletmede Uretime katilan bir
faktor olarak birime diigen Gretimin veya elde edilen her bir birime diigen tretim
faktoér miktarinin, 6iglilmesi ve dénemler itibarlyla bu rakamilarin birbiriyle
kargilagtirimasi demektir.*?

Genel bir ifadeyle verimlilik, elde edilen giktinin (mal, hizmet), tretime giren
girdilere (emek, sermaye, metaryal, enerji ve teknoloji gibi tretken gliclere)
matematiksel oranidir.®

GiunUmizde 6nemli ve Uzerinde ¢aligilan konulardan biride kugkusuz verimliligi
artinct cahgmalardir. Bu caligmalar &zelikle igletmeler agisindan biylik bir
Oneme sahiptir. Verimliligi arttirmaya yénelik yapilacak planh galigmalarda ilk
evre, Orgutiin insan kaynaklari yonetimini detaylaryla ve tim o&zellikleriyle
incelemektir. Her érgitiin, fiiliyatta kendine 6zgli yapist mevcuttur. Orgitteki,
tim bélim ve birimler de insan kaynaklari yénetiminden yararlanabilmelidirler.®®

Tarihsel slireg igerisinde, insanlarin verimliligi arttinci galismalarina
bakildifinda, insanlardan nasil yararlanilirsa en fazla verimin elde edilecegi
sorusuna cevap arandi§i géritur. Verimlilikte, temel unsurun insan oldugu artik

% Uzeyme Dogan, Verimlilik Analizleri ve Verimlilik Ergonomi iligkileri, Izmir; Ticaret Borsas1
Yayinlari, 1987, s.20.

% C.Jackson Grayson, Carla Odell, American Business, New York: Free Press, 1988, s.5.

% Johan G. Belcher, Productivity Plus, Texas:, 1988, 5.110.
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kabul edilmektedir. Bu galismalar sonunda verimlilik artiginin yalnizca tek

basina yeterli olmadi§i gercegi ortaya ¢ikmig ve verimlilijin olugmasinda etkili
olan faktérlerin, kalitenin ylkseltilip iyilestiriimesi, maliyetlerin dustrilmesi,
egitim, hata sayisinin azaltilmasi, personel arasindaki iliski ve ise devamliigin
arttinimasit ile haberlesmenin geligtiriimesinin etkili oldugu tesbit edilmistir.

Yukanda, “bir sistemde yaratilan ciktilarla, bunlan yaratmak igin kullamilan
girdiler arasindaki oran” olarak ortaya koydugumuz verimlilik kavraminda kalite
s6zciginin yeri yoktur. Oysa, bugiin ¢kt kalitesini saglamadan ulagilacak
verimlilik, higbir anlam tagimamaktadir. Diger bir deyigle, “kalitesiz bir Gretim,
pazarsiz bir Griin demektir" ve Kalitesiz Uretim, mevcut kaynaklari optimum
kullanarak daha ¢ok uretmek yerine, ek kaynak tiiketimine neden olarak
verimliligi dolayll olarak dﬁsﬂrmektedir. Iste bu iki olgu is dunyasini “kaliteli
verimlilik® baglantisina géturmiistiir. Kaynaklar ne kadar verimli kullanilirsa
kullanisin, kaliteli ¢iktiya ulagiimazsa, verimliligin bir anlami kalmadidi ve kaliteyi
geligtirerek verimliligi artirmanin, en iyi yol oldugu kabul edilmigtir.

Verimlilik ve kalite arasindaki bu etkilesimin farkedilmesi, Uretim silirecinin
bitininde Kkaliteli Gretimle, ylksek verimlilie ulasmanin yollarini agmigtir.
Klasik kalite anlayigi da bu ikili iligki icinde, daha kapsamli bir gergeveye
oturmustur. Klasik anlayista kalite “standartlara ve belirlemelere uygunluk®,
“amaca uygunluk® gibi tanimlarda, iki tir kaliteden s6z edilmektedir. Bunlar
“Uretim kalitesi® ve “Orlin kalitesi"dir. Uretim kalitesi, kétll isciligi ve ig
yéntemlerini, gecikmeleri ve israfi 6nleyerek Uretimde saglanacak verimdir.
Uriin kalitesi, daha gelismis Griin standartlari ile misteriye, kurulugca belirlenen
niteliklere tam wuygun ({riinl sunmada saglanan performans olarak
tanimlanmaktadir. Oysa yeni kalite anlayiginda daha farkh bir yaklasim vardir.
Kaliteye, bu yeni anlayigi kazandiran, diinyada olusan tek-pazar egemenligi ve
bunun getirdigi yeni rekabet kosullaridir. “Isletme, ne liretirse onu satar” anlayist
yerini, “bizim igimiz, pazarnn istediklerini Uretmektir’" anlayisina birakmak
zorunda kalmigtir. Artik pazarlara migteri egemen olmustur. Bu durumda
rekabette siirekli Gsttnligi saglayabilmenin tek kosulu misteridir. Musteriyi
hognut etmek i¢in onun beklentilerini ve gereksinimlerini énceden belirleyerek,
bunlara uygun trtin ve hizmeti en hizh, kaliteli ve verimli bir bigcimde Greterek
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pazara sunmak gerekir. Bu nedenle, kalite kavrami igine yenilik ve degisim

boyutlari da girmigtir. Bu cerceve i¢inde bugin Kkalite, “Urlin ya da hizmet
tretiminde mdisterilerin beklentilerini yanitlama dizeyi”, “misterilerin son Griin
ya da hizmetle ilgili duyduu doyum, hosnutiuk dlizeyi” olarak
tanimlanmaktadir.®® '

Kalite, verimiilik gibi bagh bagina bir disiplin gerektirir. Deming ve arkadaslarinin
“ilk defasinda dogru yapin” ilkesi de, kalite ve verimlilik ikilisinin, bir b{tin
olusturdugunu bize sunmaktadir. Deming bu iligkide, Uretimde iyiyi kotliden
ayirmadan yol aimanin israf oldugunu, bunun isglicii malzeme, makine, bilgi ve
zaman kaybina neden oldujunu acgiklamakta, verimlilik ve Kkaliteyi
birlegtirmektedir. Buna gore, iyi kalitede irlin ya da hizmet Greterek miisterinin
bekientilerini karsilamak, onu hognut etmek, verimliligi artiracak tek yoldur. Bu
goriis yeni bir yénetim anlayisinin da baglangici olmustur. Bu yeni yaklagim
Toplam Kalite Y6énetimidir.

Konuya toplam kalite yonetimi agisindan bakilacak olursa, verimlilik bir diglince
bigimi, bir hayat tarzi ve bir tutum olarak dasuniilmelidir. Buna uygun ortami
yaratan igletmeler, sonugta insan faktériintin ise devamini, yaraticiigini ve
motivasyonu artiracak, istenmeyen sonuclar (is kazasi vb.) en aza inecek ve
insanin daha verimli calismasi saglanacaktir. Dolayisiyla uluslararasi rekabette
s6z sahibi olma sanslan artacak, maliyetierin dustriimesiyle kéar
maksimizasyonu saglanarak, dretimin kisa slrede ve Kkaliteli olmasi
gerceklesecektir.”’

Orgiitiin tim bélumleri, insan kaynaklarinin kullanimini geligtirme yoniinde tabii
ve gecici bir yaklasimin tersine, artan oranda bir yaklagimi kullanmak
zorundadirlar. Bu da iggoérenlerin verimliligini arttirma yollarinin incelenerek,
ortaya konulmasi anlamina gelmektedir. Verimliligi arttirmak icin potansiyel
alanlan tesbit ettikden sonra, bu alanlarin detayl ¢aligmalarla kazaniimasi, kisa
vadede orgltte verimliligin artmast igin uygun bir ortam saglayabilecektir.
Burada (st yonetimin verimliligi artirma noktasindaki destekleyici tutumu, belirii

% Akal, “TKY Ve Performans Olgme Ve Degerlendirme Sistemleri”, s.84.
97 Efil, 5.80.



bir noktaya gelebilmeli ve asagidaki islemieri yapmahdir;®®
o Verimlilik, tanimini kendi érgati igin yapmall,
o Verimlilik geligtirme stratejisini belirlemeli,
o Verimlilik geligtirmenin énceligini belirlemeli,
o Verimiilik icin maddi kaynak ayirmal,
e Verimliligin gelistiriimesinde, insan kaynaklari ydnetiminin 6nemini
algilamal,

e Orgiitsel degisim ¢abasinda bulunmali.

Verimlilik, insan glcilinin stratejik olarak planlamasiyla dodru orantilidir.
Stratejik insangticti planlamasi ile saglanan yararlann verimlilige olan etkisini de
soyle 6zetleyebiliriz.%-
e Eldeki insan kaynakiarinin etkili ve verimli bir sekilde kullaniimasi
saglanmis olur,
e Gelecek tesadiflere birakilmadigi igin, en yiliksek verimi saglayacak
ortam yaratilmig olur,
¢ Olumlu sonuglar sayesinde, maksimum verim elde edilir,

e Tum sektdrlerde uygulandiginda, llke istikrarl bir sekilde hizla kalkinir .

Musteri ihtiyag ve Dbeklentilerini kargilamak amaciyla, verimlilik ve kalite
cabalarinda yeniligi, esnekligi ve stirati getirebilen gerekli dedisime agik ve bunu
gergeklestirebilme yetenedine sahip olan 6rgitler, her zaman bliyime ve
gelisme siirecinde, galiganlari da ylksek hayat standardi ve kalitesiyle, ¢aga

ayak uydurabileceklerdir.'®°

Toplam kalitenin énemli bir unsuru olan isbirligi, verimliliin arttirimasinda da
énemii rol oynamaktadir. Orgitte caligan herkes, verimiilik artisina katkida
bulunabilir. Iste bundan dolay:dir ki, verimliligin arttirlmasi, sosyal anlayisin ve
i bansinin egemen olduu bir ortam igerisinde takim cgaligmasi yapilmak
suretiyle olabilmektedir. Orgiitil, bir madeni paraya benzetirsek, bunun bir

98
Ersen, s.80.

% Ali Riza Erdem, “Stratejik insan Giicit Planlamasi-Verimlilik Iligkisi Ve Insan Kaynaklarmm

Gelistirilmesi”, Verimlilik Dergisi, Say1:1997/3, 5.17.

10 B. Sibson, Isletmelerde isgiici Verimliliginin Artirilmasi, (Cev: Sinan Artan, Inci Artan)
Istanbul: Bilim ve Teknik Yaymevi, Kasim 1990, s,42.
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o s Geligtirme; Is gelistirme, isi basitlegtirme, is rotasyonu, is genigletme,

is zenginlestirme, bagimsiz galigma gruplari ve sosyo-teknik sistemler
gibi bir dizi teknikden olugmaktadir. Bunlar;

Isi_basitlestirme, Isi basitlestirmenin temel yaklagimi, bir igle ilgili ayni
sonuca daha az masrafla, daha az emek harcayarak, daha az yorularak,
daha kisa zamanda ulagmaktir. Bunu gergeklestirmek igin gereksiz iglerin
elenmesi, iglemlerin ig yuki dengesini saglayacak ve ig gormeyi
kolaylastiracak sekilde birlestirilmesi, iglem siralarinin degistiriimesi ve
gerekli islemlerin basitlestiriimesi en gok uygulanan yontemlerdir,'®

Is rotasyonu, Tek yonli ig yakand ve tekdiizeligi azaltmak, bir igyeri igin
cok sayida deneyimli iggdren bulundurmak amacityla, igyerlerinin ve isle
iigili gérevierinin planl bir bigimde degistirilmesini kapsar. Béylece igine
gelmeyen bir igg6renin, iginin bagka isgérenler tarafindan ustlenilmesi
veya igylkiinin artmasi halinde, ek olarak ikinci bir iggdrenin o ige
veriimesini kolaylagtirmaktadir. Bu tir diizenleme, is tekdizeligini ve is
doyumsuzlugunu ortadan kaldirmak, isgérenin igin timiini gérerek, kendi
isinin retim slrecindeki yerini ve 6nemini kavramasini saglamak,
calisanlarin yetigtiriimesi ve gelistiriimesini saglamak gibi degisik
amaglara yoneliktir,

Is genisletme, Isin btinligind dedil, cesitliligini saglamaktir. Yani, belirli
bir isi, isg6renin daha ¢ok ve cesitli yapabilecedi sekiide yeniden
diizenlenmesi demektir. Boylece, isgéren kendi isiyle, yapi benzerligi
olan diger ig elemanlarini yan yana getirerek, yapmakta oldugu igin
kapsamini genigletmektedir. ls genigletmenin amaci, yorgunluk ve
tekdiizeligi ortadan kaldirarak, motivasyonu artirmaktir,

Badimsiz_calisma gruplarl, Yapilacak iglerin ozellikleri nedeniyle, bir
arada calismalan gerekli olan iggdrenlerin, bir ekip olusturmalan

durumudur. Kalite gemberleri buna en glizel 6rnektir,

1% {prahim Ethem Bagaran, Yonetimde Insan Iliskileri, Ankara:, 1992, 5.170.



65
ylziunin emek, diger ylzinin de sermaye oldugunu gérebiliriz. Glinimizde

artik iyice anlasiimigtir ki, birinin olmadi§i yerde digerinin de yasamasi miimkin
degildir. Teknik ilerleme ancak ve ancak emek ve insan faktorli gbz 6niinde
tutuldugu taktirde s6z konusu olabilmektedir. Toplam kalite ile birlikte calisanlar,
verimliik  artinimasi  girigsimlerindeki  katkilannin daha fazla olmasini
istemektedirler. Bu istedi gerceklestirmek, caligsanlarin Kisiligine uygun gelen
bicimde olmalidir. Bdylece verimiiligin artmasi ile birlikte igin yapilmasi da

kolaylastiriimis olacaktir.™"

Verimliligin artinlabilmesi ve geligtirilebilmesi, bliylik 6l¢iide bunu saglayacak
uygun ortamin olusturuimasina baghdr. Isletmenin &ncelikie amacini ve
hedefini belilemesi sarttir. Bu ama¢ ve hedeflere variimasini saglayacak
yontemleri bulmak ve bu ydntemlerin uygulanisini denetiemek, yonetimin temel
gdrevierinden biridir. Isletmenin, amaglarina personelin ¢abalariyla ulasacagini
bilmesi gerekmektedir. Ayrica calisanlarla ilgilenmek ve onlarin verimliligi
etkilemelerini saglamak personel yénetiminin gérevi oimaldir.'%2

Verimliligi artirmak icin bagta, personelin ¢alistidi ortamda birbirlerini anladiklari,
sevip saydiklari, kiskangliktan uzak, gergek bir arkadaglik bagi ile baglandiklari,
birbirlerine karsilikit giiven duyduklari ve agik davrandiklari, ideal bir ortam
oldukca 6nemlidir."®

Orgitlerde verimliligi artirmanin yollari, toplam kalite yénetimine gegmekle zaten
uygulama kapsamina alinmasi gereken, asagidaki maddelerde belirtilen
teknikler seklinde uygulanabilir;
¢ nsan Boyutunun Gelistirilmesi ve Egitirlni; Verimliligi artirmak icin, bir
6rgit ne kadar mitkemmel ve etkin bir stratejiye sahip olursa olsun, bunu
uygulayabilecek dogru segilmis ve iyi egitilmis (6§renmeyi bilen), bilingli
ve kendini gelisgtirmeye inanmig insanlara gereksinmesi ile, karsi
kargtyadir. Orgiitiin insan boyutunun yenilestirilmesi, surekli egitimle

(kendini gelistirme, digsal programlar) gercgekiestirilebilir.

101 Hilseyin Pekin, “Verimlilifin Artiilmasinda Cahisanlarin Katkis1”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayim,
1991, s. 68.

192 Brsen, 5.78,

103 pekin, s.71.
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Sosyo-Teknik sistemler, Burada amag, tretim gereklerine oldugu kadar

insan ihtiyaglarina da hizmet eden bir Uretim ve yerlesme dizeni
olugturmaktir,
seklinde kisa kisa ifade edilebilir.

En iyi is geligtirme teknigi, 6rgitten orgute, isten ise, orglt ve is
Ozelliklerinin  farklt  bilesimlerine uyacak sekilde, degisiklikler
gosterecektir. Dijer yandan ig gelistirme, dinamik bir siire¢ olarak
distntimelidir. Belirli bir duruma uygun dizenleme sonuna kadar ayni
kalamaz, durumda meydana gelecek degisiklidin niteligine gdre yeniden
belirlenmelidir.%®
o [Insan Kaynaklarini Giiglendirme, Ful Yeki Devri; Insan kaynaklarini
guclendirmenin en gecerli yolu yetki devridir. Yetki devri, yéneticinin karar
verme, kaynaklari kullanma gibi haklarinin astlarina birakilmasidir. Burada
dikkat edilmesi gereken husus, yetki ile beraber sorumluluunda ayni
sekilde devrediimesidir. Bu sekilde galisanlar psikolojik ve yénetsel yonden
kendilerini glgla hissederek, isletmede verimliligi pozitif

etkileyeceklerdir.'%

e Outsourcing; Isletme faaliyetlerinin bir kacinin bagka isletmelere
devredilmesi olarak tanimlanan outsourcing, yalin bir &rgiit yapisi
olusturmak, uygun maliyet yapisinda g¢alismak, kiglilmek ve kiicilerek
bilylime gibi amaglara hizmet etmektedir.'®’

o Sifir Hiyerarsi Yada Kademe Azaltma; Sifir hiyerarsi, bir igletmede hig
ybnetici olmamasini yada herkesin ydnetici oimasini ifade eder. Kademe
azaltma ise, organizasyonun en alt basamagl ile en {st basamagi
arasindaki mesafeyi kisaltmaktir. Ara kademelerin ortadan kaldiriimasi
organizasyonu yalin hale getirecek ve karar veren ile uygulayan arasindaki
mesafe daralacaktir,!®

e Sorun Tanimlama Toplantilari; Orgitiin sorunlarinin ve ¢dziim yollarinin
gorugtlerek bir eylem plani hazirlanip, hizh bir gekilde uygulanmasini

saglamak igin, &rgltin bltin yoéneticilerinin belli glin ve zamanlarda

19 Omer Peker, Yonetimi Gelistirmenin Siirekliligi, Ankara: TODAIE Yaym No:258,1995, 5.156.
19 Akdemir, Isletme Bilimine Giris, ss.198-199.

197 Ali Akdemir, Vizyon Yénetimi, Istanbul: Bayrak Matbaasi, 1998, s.84.

108 Akdemir, Isletme Bilimine Giris, ss.201-202.



68
biraraya getirildigi oturumdur.'® Ornegin, TKY uygulamalar ile birlikte,

Degirmendere Belediyesi her mesai glini saat 16.30’da, tim ydneticilerin
katildigi toplantilari, 1984'den beridir rutin olarak yapmaktadir.

e Calisma Yagaminin Kalitesinin Gelitiriimesi; Ergonomik caligmalar,
insan-makina sisteminde insanin anatomik, fizyolojik ve psikolojik agidan
incelenmesi, ig konusunda negatif ylklenmeyi arttiran faktdrlerin
iyilestirilmesi, vardiya calismasi, gevre kosullarinin incelenmesi ve ig
organizasyonunun daha etkin ve insanca bir gekilde diizenlenmesine
yardimel oldugu igin, dogal olarak insan performansini ylikseltmekte ve
caligmalardaki verimliligi arttirmaktadir. Ayrica bu sgekilde yapilan
diizenlemeler, is kazalarinin ve mesiek hastaliklarinin azaltiimasina da
katki saglamaktadir.'*°

e Katimci Yénetim Uygulamasi; Isgérenlerin tamamini, igletmenin
sorunlarina duyarll kilmak, igletmeyle butilinlestirmek, bdylece onlarn,
yaratict ve sorun ¢6zme Dbilgi/becerilerini kullanmalarina olanak
saflamaktir. Bu konu daha sonraki bélimlerde ayrintih olarak
incelenecektir.

3.3. TOPLAM KALITE YONETIM PSiKOLOJISINDEKI KURALLAR

Uygulamalarin degistiriimesi mumkiindur, ancak his ve duygularin degistiriimesi
kolay degildir. Yonetim, his ve duygularnin degistirilmesi igin bireysel
davraniglarini degistirmeli, insanlarla iletigim kurabilmeli, onlan dinlemeli, onlarla
ilgilenmeli, insanlari negatif etkileyen psikolojik nedenleri ortadan kaldirmalidir.
Bunu yaparkende, tablo 3'de bahse konu kalite kurallarini benimsetmelidir.

Toplam kalite yénetimi siirekli gelisme nosyonudur. Bu da devamii olarak iki
sorunun sorulmasi ile gelistirilir.
¢ Bu gerekli midir.?

e Eger 6yleyse daha iyi yapilabilir mi ?

199 peker, 5.161.
10 Fahri Ozkok, Sanayide Ergonomi Uygulamalarina Ait Bir Model, istanbul: MPM Yaym No: 570,
1995, s.487.
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Tablo 3 TKY icindeki 8 kural ile bu fikirleri, TKY psikolojisi kapsaminda

birlestirmektedir.'"!

Tablo 3

TKY Psikolojisinde 8 Kural
KURAL NO | TOPLAM KALITE YONETIMI PSIKOLOJISINDEKI KURALLAR
Kural 1 Kalite, herkesin igidir.
Kural 2 Kalite, hatalar énlemekle gelir denetlemeyle degil
Kural 3 Kalite, misteri ihtiyaglarinin kargilanmasi demektir.
Kural 4 Kalite, takim galigmasini gerektirir.
Kural § Kalite, strekli gelismeyi gerektirir.
Kural 6 Kalite, stratejik planlamayi igerir.
Kural 7 Kalite, son halkada elde edilen sonuglar demektir.
Kural 8 Kalite, bagarinin temiz 6l¢lilerini gerektirir.

3.4. 1SO 9000 STANDARTLARI VE TOPLAM KALITE YONETIMI

ISO 9000 en basit anlamiyla, “imalat ve hizmet endistrilerinde Kalite Glvencesi
icin kurulmus bir standartlar kimesidir” seklinde ifade edilebilir. ISO 9000 serileri,
bir firmanin kalite sistemini geligtirmesini, belgelemesini ve galigtinimasini ister,
yani firma iginde yoénetimin kalite tetkik uygulamalan igin sahip oldudu
sorumluluktan, satin aima politikalarindan, egitime kadar uzanan kalite ydnetimi
uygulamalarinin timind kapsar.

ISO 9000 standartlart 1970’li yillarda, yiiksek kaliteli Japon drinlerinin, ABD ve
Avrupa Birligi (AB) lilkelerinde yaratmig oldugu rekabet ortaminin sonucunda
ortaya ¢ikmigtir. Japon rekabetine karsilik olarak, oniki AB (lkesi kendi kalite
standartlarini olusturdular. Sonug¢ da, degdisik standartlarla galigan ikinci el kalite -
enflasyonu meydana geldi. 1979 yilina gelindiginde, Dbirbiriyle ¢atisan bu
standartlari ortak bir zemine oturtmak, artik ihtiyag haline gelmigti. O yil, ISO ve
cesitli Ulkelerin temsilcilerinden olugan iki komite, bu standartlar zerinde
calismaya bagladilar. Bu komitelerden birincisi, kalite icin ortak bir terminoloji

! Johan R. Schermerhorn, James G. Hunt, Richard N. Osborn, Managing Organizational Behavior, 5.
Edition, Osborn: Sons Company, 1991, s.44.
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gelistirdi, (daha sonra bu ISO 8402 oldu), ikincisi ise standartiarin kendisini

olusturdu. Neticede ISO 9000 serisi standartlar geliserek gecerlilik kazandi ve
6zellikle Avrupa Ulkelerinde, bir yangin gibi yayilmaya basladi. Bugiin ise alici-
satic iligkilerinde Kalite Gilivencesini sadlamak agisindan, adeta zoruniuluk
haline gelmis bulunmaktadir.''?

3.5. TOPLAM KALITE YONETIMININ BASARISINI ENGELLEYEN
FAKTORLER

Toplam Kalite Y6netimi, degisim ve déntsim ydnetiminin énemli bir aracidir.
Bundan dolay! TKY'nin uygulanmasinda ve basgartya ulagiimasinda birgok faktér
engelleyici rol oynamaktadir. TKY'nin basarisini olumsuz etkileyen bu faktérlerin
énemli bir Kkismi ybnetici odaklidir. TKY'nin uygulanmasinda ve basariya
ulasiimasinda, engelleyici rol oynayan faktérler agsagidadir.''®

3.5.1. Ust Yonetimden Kaynakianan Engeller

o Ust Yonetimin Algilama Hatasi;

Toplam Kalite Yoénetimi, genellikle adinda kalite sézcugunin bulunmasi
nedeniyle kalite departmaninin sorumlulujunda olan, sansanyonel bir uygulama
gibi algilanmaktadir. Birgok Ust diizey yoénetici ile TKY konulu goriisme
yapilacagi zaman kalite yoéneticisini ¢agirma egiliminin ylksek oldugu
gérulmektedir. Oysa TKY, Kkalite yo6neticisini ne kadar ilgilendiriyorsa, ust
y6énetim, personel, pazarlama, planlama ve dijer yoneticileri de ayni oranda
ilgilendirmektedir. TKY'yi kalite yénetiminin bir sorunu olarak algilamak isin
yonetsel boyutu ve sorumluluundan yéneticileri kurtarmaktadir. Bu konudaki
tim sorumlulugun Gst konumundaki bir yéneticiye birakilmasi basansizlidi
kaciniimaz hale getirmektedir. Toplam Kalite Yonetimi ast konumundaki
yoneticilerin gergeklegtirebilecegi, Ust ydnetimden bagimsiz eylemsel bir ydntem
degildir. TKY wuygulamak {st ydnetimin sorumiulugunda ve onun
ybnlendirebilecedi ydnetsel bir yaklagimdir.

112 Yenersoy, s.69.
'3 Ttrkmen, “Toplam Kaliteye Gegis ve Uygulamada Bagary1 Engelleyen Faktorler”, ss.148-154.
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Bir bagka algilama hatasi da ISO 9000 belgesi almaya yonelik caligmalarin

sonuglanmasi ile TKY'nin gergeklestigi kanisidir. ISO 9000 belgesinin alinmasit,
isletmede degisimin baglamasinda kapinin aralanmasi anlamini tagimaktadir.
Toplam kalite yénetimi iginde uygulanmasi yararli, ancak kesinlikle tek basina
yeterli oimayan bu galigma ile igletme degisimi gergeklestirmis sayilamaz.

o Ust Yénetimin Kendini Degistirmeye Direnci

Degisimi gerceklestirmenin olmazsa olmaz kurall, kendini degistirtmektir.
Varolan yonetim anlayisi ile degisimin yonetilmesi, mimkin degildir. Toplam
Kalite Yonetimi sirekli degisme ve sirekli gelistirmeyi baz alan ytnetsel bir
yaklagimdir. Kalitenin ylkseltimesinde ve slire¢ gelistirmede insan
kaynaklannin katiimi, en énemli konudur. TKY igin “katiimci ydnetim®, én
kosulu oldugunu séylemek yanhs olmayacaktir. Orgitte, slireg geligtirme ve
sorun ¢bzme konusunda, grup dinamigi iginde ¢aligarak katkida bulunacak olan
insanlarin, motivasyonunun saglanmasi gerekmektedir. Bu nedenle st
ybneticilerin, degdisim ydnetimi icinde, motivasyon konusunda daha fazla
sorumluluklan vardir.

Galiganlarin sorun ¢ézme ya da siireg gelistirme alaninda katk! saglamak (izere
grup dinamigi igcinde ¢aligmaya motive olmalari, yénetimin onlara olan gliven ve
denetim anlayisinin degisimini zorunlu kilar. Isletmelerde yonetimin, astlara olan
guvensizligi yaygindir. Yine yaygin olan denetim anlayigi ise, sorunlarn
kaynagina degil, suglu aramaya yénelmektir. Ust ydnetim herhangi bir sorun
ortaya ciktifinda oncelikle kim yapt1? sorusunu sorma egilimindedir. Bu suglu
aramaya yonelik yaklagim karsisinda caliganlar, savunma ve saklama
gluduslyle davranirlar. Bdylece, sorunlarin gergek boyutlarnr su yliziine
¢ikmamaktadir. Yonetimin denetim anlayigi suglu aramaktan g¢ok, sorunun
nedenlerini belirlemek ve e¢alisanlarin katilimiyla bu sorunlarin ¢6zimuna
saglamak olarak degistirildiginde daha farkli bir sonug ortaya gikmaktadir. Bu
defa sorulcak soru artik kim yapti? Degil, neden oldu? sekiinde olmalidir. Bu
yeni yaklagimin gergeklestirilebilmesi igin, y6netimin geleneksel, asir
merkeziyetgi ve denetleyici ydnetim anlayisini de§istirmesi gerekmektedir.
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Yoénetim anlayisinin degistirilmesi ve yéneticilerin kendilerini degistirmesi giglu
bir direngle karsilanmaktadir. Y6netim kavramini, varolan sistemlerin
devamhihgini saglama ve tim yetkileri tek karar noktasinda bulundurarak
denetimi sirdirebilme olarak tanimlayan kimi ist diizey yoneticilerin, kendilerini
degistirmeleri gerekmektedir. Ozellikle denetim anlayiglarint degistirmeleri, yetki
devrini artirmalar, astlarina daha fazla glivenmeleri, agik ve ¢ok yoénlli bilgi
icerikli iletisime agirhlk vermeleri, grup ¢alismalarina hiz  vermeleri
gerekmektedir.

o Arag Odakli Olma;

Kimi yoneticiler Toplam Kalite Yoénetimi sisteminin bazi araglarini, tek basina
amac olarak almaktadirlar. Ornegin, tek basina Kalite Cemberleri
uygulamalarini nihai amag olarak gérmek, Tam Zamaninda Uretimi varolan
sistemi gelistirip degdistirmeden uygulamaya caligmak, ya da ISO 9000 standardi
belgesini almay yeterli gérmek gibi yaklagimlar, sistemin geligmesini engelleyen
énemli etkenlerdir. Bu durumda araglarla, amaglarin yer degistirmesi glindeme
gelmektedir. Bir érgitte araclarla amaglarin yer degistirmesi halinde, bu érgiitiin
yoneticilerinin isabetli kararlar alabilmeleri ve amaclara daha verimli
ulagabilmeleri mimkiin degildir.

o Orgiit Kiiltiirii Konusuna Yeterince Onem Vermeme;

Belediye yéneticilerinin Orgiit Kultiri konusuna yeterince duyarll olmadigi
gbézlenmektedir. Bu konudaki bilgisizlijin yanisira hafife alma egilimi fazladir.
Kimi yoneticiler ise érgit kaltirli konusunu, moda bir kavram ya da fantezi bir
yaklagim kabul etmektedirler. Insan kaynaklarinin g¢ok 6nemli oldudunu
belitmelerine kargin, uygulamada tam tersi bir tutum iginde olduklari
bilinmektedir. Insan kaynaklarinin énemi konusunda yéneticilerin gogunlugunun
eylem ve séylem birligi icinde olmamalari, TKY uygulamalarinin éniinde énemli
bir engel olarak kargimiza gikmaktadir. Yoneticilerin 6rgut kalturt ve verimiilik
arasindaki baglantiy1 iyi kurabilmeleri ve Toplam Kalite Y6netimi felsefesinin
temelinde g¢ok énemli bir yer alan insan kaynaklarinin énemini daha gergekgi
kavrayabilmeleri gerekmektedir. Katlimci yonetim anlayisinin  yasama
gecirilememesi degisim yolunda énemili bir engeldir.



o Siire¢ Geligtirmeyi Tek Yonlii Gérmek;

TKY uygulamalarinin énemli bir unsuru da bilindigi gibi sorun ¢gdzme ve sireg
geligtirme konusudur. Grup dinamigi iginde caligarak gergeklestirilmesi beklenen
bu etkinlikler, biitiin olarak algilanip uygulamaya konmalidir. Ancak yaygin olan,
slireg gelistirmenin sadece iretim ve hizmet slreglerinin geligtiriimesi olarak
kabul edilmesi, yonetim stireglerinin gelistirimesinin ise gdzardi edilmesidir.
Halbuki yonetim siiregleri ve ydnetim uygulamalari gelistiriimedikge sistemin
uygulanabilme sansi azalmaktadir. Her diizeydeki ydneticiler ve uzmanlardan
olusturulacak gruplarin y&netim sireglerini geligtirmesi sistemin iglerlik
kazanmasinda onemili bir rol oynayacaktir.

e Birimler Arasi Rekabeti Ozendirmek;

Rekabet, geli§méyi séglayan énemli bir unsur olmakla birlikte oérgit icinde
birimlerin ya da kisilerin, rekabet degil, igbirligi icinde olmalari gerekmektedir.
Kisiler veya birimler arasinda rekabetin olmasi iletisimi ve bilgi akigini
engellemektedir. Bilgi akisinin engellenmesi, sorun ¢ézme, stire¢ gelistirme,
diisiince Uretme etkinliklerini olumsuz etkilemektedir. Ozellikle daha &nce
yoneticiligini yaptiklan birimleri, dierlerinin Gzerinde gérme egiliminde olan st
yoneticilerin varligi birimlerarasi igbirligini baltalamaktadir.

¢ Danigmanla Caligma Aligkanhginin Olmayisi;

Birgok igletmenin tepe ybnetiminde gergek anlamda profesyonel ydneticilerin
bulunmamasi, yeni yénetsel sorunlara deneyimler sayesinde kazanilan bilgilerle
yaklagiimasi, yetki devretmeme aligkanhgi ve &rgit disi uzman danigmanla
calisiimamasi, onariimaz hatalarin yapilmasina neden olmaktadir. Hammadde,
malzeme, enerji, isgiicl ve sermaye girdileri gibi bilgi girdisinin de bir maliyeti
olacag! kabul edilip digs danigmanla galigma aligkanligi olmalidir.

e Toplam Kalite Yénetimi Konusundaki Sorumliulugu Bir Birim
Yoneticisine Devretme;

Yetki devrinin gerekliligi her ne kadar savunulan bir durumsa da, Toplam Kalite

Yodnetimi konusunda Ust yénetimin liderligi devredilemez ve vazgegilemez bir

gorevdir. TKY teknik degil yonetsel bazli bir konudur ve {ist yénetimin liderligi

zorunludur. Ust yénetici bu konudaki gérev ve somluluklarini devredemez. Ust
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yonetici hem birim y&neticilerine hem de ybnetsel davraniglari ile tim &rgit

calisanlarina TKY konusunda liderlik yapmak durumundadir. Onun bu tutum ve
kararlihdi bagarida 6nemli bir etkendir.

e Ust Yonetimin Toplam Kalite Yonetimini Askiya Alma Egilimi;

Onceleri TKY konusunda girigimierde bulunan, énemine inandigint agiklayan
bazi Ust yéneticiler, ydnetim aligkanhklarini degistirmeleri gerektiginde veya kriz
dénemlerinde ¢alismalara ara verme egilimindedirier. Kriz dénemlerinde daha
cok yayginlagsmasi gereken yetki devri yerine, geleneksel yénetim anlayiginin
bir yanilgist olan asin merkeziyetgilije dénis yaygin bir yénetsel uygulama
hatasidir. Bu durum caligmalarin aksamasina ve ¢alisanlarin motivasyonunun
diigsmesine neden olur.

3.5.2, Orta Diizey Yonetici ve Uzmanlardan Kaynaklanan Engeller

Orta diizey yoneticiler ve uzmanlar diizeyinde de bazi olumsuzluklarin ortaya
ctktigi gérulmektedir. Bu olumsuz etkenlerin bazilar agagidaki gibidir:

o Astlarin Basarisindan Hognutsuzluk;

Astlar tarafindan olusturulan sorun ¢6zme (kalite gemberleri) ya da siireg
gelistirme (kaizen) amagh gruplarin yaptiklari galigmalar ile bazi sorunlari
¢6zmeleri kimi uzman mihendisleri rahatsiz edebilmektedir. Bunun sonucu
olarak gruplara yardim etmeme ve bilgi aktarmama egilimi kendini gosterir.
Genellikle bir dig uzman danismanla calisiimayan orgitlerde, orta diizey
yoneticiler ve mihendislerin yeterince bilgilendirilememesi ve motive
edilememesi, bu tiirli olumsuz sonuglar dogurabilmektedir.

e Birim Yoneticileri Arasindaki Rekabet;

Birim ydneticileri arasinda rekabet varh@i, birimler arasinda bilgi akigini ve
isbirligini engelleyen &nemli bir faktordr. lletisimin bilgi icerikli ve cok yénla
islememesi, hem gruplarin galismalarini engelleyecek, hem de sorunlarin
gercek boyutlari ile algilanamamasina neden olacaktir.
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¢ Orta Diizey Yoneticilerle Miihendisler Arasindaki Rekabet;

Orta diizey yoneticiler (mtdir, sef, bag miihendis) ile milhendis ve uzmanlar
arasinda ydnetsel erkin paylagimi ya da yikselme hirst nedeniyle bir rekabetin
varli§i, TKY'nin bagarisini olumsuz etkileyecektir.

¢ Uzman Ve Miihendislerin Meslek Odakh Yaklasimi;

Isletmelerde uzman veya mihendis olarak calisanlarin Toplam Kalite
Yoénetimine, kendi meslekleri agisindan yaklagsmalari da ayn bir sorundur.
Isletmecilerin salt insan ve yénetim odakli yaklagmalar, istatistiksel yontemleri,
ISO 9000 belgelendirme g¢aligmalarini, kalite giivencesi konusunu gdézard
etmelerine neden olmaktadir. Buna karsilik birgok mihendisin ise TKY'yi teknik
bir galigma olarak algilamalan ve konuya kalite el kitabi, ISO 9000 standardi,
istatistiksel kalite kontrol ve kalite glvencesi sistemi odakl yaklagmalari
sonunda ybnetim ve insan unsurunun gézardi edildigi goriimektedir. Gerek
isletme uzmanlarinin, gerekse mihendislerin ¢ok y&nli uzmanlagmalan
gerekmektedir.

3.5.3. Galisanlardan Kaynaklanan Engeller

Toplam Kalite Y6netimi yaklagimi, insan kaynaklar odakli bir yéntemdir. Onlarin
yaratici yonlerini harekete geciren, insan odakli bir calisma yontemi oldugu igin,
caliganlara bastan sistem dogru anlatilirsa, genellikle galisanlardan konuya
iligkin bir direng ya da bilingli bir engelleme girigimi ortaya gikmamaktadir.
Galiganlar diizeyinde énemli nokta, onlarin egitimine stirekli zaman ve kaynak
ayiriimasidir.

Ancak, personel devrinin yiiksek oldugu, en kiiglik bir sorun karsisinda isgi
citkarmalarinin  yogun oldugu, Gcret pazarliklarinin  uzun sirelerde
¢bzimlenemedigi, toplu pazarliklarin genellikle grevlerle noktalandigi,
endustriyel iligkilerin iyi olmadi§i isletmelerde ¢alisanlanin, katiliminin
saglanmasi mimkin degildir. Calisanlarin motivasyonu igin isgi-isveren
kesimleri arasinda karsilikli gliven ve sayginin bulunmasi en temel kosullardan
biridir. Aslinda bu konu da, Ust yonetimin tutumundan kaynaklanan bir sonugtur.
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3.7. TOPLAM KALITE YONETIMi ILE KLASIK YONETIM ANLAYISININ

KARSILASTIRILMASI

Klasik yénetim yaklagiminin hedefi, belli bir standart olusturmak ve belirlenen

standartlara goére uretimi gerceklestirmektir. Toplam kalite ydnetiminde ise

amag,

musteri tatmini

saglamak Uzere Urin yada hizmetin sirekli

geligtiriimesidir. Her iki ydnetim seklinin kargilagtirimasi tablo 6’da g&sterilmistir.
Tablo 4
Kalite Anlayigi®**

Klasik Yonetim Anlayisi Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi

1. Muayeneye dayali kalite 1. Onlemeye” dayal kalite

2. Yiksek kalite ile artan maliyet 2. Yiksek kalite ile diisen maliyet

3. Optimum stok 3. Sifir stok

4. Spesifikasyon limitleri arasi lretim 4. Hedefe uygun lretim

5. Sorunlar c¢iktikca ¢6zim detiren|5. Olasi sorunlan dislnip bunlar
y&netim o6nleyen yonetim

6. Azami uzmanlagmayla sistem|6. Isbirligi ile sistem gelistirme
gelistirme yaklasimi yaklasimi

7. Fonksiyonlarin kesin ayrimina dayali|7. lIsin ideal bigimde yiritiilmesine
organizasyon dayali esnek kalipli organizasyon

8. Kabul edilebilir hata dlzeyini|8. “Sifir hata”yi hedefleyen tretim
hedefleyen uretim

9. Odiil ve cezaya dayall motivasyon 9. Onurlu caligmaya ve bunun takdir

edilmesine dayah motivasyon
10. Hiyerarsiye dayal 6ncelikler 10. Mdsteri tatminine dayali éncelikler
11. Rekabete dayall tedarik sistemi 11. Karsilikli anlayis ve gilivene dayali
tedarik sistemi

12. Kar maksimizasyonunu hedefleyen|12. Yilksek kalite saglamayi hedefleyen
gudilenme - gudilenme

13. Ulusal/uluslar arasi standartlara gére|13. Mdusteri beklentilerine gére Grlin
ariin

14. Kalite kontrol fonksiyonunun|14. Tim c¢alisanlanin ve ydnetimin
sorumiulugunda kalite glivencesi sorumlulugunda kalite glivencesi

15. AR-GE ve pazarlamanin|15. Tim Uretim ve satis fonksiyonlarinin
sorumiulugunda riin tasarimlari katkisi olan Gr{in gelistirme

16. Optimum fire veya yeniden isleme 16. Sifir fire veya yeniden isleme

17. Optimum 1. Kalite/2. Kalite orani 17. Sadece 1. Kalite Uirlin yénetimi

18. Evrensel hizla gelisme 18. Devrimsel hizla gelisme

19. Yiksek verimli proseslerle saglanan|19. Yeni uriin tasarimi ile saglanan
randiman artislar randiman artislan

20. Isbagi egitim ile saglanan bilgi ve|20. Isbasi egitimi kadar temel egitimle de
beceri gelistirilen bilgi ve beceri

21. Fayda-maliyet analizine dayali|21. Kaliteyi gelistiren her uygulama ve

yatirim/isletme kararlari

yatirimi benimseyen yénetim anlayis|

114 K oparal ve Berberoglu, s.334.
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DORDUNCU BOLUM
YEREL YONETIMLERDE TOPLAM KALITE YONETIMI
VE
DEGIRMENDERE BELEDIYESi UYGULAMALARI

41. GENEL ACIKLAMA

Aragtirmanin basinda, yerel ydnetim tanimlamasinin kanunlanimizda, 1l ézel
idareleri, belediyeler ve kdyler olarak yer aldigini belirtmigtim. Bunlardan
belediyeler yerel halka en fazla hizmet sunan yerel yénetim birimi oldugundan
dolayi, arastirmamizi lkemizin en énemli yerel yénetim birimi olan belediyeler
Uzerinde yo§unlagtirdik ve arastirmanin muhtelif yerlerinde gecen ‘“yerel
ybénetim” kavramindan da, belediyeleri kasteddigimizi arastirmamizin basinda
belirtmistik.

Yerel halkinin giindelik yasantisinin biiylik bir bdlimi, belediyenin sunmus
oldugu hizmetlerden dodrudan dogruya etkilenmektedir. Hizmetlerin, kaliteli,
yerinde, zamaninda ve eksiksiz olmasi, o yérede yasamanin bir ayricalik
olmasina, kalitesiz, dlizensiz, yetersiz hizmetler ise, o yérede yasamanin eziyet
olmasina neden olmaktadir.

Ornegin, tim belediyeler kanunla kendilerine verilen emlek beyannamesi ve
emlek vergisi toplama gérevini icra ederler. Vatandaslik gérevi olan beyanname
ve vergi verme igleminin kaliteli hizmet sunan belediyelerde 5 dakika gibi kisa
bir zamanda halledilmesi, zamanin ¢ok degerli oldugu giinimiizde, zaman
kaybindan dolay! olusacak is ve stres yilikselmesinden dolayi olusacak saglik
kaybetme risklerini en aza indirecektir. Iste burdan da anlagilacad: lizere kisaca,
belediye hizmetlerinin kalitesi, insanlarin yasam kalitesini belirleyen en énemli
unsurlardan biridir.

4.2. HIZMET KALITESI KAVRAMI VE KENDINE 6ZGU YAPISI

Kalite gibi, hizmet kalitesi de ¢ok boyutiudur ve bu nedenle basit bir tanimi



yoktur. Hizmet kalitesi ile ilgili birden gok tanim yapilabilir.
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Hizmet Kalitesi, mekanizmalarin performanslarini  hatasiz  olarak
gercgeklestirmeleridir .

Hizmet Kalitesi, insanlarin performanslarini hatasiz  olarak
gerceklestirmeleridir.

Hizmet Kalitesi, musgterinin parasinin degerini almasidir.

Hizmet Kalitesi, nazik davranmaktir.

Hizmet Kalitesi, sorunlarin ortadan kaldiriimasidir.

Hizmet Kalitesi, glivenilir olmaktir.

Hizmet Kalitesi, zamana uygunluktur.

Hizmet Kalitesi, sorunlarin belirlenmesi ve ¢ézliimesi igin dogru veridir.

Toplam Kalite Yénetiminin hizmet sektériine uygulanabilirlidinin ilk adimi, hizmet

sektériniin  kendine 6zgl yapisinin ve karakteristiklerinin  anlasilarak

6ziimsenmesidir. Hizmetlerin kendisine 6zgii yapisi su sekildedir;

116

Hizmetler (fiziksel Griinler ve nesnelerin boyutlari anlaminda) istisnalarin
disinda éiglilemez.

Hizmetler stoklanamaz.

Hizmetler muayene edilemez yada incelenemez.

Hizmet sektériinde kalite denenmeden belirlenemez.

Hizmetlerin yagam siresi yoktur.

Hizmetlerin zaman boyutu vardir.

Hizmetler talebe gore yapilir.

Bazi endiistrilerde hizmetler digerlerine gére ¢ok daha fazla énemlidir.
Hizmetler triin glivenilirliginden ¢ok, insan glveniliriigini icerir.

Hizmetler genellikle kurulusta galiganlarin, misteri ile ylzylize olan kismi
tarafindan gergeklestirilir.

Kalite objektif ve subjektifdir.

Isg6ren ve musteri arasinda yiiz-ylize iligki vardir.

Cok sayida insan vardir.

Cok sayida ve miktarda para aligverisi yapllir.

115 Bozkurt, 5.175.
116 Bozkurt, 5.178.

YOKSEKBERETIM KURULD
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e Hizmet kusurlarn insan kusuru, ekipman kusuru ya da her ikisinden

beraberce de kaynaklanabilir.

e Varyasyonu saptamak igin fabrikada oldugu gibi mekanik kontrol yoktur.

¢ Bilgisayar sistemierinin 6zel kontrollere gereksinimi vardir.

o Sire¢ kontrolli, mevcut durumu korumak igin degil, kaliteyi iyilestirmek igin
kullaniimahdir.

4.3. BELEDIYELER AGISINDAN TOPLAM KALITE YONETIMININ ONEMi

Toplam kalite yénetimi ile kamu hizmet sektérinin geligme hiziarinda énemili bir
artis, is glcl kaybi ve malzeme firelerinde azalig, maliyetlerde disus ve
kalitenin yiikselmesi hedeflenir. lleri hizmet teknikleri ve sistemleri kullanilarak,
sifir hata ve kaliteli hizmet diizeyine erigilir. Kalite gemberleri gibi uygulamalar
ile galisanlarin yénetime katilmalari sayesinde, ydnetimin insana olan saygisini
ortaya ¢ikararak, is glcl onurunu olusturmak ve gahsanlarin yaptiklar isten
zevk almalarini saglamak mimkin olacaktir.

Genel anlamda toplam kalite ydnetimi kavrami icinde caligsanlar, i¢ mustert
olarak tanimlanir. Bunun yaninda birde dig misteri vardir. Ama kalitenin ilk
adimi i¢ musteri tatminidir. Qal\lganlar, tatmin oldugu sirece kalitenin devamii
olacag hi¢ stphesiz ortadadir.

Calisanlarin kaliteli hizmet Gretimindeki ©&nemini, kaliteli hizmet olugum
sisteminde agikca gérebiliriz.

Teknoloji

Kaliteli
Hizmet

CGaliganlar Sistem
Sekil: 2 Kaliteli Hizmet Olugumu
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Sekil 23'den de agikga gortlebildigi gibi, kaliteli hizmet ¢ ana olgu sayesinde
olusur. Bunlar;'"”
¢ Teknoloji,
e Sistem,

o Cahiganiardir.

Toplam kalite yénetimi uygulamalari, hizmetin musterilere zamaninda ve
yerinde sunulmasini, sunulan hizmetin sonunda Kkalite sorumiulugunun
ustleniimesini ve hizmete iligkin ortam saglanarak musterilerinin ylzde yliz
tatmin edilmesini temel ilke kabul eden bir yaklagim oldugu icin, belediyelerde
artan (i¢/dis) musteri tatmini ve azalan (i¢/dig) misteri sikayetleri ortaya
cikacaktir.

Toplam kalite yénetiminin hizmet isletmeleri agisindan dért énemli performans

6zelligi olusturabilecegini sdyleyebiliriz.1'®

¢ Finansal Performans: Azalan personel harcamalari ve artan gelir oranidir,

o Miigterilerin Tatmini: Artan misteri tatmini ve azalan misteri sikayetleridir,

o Faaliyet i§lemleri: Azalan maliyetler, daha az hatali hizmet, daha fazla ciro
ve hizmete olan glivenin artmasidir,

o Personel iligkileri: Daha iyi personel iligkileri, artan personel devamliligi ve
tatmini, personel tarafinda yapilan dnerilerdeki artigdir.

