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ONSOZ

Toplam Kalite YoOnetimi 6zel sektorde uygulanmasina karsilik kamuda da iizerinde
durulan ve devletin bazi birimlerinde uygulanan yonetim tarzi haline gelmistir.
Emniyet Teskilat1 da ISO 9000 belgesinin alinmasi ile baslatilan bu yolculuga dahil
edilmistir. Oncelikle Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili teorik bilgiler verilecek, daha
sonra Emniyet Teskilatinda kalite uygulamalar1 anlatilacak en son Istanbul Emniyet

Miidiirliigii’'nde yapilan anket ¢aligmasi ve sonuglari aragtirilacaktir.

Calismam sirasinda bana yol gosteren, bilgi ve deneyimlerinden yararlandigim
damigman hocam Saymn Yrd.Doc¢.Dr.Fatma FIDAN’a, arkadastm Uzm.Birgiil
CAGLAR’a, emeklerini hicbir zaman 6deyemeyecegim anne ve babama, vaktini
caldigim kizim Merve Zehra YILDIRIM’a, yardimlarindan dolay1r Egitim Dairesi
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Toplam Kalite Yonetimi; miisterinin ihtiyaclarin1 karsilamaya yonelik, miisteri odakli, {ist yonetimin
kararhilik, sorumluluk ve liderliginde, tiim calisanlarin katilimi ile, calisanlarin diisiince ve degerlerine
onem verip, yonetime katarak, motivasyonu arttiran, egitim ile birlikte ¢alisanlar1 daha etkin, verimli ve
yetenekli hale gelmelerini saglayici, hedeflere gore yonetimi ve siirekli gelismeyi saglayip bir orgiit
kiiltiirii olusturan ve insana deger veren bir yasam felsefesidir. Toplam Kalite Yonetimini uygulayan
kuruluslar biiyiik bir rekabet giicii, iistiinliik, etkinlik ve verimlik saglar.

Bu cercevede, imalat ve hizmet sektoriinde baslatilan Toplam Kalite Yonetimi kamuda da uygulanmaya
baslanmuistir. Bunun birinci sebebi bilgi ve teknoloji ¢agi olan giiniimiizde vatandaslarin devletten daha
kaliteli bir hizmet (saglik, sosyal giivenlik, adil sistem, adil iicret v.b.) istemesidir. Giiniimiizde devlet -
vatandas iliskileri de sorgulanmaya baslanmis, vatandasin devlet icin degil devletin vatandas igin var
oldugu diisiincesi olusmustur. Diinya’da ABD, Ingiltere, Fransa, Israil gibi iilkelerde kamuda yeniden
yapilanmaya gidilmis iilkemizde de basarili sonuglar alinmistir. Bu konuda ilk olarak Toplam Kalite
Yonetimi’ni yerel yonetim olan Kocaeli Degermendere Belediyesinde 1995 yilinda uygulanmaya
baslanmigtir. Daha sonra T.C.Sanayi ve Ticaret Bakanligi, askeri hastaneler, Genel Kurmay Baskanlig
gibi kamu kurum ve kuruluslar1 TKY uygulamasina ge¢cmislerdir.

Emniyet Tegkilat1 da ilk olarak 1999 yilinda Etiler Polis Egitim Merkezi Miidiirliigii tarafindan ISO 9000
belgesi almig, ardindan Adiyaman, Elazig, Ordu, Osmaniye, stanbul, Giresun, Hatay, il Emniyet
Miidiirliikleri ile Emniyet Genel Midiirligii bu belgeyi alarak kalite yolculuguna baslamistir. Amag
vatandasin memnuniyetini saglamak, toplumun destegini ardina almak, hukukun istiinliigii ve siirekli
gelisme ile birlikte verimli, etkin, cagdas bir teskilat haline gelmektir.

Teoride Kalite, Toplam Kalite Yonetimi gibi kavramlara literatiir taramasi1 yapilarak, daha sonra
Emniyet Teskilatinda kalite uygulamalarina deginilecektir. Bu baglamda calismanin amaci Emniyet
Teskilat1 ¢alisanlarinin Toplam Kalite Yonetimini degerlendirisi ve algilayisim ortaya koymaktir. Ornek
kiitle olarak Istanbul Emniyet Miidiirliigii ¢alisanlar1 secilmistir. Veri toplama araci olarak anket(soru
kagidi) uygulamasi yapilmistir. Anket calismasinda kisisel bilgilerden sonra 27 adet kapali uclu sorular
sorulmustur. Sorularda oOncelikle kamu ve 0zel sektor karsilagsmasit yapilmis, ardindan Emniyet
Teskilatinda TKY uygulanmasinin sonuclari en son olarak da personeldeki degisimler arastirilmistir. Elde
edilen anket sonuglar1 derlendikten sonra, SPSS bilgisayar ortaminda ¢oziimii yapilmigtir.

Anahtar kelimeler : Kalite, Toplam Kalite Yonetimi, Kamuda Toplam Kalite Yo6netimi, Emniyet
Teskilatinda Toplam Kalite Yonetimi
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Total Quality Management gives importance to mentality and efficiency of working humankinds with
participating of all employees in stability, liability and leaderstip of senior management as customer
oriented work to meet the expectations of customers and TQM is as method by which management and
employees can became involded in the continuous improvement of the production of goods and
services. It is a combination of quality and management tools aimed at increasing bussiness and
reducing losses due to wasteful practices and TQM which provided the improjving and the management
according to targets contiuously and created an organization culture and given value to human kinds, is
a life philosophy.

In this connection, TQM which applied in manufacturing and service sector has also been begun by
Public Organizations. Fistly, the citizens are requested more quality services (such as healthy, social
security, equitable system, equitable fee, etc.) than goverment at our erat that is an age of knowledge
and technology. The relationship between goverment and citizen have also begun to be questioned at our
era, and it is thought that nat only goverment for the citizen but also the citizen for goverment is
available. The countries such as USA, England, France and Israel in the world have been begun the
restructring in Public and also in this matter, successful results in our country have been taken. In this
subject, fistly TQM has been began to apply by Degirmendere Municipal in Kocaeli in 1995. Ministry
of Industry and Trade of Turkish Republic, Soldier’s Hospitals and Turkish General Staff have also
applied the TQM.

ISO 9000 certificate was fistly taken by Etiler Police Training Center Department in 1999 and after this
quality leading has been begun by General Directorate of Security and Province Security Directorates in
Adiyaman, Elazig, Ordu, Osmaniye, Istanbul, Giresun, Hatay by taking this certificate. The scope is
created the efficiency, active, modern organizations as well as the superiority of law and continuous
develepmont by providing the satisfaction of citizen and by taking the support of citizen.

After being analized literature for concepts such as Quality in Theory, Total Quality Management, it
will be mentioned to the quality applications by Security Organizations. In this subject, the scope of
study is originated the evaulation and perception of TQM by Scurity Organization’s employees. The
employees of Istanbul Security Department have been chosen as a sample group. The questionnaire
application has been made for collecting of data. 27 pcs. questions for the questionnaire have been asked
and they are made a comparison between Public and Private Sector. The results of TQM application in
Security Organizations have been examined and also the alterations into personel have been
investigated. After the questionnaire results had been collected, they were solved by SPSS computer
system.

Keywords : Quality, Total Quality Management, TQM in Public, TQM in Security Organizations
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GIRIS
Uluslarn yiizyillar i¢inde devam eden insanliga hizmet anlayisi icinde bir kalite bilinci
olusturulmus, idare yonetimi ise klasik anlayistan (Taylorizm’den) modern sonrasi
cagdas kavram ve yaklagimlara (Toplam Kalite Yonetimi, Ogrenen Organizasyonlar,
D1s kaynaklardan yararlanma (outsourcing), Sebeke Organizasyonlar, Kiiciilme
(Downsizing), Personeli Giiclendirme (Empowerment), Sanallik ( Virtuality) ve Sanal
Organizasyonlar gibi yOnetimlere ge¢mistir. Giiniimiizde insanlarin bilgisayar ve
internet sayesinde bilgiye aninda ulasmasi, degisen teknolojik gelismeler, yiiksek
kaliteli mal alma istegi, kamu ve 6zel sektoriin, hizmet ve mal iiretirken kaliteyi birinci
siraya almasimna sebep olmustur. Kuruluslar rekabet ortaminda yiiksek kalite
standartlarin elde ederek varliklarini siirdiirebilmislerdir. Toplam Kalite Yonetimi ise i¢
miisteri ve dis miisteri memnuniyetini saglayan, oOrgiit kiiltirii yaratan, sifir hata,
caligsanlara yetki devri, grup calismasi ve egitim ile kurulusun verimligini ve etkinligini
saglayan, siirekli iyilesmeye dayanan bir yonetim felsefesidir. TKY Oncelikle 6zel
sektorde uygulanmis, devletin vatandasina kaliteli hizmet vermesi anlayis1 icerisinde
bazi birimlerde uygulanmaya baslamistir. Giiniimiizde devletin vatandas icin mi var
oldugu, vatandasin devlet icin mi var oldugu, devlet - vatandas iliskileri de
sorgulanmistir. Vatandas memnuniyetinin arttirilmasi, verimlilik ve etkinligin
arttirllmasi, tasarrufun saglanmasi, yeniden yapilanma vb. sebeplerle kamuda da TKY

uygulamalarina yonelik ¢abalar kendini gostermektedir.

Diinyanin bir¢ok iilkesinde ise hiikiimetler, kamuda reform programi bagslatmakta ve
TKY anlayisim yayginlastirmaktadir. Bu baglamda, ABD’de halkin devlete giivenini
yeniden kazandirmak amaciyla baglatilan proje kapsaminda 5 yilda 137 milyon dolar
tasarruf saglanmis, 340 kurum yeniden yapilandirilmis, yeniden yapilanmaya iliskin 83
yasa cikarilmig, 570 kurumda 4000 adet hizmet standardi olusturulmus ve kamu
gorevlililerinden olusan 1200 ekibe 6diil verilmistir. Benzer gelismeler Avrupa Birligi
iilkelerinde de yasanmaktadir. Ingiltere’de 2000 yili itibar1 ile kamu kurumlarinin %

44’tiinde TKY anlayisi uygulanmaktadir (www.kalder.org.tr). Bu nedenle Tiirkiye’de

kamu da degisimler olmus Genel Kurmay Baskanligi, Milli Egitim, Hastaneler, gibi
benzeri kurumlarda ISO 9000 belgesi alarak kalite yolculuguna baslamistir. Kamu

kurum ve kuruluslarini tiimiinii ilgilendiren TKY ile ilgili genel bir calisma yapilmamis



olup, yapilan c¢aligmalarda {ist diizey yoneticilerin kisisel cabalarindan Oteye

gecememistir.

Emniyet Teskilat1 da ilk olarak 1999 yilinda Etiler Polis Egitim Merkezi Miidiirligi
tarafindan ISO 9000 belgesi almis, ardindan Adiyaman, Elazig, Ordu, Osmaniye,
Istanbul, Giresun, Hatay, il Emniyet Miidiirliikleri ile Emniyet Genel Miidiirliigii bu
belgeyi alarak kalite yolculuguna baslamistir. Ama¢ vatandasin memnuniyetini
saglamak, toplumun destegini ardina almak, hukukun distiinliigii ve siirekli gelisme ile

birlikte verimli, etkin, cagdas bir teskilat haline gelmektir.

Teoride Kalite, Kalite Kontrol, Toplam Kalite Yonetimi, ISO 9000 gibi kavramlara
edebiyat taramasi1 yapilarak, daha sonra Emniyet Teskilatinda kalite uygulamalarina
deginilecektir. Bu baglamda calismanin amaci1 Emniyet Tegkilati ¢calisanlarinin Toplam
Kalite Yonetimini degerlendirisi ve algilayisim1 ortaya koymaktir. Ornek kiitle olarak
Istanbul Emniyet Miidiirliigiiniin cesitli ilce ve subelerinde gorev yapan personel
rasgele segilmistir. Istanbul Emniyet Miidiirliigii’niin secilmesindeki etken; ISO
9001:2000 kalite yonetim belgesini 2002 yilinda almalar1 ve sistemin dort yillik bir
maziye sahip olusudur. Ayni zamanda yOnetimin degismesi, atamalarin siklikla
yapilmasina ragmen Kkalite calismalarinin ne yonde devam ettiginin arastirilmasi
etkenlerden bazilaridir. Veri toplama araci olarak anket (soru kagidi) uygulamasi
yapilmistir. Anket caligmasinda kisisel bilgilerden sonra 26 adet kapali uglu sorular
sorulmustur. Sorularda oncelikle kamu ve 6zel sektor karsilagsmasi yapilmis, ardindan
Emniyet Teskilatinda TKY uygulanmasinin sonuglari en son olarak da personeldeki
degisimler arastirilmistir. Elde edilen anket sonuclari derlendikten sonra, SPSS

bilgisayar ortaminda ¢6ziimii yapilmistir.

Arastirmanin Konusu

Bu arastirmada; Istanbul Emniyet Miidiirliigiinde uygulanmaya baslanan kalite
calismalarina yonelik olarak teskilat calisanlarinin tutum ve degerlendirmeleri,
kurumdaki ve calisanlar arasinda ne gibi degisimlerin oldugunu tespit etmek
amaglanmistir. Diger yandan uygulamaya yonelik eksik ve aksakliklar var ise

nedenlerinin ve ¢oziim yollarinin arastirilmistir.



Arastirmamn Onemi

TKY o6zel sektorde uygulanmaya baslanmis ve kamu sektoriinde de calismalar
baslamistir. Hizmet iireten Emniyet Teskilati da bu siirece girmistir. Kaliteli mal ve
hizmet iiretmek 6zel sektorde rekabet giicli elde etmek amacinda ne kadar onemli ise
vatandasa kaliteli hizmet verirken hiz, giivenilirlik, esneklik teskilatta da bir o kadar
onemlidir. Bu nedenle kalite ¢alismalarina oncelikle ISO 9001:2000 belgesi alinarak
basglanilmistir. Emniyet teskilatindaki TKY c¢alismalarinin hangi asamada oldugu ve
gelecegine yonelik personelin biling ve tutumunun bilinmesi agisindan ©Snem

tasimaktadir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirma temelde tanimlayici bir nitelige sahiptir. Literatiir taramasi ve alan arastirmasi
olmak tizere iki temel arastirma yontemi kullanilmistir. Teorik bilgiler literatiir ve cesitli
bilimsel ¢alismalardan, ampirik arastirma ise Istanbul Emniyet Miidiirliigii'niin degisik
ilce ve subelerinde gorev yapan toplam 579 kisiye anket uygulamasi yapilmistir.
Ankette kisisel bilgilerden sonra 26 tane kapali u¢lu sorular sorulmustur. Ar-Ge Sube
Miidiirliigiine gidilerek yetkililer ile goriisiilmiis ve ilgili dokiimanlar alinmistir. Elde
edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Science) bilgisayar ortaminda

degerlendirilmis olup, asagidaki sonuglar elde edilmistir.
Arastirmanin Kisitlari

Arastirmanin tiim Emniyet Teskilatin1 icermesi hedeflenmis ancak Kalite belgesi alan

birimlerden Istanbul Emniyet Miidiirliigii secilmistir.

Tezin icerigi

Tez bes boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, kalite kavrami ve tarihsel gelisimi,
ikinci boliimde, TKY kavrami, amaclar1 ve unsurlari, iiciincii boliimde, TKY nin

araclart ve kalite giivenligi sistemi, dordiincii boliimde kamuda TKY uygulamalari,

besinci boliimde ise Istanbul Emniyet Miidiirliigii uygulamasi ele alinmustir.



BOLUM 1: KALITE KAVRAMDI’NIN TARIHSEL GELISiMi VE
TANIMI

1. 1. Kalite Kavrami’nin Tarihsel Gelisimi:

Insanoglu tarih boyunca hep “en iyiye” ulasmay1 amaclamistir. Bu amag cercevesinde,
kalitenin tarihsel siirecine baktigimizda hep daha kaliteli iiriin ve hizmet hedeflenmistir.

Bu hedef sayesinde de siirekli olarak “kalite” anlayislar degismis ve gelismistir.

Bu gercek bizi kalitenin ne zaman ortaya ¢iktig1 sorusuna gotiirmektedir. Kalite kavrami
ile ilgili ilk bilgilere M. O. 2150 tarihli yillarina ait Hamurabi Yasalarinda
karsilasilmaktadir. Bu yasalarda yer alan hiikiimlerden birisi su sekildedir. “Bir insaat
ustasinin inga ettigi bir ev, ustasinin yetersizligi ve isini gerektigi gibi yapmamasi
nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6liimiine yol acarsa, o usta oldiiriilecektir” (Simsek,

2000:1).

