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ONSOZ ve TESEKKUR

Bu aragtirmanin temel amact, Turkiye’nin en biyilik kamu kuruluslarindan olan ve
vatandaga verdigi hizmette tekel konumunda olan Tiirk Telekomiinikasyon A.S.'de
musteri (abone) ile ylzyiize iligkide bulunan personelin memnuniyet derecesini
Olemek (galisanlarin tatmini), ayrica hizmet verdigi musterilerin (abonelerin) mem-

nuniyet derecesini (musterinin tatmini) élgcmektir.

Bu g¢alisma besg béliimden olugmaktadir.

Birinci bélimde, Kalite kavrami ve kalite gelisimi hakkinda bilgiler verilmigtir.

Ikinci béliimde, toplam kalite yénetimi, toplam kallitenin temelleri ve kalite-maliyet i-

ligskisi hakkinda bilgiler verilmistir.

Uclincli bslimde, hizmet sektériinde toplam kalite yonetimi, kalite sisteminde
anahtar faktorler ve kalite sisteminin igleyisi ile ilgili elemanlar hakkinda bilgiler ve-

rilmistir.

Dérdincl bélimde, Tirk Telekominikasyon A.S. calisanlarinin ve abonelerinin
memnuniyetine iligkin bir aragtirma yapilarak, hizmet sektdriinde toplam kalite
yb6netiminin uygulanabilirliginde musteri ve ¢alisanlarin memnuniyetsizliginin 6nemi

ile ilgili arastirma verileri analiz edilerek, elde edilen sonuglar degerlendirilmistir.
Besinci bolimde, sorunlar, engeller ve ¢bzim 6nerileri ile sonuglar agiklanmusgtir.
Turk Telekomda henliz uygulanmayan toplam kalite ydnetiminin uygulanabilmesine
yardimci olabilmek, tanitmak, en azindan bir én aragtirma olarak yol gdsterebile-

cegine Umit ettigim bu tez calismamda, anket sonuglarinin istatistik deger-

lendirmelerinde ve tezin diizenlenmesinde yardimlarini esirgemeyen Rektor



Yardimcisi ve Sosyal Bilimler Enstitlisi Madird, hocam Sayin Prof.Dr. Alptekin
Ginel’e tezin diizenlenmesi ve tamamlanmasinda gostermis oldugu titizlik ve
yardimlari i¢in danisman hocam Sayin Yrd.Dog.Dr. Niliifer Celikkol’a, verilerin bil-
gisayara girigi ve istatistik degerlendirmeler sirasindaki yardimlarindan &ttirti Ogre-
tim Gorevlisi Sayin Cengiz Dikmen’e, anket sonuglarinin yorumlanmasinda yardim-

larini esirgemeyen Aragtirma Gdrevlisi Sayin Yesim Yayla'ya,

Deneklerin temini ve tezin uygulanmasinda en uygun sartlarin hazirlanmasini
saglayan Tirk Telekom istanbul Anadolu Yakas: Bagmiidiirii Sayin Riistii Gtnal’a,
Basmidir Yardimcilan Sayin Niyazi Yilmaz'a, Sayin Muammer incesu’ya, Sayin
Kasim Toprak’a, Sayin Omer Akbaba’ya, Pendik Telekom Midurl Sayin Orhan
Kipgak’a, Umraniye Telekom Midarii Sayin Nizhet Sindelisik’a, Erenkdy,
Kiictikyali, Kadikdy, Uskiidar Telekom Middrleri, yardimcilari ve galisanlarina,
Bostanci Posta Merkezi Midiresi ve galisanlarina, Istanbul Anadolu Yakasindaki
tim Posta Merkezi Miidlrlerine ve galisanlarina, degisik bankalarin madtrlerine ve
calisanlarina, Bagsmudurlik merkezdeki mudurler, grup bagsmihendisleri, yardim-

cilari ve galigsanlarina,

Tezin ve anket formlarinin yaziminda ve basiminda emegi gegcen Sayin Fatma
Kiling’a, Sayin Psikolog Nihan Ozyuva'ya, kaynak temininde ve degerli fikirlerinde
yardimlarini esirgemeyen Tiirk Kablo Kalite ve insan Kaynakiari Gelistirme Mudari

Sayin Ahmet Sen’e,

Anketlerin hazirlanmasinda degerli fikir ve desteklerini esirgemeyen, tez c¢alig-
malanm esnasinda her zaman oldugu gibi, yakin ve sicak destegi ile bana gii¢
veren sevgili esim Sayin Uzman Psikolog Elif Karagilin’e, tez yazimi sliresince ilgi-

sizligimi anlayigla kargilayan sevgilim oglum Cem Onat’a,

Tesgekkdri bir borg bilirim.
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Musteriler (Aboneler)

Kigukyal (K.yall)
Erenkdy (E.kdy)
Kadikdy (K.kdy)
Pendik (Pend.)
Uskidar (Usk.)
Umraniye (Umra.)

Basmudurluk Merkez
TKY
TKK

Kurum

Topl.

ndeki abone ile ylizylze iligkide olan Middr Yardimcilan,
Amirler, Sefler
:Tiirk Telekom istanbul Anadolu Yakasi Basmidrligi’n
deki abone ile yizytze iligkide bulunan ¢alisanlar
:Tlrk Telekom istanbul Anadolu Yakasi Basmudurlagi hiz-
met sahasindaki aboneler
:Kigukyal Telekom Madurligu
:Erenkdy Telekom Muadurligu
: Kadikéy Telekom Mudurlaga
: Pendik Telekom Mudarlagu
:Uskiidar Telekom Midirlagi
:Umraniye Telekom Madrligi
:Tirk Telekom istanbul Anadolu Yakast Basmiddirliik
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:Toplam Kalite Yénetimi
: Toplam Kalite Kontrol
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GIRIS

Diinya ve llkemiz ekonomisindeki hizli degigim, ulusal ve uluslararasi rekabet
agisindan, igletmelerin 6nem verdigi temel kavramlardan ve en énemlilerinden biri
kalitedir. Bilim ve teknolojideki gelismeler, tlketici taleplerindeki bilingli ve hizl
dedigim, glnimizde gittikge sertlegen rekabet kosullari, isletmelerin yasaya-
bilmeleri igin stratejilerini sirekli olarak gbzden gecgirme ve gelistirme gereksinimi
ortaya ¢ikarmaktadir. Bu stratejilerin en 6nemlilerinden biri Toplam Kalite Yéne-

timidir.

Endustriyel gelismelere bagl olarak 6nceleri mal Gretiminde daha yaygin olarak fay-
dalanilan kalite, 1980’li yillarda hizmet kalitesinin ve insan davraniglarinin énem-
senmeye ve ilgi gérmeye basladigl yillar oldu. Glinimiizde hizmet {retiminde de
kullaniimaya baglanan kalite, devlet ydnetiminde de bir yandan ekonomik, sosyal,
politik konularda kaydedilen gelismeleri, 6te yandan da toplumun tim kesimlerini
etkilemektedir. Ginlimuzde igletmelerin, kaliteli Griin veya hizmet sunumu igin galig-
malarini yogunlagtirdiklart ve her gegen giin kaliteyi artirma calismalarina gittikleri
gbriilmektedir. Uretim faktériinde kalite galismalarini gérmek ve bu alandaki
faaliyetleri kontrol etmek daha 6nemli gibi gériinmesine karsin, hizmet alaninda da
kaliteli hizmet igi galigmalar yayginlagmaya baglamigtir. Uretim isletmelerinin, kalite
gelistirme ya da kaliteyi 6lcme konusunda hizmet igletmelerine gére daha avantajli
olduklari ileri sirilebilir. Urlin dizayni, yeni Grin gelistirme, Uretim mekaniz-
malarinin dizayni, geligtirilmesi ve denetimi, (retim sonrasi kaliteyi digme ¢abalari
daha somut bir nesneye ydnelik olacagindan, bu rahatligi saglayabilir. Oysa hizmet
soyut bir kavramdir. Hizmetlerin yapisina iligkin bir dizi 6zellik hem hizmetin kalitesi-
ni, hem de miisterilerin elde edecedi doyumu etkileyebilmektedir. Uretim sektorii ve
hizmet sektdriindeki ortak payda, hata ve kusurlarin maliyetli oldugudur. Hizmet
sektérinde galisan kuruluglara daha fazla gayret diglyor. Clnki ¢evremize bak-
tigimizda, baska kuruluglari ve yabanci yayinlari izledigimizde, hazir sistem érnek-

lerinin gogunun Gretim sektériinden verildigini, hizmet sektdrlindn yeni arastinimak-



ta oldugunu gériyoruz.

Hizmet iglemlerinin, Gretim sektorine gbre édnemli farklar igermesi nedeni ile hizmet
isletmelerinde kalite kontrol caligmalarinin daha farkl bir yénden ele alinmasi
gerekmektedir. Ayrica hizmet alaninda kalite kontrol faaliyetlerinin basari ile uygu-
lanabilmesi igin hizmet alan ve veren taraflarin niteliklerine uygun teknik ve kavram-
larin geligtirilmesi gerekmektedir. Oncelikle lretim sektériinde uygulama alani bu-
lan istatistiksel kalite kontrolu, hizmetler sektérl icinde bliylik énem kazanmaya
baglamisgtir. Kalitenin kontrolu ve &i¢iilmesi amaci ile degisik istatistiksel ydontem ve
teknikler farkli hizmet igletmelerinde halen uygulamada bulunmaktadir. Kontrol lis-
teleri, grafikler, pareto analizi, etken etki diyagrami, histogram, iligki diyagramlari,
faktor analizi, korelasyon analizi ve kontrol diyagramlari gibi ara¢ ve tekniklerin
uygulanabilecedi ileri siralmektedir. Hizmet tretiminde istatistiksel kalite kontrolun
etkili olarak kullanilabilen en énemli araglarindan biri olan kontrol diyagramlari; has-
taneler, bankalar, sigorta kuruluglari, postaneler, ambulans hizmetleri, glivenlik,

konaklama, tagima, oto servis islemlerinde kullaniimaktadir.

Hizmet Gretme slrecinde g¢alisanlar, misteri ve igletmenin kendisi (hizmet ortami
olarak) dogrudan yer alir. Hizmetin kalitesini de bu lg¢ unsur arasindaki etkilesim be-
lirler. Bu nedenle hizmet igletmelerinde hizmet kalitesini gelistirme ¢abalar fiziksel
olanaklarla ilgili oldugu kadar, insan kaynaklari yénetimi anlayisiyla da ilgilidir.
Yetistirme ve gelistirme firsatlarindan yoksun, yeterli Gcreti alamayan, kendisine
deger verilmedigini algilayan, huzursuz ve tatminsiz iggérenlerin bu olumsuz dene-
yimlerini hizmet iligkisi sirasinda musterilere de yansitacaklari bir gergektir. Bu
gercekten yola ¢ikarak, hizmet kalitesinin insan kaynaklari yénetimiyle dogrudan i-
ligkili oldugu sonucuna ulagmak mimkindir2. Hizmet Gretimi, genellikle insan (-

zerinde gerceklesir. Bir bakima insan hizmet stirecinin bir pargasidir. Bir hizmet, sis-

1M.P. Demos ve N.P. Démos, "Hastane Yénetiminde Istatistiksel Kalite Kontrolunun Uygulanmasi”, M.P.M.
Verimlilik Dergisi, Say1:1, Ocak 1994.

2Belkis Ozkara, "Hizmet Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Geligtirmede Insan Kaynaklari Yonetiminin Rol",
Tusiad-KalDer 4. Ulusal Kalite Kongresi Tebligleri, istanbul, 1995, .321-325.
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teminde etkin ve verimii galigan bir TKY sistemi tasarlayabilmek i¢in 6zellikle mev-
cut sistemin ¢ok iyi taninmasi, yonetimin istekli olmasi kadar bu istegini alt katman-
lara aktarmada sabirli olmasi gerekir. TKY uygulamalarinda ¢ogunlukla tepeden-ta-
bana dogru bir yayilimin -ve etkilesimin oldugu goérdlir. TKY sisteminin uygulan-
masi, yoneticilerin elindedir ve calisan herkesin TKY konusunda egitiimesine
baghdir. TKY’nin uygulanmasini etkileyecek diger énemli etmenler, gcaliganiarin mo-
tivasyonu ve takim calisma dizenidir. Her diizeydeki ydneticinin ve 6zellikle Gst
diizey ybneticilerin kendilerini sorgulamalari, denetim, iletisim ve otorite konularina

olan yaklasim ve uygulamalarini gézden gegirmeleri artik bir zorunluluktur.

isletmeler biiyiidikge verimlilikleri ve kalite seviyeleri, bireyler ve gruplar arasinda-
ki iletisimin etkinligine dayanir. iletisim akisi yarida kesilirse, énemli mesajlar yukari-
dan asagiya ve asagidan yukariya ulagsamayacaktir. Sonugta izole olmus bagimsiz
calisan bélumler ortaya gikacaktir. Bdylece, yénetim ne geligsen problemieri énce-
den gorebilir, ne de dnleyici kararlar alabilir. Genellikle tim resmi yapilar serbest
iletisime engel teskil eder. Mesajlar yukaridan asagiya iletilirken birgok yonetim
kademesinden gegmek zorundadir. isi bizzat yapanlarla iletisim kurulamamaktadir.
Tepe ybnetimin hergeyden 6nce iletisimin, tiim yénetim fonksiyonlarini birlestirici ve
koordine edici gok énemli bir husus olduguna génilden inanmasi ve bu inanci her
firsatta hissettirmesi gereklidir. Bir igletmede iyi iletisim, yonetimin seffafligi ve
darastlaginin bir fonksiyonudur. Darastligin anlami ¢alisanlara saygih davran-

maktir. Seffaflik, caligsanlarin yénetimi oldugu gibi gérmelerine izin vermektir.

Baglica amaci galisanlanin ve mdisterilerin tatmininin artinlmasi olan TKY’nin
temelinde igletmenin kendisini siirekli olarak geligtirmesi yatmaktadir. TKY, hedefler
kaynak yoluyla isletmenin i¢ ve dig performansinin artiriimasinda énemli rol oynar.
Bir igletmenin en 6nemli varligi magterileridir. MUsterilerinin memnun edilmesi
isletme igin gok Gnemli olmalidir. Migterilerin memnuniyeti, isletmedeki ¢alisanlarin
faaliyetleri ile yakindan ilgilidir. Bu nedenle musteri memnuniyeti de galiganlarin

memnuniyetinden ayn diistniilemez. isletme, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina



verdigi 6nemi galigsanlarin istek ve ihtiyaglarina da ayni derecede énem vermelidir.
Caliganlarin tatmini yoluyla, musteri tatmini sonucuna ulasilabilir. Caligsanlarin ve
mugterilerin memnuniyetinin Sl¢llmesi igin genel olarak anketlerden yararlaniimak-
tadir. Uretilen Giriin ya da hizmetin kalitesini tesbit etmedeki en énemli élgli misteri-
lerin memnun olma dereceleridir. Katiimei olmayan, otoriter sistemlerde hergeyin
en ince ayrintisina kadar belirlenip uygulandidi yapilarda, calisanlar mekanik bir or-
tamda soru sormadan ve kendilerinden birseyler katmadan calismak duru-
mundadirlar. Bu anlamda galiganlarin memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmaktadir. Mis-
terinin en ekonomik dlizeyde ve eksiksiz olarak tatmin edilebilmesi igin isletme igin-
deki tim proseslerin organize edilerek, kalitenin olusturulmasini, srekliligini,
geligtirilmesini ve takibini saglayacak etkili bir sistemin gerceklestiriimesi gerekir.
Bunun yolu da TKY’den geger. TKY, bir isletmede olasi hatalari gérerek, tim

faaliyetlerdeki kaliteyi yUkseltmeyi hedefleyen bir anlayisi ortaya koymaktadir.

Toplam kalite ydénetiminde bagarili olabilmenin yolu herseyden dnce isin sahipleri
ve Ust dizey yoneticilerin TKY’nin ne oldugunu anlamalari, uygulamak i¢in kararli
ve uygulayicilara da destekgi olmalari gereklidir. Astlarina cesaretle yetki vere-
bilmeli ve onlarin yeteneklerini de kullanabilmelerine firsat tanimalidirlar. Sosyal in-
san ve sosyal insanin ihtiyaclari aragtirildik¢a igletmelerdeki iligkilerin bir hiyerarsi
icerisinde alt-tst iligkileri ile sinirli kalamayacagi, begeri iligkiler adi altinda moti-
vasyon, liderlik, katilim, ekip g¢alismalari gibi arastirmalar neticesinde kendini
gelistiren insan modelini benimseyen ve isletmeleri sosyo-teknik sistem olarak be-
lirleyen katihimet ydnetim anlayigi ortaya ¢ikmigtir. Kamudaki igletmeler, kurulus
amaglari, gegmisten glinimuze birikimleri ve ézellikle telekomiinikasyonun gerekli
durumlarda stratejik 6neme sahip olmasi farkli ydnden ele alinmasini diislindiirme-
lidir. Bu diisiince ile verimliliklerinin artirlimasina iligkin yénetim anlayisina kavustu-
rulmalari, ¢bziim olabilecek TKY anlayigi uygulamalari ¢alismalarinin baslatil-
masinda yarar gériilmektedir. Bugln TKY, llkemizin karsilagtigi sorunlara iligkin
c¢bzlmler Uretmesinde kaply! agacak anahtar olarak da degerlendiriimelidir.

TKY'nin lilke genelinde basariya ulagsmasi ise, bu ydnetim bigiminin tim un-



surlarinin, tlkenin en kiiglik biriminden, en biiyik birimine yayilimin gergeklesmesi
ile miimkanddir ki bu da tlra her ne olursa olsun irili ufakli isletmelerden, devletin her
kademesine butlin unsurlarina degin, sistemin kurulmasi ve llke genelinde 6zim-

senmesi ile olanaklidir.



1.BOLUM: KALITE VE GELISIMI
1.1. KALITE KAVRAMI

Kalite, hayatimizin her alanina girmis bulunmaktadir. Yakin bir zamana kadar kalite
genellikle eksik veya ¢ok dar anlamda kullanilan bir kavramdi. Kullanim amacina ve
pekcok kisiye gore kalite; “pahall”, “uzun é6murllG”, “yapisi basit, ucuz fakat hig ariza-
lanmadi”, “liks”, “gok kullanigh”, gibi kavramiarla tanimlanmaktaydi. Bu durum
kalite konusunda kavram birliginin olmadigini gdstermektedir. Kalite, her zaman en

saglami ya da en mikemmeli demek degildir. Bunu birka¢ érnekle agiklamaya

calisalim.

Sony televizyon ile Argelik televizyon arasinda kalite bakimindan fark var midir?
Fiyat farkliliklari da géz énline alinarak Sony TV’nin kaliteli oldugunu séyleyebilir

miyiz?

Palto almak isteyen bir misteriye satici garanti slresi fazla fiyat! ylksek bir model
ile garanti stresi az fiyati dlistik bagka bir modeli gbésterdiginde; misteri hangi mo-
deli tercih edecektir? Fiyati yliksek olmasina ragmen dayanikli olanimi tercih ede-

cektir? Kaliteyi etkileyen bagka faktérier musterinin tercihini etkiler mi?

Kalite ne kadar yliksek olursa olsun eger mal ya da hizmet ¢ok pahali ise tiiketici her
zaman memnun olmayabilir. Fiyat hesaba katiimadan kaliteden s6z edemeyiz.

Dolayisiyla maliyet unsurlari da gézéntine alinmalidir.

Uriinlerinin dizayninin yaparken, tiiketicilerin diiglince ve isteklerine yénelmeyen
treticilerin Grettikleri mal veya hizmetlerinin kaliteli oldugunu séyleyebilir miyiz?

Urtinleri segme hakki bulunmayan tiketicilerin kaliteli bir mal veya hizmet satin



aldigini soyleyebilir miyiz? Piyasada bulunmayan veya zor bulunan mal kaliteli
midir?

B{tln bu érneklerden sonra kalite, “istenen 6zelliklere uygunluktur” 3,

Bir malin kalitesi iki unsurun bilesiminden olugur4:

1- Dizayn Kalitesi, 2- Uygunluk kalitesi

Bir Griin ya da hizmetin istenen 6zelliklere sahip olmasi dizayn kalitesi ile ilgilidir.
Misteriye sunulan Grinin belirlenmis olan tasarima ne kadar uydugu, uygunluk

kalitesi ile ilgilidir. Bir Grtintin sahip olabilecegi kalite5;

1- Belirlenmis kalite; musteri veya firma tarafindan belirlenmis yazili spesifikasyon-
larla 6icllen kalitedir.

2- Bekienen kalite; Grinun niteligi ve yapisi icabi tagsimasi gereken &zelliklerdir.

3- Strpriz kalite; Urlinden beklenmeyen, ancak mevcudiyeti durumunda musteri tat-
mini sadlayan ozelliklerdir.

4- Bilingaltiyla algilanabilen gizli kalite; misteriye bilingli olmayan ancak ayricalikli
tatmin saglayan 6zelliklerdir.

5- Artistik kalite; bedii insanlarin tatminini saglayan ézelliklerdir.

1.2. KALITENIN TARIHSEL GELISIMI

Kalite kontrolu, ilk 6nceleri misteriler tarafindan yapilmaya baglanmig. Satin alinan
malin kontrolu alici tarafindan elle gbézle muayene edilmig, mall yapan ustanin
rntne gbre mal segimi yapilmig. Daha sonralar loncalar tarafindan kalite kontrolu
yapiimis. Uretilen mallar, ireticilerin mensup olduklar loncalar tarafindan kontrol

edilmeye baglanmig. Hammaddeler, Grinler igin standardizasyonlar geligtirilerek

3 Ibrahim Kavrakoglu, Kalite Glivencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite, Rekabetgi Y&netim Dizisi No:1, Istanbul,
1993,s.12-13.

4 Biilent Kobu, Endistriyel Kalite Kontrol,l.U. Isletme Fakiltesi Yayinlar No:113, Istanbul, 1981, 5.21-22,

5 Niket Yetig, “Toplam Kalite Yénetimi”, TMMOB Makina Miihendisleri Odasi Istanbul Subesi, Seminer Notlari,
istanbul, 1995, s.6.



lonca Gyelerinin bu standartlara uymalan saglanmig. Agirlik, uzunluk, alan élgii-
lerinde kabul edilen degerler ve matbaanin icadi gibi gelismeler standardizasyona
ivme kazandirdi. 18. ylizyil sonlarinda endistri devriminin baslamasiyla kalite kont-
rolun gelisimi hiz kazanmigtir. Kalite kontrol igyeri sahibi tarafindan ytrGtiimus.
Malzeme ve Urinler igin yazili spesifikasyonlar geligtirilmis. Standardizasyon calig-
malari artinimig. Kalite kontrol laboratuarlart kurulmustur. Kalite kontrol sorumliu-
lugu sadece kalite bdliimine yiiklenmis. kalite mihendisligi dali kurulmus. Bu ara-
da Taylor tarafindan gelistirilen “bilimsel yénetim” anlayisi, Taylorizm diye anilan
ybnetimde ¢idir agmakla beraber kalitede dlsise neden olmustur. 1. Diinya
Savaginda Uretim seri lretime gegmistir. 1919 yilinda ingiltere’de Teknik Muayene
Kurumu kuruldu. Amerika’da telefon aginin otomatik hale gelmesi ile kalite kontrol
gelisti. 1924 yilinda Amerika’da Dr. W. A. Shewhart kontrol gizelgelerini geligtirdi.
1935'te ingiliz Standartlari 600 kullanima girdi. Bu arada Japonya, |1. Diinya Savasi
yillarinda ingiliz Standartlar 600°’li Japoncaya terciime ettirdi. O siralar Japonya
kaliteyle degil, maliyet ve fiyatla rekabet ediyordu. Ucuz ve kalitesiz Grlnler imal

ediliyordu.

Il. Dinya Savasinin getirdigi yogun calisma kosullari muayene teknolojisi ve istatis-
tik yontemlerin &nemini arttirdi. Iki yonlii fikir aligverigine izin veren hizli bir iler-
lemenin baglangici oldu. Savag sonunda Amerika’da Kalite Kontrol Cemiyeti kurul-
du. Savagtan yenik c¢ikan Japonya harap olmug durumdaydi. Amerika’nin
Japonya'ya girmesiyle kalite konusunda da ilerlemeler olmustur. ABD kuvvetleri
Japon telekom sektdriine modern kalite kontrol yéntemierini kullanma talimat: ver-
di. Endustriyi editmek igin harekete gecti. 1946 yilinda Japonya’'da istatistiksel
Kalite Kontrol baglamis oldu. Once Dr. Edwards Deming ardindan Dr. J.M. Juran’in
Japonya'y: ziyaretleri ve bir dizi seminerler diizenlemeleri, bu llkede 1950’lerde
modern kalite kontrol ve istatistiksel yontemler Japon fabrikalarinda adeta moda ha-

line geldi ve kontrol gizelgeleri, 6rnekleme muayenesi gibi istatistiksel yontemlerin



kullanimi yayginlasti. Her iki bilim adaminin Japonya'yi ziyareti kalite kontrolun bir
ybnetim araci olarak algilanmasini saglayan bir atmosfer yaratarak toplam kalite

kontroliin bugtn bildigimiz haline gegis igin bir kapi agti.

Savastan sonra Uretimin sivil sektére kaymasi ile kalite kontrolun yonetimi ve
maliyeti giindeme geldi. Kalite glvenliginin tamamiyla saglandigi, yiksek kaliteli
Gretimde ustabasi ve isgilerinin oynadigi rol glindeme geldi. Béylece 1960’ yillarda
Japonya’da Kalite Kontrol Cemberleri dogdu. Kalite Cemberleri, ybneticilerini egit-
mis endustride, iscilerinde Kalite konusunda aktif rol oynamasinin zamaninin
geldigini géstermistir. llk baglarda bir durgunluk yasayan KK gemberleri yerini sel
gibi bir yayilimaya biraktigini gérmekteyiz. 1970’li yillarda Kalite Kontrolda teknoloji-
yonetim-ig¢i unsurlarinin dengeli bir sekilde gelisimi gérilmektedir.1980’li yillara
gelindiginde egitimini baglarda Amerikalilardan alan Japonlar, Amerikalillara egitim
vermeye basladilar. 30 yillik stiregte kalite konusunda ¢ok buylk agama kaydeden
Japonlar hocalarina kaliteyi 6gretir oldular. Tum aGlkeler kalite konusunda

Japonya'yl 6rnek almaya baslamisti.

Dinyadaki pekcok firma, Grettikleri mamullerin iyi kalitede olabilmesi icin maliyetinin
ylksek olmasinin gerekmedigini, iskarta, tamir ve servis masraflarindan saglanan
tasarrufun maliyetleri diistirdiigt ve verimliligi arttirdigini gérmuslerdir. Bu da kalite
kontrol faaliyetlerini Gretim kontroluna donustirmustir. Kalite kontrol faaliyetleri
kisa slre Gretim kontrola, daha sonra da toplam kalite kontrol kavrami ile tim

faaliyetlere yansitiimigti.

Toplam kalite kontrol kavrami Dr. Armand V. Feigenbaum tarafindan ortaya atildi.
1957 yilinda toplam kalite kontrolla ilgili makalesi, 1961’de de Toplam Kalite Kontrol
adh kitabi yayinlandi. Dr. Feigenbaum TKK’'nu “Bir organizasyondaki degisik grup-

larin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve Kalite iyilegtirme ¢abalarini misteri tatmini-



ni de gbzdniinde tutarak Uretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gergeklestire-
bilmek i¢in birlestiren etkili bir sistem” olarak tanimlamaktadir. Feigenbaum, TKK,
tek uzmanlk alani Grin Kalitesi ve tek galisma alani kalite kontrol igleri olan iyi
Orgutlenmisg bir yonetim isleviyle desteklenip isleyecek hale getirilmelidir, fikrini ileri
strdd. Dr. Feigenbaum’un TKK adli kitabini yayinladigr 1961°den itibaren de gerek
ABD’de gerekse Avrupa ve Japonya'da kapsamli kalite glivencesi galismalar bu
adla ifade edilmigtir. Yalniz Japonlarin yaklagimi Dr. Feigenbaum’un yaklagimindan
farkhdir. Japonya’daki yaklagimin kendine ézgi diger Ulkelerdekine kiyasla ¢ok ileri
bir kalite anlayisina sahiptir. Japonlarin yaklasimi sadece kalite kontrol uzmanlarini
icine almiyordu. Japonya’da firma ¢apinda kalite kontrol terimini kullanarak, sirketin
bitin bélimlerindeki her bir elemanin kalite kontrolu égrenmesi, uygulamasi ve
calismalara katiilmasi demektir. Her béliimdeki herkesi egitmek ve bunlarin her-
birinin kalite kontrola katilarak, gelismesine yardimct olmasini saglamaktir. Japon
tarzi TKK bugtn ¢ok ileri bir noktaya varmig, sirket sinirlarini, hatta tlke sinirlarini
bile agmistir. Ginimuzde Japonlar sinai veya ticari faaliyette bulunduklarn tlkelerde
iliskide olduklan sirketleri ve misterileri de igine alacak bir kalite yénetimi yak-
lasimini uygulamaya koymusglardir. Misteri odaklilik, rekabeitgilik ve stirekli gelisme
anlayisinin birleserek yeni bir sentezi olarak gelisen Japon tarzi TKK, bir sirketin
tretimden finansmana, tim fonksiyonlarini ve odacisindan yénetim kurulu bagkani-
na tim elemanlarini kapsamaktadir. Ginimuizde kalite ydnetiminde st yénetim so-
rumlulugu artmig, her seviyede ve her alanda kalite ydnetimine iligkin egitim
faaliyetleri artmigtir. Dr. Feigenbaum’un TKK’sindan Japon tarzi TKK'ya, son yillar-
da da Toplam Kalite Yonetimi adi altinda énemini daha da arttirarak 2000’li yillara

damgasini vuracaktir.
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Il. BOLUM: TOPLAM KALITE YONETIMI

2.1. TOPLAM KALITE YONETIMI NEDIR?

Sanayi Devrimi ile kendini gésferen ve giderek tim dilinyaya egemen olan moder-
nite, sanayi toplumunun en belirgin ézelliklerinin baginda gelmektedir. 20. ylGzyilin
son c¢eyreginde teknolojik bilgi Uretiminde gerceklesen patlama, bilgi toplumu
slrecinin hizlanmasi, nihayet kiiresellesmenin tiim diinyaya egemen olmasi, post-
modern bir diinyanin olugsmasini hazirlamistir. Yogun bilgi Gretiminin teknolojiye
yansimasi isletmelerde lretim, yonetim, pazarlama, ofis otomasyonu ve denetim
alanlarinda kokli degisimlere yol agmaktadir. Ozellikle rekabetin sertlesmesi ile
isletme yOnetiminde zorunlu degisimler yasanmak zorundadir. Global olarak ¢arpici
gelismelerin yasandigi bir dénemdeyiz. iletisim ve bilgi islem teknolojisindeki
basdéndiiriict gelismeler ve ydntem anlayisindaki degismeler, yapilari ve tim ilis-
kileri derinden etkilemektedir. Bir zamanlar gayet faydah ve etkin olan eski diistince
ve yOnetim tarzlari ginimuizin dinamik diinyasinda olanlar kargilayamamakta ve

agiklayamamaktadir.

Kiresellesmenin, cografik sinir tanimayan, karsilikli baghligin hakim oldugu
gliniimizde, yerel kaynaklari en verimli kullanabilen igletmelerin ekonomik anlam-
da katma degere katkilarinin yanisira, sosyal istikrar unsuru olarak toplumsal
barisin glivencesini olusturduklari bilinen bir gergektir. Diinya pazarlarindaki yogun
rekabet ortaminda sanayi ve ticarette globallesme stlirecine gidilmesi, hizla artan
gelisen ve degisen arz-talep dengesinin karsilanabilmesini saglamak igin Ulke
ekonomilerinde ekonomik, sosyal ve politik yénden isletmelerin niteliklerinin
degismesini zorunlu hale getirmistir. isletmelerin yasamlarini sirdirebilmeleri ve
cadin degisen kosullarina ayak uydurabilmeleri, emek, sermaye ve dogdal kay-

naklarin en iyi sekilde yonlendirilmeleri ve yénetmeleri ile mimkinddr. Az hatali, da-
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ha gtizel ve giderek mikemmel kaliteye ulagsmak egitilmig insan glcl ve disiplinli
mal ve hizmet Gretimi ile olasidir. Toplam Kalite Yénetimi énce insanla ve insana
verilen degerle baglar. Kalite sistemlerini igi yapanlar gelistirir. Yoneticiler ¢alisan-
lara liderlik ederler, hedef belirler, yol gdsterirler ve olanak saglarlar. Yapilacak
islere gore planlar yapilir. Boylece iglerin tamami yapilmis olur. Toplam Kalite Yone-
timi grup takim galismasina dayanir. Hedef sadece sirkete kar saglamak degil, kar-
g1 garanti altina alacak ve arttiracak sistemleri ve slregleri kurmak ve
gelistirmektir. Gelismis ve gelismekte olan llkelerin kalite kontroll konularina has-
sasiyetle egilmeleri sonucu, ézellikle son yirmi yilda kalite anlayigi ve kalite kontrol

teknikleri konularinda cok énemli gelismeler saglanmistir.

Toplam Kalite Yénetimi, bir isletmede olasi hatalari gbrerek, tim faaliyetlerdeki
kaliteyi yikseltmeyi hedefleyen bir anlayigla ortaya koymaktadir. Toplam Kalite
Yonetimi (T.K.Y.), israf dnleme, kaliteyi arttirma, islem zamanlarini kisaltma,
maliyetleri diisiirme, morali ylkseltme, verimliligi arttirma, surekli iyilestirme ve
gelismeyi amaglamaktadir (Sekil:1 ). TKY kaliteyi arttirarak rekabet giictini gelistir-
menin ¢gagdas bigimidir. TKY hatasiz Uretimi bir defada yakalamay ve her defasin-
da tekrarlanmayi onaylar, igletmede bir biitliin olarak etkinlik saglamak, esneklige
ulasmak ve rekabet giiclini arttirmak TKY’nin hedefleri arasindadir. TKY ile iglet-
melerin gelisme hizlarinda énemli artig, hurda Urlnler ve malzeme firelerinde aza-
Iis, maliyetlerde disglsler, kalitenin yikselmesi, ileri Gretim teknikleri ve sistemleri
kullanilarak sifir hata ve sifir stok diizeyine erismek kalite cemberleri gibi uygula-
malar sonucu, c¢alisanlarin yonetime katilabilmesi ile insana olan saygiy! ortaya
¢lkararak ig glcl onurunu olusturmak ve calisanlarin yaptiklan igten zevk al-

malarini saglamaktir.
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TOPLAM T CALISANLARIN
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IYILESTIRME < ¥
KAPSAMLY, YAYGIN
FAALIYETLER
HATALARIN OKLENMES] ;
. 4 YUKSEK KALITE
yrsex PRODOKTIVITE o+
L4 Diisix MALIYET
iinlin PAZAR
Cestriemest
Yiksex REKARET GOCD

Sekil:1-Toplam Kalite Yonetimi Anlayigi
Kaynak:ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, KalDer Yayinlari, No:1,

istanbul, 1992, s.11.

Sonug olarak Toplam Kalite Yoénetimi, strekli gelisme, misteri odakli olma, énle-

meye yOnelik denetim, takim ¢alismasi, sayisal hedefler ve degerlendirmeler yerine
kaliteye 6nem ve éncelik verme, egitim ve yetigtirme programlarini kurumsallagtir-
ma, iste i¢ huzuru saglamak ve korku ortamini ortadan kaldirmak igin iletisimi tegvik
etme, st yonetimin katiimi ve énderligi gibi konular Gzerinde yogunlasan bir érgit
kiltdra olusturarak bunu bir hayat felsefesi ve bir yagam bigimi olarak géren gagdag

bir yaklagimdir.
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2.2. KALITEYI ETKILEYEN TEMEL FAKTORLER

Dinya degisim icindedir, bilgi ¢aginda bilgiler sirekli yenilenmektedir. Sanayi ve
hizmet sektdrlerinde galisanlarinda bilgilerini strekli yenilemeleri zarureti vardir.
Rekabet glict bugiin sanayilesmig Ulkelerin en blylk endisesini olugturmaktadir.
Rekabetin kiyasiya cereyan ettigi bir diinyada i¢ pazarlar Gikelere kiigiik gelmekte-
dir. Uretim teknolojisindeki gelisme ve sermaye birikiminin ulastigi boyut nedeni ile,
uretim faktorlerinin kithik derecesi, tilkelerin uluslararasi rekabetteki avantajini belir-
leyici rollini kaybetmistir. Bunun yerini, girketlerin, uygun zamanda, uygun mallari,
uygun faktér bilesimi ile Gretme konusundaki kararlarinin isabetli olup olmamasi
almistir. Kalitede artik sadece Urlin kalitesiyle yetinmek yerine firmalarin toplam
kalite sartlarina uymasi gerekmektedir. Yonetimin, organizasyonun, sistemin ve

ozellikle calisanlarin egitim seviyesi 6nemli rol oynamaktadir.

Urtin ve hizmet kalitesi baglica dokuz temel faktérden etkilenir € : Pazar, para, yéne-
tim, insan, motivasyon, malzeme, makina ve techizat, modern bilgi metodlari, uygun

Uretim ortami olusturma.

2.2.1 Pazar

Ozellikle sosyal ve ekonomik alanda bilyilk bir degisim iginde olan dilnyamizda,
misterilerin egilimleri degismekte, teknolojik gelismeler bagddndurtci bir hizla bir-
birini izlemektedir. Bunlarin bir sonucu olarak da, birgok sirket yapilarinda ve (rtin-
lerinde gok cabuk degisiklikler yapma ihtiyaci ile karg kargiya kalmaktadir. Bir bas-

ka deyisle, sirketler ayakta kalabilmek igin dedisen miigteri egilimierine gére yeni

6Ye'(ig,, a.g.e., s.4-5.
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drdnler geligtirilip, zamaninda piyasaya sunmak zorundadir. Pazardaki gelismeleri
ve milgterilerin ihtiyaglarini en etkin ve hizli bigcimde tim &rglte yansitarak, musteri

adina dustinecek yénetim anlayisinin gelistiriimesi gerekir.

2.2.2. Para

Gegmiste, ucuz mal Uretip mazardan daha ¢ok pay almak isteyen isletmeler
degdisen kosullar kargisinda artik hem ucuz hem kaliteli mal {iretmek zorunlulugun-
dadirlar. Bu nedenle, igletmeler kalitede maksimum seviyeyi yakalayabilmek icin
yOnetim ve lretim sistemlerinde baz: degisiklikler yapma ihtiyacini hissetmislerdir.
Cok sert olan rekabet kosullari sonucu firmalarin kérlan azalmigtir. Kalite yUlk-
selirken maliyetlerin de diismesi amaglanmaktadir. isletmeler kalitesizligin maliyet-
lerini dlgecek bir muhasebe sistemini kurarak Hedef Maliyet ydntemini uygula-

malidir.

2.2.3. Yonetim

Toplam Kalite Yonetiminde basarili olabilmenin yolu, herseyden énce igin sahipleri
ve Ust diizey yoneticilerin TKY’nin ne oldugunu anlamalari, uygulamak igin kararh

ve uygulayicilara da destekgi olmalar gereklidir. Caliganlari tesvik edici, katihmi
saglayici, insiyatif kullanmayi, sorumluluk almayi ve yenilikler yaratmayi tesvik eden

bir yonetim sisteminin kurulmasi gerekir.

2.2.4. insan

Isletmelerin temel araclarindan biri de toplumdaki insanlan tatmin etmektir. isletme
yonetimi sirketle ilgisi olan kigilerin mutlulugunu 6n plana almalidir. insanlar kendi-

lerini mutlu hissetmezlerse ve mutlu edilmezlerse, o firma varligini sirdiirmeyi
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haketmez. isletme caliganlarin yeterli bir gelire sahip olmalarini saglamalidir. insan
olduklar gézdéniinde bulundurulmali ve iglerinden zevk alma ve mutlu bir hayat
strme firsati verilmelidir. Ayni sekilde tlketicilerin de tatmini ve memnuniyetine
6nem verilmelidir. insana saygi duyulan bir isletmede, yukaridan asaglya ve asagi-
dan yukariya batln galisanlarin katildig bir ydnetim sistemi vardir. Yonetim, firma
capinda kalite kontrol karari aldigi zaman biitlin proses ve yontemlerini standart-
lagtirmali ve daha sonra biitiin galiganlarina yetki vermelidir. igletmelerin esas

amacl, insan merkezli yénetim sistemi olugturmaktir.

2.2.5. Motivasyon

Katilimci olmayan, otoriter sistemlerde herseyin en ince ayrintisina kadar belirlenip
uygulandi§! yapilarda, calisanlar mekanik bir ortamda soru sormadan ve kendi-
lerinden bir seyler katmadan ¢alismak durumundadirlar. Bu anlamda ortaya gikan
calisanlarin memnuniyetsizligi, sosyal huzursuziuklar i¢in arastirmacilar insanin
sosyal yonini de hesaba katip incelemelerde bulunmuglardir. Sosyal insan ve
sosyal insanin ihtiyaglari arasgtirildikga igletmelerdeki iligkilerin bir hiyerarsi
icersinde ast-Ust iligkileri ile sinirll kalamayacagt, beseri iligkiler adr altinda moti-
vasyon, liderlik, katihm, ekip ¢alismalar gibi arastirmalar neticesinde kendini
gerceklestiren insan modelini benimseyen ve igletmeleri sosyo-teknik sistem olarak
belirleyen katihmci yénetim anlayigi ortaya ¢ikmugtir. Bu anlayigin basariyla uygu-
landigi 6zel sektodr igletmelerinde etkinlik ve verimliligin arttigi trtin maliyetlerinin
dustlig, UrGn kalitesinin arttigi, hatalarin azaldigi, finansal kaynak saglandidi,
¢aliganlarin bilgi ve becerilerinin gelistigi, ¢aliganlarin motivasyonunun ve verimli-
liginin arttig1, firmalara olan devamsizhiigin azaldigi, sendika ile ydnetim arasindaki

iligkilerin gelistigi gorilmektedir.
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2.2.6. Malzeme

Toplam kalite kontrolun ¢ok iyi uygulandigi isletmelerde malzeme stoklari ¢ok az tu-
tulur.Cok malzeme stodu sirketlere genelde zarar verir.igletmeler satin aldiklari
malzemelerin diisik kaliteli gtkmasi ve geri ¢evrilen mallar nedeniyle ¢ok stok tutar-

lar. Bu da igletmelerin zarar etmelerine yol agar.

2.2.7. Makina ve Techizat

Rekabet ortaminda basari saglanmasinin ve bunu devam ettirebilmenin yollarindan
biri de, isletmelerin Uretim sistemlerini otomasyona doéniigtirmeleridir. Bdylece
isglicl ve makina verimiiligi artarken, maliyetler diisecek, kalite de iyilestirmeler ola-
caktir. Uretim sistemlerinin bilgisayar ortamina aktariimasiyla, teknik donanimi
tamamlanmis ve isgérenlerin egitimierinin yapilmasiyla verimlilik artacak, kalite yuk-

selecektir.

2.2.8. Modern Bilgi Metodlan

Son yillarda (lkeler arasinda ticaretin artmasi ve igbirligi gruplarinin olugsmasi para-
lelinde sirketler arasindaki rekabetin de arttig: bilinmektedir. Her igletme artik kendi
klasik pazarlarinda oldugu kadar, girmeye ¢alistigi diger pazarlarda da basanl ol-
manin yollarini, tekniklerini aramaktadir. Kalite, maliyet ve sevkiyat glivenligi (i¢-
geninde oturan girket basarisinin saglanmasi igin bir gok yaklagimin tanitildig ve
uygulandigi bilinmektedir. ikinci Diinya Savasi sirasinda gelistirilen ilk bilgisa-
yarlarin, zamanla tip, kapasite ve hizlarinda goértlen olaganusti gelismeler ile sir-
ketlerin her noktasinda kullanildiklari bilinmektedir. isletmenin her noktasinda,
herseyin bilgisayar aracilidi ile entegre bir gekilde ylrlimesinin, batiin uygulamalar-

da bilginin 6n plana ¢iktigi gérilmektedir. Toplam kalite yonetiminde kalitenin elde
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edilmesinden bitlin galiganlarin kendi alanlariyla ilgili sorumluluk almas! esastir.
Battin caliganlardan kendi alanlart ile ilgili bilgileri bulmalari, bu bilgilere ulagmalari,
kayda gegirmeleri, bu bilgileri kullanmalari, gereginde diger ¢calisanlara aktarmalari,
guincellestirmeleri ve artik kullaniimayacak olan bilgileri arsive kaldirmalari yéninde

caba gostermeleri istenmektedir.

2.2.9. Uygun Uretim Ortami Olugturma

Uretim teknolojisindeki geligmeler beraberinde Uretim sistemlerinin galisma
kosullarina daha ¢ok 6nem verilmeye baglanmugtir. Bilgisayar kontrollu takim tez-
gahlarinda yer titresimi, yari iletken malzemelerin imalatinda ortamin tozdan
arindiriimasi, elektronik sistemlerin galistigi ortamlarda toz, sicaklik, nem gibi fak-

torler Uretim igin olumsuz birer etkendirler.

2.3. TOPLAM KALITENIN TEMELLERI

Musterinin en ekonomik diizeyde ve eksiksiz olarak tatmin edilebilmesi igin igletme
icindeki tim birimlerin organize edilerek, kalitenin olusturulmasini, strekliligini,
gelistiriimesi ve takibini saglayacak etkili bir sistemin gergeklestiriimesi gerekir. Gok
yliksek rekabet glici saglayabilen toplam kalite yonetim sistemi tim 6&geleri ile
uygulandigi taktirde kalici ve bagarili olabilir. Bu 6geler; énlemeye déniik yaklasim,
blgiim ve istatistik, grup galismasi, strekli gelisme, yonetim modelidir? . Asagida bu

6gelerin ne anlama geldigi agiklanmaktadir.

7 ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yanetimi, KalDer Yayinlari No:1, Istanbul, 1992, s.29.
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2.3.1. Onlemeye Déniik Yaklagim

Glnumlzde toplumsal agidan tilketici bilincinin gelismesi ve igletmeler agisindan
teknolojik geligmelere paralel olarak artan endstriyel rekabetin artigi kalite kavrami
kapsaminin genislemesine ve agirlik kazanmasina yol agmustir. Uriinler ve teknik

sistemler, belirli ihtiyaglari ve 6ngdrilen fonksiyonlari yerine getirmek amaciyla
tretilir ve olugturulur. Uriintin kullanim ya da kullanici isteklerini yerine getiren per-
formans ve yapisal 6zellikleri o Uriinin kalitesini belilemektedir. Bu fonksiyonlarin
6nceden belirlenmig olan zaman sirelerinde devam ettiriimesi istenilir. Giivenilirlik,
bir birimin veya Urlintn istenilen performans ve yapisal ézelliklerin strdlrebilme
yeteneginin bir dlgtisuddr. Birimler,éngérﬁlen fonksiyonlar yerine getirildigi mtiddet-
¢e ise yarar veya bagarili olarak,verilen gbrev yerine getirilemez durumda ise ariza-
h, bozuk veya ige yaramaz olarak nitelendirilir. Hatalan ayiklamak yerine hata yap-
mamak yaklagimi toplam kalitenin temelinde vardir. Uretimde kalite dnceleri son
muayene ile baglamig, glinimizde tasarimda kalite agamasina ulagmisgtir. Birim
veya Urinin glvenilirlik ézellikleri ve karakteristikleri esas olarak Gr(intin tasarimi
esasinda ortaya sekillendiriimektedir. Tasarimda ortaya ¢ikabilecek hata ve sap-
malar Gretilen tim Grtinlerde ortaya gikacaktir. Uygulamalarda ¢cogu zaman imalat
bagladiktan sonra tasarimdaki bir hatanin dizeltilmesi oldukga zor ve maliyetli bir ig
olmaktadir. Bu nedenle tasarim hatalarinin midmkin olan erken agamalarda
yakalanmasi, hata olasiliklarinin indirgenmesi, mimkin oldugu kadar hatasiz
tasarim yapilmasi énemli olmaktadir. Sistem ve GrGnler glvenilirlik isteklerine uygun
sekilde elde edilebilmeleri ve bu durumlarini sirdirebilmeleri olduk¢a kapsamli
faaliyetler dizisinin yurttilmesi gerekmektedir. Bu faaliyetler bir planlama caligmasi
ile sonradan olugabilecek hatalarin blytk bir b6limi ortadan kaldirilabilir. Diyebili-

riz ki planlama ve tasarimda kalite dnlemeye doniik yaklagimin temelini olugturur.
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2.3.2. Olgiim ve Istatistik

Toplam Kalitenin can alici uygulamalarindan birini olusturan digim ve istatistik
konusu insanlarin en zorlandidi konularin basinda gelmektedir. Ancak zorunlu
olarak yapilmast gereken bir iglevdir. Gink{ strekli gelisme hedefinizi dlgemiyor-
saniz, o halde bagarip bagaramadiginizi da anlayamiyorsunuz demektir. isletme-
lerde Uretim ya da hizmetin kalitesinin 6lgcimi kaliteyi dGnemili dlgtide etkiler. Perfor-
mansin degerlendiriimesi ve buna gore iyilestirme firsatlarinin belirlenmesine
yarayan 6Olcim kendi bagina da bir iyilestirme aracidir. Misterilerin ve ¢aligsanlarin
iyi bir hizmetten bekledikleri, o hizmetin kalitesini belirlemek i¢in nelerin éigtilmesi
gerektigi konusunda yol gésterir. Olclimler detayli ve diizenli bir sekilde
kaydedilmelidir. Bu verileri bilgisayar ortaminda bir veri tabaninda tutmak, erisimde
ve istatiksel degerlendirmelerde kolaylik saglayacaktir. Olglim ve istatistik sonuglari

kaliteyi iyilestirmek i¢in kullaniimalidir.

istatistiksel yéntemler giigliik derecelerine gére (i¢ kategoriye ayrilir 8:

1- Temel istatistiksel Yontemler (Yedi Yéntem):

a- Pareto semasi

b- Neden-sonug diyagrami

c- Verilerin gruplandiriimasi

d- Kontrol tablosu

e- Histogram

f-Dagilma diyagrami

g- Grafik ve kontrol cizelgesi (Shewhart kontrol gizelgesi)

Bu sayilanlar kalite kontroliin herkes tarafindan kullanilan en gerekli yedi yon-

8 Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Kontrol, KalDer Yayinlart No:7, Istanbul, 1995, s.196.
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temidir. Sirket genel midirleri, ydneticiler, orta diizey ydnetim, ustabasi ve Uretim
iscileri. Bu araglar yalniz tiretimde degil planlama, tasanm, pazarlama, satinalma ve

teknoloji gibi bazi bdlimierde de kullanilr.

2- Orta Derece Istatistiksel Yontemler:

a- Ornekleme aragtirmalari teorisi

b- istatistiksel 6rnekleme muayenesi

c- istatistiksel tahmin ve testlerin gesitli yontemleri
d- Duyarlilik testi kullanim ydéntemleri

e- Tasarlanmis deney yontemleri

Bu yéntemler mihendisler ve kalite kontrol geligtirme bélim gérevlilerine dgretilir.

3- {leri istatistiksel Yéntemler (Bilgisayar kullanimi gerektirir):

a- Tasarlanmig deneyin gelismis yontemleri
b- Cok degiskenli analiz

c- Cesitli ydbneylem arastirmasi yéntemleri

Yalniz sinirli sayida mihendis ve teknisyen, karmasik proses ve kalite analizlerinde
gorevlendirilerek egitilir. (Daha detayl bilgi i¢in bakiniz: Kaoru Ishikawa, Toplam

Kalite Kontrol, Béltim XI|. istatistiksel Yontemlerin Kullanimi)

2.3.3. Grup Galigmasi
Toplam kalite yonetimi grup, takim galigmasina dayanir. Hedef, sadece sirkete kar
saglamak degil, karlihgi garanti altina alacak ve arttiracak sistemleri ve siregleri

kurmak ve gelistirmektir. Bu amagla toplam kalite yonetim anlayiginda tim taraflar-
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la igbirligi icinde caligmak 6nemli bir ilkedir. Ozellikle kalitenin ylkseltimesi ve
maliyetlerin diglrilmesinde énemli rolli olan galiganlarin firmaya baglliklarini ar-
tirmak ve onlarin slireg geligtirme ve sorun ¢ézme alanindaki katkilarini almak igin
katilimct yénetim anlayigini yagama gegirmek zorunluluktur. Bu amaca ulagabilmek
icin TKY yaklagiminda grup calismas! agik ve ¢ok yonli iletisim sisteminin agirlik
noktasidir. Calisma gruplarinin temel amaci igin yapilma yéntemini irdelemek ve
geligtirmektir. Calsma gruplarinin iglevlerini ve yararlarini agagidaki gibi siralaya-

biliriz 9:

a- “isletme kérliigi"nii agmada en etkili yéntem grup galismasidir. Sistemdeki ak-
sakliklari bireyler kolayca kesfedemezler, fakat gruplar bunlari kolayca bulur,

b- Bu tir ¢alismalar Kisilerin teknik bilgilerini gelistirir, isini daha iyi anlamasina ve
konuyu bitlinsel bakmasina yardimci olur,

c- Calisanlarin sorun gbzme yeteneklerini gelistirir, iletisim aligkanliklarini yerlestirir,
d- Yaraticiligi gelistirir ve tegvik eder,

e- Takim oyunu anlayigini yerlestirir; kisisel iliskileri ve etkilesimi gliclendirir,

f- Ekonomik analiz, cagdas yonetim ve katilimei karar verme anlayisini getirir,

g- Kisilerin iglerini seven, bagardiklar ile gurur duyan insanlar olmalarina yardimei

olur.

9 Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, s.31.
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2.3.4. Sirekli Geligme

Rekabet, dinya pazarindaki kuruluglar arasinda kiyasiya bir gekilde
sGrmektedir. Her firma bu ortamda ayakta kalabilmek, gelismek ve
pazariardan daha fazla pay alabilmek ig¢in blyilk ugras vermektedirler.
Isletmelerin acimasiz rekabet ortaminda en iyi olmayi sirdiirebilmesi,
“stirekli gelisme” kavraminin iyi tanimlanmig ve uygulanan sistematik yak-
lagimlarla isletmenin tim islemlerine, tim kademelerine yayginlastinl-

masindan ge¢mektedir.

Surekli iyilegtirme; pazar, rekabet ve musgsteri beklentilerinin gerektirdigi
gerek kiiclik gerekse sigrama seklindeki tim iyilestirmeleri kapsar. lyi-
lestirmeler bir defaya mahsus degil; diizenli Planla-uygula-kontrol et-6n-
lem al (PUKO) cevrimleri ile desteklenerek siirekli kilinmalidir'0. En alt
dizeydeki prosesten, tim girketi icine alan Hedeflerle Yénetim sistemine
kadar bitin ileriye dénlik planlama ve uygulama g¢aligsmalari bu anlayisa
gbre duzenlenmistir. Hedef belli bir standardi tutturmak degil, seviyeyi o se-

viyeye ne olursa olsun strekli ve hizli bir tempoda geligtirmektir!! , (Sekil: 2).

10 Masaaki Imai, Kaizen, Brisa Yayini, Istanbul, 1994, s.58,59.
" Kavrakoglu, Toplam Kalite Y8netimi, s.31-32.
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Amag ve
hedefleri
. belirls
. Yapiimast
Onlem al gerakenisrl Planla
yap Hedoflore
‘vlagma ydntalerinl
ballrle
Ejitimve
]
maggul ol
Kontrol et iyt Uygula
uygula

Sekil:2-Kontrol Cemberi
Kaynak: Kaoru ishikawa, Toplam Kalite Kontrol, KalDer Yayinlari, No:7, istanbul,

1995, s.61.

Sarekli gelisme (P-U-K-O) gevrimini ilk olarak ortaya atan Dr. W. A. Shewhart’tir. Bu
cevrimi dogru bicimde 6zlimseyerek 1950 yilinda Japonlara aktaran ise Dr. E. De-
ming olmustur 12. Bu konuda Japon sirketlerinin bagarisi etkin bir sekilde gérilmek-
te, bu basarinin temelinde TKY ve gelismekteki anahtar rol, Kaizen (siirekli geligim)
anlayisinda yatmaktadir. Kaizen artik diinya ¢apinda taninan “Japonlara 6zgl” ¢ok

sayida uygulamayi bir araya getiren seviye kavramidir13 | (Sekil: 3 ).

12 Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, s.31-32
13 |mai, a.g.e., 5.4-5.
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KAjzZEN

* Mugteri ybnelimi * Kamban

* Toplam Kalite Kontrol * Kalite iyilegtirmesi

* Robot kullammi * Tam aninda Gretim

* KK Gemberleri * Sifir hata

* Oneri sistemi * Koglk grup faaliyetleri

* Otomasyon * igci - ydnetim igbirligi

* [syerinde disiplin * Verimlilik iyilegtirme

“TVB * Yeni UrOn geligtiriimesi
(Toplam Verimli Bakim)

\_/

Sekil:3 Kaizen Semsiyesi

Kaynak: Masaaki imai, Kaizen, Brisa Yayini, istanbul, 1994, s.4.

Bir isletmede Kaizen herkesin gérevidir. Ust yonetim, madiirler, is gérenler dahil

herkesi kapsar ve sirekli iyilegtirmeyi dngorur 14, (Sekil: 4 ).

14 Imai, a.g.e, s.8.
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Oria Kadema
Ost Yinetiml ve
Yénstim Personel |  Amirer Isgiinr
KAIZEN bir girket | KAIZEN - Fonksiyonsl Onari sistami
stratsjisi olarak hedeatletiri rodlerda wiz kigik grup
baglatma {igh ynalim KAIZEMN kullanr abdiviteler ile
karashhfmdadr {arsfindan KAIZEN'e
bedirferer: polittha | katilr
yayllu_'nnna | KAIZEN iain ‘
. vaksivoniar erasi | planlar haxirlar
ﬁi ggaﬁg{g’éﬁ faaliyetles ilsﬂ o vshiggllere
v yBn verir yEyEr ve yariilr | rehberik ecar -
feyerinde
Fonkslyonat disipline uyar
. i&atigas srde Geliganiarla
KALZEN igin KAIZEWT kottaner | iletisimi glglandirlr
pelitikay : S 4 va& yiksek moral
ve fan nlar Standanian sagar
arasi| hedetlen gluglurur, f{'ﬁlm%ﬁ deha
elugiutier L bel i
karur v WISSTET | Kalite gemberleri | D288 kendisini
gibl kigik grep | siirekli gelistir
, ‘ N, Fijitim aligmalarn va
HfFZEr‘é hedetefine pr?zgramiarl ile reysal Binefi
ulagmak gin ahsanlara sistambaeing
pﬁsltlkﬁ yayiimi %&‘%EN | dasekier
ve degfﬂﬂﬂ?mer bifirsci g lar
gergetlestinr ?a;l::raz Bfgi:lim
— At v izvarinde disiali Faaliyetier ile
;ﬁi&?ﬁkn "™ s{g%al a:r e disialin yetan Ef& ve
. KAIZEN'e ydnalik qzzﬁg;engggaﬂ m ~ %Bet?gt : r%sw
sisternler, ighamar gﬁh" nlasa KAIZEN arerileri
ve yapiiar kurar yasdim ader oiughurar

Sekil:4-Kaizen'e Katiimda Hiyerarsi

Kaynak: Masaaki imai, Kaizen, Brisa Yayini, istanbul, 1994, s.8.

Kaizen iyi yonetimi yénlendiren bir kavramdir, iyilestirme ve daha iyisini yapma
mesajini verir. Kaizen, kalitenin trin ve hizmetle sinirlh degil, sistemin bitinindn
kalitesi yani tim igletmenin kalitesi ile ilgili bir geligmeyi amaglar. Kaizen kigiik
kuglik adimlarla strekli geligmedir, gelisme gok sik olmasina ragmen, kokil degigik-
likler s6z konusu olmadigindan, galiganlar yeni duruma hemen adapte olmakta ve

degisimleri cabuk kabullenebilmektedirler. Kaizen iyi anlagilir ve sistemli uygulanir-

26



sa her igletme kolayca uygulayabilir. Kaizen'in temelinde mevcut durumu yeterli bul-

mama ve hep daha ileriye gétiirmeyi amag edinmektir.

2.3.5. Yonetim Modeli

Toplam kalite yénetimi (TKY), Gretim ve hizmet sunumu 6ncesinde tliketicilerin arzu
ve beklentilerinin saptanmasindan baglamak Ulzere Uretimin-hizmetin tim asa-
malarini izleyerek Grinin-hizmetin tiiketicilere sunumunu ve sunum sonrasindaki
hizmetleride kapsayan ¢agdas bir ydnetim anlayisidir. TKY anlayisi, diger klasik
kalite ve ydnetim anlayislarindan farkl olarak ylksek kaliteyi getirmeyi hedeflemek-
le kalmamakta, salt ¢iktilarin kalitesinin denetiminden &teye, sureglerin her asa-
masinda hatalar énlemeyi ve bunu gergeklestirirken de maliyetleri diistirmeyi glin-
deme getirmektedir. TKY felsefesini klasik ydnetim anlayiglarindan ayiran bir bagka
6nemli 6zellik, insan 6gesini tim igletme faaliyetlerinin odak noktasi olarak
al.masidir. TKY anlayisi, isletme igindeki birey ve gruplar igsletme disindaki hizmet
veren insan unsurlarini ve hedef pazardaki tlketicileri faaliyetlerinin varlik sebebi

sayan bir sistem yaklagimin trinaddr.

