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Ozet

TKY nin ozel sektor uygulamalart ile ilgili genis bir literatiir bulunmakla bir-
likte konunun kamu kuruluslarindaki uygulamalart ile ilgili calisma sayist daha sinir-
lidir: Ulkemizde kamu kuruluglarindaki TKY uygulamalart ile ilgili calismalar saglik
ve egitim sektorleri iizerine yogunlasmislar, devlet dairelerindeki TKY uygulamalari
ise daha az incelenmistir. Bu ¢alismada, ISO 9001 belgesine sahip bir kamu kurumun-
da TKY uygulamalarinin hangi yogunlukta gerceklestirildiginin ¢calisanlarin algilari-
na gore degerlendirilmesi amaclannugtir. TKY Deming felsefesine gore incelenmistir.
Sonucglar, calisanlarin algilamalarinin, kalite ile ilgili egitim almug olup olmamalari-
na, kalite calismalarina katilmis olup olmamalarina ve demografik ézelliklerine gore
farklilagtigini gostermektedir.
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN PUBLIC SECTOR:
AN EMPIRICAL RESEARCH IN A PUBLIC AGENCY

Abstract

There is a wide literature regarding TOM applications in private sector,
however research in the public sector are more limited. Research regarding TOM
applications in public sector has focused on health and education sectors however
research regarding other public institutions is rare. This research aims to determine
the extent of TOM applications based on employees’ perceptions in a public agency
having ISO 9001 certification in Turkey. TOM is analyzed based on Deming’s
philosophy. Results indicate that employees’ perceptions differentiate according to
several factors such as demographic characteristics, having quality education and
participating in quality practices.
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1. Giris

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) 6zel sektorii oldugu kadar kamu sektoriinii
de etkisi altina almigtir. Kamu kuruluslart da giiniimiize dek TKY uygulamalarinda
onemli yol kat etmislerdir. Tiim diinyada, 6zellikle gelismis iilkelerin kamu kurum-
larinda, TKY uygulamalari biiyiik bir hizla devam etmektedir. Kamu kurumlarindaki
kalite ile ilgili calismalar iilkemizde de biiyiik bir hizla siirmektedir. Bu kurumlar
gerek ISO belgelendirmesine sahip olarak gerekse TKY’yi resmi olarak uygulayarak
kalite konusunda ilerlemek istemektedirler. Kamu kurumlarindaki bu uygulamalarini
incelemeden once TKY kavramina genel olarak de§inmek gerekmektedir.

2. Literatiir
2.1. Toplam Kalite Yonetimi

TKY; liderlik, siirekli gelisme, miisteri tatmini gibi cesitli alt bagliklar veya
cesitli ilkeler veya yaklasimlar ile ifade edilen bir biitiindiir. Bir goriise gore, Toplam
Kalite Yonetimin bes ilke ile karakterize edilmektedir. Bunlar; liderlik (yonetimin
katilim1), miisteri ve ¢alisan odakli olmak, gergeklere odaklanmak, stirekli gelisme
ve calisanlarin katilimidir!. Baska bir goriise gére TK'Y ’nin, miisteri odaklilik, takim
caligmasi ve siirekli gelisme olmak iizere ii¢ ilkesi bulunmaktadir?. Kalite hareketinin
onciileri olan kalite gurularinin kaliteyi saglamak i¢in onerdikleri ilkeler, yontemler
veya yol haritalar1 TKY nin evriminde 6énemli rol oynadig1 gibi, TKY kavraminin
olugmasinda ve yayginlagsmasinda da 6nemli katki saglamistir. Deming’in 14 ilke-
si, Juran’m 10 basamakl: kalite gelistirme yontemi, Feigenbaum’un Toplam Kalite
Kontrol yaklagimi, Crosby’nin 14 ilkesi bunlara 6rnek olarak verilebilir. Deming’in
pek ¢cok yaklasimi sentezlemis olmasi Deming temelli TKY yaklagiminin daha etkili
ve yaygin olmasini saglamistir>. Anderson vd. (1994), Deming’in belirledigi 14 nok-
tay1 Delphi yontemi ile analiz ederek 37 madde haline getirmis ve bu maddeleri de
vizyoner liderlik, i¢ ve dis isbirlikleri, 6grenme, siire¢ yonetimi, siirekli gelisme, cali-
san tatmini ve miigteri tatmini olmak tizere yedi kriter altinda toplamistir. Calismada
bu kriterler iizerinde durulacaktir. Bu kriterler ve aciklamalar asagidaki gibidir*:

1-Vizyoner Liderlik: Vizyonun netligi, uzun donemli oryantasyon, katilimct
degisim, calisani yetkilendirmek, organizasyonel degisimi planlamak ve uygulamak.

2- I¢ ve Dis Isbirlikleri: Tedarikgi iliskileri, tek tedarikci, organizasyon iginde-
ki igbirligi, takim ¢alismasi, organizasyon capinda katilim, sistem yaklasimi, korku-
nun yok edilmesi.

I Jens Dahlgaard ve digerleri, Fundementals of Total Quality Mangement, Taylor &

Francis e-Library, 2007, s.7-8.

James W. Dean-David E. Bowen, “Management Theory and Total Quality: Improving
Research and Practice Through Theory Development”, Academy of Management
Review, Vol. 19, No. 3, 1994.

James E. Swiss, “Adapting Total Quality Management to Governemnt”, Public
Administration Review, July/August Vol. 52, No. 4, 1992.

Anderson ve digerleri, “A Theory of Quality Management Underlying the Deming
Management Method”, Academy of Management Review, Vol. 19, No.3, 1994,5.480.
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3- Ogrenme: Sirket capinda egitim, temel bilgi, siire¢ bilgisi, egitimsel gelis-
me, siirekli kendi kendine gelisme ve yonetimsel 6grenme.

4- Siire¢ yonetimi: Siireclerin yonetimi, énlemeye doniik yaklagim, kitlesel
kontroliin azaltilmasi, tasarim kalitesi, istatistiksel siire¢ kontrolii, varyasyonun an-
lagilmasi, sayisal kotalarin yok edilmesi, amaglarla yonetimin ortadan kaldirilmasi,
personel liyakat degerlendirmesine bagli 6diil sisteminin ortadan kaldirilmasi, moti-
vasyonun anlagilmasi ve saglanmasi, toplam maliyet muhasebesi.

5- Siirekli Gelisme: Uriin, hizmet ve siireclerin siirekli artan bicimde ve yeni-
lik¢i olarak gelistirilmesi.

6- Calisan Tatmini: Is tatmini, ise baglilik ve calisanlarin organizasyonda ¢ali-
styor olmaktan duyduklar1 gurur.

7- Miisteri Tatmini: Miisteri odakli yaklagim.

Mevcut ¢alismada bu kriterler tizerinde durularak Deming Yonetim Metodu
acisindan bir degerlendirme yapilacaktir.

2.2. Toplam Kalite Yonetimi ve Kamu Sektorii

Kalite hareketi 1980’li yillardan sonra diinyada artan popiilerligi ile birlikte
imalat sektoriinden hizmet sektoriine oradan da kamu kurumlarina dogru genislemis-
tir’. TKY ’nin bu genislemesi saglik kuruluslarina, devlet dairelerine, kar amaci giit-
meyen kuruluglara ve egitim kuruluglarina dogru siirmiistiir®. TKY, 1990’larin basla-
rinda 6zellikle kamu saghk kurumlarinda gerek ingiltere’de gerekse ABD’de politika
belirlemede etkili olmustur’,®. ABD’de ve Avrupa’da saglik disindaki kamu kurumla-
rinda da kalite yonetimi uygulamalar giiclii bir bicimde desteklenmistir. Amerika’da
1992 yilinda yapilan bir ¢alismaya gore kamu kuruluslarinin %68’inin TKY ile ilgili
caba sarf ettigi, kamu kurulusu ¢alisanlarinin %13’tiniin de TKY calismalar1 iginde
aktif olarak yer aldig1 belirlenmistir?. Balkan iilkelerinde AB’nin de etkisi ile 1995
yili sonrasi kamu sektoriinde TKY uygulamalari agirlik kazanmaya baglamistir. Kamu
kurumlarinda TKY uygulamalari, ge¢tigimiz yiizyilin sonu itibari ile hem OECD hem
de AB iilkelerinde yonetimsel reform icinde yerini almigtir!?.