Fenikeli enspektorler zamaninda, kalite standartlarin1 devamli ¢igneyenlerin ve hatali
mal yapanlarin elleri kesilirdi. Bu tarihlerde enspektorler, devlet sartnamelerine gore
mallar1 ya kabul veya reddederlerdi. M. O. 1450 yillarinda, Misirli enspektorler, kare
taglar1, bunlar1 kesenlerin gozii oniinde bir sicimle kontrol ederlerdi. Orta Amerika’daki
Aztek’lerde boyle bir metot kullandilar. Boyle eski medeniyetler, ticaret esitligine ve

sikayetlerin dinlenmesine 6nem verdiler.

M. S. 13’ncii yiizyilda c¢iraklik ve loncalar gelisti. Sanatkarlar, hem egitim hem de
enspektor gorevini yapmaya bagsladilar. Bunlar kendi ticaretlerini, mallarim1 ve
miisterilerini iyi taniyorlardi ve sattiklart malda kalite ararlardi. Yaptiklar isten ve
baskalarin1 kaliteli mal yapacak sekilde egitmekten gurur duyarlardi. Devlet (agirlik ve
Olciim konusunda) bazi standartlar koydu ve fertler mallar1 kontrol edip, tek bir kalite
standard1 uygulamaya basladilar. Boyle saf bir cevrede kalite kavramu gittikce gelisti,
fakat diinyanin artan niifusunun yeni mamullere ihtiyac1 vardi. Endiistri devriminin
baslamasiyla, is boliimii ile degistirilebilir pargalarin yapilabilmesi sayesinde iiretim seri
bir sekilde yiiriitiilmeye baslandi. Fakat bu durum mallarin1 hazir bir sekilde alanlar icin

sorunlar yaratmaya basladi (Alptekin; 1993:11, 12).



Tiirkler’de tarihinin derinliklerinde kaliteye 6nem vermislerdir. Ciinkii kalkinmanin
temel tas1 olan kalitenin cesitli standartlarla belirlenmesi gereklidir. Bu standardinin
oneminin yiizyillar 6nce Tiirkler tarafindan kavrandiginin belgesi olan 1502 tarihli ve
zamanin padisah II. Beyazid Han tarafindan ¢ikarilan Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa’da
bugiinkii anlamda boyama, ambalaj, kalite esaslar1 gibi hususlar ile ceza hiikiimlerine

yer verilmistir (Kayadibi, 1998:76).

Modern endiistriyel sistem, 19ncu yiizyilin sonlarina dogru ortaya ¢ikmaya basladi. A.
B. D. ’de Frederick Taylor planlama sorumlugunu is¢i ve nezaretcilerden alip endiistri
mithendislerine vermekle bilimsel sevk ve idareciligi baslatmis oldu. 20nci yiizyilin
baslarindan ise, daha once yalniz zenginlerin istifade edebildigi mallardan kitlelerin de
faydalanabilecegi teknik bir cag basladi. Henry Ford, Ford Motor Sirketinde, montaj
faaliyetlerinin yliriiyen bir bant yapilmasim sagladi. Boylece, daha 6nce kansik bir
sekilde yiiriitiilen montaj islemleri, bu montaj hatt1 sayesinde en vasifsiz iscilerin bile
anlayabilecegi basit islemler haline geldi, boylece bir takim teknik mamuller daha diisiik
maliyetle iiretilmeye baslandi. Bu prosesin bir kism1 da uygun ve uymayan parcalarin
birbirinden ayrilmasi idi. Kalite kavramina, iiretim boliimiiniin en énemli 68esi olarak

bakilmaya baglandi.

Kisa bir siire sonra, iiretim yoneticisi gorevinin Oncelikle siparisleri zamaninda
karsilay1p iiretimi zamaninda bitirmek oldugu ortaya ¢ikti. Uretim yoneticisi, zamaninda
liretim yapmazsa isinden olacak fakat istenilen kaliteyi tutturamazsa yalniz
azarlanacakti. Ust kademe yonetimi, sonunda boyle bir sistemden dolay: kalitenin zarar
gorecegine inandi ve boylece kalite kontrolciiliik yaratildi. 1920 ve 1940 yillar arasinda

endiistriyel teknoloji ¢ok siiratli olarak gelisti.

1935’'te E. S. Pearson, gelen malzemenin kabul orneklemesi icin kullamlan Ingiliz
Standardi 600’ii gelistirdi. Bu standart, ikinci Diinya Savasi esnasinda A. B. D.
tarafindan gelistirilen U. S. Z-w standardinin bir adaptasyonu olan Ingiliz Standard1 No.
1008’le degistirildi. Sonradan kabul 6rneklemesi siiratle gelistirildi (Alptekin; 1993.
12).

IKK (istatiksel kalite kontrol) uygulamalarinin iyice kendini kabul ettirdigi donem ise 2.

Diinya Savast’dir. Savasin IKK ve bunun temelini olusturan Istatistik Teori sayesinde



kazanildig: bile iddia edildi. Hatta bu yontemler Nazi giiclerinin teslim olmasina kadar

askeri bir sir olarak gizli tutuldu (Yenersoy, 1997:46).

1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Cemiyeti olustu. Yine 1946’da Kenichi
Koyanagi Japon Ilim adamlar1 ve Miihendisler Birligini kurdu (JUSE), kendisi de ilk
bagkan oldu. Bu odanin ilk faaliyeti Kalite Kontrol Arastirma Grubunu kurmak oldu. Bu
grubun ilk iiyeleri Shigeru Mizuno-Kaoru Ishikawa ve Tetsuichi Asaka. Bu ii¢ kisi
Japon Kalite Kontrol sistemine kurup onciileri oldu ve kalite cemberlerinin dogmasini
sagladi. 1950 yilinda, Bell System Sirketinde George Edwerds ve Walter Shewhart’la
birlikte calisan W. Edwards Demirng adli bir istatistikci Japon ilim adamlari ve
Miihendisler Birligi tarafindan Japonya’ya davet edilerek bu memleketin belli basi
sanayicileriyle goriismesi istendi. Deming, Japon Sanayicilerini, kendi metotlar
kullanildigr takdirde kaliteyi diinyanin en yiiksek seviyesine ¢ikarabilecekleri

konusunda ikna etti (Alptekin; 1993:12, 13).

Japonya’da her yil imrenilecek bir Deming odiilii kondu. Istatiksel Kalite Kontroliiyle
ilgili hem teorik hem de pratik olarak basar1 gosterenlere odiil verilmeye baslandi.
Ayrica, kalite kontrol tekniklerine katkida bulunanlarda miikafatlandirildi. Ug gesit 6diil
verildi (1)Kalitesini 6nemli Olciide yiikselten firmalara, (2)Kalitesini onemli Ol¢iide
arttiran fabrika birimlerine, (3)Kalitesini 6nemli Sl¢iide arttiran kiiciik firmalara. Bu
arada Nisan, Toyota, Hitachi ve Nippon Celik Endiistrileri gibi sirketler o6diil
kazandilar, 1989°da Florida Power ve Light Company Sirketleri, Deming Odiilii alan ve

Japon olmayan ilk sirketler oldu.

1950”lerde ve 1960 yillar1 basinda, Armand V. Feigenbaum toplam kalite kontroliin
(TKK) ilk prensiplerini ortaya koydu. Dizayndan satisa kadar olan her sathada toplam
kalite faaliyetleri yalmzca diizeltici islemleri kapsamakta idi ve onleyici higbir faaliyet
yoktu. Fakat 1958 yilinda Dr. Kaoru Ishikawa yonetiminde bir kalite kontrol ekibi
Feigenbaum’u General Electrik Tesislerinde ziyaret etti; bu ekip Toplam kalite Kontrol
ismini benimsedi ve bu ismi Japonya’ya gotiirdii. Ama Toplam Kalite kontrol anlayist

Fiegenbaum’un anlayisindan degisikti.

Kore savasinin ¢ikmasi, giivenirlik kavramimna ve son mamul testlerine olan &nemi
arttirdi. Diger biitiin ilave testler firmalarin kalite ve giivenirlik hedeflerine varmasina

yetmedi, boylece iiretim ve miihendislik sahalarinda kalitenin 6nemini arttiran planlar



ve kalite gelistirme programlar1 ortaya ¢ikmaya basladi. Hizmet endiistrisinde ise otel,
banka, hiikiimet ve diger hizmet ile ilgili olarak kalite metotlar gelistirmeye ve {izerinde
durulmaya baglandi. 1960’larin sonunda, Amerika’nin belli basla firmalarinda kalite
programlan yayginlasti. Amerikan endiistrisi, diinya pazarlarinda hala bir numara idi.

Avrupa ve Japon endiistrisi yeniden yapilanmaya devam etti (Alptekin; 1999:14).

Toplam kalite kontrol yaklasiminin 1960’1 yillardan itibaren gelismeye basladig
goriilmektedir. Bu gelismeleri asagidaki gibi bir zaman eksenine tasirsak daha net
inceleyebiliriz ve bunlarin organizasyonel mevkiler agisindan agiklamasimi asagidaki
gibi yapabiliriz:

Sekil 1: Kalite Kontroliin Gelismesi

A

Toplam Kalite
YOnetimi
Istatistik
Kalite kontrolii
Muayene
Formen Kontrolii
[si Yapanin
Kalite Kontrolii Zaman >
1900 1910 1920 1930 1940 1950 1960 1970

Kaynak: Alptekin, (1999:14).

19. yiizyilin sonuna kadar devam etmis olan kalite kontrol sekli, kalitenin isi yapan
tarafindan kontroliidiir. Bu devirde bir iiriiniin imalinden bir veya en fazla birkag¢ isci
sorumlu olmustur. Bu durumda her is¢inin kendi yaptig1 isin kaliteli olmasi i¢in gayret

etmesiyle biitiin isin kalitesinin kontrol altina alinmas1 saglanmustir.

1900’1lerin ilk yillarinda ustabagilar kalite kontrol ile mesgul olmaya baslamistir.
Ustabagilar aymi isi yapan cesitli iscilere nezaret etmisler ve kaliteden sorumlu

tutulmuslardir.



I. Diinya Savas1 imalat sistemlerinde degisiklige neden olmustur. Karmasik sistemler

is¢i sayisini arttirinca ustabasgilardan ayn olarak muayeneciler ortaya ¢ikmistir.

II. Diinya Savas1 kiitle imalatin1 dogurunca % 100 muayene metotlar1 artik biiyiik
sakincalar ortaya c¢ikarmaya baslamistir. Bu devirde istatistiksel metotlar kalite
kontroliinde biiyiik degisiklikler yapmistir ancak, kalite kontrolii heniiz tam bir yonetim

teknigi olmamustir ( Oztiirk; 1993:19).

Bundan sonra toplam kalite yonetimi kavrami ortaya ¢ikmistir. Buna gore kalite kontrol,
bir isletmenin iiretim ve hizmetlerinin, miisteriyi tam anlamiyla tatmin etmesi sartiyla,
en ekonomik seviyede olmasi i¢in organizasyonun cesitli gruplar tarafindan gosterilen
gayretleri, belirli bir kaliteye ulagmak, bunu muhafaza etmek ve gelistirmek {iizere bir

biitiin halinde birlestirilen ¢agdas bir sistemdir.

Toplam kalite yOnetimi anlayisinin yaygimlasmasindan sonra “kalite kontrol” iiretim
boliimiine bagli olmaktan ¢ikmis, dogrudan genel miidiire bagli bir boliim halini

almistir.

1960’1lardan sonra kalite kontroldeki en biiyiik gelisme kalite cemberleridir. Japonya’da
olusturulan kalite ¢emberleri, iiretimi yapan kisilerin kiigciik gruplar halinde toplanip
kalitenin yiikseltilmesi amaci ile ortak caba gostermesine dayanmaktadir (Oztiirk;
1993:20, 21). 1960’larda kalitenin 6neminin artmasiyla birlikte agirlikli olarak giindeme
gelen konulardan birisi de “standartlasma” hareketleri olmustur. Standartlagsma
hareketleri, 1980’lerde uluslar arasi bir boyut kazanarak hemen herkesin ilgisini ¢eken
uluslar arasi standart serilerini (ISO 9000) meydana getirmis, daha sonra bu standartlar

Bati’da kalite giivencesinin teminati olarak kabul edilmislerdir (Demirkan: 1997:38).
Yillar itibariyle kalite olgusuna bakis agilart asagida verilmistir (Ersen: 1997:32):
1931 W. Shewhart:istatiksel Kalite Kontrol

1940 Stanford Seminerleri (ABD)

1950 Deming’in Seminerleri (Japonya)

1951 Deming Kalite Odiilii (Japonya)

1952 Kalite Kontrol Dergisi (Japonya)



1954 Juran: “Kalite Yonetimin Sorumlulugudur”

1957 Feigenbaum: Toplam Kalite Kontrol

1960 Taguchi: Istatiksel Deney Tasarimi

1961 Ishikawa: Formenler i¢in Kalite Kontrol Dergisi
1962 Ishikawa: Kalite Cemberleri

1969 Kobe Stell: Kalite Fonksiyonunun Yayilmasi

1970 Shingo: Poka-Yoke (Hata Onleme Yaklagima)

1970 Taguchi: Kalitesizligin, Optimum Degerden Sapma Maliyeti
1976 Ohno: Toyota Tam Zamaninda Uretim sistemi
1980 Taguchi: Robust Design (Saglam ve Ucuz Tasarim)
1990 Sonras1 Toplam Kalite Felsefesi

1980’ler “yokedici rekabet donemi” olarak nitelendirilmektedir. Bu ortamda Bati ve
ABD’nin yeni yonetim stratejilerine ihtiyaci giindeme gelmistir. Ciinkii hizli
endiistrilesme ve teknolojik gelisme, 6zellikle ABD’de s6z konusu yogun rekabet
ortaminda basar1 kazanmanin itici giicii olarak birtakim sosyal degerlerin Onemini
azaltmig, bu durum isletmelerde verimlilik ve motivasyonda diisiise neden olmustu.
Oysa Japonya’da kalite yonetimini uygulayan isletmeler icin boyle bir durum soz

konusu olmamis rekabetteki basar1 giin gectik¢e artmstir.

Bu cabalarla bugiinkii TKY’ye ulasilmistir. TKY’de oOnceleri, “rekabet iistiinlugii”
saglamak temel amac olarak gosterilirken, 1990’larda rekabet kriteri olarak “hizmet
istiinliigi” on plana cikinca yeni hedef, “hizmet kalitesi” seklinde ortaya konmustur.
Bugiin bu tiir hizmetin 6geleri de “hiz”, “esneklik” ve “duyarlilik” gibi ifadelerle

aciklanmakta ve rekabet kriteri de bu ¢cevrede belirlenmektedir (Demirkan; 1997:39).

Ote yandan iletisim teknolojisindeki gelismeler, globallesme olarak ifade edilen cografi
ve ekonomik sinirlarin 6nemini kaybetmesi, bilgi isleme teknolojisindeki gelismeler ve
Japonya’nin rekabet giicii yiiksek bir iilke olarak belirlemesi, rekabetin artmasi,

teknolojik gelismeler “miisteri” memnuniyetini saglayan temel faktor haline getirmistir.



“Misteri odakli olmak”, “kosulsuz miisteri memnuniyeti”’, “deger yaratma” (value-
creation), “zaman bazinda rekabet” (time —based competition) gibi kavramlar;
isletmeleri kendi i¢ siireclerine doniik birimler olmaktan c¢ikararak, disariya, miisteriye
doniik calisan birimler haline getirmistir. Dolayisiyla, tiim isletme faaliyet ve siirecleri

ancak miisteri i¢in bir deger yarattig1 6l¢iide anlamli olmaya baslamistir.

Miisteriye “daha ucuz”, “daha kaliteli” ve “daha cabuk” mal ve hizmet sunmak tiim
isletmelerin temel hedefi olmustur. Bunun i¢in isletmelerin kendi i¢ isleyislerini yeniden
diizenlemeleri, baz1 faaliyetlerini outsourcing’e tabi tutmalari, sebeke organizasyonlari
gelistirmeleri, JIT (just in time) veya diger stratejik birliktelikler olusturmalar gibi
uygulamalar yayginlik kazanmaya baslamistir. Biitiin bu gelismeler “Toplam Kalite
Yonetimi” kavrami altinda 6zetlenmistir. Boylece kalite olay1 bir istatistik uygulama
olmaktan c¢ikmig hedef ve strateji belirlemeden organizasyon yapisi belirlemeye;
calisanlarin davranislarin belirlemekten is yapma usullerini belirlemeye kadar genis bir

alanda etkili olan bir “felsefe”’ye doniismiistiir (Kogel; 1998:273-274).
1. 2. Kalite Kavram1’nin Tanimi

Diinya ekonomisinin kiiresellesmesi, hizli teknolojik gelismeler ve toplumsal deger
yargilarinda meydana gelen degisimler kalitenin farkli sekillerde tanimlanmasina neden
olmustur. Giiniimiizde de, verimlilik, verimlilik kavraminin tanimlanmasinda oldugu
gibi, kalite kavraminin tanimlanmasinda da oldugu gibi hala bir birlik saglanabilmis
degildir. Ornegin, Amerika’l1 kalite uzmani Juran kaliteyi “kullamima uygunluk” olarak
tanmimlarken, Avrupa Kalite Organizasyonu (EOQ) kaliteyi “Bir mal ya da hizmetin
miisterinin isteklerine uygunluk derecesi” olarak tamimlamaktadir. Bu tanimlarin
hepsindeki ortak 6zellik ise, miisterilerin isteklerinin ve beklentilerinin kargilanmasidir

(Kuguoglu, 1998:6).