Toplam kalitenin temelini olusturan yukaridaki dért unsurun basariya ulagmast an-
cak yonetim modeline baghdir. Sayisiz denebilecek kadar ¢ok sirket yonetim mode-
lini toplam kalite felsefesine adapte etmeksizin yukardaki dért unsura ydnelmis,
fakat basan kalict olmamistir. Bu nedenle dncelikli olarak gelistiriimesi gereken
klasik yonetimden (Taylorizm’den) uzaklagilarak toplam kalite ydnetim modeline
gecilmesi gerekir. Farklari daha net bir gekilde gorebilmek igin Taylor modeli ile

Toplam kalite modeli arasindaki kiyaslama asagidadir 15.

15 Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, s.33-40.
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Taylor Modelinde

1. Sirketin hedefi mali dénem igin belirlenmis olan kéari elde etmektir

2. Karin hangi faaliyetlerde ve nasil saglanacagini yéneticiler belirler.

3. Yonetim, faaliyetleri planladigi gibi, sonucu almayi saglayacak sistemleri de
kurar.

4. Yonetiminde temel ilke “igse gbére adam”dir. Yapilacak iglerin maliyeti ayrintili
olarak belirlenir, ig tarifleri yazilir, isler glgliklerine ve 6zelliklerine gére “kademe-
lendirilir”, géreviendirilecek kisilerde de belirlenen “6zellikler” aranir. Kisiler de tGcret-
lerini tayin edildikleri isin kademesine gére alirlar.

5. Isin gerektirdiginden Ustiin niteliklere sahip insanlari ise almak yanlistir, ¢iinki bu
tiir insanlar islerini basit bulurlar ve kiiglimserler. igini kiigimseyen kisi demotive
olur, is begenmez, hatta diger kigileri de demotive edecek davraniglara girer.

6. Cagimizda sanayi kuruluglarinda iiretimi makinalar yapar. insanlarin temel gére-
vi ise bu makinalari galisir durumda tutmaktan ibarettir. Makinadan yeterli verim ali-
namiyorsa veya sik sik imalat kesintileri oluyorsa, bunun sorumlusu o makinayi
isletenlerdir.

7. Sanayicinin amaci son teknolojiyi temin etmektir. Genellikle yeni teknoloji birgok
alanda (elektronik; kontrol sistemleri; dlgh sistemleri; vs.) sigramay! da getirir.
Teknolojinin gerektirdigi Gstin nitelikli elemanlarin da temin edilmesi sarttir.

8. Yeni teknoloji daha az elemani 6ngorir; teknolojisi yenilenen bir sirketin her ye-
nilemede Gstln nitelikli ve az sayida eleman istihndam etmesi, buna karstlik ¢cok sayi-
da niteliksiz elemani da kadro digina gikarmasi egyanin tabiati icabidir.

9. Sistemlerin 6ziinde, insanlarin belli performansta ¢alismalarnni saglayacak
metod, prosedir ve randiman olglleri vardir. Yine (kurmaylarca belirlenen ve )
yonetime konan standartlardan netice beklenir. Uretim, satig verim vs. gibi her
konuda belli standartlar parametreler vardir.

10. icraci amirlerin esas goérevi insanlan galigtirmaktir. Qirket icinde en buyik
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bélimlerin amirleri, en énemli yoneticilerdir; ¢lnkl en zor mesele insanlari yliksek
randimanla galistirmaktir.

11. Sirketin en kritik fonksiyonlarindan biri de denetim olmaktadir. Satiglari, tretimi,
masraflari, verimlilikleri, randimani, vs. tim faaliyetleri... Denetim esasi kiyasla-
maya dayanar. Kiyaslamanin baz’i “bitge”dir; o da éngérilen faaliyetlerle faaliyet-
lerin standartlari ve parametrelerinden olugur.

12. Bltgenin hazirlanmasi bir ¢esit pazarlik esasina dayanir. Yénetim,- standardi
yukariya geker, uygulayic! ise agagiya. Bir nceki yilin performansi temel kriterdir.
Biraz gayretle yénetim bu performansin %5-10 artabilecegdini iddia eder, uygula-
yicilar ise bu yilin gecen yildan da zor bir yil olacagini ve ayni dlzeyi tutturmanin
bile blytk basar olacagini savunur. Neticede, %3-5’lik bir artista uzlasilir.

13. Kisilerin basarisi da ydnetimin basarisi da bu biitgeye gére ol¢tlir. Performans
ylksek ¢ikarsa, tim ilgililer bunu kigisel gayret ve basariya baglarlar, distk ¢ikarsa,
sorumlu her zaman g¢evre kosullari, ekonomik durgunluk, haksiz rekabet, hiikiimet
kararlari vs.dir.

14. Temel motivasyon, sirket iklimi ve basarma onurudur. Bu iklimi yaratmak ve
calisanlari daha da basarili olmaya tesvik etmek ydnetimin gbrevi ve sorumlu-
lugudur.

15. Ancak, kisinin tim potansiyelini gdstermesi de sakincalidir. Bu potansiyeli bir
defa gosterdi mi, yoneticileri her yil aynt performansi bekler. En dogru strateji, bu
potansiyeli géstermemek, her yil gidim-gidim performanst arttirmaktir. Bu artigin
olagan(stl bir gayret sonucu gergeklestigi izlenimini vermek de stratejinin ayriimaz
bir parcasidir.

16. Basariyi en fazla etkileyen faktor kigilerin standartlari ne olglide tutturdugu (veya
gecebildigi) olunca, sistemin etkinligi de denetim mekanizmasinin etkinligine
baghdir. Gerek kalitede, gerekse diger standartlara uygunlukta herhangi bir sorun
varsa, yapilacak ig denetimi arttirmak ve yayginiagtirmaktir. icabi halinde, denetim

sisteminin kendisi de denetime tabi tutulur.
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17. Kisiler gosterdikleri performansa gore degerlendirildiklerinden, hata yapsalar
bile bu hatay1 gizlemeye calisirlar. Denetim sisteminin sahip olmast gereken bir
temel 6zellik de, hatalan tespit etmektir.

18. Sadece hatalar tespit etmek de her zaman yeterli degildir, hatalarin kimler
tarafindan yapildigi da cok dnemlidir. ilk defasinda ilgili ikaz edilir, ikinci de ceza-
landirmaya, lglnciide ise daha ciddi tedbirlere bagvurulur. Boylece, isini geregdi gibi
yapamayanlar elendigi gibi, diger ¢alisanlara da yeterli gézdag: verilmis olur.

19. Denetim sistemlerinin (veya bilgi sistemlerinin ) tek amaci hatalar bulmak
degildir, diger amaglari da vardir. Bunlardan en énemilisi, tepe yénetimine gercek-
lestiriimis olan calismalarin hesabini vermektir. Sirket kaynaklarimin gar-gur
edilmedigi, israf yapiimadigini, usulstizlik veya hirsizlik olmadigini kanitlamanin en
dogru sekli, kapsamli ve ayrintili agiklamalara yer veren raporlar sunmaktir. Rapor-

lar ne kadar sik ve kapsamli ise, yonetim calismalari o denli gliven verici olacaktir.

Toplam Kalite Modelinde ise...

1. Hedef, karlihgi garanti altina alacak ve arttiracak sistemleri kurmak ve suregleri
gelistirmektir.

2. Faaliyetlerin nasil diizenlenecegi ve kéarin nasil saglanabilecegini ¢aliganiar 6ne-
rir, yonetim onaylar.

3. Sistemleri ve stiregleri, o igleri yapanlar gelistirir, ydneticilerin gérevi galisanlari
tesvik etmek ve onlara imkan saglamaktir.

4. Temel amag, sirketin hedeflerine ulagsmasidir. Yoneticiler ve ¢aligsanlar bu hedef-
leri ortaya koyarlar ve hedeflerin gerektirdigi planlari yaparlar. Yapilacak igler de
boylece tarif edilmig olur.

5. Isin mahiyeti, hedefler, planlar vs. ne olursa olsun en yiksek seviyeli elemanlarin
sirkete kazandiriimasi amaglanir. Sirekli egitim, kisa stirede rotasyon ve kariyer

planlama sayesinde herkesin isini sevmesi ve sirkete baglanmasi saglanr.
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6. Herseyi insan gercgeklestirir. Makinalar sadece insanlarin yardimcilandir. Insan-
lar makinalari da strekli olarak gelistirmek suretiyle iglerini daha ylksek verimle ya-
parlar.

7. Teknolojide yiksek rekabet gilicli esasen sirekli gelisme ile saglanir. Strekli
gelismeyi bagarabilenin “sigramayi” bagarmasi da kolaylagir; en azindan, sigramay!
baskasi yapsa da onu elde etmesi nisbeten daha kolaydir.

8. Teknolojiyi geligtirebilen bir girket aslinda yiiksek rekabet glctine de sahiptir.
Gelisen teknolojinin sagladigi ek imkanlar Gretimi de arttirir, istihdami da. Eleman-
lar kaliteli oldugundan ve surekli de egitildiklerinden, teknolojiyle uyumsuziuk da
sb6zkonusu olmaz.

9. Tum c¢alisanlar surekli gelisme yaklagimi ile iglerini ve sistemleri gelistirirler.
Varilan her duzey (standart), en kisa zamanda asilmak lzere o isleri yapanlar
tarafindan belirlenir.

10. Amirlerin temel gorevi liderlik etmektir; yani yol géstermek, egitmek, koordine et-
mek ve yardimci olmaktir.

11. Sirketin pusulasi, haritasi ve klavuzu hedefler ve faaliyet planiaridir. Amag, plan-
lari koordineli bir sekilde ve terminlere uygun bigimde yurutmektir. Aylik ve tg aylik
“degerlendirme”lerle bu stire iginde bagarilabilenlerin ve basarilamayanlarin neden-
leri arastirilir ve geregi yerine getirilecek sekilde diizenlemeler yapilir,

12. Yoneticiler de g¢aligsanlar da en ylksek bagar seviyesini diiglerler ve gergek-
lestirmek isterler. Gegmis dénemler iyi bir fikir verse de, esas hedef hakiki potan-
siyeli realize etmektir. Yénetimin gorevi, hedeflerin agiriya kagmamasini ve girketin
tim birimlerinin gergekei hedefler koymasini saglamakttr.

13.Sirketin hedeflerine ulasmasit igin herkes azami gayreti sarfeder. Eger hedeflere
ulagilamamigsa, bunun nedenini egitimde, iletigim eksikliginde, koordinasyon yeter-
sizliinde, ya da hedeflerin asir ylksek seviyelerde tespit edilmesinde aramak
gerekir.

14. Motivasyonun temel 6gesi “para’dir. Sirket kimleri motive etmek istiyorsa, on-
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lara daha ylksek oranli zam yapar. Zaten kisilerin de temel durtileri gok para
kazanmak oldugundan, Ustlin gayret gbsteren kisiler esasen ylksek zam almak igin
bu gayreti gosterirler. (Motivasyonun en veciz 6zdeyisi “havug ve sopa”dir).

15. Kiginin icinde uyguladag “sirekli gelisme” yaklagiminin kendi gelismesine de
uygulanmasi temel amagtir. Sirket rekabet¢i bir yapiya girdigi 6lgtide kigiler de se-
viyelerini yikseltme azmine sahip olacaklardir.

16. Bagariy! en fazla etkileyen faktor “sistem”dir. Yonetimin tesvigi ve onderligi
sayesinde caliganlar sistemi gelistirirler. Bu sistemin iginde en gliglii ve uzun
dénemde etkili denetim sistemi "otokontrol”dur.

17. Yonetimin gbrevi, herkesin basarili oimasini saglayacak imkanlari var etmektir.
Bu imkanlari en etkili sekilde degerlendirenler uygun sekilde onére edilir, digerlerine
ise gereken ilgi ve yardim saglanir.

18. Faaliyetlerin blylk ¢ogunlugu grup galismasina dayalidir. Gruplar arasinda
dostca bir rekabetin varligi basariy! arttirdigi gibi, ¢aligmalara canlilik ve heyecan
katar, motivasyon saglar.

19. Bilgi sistemlerinin temel amact sirkete yon vermek, tim birimleri aydinlatmak ve
ayni amagta birlesmelerini saglamaktir. Bu sistemler ayrica firsatlan tehlikeleri, gir-
ketin glcli ve eksik yonlerini ortaya koyarak, strekli gelismeye imkan yaratirlar.

Raporlar 6zI0, kisa, bitlinseldir, anlatim sayisal ve grafikseldir.
2.4, KALITE-MALIYET ILigKISI

Rekabet glici bugin sanaS/ile§mi§ lilkelerin en blyik endigesini olusturmaktadir.
Rekabetin diinyada kiyaslya cereyan ettigi bir diinyada i¢ pazarlar (ilkelere kiiglk
gelmektedir. Ulusal ve uluslararasi rekabet agisindan isletme ydénetiminin énem
verdigi iki temel kavram kalite ve maliyettir. Klasik yénetim anlayisinda kalite-
maliyet birbiriyle gelisir, glink{ belli bir seviyede kaliteyi yiikseltmek ancak maliyet-

lerin ylkselmesi ile mimkindiir. Sekil: 5 ‘de gorildigd gibi asgari maliyet optimum
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kalitede gergeklesmektedirté. Kalite yonetim anlayigsinda Uretim hatalarini daha

dugilk oranlara indirmek maliyetleri artiracaktir, (Sekil: 5 ).

MALIYET4
Toplom
maliyet
A\
\\
Hatolay -,
min.mllye| M L
St "% Hata
Lt maliyeti
RS T
oplimum HATA (%)

Sekil:5 -Klasik Yonetimde Kalite-Maliyet lligkisi
Kaynak:ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, KalDer Yayinlari No:1,
istanbul, 1992, s.25.

Klasik yénetim anlayisinda sifir hataya ulagsmak mimkun olmayacaktir. Clink{ Gre-
tim yapilirken kaliteyi kontrol ederek sifir hataya varillamaz. Hatalarn 6nleme
maliyetinin daha dlsilik seviyede gerceklesmesi ancak muayeneden vazgegilerek
kalitenin Onleyici yaklasimla saglanmasi gerekir. Toplam kalite ydnetiminin temel
ilkelerinden biri “6nlemeye yonelik sistemler"dir. Bir isi en diglik maliyet ile yap-
manin yolu onu en dogru bir sekilde yapmaktir. Kalite maliyetleri sisteminin amaci,
kaliteyi gelistirirken maliyetleri azaltmaktir. Kalite maliyetlerini 2 ana grupta toplaya-

biliriz: 1) Yatinm Maliyetleri: a- Amortisman, b- Faiz, c- Firsat. 2) Faaliyet Maliyetleri:

16 Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, s.25-27.
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a- Koruma, b- Olgme ve degerlendirme, c- Bozuk mal: 1- igletme igi, 2- isletme

digi7.

Dinya ve Ullkemiz ekonomisindeki hizli degisim ve geligim, isletmelerin rekabet
kosullarini stirekli olarak zorlagtirmaktadir. igletmelerin pazar paylarini korumalari
ve gelistirebilmeleri yeterli dlizeydeki kaliteyi, en uygun fiyatta ve strekli glivenirlik
altinda saglamasina bagl kalmaktadir. Yeterli kalitenin en uygun fiyat ile sagla-
nabilmesi igin kalite saglama ve kalitesizlik maliyetlerinin kontrol altina alinmasi ve

yonlendirilmesi gerekir.

Maliyetlerin kalite maliyetleri icindeki paylarinin saptanmasinda isletmelerin genel
durumu, personel ve arag olanaklari ile benzer endustri kollarina ait istatistikler
g6zoniine alinir. Ornegin, A.B.D’de yapilan bir arastirma (lkenin tim endiistrisinde
kalite maliyetlerinin;

% 70’inin bozuk mal,

% 25’inin 6lgme ve degerleme,

% 5’inin koruma maliyetleri

seklinde dagildigi saptanmistir18.

Ayrica koruma maliyetlerinin payini, 6zellikle bunun editime ayrilan kismini, biraz
arttirmakta blylk kayiplara yol agan bozuk mal oraninin énemli oélgtde

dusrilebilecegini tespit edilmigtir.

Toplam kalite yénetimi yaklagimi altinda gergeklestirilen egitim, takim g¢aligmasi,
sistem kurma caligmasi, kalitesizligi dnleme faaliyetlerinin dogru bir sekilde yapilip

yapiimadiginin tespiti, 6Gnemli élgiide i¢ ve dig bagarisizlik maliyetleri ile lgme ve

17 Kobu, a.g.e., 5.391-395.
18 Biilent Kobu, Uretim Yonetimi, 8.b., .U. Isletme Fakiiltesi Yayint No:260, Istanbul, 1994, 5.479.
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degerlendirme faaliyetlerine ait maliyetlerdeki gelismeler incelenerek yapilabilir.
Onleme maliyetlerindeki artislar, belirli bir stire icinde basarisizlik ile élgme ve
degerlendirme maliyetlerinde daha fazla oranda dlglsi saglamalidir. Ancak bu
sekilde daha fazla kalite daha az maliyetle elde edilebilir. Toplam kalite ydnetiminde
otokontrol ve nleyici ydntemlerle hatalar 6nleme maliyeti dligtrilebilir. En yiiksek

kalitenin en diigtk maliyetle elde edildigi goralir,1® (Sekil: 6).

MALIYETA
Toplom
maliyet
;l;:nlm
o Hetolas
moliyeti : iil:{ihm;u
minimom ! I makiyeti
maliyet Hotolor
Blyillebilen
L woligeti
l e
SIFIR HATA (%)
HATA

Sekil:6- Toplam Kalite Yonetiminde Kalite -Maliyet lligkisi
Kaynak: ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, KalDer Yayinlari No:1,

Istanbul, 1992, 5.27.
2.5. TOPLAM KALITE YONETIMI MODELININ TEMEL UNSURLARI
Gunlimdzin rekabet diinyasinda toplam kalite yonetimi modeli her gegen giin daha

fazla 6nem kazanmakta, bu anlayig gergevesinde g¢aliganlarin ve miisterilerin tam

olarak tatmini esas alinmaktadir. TKY, bir kurulugun, devletin kisacasi mahiyeti ne

19 Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, s.27.
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olursa dlsun herhangi bir yapinin, tim faaliyetlerinde kaliteyi yilikseltmeyi hedefler.
Bunun icinde gelisme ve yaraticilia ulasmada tim g¢aligsanlarin katkisinin, analiz,
problem ¢ézme ve karar verme tekniklerinin sistematik bir bicimde kullanilmasiyla
caligmalara kanaliz edilmesi gerekir. Mevcut durumu muhafaza etme yéniinde agir-
lik kazanan yonetim bigimleri bir noktadan sonra sistemi kilitlemekte ve objektif ol-
may! engellemektedir. TKY’de amaglanan, sadece mevcut icra edilen faaliyetlerle
sinirl kalmayip sistemin-yapinin-bitiinin kalitesini ylkseltmektir. Sistemin ve o sis-
temi ylrltenlerin kalitesi, faaliyetlerin kalitesini dogrudan etkiler. Tim faydalar
isiginda actkga gorildugi uzere, en kiglk igsletmeden, en buylk igletmelerin tim
fonksiyonlarina kadar uygulamaya konulacak TKY ve bu yénetim modelinin temel
unsurlar agagida maddeler halinde yazilmig olup Ill. béliimde daha detayli agik-
lanacaktir.

1- Ust yénetim liderligi ve sorumlulugu

2- Misterinin tatmini

3- Calisanlarin tatmini

4- Politika ve strateji

5- Tim gahlisanlarin katihmi

6- Calisanlarin egitimi

7- iletigim

8- Motivasyon
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2.6. KALITE GUVENCE SISTEMI VE ISO 9000 SERISI

2.6.1. Kalite Gavence Sistemi

Gunumuzde toplumsal agidan tiiketici bilincinin gelismesi ve igletmeler agisindan
teknolojik gelismelere paralel olarak artan endustriyel rekabetin artisi kalite kavrami
kapsaminin geniglemesine ve agirlik kazanmasina yol agmistir. Uriiniin kullanim ya
da kullanici isteklerini yerine getiren performans ve yapisal 6zellikleri o Griintn
kalitesini belirlemektedir. Bu fonksiyonlarin édnceden belirlenmis olan zaman
slirelerinde devam ettirilmesi istenir. Bir dGrintn belirli galisma kosullan altinda,
onceden tasarlanmig bir slire boyunca yeterli performans gdsterme olasiligina
“glvenilirlik” denir 20. Gulvenilirligin iki temel unsuru vardir: Tasarim ve Kkalite.
Tasarim Urtniin nasil yapilacagini tam ve detayli olarak belirlemeli ve Griiniin
yapisinda kalite olmalidir. Givenilirligi biylk 6l¢lide tasarimin kalitesi belirler2!.
Kalite her bir tasarim ve prosesin iginde yer almalidir, muayene yoluyla kalite
yaratilamaz 22. Kalite, bir irlin veya hizmetin belirlenen veya éngérilen ihtiyaglan
karsilama kabiliyetine dayanan &zelliklerin toplamidir 28, Bu tanim daha genisg bir
acidan bakiidiginda, kalitenin sadece belirtilen sart ve 6zelliklere uygunluk degil, bu
uygunlugun tim fonksiyon émrii boyunca strdirilmesini de kapsayacag goriile-

cektir.

Kalite glivence konusundaki faaliyetler bircok noktada glvenilirlik gelistirmeye
yénelik olmaktadir. Bu kapsamda “glivenilirlik kalitesi” kavrami gtivenilirlik ile ilgili
kalite 6zelliklerini kapsayan bir olgu olarak disgtnilebilecektir. Buglin toplumsal is-

tekler ve doga ile ilgili birgok konu driiniin tagiyacagi 6zellikleri sekillendirebilmek-

20 john D. McLellan, Production Decisions and Controls, Alexander Hamilton Institute, Newyork, 1973, s.112-113.
21 j.M. Juran, Quality Control Handbook, McGraw-Hill Book Company, Newyork, s. Third Edition The “Abilities”
2-7.

22 |shikawa, a.g.e., s.75.

23rredrik P. Williams, Production/Operations Management, Houghton Mifflin Company Boston, 1990, s.38-39.
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tedir. Bu nedenle Grinlerin tastyacagi kalite dzelliklerinin belirlenmesinde tlketici ve
toplum istekleri 6n plana g¢ikmaktadir. Bu egilimler sonucunda glinimizde
endistriyel rekabet kalite Uzerinde rekabete dénlsmektedir. Bu yaklagimla
endustriyel firmalar kalite olugturma, stirdiirme ve gelistirme faaliyetlerine biiylk
6nem vermek durumunda kalmaktadir. Toplam kalite yaklasimi bir igletme felsefesi
olarak bu konudaki faaliyetler sistemini ve uygulamalarini ortaya koymaktadir. Bu
yaklasimin bir uzantisi olarak kalite glivence bir Grinin kalitesinin glvence altina

alinmasina yonelik faaliyetleri kapsar.

Kalite glivence yaklagiminin temel felsefesi, Urlinin éngériilen 6zellikler sagla-
nabilecek sekilde Uretilebilmesini ve kullaniminin stirdirmesini garantiye alacak
metodlarin olusturulup uygulanmasidir. Urlin {izerinde yer alabilecek hatalar Griinin
kendisinden beklenilenleri saglamasina engelleyici etkiler yaratacaktir. Bu hatalar
sonucu ortaya ¢tkan arizalar ile Uriin ya kullanim digi kalacak veya istenilen verimi
saglayamayacakitir.

Kalite glivence teknikleri iginde yeralan Grin kalitesinin saglanmasi ve geligtiriime-
sine ydnelik birgok teknik dogrudan glvenilirlik ile ilgili sonuglar da yarathigi igin
glvenilirlik programi igcinde yeralan program ve tekniklerle ¢alismaktadir. Bu
gercevede kalite glivence sistemleri bir kalite unsuru olan Griin glvenilirliginin art-
tirlimasi yoniinde katki ve ortam saglar. Kalite glivenligi kalite kontrolun 6ziinii olus-
turur. Kalite glvenligini ele alirken gézdniinde bulundurulmasi gereken G¢ dnemli

konu vardir 24

1- Bir firma tlketicilerin isteklerine cevap verecek kaliteyi saglamalidir (gergek kalite
6zellikleri). Mesele sadece ulusal standartlan tutturmak degildir. Ancak bu firmanin

Oriinleri ulusal standartlara uygun bile degilse o firmanin kalite gliveniiginden

24 \shikawa, a.g.e. 5.76-77.
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sbzetmeye hig¢ hakki yoktur.

2- Benzeri kaygi dis Ulkelere ihracat durumunda da dile getirilmelidir. Digariya gon-
deri!en biittin Grinler oradaki tiketicilerin isteklerine cevap vermelidir.

3- Ust ydneticiler kalite giivenliginin 5nemini kabul etmeli ve biitiin firmanin bu ortak
hedef i¢in elinden gelen en buylk cabayi gostereceginden emin olmalidir. Etkili bir
sekilde kalite glivenligine devam ederek, girket a- dlinyanin her yanindaki miisteri-
lerini mutlu ve tatmin edebilir, bu da satig rakamlarini artirarak b- uzun vadede iyi

bir kér elde ederek ydneticilerini, galisanlarini ve hisse sahiplerini memnun edecektir.

Kalite glivencesini saglamak i¢in gergeklestiriimesi gereken faaliyetler agagidaki
gibi olmahdir 25:

a- Kalite politikalari,

b-Kalite glivencesi, politika ve standartlari,

c- Kalite glivence sistemi,

d- Egitim,

e- Veri toplama ve analiz,

i- izleme,

g- Dékimantasyon,

h- Denetim ve degerlendirme,

i- Onemli kalite sorunlari,

j- Sistemin gelistiriimesi.

Bir kurulugta yeterli bir kalite glivence sisteminin olusturulmasi bir proje anlayisi
igerisinde ele alinip yuritilmesi gerekir. Bdyle bir caligmanin agamalan agagidaki
gibi olmahdir 26:

a- Yonetici egitimi

25 Kavrakoglu, Kalite Glvencesi, s.44-47.
26 pid, 5.47-50.
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b- Organizasyon

c- Ondegerlendirme

d- Planlama

e- Uygulamanin degerlendiriimesi
f- ic denetim

g- Dis denetim

h- Gelisme

2.6.2. ISO 9000 Serisi:

Bir sistem standardi olan ISO 9000 toplam kalite sisteminin kurulmasinda bir
baslangi¢ olarak alinabilir. ISO 9000’e gére kurulmus sistem beklenen kalite hedef-
lerini saglayabilmisse toplam kalite igin gerekli alt yaptyi olusturabilir. Bu sistemin
calismasinda elde edilen kalite bilgileri ile mamul maliyetleri arasindaki iligkiler den-
gelenip milkemmel kalitenin uygun fiyatlaria elde edilebildigi ve misteri isteklerinin
karsilanabildigi seviyeye toplam kalite sisteminin dogdugdu an olarak distindlebilir.
ISO 9000 kalite diizeyi doruk noktasina ulastiginda toplam kalite heniiz yeni dog-
mustur. Dogan bu yeni felsefenin buyuttiime ihtiyact vardir. Toplam kalite sisteminin
de bllyimesi dogal kurallara uygun olmalidir. MUsteri isteklerinin karsilanmasinda
rakip firmalarin durumu, isletmenin yenilenmesi, yatirima ayrilabilen para, personel
ve bunlara yapilacak ‘sdemelerde gozdninde tutularak Grinin gelistiriimesi,
kalitenin ytikseltiimesi, mamul maliyetlerinin digtrtimesi, servis hizmetlerinin iyi-

lestiriimesiyle misteri memnuniyetinin saglanmasi gerceklestiriimelidir.

ISO’nun (Uluslararasi Standartlar Organizasyonu) tanimina gére 1ISO 9000 serisi su

standartlardan olugmaktadir 27:

27 Kavrakoglu, Kalite Glvencesi, s.51-54.
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ISO 9000 Kalite yénetimi ve kalite glivencesi standartlarisegim ve
kullanim klavuzu
ISO 9001 Kalite sistemleri-tasarim-geligtirme, Gretim, tesis ve

hizmette kalite glivencesi modeli

ISO 9002 Kalite sistemleri, tretim ve tesiste kalite glivencesi modeli
ISO 9003 Son muayene ve deneylerde kalite glivencesi modeli

ISO 9004 Kalite yonetimi ve kalite sistemleri elemanlari klavuzu
ISO 9004-2 Hizmetler igin klavuz

ISO 9005 Kalite s6ézlGgu

9001, 9002, 9003, birer standart 6zelligindedir ve kapsadiklan faaliyetler farkhdir.
ISO 9001, 9002 ve 9003’lUn kapsamlari ile ISO 9004’n icerdigi temel 6geler Ek’de

verilmistir.

ISO 90083 ¢ok sinirlidir, sadece “son muayene ve deney” konularini kapsamaktadir.
ISO 9001 ve 9002 arasindaki yegane fark ISO 9001°de “Tasarim” ve “Servis” husus-
larinin yer aimasidir. 1SO 9004-2 hizmet birimleri kalite sistemi kapsami daha de-

tayli olarak lll. bélimde agiklanacaktir.
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I1l. BOLUM: HIZMET SEKTORUNDE TOPLAM KALITE YONETIMI

3.1. HIZMET VE HIZMET DAGITIM OZELLIKLERI

Musteri ile olan tedarikgi faaliyetleri ve miisteri intiyaglarint karsilamak igin yapilan
tim tedarikgi faaliyetlerinin sonucuna hizmet denir. Hizmet dagitimi ise, bir hizmetin
sunulmasi i¢in gerekli olan tedarik¢i faaliyetleridir. Bir Grlin veya hizmetin alicisina

musteri, misteriye (irlin veya hizmet temin eden kurulusa tedarikgi denir (TS. 9005).

Kalite ve musterinin tatmini, tim dlnyada giderek 6nem kazanan konulardir. Kalite
hedeflerinin birinde olabilecek bir aksamanin, gerek musteri ve gerekse hizmet
veren kurulus i¢in olumsuz etkileri olacagi bilinmelidir. Bu aksamalarin 6nlen-
mesinin yénetim sorumlulugunda oldugu da bilinmelidir. Bir hizmetin tim asa-
malarinda kalite yénetiminin basarili olarak uygulanmasi igin;

- Hizmet verimliligi ve musteri tatmininin gelistiriimesi

- Verimliligin, etkinligin gelistiriimesi ve maliyet dlsust

- Pazar payinin gelistiriimesi

gereklidir. Bu faydalarin gergeklestiriimesi icin hizmetlerin kalite sistemi, hizmetin
hazirhiginda bulunan insan kavramlarini da dikkate almalidir. Hizmet sartlarinin
musterinin degerlendirmesine bagl ve izlenebilir zelliklere dayanarak ¢ok agik bir
sekilde tayin edilmesi gereklidir. Misteri tarafindan her zaman izlenemeyen fakat
hizmet performansini direkt olarak etkileyen hizmet dagitim iglemlerinin de 6zellik-
ler cinsinden tanimlanmasina ihtiyag vardir. Her iki tipteki 6zelliklerin, hizmet orga-
nizasyonu tarafindan tanimlanmig kabul edilebilirlik standartlarina gére deger-
lendirmeye vyeterli olmasi gereklidir. Bir hizmet ve hizmet dagitim 6zelligi; nasil
degerlendirildigi ve deg@erlendirmenin hizmet organizasyonu veya miisteri tarafin-

dan yapilmasina bagl olarak él¢ilebilir veya mukayese edilebilir olmalidir.
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Hizmet ve hizmet dagitim &zelliklerinden bazilar agagida belirtilenleri kapsayabilir:
- Bekleme zamani, dagitim zamani ve proses zamanlari

- Hijyen, emniyet, gtivenirlik ve glvenlik

- Heveslilik, kolay bulunma imkani, nezaket, rahatlik, cevre estetigi, yeterlik,
guvenirlik, dogruluk, batlnlik, igin 6zel bir ustalik gerektirme durumu, giivenilebilir

olma ve etkin iletigim.

Birgok durumda hizmet ve hizmet dagitim ézelliginin kontrolu, hizmet dagitim igle-
minin kontrolu ile yapilabilir. Bu ytzden istenilen hizmet kalitesini gergeklestirmek
ve bunu devam ettirmek icin islem verimlilik 6lgimi ve kontrolu gereklidir. Hizmet
dagitimi sirasinda iyilestirici faaliyet bazen mimkiin oldugu halde, herhangi bir
uyumsuzlukta siklikla acil olan misteri tetkikinde mdusteri ile ylzylze iligkilerde
hizmet kalitesini etkileyecek son muayeneye givenmek her zaman mimkin ol-
mayabilir. Hizmet dagitimi ¢ok mekanize olmus islemden, ¢ok kisilestiriimis olana
kadar degiskenlik gosterebilir. Mekanizasyon veya detaylandiriimig prosediirlerle
olsun, tanimlanmis prosesler yapilanmis ve disipline kalite sistem prensiplerinin

uygulanmasinda en buyk firsattir.

3.2, KALITE SISTEMINDE ANAHTAR FAKTORLER

Kalite sisteminde misteri, 3 anahtar fakiérin odak noktasidir (TS-ISO 9004-2).
Yoénetim sorumiulugu, personel ve malzeme kaynaklari, kalite sistemi yapisi arasin-
da uyumluluk oldugu zaman musterinin tatmin edilebilecedi gercedi ortaya gikacak-

tir (Sekil:7 ).
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Yénetim Sorvamlunivgu

—————
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' Miigtersierle '
/ Yiizylize GCorfigme \
Xalite Sistemi Yapisi Personel ve Halzene
I Xaynaklari

Sekil:7-Kalite Sisteminde Anahtar Faktérler
Kaynak: TS-ISO 9004-2

3.2.1. Ust Yénetimin Sorumlulugu

Ydnetim, hizmet kalitesi ve misterinin tatmini igin bir politika olusturmaktan sorum-
ludur. Bu politikanin basarih olarak uygulanmasi, kalite sisteminin gelistiriimesinde
yOnetim kararlari ve etkin olarak isletiimesine baghdir. Hizmet veren kurulusun
kalite politikasi i¢in sorumluluk ve kararlar yénetimin en st diizeyine aittir. Bu se-
kilde olugturulan politikalar, bitin organizasyona yayilmali ve st ydnetimden
dogrudan ig treten igcilere kadar herkes tarafindan uygulanmalidir28, Yénetim
kalite politikasinin duyuruldugu, anlasiidigt, uygulandigi ve bunun devam ettirildigi
hususlarini garanti etmelidir. Yonetim kademisinde yeralan her ferdin iki temel gbre-
vi vardir 29, Bunlar:

1- Kurulusun performansint ylkseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ve
gelistirmek,

2- Mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda galistirmak,

28 Ishikawa, a.g.e., s.124-130.
29 Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, s.63-65.
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Bagka bir ifade ile sistem gelistirmek ve sistem iginde galismak.

Kalite hedeflerinin yerine getirilebilmesi igin yénetim, hizmetin tiim agsamalarinda
kaliteyi etkin bir sekilde kontrol etmek ve gelistirmek amaciyla, bir kalite sistemi
yapisi olugturmalidir. Sistem gelistirmek, sadece ydnetim gbrevi yiritenlere 6zgi
bir sorumluluktur. Faaliyetleri hizmet kalitesini etkileyen tim personel igin genel ve
6zel sorumluluk ve yetkiler agikga tanimlanmalidir. Yénetim kademesi yiikseldikce,

geligtirme yetki ve sorumlulugu da artar 30, (Sekil 8 ).

YETK] VE SORUMLULUK DABILIMI(%) 100
TepE YONETICl
{IST KADEME SISTEM GELISTIRME
YONETiCl SORUMLULLGU
ORTA KADEME
Tueid
ILX KADEME SISTEM I(INDE
Yoxtid SNyt

Isgl, MEMUR

Sekil:8- Yetki ve Sorumluluk Dagilimi
Kaynak: ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, KalDer Yayinlari No:1,
istanbul, 1992-s.64

Ust yonetim, kalite sistemi igin sartlarin geligtiriimesinden sorumludur. Ust yénetim,
kalite sisteminin olusturuldugunu, tetkik edildigini, strekli élgtldigiini ve geligtirme
amaciyla gbzden gecirildigini garanti etmek lzere sorumluluklan Ustlenmelidir.

Yénetim, Kkalite politikasinin uygulanmasindaki etkinligi ve kalite hedeflerinin

28 Kavrakoglu, Toplam Kalite Yanetimi, s.64.
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bagariimasi durumunu gézlemlemek ve sirekli uyguniugun saglanip saglan-
madigint tayin amaciyla, Kkalite sistemini periyodik ve bagimsiz olarak gézden
gecirmelidir. Gézden gegirme iglemleri, uygun yoénetim Uyeleri tarafindan veya uz-
man, bagimsiz ve dogrudan (st yénetime bagll olan personel tarafindan yapil-
malidir. Gézden gegirme ve degerlendirmelerin sonucunda edinilen gézlem, sonug
ve tavsiyeler, hizmet kalitesinin gelistiriimesi i¢in bir program olusturulmasi ama-

ctyla, dékiimante edilerek tst ydnetime sunulmalidir.

Yarim ylzyili agan yénetim danismanlgi tecriibesine sahip olan Dr. Juran bir kuru-
lusun performansini, sistem ve insan olarak iki faktoriin belirledigini séyler 31.

Dr. Juran kalite kontrolda problem kaynaklarinin % 85’inin sistemden geldigini be-
lirtirken, Dr. Deming son yillarda bu orant % 98 seklinde vermektedir. Yénetimin
temel sorumlulugu sistemi geligtirmektedir, ancak bunu bagsarmak igin gayretini ve
vaktini blytk olglide insan 6gesine tahsis etmek zorundadir 32, Dr. Deming’in y6-

neticilere tavsiye ettigi 14 nokta hareket plani séyle 6zetlenebilir 33:

1. Firmada amag birligi saglayin ve kaynaklarinizi firmanizin ve tiketicinin uzun
vadedeki ihtiyaglarini kargilayacak alanlara yatirin.

2. Yeni goruslere, degisen gevre kosullarina ve teknolojilere uyum saglamaya
calisin.

3. Gelen malzemeyi ve imalat prosesini kontrol diyagrami ve benzeri istatistik
araglari kullanarak kontrol altinda tutun.

4. Tedarik kaynaklarinin sayisini azaltin.

5. Problemlerin nedenlerini aragtirmak igin istatistik yéntemlerden yararlanin, kon-

trol edilebilen ve edilemeyen nedenlerin ayirimini dikkatle yapin. Her problem igin

31 Kavrakoglu, Toplam Kalite Y8netimi, s.63.
32 jpid., 5.69.
33 Kobu, Uretim Yénetimi, s.484.
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dogrudan ig¢iyi suglamaktan kaginin.

6. Is baginda egitime 6nem verin ve modern egitim araglarindan yararlanin.

7. isgiye yaptigi isin kontrolii sorumiulugunu verin, iscinin elinde olmayan nedenler-
le (hatali dizayn, defolu malzeme gibi) ortaya ¢ikan problemlerin kaynagdini dogru
teghis edin.

8. Personele hatali islem ve hata kaynaklarini hi¢ cekinmeden ve ceza korkusu ol-
madan agiga ¢ikarmasi igin gerekli gliven ortami yaratin.

9. isletme departmanlari arasinda etkili bir haberlegme sistemi kurun ve igbirligi
havasi yaratin.

10. Rakamlara dayanan hedefler, slogan ve posterler kullanmaktan kaginin.

11. Caligma standartlarini gelistirin.

12. Personeli temel istatistik kavramlar konusunda egitin.

13. Yeni mamul, proses, makina, malzeme vb. konularda isgileri stirekli egitimden
gegirin.

14. gletmenizde istatistik ydntemlerden mimkin her yerde yararlanma yollari

arayin. Bu konuda uzmanlarin danismanligina bagvurmaktan kaginmayin.

3.2.2. Toplam Kalite Politikasi ve Stratejisi

Bir kurulusta, toplam kalite politikasi, tst yénetim tarafindan resmi olarak belirlenen
kalite amag ve ydnine denir (T.S.9005). iletisim ve agiklik temellerini tagiyan
Toplam Kalite Yonetimi, kurum ya da kurulusta ¢alisan kisilerin de ulagiimak istenen
hedeflerden ve kalite politikasindan haberdar olmasini gerektirir. Mevcut yapinin
politika ve stratejilerinin Toplam Kalite kavramini nasil yansittigi, politika ve strateji-
lerin olusturuimasinda, yansitiimasinda, gbzden gegirilmesinde ve iyilegtiriimesinde
Toplam Kalite pren'siplerinin nasil kullanildigr énemlidir. Kurulugun varolus nedeni-

ni belirleyen misyon, tim ig iligkilerinde esas alinan ve galiganlarin davranis bigimi-
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ni tanimlayan anlayis ve beklentiler olarak ifade edilen degerler, kurulusun ne olmak
istedigini belirleyen bildiri olan vizyon, politika ve strateji bagh@ altinda nasil

sorusuna cevap olusturacak bigcimde sekillenir.

Toplam Kalite Yénetimi insan odakli bir ydnetim tarzidir. Bu yapi insan faktdriinin
sorumlulugunu insan kaynaklari planiamasini da yapan yénetime verir. Biinye, isini
surekli iyilegtirmek icin ¢aliganlarinin potansiyelini, insan faktdriinu gelistiren ve 6n

tutan sistemler vasitasiyla harekete gecirmeli ve kullanmahdir.

Sistemleri ve slregleri o isi yapanlarin gelistirecedini ve tim g¢alisanlarin strekli
gelisme yaklagimi ile islerini ve sistemlerini gelistirmelerini savunan Toplam Kalite
Yonetimi Modeli, ¢alisanlarin girisimciliginin gliclendirilmesi ve etkinliginin deger-
lendirilmesi gerekliligini vurgulayarak, bunun nasil yapildigini arastinr. Toplam
kalite yonetimin faaliyetleriyle, belirlenen politika ve stratejilerin paraleliik gdsterme-
si gerekir. Toplam kalite ydnetiminin en temel 6zelliklerinden biri higbir zaman mev-
cut durumu yeterli olarak kabul etmeyip stirekli daha ileriye gétiirmektedir. insan
odakll oldugu kadar sistem odaklii da olan bu ydnetim bigimi sonuglardan ziyade
slirecler Uzerine dikkati geker. Temel mantik, basarili ydnetilen ve gelistirilen stirecg-
lerin basarili sonuglar getirecegidir. Toplam kalite yénetimin modelini benimseyen
bir isletme, insana saygili, mikemmeliik, musteri kraldir zihniyetiyle ¢aligsan, sirek-
li iyilegtirme ve gelistirme, tam ve aktif katilim, kaynaklarin etkin kullanimi, igbirligi,
cevreye saygill, emniyetli, temiz ve dlzenli galigmay! esas alan bir politika yurit-

melidir.

3.2.3. Personel ve Malzeme Kaynaklari

Yénetim, kalite sistemini uygulamak ve kalite hedeflerini gergeklestirmek amaciyla

yeterli ve uygun kaynaklar temin etmelidir.

48



3.2.3.1. Personel Motivasyonu ve Toplam Kalite [ligkisi

Motivasyon sézciigl, temel anlami “harekete gegirici” olarak da agiklanabilen “mo-
tiv’ sdzctigiinden taremigtir. Motiv bir glicl ifade eder. Bu gli¢ eyleme gegcirici, eyle-
mi devam ettirici ve eylemi ydnlendirici ézellikler tasir. Tim agidan bakildidinda,
motivasyon, kisilerin belli yénde davraniglar géstermesine yol agan glglerin

butlntdar 34.

Herhangi bir kurulugtaki en énemli kaynak galisan kigilerdir. Bu 6zeliikle, calisan-
larin durtstliik ve performansinin hizmet kalitesini dogrudan etkiledigi hizmet veren
kuruluslarda énemfidir. Caliganlarin motivasyonu ydnetimin en dnemli ilgi alanlarin-
dan biridir. Yonetim siirecinin diger tiim gerekleri yerine getirilmis bile olsa, eger
calisanlarin motivasyonu saglanamamis ise, érgit ¢alismayacaktir ve performans
Uretemeyecektir. Clnki motivasyon caligsanlarin sahip olduklart enerjiyi agiga

¢lkaran stregtir.

Yonetim, galisanlarin motivasyonu, gelismesi, iletisimi ve performansini tesvik igin;
1- Caligsanin hakkini vermeli ve bagsariyi édillendirmeli, tegvik edici yardim géster-
melidir.

2- Tum caliganlarin, misteriye sunulan hizmette katkilan oldugunu hissettiklerini
gormeli.

3- Personelinin kariyer planlama ve geligtirmesini saglamal.

4- Seckin ve emniyetli ig iligkileri saglayacak bir is gevresi olugturmali.

5- Personelin tecrlibesini glincellestirmek icin planh faaliyetler olugturmali.

6- Hizmet kalitesini saglamak amaciyla personeli motive edecek faktdrleri periyodik

olarak deg@erlendirmeli.

34 Erol Eren, Y&netim ve Organizasyon, 3.b., Isletme Ekonomisi Dizisi:33, Istanbul, 1996, 5.411-415.
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7- Kisileri demotive eden unsurlar ortadan kaldirmalidir.

8- Personelini, tanimlanmis goérev talimatinin gerektirdigi yeterlilik bazina gére
segmelidir.

Unli yénetim bilimci Prof. Herzberg ve arkadagi Mausner, Synderman Universite
ogrencilerinin yardimlarindan da faydalanarak vyaptiklar arastirmalarda
glidtiemede Herzberg Modeli diye bilinen “¢ift faktdér” kuramini geligtirmiglerdirss.
Bu kuramin varsayimlarina gére, demotivatérler (hijyen unsurlar) ile motivatérlerin
birbirinden ayriimasi gerekir (Sekil: 9). Sekildeki bulgular soyle yorumlanabilir: Se-
kildeki olumsuz ve olumlu unsurlarin etkileri farkli 8lgiilerdedir. Ornegin; Biirokratik,
dar gorusli bir yonetim galisanlar iglerinden sogutmakta ancak yonetimdeki olum-
suzluklarnin giderilmesi ¢alisanlarin iglerinde sevkle ¢alismasi anlamina da gelmi-
yor. Ayni sekilde basari motivasyonu biiylik 6lglide etkilemekte iken, bagarisizlik
6nemli bir demotivatér degildir. Bu sekilden ortaya ¢ikan en énemli sonug moti-

vasyonu en fazla etkileyen unsurun bagart olmasi.

Amag basarlyl saglamak oldugunu gére bir gesit “yararli” dongii sézkonusudur.
Yénetimin bu déngllyl kurabilmesi iki yoldan olabilir3e:

1- Dogrudan etki

2- Dolayh etki ile

Toplam kalite kontrol, dolayll ve dogrudan etkiyi saglayan bir sistem olarak yéne-

time biiylik imkanlar saglamaktadir 37, (Sekil:10).

35Eren, a.g.e., 8.422-425,
36 Kavrakoglu, Toplam Kalite Ydnetimi, s.68-71.
37 ibid., 5.72-73.
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Sekil:9-Herzberg'in Aragtirmasina Giére Hijyenik ve Motivasyonel Tesvik Araglari
Dagilimi
Kaynak: Erol Eren, Yénetim ve Organizasyon, 3.b., isletme Ekonomisi Dizisi:33,

istanbul, 1996, s.424.
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INSAN

\

BASARI

MOTIVASYON

TKICHIN INSAN'A /‘

DONUK YAKLASIMY

Sekil:10-Toplam Kalite Kontrol'un Sisteme ve Iinsana Déniik Yaklagimi
Kaynak: ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, KalDer Yayinlari No:1,
[stanbul, 1992, s.72.

Toplam kalite kontrolun dogrudan etkileri sdyle siralanabilir:

A- isletmenin (sistemin) bir biitiin olarak ele alinmasi ve performansin toplamda op-
timizasyonu.

B- Kalite organizasyonu ile hatalarin olusmadan énlenmesi.

C- ileri yonetim teknikleri ve yéntemleri ile sorunlart ¢dzmesi ve sistemleri

gelistirmesi

Toplam kalite kontrolun dolayli etkileri (insana dénulk yaklagimi) ise iki baglik altin-
da toplanabilir. Bunlar:
A- Kisiyi geligtiren yénii

B- Motivasyonu gelistiren yén(
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Kisiyi gelistiren yonii ile:

1- Egitime 6nem vermesi (ise donlk egitimin yanisira temel egitim).

2- Insan kaynaklari yénetiminde dénlsimld is ve is zenginlestirme dgeleri.

3- Organizasyonda daha biiyiik sorumluluk almayi éngdren anlayis.

4- Islerin entegrasyonu ve is zenginlestirmenin birlikte uygulanmasi ile kisileri daha

yetkin ve yetenekli hale getirmesi

Motivasyonu gelistiren yoénu ile:

1- Yonetim anlayisinda “insan” faktrtine énem ve deger veren yaklasim,

2- Grup calismalarini é6n planda tutarak “aidiyet” ve “benimsenme” olgusunu
gelistirmesi,

3- Basarilarin gerektigi sekilde takdir ediimesi,

kastedilmektedir.

Kalitenin surekili iyilestiriimesi i¢in en giigli motivasyon yaklasimlari; ¢alisanlari bir
takimin lyesi olmaya 6zendirmek, yaratict fikirler d5nerme firsati vermek, yonetime
katilimlarini saglamak ve o&dlllendirmektir. Burada &énkosul, y®netimin gerekli
altyapli, kaynak ve egitim destegini saglamasidir. Bu da ancak toplam kalite yoneti-

mi ile olmustur.

3.2.3.2. Toplam Kalite Yonetiminde Egitimin Rol{

Egitim denildiginde ¢ok kez akla yalnizca 6gretim gelmektedir. Ancak artik bilin-
mektedir ki; 6gretim yaninda bagka 6gelerde egitim iginde yer almaktadir. iletisim,
lider davranigi, sosyal ve Kkiltiirel aktiviteler ile tartigmalt grup caligmalar
gunimiziin endustriyel editim uygulamalarinin etkinligi agisindan biiylk rol oyna-
maktadir. 1950’lerin 6gretim agirfikli egitim modelleri, giinimizde yerlerini diger

etkinliklerin 6n plana ¢iktigi egitim anlayigina birakmigtir. Egitim igindeki 6grenim
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veriminin artmasi, motivasyon derecesine bagh olmaya baglamigtir. Birgok sirket
etkinligini arttirmak Gzere hizmet ici egitim faaliyetlerini sirket digindan otellerde,

hatta tatil beldelerinde gerceklestirmektedir.

Toplam kalite yénetimi, belirtilen egitim 6gelerinin de etkinliginin de belirlenmesini
istemektedir. Zira bu etkinlige gore kaynak ayarlamasi yaninda, bir sene sonrasi
icin planlama yapilirken, egitimden olan isteklerin yeni referans degerleri olarak
fonksiyonlararasi yonetime bildiriimesi gerekmektedir. Toplam kalite yénetimi icinde
belki en énemli husus, fonksiyonlararasi yénetim olarak da adlandirilan “Takim”
calismalarinin yaratilmesi ve her diizeydeki elemanin bu galismalara aktif olarak
katilmasinin saglanmasi olmaktadir38. Diger bir deyisle, yerine gore ilgili takimin
katihmi ile yapilacak planlama, uygulama, kontrol ve 6nlem alma islemlerinin

(Deming Dénglisl) basarili olma gsansi ¢ok daha blyuktir 39.

Toplam kalite yonetimi, insana yénelik liderlik anlayiginin da ayni diizeyde benim-
senmesini istemektedir. Gerek Uretime, gerekse insana ydnelik liderlik uygulamalari
ile daha basarili sonuglarin alinabilecegi konusunda bilinglenme ise ancak ¢ok yén-
I egitim ile gergeklesebilmektedir. Egitim sistemi, bu agiklamalarin 1$181 altinda her
dizey eleman igin distintimelidir. Egitim sistemi iginde beklenti ve hedefler, 6gren-
mis ve motive olmus bir kadronun gergeklesmesi yaninda bu kadronun bilgi ve mo-
tivasyon dizeyinin surekli geligtiriimesi olmaktadir. Bu kadroya sirketin en Ust
dizeydeki yoneticisinden baglamak lGizere, en alt dizeyde gorevli elemanlara kadar
butlin personeli dahil etmek gerekmektedir. Ozellikle gerekli egitimler sonunda st
yOnetimin konuya sahip ¢ikmasi ve bir anlamda lokomotif gorevi Gistlenmesinin 6ne-
mi artik bilinen bir husustur. Egitim sistemi toplam kalite yénetiminin gerektirdigi bil-

gi ve becerilerle donatimig insanlar yetigtirmek bir yana, geleneksel kurum

38 |mai, a.g.e., 5.129-143,
39 |bid., 5.58-63.
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yapilarinin talep ettigi nitelikleri dahi saglayamamaktadir. Kalite programiari,
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talep etmektedir. Egitim sisteminin kendini yeni ihtiyaglara gore yeniden yapi-
landirmasi, kisa vadede mumkin gériinmemektedir. Bu ihtiyaglarin karsilanmasi
icin egitim, tim kalite prog-ramlarinin ayrilmaz bir pargasi olmak durumundadir.
Programlarin bagarisi igin kurumlarin, calisanlarinin, yéneticilerinin, tedarikcilerinin,
musterilerinin egitimi i¢in ciddi ve uzun sireli bir gabayi géze almalari gerekmekte-
dir. Kalite iyilestirme faaliyetlerinin en dnemli bilesiminin insan glcinin yeterliliginin
geligtiriimesi oldugundan, bu cergeveden bakildiginda aslinda bir kurumda verilen
tam egitimler kalite egitimidir, dogrudan kalite kavram ve tekniklerinin 6gretildigi pro-
gramlar ise bu egitimin sadece bir bolimunl olusturmaktadir. Verilecek egitimin
amacl, insan kaynaginin kurumun performans hedefini gergeklestirecek yeterlilik
diizeyine ulagmasini saglamaktir. Egitimin miktari ve igerigi ise mevcut yeterlilik

diizeyi ile hedef-lenen arasindaki farki kapatmaya yénelik olarak tasarlanmalidir.

Kalite egitimi kurumun genel egitim faaliyetlerinden ayri degerlendiriimemelidir.
Dogrudan kalite teknikleri ve yéntemleri hakkinda verilecek egitimlerin verimli ola-
bilmesi de galisanlanin temel bilgi ve becerilerinin yeterli olmasina bagldir. Ge-
leneksel uzmanlagmaya dayali, btirokratik kurum modelinden, galisanlarin insiyatif
almasinin, takim galigmasini ve birden fazla konuda uzmanlagmasini destekleyen
bir modele gecilmektedir. Bu gegis strecinde hem yéneticilerin hem galisanlarin bil-
gi ve beceri egitimine ihtiyaci oldugu kadar tutum ve davranig degisikligi i¢in destek-
leyici bagka egitimlere de ihtiyact vardir. Her ne kadar bu noktaya kadar egitimin

kalite programlarindaki yerini ve dnemini vurgulamaya ¢alistiksa da, egitim bu gecis



dizeyde hizli bir 6grenme siirecini gerektirmektedir. Ogrenme, galisma zamaninin
dogal bir pargasi olarak degerlendiriimeli ve kurumdaki egitim fonksiyonunda bunu
destekleyecek bir 6ge olmalidir. Rekabet ortaminin dogal bir sonucu olarak
diiginebilecegimiz ve kisaca mal ve hizmet lretiminde ihtiyaca uygunluk olarak
tanimlanan kalite kavrami bu toplumsal degisim sireci icerisinde ¢ok 6nem kazan-
mistiré0. Rekabette basarili olabilmek igin insanlar Urlinde, hizmette ve insan
glicinde Kaliteye biiylik deger vermeye baglamiglardir. Neticede; egitim, kaliteyi
saglayacak en 6énemli sektdr olarak goriiimeye baglanmistir. Bu durum, egitimcileri
sistemin daha etkin ve verimli galigma yollarini arama ¢alismalarint yogunlagtirmak
bir bakima kendilerini de kaliteyi yakalama c¢abasina itmistir. Yeni neslin
basdéndulrlict hizla devam eden yarista basarili olabilmesi igin bilgi ¢caginin gerek-
lerine uygun olarak, yaratici, problem ¢d6zme yetenegine sahip, bilgiye erisme yol-
larini bilen, yiiksek teknoloji Griinlerini kullanabilen, toleransli, esnek dlsunebilen,
bilimsel diginme yetenegine haiz ve saglkli kisilik ve sosyal gelisimini tamamlamig

olarak yetistiriimesi gerekmektedir.
3.2.3.2.1. Kalite Egitimi

Cagimizda slratle degisen teknoloji ve literatlr karsisinda Kigilerin kendilerini ye-
nilemeleri gereklidir. Aksi halde, hem galigtigi sirket hem de kendileri icin basarisi-
zlik kaginilmaz olacaktir. Kriz dénemlerinde egitilmis veya kendini egitmis persone-

lin 6nemi son derece artmaktadir.

Kalite konusunda verilecek egitim, cesitli amaclara hizmet edebilir:
- Kurumun yeni vizyon ve degerlerinin tanitiimasi,

- Kalite politikasi ve hedeflerinin agiklanmasi,

40 Kavrakoglu, Kalite Glivencesi, s.12-14.
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- Kalite teknik ve yéntemlerinin 6gretilmesi,
- Misteri ihtiyaglarinin anlagiimasi ve is siireglerine tasinmasi,

- Calisanlarin bilgi ve becerilerinin geligtiriimesi vs.

Ancak, kalite egitiminin ilk hedefi, kurumun her diizeyindeki ydnetici ve ¢alisanlarin,
migteri ihtiyaglarinin kargilanmasinin her birinin kigsisel sorumiulugu oldugunu
kavramasini saglamaktir. Kalite konusunda verilen egitimleri genel olarak ¢ grup-
ta toplamak mimkindiir:

1. Is Bilgisi ve Becerileri:

Temel kalite teknikleri, problem ¢6zme, iletisim teknikleri, istatistiksel yontemiler,

slire¢ kontrol teknikleri vs.
2. Tutum Degisikligini Destekleyici Egitimleri:

Musteri hizmeti anlayist, katihmei yénetim, takim galigmasi, stre¢ yénetimi, degisim

ybnetimi, raporlama yéntemleri vs.
3. Davranis Degisikligine Yonelik Egitimler:
Liderlik, kendi kendini yénetme, zaman ydnetimi, raporlama yontemleri vs.

Bu Ug¢ gruptaki egitimlerin kompozisyonu, programin agamalarina ve kurumdaki

cesitli diizeylere gére degisebilmektedir.

Programin ilk déhemlerinde tutum degisikligine ydénelik programlar agirhk

kazanirken, daha ileriki agamalarda bilgi ve beceri kazandirici egitimler programin
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gcoguniugunu olusturmaktadir.

Kalite egitimi, kurum igindeki dlizeylere gére dort grup igin farklilagsmaktadir. Kalite
programlari bu dort gruptaki kisilerden yeni ve farkli seyler talep etmektedirler. O ne-
denle, bu kisilerin egitim ihtiyaglari da degismektedir. Bu noktada énemli olan tim
gruplarin egitiminin bitlinsel olarak ele alinmasi ve higbir grubun digarida birakil-

mamasidir 41.

1.Ust Diizey Yéneticiler:

Ust diizey yéneticilere verilecek kalite egitimin hedefi, kalite anlayiginin kavranmasi
ve yoOneticilerin programa ikna edilmesidir. Bu grubun ac¢ik destek ve katihmi ol-
madan higbir kalite programinin yiritiimesi mimkiin degildir. Baslangigta, egitim
zamaninin biylk bir béliminin tutum degisikligine yénelik programlara ayrilmasi

beklenmelidir. Ust diizey yéneticilerin tim kurumun kalite iyilestirme stirecine lider-
lik etmesi ve 6rnek olmasi igin gerekli donanim bu programlarla saglanmalidir. Ku-
rumun, kalite hedeflerinin, potikalarinin, sistem ve organizasyonunun olusturulmasi
da bu grubun sorumlulugundadir. Kalite konusunda verilecek teknik bilgi ve beceri
egitimlerinin, kalite sisteminin tasarlanmasi, uygulanmasi, denetlenmesi ve gelisti-

rilmesine yonelik olmasina dikkat edilmelidir.