George A. Boyne-Richard M. Walker, Total Quality Management and Performance,
Public Performance and Management Review, Vol. 26 No. 2, 2002, s. 394.

6 Richard J. Hackman-Ruth Wageman, R., “Total quality management: Empirical,
conceptual, and practical issues”’, Administrative Science Quarterly, 40, 1995,s. 309.

Colin Morgan- Stephen Murgatroyd, Total Quality Management in the Public Sector,
Open University Press, USA, 1994, s.42.

Arnold D. Kalunzy, Curtis P McLaughlin, Kit Simpson, “Applying Total Quality
Management Concepts to Public Health Organizations”, Public Health Reports, May-
June, Vol. 107, No. 3, 1992.

Vincent K. Omachonu- Joel E. Ross, Principles of Total Quality, Ugijncij basim, USA,
CRC Press, Taylor & Francis e-Library, 2005. s. 13.

Ani Mateu-Carmen Savulescu, “Convergence of the Policies for Promoting Total Quality
Management in the Public Administrations of Balkan States”, European Union Member
States Theoretical and Applied Economics Vol,XVIII, 33, 556, 2011, s.42-43.
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TKY nin hizmet sektoriine uygun olup olmadigi konusunda farkli sonuclar
veren ¢aligmalar vardir. Ornegin, TKY 'nin hizmet sektoriinde imalat sektoriine gore
daha basarisiz sonuclar verdigini belirten ¢alismalar bulunmakta iken'!, bunun ya-
ninda imalat ve hizmet sektorleri arasinda TKY uygulamalar1 ve performans iligkisi
agisindan bir farklilik olmadigini belirten ¢alismalar da buunmaktadir!?,

TKY ’nin kamu kurumlarinda uygulanmasi arttikca, TKY 'nin hizmet sekto-
riine uygunlugunun yaninda, kamu sektoriine uygunlugu konusunda da tartismalar
ortaya ¢ikmaya baglamistir. Morgan ve Murgatroyd (1994) TKY nin kamu sektorii-
niin dogasindan ve caligma kiiltiiriinden kaynaklanan nedenler ile basaril1 bir sekilde
uygulanamayacagin belirtmektedir!3. Bu goriisii destekler sekilde, TKY nin kamu
sektoriinde uygulanmasi oniinde ekonomik kontrol, politik gii¢ ve grup etkileri ve
orgiit kiiltiirii gibi engellerin oldugundan bahsedilmektedir'4. Swiss (1992) ortodoks
TKY olarak tanimladigi Deming’in TKY anlayisinin kamu sektoriinde uygulanmast
konusunda bazi 6nemli problemler oldugunu fakat TKY 'nin kamu sektoriiniin yapi-
sia uyacak sekilde modifiye edilmesi halinde kamu sektoriinde basarili bir sekilde
uygulanacagimi belirtmektedir. Bu problemler; TKY 'nin hizmetler i¢in iyi modifiye
edilmemis olmasi, kamu sektoriinde miisteri taniminin belirsiz olmasi ve kamu kiiltii-
riinden kaynaklanan, iist yoneticilerin degisme hizinin yiiksek olmasi gibi problemler
olarak siralanabilir'®. Rago’ya (1995) gére ise, TKY ’nin kamu sektoriinde uygulan-
masinda asil problemler, kamu sektoriiniin politik kiiltiirii ve kamudan hizmet alan s1-
nirsiz sayida miisteri olmasidir'®. Boyne ve Walker (2002) ise kamu sektriinde TKY
uygulamalari ile ilgili performans dlgiitleri koymanin giicliigiinden bahsetmektedir!”.
Bunun yaninda bazi aragtirmalar ¢alisanlarin TKY yi iedolojik veya gereksiz bularak
uygulamalarina karsi direndigi ve ortadan kaldirmak istedigi de ortaya koymustur!'$.
Bu nedenle, TKY 'nin uygulanabilirliginde calisanlarin algilamalart ve degerlendir-
meleri de TKY ’nin basaris1 agisindan 6nemlidir.

Bu tartigmalara paralel olarak kamu sektoriinde TKY uygulama stratejisini'®,

farkl1 iilkelerdeki uygulamalarin karsilastiriimasimi?Y, kamu kuruluslarinda ¢alisanla-

Boyne-Walker, a.g.m.

Daniel Prajogo, “The Comparative Analysis of TQM Practices and Quality Performance
between manufacturing and service firms”, International Journal of Service Industry
Management, 16-3, 2005.

Morgan- Murgatroyd, a.g.m.

14 Ole N. Madsen, “Public Enterprise and Total Quality Management”, Total Quality
Management, Vol. 6, No. 2, 165, 1995.

Swiss, a.g.m.

16 William V. Rago, Adapting Total Quality Management (TQM) to Government: Another
Point of View, Public Administration Review, Vol.54, No.1, 1994.

Boyne-Walker, a.g.m.

T. Powell, “Total Quality Management as Competitive Advantage: A review and Empirical
Study”, Strategic Management Journal, Vol.16, 1995.

Jonathan West ve digerleri, “Implementing TQM in Local Government: The Leadership
Challenge, Public Productivity & Management Reiew, 17-2, 1993, s. 175.

P. Carayon ve digerleri, “Total Quality Management in the Public Sector, A Comparison
between the USA and France”, Proceedings of the IEA HFES, 2000.

20
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rin TKYye bagliligim?!, kamu kuruluslarinda TKY performans iliskisini?2,3, kamu
kuruluslarinda TKY ’nin calisanlarin tatmini ve sadakati iizerine etkisini2* inceleyen
caligmalar gerceklestirilmigtir.

Ulkemizde kamu kurumlarinda TKY ¢alismalar1 1990’11 yillardan sonra basla-
mustir. Kamu kuruluglarinda TKY uygulanmasi konusundaki caligsmalar saglik ve egi-
tim sektorleri tizerinde yogunlagsmistir. Egitim ve Saglik sektorleri haricindeki kamu
kuruluglarinda caligsanlarin TKY konusundaki degerlendirmeleri ile ilgili ¢alismalar
ise sinurlidir. Konuyu inceleyen caligmalara 6rnek olarak; iki bakanlik caliganlari iize-
rinde yapilan bir arastirma?> ve kamu sektorii calisanlarinin TK'Y uygulamalari konu-
sundaki degerlendirmelerinin inceledigi bir arastirma verilebilirZ0.

2.3. ISO Belgelendirmesi veTKY

ISO belgelendirmesi ve TKY iligkisini arastiran pek ¢ok calisma bulunmakta-
dir ve ISO 9000 ve ISO 9001 kapsaminda gerceklestirilen faaliyetlerin TKY ’ye giden
yolda bir basamak oldugu belirtilmektedir. Malezya’da yapilan bir arastirmaya gore
ISO 9000 standard ile ilgili calismalar, TKY ye ulasacak olan bir siire¢ olarak dii-
stiniilmektedir?’. Yunanistan’da yapilan bir ¢alismada elde edilen bulgular da ISO
belgelendirmesinin TKY icin iyi bir basamak oldugu hipotezini desteklemektedir8.
Yunanistan’da gerceklestirilen bir diger arastirmada ise ISO belgesine sahip isletme-
lerin ¢ogunlugunun ileride TKY ’ye ge¢cmeyi planladiklar: ve mevcut durumda da bazi
TKY uygulamalarim gergeklestirdikleri belirtilmistir>®. ABD’de gerceklestirilen bir

2l Evan Berman- Jonathan West, “TQM in American Cities: Hypothesis Regarding

Commitment and Impact”, Journal of Public Administration, Research & Theory, 5-2,
1995.

Arvinder P Loomba- Micheal S. Spencer, “A model for Instutioalizing TQM in a State
Government Agency”, International Journal of Quality and Reliability Management,
Vol. 14, Issue 8, 1997.

Rodney Mc Adam ve digerleri, “Sustaining quality in the UK public sector: Quality
measurement frameworks”, International Journal of Quality and Reliability
Management, Vol. 19, Iss. 5, 2002.