“Kalite” ne demektir? Literatiir incelendiginde goriilmektedir ki kalite kavraminin da
degisik tanimlari bulunmaktadir. Bugiin icin genel olarak kabul edilen tamim olarak su
verilebilir: “Kalite, miisterinin, mal ve hizmetlerden beklediklerinin karsilanmasi, hatta

daha fazlasinin verilmesidir” (Kocel, 1998:272).



Kalite konusunda uzman bilim adami, yazar ve bazi kuruluslarin kalite tanimlarini
herhangi bir siniflamaya tabi tutmaksizin soyle vermek miimkiindiir (Demirkan,

1997:44):

Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini

ortaya koyan karakteristiklerinin tiimiidiir (ABD Kalite Kontrol Dernegi-ASQC).

Kalite bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu — EOQS).
Kalite, bir iiriiniin gerekliliklerine uygunluk derecesidir (P. Crosby).
Kalite, kullanima uygunluktur (J. M. Juran).

Kalite, iiriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir (G.

Taguchi).

Kalite, bir tiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (Kuguoglu, 1998:6).
Kaliteyi ¢esitli 6zellikler acisindan tanimlamak miimkiindiir (Kuguoglu, 1998:6).

. Kalite 6nemlidir: Sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce ¢dziimlerini olusturur, tiriin ve

hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla iistiinliik ve kusursuzluk katar.

. Kalite, miisterinin memnuniyetidir. Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu

konusundaki son kararin verdigi memnunluktur.

o Kalite verimliliktir : Islerini yapabilmek icin gerekli egitimden gegen, ihtiyag

duydugu arag-gerec ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

o Kalite esnekliktir : Talepleri karsilamak i¢in degismeyi gbze almak ve bu

konuda istekli olmaktir.
o Kalite etkili olmaktir: Isleri cabuk ve dogru yapmaktir.
o Kalite bir programa uymaktir: isleri zamaninda yapmaktir.

. Kalite bir siirectir: siiregelen bir gelismeyi kapsar.



° Kalite bir yatinmdir: Isin ilk defa dogru yapilmasi, hatamin daha sonra

diizeltilmesinden daha ucuzdur.
o Kalite kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir.

Edward Deming kalitenin yonetilmesi gerektigini ve bunun ic¢in su 14 ilkenin

uygulanmasinin sart oldugunu ileri stirmiistiir (Kogel, 1998:272, 273).

e yonetim siirekli gelismeyi hedeflemeli ve bunu gergeklestirecek ortami

yaratmalidir.

e bu felsefe en {iist kademeden en alta kadar tiim mensuplar tarafindan

benimsenmelidir.
e kalite analiz ve incelemelerinde istatistik teknikler kullanilmalidir.
e isletme faaliyetleri sadece fiyat boyutuna gore degerlenmemelidir.
e iiretim ve hizmetlerle ilgili stirekli sorunlar aranmali ve iyilestirme yapilmalidir.
® s baginda egitim verilmelidir.

e liderlik oOgretilmeli, dikkat sadece rakamlara degil, fakat kaliteye de

kaydirilmalidir.
e korku yerine giiven esas olmali ve yaraticilik hedeflenmelidir.
e departmanlar, gruplar arasindaki bariyerler kalkmalidir.
¢ verimlilik artis1 metot gelistirerek saglanmalidir.
e rakamsal hedef koyan uygulamalardan vazgecilmelidir.

e calisanlara yaptigi Ovinme ve Ozdeslesme imkdni vermeyen engeller

kaldirilmalidir.

¢ herkesin kendini gelistirmesi tesvik edilmelidir.

® yonetim yukaridaki degisiklikleri yapacak onlemleri almalidir.



1. 3. Kalite Karakteristikleri

Bir sporcunun, adim adim catiy1 yiikseltmesi gibi firmalar da, kalite standartlarina,
siirekli olarak yiikseltilmesi gereken bir hedef olarak bakmalidir. Ancak, bu sekilde
kaliteyi iyilestirmek ve gelistirmek miimkiin olabilir. Ayrica miisteri standartlara uygun
olsa da iiriinden hosnut kalmayabilir. Bunun nedeni ise kalitenin bir¢ok karakteristigi

iceren karmasik bir kavram olmasidir. Ornek verecek olursak;

Performans: Mamiilin kendinden beklenen islevi yerine getirmesinin Ol¢iisii olan

caligsma karakteristigi
Opsiyonlar: Mamiiliin esas islevinin disinda kalan ikincil ¢alisma karakteristikleri
Giivenilirlik: Belli bir siire i¢inde bozulmama olasilig1

Uygunluk: Mamiiliin 6nceden belirlenmis olan tasarim ve caligma standartlarina

uymast
Dayanikhilik: Mamiiliin fiziksel olarak bozulana kadar ki kullanim siiresi
Servis Olanaklari: Kolay, hizli ve giivenilir tamir edilebilme

Estetik: Miisterinin goriiniim, tat, ses vb. algilarinin 6lgiisii, gibi 6zelliklerin her biri

birer kalite karakteristigidir.

Bu liste uzatilabilir. Ornegin, kolay anlasilir bir kullanim el kitabi gibi ufak goriiniin
hususlar bile, miisterinin iiriine karst olan tutumuna etki yaptiklar icin, birer kalite

karakteristigi olarak kabul edilebilirler.

Deming kalitenin bu 6zelligini, veciz bir sekilde sordugu, fakat yanitin1 vermedigi su

soru ile agiklamaya calismistir.

“Bir ayakkabinin kalitesi; herhangi bir kisi i¢in ne anlamina gelir? Uzun siire dayanmasi
m1? Pl piril parlamast m1? Ayagini rahat hissetmesi mi? Su gecirmemesi mi? Kalite
ile ilgili neyi diisiiniiyorsa, buna 6deyecegi fiyat m1? Miisteriye onemli gelen kalite

karakteristigi nedir?”

Kuskusuz Deming, sordugu bu soru ile kalitenin ¢cok boyutlu bir kavram oldugunu

vurgulamak istemektedir (Yenersoy, 1997:55).



1. 4. Kalite Kontrol Kavram

Kalite kontroli (KK), kalite performansinin diizenli bir sekilde olciilmesi, standart
degerlerle karsilagtirilmast ve aralarindaki farka gore tavir alinmasi seklinde

tanimlanabilir.

KK’nin Amerika standartlarinda (ANSI/ASQC) kullanilan tanmimi soyledir: KK, iiriin ya
da servisin verilen tatmin edici kalite degerlerine ulasmasi icin kullanilan operasyonel
teknikler ve aktiviteler ve bu teknik ve aktivitelerin kullanilmasi olayidir (Demirkan;

1997:46).

Toplam Kalite Kontroliin 6zii, dar anlamda sirketin yeni iiriinleri i¢in kalite kontroliin
iyl yapilmasi demek olan kalite giivenligini icine alan merkezdeki halkada bulunur.
Uretilmis bir malin olmadigi hizmet sektoriinde, kalite giivenligi sunulan hizmetin
giivenilir olmas1 demektir. Yani mevduat hesaplari, ya da yeni sigorta sdzlesmeleri gibi

yeni hizmetler gelistirilirken kalite saglanmalidir.

Kalite kontrol, iyi kalite ve iyi hizmetin anlamlar acgiklik kazandiktan sonra, ikinci
halka devreye girer. Bu halka; iyi satig etkinliklerini nasil yaratmali, saticilar daha iyi
bir duruma nasil getirilebilir, biiro daha verimli nasil calistirilir, yan sanayicilerle daha
verimli i§ nasil yapilir, sorularini da i¢ine alan daha genis anlamda bir kalite kontrolii

gosterir.

Anlam daha da genisletilirse {iciincii bir halka olusur. Bu halka isin biitiin evrelerinde
kontroliin etkili bir bi¢imde yapilmas1 gerektigini vurgular ve biitiin seviyelerde
hatalarin tekrarin1 6nlemek icin siirekli olarak tekerlegini dondiiren PYDH (Planla,
Yap, Denetle, Harekete Ge¢) ¢emberinden yararlanir. Bu is, biitiin sirketi, her boliimii

ve her gorevi igine alir. Ayrica herkes etkin olarak ise karismalidir (Ishikawa; 1995:95).



Sekil 2:Firma-Capinda Kalite Kontrol

Kontrol
Cizeleesi

Kalite
Giivenligi

Yeni Uriin
Gelistirmede

o

Kalite Kontrol
Cemberi

Kaynak: Ishikawa, (1995:95).

Japon kalite kontrol sisteminin 6zellikleri (Sarikaya, 2003:21);

e Kalite kontrol calismalarinin iist yoneticilerin onderliginde biitiin kisimlarda ve

biitiin ¢alisanlarin katilmasi ile yiiriitiilmesi.

e “Kalite onde gelir” prensibinin yoneticiler tarafindan yaygin bir sekilde kabul

edilmesi
e lsletme politikasinin yaygnlastirilmasi ve politika ile yonetim.
e Kalite ¢cemberi faaliyetleri.

e Kalite kontrol egitimi ve tatbikati.



e Kalite kontrol tatbikati1 ve denetimi.
e Kalite kontrol metotlarinin gelistirilmesi ve tatbikati.
e Kalite kontroliin nihai imalat ve sanayiden yan sanayiye kadar uzamast.
¢ Plan ve gelistirmeden satis ve servise kadar kalite giivencesi
® Ulusal kalite kontrol kampanyalar1.
1. 5. Klasik ve Cagdas Yonetim Anlayislarimin Karsilastirilmasi

Klasik yOnetim anlayisinda, yOnetimin esasini emir ver ve kontrol et prensibi
olusturmaktaydi. Bu anlayisa gore yoneticiler, sistemi kendi deger yargilarina gore
olusturarak calisanlarla belli bir mesafe tutmak suretiyle kat1 bir hiyerarsik anlayisa gore
yonetmekteydiler. Bu sekilde astlarin iistlerine daha saygili olacagi, yoneticilerin

astlarin caligmalarin1 daha objektif olarak degerlendirebileceklerini varsayiyorlardi.

Her iki yonetim anlayisimi birbirleri ile karsilagtirirsak, aralarinda su temel farklar

gorliriiz (Saran & Gocgerler, 1998:230);

Klasik Yonetim Anlayisinda;
e Hichbir iist seviye yonetici elestirilmemelidir.
¢ Biitiin islemler talimatlara uygun olmalidir.
¢ Her zaman emir-komuta zinciri izlenmelidir.
e Riitbe ve statii hicbir zaman unutulmamalidir.

e Hiyerarsinin alt kademesinde bulunanlara, kararlara katilma firsati

verilmemelidir.
e Standartlar hi¢bir zaman degistirilmemelidir.
e Tam zamaninda iiretim ve sifir stok ulagilabilmesi uzak bir hedeftir.

® Yenilik ve degisim anarsiye yol acar.



Cagdas Yonetim Anlayisinda;

Yonetim benimsedigi, geleneksel otoriter tarz terk edilmelidir.

Amaclar yeniden tanimlanmali ve temel amaclarda birlik saglanmalidir.
Karar almaya, alt kademeler de katilmalidir.

Takim c¢alismasi esasina dayanan bir yapt benimsenmelidir.

Insanlar1 ayiran orgiitsel engeller kaldirilmalidir.

ilk seferinde dogrusunu yap felsefesine herkes bagli olmalidir.

Klasik yonetim anlayist belirtilen olumsuz 6zellikleri nedeniyle tiretim siirecinin her

asamasinda cesitli problemlere yol acabilmektedir. Bunlar kisaca su sekilde siralanabilir

(Saran& Gocgerler, 1998:230-231):

Kaynak israf1 (isgiicii, zaman, malzeme, tesisat vb. )

Hig bitmeyen kontroller ve bunlarin getirdigi kayiplar,
Kalitede ¢ok az gelisme,

Uretim ve kalite kontrol gorevlileri arasinda ¢atismaci iliskiler,

Mal ve hizmet iireten Kisilerin, siirekli olarak baskalar1 tarafindan kontrol
edilmesi nedeniyle is motivasyonunun olumsuz yonde etkilenmesi ve

sorumluluk duygusunun yeterince gelismemesi.

Yonetimin geldigi son asamada ilk seferinde dogrusunu yap ilkesi hakim olmustur.

Buna gore eski yonetim anlayisinin olumsuz etkilerini bertaraf etmek i¢in;

Yonetimin benimsedigi geleneksel otoriter anlayis terk edilmelidir,
Amaclar yeniden tamimlanmali ve temel amaglarda birlik saglanmalidir,
Karar almaya, alt kademeler de katilmalidir,

Takim caligsmasi esasi benimsenmelidir,



e Insanlar birbirinden ayiran ve enerjilerini birlestirmelerini engelleyen orgiitsel

engeller ortadan kaldirilmalidir.

Gliniimiiz orgiit ve yonetim anlayislarinda oOrgiitler basarisiz olmaktan degil, bir seyi
denememekten korkmaktadirlar. Klasik ve modern orgiitlerin bir takim ozelliklerine

gore karsilastirilmasi asagidaki cizelgede verilmistir (Ozdemir, 1996:218).

Tablo 1: Geleneksel ve Modern (Toplam Kalite Yonetimini Benimsemis Orgiitlerin

Ozellikleri)

Geleneksel Orgiitler Modern (TKY) Orgiitler
Standartlara uymak Taraflarin doyumu ve basarisi
Ogrenenlerin kontrolii (Control Learner) Kendi kendini kontrol

Sistem kaliteyi belirler Miisteri kaliteyi belirler
Ogrenenler pasiftir Ogrenenler aktiftir

Sik kontrol Siirekli gelisme

Maliyete dayali Sonuca dayali

Biitceye gore plan Plana gore biitge

Calisiyorsa degistirme Calisiyorsa degistir
Uretimden sonra kalite Kalite plan ile baslar ve siireklidir
Degisme pahalidir Degisme karhidir

Maliyet unsuru olarak egitim Uretim unsuru olarak egitim

Kaynak: (Ozdemir, 1996:218).




BOLUM 2: TOPLAM KALITE YONETIMI TANIMI, AMACLARI,
YARARLARI ve UNSURLARI

2. 1. Toplam Kalite Yonetimi’nin Tanimm

Rekabetin giiciinii yiikseltmenin yolu kaliteli iiretimden gectigine gore, toplam kalite
tilkemiz orgiitleri odak noktas1 haline gelmistir. 1980’1 yillardan itibaren iilkemizde de
benimsenen bu felsefenin orgiitlerimiz tarafindan aynen alinip uygulanmamasi gerekir.
Ancak bu nedenle her orgiit kendi kiiltiir yapisina uygun bir model gelistirerek ve
kurumsallasarak uygulamalara baslarsa basar1 oram artabilir. Ulkemizde insanin
egitimine ve bunun dogal sonucu olarak nitelikli insan kaynagina ¢ok ihtiya¢ duyuldugu
da bir gercektir. Bu nedenle Oncelikle ise insanin ve calisanlarin niteliginin
arttirllmasindan baslanmalidir. Daha sonra iiretim siirecinde kalitenin arttirilmasi ve
miisteri mutlugu iizerinde durulmasi gerekir. Biitlin bu siirecleri biitiinlestirmeyi

saglayan diisiince tarz1 ise toplam kalitedir (Ersen; 1997:19, 20).

Toplam Kalite Yonetimi sadece kaliteyi ve verimliligi ongoren bir sistem degildir. Bir
sistemin biitiinliigi i¢inde bir Orgiitin ve onun etkilerinin tim yOnlerinde; insan
davraniglarinda, siire¢lerde uygulanan yontem ve tekniklerde, calisma ortaminda, iiriin
ya da hizmette, yani biitiiniiyle orgiit kiiltiiriinde siirekli gelisim i¢in degisimi esas alan

felsefedir (Akal; 1996:85).