2. Orta Dizey Yoneticiler:

Kalite anlayisinin getirdigi en énemli rol degisikligi, bu gruptaki yoneticiler igin soz

konusu olmaktadir. Geleneksel yoneticilik modelinden styrilarak, takim lideri ol-

malari, astlarinin potansiyel ve enerjilerini ortaya ¢tkarmalari, islerini fonksiyon

41 Jprahim Kavrakoglu, Kalite, Rekabetgi Yonetim Dizisi No:1, Istanbul ,1993, s.5-9.
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bazinda algilamaktan siire¢ mantigina gegmeleri beklenen bu yéneticilerin davranis
degisikligi konusunda kapsaml bir egitim ve destegde ihtiyaci olacaktir. Bu gruba
yonelik bilgi ve beceri egitimlerinin kalite sisteminin kendi gbrev alanlarina diigen
bolimiinin tasarlanmasi, uygulanmasi ve gelistiriimesine yardimci olacak sekilde
planlanmasi gerekir. Programin énemli bir bSlGmd istatistiki stireg kontrolli kavram,
teknik ve uygulamalarina ayriimalidir. Yine bu gruba digen énemli bir gérev, ast-
larinin kalite kavram ve teknikleri konusunda egitilmesidir. Egitimcilik becerilerinin

gelistiriimesi de programin bir parcasi olarak dikkate alinmalidir.
3. llk Diizey Yéneticiler:

Bu dlizey kalitenin gergekten yonetildigi yerdir. Bu gruptaki yoneticilerin kalite an-
layisini kavramasi, Ust ydnetimin kalite konusundaki kararliligina inanmasi ve kalite
politikalarinin kendi yaptikiari iste ne ifade eftigini anlamasi gerekir. Bu gruba veri-
lecek bilgi ve beceri egitimlerinin uygulamaya yénelik olarak tasarlanmasi dogru
olacaktir. Temel Kalite kavramlarinin yanisira istatistik yéntemleri, problem ¢ézme

teknikleri, stire¢ kontrol teknikleri, iletisim ve grup galismasi yontemleri programin
| agirhgini olusturmalidir. Bu gruptaki kisilere ¢aliganlarin egitimi ve kalite konusun-
da yonlendiriimesinde de bir bélimi olarak digtntlmelidir. Bu Kigilerin yeni rolleri
geregi kendi kendilerini yénetme becerilerini de kazanmalari beklenmektedir.
Davranig degisikligine yénelik programlarin bu amaca gore tasarlanmasinda yarar

olacaktir.
4. Cahsanlar:

Cahsanlara verilecek egitimde, kalite kavram ve tekniklerin dogrudan yapilan igle il-
gilendiriimesi esas alinmalidir. Her galigan yaptigi igle ilgili kalite prosediirleri

hakkinda kapsamli olarak egitim almahdir. isle ilgili teknik ve iletisim becerilere de
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programin diger elemanlari olarak distintlmelidir. Kalite egitimi programlari, her ku-
rumun ihtiyaglarina gére degisiklik géstermekle beraber, asgari olarak agagidaki al-
ti temel konuyu kapsamalidir;

a. Kalite Konusunda Bilgilendirme:

Temel kalite kavramiari, kurumun kalite ile ilgili hedef ve politikalari, kalite iyilegtirme
slireci, maliyetleri problem ¢ézme, misteri memnuniyeti, takim ¢alismasi gibi konu-
larda genel bilgilerin verilecegi modiil.

b. Takim Calismasi Becerileri:

Hedef belirleme, problem tanimlama ve ¢ézme, proje yénetimi ve degerlendirmesi,
grup dinamikleri, takim igindeki roller, iletisim ydntemleri gibi konularin vurgu-
lanacag! modul.

c. Sure¢ Yonetimi:

Sireglerin tanimlanmasi, doékimante edilmesi ve iyilestiriimesinde kullanilacak

teknik ve araglarin 6gretilecegi modiil.

d. Musteri Bilinci:

ic ve dis miisteri kavramlari, mugteri, ihtiyaglarinin anlagiimasi, takip edilmesi,

slireclere taginmasi gibi konularin ele alinacagr moddil
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e. Kalite Olclim Yéntemleri:

Temel sireglerdeki kalite zaafiyetlerinin ortadan kaldiriimasi i¢in kullanilacak test ve

kontrol ydntemleri, standartlar, maliyet sistemleri vb. konularn ele alinacagi modtil.

f. istatistik Yontemleri:

Veri toplama, veri kullanma, veri analiz ydéntemleri, deney tasarimi ve karar verme
yOntemlerinin ele alinacagr modil. Kalite egitimlerinin verimliligi ve istenilen

sonuglarin elde edilmesi agisindan uygulama ilkelerini ise sdyle tanimlayabiliriz:

- Kalite egitimi hat yéneticileri sorumlulugundadir. Egitim b&lumu, kalite koordi-
natdrli ya da dis kaynaklar bu konuda sadece destek gdrevi Ustlenirler.

- Her yonetici, astlarinin iglerinin gerektirdigi yeterlilik dizeyine uygun egitimi al-
masini saglamakla sorumiudur. Bu konudaki sorumluluk, her yéneticinin ig tarifinde
yer almalidir.

- Egitimde edinilen bilgi ve becerilerin is ortaminda kullanilmasi yoneticiler tarafin-

dan desteklenmelidir.

Egitimin yeterli olmayisi, verimli olmamasi kalitesizligin olugmasina neden olur.

Kalitesizlik sonucu Gretimde ek bir maliyet olusur42.

Sanayi ve hizmet sektoriinde, yoneticilerin bilgi ve becerilerinin arttirimasina yéne-
lik olarak uygulanan yonetici egitimi programiarinin &ncelikle dikkate alinmasi
gereken temel dzelligi “Yetigkin Egitimi” tiriinde oluslaridir. Ulkemizde son on yil

icerisinde, igletmelerin bu konuya verdikleri Gnem ve ayirdiklart kaynagin, éncesine

42 gerdar Tan ve Nurettin Peskircioglu, Kalitesizligin Maliyeti, 3.b., MPM Yayinlari No:316, Ankara, s.28-31.

61



gore blyuk bir oranda arttigini gériiyoruz. Bunun sonucu olarak, bu egitim faaliyet-
lerinin yerine getiriimesinde kullanilan igletme ici ve disindaki imkanlarda da biiyiik
bir artig gergeklesmistir. Hizmet ve Uriin kalitesine yaklagimdaki kokll degigikliklerin
lkemize de yansimasi ve bunun dogurdugu egitim ihtiyacinin temel nedeni olarak
sayilabilir. Onlimiizdeki yiizyila yaklasirken egitim, rekabette belirleyici bir unsur
olarak yerini almigtir. Yoneticileri daha iyi egitilmis igletmelerin, 6nemli bir avantaja

sahip olacaklari kesindir.

Ginimlzde degisen sosyal ve ekonomik kosullar, igletmelerde Ust ve orta
basamak ydneticilerinin strekli olarak kendilerini geligtirmelerini gerektirmektedir.
Hizli degisim yeni gereksinmeler ve beklentiler yaratmaktadir. Bir ddnemde yeterli
olan ybnetici performansi ve bunu saglayan bilgi ve beceriler, kisa bir slire sonra
yetersiz hatta anlamsiz kalabilmektedir. Genelde yapilan kalite tanitimina kosut
olarak, bir yoneticinin kalitesi de kendisinden beklenen performansi géstérebilmesi,
saghkli kararlar alabilmesi ve akilc eylemlerde bulunabilmesidir. Yéneticinin, stirek
li olarak kendisinden beklenilenleri verebilmesi igin degisen kosullar iyi izlemesi ve
kendini bunlara gére uyarlamast gerekir. Bazi ¢ok uluslu sirketler, yoneticilerinin bil-
gi ve becerilerini her dért-bes yilda timiyle yenilemenin gerektigini savunurlar. Y6-
neticilerin performans dizeylerini, yeni beklentiler dogrultusunda gelistirmeleri icin
kesintisiz bir egitim siireci igcinde olmalari ve her gegen giin yeni bir seyler 6gren-
meleri zorunludur. Bu 6grenmenin, bir kisim igin i¢inde yasanarak kazanilan dene-
yimlerdir. Ancak, gereksinim duyulan tim bilgi ve becerilerin deneyim yoluyla

kazanilmasini beklemek hem ¢ok zaman alir hem de ¢ok pahaliya malolabilir.

Yoneticilere bilgi ve beceri kazandirmak ve bunlari geligtirmek amaciyla gergek-
lestirilen ve glnimizde giderek yayginlagan profesyonel bir hizmet, girketlere
yobnelik egitim programlarldlr. Bu egitimler, gok 6nemli bir gereksinimi karsilar ve

gercek anlamda kaliteli bir sekilde verilmesi durumunda igletmelere énemli

62



kazanclar saglar. Bazi igletmelerde, bu egitimlerin pahalt olduguna iligkin bir kani
bulunmaktadir. Hig bir egitim, egitimsizligin ve niteliksiz yonetimin maliyetinden da-
ha pahali degildir. Ancak, burada egitimin kalitesinden sézetmek gerekir. Stiphesiz,
amaca uygun olmayan, beklentileri kargilamayan, sonug¢ vermeyen egitimler pa-
hahdir. Bosa harcanmig para, kaybedilen zaman ve daha &énemlisi egitime olan
inancin yitirilmesidir. Bu nedenle, ybnetici egitiminde kalite ézelliklerinin aranmasi

zorunludur.

Yonetici egitimi, hergeyden &nce egitim verilen sirketin dzellikleri ve gereksinimleri
dikkate alinarak geligtiriimelidir. Her gsirket, faaliyet konusu, kapsami, pazari, insan-
lari, stratejisi, sistemleri, yonetim tarzlari ile ayn bir olgudur. Egitim, tim bu &zellik-
ler ve beklentiler dikkate alinarak tasarlanirsa, amaca daha kolay ulagir. Standart

oldugu ileri stirlilen egitimler, yoneticileri yalnizca belirli bir ¢izgiye kadar tagiyabilir.

Egitim, katihmcilarin mevcut bilgi ve beceri dizeyi, beklentileri ve motivasyonlari
dikkate alinarak konu, kapsam, yontem ve slire yéniinden dogru planlanmalidir.
Egitimin beklentileri karsilamasi gerekir. Uygun olmayan bir yerde, yanhs bir za-
manlama ile ve olmasi gerektiginden az ya da ¢ok sayida katihme ile yapilan
egitim, yarar yerine zarar getirir. Egitimin kalitesi ile egitimcinin kalitesi arasinda da
kaginilmaz bir baglanti vardir. Egitimcinin, akademik bilgi birikimi ve gergek sorun-
lara iligkin deneyimleri olmalidir. Birkag egitim dosyasi edinmek ve bazi “Egitimcinin
Egitimi” programlarina katiimakla kaliteli egitim verebilme olanag: yoktur. Egitimci,
konuyu gerektiginde genisletebilmeli, derinlegtirebilmeli ve katiimcilarin diizeyle-
rine gére uyarlayabilmelidir. Tek yonll bir sunug seklinde degil, karsilikli iletisime
acik bir gekilde strdurebilmelidir. Egitimin kaliteli olmasi, belirli bir sire¢ iginde
katiimcilarin diglinme ve davranma bigimleri Uzerinde degigiklik yaratmasi ile
gérilebilir. Arzulanan yéndeki degisim, daha iyiye ve dogruya dogru bir geligmedir.

Egitim, katilimcilarin su anda yapmakia olduklar igleri daha kaliteli bir gekilde
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gerceklestirmeleri ve gelecekteki islerine daha iyi hazirlanmalari igin verilmelidir.

Yoénetici egitiminde, “Kalite’nin saglanabilmesi igin sunulan hizmetin su temel 6zel-
likleri tagimasi gerekir: Anlayisg ve disiplin, ekip ¢alismasi, agik ve dogru diiglinme
ve davranma, sonuca yonelik caligmadir. Bu &zellikler dikkate alindiginda, sir-
ketlerde yurutilen yénetici egitimlerinin kesinlikle bir iki glinde baslayip biten, biri-
lerinin gelip renkli, resimli, videolu showlar yapip gittikleri aktiviteler olmadig: an-
lagilir. Kaliteli bir egitim, her seyden 6nce strekli gelisim programinin ayriilmaz bir
parcasidir. Katilimeilarin bir araya gelerek, egitimciyi izledikleri ve birlikte galigtiklan
glnlerin éncesinde ve sonrasinda yapiimas! gereken énemli calismalar vardir. Bun-
larin yetersizligi, egitimin kalitesini diigiirecektir. On hazirliklarin tam ve dogru bir
sekilde yapiimamasi ve egitim sonrasinda bir izleme ve degerlendirmenin olma-
mas! durumunda egitim, bigimsel bir toplantidan 6teye gegemeyecektir. Oysa,
kaliteli egitim, insanlarin tim yonleriyle gelistirilmesini, sirket i¢indeki tim basamak-
larda ve fonksiyonlarda ayni gériis ve inanglarin yerlestirimesini icerir. isletmelerde,
ydnetici egitiminin kaliteli bir sekilde gergeklestiriimesi, kolay olmayan bir ugrastir.
Ancak, dikkat edildiginde ve gaba gosterildiginde elde edilen “Kalite”, ¢ok yonll

yararlar saglayan bir hizmet 6zelligi olacaktir.

Ulkemizde 1994 yilinda yasanan mali kriz nedeniyle her sirkette alistilagelenin (ize-
rinde tasarruf tedbirlerinin alinmasi, egitim sistemine énemli bir bozucu etken olarak
girmisg, hatta bircok sirkette egitim faaliyetleri tamamen durmustur. Ancak, ne olursa
olsun, bir girketin kendini idame ettirmesi ve geligmesi i¢in egitime ayrilan kaynagin
en az diizeylerde kismasi daima yararina olacaktir. Unlii Amerikali devlet adami
Abraham Lincoln, “Egitimsiz kimselerin erdemlerinin de ¢ok az oldugunu” séyllyor.
Byron ise, “Ekmekten sonra egitim bir ulusun en buiyik ihtiyacidir” diyor. Aristo,
“Genglerin egitimihe 6nem verin, ¢linkl bu yolda herhangi bir ihmal memleketin

yapisini mahveder” diye uyariyor. Egitilmig insanlara en fazla ihtiyag duydugumuz
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bugiinlerde, yukari satirlardaki 6zdeyiglerin anlamlan daha bir agirlik kazaniyor. Zi-
ra bugun, artik “En iyi yatirim, insana yapilan yatirimdir” diigincesi kendisini her or-

tamda kabul ettirmigtir.

Deming, ondért noktasindan ikisini galisanlarin egitimine hasreder 43. Japon kalite
Ustadi Ishikawa, “Kalite kontrol egitimle baslar, egitimle biter” der 44. Toplam kalite
ybnetiminde, egitimin st yénetimden alt diizeye kadar, firmadaki batin bireyleri
kapsamasi gerekir. Kendilerini yenileyebilmeleri igin ¢alisanlari kendi igleriyle ilgili
olarak da egitmek gerekir. Bilgi, bireylerin kendilerine glvenlerini ve firmanin iler-
lemesine yonelik katki potansiyellerini arttiracaktir. Firmada toplam kalite yénetimi
uygulamasinin baglamasiyla, mevcut yonetim sisteminden ¢ok farkli baska bir

ybnetim sistemine gecilecektir. Toplam kalite yonetimine gegilebilmesi icin firma
mensuplarinin davraniglarinin degismesi gerekir. Egitimin amaci, bu degisimi
saglamaktir. Toplam kalite yonetimine iligkin egitim, kisileri, farkina varma-anlama-

tavir degistirme-davranis degistirme sirecinden gegirecektir.
3.2.3.3. lletigim

Kurulusglarin Gst ydnetimlerin kigisel ve organizasyonel dizeylerde katithmi olmadan
toplam kalite uygulamalarinda basarili olunamayacagi tim gevreler tarafindan ka-
bul edilmektedir. Bu noktada tim bireylerin anlamakta ve cevap Uretmekte gliclik
cektigi soru, toplam kalite herkes tarafindan bu kadar anlasilir, anlamli ve boylesine
kabul géren bir kavram iken uygulamada neden gliglik ¢ekildigidir. Birgok kuru-
lusun toplam kalite uygulamalarinda basarisiz olmasinin nedenlerinden biri, ydneti-

cilerin uygulamayi basarih kilacak kiltiirel degisimi saglamak igin gerekli olan

43 A, Bahri Ersbz, Toplam Kalite Kontrol, MESS Egitim Vakit, Istanbul, 1994, s.21-22.
44 shikawa, a.g.e., s.17.
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iletisim becerilerini, calismalarina kazandirmak i¢in yeterli cabay! géstermemis ol-
malaridir. Basarili bir toplam kalite uygulamasi ancak kurulus kiltirinde
farkedilebilir bir degigim yaratmakla baglar. Kiltirel degigimden kastedilen hem
kisisel hem de organizasyonel olarak davranis degisikligi yaratmaktir. Bu, en genel
anlamda kigilerin iglerini yapma sekillerini, kisisel ve organizasyonel hedeflere ulasg-
mada karar verme ydntemlerini, musterilerine kargi tutumlarini ve Kisilerle nasil
iletisim kurduklarini degistirmeleridir. Toplam kalite yénetimi uygulamalarini bagaril
ve slrekli kilmanin yolu, bdyle bir uygulama igin gerekli olan kiiltiirel ve davranigsal
degisimi yaratmaktan ve bunu da iletisim kanallarini agik tutarak geligtirmekten

gecmektedir.

insanlarda iletisim kurma ihtiyaci dogustan oldugu halde, etkin iletisim kurma
yetenegdi sonradan kazanilir. iletigimi basarili kilmak, iletisim prosesini anlamakla
mimkinddr. iletisim, insanlar birbirlerine baglayan ve onlarin sosyal bir grup
halinde ve ahenkli bir sekilde galismalarini temin eden bir bagdir4s. lletisim siirecini
olusturan degiskenleri anlamak ve onlari kontrol etmek bu konudaki beceriyi arttirir,
problemleri azaltir. iletigimin temel degiskenleri: a) génderici, b) géndericinin ve
alicinin algilama ve degerlendirme bigimleri, c) mesaj, d) kanal, e) alici, f) geri
besleme, g) gUrUItl‘Jdﬁr. lletisim slreci ve mekanizmasi asagidaki gibi gsematize
edilebilir 46, (Sekil: 11).

45 Eren, a.g.e., s.322.
46 |bid., s.322-323.
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--------------------------------

---------------------------------

GONDERICI | = Mesaj | Haberlesme
(Kaynak) Kodlama|  Kanah

.................................

--------------------------------

Sekil:11 Haberlegsme Sireci ve Mekanizmasi
Kaynak: Erol Eren, Y6énetim ve Organizasyon, 3.b., isletme Ekonomisi Dizisi:33,

istanbul, 1996, s.323.

a) Kaynak: Mesaji gbnderenlerdir. Kaynak bir kisi, grup, komite, takim ve sirket ola-
bilir.

b) Algilama ve degerleme: Kisilerin kendilerine gevrelerinden ulasan bilgi, fikir,
duygu ve mesajlan algilama ve degerleme bigimleri ile ilgilidir.

c) Mesaj: Kaynagin iletmek istedigi distnce veya histir. S6zli ve s6zIi olmayan
yontemlerle iletilebilir. Sézel olan mesajlar kelimelerden olusur. Sézel olmayan
mesajlar yuz ifadelerini, ses tonlarini ve davraniglari igerir.

d) Kanal: Mesaji iletmede kullanilan bagdir.

e) Alici: Mesajin hedefidir. Kaynak gibi alici da kisiler, gruplar, komiteler, takimlar
veya sirketler olabilir.

f) Geribesleme: Mesajin orijinal alicisi, kaynak haline geldigi ve orijinal kaynaga tep-
ki verdiginde baglar.

g) Goraltd: Kullanilan kanal vasitasiyla mesajin alictya ulagmasini olumsuz et-
kileyen, bir anlamda engelleyen ara faktérlerin timaddr.

iletisim araglan asagidakileri kapsayabilir;

- Sirket i¢i yayinlar

- Takim panolari

- Bilgi/ilan panolari
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- ki kisi arasinda yiizyiize gériisme

- Elektronik ortamda iletigim

- Onemli glinlerde (st yénetimin genel iletisim konusmasi
- Sirketi¢i gbrsel-isitsel videoteypler, filmler, slaytlar

- lletigim yemekleri

- Odliltakdir toplantilari

- Uretim toplantilari

- Glinlik yénetim takimi toplantilari vs.

iletisim siirecini olugturan tim degiskenler birbirlerini etkiledikleri igin iletisim en az
herhangi bir Gretim veya hizmet iglemi kadar gugliikle kontrol edilebilen bir siiregtir.
iletisim stirecini olusturan bu yedi temel degisken ve bunlarin kendi aralarindaki et-
kilesim bu slrecin g¢atisini olusturur ve ancak iyi anlasilirlarsa kontrol edilebilir,

gelistirilebilir ve iyilestirilebilir.

Toplam kalite yonetimi anlayisi agisindan iletigim; 6rgut ici, 6rgtt disi, hedef kitlede
yeralan insanlar agisindan kalite hedeflerine dénlik kodlanmis bilginin, duygu ve
fikirlerin etkilesiminin ve paylasiminin yanisira toplam kalite yonetimi felsefesinin
uygulandigi tim &rgut birimleri iginde sembolleri ve anlamlan ortak bir yapiya ge-
tirme kararliigi strecidir. Bu sireg sonunda toplam kalite ydnetim felsefesi altinda
érgutlenen bireylerin bilgi, diiglince, duygu, tutum ve davranig kaliplarinin iletigim ve
etkilesim yoluyla bireyler arasinda paylasildigr goértimektedir. Tek yénli iletisimde
kaynak, hedef kitleye mesaji sadece gdnderir, alindigini kontrol etmez ve geri-
bildirimi olsa bile dikkate almaz. Cift yonlu iletisimde, kaynak hedef kitlenin verdigi
yaniti algilayip, kalite hedeflerine ve misteri tatminine déniK iletilerini bu yanitlari
6lgiit olarak yeniden diizenlemek suretiyle hazirlar, bu yansima stireci ayni zaman-
da ybnetimin kendisini kontrol etme imkanini da ortaya cikarmaktadir.

Yonetim tarafindan belirlenen toplam kalite yonetimine dayali iletiler kaynak duru-
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mundaki yonetimden ¢ikar ve iletisim kanallan kullanilarak alicilara ulagir. iletiyi
alan Orgt ici ve 6rglt digindaki tutum ve davramig degisiklikleri olusur. Bu asa-
madan sonra da alici kitlesinden yénetime, yénetimin gdénderdigi iletileri dizeltmede
kullanabilecegi bir yansima gonderilir. Bu stire¢ sonucunda da insan yaraticiliginin
sinirsiz bir gekilde gelistirdigi strekli yenilenen bir kalite anlayisinin her zaman

devingen bir yapida varligini strdiirmesine imkan yaratiimig olur.

iletisim stirecinin etkin bir bicimde islemesine engel olan birgok faktérier vardir4?.

Bunlar :

Ortamin Uygunlugu
- Organizasyonun kendisinden gelen
engeller, grubun buyukligu, cografi Kurum
farkliliklar, dil farkhlikiarn,
- Sosyal gruplarin birbirleriyle
iletisimde olugabilecek psikolojik Grup
engeller, sosyal-psikolojik yakla-
simlar,
- Bireylerin davranig ve konumlari Birey

dogrultusunda olugabilecek engeller

Hizmet veren kurulus igindeki dizenli iletigim, ydnetimin tim seviyeleri igin ayni

énemde olmalidir. Diizenli bir informasyon sistemi, iletigim ve hizmet faaliyetleri igin

47 Nesteren Davutoglu, “Toplam Kalite ve lletigim”, TMMOB Makina Mithendisleri Odast Istanbul Subesi,
Seminer Notlar, [stanbul, 1995, s.20-21.
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énemli bir aractir. iletisim metotian asagidakileri kapsayabilir;
- Yobneticilerin kisa toplantilar

- Karsilikli informasyon degisim toplantilari

- Dékiimante edilmis informasyon

- informasyon teknolojisi imkanlari.
3.2.3.4. Malzeme Kaynaklari

Toplam kalite yénetimi, musteri ihtiyaglarina 6ncelik verilerek, ihtiyaglari trin ve
hizmet seklinde kargilayan, maliyetleri disiren ve yonetim kalitesi ile verimliligi art-
tirmayi hedefleyen bir calisma ve yénetimler blttintidir. Toplam Kalite yonetimi ile
sifir hata ve stoksuz lretim igletme politikasi ve kurali olmalidir. Stoklarin ortadan
kaldinimasi amacina donlik tam vaktinde Uretim (Just-In-Time) calismalarinin
baslatiimasi, uzun vadeli bir proje olarak ele alinmalidir. ileri diizeyde toplam kalite
kontrol saglanmig sirketlerde gok daha az girdi stogu tutulur 48. Toplam kalite yone-
timini tam anlamiyla uygulayamayan isletmeler; bir prosesten digerine gegisteki
guglikler, satin alinan Grinlerin disik kaliteli gikmast ve geri ¢evrilen mallar ne-
deniyle gok stok tutmak zorunda kalirlar. Cok stok tutmakta igletmelere genellikle
zarar verir. Japon girketi Toyota'nin geligtirdigi “kanban” sistemi bir girketin satin
aldigi pargalari “tam zamaninda ” teslim almasini saglar. Kalite Gstadi Prof.
Ishikawa 1978'de Cin’i ziyaretinde Cinli devlet gbrevlilerine su sézleri 6gutlemistir:
“Kalite kontroll ciddi bigcimde ele almaz ve ayni zamanda ‘kanban’ sistemini uygu-
lamaya kalkigirsaniz, tim tretim hatlariniz durur”. Satin alinan Griinler igin saglanan
kalite glvenligi dizeyi diglUkse, stok kontrol etkin bicimde slrdirilemez. Alinan
stoklarin kontrollindeki hedef, kaliteli pargca satin almak, Uretim girdilerindeki stok-

lar1 azaltmak ve (retim prosesini kesintisiz yaritmektir.

48jshikawa, a.g.e., s.168-169.
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larl azaltmak ve Uretim prosesini kesintisiz ytratmektir.

Toplam kalite yénetim uygulamalarinda hedeflerin belirlenmesi agamasinda yapilan
hatalar igletmenin gelecedi i¢in ¢ok ciddi sorunlar olusturabilir. Hatasiz (riin
tretiimesi yani “sifir hata” igletme politikasinin esasi olan kalite hedeflerini belir-
lemede bir slogan olarak benimsenmelidir. “Sifir hata”nin gergeklestiriimesi igin (ire-
timde kullanilan tim arag-gerecin de hatasiz galismasini saglayacak bigimde

toplam planli bakim uygulanmalidir4s.

Ust yénetimin oldugu kadar her kademede c¢aliganlarin da toplam kalite ySnetimi
konusunda biling diizeylerinin distkligd hata olusumunu arttiracak, kalitenin
glvence altina alinmasi mimkiin olamayacaktir. Teknik bilgi, personel, dékiiman
yetersizligi ve galisanlarin toplam kalite ydnetim sisteminin gerekliligini algilayama-
malan sistemin isleyigini etkileyecektir. Galisma kogullarinin uygun olmayist,
teknolojik gelismelere bagdl olarak makina ve techizatin yenilenememesi ve egitime
6énem verilmemesi Urtinin kalitesinin istenilen diizeye gelmesini engelleyecektir.
Politika ve hedefler belirlenirken igletmenin kaynaklarini (para, makina-techizat,
personel sayisi vs.) en etkili bir bicimde kullanmak gerekiiligi dikkate alinmalidir.
Masteri beklentilerini kargilayacak Grin ve hizmetlerin zamaninda verilebilmesi

isletmeye olan gliveni arttiracakiir.
3.2.4. Kalite Sistemi Yapisi:
Ulkemizde, hizmet sektdriinde toplam kalite yonetim modeline ilgi ve gereksinim

glin gectikge artmakta, fakat birgok kurulusta sistematik bir toplam kalite y&netim

modeli olusturulamadidi gézlenmektedir. Sistemsel bir alt yapiya dayanmayan bir

49 Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, 5.97.
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toplam kalite yénetimi, toplam kalitenin arzulanan hedeflerine ulagabilme konusun-
da ciddi bogluklarla kargllagacaknr. O halde hizmet veren kurulusg, belirlenen politi-
ka ve hedefler gercevesinde bir kalite sistemi geligtirmeli, olugturmali, uygulamali,
dékiimante etmeli ve bunu strdirmelidir. Bir kalite sisteminin fonksiyonel eleman-

lari 3 temel prosesten olugur: 1- Pazarlama, 2- Tasarim, 3- Hizmet Dagitimi

(TS-ISO 9004-2). Kalite sistem elemanlari, hizmet kalitesini etkileyen tlm fonksiy-
onel islemlerde yeterli kontrol ve glvenceyi saglayacak gekilde yapilandiriimalidir.
Kalite sistemi, problemlerin olugsmasini énleyen &nleyici faaliyetlerin nemini vurgu-
larken hatalarin énlenmesini de dikkate almaldir. Asagidaki sekilde hizmet kalite

halkasinin igleyisi veriimistir (T.S.-ISO 9004-2), (Sekil:12 ).
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Musteri tarafindan gorilen hizmetin kalitesi, bu proseslerden direkt olarak etki-
lendigi gibi, hizmet kalitesini gelistirici katkilarda bulunan hizmet kalitesi geri
besleme dlgulerinden kaynaklanan faaliyetlerden de etkilenir. Kalite geribesleme
bilgileri, kalite halkasindaki birbiri ile ilgili elemanlar arasinda da gelistiriimelidir.
Mdsteri firmanin rekabetci glic kazanmasinda tedarikg¢ilerin toplam kalite strecleri-
ne katilimi, son derece énemli rol oynar. Boylesi bir katilim ise tedarikgi firmalarin
maliyet, verimlilik, Uretim, iletisim vb. gibi pek¢ok unsurun yaninda kalite unsuruna
alisiimisin diginda farkli yaklagimlari ile mimkindur. Kalite kavraminin muayeneye
dayali olarak elde edilmig kaliteli (irin dar kalibindan g¢ikartilip, isletmenin gergek
patronu olan musterilerin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarinin tam ve en ekonomik
sekilde karsilanmasina ydnelik olarak yapilan tiim faaliyetlerin, tim galigsanlarin
katilimi ile strekli olarak iyilestiriimesi olarak kavranmasi, toplam kalite sirecine

katihimin ilk ve 6nemli adimi olacaktir.

TUm hizmet elemanlari, istekleri ve kalite sistemi icindeki hazirliklari, hizmet veren
kurulusun diger dékimanlarinin bir bélimi olarak tanimlanmali ve ddékiimante
edilmelidir. Uygun bir kalite sistemi dokiimantasyonun da;

a) Kalite el kitabi

b) Kalite plani

c) Prosediirler

d) Kalite kayitlar

olmalidir (TS-ISO 9004-2). Tiim dékimanlar okunakli, tarihli, agik, kolayca tanim-
lanabilir olmah ve yetki durumunu géstermelidir. Metotlar, dékimanlarin yayin,

dagitim ve revizyonunun kontrolunu saglayacak sekilde olugturulmalidir.
3.2.5 Magteri ile Yiizyize lligkiler

Toplam kalite yénetim modelini benimseyen bir igletmede (st yonetim, musteri ile
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kendi calisaninin etkilegimini arttirmak amactyla gerekli islemleri yapmalidir. Bu,
misteriye sunulan hizmetin kalitesinde en énemli durumdur. Ust ydnetim, miis-
terinin hizmet kabulunu,' intiyaclara gore gerekli faaliyetlerin yapildigi esasina daya-
narak etkileyebilir. Her kademede ¢alisan personel tarafindan sunulan bu izienimin
isletme-miisteri iligkilerinde ¢cok dnemli etkisi vardir. Musteri ile dogrudan iligkili olan
personel, kalite gelistirme igleminin durumu hakkinda bilgi alinabilecek en énemli
kaynaktir. Ust yonetim, miisteri ile iligkileri diizenli olarak kontrol edebilecek uygun

metodlar gelistirmelidir.

Musterilerle iletigim, onlar dinlemeyi ve onlara dizenli olarak bilgi verilmesini kap-
sar. lletisimdeki zorluklara veya mugterileri etkileme durumlarina, i¢ musteriler dahil,
6zel 6nem gosteriimelidir. Bu zorluklar, hizmet dagitim igleminde geligtiriimesi
gereken noktalar hakkinda bilgi saglamaktir. Musterilerle etkin bir iletisim kurmak
icin;

a- Isletme, yeterli ve kolay bulunabilir imkanlari temin etmelidir.

b- isletme, miisterilerin hizmet kalitesine katilabileceklerinden haberdar olmalarini
saglamalidir.

c- Musterilere olabilecek problemlerin etkileri, bunlarin ¢bztimu ve tekrarlanma du-
rumunun agikianmasi gerekir.

d- Misteriye sunulan hizmet ve musterinin gergek ihtiyaglari arasindaki iligkinin be-
lirlenmesi gerekir.

e- Hizmet maliyetlerinin acgiklanmasi ve hizmet ile dagitimin bu maliyetlerle ara-
larindaki iligkinin belirtiimesi gerekir.

t- Hizmetin dagmmmln zamaninda tanimlanmasi ve gergeklesmesinin belirtiimesi
gerekir.

Musterinin hizmet kalitesini kabul etmesi, hizmet veren kurulugun g¢alisanlar ve
imkanlar ile saglanabilmektedir. Eger kaynaklar yetersiz ise, migterilerle iletisim

olumsuz etkilenir.
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3.2.5.1. Misterinin Tatmini

Herhangi bir organizasyonda béliimlerin ve kigilerin birbirlerine riin veya hizmet
temin ettigi sayisiz durum vardir. Burada Urlin ya da hizmet alanlar tam olarak s6-
zlik anlaminda olmasa da genellikle miugteri olarak nitelendirilir. Kurulusun en
onemli varligr misterilerdir. Misteri olmayan kurulusg igin satig, kar veya zarardan
sozedilemez. Bu nedenle musterilerin memnun ediimesi kurulug igin en énemli
konulardandir. Misteri tatmini kavrami, {izerinde ¢ok konusulan ve siklikla kul-
lanilan bir kavramdir. Bu kavram, musteriye gllerylizlii olmayi, iyi davranmayi,
miigteriye yardimci olmay! ve onun sorunlarini ¢6zmeyi de amaglar®0. Tatmin, en
genel anlamda istediklerimizle bulduklarimiz arasindaki iligkiyi agiklar. istek, bek-
lentilerimizi ifade etmektedir. Beklentiler, bilgilerimiz, deneyimlerimiz ve duyduk-
larimizia olusmustur. Bulduklarimiz ise bize verilenlerden algiladiklarimizdir. Buna
g6re musteri tatmini, beklentilerle algilananiar arasindaki bir denge olarak agikla-
nabilir. Sonucta, miisteri tatmini, misteri bekientilerinin bir gergekiik olarak mus-
teriye geri dondirtlmesidir. Mlsteri tatmin slreci su agamalari igerir:

- Msteri beklentilerinin algilanmasi,

- Algilanan beklentilerin kalite spesifikasyonlar! olarak tanimlanmasi,

- Tanimlanan kalite spesifikasyonlarinin bir hizmet/lriin olarak Gretilmesi,

- Uretilen hizmetin/iriiniin misteri tarafindan algilanmasidir.

Musteri tatmini, pazarlama anlayisinin lglincti temel diregidir ve igletmenin gele-

cekteki basarisi, musterinin tatminine baghdir 51.

Hizmet kalitesinin son 6lgimi mdsgteri tatminidir. Mlgteri reaksiyonu hemen
gelebilir veya ertelenebilir ve gegmisi diistndlebilir. Saglanan hizmetin musteri in-

celemesinde tek faktdr subjektif degerlendirmedir. Miigteriler nadir olarak, hizmet

50 Ahmet Hamdi Islamoglu, Pazarlama Iikeleri, K.T.U. Iktisadi ve ldari Bilimler Fakiltesi Yayini No:g,
Trabzon,1993, s.25.

51 Kavrakoglu, Kalite Giivencesi, s.43.
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organizasyonunda hizmet kalitesini incelemede gonullidir. Memnun olmayan mis
teriler sik sik diizeltici faaliyet alinmasina izin veren bildirimi yapmaksizin hizmet
kullanim ve alimlarint durdururlar. Migteri memnuniyetinin 6l¢lsi olan musteri
sikayetlerini temel almak, yanlig sonuglara gbtirebilir. Cogu kisi sikayet
gelmemesinden musterinin tatmin oldugu sonucunu gikarir. Bundan biiyiik bir yanil-
g1 olamaz. Memnun olmasa da miusgteri nadiren sikayetini ilgili kurulusa bildirir. Bu
oran gogunlukla binde birin altindadir 52. Bununla beraber, memnun oimayan ms-
teri, memnuniyetsizligini ¢ok kigiye anlatir veya tersi olarak memnun olan misteri
memnuniyetini pekcok potansiyel miisteriye anlatir. Onlar etkiler. isletme, mis-
terinin beklentilerini bilmek ve bu beklentileri tam olarak kargilamasi gerekir.
Boylece olumiu sinyaller alinir. Bunu gergeklestirmek icin migterinin ilgili kurulusa
goris belitmesini beklemekiense, miisteriye giderek tim bilgileri migteriden elde
etmek sarttir. isletme bu bilgileri degerlendirmeli, stratejisini saptamali ve hata ihti-
malini en aza indirmelidir. Bu nedenle, isletme musterilere ¢ok zaman ayirmali, on-
larin ihtiyag ve beklentilerini ayrintilt bir sekilde tespit etmeli, verilen hizmete iligkin
gorislerini gerektigi gibi temin etmelidir. Miisterinin isini gériip kurtulmak yerine, en
azindan birkag dakika musteriye sadece bizden hizmet satin alan kisi degil,
intiyaglari olan bir insan olarak yaklagiimalidir. Misteriyle ylizylize gelindigi anda
sunulan {riin ya da hizmetin niteliklerinden bahsetmek yerine, onun istek ve
ihtiyaglarini anlamaya galigiimalidir. igletmeler musteriyi, sundugu {riin ya da
hizmete uygun mu, layik mi diye yargilamak yerine, misteriyle iligki kurmak Gzere
yaklagmalidir. Miisteri memnuniyeti, standartlar ve hizmet veren kurulusun ahlaki
degerleri ile uyumlu olmahdir. Mugteri ihtiyag ve beklentilerinin dogru olarak sap-
tanmasi ve eksiksiz yerine getirilmesi tam olarak masgteri tatminini saglayacaktir.
Boylece satiglarin artarak pazar payinin geligtirilmesi ve karlih@in arttiriimasi

miimk(in olacaktir 3.

52 |slamoglu, a.g.e., 5.25.
53 Kavrakogiu, Toplam Kalite Yonetimi, s.18.

76



3.2.5.2. Galiganlarin Tatmini

Toplam kalite yénetimi, Grtin ya da hizmetin somut ve gériinen kalitesi bakimindan
sorunsuz ve amaca uygun olmasini, Gretim ya da hizmet sirecinde yeralan kay-
naklarin uygun bigimde kullaniimasini hedefleyen bir stregtir. insan kaynaklari
ybnetimi de bir siirectir. isletmede calisanlarin kisisel ihtiyaglarinin karsilanarak
orgltsel amaglara ulagiimasini hedefler. Bir streg olarak kaliteyi olusturacak olan
temel 6ge, bu siregte rol alan en 6nemli kaynak olan “insan”dir. O halde insanin
dikkate alinmadigi bir kalite anlayisinin basariya ulagsmasi mimkin degildir.
Toplam kalite kontrol insana sayglyi esas alan bir yénetimdir 54. isyerlerinde kalite
kontrol etkinliklerini harekete gegiren temel fikirlerden biri insana saygi duyulan bir
isyeri yaratmaktir. insana sayginin tamamen gergeklestigi bir sistem, yukaridan
asagiya ve asagidan yukariya biitlin ¢aliganlarin katildigi bir yénetim sistemidir®s.
Cagdas isletmeler, basarinin, temelde insan kaynagina, insana duyulan saygiya,
insana verilen degere dogrudan bagh oldugunun bilincindedir. Bu tip isletmeler in-
sani sarfedilebilir, tiketilebilir bir girdi olarak degil de, temel Uretici gli¢, temel kay-
nak olarak gérmektedirler. Tabii ki maddi ve manevi basarilar da bu kuruluglarin ol-

maktadir.

“Kurumlar, kaliteye ve basariya géturen yolda, ne teknoloji ne de gugli finans tek
bagina 6énem tasimiyor. Basarnnin en buyik sirr egitilmig, gerektigi gibi motive
edilmis olan insan” %6 . Bu ctmle, istanbul’da bu yil ikincisi diizenlenen Uluslararasi
insan Kaynaklari Yénetimi Konferansi ve Motivasyon 97°de konusan basarili yé-

neticilerin ortak gorist niteliginde. 4.12 1997 tarihli Milliyet Gazetesinde yeralan

haber baghginda; “Motivasyon 97 Konferansinda, sirketleri bagartya ulastiran yo-

54 jshikawa, a.g.e., 5.105.
55 pid., s.114.
56 Milliyet, 4 Aralik 1997, 5.11.

77



lun insana yatirimdan, dogru motivasyondan gegtigi vurgulandi” yazmaktadir7.
Isletmeler, iglerlerinde verimi arttirmak, ¢aliganlarin yaraticiliklarini tegvik etmek igin
¢ok ilging yéntemlere bagvurmaktadirlar. isletmeler personelin motivasyonunu artir-
mak i¢in ortamin dogal bitki értisiyle stislenmesinden glin boyu mizik yayinina,
dogum gind partilerinden Ilks restoranlardaki aylik yemeklere kadar pek ¢ok ilging
yonteme basvuruyorlar58. 18.02.1996 tarihli Hirriyet Gazetesinde yayinlanan yazi-
da, pazarlama profesérii Dr. Mehtap Kéktirk séyle demektedir: “is verimi, her za-
man son derece Kritik bir kavram olmusgtur. Kimi zaman Kkilit, kimi zamansa Kkilidi
acan anahtardir. Ornegin, is verimi diistik oldugunda calisaniarin Gcretleri artmaz.
Béylece anlagmalar kilitlenir. Yine de her ne olursa olsun slogan, is verimini artir-
mak, artirmak ve yine artirmaktir!l”. Clnkd is dlinyasinda pekgok strateji verim ize-
rine kuruluyor. Gunimuzde is veriminin artiriimasi, finansal ézendiricilikten uzak-
lasarak galisan insanin mutluluguna odaklanmis durumda. Profesér Mehtap Kok-
tirk’e gore, calisanlar mutiu olduklarinda ve ig tatmini ylksek oldugunda verim de
artiyor: “Calisanlar ic musteri olarak niteleniyor ve bir muasgteri gibi saygi gértyor.
Ulkemizde henliz yeteri kadar kabul gérmeyen bu uygulama, yine de bazi is
cevrelerinde yanki buldu. Yuzeysel ve taklitsel ¢oziimler getirdiyse de, olumlu akim-
lar yaratti. Astlara az da olsa kulak vermek, ise yeni girenlere kartvizit bastirmak,
isyerinde kiglk kutlamalar gelenek haline getirmek gibi. Bu tiir uygulamalarnn

iletisimi ve dolayisiyla is yerinde verimi de arttirdigi gézlemlendi”.

Cagdas bir isletme, calisanlarina, esit davranmali, igyerinin sosyal bir ortam
oldugunu hissettirmelidir. Aslinda sadece c¢aliganlar degil, ¢alisanlarin aileleri
hakkinda da birseyler égrenilmesi onlarin igyerine baghligim arttiracaktir. iki yil
dnce Sabanci grubuna bagh bir isletmenin Uist dizey yoneticisi ile yaptigim sohbette

bana su sdzleri sdylemisti: “isletmemizdeki iggilerin verimini arttirmak igin sirket ici

57 Milliyet, 4 Aralik 1997, .11 .
58 Tulihan Tekelioglu, "lsyerinde Verimi Artirmanin Yollar”, Harriyet Insan Kaynaklari Eki, 18 Subat 1996, s.6.

78



ve girket disi egitimler verdik, bir slire sonra isgilerden olumsuz sinyaller gelmeye
baglad:. Sikayetler artti. Gérduk Ki iscileri egittik ama ailelerini ihmal etmisiz. Bu ne-
denle ¢alisanlar ve aileleri ile beraber kiltiirel etkinliklerimizi artirdik. Prof.Dr. Dogan
Cliceloglu ile aile ici iletisim seminerleri diizenledik ve olduk¢a faydall ve olumlu
sonuglar aldik.” Hatta ben de egim ile beraber bu seminerlerin ikisine digardan
katiimistim. Bizim iginde oldukga faydali oldugunu séyleyebilirim. Isletme ydnetimi
caliganlarina seffaf olmali, ¢aliganlar, yoneticilerinde sinirli, sevingli, GizGntGlG an-
larinin olabilecegdini gérmelidir. Seffaf olmak ydneticilerin ¢aliganlara verecegi ce-
vaplarin daha kolay anlagiimasina neden olacaktir. Caliganlar, yoneticileri kendileri-
ne yakin gordlklerinde kalitede strekli gelisme saglayabilmek amaciyla sorular
sorabilirler. Yoneticiler, yeni fikirlere ihtiya¢ duyduklarini ve deger vereceklerini
calisanlara duyurmadiklan taktirde st kademedeki caligmalar bosa gidebilir.
Yaraticilik ve yenileme konusuna sistematik yaklasim, sirketin hayatiyetinin
slirmesini ve degisen kosullara daha kolay ve daha kisa s(]redé uyum gdéstermesi-

ni saglayabilir.

Buraya kadarki agiklamalardan da anlagildigi Gzere toplam kalite yonetimi uygula-
malarinin basarili olmasi ile direkt bir iligki yaratan ¢alisanlarin memnuniyeti 6n
plana alindi§inda, misteri memnuniyeti de kendiliginden gelecektir. Zaten igy-
erinden memnun olmayan bir personelden, mugterisini memnun etmesi nasil bek-
lenebilir kiS® ? 06.12.1995 tarihli Milliyet gazetesinin haberinde; Arthur Andersen’in
sponsorlugundaki Yonetim Zirvesi 1995°de dinyanin 6nde gelen firmalarinin yo-
neticileriyle, dlinyanin énde gelen tniversitelerinin bu alanda kafa yoran hocalari,
calisanlarin memnuniyetinin, Grln kalitesinden de, hizmet kalitesinden de daha
oncelikli oldugu goérisiinde birlestikleri, ¢caligant memnun etmeyen sadece tiiketici

memnuniyetinde degil, tirlin ve hizmet kalitesinde de arzu edilen sonuca ulagsmanin

59 Meral Tamer, "Artik Personel Memnuniyeti Onemli", Milliyet, 6 Aralik 1995, s.6.
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mimkin olamayacagini belirtmektedirler.

3.3. KALITE SISTEMININ ISLEYISI ILE ILGILI ELEMANLARI

Kalite sistemi 3 temel prosesi kapsamaktadir, bunlar:
1- Pazarlama, 2- Tasarim, 3- Hizmet dagitim iglemieridir. Bu iglemleri kisaca goz-

den gegcirelim.

3.3.1. Pazarlama iglemi

Pazarlama, hedef tlketici-miisteri ve toplumun istek ve ihtiyaglarini tatmin ederek
kar veya yarar saglayacak pazarlama bilegenlerinin (mal-hizmet, fiyat, dagitim ve
tutundurma) planlamasi, yénetimi (uygulanmasi) ve denetimi faaliyetidirs0. Pazarla-
ma felsefesine gore, pazarlamanin amaci, hedef tiketicilerin istek ve ihtiyaglarini
tatmin ederek en yliksek faydayi saglamaktir. Cagdas pazarlama anlayisi, islet-
melerin temel amaglarn dogrultusunda tlketici istek ve ihtiyaglarini tatmin ederek,

pazarlama bilesenleri ile desteklenen tiiketiciye dénuk bir davranig bigimi olmalidir61.

Pazarlama sorumlulugu, hizmete olan ihtiyag ve talebi tayin etmek ve ilerletmektir.
Faydall yakiagimlar pazar bilgilerinin toplanmasi ile ilgili aragtirma gérigsmeleri kap-

samaktadir. Pazarlama y&neticilerinin ihtiya¢ duyacaklari temel bilgiler sunlardiré2:

1- Tahmin ve tanimlamaya y&nelik bilgiler
2- Ikincil kaynak bilgiler
3- Ozel bir ikincil bilgi kaynag:

a- Maksada donik olma

60 Munhittin Karabulut, Taketici Davranigi, LI.E. Yayini, Istanbul,, 1995, s.7-8.
61 jslamogly, a.g.e., s.14.
62 Karabulut, Pazarlama Y&netimi ve Stratejileri, s.128-131.
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b- Givenilirlik

c- Anlagtlabilirlik

d- Miktar uygunlugu

e- Zamanlama

f- Maliyet

4- isletme disi ikincil kaynak bilgileri.

Toplam kalite kontrol tim pazarlama bélimleri icin gecerlidir. Saticilarin hizmet ya
da mamul olmasi uygulanan toplam kalite kontroll etkilemez 83. Ancak servis yone-
timi konusunda birgok arasgtirmaci servis pazarlamasini maddi Urin pazarlamasin-
dan ayiran iki 6nemli fakttre dikkat cekmistir84. Servislerin manevi degerinin olmasi
(soyut olmasi) ve miusterilerle baglantida personelin roli. Diger yandan bazi
yazarlar cevre kavramini ve insan iligkilerinin kalitesi gibi soyut faktdrleri de kat-
maktadir. Hizmeti maldan ayiran bazi énemli ézellikler vardir. Hizmet soyuttur; de-
polanamamakta, ambalajlanamamakta, standartlagtirilamamakta (is gérene gore,
kalitesi degisebilmekte), bazi hallerde tagsinamamakta, emek yodun bir 6zellikle
arzedilebilmekte ve bozulmamaktadir 5. Hizmet sektériinde, imalatta oldugu gibi
somut bir (iretim ve Gretime etki eden faktérlerin acik olarak belirli olmamasi, bu sek-

térde kalite kontrol, imalat sektdriinde oldugu gibi baslangigta kabul gérememisgtir.

Hizmet sektoruniin hizla blylimesi ve gelismesi, ulusal ekonomiler i¢inde énemli bir
yer edinmeye baglamasiyla verimlilik ve kalite kavramlarini 6n plana c¢ikartmigtir.
Gunamuzde kaginiimaz bir gergek, teknolojik gelismenin hizmet sektdriind oldukga
etkiledigidir. Bankalar, sigorta kuruluslari, yayinevleri, muhasebe ve hukuk btirolari,

perakende satis yapan firmalar ve turizm kuruluglan, ulastirma, haberlesme,

63 Ishikawa, a.g.e., s.172.

64 Stephen W. Brown, Evert Gummesson, Bo Edvardsson, BengtOve Gustavsson, Service Quality: Multidisci-
plinary and Multinational Perspectives, Lexington Books An Imprint of Macmillan, Inc., Newyork, 1991,
s.123-124.

65 Karabulut, Pazarlama Ydnetimi ve Stratejileri,s.31.
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belediye hizmetleri bilisim teknolojisini cok yaygin bicimde kullanmaktadirlar. Bu
gelismeler sonucu hizmet igletmeleri de bir fabrika gibi ele alinmakta ve kalite
sorunu ciddi bigimde gbézéniline alinmaktadir. Hizmet igletmelerinde kalite kontrol
uygulamalarinin bagariyla uygulanabilmesi i¢in satici ve alicilarin niteliklerine uy-
gun teknik ve kavramlarin gelistiriimesi gerekmektedir. iste bu noktada &nemli
glclUklerle karsilagiimaktadir. Kalitenin kontrolu ve dlgtiimesi amaci ile degigik ista-
tistiksel yontem ve teknikler farkli hizmet isletmelerinde halen uygulamada bulun-
maktadir. Toplam hizmet kalitesi yonetimi yaninda kontrol cizelgeleri, grafikler,
pareto analizi, neden-sonug analizi, histogram ve dagilim, dagiima ve korelasyon,
fayda-maliyet analizi, veri toplama gibi ara¢ ve tekniklerin uygulanabilecegi

gorilmektedir 66,

isletme yénetimi pazar faaliyetlerinin planlanmas! ve uygulanmasi igin prosedirler
olusturmalidir. Pazarlamada kalite ile ilgili yapilmasi gereken galismalar agagidaki
hususlar kapsamalidir (TS-ISO 9004-2).

1- Miisteri ihtayag ve beklentilerinin sunulan hizmete uygun olacak sekilde gergek-
lestiriimesi,

2- Rakiplerin faaliyet ve performanslari,

3- Yasal mevzuat ile ilgili ulusal ve uluslararasi standard ve kodlarin gézden gegi-
rilmesi,

4- Toplanmig olan misteri talepleri, hizmet verileri ve sdzlesme bilgilerinin analizi ve
gbzden gegirilmesi,

5- {igili biitiin hizmet kurulugu fonksiyonlari ile onlarin taahhUt ve hizmet kalite is-
teklerini kargilama kabiliyetlerini dogrulamak lizere karsilikli danigma,

6- Degisen pazar talepleri, yeni teknoloji ve rekabetin etkisini degerlendirmek igin

sirekli aragtirma,

66 [brahim Kavrakoglu, Kalite Cep Kitabi,2.b., KalDer Yaytnlari No:3, istanbul, 1994, s.25-80.
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7- Tamamlayici hizmetler,

8- Kalite kontrolun uygulanmasi.

Kalite kontrolun temeli pazar payidir, diger bir deyisle, tiiketicinin istedigi trtinleri or-
taya gikartmaktiré?. Tiketiciyle en yakin iligkide olan bolim pazarlama b&limadur.
Pazarlama ayni zamanda tiketicinin gereksinimlerini kesfetmek icin en iyi
bélimdir. Kalite kontrolu, igletmenin musteriye sundugu hizmetin belirli gartlardaki
standartlarini kargiladigini gésterir. Kalite yikseltilmesi, kurumun iglerini daha iyi
yapma yollar aradigini gésterir. Eger tlketiciler, hizmet satan igletmeleri daha
glivenilir, daha temiz ya da daha hizli gérmek istiyorlarsa, ucuz olmakta israr et-
memek gerekir. Glizellik gibi kalite de bakanin gézlerinde saklidir. Bu nedenle

gerekli olan sormak ve dinlemektir 68,

lyi hizmet kalitesini belirleyen faktorlerin yonetim amagli kullanilabilecek bir listesini
olusturabilmek igin iyi kalitenin tim ydnlerini iceren kapsami ama yeterince kisa
arastirmalar yapmak gerekir. Boyle bir liste agagida verilmigtir 69,

Buradaki alti kriter bu konudaki ¢alismalarin bilegiminden gikariimigtir.

1- Profesyonellik ve Beceri:

Musteriler servisi verenin, personelin, isletimsel sistemlerin ve fiziksel kaynaklarin
problemieri profesyonel bir sekilde ¢dzebilecek bilgi ve beceride olmalarini ister
(sonug bagtantili kriter ).

2- Tutum ve Davranis:

Musteriler servis personelinin kendileriyle ilgilendigini ve sorunlan dostca ve igten

gelerek ¢ozmeye ¢aligtigini gérmek ister (proses baglantili kriter).

67 |shikawa, a.g.e., s.175.

68 John Courtis, Hizmet Pazarlamasi, Cev. Tenekecioglu Birol, Bilim Teknik Yayinevi, Eskigehir, 1993,
s.103-104.

69 Christian Grénroos, Service Management and Marketing, Lexington Books D.C. Heath and Company, Sin-
gapore, 1980, s.46-48.

83



3- Ulasilabilirlik ve Esneklik:

Musteriler, servisi verenin, yerinin, calisma saatlerinin personelin ve igletimsel sis-
temlerin ulagilabilir olmasini ve musterinin isteklerine esneklikle uymasini bekler
(proses baglantili kriter).

4- Guvenilirlik:

Musteriler sdézUnd tutma ve mdasteri ihtiyacina gére isgérme konusunda servis
saglayan kisiye glivenmek ister (proses baglantili kriter).

5- lyilestirme:

Musteri, birseyler ters gittiginde ya da beklenmedik birsey oldugunda servis
gorevlilerinin durumu kontrol altina almak igin harekete gegecegine ve yeni bir
¢6zim bulacagina glivenmek ister (proses baglantili kriter).

6- Itibar ve Kredibilite:

Masteri, servis gérevlisinin yaptidi islere glivenecegine ve parasinin karsiligini ala-

cagina inanmak ister (imaj baglantili kriter).

Dis kaynaklardan malzeme ve parga satin alirken alici, tedarikgi sirketin yénetim
6zelliklerini, 6zellikle de kalite kontrolle ilgili yeteneklerini aragtirmali, denetleyerek
karara varmalidir 70, Yoneticilerin daima yan sanayi ve satin almaya iligkin uzun
vadeli temel politikalar gok agik ve kesin olmalidir. Tedarikei yikimililikleri, hizmet
kurulusu ve musteriler arasinda direkt veya dolayll olarak agtklanabilir. Garantiler
gibi direkt tedarikgi ytukumldlikleri yeterli olarak dékiimante edilmelidir. Yayindan
dnce dokiumante edilmis ylukimililikler; ilgili kalite ddkimantasyonu, tedarikgi
yeterliligi, mevcut yasal istekler gergevesinde gbzden gegirilmelidir. Bu yGkimlGltk-
ler hizmet Ozetinde refere edilmelidir. Ozeliikle tedarikgi yikimliilikleri agikca
tanimlandiinda msteriler ile etkin iligki dnemlidir. Bir hizmet sunulmaya karar ve-

rildiginde, pazar aragtirmasi sonuglari, analiz ve kabul edilmis tedarikgi yikim-

70 [ghikawa, a.g.e., s.158-1609.
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lalGkleri hizmet 6zetinde yer almalidir. Bu 6zet muisteri ihtiyaglarini ve sartlar cinsin-
den ilgili hizmet kurulugunun yeterliliklerini ve bir hizmetin tasariminin temeli olan
talimatlari tanimlar (TS-1ISO 9004-2). Hizmetin geligtiriimesinden 6nce, yonetim;
planlama, organize etme ve hizmetin uygulanmasi ile ilgili ve miimkiin oldugunda
gericekme de dahil olmak tizere proseduirleri olugturmalidir (TS-ISO 9004-2). Yéne-
tim sorumluluklan, biittn ilgili kaynaklari, imkanlari ve hizmet igin gerekli her proses
icin planlanmis zaman ¢izelgeleri ile mevcut teknik destekleri kapsamalidir. Bu
planlamaya; emniyet yonleri, mevcut yasal sorumlulukiar ve personel, misteri ve
gevre risklerinin en aza indirildidine ait hizmet sartlari ve hizmet dagitim sartlarinin
saglandigina dair sorumluluklar da dahil edilmelidir. Bir hizmete ait her reklam,
hizmet sarthamesini yansitmal ve sunulan hizmetin kalitesini musterinin anla-
masini hesaba katmaldir (TS-ISO 9004-2). Pazarlama fonksiyonu, yasal sorumlu-
luk risklerini ve bir hizmet i¢in abartilmis veya gercek disi sikayetlerden doJacak

mali hususlari da kabul etmelidir.
3.3.2. Tasarim Iglemi

Ozellikle sosyal ve ekonomik alanda bilyiik bir degisim icinde olan dinyamizda,
musgterilerin egilimleri degismekte, teknolojik gelismeler bagddndiiricl bir hizla bir-
birini izlemektedir. Bunlarin bir sonucu olarak da, birgok sirket yapilarinda ve uriin-
lerinde gok gabuk degisiklikler yapma ihtiyaci ile kargi karsiya kalmaktadir. Sirketler
hayatta kalabilmek i¢in degisen musteri egilimlerine gére yeni Grlnler gelistirip, za-
maninda piyasaya sunmak zorundadir. Givenilir bir teknik sistem ve elemanlarinin
imal edilebilmesi, glvenilir trinler elde edilebilmesi, éncelikle hata tagimayan bir
tasarim elde edilmesinden gegmektedir. Uriin sistem elemanlarinin tasarim pro-
jelerinde tanimladigi sekilde yapilip kullanildiklar taktirde ariza yapmadan fonksi-
yon gérebilmeleri \)e surdurebilmeleri igin 6nlemler alinir. Bir tasarim prosesi hata

tasimayan tasarimla ilgili ilkeleri saglayacak gekilde organize edilmeli ve ilkelerden
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meydana gelebilecek sapmalari yakalayip dizeltilebilmelidir. Boyle bir tasarim

prosesi 6nleme, kontrol ve diizeltme faaliyetlerini kapsar.