C. C. Chang ve digerleri, “The effect of TQM Practices on Employee Satisfaction and
Loyality in government”, Total Quality Management and Business Excellence, 21-12,
2010.

Y.Ustiiner, S. Coskun, “Quality Management in the Turkich Public Sector: A survey”,
Public Administration Development, 24, 2004.

22

23

24

25

26 N. Ozcakar, Bir Kamu Kurulusundaki Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin
Degerlendirilmesi, I. U. Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt:39, Say1: 1, 2010, s.106-124.

27 Lee Peng Tan, Lim-Teck Gilbert, “ISO 9000: The answer for total quality management
implementation?The Malasian case”, Total Quality Management, 12,2, 2001.

28 Katerina D. Gotzamani, Ypatia D. Theodorakioglu, George D. Tsiotras, “A longitudinal
study of the ISO 9000 (1994) series’ contribution towards TQM in Greek industry”, The
TQM Magazine, Vol. 18, No.1, 2006.

29

Christos V. Fotopulos, Evangelos L. Psomas, Fotis K. Vouzas, “Investigationg total quality
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arastirmada ise, ISO 9000 ile TKY arasinda giiclii bir iligki gozlemlemis, ISO 9000
ile ilgili cabalarin ve faaliyetlerin TKY uygulamalarini gelistirdigi belirtilerek, ISO
9000’in TKY igin iyi bir adim olacagi iddiasinin bu bulgu ile destekledigi belirtilmis-
tir30, Tiirkiye’de yapilan bir arastirma ise ISO 9001 belgeli igletmelerin olgun olmasa
bile, TKY uygulamalarim benimsemede ilerleme kaydettikleri ortaya konmustur3!.

3. Arastirma

Arastirma Genel Miidiirliik seviyesindeki bir kamu kurulusunda c¢alisanlar
arasinda gerceklestirilmistir. Kurumda genel miidiire bagli olan bir Kalite Yonetim
Departmani bulunmaktadir. Kurum ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi (KYS)
belgesine sahiptir ve kalite ile ilgili calismalar yapilmakta ve egitimler verilmektedir.
Genel olarak, ISO 9001 belgesine sahip olan firmalarin TKY ile ilgili bir adim attig1,
TKY uygulamalarinin tiimiinii olmasa da bir kismim gergeklestiriyor oldugu belirtil-
mektedir. Bu nedenle arastirma yapilan kurumda TKY resmi olarak uygulanmasa da
kalite yonetimi uygulamalarinin iginde TKY uygulamalarinin bir kisminin gergekles-
tirildigi diistiniilmektedir. Gerek KYS uygulanmasi, gerekse kalite ile ilgili egitimler
verilip calismalar yapilmas: kurumda calisanlarin kalite ve TKY kavramlart ile ilgili
gerekli ol¢iide bilgi sahibi oldugunu gostermektedir. Aragtirmanin konusu bir kamu
kurumundaki isleyisin ve uygulamalarin ¢alisanlarin algilamalarina gore, Deming
Yonetim Metodu agisindan degerlendirilmesidir.

3.1. Arastirmanin Amaclari

Arastirmanin ilk amaci; kurumdaki mevcut uygulamalarm ve isleyisin incele-
nerek, ne dl¢iide Deming Yonetim Metodu ile uyustugunun ¢alisanlarin algilamalari-
na gore degerlendirilmesi ve bu degerlendirmelerin katilimcilarin hangi 6zelliklerine
gore farklilagtiginin analiz edilmesidir.

Literatiirde TKY uygulamalar ile ilgili sikintilardan birisinin, TKYyi ide-
olojik ve gereksiz gérmek ve buna baglh olusan direnis oldugundan bahsedilmigtir
32, Bu kamu kurumunda TKY ’nin ileriki yillarda resmi olarak uygulanabilecegi dii-
siiniildiigiinde, calisanlarin TKY ile ilgili algilamalarinin belirlenmesi de 6nemlidir.
Calisanlarin, TKY’yi iyi hizmet verebilmek i¢in gerekli goriip géormemeleri ile ilgili
degerlendirmelerinin ve bu degerlendirmelerin ilgili oldugu konularin analizi aragtir-
manin ikinci amacidir.

Ik amac ol¢iisiinde, calisanlarin kurumdaki isleyis ve uygulamalar ile ilgili
algilamalarinin, demografik 6zelliklerine ve kurumda calisma stirelerine gore degisip
degismedigi incelenmistir. Buna gore H, H, ve H, olusturulmustur.

management practice’s inter-relationships in ISO 9001: 2000 certified organizations”,
Total Quality Management, Vol. 21, No.5, May, 2010.

30" S. Bruce Han, Shaw K. Chen, “The Impact of ISO 9000 on TQM and Business Performance,
Journal of Business and Economic Studies, Vol. 13., No. 2, Fall, 2007.

31 Tiilay ilhan Nas, “ISO 9001: 2000 belgesi TKY Uygulamlari icin bir adim mi?”, TISK
Akademi, 2013/1.

32 Powell, a.g.m.
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H,: Cinsiyetlerine gore farkli gruplarda bulunan katilimcilarin kurumdaki isle-
yis ve uygulamalar ile ilgili algilamalar1 bakimindan aralarinda %5 6nem diizeyinde
istatistiki olarak anlamli bir farklilik vardir.

H,: Egitim seviyesine gore farkli gruplardaki katilimcilarin kurumdaki igleyis
ve uygulamalar ile ilgili algilamalar1 bakimindan aralarinda %35 6nem diizeyinde ista-
tistiki olarak anlamli bir farklilik vardur.

H,: Kurum i¢inde ¢aligma tecriibelerine gore farkli gruplarda yer alan katilim-
cilarin kurumdaki igleyis ve uygulamalar ile ilgili algilamalar1 bakimindan aralarinda
%5 onem diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir farklilik vardir.

TKY konusunda egitim alip almamig olmanin ve kalite konularindaki ¢alisma-
lara katilip katilmamis olmanin, kurumdaki isleyis ve uygulamalarin algilanmasinda
bir farklilifa sebep olacagi diistiniilmektedir. Bu nedenle H, ve H; olusturulmustur.

H,: Kurumda TKY konusunda egitim alip almamig olmaya gore farkli gruplar-
da bulunan katilimcilarin kurumdaki isleyis ve uygulamalar ile ilgili algilamalar1 ba-
kimindan aralarinda %35 6nem diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir farklilik vardir.

H,: Kurumun kalite konusundaki ¢aligmalara katilip katilmamig olmaya gore
farkli gruplarda bulunan katilimcilarin kurumdaki isleyis ve uygulamalar ile ilgili al-
gilamalar1 bakimindan aralarinda %5 6nem diizeyinde istatistiki olarak anlaml bir
farklilik vardur.

Ikinci amag dlciisiinde, calisanlarin, TKY yi iyi hizmet verebilmek icin gerekli
goriip gormemeleri ile ilgili degerlendirmelerinin ve bu degerlendirmelerin ilgili ol-
dugu konularin analizi i¢in asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H,: Kalite ile ilgili egitim almig olmak ile ile TKY yi kaliteli hizmet verebil-
mek icin gerekli olarak algilamak arasinda anlamli bir iligki vardir.

H,: Kurumda kalite ile ilgili ¢aligmalara katilmig olmak ile TKYyi kaliteli
hizmet verebilmek icin gerekli algilamak arasinda anlamlt bir iligki vardir.

Ulkemizde saglik ve egitim sektorii hari¢ olmak iizere kamu kurumlarinda
TKY uygulamalarmin ampirik olarak incelendigi ¢alismalar siirlidir. Ulkemizde
TKY yi Deming felsefesine gore ele alarak ISO 9001 belgelendirmesine sahip kamu
kurumlarinda yapilmis olan ampirik ¢alisma eksikligi dikkate alindiginda, mevcut ¢a-
lismanin katk: saglayacagi diisiiniilmektedir.

3.2.Arastirma Yontemi

Arastirma anket yontemi ile gerceklestirilmistir. Kapali zarf icinde verilen an-
ket formlar: tekrar kapali zarf icinde toplanmistir. Toplam caligsan sayist 2170 olan
kurumda tesadiifi olarak secilen 385 kisiye anket yapilmistir. Ornek biiyiikliigiinii be-
lirlemek icin asagidaki formiil kullanilmistir33.