Giintimiizde miikemmelligi vurgulayan toplam kaliteyi su sekilde tanimlayabiliriz.
Toplam kalite; orgiit fonksiyonlar1 ve sonuclar yerine, siirecler iizerinde odaklasan, tiim
calisanlarin niteliklerinin arttirllmasi ile yonetim kararlarimin saglikli bilgi ve veri
toplanmas1 analizine dayandiran, tiim maddi ve manevi olmayan (beseri) Orgiit

kaynaklarmi bir biitiinliik i¢inde ele alan bir yaklagimdir (Ersen; 1997:19, 20).

Kalite uzmanlarindan olan Ishikawa, Toplam Kalite Yonetimi i¢in oldukc¢a genis bir
tamm yapmustir (Kuguoglu; 1998:25): “Toplam Kalite kontrolii; miisterilerin
memnunluk duyarak satin alacaklari iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi, tasarimi,
liretimi, pazarlamast ve satis sonrast hizmetlerin maliyetlerinin diisiiriilerek
yapilmasidir. Bu hedeflere ulagmak i¢in bir kurulusun biitiin birimleri (iist yonetim,
merkez biirosu, fabrikalar, iiretim, tasarim, teknik, arastirma, planlama, pazar

arastirmasi, idare, muhasebe, malzeme, ambar, satis, personel, endiistri iliskileri ve



genel isler) birlikte caligmalidir. Sirketin biitiin birimleri isbirligini kolaylastiracak
sistemleri yaratmak ve standardi hazirlamak ve uygulamak icin ¢aba harcamalidir. Bu
da ancak; istatistik, teknik metotlar, standartlar ve kurallar, bilgisayar metotlari,
otomatik kontrol, cihazlarin kontrolii, 6l¢ii kontrolii, yoneylem arastirmasi, endiistri
mithendisligi, pazar arastirmasi gibi teknik bilgilerin tam olarak kullanilmas1 ile

saglanabilir.

Bazilariin yenilik adin1 verdigi bir faaliyet, TKY 'nin ilk asamalarinda ortaya ¢ikar ve o
da ¢ok basarili sonuglar verebilir. Bu faaliyet, bagkalarinin yarattigi ama tam olarak
gelistirip basariyla piyasaya c¢ikarmayi istemedikleri ya da isteseler de beceremedikleri

yeniliklerin, rafine edilerek gelistirilmesini icerir (Weawer, 1997:243).

Toplam Kalite, bir sirkette tiim faaliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi anlamina gelir.
Bu faaliyetler sadece iiriin ya da hizmet iiretimiyle ilgili alanlarla sinirh degildir. Pazar

arastirmasindan maliyet muhasebesine kadar biitiin fonksiyonlar1 ve tiim bireyleri icerir.

Toplam Kalite Yonetimi’'nin gerekleri asagidaki gibi toplanabilir. Bunlar (Kavrakoglu,

1997:10):

e Miisteri Odakhlik: miisterilerin beklentilerini karsilamaya 6zen gostermek,

onlar1 aragtirmak.

e Onleyici Yaklasim: Sorun ciktiktan sonra diizeltmek yerine, isleri sorun

cikartmayacak sekilde planlayip, uygulamak.

o Istatistik ve Analiz: Olaylara ve konulara bilimsellik ve objektiflik icinde

yaklagmak, duygusallik yerine akilciligi hakim kilmak.

e Grup Cahsmasi: “Isletme korliigii nii bireylerin asmasinin kolay olmadigini
bilmek ve her diizeyde grup calismalarini etkin sekilde yiiriiterek yaraticiligi ve

sorun ¢ozmeyi kurumlagtirmak.

o Tedarikcilerin Isbirligi: tedarikcilerle “ortak” gibi calisarak, rekabet giiciinii

arttiracak girdileri en kaliteli, ekonomik ve hizli sekilde temin etmek.

e Siirekli Gelisme: Bulunulan durum ya da varilan diizey ne olarsa olsun, onu

daha ileriye gotiirmek, iyilestirmek, gelistirmek.



TKY, faaliyet alam ister mal ister hizmet olsun, bir kurulusun tiim fonksiyonlarinda
gelismeyi saglayan bir yaklasimdir. TKY, firmalarin var olmalarimi saglayan karhlik ve
rekabet giicii unsurlarimi kalitenin siirekli gelistirilmesini saglayarak arttirabilen ¢agdas
yonetim felsefesidir. TKY, organizasyon Kkiiltiiriinde topluca bir degisikligi gerektirir,
tiim calisanlarin, proseslerin, biitiin iiretim araclarinin ve iiriinlerinin biitiinlesik halde
ele alinarak, “Siirekli Gelisme-Kaizen” anlayisinin kurulusa yerlesmesi ile rekabet

giicliniin saglikli bir sekilde arttirilmasi gerekli kilar (Kuguoglu, 1998:25).

Toplam Kalite Yonetimi’'nin temel gorevi, siirekli gelisimi ve degisimi yonlendirecek
diizenlemeleri isleyebilmektir. Bu diizenlemeler i¢inde en gereklisi performans 6lme ve
degerlendirme sistemleridir. Gelisim ¢abalar1 sonucunda elde edilen olumlu ve olumsuz
sonuclart degerlendirecek olan bu sistemlerdir. Elde edilen bilgiler kurulusun

geleceginin temel taslar1 olacaktir (Sarikaya, 1998:285).

TKY, kesinlikle gerekli olan ve onemli kalite iyilestirmeleri saglayan, istatiksel kalite
kontrol, giivenirlilik analizi ve {irlin dizayn1 gibi teknik boyuta 6zel bir Onem
vermektedir. Ancak, TKY iistiin bir teknik sistemden daha fazla bir anlam tasitmadir.
Hart ve Schlesinger, basaritli bir TKY uygulamasinin degerlerde, orgiitsel yapida,
kisilerin birlikte c¢alisma bicimlerinde, kisilerin katilim ve baglhilik konusunda
hissettikleriyle ilgili olarak orgiit i¢inde bir kiiltirel degisimi gerekli kildigini
soylemektedirler (Aktas, 2002:40).

2. 2. Toplam Kalite Yonetiminin Amaclari

Toplam Kalite Yonetimi uzun vadede miisterinin tatmin olmasi, basarmayi, kendi
personeli ve toplum i¢in avantajlar elde etmeyi gaye edinen kalite iizerine yogunlasan
ve tiim personelin katilimina dayanan bir yonetim modelidir. Ust kademe yoneticilerinin
isin i¢ine siirekli ve etkili bir sekilde girmesi tiim personelin genel ve siirekli egitiminin
saglanmasi bu modelin gerceklesmesinin sartlarindandir. Bunun i¢in miisterinin bilinen
ve bilinmeyen potansiyel ihtiyaclarinin karsilanmasim gaye edinmistir (Efil, 1995:29-

30).

Bu anlamda toplam kalite yonetiminin ana hedefi firmalarda “siirekli gelismeyi”
yakalamak ve bu kiiltiirii olusturmaktir. Toplam kalite yonetiminin temel prensiplerini

sOyle siralayabiliriz (Biiylikuluslu & Kutal; 1996:144):



® Organizasyondaki herkes siirekli gelisme ¢ercevesinde kontrol ve sorumlu

oldugu kalite gelismesine katilmak ile yiikiimliidiir.

¢ Firmadaki herkes firma ici ve dis1 miisterilerin tatmininden sorumludur.

e Takim calismalan degisik formlarda olusturulabilir.

e [Egitim ve mesleki egitim programlarina katilim gereklidir.

o Ureticiler ve miisteriler birlikte iiriin gelistirilmesi siirecine katilabilirler.

e Diiriistliik, saygi ve is sorumlulugu her giinkii is hayatinin bir parcasidir.
Toplam Kalitenin amaglarini ise su sekilde siralamak miimkiindiir:

¢ Firmanin dinamizmini ve yapisin gelistirmek

e Biitiin ¢alisanlarin c¢abalarin1 birlestirmek, herkesin katilimini saglamak ve

isbirligine dayanan bir sistem kurmak
e Kalite giivenligi sistemini kurmak ve miisterilerin giivenini kazanmak

e Diinyadaki en yiiksek kaliteye erismeyi arzu etme ve bu amacla yeni iriinler

gelistirme

® Yavas kalkinma donemlerinde kar1 giivence altina alabilecek ve cesitli itirazlara

memnun edici cevaplar verebilecek bir sistemi gelistirme

¢ insanhga sayg: gosterme, insan kaynaklarini destekleme, calisanin mutlulugunu
diisiinme, neseli calisma ortamlar1 temin etme ve meseleyi bir sonraki nesile

gecirme
e Kalite kontrol tekniklerinden yararlanma (Kuguoglu, 1998:40).

e Sifir hataya yonelme, hatalar1 ortadan kaldirmak, hata maliyetini minimize

etmek,
e Miisterileri % 100 tatmin ederek miisteri tatmini ve sadakatini saglamak,

e Uriin islem zamanlarini kisitlamak ve teslimat hizini yiikseltmek (Simsek,

2000:80).



Isletmeler miisterilerinin ihtiyaclarin1 karsilamak iizere kurulmuslardir. Miisterilerin
ihtiyaglarim fayda yaratmak suretiyle karsilarlar. Miisteri ihtiyaclarim kargilama
yaninda kendi amaclarin1 da gerceklestirir. Kar elde etmek ve geliserek varliklarini
siirdiirme en 6nemli amaglarindandir. Bu iki 6nemli amacin gergceklesmesi toplam kalite

yonetiminin amagclari ile cakigmaktadir (Dalay, 2001:204).
2. 3. Toplam Kalite Yonetimi’nin Yararlari

Toplam Kalite Yonetimi isletmenin rekabet giiciinii artirmasi, diinya piyasalarina
acilabilmesi ve kaynaklarinin rasyonel olarak degerlendirilebilmesi agisindan biiyiik bir
onem tasimaktadir. Ozellikle, Tiirkiye’deki isletmelerin hala geleneksel yontemlere gore
calistiklart ve profesyonel yaklagimlara ilgilerinin az oldugu ya da ge¢ uygulamayla
gectikleri dikkate alinirsa, bu konu Tiirkiye’deki isletmeler icin daha biiyiik bir anlam

kazanmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayis1 ile kalitenin saglanmasi ve gelistirilmesi amaciyla
kullanilabilecek cesitli teknikler gelistirilmistir. Istatiksel siire¢ kontrolleri, kalite
kontrol ¢emberleri, oneri ve en gelismis yonleri olarak sifir hata ve sifir stok
uygulamalar1 bir arada so6z edebilecek gelismelerdir. Bu gelismelere dayali
uygulamalarin sadece kaliteyi saglama degil, tiretimi iyilestirici 6zellikleri tiim iiretim
islemine yonelik sinerjik etki yapip, isletme etkinligini arttirict bir sonu¢ ortaya
cikarmaktadir. Bunlar tiretim siireglerinin kisalmasi, hurda ve firelerin ortadan kalkmasi,
hatali tiretimin sifira yaklagsmasi, stoklarin en diisiik diizeye inmesi, miisteri derecesinin

artirllmasi ve isletmenin giiven kazanmasi olarak siralanabilir (Kuguoglu, 1998:40).

o Uretim siireci bir zincire benzer. Bu zinciri olusturan halkalarmn herhangi birinde
bozukluk, bir eksiklik varsa zincir saglamligini yitirir ve o zayif halka
bulundugu yerden kopar. Iste bu nedenle zincirin saglamligim zayif halkanin
saglamhig1 ile Slceriz. Uretimi bir zincir olarak diisiiniirsek tiim siirecleri de
zincirin halkalar1 olarak gormemiz gerekir. O halde, iiriinlerin kaliteli olmas1 da

halkalarin kaliteli olmasina baghdir (Yamak, 1998:141).
Kalite Sisteminin faydalar ise;

e Hatalarin diizeltilmesi ile kalite seviyesini iyilestirir.



e Calisanlar yaptiklar1 isin incelendiginin ve izlendiginin farkindadir ve daha

dikkatli olur.
¢ Daha az hata, daha az “yeniden-islem” yapma nedeniyle tasarruf saglar.

e Jyilestirilmis hizmet seviyesi, memnun olmayan miisteri sayisinin en aza

indirilmesi ve yeni is imkanlar1 saglar.

e Kalitenin herkesin sorumlulugu oldugu fikri benimsenir.

e Miisterinin hizmeti ile ilgili bilinglenmesini saglar.

e lyilesen imaj, artan verimlilik ve karhilik saglar.

e lyilesen ¢aligma ortami ve calisanlarm mutlulugunu saglar (Yéndes, 29).

e Pazar talebinin karsilanmasinda esnekligin artmasi.

e Siire¢ i¢i islem sayisinin azalmasi.

e Miisteriye hizmet ve mal teslim siirelerinin kisalmasi.

e lsci isveren iliskilerinin diizeltilmesi.

o  Uriin gelistirme siiresinin kisalmas1 (Tiirkmen; 1996:148).
2. 4. Toplam Kalite Yonetimi’nin Unsurlari

TKY literatiiriine katkida bulunan yazar ve bilim adamlarindan Shiba, TKY nin “gii¢lii
bir yonetim paketi” oldugu yorumunu yaparken bir “felsefe” veya yalmz sézde kalan bir

islem degil, aym1 zamanda “pratik bir yonetim uygulamasi” oldugu goriisiinii savunur.

Ishikawa da kendisine elestiride bulunan kuramcilara verdigi cevapta, TKK’nii hem bir
teori, hem de uygulamali bir disiplin olarak nitelendirir ve TKY nin uygulama yoniinii

vurgular.

Ancak TKY konusu ile ilgilenen yazar ve bilim adamlar1 TKY nin tanimi iizerine tam
bir fikir birligine varmis degillerdir. Kimi yazarlar tanimlarinda bazi unsurlar1 6n plana

cikartarak aciklamalarda bulunmakta ve ona gore yorum getirmektedirler. Bir goriige



gore TKY, kendi selefi kalite gibi hala oldukca soyut bir terim olup, bir¢ok kisi

anlamim sayisallastirmakta giicliik cekmektedir.

Tanim konusundaki farkli yaklagimlara karsin TKY nin temel unsurlar1 ve 6zellikleri
konusunda bir mutabakata varildigindan s6z etmek miimkiindiir. Yazarlarin en ¢ok

tizerinde durduklar temel 6geler sunlardir (Demirkan, 1997:58-59):
1. TKY nde insan kaynaklarinin 6nemi,

2. Grup ¢alismasi,

3. Ust yonetimin liderligi,

4. Kalite gelistirmede toplam katilim,

5. Miisteri odaklilik,

6. Siirekli gelisme,

7. TKY nin maliyetleri diisiiriicli yonii

Yazarlarin genelde uzlagmaya vardiklart TKY nin genel ozelliklerini de su sekilde

siralamak miimkiindiir:

e TKY miisteri yonelimlidir ve temeli miisteri ihtiyaglarim karsilama ve tatmin

etmeye dayanir,
e TKY bir orgiitiin uzun dénemli taahhiidiinii gerektirir,
e TKY yo6netim hamlesidir,
¢ TKY insan lizerinde odaklasir ve amaci kaliteye dayali bir kiiltiir iiretmektir,

e TKY bir orgiitteki insanlarin genel bir amaca dogru motivasyonuna ihtiyag

gosterir,
e TKY grup calismast odaklidir,

¢ TKY’nde miisteri tatmini i¢in siirekli gelisme gereklidir



2. 4. 1. Miisteri Odakh Yonetim

Miisteri, bir iiriin veya hizmetten yararlanan nihai tiiketici, kullanici, fayda saglayan
veya satin alan taraftir. Miisteri; bir hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan,
hangi araglarla yapildigina degil, kendine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz
islemesine verilen hizmetten doyum saglayip, saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine
ne derece uyduguna, parasimin karsihigini alip almadigina, verilen sozlerin ve
taahhiitlerin ne olgiide yerine getirildigine bakar. Miisteriler zaman icerisinde

davranigsal olarak degisime ugramistir (Ersen, 1997:91).

Giiniimiiz pazarinda satilan {iriinlerin teknolojik gelismisligi ve cesitliligi karsisinda
miisteri, eskisinden ¢ok daha fazla sec¢ici olmustur. Daha zor tatmin olmakta, kolaylikla
aldigr iriinii veya saticisin1 degistirebilmektedir. Bu yiizden miisterinin simdi ve
gelecekteki ihtiyaglarini bilen, tahmin eden ve bu ihtiyaglar yerine getirmek igin {iriin
gelistirme, cesitlendirme vb. yoOnetim stratejilerini ¢ok hizli ve herkesten Once
uygulamaya koyan firmalarin, rekabet giicli daima daha yiiksek olmaktadir (Yenersoy,

1997:52).