Bir hizmetin tasarlanmasi iglemi, hizmet ézetinin, hizmet kurulugunun segeneklerini
de (amag, politika ve maliyetler) kapsayacak sekilde hizmeti ve onun dagitimi igin
- sartnamelere g¢evrilmesini kapsar. Hizmet sarthamesi, saglanacak hizmeti, hizmet
dagitim sartnamesi ise hizmetin dagitimi igin kullanilan 6l¢ii ve metodiari, tanimlari,
kalite kontrol sartnamesi, hizmet ve hizmet dagitim 6zelliklerinin degerlendiriimesi

ve kontrolu igin prosedurleri tanimlar (TS-ISO 9004-2).

isletmede Ust yénetim, hizmet tasarimt igin yetkili gérevlendirmeli ve hizmet kalite-
sine ulagsmak icin tasarimda caligsanlarin sorumluluklarindan haberdar olmalarini
saglamalidir. Bu agsamada hatalarin 6nlenmesi, diizeltiimesinden daha az maliyetli
olacaktir. Tasarimda gérevlendirilenlerin sorumluluklarn asagida hususlar icerme-
lidir (TS-ISO 9004-2):

1- Hizmet sartnamesi, hizmet dagitim sartnamesi, planlama, hazirlama, onaylama
ve kalite kontrol sartnamesinin devam ettiriimesi ve kontrolu,

2- Hizmet dagitim iglemi icin saglanacak urlin ve hizmetlerin belirlenmesi,

3- Hizmet tasariminin her agamasit icin tasarimi gézden gegirmeleri uygulamak,

4- Hizmet dagitim igleminin hizmet 6zeti sartlarini kargiladigint onaylamak,

5- Gerektiginde hizmet sartnamesini, hizmet dagitim sartnamesini ve kalite kontrol
sartnamesini geri besleme veya diger dig uyarilara cevap verecek sekilde giin-

cellestirmek.
Hizmet sartnamesinde, temin edilecek hizmet tam ve agik olmalidir. Ayrica musteri

degerlendirmesine tabi olan hizmet &zellikleriyle her hizmet &zelligi icin bir kabul

edilebilirlik standard olmalidir (TS-ISO 9004-2).
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Hizmet dagitim sartnamesi, hizmet dagitim igleminde kullanilacak metodlaria ilgili
hizmet dagitim proseddrlerini kapsamaldir. Sartnamede hizmet performansini
dogrudan etkileyen hizmet dagitim ézelliklerinin tam bir tarifi olmalidir. Her hizmet
dagitim ézelligi igin bir kabul edilebilirlik standardi olmalidir. Techizat tip ve miktarini,
hizmet sarthamesini uygulamak igin gereken kaynak sartlari bulunmalidir. Talep
edilen personelin sayis! belli olmali ve personel tecriibeli olmalidir. Satin alinan Grln
veya hizmet bakimindan tedarik¢i tageronlara given duyulmalidir. Hizmet dagitim
sartnamesi; amagclari, politikalari ve hizmet veren kurulusun yeteneklerini oldugu
kadar; gereken saglik, giivenlik ve diger yasal sartlarida gézénine almalidir (TS-

ISO 9004-2).

Pazarlama, tasarim ve hizmet dagitimi gibi hizmet islemlerinin etkin kontrolu gergek-
lestiriimelidir. Kalite kontrol tasariminda her bir proses iginde yeralan ve belirlenen
hizmet Uzerinde etkili olan anahtar faaliyetleri tamimlanmalidir. Olgiim ve kontrolu,
hizmet kalitesini saglayacak olan 6zelliklerin se¢imi igin anahtar faaliyetlerin analizi
yapiimalidir. kalite kontrol prensiplerinin hizmet dagitim islemine uygulanmasi

ornedi asagida verilen restaurant hizmetinde gosterilmistir??.

1- Bir restaurant hizmetinde anahtar faaliyet, yemegin hazirlanmasi ve misteriye
zamaninda sunulmasi olarak tanimlanabilir.

2- Olgiim gerektiren faaliyet 6zelligi, yemegin katki maddelerini hazirlamak igin
gereken zaman olabilir.

3- Ozelliklerin degerlendiriimesi icin metod, yemegin hazirlanmasi ve sunulmasinin
ne kadar zaman aldi§inin 6rnek kontrolu ile yapiimasi olabilir.

4- Personel ve malzemelerin etkin bir sekilde yerlesimi hizmetin zamaninda sunul-

71Ridvan Bozkurt, "Otel Hizmetlerinde Kalite", KalDer Yayini Once Kalite Dergisi, Sayi:11, Nisan 1995, s.33-37.

87



masi 6zelliginin belirlenen limitler igerisinde devam ettirilmesini saglamalidir.

Hizmet tasariminin her safthasinin sonunda, resmi olarak dékiimante edilmig
tasanm gdzden gegirme sonuglar hizmet ézetine gére yuritilmelidir. Tasarimin
gbzden gegiriimesi, problemli durumlarin ve yetersizliklerin tanimlamasini ve énce-
den tahmin edilmesini saglamalidir. Yeni ve degisiklik yaptlan hizmetler ve onlarin
hizmet dagitim iglemleri tam olarak gelistirildikleri ve bu hizmetin beklenen ve aksi
sartlarda musterinin ihtiyaglarini kargilamasini saglamak Gzere onaylanmalidir. O-
naylama hizmetin uygulamasindan énce tanimlanmall, planlanmali ve tamamlan-

malidir.

3.3.3. Hizmet Dagitim Iglemi

isletme yénetimi, hizmet dagitim iglemini yerine getiren tiim personeli, tedarikgi in-
celemesi ve miusteri incelemesini de kapsayan belirli sorumluluklarla
gorevlendirmelidir. isletme, misgteriye hizmet sunulmasinda, dizenlenen hizmet
dagitim sartnamesine bagh kalarak, bu sartnameye uyuldugunu gézlemlemeli ve
sapmalar oldugunda islemi buna gére ayarlamalidir. Hizmet dagitim igleminin
tamamlayici bir pargasi olan hizmet kalite kontrolu agagidaki islemleri icermelidir:
1- Musteri hognutsuzlugu ve istenmeyen egilimleri 6nleyecek anahtar faaliyetlerin
dogrulanmasi ve élgimi,

2- islem &l¢limlerinin tamamlayici bir kismi olarak hizmet dagitim personelinin ken-
di kendini incelemesi,

3- Miisteriye sunulan hizmetle ilgili tedarik¢i gérigiinin alinmasi amaciyla musteri

ile ylizyiize iligkide son tedarikei incelemesi yapiimalidir.

Msteri incelemesi, hizmet kalitesinin son 6lgimudur. Hizmet veren igletmeler, de-

vam eden bir durum degerlendirme ve miigteri memnuniyet dlgima kurmalidir. Bu
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degerlendirmeler olumlu ve olumsuz tepkileri ve bunlarin gelecekteki islere olabile-
cek etkilerini aragtiracaktir. Misteri memnuniyetinin degerlendirilmesi; hizmet 6zeti,
sartnameler ve hizmet dagitim igleminin misteri ihtiyaglarini karsiladigi kapsamda
odaklagsmalidir. Hizmet dagitim isleminin herbir agsamasinda yapilan isin durumu,
hizmet sartnamesinin bagarildigi ve misteri memnuniyetini gdstermek amaciyla
kayit edilmelidir. Uygun olmayan hizmetlerin tanimlanmasi ve rapor edilmesi hizmet
kurulusunda gérev yapan herkesin gorevi ve sorumlulugudur. Bir uygunsuzluk be-
lirlendiginde bunun kayit edilmesi, analizi ve dizeltilmesi i¢in harekete gegilmelidir.
Dlzeltici faaliyet genelde iki safhada olur; birincisi; misterinin ihtiyaglarini yerine
getirmek igcin aninda midahale, ikincisi; uygunsuzlugun temel sebebini deger-
lendirerek problemin tekrarini énlemek icin uzun vadeli dizeltici faaliyetin belirlen-
mesi. Hizmet élgimiinde kullanilan sistemin gdzlenmesi ve bakimi i¢in proseduirler
olusturulmahdir. Kontroller; personel tecriibesi, 6lgim proseddrleri ve herhangi bir

analitik modeli veya 6lctim ve testler icin kullanilan bilgisayar donanimini kapsar.

3.4. HIZMET PERFORMANS ANALIZI VE GELISTIRILMESI

Isletme (st ydnetimi, hizmet kalitesini ylikseltmek i¢in, hizmet igleyisinin sirekli
degerlendiriimesi, imkanlarin etkili bir sekilde kullaniimasi i¢in yapiimahdir. Bu
degerlendirmelerin yapilabilmesi igin st yonetim, ilgili kaynaklardan veri toplan-
masl ve yayilmasi i¢in bir informasyon sistemi kurmah ve devamiiligini sagla-
malidir. Ust ydnetim informasyon sistemi ve hizmet kalitesini geligtirmek igin so-
rumiuluklar belirlemelidir. Hizmet kalitesi verilerini degerlendirmede kullanilan ge-
leneksel yontemler sunlardir: Kilgik diyagrami, istatistiksel proses kontfolt’l, devam-
I misgterinin degeri, kabul edilebilirlik 6rneklemesi, denetim ve bakim planlari, kalite
daireleri, gezerek yonetim, pareto analizi, kalite denetimi, kalite maliyeti vb. Bu
teknikler imalat sektériinden kaynaklandi, bu yakiagimlari hizmet sektoriine gecire-

bilmek icin ¢ok caligiimalidir. Bir gok durumda, hizmet sekiérii servis kalitesini
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tanimlamak, kontrol etmek igin bu yontemlerden yararlanmigtir 72.

isletme tepe yonetimi, ilgili kaynaklardan verilerin toplanmasi, hizmet isleyisi 6lgtim-
lerinden asagidaki hususlar esas alarak elde edebilir 73,

1- Tedarikg¢i incelemesi

2- Kalite tetkikleri

3- Musterilerin olumlu veya olumsuz tepkileri, geri besleme bilgilerini de igeren miis-
teri incelemesi.

Elde edilen bu verilerin analizi, hizmet sartlarinin basariima durumunu &lgecek ve
hizmet kalitesini gelistirmek icin imkanlari belirtecek ve sunulan hizmetin etkinlik ve
yeterliligini gosterecektir. Etkili ve yeterli olmak igin, veri toplama ve analizi; amagli,
planlanmis ve disiplinli olmali, tesadufe birakilmamall veya sans eseri igletimeme-
lidir. Veri analizinin temel amaci; sistematik hatalarin tanimi, sebepleri ve 6nlenme-
sine yonelik olmalidir. Hatanin sebebi her zaman belli degildir, fakat aranmalidir. Bu
da, hatalarnn temelini teskil eden insan hatalarini da igine alir, bu nadiren rastgele
olan bir durumdur, ¢ogunlukla altinda yatan bir sebep vardir. Genelde hatalar mis-
teriye veya personele ylklenir, gergekte ise kusurlarin kaynag; karisik hizmet is-
leyisi veya yetersiz prosedirler, gevre, ¢aligma sartlar, egitim, talimatlar veya
malzeme kaynaklaridir. Modern istatistiki metodlar, veri toplama ve uygulamada
yardimci olarak miusteri ihtiyaclarini daha iyi anlama, iglem sirasinda kontrol,

yeterlilik galismasi, tahminler veya karar almalarda kaliteyi 6icmede yardimci olur.

Glnumiizde artan dlzensizlik, yogunlasan rekabet ve misterilerin daha fazlasini
istemesi sonucu birgcok endistride kalite 6n plana gikti. Ozellikle hizmet
endustrisinde firmanin Griinlerinin, diger benzerlerinden daha iyi oldugunu kanitla-

manin en etkili yolu yitksek kalite sunmaktir. Ustlin kalitenin pazar payi ve kara olan

72 Brown, Gummesson, Edvardsson, Gustavsson, a.g.e., 5.146-147.
73 Kavrakoglu, Kalite Glivencesi, s.88.
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katkist da aragtirmalarla ispatlanmigtir 74, Yiksek kaliteyi sunmanin temel kosulu,
surekli gelistirme ve tim hizmet faaliyetlerinin etkili ve yeterli olmasidir. Hizmet
kalitesinin strekli geligtirme faaliyetleri asagida kisaca belirtilmistir:

1- Hizmet igleyiginin strekli degerlendiriimesi, imkanlarin etkili bir sekilde kullanil-
masi, toplanacak veriler tanimlanmalidir.

2- Toplanan verilerin analizine ve hizmet kalitesinin analizine etki yapan olumsuz
faaliyetlere 6ncelik verilmelidir.

3- Hizmeti hizla gelistirecek tavsiyelerle birlikte analiz sonuglarinin igletme Ust
yénetimine bildirilmesi.

4- Orta ve uzun vadeli kalite gelistirme ¢alismalarinin, igletme Ust yénetimi tarafin-
dan gbzden gegcirilmesi i¢in, hazirlanan raporlar periyodik olarak Ust ydnetime

sunulmalidir.

Hizmet kurulusunda beraber calisan farkh bélimlerdeki personel kalitenin gelisti-
rimesi ve maliyetlerin disirilmesi konularinda faydal fikirler sunabilirler. isletme
st yonetimi, her kademedeki personeli, kalite gelistirme programiarina katkida bu-

lunmaya tesvik etmeli, bu ¢caba ve katilimlarini kabul etmelidir 75,

3.5. HIZMET BIRIMLERINDE KALITE GUVENCESI VE ISO 9004-2

Kalite ve musterinin tatmini tim dinyada giderek énem kazanan konulardir. ISO
9004-2 bu yeni farkedise destek saglamakta ve hizmet sektdriindeki kurulus ve fir-
malari, faaliyetlerindeki kalite durumlarinin yénetimini daha etkin yapabilmeleri
hususunda tesvik etmektedir. ISO 9004-2, ISO 9000-9004 serisinde yeralan kalite
yonetimi prensiplerini destekler mahiyettedir. Kalite hedeflerinin birinde olabilecek

bir aksamanin, gerek misteri ve gerekse hizmet veren kurulus igin olumsuz etkileri

74 Brown, Gummesson, Edvardsson, Gustavsson, a.g.e., $.253-254.
75 |bid., a.g.e., 5.253-267.
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olacagini belirtmektedir. Bu aksamalarin énlenmesinin yénetim sorumliulugunda
oldugu da belirtiimektedir. Bir kurulusta kalitenin olusturulmasi ve devam ettiriime-
si, misterinin arzu ettigi ve belirttigi ihtiyaglarinin anlasildigi veya yerine getirildigi
anlayigi olan, kalite yonetimine sistematik bir yaklasima dayanmaktadir. Kalite
gereklerinin basariimasi; kurulusun tim seviyelerinde kalite prensiplerine baghhigi
ve olusturulan kalite yénetimi sisteminin verilen hizmetle ilgili misteri kabulleri
hakkindaki bilgilere gére sirekli gézden geciriimesi ve gelistiriimesini gerektirmek-
tedir. ISO 9001, 9002 ve 9003 standartlart esasen sanayi kuruluglari icin gelistir-
ilmigtir. Hizmet sektériindeki kuruluslar icin gegerli olan ISO 9004-2 standardinin

kapsami Ek: ‘de verilmistir 76.

76 Kavrakoglu, Kalite Glivencesi, s.82-88.
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IV. BOLUM: TURK TELEKOMUNIKASYON A.S. GALISANLARININ VE ABONE-
LERININ (MOSTERILERININ) MEMNUNIYETINE ILISKIN BIR
ARASTIRMA

4.1. GIRIS
4.1.1. Tark Telekomiinikasyon A.S.’nin Tarihgesi

155 yillik bir stirede posta ve telekomiinikasyon hizmetlerini saglayan PTT isletmesi
Genel Madirlaga, 24 Nisan 1995 tarihinde Turk Telekomiinikasyon A.S. ve Posta
isletmesi Genel MadUirligl olmak lizere ikiye ayriimistir. Heniiz 3 yasinda olmakla
beraber, bélinmeden énceki adiyla PTT'nin temeli, Postahane-i Amire adiyla 23
Ekim 1840 tarihinde atiliyor. ik is olarak 44 maddelik 1. Posta Nizamnamesi
cikarihyor. 9 Adustos 1847'de Padisah Abdllmecit telgraf alma-gcekme isleminin
Ulke c¢apinda yayginlastiriimasini buyuruyor. Agah Efendi’nin Postahane-i
Amire’nin bagina getiriimesi ile 13 Ocak 1863’te postada pul kullanimi bashyor.
Telefonun icadindan kisa bir siire sonra istanbul ve gevresinde telefon sebekesi
kurmak Gzere hitkiimete basvuranlar, énceleri pek olumlu karsilanmiyorlar. Daha
sonra 1881 Temmuz ayinda Posta ve Telgraf Nezareti, istanbul Soguk Cesme’de-
ki kendi binasiyla Yeni Cami’deki postane arasinda tek telli bir telefon ¢ektiriyor.
1900 yilinda 116 merkezde havale kabul edilmeye, 1901 yilinda yurt i¢i ve yurt digi-
na deger konulmus mektup, posta havalesi ve koli kabul sevk edilmeye baglaniyor.
Onceleri gesitli kuruluslarin bazi birimleri arasinda direkt hat olarak kullanilan tele-
fon, 1909 yilinda “Manuel Santral” bigiminde talep edenlere verilmeye baglaniyor.
23 Mayis 1909 yilinda istanbul Biiyiik Postane binasinda 50 hatlik ilkk manuel tele-
fon santrah kuruluyor. 4 Subat 1924’de ¢ikartlan 406 sayil Telefon ve Telgraf Ka-
nunu, yurdun her tarafinda telefon tesis etme ve igletme gorevini PTT Genel Madur-
ligtne veriyor. 11 Eylil 1926’da Ankara’da ihale yoluyla Ericsson firmasi 2000

hatlik Ttirkiye’nin ilk otomatik telefon santralini hizmete veriyor. istanbul, Ankara ve
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izmir'de kullanilan manyetolu telefonlar, buralari otomatige gegtikge Anadolu'nun

diger illerine gétiiriiliip oralara tesis ediliyor. ik tek devre gehirlerarasi haberlesme-
si 1 Eyliil 1929°da Ankara-istanbul arasinda gergeklesiyor. 1940 yilinda ¢ok kanali
elektronik transmisyon haberlesmemize giriyor. Ankara-istanbul arasinda 2 adet
tek kanallr havai hat ¢oklayici sistemi haberlesmede eskiye gbre buylik bir kolaylik
sagliyor. 1920 yilinda Bati Avrupa’da kullaniimaya baslanan Posta Ceki hizmeti
Turkiye’de 2 Ocak 1970 yilinda kullaniimaya basliyor. 1954 yilindan bu yana
ylrdtllen manuel goériigmeleri yerini otomatik gériigsmelere birakiyor. 1973 yilinda
Adana’da kurulan otomatik teleks santrali, sehirlerarasi ve milletlerarasi haber-
lesmeye acik 200 hat kapasiteli olarak hizmet vermeye basliyor. Kismen Nato, kis-
men de sivil haberlesmeye hizmet icin, 480 kanalli Antalya-Catania denizalti koak-

siyel kablosu 6 Nisan 1976 yilinda hizmete veriliyor.

23 Nisan 1979 yilinda Turkiye’nin ilk uydu haberlesme yer istasyonu agiliyor. Bu is-
tasyondan INTELSAT (zerinden Atlantik bdlgesi uydulan ile basta ABD olmak
Uzere, Kanada, Almanya, Suudi Arabistan ve Cezayir dahil 13 llkeyle haberlesme
sa@laniyor. 1982 Mart ayinda Ankara’da sehirler ve milletlerarasina agik 4 adet
ankesorll telefon kuruluyor. Daha sonra Ege ve Akdenizdeki turistik yérelere 3 ay
icinde hizla yayilmaya baglyor. 26 Nisan 1982’de merkezlerde efektif déviz alma ve
milletlerarasi ¢ek iglemleri uygulamaya konuluyor. Yillardir havai hat ve manuel
baglanti ile ¢6ziim getirilen kdy haberlesmesinde, bir sistem lzerinden ¢ok sayida
koyl otomatik telefon sebekesine baglayacak multi-accses 6zel radyo-link sistemi-
nin tesisi 5 Temmuz 1984’de gergeklesiyor. 18 Aralik 1984 yilinda PTT en son
teknoloji olan digital sisteme gegiyor. Turkiye’nin ilk sayisal telefon santrali Ankara
K.Dere'de hizmete veriliyor. Agilisi yapilan 1500 hatlik DMS 10 M tipi telefon
santrali PT‘I’-Netag-Northern Telecom ortakhgiyla hayat buluyor. 28 Haziran 1984
yilinda diinyada heniiz 40 tlkede hizmet veren elekironik mekiup servisi Tiirkiye’de

hizmete giriyor. Oncelikle Ankara, Istanbul, izmir ve Adana illeri arasinda faaliyet

94



gosteren faksimil mektup yurt iginde 4, yurt disinda azami 24 saatte alicilarina
ulagtyor. 10 Nisan 1985’te Ankara-Konya arasinda fiber-optik kablo hizmete giriyor.
Eskiden 1800 kanal ihtiva eden kablolar bu sistemle 9600 kanala ¢ikiyor. 23 Ekim
1986’da Ankara ve istanbul sehir icinde mobil telefon, Ankara, istanbul ve izmir'de
cagr cihazlar hizmete veriliyor. 4 Mart 1987°de Avrupa uydu sistemi lzerinden
video konferans, Avrupa’da ilk olarak Glkemizde PTT tarafindan gergeklestiriliyor.
Ayni yil Telekom sebekemize sadece bir yil icinde 1.574.000 yeni telefon hattiyla %
46,6’k bliyime elde ediliyor. Bu bliyiime ile Gliney Kore'nin efsanelegsmesine
vesile olan % 26’k bliylimesi ¢ok gerilerde birakilarak bir diinya rekoru kiriliyor. Ve
yine ayni yil “telefonsuz kdy birakmayacagiz” parolasiyla, bugiine kadar yapilan
kdy haberlesmesi yatirimlarinin son derece Ustiinde bir yatinm gergeklestiriliyor.
Tim koylerin % 99’una telefon hizmeti gétirilerek diinyada Kirilmasi gtlg bir reko-
run sahibi yine Turk PTT’si oluyor. Bir yilda tam 135000 kéye telefon hizmeti
gotariliyor. Aralik 1988°'de Ankara’da Kablo TV ve telebilgi hizmete giriyor. Ve 21
Aralik 1990 yili ilk Tiirk uydu projesi TURKSAT’ la sonsuz kalitede, diinyanin her
noktasindan telefon haberlesmesi, televizyon radyo yayinlari evlere kadar uzana-
bilecek. 24 Aralik 1990 ilk fiber-optik yurtdigi baglantisi gergeklesiyor. EMOS-1 adli
projeyle italya-Yunanistan-Tirkiye-Ortadogu baglantili fiber-optik denizalti kablosu
tesis ediliyor 77 . Ses ve ses disindaki birden fazla servisin (gérintd, veri vs.) tek bir
sebeke lizerinden uluslararasi standartta verilmesini saglayan ISDN’i, 1989 yilinda
Turkiye’nin de aralarinda bulundudu 20 Avrupa Ulkesi biraraya gelerek kendi ge-
bekelerinde 1993 yili sonuna kadar uygulanmasi amaciyla “lyi Niyet Antlasmasi”
imzalaniyor’® 1993 yilinda GSM (cep telefonu) sisteminin hizmete girmesiyle

blyik bir talep patlamasi oluyor.

Artan telefon talebine paralel olarak 1992’de 10.5 milyon olan santral hat kapasite-

77 Abdullah Gindiiz, “PTT'nin Kilometre Taglart”, PTT Dergisi, Aralik 1992,
78 [sim belirtilmemis, “Artik Sebekeler Ayni Dili Konuguyor”, Tark Telekom Dergisi, Say1:10, Ekim 1997.

95



si, 1993’te 12.5 milyon, 1994’te 14 milyona ulasiyor. Telefon abone sayisi 1992°de
9.3 milyon iken, 1993'te 10.9 milyon, 1994’te 12.2 milyona ulasiyor. Yiz kigiye
disen hat sayisi 1992’de 17.25, 1993'te 20.77, 1994’te 22.48’e ulagiyor. Telefonun
ortalama ariza bindesi 1988’de 4.49 iken 1992’de 1.76, 1994 yilinda 1.68’e dlg(-
yor. Telekom personeli basina disen hat sayisi 1990°da 108.8, 1994 yilinda 160

oluyor 79,

1990’h yillardan itibaren Diinya’da elektronik ve telekomiinikasyon sektérindeki
basddnduritict gelismelerden Turkiye de nasibini alyor. 1995 yilina gelindiginde
PTT’de yeni bir yapilanmaya gidiliyor. Cagin gerektirdigi haberlesme hizmetlerini
daha kaliteli hale getirmek icin PTT, Posta ve Telekomiinikasyon olarak ikiye
ayriliyor ve yeni bir organizasyon oluguyor. 4000 sayili kanunla PTT igletmesi
Genel Miidiirligl, T.C. Posta isletmesi Genel Midiirltigii ve Ttirk Telekomiinikas-
yon A.S. olarak ikiye ayrliyor. Asagida (Sekil: 13)’de bélinmeden énceki PTT nin
organizasyon ve yonetim semasi, (Sekil: 14 )’de de 24 Nisan 1995 tarihinde hizmet
vermeye baslayan Tirk Telekomiinikasyan A.$.’nin organizasyon ve yonetim ge-

mas! gorllmektedir €0,

4.1.2. Tirk Telekomiinikasyon A.S.’nin Sektordeki Yeri, Bulundugu Nokta ve Hedefi

Turk Telekomunikasyon A.S. bugtn itibariyle, bltlindyle bir devlet sirketi niteliginde
olup, telekomiinikasyon alaninda tekel konumundadir. Glndemdeki 6zellestirme
programina uygun olarak hisselerinin % 49’unun satiimasiyla bu durumun yakin

gelecekte degismesi beklenmektedir 81. Ulusal haberlesme gebekesinin sahibi ve

ayni zamanda isletmecisi olan Tiirk Telekomiinikasyon A.S. (Tlrk Telekom); halen

79 Tgrk Telekom, Telekomiinikasyon Hizmetleri (1926-1997).
80 Tirk Telekom, 1996-1997 Faaliyet Raporu.
817qrk Telekom, 1995-1996, Faaliyet Raporu.
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Turkiye’deki tiim telekomiinikasyon hizmetlerinin tek saglayicisi konumundadir.

Ulke genelindeki tim telekomiinikasyon santrallari, ulusal ve uluslararasi trans-
misyon imkanlari, data sebekeleri, denizalti kablo sistemleri ve uydu haberlesme
sebekelerinin igletmesini gergeklestirmektedir. Mobil telefon, ¢agdr sistemi ve
kablolu TV’nin igerisinde bulundugu diger telekomiinikasyon hizmetlerini de sagla-
maktadir. Turk Telekom ayrica, gelir paylasimi uygulamast gercevesinde; TUR-
NET, VSAT, TURPAK, IBS ve GSM (Nisan 1998’de lisans anlagmasiyla 2 ayn fir-

maya GSM igletmesi devredildi) gibi bazi hizmetleri de sunmaktadir.

Hen(iz yeni kurulmakla beraber temelierini 1840’li yillara dayandiran Tirk Telekom,
mevcut telekom sebekesinin gelistiriimesinin yaninda ileriye dontik faaliyet gbsteren
ve blylk gelecek vaat eden bir kurulugs olma ézelligini her gegen gin biraz daha

pekistirmektedir.

Turk Telekom, bugtin igin telekomtinikasyon sebekesindeki sayisallasma oraninda
Avrupa’da 6nde gelen idareler arasinda bulunmakta olup buyiklik agisindan da
dinyadaki 12 biiylik telekom idaresi arasinda yer almaktadir. Ulkemiz uydu haber-
lesme sistemleri ve sahip oldugu Turksat 1B ve Tlrksat 1C uydular ile Avrupa’da
5’inci, diinyada ise 16 ‘nci sirada yer almakta olup igtirak edilen uluslararasi fiber
optik kablo sistemleri sayesinde Balkan ve Orta Avrupa ulkeleri ile Orta Dogu, Uzak
Dogu ve birgok Akdeniz (lkeleri arasindaki haberlesmelerde Trkiye Gzerinden
saglanmaktadir 82, Tulrk Telekom 1997 yilinda 83 trilyon TL yatinm harcamasi yap-
mistir, 1998 yili yatinm programinda 99 trilyon TL yatirim yetkisi tahsis edilmisgtir.
Haberlesme yatirimiarinin blydk bir kismini telefon hizmetleriyle ilgili yatirimlar
olusturmaktadir. 1997 yili sonu itibariyle otomatik santral kapasitesi 17584265 hat-
ta, bdylece 100 kisiye disen hat sayist % 28.08’e, otomatik abone sayisi
15744020’ye ve 100 kisiye diigen abone sayisi da % 25.15°e ulagmigtir. 1998 yili
sonunda otomatik santral kapasitesi 19584265 hatta, bdylece 100 kisiye dligen hat

82T{rk Telekom, 1996-1997 Faaliyet Raporu.
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sayisi % 30.7’ye, otomatik abone sayisi 17244020’ye ve 100 kisiye dlisen abone
sayisinin da % 27’ye ulagsmasi beklenmektedir 8. Gelir paylasimi uygulamasi ile
kurulan santrallarla kapasite hizla artiriimaktadir. Tablo:1’de 1997 yili sonu ve 1998

yili sonu tahmini hizmet blydkltkleri degerleri yer almaktadir.

HIZMET BUYOKLUKLERI BIRIM 1997 YILISONU 1998 YILI SONU
Otomatik Santral Kapasitesi Hat 17 584 265 19 584 265
Otomatik Teleton Abonesi Addet 12744 620 17 244 020
Abone Yogunlugu % 25.15 27.00
Sayisallasma Oramn %

- Santral 81.64 83.51

~ Transmisyon 94.49 95.04
Eviere Kadar Otomatik Telf. Hizm. 37018 37 818
Gotiirtilen Kirsal Alan Yerls. Yeri Adet
Prensibal §ebeke Hat 25761 890 27 911 890
Lokal $ebeke Hat 36 024 930 39 524 930
Fiber Optik Kablo Uzunlugu Km. 36 573 46 573
Radyo Link Ahici Vericisi Adet 6720 7 224
Arag Telefonu Abonesi Adet 126 659 146 659
GSM Abonesi Adet 1483 149 2333149
Cagn Abonesi Adet 130 499 150 499
Turpak Abonesi Adet 11 456 19 456
Kablo TV Abonesi Adet 511 706 1100123
Ankesérlii Telefon Adet 70 687 88 187

- Jetonlu 28 011 28 011

~ Kartl 42 676 60176
TV Vericisi Adet 5021 5423
Radyo Vericisi Adet

~ Genlik Modiilasyonlu 25 27

~ Frekans Modiilasyonlu 338 354

Tablo:1- 1997 Yili Sonu ve 1998 Yili Sonu Tahmini Hizmet Bily(kliikleri
Kaynak: Orhan Ayaz, “Tiirk Telekom’un Yatinmlari”, Tark Telekom Dergisi, Sayi:3,
Mart 1998.

iletisim teknolojisinin son duragt olarak bilinen ISDN santrallarindan ilki Ankara’da
kurulmakta olup test caligmalari devam etmektedir. ISDN uygulamasi ile aboneler
arasinda tiim iletigimi sayisal olarak gergeklestirmek mimkin olup telefon, video-
fon, faks, teleteks, teleks, videoteks, \lideokonferans gibi hizmetler tek bir santral-

dan ve bir abone numarasi ile verilmektedir. ISDN uygulamasi ile gérintlii haber-

830rhan Ayaz, "Turk Telekom'un Yatirimlar", Tark Telekom Dergisi, Sayi:3, Mart 1998.
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lesme, dosya transferi, tele-pazarlama, tele-danismanlik, tip, turizm, egitim, borsa,
bankacilik gibi alanlarda da ¢esitli servis ve hizmetlerin verilmesi mimk{nddr. Uy-
du haberlegsme alaninda Tirk Telekom, Fransiz Aerospatiale firmasi ile ortaklasa
bir girket kurmus olup yeni nesil Turksat 2A uydularinin Gretimini miteakip 1999
yilinda uzaya goéndererek uluslararasi alanda uydu kanallari pazarlamayi planla-

maktadir.

Gelir paylagimi esasina gore kurulan ilk sebeke Turpak bilgisayarlar arasi haber-
lesmede yurtici ve yurtdis) imkanlarini gelistirmekte ve yapilan ilavelerle (ilke
sathinda yayginlagtiriimaktadir. Turk Telekom bilgi ¢agini yakalayabilmek ve bilgi
toplumunun olusturulmasinda en biyilk katkiyr sadlayacak olan internet aginin
ulusal alt yapisini olusturmak amaciyla gelir paylagimit olarak Turnet sebekesini
kurmus bulunmaktadir. Toplam abone sayilari 2 milyona ulagan cep telefonu (GSM)
sebekeleri lisans verilmesi yoluyla Nisan 1998'de, iki ayri firmaya gelir paylasimi
esasina goére devredilmistir. Telekomtnikasyon hizmetlerinin otomasyonu igin
uyandirma, bor¢ 6grenme, ariza ve sehirlerarasi kayit hizmetleri dogrudan sesli
yanit seklinde bilgisayar araciligi ile verilmeye baslanmistir. Tirkiye genelinde
tahakkuk ve tahsilat igslemlerinin bilgisayar aracilig! ile yurattlebilmesi igin tim iller

bilgisayara gecilmeye baglanmigtir.

Tlrk Telekom’un &zellestiriimesi ile ilgili yasalarin c¢ikarilmasi sonucunda
Ozellestirme idaresi Bagkanlhdr’nca sirketin deger tespit caligsmalarinda kendilerine
danismanlik yapacak olan konsorsiyum, ihale sonucu belirlenmistir. ihaleyi
kazanan konsorsiyum ile 14 Mart 1997 tarihinde s6zlesme imzalanmis olup, calis-
malar sonucu sirketin ederi bulunarak borsaya strilecek hisse senetleri tespit edile-
cektir. Daha sonra satis islemleri dlizenlenerek hisselerin satigina gidilecektir 84.

Turk Telekom’da galigan toplam personel sayisi 1996 yili sonunda 73933 olmustur.

Bu degerin 907’si kadrolu, 45931’ sézlegmeli, 126’s) mukaveleli ve 26969 adedi de

84T{rk Telekom, 1996-1997 Faaliyet Raporu.
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igcidir. Hizmet sintflarina gére % 36.3 teknik, % 53 genel idari, % 10.7 ise saglik,
avukatlik ve yardimei hizmetler sinifinda ¢alisan personel olusturmaktadir. 1997 yil
sonunda personel sayisinin gegen yila gbre azalarak 73716 olacagi tahmin

edilmektedir.

Egitim faaliyetleri bagta Ankara Meslek Gelistirme Bagmudurligl olmak lzere is-
tanbul, izmir, Mersin ve Trabzon Meslek Gelisterme Miidirliikleri’nde yiiritiilmekte-
dir. Diyarbakir Egitim Merkezi ingaati tamamlanmistir. 1996 yilinda agilan 239 kur-
sa 2938 personelin egitimi gergeklestiriimistir. 1997 yilinda sézkonusu egitim birim-
lerinde agilacak 102 kursta 1174 personelin egitiminin saglanmasi éngorilmustr.
Egitim merkezlerinde yurGtilen hizmet igi egitim faaliyetlerinin yanisira, personelin
diger kurum ve kuruluglarca diizenlenen kurs, seminerlere de istiraki saglanmak-

tadir 85,

Turk Telekom; ulusal ekonominin hedeflerine uygun olarak karlihik ve verimlilik,
ilkeleri dogrultusunda telekominikasyon alaninda galismak, sermaye birikimine
yardim etmek, daha fazla yatirim kaynagi yaratmak, telekomiinikasyon sektériinde
yatirm tesis ve igletmeciligi yapmak, mal ve hizmet pazarlamasi, ithalat ve ihra-

catini ylratmek amaciyla kurulmugtur 86,

Ulkemizi gagdas tilkeler seviyesine ¢ikarmak igin gerekli olan alt yapilardan biri de
telekomiinikasyon hizmetleridir. Kamuya sunulan bu hizmetleri ¢agin gelisen
teknolojisine uyumlu diizeyde tutmak, hizmetin karlilik ve verimlilik prensipleri
icerisinde sunulmasini da zorunlu hale getirmektedir. Ginumizde teknoloji gok hiz-
Il degismektedir. Sosyal ve ekonomik alandaki hizli geligmeler, 6zellikle elektronik
sanayinde meydana gelen gelismeler, haberlesmede uzay ¢adini baglatmis ve
buglin haberlesme hizmeti ve sebekeleri, insan ve toplum hayatinda hem sosyal ve

kaltirel hem de ekonomik alanda daha olumlu katkilar saglar hale gelmistir.

85Tirk Telekom, 1996-1997 Faaliyet Raporu.
86 orhan Ayaz, "Tlrk Telekom’un Yatinmian”, Tdrk Telekom Dergisi, Say1:3, Mart 1998.
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Tark Telekom, sunmakta oldugu hizmetlerin Turkiye genelinde yayginlagtiriimasini
ve bu hizmetlerin kullanicilara kaliteli ve ekonomik olarak verilmesini,
telekomiinikasyon sistemlerinin her an galigir durumda olmasini, beklenen sirat,
emniyet ve givenilirliginin en Ust dlizeyde tutuimasini hedeflemektedir. Halen erisg-
mis oldugu telekomiinikasyon hizmetlerindeki ileri seviyesini, geligmis {ilkelerdeki
teknoloji ve hizmetlerle ilgili gelismeleri de dikkate alarak yapacag: bagarili ¢alig-
malarla daha da ileriye gétiirmeyi ve uzayda bulunan iki uydusu ile uluslararasi fiber
optik kablo istirakleri sayesinde, Turkiye'nin Avrupa Ulkeleri ile Uzak Dogu, Orta
Dogu ve Bagimsiz Devletler Toplulugu arasinda koépri iglevi gérmesini hedefle-
mektedir87.

4.1.3. Calisanlarina ve Abonelerine (Misterilerine) Anket Uygulanan Tirk Telekom

= W ¥e g

Istanbul Anadolu Yakasi Bagmadrltga'nan Profili

Anadolu Yakasi Telefon Basmudirligu telekomiinikasyon hizmetlerinin daha iyi
ylritilmesi amaciyla, PTT yénetim kurulunun 15.7.1987 gln ve 652 sayili karariy-

la istanbul Telefon Bagmiidiirliigi'den ayrilarak mustakil bir bagmudiirliik olmugtur.

PTT isletme Genel Miid(irliigt, 24.4.1995 tarihinde Tirk TelekomUnikasyon A.S. ve
Posta isletme Genel Midirliigii olmak (zere ikiye ayriimistir. ilgili basmiiddrliik
Tirk Telekom Istanbul Anadolu Yakasi Basmidirliigl ismi altinda Tirk

Telekomiinikasyon A.S. Genel Mudiirligi’'ne bagh olarak gdrev yapmaktadir.

Basmiidaritigin hizmet alani 214.96 hektarlik bir sahayi kaplamakta ve hizmet sa-
hasindaki niifus 3513124’dlr. Hizmet alaninda Adalar, Beykoz, Kadikéy, Kartal,
Maltepe, Pendik, Sultanbeyli, Sile, Tuzla, Uskidar, Umraniye olmak tizere 11 ilge ile
Yalova ili ve buna bagh 6 ilgeyi kapsamaktadir (Aragtirma kapsamina Yalova ili dahil
edilmemistir). 11 ilgeye Kuglikyali, Erenkdy, Kadikdy, Pendik, Uskiidar, Umraniye

olmak (izere 6 telekom mudurltigi abone hizmeti vermektedir.

87 Tirk Telekom,1995-1996 Faaliyet Raporu .
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Bagmiudurlik hizmet sahasindaki kurulu telefon santral kapasitesi 1275706°dir.
Calisan abone sayisi 1178755'dir. Santrallara bagli prensibal sayist 147300, lokal
sayisl 2238135'dir. Santrallarda bekleyen sayist 37110’dur. Bagmuddrlikteki tim
telekomtinikasyon hizmetlerini 24 kadrolu, 1551 sézlesmeli, 1486 adet is¢i olmak
Uzere toplam 3061 personel yurutmektedir. Bagmiidarligin tegkilat semasi (Se-

kil:15)'de gérllmektedir 88,
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Er o B s gy ] e
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Sekil:15- Tiirk Telekom istanbul Anadolu Yakas! Bagmidarl(igh Tegkilat Semasi
Kaynak: Basmidurliik Brifing Dosyasl.

88 Tiirk Telekom Istanbul Anadolu Yakasi Bagsmidariaga Brifing Dosyast.
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4.2. TURK TELEKOM ISTANBUL ANADOLU YAKASI BASMUDURLUGU
ABONELERINE (MUSTERILERINE) VE GALISANLARINA ANKET
UYGULANMASI VE DEGERLENDIRILMESI

4.2.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, Tarkiye’nin en blyik kamu kuruluglarindan olan ve vatan-
dasa verdigi hizmette tekel konumunda olan Tirk TelekomUinikasyon A.S.‘de vatan-
dasgla (musteri) yizyize iligkide bulunan personelin memnuniyet derecesini 6lcmek
(calisanlann tatmini) ayrica hizmet verdigi abonelerin (misterinin) memnuniyet
derecesini (mUsterinin tatmini) élgmektir. Bu temel amag g¢ercevesinde agagidaki

sorulara da yanit aranacaktir 9.

A- Ust diizey yéneticiler, misteri ile ylizyiize iliskide olan orta diizey yéneticiler ve
memurlar;

1- Kamu sekiériinde iddia edildigi gibi politik atamalar var midir?

2- Abonenin kurumun politikalarinin olusumunda etkisi var midir?

3- Kurum calisanlarina insiyatif verilmekte midir?

4- Kurumda sturecler mi yoksa sonuglar mi: daha énemlidir?

5- Kurumda bagariya gére édullendirme yapilmakta midir?

6- Kurumda nitelik mi yoksa nicelik mi daha énemlidir?

7- Caliganlar motive edilmekte midir?

8- Calisanlarla iletisim kurulabilmekte midir?

9- Calisanlanin TKY hakkinda bilgileri var midir?

B- Telekom aboneleri;
1- Aboneler aldiklari hizmetten memnunlar midir?

2- Abonelerin TKY hakkinda bilgileri var midir?

89 Murat Onder, "Toplam Kalite Yénetiminin Kamu Sekidriinde Uygulanmasi®, Tilisiad-KalDer 5. Ulusal
Kalite Kongresi Tebligleri, Istanbul, 1996, 5.919-930.
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4.2.2. Aragtirmanin Sinirlari

Aragtirma kapsamina, Tirk Telekom istanbul Anadolu Yakasi Basmudirlaga,
merkezdeki (st dlzey yoneticiler, migteri ile ylzyiize iliskide olan orta dizey yo-
neticiler ve memurlarin tamami, bagmidirlige bagdh 6 telekom madirligtindeki tist
dizey ydneticiler, misteriyle ylzylze iligkide olan orta diizey ydneticiler ve
memurlarin tamamt alinmigtir. Ayrica aragtirma kapsamina bagmidurliige bagl 6

telekom mUdurliiga hizmet sahasindaki aboneler alinmigtir.

4.2.3. Aragtirmanin Yararlan

Bu arastirma, Tirk Telekom’da henliz uygulanmayan toplam kalite yénetiminin
uygulanabilmesine yardimei olmak, tanitmak en azindan bir 6n aragtirma olarak yol
gosterebilecek bir galigmadir. Hizmet sektdrindeki isletmelerin yéneticilerine de
katki saglayacak olmasidir. Ayrica akademik galisma yapacaklara, bir n arastirma

olarak yol gésterebilecek bir galigmadir.

4.2.4. Aragtirmanin Yargilanmasi

Tirk Telekom Istanbul Anadolu Yakasi Bagsmudiirligi’ndeki tist dizey yoneticiler,
mugsteri ile ylzylze iligkide bulunan orta diizey yoneticiler ve memurlarin mem-
nuniyetsizligi ile bagmudurlidin hizmet sahasindaki abonelerin (misterilerin) mem-
nuniyetsizligini belirlemeye ydnelik bu aragtirmada elde edilen sonuglarin dogru ve

guvenilir bilgilere dayandigi séylenebilir.

Anket uygulananlarin bilyiik bir gogunlugu, anket formundaki sorulara agik ve net
cevaplar verirken, bazilar bazi sorulari cevaplamaktan kaginmislardir ya da tered-
dide dismugslerdir. Ancak yapilan agiklamalardan sonra bu sorular da yanit-
lamiglardir. Ornegin;

1- Yoneticilere yonelik anket formunda; 9-nolu “Kamu sektériinde iddia edildigi gibi
politik atamalar var midir?” sorusuna bazi yoneticiler yanitlamaktan kaginmiglardir.
"Anketi cevaplayanin ismi yazilmayacakhir” denildikten sonra yanitlamiglardir (An-

ket formu dagitilirken kesinlikle isim yazilmayacaktir denilmesine ragmen).
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2- Abonelere yénelik anket formunda; 9-nolu "Telefon ile ilgili bir sikayet dilekgenize
ne kadar stirede yanit veriliyor?” sorusuna bazi aboneler yanitlamakta tereddlide
digmuglerdir. Nedeni eski abone olsalar dahi, simdiye kadar sikayet dilekgesi ver-
mediklerini belirtmiglerdir. "Sikayetlerinizi nasil dile getiriyorsunuz?” geklinde sor-
dugunuzda "Sifaen miracaat ettiklerini” ya da "Bir yakinini devreye sokarak,
sikayetlerine ¢6ziim bulmaya ¢alistiklarini” ifade etmiglerdir. Bu sekildeki abonelere
olmasi gereken yanit surelerinin belirtiimesi istenmigtir. Béylece 9 nolu soruya yanit
aranabilmistir. Bu durum sistematik bir hata olarak degerlendirilse bile toplam
abone (299 adet) abone iginde fazla bir say! tutmamaktadir. Bu durum egitim ve

gelir diizeyi yiksek Bostanci merkezinde gorilmastar.

4.2.5. Arastirma Yonteminin Sireci

4.2.5.1. Arastirma Probleminin Tanimi

Tirk Telekominikasyon A.S.’de simdilik uygulanmayan toplam kalite ydnetim mo-
deli; misteri memnuniyetinin, ¢alisanlarin memnuniyetinin ve toplumda olumlu etki-
lerin saglanabilmesi, is sonuglarinda mikemmellige ulagilabilmesi icin; politika ve
stratejilerin, galisanlann, kaynaklarin ve proseslerin uygun bir liderlik anlayigla
yonetilmesi, yonlendirilmesi gereklidir 9. Bu iligki agagidaki sekilde soyle gbsteri-

lebilir:

TATMING

TOPLUM i3
OzeRiNDE Tl

. GIRDILER . SONUCLAR
Sekil:16- Toplam Kalite Yonetim Modell
Kaynak: Ttsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiili Bagvuru Kitapeigi Odl Kriterleri,

istanbul, 1995, S.1.

A\

4
\

907{siad-KalDer, Ulusal Kalite Odild Bagvuru Kitapgigi Odil Kriterleri, Istanbul, 1995, s.1.

107



Tark Telekomiinikasyon A.S.’'nin bir Unitesi olan Tiirk Telekom istanbul Anadolu
Yakas! Bagmudurigi’nde, abone (misteri) ile ylzylize caliganlar ile hizmet sa-
hasindaki abonelerin (misterilerin) tatminine yoénelik arastirmada, her ne kadar

TKY uygulanmasa da TKY'nin temel unsurlarina ne dl¢lide uyuldugu irdelenecektir.

Bu arastirmanin irdeleyecegi sorun, ilgili bagsmidarligin st dizey yéneticilerinin,
abone ile ylzylze iligkide olan orta dizey ydneticilerinin ve memurlarinin mem-
nuniyet veya memnuniyetsizligin derecesi ile basmidirige bagh telekom
abonelerinin memnuniyet veya memnuniyetsizligin derecesini belirlemektir.
Calisanlarin kurumlari hakkindaki diiglinceleri nelerdir? Bir toplam kalite yaklagimi
noktalara gore galigsanlarinin kurumlart ile ilgili diigtince ve algilamalari, ¢alisanlarin
memnuniyeti agagidaki parametrelerie 6lgilebilir ©1:

- Calisma cgevresi; yerlesim, alanlar, hizmetler

- Saglik ve is glivenligi énlemleri

- Yerel ve organizasyonel dliizeyde haberlesme, iletisim

- Degerlendirme, hedef koyma ve kariyer planlamasi,

- Egitim, gelistirme, yeniden egitim

- isin gereklerinin bilincinde olunmasi

- Kurulusun degerlerinin, ilke ve stratejilerinin bilincinde olunmasi

- Toplam kalite uygulamasinin bilincinde olunmasi

- Toplam kalite uygulamasinda yer alma

- Takdir, tanima programlari

- Organizasyon

- Yénetim bigimi

- Is glivencesi

Calisanlarin memnuniyeti bunlara ilaveten agagidaki parametrelerle 6icilebilir:
- Devamsizlik ve hastalik

- isten ayriima, yeni girig oranlari

91Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odalti Bagvuru Kitapgig Odial Kriterleri, Istanbul, 1995, s.11.
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- Yeni eleman bulma kolayligt

- Kurulugun sagladig olanaklarin kullanimi

Aragtirilabilirlik ya da konu sinirlamalari gergevesinde yukaridaki parametrelerden;
calisma cevresi, isin gereklerinin bilincinde olunmasi, iletigsim, ydnetim bigimi,
egitim-gelistirme, takdir-tanima-édiliendirme-degerlendirme programlari degisken-
lerinin, calisanlarin memnuniyeti arasindaki iligki aragtirilarak memnuniyet dere-

celeri belirlenecektir 92-93-94,

Musterilerin kurum ve verdigi hizmetler hakkindaki goriis ve diiginceleri nelerdir. Bir
toplam kalite yaklagimi mdsterilerin beklentilerini ve gereksinimlerini tatmin et-
melidir. Ac¢iklanacak alanlar asag@ida verilen noktalar agisindan musterilerin kurum

ile ilgili gorus ve algilamalarini igerebilir 95:

Uriin ve servis Kalitesi:

- Spesifikasyonlari kargilama kapasitesi
- Hata, yanlis ve red oranlar
- Tutarlihk ve tekrarlanabilirlik
- Bakima elverigli olma

- Dayaniklilik

- Glvenilirlik

- Zamaninda teslim

- Eksiksiz teslim

- Lojistik bilgilendirme

- Dagitim sikhgi

- Karsilik verebilme ve esneklik

92Aygem Oztopuz ve Bahadir Akin, "lletigim Sistemi Etkinlik Degerlendirmesi, Tusiad-KalDer 5. Ulusal Kalite
Kongresi Tebligleri, Istanbul, 1996, s.161-170.

93 Haluk Erkut ve Ibrahim Incegam, "Galiganlanin Tatmininin Olgiimiine Ydnelik Analitik Hiyerarsi Yontemi",
Tusiad-KalDer 5. Ulusal Kalite Kongresi Tebligleri, Istanbul, 1996, 5.484-493.

94 Tusiad-KalDer, Ulusal Kalite Odila Bagvuru Kitapgig Odul Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
%Bipid., s.10-11.
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- Urlin@in bulunabilirligi

- Kilit personelin ulagilabilirlig

- Urlin hakkinda egitim

- Satig destegi

- Urtinle ilgili dékiimantasyon, literatir

- Teknik destek

- Dékiimantasyon basitligi, uygunlugu, dogrulugu
- Misterilerin problemieri hakkinda bilgi sahibi olma
- Sikayetlerin ele alinmast

- Garanti hizmetleri

- Yedek parga bulundurma

- Servis kalitesinde yenilikgi dasgtinceler

- Urlin geligtirme

- Odeme sartlari ve mali destek

- Erigsim

- Hassaslik

Misterilerin memnuniyetini gdsterebilecek diger parametreler:
- Sikayet seviyeleri

- ladeler (deger ve adet olarak)

- Garanti kapsamindaki 6demeler

- Yeniden igleme seviyeleri

- Alinan 6dul, Ginvan vb.

Aragtirilabilirlik ya da konu sinirlamalart gergevesinde yukaridaki parametrelerden;
guvenilirlik (seffaflik), bakima elverigli olma (sureklilik), zamaninda teslim (zaman-
lama), teknik destek, dokiimantasyon basitligi uygunlugu ve dogrulugu, sikayetlerin
ele alinmasi, misterilerin problemleri hakkinda bilgi sahibi olma (geffaflik), Grtiniin
/hizmetin bulunabilirligi (miktar), karsilik verebilme ve esneklik (giilerylizl( servis),

erigsim, hassaslik degiskenlerinin, misgterilerin (abonelerin) memnuniyeti arasindaki
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iligki aragtinlarak memnuniyet dereceleri belirlenecektir 96-97,

4.2.5.2, Aragtirmanin On Caligmasi

Aragtirmanin teorik temellerini ve bunlarla baglanti olan &égelerini 6grenmek,
arastirmaya temel olugturmak, éngériilen amaglara ulagmak, arastirmayi bilimsel
bir ydonteme oturtmak ve bir model olusturmak igin literatir taramasi yapilmigtir. |, li

ve lll. bélimlerde arastirmanin 6n ¢alismasi ile ilgili detayli agiklamalar yapilmigtir.

4.2.5.3. Aragtirmanin Modeli

Tiirk Telekom istanbul Anadolu Yakasi Bagsmudurligi'ndeki muisterilerle ylizyiize i-
liskide olan galiganlarin memnuniyet dereceleri ile bagmudurltigtn hizmet sahasin-
daki musterilerin (abonelerin) memnuniyet derecelerini belirlemek igin sdyle bir yol

izlenecektir:

Birinci asamada basmudiirliik hizmet sahasindaki abonelerin memnuiyet dereceleri
belirlenecektir. Buna iligkin bilgiler, arastirmanin ekinde sunulan abonelere yonelik
anket formundaki 4-18 nolu sorulara verilen yanitlardan elde edilecektir. Paramet-

reler ve ilgili sorular agagida verilmigtir 98-29;

Sorular Parametreler
4,7,8,9 Zamanlama

5,6 Sireklilik

10 Hassaslik

11,13 Seffaflik, gtivenilirlik
12 Esneklik

96 Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiild Bagvuru Kitapgigi Odiil Kriterlerd, Istanbul, 1995, s.10-11.

97 H.Melih Aral, "Kamu Hizmetlerinde Kalite", Tisiad-KalDer 5. Ulusal Kalite Kongresi Tebligleri, istanbul,
19986, 5.521-526.

98 Tiisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odila Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
99 Aral, a.g.e., s.521-526.
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14 Miktar

15 Erigim
16,17 islerin basitligi, uygunugu
18 Servis kalitesinde yenilik¢i distinceler

ikinci agamada bagmiidrliik hizmet sahasindaki miisterilerle (abonelerle) ylizyiize
iliskide olan memurlarin memnuniyet dereceleri belirlenecektir. Buna iligkin bilgiler,
arastirmanin ekinde sunulan memurlara yonelik anket formundaki 5-7, 10-13, 15-27
nolu sorulara verilen yanitlardan elde edilecektir. Parametreler ve ilgili sorular

aga@ida verilmigtir 100-101-102;

Sorular Parametreler

5 Egitim-gelistirme, yeniden egitim

6, 10,11,17,26 Degerlendirme, takdir-taninma, éduilendirme
7,12,13,18 Calisma cevresi

15,16,19,20,21 iletisim

22,23,24,25 Yénetim bigimi

27 Isin gereklerinin bilincinde olunmasi

Uglincii ve dérdiincli asamada (st diizey ve orta diizey yéneticilerin memnuniyet
dereceleri belirlenecektir. Buna iligkin bilgiler, arastirmanin ekinde sunulan yoneti-
cilere ydnelik anket formundaki 6-7, 9-11, 14-19, 22-24 nolu sorulara verilen yanit-

lardan elde edilecektir. Parametreler ve ilgili sorular asagida verilmigtir 103-104-105;

Sorular Parametreler

6 Egitim-gelistirme, yeniden egitim

100 Gztopuz ve Akin, a.g.e., s.161-170.

101 Eriut ve Incegam, a.g.e., 5.484-493.

102 Tusiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiili Bagvuru Kitapgigi Odul Kriterleri, istanbul, 1995, S.10-11.
103 jbid., 5.10-11. '

104 Bztopuz ve Ak, a.g.e., s.161-170.

105Erkut ve Incegam, a.g.e., 5.484-493.
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7,14,16 Degerlendirme, takdir-taninma, édillendirme

9 Is glivencesi

10,11,18 Yénetim bigimi

15 Isin gerekierinin bilincinde olunmasi
17,23,24 Calisma cevresi

19,22 iletigim

Anket formlarindaki sorular tek yanitli sorular olduklarindan degerlendirmeleri %

oranlarina gore yapilacaktir.

Uretim igletmelerinin, kalite geligtirme ya da kaliteyi 6igme konusunda hizmet islem-
lerine gore daha avantajli olduklari ileri sirdlebilir. Uriin dizayni, yeni Grin
gelistirme, Uretim mekanizmalarinin dizayni, gelistiriimesi ve denetimi, Gretim son-
rasi kaliteyi 6lcme cabalari daha somut bir nesneye yénelik olacagindan, bu ra-
hatlig1 saglayabilir. Oysa hizmet soyut bir kavramdir. Hizmetlerin yapisina iligkin bir
dizi 6zellik hem hizmetin kalitesini, hem de misterilerin elde edecegi doyumu etki-
leyebilmektedir. Hizmet sektériinde galisan kuruluglara daha fazla gayret dislyor.
Cinkl c¢evremize baktigimizda bagka kuruluglari ve yabanci yayinlari
izledigimizde, hazir sistem &rneklerini ¢gogunun Uretim sektdrinden verildigini

hizmet sektdriinin yeni arastiriimakta oldugunu gériiyoruz.

Hizmet islemlerinin, Gretim sektoriine gére 6nemli farklar igermesi nedeniyle hizmet
isletmelerinde kalite kontrol calismalarinin daha farkli bir yénden ele alinmasi
gerekmektedir. Ayrica hizmet alaninda kalite kontrol faaliyetlerinin bagan ile uygu-
lanabilmesi igin hizmet alan ve veren taraflarin niteliklerine uygun teknik ve kavram-
larin gelistirilmesi gerekmektedir. Oncelikle dretim sektdriinde uygulama alani bu-
lan istatistiksel kalite kontrolu, hizmetler sektorl iginde blyik 6nem kazanmaya
baglamigtir. Kalitenin kontrolu ve élgllmesi amact ile degisik istatistiksel yéntem ve
teknikler farkli hizmet igletmelerinde halen uygulamada bulunmaktadir. Kontrol lis-

teleri, grafikler, pareto analizi, etken etki diyagrami, histogram, iligki diyagramlari,
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faktér analizi, korelasyon analizi ve kontrol diyagramlan gibi ara¢ ve tekniklerin
uygulanabilecegi ileri sirtilmektedir. Hizmet Uretiminde istatistiksel kalite kontrolun
etkili olarak kullanilabilen en énemli araglarindan biri olan kontrol diyagramlari; has-
taneler, bankalar, sigorta kuruluslari, postaneler, ambulans sistemleri, glvenlik,

konaklama, tasima, oto servis iglemlerinde kullaniimaktadir 1086,

Arastirmamizda da, dzellikler igin kontrol diyagramlarindan standartlara gére

p diyagrami ve formlleri kullanilacaktir 197, Kontrol diyagramlari élgilebilir bliylk-
lGklerin yanisira iyi-kétd, saglam-bozuk, kusur sayisi gibi ézelliklerin degisimini in-
celemek amaci ile de kullanilirlar. Memnuniyet derecesinin belirlenmesi agisindan
degisimin incelenmesi 6nem tasiyan iki 6zellik memnun olmayanlarin ylizdesi ve
memnun olmayanlarin sayisidir. n elemandan olusan bir érnek grubunda memnun
olmayan, yani memnuniyet derecesini belirleyen parametrelere uymadigi icin mem-
nuniyetsiz olarak degerlendirilen, memnun olmayan sayisi d ise, memnun olmayan

ylizdesi p=d/n’dir.

Ornek grubun alindig! kitlenin memnun olmayanlarin orani p ile gésterilir.

N : Ortalama denek sayisi 2n: Toplam denek sayisi

Ornek grubu sayisi abonelerde; 6, memurlar ve orta diizey ydneticilerde; 7°dir.
=3 n/Ornek grubu sayist

pi: Ornek gruplardaki memnun olmayanlarin orani

p: Ornek gruplardaki memnun olmayanlarin oraninin ortalamasi

Varyans  2=p.(1-p)/A Standart Sapma =V/Pp.(1-p)/n

0.C.: Ortalama gizgi=p'dir. A.D.S.: Alt denetim simii U.D.S.: Ust denetim siniri
ADS=p-3Vp.(-pyn  U.D.S=p+3.Vp.(1-p)/A

Pratikte negatif sinir bir anlam tagimadigindan A.D.S.=0 alinmasi gerekir. p; deger-

leri tolerans sinirlari iginde ise; iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir.

106 p.p. Demos ve N.P. Demos, "Hastane Yénetiminde Istatikse! Kalite Kontrolunun Uygulanmasi”, MPM
Verimlilik Dergisi, Sayi:1, Ocak 1994.
107 Kobu, Uretim Yénetimi, s.500-502.
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4.2.5.4. Omekleme Siireci

Caliganlarin memnuniyetsizligine yonelik aragtirma sonuglarinin glvenilirligini artir-
mak bakimindan Tirk Telekom istanbul Anadolu Yakasi Bagmiidirlugi'ndeki tist
diizey yoneticilerin tamami (34 denek, birinden cevap alinamamistir) (2 izinli harig),
migteri (abone) ile ylizylze iligkide olan orta diizey ydneticilerin tamami (63 denek)
(8 izinli harig), musteri ile ylzytze iligkide olan memurlarin tamami (278 denek) (23
izinli, 1 raporlu hari¢) arastirma kapsamina alinmigtir. Arastirma kapsamina alinan
Ust dizey yoneticilerin % 97’sinden, orta dizey yodneticilerin % 100’Gnden,

memurlarin % 100’tnden yanit alinmistir.