=5

33 Necmi Giirsakal, Cikarimsal Istatistik, Dora Yayinlari, Bursa, 2013, s.44.
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Formiilde 11; 6rnek biiyiikliigiinii, g;6rneklem orani, z; Z tablo degerini, &;
hata paym gostermektedir. Burada %95 giiven diizeyi i¢in Z tablo degeri 1,96, hata
pay1 %5 ve P carpimini en biiyiikleyecek sekilde #=0,5 ve 4=0,5 alinirsa n=384,16
elde edilecektir. Kurumda calisan sayisi toplam 2170’tir. Boylelikle %95 giiven dii-
zeyi ve %S5 hata pay ile toplam 385 kisi anket cevaplayicist olarak tesadiifi olarak
secilmistir. Anket formlarindan 76 adedi geri donmemis, 31 adedi kullanilamamais ve
calisma 278 adet anket ile gergeklestirilmistir ve boylelikle calismada %6 hata pay1 ile
calistlmigtir. Veriler SPSS 13 paket programu ile analiz edilmistir.

Arastirmada kullanilan anket formu ii¢ boliimden olugsmaktadir. Arastirmanin
ilk amacim gergeklestirmek iizere olusturulan ilk boliimii TKY faaliyetlerini iceren
olgekten olugmaktadir ve bu 6lgek Granzol ve Gershon’un (1998) calismasindan alin-
mustir34. Yazarlar ¢alismalarinda, Anderson vd.’nin (1994) Deming Yonetim Metodu
olarak isimlendirdigi modelindeki yedi kriteri ve kriterler altindaki maddeleri alarak
bir 6lgek haline getirmislerdir. Olgekteki degiskenler; liderlik, siirekli gelisme, ¢aligsan
tatmini, 6grenme, siire¢ yonetimi, igbirlikleri ve miisteri odakliliktir. Olgegin nemli
bir 6zelligi de hem 6zel kurumlar hem de kamu kurumlart icin kullanilabilecek sekil-
de hazirlanmis olmasidir®. Calismanin yapilacagi kamu kurumu kalite yoneticileri
ile gortisiilerek, bazi maddeler cikarilarak 6lgege son hali verilmistir. Daha 6nce de
belirtildigi gibi, kurumda KYS uygulanmas: ve kalite ile ilgili egitimler verilip ca-
ligsmalar yapilmasi kurumda calisanlarin kalite ve TKY ile ilgili gerekli dl¢iide bilgi
sahibi oldugunu gostermektedir. Arastirmada kullanilan 6l¢ekte yer alan maddelerden
5 tanesi liderlik (1-2-3-4-5), 3 tanesi siirekli gelisme (6-7-8), 5 tanesi calisan tatmini
(9-10-11-12-13), 5 tanesi egitim-6grenme (14-15-16-17-18), 4 tanesi siire¢ yoneti-
mi (19-20-21-22), 8 tanesi isbirlikleri (23,24,25,26,27,28,29,30) ve 4 tanesi miisteri
odaklilik (31,32,33,34) ile ilgilidir. Olgekte iki yanda kesinlikle katilmiyorum, ve ke-
sinlikle katiliyorum ifadeleri, ortada ise ne katiliyorum ne katilmiyorum ifadesi yer al-
maktadir. Orta noktanin saginda ve solunda birbirine esit uzaklikta onar adet kutucuk,
her kutucukta sayilar bulunmaktadir. Bu sayilar katilma veya katilmama derecesini
belirtmektedir. Kesinlikle katiliyorum +10, kesinlikle katilmiyorum -10 olarak be-
lirtilmistir. Orta noktanin sagindaki sayilar katilma durumunu belirtip (1)’den (10)’a
kadar iken, solundaki sayilar katilmama durumunu belirtip (-1)’den (-10)’a kadardar.
Buna gore cevaplayan kisi, katilma veya katilmama durumuna en uygun kutucugu
isaretlemektedir. Boylece aralikli bir 6l¢ek olusturulmustur. Anket formunun ikinci
boliimii ¢alisanlarin TKY ye ne kadar yakin olduklarimi ve TKY nin kurumlarinda
kaliteli hizmet vermek icin gerekli olup olmadiklarmni belirlemeye yonelik ti¢ adet
maddeden olusmaktadir. Maddeler 2.1., 2.2. ve 2.3. seklinde Tablo 3.5.’de goriilmek-
tedir ve bu calismanin yazarlari tarafindan hazirlanmistir. Anket formunun ti¢iincii
boliimii demografik 6zellikler ile ilgili sorulari icermektedir.

3.3. Bulgular

Tablo 3.1.’de demografik 6zellikler goriilmektedir. Tablo 3.1.’e gore katilim-
cilarin %88,1°1 bayan, %11,9’u erkektir. Katilimcilarin %7,2’si 6nlisans mezunu,

34 Grandzol-Gershon, a.g.m.

35 Anderson ve digerleri, a.g.m.
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%59,3’1i lisans mezunu, %06,5°1 ise lisansiistii mezunudur. Boylelikle toplamda kati-
Iimeilarin %73’{iniin {iniversite mezunu oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.1: Katihmecilarin Demografik Ozellikleri

Frekans Frekans Frekans
(%) Kiimiilatif (%)
L. Bayan 33 %11,9 %11,9
Cinsiyet
Erkek 245 %88,1 %100
21-30 11 %4 %4
31-40 167 %60 %64
Yas
41-50 85 %30,6 %94.,6
51-60 15 %5 ,4 %100
Ilk6gretim 8 %2,9 %2.,9
Lise 67 %24,1 %27
Egitim Onlisans 20 %7,2 %34,2
Lisans 165 9%59,3 %93,5
Lisansiistii 18 9%06,5 %100
1-10 y1l 65 %23,4 %23.,4
Tecriibe 11-20y1l 180 %64,7 %88,1
21-30 y1l 33 %11,9 %100
3.3.1. Faktor Analizi

Faktor analizinin 6n kosullarindan olan KMO degeri 0,924 ile istenen deger
olan 0,50’in iizerinde bulunmustur. Ayn1 sekilde Barlett test degeri anlamli olarak
bulunmustur (p= 0,000). Olcegin giivenilirligini belirlemek icin 34 maddeden olusan
Olcegin cronbach o degeri analiz edilmis ve 0,942 olarak bulunmustur. Varimax rotas-
yonu ile uygulanan Faktor analizi sonucunda 6 adet faktor olugsmustur ve bu faktorle-
rin toplam varyansin %62,1’ini agikladig1 goriilmiistiir. Her maddenin ortak varyans
degeri ve faktor yiikii incelenmistir. Ortak varyans degerleri 0,5ten kiiciik olan mad-
delerin yeterli aciklayiciligi olmadig: belirtilmektedir. Ortak varyans degerleri diisiik
olan maddeler bulundugunda bu maddelerin yok sayilmasi veya tek tek analizden
cikarilarak analizin tekrarlanmasi 6nerilmektedir’®. Ortak varyans degerleri 0,5’in
altinda olan 4 madde (2, 10, 23 ve 34) gozlenmistir. Ortak varyans degerleri 0,5’in
altinda olan 4 maddenin faktor yiiklerinin de 0,5’in altinda oldugu gézlenmistir. Bahsi
gecen dort madde analizden tek tek ¢ikarilarak denenmis ve bu maddelerin ortak var-
yans degerlerinin 0,5’in {izerine ¢ikmadigr goriilmiistiir. Bu dért madde analizden ¢1-
karilarak varimax rotasyonu ile faktor analizi sonucunda ortak varyans degeri 0,5’in
altinda veya faktor yiikii 0,5’in altinda olan madde yoktur.

36 JE, Hair ve digerleri, Multivariate Data Analysis, 5. Basim, New Jersey, Prentice

Hall, 1998, s.113.