Iste TKY bu ve benzeri rekabet kriterlerini dikkate alarak onemli olan “miisteri
memnuniyetidir” ilkesiyle miigteri odakli bir yonetim anlayisini 6ngdrmektedir.
TKY’nde miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin tatmini, iiriin tasarimindan, hatta bazi
girdilerin tedariki asamasindan baglar. Miisteri ile ilgili verilerin saglanmasinda piyasa
arastirmalar1 6nemli rol oynar. Arastirmalar siirekli yapilir ve miisterilerin kim oldugu.
Ihtiya¢ ve beklentileri, miisteri ile iliskilerin siirekliligi ve benzeri konular &l¢ii olarak
degerlendirilir (Demirkan, 1997:60-61). Miisteri sadakati yakalamayi hedefleyen
sirketler, miisterileriyle iki komsu gibi yakin iliski kuruyorlar. Pazarin degil, miisterinin
isteklerine kulak veriyorlar. ”Size ve tiim ihtiyaglarimiza kulak veriyoruz” mantiiyla

miisterilerine yaklasiyorlar (Hiirriyet Gazetesi, IK Eki, 2005:1).

TKY’nde miisteri kavraminin iki ayr1 anlami vardir. Dig miisteri ve i¢ miisteri. Dig
miisteri, firmadan iiriin ya da hizmet talep eden kisi ya da kurulustur. i¢ miisteri ise,
kurulusun icinde iiriin ya da hizmeti bir 6ncekinden alan kisi ya da boliimdiir. Bu
TKY’nde “bir sonraki proses miisterimizdir” anlayisiyla ifade edilir (Demirkan,

1997:60-61).



TKY’nin “Bir sonraki proses sizin miisterinizdir” ilkesi, bir onceki paragrafta ele
alian, miisteriye yonelme yaklasiminin, firma icindeki tiim islevlere uygulanmasidir.
Nasil ki pazardaki miisterinin ihtiyaclarin1 tanimlayarak, ona sunulacak olan iiriin veya
hizmetin kalitesini gelistirmek miimkiin ise, TKY nin sistem boyunca, her noktada
performansin ve kalitenin gelistirilmesini amag¢ edinen “Firma Capinda” yaklasimi da

aym sekilde gerceklestirilmelidir (Yenersoy, 1997:52-53).

Orgiitteki tiim sistemlerin adil olmasi, calisanlarn diisiincelerine saygi, is yeri
kosullarmin iyilestirilmesi, sosyal ve Kkiiltiirel aktiviteler, agik iletisim, duyarl bir st
yonetim i¢ miisterilerin orgiit icerisinde mutlu ve verimli olmalarim1 saglayabilecek
faktorlerdir. Verimlilik-kaliteli {iretim baglantisi, aym i¢ miisteri-dis miisteri
baglantisinda da gecerli olmaktadir. Orgiitlerin unutmamasi gereken en onemli
yaklasimlardan bir tanesi de “Dis miisteri mutlulugunun i¢ miisteriden gectigidir”. I¢
miisterilere doniik tiim calismalar da ve stratejiler de insan kaynaklar1 yonetimi rol

alabilmektedir (Ersen, 1997:71).

Miisteri tatminin saglanmas1 ve siirekli kaliteli hizmetin gerceklestirilmesinde hizmet
sunumundaki tutarsizliklarin azaltilmasi, ic ve dis miisterilerden geri bildirim elde
edilmesi, anket, goriismeler vb. yolu ile miisterilerinin tatmin diizeyinin 6grenilmesi ve

sorumluluklarin yerine getirilmesi 6nemlidir (Kog, 2001:99).
2. 4. 2. Ust Yonetimin Sorumluluklari

TKY ile sadece iiretilen mal ve hizmetlerin degil, bir biitiin olarak yonetimin kalitesinin
ve verimliliginin artmas1 hedeflenmektedir. Bu yolda yapilan tiim faaliyetlerin amaci,

yonetimi ve dznesi sematik olarak soyle gosterilebilir:

* TKY nin amaci :Miisteri isteklerinin karsilanmast
* Yontemi :Yapilan tiim islerin siirekli olarak iyilestirilmesi
*]1gili kimseler :Basta tepe yonetimi olmak iizere tiim ¢alisanlar

Boylece isletmenin ana amacinin miisterilere hizmet oldugunu kalitenin bir sonug degil
bir baslangic oldugu felsefesi once iist yonetimce kabul edilmekte ve tiim calisanlara
benimsetilmektedir. TKY uygulamalarinin basarsi icin 6zellikle tepe yonetimin aktif

olarak katilim1 ve calisanlara liderlik yapmasi sarttir (Mucuk, 2003:176).



Bu nedenle, yonetimin TKY uygulamalarina gecis karar1 verdikten sonra
gerceklestirilmesi gereken sorumluluklardan en basta geleni, calisanlarin psikolojik
olarak bu degisiklige hazir olmalarini saglayan bir ortamin olusturulmasidir. Bu amagla,
adeta bir reklam kampanyasinmi hatirlatan uygulamalar ile herkesi meraklandirmak ve
daha iyiye gotiirecek olan bir yolculugun heyecanina sokmak gerekir. Ornegin, iist
yonetimin tiim calisanlarin isimlerine gonderdigi, TKY felsefesine iliskin ilgi cekici
mesajlar1 iceren mektuplar, duvarlara asilan posterler, varsa firma gazetesinde,
biilteninde yazilan yazilar calisanlarin TKY’ni merak etmelerini ve gegis isteklerini

koriikleyen araglar olarak kullanilabilir (Yenersoy, 1997:496).

TKY’nde iist yonetimin liderligi ¢ok onemlidir. Ancak, geleneksel anlamda bir liderlik
anlayis1 kabul edilmez. Sorumluluk anlayisiyla sistemi gelistiren, astlarin biitiin
yeteneklerini kullanmalarina izin veren ve sirketle ilgisi olan herkesin kendini rahat
hissedebilecegi ve sirketten memnun olacagi bir yonetim anlayisinin dogurdugu bir

liderlik anlayis1 6ngoriiliir (Demirkan, 1997:66).

Biri akademisyen ikisi Hay Group yoneticisi ii¢ kisi 20 bin yonetici, 80 bin calisan, 275
sirket ve 53 Kkiiltiirli iceren bir arastirmanin sonuclarini agikladi. Aragtirmanin konusu

“diinya capinda liderlik ve takim calismasiyd1”. Iste sonuclar:
Diinyada alt1 tiir liderlik var:

¢ Baskici, zorlayici (courcive)

e Otoriter (authoritative)

e Birlestirici (affiliative)

¢ Demokratik (democratic)

¢ ivme kazandirici, hizlandirict (pacesetting)

e Calistiran, kocluk yapan (coaching)

Baskici, otoriter ve hizlandiric1 liderler digerlerinden tamamen ayriliyor. Birlestirici,
demokratik ve otoriter liderlerin fazla oldugu sirketler daha basarili oluyor. En az

goriilen liderlik tipi baskici ve hizlandirici olanlar (Kilig, 2005:1).



Liderlik; vizyonlar, planlar, motivasyon ve gelismenin incelenmesi seklinde var olan bir
siirectir. Liderlik olmaksizin bir organizasyon belirli bir yonde tutarl ilerlemelere sahip
olmayacaktir. Liderlik, isletmenin gidisinin kontroliinde kullanilan ana fonksiyondur
(Marsap, 1996:138). Lider, takipcilerine giiven duygusu uyandirir. Kendisini izleyenler,
onun ve kendilerinin paylastiklar1 hedefler her ne ise {istesinden daha iyi
gelebileceklerini hissederle. Lider, insanlar1 uzaklastirmaktan ¢ok, kendine ¢eken kisidir

(Quigley, 1998:35).

Calisanlarin risk ve sorumluluk almasi i¢in cesaretlendirildigi kararli, konusan ve
dinleyen, iletisimi yasatan orgiitiin en biiyiik degerinin insan olduguna inanan liderlere
ve yoneticilere ihtiyag vardir. Ust yonetimin toplam kaliteye inancinin ve desteginin

siirdiiriilmesi agisindan liderlik yapacagi noktalar sunlardir (Ersen, 1997:38):
e Istek ve beklentiler olusturulmasi
® (Cabanin yonlendirilmesi i¢in sorumluluklarin belirlenmesi
e Sonuclar acisindan sorumluluk belirlenmesi
¢ Disipline edilmis bir stratejik, yonetim is plan1 yapilmasi ve kullanilmasi,

e Istenilen sonuglara ulasilabilmesi yoniinde yoneticilere gerekli destegin, yetki ve

sorumluluklarin verilmesi.

J. M. Juran, bir kurulusun performansini “sistem” ve “insan” olarak iki faktoriin
belirledigini, bu iki faktoriin netice iizerindeki etkilerinin de kabaca, % 85 ve % 15
oldugunu ifade eder. Bu durum, TKY’nde iist diizey yonetimin kalite sistemlerini
gelistirmedeki Onemini ortaya ¢ikarmaktadir. Ciinkii TKYY anlayisi esasinda bir “sistem
gelistirme siireci” olarak ifade edilmektedir. Bu cergcevede, giiniimiiziin yogun rekabet
ortaminda ve teknolojinin hizli gelisim siirecinde yoOnetimin beklentilerine cevap
verebilecek bir dinamizm ile gelecegin sistemlerini gelistirmesi ve bu arada calisanlara

liderligi kaginilmaz sorumluluk alanlar olarak gosterilmektedir (Demirkan, 1997:69)

Sistem gelistirmekten yonetim sorumludur, fakat sistemleri fiilen gelistiren yonetici
olmayanlardir! Ilk bakista geliskili gibi goriinse de, gergekte geliski yoktur, zira basarili
sirketlerin yoneticiler Oylesine bir c¢alisma atmosferi ve motivasyon ortami

gelistirmislerdir ki, tiim iggbrenlere sistem gelistirme yetenegini, bilincini ve heyecanini



verebilmislerdir Bagka bir ifade ile, yoneticiler sorumluluklarin1 dolayli olarak, fakat

biiyiik bir basari ile yerine getirmektedirler (Kavrakoglu, 1998:106).
2. 4. 3. Bireysel Katilm Ve Katilmah Yonetim

Katilma, orgiit iiyelerinin genel amaclar dogrultusunda etkili ve rasyonel kararlar
almalarin1 ve onlan basarili bir sekilde uygulamalarin1 saglamak i¢in kullanmilan bir
aractir. Bir baska ifadeyle katilma, karar alma ve uygulama yetkisinin uygulayicilara
devredilmesi siirecidir. Calisanlarin katilimi, katilimc1 yonetimin calisanlarin ise motive
edilmesinde rolii oldugu gibi teknolojik yenilik konusunda veya diger idari konularda

calisanlara inisiyatif vermesiyle saglanir (Ersen, 1997:72).

Calisanlarin igyerinde yoOnetime katilmasi kavrami yeni degildir. 1960’11 yillarda
“calisma hayatinin kalitesinin™ arttirilmasi tartismalariyla baslayan gelismeler 1970’1
yillarda sanayi demokrasisinin is yerinde olusturulmasi cabalari ile devam etmisti.
1980’lerde ise konunun tekrar giincellesmesinin dayanag ise yine IKY politikalarinin
getirdigi ve tanmistirdig1 yeni bir modern isletmecilik anlayisinin iiriinii olarak karsimiza
cikmaktadir. Ancak 1970’li ve 1990°’lh yillann karsilagtinrsak calisanlarin katilimi
anlayisin1  giiniimiizde daha degisik bir yapilanma iginde gormekteyiz, Yeni
goriintiisiiyle bugiin isletmelerin c¢alisanlarin isyerinde katilimi diisiincesi kolektif

katilimdan ziyade bireysel katilim1 vurgulamaktadir (Kutal&Biiyiikuslu, 1996:133).

Katilim bugiin neden bu kadar 6nemlidir? Ana neden olarak, ¢ogu kurulusun igine
cekildigi rekabet ortami bugiin onlarin daha cok isi, daha kisa siirede, daha az kaynakla

yapmasini gerektiriyor. Bunu basarabilirlerse rekabet iistiinliigii kazanacaklar.

Bu iistiinliigii ele gegirmek kurulustaki herkesin kapasitesini ve bagligini arttirmak
anlamina geliyor. Insanlarin daha hizli, daha akilli ve daha etkin ¢alismalar1 gerekiyor.
Daha kaliteli ve iyi hizmet iiretmeleri ve bunu simdiye kadar oldugundan daha biiyiik
aciliyet duygusuyla yapmalar1 gerekiyor. Miisteriler simdi daha talepkar ve ancak ise en

yakin insanlar onlara istediklerini istedikleri zaman verebilir.

Ekonomi oldugu kadar insani nedenlerle de, bir katilim kiiltiirii yaratmak isletmenin
basarist acisindan hayatidir. Basarilar kurulus i¢inde —ekip iiyelerinin i¢inde- uykuya
yatmig giiciin serbest birakilmasina baghdir (Rosen, 1998:132) TKY stratejisinin

uygulanabilmesi igin gerekli olan katilimcilik, etkili yonetim uygulamalar1 ile



desteklenerek giiclendirilmeli ve calisanlarin islerine ve kurulusa karsi gelistirmeleri

gereken tavir, tutum ve davranigsal doniisiim saglanmalidir (Peskircioglu, 1996:35).

Odiillendirilen c¢abalar, katkilar, calisani giidiileyecek, Kkariyerini ve isini kendi
performansiyla gelistirmesine olanak taniyabilecektir. Ust yonetimin ¢izdigi yon
dogrultusunda yukaridan baslatilan kalite duyarliligi, ¢calisanlarin katilimiyla daha fazla
ivme kazanabilecektir. Ayrica ¢alisanlarin, olusturulacak etkili bir iletisim siirecinden
sonra yonetime katilimlarimi saglamak da, verimliligi ve kaliteyi arttirici tedbirler
arasinda olmalidir. Uretimin kalitesini yiikseltmek icin teorik veya pratik onerilerle {ist
yonetime ulagabilen ¢alisanlar toplam kalite caligmalar1 kapsaminda oldukca 6nemli bir
rol istlenebileceklerdir. Bu ayn1 zamanda c¢alisma demokrasisini isleterek,
calisanlarinda yonetimde s0z sahibi olmasim saglayacak ve igyeri huzuruyla

biitiinleserek iiretime katkida bulunabilecek bir diizeye gelebilecektir (Ersen, 1997:72).

Bireyin 6nemsenmesini gerektiren bir diger dnemli olgu ise, firmalarin sarsan ¢ogu
olumsuz olayin gerisinde grup kararlarinin degil, kisisel hatalarin bulunmasidir.
Dolayisiyla yoOneticinin i3 goreni dinlemesi, goriislerinden haberdar olmasi,
diisiincelerinin-fikirlerinin gelismesine yardim etmesi Onemlidir. Ciinkii “vizyon”
sadece iist yonetime ait bir ayricalik degildir. Hic ummadigimiz kisilerin, islerin nasil
yapilmasi gerektigi ile ilgili harika fikirleri olabilir. Bu potansiyel kullanilmadig
takdirde gozii gormeyen insanlarin elleriyle fili tamimlamaya calismalart gibi,
gerceklerin tiim agikli@i ile algilanmasi olanagi kaybedilir ve gelismenin gercek

kaynagini kurutma tehlikesi ile kars1 karsiya kalinabilir (Yenersoy, 1997:178).

Katilimcihigr giiglendirilmis kisiler ve ekipler is basarim diizeylerini miktar, kalite,
maliyet gibi kriterlere gore Olciip degerlendirdikten sonra iyilestirme ve gelismenin

nasil saglanabilecegine yonelirler (otokontrol).

Katilimciligr giiglendirici yonetim anlayis1 personeli, ekipleri, calisma gruplarini, imalat
hatlarini, hizmet gruplarini ve organizasyonel birimleri performanslarina ve sonuglara
gore odiillendirmeyi tercih eder. Performansa dayali odiillendirme, organizasyon
biitiniinde katilmciligin  giiclendirilerek is basarim diizeyinin arttirllmasinda

kullanilabilecek akile1 ve adil bir ¢oziimdiir (Peskircioglu, 1996:37).



Odiillendirme sistemi, ¢alisanlarin gerek bireysel olarak gerekse grup halinde, siireclerin
ve kalitenin iyilestirilmesine, sorunlarin ¢oziimiine ve dolayisiyla isletmenin amacglarina
ulagmasina yaptiklar1 katkilarin, yonetim tarafindan takdir edilip deger verildigini
gostermek amaciyla uygulanan yontemleri kapsar. Bu yontemleri, parasal odiiller ve

parasal olmayan &diiller olmak {izere 2 grupta toplamak miimkiindiir (Aktas, 2002:49).