Turkiye'de, siyasi rekabet heniliz sunulan hizmetin kalitesine gére islemesede,
globaliesen diinyamizdaki bas déndiurlici hizla geligen iletisim seviyesinin
yiksekligi insanlarin beklentilerinin niteliklerinide ayni hizda yikseltmekte, her
alanda oldugu gibi yerel yénetimlerde de degisim ve dénliisiimi kaginiimaz hale
getirmektedir. Artik insanlar, hem vergi 6deyip, hem de yetersiz ve kalitesiz
hizmet Urlnlere katlanmak istememekie, kamu kurumian tarafindan bir
“musteri” gibi algtlanmayi beklemektedir. Artik yerel iktidara aday olaniarin,
halka sunacaklari hizmet kalitesi ile 6n plana c¢ikacaklari, kisir politik séylev ve
entrikalarla iktidara gelmenin, belediye segimlerini kazanmanin gliglesecegi

117 Stephen Wbrown ve digerleri, Service Qunlity Muttidisiplinory and Multinational Perspectives,
Newyork: Lexington Books, 1991, ss. 52-58,
us Koparal ve Berberoglu, 5.323.
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apagik ortadadir. lktidara aday olanlar, 6lgiiniin kalite oldugu bilinciyle is

Uretecek ve sonugta tim halkimizin yagam kalitesi ylikselecekir.

Ulke genelinde, belediyelerin pek c¢oju yukarida sozii edilen ve strekli
yilkselmeye devam eden ¢itayi agsmakta giiglik cekmekte, halkin beklentilerini
istenen diizeyde karsilamakta yetersiz kalmaktadir. Diger kamu kurum ve
kuruluglan gibi belediyelerin de silkinip kendilerine gelmeleri, caga yarasir bir
yonetim anlayis! ile dinamizmi yakalamalan sarttir.

Insani esas alan, sirekli iyilesme ve gelismeyi 6neren, katiimi tesvik eden,
yoneticileri bilgi, beceri ve ahlaklari ile lider olmaya 6zendiren, bilimsel ve akilcl
yollaria &nlemler almayi gerektiren “Toplam Kalite Y&netimi®, belediyelerde
yeniden varolus igin uygun bir aractir.

4.4. YEREL YONETIMLERDE TOPLAM KALITE YONETIMININ OLUSUM
SURECI

Yerel Yoénetimlerde Toplam kalite ydnetiminin olusturulmasi sirecinin
anlatimaya calsiidigi bu kisimda, TKY’nin teknik yéni agiikh olarak
aktariimaya ve Degirmendere Belediyesi'nden &rnekler verilerek agiklanmaya

calisiimisgtir.

4.4.1. insan Kaynaklar Yonetimi

Son yillarda yonetim alanindaki gelismeler, 6zellikle toplam kalite y&netimi,
orgutleri degistirmis, klasik orgitlerdeki bireysel galigmalar ve birim basarilari,
yerini takim caligmasi anlayigina birakmigtir. Orgitier yalin hale getiriimis,
hiyerargik kademeler mimkin oldugunca azaltilmigtir. Birimlerde, kendi i¢
islerinde basarili yénetim tipi yaratiimaya baglanmigtir. Glinimizde bireysel ve
toplu galisma iligkilerini ve sistemini drgitiin gelecedi ile biitiinlestiren, ¢agdas
insan kaynaklarn yonetimi ortaya cikmistir. Bu modern yénetim sekli, érgitlerin
amaglarini yerine getirmeye calismaktadir. Insan kaynaklar yénetimi, érgitte
dinamik bir yapi olusturarak, degisim ydnetimini sagdlayabilmelidir. Ginlimiizde
artik insan kaynaklarn yonetimi, “degisim yonetimi® olarak algilanmaya
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baslanmistir.’"®

Toplam Kalite yakla§|m|,.sadece tretilen Grlin ve hizmetin degil, bir biitiin olarak
yonetimin kalitesini ve verimiiliini arttirmayl amaglamaktadir. Bu yaklagimla
tim iglerin verimli ve bilimsel olmalarini sadlamak, musterinin (i¢/dig) simdi ve
gelecektieki beklentilerini belirlemek ve bunlari tam istenen siirede, ekonomik ve
istenen sekliyle kargilamak gibi, bir “ig” anlayisi ve yoénetim tarzi
benimsenmelidir. Ctinkd Toplam Kalite yaklagimi, organizasyonu belirli ilkeler
dogrultusunda canlandirmayr gerekli kildigt kadar, iletigirﬁin giclenmesi,
calisanlar ve yoneticilerin iligkilerinin yakinlagmasi gibi alanlarda da degisikligi
gerekli kilar. Toplam kalite yonetimini girket stratejisi olarak benimseyen bir
kurulug, insana verdigi 5hemin dogal sonucu olarak, daha Uretken isgilere, daha
verimli yéneticilere, saglkl bir iletisime ve etken bir inéan kaynaklar yﬁnétimine
de sahip olmaktadir.

Bu tar érgutlerin éncelikle tizerinde durduklar konu, kar ile teknolojik beklentiler
ve kaygilar degil, insan kaynaklarinin nitelikleridir. Nitelikli insanlarin, bir arada
nasil daha iyi galisacaklarini saptamak, bu érgitler icin daha 6nemli hale
gelmigtir. Caliganlar, kendilerini daha iyi isler yapmaya cesaretlendiren, kisisel
gelisimi tesvik eden, amag¢ ve gorevlerini yerine getiren ve en yiiksek ahlaki
degerleri temsil eden bir 6rgitiin Gyesi olduklarinda, ellerinden gelenin en iyisini
yapmaya galigacaklardir. Dolayisiyla ¢alisma hayatinin kalitesi, érgiite fayda
saglamaktadir. Bu olugsumu orgitte, insan kaynaklan ydnetimi koordine etmeli
ve saglamahdir. Ayrica, bu koordinasyonun disinda olmasi gereken diger
faktorler de sunlardir; *%°
« lligkilerde giiven; Gilivene dayanmayan her insan iligkisi bozulmaya
mahkumdur ve gatigmalara yol agar .
¢ Katiim; Insanlar, kararlara katildiklari siirece bu kararlara destek
saglarlar. Dolayisiyla, karar alma sireci, isin yapildidi en alt diizeyde
baglar.

119 Kazim Kok, “insan Kaynaklart”, Milliyet Gazetesi, 26 Subat 1995, s.10.
120 William C. Ouchy, Theory Z, New York, 1981,5.156.
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iletisim; Insanlar, icinde calistiklari gevre hakkinda herseyi bilmek
isterler. Konularin disinda kalmak gururlarini incitir ve korku uyandinr.
Sonug olarak verirﬁ diger.

Yiiksek beklentiler; Zoru bagarmak, insanlarn her zaman mutlu etmistir.
Sonugta varilan hedefler, zoru bagarmanin Griinadar.

Orgitteki i¢ misterilerin mutiu olmalarn ve uzun vadeli plan yapabiimeleri, st

yonetimin tam destedi ile olusturulacak olan insan kaynaklan ydnetim

sisteminin, dizgiin temeller Gzerine oturtulmasi ile mimkindir. Toplam kalite

yonetimi iginde insan kaynaklari yénetiminin yapmast gerekenler §unlard|r;121

Bilgi ve beceriyi ige tatbik etmek,

Orgutteki tim calisanlan sisteme dahil etmek, ‘

Yeni fikir, digiince, kavram, yéntem ve teknik {iretmek,

Disiince yapisinda kékli degisiklik yapmak,

Takim ¢aligmasini érgite yerlegtirmek,

Calisanlarin yaptiklan ise sahip olmalarini saglamak,

Orgt yapisini basitlestirmek ve yalin hale getirmek,

Orgiit kiiltird yaratmak,

Davraniglan degistirmek,

Caliganlarin kisisel gelismesini ve mesleki gelismesini saglamak,

Is gérme usul ve standartlarini surekli tatbik ve gerektiginde revize
etmek,

Ic ve dig misteri mutlulugunu, azami kilacak ¢aliganlari istihdam etmek.

Orgiitte, toplam kalite ydnetimi uygulamasina gegilirken, galiganlarin toplam

kalite yénetimine yaklagimi agasindan son derece énemli olan insan kaynaklari

sisteminin, saglam temellere oturtulmasi elzemdir. Cilinkl, toplam kalite

yonetimi ile 6rgitin slrekli gelisimi ve uzun vadede basarnlh olmasi, insan

kaynaklar y&netiminin asagidaki fonksiyonlari titizlikle hayata gecgirmesi ile

mimkin olmaktadir.
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44.1.1. insan Kaynaklari Yonetimi Biriminin Olusturulmasi

Insan kaynaklar yénetim biriminin, 6ncelikli olarak ele almasi gereken maddeler
asagidadir.

4.4.1.1.1. g Analizi

Is analizi, érgiitte yapllmakta olan igler hakkinda bilgi edinmek ve islerin
ézelliklerini belirlemektir. Is analizleri yapilirken, analiz edilen isin en alt
bélumlerine inilerek isin iglevieri detaylariyla ortaya konulmali ve her igin ne
kadar sirede yapiididi belirlenmelidir. Toplam kalite ydnetimine gegis
agamasinda, galisanlarin is analizleri yapilarak egitim ihtiyaglannin belirlenmesi
ve bu sekilde, ferdi gelismelerin saglanmasi, insan kaynaklan birimi tarafindan
planlanmalidir.

4.4.1.1.2. ig Tanim

Yapilan isi degerlendirmek igin gerekli olan bilgileri standart bir forma
aktarmaktir.

4.41.1.3. s Degerleme

Orgiteki tim igleri sayisal 6lglilerle degerlendirmek ve derecelendirmek
faaliyetidir. Bunun igin tim iglerin analizinin ve taniminin yapiimasi
gerekmektedir.

44.1.1.4. Kariyer Planlama

Caliganlarin, gelecekte ulagmak istedikleri kariyer yerini belirleyerek, buraya
ulagmak igin gerekli olan gelisimsel faaliyetlerinin planlanmasidir.

12! Saruhan, s.12,
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4.4.1.1.5. Eleman Segimi

Orgutlerin toplam kaliteyi uygulayabilmeleri igin, nitelikli insan kaynagina
ihtiyaglan vardir. Nitelikli'gal@anlara sahip olmayan 6rgltler de, yapacaklar bir
dizi caligmalarla, érgit igcin en iyi elemani bulma gabasi icinde olmaldirlar.
Segimi ¢ok iyi yapmak, uzun vadede orgite g¢ok biliyik yararlar
saglayabilmektedir. Clnkl segilecek nitelikli elemanlar sayesinde toplam
kaliteye gegis sireci kisalacak ve adaptasyon daha kolay saglanacaktir. Bu
baglamda, yapilacak olan seg¢im, elemanin hangi okulu, ne derece ile
bitirdiinden ziyade, toplam kalite felsefesne uygun nitelikler tasiyip
tagimadiinin gézlenmesi agisindan dnem tagimaktadir. Eleman segiminde
aranmasi gereken nitelikler kisaca;

o Sirekli gelismeye agik olabilmek,

o Orgiitsel davranis bigimini benimsemek,

o Takim galigmasinin &nemini bilmek olarak, 6zetlenebilir.

Insan kaynakiari yoneticilerinin eleman secerken bu hususlan gézden
kagirmamalan gerekmektedir. Glinkll 6rgiitteki strekli gelisme, ancak ve ancak
nitelikli ve toplam kaliteye uygun galisanlarla basarilabilir.'??

4.4.1.1.6. Ucret;

Ucret, caliganlanin emeklerinin maddi karsihg olarak tarif edilebillir. Ucret
olugturulma agamalarinda, ¢alisanlann ihtiyaglan ve verimlilik diizeyleri her
halikarda g6z oniinde bulundurulmahdir. Ucret programi, zaman zaman
gbzden gegirilmelidir. Bu distaki rekabet ve igteki esitlik bakimindan elzemdir.
Verilen (cretle, yapilan i arasindaki uyumun devam etmesi igin de, isler siirekli
olarak incelenmelidir. Ucretler ile ilgili her konuyu galisanlarla agikga tartisma,
caliganlanin 6rgiit politikalarina olan givenini artirdig) gibi yéneticileri daha iyi
anlamalarint ve onlara glivenmelerini saglayacaktir. Gizlilik iginde yapilan {icret
politikast, g¢aliganlar arasinda bir gok yanlig anlamalara neden olur. lyi
diizenlenmis ve iyi uygulanan bir ticret programinin kazanacagi gok sey vardir.
Bunun tersi yapilip, gizlilik politikasi uygulandiginda, érgitte calisanlarin giiveni
sarsilmakta ve motivasyonlari dusmektedir.'23

2 Ersen, 5.109. )
f” Margaret Palmer ve Kenneth T. Winters; Insan Kaynaklary, (Cev: Dogan Sahiner), 1. Baski,
Istanbul: Rota Yaynlari, 1993, 5.102.
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4.4.1.2. Ortak Bir Orgiit Kiiltiirii Olugturulmasi

Organizasyon, birimler aras: iligkilerin glg¢li olmasi gerektigi bir sistemdir ve
isletmelerde gergeklestirilecek her yenilik ve degisimin basgarisinin temelinde,
organizasyon yapisi ile uyum iginde olmasi yatmaktadir. Global diinya
ortaminda, rekabet kosullarina ayak uydurabilmenin yegane sartinin, igletme
olarak degigsmekten gectigini gbstersede, hangi degisim programi baglatilirsa
baglatilsin, bunun iglerlik kazanabilmesi, kabul gérmesi, uygulanabilmesi kisaca,
basarili olabilmesi igin dnce organizasyonun yapisindan baglanmasi gerektigi
aciktir. Organizasyoniarin en blylk 6zelligi, diglilerinin insanlar olmasidir.
Ancak organizasyonda dogru yapiyl | buimak ve dama taslarini dogru
yerlestirmek, tim sorunlan ortadan kaldirmaz. Gézden kagirilmamasi gereken
konu, 'organizasyonel yaplmvln, orgut kultdrd ve yoénetim tarzi ile birlikte ele
alinmasidir.

Orgut kultard, bir érgutteki insanlarin davraniglarina yén veren tutumlar,
degerler, inanglar ve geleneklerdir. Degisen dinya ile entegre olmus her
isletmenin, rekabet edebilmesi igin elzem olan degisim ve farklilagma olgusunun
hayata gegirilmesinin tek yolu bilgi ve kulttrdur. Orgat kiltiriintn, vizyonla
gelistiriimesi, zenginlige dénusturtilmesi, misyon ile de &érgiitiin motive edilerek
uygun stratejiler ile amaca ulagmasi saglanmalidir.

Orgiit kiltiri de, vizyon ve misyonda oldugu gibi kurulugla iligki icinde olan
herkes tarafindan bilinmeli ve benimsenmelidir. Bu bakimdan &rgit kiiltiirtl etkin
bir bigimde, kurulusla ilgisi olan herkese iglenmelidir..

Ornek : Degirmendere Belediyesi’'nin érgtt kalturinli yansitan "Hizmet ilkeleri"
su sekilde belirlenmigtir;
e Degirmendere Belediyesinde temel ilke “INSANA SAYGI”dr.
» Belediye galiganlarinin “CALISMA HAKLARI” glivence altindadir.
e Hedefimize ulagirken calisanlanmiz ve belde halkinin “KATILIMINI”
saglamak esastir.
e Caligmalarimizin timii “KAYNAKLARIN ETKIN KULLANIMI ve
VERIMLILIK” ilkesine gére yapilir.
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e Degirmendere igin distntlen her proje “UZMAN KURUM ve
KiSILERCE” hazirlanr.

e Degirmendere Belediyesi'nde “SORUNLARIN CIKMADAN
ONLENMESI” amaclanir, bu nedenle “BILIMSEL ve PLANLI” ¢alisma
yéntemleri uygulanir.

e Gorevimiz “DOGRU HIZMETI, DOGRU ZAMANDA” vermekiir.

e Tim gabamiz “BELDE HALKININ MUTLULUGU” iindir.

44.1.21. Vizyon

Vizyon, gelecekte olabilecek yada olusturulabilecek bir durumun, dlslincede
simdiden yaratiimasidir. Yani, sanki gelecekte orada yagiyormusuz gibi,
ulagmak istedigimiz durumti tanimlayan nitelikli bir hedef secimidir. Bagka bir
ifadeyle, basari ve farkhiiagmak igin, tahmin veya yaraticilikla amaglarin,
stratejilerin, motivasyoniann, duygularin, degerlerin yonlendirilecedi egilimler
belirlemeye, vizyon denir.'?

Bir orgltte vizyonun olusturulmasindan sorumiu olan kisi, liderdir. Lider, yeni
vizyonu yaratip, yeni standartlari belirfler ve orgutteki battn Uyeleri, vizyonu
gerceklestirmek igin tesvik eder.'® Lider ve yéneticiyi ayiran en énemli olgu
budur. Lider, vizyon yaratabilme ve iletebilme yetenegi iken, yonetici, igleri
algilama ve insanlari ¢gahigtirabilme gucudur.

Ornek : Degirmendere Belediyesi 2005 yili igin vizyonunu “Diinyaca taninan bir
bilim, kltlr, sanat beldesi olmaktir” seklinde belirlemigtir.

Basanl bir insan kaynaklari ydnetiminin temelini 6rgit vizyonu tegkil eder.
Orgutiin hangi tarafa dogru gittigini bilmesi, amacinin ve hedefinin ne oldugunu
saptamasi, 6rgiit vizyonunu kavrayabilmesine baghdir. lyi bir insan kaynaklar
ydnetimi, vizyon sahibi olan hem sert, hem de yumusak y6netim yaklasimlarini
benimsemelidir. Calisanlariyla hem lyi iligki iginde olan, hem de mesafeyi
kbruyan orgitlerin daha basarli olduklan gériimektedir. Orglt vizyonu

124 Akdemir, Vizyon Yonetimi, s.11-13.
125 Akdemir, Vizyon Yonetimi, s.16.
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olusturulurken su noktalara dikkat edilmelidir; '?

Ust yénetimde g¢ok iyi 6rnek bir ekip olusturulmali, insani yaklagimi olan
sicak kalpli ve aktif insanlar bulunmalidir. Kisacasi yoénetim, kati ve
acimasiz olmayip ayni zamanda, asin insancil da olmamaldir. Buradaki
denge c¢ok o©nemlidir. Bagarili oérgitler insancil yaklagimi olan, sakin
distinip sicak kalpli olan ydneticilerle geligebilirier.

Orgiitiin, amaglarini galisanlarla birlikte geligtirmesi gerekir. Isgérenlere tst
ybnetimden, asadiya dogru bir vizyon vermek oldukga zordur. Ancak,
vizyon olustururken ve daha sonraki evrelerde, iggérenlerin fikirlerinin
alinmasi, onlarin vizyon ve misyonun iginde olduklarinin hissettiriimesi,
basariy! dogrudan etkileyecektir. Bu nedenle en tepeden baglanip, herkesin
katilimiyla drgit vizyonu-olugturulmalidir.

Orgiit vizyonunu olustururken, bitiinsel bir yaklasima ihtiyag vardir. Orgiit
hem musterilere, hem ¢aliganlara, hem hissedarlara ve hem de gevresine
hizmet verecektir. Dolayisiyla, butlinsellik hepsini diglinen ve igin igine
katan bir yaklagimdir. Yapilacak olan galismalar sonucunda érgtiin kisa ve
uzun vadede hangi politikalarl, amag¢ ve stratejileri olusturmasi gerektigi
belirlenmeli ve 6rgiite esnek bir yapi kazandinlarak, bu politika, ama¢ ve
stratejiler uygulamaya alinmalidir. Yapilacak olan bu c¢alhsmalar ayni
zamanda rakiplerin kargisinda nerede olunmasi gerektigi konusunda da,
bize gésterdidi yol agisindan biiyilkk dnem tagimaktadir. Ancak st yénetim
bu gériglere inandigt ve gerekli destedi sagladigi 6lgiide, bu yaklasim
basarili olabilir.

44.1.2.2, Misyon

Misyon, gelecekteki amaglara ulagmada etki edecek konularda organizasyonun

davraniglarini yénlendirmek ve heyecanlandirmak igin,

e Biz neyiz?,
e Ne igin vanz?,
¢ Neyi basanyoruz?,

o Isimiz nedir?,

126 Martin Hilb, insan Kaynaklarinin Entegre Yonetimi, Istanbul: Sratejik insan Kaynaklan Yonetimi
Semineri, 13 Ekim 1994, s. 3.
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¢ Digerlerinden farkimiz ne?,

gibi sorularinin yanitidir.

Ornek : Degirmendere Belediyesi'nin misyonu “cagdas belediye hizmetlerinde
6ncll oimaktir” seklinde belirlenmisgtir.

Vizyon, gelecek bilgisi sadlarken, misyon, kigilerin gelecege yénelme gidulerini
gliclendirir. Misyon ve vizyonun iggdrenlere entegre edilmesi basarisizlik riskini
azaltir yada tamamen ortadan kaldinr.

4.41.23. Amag

Ulasiimak istenilen nokta, yer, satig cirosu, karlilk, verimlilik olarak ifade
edebilecegimiz amag, vizyon ve misyona gére somut tesbitlerin yapiimasini

gerektirir.'?

Ornek : “Kaynaklarin, israf ediimeden hizmete y&nelik kullaniimasi ile belde
halkinin mutlulugunu saglamak” belediyenin amact olabilir.

Bir 6rgitiin amacini belirlemesi sarttir. Bu amaca ulagiimasini saglayacak
yontemleri bulmak ve bu ydntemlerin uygulanigini denetlemek y6netimin temel
gorevierinden biridir. Hem Uretim, hem de hizmet sektdrindeki bir 6rgitin,
verimliligi ylikseltmek igin paylastigi bazi temel amaglar vardir. Bunlar;'?®

e Pazardaki diger 6rgltlerden daha iyi retim ya da hizmet vermek,

o Orgitiin pazar payini yiikseltmek,

o Teknoloji agisindan sektdrin liderligini tstlenmek,

¢ Optimum islem hacmine ulagmak,

e Satig hacmini ve karini ylkseltmek,

e Yapilan yatinmlardan yeterli geliri elde etmek,

o Masraflar azaltmak ve israfi &nlemek,

e Calisanlarin moralini yilkseltmek,

o Orgitin imajini daha st diizeye gikarmak.

127 Akdemir, Vizyon Yénetimi, s.20.
128 S1bson, 5.25.
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Bltn bu amaglarin, hepsinin gergeklestirilebilmesi igin varolan en énemli unsur,

insanlan verimli kilmaktir. Bunun da yegane yolu, giglli ve ortak bir érgit
kilturt olusturmaktan gecger. Orgutin amaglarina, ¢alisanlarin gabalariyla
ulasilabilineceginin bilmesi gerekmektedir.

4.4.1.2.4. Strateji

Strateji, kaynaklarin amaglara tahsisi olarak tanimlanabilecegi gibi, amaglara

nasil ulasilacaginin belirlenmesi olarak da tanimlanabilir.'?®

Ornek : Belediye ulagim amirliginin otobils saatlerini, hem halki madur
etmiyecek, hem de belediye ye zarar etmiyecek sekilde ayarlamasi, stratejik
karardir.

4.4.2. insan Boyutunun Egitimle Geligtiriimesi

Toplam Kalite Yénetiminin esasi insan ve kitlire y6nelik olmasindan dolayi,
insan boyutunun geligtirilmesi alaninda, ¢ok sayida teknigin de gelismesine
neden olmustur. Temelde insan kékenli olan bu gelistirici tekniklerin, uygulanma
yéntemi ile amaci veya kapsami farkliliklar arzedebilir. Insan boyutunun
geligtiriimesindeki temel amag, o6rgiitin temel tasi olan insanin geligtirilerek,
orgite motive olmasinin saglanmasi ve davranislarinin 6rgutli benimseyecek
sekilde degigmesi ile yénetime katiliminin saglanmasi sayesinde, tim &rgitiin
geligiminin saglanmasidir. Orgitteki insanlarin iletisim yeteneklerini, insanlar
arasi iligkilerindeki tutum ve davraniglarini daha olumlu ve zengin hale getirmeyi,
bilgi ve becerilerini gelistirmeyi, yeni davranig kazandirmayi ve nihayetinde
kendine glivenme hissini kazandirmay! amaglayan bu iyilegtirme, gelistirme ve
yenilestirme teknikleri agadida incelenmistir.

4421, Yénetici ve iggdren Egitimi

Japon kalite 6nderi Ishikawa, egitimin zorunluluk ve Gnemini en belirgin sekilde
ortaya koyan kisi olmustur. O’'na gére kalite “egitimle baglar, egitimle biter”.

12 Akdemir, Vizyon Yonetimi, s.20.
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Egitimde 6grenmeyi kolaylastiran ortam &ézellikleri su sekilde ifade edilebilir;'*°

¢ Yasaksiz bir ortam saglanmasi,

¢ “Kendim olmaktan hosnutum” seklinde bir hava yaratiimasi,

e Yaraticiiga yliksek deger verilmesi,

o Hata yapmaya hosgori,

e Zamaninda ve yapici geribesleme yapilmasl. (Pekistirme, dénit ve
diizeltme gibi),

o Deneyimin vurgulanmasi,

e Sdrecin insancillagtinimasi, gergek yagsam olgularinin kullantimasi,

e Agcik uglu 6grenimin kullamimasi. (Hi¢ bir zaman tek dogru yoktur.),

o Kaliteli 6grenmeye degder verilmesi.

Her kademede caliganlara hem teknik, mesleki, bilgisayar v.b. gibi temel
konulai‘da, hem de toplam kalite yénetimini igeren konularda sirekli egitim
verilmeli, ve organizasyon igindeki ydneticilerin, galigsanlari bizzat egitmeleri
saglanmalidir.

Egitim, yoneticilerden baglamalidir. Yonetici dizeyindeki egitim, y&netim
kademesinin, sistemin iglemesine tam olarak katilmasi icin, kalite sistemini
anlamasini ve sistemin etkinligini degerlendirebilmesini saglar. Teknik personel
icin, 6zellikle istatistik 6rnekleme, veri toplama, problem tanimi, problem analizleri
ve dizeltici faaliyetler gibi tekniklerle ilgili egitime 6nem verilir. Tim igg&renler,
kullandiklari aletler ve makineler, hazirlanan dékiimantasyonu okuma ve anlama,
gbrevlerinin kalite ile ilgisi ve temel istatistik teknikler gibi bir ¢ok konuda
egitilirler.'®!

4.4.2.1.1. Egitim Tiirleri

Genel olarak egitimin algin, yaygin ve ©&rgiin olmak (zere u¢ tard
bulunmaktadir.'32

130 peker, 5.130.
11 Koparal ve Berberogly, 5.330.

B2 Durmug Ali Ozgelik, Egitim. Programlan ve Ogretimi, Ankara: OSYM Yaym, 1987, s.1.
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e Algin egitim, (kendiliinden kdltiirlenme );
Gunlik deneyimler ile aile, komsuluk arkadaghk iligkileri, is, oyun, c¢arsi,
kitiphane ve Kkitle iletisim araglari gibi gevredeki etkilerden, kaynaklardan
yararlanarak herkesin davranis kazanmasi anlamindadir .

o Yaygn egitim,

Ister bagimsiz bir faaliyet olsun, ister daha genis bir faaliyetin dnemli bir yani
olarak yuritilsiin, érgitin egitim sistemi diginda, 6grenmek isteyen kigilere,
belirli 6grenme hedeflerine yénelik olarak diizenlenmig (planli), her trli egitim
faaliyetidir. Orgitlerin is basinda, is diginda (6rgiit icinde, o6rgiit disinda)
diizenledikleri ya da bagka &rgitlerce diizenlenmig egitim programlandir.

¢ Orgiin egitim
Okul o6ncesinden, yiksek 6grenim kurumlarina kadar, her dizeydeki okul
sistemleridir. Orglitler isgérenlerini geligtirmek (editmek) icin, bu sistemlerden
de yararlanabilirler.

44.21.2, Egitimin Sagladig: Faydalar

Isletmeler, egitim ile katlanmak zorunda kaldiklari, zaman ve maddi
harcamalarin kilfetini, egitimden sagladiklar olumlu gelismeler ile hafifletmek
isterler. Egitim programlari, yerinde ve dogru uygulandigi takdirde, 6rgitiin
problemlerinin bllyiik bir kismina, ¢6ziim getirecektir. Egitim ile saglanabilecek
olumlu gelismeler asagidaki gibi siralanabilir.'*?

e Egitim, 6grenme zamanini kisaltir,

e Hata oranlarini azaltir,

e Nezaret ve kontrol masrafiarini azaltir,

o Bakim masraflarini azaltir,

e Is yénetimlerinin gelistiriimesinde etkendir,
e Maneviyati arttirir,

e Isin kalitesinin ylikselmesini etkiler,

¢ Kariyer gelistirmeye imkan saglar,

133Recep Yilmazlar, TKY'de Egitim, Kocaeli: KOU Ytiksek Lisans Projesi, 1998, ss. 33-34.
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e s kazalarini azaltir,

o Orgt ici iletigimi gelistirir,

e Caliganlar birbirleriyle yedekienebilir,

¢ Motivasyon saglar, liderlik yetenegini gelistirir,

o Caliganlann, érglit motivasyonunu ve amaglarini benimsemesini saglar,

o Ast ve Ustler arasindaki iletigimi gelistirir,

e Calganlann, degisikiie uyum saglamasina yardimci olur ve ihtilaflan
hallederek, stres ve gerginligi azaltr.

4.4.2.2. Egitim Teknikleri

Orgiton, insan ve kiiltiir 6gesine Slénelik olmasi, insan boyutunun gelistiriimesi
alaninda ¢ok sayida teknigin gelismesine neden olmustur.

4.4.2.2.1. Is Basinda Egitim Teknikleri

Is baginda egitim, is gorenin caligma ortami digina ¢ikmadan, normal is
kosularinda gercgeklestirilen ve egitimlerin, deneyimli bir isgéren ya da amirin
nezareti altinda gergek alet, cihaz, belge ya da malzeme kullanilarak yapiimasi
uygulamasidir.

Belli bagh is baginda egitim yéntemleri gsunlardir .
¢ Oryantasyon egitimi.
e Ciraklik egitimi.
¢ Rotasyon egitimi.

e Yodnlendirme.
4.4.2.2.2. s Diginda Egitim Teknikleri

Is diginda egitim,
o Isletmelerin ortaklaga olusturacaklari kurslara katiima,
o Universiteler gibi 6gretim kurumlarinin hazirlayacaklari kurslara katiima,

o l[sletmenin kendisinin hazirladigi fakat isletmenin diginda bir yerde
olusturacagi kurslara katiima,
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e lsletmenin kendi biinyesi iginde, fakat isten ayn belirli giinlerde izinli
olarak bu kurslara katiima,
seklinde olabilir.

Is disinda egitimde, 6gretmen isletme digindan bir uzman oldugu igin, isletme
uygulamalarindan farki bilgilerin egitilenler tarafindan alinmasini sadlar. Ayrica
6grenci baski altinda bulunmayacagi igin de, daha kolay ve kisa zamanda
égrenir .

4.4.3. Katilimcihgin Giiglendirilmesi

Bir performans artirma stratejisi olarak tanimlanabilecek toplam kalite yénetimi
(TKY), basanh bir gekilde uygulandifinda kuruluglarda, musterilerin (igsel ve
digsal) tatmini, pazar payi, maliyetler, verimlilik, c¢alisanlarin tatmini,
birimleraras! igbirlii vb. konularda iyilestirmeler saglayacaktir. Bu iyilegtirme
hedeflerine ulagilabilmesi igin kurulusun tim Uyelerinin, sorumlulugu st
ybnetime ait olan kalite yénetimine katilimiarinin saglanmasi gerekmektedir.

TKY siirecindeki surekli iyilestirme, sorunlanin analizi ve ¢6zimi, ekip
olusturma, hedef belirleme, hedeflere gére y6netim ve kalite saglama gérevinin,
tum igletme fonksiyonlarina yayilimi, ancak tim personelin katihmi ile
gerceklegtirilebilir. Bu ise, érglit yapisinda yukaridan agagiya dogru katiimciligi
zorlayici bir baski ile degil, agsagidan yukariya dogru gelecek bir katilma istegi
ile saglanabilir. Katilma isteginin yaratiimasi ve giiglendiriimesi, bir kurulugta tst
yonetimin gérevidir.

4.4.3.1. Katiimcihgin Giiglendirilmesi igin Atilmasi Gereken Adimlar

Isgérenlerin beyin gilicini harekete gegirmek, onlan isletme hayatina ve
sonuglarina katiimalanni saglamak her igletmenin arzusudur. Bazi isietmeler bu
konuda gugliiklerle kargilagirken, bazilari amaca ulagabilmektedirler. Gergekten
bazi isletme yoneticileri, dogustan gelen yetenekleriyle personeli arkalarindan
sirlikleyebilmektedirler.
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Ancak, herkes malisef bu yetenede sahip degildir. Fakat denenmis teknik ve

uygulamalar, sonuglara ulagsma imkani vermektedir. Burada motivasyon igin

icine girmektedir. Belli sintrlar icinde kalarak, motivasyon ile personeli igin igine

cekebilecek iki ara¢ vardir. Bunlar haberlegsme politikasi ve liyakat takdir
sistemidir.'**

Katiimciligin guglendirilmesi igin sirasi ile Gst ydnetimin yapmasi gerekenler

sunlardir;

135

Etkili bir haberlegsme ve iletigsim sistemi kurularak tiim galiganlara igleri
ve kurulusla ilgili gerekli bilgiler zamaninda dogru ve hizli bir sekilde
saglanmali; TKY silirecinde, kurulusun her kademesinde galisanlarin,
yeterli ve dogru bilgiye zamaninda ulagabilmesi, sadece iglerin dogru ve
hizh bir gekilde yapilmasini saglama yéniinde degil, ayni zamanda ait olma
duygusunun giglendiriimesi igin de gereklidir. Bu duygunun yeterince
glglenmedigi kisilerden, katilma isteginin gelmesi beklenemez.

Katiimcilig1 gliglendirici nitelikte bir bilgi akigi ve haberlesme sistemi,
calisanlarin, kendilerinden beklenen igleri mevcut plan, program, prosedir
ve standartlara uygun bir sekilde yapabilmelerini saglamasinin yaninda,
strekli iyilegtirme, sorun analizi, problem ¢6zme ve yaraticiliklarini ortaya
koymak icin gerekli olan yeni ve ilave bilgileri de saglamalidir.

Bu kapsamda, kurulugun politikalari, amaglari ve hedefleri, maliyetler, kalite
standartlar, misteriler, tedarikgiler, saticilar, biitge vb. hakkinda bilgi ve
haberlesme ihtiyacinin da kargilanmasi gerekir.

isletmenin her depatmani ve kademesinde yaygin ve siirekli egitim ve
geligstirme programlan uygulanmali;TKY siirecinde en gerekli ve en
oénemli unsurlardan biri de, her kademede stirekli ve yaygin egitimdir.

Egitim, calisanlarin iglerini dodru bir sekilde yapmalarini saglayici bilgileri

134 Y1ldiz, 5.45.

135 peskircioglu, ss.34-37.
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kazandirict olmakla birlikte, ayni zamanda tim siireglere yonelik iyilegtirme

ve gelistirme firsatlannin da, c¢alisanlar tarafindan yakalanarak
degerlendirilebilmesine olanak taniyici yeni ve ilave bilgi ve yetenekleri de
kazandirmalidir.

Etkili ve sirekli egitim programlart personelin sadece belirli konularda
bilgilendirilmesi, yeteneklerinin geligtiriimesi ydninde degil, ayni zamanda
bir haberlesme ve iletigsim araci olarak da hizmet verebilmelidir.

Katiimcilig: gliglendirici ve destekleyici editim programlarini agagidaki konu
bagliklari altinda dzetleyebiliriz;

Teknik Egitimler: Herkesin isi ile ilgili yeterli dizeyde teknik bilgi sahibi
olmasini saglamak amaci ile yapilan, yetenek geligtirme e§itimleri.

Insan lligkileri Orijinli Egitimler: Birlikte galisma ve iletisimi giglendirici
nitelikteki egitimler olup; iletigim, ekip olusturma, etkili liderlik, karar alma ve
sorun ¢dzme gibi konular kapsar.

idari Yetenekleri Geligtirme Egitimleri: Geleneksel nezaretgilik
kapsamindaki goérevlerin daha etkili bir sekilde yirutlilebilmesini saglamak
icin; is planlama, program yapma, izleme, rapor hazirlama ve iletigim gibi
konulari kapsar.

Karar alma ve insiyatif kullanma giicii geligtirilmeli:

Yeterli bilgi ve egitim ile donatilip etkili bir iletisim ve haberlesme sistemi de
kurulduktan sonra, ¢aliganlarin igleri ile ilgili karar alma mekanizmalarina
katiimalan tesvik edilmelidir. Ancak bunu yaparken vyetkilerin hizla
devredilmesi, gabalarin boga harcanmasi sonucunu da dogurabilir. Bu
nedenle, 6nce daha kolay ve basit alanlarda karar alma vyeterliligi
saglandiktan sonra, zor ve karmagik alanlara yénelinmelidir. Bdylece
¢alisanlar, yavag yavas sorumluluk alma konusunda glgclendirilmis ve
desteklenmis olurlar.

Karar alma diizeyine ulagmanin, zamana ihtiyaci oldugunu da unutmamak
gerekir.
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o Olgme ve sonuglara gore ddiillendirme mekanizmalari gelistirilmeli:

Katihmcihgi gtglendiriimis kigiler ve ekipler, is basanm dizeylerini miktar,
kalite, maliyet gibi kriterlere gére olglip degerlendirdikten sonra, iyilestirme
ve gelismenin nasil saglanabilecedi konularina yonelirler(otokontrol).

Katiimeciligi giglendirici  yonetim anlayigt personeli, ekipleri, caligma
gruplanni, imalat hatlarim, hizmet gruplarini ve organizasyonel birimleri
performanslarina ve elde edilen sonuglara gére 6dillendirmeyi tercih eder.

Performansa dayall &dlllendirme, organizasyon bitiniinde katiimciligin
gaclendirilerek, is bagarm dizeyinin artirimasinda kullanilabilecek, en
akilci ve adil bir gézimdur. Boylece katiimcilik ruhuda guglendirilmis olur.

Katihmin saglanmasinda ana unsur olan motivasyon asagidaki baglikiar altinda
incelenmistir.

4.43.2. Motivasyonun Tanimi Ve Personel Motivasyonunun Nedenleri

Motivasyon “kigilerin belirli bir amaci gergeklestirmek (zere kendi arzu ve
istekleri ile davranmalari® olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla motivasyon,
istekleri; arzular, ihtiyaglari, durttleri ve ilgileri kapsayan genel bir kavramdir.
Isletme agisindan motivasyon, personelin galismaya baslamasini, galigmayi
srdUrmesini, gérevlerini istek ve coskuyla yerine getirmesini saglayan
dizenlemelerdir. Bu noktada devreye yoneticiler girmektedir. Yoneticiler
galiganlarin motivasyonuna 6nem vermek zorundadir. Clnk( yoneticilerin
bagarisi, personelin igletme amaglan dogrultusundaki galigmalarina, bilgi,
yetenek ve giglerini tamamen harcamalarina baglidir. Dolayisiyla motive

olmayan personelin, performans géstermesi beklenmemelidir,'*

Daha 6ncede belirttigimiz gibi, TKY politikasi genel midirden iggiye kadar
herkesi ilgilendirmekte ve basarisi da esas olarak begeri problemlerin
¢bziminde yatmaktadir. Basanl sgirketler incelendiginde, basari yapisinin
6énemli temel taglarindan birisinin (hatta en 6nemlisi de denilebilir), insana ve

138 Tamer KOGEL, Isletme Yéneticiligi, istanbul: Beta Yaymlar, 1993, S.638.



98
begeri iligkilere verilen énem oldugu agikca gorilmektedir. Begeri iligkilerin

gelistiriimesi, toplum diizeninin 6nemli bir sartidir, Isletme, sadece ticret karsihigi
isgbrenlerin calistidi bir yer degil, ayni zamanda sosyal bir sistemdir. Kisi
sadace igiyle iligkili degdil, ayni zamanda sosyal gevresiyle de iligkiler icindedir.
Bu yUzden igletmenin sosyal bir alan olarak gériilmesi gerekir. Bundan dolayi
pazarda bagarii olmanin ilk sart, firmaya ve pazara uygun personel
politikasinin belirlenmesidir. Bu politikanin, Gnemini hig kaybetmeyen unsuru ise
motivasyon (Gidileme)'dur.

Insanin sadece mantigi ile degil, aymi zamanda duygularyla da butlinlesik
olarak hareket eden bir varlik oldugu distntlmesi durumunda, motivasyonun
6nemi ortaya cikacaktir. Gerekli gldilenmenin yapimadi§i veya yanhg
gliidiileme uygulandlgi ortamlarda en basit bir isin dahi yaptinlamadi§i, buna
kargilik iyi bir gidilenme ile insanlanin hayatlarini hige sayarak, o isin geregini
yaptigi orneklerle bilgilerimiz dahilindedir. Mukemmele ulagmak igin, tim
personelin toplam kalitenin gergeklegsmesine katilmasi gerekmektedir. Bu yénde
motivasyonu artirici 6nlemler alinmasi, bu degisimin basariimasinda yardimei

olacaktir.’™®

Toplam kalite y6netiminin igletmedeki amaci, daha 6ncede bahsettigimiz gibi
kalite sistemlerini geligtirerek, basariya ulasmay! saglamaktir. Dolayisiyla
sistemin ve sonuglarin basariya ulagmasi, galisanlarin motivasyonunu gerekli
kilmaktadir. Cinki motivasyon, triin ve hizmet kalitesi ile verimliligi &énemli
6lclide etkilemektedir.

4.4.3.3. Personelin Motive edilmesi
Guduler, organizmay! uyarir ve faaliyete gegirir. Organizmanin davranigini,

belirli bir amaca dogru yéneltir. Organizmanin davraniginda bu iki 6zellik
gbzlendigi zaman organizmanin “Gidilenmis” oldugu soylenir.'3®

¥ Yildiz, 5. 45.
"*8 Dogan Ciiceloglu, insan ve Davramigi, 2.Baski, Istanbul: Remzi Kitapevi, 1991, 5.248.
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Darti
Dizeyi

Gereksinme

TOK AC ASIRI AG
Sekil -3- Guduleme'®

Toplam kalite ydnetimi uygulamalarina gegisden sonra, bazi isg6renier
calisanlar bu konuda gayret sarfederken, bazi iggdrenler de g¢ekimser
kalabilmektedirler. Farklh yapidaki bu igg6renleri, TKY konusuna inandirmak,
onlarin sorunlarina inandirici ve ydnlendirici ¢éziimler bulmak ve onlari motive
ederek harekete gegirmek, yoneticilerin temel gérevi olmalidir. Bir gok igg&renin
aklina, motivasyon (giidiileme) deyince para gelmektedir. Oysa toplam kalitede
basar, ait olma hissi, taninma, kendini gerceklestirme ve kendi ideallerini
yasatma gibi glicli ve paraya dayah olmayan, motivasyon faktdrlerinin etkisiyle

elde edilmektedir.'*°

Personelin gidillenmesi sorumlulugunu {izerinde taglyan Ust y&netimin,
isgbrenleri uygun olarak giidiilemek igin uygulayacadi politikanin olusturulmasi
profesyoneliik, dolasiyla bilimsel bilgi gerektirir. Is iligkilerinin insanilestiriimesi,
igletmede herkesin kazangh gikacag! sonuglar dojurabilmektedir.

Motivasyon bu denli 6nemli olduguna gére, hemen su soru akhmiza gelecektir.
“calisanlar nasil motive edilmelidir?” Bu konu agildiinda, hemen hemen her

139 Ciiceloglu, s.248.
140 3, E. Wollner; The Law of Producing Quality, USA:, 1992, s. 37.
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zaman "para" ve "6dil"de odaklanmaktadir. Konuyu bilimsel olarak inceleyenler

ise sunlari tespit etmislerdir. *'

e Insanlarin gesitli ihtiyaglan vardir. (Barinmak, giyinmek, saglhk v.b.)
Karsilanan ihtiyag motivasyon 63desi olmaktan c¢ikar. Beklentilerin
gerisinde kalan gerceklesme ise, demotivatdr olur.

o Dig etkiye dayali motivasyon gegicidir. “Havug ve sopa” 6zdeyisinde
tanimlanan, biri pozitif, digeri negatif motivatérler, ancak bir defalik etkili
olabilirler. Motivasyonun yenilenmesi igin, motivatdriin siddetinin artarak
yenilenmesi gerekir. Mesela parasal 6dil verilecekse, her defasinda
miktarin yikseltiimesi gerekecektir.

¢ Kalici motivasyon, Kisinin iginden kaynaklanmaldir. Insan kaynaklarini
geligtirmeyi hedefleyen bir yénetimin bu konuda basarili olmasi igin;

1-Kigileri demotive eden unsurlari ortadan kaldirmasi,
2-l¢ motivasyonu gelistrmeye destek olmasi gerekir.

e Basari, motivasyonu biiyiik dlglide olumlu yénde etkiler, fakat basarisizlik
6nemli bir demotivatdr degildir.

Buradan ¢ikan en énemli sonug, goriildiigi gibi motivasyonu en fazla etkileyen
unsurun basari olmasl, oysa amag esasen bagariyl saglamak olduguna gére,
(pagsari motivasyonu, motivasyon ise basariyl etkileyecek sekilde) bir gesit
yararl déngii s6z konusudur.

4.4.3.4. Motivasyonu Saglayacak Ara¢ Ve Teknikler

Orgitlerde giidillemenin temel amaci, isgérenlerin 6rgiit amaglan dogrultusunda
c¢aba gdstermelerini saglamaktir. Bu nedenle igletmelerde, iggérenlerin orgit
amaglari dogrultusunda davranma istekliliklerini yogunlastirmak tzere, gesitli
tegvik araglar her zaman, her yerde ayni etkiyi gésteremez. Clink{l insanlar ve
insan gereksinmeleri birbirinden farkhdir. Bdylece, bir Kisi icin tesvik edici olan
arag, bir diger kiside ayni etkiyi gdstermeyebilir. Tegvik edicilerin etkinligi,
gereksinmelere bagh oldugu kadar bir bakima; toplumsal dizeye, egitim
diizeyine, deger yargilarina ve gevresel dgelere de baghdir. Onem derecesi

! brahim Kavrakoglu, Sise Cam Toplam Kalite Uygulama Plan, ss.70-71.
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evrensel bir nitelik gbstermemesine ragmen, ¢ grup tegvik edici aragtan

bahsedilebilir. Bunlar;?

44.34.1. Ekonomik Araglar

Ekonomik araglar iginde en eski ve en yaygin olani, “Geret’tir. Ucret, isg6renin
isletmeye girigi ve igletmede kaliginin en énemli nedenlerinden biridir. Ekonomik
aracglara tcret artiglar, primli Gicret, kara katiima ve ekonomik 6diiller 6rnek
olarak verilebilir.

44.3.4.2. Psiko-Sosyal Araglar

Bu tiir araglar iginde sunlar bulunmaktadir;

e Calismada Bagimsizlik;

Isgérenlerin godu, bagliik duygusunu tatmin etmek veya kigisel gelisme glictinti
arttirmak amaciyla bagimsiz g¢alisma ve inisiyatif kullanma gereksinmelerine
dénem verir. Asir baski, isg6renleri sikintiya sokar. Bu nedenle galiganiara, daha
genis yetki ve sorumluluk saglanmalidir.

e Sosyal Katilim

Isgoren ise girdigi andan itibaren, gesitli sosyal gruplarinda igine girmis olur.
Ornegdin sendikalar. Yéneticiler, bireylerin sosyal gereksinmelerini gideren,
sosyal katilimi engellemek yerine, tesvik etmelidirler.

e Deger ve Statii

Yoneticiler, igsgorenlerin Kisiliklerine, yaptiklan iglere ve onerdikleri géris ve
dustncelere deder vermelidirler. Cinkl isgdrenler, yoneticiler ile grup Uyeleri
tarafindan takdir ediime, begenilme ve deger verilme gereksinimi duyarlar.

142 Akat ve digerleri, 55.215-217.
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4.4.3.4.3. Orgiitsel Ve Yoénetsel Araglar

Bu araglar arasinda amag birligi, egitim ve yikselme, kararlara katilim ve
iletisim yer alir.

e Amag Birligi;

Orgiit ve iggdrenin birbirinden farkll ve gogu kez de gelisen amaglar vardir.
Ornegin; isgéren, orgitten adil ve yeterli Ucret, isglvenligi, uygun c¢alisma
kosullari, taninma ve saygi gérme vb. isteklerde bulunur. Orgit ise bireyden;
orgut tarafindan verilen rolleri oynama, igbirligi ve 6érglt bltlnlugiuni saglayici
davraniglar, devamlilik vb. isteklerde bulunur. Bu noktada, iggéren amaclari ile
érgut émagﬁlarl uyumlastirilarak, o6rgit ve isgérenlerin ortak amaglarina,
ulagmalarini saglamak 6nemlidir.

¢ Egitim ve Yiikselme;

Egitirri ve ylkselme politikasi g¢odunlukla, isletmenin giidileme politikasi ile
birlikte yaritiltr. Egitim, y6neticinin kullanabilecedi yeni bilgilerin sunulmasi,
davranig ve tutumlarin degistirilmesi, iggérenlerde doyumun sadlanmasidir.