359



Ars. Gor: Dr: Onur CETIN * Prof. Dr. Necdet OZCAKAR

Tablo 3.2: Faktor Analizi

Faktor Yiikleri
1 2 3 4 5 6

12- isle ilgili duyulan gurur 1 0,723 | 0,325
21- Kotalarn eliminasyonu 0,715
13- Isle ilgili duyulan gurur 2 0,699 0,352
4- fsgoreni yetkilendirme 0,696
11- Ise baghhk 0,688
21- Kotalarin eliminasyonu 0,635
3- Katihmer degisim 0,614 0,302
28- Sistem yaklasimi 0,588 | 0,381 0,304
1- Vizyonun netligi 0,510 0,428
5- Degisimi planlamak ve uygulamak 0,505 0,413
31- Miisteri odakhlik 1 0,823
33- Miisteri odaklhihk 3 0,791
19- Hatalar1 6nleme yaklasimi 0,742
20- Tasarimm ve hizmet kalitesi 0,319 | 0,717
32- Miisteri odaklilik 2 0,644 | 0,374 | 0,301
30- Korkunun yok edilmesi ve giiven2 0,367 | 0,603 0,315
24- Tek tedarikgi ve iiriin/hizmet kalitesi 0,595 0,345
8- Ispat edilen gelismeler 2 0,316 0,773
7- Ispat edilen gelismeler 1 0,379 | 0,764
6- Siirekli gelisme 1 0,552 | 0,592
17- Siirekli bireysel gelisme 0,805
14-Kurum genelinde egitim 0,302 0,693
18- Yonetimsel 6grenme 0,306 | 0,346 0,621
25- Ekip calismasi 0,754
27- Organizasyon capinda katilim 0,741
26- Organizasyon icindeki isbirligi 0,736
29- Korkunun yok edilmesi ve giivenl 0,564
15-Calisanin temel bilgisi 0,791
16- Siirec bilgisi 0,674
9- s tatmini 0,658
Fakoriin Acikladigi Varyans (%) 17,60 16,80 8,60 8,40 8,20 6,20

Olgegin Faktor Analizine uygunlugu incelenmistir KMO degeri 0,928 olarak
bulunmug ve Barlett testinin degeri de anlamli bulunmustur (p= 0,000). Analiz sonu-
cunda alt1 adet faktor elde edilmistir ve faktorler toplam varyansin %65,8’ini agikla-
maktadirlar. Faktor Analizi sonucu Tablo 3.2.’de goriilmektedir. Tablo 3.2.’de 0,3’{in
altindaki faktor yiiklerine yer verilmemigtir.

Olgegin giivenilirlik degeri Cronbach o degeri ile analiz edilmistir. Olcegin
tiimiiniin ve ayr1 ayr1 her bir faktoriin Cronbach o degerinin 0,70°den yiiksek olmast
beklenmektedir’. Olgegin tiimiiniin Cronbach o degeri 0,941 olarak bulunmustur.

37 Hair ve digerleri, a.g.k., 5.129.
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Ayrica her faktor altinda kalan maddelerin giivenilirligi incelenmistir. ik faktoriin
Cronbach o degeri 0,915, ikinci faktoriin Cronbach o degeri 0,907, iiglincii faktoriin
Cronbach a degeri 0,871, dordiincii faktoriin Cronbach a degeri 0,815, besinci fak-
tortin Cronbach a degeri 0,746 ve son olarak altinci faktoriin Cronbach o degeri ise
0,660 olarak bulunmustur.

[lk faktor toplam varyansin % 17,6’si1 agiklamaktadir. Bu faktor “calisan tat-
mini ve liderlik” olarak adlandirilmistir. Toplam varyansin % 16,8’sini agiklayan ikin-
ci faktor “miisteri odaklilik ve kalite” olarak adlandirilmistir. “Siirekli gelisme” ola-
rak isimlendirilen l¢giincii faktor toplam varyansin % 8,6’sin1 agiklamaktadir. Toplam
varyansin % 8,4’linli agiklayan dordiincii faktor “egitim” olarak isimlendirilmisgtir.
Besinci faktor “i¢ isbirlikleri” olarak adlandirilmistir ve toplam varyansin % 8,2’sini
aciklamaktadir. Altinci faktor toplam varyansin % 6,2’ilinii aciklamaktadir. Bu faktor

“calisanin bilgisi ve ig tatmini” olarak adlandirilmistir.

Faktor analizi sonrasi yapilacak diger analizler igin faktor skorlart veya ayni
faktor altindaki maddelerin aritmetik ortalamalari yeni degiskenler olarak kullanilabi-
1ir38. Ayni faktor altindaki maddelerin aritmetik ortalamasi almarak yeni degiskenler
olan faktorleri temsil eden degerler olusturulmustur. Faktorlerin tanimlayicr istatis-
tikleri Tablo 3.3’te goriilmektedir. Kodlamada negatif sayilar kullanilmamais, kesin-
likle katilmiyorum:1, ne katiliyorum ne katilmiyorum:11, kesinlikle katiliyorum:21
seklinde kodlanmistir. Boylece orta nokta 11 olmaktadir. Buna goére ortalamasi, orta
nokta 11 ile 21 arasinda olan ve 21’e daha yakin olan eden faktorler sirasi ile siirekli
gelisme, miisteri odaklilik ve kalite ve egitim olarak siralanabilir. Bu faktorlerin temsil
ettigi uygulamalarin yogun olarak gergeklestirildigi diisiiniilebilir. Siirekli gelisme,
miisteri odaklilik ve kalite ve egitim faktorleri ile ilgili uygulamalarin tam olarak ol-
masa da onemli dlciide gergeklestirildigi diisiiniilebilir.

Tablo 3.3: Faktorler icin Tanimlayic: Istatistikler

Faktor N Ortalama Standart Sapma
Calisan tatmini ve liderlik 278 13,379 4,683
Miisteri odakhilik ve kalite 278 16,487 4,009
Siirekli gelisme 278 17,225 3,874
Egitim 278 15,299 4,834
Ic isbirlikleri 278 10,886 5,023
Calisanin bilgisi ve is tatmini 278 11,926 5,272

Faktor analizi sonunda faktorler liderlik, i¢ ve dis isbirlikleri, 6grenme, siire¢
yonetimi, siirekli gelisme, calisan tatmini ve miisteri tatmini olarak beklenmektedir.
Boylelikle elde edilen faktorlerin 6lcek formundaki degiskenler ile birebir eslesmedi-
81 goriilmemekle birlikte, liderlik calisan tatmini ile, miisteri odaklilik kalite ile ayn1
faktor icinde yer almistir. Bu durumda 6lgegin giivenilirlik ve gegerlilik degerleri uy-
gun olmasina ve faktor analizi i¢in gereken 6n kosullart saglamasina ragmen, bekle-
nen faktorler tam olarak elde edilemedigi goriilmiistiir.

3 Hair ve digerleri, a.g.k., 5.129.
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Calisan tatmini ve liderlik faktorii bahsedilen ilk ii¢ faktore gore daha diisiik or-
talamaya sahip olmakla birlikte, bu faktoriin ortalamasi orta noktadan yiiksek oldugun-
dan bu uygulamalarin da az da olsa gerceklestirildigi sdylenebilir. Liderlik altindaki
maddelerden katilimet degisim, is goreni yetkilendirme, degisimi planlamak ve uygu-
lamak gibi uygulamalar kamu sektoriiniin kendine has yapisi nedeni ile gerceklestirile-
meyebilir. Deming Yonetim Metodunda calisan tatmininin ii¢ alt 6gesi bulunmaktadir.
Bunlar; is tatmini, ise baglilik ve is ile ilgili duyulan gururdur. Calisan tatmininin son
iki 6gesi liderlik ile ayni faktor altinda yer almistir. Kamu sektoriinde igle ilgili du-
yulan gurur ve ise baglilik ta kamunun yapisindan kaynaklanan nedenler ile diisiik
olabilir. Benzer durum ¢aligsanin bilgisi ve is tatmini faktorii altindaki uygulamalar icin
de gecerlidir. Kamu kurumlarindaki isleyis ve uygulamalar, is tanimlari, yiikselme ve
degisiklikler kanun ve yonetmelikler ile belirlendiginden is tatmini konusunda yapila-
caklar sinurlt kalabilmektedir. Calisanin bilgisi ve is tatmini faktoriiniin ortalamasi orta
noktaya cok yakindir ve bu faktoriin temsil ettigi uygulamalarin yogun olarak gercek-
lestirilmedigi, dolays1 ile kurumdaki isleyisin ve uygulamalarin ¢alisanin bilgisi ve is
tatmini bakimindan Deming Y6netim Metodu ile uyumlu oldugu séylenemez.