Odiiliin ya da dis baskimin miktar1 insanlarin, davramslarinin nedenleri konusunda
algilarin1 gelistirmelerinin saglar. Giiclii bir dis baski olmadan bir davranisi benimseyen
bireyler, bu davranisi gercekten benimsemis gibi davranirlar ise kars1 daha olumlu bir
tutumlari olur v performanslar artar. Biiyiik dis ddiiller ise kars1 duyulan ilgiyi ve isten
alman zevki azaltabilir. Elemanlara esitlik¢i bir sekilde ya da grup bazinda ddeme
yapilmasina dayanan ve sonug¢ olarak, para i¢in ¢alismanin 6nemini ortadan kaldiran
icret sistemleri kurma ve ise duyulan baghlik ve ilginin artmasim saglar (Pfeffer,

1995:85)

Bireye insan olarak deger vermek ve bunu davramslarda yasatmak da tek basina yeterli
degildir. YoOnetimin bu yaklasimdan sonug¢ alabilmek i¢in kosul olan; bazi alt
ihtiyaglarin ~ karsilanmasina ve wuygun ortammn hazirlanmasma iligkin  bagka

sorumluluklari da vardir. Bunlar (Yenersoy, 1997:179):
1. Yeterli iicret
2. Egitim,
3. Performans Planlama
4. Kariyer Planlama
5. Oneri Sistemleri
6. Takdir/Tamima Sistemleri -basliklar1 altinda toplanabilir.

Yonetim zihniyetinin ve organizasyon yapisinin degisimi, kendisini en ¢ok calisanlarin
orgiit yonetimine katilmalarinin saglanmasinda ve ekip calismasinin benimsenmesinde
gosterir. Toplam Kalite Yonetimi anlayiginda, kaliteyi iyilestirmek sadece yoneticilerin
ve sinirlt bir grubun degil, kurulusta calisan herkesin gorevi olduguna goére, bu konudaki

karar alma ve uygulama siireclerine tiim ¢alisanlarin katilimi esas olmalidir.



Ayrica, ¢alisanlarin yonetime katilmadigi, kararlarin sadece iist yonetimce alindigi ve
calisanlarin bu siirece katilmasina imkan verilmedigi, merkeziyet¢i bir yoOnetim
yapisinda, objektif ve gercek¢i verilerin gereken diizeyde kullanilmasi ve dolayisiyla
isabetli karar alinmasi1 sans1 oldukga diisiiktiir. Bu nedenle Toplam Kalite Yonetiminin
gerceklestirilmesinde tam katilim saglanmasi son derece Onemli rol oynamaktadir

(Saran &Gocgerler, 1998:237).

Calisanlarin isyerinde katilimini saglayici politikalarin giindeme gelmesinin en 6nemli
nedeni calisanlarin firmaya olan baghligini arttirmak ve katilim yoluyla Pazar yarisinda
bir avantaj elde etmek hedefleridir. Genel hatlariyla baktigimizda yoneticilerin stratejik
kararlan isletme politikalarinda yaptiklar1 degisimin yani “miisteri tatmini” (customer
care) ve kalite (Qualitiy) kavramlarini, “yiiksek kar” ve “kitle iiretimi” anlayisina tercih
etmis olmalarindan kaynaklanmaktadir. Bu itibarla, yeni yonetici diisiince tarzi
calisanlarin katiliminm1 miisteri tatminini gelistirici ve kaliteyi arttiric1 bir faktor olarak

gormektedir (Kutal & Biiyiikuslu, 1996:133).
2.4.4. Orgiit Kiiltiirii

Isletmelerde tam katilimi saglamak ve nihayetinde TKY’nde basari elde etmek igin
calisanlarda bir “organizasyon kiiltiirii”niin olusturulmas1 veya “aidiyet duygusu”nun ve
“sirket biziz” anlayisinin yerlestirilmesi gerektigi iizerinde de durulmaktadir. Ciinkii
organizasyon Kkiiltiirli, isletmelerde davramigsal normlar1 {ireterek insanlarla
organizasyon yapilarinin ve kontrol sistemlerinin etkilesimini saglamakta, ortak inang
ve degerler sistemi yaratmaktadir. Bu bakimdan TKY’nin 0Ongordiigii degisimin
gerceklesmesi icin buna wuygun bir sirket kiiltiiriiniin olusturulmasi zorunlu

goriilmektedir (Demirkan, 1997:79).

Sirket kiiltiirii degerler, dil ve mit gibi unsurlar1 harekete ge¢irme tarzlari olup,
calisanlarin orgiite bagliligin1 saglamada ©nemli bir faktordiir. Sirket kiiltiirii sert
S’lerden (strateji ve sistem) ve bunlarin dl¢iilebilir hedeflerinden, yumusak S’lere (stil
ve paylasilan degerlere) dogru olan bir egilimin parcasidir. Sirket kiiltiirii Orgiite ait
olma, isten zevk duyma ve yOnetime giivenme gibi unsurlar tasimaktadir. Calisanlarin
baglilig1 orgiitiin normlar1 ve degerlerinin i¢sellestirilmesi anlamina gelmektedir. Tepe
yonetim rasyonel yoneticiler olarak degil, simgesel yoneticiler olarak onemlidir

(Yildirim, 1997:167). Baz1 yoneticiler, kotii kalite kotii is¢iligin sonucudur seklinde



inanirlar. Gergekte ise hatalarin % 85’1 kotii yonetimden kaynaklanir. Hatalarin %
15’ne ise calisanlar neden olur. Eger caligsanlara iyi bir sistem vermemisseniz, kaliteli
bir iiriin elde edemezsiniz. Daha agik bir ifade ile kaliteyi sistemin kalitesi belirler

(Ozkan, 2001:42)

Firma Kkiiltiirii olusturma asamasinda genelde su hususlar goéz oniinde tutulmaktadir

(Kutal & Biiyiikuslu, 1996:162-163):
a) Baz davrams bicimlerinin diizenli olarak yapilmasi:

Ayni firmada calisan insanlarin diyaloglarn esnasinda aym davranig ve yontemlerin
gozlemlenebilmesi. Ornegin, insanlara sadece soyadlariyla hitap etme veya erkek

caligsanlarin takim elbise giymeleri gibi,
b) Calisma gruplarinin olusturdugu normlar:

Takim calisma prensibinin benimsendigi organizasyonlarda, grubun veya takimin
olusturdugu bazi standart degerler iizerinde olusan uzlasma. Ornegin, grubun

ortaklasa karar vermesi ve uygularken karar sahip ¢ikmasi,
¢) Firma tarafindan olusturulan degerler:

Firmalarin olusturdugu deger yargilari, inang ve davranis bigileri. Ornegin, firmaya
sadakat ve yapilan islerde miikemmellik aranmasi, (IBM ve Xerox firmalarinda

oldugu gibi),
d) Firma kurallarina uyum:

Firmanin sosyal aktivitelerine katilim, firmaya olan ilginin siirekliligi ve firma
atmosferi yaratmakta herkesin katkisinin saglanmasi. Ornegin, Japon firmalarinda
goriilen firma yillik yemeklerine ailece katilim veya firma i¢inde &ngoriilen sabah

jimnastigine istirak katilma gibi
e) Tek bir statii ve Hormonizasyon:

Japon CUS’de goriilen bu uygulamada takim kavrami ve esnek is pratiklerini
uygulamak i¢in degisik is tanimlarin1 ve meslek smirlarim aza indirgemek
gerekmektedir. Bu anlamda o©zellikle mavi ve beyaz yakali iscilerde statii

farkliliklarin1 azaltmak onemli bir davranigtir. Tek tip firma iiniformas1 giymek,



ortak araba park yeri, herkes icin tek bir yemek salonu, ortak kullanilan kantinler ve

tuvalet olanaklar1 firma icinde hormanizasyona yonelik gayretleri isaret etmektedir.

TKY agisindan yeterli bir kalite kiiltiiriiniin olusturulmas1 ve nihayetinde TKY’nin
basarisi i¢in bazi kosullarin yerine getirilmesi gerektigi vurgulanir. Bunlar (Demirkan,

1997:81):
1. Paylasilan bir vizyon ve acik ve net tanimlanmis amaclar,
2. lyi gelistirilmis organizasyonel kalite misyonu ve hedefleri,
3. Tutarh bir organizasyon yapist,
4. Performans degerlendirme ve 6diillendirme sistemi,
5. Uygun teknoloji ve siire¢ tasarimi,
6. Bireysel sorunlara dikkat edilmesi.

2. 4. 5. Siirekli Tyilestirme (Kaizen) ve Hedeflere Gore Yonetim

Calisanlarin tam katilmiyla siirekli iyilestirme, Toplam Kalite YoOnetiminin temel
unsurlarindan birisidir. Siirekli iyilestirme calismasi, proseslerin (SURECLERIN)
araliksiz gelistirilmesi esasina dayanir. Japon Endiistri YOnetiminin basar1 anahtar1 da
budur (Saran & Gogerler, 1998:238). Japonlarin savas sonrasi “ekonomik mucizesi’ni
anlamak icin akademisyenler, gazeteciler ve isadamlar1 incelemelerini verimlilik
hareketi. Toplam Kalite Kontrol (TKK), kiiciikk grup faaliyetleri, Oneri sistemi,
otomasyon, endiistri robotlart ve is iliskileri gibi faktorler tizerinde yogunlastirdilar.
Yasam boyu istihdam sistemi, kideme gore licret, sirket sendikalar1 gibi Japonlara 6zgii
bazi yonetim uygulamalarina daha fazla ilgi gosterdiler. Ama tiim bunlarin ardinda
yatan, Japon yOnetimine 0zgii ¢ok basit gercegi yakalayamadilar. “Japonlara 6zgii”
yonetim uygulamalarinin —iiretimde iyilestirme, TKK faaliyetleri, Kalite Kontrol. (KK)
cemberleri ve is iliskileri- 6zii tek bir sozciikle ifade edilebilir: KAIZEN! Verimlilik,
TKK, sifir hata (SH) ve Oneri sistemi sozleri yerine KAIZEN teriminin kullanilmasi
Japon endiistrisinde olup biteni anlamay:1 kolaylastiracaktir. KAIZEN artik diinya
capinda taninan “Japonlara 6zgii” c¢ok sayida uygulamayi bir araya getiren semsiye

kavramidir (Imai, 1994:5-6).



Burada geleneksel Batili Yonetim Tarzimin sonuglara 6nem verme diisiincesi yerine,
siireclere onem verme diisiincesi esas alinmis olup, insanlarin, sadece performanslara ve
tiretim sonuclarina gore degerlendirilmesi yerine, iiretim faaliyetlerinin siire¢ 6ncelikli
bir yaklasimla ele alinmasiyla, siire¢ ve sonug, amag¢ ve araclar, hedefler ve Olgiiler
arasinda koprii kurulmak suretiyle Onyargisiz olarak degerlendirilmesi saglanacak,
boylelikle yonetimdeki aksaklik ve sorunlarin bir biitiin olarak objektif bir bigimde

goriilmesi miimkiin olacaktir (Saran& Gogerler, 1998:238).

Kai (Degisim) ve Zen (Daha lyi) sozciiklerinden tiiretilen Kaizen kavrami bir yasam
felsefesini ifade eder (Yenersoy, 1997:80-81). Kaizen iyilesme demektir. Dahasi
Kaizen, is, ev ve sosyal yasamdaki siirekli iyilestirme faaliyetleridir. Bir isyerinde
uygulandiginda. Kaizen yoneticiler ve isciler dahil olmak iizere herkesi iceren siirekli
iyilestirmelerdir (Imai, 1994:XX). Kaizen felsefesine gore bu giiniin diinden daha iyi
olmasim saglayacak sekilde caba gosterilmelidir. Yapilacak iyilestirmenin boyutu
onemli degildir. Ciinkii kiigiik kiiciik degisikliklerin birikerek, zaman i¢inde 6nemli

gelismeler saglayacagina inanilir (Yenersoy, 1997:80-81).

Siirekli gelisme fikri, Deming’in 1950’de Japonya’da verdigi KK konferanslarinda
savundugu onemli goriislerden birisidir. Bu diisiince Shewhart tarafindan gelistirilen
“siirekli gelisme cemberine” dayandirilir ve genelde “Deming Cevrimi” veya “PCDA

Cevrimi” olarak anilir. Bu ¢emberin dort adimi1 vardir (Demirkan, 1997:83):
Birinci adim; gelistirilmek istenilen seyle ilgili degisiklik plani (planlama),
ikinci adim; degisikligi bir sonraki boliime tasimak (uygulama),

ﬂgﬁncii adim; sonuglar1 gozlemlemek (kontrol),

Dordiincii adim; sonuclar1 incelemek ve degisikligin neler getirebilecegine karar

vermektir (diizeltme).

Kisaca literatiirde, planla (plan), yap (do), kontrol et (check) ve diizelt veya karar ver
(act) olarak tamimlanan PDCA c¢emberi, TKY’ nde hemen her faaliyette siirekli
tekrarlanir. Ciinkii Deming ¢evrimi, “yOnetimin her hangi bir siireci kararli bir duruma

getirmesine ve siire¢ iyilestirme ¢abalarinin asla son bulmayacagi diisiincesinin



yerlesmesine yardimci olabilecek bir yontem” olarak kabul edilmektedir (Demirkan,

1997:83).

KAIZEN, isletmede yer alan herkesin katilimim gerektiren siirekli bir proses oldugu

icin, hiyerarsideki herkes faaliyeti sirasinda KAIZEN’le i¢ icedir.

Tablo 2: Kaizen

Ust Yonetim Orta Kademe Yonetimi | Amirler Isciler
ve Personel
KAIZEN’i bir sirket | KAIZEN hedeflerini | Fonksiyonel Oneri sistemi ve

stratejisi olarak | iist yonetim tarafindan | rollerde KAIZEN’i | kiiciik grup
baslatma belirlenen politika | kullanir. aktiviteleri  ile
kararligindadir. yayilimi ve KAIZEN’e
fonksiyonlar arasi katilir.
faaliyetler ile yiiriitiir.
Kaynak  saglayarak | Fonksiyonel KAIZEN icin | Isyerinde
KAIZEN’e destek ve | faaliyetlerde planlar hazirlar ve | disipline uyar.
yon verir. KAIZEN’i kullanir. igscilere  rehberlik
eder.
KAIZEN icin | Standartlar1 olusturur, | Caligsanlarla Problemleri daha
politikay1 ve | korur ve iyilestirir. iletisimi giiclendirir | iyi  ¢6zebilmek
fonksiyonlar arasi ve yiikksek moral | iizere kendisini

hedefleri olusturur.

saglar.

stirekli gelistirir.

KAIZEN hedeflerine | Egitim programlari ile | Kalite = ¢emberleri | Capraz ~ egitim
ulasmak icin politika | calisanlara KAIZEN | gibi  kii¢iik grup | faaliyetleri  ile
yayilimi ve | bilincini agilar. caligmalarim ve | yetenek ve
denetlemeler bireysel Oneri | tecriibesinin
gerceklestirir. sistemlerini gelistirir.
destekler.
KAIZEN’e yonelik | Yetenekleri ve Isyerinde disiplin
sistemler, islemler ve | problem ¢dzme saglar.
yapilar kurar. araclarin gelistirmede .
calisanlara yardim KAIZEN .
eder. oOnerilerini
olusturur.

Kaynak: (IMAI, 1994:8)’den adapte edilmistir.




Yenilik sonucu olusturulan bir sistem, onu Oncelikle korumak ve sonra da gelistirmek

icin kesintisiz bir ¢aba gosterilmediginde, siirekli olarak gerileyecektir.

Biitiin sistemler, bir kez kurulduktan sonra gerilime egilimindedir. Unlii Parkinson
Kanunlari’ndan biri soyledir:Bir organizasyon, yapisini bir kez olusturduktan sonra
gerilemeye baglar. Bir baska deyisle, mevcut durumun korunmasi icin siirekli bir

iyilestirme ¢abasi gereklidir (Imai, 1994:26).