Yiukselmek ise, yeni bilgi ve yeteneklerin kazaniimasi yoluyla daha iyi ve daha
Gst gobrevlere tirmanmaktir. Egitim c¢odu kez, yilikselmenin aract veya
basamag:dir.

e Kararlara Katilma

Kararlarin alinmasinda, isgorenlerin s6z sahibi olmasi, galisanlar agisindan
glduleyici bir etkiye sahiptir. Katiimali y&netim, doyumsuziuk nedenlerinin
azaltiimasi, milkemmel bir bilgi alig-verigi sistemi kurulmasi, sorumluluk
dagiimini artirmasi ve nakdi katiimaya olanak vermesi sayesinde isg&renlerin,
gergek durumlarina maddi ve psikolojik yénde etki yapmaktadir.

o fletigim;
Orgiitlerde emir ve haberlerin, duygu ve dislincelerin yayllmasini saglayan
iletigim, bireylerin 6rglt igi davraniglarini etkiler ve yénlendirir. Orglit iginde iyi
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bir sekilde dizenlenmis iletisim sistemi,‘isgérenler ve yobneticiler agisindan

giduleyici bir 6zellik arz etmektedir.

4.4.3.5.

Katiimcihgin Giglendirilmesini Engeleyici Faktérler

Kuruluglarda katiimciidin guglendirilmesinin énindeki engelleri, dért baslk

altinda toparianabilir;

143

1. Haberlesme ve Bilgi Akisini Engelleyici Faktérler:

Bilisim sisteminin yetersizligi.

lletisime, gereken &nemin verilmemesi.

Astlarla, bilgi paylagimindan kaginiimasi.

Toplantilarin boga harcanan zamanlar olarak gériilmesi.
Organizasyon yapisinda, dikey ve yatay haberlesme kanallarinin
caligmamast ya da ¢ok yavag calismasi.

Kurulus ici haberlesme araglarinin (ilan tahtasi, biilten, gazete vb.)
yetersizligi.

2. Egitim ve Yetenek Geligtirmeyi Engelleyici Faktorler:

Herkesin egitim ihtiyaci olduguna inaniimamasi.
Egitime, yeterli kaynak ve zaman ayrilmamasi.

Egitim icin ayrilan kaynaklarin, bir yatirim olarak degil, bir masraf
olarak degerlendirilmesi.

Egitim icin yeterli organizasyonel destek saglanmamasi.
Odullendirme sisteminde 6grenmenin dikkate alinmamasi.
Egitim plan ve programiarinin bulunmamasi.

Egitime katilan personelin yerini dolduracak personel
bulunmamas.

3. Karar Alma Giiciiniin Paylagiimasini Engelleyen Faktorler:

Yoneticilerin yetki paylagimina kargi olmalari.

Yoneticilerin egitici, 6gretici ve liderlik 6zellilerine sahip olmamalari.

143 peskircioglu, ss.39-40.
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Kaos ve kontrolsiizliik korkusu.

Hata yapma korkusu.

Otokratik yénetim.

Sadece belirli kigilerin, isabetli ve etkili kararlar alabilecedine olan inang
Geleneksel biirokratik yénetimin, en iyisi olduguna inaniimasi.

Astlarin karar alma mekanizmasina katilimi ile yonetici ve liderlerin
glgclerini yitireceklerine olan inanglari.

Bireylerin ve gruplarin yetki almaya hazir olmamasi ve bunun igin
yetersiz motivasyoﬁ.

Insanlara, ne yapacaklarinin sdylenmesinin her zaman daha iyi
olacagina inaniimasi.

Ekiplerin alacaklari kararlarin, bireylerin alacaklar kararlardan daha
isabetli olabilecegine inaniimamasi.

Organizasyonel yapinin, ¢alisanlarin bir araya gelerek ortak kararlar
almasina olanak taniyici bir yapida olmamasi.

Motivasyon ve Odiillendirmeyi Engelleyen Faktérler:

Odillendimenin bir "tabu" olarak gérilmesi.

CGaliganlarin giivenlik, gelisme, kendini ispatlama ve sosyal ihtiyaglarinin
da motivasyon (izerinde etkisi olduguna inaniimamasi.

Motivasyonun anlaéllmaml§ olmasit.

Motivasyonun, “olsa da olur, olmasa da” seklinde goriimesi.
Organizasyonel kiltiriin, motivasyonu etkiledijinin anlagiimamig
olmasi.

Performansa dayali bir édillendirme sisteminin, galiganlarin hedef ve
beklentileri ile organizasyonel hedef ve beklentileri birbirine
yaklagtiracagina inaniimasi.

Motive olmus personelin, yiiksek performansh organizasyonlari igin
anahtar bir rol oynayacagina inaniimamasi.
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4.4.4. Oneri-Odiil Ve Takdir Sistemlerinin Kurulmasi

Orgtlerde, éneri ve ddll sistemlerini, insan kaynaklari ydnetimi organize etmeli
ve bu sistemlerle ilgili 6dil yénetmelikleri hazirlamalidir. Ayrica galiganlarin
Onerilerini korkmadan sunmalarini saglamak igin cesaretiendirmek gerekirlidir.
Bu ozelliklere sahip bir sistemin, etkili olabilmesi igin ¢ok iyi tasarlanmig ve
projelendirilmis olmasi gerekmektedir. Bunun igin ¢aliganlann tiim 6nerilerine,
yine insan kaynaklari yénetimi tarafindan, éneri kétii de olsa, bir cevap verilmesi
ve bu sekilde, ¢aliganlarin distinerek problemleri ¢6zmeye, hatalari gidermeye
tegvik edilmesi gereklidir. Oneri sisteminin bagarili olmasi, ancak bu sekilde
saglanabilir. Caliganlarin, Grettikleri projelerle ve standartlarla gurur duymalari,
yonetimin belirledigi standartlara uyumdan daha etkili olacaktir. Bu sekilde
calisanlar daha istekli ve verimili olabileceklerdir.'*

Oneri sisteminde ikinci agsama ise, kabul edilir &nerilerin takdir edilmesi ve
bireyin onurlandinimasidir. Clnkd, caliganlarin gésterdikleri ¢cabanin kargihgini
gbérmek istemeleri gok dogaldir ve bu psikolojik bir ihtiyactir. Aksi halde, basan
icin gerekli olan motivasyon diigser ve Gneri sistemlerinden beklenen fayda
gerceklesmez.

Bu nedenle, 6neri sistemi kurulurken, sistemin .islemesine dogrudan etkisi olan,
hangi tip katkilarda, ne gesit bir takdir sisteminin uygulanacadi da agikga
tanimlanmalidir.

Gerek grup halinde ve gerekse bireysel olarak yapilan, iyilegtirme ve gelistirme
caligmalarinin, yénetim tarafindan degerli bulundugunu géstermek amaciyla
uygulanan onurlandirma ve édtllendirme yéntemlerine takdir sistemi denir.™®

Bu amagla uygulanan yéntemleri;
e [s gbrene parasal katki saglayanlar ve,
o Manevi degeri olanlar ,
olmak lzere iki ana grupta toplamak mimkandir.

144 Joseph H. Boyett ve Henry P.Conn, Maximum Performance Management, Illinois, 1988, 5.122.

145 Yenersoy, 5.186.
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Isletme i¢i uyum ve igbirliginin zedelenmemesi igin, birarada caligmanin

desteklendidi, ortak ¢abalarin sonuglarini hedef alan, bir édillendirme politikasi
uygulanmalidir.

Kalite ¢emberlerinin, ¢ézdudl sorunlarnn bir kismi dodrudan maddi katkilar
saglar. Fire oranlarinda digme, girdilerde tasarruf elde edilmesi v.b. ¢ézimler
bu anlamda, énemli parasal degerin olugsmasina katkida bulunur. Bu durumda,
ortaya gikan bu parasal dederin paylagimi 6nem kazanmaktadir.

Olusan tasarrufun bitinligi zedelememesi igin, bir kismi yénetime birakiimal,
diger kisminin belli bir bélimi tim ¢aliganlara (yani gember {yesi olanlara ve
oimayanlara) birakilmal, kalan kiglk bir kismi ise yalnizca g¢emberlere
verilmelidif. Bu.durumda §al|§anlar, ortaya c¢ikardiklan maddi zenginlikden belli
“bir pay alirken, igletmedeki bitunlik ve isbirligi zedelenmeden é&dillendirme
gerceklestiriimis olacaktir.

Insanlarin tatminini saglayan yalnizca maddi unsuriar degildir. Manevi
unsurlarda insanlarnin tatminini saglayabili. Bu da 6neriyi getiren gember
tyesini, onurlandirmak yoluyla olur. Ornek olarak, éneriyi sunan isgiye bir plaket
verilmesi, buna térensel bir nitelik kazandirimasi veya gériinen belirli yerlere
“ayin personeli” tabelesinin asilmasi suretiyle basarili kigiler onurlandirilabilir.
Yada yapmisg olduklan énerileri, bir konferansla tiim arkadaglarina anlatmalarina
olanak saglanabilir.'*® Tamamlanan projelerin bir &zetleri, takim elemanlarinin
resimleri ile birlikde érgttiin haber kanallarinda yer almasi saglanabilir.'*” Bu
sekilde insanlar, yaptiklari ise ve gember galismalarina gidilenirler.

445. istatiksel Hizmet Prosesi Kontrolunun Yayginlagmasi

Giniinmiz rekabet ortaminda geligmeyen, hep ayni noktada kalan igletmelerin,
hangi sahada faliyet gdsterirse géstersin yagamasi mimkin degildir. Yagamak
icin igletmelerin, her yonii ile gelismesi gerekir. Olgemedigimiz icin, dizeltici ve
hatay1 dnleyici tedbirler alamadigimiz higbir geyi geligtiremeyiz. Bu nedenle,

146 K oparal ve Berberoglu, 5.327.
147 3 M. Juran, Juran On Quality By Design, Juran Institute Inc.,1992, 5.435.
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6leim ve olgim igin gerekii olan istatistik, toplam kalitenin vazgegilmez
pargalaridir.

Toplam kalite yoénetiminin arag ve tekniklerinden en Snemlisi olan istatiksel
proses kontrolinQl yerlestirmek igin, giglll bir Ust yonetim destegdinde, yogun
egitim ve eksiksiz dskimantasyon gereklidir.

Genel bir ifade ile proses; girdi alip tistiine deder ekleyen ve sonra ¢ikti {ireten,
bir seri ardigik faaliyetler toplulugu olarak tanimlanabilir. Bu tanima gore, proses
kavrami, sadece imalata iligkin prosesleri kapsamamaktadir. Yénetimin amaci,
tim gruplarin iyilestirme gabalarini, firmanin amaglarina yaklastirmak olmalidir.
Bu da ancak "Proses Yénetimi" ile saglanabilir.

Japonya, batili yéneticilerin sonuca éncelik veren diisiince tarz yerine, prosese
6ncelik veren dustince tarzini ikame etmistir. Kaizen'in esaslarindan biri olan
prosese 6nem vermek, yaptlan isi elde edilen fayda ile kontrol etmek demektir.
Bu ise sadece sonucu kontrol etmekten farklidir. Gergekten, insanlari sadece
performanslarinin sonucuna bakarak degerlendirmek yeterli degildir. Yoénetimin
bir isin gergeklestiriimesi ve ilerletilmesi igin atilan adimlara da bakmasi gerekir.
Béylece proses oncelikli dusiince tarzi, slireg ve sonug, amaglar ve araglar,
hedefler ve olgller arasinda bir képri kurarak, kigilerin resmin biitiniine
6nyargisiz bakmalarini saglayabilir.

TKY, “kaliteyi proseste olustur” ilkesiyle hareket ederken, “sonuglar iyi ise,
hergey iyidir" seklindeki yanhs gorigli onaylamaz. Kaizen felsefesine gore
ybnetim, prosese 6ncelik taniyan bir ydnetim tarzini ele almalidir. “Y&neticinin
roline dikkatle bakildiginda, temelde ¢ift ydnli bir kavram oldugu gérilecektir
denilmektedir. Bu roliin bir yénii koruma temelli yénetim, yani isin sonucunu
kontrol etmedir. Diger y6nii ise, iyilestirme temelli yénetim yani belirli bir sonuca
ulagmig prosesi denetlemedir. Sirekli gelistirme kavrami, yénetimin Kisilerin

prosesleri iyilestirme gabalarini destekleyici ve tesvik edici roltinii vurgular.™®

18 Imai, 5.44.
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Tuketiciler, standartiarin altinda bulunan kaliteye sahip mal yada hizmetler ile

karsilastiklarinda, bunu isgdrenlerin faaliyetlerinin ayibi olarak ele alirlar. Fakat
genellikle iggorenler bu durumun, yonetim sorumlulugunda olan muddrlerin
egitim eksikliginden kaynaklandiyi yéniinde reaksiyon gosterirler. Sonugta,
proses yonetimi ve denetimi iyilestirilmis kaliteli ¢iktilarin sirekliliginin anahtar
faktéridar.

Pazarlama departmani, kalite iyilestirmelerinin diger bir anahtar sézclgidar.
Pazarlama, tiketici ihtiyag ve isteklerinin belirlenmesinden ve bunlarin mal ve
hizmet Gretiminde kalite artirici katalizér olmasi i¢in uygulayicilara iletiimesinden
sorumludur. Buna ek olarak, pazarlama elemani, iiretilen mal ve hizmetlerin
tretim ve teknolojik limitlerini ve kapasitesini anlamig olmasi da ¢ok énemlidir. Bu
durum Uretim ve pazarlama alanlarinin birbirine yakin sekilde, birlik ve
beraberlikle calismasi gerektigi zorunlulugunu gésterir.'®

Isletme blnyesinde gergekiesen olaylardaki sebep-sonug iligkileri, miimkiin
oldugunca istatiksel sonuglarla incelenmelidir. Kaliteyi, Uretim asamasinda
saglamak, hatali hizmet olugsmadan 6nleyebilmek, gelismenin temel sartidir.
Bunu saglayabilmek icin ise, hizmet sonrasi degil, o hizmetin verilis slrecini
kontrol edici bir yaklagim gésterilmesi zorunludur.

Hizmet organizasyonlarinda g¢aligan tiim personel, kalitenin degeri ve énemine
inandiriimall, bu yénde motive edilmeli, egitiimeli, ve kalite iyilegtirmeyi stirekli
bir program olarak kabul etmelidir.

Kalite ile ilgili surekli olarak veri toplanmali, davraniglar gézlemlenmeli,
arastirmalar yapilmall, iggbren, misteri ve tedarikgilerle gériigsmeler yapiimali en
sonunda da teghis ¢calismalarn yapilarak, karsi énlemler gelistiriimelidir.

149 Stevenson, Production/ Operations Management, 3. Edition, s.817.
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Istatiksel sonuglar ¢ikarabilmek igin {ist yénetimin, prosesleri ilgilendiren

asagidaki esaslari belirleyerek, islemlerin bu esaslara uygun olarak
yurttiimesini saglamasi gerekir; '*°
e Sirecin tanimlanmasi,
e Sirecin agamalarinin, genel olarak tanimlanmasi,
» Her asama igin gerekli olan is akig semalarini hazirlanmasi,
o Her is icin uyulmasi gereken ¢aligma talimatlarinin hazirlanmasi,
¢ Her ig icin gerekii olan gevre kogulianinin olugturuimasi,
o Heris icin iggilik standartlarinin belirlenmesi,
o Sireg yeterlilijinin devamini salamak igin, techizatin gerekli bakiminin
yaplimasi,
o Referans standartlarina, kodlarina, kalite planlarina ve dékimante ediimis
prosediriere uyulmasinin saglanmasi gereklidir.

Kurulugta veri tabelalarini, anketleri, kontrol grafiklerini ve olasilik érneklerini,
tasarimlamayi ve test etmeyi bilen ve sonuglari yorumlayabilecek yeterlilikte
insanlar istihdam edilmelidir.

Veriler, sorunlarin belirlenmesi igin toplanmali, dier yandan sorunlar da, ilgili
verilerin eksik yonlerinin giderilmesi igin analiz edilmelidir. Yoénetimin program
digina ¢gikmasinin ve sistemin kusurlarinin ortadan kaldinlamamasinin en bllyiik
nedenlerinden birisi anahtar noktalardan ydnetime sirekli veri akigt
saglanmasindaki ve analiz edilmesindeki eksikliktir.

Bu nedenle TKY'nin Uzerinde durdugu 6nemli konulardan birisi de verilerle
calismaktir. Veri gergekleri ifade eder. Ozeliikle Kalite gibi soyut &zellikleri olan
bir olgunun incelenmesinde, somut verilere (yani 6l¢lime) dayanmak g¢ok
énemlidir. Clnki digemedigimiz bir seyi ne gelistirebiliriz, ne diizeltebiliriz ve ne
de kontrol edebiliriz.

Olgim yoluyla elde edilen verilerin degerlendiriimesi igin de, Istatistik Biliminden
yararlaniimalidir. Ginkl o6lgim, rastgele bir siiregtir ve sayllara dékmek

10 Canan Cetin ve Digerleri, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000, 1.Bask, Istanbul: Beta Yaymnevi,
1998, s.275.
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istedigimiz bilgilerin (gerceklenen olaylarin) yapisinda, mutlaka bir degiskenlik

vardir. Ornegin hatalar degiskendir. Bu degiskenlik, -istatistikten yararlanarak
incelenebilir ve hata nedenleri bulunabilir. Sonugda nedenleri ortadan kaldirmak
icin caligmalar yapilmasina g1k tutabilir. Ayrica, neyin normal oldugu konusunda
da fikir yurtttlebilir .

Bu bakimdan Istatistiksel Analiz ve Sorun Gézme Teknikleri firma gapinda
ogretilmeli ve kullaniimasi sadlanmalidir. Clnka gergekiere yani rakamlara ve
bilimsel incelemeye dayanmayan bir yénetim kararinin anlagiimasi ve kabul
ediimesi zordur. Ayrica bodyle bir karardan, fayda saglanabilecedi de
disinilemez.

4.4.5.1. [statistiksel Analiz ve Problem G&zme Teknikleri

Kalite gemberlerinin amaci, igletmedeki sorunlarin belirlenip, ¢éztim yollarinin
aragtirthp, neticede sorunun ¢6zimiinin saglanmas! oldugundan, sorunlarin
tesbit ve ¢6zimi ile ilgili teknikler Kkalite ¢emberi etkinlikleri ile
bitunlestirilmiglerdir.

4.4.5.1.1. Tekniklerin Kisaca Tarihsel Geligimi

1920’li yillarda Bell Labaratuvarlarinda Shewhart, giiniimiize kadar geligimini
devam ettiren Toplam Kalite Kontrol ve Problem Cézme Tekniklerinin, éncliik
caligmalarini yapmigtir. Shewhart'in galigmalari, degisimlerin belirlenmesi, &ézel
ve genel sebeplerin arastiriimasi ve istatiksel kontrol grafiklerinin hazirlanmasi
alanlarinda olmustur. 1950’li yillarda Dr.Edwars Deming PUKO cevrimini, Japon
Bilim Adamlan ve Mihendisleri Toplulugu (JUSE) ile yaptigi ilk toplantida

tahtaya gizmistir.'™'

Shewhart'dan sonra gelen Kaoru Ishikawa pratikteki kendi cgaligmalan ile
Shewart'in galigmalarini kalite kontrol teknikleri alaninda birlestirmistir.'2

13! James L. Bossert, Quality Function Deployment A Practitioner’s Approach, Wisconsin: Asqc
Quality Press, 1991, s.45.

152 Thomas J. Cartin, Principles And Practices Of TQM, Newyork: Asqc Quality Press, 1993, ss. 155-
156
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Ishikawa, bu ilk pratik ve bilimsel tekniklerin, analiz ve iyilestirme iglemlerinde

kullanilabilecedini géstermistir. Bu tekniklerin temelinde, verilerin analizi yolu ile
problemlerin analizi, grafik ve sekillere dénistirilmesi yoluyla da neticede
¢6zimlenmesi yatmaktadir.

44.5.1.2. Veri Toplama

“Kaliteli veri® kavrami ile, “ilgili dodru, yeterli ve agik veri” anlatiimak
istenmektedir. Organizasyonun b{itlin anahtar noktalarinda, bu kriterleri
kargilayan verilerin toplanmas! ve analizi bir zorunluluktur. Clinkii sonuglar,
kararlar ve eylemler ancak dayandiridiklar veriler kadar dogru ve yararlidir.

Veri toplamaya baglamadan once bir veri plani hazirlanmalidir. Asagidaki
sorular dikkatle yanitlanirsa uygun bir veri plani hazirlamak mumkin olur. '3

 Veri hangi amagla toplanacak ?. (NICIN)

o Hangi veriler toplanacak ? (NE)

o Veri nereden toplanacak ? (NEREDE)

¢ Veri ne zaman, ne silireyle toplanacak ? (NEZAMAN)
e Veriyi kim toplayacak ? (KIM)

¢ Veri nasil toplanacak ? (NASIL )

Analiz edilmek istenen sorunun ¢ézllebilmesi igin anket, gériigme v.b. ‘yollarla
veri toplanir. Veri toplama konusunda genellikle asagidaki on adim
izlenmektedir;'>*

e Proje icin gerekli olan 6zel bilgilerin, problemin formiilasyonuna uygun
olarak belirlenmesi,

o Veri analiz tekniklerinin kullanilmasi ve toplanacak verilerin kesin olarak
belirlenmesi; Pratik olmasi bakimindan, siirekli degiskenlik icerisinde olan
verilerin  toplaniimasi  yerinde olacaktir.  Verilerin  toplanmaya
baslanilmasindan énce, dislnce igin harcanan birka¢ dakika, verilerin

133 Gokglimen ve digerleri, 5.80.

134 Cartin, s. 192,
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yeniden toplaniimastnin veya yanhs sorularin cevaplarinin aragtiriimasinin

6énline gegecektir.

Karsilagtinlabilir veri toplama noktalarinin tanimlanmasi; Burada is akis
diyagramian ile verilerin netlestirimesi, ¢alismanin kolaylagmasina
yardimc! olacaktir.

Veri toplayicinin tarafsizlik ilkesine uymasi; Veri toplayici degigken
kosullara en kolay ve gabuk uyuma sahip nitelikde olmalidir.

Veri toplayicilarin ve onlarnn gevre kosullarinin analizciler tarafindan
anlagiimasi; Veri toplayicilarin egitimlerinin ve deneyimlerinin belirlenmesi,
veri istenen konuda galigacak veri toplayicisinin, belirlenmesinde yardimci
olacaktir. A '
Veri toplama formlarinin tasariminda basitlik ilkesinin 6n planda tutulmasi;
Hata yapilmasina firsat verecek durumlar azaltiimali, mimkiinse ortadan
kaldinimalidir. Ayrica form, kendiliginden geligen bir batinlige sahip
olmali ve profesyonelce gériinmelidir.

Kullanict igin, kullanim bilgilerinin verildigi bir bélimiin bulunmasi; Bazi
durumlarda veri toplayicilar igin 6zel egitim kurslarn zorunlu olabilir. Bazi
durumlarda ise basit hazirlanmtg agiklayic bir sayfa yeterli olacaktir.
Kullanilacak formlarin test edilmesi; Sinirh sayida formun uygulamaya
baglaniimadan &6nce dogru olarak doldurulabileceginin denenmesinde
fayda vardir. Eger bu mimkin degilse, hazirlanan formlarin revize
edilmesinde fayda vardir.

Veri toplayicilarin egitiimesi; Bilgilerin tarafsiz toplaniimasi ve formiarin
bilgilerinin tamamlanmasinin tartigiimast, hangi verilerin nerede ve ne igin
kullanilacaklar, calismanin amaglannin igeridi konularinda egitim
verilmesi, ¢galismanin bagarisi agisindan énem tagimaktadir.

Veri toplama islemlerinin ve gegerli sonuglarinin hesaplanarak kontrol
edilmesi; Tamamlanan formlarin 6rnekleme yoluyla kontrol edilmesi ve veri
toplama siiresince, hatalarin gézlenmesi, eksiklerin yada istenmeyen
verilerin toplanmasinin éniine gegilmesinde yardimci olacaktir.
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44.513. Grafikler

Grafikler, verilerin dikkat gekmesi, ilk bakigsda anlagilir hale gelmesi, hatirda
kalmasi ve daha kolay analiz edilebilmesi igin resim olarak dizenlenen basit
gorsel sunus teknikleridir. Grafikler, iletisim siirecinde zaman kazandirdig: gibi,
ayni zamanda y6netim sunuglarinda da son derece etkili olurlar. Kullanilan
grafik tipi, sunucunun amacina baghdir. Grafik tiplerinden en ¢ok
kullanilanlardan bazilan sunlardir;'®®

¢ Siitun Grafik

Veriler arasinda karsilastirma
yapmak igin kullanilir. Esit geniglikte,
ancak farkh buylklikte siitunlar
kullaniir.  Shtunlarin ylksekligi
verinin degerini gbsterir.

Sekil 4 Sutun Grafik

o Cizgi Grafik

Iki verinin birbirine gére degigimini o

gbstermek igin kullanilanilir. Ornegin -

bir zaman dilimi iginde belli bir | 21

T e o . 154

ozelligin yapmis oldugu degisimi 0.

gbstermek igin kullanilir. Cizgilerin 5.

yénli degisimin pozitif mi, yoksa 0 T . . . -
negatif mi oldugunu gbésterir. Yani ! 2 3 4 5

yikselme yoéni, iki degigkenin de Sekil 5 Cizgi Grafik
arttiina, disme yénii ise

degiskenlerden biri artarken digerinin

dastugine isaret eder.

155 Gokgtimen ve digerleri, s.87.
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e Nokta-Gizgi Grafik

Birden fazla degigskenin zaman
- . wen o .- 5
icindeki  egilimini izlemek igin Vi
kullaniir.  Her  degisken  farkh 2 /

: gis 15__\\ ﬁ:_ﬂ,;.m\
ézelikdeki sembollerle ifade ediir. | | N\. _¢ & \/ _*
Sembollerin  arasi  ¢izgi ile \'//./l\ ~

5-—.—<l'

birlegtirilerek degiskenlerin izledigi 0 . . ! . . }
yol tesbit edilmeye galisilir. 1 2 3 4 5 6

Sekil 6 Nokta-Cizgi Grafik

e Dairesel Grafik

Dairesel grafik verilerin oransal
biyikitklerini gbstermek icin
kullanilir. Ornedin oylarin partilere
gbre dagilim ylzdeleri gibi. Dairenin
tamami %100 olarak kabul edilir ve
verilere ait yiizdelerle ifade edilen
bayukliklere bilinerek grafik

olusturulur.

Sekil 7 Dairesel Grafik

e Gantt Semasi

Planlarin yapiimasi ve gelisiminin ISLER Ocak |Subat [Mart [Nisan
.- Kazi

kontrolu igin kullanilir. Gantt semas! Yapiimasi —

bir uygulamanin plani ile geligiminin Kablo —

] . D&semesi

izlenmesini kolaylastirir. Zemin —p
Diizenleme
Asfalt I

Sekil 8 Gantt Semasi

TOKSEKOERETIM KURULY
T OIOMANTASYOR MERIEZ!




o Kademeli Grafik
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iki ve daha fazla degiskeni ayni anda
gorebilmek i¢in kullanilir,

WSaikr3

DOSaiear2

e Alan Grafik

Sekil 9 Kademeli Grafik

Degiskenin kapsadidt alam gérmek
icin kullanihir.

ocuBHEBNY

o Kombinasyon Grafik Tipleri

Sekil 10 Alan Grafik

Iki faktériin birbirine gére etkilesimini gérmek igin kullanilir. Kombinasyon Grafik

Tipleri agagidaki gibidir.

25 1
m-
15 -
10

R HURDA
—e—URETIM

1 2 3 456 7

25 -

15 4
10 -
5 -

-a—FAB.1
——FAB.2

Sekil 11 Cubuk-Cizgi Grafik

Sekil 12 Gizgi-Gizgi Grafik
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mY.MADDE mFAB.1
ETHURDA mFAB2
Sekil 13 Alan-Cizgi Grafik Sekil 14 Cubuk-Cubuk Grafik

4.4.5.1.4. Kontrol Kartlan

Kontrol kartlari (kontrol grafikleri), bir sirecin Belirlenmig performans kriterlerine
ait olglilen degerlerinin islendidi ve olmast gereken performans standartlarina
gore izlendigi grafiklerdir. Bu grafikler yardimi ile strecin kontrol icinde devam
edip etmedigi, sapma egilimleri varsa 6nlem alinmasi gerektigi gériilebilir. '

Kontrol grafiklerinin olusturulabilmesi igin aritmetik ortalama ve standart sapma
degerlerinin hesaplanmasi gerekir.

4.4.5.1.4.1. Aritmetik Ortalama

Verilerin, dogru ve giivenilir olmasinin énemi tartigiimaz. Dogru veri elde etmek
icin yapilmasi gerekenierden biri de birden fazla élgcim yapmaktir. Bu sekilde bir
buytkiuge ait ¢ok sayidaki Olgimii tek rakamla ifade etmek igin, aritmetik
ortalamadan yararlanilr.
Aritmetik ortalama : X = x1+x2+.....xn formiiline gbre hesaplanir.

N
Burada X = Aritmetik ortalama

x1 = 1. Olgiim degeri
xn = Son Siciim degeri
N = Olglim sayisidir

136 Goketimen ve digerleri, s.101.
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Ornek :

Konu : Semt pazari yerinin temizlenerek, pazar kurulmadan énceki temiz haline
tekrar kazandirilmasi igin, pazar yerinde gérevlendirilecek is¢i sayisinin tesbiti
maksadiyla, bir iscinin, bir tezgah sirasini, ortalama ne kadar siirede
temizleyebildiginin tesbiti gerekmektedir. Pazarin kalkmasini miiteakip, 10 iggci
ile pazar yerine gidilmis ve her bir ig¢inin bir tezgah sirasini ne kadar stirede
temizleyebildiginin ddkiimi agagidaki gibi ¢ikartiimistir.

Temizlik Siiresi (dk)

1. lggi 18
2. Iggi 15
3. Isci 20
4. lsci 15
5. Isgi 18
6. Isci 22
7. lsci 30
8. lsgi 19
9. Isci 21
10. lsgi 22

Aritmetik Ortalama = 18+15+20+15+18+22+30+19+21+22 = 20 dakika
10

Sonugta, bir iggi bir tezgah sirasini ortalama, 20 dakikada temizleyebilmektedir.
Pazar yerinde 15 sira tezgah olduguna gore, pazar yerinin temizligi icin,
15x20 = 300dk/iscilik gerekmektedir.

4.4.5.14.2. Standart Sapma

Gogdu zaman sadece aritmetik ortalama degerini bilmek yeterli olmaz. Verilerin
kendi aralarinda nasil bir dagiim gdsterdiklerinin de bilinmesi gerekir. Ayni
ortalamay! veren, fakat dagilimlar gok farkli veriler olabilir. Ornegin 1 ile 101 'in
ortalamasi 51 iken, 60 ile 42'nin ortalamasi da 51 dir. Ama bu iki say! kiimesi
birbirinden gok farkhidir. Ayni biiylikiige sahip bir seyin &lgimii birincisinde 1,
ikincisinde 101 bulunuyorsa, bunda bir anormallik vardir.
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Bu nedenle, o&lgim degerlerinin kendi aralaninda nasil  bir dagiim

gosterdiklerinin bilinmesinde yarar vardir. Standart sapma, bu dagilimi gésteren

bir hesaplama y&ntemidir.*®

2
Standart sapma ( 7 )= [2XXn) formall ile hesaplanir.'®®

N

Burada
O = Standart sapma
X = Aritmetik ortalama
Xn = Olgiilen deger
N = Veri sayisi

‘Buradaki 6nemli ézellik, ayni blyiiklagin 6lgﬁlmesi ile elde eldilen degerlerin,
normal sartlarda g¢an egrisi olarak adlandirtlan bir grafik olusturdugudur. Can
egriside agagidaki gibidir.

/

Baylkiige 20
ait

degerlerde 15
n kag tane
oldugu 10 +

50 40 30 20 .0 X A 420 430 +40 +50°
Bayukluk

Sekil 15 Can Egrisi

Normal dag:lim egrisi, ortalama degerin saginda ve solunda bir simetri gésterir.
Bu simetri yoksa normal dis1 bir durumla karsi karsiya olundugu distntimelidir.

Bunlar anlattikdan sonra kontrol grafiginin gizimine gegersek;
Kontrol grafigini, bir siirecin “istatistiksel kontrolde” olup olmadigini 6grenmekte
kullandiimizi belirtmistik. Veriler, istatistiksel olarak kararlastinimig sinirlar

17 Gokgtimenve digerleri, s.85.

158 Fethi Senis, Istatistik, Eskisehir: AOF Yaymlan No:77, 1996, s. 125.
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(kontrol sinirlart) icinde rastgele dagiim gosteriyorsa, o sireg istatistiksel

kontrolde olan bir siiregtir. Bu tr prosesler diizenli olup, ¢iktilarini tahmin etmek
mimkindir. Bu demektir ki, her hangi bir beklenmeyen olay gergeklesmezse,
proses de ayni degiskenlikte tretimi yapmak mimkin olacaktir.

Ust kontrol sinirt (UKS) : Belirli bir veri kiimesi igin, istatistiksel siniriara dayal
olarak beklenilen en yiiksek degerdir.

Alt kontrol sinin (AKS) : Belirli bir veri kiimesi igin, istatiksel siniflara dayal
olarak beklenilen en diigtik degerdir.

Verilerin, sinirlarin digina diigmesi ya da sinirlar iginde belirli alanlarda toplanma
‘egiliminde olmasi halinde, stiregde anormal yé da beklenmeyen bir éurumun
olugsmaya basladigl sOylenebilir. Bu noktalar, siirecin istatistik olarak kontrol
diginda olabilecegi hususunda uyar anlamindadir. Bu tiir stireglerin degiskenligi
hakkinda siiphe ediimeli ve gelecekte meydana gelebilecek istenmeyen
durumlar igin énlem alinmahdir.

Ornegdin Sekil 25 incelendiginde, 6. ve 8. ginler de normal disi bir olay olmusg
gibi géruniyor. Ciinki bu veri noktalarinin kontrol sinirlarn digina tastyor olmasi,
bunlarin 6zel sebeplerdqn kaynaklandigini ifade etmektedir.

Ust ve alt kontrol sinirlan arasinda kalan degerler, sirecin istikrarini ortaya
koyar. Bir slirecin gegmiste ulastigi ve gelecekte de ulagmasi beklenen tutarli
durumuna, stire¢ kararliig! denir. Kararl bir stire¢, zaman igerisinde merkez
hattina ve verilerin dagilimina gére tutarl olanidir. Ust ve alt kontrol sinirlariyla,
slirecin kararli olup olmadigini gérmek mimkindur. Verilerin orta gizgiye gore
arti veya eksi li¢ standart sapma ( 3 sigma) diye tanimlanan kontrol
sinirlarinin iginde olmasi ile tutarlilik saglanmig olur.



120

Kontrol Dig1 Veri Noktasi

Degiske @
n (Urtin ,
Sayisi) A.BOLGESI /'\‘

. ‘\ [\ BBOLGES! |
O“a;’zzgi [\ BOLGES! |
sfurl:rcl,n{a \ /A\J \ ]fz\%gessl |

olan NS \ / BBoLkesl |

mesafenin
ABOLG&I{
1/3’i
I I B R L 1 1

P 1

[ | I 1

1 23 4 56 7 8 1011121333‘!
Zaman (Sire)

Kontrol Dig1 Veri Noktasi

Ust Kontrol Sinin (UKS)

Sekil 16 Kontrol Grafigi

Ug standart sapma, bazen bélge olarak tanimlanir. Orta gizgiden st veya alt
sinira olan mesafenin tgte bir mesafesi bir bolge (1 sigma) olarak tarif edilir.

e A bdlgesi orta gizginin her iki tarafinda 2 ve 3 standart sapma arasindaki
bdlgedir.

e B bolgesi orta gizginin her iki tarafinda 1 ve 2 standart sapma
arasindaki bélgedir. '

e C Dbolgesi orta c¢izginin her iki tarafinda 1 standart sapma
bayiklugundeki bélgedir.

Eger (Kontrol Grafikleri yaparak), bir stirecin kararl (kontrollii) olduguna karar
verdiysek, ayni zamanda kosullar degismedigi taktirde Kontrol Cizelgelerini
kullanarak strecin ayn sekilde ilerleyecegdini tahmin edebiliriz. Kararli bir stireg¢
tahmin edilebilir olandir. Bu durumda, siirecin performansini tahmin
edebiliyorsak, gelecekte o silire¢ igin planlama da yapabiliriz.
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4.45.1.5. Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, ¢ok sayida fikir Uretilmesi ve insanlarin yaraticih@inin ortaya
ctkartilmasi igin, ¢abucak toplanip bir araya gelen bir grup insanin, problemler
ve ¢bzUm yollan konusunda fikirlerini agikga belirtip, gruplandirmalandir.'®®
Grupta herkes fikrini agikca ve rahat bir sekilde s6yleyebilir, sonugta her fikir igin
oylama yapilir. Fikirlerin miktari ile fikirlerin kalitesi arasinda direkt baglant
kurmak pek dogru degildir. Amag, insanlardaki yaratici dislncenin rahatlikla
ortaya ¢ikanimasidir.

Beyin firtinast oturumunun bir lideri olmalidir. Lider,

¢ Konunun iyice anlagiimasini,

¢ Kurallara tam olarak uyuimasini, _

¢ Rahat, sakin ve zevkii bir atmosferin yaratilmasini,

¢ Katilimcilarin cesaretlenmesini ve motivasyonunu,

o Yaratici fikirlerin gikmasini,

saglamalidir. Katilacak Kisilerin beyin firtinasi kurallarini ve problemi bilen,
deneyimli kigilerden olusturulmasi gerekir. Cok az sayida katilimcinin oldugu
oturumlarda, yeterince fikir ortaya atilmaz. Cok fazla katilimci oldugunda da
zaman ¢ok uzar konu dagilir. 5-10 kisilik gruplaria yapilan beyin firtinasi
oturumlar bagarili olmaktadir.

Beyin firtinasi su sekilde uygulanir,'®

e Beyin firtinasi yapilacak konu katilacaklara énceden bildirilir.

o Beyin firtinast oturumlarinda gérselligi saglamak agisindan panolar
kullaniimahdir.

e Oturum bagladiginda, lider konuyu ¢ok agik bir sekilde yazmalidir. Konunun
iyi anlagilmast konu digi fikir Gretilmesini, zaman kaybini ve karigikhigi
dnleyecektir.

o Lider her Gyeye sira ile s6z verir ve fikirler belirtildikge, panoya yazar.

o Bir seferde sadece bir tek fikir séylenir.

159 V Daniel Hunt, Managing For Quality Integreting Quality And Business Strategy, ABD:
Technology Research Corp., 1993, ss.147-148.
180 Gokeiimenve digerleri, s.114.



e 10- 15 sn iginde aklina bir fikir gelmeyen lye, o tur igin "pas” der.

e Hedef, ¢cok fazla sayida fikir gclkmasini sadlamaktir. Bunun igin kimsenin
sOyleyecek fikri kalmayincaya kadar turlara devam edilir. Bu agamada
fikirlerin niteliginden gok sayisi énemlidir

o Fikirler belirtildiginde lizerinde tartigma yapilmaz.

o Hic bir fikir ile alay edilmez.

e Daha 6nce sOylenmis bir fikir, tekrar baska sézciklerle ifade edilse bile
yazilir.

e Tium fikirler séylendikten ve yazildiktan sonra, 5 dakika ara verilir.
Katiimcilar bu sirada fikirleri tekrar gézden gegirmis olur.

o Daha sonra birbiri ile ayni olan fikirler belirlenir.

e Benzer fikirler gruplandirilir.

o Aciklama gereken fikirler tizerinde tartigihir. Fikir gelistirilir ve netlestirilir.

¢ Buislemlerden sonra oylamaya gegilir. Birinci tur oylamada tyeler istedikleri
sayida fikre oy verirler.

e Herkes birinci tur oylamaya katildiktan sonra, her fikrin aldiyi oy sayisi
belirlenerek yanina yazilir.

e En gok oy alan fikirler daire igine alinarak, bunlar Gizerinde tekrar konusulur.
Uyeler sira ile s6z alarak fikri geligtirir.

e Oylama sonrasi en az oy almig fikirler (en azin ne olacag:t katihmcilar
tarafindan belirlenir), ikinci tur oylamaya sokulmaz.

e lkinci tur oylamaya gegilir. lkinci tur oylamada, her iye sadece bir tek fikre
oy verir.

¢ Oylama sonunda her fikrin aldigi oy sayisi, yanina yazilir.

o Boylece herkesin benimsedigi, nitelikli fikirler siralanmig olur.

ORNEK:
Konu : Belediye siniriari igindeki halkin, bilinglendirilerek geri dénigiime uygun
atiklarin, diizgin bir sekilde toplanmasi igin neler yapilabilir.?

Bu sorun hakkinda, konusunda uzman 10 kigi beyin firtinasini yénetecek liderin
baskanhginda, oturum diizenlemis ve ilk turda su fikirler elde edilmigtir;
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Belediye sinirlarindan g¢ikan ¢opleri metal algilayicilarindan gegirmek.

Parasal kazanc direkt olarak toplayan kigiye geri vermek.

Tiam belediye ¢aligsanlarina ve halka bilinglendirme egitimi vermek.
Belediye sinirlar iginde daha fazla geri déntigiim kutusu bulundurmak.
Co6p kutularini kamera ile izlemek.

I

Geri doniisiimden elde edilen parayla belediye galiganlari ve halkla yilda bir

piknik yapmak.

7. Belediye g¢alisanlari arasinda 6dilli, daha fazla geri déniigiime uygun atik
toplama yarigmast yapmak.

8. Cop kutularinin yanina, geri déniigim kutular koymak.

9. Butln igyerlerinden ¢bp kutulannt gikarmak, yerine her atik madde igin ayri
ayri geri donustim kutusu koymak.

- 10.Her guiniin sonunda, ¢bp kutularini gérevliler tarafindan inceletmek.

11. Geri déniigime katilmamayi, bir onur sugu ilan etmek.

12.Neden geri donligiim yapmamiz gerektigi konusunda kigileri egitmek.

13.Cevre kurulu olusturup, mahalle ve sokaklarda érgitlemek.

14. Gevre kurulu tarafindan, geri déniglim suclularnni cezalandirmak.

15. Geri dénligimi 6ven levhalar asmak.

16. Geri déniigime katilanlara hemen nakit vermek.

17.Iginde geri déniisim maddesi olan ¢dpil toplamamak.

18.Esnafdaki bitiin mesrubat makinalarina, geri dindsimi 6ven levhalar
asmak.

19. Esnafin elindeki mesrubat makinalarini kaldirmak.

20.Kaditsiz bir ortam yaratmak igin, iletisimde internet kullanimini

yayginlagtirmak.

Fikirler belirlendikten sonra tekrar gbézden gegirildiginde, bazilarinin ayni oldugu
bazilarinin da gruplandinilabilecedi gérilmistir. Tekrar diizenlendiginde liste
asagidaki sekilde olugmus ve ilk oylama yapiimistir.



Aldigi
oy
sayisi
1. Belediye sinirlarindan gikan ¢épleri metal algilayicilarindan gegirmek......... 1
2. Parasal kazanc geri déniigime katilanlara hemen, nakit olarak geri
VEIMEBK....oiiiiiiiiin et s e s b s e e e s s e e mae s anesrne e e 10
3. Neden geri déniisim yapmamiz gerektigi konusunda tim
belediye caliganlarina ve halka bilinglendirme egitimi vermek.................... 10

4. Belediye sintrlari iginde daha fazla geri déniistim kutusu bulundurmak........ 3
5. Cop kutularini kamera il izlemeK........ccoovvreciirviiiirrercrrseeccccee e -
6. Geri donligiimden elde edilen parayla, belediye g¢aliganlari ve halkia

yilda bir pikniK YapmakK........ccceecveeeenieriicererecreteernreee e s 8
7. Belediye caliganlan arasinda 6diilll, daha fazla geri déniistime uygun

atik toplama yarnsmas! YapmaK........ceeeeeeeeveeceeeerereseesesmessseesens eereeesaesennas 9
8. C6p kutularinin yanina geri dénigim kutulari koymak..........ccccceerecnneernnnen. 3

9. Butilin igyerlerinden ¢dp kutularini gikarmak, yerine her atik madde

icin ayr1 ayri geri dénlisim kutusu koymakK........ccccvevvveeeeeniieevieneesneenineeenne 2
10.Geri déniisiime katilmamay! bir onur sugu ilan etmekK........ceveveveeeeeeeeevenncn, 1
11.Gevre kurulu olugturup, mahalle ve sokaklarda érglittemek ve geri

dénlisim suglularini cezalandlrmak.......................: ...................................... 3
12. Esnafdaki btiin mesrubat makinalarina ve sokaklarda gérintr

yerlere geri donigimi &ven levhalar asmak.........cccccveveerecvecriieenceenecenene. 7
13.Her giiniin sonunda, ¢6p kutularini gérevliler tarafindan inceletmek

ve icinde geri dénligim maddesi olan ¢dpiin ilgililer tarafindan

toplanmasini saglamak...........ccoceeriieciiinc e 3
14.Esnafin elindeki megrubat makinalarini kaldirmak...........ccceceeeceeeceerecennnee. —
15. Kagitsiz bir ortam yaratmak icin, iletisimde internet

kullanimini yayginlagtirmak...........cceceerveericcnnicrinrerecnenrerees e sseseesesneesennnes 7

llk oylama sonucuna gére 1, 4, 5, 8, 9, 10, 11, 13, 14 nolu fikirler yeterli oyu
alamadigt icin, ikinci tur oylamaya sokulmayacaktir. Dolayisi ile ilk tur
oylamadan sonra kalan 6 adet fikirle, ikinci tur oylamaya gegilmis olup her lye
sadece bir fikre, oy vermistir.
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Aldigi
oy
sayisi
1. Parasal kazanci geri dénustume katilanlara hemen, nakit olarak geri
(=41 O 4
2. Neden geri doniisiim yapmamiz gerektigi konusunda tiim
belediye ¢alisanlarina ve halka bilinglendirme egitimi vermexk...................... 1
3. Geri dénigimden elde edilen parayla, belediye galiganlari ve halkla
yilda bir piknik yapmak.........ccccccireeiriiiierennrneercsnnetennceteecensneeesessnesressesesnnn —
4. Belediye galiganlari arasinda 6dullt, daha fazla geri déniisime uygun
atik toplama Yar$mas! YaPMAaK...........ceuvuveeeeriereesmseessessssssssssssssssssssssssssesns 2
5. Esnafdaki bitin mesrubat makinalarina ve sokaklarda gériiniir yerlere
geri déniisiimi dven levhalar asmak...........occvvvviiniiinieniiinic e, 3
6. Kagitsiz bir ortam yaratmak igin, iletisimde internet
kullanimini yayginlagtirmak.........coccveeeeeernceiinieneeeinnninerceeeseccsnnnseneeceeesesenns -—
Aldidi oylara gdre surunun ¢éziim yollari, su sekilde siralanmigtir;
Aldigi
oy
sayisi
1. Parasal kazanci geri déniglime katilanlara hemen, nakit olarak geri
=14 11 SO OO 4
2. Esnafdaki bitiin mesrubat makinalarina ve sokaklarda goriinir yerlere
geri dénislimi dven levhalar asmak................. rersr e e e sesaesneree st enesasans 3
3. Belediye caliganlari arasinda 6diillii, daha fazla geri dénigtime uygun
atik toplama yarsmast yapmak...........ccecccerrereresieniisnrnnnniisissnseesnssesseesnnes 2
4. Neden geri dénisim yapmamiz gerektigi konusunda tim
belediye galiganlarina ve halka bilinglendirme egitimi vermek...................... 1

sonucu elde edilmigtir.
4.45.1.6. Pareto Analizi (80: 20 Kurali)
Pareto analizi dnemli olan olay ve konulari, &nemsiz olanlardan ayirmaya, yani

dncelikleri saptamaya yarayan bir tekniktir. 19. ylizyilda ltalyan iktisatg! Vilfredo
Pareto tarafinda gelistirilmigtir. 80:20 kurali olarak da isimlendirilir. Clinki pek
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¢ok olay ve sorunda, sonuglan etkileyen fakt6rler siralandiginda, bu olay veya

sorunun nedenlerinin birka¢ tanesi (%20'si) ortadan kaldinldiginda, sorunun
énemli dlglide (%80 gibi bir oranda) ¢dzuldigu gérilmustir. Tabii ki burada tam
olarak %20 ve %80 rakamlarindan bahsedilmemektedir. Onemii olan sonucu
yaratan hayati nedenleri belirlemek ve bunlan gidererek, sorunu biylk 6éigiide
¢bzmektir. Hangi nedenlerin hayati oldugunu ve sonucu ne kadar etkiledigini
gbsteren bu yéntem, sorun ¢ézme ve gelistirme calismalarinda, pek ¢ok konu
yerine, birka¢ tanesi ile ugrasarak, etkin ve hizli sonu¢ alinmasinda ¢ok
yardimci olmaktadir.