Kurumdaki uygulamalar ile ilgili faktorlerin, biri disinda orta noktadan daha
yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. I¢ isbirlikleri” faktorii altindaki mad-
delerin orta noktaya gore daha diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Ic is-
birlikleri faktorii altindaki maddeler; ekip calismasi, organizasyon capinda katilim,
organizasyon igindeki igbirligi ve korkunun yok edilmesi ve giiven seklindedir. Kamu
kurumlarinda TKY uygulamasinin ekip ¢alismasini, organizasyona olan giiveni, or-
giitsel iletisimi arttirmadig1 belirtilmektedir®. Zira kamu sektoriinde ¢alisan Kisile-
rin kendi ¢alisma alanlar1 koruduklari, isbirligine yatkin olmadiklari, kamu sektorii
icindeki otorite ve hiyerarsinin isbirliklerinin 6niine gecen bir bagka faktor oldugu da
belirtilmektedir*’. Kamu sektoriiniin kendine has yapisinin isbirliklerine engel oldugu
diisiintilerek, i¢ igbirlikleri faktoriiniin ortalamasinin orta noktadan diisiik olmasinin
en diisiik ortalamaya sahip faktor olmasinin literatiir ile uyumlu oldugu gériilebilir. I¢
isbirlikleri faktoriiniin temsil ettigi uygulamalarin yogun olarak gerceklestirilmedigi,
dolayisi ile kurumdaki igleyisin ve uygulamalarin ic igbirlikleri bakimindan Deming
Yonetim Metodu ile uyumlu oldugu séylenemez.

3.3.2. Hipotezlerin Arastiriimasi

Elde edilen faktorlerin farkli cinsiyet gruplarina gore farkli algilanip algilanma-
diklart (H,) bagimsiz 6rnek t-testi ile analiz edilmistir. iki grup ortalamalar1 arasinda
stirekli gelisme (p=0,035) ve ic isbirlikleri (0,015) faktorlerini algilanmalart bakimin-
dan anlamli bir farklilik bulunmugtur. H, kabul edilmigtir. Diger faktorler igin bayan
ve erkeklerin degerlendirmelerinin ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Farkli egitim seviyelerindeki ¢alisanlarin gore faktorleri algilamalari acisindan
bir farklilik olup olmadig1 analiz edilmistir (H,). H, i¢in gergeklestirilen ANOVA testi

39 Arvinder P S Loomba.- Micheal S., Spencer, A model for Instutioalizing TQM in a State
Government Agency, International Journal of Quality and Reliability Management,
Vol. 14, Issue 8, 753-767.

40 Morgan — Murgatroyd, a.g.k.,s.51-53.
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icin anlamlilik diizeyleri Tablo 3.4.te goriilmektedir. ANOVA testinin esvaryansli-
lik varsayimi Levene testi ile analiz edilmis ve miisteri odaklilik ve kalite ve egitim
faktorlerinin varsayimi saglamadigt goriilmiistiir. Bu faktorler icin ANOVA testinin
non-parametrik alternatifi olan Kruskal Wallis Testi uygulanmigtir. Kruskal Wallis
Testi sonuglarina gore gruplar arasinda anlamli bir farklilik gortilmemistir. Sonugta
gore calisan tatmini ve liderlik ve i¢ igbirlikleri faktorlerinin algilamalarinda %5 6nem
diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir farklilik gozlenmistir ve H, kabul edilmistir.

Tablo 3.4: H, icin ANOVA testi

Faktor Anlamhlik (p) | Anlamhlik (p) Anlamhilik (p)
Levene testi ANOVA testi | Kruskal Wallis Testi
Calisan tatmini ve liderlik 0,253 0,002
Miisteri odakhilik ve kalite 0,042 0,002 0,115
Siirekli gelisme 0,188 0,289
Egitim 0,001 0,170 0,489
Ic isbirlikleri 0,228 0,000
Calisanin bilgisi ve is tatmini 0,597 0,224

Tukey Testi sonuglarina gore, her iki faktor de ilkdgretim ve lise mezunu ca-
lisanlar tarafindan yiiksek lisans mezunu caligsanlara gore anlamli sekilde daha diisiik
skorlarla degerlendirildigi goriilmiistiir. Buna gére egitim diizeyinin bu faktorlerin
temsil ettigi uygulamalar: algilamada farklilik yarattigi anlasilmaktadir.

Kurumda ¢aligma siirelerine gore farkli gruplarda yer alan katilimeilarin fak-
torleri algilamalar arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik olup olmadig: (H,)
ANOVA ile test edilmistir. ANOVA testinin egvaryanslilik varsayimi Levene testi ile
analiz edilmistir. Varsayimi saglamayan faktorler icin ANOVA testinin non-paramet-
rik alternatifi olan Kruskal-Wallis Testi uygulanmistir. Sonuclara gore sadece i¢ isbir-
likleri faktoriiniin algilanmasi bakimindan gruplar arasinda istatistiki olarak anlamlt
bir farklilik goriilmistiir (p=0,026). Buna gore H, kabul edilmistir.

Tablo 3.5: Cahsanlarin kalite ile ilgili Egitim Alma ve Kalite ile Tlgili
Calismalarmma Katilmis Olma Durumu

Evet Hayir Toplam
Frekans | Frekans | Frekans
F (%) F (%) F (%)

2.1-Son bir y1l icerisinde kalite ile ilgili egitim 147 131 278
aldimz mi? % 52,9 %47,1 %100
2.2- Son bir y1l icerisinde kurumunuzun kalite ile 153 125 278
ilgili calismalarma katildimz mi? %55 %045 %100
2.3:T0qum Kalite Yﬁngti'minin kurumunuzda 169 109 278
kaliteli hizmet vermek icin gerekli oldugunu %60.8 %392 %100

diisiiniiyor musunuz?
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Anket formunun ikinci boliimiinii olusturan ii¢ adet soruya verilen cevaplar
Tablo 3.5.’de goriilmektedir. Tablo 3.5.”de goriildiigii gibi cevaplayicilarin yarisindan
fazlasi kalite ile ilgili egitim alan veya kalite ile ilgili ¢aligmalara katilmig kigilerdir.
Cevaplayicilarin %60°1 TKY ’yi kaliteli hizmet verebilmek icin gerekli gormektedir.
Ustiiner ve Coskun (2004) iki farkli kamu calisan grubu iizerinde gerceklestirdikleri
calismada TKYyi “Tiirkiye kamu sektorii i¢in gerekli gorenlerin” oraninin bir grup
i¢in %85, diger grup igin ise %90 oldugunu belirtmektedirler*!. Bu caligmada oran
cok daha diisiik ¢ikmugtir.

Kurumda kalite ile ilgili egitim alip almamalarina gore farkl iki grupta yer
alan katilimcilarin faktorleri algilamalari arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark-
lilik olup olmadig1 (H,) bagimsiz 6rnek t-testi ile analiz edilmigtir. H, i¢in analiz so-
nuglar1 Tablo 3.6.’da goriilmektedir. Sonuglara gore kalite ile ilgili egitim almis olan
katilimcilarin, kalite ile ilgili egitim almamis olan katilimcilara gore miisteri odaklilik
ve kalite (p=0,039), siirekli gelisme (p=0,021), egitim (p=0,029) ve i¢ isbirlikleri
(p=0,0006) faktorlerini farkli algiladiklar1 gozlemlenmistir. Buna gore H, kabul edil-
mistir. Her iki gruptaki katilimcilarin da i¢ isbirlikleri disindaki faktorleri degerlendir-
meleri ortalamalar1 orta nokta olan 11’den biiyiiktiir.