Rekabet savasinda basarili olabilmek i¢in firmalarin TKY’ nin “degismeyen Oliir”
felsefesinin geregi olarak ve “yeterince iyi yeterli degildir” ilkesi 15181nda siirekli olarak
kendilerini yenilemeleri ve hizla gelismeyi kabullenmeleri zorunlu hale gelmistir

(Demirel ve dig. , 2000:32)

2. 5. Toplam Kalite Modelleri

Toplam kalite modelleri {i¢ boliimde incelenebilir. Bunlar (Ersen, 1997:62-63):
2. 5. 1. Mekanik Model

Orgiit bir makine gibi goriilmektedir. Calisanlar ise bu makinenin pargalar1 gibi
goriilmektedir. Yonetim makinenin kumanda panosudur. Is siirecleri tasarlanirken
mekanik optimizasyon on plana ¢ikmaktadir. Calisanlara fazla yetki kullandirilmaz ve
sOylenenlerin tiimii gostermelik olarak uygulanir. Calisanlara deger verilmedigi igin

toplam kalitenin uygulanmasi yalnizca dosyalarda ve olusturulan prosediirlerde kalir.
2. 5. 2. Biyolojik Model

Biyolojik model orgiitii bir organizma halinde tanimlar. Ancak beyin iist yonetimdir,
calisanlar ise kol ve bacaklardir. Is siireclerinin planlanmasinda insan fizyolojisinin
gerekleri disinda yer alan 6geler 6nemli degildir (Ersen, 1997:62-63). Calisanlar islerini
beyinin daha onceden programlanmis bilgi akim sistemleri vasitasiyla basarilmasini

istedigi bicimde yiiriitiirler (H. Lee, 1996:18).
2. 5. 3. Sosyal Model

Sosyal modelin temel kavrami ABD’den ¢ikmasina karsin ilk basarili uygulama
Japonya’daki TKY ile olmustur (H. Lee, 1996:18). Sosyal modele gore orgiit bir toplum

birimidir. Tiim calisanlarin kendine ait bir fikri ve amaci vardir. Yonetimin basarisi



genel amaclara ulasabilmek igin calisanlar arasinda karsilikli etkilesimi saglamaktir. Is
siiregleri calisanlarin bilingli katilimina yonelik planlanir. Yoneticilerin temel gorevleri
arasinda en onemlisi calisanlarin basar1 duygusunun saglanmasidir. Ciinkii ¢alisanlar,
yoneticilerin en 6nemli kaynagidir. Bu kaynagin performansini en {iist diizeyde tutmak
da iist yonetimin basarisidir. Calisanlarin performans ¢izgisi kaginilmaz olarak orgiitteki
giidiilenme, katilimcilik ve acik iletisim atmosferinden beslenmektedir. Orgiit kiiltiiriinii

olusturan bu 6geler 6nemli oranda iy doyumundan etkilenir.

Bunlar1 basarabilen yoneticiler orgiitte mutlu olmaya yonlendirdigi gibi islerin kalitesini
de arttirabilmektedirler. Orgiit kiiltiirii, c¢alisanlarin  yasam kalitesi, sistemin
kusursuzlugu, calisanlarin basar1 duygusu, calisanlarin orgiitteki mutluluklar1 gibi
parametrelerden olusur. Yasam kalitesi, calisma hayatinin kalitesi ve orgiit siireclerinin
kalitesi dogrudan iiriin kalitesine yansimaktadir. Isin basaris1 ile calisanin basarisi
ayrilmaz bir biitiin olusturmaktadir. Bu nedenle toplam kalite yonetimi bir stratejik
yonetim tarzi olarak insani ve caliganlari en 6n plana almayi1 ve insanlarin basarisi
araciligl ile daha kaliteli hizmet ve iiriin elde etmeyi misyon edinmistir. Toplam kaliteyi
bir yonetim tarzi olarak benimseyen oOrgiitlerin ¢alisanlarin bilingli katilimin1 saglamak
amaci ile neden sosyal orgiit modeline yonelmek durumunda olduklar1 anlagilmaktadir

(Ersen, 1997:64).

Bu baglamda, orgiitlerin calisanlarinin  mutlulugunu saglamadan miisterilerinin
mutluluklarim1 ~ saglayamayacaklarim1 ~ bilmeleri  gerekmektedir. I¢  miisterilerin
mutlulugunu saglamadan dis miisterilere yonelmek toplam kalitenin basarili olmasi
acisindan sakincalidir. Ozellikle orgiitlerin kurumsallasma asamasinda sosyal modeli

benimsemesi gerektigini sdyleyebiliriz (Ersen, 1997:65).



BOLUM 3: TOPLAM KALITE YONETIMi’NiN KULLANDIGI
ARAC VE TEKNIKLER iLE KALITE GUVENLIGI SISTEMi

3. 1. TKY’nin Kullandig1 Arac ve Teknikler

Toplam Kalite Yonetimi'nin temel ilkelerini ve hedeflerini hayata gecirebilmek igin
yonetim kontrol sistemine ve isgdrene yeni beceriler kazandirmak gerekir. Ornegin

(Yenersoy, 1997:91-92);

e lsletmenin tiim islevlerinde performansin ve kalitenin gelistirilmesi amaciyla,
isgorenin psikolojik/sosyal ihtiyaclarin1 ve katilimini saglamak amacini bir

noktada birlestiren EKIP CALISMALARI

® Bu ekiplerin, performans1 ve kaliteyi olumsuz yonde etkileyen problemlerin

tanimlanmasi1 ve ¢oziimii i¢in kullanmalan gerek;

-Veri Toplama

-Grafik ve Istatistik Araclarla Veri Analizi

-Pareto Analizi

-Neden-Sonug Iliskilerinin incelenmesi

-Kontrol Semalar1

-1ligki Analizi

gibi konular1 kapsayan PROBLEM COZME TEKNIKLERI

¢ Problemlerin Deming Dongiisii boyunca asama asama coziilmesi siirecinde,
gerekli olan her adimda, kisa zamanda bircok fikrin iiretilmesini ve bu arada is
gorenin yaraticilik  giiciinii  kullanmasini  saglayan, BEYIN FIRTINASI,
NOMINAL GRUP TEKNIGi, gibi teknikler,

¢ Bireysel katilimi saglamak amaciyla kullanilan ONERI SISTEMLERI,

e Her cesit katilim1 6zendirmek icin gerekli olan ONURLANDIRMA (TAKDIR)

sistemleri,



Hizli bir Tasarim Gelistirme siireci saglamak icin; {riiniin Omiir cevrimi
boyunca ki tiim elemanlariz g6z Oniine alarak imalat ve tasarim islevlerini

birlestiren bir sistematik yaratan ESZAMANLI MUHENDISLIK yaklasimu,

Rakip firmalara gore nerede bulunuldugunu belirleyerek, gelisme hedeflerinin
ve Onceliklerin tanimlanmasin1 ve bu yolla pazarda rekabet avantaji saglamay1

amag¢ edinen KIYASLYAMA yontemi,

Sorumluluk sinirlarinin  netlestirilmesi, catismalarin ¢oziilmesi, tekrarlarin
ayiklanmasi ve iletisim kanallarinin agilmasi i¢in, ana gorevlerin veya bireylerin
islevlerinin amaglarini, girdi ve ¢iktilarin1 tanimlayarak problemler arasindaki

bagimlilig1 tanimlayan GIRDI-CIKTI (INPUT-OUTPUT) Analizleri,

Uretim siireci boyunca ortaya cikan hatalarin dagilimini ve degiskenlik
nedenlerini istatistik analiz teknikleri ile belirleyerek, bu hatalarin kontrol altina
alinmasini ve siire¢ boyunca taginmamasini, bdylece de siire¢ performansinin

iyilesmesini saglayan ISTATIKSEL SUREC KORTROLU,

Istatiksel ~Siire¢  Kontrolii’niin  bir sonraki gelisme asamasi olarak

nitelendirebilecegimiz;

Miisteri ihtiyaclarim miihendislik ve kavramlarina doniistirmeyi (Quality

Function Deployment:QFD)

Uretim sirasinda ortaya cikabilecek hatalari, tasarim safhasinda diisiinerek
tasarim yapmay1 (Robust Design) ve boylece siire¢ i¢indeki muayene ihtiyacini

ortadan kaldirmay1 saglayan sistematikler,

Gereksiz isleri ayiklayarak ve is yontemlerini yeniden tasarlayarak su gibi akan

bir is siireci saglamak icin yapilan (IS AKIS ANALIZLERI),

Uretim siirecinde su gibi akis1 saglamak, ve bu yolla kalitenin kaynaginda
tiretilmesine engel olan envanterleri en az diizeye indirmek i¢in kurulan TAM

ZAMANINDA (URETIM) sistemi,



e Kalite sisteminin dnce mevcut durumunu, sonra iyilesmesini 6l¢mek, buna gore
Kalite Planlar1 yapmak ve maliyetleri diisiirmek amaciyla kurulmasi gereken

KALITE-MALIYET SISTEMI,
Bu amacla kullanilan baglica ara¢ ve tekniklerdir.

TKY uygulamalarindaki baglica tekniklerden en ¢ok kullanilanlar ise sunlardir (Saran&

Gocerler, 1998:243):
Siirekli Gelistirme teknigi (PUKO DONGUSU)

Kalitede siirekli iyilestirmeye yonelik olarak, sorunlarin planla-uygula-kontrol et-

onlem al biciminde siirekli bir zincir i¢cinde ele alinmasidir.
Fikir Uretme Teknikleri

- Beyin Firtinast: Belirli bir problem ya da konu hakkinda fikirler listesi olusturmak

icin kullanilan bir grup teknigi.

- Bes Neden: Siirekli bicimde neden sorusu sorulmak suretiyle problemlerin temel

nedenlerini ortaya ¢ikarma teknigi
Karar Verme Teknikleri

- Coktan Segcmeli: Fikir iiretme teknikleri ile ortaya konulan fikirler listesindeki en

onemli diisiincelerin belirlenmesine yonelik grup teknigi.

- Nominal Grup Teknigi: Belirlenen yeni fikirler listesini Oncelik sirasina gore

listelemeye yarayan metod.
Problem Analiz Teknikleri
- Akag Diyagramau: Bir siirecin ana basamaklarini grafik halinde gosterme.

Sebep Sonu¢ Diyagrami (Balik Kilcign Diyagrami): Analiz edilen problem, objektif
amag ile bunlan etkileyen faktorler arasindaki iliskiyi grafik halinde ortaya koyma

(Saran & Gocgerler, 1998:243).

Problem ¢6zmede kritik faktorler ise :



Her problem; isletme siireclerinin iyilestirilmesi icin “altin firsat” olarak

tanimlanmal1 ve isgorenler bu baglamda motive edilmelidir.

Isgorenler, problemleri tanimlama ve problem ¢ozme takimlarinda gorev alma

konusunda yetkilendirilmeli, 6zendirilmelidir.
Problem ¢6zme siireci konusunda tiim isgorenler egitilmelidir.

Coziilen problemler, baslangictan sonuca kadar yazili hale getirilmeli, kayitlari
tutulmalt ve bunlar isgdrenlerin pratik egitimi i¢in egitim dokiimam olarak

kullanilmalidir.

Orgiitsel performans gostergelerinin iyilestirilmesinden elde edilen mali
kazanglardan bir boliimii ¢oziim takimina aktarilmali, psiko-sosyal motivasyon
araclart kullamilarak, problem ¢6zme bir Orgiitsel yarisa doniistiiriilmeli,
sonuglar1 isgdren performans degerlendirme siirecinde de uygun yontemlerle

kullanilmalidir.

Tanmimlanan her problemin ¢6ziimiinde; problem ile ilgili olabilecek isgorenlere

yer verilmelidir.

Problem ¢6zme takimlaria katilim “goniillii olma” esasina dayandirilmalidir.

Belli periyotlarla, coziimlenen problemler isletme i¢i toplanti, kongre vb.
yontemlerle tiim isgorenlerce tartisma giindemine tasinmalidir. Bu yontem bir
yonii ile iggdoren motivasyonunu arttirirken diger yonden de en etkili isgoren

egitim aracidir (www. sitetky. com. ).

Bu arag ve teknikleri;

TKY’nin hayata ge¢irilmesi ve hedeflerine ulagsmasina katkida bulunmalar i¢in,
yonetim tarafindan “ara¢” olarak kullanilanlar, baska bir deyisle;

“gerceklestirme sorumlulugu yonetime ait olanlar” ve,

Yonetim tarafindan olusturulan bu yapilar icinde gorev alan kisilerin bilmesi

gereken “Teknikler” olarak iki kisma ayirmak miimkiindiir.



Ornegin, Ekip Calismalari, Bireysel katilmin saglanmasi, Kalite-Maliyet sisteminin
kurulmasi, tam Zamanmnda Uretimin uygulamaya konmasi, TKY’nin amaclarina
ulagmasi icin gerekli olan ve gergeklestirme sorumlulugu yonetime ait olan araglardir.
Diger konular ise, gerek yonetim ekibinin ve gerekse cesitli amaglarla kurulan ekiplerin
faaliyetleri sirasinda, ekip elemanlarinin bilmesi ve kullanmasi gereken tekniklerdir

(Yenersoy, 1997:93-94).

En saglikli istatiksel veri toplama teknigi Miisteri Anketleri uygulamasidir. Ancak
onemli olan, bu anketlerden elde edilen verilerin titiz bir sekilde degerlendirilmesi ve

gereken alanlarin belirlenmesidir (Bolat, 2000:34).

TKY uygulayan her kurulus kalite cemberlerini  degisik isimlerle adlandirarak
uygulamaktadirlar. TKY ara¢ ve teknikleri farklilik gostermektedir. Bu tekniklerden

kalite cemberleri ve beyin firtinas1 yontemlerine agiklik getirilecektir.
3. 2. Kalite Cemberlerinin Tamimi, Cahsmalari, Japonya’dan Ornekler
3. 2. 1. Kalite Cemberlerinin Tarihsel Gelisimi ve Felsefesi

Kalite Cemberleri, sorun ¢dzme gruplan biciminde ilk defa 1960’larda Japonya’da
gelismeye baglamistir. Zamanla iilkenin ekonomik kalkinmasinin, iiretilen mal ve
hizmetlerin nitelik ve nicelik ile ilgisini goren iilke ve kurulus yoneticileri, bu konular1
odak noktast haline getirme cabalarma girismislerdir. Cabalar en iist yOnetim
kademelerindeki, yonetim kurulu bagkan ve iiyeleri, genel miidiirler ve boliim miidiirleri
gibi elemanlarin bu konularda duyarli hale getirilmesini amaglayan egitim programlari
etrafinda yogunlastirilmistir. Bunlardan sonra ustabasi ve iscilerin egitimine gecilmistir

(Oztiirk, 1993:118).

Kasim 1961°de Istatiksel Kalite Kontrol dergisi ustabasilara atolyede yardimci olmak
tizere bir ek cikardi ve cesitli sektorlerden ustabagsilar bir acik oturuma (zadanki)
cagirdi. Katilanlar toplantilardan birinde oybirligi ile gereksinimlerini karsilayacak yeni
bir dergi cikarmamizi onerdiler. Boylece Gembato-QC adi verilen (Ustabagilar Igin
Kalite Kontrol ya da FQC) dergi dogdu ve ilk sayisi Nisan 1962’de yayinlandi
(Ishikawa, 1995:26 ).



Karsilikli gelisme i¢in daha fazla olanak hazirlamak amaciyla 1962’de KK Ustabasilar

Yillik Konferansi diizenlendi. Ertesi sene bu gelismeyi KK Cemberi Konferansi izledi.

Baslangicta oldukga zorluk yasaniyordu ve KK calismalarina katilim azdi. Nisan
1965°de, ilk hareketten ii¢ y1l sonra, KK calismalar i¢in kaydolmus sadece 3700 grup
vardi (Ishikawa, 1995:27).

Kalite cemberleri 1962°den bu yana kendinden beklenen islevleri yerine getirmis ve
Japon iiriinlerinin kalite ve maliyet alaninda sagladig iistiinliigiin esas unsurlarindan
biri olmustur. Bu gercek batililarca da anlasildikca, Bati’da kalite cemberlerine olan ilgi
artmistir (Oztiirk, 1993:120). 1970’1i yillarla birlikte basta A. B. D. ve baz1 Avrupa
ilkelerinde de goriilmeye baslandi. Giiniimiizde bir¢cok sanayilesmis iilkede yaygin
olarak kullanilmaktadir (Alptekin, 1993:75). ABD’de ilk cemberler 1974’de Lockheed
ve Honeywell sirktlerinde olusmustur. Bu kavram 1980’den sonra Diinya’da iyice
yayginlagmistir. 1983’te kog, 1986°da Sise Cam Topluluklari, Tiirkiye’de bu konunun
oncii uygulayicilar1 olarak kalite cemberleri faaliyetlerini baslatmiglardir (Oztiirk,

1993:120).

Sadece Japonya’da 1987°de 253. 541 kayith ¢ember, 2. 039. 094 kayith ¢ember tiyesi
vardir. Kayith cemberler de eklendiginde bu say1 ¢cok daha biiyiik boyutlara ulasacaktir
(Alptekin, 1993:75).

3. 2. 2. Kalite Cemberlerinin Temel Felsefesi

Kalite ¢cemberi uygulamalarinin temel felsefesi olan kaliteli is yasami ve kaliteli ¢ikti
hedefleri, kalite yaratma islevini dogrudan calisana yiiklemektedir. Bilimsel yonetim
ilkelerinin gegerli oldugu bir atdlyede, iiretimi gerceklestiren iscilerin bir bagka
ustabasina bagl olduklan diisiiniiliirse, liretimde c¢alisanlar kalite ile ugragsmayacaklar,
kontrol yapanlar ise, iiretmedikleri bir malin kalitesinden sorumlu tutulacaklardir. Pek
cok isletmede hala goriilen bu tiir organizasyonlarda, kalite ve verimlilik arasinda bir
ikilem ortaya ¢ikmaktadir. Kalite cemberlerinin temel felsefesi bu tiir bir ikilemi ortadan
kaldirmak, kalite arayisimi bizzat isi yapanin yetkisine ve sorumluluguna vermektir

(Oztiirk, 1993:116).