Pareto analizi su sekilde uygulunir;'®’

¢ Analiz edilecek soruna neden olan faktérlerin bir listesi yaptlr.

o Her faktdrin karsisina,

e Belirli bir stire iginde kag kez tekrarlandigi,
e Sebep oldugu maliyet kaybi,

e Sebep oldugu zaman kaybi,

e Kag kisiyi etkiledigi,

o Digerleri,

gibi kriterlerden biri (konuya gére ) segilerek, o deger yazilir.

o Liste gok uzunsa, yani sonucu etkileyen faktbrlerin sayisi gok fazla ise,
karsilarindaki deger en az olanlar, "Diger" baghgi altinda birlestirilir ve
kargisina bunlann degerlerinin toplam: yazilir.

e Tiim faktorler siralanip, karsilarina da degerleri yazildiktan sonra bu degerler
toplanir ve en alta toplam sayi yazilir.

e Her faktériin toplama goére ylizde payi hesaplanir ve karsisina yazilir.

o Bu islem bittikten sonra, faktérler liste halinde, en bilyiikten en kiiglie dogru
olacak sekilde tekrar dlizenlenir.

e Faktorlerin ylizde paylan birer birer, birbirine eklenerek kimulatif (birikimli)
ylzdeleri hesaplanip, karsilarina yazilir.

o Bodylece faktorierin degerleri, toplama gére ylizde paylari ve kimiilatif
(birikimli) ylizdelerini igeren bir tablo elde edilir.

e Bundan sonra Pareto diyagraminin gizilmesine gegilir. Once birbirini dik

161 Gokgitmen ve digerler, s.124.
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olarak kesen iki eksen g¢izilir. Bu eksenlerden yatay olanina yatay eksen

veya x ekseni, dikey olana dikey eksen veya y ekseni denir.

o Yatay eksen listedeki faktérler kag tane ise, o kadar esit araliklara
béltinerek, her bélime listedeki faktérlerin adlari yazilir

e Dikey eksenin, Ust kismi toplam saylyi gosterecek sekilde isaretlenir ve
dikey eksen “0" noktasi ile en Ustdeki sayi afallglnda, esit araliklarla
Slgeklendirilir.

e Her faktoriin degerine gére, sutun grafik gizilir.

e Boylece soldan saja dogru gidildikge kisalan, siitunlar halinde pareto
diyagrami elde edilmis olur. Diyagram bu halde iken bile, énemli fikirler
verecektir. Ancak birikim egrisi ¢izilerek daha ¢arpici hale getirilebilir.

e Birikim egrisi gizmek igin grafigin sad tarafina, yatay ekseni kesecek sekilde
bir dikey eksen daha cizilir. |

e Soldaki dikey eksenin, en Ust degeri (toplam) noktasindan, yatay eksene
paralel olarak ¢izilen hayali gizginin sagdaki dikey ekseni kestigi nokta, 100
olarak igaretlenir. Sagdaki dikey eksen, O ile 100 arasinda esit pargalara
béltinerek 6igekiendirilir. Bu eksen, birikimli ylizde degerlerinin g&sterildigi
eksen olacaktir

e Her situnun sa§ ¢izgisi hayali olarak uzatilir ve bu hayali ¢izgi ile o situna
ait birikimli yizde degeri saj eksende bulunup, o noktadan yatay eksene
paralel gizilen hayali ¢izginin kesistigi nokta isaretlenir.

e Bu noktalar birlestirilerek elde edilen egri, birikim egrisidir. Birikim egrisinin,
sag ekseni kestigi nokta % 100 olacaktir.

o Oncelikli olan faktérler, diyagramin solunda, en dik egime sahip olan
kisimda, rahatlkla gérilecektir.

o Bu faktérler ortadan kaldinidiginda, sorun énemli élgiide giderilecektir.

ORNEK:
Konu : 150 kisilk bir hemsehri grubuna, belediye otobisleri hakkindaki
sikayetlerine iligkin bir anket uygulanmis ve asagdidaki sonuglar alinmigtir.
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Sikayet Konusu : Sikayet Edenlerin Sayisi:
1. Otoblislerde sigara iGillyor......cccovvceiiicriierveceriinineinncecennen. 1
2. Otobiisler gok sicak OIUYOr..........cccereeereiireeeenisineierecnenens 4
3. Otobusler GoK havasiz...........cccccevveriieercnirieineieereenressenn. 5
4. Sofdrler otobiisleri emniyetsiz kullaniyor...................... 120
5. Otobislerde mizik yayini YoK......ccocceeeeiieerereinicivnvnveeennn. 1
6. Otobiislerde 6zurliler icin yer YoK.........cccevveeecvrveneccnnene. 3
7. Otobiislerde yiiksek sesle konuguluyor...............cceceuueen. 2
8. Durakiar arasinda mesafeler ¢ok fazla........................... 46
9. Otobusler sabah-akgam asin kalabalik.......................... 70
10.Otobusler duraklara zamaninda gelmiyor...................... 42
11. S6f6rlerin davraniglari Kaba..........cocceeeveveeeeeciiininercrennen, 5
12. Otobiisler sik sik ariza YAPIYOT ..o icurrreereiersennnnansnessnnnns 1

Listede 5 ve daha az sayidaki sikayetler, "digerleri" bashg: altinda birlestirilip,
kargiligina toplamian yazilabilir. Liste, en fazla sikayet edilen basa gelecek
sekilde, giderek azalan siraya goére tekrar diizenlenir.

Sikayet Konusu X Sikayet Edenlerin Sayisi:
A. Sofbrler otobiisleri emniyetsiz kullaniyor...........c.uueveeeee. 120

B. Otobisler sabah-aksam agiri kalaballk............................ 70

C. Duraklar arasinda mesafeler ¢ok fazla..............ccceeeuuneeeen. 46

D. Otobdsler duraklara zamaninda gelmiyor.............cccceee.... 42

E. Digerleri...cccccciiiieeiieecccrccer et erecreereeeeenassennneee 22

Liste, bu seklide diizenlendikten sonra, her gikayetin toplam gikayete goére
ylzde paylari hesaplanir, yanina yazilir. Bunun igin;

Sikayet sayisi X 100 formald kullanilir,
Toplam sikayet

Boylece agagidaki veriler elde edilmis olur ve bu verilere gére Pareto diyagrami
gizilir.
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Sikayet (Kumiilatif)
Edenlerin_ Birikimli

Sikayet Konusu : Sayisi % __: %

A. $ofbrler otobisleri emniyetsiz kullaniyor. 120 40 40

B. Otobusler sabah-aksam asin kalabalik. 70 24 64

C. Duraklar arasinda mesafeler ¢ok fazla. 46 15 79

D. Otobiisler duraklara zamaninda gelmiyor. 42 14 93

E. Digerleri. +22 + 7 100
300 100

Belediye Otobiisleri $ikayetleri Pareto Diagrami

$ 300 [ 100%
oot ~ Knima T 9
a 240 + T 80
y 210 T / T 7
;180T T 60
150 T T 30
f 120 A T 40
y 90 T 30
1 60 T 20
: 30 10
0 0

Sikayet Konusu

Agiklama: 01 Mart - 30 Agustos 1998 tarihleri arasinda
yapilan anket sonuglarina gére hazirlanmigtir.

Sekil 17 Belediye Otobusleri Hakkinda Yapilan Anket Sonuglannin Pareto
Diagrami lle Gésteriimesi.
Pareto diagramini analiz edersek, diagramdan gérildiglu Gzere, en gok kirilma

noktasinin solundaki faktorier iyilestirildiginde, sikayetlerde % 64 oraninda
azalma olacaktir.

44.5.1.7. Sebep Sonug Analizi (Balik Kilgig: Analizi)

Sorunlarin nedenlerini belirlemek {izere, Prof. Kaoru Ishikawa tarafindan
gelistiriimis bir yontemdir. “Ishikawa diyagrami” veya seklinden dolayr “kilgik
diyagrami” olarak isimlendirilir. Sorunlarin nedenlerini sistematik bir bigimde
arasgtirmaya ydneliktir. Bu teknik;

e Blylk goriinen sorunlarin kiiglik pargalara ayrilip sadelegmesi,
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Sorun hakkinda tim bilinenlerin ortaya konmasi ve kaydedilmesi,

Olasi nedenlerin sonuglarla iligkisinin gérsel olarak saptanmasi,

Sebepler ve sonuglar arasindaki gizli iligkileri ortaya ¢tkarmasi,

Grup ve bireylerin fikir Uretmelerine yardimci olmasi, dolayisiyla yaraticihigi
tesvik etmesi,

Analitik diisince yapisint Kazandirmasi,

bakimindan son derecede 6nemli ve basit bir tekniktir.

Sebep sonug analizi su sekilde uygulunir;'®2

Bir sorunu ¢gbzme veya bir siireci iyilestirme galismasinda mevcut durumun
analizinden sonra, sorunun nedenlerinin aragtiriimasi agamasina gegilir. Bu
safhada balik kilgigi diyagrami kullanilabilir. Sebepleri arastirilacak konu
veya sorun net bir sekilde belirlenir ve gruptaki herkesin konuyu ayni sekilde
anlamasl saglanir.

Bu sekilde netlesmis konu, acik bir sekilde yazilarak kutu igine alinir ve kalin
bir okla gésterilir.

Bu soruna neden olabilecek ana nedenler, ana oktan belirli bir uzaklikta ve
ona paralel olarak yazilir ve kutu igine alinir. Bu kutular birer okla ana oka
baglanir.

Ana nedenler genellikle Makine,Malzeme, Metot ve Insan basliklari altinda
toplansa da, konuya veya kurumun farkih§ina gére degisik nedenler de
olabilir (Cevre, Yasalar, Politika v.s.)

Her ana nedenin altina, bu nedeni olusturan alt nedenler isaretlenir. Alt
nedenlerin de baska nedenleri varsa, bunlar da onun altinda belirtilir. Kilgik
ne kadar ¢ok dallandirilabilirse, sorun o kadar rahat analiz edilebilir.
Nedenler, beyin firtinasi teknigi ile tesbit edilip, ilgili ana nedenin altina
yazilabilir.

Tiam alt nedenler tamamlanincaya kadar arastirmaya devam edilir.

Birbirleri ile iligkisi olan nedenler arasinda, baglanti gizgisi gizilir.

Belirlenen bu nedenlerin dogrulanmasi igin, veri toplama iglemine gegilir.

Veriler toplandiktan sonra incelenir ve 6nem dereceleri belirlenir.

12 Gokgtimen ve digerleri, 5.120.
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ORNEK:
Konu : Daha 6nce yapilan bir beyin firtinast oturumunda "Belediye araglarinin
fazla akaryakit tlkettigi® seklinde bir sorun tesbit edilmigtir. Bu sorunun
nedenlerini belirlemek amaciyla agagidaki balik kilgigi diyagrami gizilmigtir.

Fazla Akaryakit
Tiiketiminin Muhtemel
YONTEM MAKINA
YANLIS VITES eacrramsaN. X
COK HIZLI KULLANIML ~cox yoks SONUK
KULLANMA C—zavrisme  TAVIR DOGRU LASTIKLER
HER ZAMAN RADYONUN SEs| BILMIYOR KOTO DIZAYN
GEC OK YOKSEK ) "
SABRSIZLIK DMOTORUO ) I n F AZLA
ZAYTF . TUKETIMI
EGITIM
BASKA YERDEK| DEGISTIRILMENHS
Ausxmuonln
YANLIS
KOTO YAGLAM
KULLANIM DOGRU YAG
ALISKANLIKLA BILINMIYOR
INSAN KITABI
YOK

Sekil 18 Belediyede Kullanilan Araglarin Fazla Yakit Tiketmesinin
Muhtemel Sebeplerinin, Balik Kilgigi Diagrami lle Gésterilmesi.

Sorunu ¢dzmek igin, sorunu olusturan sebeplerin mutlaka bilinmesi gerekir.
Sebep sonug analizi ile, sorunlarin gizli sebepleri ortaya gikariimig olur. Sebebi
bilinen sorunu da ¢dzmek, daha kolaydir. Aksi takdirde, bulanik suda balik
avlanirken, bahgin oltaya tesadif etmesi gibi, sorunun sebeplerinin de tesadif
sonucu tesbit edilerek, ¢éziimleme yoluna gidilmesi gergekiesebilir.

4.45.1.8. Histogram

Histogram, 'veri dagtimini olus sikligina gére gosteren grafikierdir. Histogramlar
verinin nasil dagildigi ve verinin merkezi egilimine dair bilgi verirler.
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Histogram su sekilde uygulunir;'®

o Veriler bir tablo haline getirilir ve sayilir.

o Verilerin igindeki en buylik dederden en kigik deger cikarlarak "veri
arali” bulunur.

e “Sinif sayisi”, veri sayisina gére asagidaki tablodan bulunur.

Veri sayisli Sinif sayist
50 den az 5-7

50 - 100 arasi 6- 10

100 - 250 aras! 7-12

250 den gok 10-20

o Veri aralig), sinif sayisinin alt ve Ust sinir degerlerine béliinerek iki sayi
elde edilir. Bu iki sayi arasindaki her hangi bir sayi, “sinif genigligi” olarak
kabul edilir.

o Veriler, bu "sinif genigligi" sayisi kadar sayilarak gruplandirilir. Olusan
gruplara "sinif numarasi" denir.

¢ Her sinif numarasina ait, kag adet veri oldugu sayilir. Buna da "siklik
degeri" denir.

Boylece;

Sinif Numarasi Sinif Sinirlan Sikhk

seklinde bir tablo olugur.

e Yatay eksende sinif sinirlari, dikey eksende siklik degerleri olacak
sekilde, histogram gizilir.

ORNEK:

Konu : Belediye biinyesinde, gelecekte personel istihdami zafiyeti
yasanmamasl i¢in yapilan g¢aligmalar kapsaminda, 80 adet personelden,
emeklilik hizmetini tamamlayanlarin miktarinin tesbiti maksadiyla, Belediye
Insan Kaynaklari (Personel) Midirligiin’ce yapilan personel hizmet stirelerini
kapsayan galismalarda, elde edilen verilerin dokimi agagiya ¢ikartiimigtir.

18 Gokgtimenve digerleri, s5.96-99.
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22 15 7 13 20 25 12 16 19
14 11 17 18 32 10 16 17 10
1 23 14 16 10 5 29 26 10
12 10 19 17 24 18 20 25 13
10 16 18 22 15 13 19 15 24
20 15 13 9 18 22 16 18 9
20 " 19 10 117 15 12 36 11
11 18 21 15 16 12 28 14 13

Bu verilere gére histogram su sekilde ¢izilmistir;

Veri sayisi: 80

Veri igindeki en biliylk deger: 36

Veri igindeki en kiiglik deger: 4

Veri araligi 36-4 = 32

Tabloya géfe sinif sayisi(siitun séy13|), (veri sayisi 50-100 arasinda
oldugu igin) 6-10 arasidir.

Sinif genigligi(sttun genigligi), 32/6 = 5,3 ve 32/10 = 3,2 olarak iki deger
¢ikar. Bu iki sayt arasindaki say! araliindan, her hangi bir tam say:
belirlenir. Biz ortasini, yani 4 sayisini belirledik.

Veriler, 4'erli gruplar haline getirilir. Kag grup olusuyorsa, bu sinif
numarasi (sttun sayisi)dir. Burada 8 grup olusmustur.

Tablo olusturulur.

Tablo 5
Belediye Personelinin
Emeklilik Hizmet Durumlarinin Siniflara Ayriimasi

Sinif Numarasi Sinif Sinirlan Sikhk

(Siitun Sayisi) (Siitun Genigligi)
1 4-8 111=3
-2 9-12 11111111111111111111 = 20
3 13-16 11111111111111111111 =20
4 17-20 11111111111111111111 =20
5 21-24 1111111111 =10
6 25-28 11111=5
7 29-32 1=1
8 33-36 1=1

Daha sonra agagidaki histogram gizilir.
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Sekil 19 Belediye Personelinin Emeklilik Hizmet
Durumlarinin Histogramla Gésterilmesi.

Histogramdan, bariz olarak personelin emeklilije esas hizmet slreleri
gorulmektedir. Ayrica histogramdan, personelin hangi oranda ka¢ yilik
tecriibeye sahip oldugunu da, rahatlikla gérebiliriz.

4.45.1.9. Dagilma Diyagramian

Dagiima Diyagramilari, iki degiskenin birbirleriyle olan baglantisini g&sterir.
Gegmiste iki degiskenin birbirini nasil etkiledigini bilmek, gelecek ile ilgili saghkh
tahminler yapilmasini saglar. Sebep-Sonug Diyagrami ile problemin sebepleri
belirlendikden sonra, potansiyel sebeplerin, sorunlarla baglantii olup
olmadigini, Dagilma Diyagrami ile gdrebiliriz. Bunun igin iki dedigkenden biri
artarken veya azalirken, digeri de artiyor ya da azaliyorsa (yani birbirlerini
etkiliyorlarsa), bunlar arasinda bir iligkiden s6z edilebilir.
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Dagiima Diyagramilari yapilirken ve analiz edilirken, agagidaki maddeleri

dikkate almak gerekir."®

e Olgmeden, iki degiskenin birbiriyle iligkili oldugunu kabul veya tahmin
etmemek gerekir.

o Dagilma diyagralari, bir degiskenin, digerine neden oldugunu ispatlamaz.
Ancak genellikle, degiskenler arasinda bir iligki olup olmadigini, tek bir
seferde Karsilastirmamiza olanak verirken, ayni zamanda da bu
degiskenler arasinda olagabilecek iligkilerin kuvvetinin belirlenmesinde,
analizciye yardimci olur.

o Iki dedisken arasinda, bir iligki tesbit edilmesi énemli bir bilgidir. Ancak
iligkinin varligi, mutlaka hatanin degiskenlerin birinden kaynaklandigt
anlamina gelmez. Bazi durumlarda, bagka bir hata kaynagi, iki
parametreye de, ‘etki ediyor olébilir. Bu durumda, stiphe edilen diger
sebepler de incelenmelidir.

* Analizci, birbirine gok yakin iki degigkenin, birbiriyle iligkili oldugunu
gorsede, hemen birinin digerine sebep oldugu sonucuna varmamahdir.
Ornegin, pantolon boyu ile insanlarin boylari arasinda g¢ok yakin bir iligki
oldugu haide, uzun pantolonlar, insanlarin kisa ya da uzun olmasina
sebep olmaz. Bu durumda degigkenlerin arasindaki sebep-etki badlantisi
gaglu olmadigindan, diger sebep-etki baglantisi olan degiskenlerin tesbiti
tzerinde dustnmek gerekir. Bbylece bagka “sebepler” saptamak
mimkun olabilir.

o Dagiima Diyagramiari, degdiskenler arasindaki baglantiyi nokta bigiminde
gosterir. Noktalarin dagiimi  degiskenler arasindaki baglantinin
gigli/zayif oldugunu tanimlamaktadir. Bu tammlama cegitleri su
sekildedir;

164 Cartin, s. 191.
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iki degisken arasinda
kuvvetli pozitif bir iligki
gbzlenmektedir.

Iki degisken arasinda
zayif negatif bir iligki
gbzlenmektedir.

Iki degisken arasmda
zay1f pozitif bir iligki
gbzlenmektedir,
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Iki degisken arasmda
iligki yoktur.

Iki degisken arasinda
kuvvetli negatif bir iligki
gbzlenmektedir.

Iki degisken arasinda
egrisel bir iligki
gbzlenmektedir.

Sekil 20 Dagiima Diagramlari lligki Analiz Cesitleri

Dagilma Diagramlari su sekilde uygulanir;

o Secilen iki degiskene ait veriler toplanir.

o Yatay ve dikey iki eksen gizilir ve yatay eksen bagimsiz degisken olarak,

digey eksen ise bagimli degisken olarak kabul edilerek her iki eksende

skalalara bolanur.

¢ Toplanan veriler, diagram lzerine nokta seklinde igaretlenir.

o Verilerin igaretlenmesi ile elde edilen sekil, yukarida verilen analiz

cesitlerine gére analiz edilir.

ORNEK:

Konu : Daha dnce "Belediye araglarinin fazla akaryakit tikettigi® seklindeki

sorunun, nedenlerini belirlemek amaciyla olusturulan balik k||§|g| diyagraminda,

‘karbiratdér ayannin® benzin sarfiyatina sebep oldugu belirtiimigti. Bu iki

degiskene istinaden, Belediyeye ait 3 aracin 1999 yili karbiiratér ayar peryodu
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ve benzin sarfiyati verileri toplanarak, aralarindaki iligki analiz edimeye

cahsiimigtir.
Tablo 6
Belediyeye Ait 3 Aracin 1999 Yili Karbiratér Ayar
Periyodu Ve Benzin Sarfiyati Verileri.

Arag Cinsi Karbiratoér Ayar Karbiirator Ayalarindan
Periyodu (Ay Olarak) Sonra araclarda 100Km’de

Olugan Fazla Benzin
Sarfiyat (Litre)

A aracl 1 Ayda 0,5 Litre

A araci 2 Ayda 1,25 Litre

A araci 4 Ayda 1,5 Litre

A araci 5 Ayda 1,75 Litre

A araci 6 Ayda 2,25 Litre

A araci 7 Ayda 2,5 Litre

A araci {8 Ayda ' 3 Litre

A araci 10 Ayda 3,25 Litre

A araci 12 Ayda 3,5 Litre

B araci 2 Ayda 1 Litre

B araci 4 Ayda 1,25 Litre

B araci 5 Ayda 1,5 Litre

B araci 7 Ayda 2 Litre

B araci 10 Ayda 2,5 Litre

B araci 12 Ayda 2,75 Litre

C araci 1 Ayda 1 Litre

C araci 3 Ayda 1,25 Litre

C araci 6 Ayda 1,5 Litre

C araci 8 Ayda 1,75 Litre

C arac! 9 Ayda 2,25 Litre

C araci 10 Ayda 2,75 Litre

C araci 12 Ayda 3,25 Litre

Verileri dagtima diyagramina igledigimizde,
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1 1,5 2 2,5 3 3.5
Karbiiratér Ayalarindan Sonra araglarda

100Km’de Olugan Fazla Benzin Sarfiyati
(Litre)

Sekil 21 Karbliratér Ayarlarina Istinaden Belediye AraglarininFazla
Benzin Tiketmesinin Dagilma Diagrami lle Gésterilmesi.

O A Araci
® B Araci

® C Araci

Diyagrami analiz edersek,

138

Karbiratér ayar periyodu ile benzin sarfiyatinin arasinda, kuvvetli pozitif bir

iliskinin varhg! gézlenmektedir. Ancak fazla sarfiyatin, ara¢ model ve markasi ile

de irtibath oldugu diyagramdén elde edilebilmektedir.

4.4.5.1.10.

Akis Semasi

Bir surecteki adimlan grafik sembollerle gésteren semaya, Akis Semasi denir.

Semada, siireg iginde atilmasi gereken adimlar oklarla birbirine baglanarak bir

sonraki slire¢ adiminin ne olacadi gosterilir. Akis semalarinda kullanilan

sembollerin 6zel anlamlan vardir. Bunlar;

e Oval: Sirecin baglama ve sona erme noktalarini gésterir.

e Kutu : Suregteki bir adimi veya faaliyeti gosterir.

e Baklava:

Bir karar noktasini (evet/hayir - devam et/etme) gosterir.
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Buradan ¢ikan biitiin yollarin cevaplan tzerine yazilir.

Gember: Bir adimin akis gemasinin bagka bir sayfasina veya
bolimine bagh oldugunu gbésterir. Cemberin igine yazilacak harf devam
yolunu buimay! kolaylastirir.

Ucgen : Siire¢ esnasinda dlglim yapilacak yeri gosterir.

Baslama/Bitis > O

Siire¢ Adimy/Faaliyet ~————»

Karar p Hayr

Baglayici > O Evet
Olgiim > A—A

Sekil 22 Akig Semasi Sembolerinin Anlamilari

Akis semasi su sekilde uygulanir.'®®

Sirecin birinci agamasi amacin ortaya konmasidir.
o Sorun ne?

o Neyi gelistirelim? _
Ikinci agama, mevcut durumun belirlenmesidir. Bu agamada verilere ve .
istatistiklere ihtiyag vardir.

o Sorunun boyutlari nedir?

Ugﬁnci‘j asama nedenlerin aragtiriimas) agamasidir. Beyin firtinasi, balk
kilgi@1 diyagramlan kullanilabilir. Burada énceliklerin saptanmasi gerekir.
Yihe verilere ve bazi éncelik analizlerine (Pareto analizi gibi), basvurulur.
. Sorunun kaynaklari nedir? 2

) Nedenlerin 6nem dereceleri ve etkileri nedir?

Dérdiincli agama, ¢bziim igin ydntemlerin bulunmas! ve uygun olanin
secilmesi ve uygulanmas! agsamasidir. Sorunun kaynaginda yatan en

185 Gokelimenve digerler, ss.110-111.
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oénemli nedenlerin kaldiriimasi icin, yéntem belirlenmelidir. Burada ¢6ziim

Onerilerinden hangisinin uygulanacadina karar verilir. Maliyet, zaman,
isglici, sonuca etki derecesi gibi faktdrlerin g6z &niinde
bulunduruimasiyla hazirlanan ¢6ziim karnesi gibi ydntemlerle
uygulamaya en miisait ¢6ziim yolu segilir. Is planlan yapilarak uygulanir.

o Besinci agsamada, uygulama sonucunda élglilen degerlerin sorunu ¢6ziip
¢6zmedi§i veya istenen geligmeyi saglayip sadlamadigl, kontrol edilir.
Sonug basaril ise, bir sonraki agamaya gegilir. Sonug basarisiz ise 3.
asamaya ddnllerek, yeniden “neden” arastinimasina baglanarak siireg
isletilir.

e Altinci agamada, kontrol sonucunda basgarili bulunan uygulamalar
standartlagtinlir. Bu agamada kontrol tablolan hazirlanir, prosediirler
yazilir ve egitimler verilerek uygulama herkesin ayni sekilde yapacagi
hale getirilir. Tekrar baga déniilerek yeni bir gelisme baglatilir.

Akis semalarinin detay seviyesi, bu semay! kimlerin kullanacadina gére degisir.

Akis semalarinin detay seviyeleri su sekilde ifade edilir;'®®

e Makro seviye : Ust seviyedeki liderlerin, siiregde bizzat calisanlarinin
ihtiyag duyacaklan kadar detaya gereksinimleri yoktur. Onlar igin, "genel
gérinUm" yada makro-seviyesi yeterlidir. Genelde makro seviyesinde
altidan az adim vardir. Makro seviyesindeki akis gemasini, 10 000 mt.de
ucan bir ugaktan yerin kusbakigi gériintisti gibi diislinmek gerekir.

e Mini seviye : Makro seviyesi ile, ince detay olan mikro seviyesi arasinda
olan bu seviyeye, "mini" veya "midi" denir. Genelde, makro seviyesindeki
Akis Semasinin, bir boliminin detayh olarak ele alinip incelenmesidir.
Ugak benzetmesini kullanirsak, 3000 mt.de ugan bir ugaktan yerin biraz
daha aynintil gériintiist: gibi distinmek gerekir.

e Mikro seviye : Bir igi geligtirmeye calisanlarin, stire¢ adimlan hakkinda
detayl bilgiye ihtiyaglari vardir. Mikro seviye yada yer seviyesi, yapilan
tum iglemleri ve kararlari ¢ok detayli olarak g&stererek, bilgi saglar.
Genelde, bir igin nasil yaptigim en ince ayrintisina kadar géstermek icin
kullanihr.

1% Deniz Kuvvetleri Komutanhii Apge Baskanhgi, Temel Siire¢ Gelistirme El Kitabi, Ankara:
Dz.K.K.Kh.Basimeyvi, 1999, s.2.
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ORNEK (1) :
Konu : Belediye Park ve Bahgeler Mudurligu’'nin, ¢im bigime sireci
kapsaminda olusturdugu akis semasi, agagidaki gibidir.

Makro Seviyedeki Akis Semasi
/7Cimlerin im bi e n — im bicme
bigilmesinin i‘mlﬁmyi; malSmu:smf kaldir
fiylenmesi
Mikro Seviyedeki Akis Semasi
o
— —
Cimlerin
bigilmesinin
sbvienmesi
FDeponun kapisini ag—l
Cim bigme makinasm
dx% al
Yag ve benzinini
kontrol et ;
Deponun kapisim
kapat

Sekil 23 Belediye Park ve Bahgeler Midurlugu’'ntin, Cim Bigme
Sirecine lligkin Akig Semasi

ORNEK 2 :

Konu : Belediye Itfaiye Mudurlugd’'nan bunyesindeki itfaiye tegkilatinin, yangin
egitimine hazirhd kapsaminda yapillan akis semasi asagidaki gibi
olusturulmustur.
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Mikro Seviyedeki Akis Semasi

Egitim
brifingini 5
tamamla Gbzlemciler telsizleri 12 Baglangig
Zaman 1 @—D kontrol eder sartlarmin hazir
an T. oldugunu gergekle
egitim hazir
% H

Egitim lideri

Gdzlemciler kirmuz: gapkalar, telsizleri dolagarak tiim
ve egitim yardimctlanm almak igin gozlemcilerin
1tfaiye malzeme bitrosuna gider

Onlari bul ve
yerlerine koy

Towpido
@EV cephaneligine Yardimeilar H
bak
Ele

Eiitim liderine bildir

A

Egitim
gozlemcileri
yerlerini alir

lﬁ

Sekil 24 Belediye Yangin Egitimi Hazirigi Akis Semasi
4.4.6. Yaygn iletisim

lletigim, Kisi ya da érgltlerin hem icinde yer aldiklari toplumsal sistemle, hem de
bu sistemdeki diger kisi ve orgltlerle uyumunu ve etkilesimini saglayan temel
stregtir.

Kisaca iletigim,

¢ Insanin-insanla,

e Insanin-6rgditle,

e Insanla beraber bagh oldugu 6rgitiin-toplumia,
iligkilerini saglayan aractir."®’

Amag; politika ve stratejilerin tim takim tarafindan paylasiimasi, bireylerin yetki
ve sorumluluklarinin arttirilarak ayni amaca y6nlendiriimeleri, kararlara temel

17 {smail Titrkmen, Etken iletisim Modeli, Ankara: MPM Yayin No:480, 1992, s. 3.



143
olusturacak verilerin siiratle toplanmasi ve toplanan verilerin givenilirligi, ic ve

dis musteri ihtiyaglarinin saptanmasi! ve ortaklasa ¢6zim bulunmasi, slrekli
iyilestirmeyi saglayacak verimliligin 6i¢tilmesi, bir bagka degisle geri besleme
mekanizmasinin galigtiriilmasi, ancak etkin ve yaygin bir iletisimin varhig ile
saglanabilir.

Isletmede iletigim, dikey hiyerarsik yapida oldugu gibi, yatay bélimler arasinda
da olmalidir. Ast-Ust iliskisinde daha esnek davranilip, Gst yénetimin acik kapi
politikasini benimsemesi ve igletme icinde herkesle iletisim kurulmasi

gereklidir. '8

lletisimde iki &nemli nokta vardir. Bunlar géndericiler ve alicilardir. Bu képriiniin

kullaniimasiyla insanlarin, yanhg anlama ve bundan doéacak cesitli hatalanda

yok etmesi mumkindur. Orgitte etkili bir iletigimie, 6rgitin hedeflerinin
geligtiriimesi ve beklentilerinin kargilanmasi, kisiler tarafindan daha kolay
kavranihir. Orglitsel iletisimin faydalan su sekilde siralanabilir;'®®

¢ Orgitsel iletigim, érgltte caliganlar ve birimleri birbirine baglayan temel bir
alt sistemdir. BOylece c¢alisanlar ve birimler, uyumlu ve esgudimli
calisabilirler.

e Orgitsel iletisim, orgatteki kisi ve gruplann, orgitin ortak amaglari
dogrultusunda yaptiklart mesaj alig verigidir. Orgiitte eylemlerin
srdirtiimesi, problem ¢ézme ve yaratict giliclin olusturulmasi, érgitsel
iletisim ile gergeklesebilir .

o Orgitsel iletisim, dig dinya ile 6rgut arasinda saghkh bir bilgi alig verisi
saglayabilir. Hizla dedigsen gevre ve rekabet kosulari karsisinda 6rgatlerin,
kendilerini yeni kogullara uyarlamalari da, 6rgitsel iletisim ile saglanabilir.

o Orgitsel iletisim, drgit yénetiminin en énemli aracidir. Orgitte planlama,
esglidim, karar verme, gidiileme ve denetimin saglanabilmesi etkili bir
6rgltsel iletigimi gerektirir.

o Orgitsel iletigim, 6rgitte hiyerarsik basamaklarin belirlenmesinde ve
otoritenin saglanmasinda Onemli rol oynar. Gelen ve giden mesajlar,
belgeler, bilgiler ve dokiimanlar, orgitsel iletisim kurallan cgergevesinde

168 K oparal ve Berberoglu, s.318.

16 Ttrkmen, s.25.
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saklanir, bilgi ve belge arsivleri olusturulur.

o Orgutsel iletigim, érgitte calisanlarin kurduklar kigiik gruplarin birbiriyle ve
orguit batiindyle iligkilerinin  saglanmasinda 6nemli rol oynar. Orgiitiin
bitanlaguna ve ¢aliganlann ait olma duygularinin gelistiriimesini saglar .

o Orgitsel iletigim, 6rgutierde endistriyel iligkilerin iyilestiriimesi, isgi-igveren-
sendika iligkilerinin dizenlenmesi ve gelistiriimesine yardimci olur.

Bir iletisim sirecinde, bir kaynak ve bir hedef varsa, ve de hedeften kaynaga
higbir mesaj gitmiyorsa, mesajlar sadece kaynaktan hedefe dogru akiyorsa, bu
durumda, tek yonli iletigimin varligindan séz edilebilir. Tek y&nll iletigsimin
sakincalarindan biri de, galisanlarin yaratici diisiincelerinden
faydalanamamaktir. Bu durum, galiganlarin ortamdan ve islerinden sogumasina
neden olabilir. Ayrica c¢alisanlann, 6rgite olan baghhklarinin azalmas! ve
verimlerinin diigmesi gibi problemier ortaya cikarabilir. Cok yoénli ve agik
iletisimin var oldugu &rgttlerde; '"°

e Calisanlarin kendilerine ve érgiite olan glivenleri artar,

e Gudilenme artar,

e Ust ydnetimin sayginhigi ve otoritesi artar,

e Oneri ve problem ¢ézme yetenegi gelisir,

e Calisanlarin 6rglte baghlik diizeyi yukselir,

e Calisanlarin i kalitesi ve verimliligi artar.

Insanin yaraticiidini ortaya gikaran, herkesin katiimi ile stirekli geligmeyi
hedefleyen toplam kalite y6netiminin basarisi, saglkl ve etkin bir iletigim ile
sa@lanabilir. Etkin bir iletigim icin tim &rgut bireylerinin, asagidaki teknikleri
kullanmast yararh olacaktir;'”"

o Dinlemek; Verilen bilgiyi dinleyiniz, cevap vermeden énce bekleyiniz.

o Soru sormak; Takimin katiimini sadlayici, agik ve kapali sorular kullanarak

sadece 6grenmek istediginiz sorulari sorunuz.
e Baskalarinin fikirlerini geligtirmek; Fikri onayladikdan sonra, onu

iyilestirip zenginlestiriniz veya uygulayiniz.

170 Tiirkmen, s.8.

1" Ggkglimen ve digerleri, ss. 66-73.
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e Yapici tartigma; Fikri inceledikten sonra yapici yénde degisiklikler veya
bagka segenekler 6neriniz.

e Acikiiga kavusturmak; Fikrin dogrulugunu kontrol ederek, dogru ise
yorumiayip ortaya koyunuz.

o Ozetlemek; Fikirlerdeki énemli noktalari, kararlan ve yapilacaklar ortaya
koyunuz.

e Katihma gagirmak; Kisileri isimlerini kullanarak ¢aginniz ve kisilere kargi
devamli agik ve samimi olunuz.

o Takdir etmek; Olumiu katkilan gordiiginiiz anda 6viicli ve takdir edici
uygulamalarn ortaya koyunuz.

4.4.7. lyilesme Ve Deming Cevrimi

lyilegsmeye olan ihtiyacin farkedilmesi ile strekli gelisme, devamli olarak
tetiklenir. Inhtiyag, bir problemin farkediimesi ile ortaya gikar. Farkedilen bir
problem yoksa, iyilestirmeye de ihtiyag yoktur. Mevcut durum ile yetinmek,
Kaizenin en biyik dismanidir. Dolayisiyla Kaizen problemierin bilincinde
olmay! 6ngdrir ve problemleri tanimlayabilmek igin ipuglar saglar. Bir kez
belirlendikten sonra problemler ¢dzimlenmelidir. Yani kisaca Kaizen, ayni
zamanda bir problem g6zme ydntemidir ve standartlasmayi &ngériir. Isyerinde
caliganlar, yénetimin acikga belirledigi standartlara gére galismaya baglarlar.
Egitim ve disiplin, bu standartlan belirlemekte nemli bir yer tutar.'”

Ayrica rekabet glcini de artirmanin temelinde yine sirekli gelisme
yatmaktadir. Bunu saglamak igin, belli tekniklerle donatiimig tlim insan
kaynaklarini, ayni dogrultuda seferber etmek gerekmektedir. Kaizen'in gesitli
olgutleri vardir. Ornegin verimlilik, kalite ve karlilik gibi. Fakat bunlarin arasinda
en etkin olani, énerilerdir. Stirekli gelismenin yararlar ise sunlardir;'”

e . Orgiitiin tim faaliyetlerinde bir canliik meydana gelmesi,

o Orgiitin ayni amag ve hedef dogrultusunda galigmasi,

e Birimlerin, iglerini daha etkin ve verimli bigimde yiiritmesi,

172 imai, s5.6-9

1 fbrahim Kavrakoglu, “Tiirkiye’nin Cag1 Yakalama Firsati ve Toplam Kalite”, Bizden Haberler
Dergisi, Istanbul: Toplam Kalite Ozel Eki Kog Holding Yayim, 1993, s.14.
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e Caliganlarin bilgi ve beceri diizeyinin yukselmesi,

e Gilidilemenin artmasi,

o Etkilegim igindeki birimlerin, ortak sorunlarini, en kestirme ve kalici bigimde
¢6zUmlemeleri,

e Uretim ve diger temel rekabet unsurlarinin, daha hizii bir gelisme
gbstermesi.

Siireg, kaynaklar (girdileri) isleyip, onlara bir katma deger kazandirarak @riin,
ya da hizmet olarak ¢ikti haline getiren iglemier dizisidir. Streglerin gézden
geciriimesi ve iyilegtiriimesi ise sirekii gelistirme strecinin kendisidir. Kaizen
ciktilardan ¢ok, sirecin kendisi ile ilgilidir. Stiregler miikemmellestirilirse sonug

da mitkemmel olacaktir.'™

lyilesmenin siirekli uygulamasinda Deming cevrimi adiyla anilan "Planla,
Uygula, Kontrol et, Onlem al (PUKO) cemberi genel ¢alisma cergevesi olarak
kullanihir,'7®

PLANLA
1. Amag ve Hedef Belirleme
2. Hedeflere Ulagsma

Yontemi Belirleme
ONLEM AL UYGULA
3. Hatalarin yeniden 1. Egitim ve Yerlegtir-
olugmasim Gnle meyle Mesgul Ol
2. Isi Uygula.
KONTROL ET
1. Uygulama Sonuglarim
Denetle

Sekil 25 Deming Kontrol Déngtisti.'”®

174 Gokgiimen ve digerleri, s.108.

175 Efil, 5.161.
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Konunun daha iyi anlagiimasi igin Deming ¢evrimi agagida agiklanmistir.'””

4.4.71. Planlama (P) Ve Planlama Teknikleri

Planlama bilindigi gibi Neyin, Nasil, Ne Zaman yapilacagina karar verme

eylemidir. Planlama iki agamada gergeklesir.

e Amag ve Hedeflerin Belirlenmesi: Ik asamada hangi kalite standardinin
gerceklestirileceginin  tanimi  yaptlmahdir. Hedeflerin anlamli ve somut
ifadelerle verilmesi 6nemlidir. Omegin “Hatalarin azaltiimas” bir hedef
degildir. EGer bu hedef, “hatalarin % 10 azaltiimas!” seklinde tanimlanirsa
bir anlam tasir .

¢ Hedeflere Ulagmada Kullanilacak Y&ntemlerin Belirlenmesi: Kontrol
Donguistiniin, [P] safhasini tamamlamak igin, ilk asamada belirlenen hedefe
“Nasil” ulagilacaginin da tanimlanmasi gerekir. Yéntem belirlendigi zaman
bunun, anlasilir sekilde ifade edilmis yazii bir usule dénustlrilmesi
faydalidir. Ancak standartlarin, usullerin. milkkemmel olmadigini ve sirekli
gdzden gegirilmeleri gerektigini de gdzden uzak tutmamak gerekir. Usuller
hedeflere uygun olmali, isi zorlagtirmamalidir. Usullerin hazirlanmasinda
astlara yetki verilirse, gok iyi sonuglar alinabilir.

Deming- ¢evriminin planlama asamasinda, liderler ve yéneticiler tarafindan,
dustince ve kavramlan diizenlemek igin, en gok kullanilan planlama teknikleri;'"®
e ligi Diyagrami Teknigi

o lligki Diyagrami Teknigi

o Agag Diyagrami Teknigi

o Onceliklendirme matrisleri Teknigi

e Matris diyagrami Teknigi

e Siire¢ Karar Program Semasi Teknigi

e Faaliyet Akig Diyagrami Teknigi

olup asagdida kisa kisa izaha galigiimigtir.

1%6 Deniz Kuvvetleri Komutanhg1, Toplam Kalite Yénetiminin Temelleri, Ankara: Karargah Basimevi,
2000, ss.5-15.
177 Yenersoy, ss. 74-78.

178 Deniz Kuvvetleri Komutanlifi, 7 Yonetim Ve Planlama Teknigi, Ankara: Karargah Matbaasi, 2000,
ss. 10-11.



o ilgi Diyagrami Teknigi

Buylk miktarda sézel veriyi
(fikirleri,  gorusleri) toplar,
bunlari dogal iligkilerine
dayanarak gruplandirir ve
gruplarnin birbirine baglantisini
saglayan kavramiar belirler.

o iligki Diyagrami Teknigi

Karmasik iliskilere  sahip
sorunlan  incelemeye ve
etmenlerin birbiri arasindaki
iligkileri, mantikh ve sirali
baglantilar ile g6stererek
karmasikhgin
belirginlegsmesine yardim
eder.

o Agag Diyagrami Teknigi

Birincil hedef ve alt
hedeflerden baslayarak, bu
hedeflere ulagtiracak  tim
gbrevieri de beraberce
gostererek, sistematik  bir
sekilde ayrintilarin
belilenmesini ve  analiz
edilmesini saglar.
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Sekil 26 ligi Diyagrami Teknigi
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Sekil 27 lliski Diyagrami Teknigi
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Sekil 28 Adag Diyagrami Teknigi
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e Onceliklendirme Matrisleri Teknigi

Bilinen agirhk kistaslarina

dayanarak, alternatiflerin 1
objektif bir sekilde
degerlendiriimesini ve

siralanmasini saglar.

Sekil 29 Onceliklendirme Matrisleri Teknigi

e Matris Diyagrami Teknigi

Iki veya daha cok degisken albic |d|e|f
(konu) grubu  arasindaki

karmasik iligkilerin, ikiger
ikiser ele alinmasim ve

gosterilmesini saglar.

W B[R |-

Sekil 30 Matris Diyagrami Teknigi

e Siireg Karar ve Program Semasi Teknigi

Planlamacilarin, uygulama

boyunca  gikabilecek  tim l I -

aksakliklari ve olmasi “

muhtemel sorunlan, daha I
 e— [ | |

6nceden 6ngdrmelerini, buniar | | | |

icin gerekli &nlem ve faaliyetieri |[— | [ 1L 1] 11
planlamalarina yardimci olur. o) X X (o) X

$ekil' 31 Sire¢ Karar ve Program $emasi
Teknigi




Tim iglerin zamaninda
bitirilebilmesi i¢in, gérev ve alt

gorevlerin sira ve programini )G m
gostererek, bazi kritik islerin, /v
zaman mefhumunuda dikkate

alarak takip edilmesini saglar.
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Faaliyet Akig Diyagrami Teknigi

Sekil 32 Faaliyet Akis Diyagrami Teknigi

Bu teknikler bilgileri sergilemek igin kullaniliriar. Bunu saglamak igin ise, verileri -

basit ve 6zetlenmis gekilde gdsteren resimler saglarlar. Béylece, “Bir resim bin

kelimeye bedeldir.” s6ziinl gerceklercesine, verileri degisik yollarla analiz etmek

ve etkileyen faktérleri ortaya koymak daha kolay olacaktir.

4.4.7.2. Uygulama (U)

Uygulama iki agamada gergekliesir,

Egitim Vermek; Kalite hedefini gergeklestirecek ve yéntemleri uygulayacak
olan cgalisanlarin, bu konuda egitimeleri gerekir. Bu amagla sinif
egitimleriyle birlikte, en az 3/4 oraninda igbagi egitimi verilmelidir. Bu
konuda st, astlara gi]venmel'i ve editildikleri takdirde yetkilerinin
artabilecegine inanmalidir.

Isi Uygulamak; Hedef belirleme, yéntemleri tanimlama ve gerekli egitimin
verilmesinden sonra, eJer bu faaliyetler istenen sekilde yapilmigsa,
uygulama safhasinda herhangi bir sorun ¢ikmasi, hemen hemen séz
konusu olmayacaktir. Ancak uygulamada basarili sonuglar elde edebilmenin
bazi kosullan oldugunu unutmamak gerekir. Caliganlarin isi yapmada istekli
ve génilll olmalan ¢gok dnemlidir. Bir isin yapilmasini emretmek, ardindan
da igin usullere uygun olarak ve hatasiz yapilacagini beklemek, ¢alisanlarin
birer insan oldugunu unutarak, onlarn digmesine basildi§i zaman igleyen
makineler gibi gérmek demektir .

44.7.3. Uygulama Sonuglarinin Kontrol Edilmesi (Denetlenmesi) (K)

“‘Denetlemek® ihtiyaci, aslinda insanin dogustan kéti oldugu varsayimina
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dayanan X teorisine uygun bir iglevdir. Ancak denetleme olmadan, ydnetim

gbrevinin yerine getirilecedini ummak da yanlis olur. Ideal olarak, planlar iyi
yapilmissa, calisaniann yeterli egitimi ve génilll olarak is yapma duygusunu
tasimalarina zemin hazirlayan motivasyonlari var ise, igler denetimsiz
ylrimelidir. Ancak olaganisti veya istisnai durumlarda ortaya gikan aksilikler
karsisinda midahale edilmelidir. Iste denetimin maksadi, bu istisnalan ortaya
cikarmak olmalidir. Istisnalarin ortaya cikariimasi ise hedeflerin, uygulanan
ybntemlerin, standartlann ve usullerin agikga ve herkes tarafindan bilinmesine
baghdir. Astlarin hangi esasa gére denetlendiklerini bilmemeleri, blyiik bir
haksizhktir.

4.4.7.4. Onlem Al (0)

Bu agama, diizeltici hareketin yapilmasi anlamina gelmektedir. Yapiimasi
gereken diizeltme ise, hem istisnalar yoluyla bulunan aksiliklerin veya hatalarin
dizeltimesi, hem de bu istisnalarin yeniden ortaya gikmasini énlemek igin
gereken tedbirleri almak demektir. Bu da Giglincli agamadaki kontrol sirasinda,
elde edilen sonuglar planlanana uymuyor ise, hatanin nereden geldiginin
aragtinimasi ve gereken “Onleyici® eylemlerin yapiimasi igin, yeniden planlama
asamasina déniilmesini saglamakla olugturulur. Planlanan hedefler tutturuimus
ise, bu kez hedeflerin yiikseltiimesi veya kontrolli yapilan alanda var olan diger
kalite problemlerinin  ¢6ziilmesi amaciyla, PUKO ¢evrimi yeniden
calistiriimalidir. '

4.4.8. Toplam Kalite Danismanlan

Kalite danigmanhgi, bir igletmenin rekabet, pazar kosullan ile beklentilerin
ybnlendirdigi ve referans alinan kalite sistemi standartlarinin bigimlendirdigi
gereklerin, isletme bitiiniinde olugturuimasi ve geligtiriimesi amaciyla, mevcut
kalite sisteminin gelistiriimesine yoénelik bilgi, egitim, dokiiman, deneyim ve
birikimin belirli ilkeler dogrultusunda sunulmasidir.

Yapilan tim caligmalarin bitinlinde amag, kalite sistemi kapsaminda kaliteyi
givence altina alacak etkinliklerin, plani ve sistematik bigcime
dénlstirilmesidir. Bu dénlisiimin, isletme galiganlari ve ydneticiler tarafindan
taninmasi, benimsenmesi ve sahiplenilmesi gerekir. Tiim isler danigmanin
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gorevi olarak gorilmeli, 6gretilen her yéntem ve bilgi uygulamaya konulmalidir.

Bu danigmanlar isletme digindan olabilecedi gibi, toplam kalite ydnetimine
gecisten sonra isletmeye alinan, fonksiyonel toplam kalite y&netimi
danismanlart da olabilir. Bu danmismanlar, konuyla ilgili egitici caligmalar
yapacaklari gibi, isletmede karsilagilacak sorunlara da bir danigman olarak
¢6zim bulacaklardir. Bu sekilde danismanlar c¢alisanlan ydnlendirerek
koordinasyonu saglayacaklardir.'”®

44.9. Kalite Cemberleri

1960’ yillann basinda Japonya'da merkezlegen kalite ¢emberleri, Japon
aranlerindeki kalitenin ykseltiimesi amact ile olusturuimustur. Kalite gemberi,
isgérenin goéndllli olarak olusturdugu ve belirlenen periyodlarda diizenli olarak
toplanip problemleri belirleyerek, problemin ¢éziimini enine boyuna tartigan ve
sonugta bu problemiere ¢6zim sekilleri gelistiren, ihtiyag hasil oldujunda, ast
yénetimden bu aktivitelerin gergeklesmesi igin devamli destek alan kiimedir. '®

Isletmede, isgérenlerin  karsilastiklan ve  Karsilagabilecekleri  sorunlar
belirleyerek, bu sorunlara ¢6zim bulmak igin olusturduklari ve katiimin
gbnillilik esasina gére saglandigi, diizenli aralklarla toplanan kiigik calisma

. gruplarina, kalite gemberleri denilmektedir.'®’

Kalite ¢cemberlerini, problemli bélim Uzerine siriilen sihirli bir melhem olarak
gérmek kolaydir. Kalite gemberleri her derde deva degildir. Fakat Gist yénetimin
kesintisiz destegi ve tarafsiz dogru yénlendirmesi ile galistirilan kalite cemberieri,
motivasyonu ve operatér seviyesinde kalitenin yikselmesini, iyilegmesini

saglayacaktir.?