Mdusterilerin (abonelerin) memnuniyetsizligine yénelik arastirmada, Basmudirlikte-
ki 1178755 abonenin, 6 telekom mudurligine dagihmi ve segilen érnek sayilari

asagida verilmigtir:

Telekom Midirliikleri Abone Sayilar Ornek Sayilar
Kiigiikyali 225372 55
Erenkdy 235709 55
Kadikdy 196894 50
Pendik 160575 45
Uskidar 167050 47
Umraniye 193155 47
1178755 299
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4.2.5.5. Bilgi Toplama Yontemi

Calisanlarin ve mlsgterilerin (abonelerin) memnuniyet derecelerini tespit edebilmek
icin yapilan aragtirmada gerekli bilgilere birincil kaynaklardan toplamak igin ekte
sunulan anket formlari Ust dlizey ydneticiler ile, misteri (abone) ile yiizytize iligkide
olan orta diizey yéneticiler ve memurlar ile, ayrica bagsmuddrlik hizmet sahasinda-

ki abonelerle, ylizylize gérisme yontemiyle uygulanmistir.
Anket formlari dnce taslak olarak hazirlanmis uzmanlarin géraglerine bagvurulmus,

bazi sorulara yanit alinamayacagi belirlendiginden bu sorular anket formlarindan

cikariimistir. Anket formlarina son sekii verilerek anket caligmalarina baglanmistir.
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4.2.6. Aragtirma Verilerinin Analizi ve Elde Edilen Sonuglarin Degerlendiriimesi

4.2.6.1. Anket Uygulanan Tirk Telekomda Caliganlar ve Abonelerle (Mdsterilerle)
ilgili Genel Bilgiler

4.2.6.1.1. Aboneler ile ilgili Genel Bilgiler

Bolge | Denek | YasG. 18-29 | YasG. 30.39 | YasG 40-49 | YasG  350-Ust
Sayis1 | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde
1K.yali | 55 12 21.82 [20 36.36 | 16 29.09 | 7 12.73
2E.koy | 55 12 21.82 [ 14 2545 {15 27.27 [ 14 25.45
3K.koy | 50 14 28.00 [ 13 26.00 |15 30.00 |8 16.00
4Pend. | 45 16 3556 | 17 37.78 |7 1556 |5 11.11
SUsk. | 47 19 4043 |13 27.66 |9 19.15 [ 6 12.77
6Umra. | 47 18 3830 [ 14 29.79 |11 2340 |4 8.51
TOPL. | 299 91 30.43 | 91 3043 |73 24.41 | 44 14.72

Tablo:2- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Yag Gruplarina Gére Dagilimi
Tablonun incelenmesinden de anlasilacagi gibi, anket uygulanan abonelerin 91’
18-29 yag grubunda, 91°i 30-39 yas grubunda, 73’0 40-49 yas grubunda, 44'li 50

yas ve Uzerindedir.

YG50USTU, 14.7 %

YG18_29, 30.4 %

YG40_49, 24.4 %

YG30_39, 30.4 %

Grafik:1- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Yas Gruplarina Gére Oransal Dagilimi
Grafigin incelenmesinden de anlagilacagi gibi, anket uygulanan abonelerin %
30.43’0 18-29 yasg grubunda, % 30.43’0 30-39 yas grubunda, % 24.41'i 40-49 yas
grubunda, % 14.72’si 50 yas ve Uzerindedir.
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Balge | Deneh | Tikokn Orta_ okul Fise Yuks.  okul Fakult Yuks.  Lisans
Sayist | Fre. Yilzde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yilzde
IK.yali | 55 8 1455 |7 12.73 125 4545 |6 1091 |8 1455 |1 1.82
2k koy | 35 4 1.27 7 12.73 |13 27.27 |10 1818 | 16 29.09 |3 5.45
3K.koy | 50 5 10.00 |8 16.00 | 16 3200 |7 14.00 13 26.00 |1 2.00
4Pend. | 45 12 2667 |8 1778 |12 26.67 |8 17.78 14 8.89 i 222
SUsk. 47 8 1702 | 8 17.02 |12 25.53 1] 2340 J o 1277 |2 4.26
6Umra. | 47 11 23.40 | 14 2079 [ 13 27.66 |2 4.26 6 1277 |1t 2.13
TOPL. | 299 48 16.05 |52 17.39 193 3110 ) 44 1172 ]33 1773 |9 3.01

Tablo:3 - Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Ogrenim Durumlarina Gére Dagilimi
Tablonun incelenmesinden de anlagilacagt gibi, anket uygulanan abonelerin 48’inin
ilkokul, 52’sinin ortaokul, 93’Gnin lise, 44’Unln ylksekokul, 53’Unin fakiite, 9’'unun

yliksek lisans mezunu oldugu gérilmektedir. Doktora mezunu yoktur.

YSL, 3.0 %

ILKOKUL, 16.1 %

FAKULTE, 17.7 %

ORTA 17.4 %

YUKSEK, 14.7 %

LISE, 31.1 %

Grafik:2- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Ogrenim Durumlarina Gére
Oransal Dagilimi

Grafigin incelenmesinden de anlasilacad! gibi, anket uygulanan abonelerin %

16.05'inin ilkokul, % 17.39’'unun ortaokul, % 31.10°unun lise, % 14.72’sinin yuk-

sekokul, %17.73’liniin fakiilte, % 3.01’inin yliksek lisans mezunu oldugu gérilmek-

tedir.
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Bélge | Denek | 1Yilda Az 1-4 Yil 5-10 Y1l 11-15 Y 16Y1l  Ustu
Sayis1 | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yilzde

1K.yal [ 55 1 1.82 9 16.36 [ 19 3455 {12 21.82 [ 14 25.45
2E.koy | 55 2 3.70 6 11.1] 13 24.07 [ 9 16.67 | 24 44.44
3K.koy | 50 2 4.00 8 16.00 | 16 32.00 11 22.00 |13 26.00
4.Pend. | 45 4 8.89 9 20.00 | 15 3333 |8 1778 |9 20.00
5Usk. 47 5 10.64 | 6 12.77 15 31.91 11 23.40 10 21.28
6Unwra, | 47 8 17.02 | 8 17.02 | 17 36.17 |7 1489 {7 14.89
TOPL. | 299 22 7.38 46 1544 | 95 31.88 | 58 19.46 | 77 25.84

Tablo:4 - Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Kag Yillik Abone olduklarina
iligkin Dagiimi

Tablonun incelenmesinden de anlasilacagi gibi, anket uygulanan abonelerin

22’sinin abonelik slresi 1 yildan az, 46’s1 1-4 yillik abone, 95°i 5-10 yillik abone, 58’i

11-15 yilik abone, 77’si 16 yil ve Uzerinde abonedir.

BIRYILAZ, 7.4 %

YIL16UST, 25.8 %
YIL1_4, 15.4 %

YIL11_15, 19.5 %

YIL5_10,31.9%

Grafik:3- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Kag Yillik Abone Olduklarina
fliskin Oransal Dagtlimi

Grafigin incelenmesinden de anlagilacagi gibi, anket uygulanan abonelerin %

7.38'inin abonelik siresi 1 yildan az, % 15.44°t 1-4 yillik abone, % 31.88’i 5-10 yil-

lik abone, % 19.46°si 11-15 yillik abone, % 25.84°G 16 yil ve izerinde abonedir.
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Bolge | Denek | Evet Hayir
Sayis1 | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde

1K.yal1 | 55 i8 3272 |37 67.28
2E.koy | 55 16 29.09 |39 70.91
3K.koy | 50 12 24.00 |38 76.00
4Pend. | 45 6 13.33 |39 86.67
5Usk. 47 10 21.28 [ 37 78.72
6Umra. | 47 12 25.53 | 35 74.47
TOPL. | 299 74 24.75 | 225 75.25

Tablo:5 - Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Toplam Kalite Yonetimi Adini
Duyup Duymadiklanina iligkin Dagilimi
Tablonun incelenmesinden de anlasilacagi gibi, anket uygulanan abonelerin 74’(

toplam kalite yonetimi adini duyduklarini, 225’inin duymadiklarini belirtmiglerdir.

EVET, 24.4 %

HAYIR, 75.6 %

Grafik:4- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Toplam Kalite Yonetimi Adini
Duyup Duymadiklarina iligkin Oransal Dagilimi

Grafigin incelenmesinden de anlagilacag gibi, anket uygulanan abonelerin %

24.75'inin toplam kalite yénetimi adini duyduklarini, % 75.25'inin adini duymadik-

larini belirtmislerdir.
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Bélge | Denek Kis  men Orta Duzey | Buyuk Olcu Fiknt Yok Hie Olmaz
N Sayist | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde
1K.yal: | 18 6 3333 [0 0 11 61.11 1 5.56 0 0
2Ekoy | 16 0 0 4 25.00 |12 75.00 | 0 0 0 0
3Kkoy | 12 1 8.33 4 3333 |6 50.00 |1 8.33 0 0
4.Pend. | 6 1 16.67 | 0 0 4 66.67 |1 1667 |0 0
5Usk. 10 1 10.00 | 4 40.00 |5 50.00 [0 0 0 0
6Umra. | 12 3 25.00 |2 16.67 {7 58.33 [0 0 0 0
TOPL. | 74 12 16.22 | 14 18.92 | 45 60.81 |3 4.05 0 0

Tablo:6 - Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Adini Duyan Telekom Abonelerinin, TKY Tiirk
Telekom’a Uygulansaydi Hizmetlerin Nasil Olacagina lliskin Gériiglerinin Dagjilimi

Tablonun incelenmesinden de anlagilacag! gibi, TKY Tirk Telekom’a uygulansaydi

TKY adini duyanlarin 12’si hizmetlerin kismen daha iyi olacagini, 14’0 orta diizeyde

olacagini, 45’ buytk &l¢tide olacagini, 3’ fikrinin olmadigini belirtmisglerdir.

FYKRYYOK, 4.1 %

KISMEN, 16.2 %

ORTADUZ, 18.9 %

BUYUK, 60.8 %

Grafik:5- Toplam Kalite Yénetimi (TKY) Adinit Duyan Telekom Abonelerinin, TKY
Tiirk Telekom’a Uygulansaydi Hizmetlerin Nasil Olacagina iligkin Géris -
lerinin Oransal Dagilimi

Grafigin incelenmesinden de anlasilacagi gibi, TKY Tlrk Telekom’a uygulansaydi

TKY adini duyanlarin % 16.22’si hizmetlerin kismen daha iyi olacagini, % 18.92’si

orta diizeyde olacagini, % 60.81'i buylk 6l¢ide olacagdini, % 4.05’i de fikrinin ol-

madigini belirtmislerdir.
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4.2.6.1.2. Memurlar lle llgili Genel Bilgiler

Bélge | Denek | YasG. 18-29 | YasG. 30.39 | YasG 40-49 | YasG 50-Ust
Sayist | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde
1K.yal: | 46 2 435 35 76.09 |8 17.39 |1 2.17
2E.koy | 39 0 0 31 79.49 |8 2051 |0 0
3K.koy | 46 2 4.35 28 60.87 |15 3261 |1 2.17
4Pend. | 44 3 6.82 36 81.82 |5 1136 [0 0
5Usk. | 28 0 0 22 7857 |6 2143 |0 0
6Umra. | 28 3 10.71 22 78.57 {3 10.71 0 0
7B.md. | 47 6 12.77 |29 61.70 | 11 2340 |1 2.13
TOPL. | 278 16 5.76 203 73.02 | 56 20.14 |3 1.08

Tablo:7- Anket Uygulanan Telekom Memurlarinin Yas Gruplarina Gére Dagiimi
Tablonun incelenmesinden de anlagilacagi gibi, anket uygulanan memurlarin 16’s
18-29 yasg grubunda, 203’t 30-39 yas grubunda, 56’s1 40-49 yas grubunda, 3’G 50

yas ve Uzerindedir.

YG18_29, 58 %

YG40_49, 20.1 %

YG30_39, 73.0 %

Grafik:6- Anket Uygulanan Telekom Memurlarinin Yag Gruplarina Gére Oransal
Dagtlimi

Grafigin incelenmesinden de anlagilacagi gibi, anket uygulanan Memurlarin %

5.76’s1 18-29 yas grubunda, % 73.02’si 30-39 yas grubunda, % 20.14°l0 40-49 yas

grubunda, % 1.08'’i 50 yas ve Uzerindedir.
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Bolge | Denek Tlkokul Ortaokul Lise Yiiksekokul Fakiilte Y.Lisans
Sayis1 | Fre. | Yilzde | Fre. | Yizde | Fre. | Yilzde | Fre. | Yiizde | TFre. | Yilzde | Fre. | Yiizde |
1K.yah | 46 0 0 12 26.09 |31 67.39 |2 435 |1 217 |o 0
2E.koy | 39 5 1282 |4 1026 | 25 64.10 |5 1282 To 0 0 0
3K.koy | 46 3 652 |9 19.57 |27 58.70 | 6 13.04 |0 0 I 2.17
4Pend. | 44 2 455 |9 2045 | 29 6591 |2 455 |2 455 o 0
sUsk. | 28 4 1429 |8 2857 | 14 50.00 | 2 7.14 |0 0 0 0
6Umra. | 28 4 1429 |8 28.57 | 14 5000 | 2 714 |0 0 0 0
7B.nd. | 47 0 0 1 213 |40 85.11 {4 851 |2 426 |0 0
TOPL. | 278 18 647 [ sl 18.35 | 180 64.75 | 23 827 |5 |80 |1 0.36

Tablo:8- Anket Uygulanan Telekom Memurlarinin Ogrenim Durumlarina Gére
Dagilimi

Tablonun incelenmesinden de anlasilacagi gibi, anket uygulanan memurlarin 18’

ilkokul, 5°i ortaokul, 180’ lise, 23’0 yliksekokul, 5’ fakiilte, 1’ yliksek lisans mezunu

oldugu gérilmektedir. Doktora mezunu yoktur.

YSLi0bkuL, 6.5 %

YUKSEK, 8.3 %

ORTA, 18.3 %

LISE, 64.7 %

Grafik:7- Anket Uygulanan Telekom Memurlarinin Ogrenim Durumlarina Gére
Oransal Dagiimt

Grafigin incelenmesinden de anlasilacadi gibi, anket uygulanan memurlarin = %

6.47'si ilkokul, % 18.35'i ortaokul, % 64.75'i lise, % 8.27’si ylksekokul, %1.80'

fakiilte, % 0.36's1 yliksek lisans mezunu oldugu gorilmektedir.
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Bolge | Denek 1Yil Az 1-3 Yil 4-7Yil 8-11 Y1l 12-15 Yl 16 Y1l Ustu
Sayis1 { Fre. | Yizde | Fre. [ Yiizde | Fre. | Yiizde [ Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yilzde

1K.yah | 46 0 0 1 2.17 5 10.87 | 15 3261 [ 1 2391 |14 30.43
2EXkoy | 39 0 0 0 0 1 2.56 16 41.03 | 14 3590 |8 20.51
3K.koy | 46 0 0 0 0 5 10.87 |7 1522 [18 39.13 {16 34.78
4Pend. | 44 0 0 2 4.55 9 2045 |8 18.18 [ 19 43.18 | 6 13.64
SUsk. |28 0 0 0 0 S 17.86 | 11 3929 |10 3571 (2 7.14

6Umra. | 28 0 0 0 0 5 17.86 |9 3214 |8 2857 |6 21.43
7B.nd. [ 47 1 2.13 i 2.13 4 8.51 17 36.17 14 29.79 10 21.28
TOPL. | 278 1 0.36 4 1.44 34 12.23 | 83 20.86 | 94 33.81 62 22.30

Tablo:9- Anket Uygulanan Telekom Memurlarinin Tirk Telekom’da Caligtiklari
Sireye Gore Dagilimi

Tablodan da gorildigu gibi, anket uygulanan memurlarin 1°’i 1 yildan az, 4’G 1-3 yil

arasinda, 34°'ti 4-7 yil arasinda, 83’ 8-11 yil arasinda, 94’4 12-15 yil arasinda, 62’si

16 yil ve (stiinde Ttirk Telekom’da calismaktadirlar.

BIRYILAZ, 0.4 %

YiL4 7,122 %

YIL16UST, 22.3 %

YIL8_11,29.9 %

YiL12_15,338%

Grafik:8- Anket Uygulanan Telekom Memurlarinin Turk Telekom’da Caligtiklan
Siireye Gore Oransal Dagtimi

Grafikten de goéraldiiga gibi, anket uygulanan memurlarin % 0.36’st 1 yildan az, %

1.44’G 1-3 yil arasinda, % 12.23’l 4-7 yil arasinda, % 29.86’si 8-11 yil arasinda,

% 33.81'1 12-15 yil arasinda, % 22.30'u 16 yil ve Gstinde Tirk Telekom’'da ¢alig-

maktadirlar.
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Bélge | Denek 1Y1l Az 1-3 Y1l 4-7 Y1l 811 vil 12-15 Y1l 16 Y1l Ustu
Sayist | Fre. | Yilede | Fre. | Yiizde { Fre. | Yiizde | Fre. [ Yiizde [ Fre. [ Yiude | Fre. | Yiizde

IK.yal1 | 46 0 0 6 13.04 |16 3478 |15 3261 |7 1522 |2 4.35
2E.koy | 39 4 1026 |4 1026 | 12 3077 19 23.08 |7 17.95 |3 7.69
3K.koy | 46 3 6.52 5 10.87 |12 26.09 |10 21.74 19 19.57 {7 15.22
4Pend. | 44 4 9.09 10 2273 |9 2045 |7 1591 ] 10 2273 |4 9.09
5Usk. |28 2 7.14 8 2857 |7 2500 |6 2143 |5 1786 [0 0
6Umra, | 28 3 1071 [ 6 2143 |8 2857 |5 17.86 |4 1429 12 7.14
TB.md. | 47 3 6.83 7 1489 (7 14.89 |22 46.81 | 4 8.51 4 8.51
ToPL. | 278 19 6.83 46 16.55 | 71 25.54 | 74 26,62 | 46 16.55 | 22 7.91

Tablo:10- Anket Uygulanan Telekom Memurlarinin Bulunduklan Serviste Caligtik -

lari Streye Gore Dagilimi

Tablodan da géraldiga gibi, anket uygulanan memurlarin 19’unun ¢alisma stiresi 1

yildan az, 46’s1 1-3 yil arasinda, 71’i 4-7 yl arasinda, 74’ 8-11 yil arasinda, 46's!

12-15 yil arasinda, 22’si 16 yil ve Ustiinde bulundukian serviste gahsmaktadirlar.

YIL12_15, 16.5 %

YILB_11, 26.6 %

YIL16UST, 7.9 BIRYILAZ, 6.8 %

YiL1 3,165 %

© YIL4_7,255%

Grafik:9- Anket Uygulanan Telekom Memurlarinin Bulunduklari Serviste Caligtiklari

Grafikten de gortldigi gibi, anket uygulanan memurlarin %6.83’UGnun ¢alisma

Slreye Gdére Oransal Dagilimi

slresi 1 yildan az, % 16.55’i 1-3 yil arasinda, % 25.54' 4-7 yil arasinda, % 26.62’si

8-11 yil arasinda, % 16.55’i 12-15 yil arasinda, % 7.91°i 16 yil ve Gstinde bulun-

duklan serviste galigmaktadirlar.
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Boélge [ Denek Evet Hayr
Sayist | Fre. | Yiizde [ Fre. | Yiizde
1K.yal | 46 17 3696 29 |63.04
2Ekoy | 39 17 143.59 |22 | 564]
3K.koy | 46 20 | 4348 |26 | 56.52
4Pend. | 44 14 |31.82 [30 |68.18
SUsk. |28 12 | 4286 |16 | 57.14
6Umra. | 28 10 35.71 18 64.29
7B.md. | 47 15 3191 [32 |68.09
TOPL. [ 278 105 | 37.77 | 173 | 62.23

Tablo:11 - Anket Uygulanan Telekom Memurlarinin Toplam Kalite Yénetimi Adini
Duyup Duymadiklarina iligkin Dagtlimi
Tablonun incelenmesinden de anlasilacagr gibi, anket uygulanan memuriarin

105’itoplam kalite yonetimi adint duyduklarini, 173’0 duymadiklarini belirtmiglerdir.

EVET, 37.8 %

HAYIR, 62.2 %

Grafik:10- Anket Uygulanan Telekom Memurlarinin Toplam Kalite Yonetimi Adini
Duyup Duymadiklarina lligkin Oransal Dagilim:
Grafigin incelenmesinden de anlagilacagi gibi, anket uygulanan memurlarin %

33.77’sinin toplam Kkalite yonetimi adint duyduklarini, % 62.23’GnGn adini duy-

madiklarini belirtmislerdir.
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Bolge | Denek Kismen Orta Duzey Buyuk Olcu Hic Olmazdi Fikr1 Yok
Sayisi | Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yali | 17 1 5.88 3 17.65 12 70.59 {0 0 1 5.88
2Ekoy | 17 1 5.88 0 0 14 8235 |0 0 2 11.76
3K.koy | 20 1 5.00 1 5.00 17 8500 [O 0 1 5.00
4Pend. | 14 5 3571 |0 0 8 57.14 |1 7.14 0 0
5Usk. 12 2 16.67 |1 8.33 9 75.00 [0 0 0 0
6Umra. | 10 0 0 1 1000 |9 90.00 |0 0 0 0
7B.md. | 15 2 1333 |0 0 12 80.00 |0 0 1 6.67
TOPL. [ 105 12 11.43 6 5.71 81 77.14 1 0.95 5 4.76

Tablo:12- Toplam Kalite Yénetimi (TKY) Adini Duyan Telekom Memurarinin , TKY Tiirk
Telekom’a Uygulansaydi Hizmetlerin Nastl Olacagina lliskin Gértglerinin Dagilimi

Tablonun incelenmesinden de anlasilacag! gibi, TKY Tirk Telekom’a uygulansaydi

TKY adini duyanlarin 12’si hizmetlerin kismen daha iyi olacagini, 6’si orta diizeyde

olacagini, 81'i blyuk &lglide olacagdini, 1'i hig bir etkisi olmayacagini, 5’ fikrinin ol-

madigin! belirtmislerdir.

EYKRYYOK, 4.8 %
HYCKRY% RISMEN. 11.4 %

ORTADUZ, 5.7 %

BUYUK, 77.1%

Grafik:11- Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Adint Duyan Telekom Memuriarinin, TKY Tirk

Telekom’a Uygulansaydi Hizmetlerin Nasil Olacagina fligkin Gériiglerinin
Oransal Dagtlimi
Grafigin incelenmesinden de anlasilacag: gibi, TKY Tirk Telekom’a uygulansaydi
TKY adini duyanlarin % 11.43’G hizmetlerin kismen daha iyi olacagint, % 5.71’i or-
ta dlzeyde olacagini, % 77.14°G biyik ol¢tide olacagint, % 0.95'i hi¢ bir etkisi ol-

mayacagini, % 4.76’s1 fikrinin olmadigini belirtmiglerdir.
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4.2,6.1.3. Orta Diizey Yéneticiler ile ilgili Genel Bilgiler

Bélge | Denek | Yas G.18-29 Yas G.30-39 Yas G.40-49 Yas G.50-Ust
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

IK.yali | 6 0 0 2 3333 |3 50.00 |1 16.67
2Ekoy | 11 0 0 5 4545 |5 45.45 1 9.09
3Kkoy | 10 0 0 3 3000 |7 70.00 |0 0
4Pend. [ 9 0 0 4 4444 |5 5556 (0 0
5Usk. {6 0 0 3 50.00 |3 50.00 |0 0
6Umra. | 9 0 0 3 33.33 6 66.67 0 0
7B.nd. | 12 0 0 8 66.67 |3 25.00 ] 8.33
TOPL. | 63 0 0 28 | 44.44 | 32 50.79 |3 4.76

Tablo:13- Anket Uygulanan Telekom Orta Diizey Yoéneticilerinin Yag Gruplarina
Goére Dagilimi

Tablonun incelenmesinden de anlasilacagi gibi, anket uygulanan orta diizey y6-

neticilerinin 28°’i 30-39 yas grubunda, 32’si 40-49 yas grubunda, 3’ 50 yas ve Uz-

erindedir. 18-29 yas grubunda orta dizey yonetici yoktur.

YG500STU, 4.8 %

YG30_39, 44.4 %

YGA40_49, 50.8 %

Grafik:12- Anket Uygulanan Telekom Orta Diizey Yéneticilerinin Yag Gruplarina
Gore Oransal Dagilimi

Grafigin incelenmesinden de anlasilacagi gibi, anket uygulanan orta duzey yoneti-

cilerinin % 44.44°(i 30-39 yas grubunda, % 50.79’u 40-49 yas grubunda, % 4.76’s|

50 yas ve Uzerindedir.
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Bolge | Denek Ortaokul fise Yuksekokul Fakulte Y.Lisans Doktora
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiiede | Fre. | Yiizde { Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde

IK.yalh | 6 1 1667 |3 50.00 |2 3333 |0 0 0 0 0 0
2E.koy {11 0 0 6 5455 | 4 36.36 |1 9.09 0 0 0 0
3K.koy [ 10 0 0 5 50.00 |3 30.00 |1 10.00 |10 0 1 10.00
4Pend. |9 0 0 7 77.78 10 0 2 2222 |0 0 0 0
SUsk. 6 1 16.67 |3 50.00 10 0 2 3333 |10 0 0 0
6Umra. { 9 0 0 3 3333 |3 3333 |3 3333 10 0 0 0
7B.nd. | 12 0 0 1 833 |2 1667 |8 6667 |1 833 |0 0
TOPL. | 63 2 3.17 28 44,44 14 22.22 17 2698 i 1.59 1 1.59

Tablo:14- Anket Uygulanan Telekom Orta Diizey Yéneticilerinin Ogrenim Durum-
larina Gére Dagilimi

Tablonun incelenmesinden de anlastlacagi gibi, anket uygulanan orta duzey yo-

neticilerinin 2’si ortaokul, 28’i lise, 14’ yliksekokul, 17’si fakilte, 1’i ylksek lisans,

1'i doktora mezunu oldugu gérilmektedir. ilkokul mezunu yoktur.

YSL, 1BREA, 3.2 %

FAKULTE, 27.0 %

LISE, 44.4 %

YUKSEK, 22.2 %

Grafik:13- Anket Uygulanan Telekom Orta Dizey Yoneticilerinin Ogrenim Durum
larina Gore Oransal Dagilimi

Grafigin incelenmesinden de anlagilacag! gibi, anket uygulanan orta diizey yoneti-

cilerinin % 3.17’si ortaokul, % 44.44'G lise, % 22.22'si yluksekokul, % 26.98’si

fakiilte, % 1.59'u yiiksek lisans, % 1.59’u doktora mezunu oldugu gordimektedir.
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Bolge | Denek 1Y1l Az 1-3 Yil 4-7Yil 8-11 Yil 12-15 Y1l 16 Y1l Ustu
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Ydzde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 6 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1667 |5 83.33
rzE‘koy 11 0 0 0 0 0 0 1 9.09 2 1318 |8 72.73
3K.koy [ 10 0 0 0 0 0 0 1 10.00 |2 2000 |7 70.00
4Pend. {9 0 0 0 0 0 0 1 111 |2 2222 {6 66.67
Susk. |6 0 0 0 0 0 0 3 50.00 |0 0 3 50.00
6Umra, | 9 0 0 0 0 0 0 1 .11 13 3333 |5 55.56
[ 7B.md. | 12 0 0 0 0 0 0 6 50.00 |2 16.67 |4 33.33
TOPL. | 63 0 0 0 0 0 0 13 2063 |12 19.05 | 38 60.32

Tablo:15- Anket Uygulanan Telekom Orta Diizey Ydneticilerinin Ttirk Telekom’da

Galigtiklari Stireye Gore Dagilimi

Tablodan da goriildig gibi, anket uygulanan orta dilzey yoneticilerinin 13°0 8-11 yil

arasinda, 12'si12-15 yil arasinda, 38'i 16 yil ve Ustlinde Tiirk Telekom’da galismak-

tadirlar. 8 yildan az galisan orta dlizey yénetici yoktur.

YIL16UST, 60.3 %

YIL8_11,20.6 %

YIL12_15, 19.0 %

Grafik:14- Anket Uygulanan Telekom Orta Diizey Yéneticilerinin Tiirk Telekom'da

Galigtiklar Stireye Gére Oransal Dagilimi

Grafikten de gérildigl gibi, anket uygulanan orta diizey yoneticilerin % 20.63'(i 8-

11 yil arasinda, % 19.05'i12-15 yil arasinda, % 60.32'si 16 yil ve Ustlinde Tirk

Telekom’da galismaktadirlar.
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Bolge | Denek | 5 Yidan Az 5-10 Y1l 11-15 Yil 16-20 Y1l 21Y1 Ustu
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde
IK.vali | 6 2 33.33 1 16.67 1 16.67 |2 33.33 0 0
2E.koy [ 11 3 27.27 |7 63.64 I 9.09 0 0 0 0
3K.koy | 10 2 20.00 (4 40.00 |4 40.00 [0 0 0 0
4Pend. | 9 3 3333 I3 33.33 [ 3 33.33 0 0 0 0
5Usk. 6 5 8333 |0 0 0 0 1 16.67 |0 0
6Umra. | 9 2 2222 [3 33.33 2 2222 |2 2222 |0 0
7B.md. [ 12 6 5000 [3 25.00 (2 16.67 I 8.33 0 0
TOPL. | 63 23 36.51 | 21 33.33 13 20.63 6 9.52 0 0

Tablo:16- Anket Uygulanan Telekom Orta Diizey Y&neticilerinin Kag Yildir Yoneti

cilik Yaptiklarina Goére Dagilimi

Tablodan da gérildidi gibi, anket uygulanan orta diizey yoneticilerinin 23’0 5 yil-

dan az, 21’ 5-10 yil arasinda, 13'i 11-15 yil arasinda, 6’s1 16-20 arasinda y6netici-

lik yapmaktadirlar. 21 yil ve Gizerinde ydneticilik yapan yoktur.

YIL11_15, 20.6 %

YIL16_20,9.5%

YiL5_10, 33.3 %

BEPYILAZ, 36.5 %

Grafik:15- Anket Uygulanan Telekom Orta Diizey Yoneticilerinin Kag Yildir Yoneti

cilik Yaptiklarina Gére Oransal Dagilimi

Grafikten de gorildigu gibi, anket uygulanan orta diizey yéneticilerinin % 36.51°i 5

yildan az, % 33.33’t 5-10 yil arasinda, % 20.63’0 11-15 yil arasinda, % 9.52’si 16-

20 arasinda yoneticilik yapmaktadirlar. 21 yil ve Gzerinde yoneticilik yapan yoktur.
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Bolge [ Denek 1Y1l Az i-3 Yil 4-7 Y1l 8-11 Yii 12-15 Y1l 16 Y1l Ustu
Sayist Fre. Yiizde Fre. Yiizde Fre. Yilzde Fre. Yiizde Fre. Yiizde Fre. Yiizde

1K.yali | 6 0 0 ) 16.67 |2 3333 |1 1667 |1 16.67 |1 16.67
2E.koy [ 11 3 2727 |1 9.04 5 4545 {2 18.18 | O 0 0 0
3K.koy [ 10 0 0 2 20.00 13 30.00 |2 20.00 |3 30,00 {0 0
4Pend. | 9 1 11.11 1 111 [ 4 4444 |0 1] 3 3333 |0 0
SUsk. 6 1 16.67 |3 5000 {2 3333 10 0 0 0 0 0
6Umra. | 9 1 11.11 1 111 13 3333 |3 3333 |1 1111 jo 0
7B.md. | 12 0 0 5 41.67 |3 2500 |3 25.00 {1 8.33 0 0
TOPL. | 63 6 9.52 14 2222 |22 3492 |11 17.46 | 9 1429 |1 1.59

Tablo:17- Anket Uygulanan Telekom Orta Diizey Yoneticilerinin Bulunduklari

Gorevde Caligtiklari Stireye Gore Dagilimi

Tablodan da gorildigi gibi, anket uygulanan orta diizey ydneticilerinin 6’s1 1 yildan

az, 14’0 1-3 yil arasinda, 22’si 4-7 yil arasinda, 11’i 8-11 yil arasinda, 9'u 12-15 yil

arasinda, 1'i 16 yil ve Ustlinde bulunduklar gorevde ¢alismaktadirlar.

YiL12_15, 143 %

YIL8_11,17.5%

YIL16USTRl M Az 0.5 %

YIL4_7,34.9%

YIL1_3,222 %

Grafik:16- Anket Uygulanan Telekom Orta Dizey Ydneticilerinin Bulunduklari

Gorevde Caligtiklan Sireye Goére Oransal Dagilimi

Grafikte goruldigu gibi, anket uygulanan orta dizey yoneticilerinin % 9.52’si 1 yil-

dan az, % 22.22’si 1-3 yil arasinda, % 34.92’si 4-7 yil arasinda, % 17.46’s1 8-11 yii

arasinda, % 14.29°u 12-15 yil arasinda, % 1.59'u 16 yil ve Ustlinde bulunduklari

g6revde caligmaktadirlar.
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Bolge | Denek Evet Hayir
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
IK.yali | 6 2 3333 |4 66.67
2E.koy | 11 3 27.27 | 8 72.73
3K.koy | 10 4 40.00 |6 60.00
4Pend. | 9 4 44.44 1 4 44.44
SUsk. |6 2 3333 | 4 66.67
6Umra. | 9 7 77.78 | 2 22.22
7B.nd. | 12 8 66.67 |4 33.33
TOPL. | 63 30 47.62 |32 | 50.79

Tablo:18 - Anket Uygulanan Telekom Orta Diizey Yoneticilerinin Toplam Kalite

Yonetimi Adini Duyup Duymadiklarina iliskin Dagilimi

Tablonun incelenmesinden de anlasilacag: gibi, anket uygulanan orta diizey yo-

neticilerin 30’u toplam kalite yonetimi adini duyduklarini, 32’si duymadiklarini belirt-

mislerdir. 1'i bu soruya cevap vermemigtir.

HAYIR, 50.8 %

3.

1.6 %

EVET, 47.6 %

Grafik:17- Anket Uygulanan Telekom Orta Diizey Yoneticilerinin Toplam Kalite

Yénetimi Adini Duyup Duymadiklarina iligkin Oransal Dagilimi

Grafigin incelenmesinden de anlasilacagi gibi, anket uygulanan orta diizey y6neti-

cilerin % 47.62’si toplam kalite yénetimi adini duyduklarini, % 50.79°'u adini duy-

madiklarini belirtmiglerdir. % 1.59’u bu soruya cevap vermemistir.
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Bélge | Denek Kismen Orta Duzey | Buyuk Olcude | Hic Olmazdi Fikrt Yok
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yal1 | 2 0 0 0 0 1 50.00 10 0 1 50.00
2Ekoy | 3 0 0 0 0 3 100.00 | 0 0 0 0
3K.koy [ 4 0 0 0 0 2 5000 {0 0 2 50.00
4Pend. [ 4 1 25.00 |0 0 3 75.00 |0 0 0 0
5Usk. |2 0 0 0 0 2 100.00 10 0 0 0
6Umra. | 7 0 0 0 0 7 100.00 | 0 0 0 0
7B.d. 8 0 0 1 12.50 7 87.50 0 0 0 0
TOPL. | 30 1 3.33 ) 3.33 25 83.33 0 0 3 10.00

Tablo:19- Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Adini Duyan Telekom Orta Dizey Yoneti-
cilerinin , TKY Tiirk Telekom’a Uygulansaydi Hizmetlerin Nasil Olacagina
fliskin Gértiglerinin Dagilimi |

Tablonun incelenmesinden de anlasilacagi gibi, TKY Turk Telekom’a uygulansaydi

TKY adini duyanlarnin 1’i hizmetlerin kismen daha iyi olacagini, 1’i orta diizeyde da-

ha iyi olacagini, 25’i bliytik ol¢tide daha iyi olacagini, 3’U fikrinin olmadigini belirt-

mislerdir. Hig bir etkisi olmayacagini belirten yoktur.

FYKRYYOK, 15GY5RAG2. 3.3 %

BUYUK, 83.3 %

Grafik:18- Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Adini Duyan Telekom Orta Diizey Yéne-
ticilerinin, TKY Tirk Telekom’a Uygulansaydi Hizmetlerin Nasil Olacagi-
na lligkin Géraglerinin Oransal Dagilimi

Grafigin incelenmesinden de anlagilacag! gibi, TKY Tirk Telekom’a uygulansaydi

TKY adini duyanlarin % 3.33'0 hizmetlerin kismen daha iyi olacagini, % 3.33'0 orta

diizeyde daha iyi olacagini, % 83.33’U0 bluyik dlgide daha iyi olacagini, % 10’u

fikrinin olmadigint belirtmiglerdir.
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4.2.6.1.4. Ust Diizey Yoneticiler ile Iigili Genel Bilgiler

Bolge | Denek | Yas G.18-29 | Yas G.30-39 Yas G.40-49 | Yas G.50-Ustii
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde [ Fre. [ Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yal | 1 0 0 0 0 1 100.00 [ O
2E.koy |1 0 0 0 0 1 100.00 | 0 0
3K.koy |1 0 0 0 0 1 100.00 | O 0
4Pend. |1 0 0 I 100.00 | O 0 0 0
SUsk. 1 0 0 0 0 1 100.00 { 0 0
6Umra. | 1 0 0 0 0 0 0 1 100.00
7B.md. | 27 0 0 5 18.52 15 55.56 |7 25.93
TOPL. | 33 0 0 6 18.18 19 57.58 |8 24.44

Tablo:20- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Yéneticilerinin Yag Gruplarina

Gore Dagilimi

Tablonun incelenmesinden de anlagilacagi gibi, anket uygulanan tst diizey yéneti-

cilerinin 6’st 30-39 yas grubunda, 19'u 40-49 yas grubunda, 8'i 50 yas ve (lze-

rindedir. 18-29 yas grubunda Ust diizey y6netici yoktur.

YG50USTU, 24.2 %

Grafik:19- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Yéneticilerinin Yag Gruplarina

Gére Oransal Dagihmi

Grafigin incelenmesinden de anlagsilacagi gibi, anket uygulanan Gst diizey yénetici-

lerinin % 18.18’i 30-39 yas grubunda, % 57.58’i 40-49 yas grubunda, % 24.44'(i 50

yas ve Uzerindedir.

YG40_49, 57.6 %
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Bolge | Denek Ortaokul Lise Yuksekokul Fakulte Y.Lisans Doktora
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yilzde | Fre. | Yilzde | Fre. | Yilzde
1K.yalh |1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
2Ekoy |1 0 0 0 0 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0
3K.koy | 1 0 0 0 0 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0
4Pend, | 1 0 0 0 0 0 0 1 100.00 { 0 0 0 0
5Usk. |1 0 0 0 0 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0
6Umra. | 1 0 0 0 0 0 0 1 100.00 | O 0 0 0
7B.md. | 27 0 0 3 11.11 |3 11.11 |17 6296 14 1481 |0 0
TOPL. | 33 0 0 3 9.09 4 12.12 [ 22 66.67 |4 1212 | 0 0

Tablo:21- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Yéneticilerinin Ogrenim Durumlar
na Gore Dagilimi

Tablonun incelenmesinden de anlasilacagi gibi, anket uygulanan (st diizey yoneti-

cilerinin 3’0 lise, 4’0 yliksekokul, 22’si faklilte, 4’ yiiksek lisans mezunu oldugu

gorilmektedir. ilkokul, ortackul mezunu ve doktora mezunu st diizey ydnetici yok-

tur.

YSL, 12.1% LISE, 9.1 %

YUKSEK, 12.1 %

FAKULTE, 66.7 %

Grafik:20- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Yéneticilerinin Ogrenim Durum
larina Gore Oransal Dagilimi

Grafigin incelenmesinden de anlagilacagi gibi, anket uygulanan Gst diizey yonetici-

lerinin % 9.09°u lise, % 12.12’si yuksekokul,

% 16.67’si fakilte, % 12.12’si yliksek lisans mezunu oldugu goériimektedir.
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Balge | Denck 1Yildan Az Yil1-3 Yil 4-7 Y1l 8-11 Y 12-15 Yil 16-Ustil
Sayis1 | Fre. | Yizde | Fre. [ Yilzde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yilzde | Fre. [ Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yal |1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100.00
2Ekoy |1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100.00
3Kkoy {1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100.00
4Pend. |1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100.00
5Usk. 1 0 0 0 0 0 0 1 100.00 | O 0 0 0
6Umra. | 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100.00
7B.md. | 27 0 0 0 0 1 3.70 2 741 2 741 22 81.48
TOPL. | 33 0 0 0 0 1 3.03 3 9.09 2 6.06 |27 81.82

Tablo:22- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Yoneticilerinin Tlrk Telekom’da
Calistiklar1 Stireye Gore Dagilimi

Tablodan da gértildiigi gibi, anket uygulanan dst dizey yoneticilerinin 1'i 4-7 yil

arasinda, 3' 8-11 yil arasinda, 2’si12-15 yil arasinda, 27’si 16 yil ve Ustlinde Turk

Telekom’da ¢aligmaktadirlar. 4 yildan az galigan st diizey yOnetici yoktur.

YiL4_7,3.0%

YIL8_11.9.1 %

YIL12_15, 6.1 %

YIL16UST, 81.8 %

Grafik:21- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Yoneticilerinin Tiirk Telekom’da
Galigtiklart Stireye Gére Oransal Dagilimi
Grafikten de gérilldiigi gibi, anket uygulanan lst duzey yoneticilerin % 3.03’G 4-7

yil arasinda, % 9.09'u 8-11 yil arasinda,
% 6.06’si 12-15 yil arasinda, % 81.82'si 16 yil ve astiinde Turk Telekom'da ¢alis-

maktadirlar.
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Bolge | Denek | 5 Yildan Az Y1l 5-10 Yil11-15 Yil 16-20 Yil 21-Ustii
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yuzde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yalh | 1 0 0 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0
2Ekoy |1 0 0 0 0 1 1060.00 [ O 0 0 0
3Kkoy | I 0 0 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0
4Pend. |1 0 0 0 0 1 100.00 | O 0 0 0
5Usk. 11 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0 0 0
6Umra. | 1 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0 0 0
7B.md. | 27 4 1481 |7 2593 |11 40.74 |5 1852 |0 0
TOPL. | 33 4 12.12 |9 27.27 | 15 4545 |5 15.15 | O 0

Tablo:23- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Yéneticilerinin Kag Yildir Yénetici-

lik Yaptiklarina Gore Dagilimi

Tablodan da gérildigi gibi, anket uygulanan Ust diizey yéneticilerinin 4’0 5 yildan

az, 9'u 5-10 yil arasinda, 15’ 11-15 yil arasinda, 5'i 16-20 arasinda yoneticilik yap-

maktadirlar. 21 yil ve Gzerinde yéneticilik yapan yoktur.

YIL11_15, 45.5 %

YIL16_20, 15.2 %

BEPYILAZ, 12.1 %

YIL5_10,27.3 %

Grafik:22- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Yéneticilerinin Kag Yildir Yénetici

lik Yaptiklarina Gore Oransal Dagilimi

Grafikten de gériildigu gibi, anket uygulanan Ust dlizey yéneticilerinin % 12.12'si 5

yildan az, % 27.27’si 5-10 yil arasinda,

% 45.45'1 11-15 yil arasinda, % 15.15'i 16-20 arasinda yoneticilik yapmaktadirlar.

21 yil ve Gzerinde yoéneticilik yapan yoktur.
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Bélge | Denek 1Yildan Az Yi11-3 Y11 4-7 Y1l 8-11 Yil 12-15 Y1l 16-Ustil
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre, { Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde
1K.yal | 1 0 0 0 0 0 0 I 100.00 | 0 0 0 0
2Ekoy |1 0 0 0 0 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0
3K.koy | 1 0 0 0 0 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0
4Pend. | 1 0 0 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0 0 0
SUsk. |1 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0 0 0 0 0
6Umra. | 1 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0 0 0 0 0
7B.md. | 27 4 1481 |4 1481 19 3333 |7 2593 |3 1111 {0 0
TOPL. | 33 4 12.12 | 6 18.18 | 10 30.30 | 10 3030 |3 9.09 0 0

-

Tablo:24- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Yéneticilerinin Bulunduklari
Gorevde Caligtiklar Streye Gore Dagilimi

Tablodan da gorildiga gibi, anket uygulanan st diizey ydneticilerinin 4’G 1 yildan

az, 6’s1 1-3 yil arasinda, 10’u 4-7 yil arasinda, 10’u 8-11 yil arasinda, 3’G12-15 yil

arasinda bulunduklari gérevde galismaktadirlar. 16 yil ve Gstinde bulunduklari

gorevde caligan ydnetici yoktur.

YIL12.15,91% BIRYILAZ, 12.1 %

YIL1_3, 18.2 %

YILB_11,30.3 %

YIL4_7,30.3 %

Grafik:23- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Yéneticilerinin Bulunduklari
Gorevde Caligtiklan Streye Gore Oransal Dagilimi

Grafikte goraldigu gibi, anket uygulanan tst diizey yéneticilerinin % 12.12’si 1 yii-

dan az, % 18.18i 1-3 yil arasinda, % 30.30’u 4-7 yil arasinda, % 30.30°u 8-11 yil

arasinda, % 9.09'u 12-15 yil arasinda bulunduklari gérevde ¢aligmaktadirlar.
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Bolge | Denek Evet Hayir
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 1 0 0 1 100.00
2E.koy | 1 1 100.00 [0 [0
3K.koy |1 1 100.00 | O 0
4Pend. |1 1 100.00 | 0 0
5Usk. |1 1 100.00 | O 0
6Umra. | 1 1 100.00 { O 0
7B.md. | 27 17 62.96 10 37.04
TOPL. | 33 22 6667 |11 | 33.33

Tablo:25 - Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Ydneticilerinin Toplam Kalite

Yénetimi Adim Duyup Duymadiklarina lligkin Dagilimi

Tablonun incelenmesinden de anlagilacagi gibi, anket uygulanan st diizey yoneti-

cilerin 22’si toplam kalite yonetimi adini duyduklarini, 11’i duymadiklarint belirt-

mislerdir.

HAYIR, 33.3 %

EVET, 66.7 %

Grafik:24- Anket Uygulanan Telekom Ust Diizey Ydneticilerinin Toplam Kalite

Yénetimi Adini Duyup Duymadiklarina fligkin Oransal Dagilimi

Grafigin incelenmesinden de anlasilacagi gibi, anket uygulanan lst diizey yonetici-

lerin % 66.67’si toplam kalite yonetimi adini duyduklarini, % 33.33’l adini duy-

madiklarint belirtmiglerdir.
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Bolge | Denek Kismen Orta Duzey | Buyuk Olcude | Hic Olmazd: Fikr1 Yok
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. [ Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2Ekoy |1 0 0 0 0 1 100.00 | 0 0 0 0
3K.koy | 1 0 0 0 0 1 100.00 | O 0 0 0
4Pend. |1 0 0 0 0 1 100.00 { 0 0 0 0
SUsk. |1 0 0 0 0 1 100.00 | O 0 0 0
6Umra. | 1 0 0 0 0 1 100.00 | O 0 0 0
7B.d. 17 2 11.76 |2 11.76 | 13 76.47 10 0 0 0
TOPL. | 22 2 9.09 2 9.09 18 81.82 |0 0 0 0

Tablo:26- Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Adini Duyan Telekom Ust Dizey Yéneti -
cilerinin , TKY Tirk Telekom’a Uygulansaydi Hizmetlerin Nasil Olacagina
iligkin Gérilglerinin Dagilimi

Tablonun incelenmesinden de anlasilacagi gibi, TKY Tiirk Telekom’a uygulansaydi

TKY adini duyanlarin 2’si hizmetlerin kismen daha iyi olacagini, 2’si orta dlizeyde

daha iyi olaca@ini, 18’i blyiik 6l¢lide daha iyi olacagini belirtmiglerdir. Hi¢ bir etkisi

olmayacagini ve fikrini belitmeyen yoktur.
KISMEN, 9.1 %

ORTADUZ, 8.1 %

BUYUK, 81.8 %

Grafik:25- Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Adini Duyan Telekom Ust Diizey Yénetici-
lerinin, TKY Tirk Telekom’a Uygulansaydi Hizmetlerin Nasil Olacagina
lligkin Gérisglerinin Oransal Dagilimi

Grafigin incelenmesinden de anlagilacagi gibi, TKY Turk Telekom’a uygulansaydi

TKY adini duyanlarin % 9.09'u hizmetlerin kismen daha iyi olacagini, % 9.09'u orta

diizeyde daha iyi olacagini,

% 81.82’si biiylik élglide daha iyi olacagini belirtmiglerdir.
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4.2.6.2. Verilerin Analizi ve Elde Edilen Sonuglarin Degerlendirilmesi

4.2.6.2.1.Aboneler lie ligili Verilerin Analizi ve Elde Edilen Sonuglarin Degerlendiriimesi

Bolge | Denek { Evet Hayir
Sayis1 | Fre. Yiizde | Fre. Yizde

1K.yali { 55 40 72.73 | 15 27.27
2E.koy | 55 34 61.82 | 21 38.18
3K.koy | 50 35 70.00 |15 30.00
4Pend. | 45 31 68.89 | 14 31.11
SUsk. | 47 20 42.55 |27 57.45
6Umra. | 47 22 46.81 | 25 53.19
TOPL. | 299 182 60.87 | 117 39.13

Tablo:27- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Telefon Faturalarinin Zamaninda

Ellerine Gegip Gegmediklerine iligkin Gériglerinin Alt Bélgelere Gdre Dagilimi

Tabloda gériildugt gibi, telefon faturalarinin zamaninda ellerine gectigini belirten

abonelerin orani % 60.87, zamaninda ellerine gegmedigini belirten abonelerin orani

% 39.13’ddr.

P CHART: Mean: .391304
Standard: .391304
Sigma: .069135
Standard: .069135
Average N: 49.833
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Sekil:17- Standartiara Gére Gizilen P Diyagrami (Zamanlama Ozelligi)
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Kamu hizmetinde kalitenin bilesenlerini (seffaflik, misteri katilimi, migteri
ihtiyaglarinin kargilanmasi) saglamak igin kamu hizmetlerinde varolmasi gereken

baglica &zelliklerden birisi olan zamanlama 06zelligine108, yukaridaki gekilde de
gorilecegi gibi 6 telekom muldlrliginde de gereken Onemin verilmedigi
soylenebilir. 6 telekom mudirligiinde de zamaninda eline fatura gegmeyen
aboneleri misteri memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse;
katilimetlarin % 39.13’'nlin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Alt gruplar alt ve (st
denetim sinirlan igindedir, dolayisi ile islemin kontrol altinda bulundugu séylenebi-
lir 109, Oran olarak en yliksek memnuniyetsizligin 5 (Uskiidar) nolu alt bélgede
oldugu soylenebilir (% 57.45). Oran olarak en duglik memnuniyetsizligin 1

(Kuglkyal) nolu alt bélgede oldugu sdylenebilir (% 27.27).

Bolge | Denek | Evet Hayir
Sayis1 | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde

1K.yal1 | 55 17 3091 |38 69.09
2E.koy | 55 11 20.00 |44 80.00
3K.koy | 50 11 22.00 |39 78.00
4Pend. | 45 15 33.33 |30 66.67
5Usk. |47 13 27.66 | 34 72.34
6Umra. | 47 19 4043 |28 59.57
TOPL. | 299 86 28.76 | 213 71.24

Tablo:28- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Telefonlarinin Sik Sik Arnizalanip
Arizalanmadiklarina lligkin Gériiglerinin Alt Bdlgelere Gére Dagilimi
Tabloda géruldiga gibi, katihmcilann % 28.76°sinin telefonlari sik sik arizalandigi,

% 71.24°0nlin telefonlari sik sik arizalanmadigi sdylenebilir.

108 Aral, a.g.6., 5.521-526.
109 Kobuy, Uretim Yanetimi, 5.502.
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P CHART: Mean: .287625
Standard: .287625
Sigma: .064122
Standard: .064122
Average N: 49.833
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Sekil:18- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Sirekiilik Ozelligi)

Kamu hizmetinde kalitenin bilegenleri (seffaflik, muisteri katilimi, musteri
ihtiyaglarinin kargilanmasi) saglamak i¢in kamu hizmetlerinde varolmasi gereken
baslica 6zelliklerden birisi olan streklilik 6zelligi 119, yukaridaki gekilde géraldagi
gibi yetersizdir. Telefonu sik sik arizalanan aboneleri migteri memnuniyeti agisin-
dan memnuniyetsiz olarak deg@erlendirilirse; katiimcilarin % 28.76’sinin mem-
nuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Oran olarak en yiiksek memnuniyetsizligin 6 (Um-
raniye) nolu alt bolgede oldugu sdylenebilir (%40.43). Oran olarak en digik mem-
nuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt bélgede oldugu séylenebilir (% 11). Alt gruplar
(6rnek gruplarin) alt ve Gst denetim sinirlan igindedir, dolayisiyla iglemin kontrol al-
tinda bulundugu sdylenebilir!1l, Bagmudarlik hizmet sahasinda memnuniyetsi-
zligin bulundugu sdylenebilir. Sureklilik &zelligine gereken dnemin verilmedigi

séylenebilir.

110 Aral, a.g.e., 5.521-526.
111 Kobuy, Uretim Yénetimi, s.502.
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Bolge | Denek | Evet Hayir
Sayist | Fre. Yiizde § Fre. Yiizde

1K.yal1 | 55 27 49.09 | 28 50.91
2Ekoy | 55 33 60.00 |22 40.00
3K.koy | 50 33 66.00 |17 34.00
4Pend. | 45 16 35.56 |29 64.44
5Usk. | 47 19 40.43 | 28 59.57
6Umra. | 47 20 42.55 | 27 57.45
TOPL. | 299 148 49.50 | 151 50.50

Tablo:29- Anket Uygulanan Telekom Abonelerine, Telefon Arizasini Ariza Servisine
(121 Servisi) Bildirdiginde Bir Giin Iginde Tamir Edilip Edilmedigine lliskin
Goriglerinin Alt Bélgelere Gére Dagihmi

Tabloda gorlldugl gibi telefon arizasini ariza servisine bildirdiginde bir giin iginde

telefonunun tamir edildigini belirten abonelerin orani % 49.50, bir gln i¢inde tamir

edilmedigini belirten abonelerin orani % 50.50’dir.

P CHART: Mean: .505017
Standard: .505017
Sigma: .070825
Standard: .070825
Average N: 49.833

-------------------------------------------------------------------- emenl U 717403

.505017

TAMIR (Proportion per Sample)
o
w
6]
N

Sekil:19- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Siireklilik Ozelligi)
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Kamu hizmetlerinde varolmasi gereken baglica 6zelliklerden birisi olan streklilik
ozelligi 112, yukaridaki sekilde gorildigu gibi yetersizdir. Arizal! telefonunun tamiri
1 glinii gegen aboneler, miigteri memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak
degerlendirilirse; katiimeilarin % 50.50’sinin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir.
Oran olarak en yiiksek memnuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu alt bdlgede oldugu
sdylenebilir (%64.44). Oran olarak en dlglik memnuniyetsizligin 3 (Kadikby) nolu alt
bélgede oldugu sOylenebilir (% 34). Alt gruplar (6rnek gruplarin) alt ve Gst denetim
sinirlari igindedir, dolayisiyla iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir 113,
Bagmiddrlik hizmet sahasinda memnuniyetsizligin ¢ok yiiksek oldugu séylenebilir

(% 50.50). Bagmudlrlik genelinde sireklilik 6zelligine gereken 6nemin verilmedigi

sOylenebilir.
Bolge | Denek 1 Saat 2 Saat 3 Saat 4  Saat 1  Gun
Sayisy, | Fre. Yiizde { Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde

1K.yal1 | 55 18 3273 |15 27.27 |5 9.09 7 12.73 | 10 18.18
2E.koy | 54 18 3333 |16 2963 |5 9.26 4 7.41 11 20.37
3Kkoy { 50 21 42.00 ] 12 24.00 |4 8.00 3 6.00 10 20.00
4.Pend. | 45 13 28.89 |6 1333 {2 4.44 8 17.78 | 16 35.56
SUsk. [ 47 12 2553 |9 19.15 | 4 8.51 3 6.38 19 40.43
6Umra. | 47 13 27.66 |19 4043 | 4 8.51 2 4.26 9 19.15
TOPL. | 298 95 31.88 |77 25.84 | 24 8.05 27 9.06 75 25.17

Tablo:30- Anket Uygulanan Telekom Abonelerin Telekom Abonesi Olmak igin
Birokratik Islemlerinin Ne Kadar Stirede Yapildigina iligkin Gériglerinin
Alt Bélgelere Gore Dagilimi

% 25.84 ile 2 saat icinde bitmekte, % 25.17 oraniyla 1 glinde sonuglanmaktadir. %

9.06 ile 4 saat, % 8.05 ile 3 saatte saglanmaktadir.

12 pral, a.g.e., 5.521-526.
113 Kobu, Uretim Ydnetimi, s.502.
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P CHART: Mean: 421405
Standard: .421405
Sigma: .069948
Standard: .069948
Average N: 49.833
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Sekil:20- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Zamanlama Ozelligi)

Kamu hizmetlerinde varolmas: gereken baglica ézelliklerden birisi olan zamanlama
6zelligi 114, yukanidaki sekilde goruldigii gibi yetersizdir. Clinkii abone olmak icin
birokratik iglemlerinin siiresi 2 saati gegen aboneler, miisteri memnuniyeti agisin-
dan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin % 42.14’(inin mem-
nuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Oran olarak en yiksek memnuniyetsizligin 4
(Pendik) nolu alt bdlgede oldugu sdylenebilir (% 57.78). Oran olarak en distk
memnuniyetsizligin 6 (Umraniye) nolu alt bdlgede oldugu sdylenebilir (% 31.92). Alt
gruplar (6rnek gruplar) alt ve st denetim sinirlari igindedir, dolayisiyla islemin kon-
trol altinda bulundudu sdéylenebilir 115, Bagmiidirliik hizmet sahasinda mem-
nuniyetsizligin ¢ok yliksek oldugu séylenebilir (% 42.14). Basmidurlik blinyesinde
birokratik iglemlerin uzun siirmesi ne yazik ki tim kamu kuruluslarinda varolan bir

olumsuzluk durumudur. Bu sorunun Ulke genelinde tiim kamu kuruluglarinda olmasi

114 Aral, ag.e., 5.521-526.
115 Kobu, Uretim Yanetimi, s.502.
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Bolge | Denek 1 Gun 1 Hafta 1 Ay 6 Ay 1Yl Ustu
Sayist | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde
1K.yal | 54 1 1.85 14 2593 |23 42.59 |12 2222 |4 7.41
2E.koy | 54 1 1.85 15 27.78 |25 46.30 | 9 16.67 |4 7.41
3K.koy | 50 3 6.00 16 32.00 |21 42.00 |9 18.00 |1 2.00
4.Pend. | 45 0 0 8 17.78 10 2222 | 8 17.78 19 42.22
SUsk. | 47 6 12.77 |13 27.66 | 12 2553 |8 17.02 |8 17.02
6Umra. | 47 4 8.51 18 38.30 [ 11 2340 |6 12.77 | 8 17.02
TOPL. | 297 15 5.05 84 28.28 | 102 34.34 | 52 17.51 | 44 14.81

Tablo:31- Anket Uygulanan Telekom Abonelerine, Telefon Miiracaatlarinin Ne
Kadar Siirede Sonuglandigina lligkin Alt Bdlgelere Gére Dagilimi (Tele-
fon Baglanma Siresi)

Tabloda goriildagt gibi baglanma s(iresi 1 glinde sonuglananlarin orani % 5.05ir.

1 haftada sonuglananlarin orani % 28.28, 1 ayda sonuglananlarin orani % 34.34, 6

ayda sonugclananlarin orani % 17.51 ve 1 yil ve lizerinde sonuglananlarin orani %

14.81'dir.

P CHART: Mean: .662207
Standard: .662207
Sigma: .066998
Standard: .066998
Average N: 49.833
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Telefon miracaati 1 haftadan fazla slirede sonuglanan telekom abonelerinin mis-
teri memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin %
66.22’sinin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Yukaridaki sekilde goérildigi gibi
oran olarak en yilksek memnuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu alt bdlgede oldugu
sdylenebilir (% 82.22). Oran olarak en diiglik memnuniyetsizligin 6 (Umraniye) nolu
alt bélgede oldugu sdylenebilir (% 53.19). Alt gruplar alt ve st denetim sinirlar
icindedir, dolayistyla iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir 116, Bagmuidiir-
lik hizmet sahasinda memnuniyetsizlik oraninin ¢ok yiksek oldugu séylenebilir (%
66.22). Bagmidlrlik genelinde blrokratik iglemlerde zamanlama o6zelligine117

gereken 6nemin verilmedigi sdylenebilir.

Bélge | Denek 15 Gunaz } 15-20 Gun 21-30  Gun 30Gun  Ustu
Sayis1 | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde { Fre. Yiizde § Fre. Yiizde

1K.yaly | 55 25 4545 {11 20.00 | 10 18.18 |9 16.36
2E.koy | 49 30 61.22 | 14 28.57 |2 4.08 3 6.12

3K.koy | 48 25 52.08 |12 25.00 |5 1042 | 6 12.50
4Pend. | 44 11 25.00 | 16 3636 | 8 18.18 | 9 20.45
5Usk. | 47 24 51.06 |13 27.66 | 4 8.51 6 12.77
6Umra. | 47 25 53.19 |11 2340 |6 12.77 |5 10.64
TOPL. | 290 140 48.28 | 77 26.55 | 35 12.07 | 38 13.10

Tablo:32- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin Telefon lle ligili Sikayet
Dilekgelerine Ne Kadar Siirede Yanit Verildigine iligkin Alt Bolgelere
Gore Daglimi

Tabloda goraldigi gibi yanit verme stiresi 15 glinden az olanlarin orani % 48.28,

15-20 gln arasi olanlarin orani % 26.55, 21-30 glin arasi olanlarin orani %

12,07, 30 giin ve Gzerinde olanlarin orani % 13.10°dur.