Tablo 3.6: H,icin bagimsiz ornek t-testi

Stand. | Anlamhlk
N |Ort. Sapma (p) t-testi
Cahsan Kalite ile ilgili egitim alan 147 | 13,809 | 4,705
tatmini ve 0,105
liderlik Kalite ile ilgili egitim almayan 131 | 12,896 4,628
Miisteri Kalite ile ilgili egitim alan 147 | 16,955 3,881
odakhlik ve 0,039
Kalite Kalite ile ilgili egitim almayan 131 ] 15962 | 4,099
Siirekli Kalite ile ilgili egitim alan 147 | 17,737 | 3,322
gelisme 0,021
Kalite ile ilgili egitim almayan 131 | 16,651 4,353
Kalite ile ilgili egitim alan 147 | 15,898 4,759
Egitim 0,029
Kalite ile ilgili egitim almayan 131 | 14,628 4,847
icishirlikler; | Kalite ile ilgili egitim alan 147 | 10,110 | 5,241
I¢ isbirlikleri 0.006
Kalite ile ilgili egitim almayan 131 | 11,757 4,633
Cahgsanin Kalite ile ilgili egitim alan 147 | 11,764 5,189
bilgisi ve is 0,587
tatmini Kalite ile ilgili egitim almayan 131 12,109 | 5,378

Kurumun kalite ile ilgili calismalarina katilip katilmamig olmaya gore farklt
gruplarda yer alan katilimcilarin faktorleri algilamalart arasinda bir farklilik olup ol-
madig1 (H,) bagimsiz drnek t-testi ile analiz edilmistir. H, i¢in analiz sonuglari Tablo

41 Ustﬁner-Cogkun, a.g.m.
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3.7.’de goriilmektedir. Tablo 3.7.”ye gore kurumun kalite ile ilgili calismalarina kati-
lip atilmayan gruplar arasinda egitim (p=0,041) ve ic isbirlikleri (p=0,003) faktorle-
rinin degerlendirilmesi bakimindan %5 6nem diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir
farklilik gdzlemlenmistir. Buna gore H kabul edilmistir.

Tablo 3.7: H,i¢in bagimsiz ornek t-testi

N Ortalama Standart t-testi
Sapma

Cahsan Kalite ¢alismalarina katilan 153 | 13,668 4,586

tatmini ve 0,257

liderlik Kalite caligmalarina katilmayan 125 | 13,026 4,794

Miisteri Kalite ¢aligmalarina katilan 153 | 16,592 4,108

odaklhlik ve 0,632

Kalite Kalite ¢alismalarma katilmayan 125 | 16,360 3,897

Siirekli Kalite ¢alismalarina katilan 153 | 17,544 3,646 0.129

gelisme Kalite ¢alismalarma katilmayan 125 | 16,834 4,116 '
Kalite calismalarina katilan 153 | 15,834 4,763

Egitim 0,041
Kalite ¢aligmalarina katilmayan 125 | 14,645 4,859

. Kalite caligmalarina katilan 153 {10,102 5,345

I¢ igbirlikleri 0,003
Kalite ¢aligmalarina katilmayan 125 | 11,846 4,433

Calisan Kalite ¢alismalarina katilan 153 | 12,039 4,979

bilgisi ve is 0,699

tatmini Kalite ¢aligmalarna katilmayan 125 | 11,789 5,627

Arastirmanin amaglart dogrultusunda, TKY ’yi kaliteli hizmet verebilmek icin
gerekli gormek ile kalite ile ilgili egitim alip almamak ve kalite ile ilgili calismalara
katilmig olup olmamak arasinda bir iligkinin olup olmadigi (H, ve H,) arastirilacak-
tir. Sorularin “Evet” ve “Hayir” seklinde cevaplandigt nominal 6lcek ile sorulmus
sorularda, degiskenler arasi iligskinin analizi i¢in veri tipi nedeniyle non parametrik
korelasyon analizi olan Kendall tau_b kullanilmistir*2, Tablo 3.8.’de goriildiigii gibi,
anlamlilik diizeyi p<0.005 oldugundan, kalite ile ilgili egitim almis olmak ile TKY’yi
kaliteli hizmet vermek icin gerekli géormek arasinda negatif yonde orta derecede bir
iligki bulundugu sdylenebilir. H, hipotezi kabul edilmektedir.

42 K. Kaurtulus, Arastirma Yéntemleri, Istanbul Tiirkem Yayinevi, 2010, s.181.
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Tablo 3.8: H, i¢cin Kendall’s tau_b Testi

2.1.Son bir y1l 2.3.TKY’nin
icerisinde kalite ile| kurumunuzda kaliteli
ilgili egitim aldimiz hizmet vermek icin
mi? gerekli oldugunu
diisiiniityor musunuz?
2.1.Son bir yil icerisinde | Korelasyon 1.000 _522
kalite ile ilgili egitim Katsayisi ' '
aldimz mi? Anlamlilik . ,000
N 278 278
2.3.TKY nin Korelasyon s
-,522 1,000
kurumunuzda kaliteli Katsayisi
hizmet vermek icin Anlamlilik 000
gerekli oldugunu
diisiiniiyor musunuz? N 278 278

TKY calismalarina katilmis olmak ile TKY 'nin kaliteli hizmet i¢in gerekli ol-
dugunu algilamak arasindaki iligki, veri tipi geregi yine Kendall tau_b korelasyon
analizi ile test edilmistir. Tablo 3.9.’da goriilecegi iizere, anlamlilik diizeyi p<0.005
oldugundan, H, hipotezi kabul edilmektedir. Kalite ile ilgili galigmalara katilmig ol-
mak ile TKY yi kaliteli hizmet vermek icin gerekli gormek arasinda negatif yonde
orta derecede bir iligki oldugu soylenebilir.

Tablo 3.9: H_ icin Kendall’s tau_b Testi

2.2. Kurumunuzun 2.3.TKY’nin
kalite ile ilgili kurumunuzda kaliteli
calismalarina hizmet vermek icin
katildiniz mi? gerekli oldugunu

diisiiniiyor musunuz?

2.2.Kurumunuzun kalite | Korelasyon 1.000 505

ile ilgili calismalarina Katsayisi ) |

katildimz mi? Anlamlilik . 000
N 278 278

2.3.TKY nin Korelasyon o

kurumunuzda kaliteli Katsayisi -305 1,000

hizmet vermek icin

gerekli oldugunu Anlamlilik 000

diisiiniiyor musunuz? N 278 278

Her iki hipotezde de iligkinin anlamli sekilde negatif ¢ikmis olmasi, baska bir
ifade ile hem kalite ile ilgili egitim alanlarin hem de TKY c¢alismalarina katilanlarin
TKY ’yi kaliteli hizmet vermek i¢in gerekli gérmezken, egitim almayanlarin ve kalite
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calismalarina katilmayanlarin TKY ’yi kaliteli hizmet vermek icin gerekli gordiikleri
anlamina gelmektedir.

4. Sonuc¢

Arastirmanin konusu bir kamu kurumundaki isleyisin ve uygulamalarin ca-
lisanlarin algilamalarina gore, Deming Yonetim Metodu acisindan degerlendirilme-
sidir. Aragtirmada TKY Deming felsefesine gore ele alinmig, bu nedenle Deming
felsefesine gore hazirlanmig olan bir dlgek kullanilmistir. Ulkemizde saglik ve
egitim sektorii hari¢c olmak iizere kamu kurumlarinda TKY uygulamalarinin ampi-
rik olarak incelendigi calismalar sinirhdir. Ulkemizde TKY’yi Deming felsefesine
gore ele alarak ISO 9001 belgelendirmesine sahip kamu kurumlarinda yapilmis olan
ampirik ¢aligma eksikligi dikkate alindiginda, mevcut calismanin katki saglayacagi
diisiiniilmektedir. Faktor analizi sonucu elde edilen faktorlerin dlgekteki ve dolayist
ile Deming Yonetim Metodundaki** degiskenler ile birebir eslesmedigi goriilmek-
tedir. Faktor analizi sonrast; liderlik ve ¢alisan tatmini, ¢alisanin bilgisi ve is tatmini
faktorleri tarafindan temsil edilen uygulamalarin tam olarak gerceklestirilemedigi ve
i¢ igbirlikleri ile ilgili uygulamalarin ise en az gergeklestirilen uygulamalar oldugu ve
kurumdaki uygulamalarin ve isleyisin bu durum dolayisi ile Deming Yonetim Metodu
ile tam uyum saglamadig: goriilmektedir. Bu durum, Deming yaklagiminin kamu sek-
toriine uygulanmasi i¢in modifiye edilmesi konusundaki goriisii destekler nitelikte-
dir®. Calismanin konusu Deming Yonetim Metodunun kamuya uygun sekilde nasil
modifiye edilebileceginden ziyade bir kamu kurumundaki isleyisin ve uygulamalarin
calisanlarin algilamalarina gore, Deming Yonetim Metodu agisindan degerlendiril-
mesi oldugundan, yaklasimin nasil modifiye edilebilecegi konusu gelecek calismalara
birakilmigtir.