1" Koparal ve Berberoglu, s5.329-330.

130 A Jan Muhlemann, John Oakland, Keith Lockyer, Production And Operations Managemant,
6.Edition, Great Britamn: Pitman Puplishing Press, 1992, s. 107.

18! Tekin, s.135.

182 Muhlemann, Oakland ve Lockyer, s. 107.
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4.4.9.1. Kalite Cemberlerinin Amaglari

Kalite gemberlerini ve takim galigmalarini etkin bir sekilde uygulayan érgitlerde
verimlilik artigt ve problemlere ¢éziim getirip, motive olma gabasi, ortak amaglar
dogrultusunda son derece 6nemli galigmalar olarak kargimiza gikmaktadir. Bu
calismalarin timinde bir lider olmal ve bu lider ¢cemberleri ve toplantilari
koordine etmelidir. Bu g¢alismalardaki en onemli unsur, problemi hep birlikie
¢6zme cabalari olup, takimin veya ¢emberin sinerji yaratmasidir. Dlnyadaki bir
gok orgitte uygulanan bu caligmalar, galisanlarin verimliligini arttirdidi gibi
orgite de katma deer kazandirabilmektedir. Orgltlerin, bu galigmalar
sonucunda uygulamaya deger goérilen onerileri édillendirmesi, galisanlarin

gudillenmesi agisindan son derece 6nemlidir.'®®

Kalite iyilestirme g¢emberinin sosyal amaci, c¢alisanlarin gligli bir motivasyona

sahip olunmasi ve gelecekte kendi c¢alisma hareketleri icin sinirh kararlar

alinabilmelerine izin verilmesidir. Finansal bltge, kalite ekibi igin glgli bir

motivasyon aracidir. lyi egitiimis sempatik ve iyi bir lider ekibinin her {yesinin

yeteneklerini gelistirmeyi temel olarak gérmelidir. Genellikle, grup lideri iglem

siipervizérii olmasina ragmen, olugabilecek kdklegmis problemleri ¢dzmede

yetenekli olmaldir.®

Kalite gemberlerinin amaglan asagidaki gibi siralanabilir; '8

o Isyerini yasanmaya deger, anlamh bir ortam haline getirmek,

e Hata ve defolart 6nleyerek musteri gereksinimlerini tatmin etmek,
maliyetleri diigirmek ve kaliteyi yikseltmek,

o Isletmenin gelisimine katkida bulunmak,

e Caliganlarin kararlara katiimini saglamak, is gérenleri etkin bir katiimayla
yaratici yeteneklerinin ortaya ¢gikmasi yéniinde tegvik etmek,

e s ile ilgili sorunlann ¢dziiminde, is gdrenlerin bilgi ve tecriibelerinden
yararlanmak, is gérenle ilgili sorunlari en aza indirmek,

18 Ersen, s.87.
1% Muhlemann, Oakland ve Lockyer, s. 107.

185 John Oakland, MC Clain and L.Joseph Thomas, Uretim Yonetimi, (Cev,: Mahmut Tekin) ,C.2 Gel.ve
Deg. 3.Baski, Konya: An Yaymeilik, 1996, s.139.
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« s gérenlerde isletmeden kovulma hissini en aza indirerek, onlarin yiiksek
diizeyde giidilenmesini saglamak,

e s gorenlerin sorun gdzme yeteneklerini geligtirerek, sorunlari tanimlamak
ve sorunlara ¢6ziim getirmek,

¢ Yoénetimin kargilagtidi sorunlarin daha iyi anlagiimasini saglamak,

o Sikayet ve devamsizliklarl azaltarak, yiksek dilizeyde gidulenmis is
gorenler ve daha uyumlu gézetimcilerin oldugu glivenli bir galigma ortami
saglamak,

e s tatminini arttirmak,

o Daha verimli ekip galigmasi saglamak,

« Insana saygiy! artirmak ve isgiciniin sayisiz yeteneklerinden tam olarak
yararlanmay! saglamaktir.

4.4.9.2. Kalite Gemberlerinin Yapisi Ve igleyisi

Kalite gemberleri, devamli {iyeler, énder, y6nlendirici (rehber) ve koordinasyon
organindan olusur. Ekibe, atdlyedeki is akigi nedeniyle yakin ve surekli ig iligkisi
icinde olan calisanlar, devamh tyedir. Uyelik i¢in génullilik ilkesi izlenmelidir.
Kiglk grup niteliginin korunabilmesi icin ise, Uye sayisinin on ikKiyi
gegcmemesine 6zen goésterilmelidir. Ayrica, ekibin belli bir kigiliginin olmasi ve
bunun gesitli sembollerle (flama,amblem) taninmasi saglanmalidir. Her ekibin
bir lideri bulunur. Lider, Japonya da oldugu gibi uétaba§|n|n kendisi olabilecegi
gibi, Gyeler arasindan, belirli bir siire i¢in bir galisanda olabilir.

Birden fazla kalite gemberinin bir Gyesi gériinimde olan ydnlendiricinin gbrevi
ise, ekiplerin olugmasi asamasindan baglamak {izere, ekibe yol gbstericilik
yapmak, sorun ¢bzme ve karar verme siirecinde, Gyelerin gerek duyduklar
teknik ve miihendislik bilgileri saglamaktir.

Kalite cemberlerinde her ekip, ekip énderinin bagkanliginda haftada en az bir
kez, 1-2 saat sure ile toplanir. Bu toplantilarin, glindemde konusgulacak bir konu
olmasa bile yapilmasi, Gyelik baginin giigclenmesi bakimindan savunuimaktadir.
Bu toplantilar, ekip iiyelerinin bir araya gelip beyin firtinasi deneylerinde, ele
almak istedikleri sorunlari dncelik sirasina gére dizmeleri ile baglar ve ilk
sorunun se¢imi ile sona erer. Bundan sonraki agamada, lyeler sorunun
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nedenlerini istatistiksel veri toplama ilkelerine uygun olarak aragtirirlar ve

bulgulanint bir dizi toplantilar diizenleyerek tartigirlar. Bu bilgiler 1si1§inda
olusturuian ¢6zim O6nerilerinin tartigilimasi, en uygun ¢éztmin gelistirimesi ve
bir sunugla st ydnetime konunun iletiimesi agamalan ile siire¢ tamamianmig
olur. Bu asamadan sonra ekip Uyeleri yeni bir sorunun se¢imi g¢abasina
girigirler.'®

Kalite gemberleri tyeleri gdnulltidir ve gember aktivitesi ile kazang arasinda direkt
bir baglanti yoktur. Uyeler, kisisel prensipleri ile grup icersinde kisisel bir
memnuniyete ulagirlar, bdlgesel yada ulusal kalite kontrol toplantilarinda aktivite
gosterirler. Kalite gemberinin basarisi ve kullanimi ABD'den, lngiltere, Brezilya,
Endonezya ve diger {ilkelere dogru stirekli bir gelisme gdstermektedir. Kore'de
40.000'den fazla kalite gemberi olusturuimustur.

IYILESTIRME FAALIYETLERI

KK gemberinin KK gemberinin Konunun Secilmesi

olusturulmasi |~ bagvurusu

(Fabrikanin Kalite Kontrol
Boliimil Tarafindan Kayit
. edilmesi) Sonu Calisma
Her bélimin KK gcemberi A ¢ ¥
blyik toplantisi ) lyilestirmenin
Minanzara Planlanmasi
(Tartisma)
Fabrikanin KK ¢emberi
blyik toplantisi Etkilerin dogrulanmasi  lyilestirmenin

Ve Belgelenmesi Icrasi

. /

- | Diger firma bilylk toplantilar ile gemberle
bilgilendirilmesi ve bilgi paylagimi

Y

Firma bitininde KK gcemberi

biiylk toplantisi

Sekil 33 Kalite Kontrol Cemberi Nasil Caligir'®’.

18 K oparal ve Berberogluy, s.332.
187 Norman Gaither, Production/ Operations Management, 4 Edition, Orlando: Holt Company, 1990,
s.698.
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Sekil 11 kalite gemberinin galigma seklini gésterir. Su soruyu kendi kendimize

sormamiz gerekir, “bu gruplarda parasal bir 6dil veya maddi bir mikafat
olmamasina ragmen, Japonya’da neden hemen hemen % 50 olan katiimci
orani vardir.”

Bu ve bunun benzeri zor sorularin cevabi, Japon ve diger llke kiltiirlerinin
farkiligindandir. Japonya'da, galiganlarin gogu hayatboyu is garantisi imkanina
sahip bir ortamdadir. Sosyal, ekonomik, sadhk gibi birgok imkant firma
tarafindan saglanan caligsanlar, firma ile olan baglantilarindan &vgi ile
bahsederler ve gurur duyarlar. Bbyle bir ortamin etkisiyle isgiler, firma
temsilcileri ile birlikte uyum ve igbirli§i icinde, iglerini sahsi igleri gibi yapariar.
Kalite problemlerinin ¢6zimi igin, yeniliklerin elde edilmesi ve neticede trliin
kalitesinin artinimasi programlarinin uygulanabilir olmasi, iggilerin birlik ve
beraberlik ihtimali ile mimkiindir. s

Japonya ve Tlrkiye arasindaki kilttrel farkliiga ragmen, Kalite Cemberi, yerel
yonetimler arasinda organize edilebililer. Sekil 11’de ABD'deki bdyle bir
programin herhangi bir firma {zerinde uygulanmasini géstermektedir. Benzer
uygulamalar, lkemizdeki yerel ydnetimler iginde olugturulabilir. Bdyle
denemeler basarili oldugu takdirde, calisanlar ile yénetim arasindaki giiven ve
baglilik artarak devam edecektir.

Kalite iyilestirmeleri, diger aktivitelerde de oldudu gibi, yénetim tarafindan
desteklenmez ise basarisiz olacaktir. Ekibin motivasyonunun en kolay
oldartilmesinin yolu, onlar gbzardi etmektir. Eger ekip lideri iyi egitimlendirilmig
ise, sadece gorilebilir hedefler segilir ve mimkiin olduju kadar g¢abuk
uygulamaya gegilir. Bu gtgliklerin belirlenmesini ve bulunmasini saglayan,
yonetimin akig fikirliligine ihtiyag vardir. Gergek uzman, hergiin bu konu
Uzerinde calisan Kigidir. Y6netim, kalite iyilestirmelerinde anahtar faktordar.
Kalite iyilestirmeleri ihtiyacina, bu ihtiya¢ igin hangi kaynagin kullanilacadina ve
gerceklestirilirken ne kadar Gzerinde durulup galigilacagina yénetim karar verir.
Kalite gemberi olusturuimasina ragmen, yénetim sadece laf ile destek olup,
¢emberi 6nerilerinden mahrum birakir ise, bu yaklagim kalite gemberini hataya

138 Gaither, s5.697-701.
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goéthrecektir. Caliganlarin fikir ve isteklerinin yénetim tarafindan gézardi edilmesi

alistimamis bir uygulama olarak gériinmesine ragmen, bazi mudurler isgileri
korkutarak neyin nasil yapilmasi gerektigini séylerler veya kriterize ederler. Bazi
mudurler de, elde edilen pozitif degisme ve iyilesmeleri insiyatifi kaybetmemek
icin, bagkalar ile paylasmamay: tercih ederler. Buda, iscgilerin kendi durum
kontrollerini kaybetme hisleri ile birlikte, kendilerindeki potansiyel iyilestirme

isteklerinin de kaybolmasina neden olacaktir.'8®

4.4.9.3. Kalite Gemberi Caligmalarinin Organizasyonu ve Organlari:

Kalite Gemberi faaliyetleri,
e Ylritme komitesi,
» Rehber,
o Lider,
e Grup uyeleri,

olmak {izere 4 kademeden olugan bir organizasyon tarafindan yurittlir.

Yuritme Komitesi

Koordinattr

4l
Rehber Rehber
| J
I | I 1
Lider Can Lider g Lider
TIT1 [T Tt T
Uyeler Uyeler Uyeler Uyeler

Sekil 34 Kalite Cemberlerinin Organizasyon Yapisi'®

Ancak blyik firmalarda grup sayilarinin ve buna bagl olarak rehber sayilarinin
da artmasi durumunda yiriitme komitesi ile rehberler arasinda yer alan bir

'* Muhlemann, Oakland ve Lockyer, ss.107-108
0 Yenersoy, s.113.
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koordinatdriin de devreye girmesiyle, 5 kademeli bir organizasyonun kurulmasi
gerekebilir. Bu organizasyonun, formel organizasyondan en blylk farki,
haberlesme sistemi olarak, asagidan yukariya olan bilgi akiginin, yukaridan
asagiya olan bilgi akisindan ¢ok daha fazla olmastdir. Yukaridan gelen bilgi,
sadece genel hedef ve politikalarin belirlenmesiyle sinirh kalr. Kalite

cemberlerindeki organizasyon kademelerinin faaliyetleri de agagidaki gibidir.®*

e Yiiriitme komitesi

Genel Midir ve fonksiyonel yoneticilerden olugur. Rehber veya koordinatér bu
kurulun dogal lyesidir. Sendika temsilcisinin de bu kurulda yer almasi faydahdir.
Komite blyikltgl 15 kigiden fazla olmamalidir. Gorevleri;

 Grup faaliyetlerini degerlendirmek,

e Amag ve hedefleri belirlemek, galigma plani hazirlamak,

e Rehber ve lider egitimlerini organize etmek,

o Grup faaliyetlerine destek vermek,

« Gerekli finansal destegi saglamak, rehberi ve koordinatérii segmek,

o Pilot bélge ve liderlerini segmek,

e Her ay dizenli toplanti yapmak,

o Sendika ile gerekli olan iligkileri kurmak,

o (dul ve 6zendirme mekanizmasini tespit etmek ve uygulamaya koymak,

e Tanitma faaliyetlerini organize etmektir.
o Koordinator

Rehber sayisinin fazla olmasi durumunda grup faaliyetlerinin, ylritme
komitesine aktarniimasi amaclyla, rehberle, yiritme komitesi arasinda
koordinasyon gorevini yapan bir kigiye gerek olabilir. Grup Oyeleriyle iligkisi
yoktur. Gruplardan gelen raporlari yiriitme kuruluna iletir.

~ Ayrica grup Uyeleri diger departmanlardan istedikleri bilgileri temin etmek igin
de, muddurlerie iligki halindedir. Génllli olan kigiler arasindan, yiritme komitesi
tarafindan segilir.

%! Yenersoy, ss.112-115.
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e Rehber

Rehber, genellikle kigilk firmalarda bu konuda ilk egitimi gdren Kigidir.
Baslangicta, bu gérev icin gonallil bir kisi oimadi§: takdirde, rehber egitimi alan
midir ve sefler arasindan, bu igse génalli olanlardan biri segilebilir. Baglangigta -
tek rehber grup faaliyetlerine y6n verebilir.

Rehber gu faaliyetleri ytratar;
e Rehber, koordinatériin olmadidi bir yapida, gruplar ile yiritme komitesi
arasinda koordinasyonu saglar.
e Rehber, liderlerin egitiminden de sorumlu olabilir. Grup toplantilarina
katihr.
o Tekniklerin usuline uygun sekilde uygulanmasina yardimci olur.
e Grubun dagiimasina sebep olabilecek olaylar belirdiginde gereklii
miidahaleleri yapar.
Bu ylzden rehberin birgok yetenegi ve O6zelligi bir arada tagiyan kisi olmasi
gerekir.

e Lider

Geligtirme Grubu galigmalarinda grup faaliyetlerini fiili olarak y&neten liderlerin
rolli gok 6nemlidir. Liderlerin tipki rehber gibi, “problem ¢ézme tekniklerinin” yani
sira, davranig bilimleri, liderlik, grup dinamigi gibi konularda da egitim almig
olmalan gerekir. Liderlik roliniin gerektirdigi sorumluluklar, ana baslklar halinde
asagidaki gibi 6zetlenebilir.

e Arzu istek ve destek temin etmek,

e Problem ¢g6zme tekniklerinin kullaniimasini saglamak,

e Grubu tesir altinda birakmadan yénetmek,

e Bditin Gyelerin, galigmalara igtirak etmesini saglamak,

e Yonetimin bilgilenmesini temin etmek, yazih raporlar hazirlamak veya

toplantilara y6neticileri davet etmek, fikirlerini sormak,
o Uye oimayanlan da, galigmalardan haberdar etmek,
¢ Projelerin takibinde rehbere katkida bulunmak, yardim etmek,

e Grup lyelerini egitmek ve geligtirmek.
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o Grup iiyeleri

Uyeler, yéneticilerin kendilerinden sorunlari ¢ézmesini istedigi icin degil, kendi
irade ve istekleri ile sorunu ¢ézmek igin gembere katiimda bulunanlardir.
Uyeler, problem analiz ve ¢ézme tekniklerini hep birlikde 6grenirler. Daha sonra
pratikte uygulayarak, becerilerini gelistirirler. Uyeler, cember galigmalarinda esit
statudedirler.

44.9.4. Kalite Gemberi GCaligmasina bir 6rnek:

Grup Adi - Kriz1%2

Calisma Konusu : Asin yagiglar nedeniyle, beldemizde meydana gelen su
basma olaylarinda kritik bdlgelerin; miidahale 6ncelik ve seklinin belirlenmesi,
giderek bu olaylarin tamamen énlenmesi.

Mevcut Durum Analizi: Mevcut durum analizi sonunda, asirt yagislarda 22
noktada sorun yasandigi tespit edilmistir.

Sorunlar:
e Zemin katlari su basmast .

e Yolda su birikmesi

Nedenler:
Sorunlar iki ana baghk altinda toplanmakia beraber, nedenler farklilik
gosteriyordu.
¢ Bina kanalizasyon kotunun ana kanalizasyon kotunun altinda kalmasi.
e |zgaralarin yetersiz olmasi.
e Cat sularinin direkt kanalizasyona gitmesi.
e Yagmur suyu devrelerinin bulunmamasi.
o Dere tagkini.
e Sebekelerin yetersiz olmasi.

e Gelen sularin giderinin olmamasi.

192 Degirmendere Belediyesi.
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Menfez tikanmasi.

Binanin deniz kotunun altinda olmasi.

Dere malzemesi ile havuz giderinin tikanmasi.

coéziim Onerileri:

Kanalizasyon hatti, ana kanalizasyon hattinin altinda kalan binalar
icin su degarj pompasi alinmasi.

Yagmur suyu devreleri olmayan binalara yagmur suyu devresi yapilip,
denize verilmesi.

Izgaralarin yetersiz oldugu bolgelere ilave 1zgara yapiimasi.

Tikanan menfezlerin agihp temizlenmesi.

Gati sularinin yola verilmesi.

Sorunlarini kendi olanaklariyla ¢6zmek isteyen vatandaglara malzeme
destegdi saglanmasi.

Uygulama:

2 adet su desarj pompasi alindi. (3 noktada sorun ¢oziildil.)
1 bélgede ilave 1zgara yapild!.

4 noktada yagmur suyu devresi désendi.

2 noktada bina kanalizasyon kotu yukseltildi.

1 noktada menfez temizlidi ve genigletilmesi yapildi.

1 noktada havuz temizligi yapildi.

1 noktada vatandasa malzeme destegdi sagland..

Sorun, 22 noktanin 14’inde 1997 yilinda, diger 8 nokta ise 1998 yili igerisinde
¢bzimiendi.

4.4.10. 5 S Uygulamalan (isyerinde Temizlik Ve Diizen)

“S” harfi ile baglayan, bes Japonca kelimenin bas harfleri nedeni ile bu gekilde

isimlendirilen bu - siireg, igyerlerinde temizlik ve dizeni strekli kilmay:
hedeflemektedir. Bu beg Japonca kelime sunlardir;
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SEIRI : SINIFLANDIRMA
SEITON : DUZENLEME
SEISO : TEMIZLIK
SEIKETSU : STANDARTLASMA
SHITSUKE : DISIPLIN

5/S modeli, igyerierinin iyilestiriimesinde en 6nce yapilacak iglerden biridir. Bu
model diger iyilestirme c¢aligmalarina da zemin olugturur. Ancak 5/S
galigmalarinda da streklilik cok énemlidir. 5/S uygulamalari ile eide eldilen
yararlar ise sunlardir.'®®

¢ |s kazalarinda azalma,

» Temiz ve diizenli ig yerinde keyifli galigma,

o Gereksiz malzeme bulundurmanin yarattigi sorunlarda azalma,

¢ Hata 6nleyici galigmalara yardimcei olma,

e Arizalarda azalma,

o Alaniari verimli kullanma,

¢ Anormallikleri hemen farkedebilme,

e Calisanlarda, igyerleri ile iftihar etme,

¢ lletisim ve uyumda artma,

o Katimda artma,

o Uretkenlik ve verimlilikte artma,
Bu bes Japonca kelimenin, uygulamada ifade ettigi faaliyetler ise s6yledir;

Siniflandirma (SEIRI) :
o Bu adimda, malzemeler gerekliliklerine gére siniflandirilir.
e Gerekmeyenler ortadan kaldiribr.

o Gerekenlerin de kullaniima sikligina gére yerleri tesbit edilir.

Diizenleme (SEITON) :

¢ Malzemeler gerektiginde kolaylikla ulagilabilecek sekilde yerlestirilir.

198 Gokgtimenve digerleri, ss.130-132.
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Depolamada gereksiz bosluklar birakmamaya 6zen gosterilir.

Depolamanin derin olmamasi gerekir. Aksi halde ulagsmak zorlasir.

Ozel depolama gereken malzemeler igin dnlemler alinir.

Yerlestirme isi bitirilince her turli malzeme, saha ve raf etiketlenir.
Bdylece ilk bakista nerede ne oldugu anlasilir.

Temizlik (SEiSO) :

Siniflandirma ve dizenleme islemleri bitirilince sira temizlik
asamasindadir. Bu asamada her tirll, toz, kir, yad kacaklar, su
kacaklar gibi pislik kaynaklari tesbit edilerek yok edilir.

Ardindan temizlik, badana, boya gibi igler yapilir.

Standartlagsma (SEIKETSU) :

Temizlik agamasinda elde edilen temiz ve dizenli ortamin hep ayni
seklide slirmesi i¢in gerekli tedbirler alinir. Sorumlular belirlenir.

Kontrol noktalan belirlenir.

Disiplin (SHITSUKE) :

Yapilan galigmalarin disiplin haline gelmesi igin galisanlar siirekli olarak
egitilir.

5/S galigmalan grup odakl faaliyetlerdir, Génallilik esasina gére kurulan
5/8 gruplan ig yerinde temizlik ve diizeni siirekli hale getirirler.
Caligmalara baglamadan énce mevcut durum fotograflarla gérintalenir.
Caligmalar sonuglaninca ayni noktalardan cekilen fotograflar iki durum
arasindaki farki agikca gosterir.

Bu caligmalarin panolarda sergilenmesi motivasyon ve 6zendirme
agisindan gok yararl olur.

4.4.11. Performans Olgme ve Degerlendirme

Gelecee ybnelik beklentiler ve gereksinimler, érgitlerin performans anlayigini

belirlemeye baglamis ve bu performansin ydnetimi de klasik performans

ybnetimine gére kabuk degistirme siirecine girmistir.
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Bu kabuk degistirme, TKY'de carpici bir bigimde ortaya ¢ikmigtir. TKY'de,

performans ydnetimi ve performans Olgim ve degeriendirmesi de ¢ok dogal
olarak bu degisime uyum saglamistir.

Misteriye odaklanmig kalite ve verimiilik anlayigtyla performansin geligimini
hedef alan gelecegin kuruluglarinin, yénetim bigimi olarak sectikleri TKY'de,
performansin 6lgmesinin ve degerlendirmesinin ¢ok énemii bir yeri vardir.

TKY'nin temel goérevi, strekli gelisimi ve degisimi ydnlendirecek diizenlemeleri
isletebilmektir. Gelisim ve degisimi yonlendirebilme diizenlemelerinin icinde en
gereklisi ise performans &lgme ve degerlendirme sistemieridir. Geligim ve
degigim cabalart sonucunda elde edilen olumlu ve olumsuz sonuglar
degerlendirecek olan, bu sitemlerdir. Elde edilen degerlendirme bilgileri,
kuruluglarin gelecedinin temel taglarini olusturacaktir. Bu sorumiuluk,
performans 6l¢cim ve dederlendirmelerine, TKY'ne ait bir kontrol amaci olma
niteliginin gok Ustiinde bir deger kazandirmaktadir. Bu dedere paralel olarak,
olcim sistemleri kendine has felsefesi olan, gesitli yéntem ve tekniklerin
gelistirildigi, bash basina bir disiplin dal olarak biytimektedir.'%*

TKY'nin, itici glicl olan degisim ve gelisim, performans ydnetiminin de temel
ilkesi olmustur. Bir kurulusta gergeklestirilen gelismeler, élciim ve denetimlerin
itici glch oldugu gibi, saglikh ve amaca uygun olarak yapilan &lgim ve
denetimler de, gelismelerin destekleyicisidirler. Gelismeye ydnelik &Slgimler
daha blylk gelismelere ve eder varsa sonunda mikkemmellife ulagmanin
yolunu agarlar.

4.4.11.1. Personel Performansinin Degerlemesi
Perfomans degerieme, Kisinin yeteneklerini, gizli gicind, is aligkanhklarini,

davraniglarini ve benzer niteliklerini digerleriyle kargilagtirarak yapilan
sistematik bir digmedir.

1% Akal, “Toplam Kalite Yénetimi ve Performans Olgme ve Degerlendirme Sistemleri”, s.103.
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Performans degerleme, yoneticilerin emrindeki iggorenleri iyi tanimalarini ve

onlarin 6zendirilmesi igin Ust ydnetime Onerilerde bulunabilmelerini saglar.
Bdylece, yoneticilerle astlar arasinda gergek bir uyum saglanmis olur. Toplam
kalite yénetimi politikalari, mevki yikseltmelerini igletme icindeki personelden
yapmay! o6nermektedir. Bu nedenle performans degerleme iggé6renleri, bu
uygulamay! kolaytastirarak ylikselmesi gereken personelin saptanmasina
yardimci olmaktadir.'®® Ayrica personelin isindeki bagansinin bilinmesi, isten
duydugu memnuniyeti de artiracaktir. Toplam kalite y6netiminde personelin
kabhminin saglanmasinda, performans degerleme oldukga Gnemlidir. Ciinki
cahsmalarinin st kademeler tarafindan izlenip, degerlendirildigini bilen basaril
elemanlar, igine ve igletmesine daha fazla sahip ¢ikacaktir.

Ust ve orta diizey yoneticiler agisindan da iggérenlerinin performansi hakkinda
bdyle bir degerlendirmenin biylk 6nemi vardir. ClUnkli bu tlr bilgiler,
yoneticilere, iggbrenlere daha iyi rehberlik edebiime ve onlann egitim
gereksinimlerini saptayabilme sansini verecektir. Bu bilgiler ayrica, personelin

terfi, 6dtillendirilme gibi iglemlerinde de islevsel olacaktir.'®®

Personelin degerlendiriimesindeki amag kisaca, her personelin isletmeye
yaptidi hizmetin degerinin, dogru ve adil bir gekilde 6iglp, ortaya gikararak, igini
ne derecede iyi ve basarili yaptiginin saptanmasini sadlayarak, personelin daha
iyi, daha verimli olarak galismaya &zendirilmesini saglamaktir. '*

Performans gelistrmede en 6nemli dlstur, “herkesin elinden geleni yapmasi
yetmez, yapabileceginin en iyisini yapmasi gerekir” fikrinin olugturuimasidir.
Performans geligtirme amaciyla olusturulan kalite gemberleri, Gretim sorunlarni
saptar ve ¢6zim yollari arar.

1% fsmail Durak Ataay, isdegerleme ve Basar1 Degierleme Yontemleri, Istanbul: Kiirem Matbast, 1990,
s.235.

1% Ferzan Bayramoglu, Belediyelerde insan Kaynag Yonetimi, istanbul: Toplu Konut idaresi
Bagkanh Yayim, 1993, 5.37.

%7 Sinan Artan, Personel Yonetimi, Istanbul: Giil Matbaas:, 1989, s.113.
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4.4.11.2. Performans Olgme ve Degerlendirmede Gozetilecek ilkeler

Toplam Kalite Yonetiminde, performans digme ve degerlendirmede gézetilecek
ikeleri su sekilde siralayabiliriz; %

o TKY'nin felsefesini olusturan, misteri egemenligini temel alan, kalite ve
verimlilik anlayigi, degisim ve sirekli gelisim inanci, 6rgit bitliniinde
kabulleniimeli ve bu inang ©orgltin performans anlayisina
yerlestiriimelidir. Performans 6lciimlerinde temel alinacak boyutlar
6ncelikle “kalite-verimlilik-yenilik® olmahdir.

o Performansi, ‘“kalite-verimlilik-yenilik” boyutlarinda geligtirmek igin
kurulugun vizyonu, deger yargilari, var olug amaci ve gérev tanimi bu
anlayigla yeniden belilenmeli, uzun dénemli hedefler agikga
saptanmahdlr. Bunlar stratejik planlara, programlara dékiilmeli ve bunlara
uygun orta ve kisa dénemli amaglar saptanmaldir. Bu caligmalar,
performans dlgme ve degerlendirme sistemlerine temel olusturacaktir.

e Olgilen sisteme ait olan herkesin, bu sistemin tasarimina ve mumkin
oldujunca uygulanmasina katilimi saglanmalidir. Katiimei y&netim
uygulamalan ile kurulugun gérev tanimindan, planlarin hazirlanmasina,
hedef ve amagclarin belilenmesine kadar ortak goérls ve onayin
olusturulmast gerekir.

e Performans 6&lglim ve denetimlerinde, geri bildirim diizeninin saglhkh
olarak igletiimesi ¢ok énemlidir. Sistemin sagladigi bilgilerin kararlara ve
eylemiere dénugtirllmesi igin dederlendirme sonuglarinin dogru yerlere,
dogru zamanda iletilerek, hedef ve amagclarda, plan ve programlarda
dizeltici ve gelistirici adimlarin atiimasna olanak saglanmaldir.

o Degerlendirme sonugiar tim calisanlara aktariimalidir. Ozeliikle TKY'nin
basarisini belirleyecek rekabet edebilirlik, misteri doyumu ile ilgili
performanslar galiganlara ayrintili olarak agiklanmalidir.

o Performans o&lglimleri, performansin geligtirimesinde ©6nemli bir
gldileyici faktérdir. Caligsanlarin bagari gereksinimlerini karsilayacak
6dullendirmeler, ancak saghkh Slgiimlere dayall olarak yapilirsa yararl
olur ve calisanian da iyiye ula§maya 6zendirir. Bu nedenle 6lgiim
sistemleri, “bireysel-toplu”, “parasal-parasal olmayan” 6&zendirici

19 Akal, “Toplam Kalite Y8netimi ve Performans Olgme ve Degerlendirme Sistemleri”, 5.89-90.
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sistemlerle, mutlaka desteklenmelidir.

Olgumler, tim &rgit dizeyini kapsamali, miimkiinse en alt birimlere
indiriimelidir. TKY isletmenin yatay ve dikey boyutlardaki tim etkinlik
alanlarinda uygulanacagina goére, oligimlerin de bu ayrnintida
tasarnimlanmasi ve uygulanmasi uygundur.

Kullanillacak 6lgiim tekniklerine gelince; higbir 6lglim sisteminde tek bir
teknide ya da birkag gostergeye baghiik aranmaz. En iyi 6lgim sistemleri,
amaca en uygun olanlandir. Kuruluslar kendi gereksinimlerine uygun
teknikleri kendi cabalan ile geligtirebililerse daha basanh olurlar. Bu
nedenle 6lgim tekniklerine kaliplagsmis sinirlar getirmemek gerekir.
Olgum sistemleri, “nesnel-6znel, nitel-nicel, kapsamii-dar, esnek-kati,
fiziki-sosyal” 6zelliklerden herhangi birini tagiyabilir.

Belediyelerde performans degderlendirmesi dért asamadan olusur.'®°

Performansin &lgtimesi
Etkinligin ve hizmet kalitesinin degerlendiriimesi
Izleme ve rapor

Degisiklikleri gergeklestirme.

4.4.11.3. Performansin Olgiilmesi

Performansin tamimlanmas! ve sonra da &lglilmesi dort 6eden olusur;

Maliyetler,
Saglanan kaynaklar,
Ciktilar,

Sonuglar.

Bunlar performans degerlendirmesinin temel 6geleridir. Performansin 6lgiilmesi

kagit Gzerinde gorildigu kadar kolay degildir. Birgok giiglilk s6z konusudur.

Sé6zgelimi, bazi hizmetlerin etkinligi veya sonuglan nicelik yoninden her zaman

kolay &lclilemez ve &lglilmesi zor olana degil, kolay olana agirlik verme tehlikesi

vardir. Bu durumda, élgliimesi daha gli¢ ya da olanaksiz olan yénlin yeterince

' Tony Eddison, Yerel Yonetimde Denetim, Istanbul: Toplu Konut idaresi Bagkanlig1 Yaymi, 1993,
ss.41-44.
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g6z oniinde bulundurulmamasi ve belirli bir hizmetin performansi konusunda

yanl bir tablo g¢ikanimasi olasii§ ortaya ¢ikar. Sézgelimi, egitim alaninda
yalnizca sinav sonuglarina dayaniimasi, bunun bir 6rnedidir. Dort 6genin
buttnine elestirel bir gézle bakmak son derece 6nemlidir .

4.411.4. Etkinligin ve Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Kaliteyi g6z ardi ederek yalnizca maliyetlerin ve niceliklerin 6igliimesi yeterli
degildir. Sunulan bir hizmeti kullananlar agisindan gergeklesen yararlarin da,
degerlendirilmesi gerekir.

Hizmet kalitesinin ve etkinligin degerlendirilmesiyle ilgili 6geler sunlardir:
o Ikame edilecek digiler,
o Hizmetten yararlananlarin o hizmeti degerlendirmesi,
o Kalite denetimi,

¢ Kalite glivencesi.

Bu kugkusuz, deferlendirmenin en zor y6nudir. Musterilerin gereksinimieri ve
belediyenin hedefle iligkili gtivenilir kalite gostergelerini icerir. Cikti kalitesini
niceliksel bir bicimde &lgme zorlugu, yapilabilecek en iyi degerlendirmeyi
gergeklegtirememe nedeni olamaz. Ote yandan, eksik degerlendirmelere
dayanmaktan kaginmak gerekir .

4.4.11.5. lIzleme ve Rapor Verme.

Performansin izlenmesi ve rapor edilmesinde, 6zellikle 6nemli olan dodru ve
gerekli ayrninti diizeyinin tutturulmasidir. Belediye bagkanlarina, politikacilara ve
Ust dlzey yoneticilere rapor hazirlanirken disiilen ortak hatalardan biri, genel
tablonun, stratejik dogrultunun bittinllyle gézden kagmasina yol agacak kadar
¢ok ayrintinin sunulmasidir. Ayrintilar garpici olabilir, fakat stratejik kararlarin
alinmasina yardimci olr_naktan cok kostek olurlarsa, bu takdirde zaman ve ¢aba
israfi s6z konusu olacaktir .

Ayrintil bilgilendirme ancak yerinde kullanildigi zaman 6nemlidir. Birgok
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belediyenin faaliyetierinde ortak zaaf, bir hizmetin sunulmasindan fiilen sorumiu

kigilere yararli olacak geri-iletim (feedback) bilgisinin saglanmasinda ortaya
cikacaktir. Genellikle Ust ydnetimdeki Kigiler igin geredinden ¢ok bilgi
derlenmesine asir 6zen gdsterilmekte (ki bazilari buna, "vitrin diizenleme” adini
vermektedir), buna karsilik aynntinin gergekten 6nem tasidigi ve sunulan
hizmetin kalitesini dogrudan etkilediji durumlarda yetersiz kalinmaktadir. Bu
nedenle, iyi bir raporun hazirlanmasinda Kkilit 6ge, her diizeyde en iyi ve en
yararl bilginin ve raporun hangisi oldugunu saptayabilmektir .

Etkin bir izleme ve rapor verme sisteminin gelistiriimesi dért ana agamayi igerir:

o Her hizmet icin kilit noktalarin ve izlenmesi gereken siireglerin
saptanmasi; bunlarin éiglilmesi igin performans géstergelerinin segilmesi.

o Performans izlenmesinde sorumluluklara agiklik getiriimesi; belediye
bagkanlari, iist ydnetim ve tim ydneticiler dahil olmak tzere kimin, neyi,
hangi siklikta izlemesi gerektigi.

e Performansin iyi ya da kétd oldugunu, O&zellikle iyilestigini ya da
kotilestigini gosteren hedeflerin ya da 6lgitlerin (kalite hedefleri -dahil)
belirlenmesi.

e Gerekli kisilere gerekli raporlarin hazirlanmast.
4.4.11.6. Degisiklikleri Gergeklegtirmek

Mali ve yonetsel denetimin ve performans degerlendirmesinin teknik anlamda
kurulmasi nispeten kolaydir. Asil zor olan ise bunun gergeklegtirimesi ve
uygulamada o6nemli sonuglar dogurmasidir.  Gerekli = degisiklikleri
gerceklestirmenin belirli 6n kosullari vardir. Bu ise, belediye bagkanlarina ve st
dizey yonetime birtakim yukumlilikler getirir. Bu 6n kosullardan birincisi, bir
belediyedeki mali ve yonetsel denetim ve performans incelemesinin sonuglarini,
zor tercihlerin Ustesinden gelinmesinde ve degigikliklerin gergeklestirimesinde
yardimci araglar olarak gérme istedini ve c¢abasini siyasal gdstermektedir.
Performans incelenmesi sirecine ancak bdyle yaklasilirsa, belediyelere ydnelik
siyasal 6zlemler gergeklesebilir. Onkosullardan ikincisi, bagkan yardimcisi veya
genel sekreter seviyesindeki Ust diizey kadrolarin, hizmetlerin sunulmasindaki
performanslan konusunda, daha sorumlu kilinmasidir. Son olarak ise st

m‘mmm KURULD
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yonetimden baglayarak kalite kaygist agir basmalidir .

Buttin bunlari séylemek kolay, fakat gerceklestirmek zordur. Mali ve y6netsel
denetim slrecinin sonucu olarak, performans degerlendirmesini ve gerekli
degisikiikleri hayata gegirmek igin bazi 6rgitsel degisiklikler yapmak gerekir.
Bunlar illede orgltsel yapi yada hiyerarsi degisiklikleri degildir, genellikle
ybnetim strecindeki degisikliklerdir.

4.5. DEGIRMENDERE BELEDIYESI TOPLAM KALITE YONETIMI
UYGULAMALARI

Degirmendere, Kocaeli'ne bagh, lzmit korfezinin guneyinde yer alan, yaklasik
(17 AGUSTOS 1999 depremi éncesi) 35 bin nifuslu bir kiyi beldesidir.

Yerel yoénetimlerde etkin ve verimli bir ¢alisma modeli geligtirerek belde
yasayanlarina en iyi hizmeti verebilmek amaci ile 1994 yili sonlarinda BRISA
A.$. nin destedi alinarak, belediyelerde ilk toplam kalite caligmalan
Dedirmendere Belediyesi blnyesinde baglatimistir. Bu giine kadar
gerceklestirilen bazi ¢aligmalarin ana bagliklari ise g6yledir;

¢ Vizyon ve ilkelerin belirlenmesi ve olusturulmasi,

o Egditimler,

e Kalder'e tyelik,

¢ Rehberlik ve Toplam Kalite Yénetimi Sekreteryasinin olusturulmasi,

e 58S galigmalari,

o Dergi ¢ikariimasit,

¢ Site toplantilarn,

e Grup galigmalar,

° |§ planiarinin hazirlanmasi,

¢ Yillik elestiri toplantilan,

e Fabrika gezileri,

o Bazi gbérev tanim ve prosediirlerin yazilmasi,

o Sivil toplum &rgutleri ile planl toplantilar ve ortak galigmalar,

e Toplum Egitimi Projesi,
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e Kalder biinyesinde olusturulan “Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite”

uzmanhk grubuna katilim,

e 1.Kalite Glnlnin gergeklestiriimesi.

Bu calismalarin bazilarina ait ayrintilar ise asagidaki gibidir.

Dedirmendere Belediyesinin Vizyonu: Dinyaca taninan bir bilim, kiltir ve

sanat beldesi olmaktir.

Dedirmendere Belediyesinin Belirlenen Hizmet ilkeleri:

Degirmendere Belediyesinde temel ilkke “Insana Saygi“dir.

Belediye ¢aliganlarimizin “Caligma Haklan™ glivence altindadir.
Hedefimize ulasirken c¢alisanlarimiz ve belde halkinin “Katilimin”
saglamak esastir.

Gahigmalanimizin tim0 “Kaynaklarin Etkin Kullamimi ve Verimlilik”
ilkesine goére yapilir.

Degirmendere igin digiinllen her proje “Uzman Kurum ve Kisilerce”
hazirlanir.

Degirmendere Belediyesi'nde “Sorunlarin Cikmadan Onlenmesi”
amaglanir, bu nedenle “Bilimsel ve Planli” c¢aligma yo6ntemleri
uygulanir.

Gorevimiz “Dogru Hizmeti, Dogru Zamanda” vermektir.

Tum Cabamiz “Belde Halkinin Mutlulugu” igindir.

Degirmendere Belediyesi personel sayisi toplam 189 kisidir.

Tablo 7
Degirmendere Belediyesi Personelinin, Statiisiine Goére Dagilhimi
Personel Statiisii Memur Isci Gegici lsci Sézlegmeli
Rakamsal 49 62 77 1
Tlm Personel %25,9 %32,8 %40,7 %00,5
icindeki ylzdesi




Tablo 8
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Degirmendere Belediyesi Personelinin, Cinsiyete Gére Dagilimi

Cinsiyeti | Surekli Isci | Gegicilsci | Memur | Sézlesmeli | Toplam | Yuzdesi
Kadin 1 6 10 - 17 %9
Erkek 61 71 39 1 172 %91

Tablo 9
Degdirmendere Belediyesi Personelinin Tahsil Durumu
Personel Statiisii Y. Okul Lise Ortaokul likokul
Rakamsal 16 29 31 113
Tum Personel %8 %15 %16 %60
icindeki ylizdesi
Tablo 10

Toplam Kalite Yénetimi Konusunda Sure Olarak Degirmendere Belediyesi
Personeline Verilen Egitimlerin, Personelin Tahsil Durumuna Gére Dagilimi?®

MEZUNUYET| | TOPLAM EGITIME ORTALAMA KISl | YUZDESI
Kisi KATILAN KiSi | BASINA VERILEN
ADEDI ADEDI EGITiM SURESI
Yiiksekokul 16 kigi 16 kigi 47'ser saat %100
Lise 29 kisi 29 kisi 22'ser saat %100
Ortaokul 31 Kisi 20 kisi 11’er saat %63
likokul 113 kisi 32 kisi 5'er saat %29
TOPLAM 189 kisi 97 kisi 18'er saat %52

2% Degirmendere Belediyesi, Toplam Kalite Y&netimi Caligma Kayitlar.




Tablo 11

Degirmendere Belediyesi Personeline TKY Konusunda

Verilen Egitimlerin Konularina Gére Streleri?®!
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Egitim Verilen Konular

Egitim Siireleri

Toplam Kalite Y6netimi temel kavramlar

20 saat

5 S kurallart 6 saat
Grup odakli faaliyetler 16 saat
Rehberlik 4 saat
Kalite 6dul kriterleri (Is makemmelligi modeli) 14 saat
Insan kaynaklari 2 saat
Ydneticilikte grid agmazlari ve ¢6ziim yollart 40 saat
Sireg yénetimi 4 saat
Orta kademe yéneticilerin TK igindeki sorumiulukiari 4 saat
Hizmet sektdriinde kalite 4 saat
Toplam Kalitede insan boyutu 4 saat
ISO 9000 8 saat
TOPLAM 126 saat

Site Toplantilan :

Degirmendere Belediyesinin belde halkini bilgilendirme ve taleplerini belirlemek

amaciyla dizenlenen site toplantilari, toplam kalite yénetiminin misteri odakh

galigmalarinin Grinldar. Bugiine kadar 15 kez site toplantisi gergeklestirilerek,

toplam 473 kisiyle ylz ylize gérigme olanagi saglanmigtir.

Kalite Giinii :

Halkin biigilendirilmesi kapsaminda yaklasik 3 yillik bir slirecin geldidi noktayi

paylagmak amaciyla, 26 Mart 1998 giinii Degirmendere Belediyesi 1.Kalite
Gund, Degirmendere Belediyesi, ARGELIK, BRISA, BEKSA, KORDSA ve IPEK

KAGIT A.S.leri grup caligmalan sunumlarni ve 150 konugun katimi ile

gergeklestirilmistir.

21 Degirmendere Belediyesi.
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Dedirmendere Belediyesi’nde Olusturulan Kalite Cemberlerinin
Faliyetleri '

4.5.1.

Toplam Kalite Yénetiminin en Onemli faaliyetlerinden biri grup odakii
caligmalardir. Dedirmendere Belediyesi'nde 1995 yilindan bu yana toplam 32
grup caligsmasi yapilimig ve 75 kisi bu caligmalarda gdrev almgtir.

Mart 1998’e kadar toplam 21.700.000.000 TL harcanmisgtir. (32.533 $)

Asagida Belediye blinyesinde, bu giine kadar baslatilip sonuglandirilan, basarili

Kalite Cemberlerinden érnekler verilmistir.

Tablo 12
Degirmendere Belediyesinde
Sonuglandirilan Kalite Cemberleri?®

Gemberin Adi | Calisma Konusu

Gokkusagi 1 Festival ve sempozyum organizasyonu

Gokkusag 2 Festival ve sempozyum glivenlik 6nlemieri

Biletgi Otobiislerde biletgi uygulamalarinin kaldiriimasi

Fatura Satinalma siirecinin iyilegtiriimesi

Kriz Dogal afetlerde miidahale standartlarinin belirlenmesi

S.0.S. Belediye binasinda Yangin énlem ve ik midahale
standartlarinin belirlenmesi

Geligim Su istasyonlarinin denetimi

Sessiz Yardim | Muhtaglara yardim standartlarinin olusturuimasi

Asama CTV beyan kagaklarinin énlenmesi

Mal-Tem Demirbas malzemelerinin kullanim standartlarinin belirlenmesi

2 Degirmendere Belediyesi.
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4.5.2. Dedlirmendere Belediyesi Orneginden Hareketle, Yerel Yénetimlerde

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Karsilagilabilinecek
Problemler

Bes yih agkin bir stiredir uygulanan Toplam Kalite galigmalar sirasinda oldukga
onemli sayilabilecek iyilestirmeler kateden Degirmendere Belediyesi, Toplam
Kalite'nin onerdigi pek ¢ok sirecin, zaman zaman hepimizin kiglimseyerek
bakti§1 yasalar ve mevzuatta zaten var oldugunu gérmustir. Burada hemen su
soru sorulmalidir;

O halde Yerel Ydnetimler ni¢in ektin ve verimli calisamamaktadir?

Tum sistemleri igletenler insanlar olduguna gore, sorun yerel ydnetimlerde
caliganlarin ve Ozellkle de yonetici konumunda olanlarin, sistemi iyi
isletememesidir.

Bunun nedenleri;

e Zaman zaman politik kaygilarin, hizmetin 6niine gegmesi,

e Yasal engeller nedeniyle konusunda uzman personel calistirlamamasi,

o Politikacilarin belediyelerdeki i§léyi§e midahale etmesi,

¢ Denetim mekanizmalarinin da, ayni sekilde politik tercihlere gére igletiimesi,

e Esas denetleyicinin vatandas oldugu bilincinin, vatandas tarafindan
algilanamayip, kavranamamasi,

e Turkiye'de olaylar analiz ederek, bundan yeni sentezler reten, insanlar
yetigtiren yaygin bir egitim sisteminin olmamasi olarak sayilabilir.

Degirmendere Belediyesi uygulamalarinda, mevcut sistemin dogru

igletilememesine yol agan bu nedenlerin yani sira, Yerel Y6netimlerde Toplam

Kalite'nin yerlegmesi igin asiimasi gereken baska engellerin de bulundugu tesbit

edilmigtir. Simdi bu sorunlara deginmek istiyorum.

1. Yerel Yonetimlerin genelinde Toplam Kalite felsefesini 6grenmis ve
benimsemis INSAN KAYNAGI mevcut degildir.

= Yerel Yonetimlerin baginda bulunan kigilerin codu, Toplam Kalite

konusunu ya hig duymamislar ya da gok az bilgi sahibidirler.
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Duyanlar veya kismen bilgisi olanlar da, tam olarak kavrayamamislardir.