116 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.
17 pAral, a.g.e., 5.521-526.
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P CHART: Mean: .244147
Standard: .244147
Sigma: .060853
Standard: .060853
Average N: 49.833
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Sekil:22- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Zamanlama Ozelligi)

Telefon ile ilgili bir sikayet dilekgesine 20 glinilin Gzerinde yanit verilen aboneler
musteri memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilim-
cilarin % 24.41’inin memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Oran olarak en yiiksek
memnuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu alt bélgede oldugu sdylenebilir (% 38.63).
Oran olarak en diglik memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt bélgede oldugu
s8ylenebilir (% 10.2). Alt gruplar alt ve Ust denetim sinirlari icindedir, dolayisiyla
islemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir 118. Bagmudurliik hizmet sahasinda
memnuniyetsizlik oraninin ytksek oldugu séylenebilir (% 24.41). Bagmudurlik
genelinde abonelerin sikayet dilekcelerine zamanlama agisindan 119 gereken 6ne-

min verilmedigi séylenebilir.

118 Kobu, Uretim Ydnetimi, s.502.
117 Aral, a.g.e., s.521-526.
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Bolge | Denek | Evet Hayir Fikn Yok
Sayis: | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde
1K.yali | 55 32 58.18 | 18 3273 |5 9.09
2E.koy | 55 24 43.64 | 24 43.64 |7 12.73
3K.koy | 50 22 44.00 | 19 38.00 | 9 18.00
4Pend. | 45 19 4222 |18 40.00 |8 17.78
5Usk. | 47 13 27.66 | 29 61.70 |5 10.64
6Umra. | 47 21 44.68 | 22 46.81 | 4 8.51
TOPL. | 299 131 43.81 | 130 43.48 | 38 12.71

Tablo:33- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin, Telefon Faturalarini Tahmin

Ettikleri Miktarda Geldigine Inanip Inanmadiklarina lligkin Alt Bélgelere

Gore Dagilimi

Tabloda goérildagu gibi telefon faturalarinin tahmin ettikleri miktarda geldigine

inananlarin orani % 43.81, tahmin ettiklerinden farkh geldigine inananlarin orani %

43.48 ve fikri olmayanlarin orani % 12.71°dir.
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Sekil:23- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Hassaslik Ozelligi)

P CHART: Mean: .434783
Standard: 434783
Sigma: .070224
Standard: .070224
Average N: 49.833
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Telefon faturalan tahmin ettikleri miktarda geldigine inanmayan aboneler, misteri
memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin %
43.47’sinin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Yukaridaki sekilde gortlduga gibi
oran olarak en yilksek memnuniyetsizligin 5 (Uskiidar) nolu alt bdlgede oldugu
soylenebilir (% 61.70). Oran olarak en diisiik memnuniyetsizligin 1 (Ki¢lkyal) nolu
alt bolgede oldugu soylenebilir (% 32.73). Alt gruplar alt ve (st denetim sinirlari
igindedir, dolayisiyla islemin kontrol altinda bulundugu sdylenebilir 120, Bagmidiir-
lik hizmet sahasinda memnuniyetsizlik oraninin gok ylksek oldudu (% 43.47) ve
kamu hizmetlerinde varolmasi gereken hassaslik 6zelligine 121 gereken énemin ve-

rilmedigi sdylenebilir.

Bolge | Denek | Evet Hayir Fikn Yok
Sayis1 { Fre. Yiizde | Fre. Yiizde { Fre. Yiizde

1K.yali | 55 30 54.55 |19 3455 |6 10.91
2E.koy | 55 33 60.00 |15 27.27 {7 12.73
3K.koy | 50 28 56.00 {13 26.00 {9 18.00
4Pend. | 45 19 4222 |16 35.56 |10 22.22
SUsk. | 47 19 40.43 | 20 42.55 |18 17.02
6Umra. | 47 21 44.68 | 15 3191 |11 23.40
TOPL. | 299 150 50.17 | 98 32.78 | 51 17.06

Tablo:34-.Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin, Telekom Miduriagandeki
Gorevlilerin Sorulan Sorulara veya Almak Istedikleri Bilgileri Dogru Olarak
Verdiklerine inanip inanmadiklarina lligkin Gériglerinin Alt Bdigelere
Gore Dagilimi

Tabloda gorildiagu gibi telekom goérevlilerinin verdikleri bilgilerin dogru olduguna

inanan abonelerin orani % 50.17, inanmayanlarin orani % 32.78, fikri olmayanlarin

orani % 17.06°dir.

120 koby, Uretim Yanetimi, s.502.
121 Aral, a.g.e., 5.521-526.
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P CHART: Mean: .327759
Standard: .327759
Sigma: .066494
Standard: .066494
Average N: 49.833
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Sekil:24- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Giivenilirlik Ozelligi)

Telekom muddrliklerindeki gérevlilerin verdikleri bilgilerin dogru olarak verildigine
inanmayan telekom aboneleri, misteri memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz
olarak degerlendirilirse; katilimcilarin % 32.77’sinin memnuniyetsiz oldugu
sOylenebilir. Yukaridaki sekilde goriildiigu gibi oran olarak en ylksek memnuniyet-
sizligin 5 (Uskiidar) nolu alt bélgede oldugu séylenebilir (% 42.55). Oran olarak en
disiik memnuniyetsizligin 3(Kadikdy) nolu alt bélgede oldugu séylenebilir (% 26).
Alt gruplar alt ve Ust denetim sinirlari icindedir, dolayisiyla islemin kontrol altinda bu-
lundugu soéylenebilir 122, BagmdUrlik hizmet sahasinda memnuniyetsizlik oraninin
ylksek oldugu (% 32.77) ve kalitenin bilegenlerinden olan geffaflik ve bu bilegenleri
saglamak igin kamu hizmetlerinde varolmasi gereken guvenilirlik 6zelligine123

gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

122 kopu, Uretim Yonetimi, s.502.
123 pral, a.g.e., 5.521-526.
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Bolge | Denek | Kisme Orta Duzey | Buyuk Olcu | Hic
Sayist | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde { Fre. Yiizde

1K.yali | 55 20 13636 |19 3455 | 8 1455 | 8 14.55
2Ekoy | 55 16 29.09 |23 41.82 |12 21.82 | 4 7.27
3K.koy [ 50 21 42.00 | 20 40.00 |3 6.00 6 12.00
4Pend. | 45 18 40.00 | 11 2444 |11 2444 |5 11.11
5Usk. 47 15 31.91 17 36.17 | 8 17.02 |7 14.89
6Umra. | 47 19 4043 | 21 4468 |5 10.64 |2 4.26
TOPL. | 299 109 36.45 | 111 37.12 | 47 15.72 | 32 10.70

Tablo:35- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin, Telekom Mdurltikierindeki

larina lligkin Gériglerinin Alt Bolgelere Gére Dagilimi

Gorevlilerin Gllerylzll, Hoggorill ve Sevecen Davranip Davranmadik

Tabloda gérildigi gibi telekom madirliklerindeki gorevlilerin kismen giilerytzli,

hosgorili ve sevecen davrandiklarini belirten telekom abonelerinin orani % 36.45,

orta dizeyde davrandiklarini belirten telekom abonelerinin orani % 37.12, bilytik

Olclide davrandiklarini beliten telekom abonelerinin orani % 15.72, olumsuz

davrandiklarini belirten telekom abonelerinin orani % 10.70’dir.

P CHART: Mean: .471572
Standard: .471572
Sigma: .070714
Standard: .070714
Average N: 49.833

GOREVLI (Proportion per Sample)

Sekil:25- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (GilerytzIG Servis)
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Kamu hizmetinde kalitenin bilesenlerini saglamak igin kamu hizmetlerinde varoi-
masi gereken Ozelliklerden birisi de gllerylizli servistir 124, Telekom mudurlik-
lerindeki gorevlilerin, abonelere kismen guleryizll, hoggérill ve sevecen davranan
ve gllerylizli hosgorilll ve sevecen davranmadigini belirten telekom aboneleri,
musteri memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilim-
cillarin % 47.15’'inin memnuniyetsiz oldugu soéylenebilir. Yukaridaki sekilde
gorildugld gibi oran olarak en yiliksek memnuniyetsizligin 3 (Kadikdy) nolu alt
bolgede oldugu soéylenebilir (% 54). Oran olarak en digik memnuniyetsizligin
2(Erenkoy) nolu alt bolgede oldugu soylenebilir (% 36.36). Alt gruplar alt ve Ust
denetim sinirlari igindedir, dolayisiyla igslemin kontrol altinda bulundugu séylene bi-
lir 125, Bagmudurllik hizmet sahasinda memnuniyetsizlik oraninin yiiksek oldugu (%

47.15) ve glleryizli servis 6zelligine gereken énemin verilmedigi séylenebilir.

Bolge | Denek | Kisme Orta Duzey | Buyuk Olcu Hic
Sayis1 | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. Yizde

1K.yali | 55 16 29.09 | 12 21.82 | 20 3636 |7 12.73
2E.koy | 55 16 29.09 | 11 20.00 | 18 32.73 110 18.18
3K.koy | 50 21 42.00 | 11 22.00 |9 18.00 |9 18.00
4Pend. | 45 10 2222 |6 1333 |13 28.89 116 35.56
S5Usk. | 47 19 40.43 |13 27.66 |10 21.28 |5 10.64
6Umra. | 47 16 34.04 |14 29.79 | 10 21.28 |7 14.89
TOPL. | 299 98 32.78 | 67 22.41 | 80 26.76 | 54 18.06

Tablo:36- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin, Telekom Midiirliklerinde
Sikayetlerini, Sikayetin Cinsine Kime Nasil Bagvuracagini Bilip Bilmedik-
lerine lligkin Gériglerinin Alt Bélgelere Gdre Dagilimi

Tabloda gorildagu gibi telekom muiddritklerinde sikayetlerini, sikayetin cinsine gbre

kime nasil bagvuracagini kismen bilen telekom abonelerinin orant % 32.78, orta

dlzeyde bilen telekom abonelerinin orant % 22.41, blyuk dlglide bilen telekom
abonelerinin orani % 26.76, bilmeyen telekom abonelerinin orani

% 18.06°dIr.

124 pral, ag.e., 5.521-526.
125 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.
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P CHART: Mean: .508361
Standard: .508361
Sigma: .070819
Standard: .070819
Average N: 49.833
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Sekil:26- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Seffaflik Ozelligi)

Kamu hizmetinde kalitenin bilegenlerinden birisi de seffafiik dzelligidir126. Telekom
mudurliklerinde gikayetlerini sikayetin cinsine gére kime nasil bagvuracagini kis-
men bilen ve hi¢ bilmeyen telekom aboneleri, musteri memnuniyeti agisindan
memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katiimeilarin % 50.83'Gn{in memnuniyetsiz
oldugu soylenebilir. Yukaridaki gsekilde gorildtigu gibi oran olarak en yiiksek mem-
nuniyetsizligin 3 (Kadikdy) nolu alt bélgede oldugu sdylenebilir (% 60). Oran olarak
en distk memnuniyetsizligin 1(Kiglkyal) nolu alt blgede oldugu séylenebilir (%
41.82). Alt gruplar alt ve Ust denetim sinirlari igindedir, dolayisiyla islemin kontrol al-
tinda bulundugu séylenebilir 127. Bagmidurliik hizmet sahasinda memnuniyetsizlik
oraninin yuksek oldugu (% 50.83) ve kalitenin bilesenlerinden geffaflik 6zelligine

gereken 6nemin verilmedigi sdylenebilir.

126 Aral, ag.e., 5.521-526.
127 Kobu, Uretim Yonetimi, s.502.
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Bolge | Denek | Evet Hayir
Sayis1 | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde
| 1K.yah | 55 12 21.82 | 43 78.18
2Ekoy | 55 21 38.18 | 34 61.82
3K.koy | 50 15 30.00 |35 70.00
4Pend. | 45 5 11.11 | 40 88.89
SUsk. | 47 9 19.15 [ 38 80.85
6Umra. | 47 16 34.04 | 31 65.96
TOPL. | 299 78 26.09 | 221 73.91

Tablo:37- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin, Telefon Mdracaatlarinda Bek-
lemeden Telekom Abonesi Olup Olmadiklarina lligkin Gérdglerinin Alt
Bélgelere Gére Dagihimi

Tabloda géruldigl gibi telefon miracaatlarinda beklemeden telekom abonesi olan

telekom abonelerinin orant % 26.09, beklemeden telekom abonesi olamayan

telekom abonelerinin orani % 73.91’dir.

P CHART: Mean:.739130
Standard: .739130
Sigma: .062203
Standard: .062203
Average N: 49.833
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Sekil:27- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Miktar Ozelligi)
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Kamu hizmetlerinde kalitenin bilesenlerini saglamak i¢in kamu hizmetlerinde varol-
masi gereken dzelliklerden birisi de miktar 6zelligidir 128, Telekom mdurliiklerinde
telefon miracaatlarinda beklemeden telekom abonesi olamayan telekom aboneleri
misteri memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katiliim-
cilarin % 73.91’inin memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Yukaridaki sekilde
goraldiga gibi oran olarak en yliksek memnuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu alt
bélgede oldugu sdylenebilir (% 88.89). Oran olarak en diiglik memnuniyetsizligin
2(Erenkdy) nolu alt bélgede oldugu sdylenebilir (% 61.82). Alt gruplar alt ve Ust
denetim sinirlari igindedir, dolayisiyla iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebi-
lir129. Bagmudiirliik hizmet sahasinda memnuniyetsizlik oraninin gok yiiksek oldugu
(% 73.91) ve kalitenin bilesenlerinden mdsteri ihtiyaglarinin kargilanmasi ve bu
bilesenleri saglamak igin kamu hizmetlerinde varolmasi gereken miktar 6zelligine

gereken énemin verilmedigi sdylenebilir.

Bolge -| Denek | Uzak Yakin

Sayis1 | Fre. Yiizde | Fre. Yiizde
1K.yal1 | 55 31 56.36 |24 43.64
2E.koy | 55 23 41.82 |32 58.18
3K.koy | 50 21 42.00 | 29 58.00
4Pend. | 45 29 6444 | 16 35.56
5Usk. | 47 19 40.43 | 28 59.57
6Umra. | 47 30 63.83 |17 36.17
TOPL. | 299 153 51.17 | 146 48.83

Tablo:38- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin, ikamet Ettikleri Yer lle Bagh
Olduklan Telekom Mudiirlagl Arasindaki Mesafenin Uzak mi Yakin mi
Olduguna lliskin Gériiglerinin Alt Blgelere Gore Dagilimi

Tabloda goruldigu gibi, ikamet ettikleri yer ile baglh olduklarn telekom madarlaga

arasindaki mesafenin uzak oldugunu belirten telekom abonelerinin orant % 51.17,

yakin oldugunu belirten telekom abonelerinin orani % 48.83'dr.

128 Aral, a.g.e., 5.521-526.
129 Koby, Oretim Yénetimi, s.502.
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P CHART: Mean:.511706
Standard: .511706
Sigma: .070809
Standard: .070809
Average N: 49.833
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Sekil:28- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Erigim Ozelligi)

Kamu hizmetlerinde kalitenin bilesenlerini saglamak icin kamu hizmetlerinde varol-
masi gereken zelliklerden birisi de erigim Gzelligidir 130. ikamet ettikleri yer ile bagli
olduklari telekom miidurliikleri arasindaki mesafenin uzak oldugunu belirten
telekom aboneleri misteri memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak deger-
lendirilirse; katilimcilarin % 51.17’sinin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Oran
olarak en yiksek memnuniyetsizligin 4 (Pendik), 6 (Umraniye) nolu alt bdlgeler
oldugu sdylenebilir

(% 64.44), (% 63.83). Oran olarak en diigiik memnuniyetsizligin 5 (Uskiidar), 2
(Erenkdy), 3 (Kadikdy) nolu alt bdlgeler oldugu séylenebilir (% 40.43), (% 41 .82), (%
42). Alt gruplar alt ve st denetim sinirlari igindedir, dolayisiyla islemin kontrol altin-
da bulundugu sdylenebilir 131, Bagmudurliik hizmet sahasinda memnuniyetsizlik
oraninin ytksek oldugu (% 51.17) ve kalitenin bilesenlerinden muisteri ihtiyaclarinin
kargilanmasi ve bu bilegenleri saglamak igin kamu hizmetlerinde varolmast gereken

erigsim 6zelligine gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

130 Aral, a.g.e., 5.521-526.
131 Kobu, Uretim Yonetimi, s.502.
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Bolge | Denek | Evet Hayir
Sayis1 | Fre. Yiizde { Fre. Yiizde

1K.yali | 55 16 29.09 |39 70.91
2Ekoy | 55 22 40.00 | 33 60.00
3K.koy | 50 13 26.00 | 37 74.00
4Pend. | 45 8 1778 | 37 82.22
SUsk. | 47 8 17.02 [ 39 82.98
6Umra, | 47 18 38.30 | 29 61.70
TOPL. | 299 85 28.43 | 214 71.57

Tablo:39- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin, Telekom Madariaga iginde
Farkli Servislere Gitmelerine Gerek Kalmadan Tek Noktada islerini
Halledip Halledemeyeceklerine iligkin Goriglerinin Alt Bélgelere
Gore Dagilim

Tabloda gériidigi gibi, telekom midarlaga iginde farkli servislere gitmelerine

gerek kalmadan tek noktada iglerini halleden telekom abonelerinin orani % 28.43,

tek noktada iglerini halledemeyen telekom abonelerinin orani % 71.57'dir.

P CHART: Mean: .715719
Standard: .715719
Sigma: .063898
Standard: .063898
Average N: 49.833
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Sekil:29- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Islerin Basit Olmasi Ozelligi)
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Kamu hizmetlerinde kalitenin bilegenlerini saglamak igin kamu hizmetlerinde varol-
masi gereken &zelliklerden birisi de islerin basitligi 6zelligidir 132. Telekom madiir-
l0gi icinde farkli servislere gitmelerine gerek kalmadan tek noktada iglerini hallede-
meyen telekom aboneleri, mlsteri memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak
degerlendirilirse; katilimeilarin % 51.57’sinin  memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir.
Yukanidaki sekilde gorildiigl gibi oran olarak en ylksek memnuniyetsizligin 5
(Uskiidar), 4 (Pendik) nolu alt bélgeler oldugu séylenebilir (% 82.98), (% 82.22).
Oran olarak en dlsik memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt bdlge oldugu
sOylenebilir (% 60). Alt gruplar alt ve Ust denetim sinirlari i¢indedir, dolayisiyla
islemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir 133. Bagmuddrlik hizmet sahasinda
memnuniyetsizlik oraninin ¢ok yilksek oldudu (% 71.57) ve Kalitenin bilesenlerini
sa@lamak icin kamu hizmetlerinde varolmasi gereken iglerin basit olmasi 6zelligine

gereken énemin verilmedigi sdylenebilir.

Bolge | Denek | Evet Hayir Fikr Yok
Sayist | Fre. Yiizde } Fre. Yiizde | Fre. Yiizde

1K.yal1 |{ 55 31 56.36 | 20 36.36 | 4 7.27

2Ekoy | 55 26 47.27 |17 3091 |12 21.82
3K.koy | 50 28 56.00 |9 18.00 | 13 26.00
4Pend. | 45 23 51.11 | 10 2222 |12 26.67
SUsk. |47 25 53.19 |11 2340 |11 23.40
6Umra. | 47 29 61.70 |12 25.53 |6 12.77
TOPL. | 299 162 54.18 |79 26.42 | 58 19.40

Tablo:40- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin, Telekom Midurliglndn Bir
Alternatifi Olsaydi, Yani Ozel Telekom Miidirliga Gibi Birden Fazla Sir-
ket Olsaydi, Bagka Sirketlere de Miracaat Edip Etmeyeceklerine liskin
Gorisglerinin Alt Bolgelere Gore Dagihmi

Tabloda goraldugl gibi, telekom midurligindn bir alternatifi olsaydl bagka sir-

ketlere de miracaat edecek olan telekom abonelerinin orani % 54.18, bagka sir-

ketlere miiracaat etmeyeceklerini belirten telekom abonelerinin orani % 26.42, Fikri

olmayanlarin orani %19.40°dir.

132 Ara), a.g.6., 5.521-526.
133 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.
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P CHART: Mean: .541806
Standard: .541806
Sigma: .070581
Standard: .070581
Average N: 49.833
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Sekil:30- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Uygunluk Ozelligi)

Kamu hizmetlerinde kalitenin bilegenlerini saglamak icin kamu hizmetlerinde varol-
masi gereken &zelliklerden birisi de uygunluk 6zelligidir 134, Telekom midurlaginan
bir alternatifi olsaydi, bagka sirketlere de miiracaat edecek olan telekom aboneleri
musteri memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilim-
cilarin % 54.18'inin  memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Yukaridaki sekilde
goruldigl gibi oran olarak en yiiksek memnuniyetsizligin 6 (Umraniye) nolu alt
bdlge oldugu séylenebilir (% 61.70). Oran olarak en dlglik memnuniyetsizligin 2
(Erenkdy) nolu alt bolge oldugu sdylenebilir (% 47.27). Alt gruplar alt ve (ist denetim
sinirlart igindedir, dolayisiyla iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir 135,
Bagmudirlik hizmet sahasinda memnuniyetsizlik oraninin yiksek oldugu (%
54.18) ve kamu hizmetlerinde varolmasi gereken uygunluk ozelligine gereken dne-

min verilmedigi sGylenebilir.

1344ral, a.g.e., 5.521-526.
135 Kobu, Uretim Yanetimi, s.502.
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Boélge | Denek | Kisme Orta Duzey | Buyuk Olcu Hic -

Sayis1 | Fre. Yiizde § Fre. Yiizde § Fre. Yiizde | Fre. Yiizde
1K.yalh | 55 18 32.73 |13 23.64 | 17 3091 |7 12.73
2E.koy | 55 11 20.00 | 27 44.09 |13 2364 |4 7.27
3K.koy | 50 18 36.00 | 20 40.00 | 10 20.00 |2 4.00
4Pend. | 45 11 2444 | 11 2444 |15 3333 |8 17.78
5Usk. | 47 14 29.79 113 27.66 |10 21.28 |10 21.28
6Umra. | 47 21 44.68 |10 21.28 | 14 29.79 |2 4.26
TOPL. | 299 93 31.10 [ 94 3144 |79 26.42 | 33 11.04

Tablo:41- Anket Uygulanan Telekom Abonelerinin, Telekom Hizmetlerinde Son Yil-
larda Bir lyilestirme Veya Kaliteli Bir Hizmet Artigi Olup Olmadigina lligkin
Goriglerinin Alt Bolgelere Gére Dagilimi

Tabloda géruldigi gibi, telekom hizmetlerinde son vyillarda bir iyilestirme veya

kaliteli bir hizmet artisinin kismen oldugunu belirten telekom abonelerinin orani %

31.10, orta diizeyde oldugunu belirten telekom abonelerinin orani % 26.42, kaliteli

bir hizmet artisinin hi¢ olmadigini belirten telekom abonelerinin orani % 11.04’d(r.

P CHART: Mean: .421405
Standard: .421405
Sigma: .069948
Standard: .069948
Average N: 49.833
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Sekil:31- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Servis Kalitesinde Yenilikgi Digtinceler)
Telekom hizmetlerinde son yillarda bir iyilestirme veya kaliteli bir hizmet artiginin
kismen oldugunu ve hi¢ olmadigini belirten telekom aboneleri, misteri memnuniyeti

agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katiimcilarin % 42.14’Gn{n
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memnuniyetsiz oldugu soylenebilir. Yukaridaki sekilde gortldigi gibi oran olarak
en yiksek memnuniyetsizligin 5(Uskidar) nolu alt bélge oldugu séylenebilir (%
51.07). Oran olarak en diigiik memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt bélge oldugu
séylenebilir (% 27.27). Alt gruplar alt ve st denetim sinirlan igindedir, dolayisiyla
islemin kontrol altinda bulundugu sdylenebilir 136, Bagmudiirlik hizmet sahasinda
memnuniyetsizlik oraninin yliksek oldugu (% 42.14) ve servis Kalitesinde yenilikgi

distncelere 137 gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

4.2.6.2.2. Memurlar lle ligili Verilerin Analizi ve Elde Edilen Sonuglarin Degerlendiriimesi

Bolge | Denek Evet Hayir
Sayisi | Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde
1K.yal1 | 46 12 [26.09 |34 {7391
2E.koy | 39 7 17.95 |32 | 82.05
3K .koy | 46 12 ]26.09 |34 |73.91
4Pend. | 44 13 [29.55 |31 | 7045
5Usk. | 28 10 | 3571 |18 |64.29
6Umnra. | 28 9 32.14 {19 | 67.86
7B.md. | 47 11 23.40 ([36 | 76.60
TOPL. | 278 74 ] 26.62 | 204 | 73.38

Tablo:42- Anket Uygulanan Memurlarin, Isyerinde Hizmetigi Egitime Katilip Katil-
madiklarina lliskin Gérslerinin Alt Bélgelere Gére Dagilimi

Tabloda gériildagi gibi, hizmetici egitime katildigint belirten memurlarin orani %
26.62, katilmayanlarin orani % 73.38'dir.Abone ile yuzytze ¢alisan, isyerinde
hizmetici egitime katilmayan memurlar, ¢aliganlarin memnuniyeti agisindan mem-
nuniyetsiz olarak degerlendirilebilir mi? Bunu 8grenebilmek i¢in memurlara yapilan
ankette hizmetici egitime katilan ve katilmayanlarin degerlendirmeye alinan diger
sorulara verdigi yanitlara bakacagiz. Bu yanitiarda memnuniyetsizlik belirtisi olarak
degerlendirilen segenekler cogunlukta ise; hizmetigi egitime katiimayan memurlar,
calisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilebilir.
Hizmetigi egitime katilan ve katiimayan memurlarin diger sorulara verdikleri yanit-
larda memnuniyetsizlik belirtisi olarak degerlendirilen se¢eneklerin ylizdeleri

Tablo: 43’de gértlmektedir.

136 Kobu, Uretim Yanetimi, s.502.
137 Tisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiili Bagvuru Kitapgigi Oddl Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Ankette degerlendirmeye alinan so-
rulara hizmet ig¢i egitime katilan
memurlarin verdikleri yanitlarda,

memnuniyetsizlik belirtisi olarak

Soru

Ankette degerlendirmeye alinan soru-
lara hizmet i¢i egitime katimayan
memurlarin verdikleri yanitlarda,

memnuniyetsizlik belirtisi olarak

A)26.67 E)14.29

degerlendirilen segeneklerin ytizdesi |NO  |degerlendirilen segeneklerin yiizdesi
B) 25.69 6 [B)74.31

A)30.00 B)50.00 C)27.59 D)29.58 7 |A)70.00 B)50.00 C)72.41 D)70.42
A)40.00 10 {A)60.00

A)25.93 D)26.06 11 |A)74.07 D)73.94

A)33.33 B)32.23 12 [A)66.67 B)67.77

A)38.30 B)20.69 13 [A)61.70 B)79.31

B)21.43 15 |B)78.57

A)25.89 D)24.60 16 [A)74.11 D)75.40

E)23.61 17 1E)76.39

A)32.20 D)24.74 18 1A)67.80 D)75.26

B)27.80 19 |B)72.20

B)27.97 20 [B)72.03

A)23.81 D)30.00 21 |A)76.19 D)70.00

A)25.00 D)36.17 22 A)75.00 D)63.83

B)28.46 23 |B)71.54

A)26.37 24 |A)73.63

A)16.13 25 |A)83.87

B)27.27 D)31.03 26 |[B)72.73 D)68.97

27

A)73.33 E)85.71

Tablo:43- Hizmet l¢i Egitime Katilan ve Katilmayan Memurlar Diger Sorulara

Verdikleri Yanitlarda, Memnuniyetsizlik Belirtisi Olarak Degerlendirilen

Segeneklerin Yiizdelerinin Kargilagtirmasi
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Tablo:43’G bir dérnekle agiklamaya galisalim. Anketin 7. sorusunun yanitinin
seceneklerinden A,B,C,D segenekleri, memnuniyetsizlik belirtisi olarak deger-
lendirilen segeneklerdir. Bu segenekleri hizmetici egitime katilan memurlar; A igin %
30, Bigin % 50, C igin % 27.59, D i¢in % 29.58 oraninda igaretlemis iken, hizmetigi
egitime katiimayan memurlar; A igin % 70, B igin %50, C igin % 72.41, D icin %
70.42 oraninda igaretlemiglerdir. Tablonun tamamina bakildiginda, hizmetigi
egitime katilmayan memurlarin, memnuniyetsizlik belirtisi olarak degerlendirilen
segenekleri, hizmetici egitime katilan memurlara gére ylksek bir oranda isaret-
ledikleri ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla hizmetici egitime katiimayan memurlar,
calisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilebilir.
P CHART: Mean: .733813
Standard: .733813
Sigma: .070131

Standard: .070131
Average N: 39.714
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Sekil:32- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Egitim-Geligtirme)

Abone ile ylizylize c¢aligan, ig yerinde hizmeti¢i egitime katiimadigini belirten
memurlar, g¢aliganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak deger-
lendirilirse; katiimeilarin % 73.38’inin memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Yukarida-
ki sekilde goraldiiga gibi oran olarak en yliksek memnuniyetsizligin 2(Erenkdy) nolu
alt bélge oldugu soylenebilir (% 82.05). Oran olarak en dligiik memnuniyetsizligin

5 (Uskiidar) nolu alt bolge oldugu soylenebilir (% 64.29). Alt gruplar alt ve st dene-
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tim sinirlari icindedir, dolayisiyla iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir 138,
Basmudirlik hizmet sahasinda memnuniyetsizlik oraninin ¢ok yiiksek oldugu
soylenebilir (% 73.38). Motivasyon faktérlerinden yeni seyler 6grenme ve gelistirme
olanaklarina 139, diger bir deyigle g¢aliganlarin memnuniyet derecesini belirleyen
parametrelerden biri olan egitim-geligtirme fakt6riine!4® gereken 6nemin ve-

rilmedigi sdylenebilir.

Bolge | Denek Evet Hayir
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 46 2 4.35 44 | 95.65
2E.koy | 39 3 7.69 36 | 92.31
3K.koy | 46 5 10.87 [41 | 89.13
4Pend. | 44 5 11.36 |39 | 88.64
5Usk. | 28 4 14.29 |24 | 85.71
6Umra. | 28 2 7.14 26 | 92.86
7B.md. | 47 4 8.51 43 9149
TOPL. | 278 25 8.99 253 | 91.01

Tablo:44- Anket Uygulanan Memurlarin, Aldiklari Ucretin Yeterli Olup Olmadi§ina
lligkin Gériglerinin Alt Bélgelere Gore Dagilimi
Tabloda gorldigi gibi, aldiklari tceretin yeterli oldugunu belirten memurlarin orani

% 8.99, aldiklari Ucretin yeterli olmadigini belirten memurlann orant % 91.01°dir.

P CHART: Mean: .910072
Standard: .910072
Sigma: .045395
Standard: .045395
Average N: 39.714
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Sekil:33- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Degerlendirme Faktori)

138 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.

139 Erkut, incegam, a.g.e., 5.484-493.
140 Tiisiad-KalDer, Ulusal Kalite Oduili Bagvuru Kitapgigi Odil Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Abone ile ylizylize ¢ahsan, aldiklan tcretin yeterli olmadigini belirten memurlar,
calisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilim-
cillarin % 91.01’inin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Yukaridaki sekilde
gorildigla gibi oran olarak en yiksek memnuniyetsizligin 1 (Kugtkyal) nolu alt
grupta oldugu sdylenebilir (% 95.65). Oran olarak en digik memnuniyetsizligin 5
(Uskiidar) nolu alt grupta oldugu séylenebilir ( %85.71). Bitiin gruplar alt ve {ist
denetim sintrlari icindedir, dolayisi ile islemin kontrol altinda bulundugu séylenebi-
lir'41, Bagmudirllik genelinde memnuniyetsizlik oraninin g¢ok yiliksek oldugu
soylenebilir (% 91.01). Motivasyon faktorlerinden Ucret ve parasal olanaklaral42,
diger bir deyisle ¢alisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri
olan degerlendirme faktdriine14® gereken énemin veriimedigi sdylenebilir (kamu

sektérindeki genel ve en blylk problemlerden biri olup Ulkenin genel bir

sorunudur).
Bolge | Denek Arkadas Amir Is Abone Hig
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yall | 46 3 6.52 1 2.17 21 45.65 11 23.91 10 21.74
2E.koy | 39 3 7.69 0 0 20 5128 |9 23.08 |7 17.95
3K.koy | 46 2 4.35 0 0 18 39.13 13 28.26 |13 28.26
4Pend. | 44 1 2.27 0 0 20 4545 | 14 31.82 |9 20.45
5Usk. | 28 0 0 0 0 9 32.14 |6 2143 [ 13 46.43
6Umra. | 28 1 3.57 1 3.57 6 2143 |5 17.86 | 15 53.57
7B.md. | 47 0 0 0 0 22 46.81 13 27.66 |12 25.53
TOPL. | 278 10 | 3.60 2 0.72 116 | 41.73 | 71 2554 |79 28.42

Tablo:45- Anket Uygulanan Memurlarin, Is Yerinde Ne Tir Sorunlar Yagadiklarina
lligkin Gértiglerinin Alt Bolgelere Gore Dagilimi

Tabloda goérildugu gibi, is yeri arkadaslari ile sorun yasayan memurlarin orani %

3.60, is yerinde amirleriyle sorunu olan memurlarin orani % 0.72, ig ile ilgili sorunu

olan memurlarin orani % 41.73, is yerinde abonelerle sorunu olan memurlarin orani

% 25.54, ig yerinde hi¢ sorunu olmayan memurlarin orani % 28.42°dir.

141 Koby, Uretim Yénetimi, s.502.

142 Erut, Incegam, a.g.e., 5.484-493,
143 Tusiad-KalDer, Ulusal Kalite Odli Bagvuru Kitapgig Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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P CHART: Mean:.715827
Standard: .715827
Sigma. .071568
Standard: .071568
Average N: 39.714
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Sekil:34- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Galisma Cevresi)

Abone ile ylizyiize galigan, ig yerinde is yeri arkadaglar ile, amiri ile, is ile ilgili ve
abonelerle sorunu olan memurlar, calisanlarin memnuniyeti agisindan mem-
nuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimeilarin % 71.58'inin memnuniyetsiz
oldugu sdylenebilir. Yukaridaki sekilde gériildug gibi oran olarak en yiiksek mem-
nuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 82.05). Oran
olarak en diiglik memnuniyetsizligin 6 (Umraniye) nolu alt grupta oldugu séylenebilir
(% 46.43). Ancak 7 alt grup alt ve (ist denetim sinirlari icinde degildir. 6 nolu alt grup
alt denetim sininnin digina tagti§i gorilmektedir. Dolayisi ile iglemi etkileyen (kon-
trol digina gikaran) ézel faktorlerin varligindan sézedilebilir 144. Bu nedenle 6 nolu
alt grubu diger gruplardan ayri olarak ve geriye kalan 6 alt grubu da kendi icinde

degerlendirmek gerekir.

Sekil 35'de gérildiga gibi, 6 nolu alt grup diger gruplardan ayrilarak geriye kalan 6
alt grup kendi iginde degerlendirildi. Ancak 5 nolu alt grup alt denetim sinirinin disi-
na tagtigr gérilmektedir. Dolayisi ile iglemi etkileyen (kontrol digina gikaran) 6zel
faktorlerin varligindan sézedilebilir14s. Bu nedenle 5 nolu alt grubu diger gruplardan

ayn olarak ve geriye kalan 5 alt grubu da kendi iginde degerlendirmek gerekir.

144 K obuy, Uretim Yénetimi, s.497.
145 jbid., 5.497.
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P CHART: Mean: .744000
Standard: .744000
Sigma: .067610
Standard: .067610
Average N: 41.667
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Sekil:35-Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami(6 Nolu Alt Grup Atildiktan Sonra
Gizilen Diyagram) (Calisma Cevresi)

P CHART: Mean: .770270
Standard: .770270
Sigma: .063130
Standard: .063130
Average N: 44.400
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Sekil:36- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (5-6 Nolu Alt Gruplar Atildiktan
Sonra Gizilen Diyagram) (Galigma Cevresi)
Yukaridaki sekilde goérlldugii gibi 5 ve 6 nolu alt gruplar, diger gruplardan ayrlarak
geriye kalan 5 alt grup kendi iginde degerlendirildi. Alt gruplar alt ve iist denetim

sinirlart igindedir, dolayisi ile islemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir14s.

146 Kobu, Uretim Yanetimi, s.502.
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Geriye kalan 5 alt gruptaki katiimcilarin % 77.02’sinin memnuniyetsiz oldugu

soylenebilir. Oran olarak en yiiksek memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt grupta

oldugu soylenebilir (% 82). Oran olarak en diigiik memnuniyetsizligin 3 (Kadikdy)

nolu alt grupta oldugu sdylenebilir (% 72). Bu durumda basmidurlik genelinde

memnuniyetsizlik oraninin ¢ok yiksek oldugu séylenebilir (% 77.02). Calisanlarin

memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan ¢alisma cevresi fak-

toriine 147 gereken Gnemin verilmedigi séylenebilir.

Bolge | Denek Evet Hayir
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yal | 46 4 8.70 42 | 91.30
2E.koy | 39 0 0 39 | 100.00
3K.koy | 46 4 8.70 42 | 91.30
4Pend. | 44 1 2.27 43 1 97.73
5Usk. | 28 4 1429 (24 |[85.71
6Umra. | 28 1 3.57 27 | 9643
7B.md. | 47 1 2.13 46 | 97.87
TOPL. | 278 15 5.40 263 | 94.60

Tablo:46- Anket Uygulanan Memurlarin, Is Yerinde Simdiye Kadar Ceza Alip Al-

madikiarina lligkin Gériglerinin Alt Bdlgelere Gére Dagilimi

Tabloda géruldugl gibi, is yerinde simdiye kadar ceza alan memurlarin orani %

5.40, ceza almayan memurlarin orani % 94.60°dir.
P CHART: Mean: .053957
Standard: .053957
Sigma: .035851
Standard: .035851
Average N: 39.714
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Sekil:37- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Degerlendirme Faktorii)

147 Tisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odala Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Is yerinde simdiye kadar ceza alan memurlar, galisanlarin memnuniyeti agisindan
memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin % 5.39’'unun memnuniyetsiz
oldugu soylenebilir. (Sekil :37)'de goérildigl gibi oran olarak en yiliksek mem-
nuniyetsizligin 5 (Uskiidar) nolu alt grupta oldugu sdylenebilir (% 14.29). Oran
olarak en diigsik memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt grupta oldugu séylenebilir
(% 0). Her ne kadar alt gruplar alt ve tst denetim sinirlari iginde kalsa da bitiin gru-
plarin bu soruya verdikleri yanitlar oransal olarak birbirinden oldukga farklidir. An-
cak islemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir148. Basmudiirlik genelinde mem-
nuniyetsizligin bulundugu séylenebilir (% 5.39). Memnuniyet derecesini belirleyen

parametrelerden biri olan degerlendirme faktoriine149 daha fazla 6nem verilmelidir.

Bolge | Denek Kismen Orta Duzeyde | Buyuk Olciide Hig
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 46 7 1522 |8 17.39 1 2.17 30 65.22
2E.koy | 39 5 1282 |0 0 1 2.56 33 84.62
3K.koy | 46 17 3696 |9 19.57 |2 4.35 18 39.13
4Pend. | 44 2 4.55 2 4.55 2 4.55 38 86.36
5Usk. | 28 10 3571 |5 17.86 1 3.57 12 42.86
6Umra. | 28 3 1071 | 2 7.14 1 3.57 22 78.57
7B.md. | 47. 10 21.28 |2 4.26 0 0 35 74.47
TOPL. | 278 54 1942 {28 |10.07 |8 2.88 188 | 67.63

Tablo:47- Anket Uygulanan Memurlarin, isyerinde Basarilarina Uygun Olarak
Odillendiriimekte Olup Olmadiklarina lligkin Gériiglerinin Alt Bélgelere
Gore Dagilimi

Tabloda goértldigl gibi, isyerinde bagarilarina uygun olarak kismen 6dillendirilen

memurlarin orani % 19.42, orta diizeyde &diillendirilenler % 10.07, blylk o6l¢tide

ddullendirilenler % 2.88, hig¢ 6dllendiriimeyenler % 67.63'dr.

148 Kohy, Uretim Ydnetimi, s.502.
149 Tisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiili Bagvuru Kitapgig Odul Kriterleri, istanbul, 1995, s.10-11.
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P CHART: Mean: .870504
Standard: .870504
Sigma: .053277
Standard: .053277
Average N: 39.714
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Sekil:38- Standartlara Gore Cizilen P Diyagrami (Degerlendirme Faktorii)

isyerinde basarilarina uygun olarak kismen édiillendirilen ve hi¢ édillendirimeyen
memurlar, c¢alisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak deger-
lendirilirse; kattlimetlarin % 87.05'inin memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Yukari-
daki sekilde gorildiigu gibi oran olarak en yiiksek memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy)
nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 97.44). Oran olarak en digik memnuniyetsi-
zligin 3 (Kadikdy) nolu alt grupta oldugu sdylenebilir ( % 76.09). Bitln gruplar alt ve
Ust denetim sinirlar igindedir, dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu
soylenebilir130. Basmudrlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin ¢ok yiiksek
oldugu (% 87.05) motivasyon faktdrlerinden takdir edilme, &diillendiriimeye151,
diger bir deyisle calisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri

olan degerlendirme faktériine 152 gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

150 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.
151 Erkut, incegam, a.g.e., 5.484-493.
152 Tigsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiild Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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Bolge | Denek Yorgun Stresli Iyi Cok lyi
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yal1 | 46 7 15.22 |25 |54.35 13 28.26 1 2.17
2E.koy | 39 S 12.82 | 18 | 46.15 16 41.03 0 0
3K.koy | 46 2 4.35 14 (3043 [25 54.35 5 10.87
4Pend. | 44 5 1136 | 23 | 52.27 12 2727 |4 9.09
SUsk. | 28 1 3.57 10 | 35.71 14 50.00 |3 10.71
6Umra. | 28 1 3.57 6 21.43 16 57.14 |5 17.86
7B.md. | 47 6 12.77 |25 {53.19 16 3404 | O 0
TOPL. | 278 27 9.71 121 | 43.53 112 | 40.29 18 6.47

Tablo:48- Anket Uygulanan Memurlarin, Mesai Saatlerinde Kendilerini Nasil
Hissettiklerine lligkin Gériiglerinin Alt Bélgelere Gore Dagilimi

Tabloda gériildigt gibi, abone ile ylzyiize ¢aligan memurlardan mesai saatlerinde

kendilerini yorgun hisseden memurlarin orani % 9,71, kendilerini stresli hisseden

memurlarin orani % 43.53, kendilerini iyi hisseden memurlarin orani % 40.29,

kendilerini ¢ok iyi hisseden memurlarin orani % 6.47°dir.
P CHART: Mean: .532374
Standard: .532374
Sigma: .079174
Standard: .079174
Average N: 39.714
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Sekil:39- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Galisma Cevresi)

Mesai saatlerinde kendilerini yorgun ve stresli hisseden memurlar, galisanlarin
memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin %
53.23'linlin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Yukaridaki sekilde gortldiga gibi
oran olarak en yiksek memnuniyetsizligin 1 (KlGglkyal) nolu alt grupta oldugu

soylenebilir (% 69.57). Oran olarak en diigik memnuniyetsizligin 6 (Umraniye) nolu
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alt grupta oldugu soéylenebilir ( % 25). Ancak 7 alt grup alt ve Ust denetim sinirlari
icinde degildir. 6 nolu alt grup alt denetim sinirinin disina tastigi gértimektedir.
Dolayisi ile iglemi etkileyen (kontrol digina ¢ikaran) &zel faktérlerin varligindan
sbzedilebilir 193, Bu nedenle 6 nolu alt grubu diger gruplardan ayri olarak ve geriye
kalan 6 alt grubu da kendi i¢inde degerlendirmek gerekir.
P CHART: Mean: .564000
Standard: .564000
Sigma: .076822

Standard: .076822
Average N: 41.667
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Sekil:40- Standartlara Gore Gizilen P Diyagrami (6 Nolu Alt Grup Atildiktan Sonra

Cizilen Diyagram) (Caligma Cevresi)

6 nolu alt grup, diger gruplardan ayrilarak geriye kalan 6 alt grup kendi icinde deger-
lendirildi. Alt gruplar alt ve st denetim sinirlari igindedir, dolayisi ile iglemin kontrol al-
tinda bulundugu soylenebilir 154, Geriye kalan 6 alt gruptaki katimeilarin % 56.40'inin
memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Oran olarak en yliksek memnuniyetsizligin 1
(Kugikyal) nolu alt grupta oldugu sdylenebilir (% 70). Oran olarak en disik mem-
nuniyetsizligin 3 (Kadikdy) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 35). Bu durumda
basmidrliik genelinde memnuniyetsizlik oraninin gok ylksek oldugu sdylenebilir (%
56.40). Caliganlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan ¢alis-

ma gevresi faktorline 155 gereken 6nemin veriimedigi s@ylenebilir.

153 Kobu, Oretim Yanetimi, 5.497.
154 jpid., s.502.
155 Tisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odtili Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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Bélge | Denek Sikintily Kotii Iyi Cok lyi
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Ytizde

1K.yali | 46 23 50.00 |9 19.57 14 30.43 0 0

2E.koy | 39 17 14359 19 23.08 |13 3333 |0 0

3K.koy | 46 11 23.91 4 8.70 29 63.04 2 4.35
4Pend. | 44 14 31.82 17 38.64 11 25.00 2 4.55
SUsk. 28 7 25.00 |6 21.43 13 46.43 2 7.14
6Umra. | 28 5 17.86 |7 25.00 |16 57.14 {0 0

7B.md. | 47 17 36.17 | 6 12.77 22 46.81 2 4.26
TOPL. | 278 94 32.81 58 20.86 118 | 42.45 8 2.88

Tablo:48- Anket Uygulanan Memurlarin, Caligtiklari Ortami Nasil Degerlendirdikle-
rine lligkin Gértslerinin Alt Bélgelere Gére Dagilimi

Tabloda gérildigi gibi, calistiklar ortami sikintili olarak degerlendiren memurlarin orani

% 33.81, kétl olarak degerlendiren memurlarin orani % 20.86, iyi olarak degerlen-

diren memurlarin orani % 42.45, ¢ok iyi olarak degerlendiren memurlarin orani % 2.88’dir.

P CHART: Mean: .546763
Standard: .546763
Sigma: .078993
Standard: .078993
Average N: 39.714
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Sekil:41- Standartlara Gore Gizilen P Diyagrami (Galisma Gevresi Faktorii)

Abone ile ylizylize galisan memurlardan, calistiklan ortami sikintili ve kétl olarak
degerlendirenleri, ¢alisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak deger-
lendirilirse; katiimcilann % 54.67’sinin memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Yukari-
daki sekilde gorlildigu gibi oran olarak en yliksek memnuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu
alt grupta oldugu sdylenebilir (% 70.46). Oran olarak en diisiik memnuniyetsizligin 3
(Kadikdy) nolu alt grupta oldugu séylenebilir ( % 32.61). Bitiin gruplar alt ve iist

denetim sinirlant igindedir, dolayisi ile islemin kontrol altinda bulundugu

176



sOylenebilir's6. Bagmiidlrlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin ¢ok yiiksek
oldugu sdylenebilir (% 54.67). Motivasyon faktérlerinden fiziksel ortamal57, diger
bir deyigle calisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan

calisma gevresi faktoriine158 gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

Bolge | Denek Evet Hayir
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yall | 46 39 84.78 |7 15.22
2E.koy [ 39 27 69.23 |12 | 30.77
3K .koy | 46 45 97.83 |1 2.17

4Pend. | 44 39 8864 |5 11.36
5Usk. | 28 23 82.14 |5 17.86
6Umra. | 28 25 89.29 |3 10.71
7B.md. | 47 38 8085 |9 19.15
TOPL. | 278 236 | 84.89 |42 | 15.11

Tablo:50- Anket Uygulanan Memurlarin, Iglerini Yapmak Igin Amirlerinin Yeterli
Bilgi, Belge ve Dékiimani (Genelge, Teblig vs.) Kendilerine Verip
Vermedigine lligkin Gérislerinin Alt Bdigelere Gére Dagilimi

Tabloda gorildigu gibi, islerini yapmak icin amirlerinin yeterli bilgi, belge ve doku-

mana kendilerine verdigini belirten memurlarin orani % 84.89, vermedigini belirten

memurlarin orant % 15.11°dir.

P CHART: Mean:.151079
Standard: .151079
Sigma: .056828
Standard: .056828
Average N: 39.714
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Sekil:42 Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (lletigim Faktor(i)

156 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.
157 Erkut, incegam, a.g.e., 5.484-493.
158 Tysiad-KalDer, Ulusal Kalite ©ddld Bagvuru Kitapgigi Odtl Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Sekil: 42'de gorildagia gibi, abone ile ylizylze ¢alisan memurlardan, islerini yapmak
icin amirlerinin yeterli bilgi, belge ve dékiimani kendilerine vermedigjini belirtenleri,
calisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katihm-
cilarin % 15.11’inin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Oran olarak en yliiksek mem-
nuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 30.77). Oran olarak
en distik memnuniyetsizligin 3 (Kadikdy) nolu alt grupta oldugu sdylenebilir ( %
2.17). Batn gruplar alt ve Ust denetim sinirlari igindedir, dolayisi ile iglemin kontrol
altinda bulundugu soéylenebiliri5®. Bagmiduriik genelinde memnuniyetsizligin
oldugu sdylenebilir (% 15.10). Motivasyon faktérlerinden bilgi ve kaynak destegi169,
diger bir deyisle ¢alisaniarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri

olan iletisim faktériine (bilgi isteme, bilgi aktarma)161-162 daha fazla 6nem verilmelidir.

Bolge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Olgiide Hig
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.vali | 46 19 41.30 [ 3 6.52 0 0 24 52.17
2E.koy | 39 10 25.64 | 4 10.26 0 0 25 64.10
3K.koy | 46 30 65.22 5 10.87 4 8.70 7 15.22
4Pend. | 44 21 47.73 1 2.27 3 6.82 19 43.18
SUsKk. 28 11 39.29 6 21.43 0 0 11 39.29
6Umra. | 28 12 42.86 2 7.14 1 3.57 13 46.43
7B.md. | 47 9 19.15 8 17.02 3 6.38 27 57.45
TOPL. | 278 112 | 40.29 29 10.43 11 3.96 126 | 45.32

Tablo:51- Anket Uygulanan Memuriarin, Isyerinde Is lle ligili Toplantilar Olup
Olmadigina lligkin Gériglerinin Alt Bélgelere Gére Dagilimi

Tabloda gorildugi gibi, isyerinde is ile ilgili toplantilann kismen oldugunu belirten

memurlarin orani % 40.29, orta diizeyde oldugunu belirten memurlarin orani % 10.43,

biiylik élglide oldugunu belirten memurlarin orani % 3.96, toplanti olmadigini belirten

memurlarin orani % 45.32'dir.

Sekil 43'de gorildiugu gibi abone ile ylizylize ¢aligan memurlardan, isyerinde is ile
ilgili toplantilarin kismen oldugunu belirtenler ile toplanti olmadigini belirtenler,
caliganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilim-

cilarin % 85.61’'inin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Oran olarak en yliksek

158 Kobu, Oretim Yonetimi, s.502.

160 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.

161 Gz0puz, Akin, a.g.e., s.161-170.

162 Tggiad-KalDer, Ulusal Kalite dli Bagvuru Kitapgig Odiil Kriterleri, istanbul, 1995, s.10-11.
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P CHART: Mean: .856115
Standard: .856115
Sigma: .055693
Standard: .055693
Average N: 39.714
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Sekil:43-Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (lletigim Faktori)

memnuniyetsizligin 1 (Kiglkyal) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 93.47).
Oran olarak en diislik memnuniyetsizligin 7 (Bagmadirlik merkez) nolu alt grupta
oldugu séylenebilir ( % 76.60). Biitiin gruplar alt ve tst denetim sinirlari icindedir,
dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir16s, Basmudurliik
genelinde memnuniyetsizlik oraninin gok yiiksek oldugu sdylenebilir (% 85.61).
Galisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan iletisim

faktoriine164-165 gereken 6nemin verilmedigi sdylenebilir.

Bolge | Denek Maasg Takdir Terfi Plaket Hig
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yal1 | 46 1 2.17 2 4.35 5 10.87 1 2.17 37 80.43
2E.koy | 39 0 0 4 1026 | 6 15.38 1 2.56 28 71.79
3K.koy | 46 1 2.17 3 6.52 12 2609 |0 0 30 65.22
4Pend. | 44 1 2.27 4 9.09 0 0 0 0 39 88.64
SUsk. |28 0 0 4 1429 |1 3.57 0 0 23 82.14
6Umra. | 28 0 0 1 3.57 4 1429 |0 0 23 82.14
7B.md. | 47 0 0 1 2.13 10 21.28 |0 0 36 76.60
TOPL. | 278 3 1.08 19 | 6.83 38 13.67 |2 0.72 216 | 77.70

Tablo:52- Anket Uygulanan Memurlarin, Igyerinde Galigmalarindan Otiirii Ne Tiir
Odill Aldiklarina lligkin Géridslerinin Alt Bolgelere Gore Dagilimi

183 Kobu, Oretim Yénetimi, s.502.
164 Tisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odald Basvuru Kitapgigi Odl Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
165 (ztopuz, Akin, a.g.e., 5.161-170.
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Tabloda géraldagia gibi, isyerinde calismalarindan otiri maas 6ddli alan
memurlarin orani % 1.08, takdir veya tesekkir 6dili alan memurlarin orani % 6.83,
terfi 6dlli alan memurlarin orani % 13.67, plaket 6diIG alan memurlarin orani %

0.72, édil almayan memurlarin orani % 77.70dir.

P CHART: Mean:.776978
Standard: .776978
Sigma: .066055
Standard: .066055
Average N: 39.714
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Sekil:44- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Degerlendirme Faktori)

Sekil: 44'de goraldigl gibi abone ile ylzylize ¢alisgan memurlardan, isyerinde galis-
malarindan 6tird hi¢ &6dul almadiklarini belirtenler, ¢alisanlarin memnuniyeti agisin-
dan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katihmcilarin % 77.70’inin mem-
nuniyetsiz oldugu soéylenebilir. Oran olarak en yilksek memnuniyetsizligin 4
(Pendik) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 88.64). Oran olarak en disik mem-
nuniyetsizligin 3 (Kadikdy) nolu alt grupta oldugu sdylenebilir ( % 65.22). Biitiin gru-
blar alt ve tst denetim sinirlan igindedir, dolayisi ile islemin kontrol altinda bulun-
dugu sdylenebilir168. Bagmudirlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin cok yiiksek
oldugu sdylenebilir (% 77.70). Motivasyon faktérlerinden takdir edilme, terfi ve iler-
leme, odullendiriimeye 167, diger bir deyisle ¢aliganlarin memnuniyet derecesini be-
lirleyen parametrelerden biri olan degerlendirme faktériine 168 gereken énemin ve-

rilmedigi sdylenebilir.

166 Kobu, Uretim Y&netirhi, 5.502.
167 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
168 Tysiad-KalDer, Ulusal Kalite Odgla Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, istanbul, 1995, s.10-11.
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Bélge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiytik Olctide Hig
Sayisi | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. Yiizde
1K.yal1 | 46 22 14783 |4 8.70 1 2.17 19 41.30
2Ekoy | 39 8 20.51 |8 20.51 0 0 23 58.97
3K.koy | 46 20 14348 114 13043 |4 8.70 8 17.39
4Pend. | 44 14 3182 |6 13.64 |2 4.55 22 50.00
5Usk. | 28 15 53.57 |5 17.86 |1 3.57 7 25.00
6Umra. | 28 16 15714 |6 21.43 1 3.57 5 17.86
7B.md. | 47 23 4894 |8 17.02 |3 6.38 13 27.66
TOPL. | 278 118 | 42.45 | 51 18.35 | 12 4.32 97 34.89

Tablo:53- Anket Uygulanan Memurlarin, Galigtiklan isyeri Ortaminin Beklentilerine

Uyup Uymadigina liigkin Goriiglerinin Alt Bélgelere Gére Dagihmi

Tabloda gérdldugu gibi, caligtiklari igyeri ortaminin beklentilerine kismen uydugunu

belirten memurlarin orani % 42.45, orta dlzeyde uydugunu belirten memurlarin

orani % 18.35, bliylk 6lgtide uydugunu belirten memurlarin orani % 4.32, hi¢ uy-

madigini belirten memurlarin orani % 34.89°dur.

P CHART: Mean: .773381

Standard: .773381

Sigma: .066431

Standard: .066431
Average N: 39.714
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Sekil:45- Standartlara Gore Gizilen P Diyagram (Galisma Gevresi Faktérii)

Abone ile ylizylize ¢alisan memurlardan, galistiklari isyeri ortaminin beklentilerine

kismen uydugunu belirtenler ile hi¢ uymadigini belirtenleri, calisanlarin mem-

nuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katiimcilarin %
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77.34'Unun memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Sekil:45'de gérildigi gibi oran
olarak en yliksek memnuniyetsizligin 1(Kugiikyal)) nolu alt grupta oldugu
soylenebilir (% 89.13). Oran olarak en dusgiik memnuniyetsizligin 3 (Kadikéy) nolu
alt grupta oldugu sdylenebilir ( % 60.87). Biitiin gruplar alt ve st denetim sinirlar
icindedir, dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir168. Bagmuduirliik
genelinde memnuniyetsizlik oraninin ¢ok yiksek oldugu séylenebilir (% 77.38).
Motivasyon faktorlerinden fiziksel ortamal70, diger bir deyigle galisanlarin mem-
nuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan galisma gevresi faktoriine 171

gereken énemin verilmedigi sdylenebilir.

Bolge | Denck Evet Hayir
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 46 1 2.17 45 197.83
2E.koy [ 39 4 10.26 | 35 | 89.74
3K.koy | 46 4 8.70 42 [91.30
4Pend. | 44 2 4.55 42 | 9545
S5Usk. | 28 5 17.86 [ 23 | 82.14
6Umra. | 28 14 50.00 |14 | 50.00
7B.md. | 47 7 1489 |40 | 85.11
TOPL. | 278 37 13.31 | 241 | 86.69

Tablo:54- Anket Uygulanan Memurlarin, Caligtiklari Kurum Tarafindan Diizenlenen
Sosyal Etkinlik veya Sosyal Amagl Toplanti (Dogum Giindi, Evlilik
Yilddniimd, Kutlama Yemekleri vb.) Olup Olmadigina lligkin Gériiglerinin
Alt Bolgelere Gére Dagilimi

Tabloda gérilduga gibi, caligtiklar kurum tarafindan diizenlenen sosyal etkinlik

veya sosyal amagh toplanti oldugunu belirten memurlarin orani % 13.31, sosyal

etkinlik veya sosyal amagli toplanti olmadidini belirten memurlarin orani %

86.69°dur.

169 Koy, Uretim Yénetimi, s.502.
170 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
171 Tusiad-KalDer, Ulusal Kalite Odali Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterler, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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P CHART: Mean: .866906
Standard: .866906
Sigma: .053900
Standard: .053900
Average N: 39.714
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Sekil:46- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (lletigim Faktori)

Abone ile yiizylize ¢aligan memurlardan, ¢aligtiklan kurum tarafindan diizenlenen
sosyal etkinlik veya sosyal amagl toplanti olmadigin belirtenleri, calisanlarin mem-
nuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katihimcilann %
86.69'unun memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Yukaridaki sekilde goriildugl gibi
oran olarak en ylksek memnuniyetsizligin 1 (Kuglkyal) nolu alt grupta oldugu
sOylenebilir (% 97.83). Oran olarak en diistik memnuniyetsizligin 6 (Umraniye) nolu
alt grupta oldugu sdylenebilir ( % 50). Ancak 7 alt grup alt ve (ist denetim sinirlar
icinde degildir. 6 nolu alt grup alt denetim sinirinin digina tasti§i gériilmektedir.
Dolayisi ile iglemi etkileyen (kontrol disina ¢ikaran) &zel faktorlerin varhgindan
sbzedilebilir'72. Bu nedenle 6 nolu alt grubu, diger gruplardan ayr olarak ve geriye

kalan 6 alt grubu da kendi iginde degerlendirmek gerekir.

172 Kobu, Uretim Yénetimi, 5.497.
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P CHART: Mean: .908000
Standard: .908000
Sigma: .044776
Standard: .044776
Average N: 41.667
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Sekil:47- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (6 Nolu Alt Grup Atildiktan Sonra
Cizilen Diyagram) (iletisim Faktért)

Sekil:47'de gbrildugt gibi, 6 nolu alt grup, diger gruplardan ayrilarak geriye kalan 6
alt grup kendi iginde degerlendirildi. Alt gruplar alt ve st denetim sinirlari igindedir,
dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir173. Geriye kalan 6 alt
gruptaki katiimcilarin % 90.80’ninin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Oran
olarak en yldksek memnuniyetsizligin 1 (Klglkyall) nolu alt grupta oldugu
sOylenebilir (% 98). Oran olarak en dliglik memnuniyetsizligin 5 (Usktdar) nolu alt
grupta oldugu sdylenebilir (% 82). Bu durumda basmudirlik genelinde mem-
nuniyetsizlik oraninin gok yiiksek oldugu séylenebilir (% 90.80). Calisanlarin mem-
nuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan iletisim faktériine174 gereken

6énemin verilmedigi sdylenebilir.