Liderlik ve calisan tatmini, gerceklesme diizeyine gore alt siralardadir. Bu du-
rum kamu yonetiminin yapisindan kaynaklanabilir zira tilkemiz kamu yonetiminde
yoneticiler tepeden atanmakta ve kendilerini atayanlara kars1 sorumluluk hissetmekte,
kurum icinde otoriter bir yap: sergileyebildikleri belirtilmistir*® ve elde edilen bulgu
literatiir ile uyumludur. Calisanlarin isleyis ve uygulamalar degerlendirmelerinde “i¢
igbirlikleri” faktoriiniin en diisiik ortalamaya sahip olarak orta noktada yer almasi,
bu faktor tarafindan temsil edilen; takim calismasi, organizasyon capinda katilim ve
isbirligi ile ilgili uygulamalarin yetersiz oldugunu gostermektedir. Literatiirde, kamu
kuruluslarmin yapisi geregi isbirligine miisait olmadigi*’, bunun yaninda, TKY uygu-
lamalarinin kamu sektoriinde ekip calismasini, organizasyona olan giiveni arttirmadi-
1 belirtmistir*®. Elde edilen bulgular da, TKY ’nin kamu sektorii uygulamasi ile ilgili

43 Grandzol-Gershon, a.g.m.

44 Anderson ve digerleri, a.g.m.

4 Swiss, a.g.m.

46 A.'Y. Ozsalmanli, Tiirkiye’de Kamu Yonetiminde Liderlik ve Lider Yoneticilik, Manyas
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, No:15, 2005, s.145

47 Morgan-Murgatroyd, a.g.k.

48 Loomba-Spencer, a.g.m.
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literatiirdeki isbirlikleri konusundaki bu goriisleri desteklemektedir. Kamu kurumla-
rinda TKY uygulamalari gergeklestirilirken, isbirlikleri ile ilgili bu durumun dikkate
alinarak TKY uygulamalariin kamunun kanun, tiiziik ve yonetmeliklerden olusan
kendine has yapisi ile uyumlu hale getirilmeye calisilmasi onerilmektedir. Bununla
birlikte, liderlik ve ¢aligsan tatmini, calisanin bilgisi ve is tatmini faktorleri tarafindan
temsil edilen uygulamalardaki eksiklikler de dikkate almalidir.

H,, H, ve H,’in incelenmesi sonucunda ¢aliganlarin TKY uygulamalari konu-
sundaki degerlendirmelerinin cinsiyete, egitim diizeyine ve tecriibeye gore farklilaga-
bildigi goriilmiistiir. Her ii¢ hipotez de kabul edilmistir. H, nin incelenmesi sonucun-
da, Tukey Testi sonuclarina gore, iki faktoriin ilkogretim ve lise mezunu caliganlar
tarafindan yiiksek lisans mezunu calisanlara gore anlamli sekilde daha diisiik skorlarla
degerlendirildigi goriilmiistiir. Buna gore egitim diizeyinin bu faktorlerin temsil ettigi
uygulamalari algilamada farklilik yarattig1 anlasilmaktadir. Kurumda kalite ile ilgili
uygulamalarin farkli egitim diizeyindeki personel tarafindan daha iyi anlagilmasi igin
calismalar yapilmasi 6nerilmektedir.

H,,’tin aragtirilmasi sonucunda kalite ile ilgili egitim alan galisanlar ile alma-
yan calisanlarin miisteri odaklilik ve kalite, siirekli gelisme, egitim, i¢ isbirlikleri ile
ilgili TKY uygulamalarini farkli degerlendirdikleri goriilmiistiir. Buna gore H, kabul
edilmigtir. H, nin aragtirilmast sonucunda kurumun kalite ¢alismalaria katilan gali-
sanlar ile katilmayan calisanlarin egitim ve ic isbirlikleri faktorlerince temsil edilen
uygulamalart farkli degerlendirdikleri goriilmiistiir. Buna gore H, kabul edilmistir.
Kalite ile ilgili egitim verilirken miimkiin mertebe tiim departmanlar1 kapsayacak se-
kilde egitim verilmesi 6nerilmektedir. Bunun yaninda Kalite ile ilgili calismalarin ku-
rum ¢apinda yayginlastirilmas: onerilmektedir. Boylelikle calismalardan elde edilen
tecriibeler ile kalite uygulamalarini ayni1 sekilde algilamasi saglanabilir.

Literatiirde belirtildigi gibi calisanlarin TKY yi ideolojik bulmalar1 ve gerek-
siz gormeleri gibi bir durumun olup olmadigi ve ile incelenmistir*®. Kurumda kalite
ile ilgili egitim almis olanlarin cogunun TKY ’yi gerekli gormedikleri ortaya ¢ikmistir
(Hy). Negatif bir iligkinin oldugu goriilmiis ve H, kabul edilmistir. Benzer sekilde,
kalite ile ilgili caligmalara katilmig olanlarin cogunun TKYyi gerekli gormedikleri
ortaya ¢ikmigtir (H,). Negatif bir iligkinin oldugu goriilmiis ve H, kabul edilmistir.
Bunun yaninda ilgili olmayanlarin yani kalite ile ilgili egitim almamis olanlar veya
kalite ¢alismalarma katilmamis olanlarin ¢ogunun, TKYyi gerekli gordiikleri orta-
ya ¢ikmistir. Bu sonugclar, literatiirle uyumludur. TKY nin kamu sektoriinde uygu-
lanmasinda ortaya cikan cesitli organizasyonel sikintilar1 °°! ve miisteri tanimi ve
sayisinin belirsizligi gibi kamu sektoriiniin dogasindan kaynaklanan sikintilari 92,53
uygulamalarda veya egitimlerde tecriibe eden c¢alisanlarin, TKY "ye kars1 negatif algi-

49 Powell, a.g.m.

50 Morgan — Murgatroyd, a.g.k.

5 N. Madsen, “Public Enterprise and Total Quality Management”, Total Quality
Management, Vol. 6, No. 2, 1995, s. 165.

52

Swiss, a.g.m.

53 Rago, a.g.m.
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larinin olugmus olabilecegi diistiniilmektedir. Bu durumun, kamu kurumlarinda TKY
uygulamalarinda dikkate alinarak TKY 'nin doguracagi degisiklige kars1 olusabilecek
direncin 6nlenmesi i¢in ¢alisanlara verilen egitimlerin uygun sekilde diizenlenmesi
onerilmektedir.

Anket formunun ikinci boliimii cevaplayicilarin TKY ye ne kadar yakin olduk-
larint ve TKY ’nin kurumlarinda kaliteli hizmet vermek icin gerekli olup olmadiklarini
belirlemeye yonelik ii¢ adet maddeden olusmaktadir. Cevaplayicilarin %601 TKY ’yi
kaliteli hizmet verebilmek icin gerekli gormektedir. Daha 6nce benzer soruyu soran bir
calismada katilimcilarin %85-%90°m1 TKY *yi gerekli gormektedir *. Tleriki caligma-
larda farkli kamu kurumlarinda bu durumun incelenip analiz edilmesi dnerilmektedir.
Calisma; hem kullanilan 6l¢egin sadece kamu sektoriinde uygulanmis olmast acisin-
dan hem de bulgular acisindan ileriki calismalara katki saglayabilir. Calismanin tek
bir kurumda yapilmis oldugundan bulgularin genellestirilmesi miimkiin olmamakla
birlikte, kamu kurumlarinin benzer 6zellikleri tagimasi nedeni ile yol gosterici olabilir.

34 Ustiiner-Coskun, a.g.m.
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