Yerel Yonetimlerde calisanlarin egitim dlzeyi, 6zel sektérde (&zellikie
Toplam Kalite uygulayanlar) galisanlara oranla gok daha dugtiktir.
Calisanlarda Toplam Kalite uygulamalarini gtiglestirecek aligkanlikiar
vardir. Bunlar;

Bélamler arasi iletisim bozuklugu,

Zamani etkin kullanamama,

Gereksiz izin alma, ge¢ kalma,

Okuma-not alma aligkanliginin olmamasi,

Analitik dustince eksikligi,

Rakamlarla konugma ve diiginme aligkanliginin olmamasi,

Guglerin farkinda olmama gibi.

Yerel yonetimler mali, siyasi ve hukuki nedenlerle geneliikle nitelikli
personel istihdam edememektedir.

Isin gerektirdiginden fazla adam calistinimaktadir.

Calisanlar arasinda {icret dengesiziigi vardir.

Maddi kaynaklar kisithidir.

Caliganlarda motivasyon eksiktir.

Yasal engeller s6z konusudur.

Politik tercinler zaman zaman &ncelikleri degistirmektedir.

Olgme zorluklari vardir

Isin niteligi ve niceligi nedeniyle,

Egitimsizlik nedeniyle.

Misgteri sayisi ¢ok fazladir.

Musteri beklentilerinde gok gesitlilik vardir.

Musgteri talep ve beklentilerinde zitiklar sz konusudur. Bazilarinin
istedidini digerleri istememektedir.

Misteri taleplerinde, bireysel ¢ikarlar zaman zaman toplum gikarlarinin
6niine gegebilmektedir.

Yoneticilerin kisa sirelerde yapilan segimlerle degismesi, streklilik
konusunda tereddiit yaratmaktadir.
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Bu gergekler ilk bakista son derece moral bozucu gérinmektedir. Ama sorunlar

tek tek ele alinarak g¢dzUmler geligtirilebilir ve Tirkiye'de bunu yapabilecek
yetismis insan glicli vardir. Bunlar;
o Toplam Kalite uygulayan OZEL SEKTOR kuruluslarimiz,
e Bu konuda aragtirmalar yapan UNIVERSITElerimiz (6zellikle Sosyal
Bilimler ve Kamu Y&netimi bdlimleri),
¢ Amaci Toplam Kalite uygulamalarini Tiurkiye ¢apinda yayginlagtirmak ve
yasam kalitesini yiikseltmek olan KALITE DERNEGI (Kalder),
gigclerini birlegtirerek bir seferberlik ilan etmelidir. Su asamada bir devlet
politikasi beklemek gercekgi olmaz. Cevre konusunda oldudu gibi génull
¢abalarla bir kamuoyu yaratmak, giderek demokratik bir baski unsuru
olusturarak devleti harekete gegirmek gerekir.

4.5.3. Degirmendere Belediyesinde Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalan
ile Belde Halkinin Sagladig: Faydalar

Yaklagik 6 yildir belediye biinyesinde siirdirilen TKY caligmalarinin, belde
sakinlerine sagladiji faydalardan, belde sakileriyle yaptigim gérigmelerden ve
11 yildir Degirmendere Beldesinde yasamam hasabiyle bizzat tesbit ettiklerim,
sbyle dzetlenebilir.

e Emlak vergisi, beyannama doldurma ve vergi tahsilatlarinda, milkemmele
yakin iyilesmenin gergeklegsmesi,

e Bilgisayarll otomasyon sistemine gegisle beraber, tahsilat kuyrukiarinda
milkemmele yakin iyilesmenin gerceklesmesi,

e Problemini ¢dzmek . igin Belediye binasina giden, belde sakiniyle ilgilenerek
probleminin ¢ézimi igin ¢aba harcayan belediye galisanlarinda hissedilir bir
sekilde artigin olmasi, |

o Bultcedeki personel giderlerinin % 51 den % 40’a dusmesiyle belediye
gelirlerinin iyilestiriimesi (daha etkin ve verimli caligma dolayisiyla emekli
olan personel yerine yenisini aimama),

o Park ve bahgelerin dizayn ve sekillendirimesinde daha dizenli bir yap!
olusturuimasi,

o Su baskinlarinin % 99 énienmesi,

e Su istasyonlarinin % 100 denetlenmesi,
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Para cezalarinin giincellestiriimesi,
Sorunlarin ve ¢dziim yollarinin girusildugld, her giin aksatilmadan saat
16.30’da yapilan daire amirleri toplantisinin yapiimasi,
Okullarda yeni yetisen nesilin bilingli sekilde, uygulamalan ve sonuglarini
nasil gézlemleyip denetleyebilecedi konusunda ders verilmesi (Toplum
egitimi projesi kapsaminda 5 okulda 15 saat gergeklestiriimistir ve devam
etmektedir.),
Personelin kendine giivenin artmasi ile ise motivasyonda artigin olmast,
Belde sakinlerinin, yapilan uygulamalardan haberdar - edilmesi ve
uygulamalara bizzat fikren katiimalarinin saglanarak, demokratik karar alma
ve uygulama ortamlarinin olugturulmasi amaciyla site toplantilarinin
yapilmasi,
Belde halkiyla yillik sikayet ve elestiri toplantilarinin yapilmasit,
Belde esnafinin sorunlarinin 8grenilmesi toplantisinin yapilmasi
Yerel yonetimlerde ilk uygulatyan belediye olmaktan dolayi, konferans ve
seminerlerde boy géstererek Beldenin tim Turkiye ve diinyada tinitiminin
yaptlmasi,
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BESINCIi BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMINi UYGULAYAN
DEGIRMENDERE BELEDIYESi UZERINE BiR
ARASTIRMA

5.1 ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmanin amaci, bir yerel ydnetim birimi olan belediyelerde Toplam Kalite
Ydnetimi uygulamalarina baglanmasiyla, i¢ misteri memniyetinin, Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalarindan 6ncesine goére daha yilksek oldugunu ve
memnuniyetin uygulamalaria birlikte pozitif ydnde artan bir trend olusturdugunu
ortaya koymaktir.

5.2. ARASTIRMANIN YARARLARI

Bu aragtirmanin en biylk yararn, yerel yonetimlerden belediyelerdeki st
yonetici ve bagkan konumundaki yonetim kademelerinin, personeli yénetme
konusundaki stillerini tayin ederken, gagin gerektirdigi modern yénetim
modellerinden toplam kalite yénetimi hakkinda bilgi vererek yol géstermektir.

Ayrica akademik ¢alisma yapacak olan lisans ve yiksek lisans égrencilerine, 6n
caligmalarinda yol g6sterici bir kilavuz olarak yararli  olacagi
degerlendirilmektedir.

5.3. ARASTIRMANIN SINIRLARI

Aragtirmada, Degirmendere Belediyesindeki Toplam Kalite Yénetimi
uygulamalaninin, i¢ misteri memnuniyeti konusundaki etkileri incelenmistir.

5.4. ARASTIRMANIN YARGILANMASI

Bu aragtirma, 17 AGUSTOS 1999 tarinde Marmara Depremi'nin vuku
bulmasindan dolayi, hem bizzat felaketin iginden gikmam ve kendi yaralarimi
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sarmakta harcadiim zaman ve enerji nedeniyle, hemde yerel ydnetimlerden

inceledigim Degirmendere Belediyesinin, feleketin tam ortasinda bulunmasi
nedeniyle, is yogunlugunun fazla olmasi sebeplerinden dolayi, kisa bir zaman
dilimine sigdiriimigtr.

5.5. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmaya, O6ncelikle problemin ne oldudu ile baglanmig, daha sonra bu
problemin ¢6zimine iliskin bir temel ve model olusturabilmek igin, giglil bir
literatlir aragtirmasi gerceklestiriimigtir.

Hipotezlerin testi icin gerekli bilgiler, &rnekleme yéntemiyle elde edilen
Dedirmendere Belediyesi personeline uygulanan, yiizyize anket ydntemi ile
elde edilmistir. Amag hipotezleri test edecek bilgileri sistematik bir bigimde
toplamaktir.

5.6. ARASTIRMA PROBLEMININ TANIMI

20. ylzyil, insanoglu i¢in yeniliklerin ve bilylk degisimlerin yasandidi bir ylzyil
olarak degerlendirilebilir. Ozellikle ylizyilin sonlarina dogru giderek artan bir
hizda insan haklari alanindaki geligim ve g¢arpici degdisim, “insanin, insanca
yagsamasina hizmet etmek igin var oldugu®” anlayiginin hakim olmasini
gerektirmigtir. Dlnyanin acimasiz rekabet ortaminda, iggérenlerin yapicl
disuncelerinin olusturulmasi ve bu disiincelerin hayata gegirilmesi yasadigimiz
ylzyilda kaginilmaz bir gergek olarak 6niimiizde durmaktadir.

lletisimin gok hizh oldugu yasadigimiz ylizylida diinyanin da bu iletisim agiyla
ayni oranda kiglldGgu herkesin bildigi bir gergektir. Kiiglilen diinyada artik
rekabetin en 6nemli faktorl Griin ve hizmette kalite olmustur. Bunuda ancak
Urlin ve hizmeti bizzat Uretenler saglayabilir. Iste ydnetim kademelerindeki
ybneticilerin rekabette hep 6nde olmak igin gelistirmek zorunda oldukiari,
isgbrenlerde var olan, ancak ortaya ¢ikariimasi (aslanin agzindan yem almak
kadar) zor gériinen bu yapict diigiincelerin hayata gegirilmesi, var olmak igin
gereklidir.
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Insani esas alan, sirekli iyilesme ve gelismeyi &neren, katiimi tegvik eden,

yOneticileri bilgi, beceri ve ahlaklari ile lider olmaya 6zendiren, bilimsel ve akilci
yollarla 6nlemler almayi gerektiren ve 20. Yuzyilin son ¢egreginde gelistirilen
“Toplam Kalite Yénetimi” bu yeniden varolus igin uygun bir aragtir.

Yerel yénetim birimlerinden Belediyeler, halkin yerel ve ortak gereksinimierini
kargilamak {izere, kurulus esaslart kanunla belirlenen, karar organlan ise
secilerek olusturulan kamu tizel kigileridir.

Halkimiza en yakin kamu birimi olan yerel ydnetimlerden belediyelerde de
hizmet kalitesinin ylkselmesi siyasi arenada rekabet i¢in elzemdir. Toplam
Kalite Yonetiminin en 6nemli égesi musteri odakhi olmasidir. Toplam Kalite
Yénetiminde “l¢ migteri” dedigimiz iggérenlerin memnun edilememesi halinde,
dis migterinin memnun edilebilmesi mimkin degildir. Glnkl hizmet sekt6ri
kulvarinda rekabet etmek zorunda olan belediyelerimizde dig misteriye hizmeti
bizzat sunan, i¢ misteri dedigimiz is gérenlerdir.

Toplam Kalite felsefesini benimseyerek yénetmeye aday olmak, belediyelerde
yeni bir heyecan ve motivasyon yaratacaktir. I¢ misterinin heyecan ve
motivasyonundan yararlanarak, israrli ve kararll bir tutumla, toplam kalite
yénetiminin tim enstrimanlariyla gerekleri yerine getirildiginde, yerel
yénetimlerden belediyelerde, hizmetin kaliteli, yerinde ve zamaninda verilmesi
sonuglarina ulasifacaktir.

Hazirlanan bu aragtirma kapsaminda, Yerel Yo&netimlerde Toplam Kalite
Yoénetimine yodnelik genel bir sablon ve i¢c misteri memnuniyeti ile ilgili
Degirmendere Belediyesi sonuglari verilmis olup, diger yerel yénetim birimlerinin
yapacaklari ¢aligmalarda toplam kalite ydénetimi faaliyetlerini, kendi kuitlrlerine
gore sekillendirmeleri beklenmistir.
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5.7. ARASTIRMANIN ON GALISMASI

Yapilan literatir aragtimasinin neticesinde elde edilen bilgiler 1siginda 6nce, yerel
yénetim kavrami, varlik nedenleri, tarihgesi, belediye kavrami ile hizmetlerinin
neler olduguna dair bilgiler verilmigtir.

Daha sonra kalite kavrami, tarihgesi, toplam kalite yénetimi kavrami, 6geleri, iSO
9000 standartlar, TKY'nin olusum sireci, basarisini engelleyen faktérler, klasik
ybnteme gbre Ustlnlikleri ile yerel ydnetimlerde uygulanmasina iligkin bilgiler
aktanimigtir.

5.8. ARASTIRMANIN MODELI

TKY uygulamalarinin, Dedirmendere Belediyesinde gérev yapan i¢ misterilerin,
memnuniyetlerine yaptigi etki belirlenecektir. Buna iligkin bilgiler, aragtirmanin
EK-2'sinde sunulan anket formunun 2. bolimiindeki sorulara verilen
cevaplardan elde edilecektir.

Anket formundaki sorular, memnuniyetin veya memnuniyetsiziigin
derinlemesine belirlenmesi maksadiyla, 5'li Likert Olgekleme Teknigi ile
dereceleme tipi sorular olarak hazirlanmisgtir.

Aragtirmanin hipotezleri Ki-Kare test teknigi kullanilarak test edilmis ve sonuglar
toplu olarak bu béliimiin sonunda agiklanmigtir.

59. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

He: Toplam Kalite Yonetimi uygulamalan ile belediyedeki i¢ msterilerin,
belediyede galigma arzusu iginde olup olmamasi arasinda bir iligki yoktur.
He:: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalar kapsaminda, galisma ortaminin

dizeltimesi ile belediyedeki ic musterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki yoktur.
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: Toplam Kalite Y6netimi uygulamalarinin neticesinde, iletisimin artmasi ile

belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda
bir iligki yoktur.
Toplam Kalite Y&netimi etkinliklerinden olan grup seklinde galisma ortami

saglanmas! ile, belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Toplam Kalite Yénetiminin personel egitimi etkinlikleri neticesinde, elde

edilen mesleki ve kigisel gelisme ile, belediyedeki i¢ musterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Toplam Kalite Yénetiminin insan kaynaklarinda firsat esitligi ve adil olma

uygulamalarn ile belediyedeki i¢c musterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iliski yoktur.

Toplam Kalite Yénetiminin ¢aliganlara sagladigi kariyer gelistirme ve bilgi

edinme imkanlari ile, belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Toplam Kalite Yonetiminin full yetki ve sifir hiyerarsi etkinlikleri ile,
belediyedeki i¢ misterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda
bir iligki yoktur.

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarindan tam katiimin sadlanmasi ile,

belediyedeki i¢ mugterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda
bir iligki yoktur. '

Hoo: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarindan 6dil ve takdir sisteminin

belediye binyesine yerlestiriimesi ile, belediyedeki i¢ musterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hus: Toplam Kalite Yénetiminin en énemli unsuru olan yénetimin liderligi ile

beiediyedeki ic misgterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda
bir iligki yoktur. '

Hoz: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalan kapsaminda, vizyon ve misyon

olugturulmasi agamasinda i¢ misterilerin fikirlerinin alinmasi ve hedeflere
ulasma konusunda devamli bilgilendiriimesi ile, belediyedeki ic
musterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.
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Hos: Toplam Kalite Yonetimindeki uygulamalarin, st ydnetimin, yonetim
anlayiginda meydana getirdidi degigim ile belediyedeki i¢ musterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Howe: Toplam Kalite Yonetimi uygulamalan kapsaminda, g¢aliganlann elde ettigi
sosyal imkanlar ile belediyedeki i¢ misterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hois: Toplam Kalite Yénetiminin, caliganlarin saghg: ve is giivenligi konusundaki
uygulamalan ile belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hos: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarn kapsaminda, g¢alisanlarin ig
glvencesinin  sadlanmasi  ile  belediyedeki i¢  mdusterilerin
memnuniyetlerihin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

H.r: Toplam Kalite - Yonetimi uygulamalari kapsaminda, gallg.anlarm ozlik
haklarinin tam va zamaninda saglanmasi ile belediyedeki ic migterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hos: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarn kapsaminda, galisanlarin motive
edilmesinde, is tamini tekniginin kullanilmasi ile belediyedeki i¢
misterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hows: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalari kapsaminda, i¢ misterilere yliklenen

sorumluluk duygusu ile belediyedeki ic musterilerin memnuniyetlerinin
artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

5.10. ARASTIRMANIN ORNEKLEME SURECI

Degirmendere Belediye biinyesinde c¢alisma yapabilmek igin, Belediye
Ustyonetiminden izin alinmigtir. Maliyet ve zaman kaybim &nlemek igin
Degirmendere Belediyesi mensuplarinin tamami ankete tabi tutulmamigtir.
Aragtirma sonuglarinin givenilirligini saglamak bakimindan, ana kitleyi temsil
edecek sekilde 6rnekleme ydéntemi kullaniimigtir.

Degirmendere Belediyesinde 189 Kisi ic misteri olarak gbrev yapmaktadir.
Bunlar arasindan “basit tesadiifi drnekleme” yéntemiyle segilen 95 kigiden anket
cevaplan saglanmigtir. Ornek varyanslari (izerinde yapilan galigmadan, ana
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kitleyi temsil ettigi anlasilan anket sonuglarinin, yerel yénetim birimi olan

Degirmendere Belediyesindeki i¢ musterilerin  tamaminin  memnuniyet
durumunu yansitmasi agisindan, gecerli oldugu sdylenebilir.

5.11. ARASTIRMANIN BILGi TOPLAMA YONTEMI

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalariyla, yerel ydnetim birimlerinden olan
Belediyelerde gérev yapan i¢ misterilerin (is gbrenlerin) memniyetlerinin pozitif
yénde artan bir terd olusturup olugturmadigini belirlemek amaci ile, 17.11.1994
tarihinden itibaren Toplam Kalite Y6netimini blinyesinde uygulamaya baglayan
ve bu giin TKY konusunda belli bir seviyeye ulagmis nadir yerel ydnetim
birimlerinden biri olan, Degirmendere Belediyesi mensuplari arasinda anket
yéntemiyle aragtirma yapilmigtir.

Anket formuna son sekli veriimeden o&nce danigman 6gretim (yesinin
goruglerine bagvurulmus ve tavsiyeleri alinarak anket formu 6n teste tabi
tutulmustur. Béylece anket formuna son sekli verilmistir.

Anketi cevaplayacak i¢ miisteriye hitaben yazilmig genel bir tanitim yazisinin
ekindeki anket formu Gi¢ bdliimden olugmaktadir.

Birinci bolim, anketi doldurana ait kisisel bilgileri iceren sorulari kapsamaktadir.

Ikinci bslumdeki sorular, Degirmendere Belediyesinde TKY uygulamalarinin, i¢
musterileri memnuniyetine etkisini belirlemeye y6nelikdir.

Ugiincii béliimdeki soru ise, Belediyede caligan isgdrenlerin, varsa énerilerine
ybnelik bilgileri toplama amacina yonelikdir.

5.12. ANKET UYGULANAN DEGIRMENDERE BELEDIYES| iLE iLGILI
ARASTIRMA VERILERININ ANALIZi VE ELDE EDILEN SONUGLARIN
DEGERLENDIRILMESI

Artastirmanin bu b&liminde, hipotezler test edilerek, elde edilen bulgular genel
bir degerlendirme ile sunulacaktir.
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5.12.1. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERININ TEST EDILMESI

Degirmendere Belediyesi personelinin, anket sorularina vermis olduklar
cevaplardan elde edilen bilgiler 1s1dinda, hipotezler test edilmis ve asagidaki
neticeler elde edilmigtir.

5.12.1.1. Ho1 Hipotezinin Test Edilmesi

Hoi: Toplam Kalite Yonetimi uygulamalan ile belediyedeki i¢ musterilerin,

belediyede c¢aligma arzusu iginde olup olmamasi arasinda bir iligki yoktur.

H:.: Toplam Kalite Yoénetimi uygulamalan ile belediyedeki i¢ misterilerin,

belediyede ¢aligma arzusu iginde olup olmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 1. 2. 3. ve 4.
sorulara, Degirmendere Belediyesi calisanlarinin vermis olduklari cevaplara
istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo 13'de
sunulmusgtur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 13
Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalari ile Belediyadeki l¢ Misterilerin Belediyede
Caligma Arzusu Iginde Olup Olmamasi Arasindaki lligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
- IKATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM [KATILMIYORUMKATILMIYORUMTOPLAM

ILKOKUL |5 13 11 6 5 41
11,22 13,81 7.34 4,32 4,32

ORTAOKULK4 12 3 7] 3 24
6,57 8,08 4,29 2,53 2,53

LISE 10 5 2 7 1 20
547 6,74 3,58 2,11 2,11

ON LISANS 4 1 1 0 0 6
1,64 2,02 1,07 0,63 0,63

LISANS 3 1 0 0 0 4
1,09 1,35 0,72 0,42 0,42

TOPLAM 126 32 17 10 10 95




GOZLENEN | BEKLENEN (_r_)_NiJ-N'lJ 2

DEGER _NIJ|DEGER NlJ| NN (NiJ-N'L)2 N'lJ
5 11,22 | 6,2210526 38,7014958 3,4490076
4 6,57 | 2,5684211 6,5967867 1,0043185
10 547 | 4,5263158 20,4875346 3,7429150
4 1,64 | 2,3578947 5,5596676 3,3856950
3 1,09 | 1,9052632 3,6300277 3,3158907
13 13,81 | 0,8105263 0,6569529 0,0475690
12 8,08 | 3,9157895 15,3334072 1,8967105
5 6,74 | 1,7368421 3,0166205 0,4477796
1 2,02 |1,0210526 1,0425485 0,5158443
0 1,35 | 1,3473684 1,8154017 1,3473684
1 7,34 | 3,6631579 13,4187258 1,8289511
3 4,29 | 1,2947368 1,6763435 0,3903251
2 3,58 | 1,5789474 2,4930748 0,6965944 -
1 1,07 | 0,0736842 0,0054294 - | 0,0050568
0 0,72 }0,7157895 0,5123546 0,7157895
6 4,32 | 1,6842105 2,8365651 0,6572529
2 2,53 | 0,5263158 0,2770083 0,1096491
2 2,11 | 0,1052632 0,0110803 0,0052632
0 0,63 | 0,6315789 0,3988920 0,6315789
0 042 | 0,4210526 0,1772853 0,4210526
6 4,32 | 1,6842105 2,8365651 0,6572529
3 2,53 | 0,4736842 0,2243767 0,0888158
1 2,11 | 1,1052632 1,2216066 0,5802632
0 0,63 |0,6315789 0,3988920 0,6315789
0 042 | 0,4210526 0,1772853 0,4210526
Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 26,99
Serbestlik Derecesi 116
Given Araligs : %5
Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo De@erinden blyik (26,99 > 26,30) oldugundan Ho
hipotezi red, Hu hipotezi kabul edilir. Bundan dolayt, Toplam Kalite Y&netimi
uygulamalar ile belediyedeki i¢ misterilerin, belediyede galigma arzusu iginde

olup olmamas! arasinda bir iligki vardir.
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He:: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalart kapsaminda, galigma ortaminin

diizeltimesi ile belediyedeki i¢ mugterilerin memnuniyetlerinin artip

artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

H:«: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalar kapsaminda, ¢alisma ortaminin

diizeltiimesi ile belediyedeki i¢ mugterilerin memnuniyetlerinin artip

artmamast arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 5. 6.-7. 8. 9.

ve 10. sorulara, Degirmendere Belediyesi c¢aliganlarinin vermis olduklar

cevaplara istinaden yapiimigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo

14‘de sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare

Onem Derecesi : % 95

Toplam Kalite Yd&netimi

Tablo 14
Uygulamalan

Kapsaminda, Caligma Ortaminin

Diizeltiimesi lle Belediyedeki lg Misterilerin Memnuniyetlerinin Artip Artmamasi

Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM [KATILMIYORUMIKATILMIYORUMTOPLAM

ILKOKUL |15 11 6 4 40
13,62 12,34 7,66 2,55 3,83

ORTAOKUL[8 10 1 1 4 24
8,17 7,40 4,60 1,53 2,30

LISE 9 5 5 0 - 0 20
| 6,81 6,17 3,83 1,28 1,91

ON LISANS [0 7 3 0 1 6
2,04 1,85 1,15 0,38 0,57

LISANS 0 0 3 1 0 4
1,36 1,23 0,77 0,26 0,38

TOPLAM [32 09 18 5 9 94




GOZLENEN | BEKLENEN NIJ-N'IJ)2
DEGER _NIJ|DEGER NlJ| NI-N'IJ (NIJ-N'lJ)2 N'lJ

15 13,62 | 1,3829787 1,9126301 0,1404588
8 8,17 | 0,1702128 0,0289724 0,0035461
9 6,81 | 2,1914894 4,8026256 0,7053856
0 2,04 | 2,0425532 4,1720235 2,0425532
0 1,36 | 1,3617021 1,8542327 1,3617021
11 12,34 | 1,3404255 1,7967406 0,1455979
10 7,40 | 2,5957447 6,7378904 0,9100024
6 6,17 +0,1702128 0,0289724 0,0046955
2 1,85 | 0,1489362 0,0221820 0,0119834
0 1,23 | 1,2340426 1,5228610 1,2340426
6 7,66 [ 1,6595745 2,7541874 0,3595745
1 4,60 | 3,5957447 12,9203798 2,8133373
5 3,83 | 1,1702128 1,3693979 0,3575650
3 1,15 .| 1,8510638 | = 3,4264373 2,9822695
3 0,77 | 2,2340426 4,9900461 6,5159574
4 2,55 | 1,4468085 2,0932549 0,8198582
1 1,63 | 0,5319149 0,2829335 0,1846927
0 1,28 | 1,2765957 1,6296967 1,2765957
0 0,38 | 0,3829787 0,1466727 0,3829787
1 0,26 | 0,7446809 0,0651879 0,2553191
4 3,83 | 0,1702128 0,0289724 0,0075650
4 2,30 | 1,7021277 2,8972386 1,2608353
0 1,91 | 1,9148936 3,6668176 1,9148936
1 0,57 | 0,4255319 0,1810774 0,3152088
0 0,38 | 0,3829787 0,1466727 0,3829787
Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 26,39

Serbestlik Derecesi 116

Guven Arahgi 1 %5

Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo De§erinden biytk (26,39 > 26,30) oldugundan He.
hipotezi red, H+: hipotezi kabul edilir. Bundan dolay:, Toplam Kalite Y&netimi
uygulamalari kapsaminda, ¢alisma ortaminin dizeltimesi ile belediyedeki i¢

musterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.
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5.12.1.3. Hos Hipotezinin Test Edilmesi

Ho:: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarinin neticesinde, iletisimin artmasi ile

belediyedeki i¢ migterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda
bir iligki yoktur.

Hw: Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin neticesinde, iletigimin artmasi ile

belediyedeki i¢ miisterilerin memnuniyetierinin artip artmamasi arasinda
bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 11. 12. 13.
14. ve 15. sorulara, Degirmendere Belediyesi g¢aliganlarinin vermis oldukiari
cevaplara istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevapla?a iligkin bilgiler Tablo
15'de sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 15
Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin Neticesinde, lletisimin Artmasi lle
Belediyedeki I¢ Miigterilerin Memnuniyetlerinin Artip Artmamasi Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM KATILMIYORUMKATILMIYORUMTOPLAM

iLKOKUL [12 14 7 7 4 39
. 12,41 13,74 3,99 5,32 3,55

ORTAOKUL5 6 7 4 4 21
6,68 7,40 2,15 2,86 1,91

LISE 3 10 4 1 0 18
5,73 6,34 1,84 2,45 1,64

ON LISANS 4 1 1 0 0 6
1,91 2,11 : 0,61 0,82 0,55

LISANS §4 0 0 0 0 4
1,27 1,41 0,41 0,55 0,36

TOPLAM P8 31 ¢] 12 ] 88




GOZLENEN | BEKLENEN (NIJ-N'1J)2
DEGER NIiJ|DEGER NiJ| NiJ-N'lJ (NIJ-N'1J)2 N'lJ

12 12,41 L 0,4090909 0,1673554 0,0134865
5 6,68 | 1,6818182 2,8285124 0,4233148
3 573 | 2,7272727 7.4380165 1,2987013
4 1,91 | 2,0909091 4,3719008 2,2900433
4 1,27 | 2,7272727 7,4380165 5,8441558
14 13,74 | 0,2613636 0,0683110 0,0049722
6 740 | 1,3977273 1,9536415 0,2640867
10 6,34 | 3,6590909 13,3889463 2,1115184
1 2,11 F 1,1136364 1,2401860 0,5867546
0 1,41 |+ 1,4090909 1,9855372 1,4090909
2 3,99 | 1,9886364 3,9546746 0,9914854
2 2,15 | 0,1477273 0,0218233 0,0101611
4 1,84 | 2,1590909 4,6616736 2,5322671
1 0,61 | 0,3863636 0,1492769 0,2432660
0 0,41 [ 0,4090909 0,1673554 0,4090909
7 532 | 1,6818182 2,8285124 0,5318570
4 2,86 | 1,1363636 1,2913223 0,4509380
1 2,45 | 1,4545455 2,1157025 0,8619529
0 0,82 F0,8181818 0,6694215 0,8181818
0 0,55 [ 0,5454545 0,2975207 0,5454545
4 3,55 | 0,4545455 0,2066116 0,0582751
4 1,91 | 2,0909091 4,3719008 2,2900433
0 1,64 | 1,6363636 2,6776860 1,6363636
0 0,55 | 0,5454545 0,2975207 0,5454545
0 0,36 [ 0,3636364 0,1322314 0,3636364

Hesaplanan Ki-Kare Degeri 126,53

Serbestlik Derecesi 116

Giiven Araligi 1 %5

Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biyiik (26,53 > 26,30) oldugundan Hos
hipotezi fed, His hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Y&netimi
uygulamalarinin neticesinde, iletisimin artmas: ile belediyedeki i¢ musterilerin
memnuniyetlerinin artip atmamasi arasinda bir iligki vardir.
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5.12.1.4. Hos Hipotezinin Test Edilmesi

He.: Toplam Kalite Y6netimi etkinliklerinden olan grup seklinde galisma ortami

saflanmas! ile belediyedeki i¢ miusterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

H+: Toplam Kalite Yénetimi etkinliklerinden olan grup seklinde galisma ortami

saglanmasi ile belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetierinin artip
artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’de sunulan anket formundaki 16. 17. 18.
ve 19. sorulara, Degirmendere Belediyesi calisanlarinin vermis olduklar
cevaplara istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo
16'de sunuimustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 16
Toplam Kalite Yonetimi Etkinliklerinden Olan Grup Seklinde Calisma Ortami
Saglanmas lle Belediyedeki I Musterilerin Memnuniyetlerinin Artip Artmamasi
Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM [KATILMIYORUM KATILMIYORUM[TOPLAM

ILKOKUL - [12 13 4 5 7 41
12,34 14,99 4,85 4,85 3,97

ORTAOKUL[11 8 7] 7 0 23
6,92 8,41 2,72 2,72 2,23

LISE 3 11 4 1 0 19
5,72 6,95 2,25 2,25 1,84

ON LISANS [0 1 1 7] 7 6
1,81 2,19 0,71 0,71 0,58

[LISANS 7] 1 0 1 0 4
1,20 1,46 0,47 0,47 0,39

TOPLAM P28 34 11 11 9 93




GOZLENEN | BEKLENEN (NIJ-N'IJ)2
DEGER NIJ|DEGER N'iJ| NiJ-NiJ (NIJ-N'lJ)2 N'lJ
12 12,34 [ 0,3440860 0,1183952 0,0095912
11 6,92 [ 4,0752688 16,6078159 2,3983337
3 572 |2,7204301 7,4007400 1,2937384
0 1,81 | 1,8064516 3,2632674 1,8064516
2 1,20 | 0,7956989 0,6331368 0,5257296
13 14,99 | 1,9892473 3,9571049 0,2639962
8 8,41 F0,4086022 0,1669557 0,0198553
11 6,95 | 4,0537634 16,4329980 2,3657412
1 2,19 F1,1935484 1,4245578 0,6494307
0 1,46 | 1,4623656 2,1385131 1,4623656
4 485 F0,8494624 0,7215863 0,1487972
2 2,72 | 0,7204301 0,5190195 0,1907858
4 2,25 | 1,7526882 3,0719158 1,3669291
1 0,71 | 0,2903226 0,0842872 0,1187683
0 047 |-0,4731183 0,2238409 0,4731183
5 485 | 0,1505376 0,0226616 0,0046730
2 2,72 0,7204301 0,5190195 0,1907858
1 225 1,2473118 1,5557868 0,6922879
2 0,71 | 1,2903226 1,6649324 ' 2,3460411
1 0,47 | 0,5268817 0,2238409 0,4731183
7 3,97 | 3,0322581 9,1945890 2,3173354
0 2,23 I 2,2258065 4,9542144 2,2258065
0 1,84 | 1,8387097 3,3808533 1,8387097
2 0,58 | 1,4193548 2,0145682 3,4695341
0 0,39 | 0,3870968 0,1498439 0,3870968
Hesaplanan Ki-Kare Degeri 127,04
Serbestlik Derecesi 116
Given Araligi : %5
Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biyik (27,04 > 26,30) oldugundan Hos
hipotezi red, Hi hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Y&netimi

etkinliklerinden olan grup seklinde ¢alisma ortami saglanmasi ile belediyedeki i¢

musterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.
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5.12.1.5. Hos Hipotezinin Test Edilmesi

Hu: Toplam Kalite Yonetiminin personel egitimi etkinlikleri neticesinde elde

edilen mesleki ve kigisel gelisme ile belediyedeki i¢ miusterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hs: Toplam Kalite Y&netiminin personel egitimi etkinlikleri neticesinde elde

edilen mesleki ve kigisel gelisme ile belediyedeki i¢ musterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 20. 21. 22.
ve 23. sorulara, Degirmendere Belediyesi ¢aliganlarinin vermis oldukiari
cevaplara istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo
17‘de sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 17
Toplam Kalite Yénetiminin Personel Egitimi Etkinlikleri Neticesinde Elde Edilen
Mesleki Ve Kisisel Gelisme lle Belediyedeki ¢ Misterilerin Memnuniyetlerinin Artip
Artmamas! Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM [KATILMIYORUMKATILMIYORUMTOPLAM

iLKOKUL |7 11 8 7 8 41
10,36 14,24 7.34 5,18 3,88

ORTAOKUL5 10 6 3 0 24
6,06 8,34 429 3,03 2,27

LISE 6 9 3 2 0 20
5,05 6,95 3,58 2,53 1,89

ON LISANS 5 1 0 0 0 8
1,52 2,08 1,07 0,76 0,57

LISANS 1 7 0 0 1 4
1,01 1,39 0,72 0,51 0,38

TOPLAM 124 33 17 12 9 95




GOZLENEN | BEKLENEN NiJ-N'iJ)2
DEGER NiJ|DEGER N'iJ| NIJ-N'iJ (NIJ-N'1)2 Nl
7 10,36 |- 3,3578947 11,2754571 1,0885858
5 6,06 | 1,0631579 1,1303047 0,1864218
6 5,05 | 0,9473684 0,8975069 0,1776316
- 5 1,52 | 3,4842105 12,1397230 8,0088450
1 1,01 0,0105263 0,0001108 0,0001096
11 14,24 | 3,2421053 10,5112465 0,7380402
10 8,34 | 1,6631579 2,7660942 0,3317916
9 6,95 | 2,0526316 4,2132964 0,6064593
1 2,08 1,0842105 1,17551256 0,5640085
0 1,39 |- 1,3894737 1,9306371 1,3894737
8 7,34 | 0,6631579 0,4397784 0,0599411
6 4,29 | 1,7052632 2,9079224 0,6770898
3 3,58 |0,5789474 0,3351801 0,0936533
0 1,07 | 1,0736842 1,1527978 1,0736842
0 0,72 |-0,7157895 0,5123546 0,7157895
7 5,18 | 1,8210526 3,3162327 0,6403295
3 3,03 F0,0315789 0,0009972 0,0003289
2 2,53 |0,5263158 0,2770083 " 0,1096491
0 0,76 [ 0,7578947 0,5744044 0,7578947
0 0,51 F0,5052632 0,2552909 0,5052632
8 3,88 | 4,1157895 16,9397230 4,3611753
0 2,27 |2,2736842 5,1696399 2,2736842
0 1,89 | 1,8947368 3,5900277 1,8947368
0 0,57 0,5684211 0,3231025 0,5684211
1 0,38 | 0,6210526 0,3857064 1,0178363
Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 27,84
. Serbestlik Derecesi :16
Given Araligi : %5
Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden bilyik (27,84 > 26,30) oldugundan Hos
hipotezi red, His hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Yénetiminin

personel egitimi etkinlikleri neticesinde elde edilen mesleki ve kigisel geligme ile

belediyedeki i¢ mlsterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki

vardtr.
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5.12.1.6. Hos Hipotezinin Test Edilmesi

Hoe: Topiam Kalite Yénetiminin insan kaynaklarinda firsat esitli§i ve adil oima

uygulamalan ile belediyedeki i¢c musterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

H+e: Toplam Kalite Yonetiminin insan kaynaklarinda firsat esitligi ve adil olma

uygulamalan ile belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetierinin artip
artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 24. 25. ve
26. sorulara, Degirmendere Belediyesi galisanlarinin vermis olduklart cevaplara
istinaden yapilmistir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo 18'de
sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 18

Toplam Kalite Yénetiminin Insan Kaynaklarinda Firsat Esitligi Ve Adil Olma

Uygulamalan lle Belediyedeki Ig Musterilerin Memnuniyetierinin Artip Artmamasi

Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
' [KATILIYORUMKATILIYORUM [KARARSIZIM [KATILMIYORUM KATILMIYORUM[TOPLAM

LKOKUL [10 8 12 6 41
10,79 10,36 8,20 6,91 4,75

ORTAOKUL[3 6 7 7 6 24
6,32 6,06 4,80 4,04 2,78

LISE 10 7 7] 1 0 20
5,26 5,05 4,00 3,37 2,32

ON LISANS P2 1 7] 1 0 6
1,58 1,52 1,20 1,01 0,69

[LISANS 0 2 1 1 0 4
1,05 1,01 0,80 0,67 0,46

TOPLAM D5 D4 19 16 11 95




GOZLENEN | BEKLENEN NiJ-N'lJ)2

DEGER NIJ|DEGER N'1J| NIJ-N'lJ (NIJ-N'ig)2 Nl
10 10,79 | 0,7894737 0,6232687 0,0577664
3 6,32 | 3,3157895 10,9944598 1,7407895
10 526 | 4,7368421 22,4376731 4,2631579
2 1,58 | 0,4210526 0,1772853 0,1122807
0 1,05  1,0526316 1,1080332 1,0526316
8 10,36 | 2,3578947 5,5596676 0,5367565
6 6,06 | 0,0631579 0,0039889 0,0006579
7 5,05 | 1,9473684 3,7922438 0,7505482
1 1,52 }0,5157895 0,2660388 0,1755117
0 1,01 | 1,0105263 1,0211634 1,0105263
12 8,20 | 3,8000000 14,4400000 1,7609756
2 4,80 | 2,8000000 7,8400000 1,6333333
2 4,00 |-2,0000000 4,0000000 1,0000000
2 1,20 | 0,8000000 0,6400000 0,5333333
1 0,80 | 0,2000000 0,0400000 0,0500000
6 6,91 | 0,9052632 0,8195014 0,1186778
7 4,04 | 2,9578947 8,7491413 2,1645011
1 3,37 | 2,3684211 5,6094183 1,6652961
1 1,01 |- 0,0105263 0,0001108 0,0001096
1 0,67 | 0,3263158 0,4538504 0,6736842
5 4,75 | 0,2526316 0,0638227 0,0134438
6 2,78 | 3,2210526 10,3751801 3,7334928
0 2,32 | 2,3157895 5,3628809 2,3157895
0 0,69 | 0,6947368 0,4826593 0,6947368
0 0,46 F0,4631579 0,2145152 0,4631579
Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 26,52
Serbestlik Derecesi 116
Given Arahigi : %5
Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden bilyik (26,52 > 26,30) oldujundan Hes
hipotezi red, Hss hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Y&netiminin
insan kaynaklarinda firsat esitligi ve adil olma uygulamalari ile belediyedeki i¢

misterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.
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5.12.1.7. Ho7 Hipotezinin Test Edilmesi

Ho: Toplam Kalite Yénetiminin galiganlara sagladi§: kariyer gelistirme ve bilgi

edinme imkanlan ile belediyedeki i¢ misterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

H+:: Toplam Kalite Yénetiminin galiganlara sagladigi kariyer gelistirme ve bilgi

edinme imkanlan ile belediyedeki i¢ migterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 27. 28. ve
29. sorulara, Degirmendere Belediyesi ¢ahsanlarinin vermis olduklari cevaplara
istinaden yapiimigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo 19'de
sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 19
Toplam Kalite Yoénetiminin Caliganlara Sagladiyi Kariyer Geligtirme Ve Bi

Igi

Edinme Imkanlan lle Belediyedeki lg Musterilerin Memnuniyetlerinin Artip

Artmamasi Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
- [KATILIYORUMKATILIYORUM [KARARSIZIM KATILMIYORUM KATILMIYORUM[TOPLAM

ILKOKUL |12 17 6 3 3 41
9,93 14,67 6,91 3,88 5,61

ORTAOKUL 5 6 2 4 7 24
5,81 8,59 4,04 2,27 3,28

LISE 9 3 1 D 20
4,84 7,16 3,37 1,89 2,74

ON LISANS |1 1 7 1 1 6
1,45 2,15 1,01 0,57 0,82

LISANS 0 1 3 0 0 4
0,97 1,43 0,67 0,38 0,55

TOPLAM D3 34 16 9 13 95




GOZLENEN | BEKLENEN NiJ-N'iJ)2
DEGER NIJ|DEGER N'iJ| NiJ-N'lJ (NIJ-N'IJ)2 N'lJ
12 9,93 | 2,0736842 4,3001662 0,4332087
5 5,81 | 0,8105263 0,6569529 0,1130625
5 4,84 | 0,1578947 0,0249307 0,0051487
1 1,45 [ 0,4526316 0,2048753 0,1410374
~ 0 0,97 | 0,9684211 0,9378393 0,9684211
17 14,67 | 2,3263158 5,4117452 0,3688062
6 8,569 | 2,5894737 6,7053740 0,7806502
9 7,16 | 1,8421053 3,3933518 0,4740712
1 2,15 [ 1,1473684 1,3164543 0,6130547
0 1,43 [ 1,4315789 2,0494183 1,4315789
6 6,91 [ 0,9052632 0,8195014 0,1186778
2 4,04 |- 2,0421053 4,1701939 1,0316886
3 3,37 }-0,3684211 0,1357341 0,0402961
2 1,01 | 0,9894737 0,9790582 0,9688596
3 0,67 | 2,3263158 54117452 8,0330592
3 3,88 | 0,8842105 0,7818283 0,2012837
4 2,27 | 1,7263158 2,9801662 1,3107212
1 1,89 [ 0,8947368 0,8005540 0,4225146
1 0,57 | 0,4315789 0,1862604 0,3276803
0 0,38 | 0,3789474 0,1436011 0,3789474
3 561 |2,6105263 6,8148476 1,2146539
7 3,28 | 3,7157895 13,8070914 4,2040823
2 2,74 | 0,7368421 0,5429363 0,1983806
1 0,82 | 0,1789474 0,0320222 0,0390013
0 0,55 F0,6473684 0,2996122 0,5473684
Hesaplanan Ki-Kare Degeri 124,37
Serbestlik Derecesi 116
Giiven Aralig: : %5
Ki-Kare Tablo Degeri 1 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biiylk (24,37 < 26,30) oldugundan Ho
hipotezi kabul, Hi» hipotezi red edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Yénetiminin

insan kaynaklarinda firsat esitligi ve adil oima uygulamalari ile belediyedeki i¢

muisterilerin memnuniyetlerinin artip artmamast arasinda bir iligki yoktur.
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5.12.1.8. Hos Hipotezinin Test Edilmesi

He: Toplam Kalite Yonetiminin full yetki ve sifir hiyerarsi etkinlikleri ile

belediyedeki i¢c musterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda
bir iligki yoktur.

Hu: Toplam Kalite Yonetiminin full yetki ve sifir hiyerarsi etkinlikleri ile

belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda
bir iligki vardir.
Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’de sunulan anket formundaki 30. 31. ve
32. sorulara, Degirmendere Belediyesi galiganlarinin vermis olduklari cevaplara
istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo 20‘de
sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 20

Toplam Kalite Yénetiminin Full Yetki Ve Sifir Hiyerarsi Etkinlikleri lle Belediyedeki

I¢ Musterilerin Memnuniyetlerinin Artip Artmamasi Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILIYORUMKATILIYORUMKARARSIZIM [KATILMIYORUM KATILMIYORUMTOPLAM

LKOKUL [13 17 4 4 3 41
: 12,08 14,67 5,61 5,61 3,02

ORTAOKUL8 12 0 3 1 24
7,07 8,59 3,28 3,28 1,77

LISE 4 4 3 20
5,89 7.16 2,74 2,74 1,47

ON LISANS 2 0 3 1 0 6
1,77 2,15 0,82 0,82 0,44

LISANS [0 1 7 1 0 4
1,18 1,43 0,55 0,55 0,29

TOPLAM D8 34 13 13 7 95




GOZLENEN | BEKLENEN NiJ-N'lJ)2
DEGER NIJ|DEGER N'lJ| NlJ-NiJ (NIJ-N"lJ)2 N'J

13 12,08 | 0,9157895 0,8386704 0,0694022
8 7,07 | 0,9263158 0,8580609 0,1213033
5 5,89 | 0,8947368 0,8005540 0,1358083
2 1,77 | 0,2315789 0,0536288 0,0303258
0 1,18 | 1,1789474 1,3899169 1,1789474
17 14,67 | 2,3263158 5,4117452 0,3688062
12 8,59 | 3,4105263 11,6316898 1,3541796
4 7,16 | 3,1578947 9,9722992 1,3931889
0 2,15 F2,1473684 4,6111911 2,1473684
0 1,43 F1,4315789 2,0494183 1,4315789
4 561 1,6105263 2,5937950 0,4623087
0 3,28 | 3,2842105 10,7860388 3,2842105
4 2,74 | 1,2631579 1,5955679 0,5829960
3 0,82 | 2,1789474 4,7478116 5,7825911
2 0,55 | 1,4526316 2,1101385 3,8550607
4 5,61 | 1,6105263 2,5937950 0,4623087
3 3,28 [0,2842105 0,0807756 0,0245951
4 2,74 | 1,2631579 1,5955679 0,5829960
1 0,82 | 0,1789474 0,0320222 0,0390013
1 0,55 | 0,4526316 0,2996122 0,5473684
3 3,02 [0,0210526 0,0004432 0,0001467
1 1,77 }0,7684211 0,5904709 0,3338972
3 1,47 | 1,5263158 2,3296399 1,5808271
0 0,44 | 0,4421053 0,1954571 0,4421053
0 0,29 | 0,2947368 0,0868698 0,2947368

Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 26,51

Serbestlik Derecesi : 16

Giliven Araligi : %5

Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30

201

Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biylk (26,51 > 26,30) oldugundan Hos
hipotezi red, Hss hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Y&netiminin

full yetki

ve sifir hiyerarsi

etkinlikleri

ile belediyedeki

memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.

ic miusterilerin



5.12.1.9. Hos Hipotezinin Test Edilmesi

Hs: Toplam Kalite Y6netimi uygulamalarindan tam katiimin saglanmasi ile

belediyedeki i¢c musterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda

bir ilig

Hiu: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarindan tam katihmin saglanmasi ile

belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda

ki yoktur.

bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 33. 34. 35.
ve 36. sorulara, Degirmendere Belediyesi calisanlarinin vermis olduklari
cevaplara istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo

21'de sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare

Onem Derecesi : % 95

Belediyedeki l¢ Misterilerin Memnuniyetlerinin Artip Artmamasi Arasindaki iligki

Tablo 21
Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarindan Tam Katiimin Saglanmasi lle

202

KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM KATILMIYORUM|KATILMIYORUM[TOPLAM

ILKOKUL B 11 9 7 3 41
: 10,36 12,08 8,20 4,75 5,61

ORTAOKUL 3] 1 1 , 4 24
F 6,06 7,07 4,80 2,78 3,28

[LISE 5 5 8 7] 0 20
5,05 5,89 4,00 2,32 2,74

ON LISANS 4 1 0 0 1 6
1,52 1,77 1,20 0,69 0,82

[LISANS 0 7] 1 1 0 4
1,01 1,18 0,80 0,46 0,55

TOPLAM P24 08 19 11 13 95




GOZLENEN | BEKLENEN (NiJ-N'iJ)2
DEGER NIiJ{|DEGER NiJ| NiJ-N'lJ (NIJ-N'l9)2 N'lJ

6 10,36 |- 4,3578947 18,9912465 1,8335045
9 6,06 | 2,9368421 8,6250416 1,4225329
5 5,05 [ 0,0526316 0,0027701 0,0005482
4 1,52 | 2,4842105 6,1713019 4,0713450
0 1,01 }1,01056263 1,0211634 1,0105263
11 12,08 [ 1,0842105 1,1755125 0,0972767
9 7,07 | 1,9263158 3,7106925 0,5245771
5 5,89 [ 0,8947368 0,8005540 0,1358083
1 1,77 | 0,7684211 0,5904709 0,3338972
0 1,18 F1,1789474 1,3899169 1,1789474
9 8,20 | 0,8000000 0,6400000 0,0780488
1 4,80 | 3,8000000 14,4400000 3,0083333
8 4,00 | 4,0000000 16,0000000 4,0000000
0 1,20 | 1,2000000 1,4400000 1,2000000
1 0,80 [ 0,2000000 0,0400000 0,0500000
7 4,75 | 2,2526316 5,0743490 1,0688762
1 2,78 |1,7789474 3,1646537 1,1387959
2 2,32 0,3157895 0,0997230 0,0430622
0 0,69 I|0,6947368 0,4826593 0,6947368
1 0,46 | 0,5368421 0,2145152 0,4631579
8 5,61 | 2,3894737 5,7095845 1,0176558
4 3,28 | 0,7157895 0,5123546 0,1560054
0 2,74 |2,7368421 7,4903047 2,7368421
1 0,82 | 0,1789474 0,0320222 0,0390013
0 0,55 F0,5473684 0,2996122 0,5473684

Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 26,85

Serbestlik Derecesi .16

Guven Araligi : %5

Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden bilyiik (26,85 > 26,30) oldugundan He
hipotezi red, Hw hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Y&netimi

uygulamalarindan tam katilimin saglanmasi ile belediyedeki i¢ musterilerin

memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.
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5.12.1.10. Hoto Hipotezinin Test Edilmesi

Hoo: Toplam Kalite Y&netimi uygulamalarindan 6dil ve takdir sisteminin
belediye. blinyesine yerlestirimesi ile belediyedeki i¢c musterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

H:uo: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarindan &6dil ve takdir sisteminin

belediye blnyesine yerlestiriimesi ile belediyedeki i¢ musterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’de sunulan anket formundaki 37. 38. ve
39. sorulara, Degirmendere Belediyesi ¢aliganlarinin vermis olduklar cevaplara
istinaden yapiimistir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo 22'de
sunuimusgtur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 22

Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarindan Odiil Ve Takdir Sisteminin Belediye

Biinyesine Yerlegtiriimesi lle Belediyedeki Ig Mﬁsterilerin Memnuniyetierinin Artip

Artmamasi Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
. [KATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM KATILMIYORUMKATILMIYORUMTOPLAM

iLKOKUL |13 14 1 5 7 40
17,87 11,91 2,98 4,26 2,98

ORTAOKUL[10 o 3 7 0 24
10,72 7,15 1,79 2,55 1,79

[LISE 15 1 1 3 0 20
8,94 5,96 1,49 2,13 1,49

ON LISANS 2 3 1 0 0 . 6
2,68 1,79 0,45 0,64 0,45

[LISANS 1 1 0 0 4
1,79 1,19 0,30 0,43 0,30

TOPLAM 42 08 7 10 94
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GOZLENEN | BEKLENEN NiJ-N'lJ)2
DEGER NIJ|DEGER N1J| NiJ-N'lJ (NIJ-N'1J)2 N'TJ

13 17,87 | 4,8723404 23,7397012 1,3282928
10 10,72 [ 0,7234043 0,5233137 0,0488011
15 8,94 | 6,0638298 36,7700317 4,1147416
2 2,68 |0,6808511 0,4635582 - 0,1729146
2 1,79 | 0,2127660 0,0452694 0,0253293
14 11,91 | 2,0851064 4,3476686 0,3648936
9 7,15 | 1,8510638 3,4264373 0,4792933
1 5,96 | 4,9574468 24,5762789 4,1253040
3 1,79 | 1,2127660 1,4708013 0,8229483
0 1,19 | 1,1914894 1,4196469 1,1914894
1 2,98 |[-1,9787234 3,9153463 1,3144377
3 1,79 | 1,2127660 1,4708013 0,8229483
1 1,49 0,4893617 0,2394749 0,1607903
1 0,45 | 0,5531915 0,3060208 0,6849037
1 0,30 | 0,7021277 0,4929833 1,65650152
5 4,26 | 0,7446809 0,5545496 0,1303191
2 2,55 |0,5531915 0,3060208 0,1198582
3 2,13 | 0,8723404 0,7609778 0,3576596
0 0,64 | 0,6382979 0,4074242 0,6382979
0 0,43 | 0,4255319 0,1810774 0,4255319
7 298 | 4,0212766 16,1706655 5,4287234
0 1,79 +1,7872340 3,1942055 1,7872340
0 1,49 [ 1,4893617 2,2181983 1,4893617
0 0,45 | 0,4468085 0,1996378 0,4468085
0 0,30 [ 0,2978723 0,0887279 0,2978723

Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 28,43

Serbestlik Derecesi 116

Giliven Araligs : %5

Ki-Kare Tablo Degeri 126,30

Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biyilk (28,43 > 26,30) oldujundan Hoo
hipotezi red, Hio hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Yénetimi
uygulamalarindan &dil ve takdir sisteminin belediye biinyesine yerlestiriimesi ile
belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin artip artmamast arasinda bir iligki
vardir.
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Hoii: Toplam Kalite Yonetiminin en énemli unsuru olan ydnetimin liderligi ile

belediyedeki i¢ misterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda

bir iligki yoktur.