173 Kobu, Uretim Yanetimi, s.502.
174 Tysiad-KalDer, Ulusal Kalite Odld Bagvuru Kitapgigt Gdiil Kriterleri, istanbul, 1995, s.10-11.
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Bolge | Denek Evet Hayir

Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 46 22 14783 124 | 5217
2E.koy | 39 20 5128 |19 |4872
3K.koy | 46 19 14130 |27 |58.70
4Pend. | 44 18 14091 |26 |59.09
5Usk. | 28 18 16429 |10 | 3571
6Umra. | 28 14 150.00 |14 | 50.00
7B.md. | 47 24 151.06 [23 [48.94
TOPL. | 278 135 | 48.56 | 143 | 51.44

Tablo:55- Anket Uygulanan Memurlarin, Ig Saatleri Diginda Igyeri Arkadaglar ve
Amirleri ile Sohbet Amagl Gorliglp Gorigmediklerine lligkin Gorislerinin
Alt Bélgelere Gore Dagilimi

Tabloda géraldiga gibi, is saatleri diginda igyeri arkadaglari ve amirleri ile sohbet

amagh gériigebildiklerini belirten memurlarin orani % 48.56, goriisemediklerini be-

lirten memuriarin orani % 51.44’dlr.
P CHART: Mean: .514389
Standard: .514389
Sigma: .079308
Standard: .079308
Average N: 39.714
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Sekil:48- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (lletigim Faktori)

Abone ile yiizylze galigan memurlardan, is saatleri disinda is yeri arkadaslan ve
amirleri ile sohbet amagh gériigemediklerini belirtenler, galisanlarin memnuniyeti
agisindan memnuniyetsiz olarak degderlendirilirse; katilimcilarin % 51.44’0niin

memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Yukaridaki gekilde gérildigi gibi oran olarak
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en yuksek memnuniyetsizligin 4 (Pendik), 3 (Kadikdy) nolu alt gruplarda oldugu
soylenebilir (% 59.09), (% 58.70). Oran olarak en disllk memnuniyetsizligin 5
(Uskiidar) nolu alt grupta oldugu séylenebilir ( % 35.71). Biitiin gruplar alt ve []st'
denetim sinirlari igindedir, dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir
175. Bagmidirlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin gok yiiksek oldugu
soylenebilir (% 51.43). Motivasyon faktérlerinden ig arkadashgi ve kaynasma ¢alis-
ma grubu76, diger bir deyisle galisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen para-
metrelerden biri olan iletigim faktériine (sosyal etkinlikler) 177 gereken énemin ver-

ilmedigi sdylenebilir.

Bélge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Bilyiik Olgiide Hig
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde
1K.yal1 | 46 16 |3478 |5 10.87 |2 4.35 23 50.00
2E.koy | 39 15 [3846 |3 7.69 2 5.13 19 48.72
3K.koy | 46 24 [5217 |6 13.04 |5 10.87 | 11 23.91
4Pend. | 44 23 5227 |4 9.09 0 0 17 38.64
5Usk. | 28 14 15000 |3 10.71 1 3.57 10 35.71
6Umra. | 28 16 [57.14 |3 10,71 |0 0 9 32.14
7B.md. | 47 18 [3830 |7 14.89 |1 2.13 21 44.68
TOPL. | 278 126 | 4532 | 31 11.15 | 11 3.96 110 | 39.57

Tablo:56- Anket Uygulanan Memuriarin, Amirleri Tarafindan Kendilerini Bilgilendiri
ci Toplantilar Yapilip Yapiimadigina lligkin Gorislerinin Alt Bélgelere
Gore Dagihmi

Tabloda géruldiigi gibi, amirleri tarafindan ¢aliganlari bilgilendirici toplantilarin kis-

men yapildigini belirten memurlarin orani % 45.32, orta diizeyde yapildigini belirten

memurlarin orani % 11.15, blylk dlgide yapildidint belirten memurlarin orani %

3.96, hig toplanti yapilmadigint beliten memurlarin orani % 39.57°dir.

175K obu, Uretim Yanetimi, s.502.
176 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493. '
177 Tisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiili Bagvuru Kitapgig Odl Kriterleri, istanbul, 1995, s.10-11.
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P CHART: Mean: .848921
Standard: .848921
Sigma: .056828
Standard: .056828
Average N: 39.714
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Sekil:49- Standartlara Gore Gizilen P Diyagrami (iletigim Fakiér)

Sekil:49'da goraldugl gibi amirleri tarafindan galisanlari bilgilendirici toplantilarin
kismen yapildigint ve hi¢ toplanti yapilmadidini belirten memurlar, galiganiarin
memnuniyeti acisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin %
84.89'unun memnuniyetsiz oldugu soéylenebilir. Oran olarak en yliksek mem-
nuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 90.91). Oran olarak
en disltk memnuniyetsizligin 3 (Kadikdy) nolu alt grupta oldugu sdylenebilir ( %
76.08). Biitlin gruplar alt ve Ust denetim sinirlari igindedir, dolayisi ile isiemin kon-
trol altinda bulundugu séylenebilirl78. Bagmadurlik genelinde memnuniyetsizlik
oraninin ¢ok yiiksek oldugu sdylenebilir (% 84.89). Motivasyon faktdrlerinden bilgi
ve kaynak destegil7?, diger bir deyisle ¢aligsanlarin memnuniyet derecesini be-
lirleyen parametrelerden biri olan iletisim faktorlne (bilgi aktarimi) 180 gereken dne-

min verilmedigi sdylenebilir.

178 Kobu, Oretim Y8netimi, 5.502.
179 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
180 Tyisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odali Bagvuru Kitapgigi Oddil Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Bolge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Olciide Hig
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 46 16 |3478 |15 |3261 |6 13.04 |9 19.57
2Ekoy | 39 14 3590 |8 2051 |10 [2564 |7 17.95
3K.koy | 46 18 3913 [12 [2609 |11 2391 |5 10.87
4Pend. | 44 22 |5000 |7 1591 |6 13.64 |9 20.45
5Usk. | 28 9 3214 |7 25.00 |7 2500 |5 17.86
6Umra. | 28 9 32.14 |12 | 4286 |2 7.14 5 17.86
7B.md. | 47 20 (4255 [12 (2553 |8 17.02 |7 14.89
TOPL. | 278 108 {3885 |73 [2626 |50 17.99 | 47 16.91

Tablo:57- Anket Uygulanan Memurlarin, Gérevlerini Yerine Getirirken, Amirleri

Tarafindan Ne Olglide Insiyatif Kullandirdiklarina iligkin Gériiglerinin Alt

Bélgelere Gore Dagilimi

Tabloda géraidigu gibi, amirleri tarafindan kismen insiyatif kullandirdiklarini be-

liren memurlarin orani % 38.85, orta dizeyde insiyatif kullandirdiklarini belirten

memurlarin orani % 26.26, biiylk olclide insiyatif kullandirdiklarini belirten

memurlarin orani % 17.99, hi¢ insiyatif kullandirmadiklarini belirten memurlarin

orani % 16.91°dir.

P CHART: Mean: .557554
Standard: .557554

Sigma: .078813

Standard: .078813
Average N: 39.714
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Sekil: 50'de gorildiugh gibi, gorevlerini yerine getirirken, amirlerinin kismen insiyatif
kullandirdigini ve hig¢ insiyatif kullandirmadigini beliten memurlar, ¢alisanlarin
memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katihmcilarin %
55.75’inin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Oran olarak en yiiksek memnuniyet-
sizligin 4 (Pendik) nolu alt grupta oldugu sdylenebilir (% 70.45). Oran olarak en
diiglik memnuniyetsizligin 3 (Kadikéy), 5 (Uskiidar), 6 (Umraniye) nolu alt gruplar-
da oldugu séylenebilir ( % 50). Batiin gruplar alt ve st denetim sinirlari igindedir,
dolayist ile iglemin kontrol altinda bulundugu sOylenebilirl®!. Bagmudurlik
genelinde memnuniyetsizlik oraninin ¢ok yiiksek oldugu séylenebilir (% 55.75).
Motivasyon faktorlerinden yetki kullanma olanaklarina 182, diger bir deyigle ¢aligan-
larin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan yénetim bigimi fak-

torine 183 gereken 6nemin verilmedigi sOylenebilir.

Bolge | Denek Evet Hayir
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yah | 46 18 [39.13 |28 | 60.87
2E.koy | 39 26 |66.67 |13 |33.33
3K .koy | 46 32 | 69.57 |14 |30.43
4Pend. | 44 2] 47.73 |23 | 5227
SUsk. | 28 18 6429 |10 | 35.71
6Umra. | 28 15 53.57 |13 {4643
7B.md. | 47 25 53.19 [22 | 4681
TOPL. | 278 155 | 55.76 | 123 | 44.24

Tablo:58- Anket Uygulanan Memurlarin, Amirlerinin Isle ligili Kendilerini de
i gilendiren Konularda Karar Alirken Fikirlerinin Sorulup Sorulmadigina
lligkin Gorisglerinin Alt Bdlgelere Gére Dagilimi
Tabloda gérldaga gibi, amirlerinin is ile ilgili kendilerini de ilgilendiren konularda
karar alirken fikirlerinin soruldugunu belirten memurlarin orani % 55.76, fikirlerinin

sorulmadigini belirten memurlarin orani % 44.24°dr.

181 Kobu, Uretim Yanetimi, s.502.
182 e, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
183 Tusiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiilii Bagvuru Kitapgig Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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P CHART: Mean: .442446
Standard: .442446
Sigma: .078813
Standard: .078813
Average N: 39.714
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Sekil:51- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Yénetim Bigimi)

Amirlerinin ig ile ilgili kendilerini de ilgilendiren konularda karar alirken fikirlerinin
sorulmadigini belirten memurlar, galiganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyet-
siz olarak degerlendirilirse; katihmcilarin % 44.24’Gniin memnuniyetsiz oldugu
soylenebilir. Sekil:51'de gbrildigdi gibi, oran olarak en ytiksek memnuniyetsizligin 1
(Kugikyal) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 60.87). Oran olarak en disik
memnuniyetsizligin 3 (Kadikdy) nolu alt grupta oldugu séylenebilir ( % 30.43). Biitin
gruplar alt ve Ust denetim sinirlari igindedir, dolayisi ile islemin kontrol altinda bu-
lundugu séylenebilir 184, Bagmudurlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin yuksek
oldugu sdylenebilir (% 44.24). Motivasyon faktérlerinden kararlara katiima, karar-
lari etkileme olanaklari 185, diger bir deyisle galiganlarin memnuniyet derecesini be-
lirleyen parametrelerden biri olan yonetim bigimi fakiériine 186 gereken dnemin ve-

rilmedigi séylenebilir.

184 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.
185 Erjaut, incegam, a.g.e., 5.484-493.
186 Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odal Bagvuru Kitapgigi Odil Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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Bdlge | Denek Etkili Az Etkili Etkisiz
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 46 18 39.13 |11 | 2391 17 36.96
2E.koy | 39 10 | 2564 |9 23.08 |20 51.28
3K.koy | 46 21 45.65 | 11 23.91 14 30.43
4Pend. | 44 10 12273 [10 [22.73 |24 54.55
5Usk. |28 11 39.29 | 8 28.57 |9 32.14
6Umra. | 28 8 28.57 |10 | 35.71 10 35.71
7B.md. | 47 13 27.66 |12 12553 |22 46.81
TOPL. | 278 91 32.73 | 71 25.54 116 | 41.73

Tablo:59- Anket Uygulanan Memurlarin, Amirlerinin Kendilerine Kargi Olan Yak

lagimlarini Yénlendirmede Abonelerin Ne Olgtide Etkili Olduguna lligkin

Goraglerinin Alt Bolgelere Gére Dagilimi

Tabloda gérildigu gibi, amirlerinin kendilerine karsi olan yaklasimlarini yoén-

lendirmede etkili oldugunu belirten memurlarin orani % 32.73, az etkili oldugunu be-

liten memurlarin orant % 25.54, etkili olmadigini beliten memurlarin orani %

41.73’dur.
P CHART: Mean: .327338
Standard: .327338
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Sekil:52'de goraldiigu gibi aboneler, amirlerinin kendilerine karg! olan yaklagimlarini
yéniendirmede etkili oldugunu belirten memurlar, ¢aliganiarin memnuniyeti agisin-
dan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katihmcilann % 32.73’Gnln mem-
nuniyetsiz oldugu sodylenebilir. Oran olarak en yliksek memnuniyetsizligin 3
(Kadikdy) nolu alt grupta oldugu sdéylenebilir (% 45.65). Oran olarak en diigiik mem-
nuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu alt grupta oldugu séylenebilir ( % 22.73). Bitin grup-
lar alt ve Gst denetim sinirlart igindedir, dolayisi ile islemin kontrol altinda bulundugu
sdylenebilir'87. Bagmiidiirilik genelinde memnuniyetsizlik oraninin ytiksek oldugu
sOylenebilir (% 32.73). Calisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametre-

lerden biri olan yonetim bigimi faktériine 188 gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

Bolge | Denek Etkili Az Etkili Etkisiz
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde
IK.yalt | 46 8 17.39 [ 12 }26.09 |26 56.52
2E.koy | 39 7 1795 [ 4 10.26 | 28 71.79
3K.koy | 46 11 2391 |8 17.39 | 27 58.70
4Pend. | 44 13 2955 |6 13.64 |25 56.82
SUsk. | 28 7 25.00 {7 25.00 14 50.00
6Umra. | 28 5 17.86 |5 17.86 | 18 64.29
7B.md. | 47 11 2340 (14 [29.79 |22 46.81
TOPL. | 278 62 22.30 |56 |20.14 | 160 | 57.55

Tablo:60- Anket Uygulanan Memurlarin, Amirlerinin I ile ligili Kararlarini
Degistirmede Abonelerin Ne Olgiide Etkili Olduguna lligkin Gérislerinin
Alt Bolgelere Giére Dagihmi

Tabloda gériildiig gibi, abonelerin amirlerinin ig ile ilgili kararlarini degistirmede

etkili oldugunu beliten memurlarin orani % 22.30, az etkili oldugunu belirten

memurlarin orani % 20.14, etkili olmadigini belirten memurlarin orani % 57.55'dir.

187 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.
188 Tsiag-KalDer, Ulusal Kalite Odill Bagvuru Kitapgigi Odil Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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Sekil:53- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Y6netim Bigimi)

Amirlerinin ig ile ilgili kararlarini degistirmede, abonelerin etkili oldugunu belirten
memurlar, calisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak deger-
lendirilirse; katilimcilarin % 22.30'unun memnuniyetsiz oldugu sOylenebilir. Se-
kil:53'de gériuldigu gibi, oran olarak en yiiksek memnuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu
alt grupta oldugu sdylenebilir (% 29.55). Oran olarak en diistik memnuniyetsizligin
1 (Kgtikyalt) nolu alt grupta oldugu séylenebilir ( % 17.39). Biitiin gruplar alt ve Gst
denetim sinirlari igindedir, dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebi-
lir189. Bagmudiirlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin yilksek oldugu sdylenebilir
(% 22.30). Galiganiarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan

yonetim bigimi faktérine 1%0 gereken 6nemin verilmedigi sdylenebilir.

189 Kobuy, Uretim Yonetimi, s.502.
190 Tasiad-KalDer, Ulusal Kalite Odalli Bagvuru Kitapgigi Odl Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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Bolge | Denek Stireg Sonug Ikisi Birden Higbiri
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yalt | 46 4 8.70 8 17.39 26 56.52 8 17.39
2E.koy | 39 3 7.69 6 15.38 27 69.23 3 7.69
3K.koy | 46 7 15.22 13 28.26 25 5435 |1 2.17
4Pend. | 44 5 11.36 |9 20.45 23 52.27 7 15.91
5Usk. 28 5 17.86 13 46.43 8 28.57 2 7.14
6Umra. | 28 1 3.57 8 28.57 17 60.71 2 7.14
7B.md. | 47 6 12.77 |9 19.15 26 55.32 6 12.77
TOPL. | 278 31 11.15 66 23.74 152 | 54.68 29 10.43

Tablo:61- Anket Uygulanan Memurlarin, Amirlerinin Kendilerini Stirece mi Yoksa,
Elde Ettikleri Sonuglara mi Bakarak Degerlendirdiklerine lligkin Géras
lerinin Alt Bélgelere Gére Dagilimi

Tabloda gdérildugu gibi, amirlerinin kendilerini strece bakarak degerlendirdiklerini

belirten memurlarin orani % 11.15, elde ettikleri sonuglara bakarak degerlendirdik-

lerini belirten memurlarin orani % 23.74, hem siirece hem de sonuglara bakarak
deg@erlendirdiklerini beliten memurlarin orant % 54.68, bunlarin diginda hi¢ biri

oldugunu belirten memurlarin orani % 10.43’d(r.

P CHART: Mean: .341727
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Sekil: 54'de géruldiga gibi amirlerinin, kendilerini igte elde ettikleri sonuca gbre
degerlendiren ve hig bir degerlendirmede bulunmadigini belirten memurlar, caligan-
larin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin
% 34.17’sinin memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Oran olarak en yiiksek mem-
nuniyetsizligin 5 (Uskiidar) nolu alt grupta oldugu soylenebilir (% 53.57). Oran
olarak en diiglik memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt grupta oldugu sdylenebilir
( % 23.07). Bitiin gruplar alt ve Gst denetim sinirlari igindedir, dolayisi ile iglemin
kontrol altinda bulundugu soéylenebilir181. Bagmidirlik genelinde memnuniyetsizlik
oraninin ylksek oldugu soylenebilir (% 34.17). Caliganlarin memnuniyet derecesi-
ni belirleyen parametrelerden biri olan degerlendirme faktoriine 192 geréken 6nemin

verilmedigi séylenebilir.

Bolge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Olglide Tamamen Hig
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde | Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde

IK.yali | 46 10 21.74 11 23.91 8 17.39 16 34.78 1 2.17
2E koy | 39 7 17.95 10 25.64 12 30.77 9 23.08 1 2.56
3K.koy | 46 16 34.78 S 10.87 13 28.26 12 26.09 0 0
4Pend. | 44 24 54.55 4 9.09 8 18.18 7 15.91 1 2.27
5Usk. 28 11 39.29 6 21.43 6 21.43 4 14.29 1 3.57
6Umra. | 28 5 17.86 0 0 14 50.00 7 25.00 2 7.14
7B.md. | 47 17 36.17 3 6.38 9 40.43 7 14.89 1 2.13
TOPL. | 278 90 32.37 39 14.03 80 28.78 62 22.30 7 2.52

Tablo:62- Anket Uygulanan Memurlarin, Caligtiklar Kurumda Iglerin Yapiimasinda
Niteligin Nicelikten Onemli ve Oncelikli Olmasi Gerektigi Gérigiine Katil
ma Derecelerine lligkin Gértslerinin Alt Bélgelere Gdre Dagilimi

Tabloda gorildigi gibi, caligtiklart kurumda iglerin yapiimasinda niteligin, nicelikten

onemli ve éncelikli olmasi gerektigi gorisiine kismen katilan memurlarin orani %

32.37, orta dlzeyde katilan memurlarin orani % 14.03, buytk o6lglide katilan

memurlarin orani % 28.78, tamamen katilan memurlarin orani % 22.30, hi¢ katil-

mayan memurlarin orani % 2.52°dir.

191 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.
192 Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odila Bagvuru Kitapgigi Odiil Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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P CHART: Mean: .348921
Standard: .348921
Sigma: .075632
Standard: .075632
Average N: 39.714
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Sekil:55- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Isin Gereklerinin Bilincinde Olunmasi)
Kurumda iglerin yaptimasinda niteligin, nicelikten 6nemli ve 6ncelikli olmasi gerek-
tigi gérasine kismen katilan ve bu gérlse hi¢ katiimadigini belirten memurlar,
caliganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilim-
cilarin % 34.89’'unun memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Sekil: 55'de gérildigu
gibi, oran olarak en ylksek memnuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu alt grupta oldugu
sOylenebilir (% 56.82). Oran olarak en diigiik memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy), nolu
alt grupta oldugu séylenebilir { % 20.51). Bitln gruplar alt ve st denetim sinirlari
icindedir, dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu sdylenebilir193. Bagsmiidiirliik
genelinde memnuniyetsizlik oraninin yiiksek oldugu soylenebilir (% 34.89).
Calisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan isin gerek-

lerinin bilincinde olunmasi faktériine194 gereken 6nemin verilmedigi sdylenebilir.

193 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.
194 Tiisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odlt Bagvuru Kitapgig Odal Kriterleri, istanbul, 1995, s.10-11.
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4.2.6.2.3. Orta Diizey Yoneticiler lle ligili Verilerin Analizi ve Elde Edilen Sonuglarin

Degerlendiriimesi
Bolge | Denek Evet Hayir
Sayist | Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde
1K.yal | 6 4 66.67 2 33.33
2Ekoy | 11 6 5455 |5 4545
3K.koy | 10 8 80.00 |2 20.00
4Pend. | 9 7 77.78 12 22.22
S5Usk. |6 4 66.67 |2 33.33
6Umra. | 9 6 66.67 |3 33.33
7B.md. | 12 7 58.33 5 41.67
TOPL. | 63 42 ] 66.67 |21 |33.33

Tablo:63- Anket Uygulanan Orta Diizey Yéneticilerin, Isyerinde Hizmetigi Egitime
Katilip Katiimadiklarina lliskin Gérislerinin Alt Bdlgelere Gdre Dagihmi
Tabloda goérildiga gibi, hizmetici egitime katildigini belirten orta dizey ydneticilerin
orani % 66.67, katilmayanlarin orani % 33.33’dlr.Abone ile ylizylze galisan, is-
yerinde hizmetici egitime katilmayan orta diizey ydneticiler, ¢alisanlarin mem-
nuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilebilir mi? Bunu 6grenebilmek
icin yoneticilere yapilan ankette hizmetigi egitime katilan ve katiimayanlarin deger-
lendirmeye alinan diger sorulara verdigi yanitlara bakacagiz. Bu yanitlarda mem-
nuniyetsizlik belirtisi olarak degerlendirilen segenekler ¢ogunlukta ise; hizmetigi
egitime katilmayan orta dizey yoneticiler, g¢aliganlarin memnuniyeti agisindan
memnuniyetsiz olarak degerlendirilebilir. Hizmetigi egitime katilan ve katilmayan or-
ta diizey yoneticilerin diger sorulara verdikleri yanitlarda memnuniyetsizlik belirtisi

olarak degerlendirilen seceneklerin ylzdeleri Tablo: 64’de gérilmektedir.

Tablo:64 incelendiginde hizmetigi egitime katilan orta dizey ydneticilerin, mem-
nuniyetsizlik belirtisi olarak degerlendiriien segenekleri, hizmetigi egitime katil-
mayan orta diizey ydneticilere gére yiiksek bir oranda igaretledikleri ortaya gikmak-
tadir. Dolayisi ile hizmetigi egitime katilmayan orta diizey y&neticiler, ¢aliganlarin

memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilemeyecegi séylenebilir.
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Ankette degerlendirmeye alinan so- Ankette degerlendirmeye alinan
rulara hizmet igi egitime katilan orta sorulara hizmet igi egitime katil-
diizey ydneticilerinin verdikleri yanit- s mayan orta diizey yoneticilerinin
oru

larda, memnuniyetsizlik belirtisi |\ [verdikleri yanitlarda, memnuniyet-
olarak degerlendirilen segeneklerin sizlik belirtisi olarak degerlendirilen
ylzdesi segeneklerin yiizdesi

B) 66.10 2 |B)33.90

A)63.04 g |A)36.96

B)50.00 C)75.00 10 |B)50.00 C)25.00

A)64.00 D)75.00 11 |A)36.00 D)25.00

A)68.18 D)68.42 14 |A)31.82 D)31.58

A)66.67 E)50.00 15 |A)33.33 E)50.00

E)65.00 16 |E)35.00

A)78.13 B)44.44 17 |A)21.88 B)55.56

B)56.52 18 [B)43.48

B)71.43 19 |B)28.57

A)68.97 D)50.00 2o |A)31.03 D)50.00

A)75.00 D)64.29 og [A)25.00 D)35.71

A)33.33 B)65.57 o4 |A)66.67 B)32.43

Tablo:64- Hizmet igi Egitime Katilan ve Katilmayan Orta Diizey Yéneticilerin Diger
Sorulara Verdikleri Yanitlarda, Memnuniyetsizlik Belirtisi Olarak Deger-

lendirilen Segeneklerin Yidzdelerinin Kargilagtirmasi
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Bélge | Denek Evet Hayir
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 6 0 0 100.00
2E.koy | 11 0 0 11 100.00
3K.koy | 10 1 10.00 |9 90.00
4Pend. | 9 0 0 9 100.00
5Usk. |6 1 16.67 |5 83.33
6Umra. | 9 1 11.11 |8 88.89
7B.md. | 12 1 8.33 11 91.67
TOPL. | 63 4 6.35 59 | 93.65

Tablo:65- Anket Uygulanan Orta Diizey Yoneticilerin, Aldiklar Ucretin Yeterli Olup

Olmadigina lligkin Gériiglerinin Alt Bélgelere Gére Dagtlimi

Tabloda gérildagi gibi, aldiklan tcretin yeterli oldugunu belirten orta dizey yoneti-

cilerin orant % 6.35, aldiklar Gcretin yeterli olmadigini belirten orta diizey yénetici-

lerin orani % 93.65’dir.
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Abone ile ylzyiize ¢aligan, aldiklan Gcretin yeterli olmadigini belirten orta diizey yo-

neticiler, galiganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak deger-
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lendirilirse; katimcilarin % 93.65'inin memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Yukari-
daki sekilde gorildiigi gibi,oran olarak en yliksek memnuniyetsizligin 1 (Ktglkyali),
2 (Erenkdy), 4 (Pendik) nolu alt gruplarda oldugu séylenebilir (% 100). Oran olarak
en distk memnuniyetsizligin 5 (Uskiidar) nolu alt grupta oldugu séylenebilir

( % 83.33). Btun gruplar alt ve st denetim sinirlar igindedir, dolayisi ile iglemin
kontrol altinda bulundugu séylenebilir!95. Bagmiidurlitk genelinde memnuniyetsizlik
oraninin ¢ok yiiksek oldugu séylenebilir (% 93.65). Motivasyon faktdrlerinden tcret
ve parasal olanaklara196, diger bir deyisle galiganlarin memnuniyet derecesini be-
lirleyen parametrelerden biri olan degerlendirme faktériine 197 gereken 6nemin ver-
iimedigi sdylenebilir (kamu sektoriindeki genel ve en bliyik problemlerden biri olup

tlkenin genel bir sorunudury).

Bolge | Denek Evet Hayir Fikri Yok
Sayist | Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yal1 | 6 6 100.00 | O 0 0 0

2E.koy | 11 9 81.82 |0 0 2 18.18
3K.kov | 10 4 40.00 |0 0 6 60.00
4Pend. | 9 8 88.89 |0 0 1 11.11
5Usk. |6 4 66.67 |1 16.67 |1 16.67
6Umra. | 9 7 7778 10 0 2 22.22
7B.md. | 12 8 66.67 |0 0 4 33.33
TOPL. | 63 46 73.02 1 1.59 16 25.40

Tablo:66- Anket Uygulanan Orta Diizey Yéneticilerin, Kamu Sektdriinde Iddia
Edildigi Gibi Politik Atamalarin Olup Olmadigina lligkin Gérlglerinin
Alt Bolgelere Gore Dagilimi
Tabloda goérildiga gibi, kamu sektdériinde politik atamalarin var oldugunu belirten
orta dlizey yoneticilerin orani % 73.02, politik atamalarin olmadigini belirten orta

diizey yoneticilerin orani % 1.59, bu konuda fikri olmayanlarin orani % 25.40’dir.

Sekil:57'de goriildugu gibi abone ile ylzylize ¢aligan, kamu sektériinde politik ata-

195 Kobu, Oretim Y8netimi, s.502.
198 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
197 Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odla Bagvuru Kitapgigi Odul Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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malarin var oldugunu belirten orta dlzey yoneticiler, galisanlarin memnuniyeti
agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimeilarin % 73.01’inin mem-
nuniyetsiz oldugu séylenebilir. Oran olarak en yiikksek memnuniyetsizligin 1
(Kagtkyali) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 100). Oran olarak en diisitk mem-
nuniyetsizligin 3 (Kadikdy) nolu alt grupta oldugu séylenebilir ( % 40). Biitin gruplar
alt ve Ust denetim sinirlan icindedir, dolayisi ile igslemin kontrol altinda bulundugu
sOylenebilir!98, Basmudirlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin gok yiiksek
oldugu sdylenebilir (% 73.01). Caliganlarin memnuniyet derecesini belirleyen para-
metrelerden biri olan ig glvencesi fakidriine199-200 gereken Gnemin verilmedigi
sdylenebilir (kamu sektdriinde genel ve en biiylk problemlerden biri olup {ilkenin

genel bir sorunudur).

P CHART: Mean: .730159
Standard: .730159
Sigma: .147959
Standard: .147959
Average N: 9.0000
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Sekil:57- Standartlara Gore Gizilen P Diyagrami (Is Giivencesi)

198 Kobu, Uretim Yanetimi, s.502.
199 Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiilii Bagvuru Kitapgigi Odul Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
200 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493,
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Bélge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Olciide Hig
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yall | 6 3 5000 |0 0 0 0 3 50.00
2E.koy | 11 4 3636 |2 18.18 |5 4545 |0 0
3K.koy | 10 7 70.00 |0 0 1 10.00 |2 20.00
4Pend. | 9 4 4444 |1 11.11 3 33.33 1 11.11
SUsk. |6 5 8333 [0 0 0 0 1 16.67
6Umra. | 9 4 4444 |1 11.11 2 2222 |2 22.22
7B.md. | 12 8 66.67 |2 16.67 |1 8.33 1 8.33
TOPL. | 63 35 55.56 | 6 9.52 12 19.05 10 15.87

Tablo:67- Anket Uygulanan Orta Diizey Yoéneticilerin, Kurumunun Politikalarinin
Olusumunda Abonenin Etkisinin Ne Olgiide Olduguna iligkin Gériiglerinin
Alt Bolgelere Gore Dagihimi

Tabloda gorildiga gibi, kurumlarinin politikalarinin olugsumunda abonenin etkisinin

kismen oldugunu belirten orta dizey ydneticilerin orani % 55.56, orta diizeyde et-

kisinin oldugunu belirten orta dlizey yoneticilerin orani % 9.52, blyilk odlglide et-

kisinin oldugunu belirten orta diizey yoneticilerin orani % 19.05, hi¢ bir etkisinin ol-

madigint belirten orta diizey ydneticilerin orant % 15.87'dir.
P CHART: Mean: .285714
Standard: .285714
Sigma: .150585
Standard: .1505685
Average N: 9.0000
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Sekil:58'de goruldigl gibi abone ile ylzylize galisan, kurumlarinin politikalarinin
olusumunda abonenin etkisinin orta diizeyde ve bliylk dl¢lide oldugunu belirten or-
ta dizey yoneticiler, galisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak
degerlendirilirse; katihmeilarin % 28.57’sinin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir.
Oran olarak en yiliksek memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt grupta oldugu
sOylenebilir (% 63.63). Oran olarak en disiik memnuniyetsizligin 1 (Kigtkyali), 5
(Uskiidar) nolu alt gruplarda oldugu sdylenebilir ( % 0). Biitiin gruplar alt ve Ust
denetim sinirlari igindedir, dolayisi ile islemin kontrol altinda bulundugu séylenebi-
lir201, Bagmiiduirlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin yliksek oldugu sdylenebilir
(% 28.57). Calisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan

yOnetim bigimi faktoriine 202 gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

Bolge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Bilyiik Olciide Hig
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yali | 6 3 50.00 |2 33.33 1 1667 |0 0
2E.koy [ 11 4 3636 | 4 3636 |3 27.27 0 0
3K.koy [ 10 4 40.00 | O 0 3 30.00 |3 30.00
4Pend. |9 4 44.44 | 2 2222 |2 22.22 1 11.11
SUsk. |6 S 83.33 1 1667 |0 0 0 0
6Umra. | 9 3 3333 |2 22.22 1 11.11 3 33.33
7B.nd. | 12 2 1667 |6 50.00 |3 25.00 1 8.33
TOPL. | 63 25 39.68 |17 | 26.98 13 20.63 8 12.70

Tablo:68- Anket Uygulanan Orta Diizey Yoneticilerin, Gorevlerini Yerine Getirirken
Ne Olgiide Insiyatif Kullanabildiklerine lligkin Gortilerinin Alt Bolgelere
Gore Dagilimi

Tabloda géruldigu gibi, gorevlerini yerine getirirken insiyatif kismen kullanabilen

orta diizey yoéneticilerin orant % 39.68, orta diizeyde kullanabilen % 26.98, biyiik

6lglide kullanabilen % 20.63, hig insiyatif kullanamayan orta diizey yéneticilerin

orani % 12.70’dir.

201 Kobu, Uretim Yénetimi, s.502.
202Tﬁsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odala Bagvuru Kitapgigi Odl Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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P CHART: Mean: .523810
Standard: .523810
Sigma: .166478
Standard: . 166478
Average N: 9.0000
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Sekil:59- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Yénetim Bigimi)

Abone ile ylizylize galisan, gérevini yerine getirirken insiyatif kismen kullanabilen ve
hi¢ kullanamayan orta dlizey yéneticiler, ¢alisanlarin memnuniyeti agisindan mem-
nuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katiimcilarin % 52.38’inin memnuniyetsiz
oldugu sdylenebilir. Oran olarak en ytiksek memnuniyetsizligin 5 (Uskiidar) nolu alt
grupta oldugu sdylenebilir (% 83.33). Oran olarak en dislik memnuniyetsizligin 7
(Bagmudurliik merkez) nolu alt grupta oldugu sdylenebilir ( % 25). Biitiin gruplar alt
ve Ust denetim sinirlari igindedir, dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu
sOylenebilir203, Bagmidirlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin gok yiiksek
oldugu sdylenebilir (% 52.38). Motivasyon faktérlerinden yetki kullanma olanaklari-
na204, diger bir deyigle galisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametre-

lerden biri olan yonetim bigimi faktérline25 gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

203 Kobuy, Uretim Yonetimi, s.502.
204£kut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
205 Tsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odalia Bagvuru Kitapgigi Odiil Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Bolge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Olclide Hic
Sayis1 | Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yalh | 6 1 1667 |0 0 0 0 5 83.33
2Ekoy | 11 5 4545 |2 18.18 |0 0 4 36.36
3K.koy | 10 3 30,00 {0 0 0 0 7 70.00
4Pend. | 9 2 2222 [0 0 0 0 7 77.78
5Usk. |6 2 3333 |0 0 0 0 4 66.67
6Umra. | 9 3 3333 |1 11.11 {0 0 5 55.56
7B.md. | 12 6 50.00 |0 0 0 0 6 50.00
TOPL. | 63 22 13492 |3 4.76 0 0 38 60.32

Tablo:69- Anket Uygulanan Orta Diizey Yoneticilerin, Kurum Galiganlari Bagarila-
rina Uygun Olarak Ne Olciide Odiillendiriimekte olduklarina lligkin Goriig-
lerinin Alt Bolgelere Gore Dagilhmi

Tabloda goraldigl gibi, kurum galisanlari basarilarina uygun olarak kismen 6dl-

lendirilmekte olduklarini belirten orta diizey yoéneticilerin orani % 34.92, orta

diizeyde belirtenlerin orani % 4.76, blylk o6l¢tide belirtenlerin orani % 0, hi¢ édil-

lendirilmemekte olduklarini belirten orta diizey yoneticilerin oran! % 60.32°dir.
P CHART: Mean: .952381
Standard: .952381
Sigma: .070986
Standard: .070986
Average N: 9.0000
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Sekil:60- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Deg@erlendirme Faktéri)

Abone ile ylizylize c¢aligsan, kurum galiganlarini bagarlarina uygun olarak kismen

édillendiriimekte ve hi¢ ddiillendiriimemekte olduklarini belirten orta diizey yéneti-

205



ciler, caliganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse;
katiimcilarin % 95.24°Gnin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Sekilde goruldiga
gibi, oran olarak en ylksek memnuniyetsizligin 1 (Kiglkyal), 3 (Kadikdy), 4
(Pendik), 5 (Uskidar), 7 (Bagmidurliik merkez) nolu alt gruplarda oldugu
soOylenebilir (% 100). Oran olarak en diigiik memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt
grupta oldugu sdylenebilir ( % 81.81). Batin gruplar alt ve st denetim sinirlari
icindedir, dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu sdylenebilir206, Bagmudirlik _
genelinde memnuniyetsizlik oraninin gok yilksek oldugu séylenebilir (% 95.23). Mo- M
tivasyon faktérlerinden takdir edilme, 6dl‘]lléhdirilmeye 207_diger bir deyigle ¢alisan-
larin memnuniyet derecesini belirleyen pafametrelerden biri olan degerlendirme

faktoriine208 gereken 6nemin verilmedigi soylenebilir.

Bolge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiytik Olgiide Tamamen Hig
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Ylizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yal1 | 6 3 50.00 [0 0 0 0 2 33.33 1 16.67
2E.koy | 11 2 18.18 | O 0 3 27.27 |6 5455 10 0
3K.koy | 10 2 2000 [0 0 3 30.00 |5 50.00 |0 0
4Pend. |9 0 0 0 0 4 4444 |5 5556 10 0
5Usk. |6 1 16.67 {0 0 3 50.00 1 16.67 |1 16.67
6Umra. | 9 0 0 1 11.11 6 66.67 |2 2222 |0 0
7B.md. | 12 1 8.33 1 8.33 7 5833 |3 25.00 |0 0
TOPL. | 63 9 1429 |2 3.17 26 41.27 | 24 38.10 |2 3.17

Tablo:70- Anket Uygulanan Orta Diizey Yéneticilerin, Kurumda Iglerin Yapiimasin-
da Niteligin Nicelikten Onemli ve Oncelikli Olmasi Gerektigi Gorigine
Ne Olctde Katildiklarina lligkin Goriglerinin Alt Bélgelere Gére Dagilimi
Tabloda gérildiigu gibi, kurumda iglerin yapiimasinda niteligin nicelikten énemli ve
dneelikli olmasi gerektigi gorisiine kismen Katilan orta diizey yoneticilerin orani %
14.29, orta dlizeyde katilanlar % 3.17, biiylk 6l¢lide katilanlar % 41.27, tamamen
katilanlar % 38.10, hi¢ katiimayanlar % 3.17°dir.

206 Kobu, Oretim Yénetimi, s.502.
207 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493,
208 Tisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odil Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, stanbul, 1995, 5.10-11.
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P CHART: Mean: .174603
Standard: .174603
Sigma: .126542
Standard: .126542
Average N: 9.0000
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Sekil:61- Standartlara Gore Gizilen P Diyagrami (Isin Gereklerinin Bilincinde Olunmasi)
Abone ile ylzyilze galigsan, kurumda iglerin yapilmasinda niteligin nicelikten 6nemli
ve Oncelikli olmasi gerektigi gbrigline kismen katilan ve hi¢ katilmayan orta dlizey
yoneticiler, g¢aliganlanin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak deger-
lendirilirse; katihmeilarin % 17.46°sinin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Oran
olarak en ylksek memnuniyetsizligin 1 (Klaglkyali) nolu alt grupta oldudu
sOylenebilir (% 66.67). Oran olarak en diigtik memnuniyetsizligin 4 (Pendik), 6 (Um-
raniye) nolu alt gruplarda oldugu séylenebilir ( % 0). Ancak 7 alt grup alt ve (ist dene-
tim sinirlari iginde degildir. 1 nolu alt grup alt denetim sinirinin digina tastidt
gérilmektedir. Dolayisi ile islemi etkileyen (kontrol disina gikaran) ézel faktdrlerin
varligindan sézedilebilir207. Bu nedenle 1 nolu alt grubu diger gruplardan ayri

olarak ve geriye kalan 6 alt grubu da kendi iginde degerlendirmek gerekir.

207 Kobu, Uretim Y8netimi, 5.497.
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P CHART: Mean: .122807
Standard: .122807
Sigma: .106487
Standard: .106487
Average N: 9.5000
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Sekil:62- Standartlara Gore Gizilen P Diyagrami (1 Nolu Alt Grup Atildiktan Sonra
Gizilen Diyagram) (Isin Gereklerinin Bilincinde Olunmasi)

Sekil:62'de gorhldigi gibi, 1 (Kiglkyah) nolu alt grup, diger gruplardan ayrilarak
geriye kalan 6 alt grup kendi iginde degerlendirildi. Alt gruplar alt ve {st denetim
sinirlar igindedir, dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir208,
Geriye kalan 6 alt gruptaki katilimcilarin % 12.28'inin memnuniyetsiz oldugu
s6ylenebilir. Oran olarak en yilksek memnuniyetsizligin 5 (Uskiidar) nolu alt grupta
oldugu sdylenebilir (% 34). Oran olarak en diisitk memnuniyetsizligin 4 (Pendik), 6
(Umraniye) nolu alt gruplarda oldugu séylenebilir (% 0). Bu durumda basmudurlik
genelinde memnuniyetsizligin bulundugu sdylenebilir (% 12.28). Calisanlarin mem-
nuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan igin gereklerinin bilincinde

olunmasi faktodriine 209 daha fazla 6nem verilmesi gerektigi séylenebilir.

208 Koby, Uretim Ydnetimi, s.502.
209 Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odild Bagvuru Kitapgigi Odtl Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Bolge | Denek Maag Takdir Terfi Plaket Hi¢
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde
1K.yali | 6 0 0 1 16.67 |2 3333 |0 0 3 50.00
2E.koy | 11 0 0 2 |1818 |2 18.18 {0 0 7 63.64
3K.koy | 10 0 0 1 10.00 |3 3000 |0 0 6 60.00
4Pend. | 9 0 0 0 0 2 2222 |1 11.11 6 66.67
5Usk. |6 0 0 0 0 1 1667 |0 0 5 83.33
6Umra. | 9 0 0 1 11.11 |3 3333 |0 0 5 55.56
7B.mnd. | 12 0 0 1 8.33 3 25.00 |0 0 8 66.67
TOPL. | 63 0 0 6 9.52 16 2540 |1 1.59 40 63.49

Tablo:71- Anket Uygulanan Orta Diizey Yéneticilerin, Isyerinde Caligmalarindan
Otaird Ne Tar Odil Aldiklarina lligkin Gordglerinin Alt Bolgelere Gore

Dagihimi

Tabloda gérildiigi gibi, isyerinde g¢aligmalarindan 6tari maag 6dild alan orta

diizey yoneticilerinin orani % 0, takdir veya tegekkiir 6dili alanlarin orani % 9.52,

terfi 6dull alanlarin orani % 25.40, plaket 6dila alanlarin orani % 1.59, hig 6ddil al-

mayanlarin orani % 63.49'dur.
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P CHART: Mean: .634921
Standard: .634921
Sigma: .160484
Standard: .160484
Average N: 9.0000

Sekil:63- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Degerlendirme Faktorii)
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Sekil:63'de gorildiga gibi, abone ile yiizyiize caligan, igyerinde galismalarindan
otura hig 6diil almayan orta diizey yéneticiler, galiganlarin memnuniyeti agisindan
memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin % 63.49°unun memnuniyetsiz
oldugu sdylenebilir. Oran olarak en yiiksek memnuniyetsizligin 5 (Uskiidar) nolu alt
grupta oldugu soylenebilir (% 83.33). Oran olarak en disiik memnuniyetsizligin 1
(Kugtkyal) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 50). Bitiin gruplar alt ve (ist dene-
tim sinirlari igindedir, dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu sdylenebilir210,
Bagmudurlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin gok yiiksek oldugu sdylenebilir
(% 63.49). Motivasyon faktérlerinden takdir edilme, terfi ve ilerleme, 6dlillendiril-
meye2!1, diger bir deyisle galiganlarin memnuniyet derecesini belirleyen paramet-

relerden biri olan degerlendirme faktérline212gereken &nemin verilmedigi

sdylenebilir.
Bolge | Denek Sikintils Kot Iyi
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yah | 6 4 66.67 |1 16.67 |1 16.67
2E.koy | 11 4 3636 | 4 36.66 |3 27.27
3K.koy | 10 2 20.00 |2 20.00 |6 60.00
4Pend. | 9 9 100.00 { O 0 0 0
5Usk. |6 4 66.67 [0 0 2 33.33
6Umra. | 9 5 5556 |1 11.11 |3 33.33
7B.md. | 12 4 3333 |1 8.33 7 58.33
TOPL. | 63 32 50.79 | 9 14.29 | 22 34.92

Tablo:72- Anket Uygulanan Orta Diizey Yoneticilerin, Caligtiklari Ortami Nasil
Degerlendirdiklerine lligkin Gériiglerinin Alt Bolgelere Gére Dagilimt

Tabloda géruldtga gibi, galistiklari ortami sikintili olarak degerlendiren orta diizey

yoneticilerin orani % 50.79, kotd olarak dederlendirenlerin orani % 14.29, iyi olarak

degerlendirenlerin orani % 34.92’dir.

210K by, Uretim Yanetimi, s.502.
211 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
212 Tysiad-KalDer, Ulusal Kalite Odala Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterler, Istanbul, 1995, s.10-11.
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P CHART: Mean: .650794
Standard: .650794
Sigma: .158906
Standard: .158906
Average N: 9.0000
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Sekil:64- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Calisma Cevresi Faktori)

Abone ile ylzylze galisan orta diizey yoneticilerin, ¢alistiklari ortami sikintili ve
kotl olarak degerlendirenleri, ¢aliganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz
olarak degerlendirilirse; katiimcilarin % 65.07’sinin memnuniyetsiz oldugu
soylenebilir. Oran olarak en yiksek memnuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu alt grupta
oldugu séylenebilir (% 100). Oran olarak en diislik memnuniyetsizligin 3 (Kadikay),
7 (Bagmudiritik merkez) nolu alt gruplar oldugu séylenebilir ( % 40), (% 41.66).
Batdn gruplar alt ve st denetim sinirlar igindedir, dolayisi ile islemin kontrol altin-
da bulundugu sbylenebilir213. Bagmudurliik genelinde memnuniyetsizlik oraninin
¢ok yuksek oldugu sdylenebilir (% 65.07). Motivasyon faktérlerinden fiziksel orta-
ma?214, diger bir deyigle galiganlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametre-
lerden biri olan galigma gevresi faktériine215 gereken oénemin verilmedigi

séylenebilir.

213 Koy, Uretim Yanetimi, s.502.
214 Erut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
215T{siad-KalDer, Ulusal Kalite Odala Bagvuru Kitapgigi Odil Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Bélge | Denek Evet Hayir
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yali | 6 2 3333 | 4 66.67
2E.koy | 11 9 81.82 |2 18.18
3K.koy | 10 8 80.00 |2 20.00
4Pend. | 9 6 66.67 |3 33.33
SUsk. | 6 4 66.67 12 33.33
6Umra. | 9 4 4444 |5 55.56
7B.md. | 12 7 5833 |5 41.67
TOPL. | 63 40 | 6349 |23 | 36.51

Tablo:73- Anket Uygulanan Orta Diizey Yéneticilerin, Ust Ydnetimin lsle ligili
Kendilerini de ligilendiren Konularda Karar Alirken Fikirlerinin Sorulup
Sorulmadigina lliskin Gériglerinin Alt Bdlgelere Gore Dagilimi

Tabloda gérdldigu gibi, Gst yonetimin is ile ilgili kendilerini de ilgilendiren konularda

karar alirken fikirlerinin soruldugunu belirten orta diizey yoneticilerin orani % 63.49,

fikirlerinin sorulmadigini belirten orta diizey yéneticilerin orani % 36.51'dir.

P CHART: Mean: .365079
Standard: .365079
Sigma: .160484
Standard: .160484
Average N: 9.0000
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Sekil:65- Standartlara Gére Cizilen P Diyagrami (Yonetim Bigimi)
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Sekil:65'de gérildigu gibi, Ust yonetimin ig ile ilgili kendilerini de ilgilendiren konu-
larda karar alirken fikirlerinin sorulmadigini belirten orta diizey yoneticiler, ¢alisan-
larin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katiimcilarin
% 36.50’sinin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Oran olarak en yiiksek mem-
nuniyetsizligin 1 (Klgiikyalt) nolu alt grupta oldugu sdylenebilir (% 66.67). Oran
olarak en diiglik memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt grupta oldugu séylenebilir
( % 18.18). Biitln gruplar alt ve Gst denetim sinirlari igindedir, dolayisi ile islemin
kontrol altinda bulundugu séylenebilir216. Bagmtidurlik genelinde memnuniyetsizlik
oraninin ylksek oldugu séylenebilir (% 36.50). Motivasyon faktdrlerinden kararlara
katilma, kararlan etkileme olanaklan217, diger bir deyisle galisanlarin memnuniyet
derecesini belirleyen parametrelerden biri olan yénetim bigimi faktériine218 gereken

énemin verilmedigi sdylenebilir.

Bolge | Denek Evet Hayir
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Ylizde

1K.yali | 6 5 83.33 1 16.67
2Ekoy | 11 10 90.91 1 9.09
3K.kov | 10 9 90.00 1 10.00
4Pend. | 9 7 7778 | 2 22.22
5Usk. 6 5 83.33 1 16.67
6Umra. | 9 9 100.00 | O 0
7B.md. | 12 11 91.67 1 8.33
TOPL. | 63 56 | 88.890 |7 11.11

Tablo:74- Anket Uygulanan Orta Diizey Yéneticilerin, igleri Ile ligili Bir Problemi Ust
Yénetime lletip lletmediklerine lligkin Gériiglerinin Alt Bdlgelere Gore
Dagilimi

Tabloda gorulduga gibi, igleri ile ilgili bir problemi Ust yonetime ileten orta dlizey y6-

neticilerin orani % 88.89, iletmeyenlerin orani % 11.11°dir.

216 Koy, Uretim Yonetimi, s.502.
217 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493. ‘
218 Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiil Bagvuru Kitapgigh Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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P CHART: Mean: . 111111
Standard: .111111
Sigma: .104757
Standard: .104757
Average N: 9.0000
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Sekil:66- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (iletigim Faktord)

isleri ile ilgili bir problemi tst yonetime iletmeyen orta dlizey yoneticiler, ¢alisanlarin
memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimeilarin
%11.11’'inin memnuniyetsiz oldugu soylenebilir. Sekil:66'da gérildiigti gibi, oran
olarak en yliksek memnuniyetsizligin 4 (Pendik) nolu alt grupta oldugu sOylenebilir
(% 22.22). Oran olarak en digiik memnuniyetsizligin 6 (Umraniye) nolu alt grupta
oldugu sdylenebilir ( % 0). Bltln gruplar alt ve (ist denetim sinirlar icindedir,
dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir219. Basmudiirliik
genelinde memnuniyetsizligin bulundugu sdylenebilir (% 11.11). Calisanlarin mem-
nuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan iletisim faktériine220-221 da-

ha fazla 6nem verilmesi gerektigi séylenebilir.

219 Kobu, Uretim Ydnetimi, s.502.
220 Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odald Bagvuru Kitapgigi Odiil Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
221 Erjut, Incegam, a.g.e., 5.484-493,
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Bolge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Bilyiik Olciide Hi¢
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yalh | 6 2 33.33 1 16.67 1 16.67 2 33.33
2Ekoy | 11 7 63.64 1 9.09 0 0 3 27.27
3K.koy | 10 5 50.00 2 20.00 3 30.00 0 0
4Pend. | 9 5 55.56 1 11.11 2 22.22 1 11.11
S5Usk. 6 2 33.33 3 50.00 1 16.67 0 0
6Umra. | 9 4 44.44 1 11.11 2 22.22 2 22,22
7B.md. | 12 4 33.33 3 25.00 1 8.33 4 33.33
TOPL. | 63 29 46.03 12 19.05 10 15.87 12 19.05

Tablo:75- Anket Uygulanan Orta Diizey Yéneticilerin, Ust Yénetim Tarafindan Y6 -
neticilere Déniik Olarak Ne Olgtide Toplantilar Yapildigina lligkin Gorts-
lerinin Alt Bolgelere Gére Dagilimi

Tabloda géraldiga gibi, Gst yonetim tarafindan yéneticilere déniik olarak kismen

toplantilar yapildigini belirten orta diizey yéneticilerin orani % 46.03, orta dizeyde

%19.05, biyik Slglide % 15.87, hi¢ toplanti yapiimadigini belirten orta diizey yo-

neticilerin orani % 19.05'dir.

P CHART: Mean: .650794
Standard: .650794
Sigma: .158906
Standard: .158906
Average N: 9.0000
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Sekil:67'de goriildigh gibi, Ust yénetim tarafindan yéneticilere dénik olarak toplan-
tilarin kismen yapildigint belirten ve hi¢ yapiimadigini belirten orta diizey yonetici-
ler, galiganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse;
katiimcilarin % 65.08’inin memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Oran olarak en yuk-
sek memnuniyetsizligin 2 (Erenkdy) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 90.91).
Oran olarak en disik memnuniyetsiziigin 5 (Uskidar) nolu alt grupta oldugu
soylenebilir ( % 33.33). Bitiin gruplar alt ve st denetim sinirlar igindedir, dolayisi
ile islemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir222, Bagsmuddrliik genelinde mem-
nuniyetsizlik oraninin gok yiiksek oldugu séylenebilir (% 65.07). Motivasyon faktor-
lerinden bilgi ve kaynak destegi223, diger bir deyisle ¢aliganlarin- memnuniyet dere-
cesini belirleyen parametrelerden biri olan iletisim faktérine (bilgi aktarimi)224

gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

Bolge | Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Ol¢iide Hig
Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
1K.yah { 6 3 50.00 |0 0 0 0 3 50.00
2E.koy {11 2 18.18 |1 9.09 0 0 8 72.73
3K.koy { 10 4 40.00 |2 20.00 |2 20.00 |2 20.00
4Pend. 1 9 3 3333 [0 0 2 22.22 | 4 44.44
SUsk. | 6 2 3333 |0 0 0 0 4 66.67
6Umra. | 9 2 2222 |2 2222 |1 11.11 4 44.44
7B.md. | 12 4 3333 |3 25.00 |2 16.67 |3 25.00
TOPL. | 63 20 31.75 | 8 1270 |7 11.11 28 44.44

Tablo:76- Anket Uygulanan Orta Diizey Yéneticilerin, GCaligtiklan Isyeri Ortaminin
Beklentilerine Ne Olgiide Uyduguna lliskin Goraglerinin Alt Bélgelere
Gore Dagihmi

Tabloda gérildigu gibi, caligtiklan igyeri ortaminin beklentilerine kismen uydugunu

belirten orta diizey yoneticilerin orani % 31.75, orta dlizeyde uydugunu belirtenlerin

orani % 12.70, biylk 6l¢lide uydugunu belirtenlerin orani % 11.11, hi¢c uymadigini

belirten orta diizey yoneticilerin orani % 44.44’ddr.

222 Kobu, Uretim Yonetimi, s.502.
223 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
224 Tisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odald Bagvuru Kitapgigt Odil Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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P CHART: Mean: .761905
Standard: .761905
Sigma: .141973
Standard: .141973
Average N: 9.0000
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Sekil:68- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Galisma Cevresi Faktéri)

Abone ile ylizyiize galigan, galigtiklarl isyeri ortaminin beklentilerine kismen uy-
dugunu ve hi¢ uymadigini belirten orta diizey yéneticiler, ¢alisanlarin memnuniyeti
acgisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin % 76.19’unun
memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Yukaridaki sekilde gériildugi gibi, oran olarak
en yiksek memnuniyetsizligin 1(Kugiikyall), 5 (Uskddar) nolu alt gruplarda oldugu
soylenebilir (% 100). Oran olarak en dustik memnuniyetsiziigin 7 (Bagmuaduirlik
merkez) nolu alt grupta oldugu séylenebilir (% 58.33). Biitlin gruplar alt ve {ist dene-
tim sinirlart igindedir, dolayisi ile islemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir225.
Bagmudiirliik genelinde memnuniyetsiziik oraninin ok yiiksek oldugu sdylenebilir
(% 76.19). Motivasyon faktorlerinden fiziksel ortama 226, diger bir deyisle ¢alisan-
larin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan galisma cevresi

faktdrine 227 gereken 6nemin verilmedigi sdylenebilir.

225 Kobu, Uretim Ynetimi, 5.502.
226 Eriut, incegam, a.g.e., 5.484-493,
227Tusiad-KalDer, Ulusal Kalite Odall Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
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Bolge | Denek Yorgun Stresli Iyi Cok lyi
Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

1K.yal1 | 6 0 0 5 83.33 1 16.67 0 0
2E.koy | 11 0 0 9 81.82 1 9.09 1 9.09
3K.koy | 10 0 0 5 50.00 4 40.00 1 10.00
4Pend. {9 1 11.11 6 66.67 2 22.22 0 0
5Usk. 6 0 0 4 66.67 2 33.33 0 0
6Umra. | 9 0 0 3 33.33 5 55.56 1 11.11
7B.md. | 12 2 16.67 5 41.67 5 41.67 0 0
TOPL. | 63 3 4.76 37 58.73 20 31.75 3 4.76

Tablo:77- Anket Uygulanan Orta Diizey Yoneticilerin, Mesai Saatlerinde Kendilerini

Nasil Hissettiklerine lligkin Gértslerinin Alt Bdlgelere Gére Dagilimi
Tabloda gorildagl gibi, mesai saatlerinde kendilerini yorgun hisseden orta dizey
yOneticilerin orani % 4.76, kendilerini stresli hissedenlerin orani % 58.73, kendileri-
ni iyi hissedenlerin orani % 31.75, kendilerini gok iy hisseden orta diizey ydnetici-
lerin orani % 4.76’dir.

P CHART: Mean: .634921
Standard: .634921
Sigma: .160484
Standard: .160484
Average N: 9.0000
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Sekil:69- Standartlara Gére Gizilen P Diyagrami (Galigma Gevresi)

Mesai saatlerinde kendilerini yorgun ve stresli hisseden orta dizey yoneticiler,
calisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilim-
cilarin % 63.49’'unun memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. $ekil:69'da géruldiigl gibi,
oran olarak en yiiksek memnuniyetsizligin 1 (Klglkyall) nolu alt grupta oldugu

séylenebilir (% 83.33). Oran olarak en digiik memnuniyetsizligin 6 (Umraniye) nolu
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alt grupta oldugu sOylenebilir ( % 33.33). Bltiin gruplar denetim sinirlari icindedir,
dolayisi ile iglemin kontrol altinda bulundugu séylenebilir228, Basmiidirliik
genelinde memnuniyetsizlik oraninin gok ylksek oldugu sdylenebilir (% 63.49).
Galiganlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan galisma

gevresi faktdriine 222 gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

4.2.6.2.4. Ust Diizey Yéneticiler lle ligili Verilerin Analizi ve Elde Edilen Sonuglarin
Degerlendiriimesi
Katilimer Denek Evet Hayir
Turi Sayis1 Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
Ust
Diizey 33 24 72.73 9 27.27
Ydneticiler

Tablo:78- Anket Uygulanan Ust Diizey Yéneticilerin, Isyerinde Hizmetici Egitime
Katilip Katiimadiklarina lligkin Goriglerinin Dagilimi

Tabloda gorildiugi gibi, hizmetici egitime katildigini belirten {st dlizey yéneticilerin
orani % 72.73, katiimayanlarin orani % 27.27'dir. isyerinde hizmetici egitime katil-
mayan Ust diizey yoneticiler, ¢aliganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz
olarak degeriendirilebilir mi? Bunu 6grenebilmek igin yoneticilere yapilan ankette
hizmetici egitime katilan ve katiimayanlarin degerlendirmeye alinan diger sorulara
verdigi yanitlara bakacagiz. Bu yanitlarda memnuniyetsizlik belirtisi olarak deger-
lendirilen segenekler gogunlukta ise; hizmetigi egitime katilmayan st diizey yoneti-
ciler, galiganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilebilir.
Hizmetigi egitime katilan ve katilmayan Ust dlizey yoneticilerin diger sorulara verdik-
leri yanitlarda memnuniyetsizlik belirtisi olarak degerlendirilen segeneklerin

ytzdeleri Tablo: 79°da goriimektedir.

228 Kobu, Uretim Yanetimi, s.502.
229 Tysiad-KalDer, Ulusal Kalite Odali Bagvuru Kitapgigi Odil Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.