Hus: Toplam Kalite Yénetiminin en 6nemli unsuru olan yénetimin liderligi ile

belediyedeki i¢c miisterilerin memnuniyetlerinin artip artmamas! arasinda

bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 40. 41. 42.

43. 44. ve 45. sorulara, Degirmendere Belediyesi ¢aligsaniarinin vermis olduklar

cevaplara istinaden yapiimigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo

23'de sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 23
Toplam Kalite Yé6netiminin En Onemli Unsuru Olan Yénetimin Liderligi lle

Belediyedeki I¢ Musterilerin Memnuniyetlerinin Artip Artmamasi Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM [KATILMIYORUM KATILMIYORUMTOPLAM

fLkokuL [0 0 6 5 10 41
' 11,22 12,08 6,91 4,75 6,04

ORTAOKUL 9 7 7 7 2 24
6,57 7.07 4,04 2,78 3,54

LISE 4 3 F 1 1 20
547 5,89 3,37 2,32 2,95

ON LISANS |1 1 3 0 1 6
1,64 1,77 1,01 0,69 0,88

LISANS 2 7] 0 0 0 4
1,09 1,18 0,67 0,46 0,59

TOPLAM D6 08 16 11 14 95




GOZLENEN | BEKLENEN NiJ-N'lJ)2
DEGER NiJ|DEGER N1J| NIJ-N'1J (NIJ-N'1J)2 N'lJ

10 11,22 F 1,2210526 1,4909695 0,1328725
9 6,57 | 2,4315789 5,9125762 0,9001518
4 547 | 1,4736842 2,1717452 0,3967611
1 1,64 | 0,6421053 0,4122992 0,2510796
2 1,09 | 0,9052632 0,8195014 0,7485830
9 12,08 | 3,0842105 9,5123546 0,7871722
7 7,07 | 0,0736842 0,0054294 0,0007675
9 5,89 | 3,1052632 9,6426593 1,6358083
1 1,77 }0,7684211 0,5904709 0,3338972
0 1,18 | 1,1789474 1,3899169 1,1789474
6 6,91 | 0,9052632 0,8195014 0,1186778
2 4,04 | 20421053 4,1701939 1,0316886
5 3,37 | 1,6315789 2,6620499 0,7902961
3 1,01 | 1,9894737 3,9580055 3,9167763
0 0,67 | 0,6736842 0,4538504 0,6736842
6 475 | 1,2526316 1,5690859 0,3305170
4 2,78 | 1,2210526 1,4909695 0,5365231
1 2,32 +1,3157895 1,7313019 0,7476077
0 0,69 |- 0,6947368 0,4826593 0,6947368
0 0,46 | 0,4631579 0,2145152 0,4631579
10 6,04 | 3,9578947 15,6649307 2,5926279
2 3,54 | 1,5368421 2,3618837 0,6677945
1 2,95 | 1,9473684 3,7922438 1,2866541
1 0,88 | 0,1157895 0,0134072 0,0151629
0 0,59 | 0,5894737 0,3474792 0,5894737

Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 20,82

Serbestlik Derecesi 116

Guven Araligs : %5

Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biyik (20,82 < 26,30) oldugundan Ho
hipotezi kabul, Hi: hipotezi red edilir. Bundan dolayt, Toplam Kalite Ydnetiminin

en Onemli unsuru olan ydnetimin liderligi ile belediyedeki i¢ misterilerin

memnuniyetlerinin artip artmamasi arastnda bir iligki yoktur.
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5.12.1.12. Ho1z Hipotezinin Test Edilmesi

Hoz: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarn kapsaminda, vizyon ve misyon
olusturulmasi agamasinda i¢ musterilerin fikirlerinin alinmasi ve hedeflere
ulagsma konusunda devamli bilgilendirilmesi ile belediyedeki ici
migterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

H.z: Toplam Kalite Yonetimi uygulamalan kapsaminda, vizyon ve misyon
olusturulmasi agamasinda i¢ misterilerin fikirlerinin ahnmasi ve hedeflere
ulasma konusunda devamhl bilgilendiriimesi ile belediyedeki ici
musterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’de sunulan anket formundaki 46. 47. ve
48. sorulara, Degirmendere Belediyesi galiganlarinin vermis olduklari cevaplara
istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo 24‘de
sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95
Tablo 24

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari Kapsaminda, \ﬁiyon Ve Misyon

Olusturulmas! Asamasinda lg Muisterilerin Fikirlerinin Alinmasi Ve Hedeflere

Ulagsma Konusunda Devamh Bilgilendirimesi lle Belediyedeki I¢ Musterilerin

Memnuniyetlerinin Artip Artmamasi Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM [KATILMIYORUMKATILMIYORUMTOPLAM

LKOKUL . |4 11 10 7 3 40
8,9 13,19 6,81 5,53 5,53

ORTAOKUL5 9 3 3 4 24
5,36 7.91 4,09 3,32 3,32

LISE 6 %) 7 3 1 20
4,47 6,60 3,40 2,77 2,77

ON LISANS }4 1 1 0 0 6
1,34 1,98 1,02 0,83 0,83

LISANS P 7 0 0 0 4
0,89 1,32 0,68 0,55 0,55

TOPLAM 121 31 16 13 13 94




GOZLENEN | BEKLENEN (NIJ-N'iJ)2
DEGER _NIJ|DEGER NiJ| NiJ-N'lJ (NIJ-N'lJ)2 N'lJ

4 8,94 |4,9361702 24,3657764 2,7266464
5 5,36 F0,3617021 0,1308284 0,0244005
6 4,47 | 1,5319149 2,3467632 0,5252280
4 1,34 | 2,6595745 7,0733364 5,2769335
2 0,89 | 1,1063830 1,2240833 1,3698075
11 13,19 F2,1914894 4,8026256 0,3640700
9 7,91 | 1,0851064 1,1774559 0,1487646
8 6,60 | 1,4042553 1,9719330 0,2989705
1 1,98 0,9787234 0,9578995 0,4840997
0 1,32 | 1,3191489 1,7401539 1,3191489
10 6,81 | 3,1914894 10,1856043 1,4960106
3 4,09 I 1,0851064 1,1774559 0,2882314
2 3,40 | 1,4042553 1,9719330 0,5792553
1 1,02 | 0,0212766 0,0004527 0,0004433
0 0,68 | 0,6808511 0,4635582 0,6808511
7 5,53 - - -

3 3,32 | 0,3191489 0,1018560 0,0306874
3 2,77 | 0,2340426 0,0547759 0,0198036
0 0,83 | 0,8297872 0,6885469 0,8297872
0 0,55 |0,5531915 0,3060208 0,5531915
8 5,53 | 2,4680851 6,0914441 1,1011457
4 3,32 | 0,6808511 0,4635582 0,1396618
1 2,77 | 1,7659574 3,1186057 1,1274959
0 0,83 [ 0,8297872 0,6885469 0,8297872
0 0,55 }-0,5531915 0,3060208 0,5531915

Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 20,77

Serbestlik Derecesi : 16

Giiven Araligi : %5

Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biiyiik (20,77 < 26,30) oldugundan Ho
hipotezi kabul, H:» hipotezi red edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Yénetimi

uygulamalan kapsaminda, vizyon ve misyon olusturulmasi asamasinda ic

musterilerin - fikirlerinin alinmasi ve hedeflere ulagsma konusunda devamii

bilgilendiriimesi ile belediyedeki igi misterilerin memnuniyetlerinin artip

artmamasi arasinda bir iligki yoktur.
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5.12.1.13. Ho13 Hipotezinin Test Edilmesi

Hos: Toplam Kalite Yonetimindeki uygulamalarin, {st yénetimin, yénetim
anlayiginda meydana getirdigi degisim ile belediyedeki ic musterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hus: Toplam Kalite Yoénetimindeki uygulamalarin, tst yénetimin, yénetim
anlaytginda meydana getirdigi degisim ile belediyedeki i¢ misterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 49. 50. 51.
52. ve 53. sorulara, Degirmendere Belediyesi galisanlarinin vermis olduklan
cevaplara istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo
25'de sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 25
Toplam Kalite Yénetimindeki Uygulamalarin, Ust Yénetimin, Yénetim Anlayisinda
Meydana Getirdigi Degisim lle Belediyedeki l¢ Misterilerin Memnuniyetlerinin Artip
Artmamasi Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
_ [KATILIYORUMIKATILIYORUM KARARSIZIM [KATILMIYORUMKATILMIYORUM[TOPLAM

ILKOKUL 8 13 4 8 7 40
11,56 11,11 4,89 6,22 6,22

ORTAOKUL6 7 7 4 5 24
6,93 6,67 2,93 3,73 3,73

LISE 9 3 2 2 1 17
4,91 4,72 2,08 2,64 2,64

ON LISANS [0 1 3 0 . 1 5
1,44 1,39 0,61 0,78 0,78

LISANS 3 1 0 0 0 4
1,16 1,11 0,49 0,62 0,62

TOPLAM [26 25 11 14 14 90




GOZLENEN | BEKLENEN (NIJ-N'iJ)2
DEGER NIiJ|DEGER N'lJ| NIJ-N'iJ (NIJ-N'lJ)2 N'lJ
8 11,56 |} 3,5555556 12,6419753 1,0940171
6 6,93 | 0,9333333 0,8711111 0,1256410
9 4,91 | 4,0888889 16,7190123 3,4043238
-0 1,44 F 1,4444444 2,0864198 1,4444444
3 1,16 | 1,8444444 3,4019753 2,9440171
13 11,11 | 1,8888889 3,5679012 0,3211111
7 6,67 | 0,3333333 0,1111111 0,0166667
3 4,72 }1,7222222 2,9660494 0,6281046
1 1,39 | 0,3888889 0,1512346 0,1088889
0 1,11 F1,1111111 1,2345679 1,1111111
4 4,89 | 0,8888889 0,7901235 0,1616162
2 2,93 }0,9333333 0,8711111 0,2969697
2 2,08 |0,0777778 0,0060494 0,0029115
3 0,61 | 2,3888889 5,7067901 9,3383838
0 0,49 | 0,4888889 0,2390123 0,4888889
8 6,22 | 1,7777778 3,1604938 0,5079365
4 3,73 | 0,2666667 0,0711111 0,0180476
2 2,64 |0,6444444 0,4153086 0,1570495
0 0,78 }0,7777778 0,6049383 0,7777778
0 0,62 | 0,6222222 0,3871605 0,6222222
7 6,22 | 0,7777778 0,6049383 0,0972222
5 3,73 | 1,2666667 1,6044444 0,4297619
1 2,64 | 1,6444444 2,7041975 1,0225957
1 0,78 | 0,2222222 0,0493827 0,0634921
0 0,62 | 0,6222222 0,3871605 0,6222222
Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 25,81
Serbestlik Derecesi : 16
Given Araligi : %5
Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biylk (25,81 < 26,30) oldugundan Hoss

hipotezi

red, Hus hipotezi

kabul

edilir.

Bundan dolayt,

Toplam Kalite

Yoénetimindeki uygulamalarin, st y6netimin, y6netim anlayisinda meydana

getirdigi degisim ile belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki yoktur.



5.12,1.14. Ho14 Hipotezinin Test Edilmesi
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Hue: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalan kapsaminda, galiganlarin elde ettigi

sosyal imkanlar ile belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin artip

artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hue: Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari kapsaminda, galisaniarin elde ettigi

sosyal imkanlar ile belediyedeki i¢ misterilerin memnuniyetlerinin artip

artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 54. 55. ve

56. sorulara, Degirmendere Belediyesi ¢aliganlarinin vermis olduklar cevaplara

istinaden yapilmistir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo 26'de

sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 26
Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalari Kapsaminda, Caliganlarin Elde Ettigi Sosyal

Imkanlar lle Belediyedeki l¢ Miusterilerin Memnuniyetlerinin Artip Artmamasi

Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
" [KATILIYORUMKATILIYORUMKARARSIZIM [KATILMIYORUM KATILMIYORUMTOPLAM

ILKOKUL 8 16 3 7 7 41
13,38 11,65 5,61 5,18 518

ORTAOKUL]9 5 3 3 4 24
7,83 6,82 3,28 3,03 3,03

LISE 6 4 7 7] 1 20
6,53 5,68 2,74 2,53 2,53

ON LISANS |5 1 0 0 0 6
1,96 1,71 0,82 0,76 0,76

LISANS 1 4
1,31 1,14 0,55 0,51 0,51

TOPLAM [31 07 13 12 12 95




GOZLENEN | BEKLENEN NIJ-N'iJ)2

DEGER NIJ|DEGER NiJ| NiJNJ (NIJ-N'1J)2 N'lJ
8 13,38 | 5,3789474 28,9330748 2,1625823
9 7,83 | 1,1684211 1,3652078 0,1743209
6 6,53 | 0,5263158 0,2770083 0,0424448
5 1,96 | 3,0421053 9,2544044 4,7267119
3 1,31 | 1,6947368 2,8721330 2,2004244
16 11,65 | 4,3473684 18,8996122 1,6219179
5 6,82 I 1,8210526 3,3162327 0,4861761
4 5,68 | 1,6842105 2,8365651 0,4990253
1 1,71} 0,7052632 0,4973961 0,2916829
0 1,14 - 1,1368421 1,2924100 1,1368421
3 561 |2,6105263 6,8148476 1,2146539
3 3,28 | 0,2842105 0,0807756 0,0245951
7 2,74 | 4,2631579 18,1745152 6,6406883
0 0,82 }0,8210526 0,6741274 0,8210526
0 0,55 | 0,5473684 0,2996122 0,5473684
7 5,18 | 1,8210526 3,3162327 0,6403295
3 3,03 | 0,0315789 0,0009972 0,0003289
2 2,53 | 0,5263158 0,2770083 0,1096491
0 0,76 | 0,7578947 0,5744044 0,7578947
0 0,51 | 0,5052632 0,2552909 0,5052632
7 5,18 | 1,8210526 3,3162327 0,6403295
4 3,03 | 0,9684211 0,9378393 0,3093567
1 2,53 | 1,5263158 2,3296399 0,9221491
0 0,76 | 0,7578947 0,5744044 0,7578947
0 0,51 F 0,5052632 0,2552909 0,5052632
Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 27,74
Serbestlik Derecesi 116
Glven Araligi : %5
Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30

213

Hesaplanan Deger Tablo Degerinden buyik (27,74 > 26,30) oldugundan Ho:w
hipotezi red, Hw. hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Yénetimi

uygulamalari

kapsaminda,

caliganlarin elde ettigi

sosyal

imkanlar

ile

belediyedeki i¢ misterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki

vardir.
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5.12.1.15. Ho1s Hipotezinin Test Edilmesi

Hois: Toplam Kalite Yénetiminin, galisanlarin saghdi ve is giivenligi konusundaki

uygulamalari ile belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hs: Toplam Kalite Yénetiminin, galiganlann saghgi ve is givenligi konusundaki

uygulamalan ile belediyedeki i¢ misterilerin memnuniyetlerinin artip
artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 57. 58. ve
59. sorulara, Degirmendere Belediyesi galisanlarinin vermis olduklari cevaplara
istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iliskin bilgiler Tablo 27‘de
sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 27
Toplam Kalite Yé6netiminin, Calisanlarin Saghdi Ve ls Guvenligi Konusundaki
Uygulamalan lle Belediyedeki lg Misterilerin Memnuniyetlerinin Artip Artmamasi
Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
- |KATILIYORUMIKATILIYORUM KARARSIZIM [KATILMIYORUM KATILMIYORUM[TOPLAM
ILKOKUL 6 3 9 3 10 41
' 9,93 10,36 7,77 5,61 7,34
ORTAOKUL[3 B i 4 7 ) 24
5,81 6,06 4,55 3,28 4,29
LISE 9 8 3 0 0 20
| 4,84 5,05 3,79 2,74 3,58
ON LISANS 4 1 1 0 0 6
1,45 1,52 1,14 0,82 1,07
LISANS |1 1 1 1 0 4
0,97 1,01 0,76 0,55 0,72
TOPLAM P23 04 18 13 17 95




GOZLENEN | BEKLENEN NiJ-N'lJ)2
DEGER NIJ|DEGER NiJ| NiJ-N'lJ (NIJ-N'IJ)2 N'TJ
6 9,93 | 3,9263158 15,4159557 1,5530390
3 5,81 |2,8105263 7,8990582 1,3584394
9 4,84 | 4,1578947 17,2880886 3,5703661
4 1,45 | 2,5473684 6,4890859 4,4671243
1 0,97 | 0,0315789 0,0009972 0,0010297
8 10,36 | 2,3578947 5,5596676 0,5367565
6 6,06 | 0,0631579 0,0039889 0,0006579
8 5,05 | 2,9473684 8,6869806 1,7192982
1 1,52 +0,5157895 0,2660388 0,1755117
0 1,01 1,0105263 1,0211634 1,0105263
9 7,77 | 1,2315789 1,5167867 0,1952503
4 4,55 [ 0,5473684 0,2996122 0,0658869
3 3,79 |0,7894737 0,6232687 0,1644737
1 1,14 | 0,1368421 0,0187258 0,0164717
1 0,76 | 0,2421053 0,0586150 0,0773392
8 5,61 | 2,3894737 5,7095845 1,0176558
4 3,28 | 0,7157895 0,5123546 0,1560054
0 2,74 |-2,7368421 7,4903047 2,7368421
0 0,82 | 0,8210526 0,6741274 0,8210526
1 0,55 | 0,4526316 0,2996122 0,5473684
10 7,34 | 2,6631579 7,0924100 0,9666843
7 4,29 | 27052632 7,3184488 1,7040506
0 3,58 | 3,5789474 12,8088643 3,5789474
0 1,07 | 1,0736842 1,1527978 1,0736842
0 0,72 }0,7157895 0,5123546 0,7157895
Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 28,23
Serbestlik Derecesi 116
Gulven Araligi : %5
Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden blytk (28,23 > 26,30) oldugundan Hos
hipotezi red, Hi:s hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Yé&netiminin,

galisanlann saghg! ve is glivenligi konusundaki uygulamalari ile belediyedeki ig

misterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.
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5.12.1.16. Ho1s Hipotezinin Test Edilmesi

Hoe: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalari kapsaminda, calisanlanin is

glivencesinin  saglanmasi ile  belediyedeki i¢  musterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hwe: Toplam Kalite Yo6netimi uygulamalan kapsaminda, calisanlarin is

Bu hip

glivencesinin  sa8lanmasi ile  belediyedeki i¢ = musterilerin
memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.

otezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 60. ve 61.

sorulara, Degirmendere Belediyesi galiganlarinin vermig olduklari cevaplara

istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo 28'de

sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare

Onem

Derecesi: % 95

Tablo 28

Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalar Kapsaminda, Galisanlarin ls Givencesinin

Saglanmasi lle Belediyedeki I¢ Misterilerin Memnuniyetierinin Artip Artmamasi

Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
- [KATILIYORUMKATILIYORUM [KARARSIZIM [KATILMIYORUMKATILMIYORUMTOPLAM

ILKOKUL 6 17 11 7 5 41
14,71 13,37 7,13 1,78 4,01

ORTAOKUL}12 I5 0 0 4 21
7,53 6,85 3,65 0,91 2,05

LISE 9 5 4 2 0 20
7,17 6,52 3,48 0,87 1,96

ON LISANS 3 7] 1 0 0 6
2,15 ' 1,96 1,04 0,26 0,59

LISANS 3 1 0 0 0 4
1,43 1,30 0,70 0,17 0,39

TOPLAM [33 30 16 4 9 92




GOZLENEN | BEKLENEN (NIJ-N'1J)2
DEGER NIJ|DEGER N'iJ| Nl-N'lJ (NIJ-N'IJ)2 N'lJ

6 14,71 | 8,7065217 75,8035208 5,1544153
12 7,63 | 4,4673913 19,9575851 2,6494918
9 7,17 | 1,8260870 3,3345936 0,4648221
3 2,15 | 0,8478261 0,7188091 0,3339921
3 143 | 1,5652174 2,4499055 1,7075099
17 13,37 | 3,6304348 13,1800567 0,9858254
5 6,85 | 1,8478261 3,4144612 0,4986197
5 6,52 | 1,5217391 2,3156900 0,3550725
2 1,96 | 0,0434783 0,0018904 0,0009662
0 1,30 | 1,3043478 1,7013233 1,3043478
11 7,13 | 3,8695652 14,9735350 2,0999470
0 3,65 | 3,6521739 13,3383743 3,6521739
4 3,48 | 0,5217391 0,2722117 0,0782609
1 1,04 | 0,0434783 0,0018904 0,0018116
0 0,70 [ 0,6956522 0,4839319 0,6956522
2 1,78 | 0,2173913 0,0472590 0,0265111
0 0,91 |-0,9130435 0,8336484 0,9130435
2 0,87 | 1,1304348 1,2778828 1,4695652
0 0,26 | 0,2608696 0,0680529 0,2608696
0 0,17 _+0,1739130 0,0302457 0,1739130
5 4,01 | 0,9891304 0,9783790 0,2439319
4 2,05 | 1,9456522 3,7855624 1,8427076
0 1,96 | 1,9565217 3,8279773 1,9565217
0 0,59 | 0,5869565 0,3445180 0,5869565
0 0,39 | 0,3913043 0,1531191 0,3913043

Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 27,85

Serbestlik Derecesi 116

Giiven Aralig : %5

Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biiylik (27,85 > 26,30) oldugundan Hos
hipotezi red, Hue hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Yénetimi

uygulamalari

kapsaminda,

calisanlann

is glivencesinin saglanmasi

ile

belediyedeki i¢ misterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki

vardir.
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Ho: Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari kapsaminda, calisanlarin 6zliik

haklarinin tam ve zamaninda saglanmasi ile belediyedeki i¢c musterilerin

memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hi7: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalar kapsaminda, c¢alisanlarin &zlitk

haklarinin tam ve zamaninda saglanmasi ile belediyedeki ic misterilerin

memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 62. 63. ve

64. sorulara, Degirmendere Belediyesi galiganlarinin vermis olduklari cevaplara

istinaden yapilmistir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo 29'de

sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare

Onem Derecesi ;: % 95

Tablo 29

Toplam Kalite Y6netimi Uygulamalarn Kapsaminda, Caliganlarin Ozlik Haklarinin

Tam Ve zamaninda Saglanmasi lle Belediyedeki I¢ Misterilerin Memnuniyetierinin

Artip Artmamasi Arasindaki iligki

. [KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILIYORUMKATILIYORUM [KARARSIZIM [KATILMIYORUM |KATILMIYORUMTOPLAM

ILKOKUL [7 9 7 7 11 41
8,47 9,80 7.13 5,35 10,25

ORTAOKUL5 5 7] 7 f 23
4,75 5,50 4,00 3,00 5,75

LISE 4 5 5 1 2 18
3,72 4,30 3,13 2,35 4,50

ON LISANS 3 2 0 1 0 6
1,24 1,43 1,04 0,78 1,50

LISANS [0 1 1 1 1 4
0,83 0,96 0,70 0,52 1,00

TOPLAM [19 D2 16 12 23 92




GOZLENEN | BEKLENEN NiJ-N'lJ)2

DEGER NIJ|DEGER N'iJ| NIJ-N'lJ (NIJ-N'lJ)2 N'J
7 8,47 I 1,4673913 2,1532372 0,2542976
5 4,75 | 0,2500000 0,0625000 0,0131579
4 3,72 | 0,2826087 0,0798677 0,0214849
3 1,24 | 1,7608696 3,1006616 2,5022883
0 0,83 | 0,8260870 0,6824197 0,8260870
9 9,80 |0,8043478 0,6469754 0,0659886
5 5,50  0,5000000 0,2500000 0,0454545
5 4,30 | 0,6956522 0,4839319 0,1124286
2 1,43 | 0,5652174 0,3194707 0,2226614
0 0,96 | 0,9565217 0,9149338 0,9565217
7 7,13 | 0,1304348 0,0170132 0,0023860
2 4,00 | 2,0000000 4,0000000 1,0000000
6 3,13 | 2,8695652 8,2344045 2,6304348
0 1,04 | 1,0434783 1,0888469 1,0434783
1 0,70 | 0,3043478 0,0926276 0,1331522
7 5,35 | 1,6521739 2,7296786 0,5104277
2 3,00 F 1,0000000 1,0000000 0,3333333
1 2,35 | 1,3478261 1,8166352 - 0,7737520
1 0,78 | 0,2173913 0,0472590 0,0603865
1 0,52 | 0,4782609 0,2722117 0,5217391
11 10,25 | 0,7500000 0,5625000 0,0548780
9 5,75 | 3,2500000 10,5625000 1,8369565
2 4,50 | 2,5000000 6,2500000 1,3888889
0 1,50 | 1,5000000 2,2500000 1,5000000
1 1,00 s - -
Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 16,81
Serbestlik Derecesi 116
Giiven Araligt : %5
Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biyik (16,81 < 26,30) oldugundan Ho
hipotezi kabul, Hw» hipotezi red edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Yénetimi

uygulamalar kapsaminda, ¢alisanlarin &6zlik haklarinin tam ve zamaninda

saglanmasi ile belediyedeki i¢ misterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi

arasinda bir iligki yoktur.
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5.12.1.18. Ho1s Hipotezinin Test Edilmesi

Hos: Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar kapsaminda, c¢aliganiarin motive

edilmesinde, is tatmini teknidinin kullaniimast ile belediyedeki ic
miisterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki yoktur.

Hus: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalari kapsaminda, galiganlarin motive
edilmesinde, ig tatmini teknidinin kullaniimasi ile belediyedeki i¢
miisterilerin memnuniyetierinin artip artmamasi arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 65. 66. ve
67. sorulara, Degirmendere Belediyesi galiganlarinin vermis olduklari cevaplara
istinaden yapilmigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin bilgiler Tablo 30‘de
sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 30

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalan Kapsaminda, Calisanlarin Motive

Edilmesinde, Is Tatmini Tekniginin Kullaniimasi lle Belediyedeki I¢ Musterilerin

Memnuniyetlerinin Artip Artmamasi Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM [KATILMIYORUM KATILMIYORUMTOPLAM

iLKOKUL 7 18 7 4 41
12,0 16,40 6,04 3,45 3,02

ORTAOKUL/10 9 1 1 3 24
7,07 9,60 3,54 2,02 1,77

LISE 8 6 6 0 0 20
5,89 8,00 2,95 1,68 1,47

ON LISANS [3 1 2 0 0 6
1,77 2,40 0,88 0,51 0,44

LISANS [0 4 0 0 0 4
1,18 1,60 0,59 0,34 0,29

TOPLAM 128 38 14 8 7 95




GOZLENEN | BEKLENEN (NIJ-N'[J)2
DEGER NIJ|DEGER N'lJ| N-N1J (NIJ-N'1J)2 N'lJ

7 12,08 | 5,0842105 25,8491967 2,1390886
10 7,07 | 2,9263158 8,5633241 1,2105890
8 5,89 | 2,1052632 4,4321330 0,7518797
3 1,77 | 1,2315789 1,5167867 0,8577068
0 1,18 F1,1789474 1,3899169 1,1789474
18 16,40 | 1,6000000 2,5600000 0,1560976
9 9,60 | 0,6000000 0,3600000 0,0375000
6 8,00 1 2,0000000 4,0000000 0,5000000
1 2,40 | 1,4000000 1,9600000 0,8166667
0 1,60 | 1,6000000 2,5600000 1,6000000
5 6,04 I 1,0421053 1,0859834 0,1797359
1 3,54 |2,5368421 6,4355679 1,8195802
6 2,95 | 3,0526316 9,3185596 3,1616541
2 0,88 | 1,1157895 1,2449861 1,4080201
0 0,59 | 0,5894737 0,3474792 0,5894737
7 345 | 3,5473684 | 12,5838227 3,6447047
1 2,02 | 1,0210526 1,0425485 0,5158443
0 1,68 | 1,6842105 2,8365651 1,6842105
0 0,51 I 0,5052632 0,2552809 0,5052632
0 0,34 I 0,3368421 0,1134626 0,3368421
4 3,02 |0,9789474 0,9583380 0,3172199
3 1,77 | 1,2315789 1,5167867 0,8577068
0 1,47 | 1,4736842 2,1717452 1,4736842
0 0,44 I 0,4421053 0,1954571 - 0,4421053
0 0,29 | 0,2947368 0,0868698 0,2947368

Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 26,48

Serbestlik Derecesi 116

.Giliven Araligi : %5

Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biiylik (26,48 > 26,30) oldugundan Hoss
hipotezi red, Hws hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Ydnetimi

uygulamalan kapsaminda, ¢aliganlarin motive edilmesinde, is tatmini tekniginin

kullaniimas: ile belediyedeki i¢c misterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi

arasinda bir iligki vardir.
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5.12.1.19. Ho1s Hipotezinin Test Edilmesi

Hois: Toplam Kalite Yonetimi uygulamalan kapsaminda, i¢ musterilere yiiklenen

sorumluluk duygusu ile belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetlerinin
artip artmamast arastnda bir iligki yoktur.

Huis: Toplam Kalite Yénetimi uygulamalar kapsaminda, i¢ musterilere yiklenen

sorumiuluk duygusu ile belediyedeki i¢ musterilerin memnuniyetierinin
artip artmamast arasinda bir iligki vardir.

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1'de sunulan anket formundaki 68. 69. 70.
71. 72. 73. ve 74. sorulara, Dedirmendere Belediyesi galiganlarinin vermis
olduklari cevaplara istinaden yapiimigtir. Bu sorulara alinan cevaplara iligkin
bilgiler Tablo 31‘de sunulmustur.

Test Istatistigi : Ki-Kare
Onem Derecesi : % 95

Tablo 31 .
Toplam Kalite Y&netimi Uygulamalan Kapsaminda, I¢ Musterilere Ytklenen
Sorumluluk Duygusu lle Belediyedeki Ig Musterilerin Memnuniyetierinin Artip
Artmamasi Arasindaki iligki

KESINLIKLE KESINLIKLE
__[KATILIYORUMKATILIYORUM KARARSIZIM KATILMIYORUMKATILMIYORUMTOPLAM

iLKOKUL |14 12 3 7 5 41
. 17,69 11,65 3,88 3,45 4,32

ORTAOKUL/11 7 7 1 3 24
10,36 6,82 2,27 2,02 2,53

LISE 12 4 7] 0 7] 20
8,63 5,68 1,89 1,68 2,11

ON LISANS [1 3 2 0 0 6
- 2,59 1,71 0,57 0,51 0,63

LISANS B 1 0 0 0 4
1,73 1,14 0,38 0,34 0,42

TOPLAM {41 07 9 8 10 95




BEKLENEN

GOZLENEN (NIJ-N'IJ)2
DEGER NIiJ|DEGER N'iJ| NiJ-N'lJ (NIJ-N'IJ)2 N'lJ

14 17,69 |} 3,6947368 13,6510803 0,7714769
11 10,36 | 0,6421053 0,4122992 0,0398053
12 8,63 | 3,3684211 11,3462604 1,3145058
1 2,59 | 1,5894737 2,6264266 0,9756525
3 1,73 | 1,2736842 1,6222715 0,9397304
12 11,65 | 0,3473684 0,1206648 0,0103552
7 6,82 | 0,1789474 0,0320222 0,0046946
4 5,68 | 1,6842105 2,8365651 0,4990253
3 1,71 | 1,2947368 1,6763435 0,9830409
0 1,14 | 1,1368421 1,2924100 1,1368421
3 3,88 |0,8842105 0,7818283 0,2012837
2 2,27 }0,2736842 0,0749030 0,0329435
2 1,89 | 0,1052632 0,0110803 0,0058480
2 0,57 | 1,4315789 2,0494183 3,6054581
0 0,38 t 0,3789474 0,1436011 0,3789474
7 3,45 | 3,5473684 12,5838227 3,6447047
1 2,02 | 1,0210526 1,0425485 0,5158443
0 1,68 | 1,6842105 2,8365651 1,6842105
0 0,51 }0,5052632 0,2552909 0,5052632
0 0,34 | 0,3368421 0,1134626 0,3368421
5 4,32 | 0,6842105 0,4681440 0,1084724
3 2,53 | 0,4736842 0,2243767 0,0888158
2 2,11 | 0,1052632 0,0110803 0,0052632
0 0,63 F0,6315789 0,3988920 0,6315789
0 0,42 | 0,4210526 0,1772853 0,4210526

Hesaplanan Ki-Kare Degeri : 18,84

Serbestlik Derecesi 116

Glven Aralig: : %5

Ki-Kare Tablo Degeri : 26,30
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Hesaplanan Deger Tablo Degerinden biiyiik (18,84 < 26,30) oldugundan Hos
hipotezi kabul, His hipotezi red edilir. Bundan dolayi, Toplam Kalite Yénetimi

uygulamalan kapsaminda, i¢ musterilere yiklenen sorumluluk duygusu ile

belediyedeki i¢ misterilerin memnuniyetlerinin artip artmamasi arasinda bir iligki

yoktur.
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Tablo 32
Hipotez Testlerinin Toplu Sonuglar
BAGIMSIZ DEGISKEN | BAGIMLI DEGISKEN %95 ONEM
DUZEYINDEKI
ILiSKI
TKY Uygulamalari I Miisterilerin Calisma Arzusu VARDIR
Galigma Ortaminin I¢ Musterilerin Mumununiyetlerinin | VARDIR
Dizeltiimesi Artip Artmamasi
lletisimin Artmasi I¢ Musterilerin Mumununiyetlerinin | VARDIR
Artip Artmamasi
Grup Seklinde Calisma I¢ Musterilerin Mumunumyetlennln VARDIR
Ortami Saglanmasi Artip Atmamasi .
Mesleki ve Kigisel I¢ Musterilerin Mumunumyetlenmn VARDIR -
Gelisme Artip Artmamasi '
Firsat Esitligi Ve Adil Bir | I¢ Musterilerin Mumununiyetlerinin | VARDIR
Yénetim Artip Artmamasi
Kariyer Geligtirme ve I¢ Musterilerin Mumununiyetlerinin | YOKTUR
Bilgi Edinme Imkanlari Artip Atmamasi
Full Yetki ve Sifir I¢ Msterilerin Mumununiyetlerinin | VARDIR
Hiyerarsi Artip Artmamasi
Tam Katilim lc Migterilerin Mumununiyetlerinin | VARDIR
Artip Artmamasi
Odul ve Takdir Sistemi Ic Misterilerin Mumununiyetlerinin | VARDIR
Artip Artmamasi
Yénetimin Liderligi I¢ Miisterilerin Mumununiyetlerinin | YOKTUR
Artip Artmamasi
I¢ Misteri Fikirlerinin Ic Mugterilerin Mumununiyetlerinin | YOKTUR
Alinmasi Artip Artmamasi
Y&netim Anlayigindaki Ic Migterilerin Mumununiyetlerinin | YOKTUR
Degisim Artip Artmamasi
Sosyal Imkanlar I¢ Misterilerin Mumununiyetlerinin | VARDIR
Artip Artmamasi
Caliganlarin Saghgi ve ls | Ig Misterilerin Mumununiyetierinin | VARDIR
Guvenligi Artip Artmamasi!
Is Giivencesinin Ic Mugterilerin Mumununiyetlerinin | VARDIR
| Saglanmasi Artip Artmamasi
Ozlik Haklarinin Tam ve | Ig Misterilerin Mumununiyetlerinin | YOKTUR
Zamaninda Saglanmas! | Artip Artmamasi
Is Tatmini lle Motivasyon | I¢ Misterilerin Mumununiyetlerinin | VARDIR
Artip Artmamasi
Yiklenen Sorumluluk Ic Musterilerin Mumununiyetlerinin | YOKTUR

Duygusu

Artip Artmamasi
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Degirmendere Belediyesinde uygulanan anket ¢alismasi ve

gozlemlemelerimden tesbit ettigim verilere goére, TKY ¢aligmalarinin
Degirmendere Belediyesinde caligan lsgdreniere (Ig Mugterilere) sagladigi
faydalar s6yle 6zetlenebilir.

e Garaj ve belediye binalar, binyesinde uygulanan &5 S c¢alismalan
neticesinde, daha diizenli ve saglikh bir calisma ortami saglanmisg,

. o Daha etkin ve verimli galigma ortami sonucunda, igglcl verimliliinin
artmas! ve dolayisi ile emekli olan personelin yerine yenisinin alinmamasi
uygulamasi neticesinde, personel giderlerinin biitgedeki payinda % 51 den
% 40’a diisme saglanmig, bdylece aradaki fark personele {icret iyilestiriimesi
seklinde yansitiimigtir,

e ls planlarinin yapilip, uyulmasinda daha duyarh olunmasiyla, neyin ne
zaman yapilacagl konusunun agik olmast neticesinde, personelin gelecege
doniik plan yapmasinda daha rahat olmasi saglanmisg,

o Egitimler ile personele yazisma kurallart &gretilmis ve yazigsmalara
standartlasma getirilmis,

e Belediye insan kaynaklari personel ydnetiminin, “adama gére is degil, ise
gore nitelikli adam” felsefesini benimsemesi ile daha nitelikli personel
alimina gegilmig,

e Personelin % 40'inin kalite cemberi galismalarina katilmasi ile, personelde
aidiyet duygusunun gelismesi sajlamig, '

e Sorunlarin ve ¢bziim yollarinin giristldugd, her gin aksatimadan saat
16.30'da yapilan, daire amirleri toplantisi ile personel sorunlarinin
¢6ziimiinde hizl miidahale olanaklari saglanmig,

o Egitimler sayesinde, personel bilincinin artmasi ile personelin kendine giiven
duygusu geligmig, bdylece motivasyonunun artmasi saglanmig,

e Acik yonla iletisimle, asagidan yukariya ve yukaridan asagtya bilgi akiginin
kesintiye ugramadan olusturulmasi saglanmisg,

e Grup caligmalan bilincinin verilmesi ile personel arasindaki dayanigmalarin
artmasi saglanmis,

o Personelin insiyatif kullanmasinda artig saglanmig,

o Odiil ve takdir sistemlerinin yerlegmesi ile personel motivasyonunun artmasi
saglanmigtir.
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SONUGC

Yerel yénetimlerden belediyeler siirekli bilyimekte ve karmasiklasmakta, fakat
bunun tam tersine performanslar ise gérece olarak stirekli digsmektedir. Bu da
zamanla; yapl, slre¢ ve personel ile ilgili bir gok problemi beraberinde
getirmektedir. Belediyelerin bu sorunlar yumagindan kurtulabilmesi igin yeni
teknolojileri sisteme kazandirarak yonetim ve halkla iligkilerde degismeler ve
yonetim anlayiginda ortaya ¢ikan yeni felsefe ve yaklasimlar igiginda, yeniden
yaptlanmaya gitmesi bir zorunluluktur. Yeni felsefe ve ilkeleriyle, 6zel veya
kamu, diinyanin pek gok yerinde yaygin olarak uygulanmaya baslanarak teorik -
olmaktan ¢ikmig olan TKY'nin, tlkemiz yerel ybnetimlerinde de bir an 6nce
uygulama girisimlerinin yayginlastiriimasi kaginiimazdir.

TKY, takim g¢aligmasini, yaraticiiyi ve sorun ¢dzmeyi tegvik eder. Bunlarin
yerine getirilebilmesi icin de personelin inisiyatif kullanabilmesi 6nem tagir.
Degirmendere Belediyesindeki 6rgit yapisinin, inisiyatif kullanabilme ile ilgili
anket sorularina verdikleri cevaplarda, % 65 gibi bir oraninin kesinlikle
katihyorum ve katiliyorum siklarini isaretlemeleri, bu yénden iyi bir durumda
olduklarini géstermektedir. Yapilan Ki-Kare testi ile personelin mezun oldugu
okul ile sifir hiyerarsi ve full yetki kullaniminin personel memnuniyetine etkisi
arasindaki iligki, % 95 giiven seviyesinde anlamli bulunmustur.

Ancak anket sonuglarindan anlagildigina gére, yonetim kademesindeki
ybneticilerin, yetki devrinin o6rgltsel yeterlilik agisindan bir eksiklik olarak
degerlendirilebilecegini diisinmeleri, onlar yetki devrinin alt kademelere yeteri
kadar yapildidi inancina yénlendirmigtir. Halbuki, TKY’de nihayi nokta full yetki
ile sifir hiyerarsidir.

TKY , Bati Yénetim Anlayiginda oldugu gibi, personel arasindaki rekabetin
tesvik edilmesi yerine, personelin arasinda igbirliginin tegvik edilmesini 6ngdrir.
Degirmendere Belediyesindeki orgiit yapisinin, personel arasindaki igbirliginin
tegvik edilmesi ile ilgili anket sorularina verdikieri cevaplarda, % 68 gibi bir
oraninin kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum siklarini igsaretlemeleri, bu yonilyle
de oérgttin iyi bir durumda oldugunu gdstermektedir. Yapilan Ki-Kare testi ile
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personelin mezun oldugu okul ile grup seklinde caligma ortaminin

saglanmasinin personel memnuniyetine etkisi arasindaki iliski, % 95 given
seviyesinde anlamli bulunmusgtur.

Anket sorularina toplamda % 22'lik katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum
cevaplarinin, alt kademe ve mezuniyetleri ilkégretim olanlardan gelmesi, grup
caligsmas! ve katiimcilik etkinliklerinin halihazir tabana yayimadi§i izlenimi
uyandirmaktadir.

TKY'de galiganlar, 6rgitin genel amaglarina yapmig olduklan katkilara gére
degerlendirilir ve baganlarina gére de &dillendirilir. Ancak kigilerin inisiyatif
kullanmasinin engellenmemesi icin kigik c¢apl basansizlik durumlarinda
hemen cezalandirma yoluna gidilmez. Bu baglamda Degirmendere
Belediyesi'ndeki degderlendirme ve 6dil sistemi ile ilgili anket sorularina verilen
cevaplarda degerlendirmede %52, Odiillendirmede % 75 kesinlikle katiliyorum
ve Kkatiiyorum siklarinin igsaretlenmesi, degerlendirme yo6niinden érgiit
yapisinda yetersizlikler bulundugu, bunun yanisira 6diillendirme konusunda ise
Ust y6netimin olumlu galigmalar sergiledigi gériilmektedir. Yapilan Ki-Kare testi
ile personelin mezun oldugu okul ile degerlendirme ve &dillendirme
sistemlerinin, tam olarak oturtulmasinin personel memnuniyetine etkisi
arasindaki iligki, % 95 gliven seviyesinde anlamli bulunmustur.

Orgutlin amaglarina etkin ve verimli bir sekilde ulagmasi, ancak bilgi akisinin ve
iletisimin saghkl bir yapiya sahip olmasiyla mimkindar. Degirmendere
Belediyesi'nde iletisim sisteminin mevcut durumunu ortaya koyabilmek igin
yOnetici-personel ve personel-personel iletisimi incelenmis ve yapilan Ki-Kare
testide personelin mezun oldugu okul ile dikey ve yatay iletigsimin saglanmasinin
personel memnuniyetine etkisi arasindaki iliski, % 95 giiven seviyesinde anlamli
bulunmustur.

Yapilan gézlem ve ikili gérigmeler ile anket sonuglarindan, Degirmendere
Belediyesi'nde yukaridan asagiya olan iletisimin yeterli olmasina karsilik,
agagidan yukariya olan dikey iletigsimin zayif oldugu ve bu konuda personelin
iletigim yollarini kullanamadiklart sonucu elde edilmigtir. Y&netici-personel
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iligkilerini belirlemede, personelin kendi sorunlariyla ilgilenen yoneticileri

benimsedikleri g6risli agdirhk kazanmaktadir. Yoneticilerin, galisaniann
problemieriyle ilgilenmeleri, onlarla kaynasmalarini saglayacaktir. Bu da,
personelin topyekiin katiimini, galisma ortaminda i¢ huzuru ve given ortamini
saglayacagindan, belediye orgiitinin bir biitin olarak amaglarina ulagmasini
destekleyen bir fakt6r olacaktir.

TKY'de, motivasyon unsuru olarak paradan bagka sosyal degerlere haiz; takdir
edilme, odll, calisma ortaminda huzur vb. gibi faktdrlere ©nem verilir.
Degirmendere Belediyesi'ndeki anket sonuglarindan hareketle yapilan Ki-Kare
testinde, personelin mezun oldugu okul ile motivasyon araglari ve Ucretin
personel memnuniyetine etkisi arasindaki iliski, % 95 gliven seviyesinde anlamli
bulunmustur.

Degirmendere Belediyesi'nde, dijer motivasyon araglarnnin etkin kullaniimasiyla
ilgili sorulara, i¢ mugterilerin toplamda % 64,5 gibi bir oraninin kesinlikle
katihyorum ve katiliyorum siklarini igaretlemeleri, bununla beraber icret ve
6zliik haklarinin kesintisiz saglanmasina iliskin sorulara ise % 55,4 katiimiyorum
ve kesinlikle katiimiyorum siklanni isaretiemeleri dikkat gekicidir. Bu konuda
Degirmendere Belediyesi Ust yéneticilerinden alinan bilgiye gére, anketin
yapildi§1 tarihde ve birka¢ ay ©6ncesinde merkezi ydnetimin &denekleri
kismastyla parasal darbojaz yasandigindan, bu etkilesimle cevaplarin olumsuz
ctktig degerlendirilmektedir.

Calisan personelin, belki de ailesi ile gegirdikleri zamandan daha fazlasini,
isyerinde gegirdikleri bir gergektir. Dolayisiyla TKY'de, igyeri de bir nevi aile gibi
addedilerek, kigilerin igle ilgili ve diger sorunlariyla, ailenin birer ferdi gibi
ilgilenilir. Béyle bir isyerinde caliganlar ise géniilli olarak fazla mesai yapmakta,
hatta yillik izinlerinin bile dnemli bir bélimiind kullanmamaktadiriar.

Bu verilerin 1g1§inda gah§anlér|n soyut seylerden daha ziyade somut geylere,
ahlaki ve sosyal degerlerden daha gok, parasal olarak ifade edilebilecek
faktérlere dnem verdikleri séylenebilir. Bunun temel nedenini ise Tirk Kamu
Yoénetimindeki memur Gcretlerinin asgari ge¢im diizeyinde olmasina ve galigma
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kosullarinin yetersizlijine baglamak miimkinddr.

Degirmendere Belediyesi'nin TKY uygulamasinda basariliyla devam edebiimesi
icin orgiit ici personel bitlinlesmesini ve galisanlanin kurumlarina baghhginin
saglanmasi noktasinda bu faktérleri dikkate almalarn gerekir. Katilimcilarin
belirtmis olduklar gériiglere gére parasal sorunlarin ¢6ziimlenmesi durumunda
diger fakt6rlerin TKY uygulamasi agisindan sorun olmayacagi séylenebilir .

Simdi batlin bunlann 1g1ginda; diger yerel yénetimlere de 6rnek tegkil edebilecek
olan Degirmendere Belediyesi'nde yapilan aragtirma ile, TKY uygulamayan 2
belediyede yaptigim g&zlemler sonucu, genel anlamda TKY'nin vyerel
ybnetimlerden belediyelerde uygulanabilirliligi noktasinda béZ| olumlu ve
olumsuz yonler tespit edilmisti. TKY'nin belediyelerde uygulanmasini
guglestirecek temel sorunlar ile, TKY'nin belediyelerde uygulanabilirligini
kolaylagtiran ve destekleyen unsurlar ana hatlaryla maddeler halinde asagida
toplanmustir .

Yerel Yonetimlerde TKY’ nin Uygulanabilirligi Agisindan Uygulamada
Karsilagilan Temel Sorunlar;

Elde edilen bulgular ve edinilen izlenimlere gére TKY'nin belediyelere

- uygulanmasinda karstlagilan sorunlar gu sekilde siralanabilir.

1- Yoneticilerin politik olarak ve sik sik degistirilmesi, Uist yonetimin destegini,
istikranini ve uzun vadeli kararlarin alimip uygulanmasini engellemektedir.
Bu da uzun vadede 6rgite tam anlamiyla yerlegece§i bilinen TKY 'gin
olumsuz bir unsurdur.

. 2- : Kumm gahg.anlanhm ybnetim kararlarina katiim ve etkisi ¢gok yetersiz bir

. di]zéyc__ie oldpg‘uﬁdan; iiem kurum Kisilerin bireysel tecriibelerinden ve

' yarat!clll-!!(l‘annd'a}r_)_; tam olarak faydalanamamakta, hem de kigiler iglerini

benimseyip kurumlanyla bittnlegememektedir.

3- Alt kademe persdnele yeterince inisiyatif verilerek sifir hiyerarsi noktasina
inilmemekte, full yetki devri de sinirli olarak yapiimaktadir. Bu da bir yandan
kirtasiyeciligi arttirirken diger yandan kigilerin érglite katkisini azaltmaktadir
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Odiillendirmeler calisanlarin basarilarina gére degil, genelde politik

olmaktadir. Basarilarinin karsiligint géremeyenler de tekrar basaril
olabilmek igin bir neden gérmemekte ve bir nevi verimsiz ¢aligma diizeninin
devami desteklenmektedir .

Personel, dis misteri olan vatandas ile iligkilerinde samimi bir hava iginde
degil, daha ¢ok resmi ve ylizeysel davranislar icinde bulunmaktadir.
Ozellikle alt kademe personelin vatandagin istek ve sorunlarina karsi
gegistirici bir tavir iginde olmasi, yerel ySnetimlerle ilgili sikayetleri daha da
artirmaktadir.

Sireg gelistirme Timlerinin, calisma prensipleri konusunda egitim
seviyesinin ¢ok diisik olmasi dolayisiyla, takim galigmasinin teknik yénleri
yeterince bilinmemektedir.

Personel egitiminin gerekliligi bilinmékte aﬁcak, egitim programlari hem
nitelik hem de nicelik yéniinden ¢ok yetersiz bir diizeyde bulunmaktadir.
Niteliksiz personelin, 6rgiitii nitelige (kaliteye ) tagimast beklenemez.

Kisileri en fazla motive eden unsur olarak para gérilmekte ve personelin
kurulusa baghhgini etkileyen faktorlerin baginda gelmektedir. Kisilerin,
maddi sorunlarnnin ¢éziimlenmemesi, kurumunu ikinci bir aile gibi gérmesini
engellemektedir.

Personelin bliyiik ¢ogunlugu kurumuyla bitiinlesmemistir. Isini ve igyerini
benimsemeyen Kkigiler, isin gereklerini degdil mevzuatin, blrokrasinin

belirttiklerini yerine getirmeye galigacak, bu da hem kirtasiyeciligi arttiracak

hem de sireglerin verimsiz olarak iglemesinin devamliligini saglayacaktir .
Kurumda gliven ortami olmadigindan galiganlar gorislerini agiklamakdan
oldukga fazla gekinmektedirler .

Yasal engellerin bulunmasindan dolayi, segimle gelen yerel ydnetimlerin,
maddi kaynak ve nitelikli personelin ige alinmasi/yetistiriimesi konularindaki
etkinligini azaltmaktadr.
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Yerel Yonetimlerde TKY Agisindan Uygulanabilirligini Kolaylagtiran ve

Destekleyen Unsurlar;

Eide edilen bulgular ve edinilen izlenimlere gore, TKY'nin belediyelere

uygulanabilirlifini kolaylagtiran ve destekleyen unsurlar ise su sekilde
belirtilebilir;

1-

Kalitenin, standartiara uygunluk ve ihtiyaclarn kargilama olarak dogru bir
sekilde anlasiimasi, kigilerin kaliteye olumlu bir yénde asina olduklarini
géstermekte olup bireylerin kalitesinden, sireclerin kalitesine kadar her
nokta ve hususta kaliteyi vurgulayan TKY'nin benimsenmesinde kolaylk
saglayacaktir.

Yéneticilerin, vatandasin taleplerine kargi ¢ok duyarli olduklan ve belediye
politikalarinin da bu dogrultuda olusturuldugu gérilmektedir. Misteri odakli
orgit ve yonetici de TKY'nin 8nemle lizerinde durdugu konulardandir.
Calisanlar arasinda, Kkigilerin enerjisini birbirleriyle miicadelede tiiketen
rekabet yerine, herbir bireyin ayr caba ve yaraticiliklarinin bittnlestirildigi
isbirligi anlayisi tesvik edilmekte ve kabul gérmektedir.

Kisa dénemli sonuglar yerine, siireclere, islerin nasil yapildigina, daha ¢ok
6nem verilmekie ve personel de sonugta neler elde ettiginden, daha gok
nasil yaptigina gére degerlendirilmektedir.

Niteligin, niceligin énemli ve 6ncelikli olmasi gerektigi buytk élglide kabul
edilmektedir.

Personelin, érgitiin genel amaglar ¢ergevesinde ve biitiiniin bir pargasi gibi
calismasi gerektigi kabul edilmektedir .

Yoneticiler personeli daha g¢ok caligkanhk, verimlilik, insan iligkileri-
gevresiyle uyum, goérevini zamaninda yapma ve yaraticilik gibi objektif
faktériere gore degerlendirmektedir.

Belediyede ast-list arasindaki ve birimlerin kendi aralarindaki iletigim,
énemili éigiide sirekli ve hizh yapilmaktadir .

Yoneticiler personelin igle ilgili ve diger sorunlan ile énemlii 6iglide
ilgilenmekte ve onlara yol géstermektedir .

10- Yoneticilerin karar verme esnasinda, Oncelikli olarak igin gereklerini

11-

distndukleri gériimektedir .
Yoneticilerin politik olarak atandig) kabul ediimekte, ancak bunu igbirligi
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icinde olabilecekleri kendi takimim olugturup, daha etkin bir sekilde

caligabilmenin gerekgesi olarak gosterilmektedir .

12- Islerin yapiimasinda ve sonuglarin degerlendirilmesinde, bilimsel teknik ve
yontemlerin kullaniima dlizeyi iyi bir durumdadir .

13- Sadece Orgltin varliklar igin yapilan harcamalar yatirim olarak
goriimemekte, personelin editimi icin yapilan harcamalar da, masraf degil
bir yatinnm olarak deQerIendiﬁImektedir .

14- Is sirasinda yapilan denetim agirlikh olarak kullanilan denetim sistemidir.
Diger yandan, TKY’de énceden &nlemeye ydnelik denetim sistemi agirlikli
olarak énerilen denetim sistemidir .

15- Herseyin dedisken oldugu glinimizde tim iglev ve sireclerin strekli
gelistirilmesi gerektigi gérisi, tim personel arasinda yaygin olarak kabul
g6rmektedir.

16- Kurumda mevcut olan katilim diizeyinin yetersizligi, inisiyatif verilmemesi ve
yetki devrinin yapiimamasi, bagariya gére Odullendirmenin olmayigi gibi
unsurlar sorun olarak algilanmakta, ancak g¢&zimlenmesi gerektigi ve
faydalari kabul edilmektedir.

Her ne kadar yerel yénetimlerden belediyelerde, TKY uygulamasi igin engel
olarak addedilen sorunlar mevcut olsa da, uygulamayi destekleyen unsurlar ve
galiganlanin TKY ilkelerini kabul etmeye bliylk egilim gdstermeleri dikkate
alindiginda; bu yaklagimin belediyelerde uygulanmasinda ciddi problemler
cikarmayacagi ortadadir. Bu gibi hususlari gerekge gostererek uygulamadan
vazgegcmek mimkin degildir. Kaldi ki, TKY'nin galiganlann katihimi, takim
caligmasi, sirekli gelisme, degisimi i¢sellestirme, kalite kiiltlriniin yaratiimasi,
insana 6nem ve oncelik verme vb. gibi bir gok ilkesinin, yeni uygulama
araglariyla birlikte beginci b&limin sonunda da belirtildidi gibi belediye
ybnetimine ve belediye i¢ misterisine getirecegi faydalar, herkes tarafindan
kabul edilmektedir. |



ONERILER

Yukarida sz ettigimiz hatalar, buyik 6lgtide bilgi eksikliginden, bilgi eksikligi de
"Kalite" olayinin llke c¢apinda ve bilingli bir §ekilde ele alinmamasindan
kaynaklanmaktadir. Oysa Turkiye'nin gelecekte ekonomik bir glic olmasi
hedefine, ancak ve ancak kalitenin bir yasam bigimi haline getiriimesiyle
ulagilabilir. Bu ise Kaliteye sahip gikarak gergeklesebilir.

Bugin Turkiye'de (KALDER, TSE, MPM, MESS, TUSIAD, KOSGEB,
Universiteler; Ozel Danigsmanlik firmalari vb.) birgok kesim ve kurum Kalite ile
ilgili egitimler yapmakta, danigmanlik hizmetleri sunmaktadirlar. Fakat hig birinin
bir digeri ile iligkisi yoktur. TUSIAD ve KALDER'in ortaklasa gergeklestirdikieri
basarili firmalara Kalite Odili vermeyi de kapsayan faaliyetieri olumiudur.
Ancak yeterli degildir. Her biri olayin bir ucunu yakalamis ve adeta dokundugu
organi algilayarak fili tanimlayan kérler ordusu gibi, kendi amaglari
dogrultusunda faaliyetler stirdiirmektedirler.

Tekerlegi yeniden icat etmenin bir anlami yoktur. O halde ne yapilmahldir?
Saninm &6nce Japonya'nin 1950'i yillarda "Japon Mali Tapon Mal"
6zdeyisimizle tanimlanan noktadan, bugtiniin rekabet ortamindaki zirveye nasil
ulastigina bakmak gerekir. Kuskusuz bu konuda séylenecek ve érnek alinacak
¢ok sey bulunmaktadir ve bunlar bilinmektedir de. Fakat bence Japonya'daki
Kalite bilinglenmesine etki yapan en énemli etken, 1946 yilinda kurulan ve halen
ayni etkinlikle faaliyetlerini siirdliren JUSE (Japon Bilim Adamlan ve
Miihendisler Birligi)'nin bu olaya llke ¢apinda sahip ¢ikmasidir. Japonya'da
JUSE tarafindan sirdarilen faaliyetler icinde en énemlilerinden birisi ise, her yil
gergeklenen "Kalite Ayi" kutlamalaridir. Bu ay siiresince medyada, her kesimde,
her yerde sadece kalite konugulur. Béylece, Kalite ve Siirekli Geligme bir yagam
felsefesi olarak evlerin igine kadar girmistir. Bizimde, evlerimizdeki havada dahi,
kalite felsefesini koklamadan, TKY'yi {ilke ¢apinda oturtmamiz gok zordur.

O halde ilk olarak yapilmasi gereken ig beliidir. Once bir sahip buimak gerekir.
Hi¢ vakit gegirmeden, 6rnedin Sanayi veya Devlet Bakanhgi'na bagh olarak
calisan ve Kaliteden sorumlu bir organ olusturulmalidir. Bu organ su anda Kalite
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ile ilgili faaliyetler yapan tim kurumlarin temsilcilerinden ve endustriden segilmis

kisilerden olusturulabilir. Misyonu; "Hizmet ve Urinlerde Kalite'nin ve stirekli
gelismenin onderligini yapmak, bu amagla llke ¢apinda surdirilecek tim
faaliyetlerde hedefler belilemek ve koordinasyonu saglamak” olarak
tanimlanabilir. Ik faaliyeti ise yanhshklan ve carpikiiklan dizeltecek, kontrol
mekanizmalan kurmak, dlke ¢apinda diizenlenecek bir egitim ve tanitim
kampanyasi hazirlayarak, Kalite'yi hayatimizin bir pargasi haline getirmek
olmalidir.

Belki bundanda 6nce kamu ve 6zel kesimlerin kalite felsefesihi biinyelerine
katmalarini engelleyici veya zorlagtirici yasal dizenlemelerin, hukuk
sistemimizden temizlenmesi igin siyasi partilere yasa tekliflerinde bulunup,
yasalagmasinin takipcisi olunabilinir.

Daha sonra ise kalite ayi dlizenlenerek, bu ayda kalite faaliyetleri yapilip toplum
tarafindan bu felsefenin kabul gérmesi igin, &rnegin sektdrler arasi “kalite
énclleri” adi altinda yarigmalar diizenlenebilir.
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EK-1
DEGIRMENDERE BELEDIYESI

TOPLAM KALITE YONETIMI FAALIYET TAKViMi#®

17.11.1994

15.12.1994

10.02.1995

16.02.1995
20.02.1985

21.02.1995
22.05.1995
23.05.1995
08.03.1995

. 09.03.1995

10.03.1995
14.03.1995
15.03.1995
22.03.1995
23.03.1995
27.03.1995
29.03.1995
29.03.1995
03.04.1995

TKY caligmalarinda yardimei olmalan igin BRISA A.S.’den
destek istendi.

BRISA’dan Tugrul CELEBI ve Fahri OZOK Daire Amirleri ve
Fen Igleri personeline 2 saatlik PUKO egitimi verildi.

Bagkanlik Toplam Kalite Danigmani Ayse GOKCUMEN
gbreve bagladi. :

BRISA'da toplant.

likelerin  belirlenmesi Pazartesi

baglatiimasi.

ve toplantitarinin

likeler son haliyle belirlendi.

likelerin ldari ve Fen isleri personeline duyurulmasi.
Ilkelerin diger personele duyurulmasi.

TKY tanitim egitimi |.Grup 2 saat — 1.Grup 2 saat.
TKY tanitim egitimi |.Grup 2 saat — 1l.Grup 2 saat.

BRISA’'da toplanti.
Ipek Kagit sunumlari. Ertugrul AKALIN katildi.
TKY egitimi 1.Grup 2 saat - I1.Grup 2 saat.

Kademe Amirliginde olusturulan gruba 5 S egitimi 2 saat.
TKY tanitim egitimi lll.Grup 2 saat.

KalDer'den siparig edilen kitaplar geldi.

TKY egitimi l1.Grup 2 saat.

Ertugrul AKALIN KalDer'e lye oldu.

Rehberler atand:.

23 Degirmendere Belediyesi, Toplam Kalite Yonetimi Caliyma Kayitlari.



20.
21.

22,
23.
24.
25.
26.
27.
28.

29.
30.

31.

32.

33.
34.
35.
36.
37.

38.

39.

40.

04.04.1995
05.04.1995

06.04.1995
10.04.1995
10.04.1995
14.04.1995
18.04.1995
18.04.1995
19.04.1995

24.04.1995
25.04.1995

02.05.1995

15/16/17.05
.1995

18.05.1995
25.05.1995
25.05.1995
29.06.1995
01.07.1995

12.07.1995

20.07.1995

25.07.1995
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Rehberlere egitim 2 saat.

Ipek Kagit 5 S uygulamasini gérmek lizere ziyaret edildi. 11
kisi.

Rehberlere egitim 2 saat.

TKK toplantisi.

Rehberlere egitim 2 saat.

Rehber ve alan sorumlulari 5 S egitimine katild1.

4 kisi Ipek Kagit'ta 5 S egitimine gitti.

TKY galigmalar hakkinda Meclis Uyelerine bilgi Vérildi.

BRISA'dan Ali Riza ORGUNUS ve Tugrul Q'ELEBI
Belediyemize gelerek TK ¢alismalari hakkinda bilgi aldi.

Goérev Tanim Grubu galigmalarina bagladi.

BRISA 5 S uygulamalarini gérmek (zere 6 kisi BRISA'yi
zZiyaret etti.

Toplam Kalite Yénetimi konusunda bugiine kadar yapilan
caligmalar ve O&nimizdeki glnlerde gercgekiestiriimesi
planlanan projelerle ilgili olarak personele bilgi vermek
amaciyla Bilgilendirme Toplantisi yapildi.

Rehberiere gember egitimi BRISA tarafindan verildi.

Otobislerde galigan biletgilerle ilgili grup caligmasi baslad..
TKK toplantisi.

Calisma gruplan olusturulmaya baglandi.

Festival organizasyonu ile ilgili grup galismasi basladi.

Gorev Tanim Grubu galigmalarini tamamlayarak ydnetime
sunusgunu yapti.

Gokkusadr 1 ve Gokkusagr 2 gruplan Festival ve
Sempozyum organizasyonu ve Giivenlik énlemleri konulu
caligmalari ile ilgili 6n sunumlarini yaptt.

Rehberlere ve TKK {iyelerine “Kalite Oduilii Kriterleri” konulu
egitim verildi. 4 saat.

Rehberlere ve TKK Uyelerine “Kalite Odilil Kriterleri” konulu
egitim verildi. 4 saat.



41.

42.

43.

45.

46.
47.

48.

49.

50.
51.

52.

53.

55.

56.

16.08.1995

28.08.1995

16.09.1995

28.09.1995

03.10.1995

03.10.1995
09.10.1995

10.10.1995

12.10.1995

17.10.1995
01.11.1995

08.11.1995

20.11.1995

22.11.1995

29.11.1995

10.01.1996
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Gokkusadi 1 ve Gokkusagi 2 gruplan ‘“Festival ve
Sempozyum organizasyonu” ve “Festival ve Sempozyum
Guvenlik 6nlemleri” konulu g¢aligmalarinin  sunumunu
yaptilar.

lyilestirmelerle ilgili ¢alisma yapmak (zere KARDELEN
grubu kuruldu.

Ipek Kagit Genel Miidiirli Baki GOKGUMEN tarafindan, TKK
tyelerine Insan Kaynaklari konulu egitim verildi.

TK konusunda bilgi vermek (izere Hailidere Belediyesi
ziyaret edildi.

1996 wili yatnm programlanm gérigmek Uzere TKK
topland..

Halidere Belediyesinde 5 S egitimi verildi. 1 saat

Halidere Belediyesi Fen lIsleri Mudurligiinde oérnek 5 S
uygulamasi baglatildi.

1 Kasim 1995 BRISA sunum giinine katilacak olan
Go6kkusagi 2 grubunun ¢aligmalarinin gézden gegirilmesi ve
Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN'In Ulusal Kalite
Kongresinde sunacagl bildiri ile iigili olarak BRISA'da
toplanti yapildi. (T.CELEBI, S.ISLER, E.AKALIN,
A.GOKCUMEN, L.INAM, Gokkugag! 2)

Belediye telefonlarinin kullanma standartlarinin belirlenmesi
amaciyla Grup Telekom kuruldu.

Giiler Sabanci Sitesi sakinleriyle toplanti yapildi.

BRISA 5.lyilestirme Konferansi'nda Gékkusagi 2 Grubu
sunum yapti.

TUSIAD/KalDer 5.Ulusal Kalite Kongresinde Belediye
Bagkani Ertugrul AKALIN tarafindan bildiri sunuldu.

TKK Uyeleri ve rehberlerine “Kalite Odulu Kriterleri ve
Yorumlanmasi” konularinda egitim verildi. 3 saat.

TKK yeleri ve rehberlerine “Kalite Odull Kriterleri ve
Yorumlanmasi” konulu egitim verildi. 3 saat.

Good-Year Korfez Sitesinde, site sakinlerinin taleplerini
belirlemek ve Belediye galigmalar ile ilgili bilgi vermek {izere
toplanti gergeklestirildi.

Kurtulus Sitesinde, site sakinlerinin taleplerini belirlemek ve
Belediye caligmalan ile ilgili bilgi vermek Uzere toplant
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gerceklestirildi.

Rehberlere “Grup Calisma Programi” konul egitim Ayse
GOKCUMEN tarafindan verildi. 2 saat.

Toplam 10 adet yeni galigma grubu konulanini belirleyerek
caligmalarina bagladi.

Beldemizde Imarla ilgili sorunlarin tartigiimasi ve yeni
uygulamalar hakkinda bilgi verilmesi amaciyla Miteahhitler
ve Teknik Uygulama sorumlulari ile toplanti diizenlendi.

Ervatan Sitesinde, site sakinlerinin talepleri ve Belediye
caligmalar ile ilgili bilgi veriimesi amaciyla toplanti
dizenlendi.

Henry Ford Avrupa Koruma Oddlleri Yarigmasrna Tarih,
Sanat ve Kiltir Mirast kategorisinde “Eski Yali Mahallesi
Guzel Sanatlar Parki Diizenlenmesi” ile bagvuruldu.

PAKSAN Genel Miuidari Kamil BOLAT tarafindan,
rehberlere ve Daire Mudurlerine “Silireg Y6netimi® konulu
egitim verildi. 4 saat.

1996 yilinda Belediye tarafindan diizenlenecek Kiilttrel
etkinliklere katihmlarin saglanmasi amaciyla belde de
bulunan Demokratik Kitle Orgutlerinin yéneticilerin ile
toplanti gerceklestirildi.

Demokratik Kitle Orgitleri ile ikinci toplanti gergeklestirildi.

Toplam Kalite Kurulu toplanarak, galisma gruplarinin 6n
sunularini degerlendirdi.

Henry Ford Avrupa Koruma Oduilleri Tarkiye Etab Jiri karari
aclklandi. Degirmendere Belediyesi toplam 43 proje iginden
‘Eski Yali Mahallesi Giizel Sanatlar Parki Diizenlemesi”
projesi ile ikinci segildi.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN, Kocaeli Yitksek Ogrenim
Dernegi tarafindan diizenlenen konferansta Eski Yali Projesi
ile ilgili agiklamalarda bulundu.

Henry Ford Avrupa Koruma 6dll téreni Otosan A.S.'de
yapildi. Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN'a Ikincilik Oduilu
Jiri Uyesi Ediz HUN tarafindan verildi.

25 Ocak 1996'da ¢aligmalarina baglayan 10 adet gruptan 5'i
daha sunumlarini gergeklestirdi.

Ergtder Sitesinde, site sakinlerinin taleplerini belirlemek ve
Belediye galismalan hakkinda bilgi vermek Uizere toplanti
yapildi.
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25 Ocak 1996’da calismalarina baglayan 10 adet gruptan
3'ti daha sunumlarini gergeklestirdi.

ODTU Mezunlart Dernedi Kocaeli Subesi tarafindan
diizenlenen TKY konulu konferansta Belediye Bagkani
Ertugrul AKALIN ve Belediye Meclis Uyesi Ayla SEN birer
konugma yaptilar ve ASAMA grubu sunum gergeklestirdi.

9 adet yeni iyilegtirme grubu kuruldu. Gruplar g¢almalarini
Ekim ayi1 sonuna Kkadar tamamlayarak sunumlarini
yapacaklar.

Toplam Kalite Kurulu toplandi. Toplantida alinan kararlar
Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN tarafindan imzalanarak
birimlere dagitildi.

Marmara ve Bodazlari Belediyeler Birligi Kultir, Sanat ve
Turizm Kuruluna Belediyemiz etkinlikieri hakkinda brifing
verildi. o

Rehberler TK g¢aligmalan ile ilgili degerlendirme toplantisi
yaptilar.

“Merhaba Degisim” adli TK dergisinin ilk sayisi yayinlandi.

TK Sekreterligi tarafindan prosedir hazirlama galismalarina
baslandi.

KalDer tarafindan dizenlenen Istatistiksel ydntemler
seminerine Imar igleri sorumlusu Salih SAYGILI katild.

KentSa Sosyal Tesislerinde Daire Amirlerinin katildigi 6z
degerlendirme toplantisi yapiidi.

Zumrit sitesinde site sakinlerinin taleplerinin belirlenmesi ve
Belediye galtgmalar ile ilgili bilgi veriimesi amaciyla toplant
diizenlendi.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN Portekiz'in Lizbon
kentinde diizenlenen “Uluslararasi Yerel Glindem 21 -
Global Eylem Plani® konferansina katildi.

Akkent sitesinde site sakinlerinin taleplerinin belirlenmesi ve
Belediye caligmalari ile ilgili bilgi verilmesi amaciyla toplanti
dizenlendi.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN ISPROM tarafindan
Sardunya Adasinda diizenlenen “Akdeniz’in tarihi kentleri
arasinda igbirligi” konulu seminere ¢agril olarak katilds.

Belde esnafinin sorunlanini gérismek ve ¢oziim yollan

hedmnnls mmmmainda cnmafla damland sommsidd.
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bulmak amaciyla esnafla toplanti yapildi.

Kocaeli Rotary kullip tarafindan diizenlenen 1ISO 9001 egitim
seminerine 7 Kisi katild.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN, TK Danigsmani Ayse
GOKGCUMEN, TK Sekreteri Levent INAM BRISA
7.lyilegtirme konferansina ¢agrili olarak katiidi.

Belediye Bagkan! Erturul AKALIN Argelik Kalite Giini
kutlamalarinda Degirmendere Belediyesinde Toplama Kalite
uygulamalari konusunda konferans verdi.

Toplam Kalite Kurulu toplandi. 1997 yilinin Temizlik ve
Cevre yil olarak ilan edilmesine karar verildi.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN {zmit Rotary Kultibintin
haftalik toplantisina katilarak “Yerel Yoénetimlerde Alternatif
Ydénetimler” konulu konferans verdi.

Lassa Deniz Kent sitesinde Site Toplantisi gergeklestirildi.
Gller Sabanci sitesinde Site Toplantisi gergeklestirildi.
Lassa Derya Kent sitesinde Site Toplantisi diizenlendi.
Oz Arzum sitesinde toplanti diizenlendi.

TK Sekreteri Levent INAM ve Imar Sorumlusu Salih
SAYGILI Ipek Kagit Sosyal Tesislerinde gergeklestirilen
rehberlik egitimine katildi. (8 saat Taner CAVDAR)

Daire Amirlerine “Toplam Kalitede Insan Boyutu” konulu
egitim verildi. (2 saat)

Toplam 43- kisiye “Toplam Kalitede Insan Boyutu” konulu
egitim verildi. (2 saat)

Toplam 37 kigiye “Toplam Kaliteye Girig” egitimi verildi. 6
saat.

Baskanlik tarafindan Demokratik Kitle Orgitlerinin
Temsilcileri ile toplantt dizenlenerek 1997 vyili etkinlik
programlan gérisaidi.

Kocaeli Universitesi Kandira Yerel Y6netimler Meslek Yiksel
Okulu &grencileri (50 kisi) Belediyemizi ziyaret etti.
Kendilerine caligmalar hakkinda brifing verildi ve beide
gezdirildi. 6 saat

Edirne Belediye Bagkan Yardimcisi Mehmet TAN, Imar
Muduri Ozcan TOPSEL, D.G.S. Galerisi Midiirii Nadir ADLI
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ve Gazeteci Yazar Ali Ertan DUKMEN Belediyemizi ziyaret
ederek calismalar hakkinda bilgi aldilar.

Demokratik Kitle Orgutleri ile 1997 yili etkinlik programi ile
ilgili olarak 2.toplanti yapild1.

Kocaeli Universitesi ile birlikte organize edilen genel katilima
aglk Aile lgi lligkileri Geligtrme Semineri baglatild!.
Seminerler 4 hafta toplam 8 saatte tamamiand..
(Prof.Dr.Bulent COSKUN ve Dog.Dr. Ayse COSKUN)

Degisim Damgmanhk Sirketi tarafindan Daire Amirlerine
“Hizmet Sektérinde Toplam Kalite ve Toplam Kalitede
Sorumiuluk Dagilim” konulu egitim verildi. 8 saat.

Ug adet iyilestirme grubu sunumlarini gergeklestirdi.
Bir adet iyilegtirme grubu sunum yapti.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN Ipek Kagit Tesislerinde
Degdirmendere Belediyesi'ndeki Toplam Kalite galigmalan
hakkinda bilgi verdi.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN, Zabita Komiseri Naim
TEZCAN, Ozel Kalem Memuru Jale COKOL, Kademe Amiri
Hamdi GUR Brisa lyilestirme Konferansina katildi.

Belediye Bagkani AKALIN 6.Ulusal

Kongresine katild!.

Ertugrul Kalite

Toplam Kalite Kurulu topland.
Toplam Kalite Kurulu toplandi.
Devam eden grup ¢alismalari degerlendirildi.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN Kérfez Rotary Kulip
Uiyelerine Toplam Kalite ¢caligmalari hakkinda sunum yaptt.

Giler Sabanci sitesi ziyaret edildi.

KalDer biinyesinde olusturulan Yerel Yénetimlerde Toplam
Kalite Uzmanlk grubunda Belediye Baskani Ertugrul
AKALIN ve Toplam Kalite Danismani Ayse GOKGCUMEN
gorev aldilar.

Degirmendere Belediyesi 1.Kalite Glinl hazirliklan bagladi.

Toplum Egitim Projesi kapsaminda Belediye Bagkani
Ertugrul AKALIN tarafindan Mehmet Akif llkokulu
dgrencilerine ders verildi.

Deglrmendere Belediyesi 1.Kalite Giinii KRIZ ve GELISIM

mmbinman  meimlamaniela  hislilda DRIOCA WAPRNCOA incw
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calisma gruplanmizla birlikte BRISA, KORDSA, IPEK
KAGIT, BEKSA ve ARGELIKin grup sunuslarn ve 150
davetlinin katihimi ile Degirmendere otelinde gerceklestirildi.

Toplum Egitimi Projesi kapsaminda Belediye Bagkani
Ertugrul AKALIN tarafindan Mifit Saner llkégretim Okulu
6égrencilerine ders verildi.

Atatiirk llkégretim Okulu 6grencilerine Belediye Bagkani
Ertugrul AKALIN tarafindan ders verildi.

Toplam Kalite Kurulu toplandi.

Erol OZUDOGRU BRISA Is Mikemmelligi
Seminerine katildi. (2 Bélim 32 saat)

Egitim

Halka Acik Sunumlarin birincisi gergeklestirildi. Belediye
Baskani Ertugrul AKALIN tarafindan KRIZ grubunun
caligmalart anlatildi.

Donanma llkégretim Okulu 6grencilerine Belediye Bagkani
Ertugrul AKALIN tarafindan egitim verildi.

Halka Agik Sunumiarin
calismalari anlatiidi.

ikincisinde GELISIM grubu

TODAIE tarafindan diizenlenen Kamu Yénetiminde Kalite
1.Ulusal Kongresi Ankara'da gergeklestiriidi. Kongrede
Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN tarafindan “Yerel
Yonetimlerde Toplam Kalite ve Degirmendere Belediyesi
Uygulamalari” konulu bir bildiri sunuidu.

Degirmendere Temmuzu etkinliklerinin programlanmasi ile
ilgili olarak Sivil Toplum Orgitleri ile toplant: yapildi.

Belde Sanat Evi 1997-1998 yiIl sonu etkinlikleri
gergeklestirildi.
ODTU Endustri Milhendisli§i tarafindan diizenlenen

“Yéneylem Aragtirmasi ve Endiistri Mihendisli XIX.Ulusal -
Kongresi'nde Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN tarafindan
bildiri sunuldu.

Yeni ige alinan 8 kisiye Toplam Kaliteye girig konulu egitim
verildi. 2 saat.

Degdirmendere Temmuzu bagladi.

Yeni ige alinan 8 kigiye Toplam Kaliteye girig konulu egitime

Aavimon AANAL N amad
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devam edildi. 2 saat.

Toplam Kaliteye Girig egitimi tamamlandi. 2 saat.
Degirmendere Temmuzu sona erdi.
Toplam Kalite Kurulu toplandi.

Yeni personele Kalite Odill Kriterleri konulu egitim verildi.

Belediye Bagkani Eriugrul AKALIN Ulusal Kalite Hareketi
toplantisina katildi ve Katiim Bildirgesi imzaladi. (Ltfi
Kirdar / Istanbul)

Belediye Baskani Ertugrul AKALIN Ulusal Kalite Hareketi
toplantisina katildi. (Ankara Hilton)

KRIZ grubu tarafindan, Tersane Komutanliginda sunum
yapildt.

Kalite Oduil Kriterleri konulu editime devam edildi. 3 saat.

Kolektdr caligmalar! ile ilgili olarak bilgilendirme toplantisi
diizenlendi. 500 kisi ismen davet edildi 9 kigi katildi.

BRISA 11.lyilestirme konferansina, Belediye Bagkani
Ertugrul AKALIN ile birlikte 9 arkadasimiz izleyici olarak
katild.

Marmara Universitesi Muhendislik Fakiltesi tarafindan
diizenlenen konferansta Belediye Baskani Ertugrul AKALIN
tarafindan belediyemiz galigmalarini konu alan bir konugma
yapildi.

7.Ulusal Kalite Kongresinde Belediye Bagkani Ertugrul
AKALIN oturum bagkanhgi yapti.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN Gélciik Deniz Hastanesi
konferans salonunda “Toplam Kalite” konulu konferansa
katild1.

INGED ile ortaklasa diizenlenen organizasyonla
bolgemizdeki okullarda gérev yapan Ingilizce gretmenlerine
Dr. Hayal KOKSAL tarafindan Ingilizce egitimi konulu
seminer verildi.

Bodrum Belediyesi tarafindan baglatilan Kalite Hareketiyle
Tanigma toplantisina Belediye Baskani Ertugrul AKALIN
davetii olarak katildi.

Belediye Bagkan: Ertugrul AKALIN'in tim personel ile

meiimlme halimada dawland: simmamnmancmn basme viasildl
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gruplar halinde toplanti yapmasina karar verildi.

Temizlik lsleri personeli ile iki grup halinde toplantilar
gerceklestirildi. Bir galigma grubu kuruldu.

Garaj 1.Grup ile toplanti yapildi. Bir ¢alisma grubu kuruldu.
Fen Igleri personeli ile toplanti yapiidi.
Garaj 2.Grup ile toplanti yapilidi.

Belediye Binasi 3. Katindaki Kiltir Salonunda halka agik
bilgilendirme toplantisi yapildi.

Degirmendere Otelinde Degirmendere Gonlluleri ile toplanti
yapildt.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN KalDer Y&netim Kurulu
toplantisina katildi.

Resim Evi agildL.

Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN KalDer danigma kurulu
toplantisina katildi.

Poyraz TV Belediye Baskani Ertugrul AKALIN ile Toplam
Kalite kurulu konulu programin gekimlerini yapti.

“Biz Bize” adli biltenimizin tanitim sayis! yayinlandi.

Zabita personeline Ayse GOKCUMEN tarafindan iletigim
konulu egitim verildi. (2 giin / 2 saat)

2 Kalite Guni hazirliklar bagladi.
Biz Bize 1.sayisi yayinland..
Biz Bize 2.sayist yayinlandi.

Sivii Toplum Orgltleri ile Degirmendere Belediyesi'nce
Temmuz'da diizenlenecek etkinliklerin planlamasi igin ilk
toplant: yapildi.

Kalite Glniine katilacak olan 25 Mart, Umut ve Sessiz
Yardim gruplan genel sunum yapti.

2. Kalite Ginii Sileyman Demirel Kiltir Merkezinde
sabahtan Belediyemizden 3 grubun sunus yaptidi ve
dglenden sonra da Prof.Dr. Omer PEKER (TODAIE)
bagkanhginda, Aydin KOSOVA (KORDSA Kalite Sistemleri
Koordinatérll), Tanju ARGUN (KalDer Yénetim Kurulu
Bsk.Yrd.), Prof.Dr.Omer PEKER (Marmara Univ. Metalurji ve
Maizeme Mih. Bélim Bsk), Tugrul KUTADGOBILIK (Kog
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Holding Endustri ve Halkla lligkiler Bsk.Yrd.), Ali KANIPAK
(Ford Otosan TK Koordinatéra), Sertag NISLi (Ipek Kagit
Fabrika Muduri) ve Belediye Bagkani Ertugrul AKALIN'In
katiidigi kamu ve &zel sektérdeki TKY uygulamalarinin
uyumu, farkhliklan, bu iki sektérin bu konudaki iligkileri,
igbirligi, birbirlerine olabilecek katkilarinin irdelendigi bir
panel diizenlendi.

Beldemizdeki Sivili Toplum Orgitleri ile Degirmendere
Temmuzu'nda diizenlenecek etkinliklerin planlamasi igin
ikinci toplant yapilds.

Biz Bize 3.sayisl! yayinlandi.

Sivil Toplum Orgtleri ile Gigiinci toplanti yapildi.

Degirmendere Danigma Kurulu(1) toplantisi yapildi.

Belediye Baskani Ertugrul AKALIN 2.TODAIE Kamu
Yénetiminde Kalite Ulusal Kongresinde “Yerel Yonetimlerde
Kalite” konulu panele panel yéneticisi olarak katildi.

Izmir KALDER tarafindan diizenlenen Miikemmeli Arayis
Sempozyumu (MAS)' na konusmaci olarak katildi.

Degirmendere Danigma Kurulu(2) toplantisi yapildi.

Kalder Ankara Subesinin diizenledigi 2. Kalite Cemberleri
Paylagim Konferansi’'na katilan Grup Umut sunum yapti.



246
EK-2 :
ANKET FORMU
Sayin Belediye Gorevlisi,

“Yerel Yénetimlerden Belediyelerde, Toplam Kalite Y&netimi uygulamalarinin, i¢
misteri (is géren) memniyetine etkisinin analizi” konulu galigmada kullaniimak
izere hazirlanan anket formu ekte sunuimustur.

Ankete verilecek cevaplar gizli tutulacak, higbir makam yada kisiye dogrudan
verilimeyecek, topluca degerle'ndirilerek genel ozellikler itibariyle sonuclar
aciklanacaktir. Bu nedenle anket formuna isim veya size ait olan herhangi bir
simge v.b. belitmenize gerek yoktur. Degerlendirmenin saghkh olmasi
acisindan, anketi doldururken bagkalarinin etkisi altinda kalmamaya Gzen
goésteriniz. Ayrica anketi, mirekkepli/tikenmez kalem kullanarak ve her soruda
yalnizca bir sikki “X” isareti ile isaretleyerek, cevaplanmamig soru kalmayacak
sekilde doldurunuz.

Anket formundaki sorularin, degerli zamaninizin bir kismini alacagini biliyorum.
Ancak, bilimsel bir-aragtirmaya esas teskil edecek cevaplariniz sonucunda elde
edilecek sonuglardan, hem mensubu bulundugunuz Degirmendere
Belediyesinin, hemde diger yerel yo6netim birimlerinin faydalanacagini
distinerek, bu zahmete katlanacaginiz ve destek olacaginizdan dolayi gimdiden
tesekkirlerimi sunarim.

Hamit EROGLU

Kocaeli Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlist
Yiksek Lisans Ogrencisi
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ANKET SORULARI

1. BOLUM : KiSiSEL BILGILER (liitfen altdaki tablolan “X” igareti ile isaretleviniz)
1. Belediyedeki galigma biriminiz?

Pers. | Hsp. | Fen Zabita | Itfaiye | Tem. | Kuitir | Toplam Kademe -
Isl. |l Isl. Isl. Isl. Kalite Sek.

2. En son mezuniyet durumunuz?

fikokul Ortaokul Lise On Lisans Lisans

3. Belediyedeki Unvaniniz? .
Midar | Madar | Mahendis | Sef Ustabag! | Tekniker | Memur | lsgi
Yrd.

4. Degirmendere Belediyesinde toplam galigma sireniz ?
0-5Yl [6-10Yil [ 11-15Yil | 16-20 Yil | 21-25 Yil | 26-30 Yil 31 Yil ve Ustii

2. BOLOM : TKY UYGULAMALARININ, iC MUSTERI MEMNUNIYETINE
ETKIiSININ ANALIZINE iLISKIN SORULAR
(liitfen kargilarini “X” igareti ile igaretieyiniz)

1. KISIM :

ARHE
a:g =] E|5|lob
x5 © N >
=2 2| E| E|EE
e = el S |es

T | 6| ®8 |Q0®
S ¥ | ¥ |¥|¥¥

1. Belediye ¢aliganlari, biiylik bir galisma arzusu
icindedir.
2. Kendimi kurulusumun bir ferdi olarak gériiyorum.

3. Kurulugsumda galigmayi, bagkalarina da 6neririm.

4. Tekrar ige bagvursam, Degirmendere Belediyesini
tercih ederdim.




2. KISIM :
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Kesinlikle
Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

5. Caligma ortaminin diizeninden memnunum.

6. Calisma ortaminin glrltl seviyesi beni rahatsiz
edici diizede degil.

7. Calisma ortaminin havalandiriimasindan
memnunum.

8. Caligma ortaminin isisindan memnunum.

9. Galigma ortaminin temizliginden memnunum.

10. Isimi yapmam igin gereken kaynak, arag-gereg
eterli. :

3. KISIM :

11. lsimi basariyla yapmam icin gerekli olan bilgiyi
zamaninda alabiliyorum.

12. Goruslerimi dile getirebilecedim uygun ortamlar
olusturabiliyorum.

13. Boélim igi ve bdlumler arasi iletigim, hizli ve dogru
bilgi akigina olanak saglyor.

14. Ustlerimle olan iletigimimde problem olmadigini
dusiiniiyorum.

15. Kurulusta yeterli sayida yayin, biilten, pano v.s.
var.

4. KISIM :

16. Grup/béliim arkadaglarim gerekli her tirlt yardimi
bana sadlarlar.

17. Farkh bélimlerde galiganlar birbirleriyle isbirligi
icindedirler.

18. Kurulusumdaki diger bélimlere, onlarin
gereksinimleri dogrultusunda kaliteli ve iyi hizmet
saghyorum,

19. Kurulusumdaki diger bélimierden, kendi
gereksinimlerim dogrultusunda kaliteli ve iyi hizmet

aliyorum.



5. KISIM :
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Kesinlikle
Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katiimiyorum

20. Genel olarak, kurulusumdaki egitim ve gelisme
olanaklari, gereksinimlerimi karsiliyor.

21. Ise yeni girenler igin, etkin bir ise uyum programi
uygulanir.

22. |s basinda, yéneticimden ve kurulus igi egitimci ile
uzmanlardan egitim aldim.

23. Gerektiginde mesleki gelisme saglayabilmem igin
kurulug digi egitimlerden de yararlanabiliyorum.

6. KISIM :

24. Kurulugum, galiganlarina karg: adil ve diriist - |
davranir.

25. Kurulusum, her ¢alisanina mesleki geligim icin egit
firsat saglar.

26. Ise alma gériismelerinde profesyonel yéntemier
uygulanir ve uygun kisiler segilir.

7. KISIM :

27. Yaptidim ig bilgi ve becerilerimi kullanmama olanak
sagliyor.

28. Isimi etkileyecek gelismeler ve degisiklikier
konusunda bilgilendiriliyorum.

29. Kurulusumda kendime gelecek goriiyorum.

8. KISIM :

30. Sahip oldugum yetkilerimi etkin bigimde
kullanabiliyorum.

31. Yetkili oldugum konulari net olarak biliyorum.

32. Sorumlulukiarim oraninda yetkilendiriliyorum.

9. KISIM :

33. Onerilerimi sunmak igin yeterli firsat bulabiliyorum.

34. Grup galismalarina katilmam igin gerekli olanaklar
kurulusumca saglanir.

35. Kurulugsum, bélim ve kigisel hedeflerin
olusturulmasinda, benim gériisimii veya beni temsil
edenlerin gérisind alir.

36. Isimi etkileyecek kararlarda benim katilimim da
saglaniyor.




10. KISIM :
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Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

37 . Isimi iyi yaptigim zaman, yéneticim beni takdir
eder.

38. Bagari gosterenler igin degeriendirme ve
odullendirme sistemi vardir.

39. Beraber galistigim arkadaslarimi bagarili
oldukiarinda takdir ederim.

11. KISIM :

40. Yoneticim iyi bir dinleyicidir ve diistincelerime
deger verir.

41. Yoneticim, isimi basariyla yapmamda gerekli
firsatlari yaratir.

42. Yoneticim, mesleki agidan geligebilmem igin
gerekli olan rehberlik, igbasinda egitim gibi imkanlari
bana sagdlar ve beni tesvik eder.

43. Ydneticim, becerilerimizi kullanabilmemiz, verimli
ve etkin calisabilmemiz icin bizleri cesaretlendirir .

44. Yoneticim, bizlerle beraber grup ¢alismalarina
katilarak bizlere érnek olur.

45. Ozel problemlerimin ¢éziimiinde y6neticim bana
hep yardimci olur.

12. KISIM :

46. Kurulusumun temel amaglan ve ulagmak istedigi
sonuclar konusunda yeterli bilgiye sahibim.

47. Kurulusumun aldigi sonuglar hakkinda yénetim
tarafindan diizenli olarak bilgilendiriliyorum.

48. B6lumimin, temel amag ve ulagmak istedigi
sonuclar konusunda yeterli bilgiye sahibim.

13. KISIM :

49. Ust ydnetimin, kurulusu stirekli gelistirmeye
ybnlendirdidine inaniyorum.

50. Ust yénetimden aldigim bilgiye gtiveniyorum.

51. Ust yﬁnetimin, davranis ve yonetim sekliyle
calisanlara érnek olduguna inaniyorum.

52. Ust ydnetimin, kurumu gelecekteki geligmelere
hazirladi§ina inaniyorum.

53. Ust yénetimin, bilgi ve gergeklere dayah karar
aldigina inanityorum.




14. KISIM :
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Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katiimiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

54. Dus ve tuvaletlerin, temizlik ve bakimindan
memnunum.

55. Personel tagima hizmetlerinden memnunum.

56. Personele ydnelik sosyal etkinliklerden
memnunum.

15. KISIM :

57. Saglik hizmetlerini yeterli buluyorum.

58. Isci saghgs ve is glivenligi konusunda alinan
Onlemleri yeterli buluyorum.

59. Koruyucu glivenlik malzemelerini yeterli
buluyorum.

16. KISIM :

60. Kurulugsumda karsthikl gliven ortami iginde
caligiyoruz.

61. Isimle ilgili gerekleri yerine getirdigim siirece isten
atilma korkusu duymuyorum.

17. KISIM :

62. Ucretlerimiz, aksatiimadan ve en dogru bigimde
6denir.

63. Toplu ig s6zlegmesi ile tespit edilen her tirll
hakkimiz eksiksiz karsilanir.

64. Her tarlt 6zlik haklarimizin, kurulusumuzun
| glivencesi altinda olduduna inaniyorum.

18. KISIM :

65. Belde sakinlerine stiin kalitede hizmet
sagladigimiza inaniyorum.

66. Kurulusumda, belde sakinlerinin beklentilerini
karsilamaya yo6nelik yeni fikirlere destek verilir.

67. Kurulusumuzda, belde sakinlerinin tatmin seviyesi
diizenli olarak éictimlenir.




252

19. KISIM :
£ §
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68. Kendimi ve igimi gelistirmeyi temel sorumlulugum
olarak goririm.

69. lletisim, grup calismasi, sorun ¢ézme ve yaraticilik
konularinda yeni yaklagim ve teknikleri 8grenir ve
uygularim.

70. Kendi temel amag ve hedeflerim dogrultusunda
odaklanarak onlara ulagsmaya calisirim.

71. Sorumiuluk alanimdaki igleri sonuna kadar izlerim.

72. lsimle ilgili yeni bir sey olugturmaya ve 6grenmeye
calisinm.

73. Katildigim egitimlerden en fazla yarari saglamaya
ve bunu isimde uygulamaya calisirim.

74. Degirmendere Belediyesi'nin degerlerini anlamaya
ve bunlari korumaya calisirim.

3. BOLUM : TKY UYGULAMALARINA iLISKIN ONERILER

Bu ankette yer almayan, ancak sizce TKY uygulamalar kapsaminda dncelikle
iyilestiriimesi veya gelistiriimesi gereken uygun gérdiginiiz baska unsurlar
varsa litfen yazarmisiniz?

Anketi cevapladiginiz igin tegekkir ederim.

Katiimiyorum
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