219



Ankette degerlendirmeye alinan so-ru-

lara hizmet i¢i egitime katilan Gstdiizey

Ankette degerlendirmeye alinan soru-

lara hizmet i¢i egitime katiimayan st

yoneticilerinin verdikleri yanitiarda, mem- ﬁgm dizey yoneticilerinin verdikleri yanitiar-
nuniyetsizlik belirtisi olarak deger- da, memnuniyetsizlik belirtisi olarak
lendirilen segeneklerin ylzdesi degerlendirilen segeneklerin ylizdesi

B) 72.73 7 |B)27.27

A)79.17 9 |A)20.83

B)81.82 C)100.00 10 [B)18.18 C)0

A)72.73 D)0 11 |A)27.27 D)0

A)68.75 D)76.92 14 |A)31.25 D)23.08

A)80.00 E)O 15 |A)20.00 E)O

E)78.57 16 |E)21.43

A)83.33 B)0 17 |A)16.67 B)100.00

B)50.00 18 |B)50.00

B)100.00 19 [B)O

A)83.33 D)100.00 22 |A)16.67 D)0

A)69.23 D)0 23 |A)30.77 D)100.00

A)O B)75.00 24 |A)0 B)25.00

Tablo:79: Hizmet i¢i egitime katilan ve katilmayan st diizey yoneticilerin diger soru

lara verdikleri yanitlarda, memnuniyetsizlik belirtisi olarak degerlendirilen

segeneklerin yiizdelerinin kargilagtirmasi

Tablo: 79 incelendiginde hizmetici egitime katilan (st diizey yoneticilerin, mem-

nuniyetsizilik belirtisi olarak degerlendirilen segenekleri, hizmeti¢i egitime katil-

mayan (st dlizey yoneticilere gére yiiksek bir oranda igaretledikleri ortaya ¢ikmak-

tadir. Dolayist ile hizmetici egitime katilmayan Ust diizey yéneticiler, galiganlarin

memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilemeyecegi sdylenebilir.
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Katilimer Denek Evet Hayir

Tiirti Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
Ust
Diizey 33 0 0 33 100.00
Yoneticiler

Tablo:80- Anket Uygulanan Ust Diizey Yéneticilerin, Aldiklari Ucretin Yeterli Olup
Olmadigina lligkin Gériglerinin Dagilimi
Tabloda gérildugl gibi, aldiklari Gcretin yeterli oldugunu belirten iist diizey yonetici
yoktur. Aldiklar: Gcretin yeterli olmadigini belirten (ist diizey yoneticilerin orant %
100°ddr. Aldiklar Gcretin yeterli olmadigini belirten Gst diizey yéneticiler, galisan-
larin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katihmeilarin
% 100°Gnin memnuniyetsiz oldugu stylenebilir. Basmidiirliik genelinde mem-
nuniyetsizlik oraninin gok yiiksek oldugu soylenebilir (% 100). Motivasyon faktér-
lerinden lcret ve parasal olanaklara239, diger bir deyisle gall§anlarm memnuniyet
derecesini belirleyen parametrelerden biri olan degerlendirme faktériine231 gereken
onemin verilmedigi sdylenebilir (kamu sektériindeki genel ve en biiyik problemler-

den biri olup Glkenin genel bir sorunudur).

Katilmer Denek Evet Hayir Fikri Yok
Tiiri Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
Ust
Diizey 33 24 72.73 0 0 9 27.27
Yoneticiler

Tablo:81- Anket Uygulanan Ust Diizey Yoneticilerin, Kamu Sektoriinde Iddia Edildigi
Gibi Politik Atamalarin Olup Olmadigina lligkin Gériiglerinin Dagtlimi

230 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
2317gsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiilt Bagvuru Kitapgi§i Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Tablo:81'de goraldiugi gibi, kamu sektdriinde politik atamalarin var oldugunu be-
lirten Gst diizey yoneticilerin orani % 72.73, politik atamalarin olmadigini belirten (st

diizey yonetici yoktur. Bu konuda fikri olmayanlarin orani % 27.27’dir.

Kamu sektdriinde politik atamalarin var oldugunu belirten Gst dizey yoéneticiler,
calisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilim-
cilarin % 72,73’iniin  memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Bagmud(rliik genelinde
memnuniyetsizlik oraninin gok yiiksek oldugu sdylenebilir (% 72.73). Caliganiarin
memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan is glivencesi faktora-

ne 232-233 gereken 6nemin verilmedigi sdylenebilir (kamu sektériinde genel ve en

bliylk problemlerden biri olup tlkenin genel bir sorunudur).

Katilimer Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Olgiide Hig
Tiirt Sayis1 | Fre. | Yiizde | Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Ylizde

Ust

Diizey 33 15 45.45 11 3333 |2 6.06 5 15.15

Y 6neticiler

Tablo:82- Anket Uygulanan Ust Diizey Yéneticilerin, Kurumunun Politikalarinin
Olusumunda Abonenin Etkisinin Ne Olgiide Olduguna lligkin
Goraglerinin Dagihmi

Tabloda goraldiigia gibi, kurumlarinin politikalarinin olusumunda abonenin etkisinin

kismen oldugunu belirten tist dlizey yoneticilerin oran1 % 45.45, st diizeyde etk-

isinin oldugunu belirten (st diizey yéneticilerin orani % 33.33, blyiik diglide etk-

isinin oldugunu belirten tst diizey ydneticilerin orani % 6.06, hig bir etkisinin ol-

madigini belirten Gst dlizey yoneticilerin orant % 15.15'dir.

232 Tjsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odala Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterler, Istanbul, 1995, 5.10-11.
233 Erkut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
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Kurumlarinin politikalarinin olugumunda abonenin etkisinin orta diizeyde ve buylk
6lglide oldugunu belirten st dlizey yoneticiler, galiganlarin memnuniyeti agisindan
memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katiimcilarin % 39.39°unun memnuniyetsiz
oldugu soylenebilir. Basgmudiirlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin ylksek
oldugu sbylenebilir (% 39.39). Calisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen para-

metrelerden biri olan yonetim bicimi faktoriine234 gereken 6nemin verilmedigi

séylenehbilir.
Katilimei Denek Kismen Orta Ditizeyde | Biiytik Olgiide Hig
Trt Sayist Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. | Yiizde
Ust
Diizey 33 11 33.33 14 4242 | 8 2424 10 0
Yéneticiler

Tablo:83- Anket Uygulanan Ust Diizey Ydneticilerin, Gorevlerini Yerine Getirirken
Ne Olgiide Insiyatif Kullanabildiklerine lligkin Goriglerinin Dagilimi

Tabloda gorlldtigu gibi, gérevlerini yerine getirirken insiyatif kismen kullanabilen (st

diizey yOneticilerin orani % 33.33, orta diizeyde kullanabilen % 42.42, bliyik 6lglde

kullanabilen % 24.24'dir. Hig insiyatif kullanamayan Gst dizey yonetici yoktur.

Gorevini yerine getirirken insiyatif kismen kullanabilen ve hi¢ kullanamayan Gst
diizey yoneticiler, gcalisanlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak deger-
lendirilirse; katilimcilarin % 33.33’lnlin memnuniyetsiz oldugu soéylenebilir.
Basmudiirlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin yliiksek oldugu sdylenebilir

(% 33.33). Motivasyon faktérlerinden yetki kullanma olanaklarina235, diger bir de-
yisle galiganlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan yéne-

tim bigimi faktériine236 gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

234 Tqsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odld Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, istanbul, 1995, s.10-11.
235 Erut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
236 Tisiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiit Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterlerd, [stanbul, 1995, s.10-11.
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Katilimer Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Olgiide Hig

Tiirii Say1si Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. | Yizde
Ust
Diizey 33 16 4848 | 4 12.12 | 0 0 13 | 39.39
Yoneticiler

Tablo:84- Anket Uygulanan Ust Diizey Yéneticilerin, Kurum Calisanlar Bagarila-
rina Uygun Olarak Ne Olgtide Odiillendiriimekte olduklarina lligkin
Goriglerinin Dagihmi

Tabloda géruldga gibi, kurum calisanlan basarilarina uygun olarak kismen 6diil-

lendirilmekte olduklarini belirten list dlizey yéneticilerin orani % 48.48, orta dlizeyde

belirtenlerin orani % 12.12, blyidk él¢iide belirtenlerin orani % 0, hig &diil-

lendirilmemekte olduklarini belirten lst diizey yéneticilerin orani % 39.39dur.

Kurum galiganlarini bagarilarina uygun olarak kismen éddllendirilmekte ve hi¢ 6diil-
lendirilmemekte olduklarini belirten st diizey yoneticiler, ¢alisanlarin memnuniyeti
agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katihmcilarin % 87.87’sinin mem-
nuniyetsiz oldugu séylenebilir. Bagsmuidirlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin
cok ylksek oldugu séylenebilir (% 87.87). Motivasyon faktérlerinden takdir edilme,
édullendiriimeye237, diger bir deyisle galisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen
parametrelerden biri olan dederlendirme faki6riine238 gereken 6nemin verilmedigi

sdylenebilir.

Tablo:85'de gérildigi gibi, kurumda iglerin yapilmasinda niteligin nicelikten énem-
li ve 6ncelikli olmasi gerektigi gérusiine kismen katilan Ust diizey yoneticilerin orani

% 15.15, orta diizeyde katilanlar % 6.06, blyuk él¢lide katilanlar % 30.30, tamamen

237 Erut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
238 Tjsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odila Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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katifanlar % 48.48, hi¢ katiimayanlar % 0’dir.

Katilimer | Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Olgtide Tamamen Hig
Tiirti Sayis1 | Fre. | Ylzde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yuzde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

Ust

Diizey 33 5 1515 |2 6.06 10 30.30 16 4848 |0 0

Yonetici

Tablo:85- Anket Uygulanan Ust Diizey Yéneticilerin, Kurumda iglerin Yapilmasin-

Olglide Katildiklarina lligkin Gériiglerinin Dagilimi

da Niteligin Nicelikten Onemli ve Oncelikli Olmasi Gerektigi Gorigiine Ne

Kurumda islerin yapilmasinda niteligin nicelikten énemli ve éncelikli olmasi gerek-

tigi gorasiine kismen katilan ve hi¢ katilmayan (st diizey ydneticiler, ¢alisanlarin

memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katihmcilarin %

15.15’inin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Basmidurlik genelinde mem-

nuniyetsizligin bulundugu séylenebilir (% 15.15). Caliganlarin memnuniyet dere-

cesini belirleyen parametrelerden biri olan igin gereklerinin bilincinde olunmas: fak-

torine 239 daha fazla 6nem verilmesi gerektigi soylenebilir.

Katilimeir | Denek Maag Takdir Terfi Plaket Hig
Tird Sayist | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde

Ust

Diizey 33 0 0 13 13939 |4 1212 |2 6.06 14 42.42

Yonetici

Tablo:86- Anket Uygulanan Ust Diizey Yéneticilerin, isyerinde Calismalarindan

Otart Ne Tar Odul Aldiklarina lligkin Gérlglerinin Dagilimi

239 T{isjad-KalDer, Ulusal Kalite Odali Bagvuru Kitapgig Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Tablo:86'da gérildigu gibi, igyerinde g¢alismalarindan 6tiirdi maag 6ddil alan Ust
diizey yéneticilerinin orani % 0, takdir veya tesekkiir 6diii alanlarin orani % 39.39,
terfi 6dill alanlarin orani % 12.12, plaket 6dili alanlarin oranit % 6.06, hi¢ 6dil al-

mayanlarin orani % 42.42'dir.

isyerinde galigmalarindan 6tird hig 6diil almayan Ust diizey yoneticiler, calisanlarin
memnuniyeti acisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin %
42.42’sinin memnuniyetsiz oldugu sOylenebilir. Basmudurlik genelinde mem-
nuniyetsizlik oraninin yiksek oldugu séylenebilir (% 42.42). Motivasyon faktor-
lerinden takdir edilme, terfi ve ilerleme, &dullendiriimeye?40, diger bir deyisle
calisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan deger-

lendirme faktdriine 241 gereken 6nemin verilmedigi sdylenebilir.

Katlmci Denek Sikintili Kotil Tyi
Tiird Sayisi Fre. | Yiizde | Fre. | Yilizde | Fre. Yiizde
Ust
Diizey 33 18 54.55 1 3.03 14 42.42
Yoneticiler

Tablo:87- Anket Uygulanan Ust Diizey Yéneticilerin, Galigtiklari Ortami Nasil
Degeriendirdiklerine lligkin Géraglerinin Dagilimi

Tabloda goriidigi gibi, caligtikiar ortami sikintili olarak dederlendiren Ust diizey

ybneticilerin orani % 54.55, kétii olarak degerlendirenlerin orani % 3.03, iyi olarak

degerlendirenlerin orani % 42.42°dir. Calistiklar1 ortami sikintih ve kétl ofarak

degerlendiren (st diizey yoneticiler, g¢aliganlarin memnuniyeti agisindan mem-

nuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin % 57.58’inin memnuniyetsiz oldugu

soylenebilir. Bagmuddrlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin ¢ok yiiksek oldugu

240 Eryt, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
241 Tgiad-KalDer, Ulusal Kalite Odiil Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, stanbul, 1995, s.10-11.
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soylenebilir (% 57.58). Motivasyon faktorlerinden fiziksel ortama242, diger bir de-
yigle caliganlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan ¢alig-

ma gevresi faktoriine243 gereken 6nemin verilmedigi séylenebilir.

Katilimei Denek Evet Hayr
Tiirii Sayist Fre. { Yiizde | Fre. | Yiizde
Ust
Diizey 33 27 81.82 |6 18.18
Y dneticiler

Tablo:88- Anket Uygulanan Ust Diizey Yoneticilerin, Ust Yonetimin Isle ligili Ken-
dilerini de ligilendiren Konularda Karar Alirken Fikirlerinin Sorulup Sorul-
madigina lligkin Géraglerinin Dagilimi

Tabloda goéraldiga gibi, Gst yonetimin ig ile ilgili kendilerini de ilgilendiren konularda

karar alirken fikirlerinin soruldugunu belirten st diizey ydneticilerin orani % 81.82,

fikirlerinin sorulmadigini belirten st diizey yéneticilerin orani % 18.18dir.

Ust ydnetimin is ile ilgili kendilerini de ilgilendiren konularda karar alirken fikirlerinin
sorulmadigini belirten Ust diizey yoéneticiler, galiganlarin memnuniyeti agisindan
memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin % 18.18’inin memnuniyetsiz
oldugu sdéylenebilir. Bagmudirlik genelinde memnuniyetsizligin bulundugu
sOylenebilir (% 18.18). Motivasyon faktérlerinden kararlara katilma, kararlar etk-
ileme olanaklari244, diger bir deyigle ¢aliganlarin memnuniyet derecesini belirleyen
parametrelerden biri olan yénetim bigimi faktoriine245 daha fazla 6nem verilmesi

gerektigi sdylenebilir.

242 Erut, incegam, a.g.e., 5.484-493.
243 Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Gdili Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
244 Byt Incegam, a.g.e., 5.484-493,
245 Tgsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odild Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
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Katilimel Denek Evet Hayir
Tiirt Sayis1 Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde
Ust
Diizey 33 30 90.91 3 9.09
Yoneticiler

Tablo:89- Anket Uygulanan Ust Diizey Yéneticilerin, Isleri ile iigili Bir Problemi Ust

Ydnetime iletip iletmediklerine iligkin Gériglerinin Dagilimi

Tabloda goérildiag gibi, isleri ile ilgili bir problemi Ust ydnetime ileten (st diizey y6-

neticilerin orani % 90.91, iletmeyenlerin orani % 9.09'dur.

isleri ile ilgili bir problemi {ist yénetime iletmeyen {ist diizey yéneticiler, calisanlarin
memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin %
9,09’'unun memnuniyetsiz oldugu soylenebilir. Bagsmudirlik genelinde mem-
nuniyetsizligin bulundugu sdylenebilir (% 9.09). Calisanlarin memnuniyet derecesi-

ni belirleyen parametrelerden biri olan iletigim faktoriine246-247 daha fazla 6nem ver-

iimesi gerektigi séylenebilir.

Katilimer Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Olgiide Hig
Tri Sayisi Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. | Yiizde
Ust
Diizey 33 6 18.18 13 39.39 12 3636 |2 6.06
Y 6neticiler

Tablo:90- Anket Uygulanan Ust Diizey Yoneticilerin, Ust Yonetim Tarafindan

Yéneticilere Dénitk Olarak Ne Olgiide Toplantilar Yapildigina lligkin

Goriglerinin Dagilimi

246 T(giad-KalDer, Ulusal Kalite ©dailt Bagvuru Kitapgigi Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, 5.10-11.
247 Erut, Incegam, a.g.e., 5.484-493.
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Tablo:90'da gériildagu gibi, st yénetim tarafindan yoéneticilere doniik olarak kis-
men toplantilar yapildigint beliten Ust dlizey yoneticilerin orani % 18.18, or-
tadlizeyde % 39.39, blylk olglide % 36.36, hi¢ toplanti yapilmadigini belirten Gst

dizey yodneticilerin orani % 6.06°drr.

Ust yénetim tarafindan yoneticilere déniik olarak toplantilarin kismen yapildigini
belirten ve hi¢ yapiimadigini belirten Ust dlzey yéneticiler, g¢alisanlarin mem-
nuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin %
24.24’inin memnuniyetsiz oldugu sdylenebilir. Bagmiddrlik genelinde mem-
nuniyetsizlik oraninin ytksek oldugu sdylenebilir (% 24.24). Motivasyon faktor-
lerinden bilgi ve kaynak destegi 248, diger bir deyisle ¢aliganlarin memnuniyet dere-
cesini belirleyen parametrelerden biri olan iletisim faktdriine (bilgi aktarimi)24@

gereken énemin verilmedigi séylenebilir.

Katilimer Denek Kismen Orta Diizeyde | Biiyiik Olgide Hig
Turl Sayis1 Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. | Yiizde
Ust
Diizey 33 13 39.39 12 36.36 6 18.18 2 6.06
Y dneticiler

Tablo:91- Anket Uygulanan Ust Diizey Yéneticilerin, Galigtiklari Isyeri Ortaminin
Beklentilerine Ne Olgiide Uyduguna lligkin Gérdglerinin Dagihmi
Tabloda géraldiGgu gibi, galigtikian igyeri ortaminin beklentilerine kismen uydugunu
belirten st diizey y&neticilerin orani % 39.39, orta diizeyde uydugunu belirtenlerin
orani % 36.36, blyiik élglide uydugunu belirtenlerin orant % 18.18, hi¢c uymadigin

belirten (st diizey yéneticilerin orani % 6.06°dIr.

248 Ert, incegam, a.g.e., 5.484-493.
249 Tsiad-KalDer, Ulusal Kalite Odala Bagvuru Kitapgig Odl Kriterleri, istanbul, 1995, s.10-11.
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Tablo:91'de gorildiga gibi,calistiklan igyeri ortaminin beklentilerine kismen uy-
dugunu ve hi¢ uymadidini belirten Ust dlizey ydneticiler, ¢aliganlarin memnuniyeti
agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katilimcilarin % 45.45’inin mem-
nuniyetsiz oldugu séylenebilir. Bagmidurlik genelinde memnuniyetsizlik oraninin
yiiksek oldugu séylenebilir (% 45.45). Motivasyon faktorlerinden fiziksel ortama250,
diger bir deyigle galisanlarin memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri

olan galisma gevresi faktoriine251 gereken 6nemin veriimedigi sdylenebilir.

Katilimct Denek Yorgun Stresli Iyi Cok Iyi
Turt Say1s1 Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. Yiizde | Fre. | Yiizde
Ust
Diizey 33 0 0 20 60.61 9 2727 |4 12.12
Yoneticiler

Tablo:92- Anket Uygulanan Ust Diizey Yéneticilerin, Mesai Saatlerinde Kendilerini
Nasil Hissettiklerine lligkin Gériglerinin Dagilimi

Tabloda g6riidigi gibi, mesai saatlerinde kendilerini yorgun hisseden Ust diizey

ydneticilerin orani % 0, kendilerini stresli hissedenlerin orani % 60.61, kendilerini iyi

hissedenlerin orani % 27.27, kendilerini ¢ok iyi hisseden Ust diizey ydneticilerin

orani % 12.12dir.

Mesai saatlerinde kendilerini yorgun ve stresli hisseden Ust diizey ydneticiler,
caliganlarin memnuniyeti agisindan memnuniyetsiz olarak degerlendirilirse; katihm-
cilarin % 60.61'inin memnuniyetsiz oldugu séylenebilir. Bagmudurlik genelinde
memnuniyetsizlik oraninin gok yliksek oldugu sOylenebilir (% 60.61). Calisanlarin
memnuniyet derecesini belirleyen parametrelerden biri olan ¢alisma gevresi fak-

toriine 252 gereken 6nemin verilmedigi sdylenebilir.

250 Erkut, incegam, a.g.e., 5.484-493.
251 Tigsiad-KalDer, Ulusal Kalite ©dald Bagvuru Kitapgigt Odal Kriterleri, Istanbul, 1995, s.10-11.
252 |pid., 5.10-11.
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V. BOLUM: SONUG VE ONERILER

Gunimiizde, teknolojik, sosyal ve ekonomik gelismeler diinyada strekli degisimler
yaratmakta ve hizla artan rekabetle birlegerek dinyay! tek bir kiiresel pazara
gbtiirmektedir. Kiresellesmenin getirdigi ezici rekabet, ulusal ve uluslararasi iglet-
melerin diinya yazarindan paylarini alabilmek i¢in yapmalari gereken, misterilerin
isteklerini tamamen kargilamak, beklentilerine uygun mal ve hizmetler sunmaktir.
Yilkselen yagsam standartlari, gegmise oranla daha bilingli tiketicilerin varhigr ve
segme sansinin artmasi, tiketicinin pazari diye adlandirilan pazar kogullarini olusg-
turmustur. Bu kosullar altinda kalite, kalite glivencesi ve toplam kalite yonetimi

(TKY) kavramlan giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir.

Uretim sektorii ile ilgili konularda kendini daha gabuk gdsteren kalitedeki gelisme-
ler, hizmet sektoriinde istenilen hizda olamamistir. Onceleri hizmet sektdriinde,
(retim sektoriinde oldugu gibi somut bir Gretim ve Gretime etki eden fakttrlerin agik
olarak belirli olmamasi, hizmet sektériinde kalite kontrolu, tretim sektériinde oldugu
gibi kabul gérememistir. Ancak glinimuzde teknolojik gelismenin hizmet sektdrini
etkilemesi ulusal ekonomide énemli bir yer edinmesi sonucu hizmet igletmeleri de
Gretim isletmeleri gibi ele alinmakta vekalite sorunu ciddi bigimde g6zéniine alin-
maktadir. Oncelikle iiretim sektdriinde uygulama alani bulan istatistiksel kalite kon-
trolu, hizmetler sektéri i¢inde blylk 6nem kazanmaya baglamistir. Kalite kontrolu
ve oOlglilmesi amaci ile degisik istatistiksel ydntem ve teknikler degigik hizmet iglet-
melerinde halen uygulama alani bulmaktadir. Bu ¢aligmada hizmet lretiminde ista-
tistiksel kalite kontrolun etkili olarak kullanilabilen en énemli araglarindan biri olan

kontrol diyagramlarindan standartlara gére p diyagramiari kullanildi.

Bu konuda son yillarda Japon sirketlerin bagarisi etkin bir sekilde goriilmekte, bu
basarinin temelinde TKY anlayigi yatmaktadir. Ulkemizdeki bagarilt igletmeler ince-
lendiginde, bunlarin ortak 6zelliginin TKY felsefesini ve onun getirdigi anlayisi be-

nimseyen isletmeler oldugu goérilmektedir.
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| TKY, musteri ihtiyaglarina éncelik verilerek, ihtiyaglan Grin ve hizmet geklinde
kargilayan, maliyetleri digtren ve yonetim Kalitesi ile verimliligi artirmay: hedefleyen

bir galigma ve y&netimler butlnadur.

TKY yaklasimi sadece (riin, hizmet ve yonetimin degil, isletmedeki her stiregle il-
gili verimliligin artinlmasini da amaglar. TKY ile mugteri beklentilerini belirlemek, bu
beklentileri istenen slirede ekonomik sekilde karsilamak gibi bir is anlayigi benim-
senmelidir. TKY'ni bir strateji olarak benimseyen ve uygulayan igletmeler, nitelikli
personel ve yoneticilerle, etkili bir ydnetim ve igletme politikasina sahip olurlar.

Bir igletmenin en 6nemli varhgi mdsterilerdir. Mlsterilerin memnun edilmesi,
isletmedeki ¢aliganlarin faaliyetleri ile yakindan ilgili oldugundan ¢alisanlarin mem-
nuniyetinden ayri diiglinilemez. Bu nedenle i sisteminin Gretken gli¢ olan insanin
yaraticthgini kullanarak gelistirebilecegi, disardaki ve igerdeki degisimi yakalayacak
stiratle sistemi adapte edebilecegi fizyolojik ve psikolojik alt yapinin ¢alisma sart-
larinin temin edilmesi gereklidir. Kalite kavramindaki tim degiskenlerinin mutlak
olarak insan faktdriiniin slizgecinden gegtigini varsayarsak calisma kosullarinin

TKY agisindan ne denli énemli oldugu ortaya ¢gikar.

isletmede ¢aliganlarin, kisisel dzelliklerinin hizmete uygunlugu, isleriyle ilgili bilgi ve
becerileri, igletmenin kendileriyle ilgili anlayis ve uygulamalarini nasil algiladiklari,
isletmenin insan kaynaklari yénetim anlayis ve uygulamalarinin galiganlar lize-
rindeki etkileriyle ilgilidir. Ancak, bu etkiler, galiganlarin tutum ve davraniglar yoluy-

la musterilere yansiyacak ve misteri tatminini etkileyecektir.

Calisanlarin daha kaliteli hizmet dogrultusunda motivasyonu hizmet sektériinde gok
daha fazla 6nem tasir. Kalitenin strekli iyilegtiriimesi igin takdir etme ve 6diil-
lendirme, ¢aliganlari bir takimin Gyesi olmaya 6zendirmek, yaratici fikirler dnerme
firsati vermek, yonetime katilimlarini saglamak en guglid motivasyon yaklasim ve

araglarindandir.
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Yoneticiler bagarty! gérdigu yerde onu édlllendiremiyorsa, muhtemelen bagari-
sizhigr 6dillendirmektedir. Ve farkedilemeyen basarilardan, birgeyler 6grenme san-
sida yoktur. Ancak kamuda basariya gére édullendirme ve degerlendirme sistemi
genel anlamda yoktur. Bu anlayig bir kabul olarak vardir ve giderek yayginlagsmak-
tadir.

Kamuda var olan geleneksel, hiyerargik yapt bu organizasyonlarda yer alan ¢ok
sayidaki yonetim kademesi, karar mekanizmalarinin agir iglemesine yol agar. Bu
yapida, yénetim tarzi emir komuta zincirine dayanmaktadir, karar mekanizmasi ve
bilgi akigi ¢ogunlukla yukaridan asagiya dogru igler. Sireglerin iyilestiriimesi
konusunda asagidan yukariya az sayida geri bildirim gelir. islerin daginik olarak bi-
rimler arasi emir komuta zinciri ile caligmasi sonucunda ¢aba, katma deger yaratan
islerden ¢ok kontrol ve denetime yonelik islere sarf edilir. Oysa TKY uygulanan iglet-
meler insan odakli oldugu kadar sistem odaklidir da, bu yénetim bigimi sonuglardan
ziyade slregler Gzerinde dikkati geker. Temel mantik, basarili ydnetilen ve gelisti-
rilen sireclerin, basarili sonuglari getirecegidir.

Ulkemiz kamu ve 6zel sektdr igletmelerinde denetim genellikle bireye odakl ve
suglu aramaya yonelik olarak érgitlenmigtir. Yonetim kasith ve sug isleme amaciy-
la gerceklestiriimis eylemlerin sorumlusunu bulma ve cezalandirma islemini elbette
yerine getirmelidir. Ancak kasit bulunmayan hatalarda, bireyin mesleki bilgi eksik-
ligi, motivasyon dusukligu, verimlilik ve kalite bilincinin gelismemis olmasi gibi
etkenler rol oynamaktadir.

Bir isletmenin ydnetim kademesinin temel gbrevlerinden biri de yardimsever, rahat
bir i yeri yaratmaktir. Uzerinde 6zenle durulmasi gereken, igyerinin sosyal ortam
oldugudur. insanlar belirli bir amag igin toplanirlar ve iglerin diizenli gitmesi igin hep
beraber ¢caba sarfederler. Calisma kosullarinin uygun olmayisi, hizmet kalitesinin
istenilen dlizeye gelmesini engelleyecektir. isyerlerinde kaliteli hizmet etkinliklerini
harekete geciren temel fikirlerden biri insana saygi duyulan bir igsyeri yaratmaktir. Bu
tip igletmeler, igyerlerinde verimi artirmak, g¢aliganlarin yaraticiliklarini tegvik etmek,
motivasyonunu artirmak igin ortamin dogal bitki 6rtlisi ile slslenmesinden giin

boyu muzik yayinina, dogum gtinii partilerinden, aylik yemeklere kadar pek ¢ok il-
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ging ydntemlere bagvuruyorlar. Gagdas isletmeler, bagarinin temelde insan kay-
nagina, insana duyulan saygiya, insana verilen degere dogrudan bagh oldugunun
bilincindedir. Bu tip isletmeler insani sarf edilebilir, tlketilebilir bir girdi olarak
degilde, temel Uretici gli¢, temel kaynak olarak gérmektedirler. Tabii ki maddi ve
manevi bagarilarda bu kuruluglarin olmaktadir.

Bir isletmede resmi ve gayriresmi iletisim kanallar vardir. Resmi iletisim, organi-
zasyonel yapi iligkilerinin resmi raporlara dayandirilmasidir. Genellikle tim resmi
yapilar serbest iletisime engel tegkil eder. Mesajlar yukaridan agagiya iletilirken
birgok yénetim kademesinden gegmek zorundadir. lletisim kanallarinin etkinligi
oraninda, uzun dénem kalite calismalari bagariya ulagacaktir. Caliganlarin etkin bir
haberlesme iginde olmasi, igletme amaglarina erigsim hizini artirir. Orta dizey yoéne-
ticiler kaliteli isin olumlu insan iligkilerine dayandigini kavramalidir. Ydneticiler,
yaninda galiganlarin glivenini kazanmak igin ¢aba harcamahdir, ¢aliganlarini tani-
maya calismali, onlarla ilgilenmelidir. Yoéneticiler sadece ydnettikleri ya da ayni
kademede bulundugu kisilerle degil, ¢alisanlarin timu ile diizenli olarak toplantilar
yapmalidir. Tepe ybnetiminin hergeyden once iletisimin, tim ydnetim fonksiyon-
larini birlegtirici ve koordine edici gok dnemli bir husus olduguna géniilden inanmasi
ve bu inanci her firsatta hissettirmesi gereklidir. Calisanlarin ydnetime olan
glveninin temelinin y(z ylze ve sik sik yapilan iletigsimle saglanacagi unutulma-
malidir. iletisim stirecini gelistirmek igin, kalite faaliyetlerinin kavram ve prensipleri-
ni kullanarak gézden kagan pek ¢ok sorunu ¢ézimleyebilmek mimkiinddr. Daha
etkin bir bigcimde iletisim kurulabildigi takdirde, ¢aliganlarin sosyal hayatinda ve ig
iligskilerinde daha verimli ve hizli bir geligme olacaktir.

insiyatif ile ilgili anket sonuglarindan da anlagildigi gibi ¢alisanlarin yeterince insi-
yatif kullanamadig ortaya gikmaktadir. Ozel sektor igletmelerinde de Gstlerin ast-
lara gok fazlaca takdir hakki vermedikleri bilinmektedir. Ancak kamu sekiériinde bu
uygulamanin daha yaygin oldugu, yani tim yetkileri kendinde toplama ve aranilan
kisi olma nedeni ile, Gstlerin astlara ¢ok az insiyatif tanidigt savi bu aragtirmada da
dogrulanmigtir. Oysa TKY uygulayan igletmelerde, herkesin ydnetime katilimi,

takim galismasi, yaraticiligi ve sorun gézme teknikleri yaygin olarak uygulama alani
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bulmaktadir. Kamu sektoriinde isgorenlerin yetkilendirilmesi ve tstlerin yetki devri
konusundaki tutumlarinin gézden gegirilmesi acil ¢éziimlenmesi gereken sorun-
lardir.

Cok yakin bir zamana kadar TKY'nin kamu sektdriine uymadig iddia edilmekte ve
dolayisi ile uygulanabilirligi konusunda yaygin bir kanaat olugsmamigti. Kamuda ar-
tan bitce actklar, ciddi ekonomik problemler ve verimlilik-etkinlik sorunlar yone-
timle ilgili farkh uygulama ve yaklagimlarin benimsenmesini kaginiimaz kilmaktadir.
TKY imalat sektorinde ilk uygulama alani bulmasi ve yayginlagmas: nedeni ile
hizmet ve dolayisiyla hizmet agirlikh bir yapi arzeden kamu sektériine uygula-
masinda kamu sektériinin kendi yapisindan kaynaklanan bazi sorunlar vardir.
Bunlar: a) Kamu sektéri degisime kargi daha ¢ok direng gdsterir, b)Kamudaki per-
sonelin basari degerlemesinin tam anlamiyla yapilamamasi, c)Kamudaki ydnetici-
lerin 6nemli kararlari alamadiklari ve insiyatif kullanamamalari, d) Kamu yénetimine
politikacilarin midahalesi, e)Kamu igletmelerinin blyiik ve hantal olmasi, f) Cikar
gruplarinin kamudaki etkinligi, g)Kamudaki igletmelerin sinirl yetkilerle is gérmeleri,
yOnetime politik atamalarin olmasi, iktidar degisikliginde yénetimin gérevden alin-
masi, uzun ve istikrarli kararlar alinmasini énlemektedir, h) Yasa ve yonetmeliklerin

karmasik ve genis olmast, 1)Kaliteye olan inangsizlik olarak sayabiliriz.

Her ne kadar kamu sektdrindeki sorunlar, ézel sektdre gbre fazla olsa da g¢alisan-
larin, kamuda iyilestirme ve degisimin olmasina egilim gbstermeleri dikkate
alindiginda sorunlara ragmen TKY'nin kamu sektériinde uygulanabilirligini zorunlu

hale getirmektedir.

Vatandaglarin 6dedikleri vergilerin kargilig olarak aldiklarn hizmetlerdeki kalite ve
degeri srekli olarak isteyecekleri ve bdylece bir beklenti iginde olacaklarina iligkin
somut gostergeler bulunmaktadir. Kamuda séz edilebilecek herhangi bir reform
hareketinin 6ziinde kalite kavrami yatmaktadir. Kamu hizmetlerinde insani, vatan-
dagi birinci siraya koyan bir yénetim bigimi olmalidir ve yénetimin basarisi, vatan-

dagin isteklerinin kargilanmasi, tatmini ile mimkindir. Bunun igin blrokrasinin

235



azaltiimasi, misgterinin birinci siraya konulmasi, galiganlarin ¢aligmalarda géris

bildirmeye tesvik edilmesi, daha az para ile daha gok hizmet Uretilmesi gerekmek-

tedir.

TKY'nin bagaril olabilmesi i¢in yénetimin sistematik destegi 6énemli temel prensip-
lerden biridir. Tepe y6netimi ve diger ydneticileri igsletmenin amaglari konusunda
uzun vadeli diiginmeli, ileriyi gbrmeli ve amag tutarliiyi gdstermeleri gerekir. TKY
calismalarina seyirci kalmayip fiillen katiimalan ve orta diizey yoneticileri ile diger
personele drnek teskil ederek onlari motive edecek sekilde kalite liderligi yapmalari

TKY'nin gergeklesmesinde ve blyik zorunluluklardan biridir.

Elde edilen sonuglara bakildidinda hem ¢aliganlar hem de musterilerin memnun ol-
madiklari gérilmektedir. Kamu sektdriindeki igletmelerin énlindeki sorun ve en-
geller yapisal degisikliklerle bir an evvel ¢éziimlenmeli ve toplam kalite yénetimine

ge¢meKk igin hazirliklara baglanmalidir.
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EKLER
EK -1
ISO 9004-2 HIZMET BIRIMLERI KALITE SISTEMLERI KAPSAMI

1. YONETIM SORUMLULUGU

a. Hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini icin bir politika belirlemekten yénetim sorum-
ludur.

b. Hizmet organizasyonun kalitesine iligkin politika belirleme ve gergeklesgtirme (st
dlizey yoneticinin sorumlulugundadir.

c. Kalite politikasinin gergeklestiriimesi, tiketici tatmini, hizmetin stirekli olarak iyi-
lestiriimesi, toplum ve gevre gbzetimi, hizmet saglamadaki etkinlikleri de igerecek
sekilde temel hedeflerin belirlenmesini gerektirir.

d. Kalite hedeflerini gergeklestirmek igin ydnetim bir kalite sistemi olugturacaktir.

e. Yonetim kalite politikasinin uygulanmasi sirasinda sistemi periyodik olarak géz-

lemleyip uygunluk ve etkinliginin strekliligini saglayacaktir.

PERSONEL

a. Egitim

- Yoneticiler kalite yonetimi, kaliteye iligkin maliyetler ve kalite sistemi konusunda
egitilmelidir.

- Egitim salt kaliteden sorumlu kisilerle kisitlanmamali, yeni girenler i¢in kaliteden
haberdar olmay! saglayacak egitimler, mevcut ¢alisanlar igin de periyodik bilgi

tazeleme programlari gergeklestirmelidir.

b. iletisim
Ozellikle musteri ile direkt iligkisi olan hizmet personeli basta olmak izere, tim
hizmet personelinin iletisim igin gerekli yeterlilige sahip olmasi garttir.

Kalite iyilestirme forumlari gibi grup ¢alismalan iletigimi arttirabilir.
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c. Yonetim personelin kalite konusunda motivasyonunu saglamalidir.

Personelin motivasyonu, gelistiriimesi, iletisim ve performansi igin yénetim agag-
dakileri gergeklestirmelidir.

- Personel, is tanimlarini gergekleyecek yeterlilige gore secilmelidir.

- Mikemmeliyeti hedefleyen is ortami ve is iligkileri saglanmalidir.

- Tutarli, yaratici is yontemleri ve firsatlarn saglanmalidir.

- Yapilacak gérevler ve amaglarin anlagiimasi saglanmalidir.

- Tim personelin musteriye saglanan hizmet kalitesinin gergeklegsmesine katilim
hissine sahip olmasina yardim edilmelidir.

- Hizmet kalitesini saglamada personeli motive edecek faktdrler periyodik olarak
belirlenmelidir.

- Personelin kariyer planlamasi ve gelisimi saglanmaldir.

- Personelin yeterliligini saglamak igin planlanmig faaliyetler gergeklestiriimelidir.

3. PAZARLAMA

a. Yonetim pazarlama faaliyetlerinin planlamasi ve uygulanmasi i¢in yéntemler be-
lirlenmelidir.

- Musteri istek ve beklentileri saptanmalidir.

- Bltlnleyici hizmetler belirtilmelidir.

- Yasalar gézden gegirilmelidir.

- Faaliyetierden etkilenen tiim hizmet birimleri ile gériisme yapilmalidir.

- Degisen pazar ihtiyaglari, yeni teknolojiler ve rekabet etkileri irdelenmelidir.
b. Tedarikgilerin Yuktmlulikleri

- Tedarikgilerin misterilere kargi yikimlulikleri agik bir sekilde ortaya konulmalidir.

- Garanti seklindeki agik yikimlilikler uygun sekilde belgelenmelidir.
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c. Hizmet Belgesi

- Hizmet sunma karar verildikten sonra pazar aragtirmasi sonuglari ve anlagmaya
varilmig tedarikgi yakimldlikleri bir belge ile belirtilmelidir.

- Belge, misterilerin ihtiyaglari ve istenilen hizmet organizasyonunun yeterliligi ile

hizmet tasanmi i¢in temel olusturacak talimat ve istekleri igermelidir.

d. Hizmet Yonetimi
- Hizmet gelistiriimesinden 6nce yonetim; ilgili planlama, organizasyon ve miimkiin

oldugu durumlarda iptal igin gerekli proseddrleri ortaya koymalidir.

e. Reklam
- Hizmet reklami hizmet spesifikasyonunu yansitmall ve misterinin hizmet kalitesi-

ni algilamasini dikkate almalidir.

TASARIM

a. Tasarim sorumluluklari agsagidakileri icermelidir:

- Hizmet, hizmet tevdi ve kalite kontrol spesifikasyonlarinin plan, hazirlik, onama,
koruma ve kontrolu

- Hizmet tevdi slreci igin saglanacak triin ve hizmetler

- Hizmet tasariminin her agamasi i¢in tasarimin gdézden gegirilmesi

- Spesifikasyonlarin digsal uyari geri beslemesine dayanarak uyarlanmasi

b. Tasarimin Degisikligi Kontrolu
- Tasarim, her asamanin sonunda; hizmet, hizmetin verilisi, kalite kontrol spesi-
fikasyonu maddelerinin gereklerine uygunluk ve tutarlilik agisindan gézden gegi-

rilmelidir.

c. Tasarimin Gézden Gegirilmesi

- Degigim intiyaglan saptanmali, dogrulanmali ve etkilenen hizmet pargasi analiz ve
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yeniden tasarima tabi tutulmalidir.

- Spesifikasyon degigsimleri uygun sekilde planlanmal, belgelenmeli, onanip
kaydedilmelidir.

- Degisimden etkilenen tim fonksiyonlarin temsilcileri degisim belirleme ve onama
islemine katilmalidir.

- Tasarim degisiklikleri hizmet karakteristiklerini ve performansini etkiliyorsa, mis-

teriler bundan haberdar edilmelidir.

5. KALITE KONTROL

a. Kalite Sistemi Yapisi

- Hizmet Kalitesini etkileyen tim siiregler lizerinde uygun kontrol ve glivence
sagglamak Uzere kalite sistemi prensipleri geligtiriimelidir.

- Kalite sistemine dahil tim 6geler tanimlanip belgelenmelidir.

- Belgeler yetkililerce onaylanmali, uygulayicilar tarafindan anlagilabilmeli, gerek-
tiginde gdzden gegirilmeli veya kaldiriimahdir.

- Kalite sisteminin etkinlik ve uygulanabilirligi igsel kalite denetimleri ile erdelen-
melidir.

- Yénetim, misteriler ve hizmet organizasyonu personeli arasinda gerekli etkilegimi
saglamalidir.

- Tim hizmet siireglerinin performans gereklerini belirlemek lzere hizmet kalite

déngtileri seklinde ifade edilebilecek kalite sistemi stregleri belirlenmelidir.

b. Kalite Sisteminin Anahtar Faktérleri

- Pazarlama

- Tasarim

- Hizmetin Verilig Streci

- Hizmet Performansinin Analizi ve Geligtirilmesi

olarak tanimlanabilir.
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c. Kalite Sorumluluk ve Yetkisi

- Yoénetim kalite amaglarini gergekleyecek bir kalite sistemi gelistirmekten sorum-
ludur.

- Orta kademe yoneticiler, kalite sisteminin gereklerinin yerine getirilmesinden so-

rumiudur.

d. Hizmet-Kalite Halkas

- Musteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi pazarlama, tasarim ve verilig stireg-
lerinden ve hizmet geligtirmeye katkida bulunan geri beslemeden etkilenir. Geri
besleme &l¢imleri:

- Tedarikgilerin saglanan hizmete iligkin degerlendirmeleri

- Musterilerin karsilastiklari hizmete iligkin degerlendirmeleri

- Kalite denetimleridir.

e. Kalite Doklimantasyonu ve Kayitlar

Uygun bir kalite sistemi dokliimantasyonu agagidakileri icermelidir:

- Kalite politikasi, amaglari, organizasyon yapisl, kalite sistemi tanimi, organizas-
yonun kalite deneyimleri, dokiimantasyon kalitesinin yapisini ortaya koyan bir kalite
el kitabi

- Belirli kalite deneyim ve kaynaklari ile belirli bir hizmete iliskin faaliyet dizilerini
gbsteren kalite plani

- Musteri hizmetlerini gergeklemek Uizere yapilacak faaliyetlerin amag ve igeriklerini

gosteren prosediirler

f. Teminde Kalite

Satinalma istekleri en azindan agagidakileri igermelidir:
- Satinalma siparigi

- Nitelikli tageronlarin segimi

- Kalite ve kalite glivencesi lzerinde anlagma

- Kalite glivencesi ve sinama yéntemlerinde anlagma
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- Kalite tartigmalarinin giderilme sartlan

- Uriin ve hizmet kalitesi kontrol sonuglari

Tageron segimi sirasinda, hizmet organizasyonu asagida belirtilenleri gézéniine al-
malidir:

- Tageronun yeterliligi ve/veya kalite glivencesi igin ihtiya¢ duyulan kalite sistemi
Ogeleri

- Tageronlarin degerlendiriimesi

- Benzer tageron alt gruplart sonuglarinin testi

- Diger kullanicilarin deneyimleri

g. Hizmet Kalitesinin Tedarikgi incelenmesi

- Ana faaliyetler 6l¢ilip sinanmali; bylece istenmeyen gelismelerden ve misteri
memnuniyetsizliklerinden kaginiimalidir.

- Olgtimlerin biitiinleyici bir pargasi olarak hizmet veren personel kendi kendini si-
namalidir.

- Saglanan hizmet kalitesine tedarik¢i agisindan bakmak tizere tuketici ile etkilegim

halindeki son tedarikgi incelenmelidir.a.

h. Hizmet kalitesinin Miisteri incelemesi

Musterilerin takdirleri, hizmet kalitesinin son 6l¢ctisu olarak ele alinmalidir.

i. Uygunsuzlugun Tanimlanmasi ve Diizeltici Faaliyet

- Uygunsuzluk saptandiginda, kayit, analiz ve diizeltme igin gerekli islemler yapil-
malidir.

- Oncelikle misterinin ihtiyaglarini tatmin edecek sekilde acil iglemler yapilmali,
sonra problemin tekrarini énleyici uzun vadeli dizeltici islemlere gereksinim olup ol-

madigi irdelenmelidir.
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6. HIZMET KALITESI GELISTIRME VE ANALIZ

a. Hizmet islemlerinin; kalite denetimi, tedarikgi ve miisteri incelemelerine dayanan
Olglimleri veri olarak saklanmalidir.

b. Veri toplama ve uygulamada modern istatistiksel ydntemlerden yararlaniimalidir.
c. Hizmet kalitesinin iyilestiriimesi ve hizmet igleminin etkinliginin sirekliligi i¢in bir
program geligtirilmelidir.

d. 8lgiim Sisteminin Kontrolu

Hizmet o6lgimd igin kullanilan sistemin ayarlanip devamliligini saglayacak

prosedurler gelistiriimelidir.
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EK-2
ANKET FORMLARI
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ABONELERE YONELIK ANKET FORMU .
DIKKAT! LUTFEN BiR SECENEK ISARETLEYINIZ

1. Yagimz agafdaki yas gruplarmdan hangisine uyuyorsa, ilgili sikki isaretleyiniz.

A) 18-29 arasi B) 30-39 aras: C) 4049 aras: D) 50 ve yukans:
2. Ogrenim Durumunuz:

A) flkokul B) Ortaokul C) Lise D) Yiiksekokul
E) Fakiilte F) Yiiksek Lisans G) Doktora

3. Kag yildir Telekom abonesisiniz?
A)lyildanaz B)14Yil O)5-10Yd .D)11-15Yd  E) 16 Yl Ve Ustil

4. Telekom faturalarimz zamaninda elinize geciyor mu?
A)Evet B) Hayir

5. Telefonunuz sik sik arizalamyor mu?
A) Evet B) Hayir

6. Telefon arzasmi, ariza servisine (121 servisi) bildirdiginizde bir giin icinde
tamir ediliyor mu?
A) Evet B) Hayir

7. Telefon abonesi olmak i¢in ilgili Telekom miidiirliiftine miiracaat ettifinizde,
biirokratik iglemler (miiracaat formu doldurulmasi, kimlik kontrolii, para
yatirma v.s.) ne kadar siirede yapiliyor?

A) 1 Saat B) 2 Saat C)3 Saat D)4 Saat E)1 Giin

8. Telefon miiracaatimiz ne kadar siirede sonuglamyor? ( miidiirliife miiracaat
ettikten sonra telefonun evelisyerine baglanmas: arasindaki siire)
A)1Giin B)1Hafta C)1Ay D)6 Ay E) 1 Yu Ve Ustii

9. Telefon ile ilgili bir yikayet dilekgenize ne kadar siirede cevap veriliyor?
A) 15 Giinden Az B) 15-20 Giin Aras:
C) 21-30 Giin Arasi D) 30 Giinden Fazla

10. Telefon faturalarinizin tahmin ettiginiz miktarda geldigine inanryor musunuz?
A) Evet B) Hayir C) Fikrim Yok -

11. Telekom Mildiirligii’nde gorevlilerin sordufunuz sorulara veya almak
istediginiz bilgileri dogru olarak verdiklerine inaniyor musunuz?
A) Evet B) Hayir . C) Fikrim Yok

12. Telekomdaki gérevliler size giilerylizlil, hoggoriilii ve sevecen davramyorlar
mi?
A) Kismen B) Orta Diizeyde  C) Biyiik Olgiide E) Hi¢

13. §ikayetlerinizi, sikayetin cinsine gére kime nasil basvuracagmuz biliyor
musunuz?
A)Kismen B)OrtaDiizeyde  C) Biiyiik Olgiide E) Hig
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14. Telefon miiracaatimzda beklemeden telefon abonesi olabiliyor musunuz?
A) Evet B) Hayir

15. Ikamet ettifiniz yer ile bagh oldugunuz telekom miidiirlii5li arasmdaki mesafe
uzak mdir, yakin midir?
A) Uzak B) Yakin

16. Bir Telekom abonesi olarak Telekom Miidiirliifli iginde farkh servislere
gitmenize gerek kalmadan tek noktada iglerinizi halledebiliyor musunuz?
A) Evet B} Hayir

17. Telekom Miidiirligii’niin bir alternatifi olsaydi, yani 6zel telekom miidiirligit
gibi birden fazla girket olsaydi, bagka girketlere de miiracaat eder miydiniz?
A) Evet B) Hayir C) Fikrim Yok.

18. Telekom hizmetlerinde son yllarda bir iyilestirme veya kaliteli bir hizmet
artis1 oldu mu?
A) Kismen B) Orta Diizeyde C) Biiyiik Olgiide D) Hig

19. Toplam Kalite Yonetimi adim duydunuz mu?
A) Evet B) Hayir

20. Yamutmz Evet Ise; Toplam Kalite Yonetimi Telekom’a uygulansa idi,
hizmetler de sizce daha iyi olur mu?

A) Kismen B) Orta Diizeyde C) Biiyiik Olglide D) Hi¢ Olmazd
E) Fikrim Yok

BU ANKET FORMUNU DOLDURDUGUNUZ ICIN TESEKKUR EDERIZ
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MEMURLARA YONELIK ANKET FORMU
DIKKAT! LOUTFEN BIiR SECENEK iSARETLEYINIZ.
1. Yagimz asagidaki yag gruplarindan hangisine uyuyorsa, ilgili sikka isaretleyiniz.

A) 18-29 aras1 B) 30-39 arasi C) 40-49 aras) D) 50 Ve Yukans:
2. Ogrenim Durumunuz:

A) Ilkokul B) Ortaokul C) Lise D) Yiiksekokul
E) Fakiilte F) Yiiksek Lisans G) Doktora

3. Tiirk Telekom’da ka¢ yidir ¢cahgiyorsunuz?

A) 1 Yildan Az B)1-3 Y1l Aras1 C) 4-7 YU Arasi

D) 8-11 Yi Arasi E) 12-15 Y1l Aras: F) 16 y1l Ve Yukaris:

4. Bulundugunuz serviste kag yildir ¢ahigiyorsunuz?

A)1Yildan Az B) 1-3 Y1l Arast C) 4-7 Yl Aras:

D) 8-11 Y1l Arasi E) 12-15 Y1l Arasi F) 16 Y1l Ve Yukansi

5. Isyerinizde hizmet ici egitime katildiuz mi? A)Evet - B)Hayr
6. Aldignmiz iicret yeterli mi? A) Evet B) Hayir

7. Igyerinizde ne tiir sorunlar yagiyorsunuz? Size en uygun segenegi isaretleyiniz.
A) Isyeri Arkadaslar B) Amirimle C) Is 1le Tigili

D) Abonelerle E) Hi¢ Sorunum Yok

8. Is ile ilgili bir sorun yagadigamizda, ne yaparsmiz?

A) Hig Bir $ey Yapmadan Hemen Amirime Bagvururum. B) Kendim Cézerim.
C)Kendim Cézemezsem, Amirime Bagvururum, D)Is Arkadagslarunla Cozerim.
E) Flkrnn yok.

9. Amirinizle sorun yasadigmmzda ne yaparsumz?

A) Kendisi Ile Goriigiiriim. B) Bir Ust Amirimle Gériisiiriim.
C) Hig Bir Sey Yapmam. '
10. Simdiye kadar ceza aldiz mi? A) Evet B) Hayir

11. Isyerinizde basarlarmza uygun olarak ddiillendirilmekte misiniz?
A) Kismen B) Orta Diizeyde  C) Biiyiik Olgiide D) Hig

12. Mesai saatlerinde kendinizi nasil hissediyorsunuz? )
A) Yorgun B) Stresli C) Iyi D) Cok iyi

13. Galistifinuz ortam nasil degerlendiriyorsunuz?
A) Sikmtih B) Kotii C) 1yi D) Gok Iyi

14. 1ginizi yapmak icin gerekli olan bilgiyi amirinizden ister misiniz?
A) Evet B) Hayir

15. Isinizi yapmak icin amiriniz yeterli bilgi, belge ve dokiimam (genelge, tebligi
v.b.) size verir mi? A) Evet B) Hayir
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16. Isyerinizde igle ilgjli toplantilar oluyor mu?
A)Kismen B) Orta Diizeyde C) Biiyiik Olgiide D) Hig

17. isyerinizde ¢ahsmalarmizdan 8tiiril ne tiir 8dill aldmz?
A) Maay B) Takdir, Tesekkiir =~ C) Terfi D) Plaket E) Hi¢

18. Calhistigimiz igyeri ortamu sizin beklentilerinize uyuyor mu?
A)Kismen B) Orta Diizeyde C) Bityiik Olgtide D) Hig

19. Cahstiginiz kurum tarafindan diizenlenen sosyal etkinlik veya sosyal amagh
toplanti olur mu? (dogum giinii, evlilik yildéniimii, kutlama yemekleri v.b.)
A) Evet B) Hayir

20. i saatleri diginda isyeri arkadaglar1 ve amirlerinizle sohbet amach
- goriisebiliyor musunuz? A) Evet B) Haywr

21. Amirleriniz tarafindan ¢aliyanlan bilgilendirici toplantllair yapiltyor mu?
A) Kismen B) Orta Diizeyde C) Biiyiik Olgiide D) Hig

22, Gdrevlerinizi yerine getirirken, amirleriniz size ne &lcilide insiyatif
kullandiriyor? ’
A)Kismen B) Orta Diizeyde C) Biiyiik Olgiide D) Hig

23. Amirleriniz isle ilgili sizi de ilgilendiren konularda karar almirken fikrinizi
sorar m? A) Evet B) Hayir

24. Aboneler, amirlerinizin size karsi olan yaklagimlarm yénlendirmede etkili
mi?
A) Etkili B) Az Etkili C) Etkili degil

25. Aboneler, amirlerinizin igle ilgili kararlarim degistirmede etkili mi?
A) Etkili B) Az Etkili C) Etkili degil

26. Amirleriniz sizleri siirece mi yoksa, elde ettikleri sonut,:la'ra m1 bakarak
degerlendirir? .
A) Siireg B) Sonug C) 1kisi Birden D) Hicbiri

27. Kurumda iglerin yapilmasinda niteligin, nicelikten nemli ve éncelikli olmasi
gerektigi gbriisiine katiliyor musunuz?

A)Kismen B)OrtaDiizeyde C) Bilyiik Olgtide D) Tamamen E) Hig
28.Toplam Kalite Yonetimi adim duydunuz mu? A) Evet B) Hayir
29.Yamtimz Evet ise; Toplam Kalite Yénetimi Telekoma uygulansa idi, sizce
hizmetler daha iyi olur mu?

A) Kismen | B) Orta Diizeyde C) Biiyiik Olgiide

D) Hi¢ olmazd.. E) Fikrim Yok

BU ANKET FORMUNU DOLDURDUGUNUZ iGCIN TESEKKUR EDERIZ
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. YONETICILERE YONELiK ANKET FORMU
DIKKAT! LUTFEN BIR SECENEK ISARETLEYINIZ.

1. Yagimz asa@idaki yag gruplarindan hangisine uyuyorsa, ilgili ikl igaretleyiniz.

A) 18-29 arasi B) 30-39 aras: C) 40-49 arasi D) 50 Ve Yukansi
2. Ogrenim Durumunuz: |

A) {Ikokul B) Ortaokul C) Lise D) Yiiksekokul

E) Fakiilte F) Yiiksek Lisans G) Doktora

3. Tiirk Telekom’da kag¢ yildir calisiyorsunuz?

A) 1 Yildan Az B)1-3 YU Aras: C) 4-7 Y1l Aras

D) 8-11 Yil Aras: E) 12-15 Y1l Arasi F) 16 yil Ve Yukansi.

4. Ka¢ yildir yoneticilik yapiyorsunuz? Asagidaki yil gruplarindan hangisine
uyuyorsanz, ilgili sikka isaretleyiniz. .

A) 5 Yildan Az B)5-10 Yil Arasy C)11-15Yil Aras1 D) 16-20 Yil Aras1

E) 21 Yl Ve Yukarist

5. Bulundugunuz girevde kag yildir ¢calisiyorsunuz?

A) 1 Yildan Az B) 1-3 Y1l Aras: C) 4-7 Yl Arasi

D) 8-11 Yil Aras1 E) 12-15 Y1l Arasi F) 16 Y1l Ve Yukarisi
6. Isyerinizde Hizmet I¢i Egitime katildmz mi1? A) Evet B) Hayir
7. Aldigmuz licret yeterli mi? A) Evet B) Hayir

8. Kurumunuzda eleman alim nasil yapiimaktadir?
A) Miilakat B) Smavla C) Miilakat-Smav D) Sinavsiz

9. Kamu Sektoriinde iddia edildigi gibi politik atamalar var midir?
A) Evet B) Hayir C) Fikrim Yok

10. Abonenin kurumunuzun politikalarmm olusumunda etkisi var midir?
A) Kismen B) Orta Diizeyde  C) Biiyiik Olgiide D) Hig

11. Gérevinizi yerine getirirken ne dl¢iide insiyatif kullanabiliyorsunuz?
A) Kismen B) Orta Diizeyde  C) Biiyiik Olgiide D) Hig

12 Kurum g¢absanlarina g8revlerini yerine getirirken ne &lglide insiyatif
kullandirmaktasiniz?
A) Kismen B) Orta Diizeyde  C) Biiyiik Olciide D) Hig

13. Kurumda ¢ahsanlan slirece mi yoksa elde ettikleri sonuglara mi bakarak
degerlendirirsiniz?

A) Siireg B) Sonug C) ikisi Birden D) Hicbiri

14. Kurum ¢alisanian basarilarna uygun olarak ddilllendirilmekte midirler?
A) Kismen B) Orta Diizeyde  C) Biiyiik Olgiide D) Hi¢
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15. Kurumda iglerin yapilmasinda niteligin, nicelikten 6nemli ve dncelikli olmas
gerektigi goriigiine katiliyor musunuz? '

A) Kismen B)Orta Diizeyde C) Biiyiik Olglide = D) Tamamen  E) Hig
16. {3 yerinizde ne tiir 6diil aldmz?

A) Maas B) Takdir, Tegekkiir C) Terfi D) Plaket

E) Hi¢ Almadim.

17. Caligh gz ortami nasd degerlendiriyorsunuz?
A) Sikantihh B) Katii C) Iyi

18. Ust yonetim isle ilgili sizi de ilgilendiren konularda karar alirken fikrinizi
sorar m1? A) Evet B) Hayir

19. Isinizle ilgili bir problemi iist yénetime iletir misiniz? A) Evet B) Hayir

20. Igyerinizde igle ilgili toplantilar yapar misinez? . ’
A) Kismen B) Orta Diizeyde  C) Biiyiik Olgiide " D)Hig

21. Calisanlara y6nelik sosyal etkinlikler diizenler misiniz? A)Evet B) Hayir

22. Ust yénetim tarafindan yéneticilere déniik olarak toplantlar yapiliyor mu?

A) Kismen B) Orta Diizeyde  C) Biiyiik Olgiide D) Hig
23. Cahgtigimz igyeri ortam sizin beklentilerinize uyuyor mu?

A)Kismen B) Orta Diizeyde C) Biiyiik Olgiide D) Hig
24. Mesai saatlerinde kendinizi nasil hissediyorsunuz?

A) Yorgun B) Stresli C) Iyi D) Cok iyi

25. Toplam Kalite Yonetimi adimi duydunuz mu? A) Evet B) Hayir

26.Yamtiuz Evet Ise; Toplam Kalite Yonetimi Telekom’a uygulansa idi, sizce
hizmetler daha iyi olur mu?

A)Kismen B) Orta Diizeyde  C) Biiyiik Olgiide D) Hig¢ Olmazds.

E) Fikrim Yok

27.Toplam Kalite Ydnetimi Telekom’ a uygulansa idi ilk olarak ise nereden
baslardiniz? :

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

BU ANKET FORMUNU DOLDURDUGUNUZ ICIN TESEKKUR EDERIZ
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