Bu sistem, yonetim kademelerinden c¢ok calisanlar kademesinde kullanilmaktadir.

Kalite cemberleri, birlikte ¢alisarak ve belirli araliklarla toplantilar yaparak, belirlenen



problemlerin kaynaklarini1 ve nedenlerini arastiran, bulan, ¢6zen ve iist yonetime sunan
caligma takimlandir. Kalite cemberlerinin temel diisiincesi, is yasamini Orgiitiin
hareketlerini, uygulamalarin1 ve kalite yaratma islevini calisanlarin iistlenmesini
saglamaktir. Buradaki amag, insana doniik bir ¢aligmayla iiretimin ve hizmetin kalitesini

yiikseltmek ve verimliligi arttirmak olmalidir (Ersen, 1997:86-87).

Kalite c¢cemberleri bir organizasyonda yonetime herkesin katilabilmesi fikrinden
kaynaklanmig bir sistemdir. Dolayis1 ile yOnetenler-yonetilenler ayrimini yikmis,
yonetimde herkese yetki ve sorumluluklar1 6l¢iisiinde pay vermeyi ve ortak karar verme
siirecini ~ gelistirmeyi amacglamistir. Calisanlarin ~ belirli  konularda  y6netime
katilabilmeleri hem c¢alisanlar1 manevi yonden tatmin etmis, hem de isyerlerinde
verimlilik, kalite, isgiivenligi v. b. konularda oOlciilebilen ve Ol¢iilemeyen sayisiz

yararlar saglamustir (Oztiirk, 1993:117).

Klasik (Taylorist) yonetimde ¢alisma yontemlerinin hazirlanmasinda, calisanlarin bilgi
ve beceri birikiminden yararlanma ve onlar1 yontem gelistirici olarak kullanma yollar
kapalidir. Toplam Kalite Kontrol’da ise calisanlar kalite cemberleri vasitasi ile kalite
saglama ve kalite gelistirme cabalarina katilirlar. Toplam Kalite Kontroliin en temel

inaniglarindan birisi de ise en yakin olanin o isi en iyi bildigidir.

Isletmelerde katilimc1 yonetim anlayisla gelistirilen calisma gruplar da vardir. Ancak
bunlar Kalite Cemberleri degildir. Kalite cemberlerini diger ¢alisma gruplarindan ayiran

farkliliklar agsagidaki tabloda gosterilmistir (Alptekin, 1993:77):



Tablo 3: Kalite Cemberlerinin Diger Gruplar ile Karsilastirilmasi

Kalite Cemberleri Diger Gruplar
Amag Aym atdlye, biiro veya satis servisi | Iletisimi,  fikir  aligverisi
calisanlarina, isler, giivenlik, kalite vs. | yapilacak toplantilarla

konularda  siirekli  bir  bi¢imde
calisabilecekleri bir ortam yaratmak

gelistirmek. Belli bir sorunu
cozmek

Yasam Siiresi | Siirekli caligma Bir sorunun ¢cOziimiine
ulastirilmasi ile smirlt zaman.
Orn. Proje gruplar

Gruplarin Ayni isle ugrasan 6 ila 12 Kkisilik | Ust ve orta  kademe

Olusumu cekirdek ekip yoneticilerin ~ veya  ilgili
calisanlarin olusturdugu cesitli
servis temsilcilerini bir araya
getiren gruplar.

Yonlendirme | Uyelere hiyerarside en yakin olan sef, | Bir grup iiyesi, disaridan gelen

Liderlik ustabas1 gibi bir danisman, bir uzman...

Caligma Muntazam olarak haftada bir saatlik | Degisik diizen ve sekiller

Yontemleri toplantilar Belirli bir sorunu c¢ozmek
tizere  bir araya  gelen
toplantilar

Calisma Uyelerin isleri ile ilgili ve yetkili | Gruptakilerin goriis acisini

Konulart olduklari tiim konular gelistirecek ve isletme
diizeyindeki sorunlar

Calisma Sorun analizi, ¢Oziimii, yaraticilik, | Soruna ve konuya gore

Metodlari istatistikle ilgili belirli teknikler degisen metodlar

Kaynak: Alptekin (1993:77).

Kalite Cemberlerinin basariya ulasabilmesi i¢in su sekilde kosullandirilmasi gerekir.

1. Goniilliilik :Cemberler istege baghh olarak, yukaridan bir emir gelmeksizin

olusturulacaktir. Cember caligmalarina isteklilerle baslayin.

2. Kendi kendini egitmek : ¢cember iiyeleri 6grenmeye istekli olmalidir.

3. Karsilikli gelisme: Cember {iiyeleri ufuklarmmi gelistirmeyi ve diger cemberlerle

igbirligine istekli olmalidir.

4. Zaman icinde topyekiin katilim: Cemberler ayn1 isyerindeki tiim is¢ilerin katilimini

hedef almalidir (Ishakawa, 1995:26).




Ayrica kalite ¢gemberlerini canli tutmak ve yurt ¢capinda yayilmasi i¢in cesitli etkinlikler

diizenlenebilir. Bu etkinliklerden bazilar1 sunlar olabilir (Alptekin, 1993:86-87):
1- Toplantilar
2- Cemberler arasinda kuruluslar arasi ziyaretler,
3- Miisteri sikayetlerinin cemberlere aktarilmasi,
4- Odiillendirme,
5- Cemberler arasi yarigmalar,
6- Yillik KC konferanslari,

7- Cok basarili cemberlerin uluslar arasi toplantilarda tamitilmasi ve uluslar arasi

seyahatler.
3. 2. 3. Kalite Kontrol Cemberi’nin Tanim

Kalite Kontrol Cemberi “Kalite kontrol etkinliklerini goniillii olarak aym isyerinde
yiiriiten kiigiik bir gruptur. Bu kii¢iik grup siirekli olarak firma ¢apinda kalite kontroliin
bir parcasi olarak biitiin iiyelerinin katilimiyla kendini gelistirme ve karsilikli gelisme,
atolye icinde denetim ve ilerleme kalite kontrol tekniklerinden yararlanma islerini

yiiriitiir” (Ishakawa, 142).

L INT3

Baz1 firmalarda, “Gelistirme Gruplar1”, “Calisma Gruplar1” gibi isimler kullanilmakta,
bazen de Cember yerine Halka kelimesinin tercih edildigi goriilmektedir. Bu gruplarin
baslangicta kalitenin gelistirilmesi ve kontrolii amaciyla kurulmasina ragmen,
uygulamada kalite ile ilgili problemler, ancak % 25 mertebesinde kalmakta ve is ile
ilgili her ¢esit problemin ¢oziilmesi s6z konusu olmaktadir. Esasen yukarida yapilan
tamim da bunu ifade etmektedir. Bu nedenle, gerek Toplam Kalite Kavraminin ifade
ettigi yonetim felsefesini daha iyi aksettirmek ve gerekse “Cember” sozciigiiniin yanlis
terctime edildigi konusunda yapilan elestirileri ortadan kaldirmak agisindan “Gelistirme

Grubu” adinin kullanilmasi 6nerilebilir (Yenersoy, 1997:109).

Firma capinda kalite kontrol etkinliklerinin bir parcas1 olarak yiiriitiilen kalite kontrol

cemberi etkinliklerinin arkasindaki temel fikirler sunlardir:



1. Sirketin iyiye gitme ve gelismesine katkida bulunmak.

2. Insana saygi duymak ve icinde yasanmaya deger, mutlu ve aydinlik bir isyeri

yaratmak.

3. Insan yeteneklerini tamamen harekete gegirmek ve sonugta sonsuz olanaklar ortaya

cikarmak.

Yukanidaki liste kalite kontrol c¢emberi etkinliklerinin arkasindaki temel fikirleri
gostermektedir. Ek olarak, kalite kontrol cemberi etkinliklerini yiiriitiirken yararh

rehberler on madde de:

1. Kendini gelistirme,

2. Goniilliiliik,

3. Grup etkinligi,

4. Biitiin calisanlarin katilim,

5. Kalite kontrol tekniklerinden yararlanma,

6. Calisma ortamiyla yakindan ilgisi olan etkinlikler,
7. Kalite kontrol etkinliklerinde canlilik ve siireklilik,
8. Karsilikli gelisme,

9. Ozgiirliik ve yaraticilik,

10. Kalitenin, sorunlarin ve gelismenin farkinda olma

Kalite kontrol ¢emberlerinin arkasindaki temel fikirler bu on maddede yer almistir.
(Ishikawa, 1995:142)

3. 2. 4. Kalite Cemberlerinin Yararlari

Kalite cemberlerinin yararlarini, isletmeye ve cember iiyesi olarak calisana yararlar

olmak tizere ikiye ayirmak miimkiindiir:



Kalite Cemberlerinin isletmeye Yararlari:
e (alisanlar aras1 ve boliimler arasi igbirliginde artis,
e (alisanlarda isletmenin sorunlarina kars ilgi artisi,
o Uriin kalitesindeki ve islerin etkinligindeki gelisme,
e Devamsizliklarda azalma,
e lsveren-isci ve yonetim-sendika arasinda daha iyi iliskiler,
e Uzun siiredir ihmal edilen veya hi¢ fark edilmemis sorunlarin ¢éziimii,
e Teknik kalitede ve 6nerilen sorunlarin kabuliinde artis (Oztiirk, 1993:123).
e Islerin etkinliginde artis,
e Kronik sorunlarda azalma,
e Verimlilikte artis (Sgs, 1996:12).
Kalite Cemberlerinin Calisanlara Yararlar:
¢ Diisiiniilenlerin sdylenebilecegi bir ortamin yaratilmasi,
® Cok cesitli konularda fayda saglayan egitim,
® Grup icinde, isbirligi yapma ve aidiyet duygusunun gelistirilmesi,
* Bilgi, hayal giicii, karar verme ve degerlendirme yeteneklerinin gelistirilmesi,
e Islerde daha cok cesitlilik ve zenginlestirme,

o lsgorenlere calistiklar1 boliimlerdeki faaliyetlerde etkin rol alabilme olanagi

yaratilmas1 (Oztiirk, 1993:123).
e Ozgiivenin kazamlmasi,
e Karar verme ve degerlendirme yeteneklerinin geligmesi,

® Yoneticilik ve liderlik yeteneklerinin gelismesi



Daha iyi bir caligma ortaminin olusmasi (Sgs, 1996:11).
3. 2. 5. Kalite Cemberlerinin Kurulus Yapisi

Kalite cemberi uygulamasindan basart saglanabilmesi icin, iist diizeydeki yoneticilerin
bu kavrama inanmasi, desteklenmesi ve c¢alisanlara destekledigini hissettirebilmesi
gereklidir. Bu o6zelligi ile kalite cemberlerinin yukaridan asagiya dogru orgiitlenmesi

gerekmektedir.

Kalite cemberlerinin organizasyonu Sekil 3’de gosterilen semalastirilmis temel catisi
aym kalmak sartiyla, isletmeden isletmeye degisen ozellikler gosterir. Bu degiskenlik
isletmelerin boyutuna, kurulacak ¢ember sayisina hazirlik calismalarina verilen dnem

derecesine ve eldeki kaynak ve olanaklara baghdir (Oztiirk, 1993:124-125).
Sekil 3 : Organizasyon Yapisi

Yiiriitme Komitesi

Koordinator
REHBER REHBER
Lider l Lider Lider Lider

Kaynak: Yenersoy, (1997:113).

Bir kalite ¢cemberi yukaridan asagiya dogru yiiriitme kurulu (komitesi), rehberler,
liderler ve ¢ember iiyeleri olmak iizere dort aktif iiyeden olusur. Bunlarin her birinin

ayr1 ayr1 gorevleri vardir ve birbirleriyle etkilesim icindedirler (Alptekin, 1999:80).
3.2.5. 1. Yiiriitme Komitesi

Kalite c¢cemberlerinin yiiriitme kurulu, isletmeden isletmeye degismekle birlikte,
genellikle 5 ila 12 iiyeden olusur. Bazi1 hallerde, isletmenin genel miidiirii veya {ist

yonetimde bulunan personel miidiirii veya varsa kaliteden sorumlu miidiir, yiiriitme

l



kurulunun baskanlhigini iistlenir. Tiim kararlar demokratik yolla, oylamalarla alinir

(Oztiirk, 1993:126).
Yiiriitme komitesinin gorevi agagidaki gibi siralanir (Alptekin, 1993:81):
1. Hedeflerin saptanmasi,
2. Hedeflerin gerceklestirilmesi i¢in bir yiiriitme planinin hazirlanmasi,
3. Fon tahsislerinin temin edilmesi,
4. Rehberlerin niteliklerin saptanmasi,
5. Rehberlerin secimi,
6. Rehberin kime rapor vereceginin saptanmasi,
7. Rehber i¢in biiro tahsisi,
8. Olciim kriterlerinin saptanmasi,
9. KC’nin hangi konular iizerinde ¢alisabileceginin saptanmasi,
10. Tanitim faaliyetleri politikasinin saptanmasi,
11. Pilot program i¢in gereken organizasyonlarinin saptanmasi,

12. Isletmenin Kalite cemberi hakkinda hangi yolla bilgi edinecegine karar verilmesi
(Isletme gazetesi, genis salon toplantisi, eve mektup, cok sayida kiiciik grup

oturumlari),
13. Pilot ¢emberler i¢in baslangi¢ tarihlerin saptanmasi,
14. Pilot programlarin liderlerinin saptanmasi,
15. Program hedeflerinin periyodik olarak incelenmesi ve giincellestirilmesi,
16. Yiiriitme kurulunun kime rapor vereceginin saptanmasi,
17. Ne gibi odiillendirme ve 6zendirme yollarinin kullanilacaginin saptanmasi,
18. Sendika ile baglantinin saptanmasi,

19. Egitim programlarinin ve malzemelerinin saglanmasi.



3. 2. 5. 2. Koordinator

Rehber sayisinin fazla olmasi durumunda grup faaliyetlerinin, yiiriitme komitesine
aktarilmasi amaciyla rehberlere yiiriitme komitesi arasinda koordinasyon gérevini yapan
bir kisiye gerek olabilir. Grup tiiyeleriyle iliskisi yoktur. Gruplardan gelen raporlari

yiirtitme kuruluna iletir.

Ayrica grup tiyelerinin diger departmanlardan istedikleri bilgileri temin etmek icin de
mildiirlerle iliski halindedir. Goniillii olan kisiler arasindan ve yiiriitme komitesi

tarafindan secilir (Yenersoy, 1997:114).
3. 2. 5. 3. Rehberler

Bati’da rehberler isletmelerin kalite cemberleri uygulamalaria geciste en 6nemli unsur
olarak goriilmektedir. Organizasyonun yapisina ve biiyiikliigtine bagli olarak rehber

sayis1 birden fazla olabilmektedir (Oztiirk, 1993:129).
Rehberlerde bulunmasi gereken nitelikler sunlar olmalidir (Alptekin, 1993:82):

e Orgiitsel sorunlara ilgi duymak ve bu tiir sorunlar1 anlayisla karsilayarak

coziimlemeye calismak,
e Tartigsmalara ve goriis aligverislerine acik olmak,
e Gerginliklerin iistesinden gelebilmek,
¢ Pedogojik ve metodolojik kapasitelere sahip olmak,
e (Cember liderlerini egitecek kapasitelere sahip olmak,

e Liderler disaridan gelecek elemanlar tarafindan egitilecekse bu egitmenlerin ve

danigmanlarin en iyisini segecek kapasitede olmak,
e Hiyerarsik diizende gerekli yetki ve sorumluluklari iceren bir konumda olmak,

Yiiriitme kurulu, rehber olabilecek niteliklere sahip elemanlar1 saptarken iic alanda
aragtirma yapar. Rehber seciminde gozoniine alinan ilk alan, sirketin kalite ve egitim
boliimlerinde tam giin ¢alisan iist diizey yetkililerdir. ikinci kesim ise, yine kalite,

egitim veya personel islerinde gorev yapan ve alt kademede calisanlarla daha yakin



iliskileri olan orta kademedeki sefler, mithendisler, egitimciler veya teknisyenlerden
olusmaktadir. Yiiriitme kurulunun rehber seciminde dikkate alacag iigiincii kesim ise,
cember kurulmasi planlanan atdlye veya boliimlerde basarili olarak degerlendirilen

teknisyen, ustabasi gibi alt kademe sorumlularindan olusmaktadir (Oztiirk, 1993:129).

Bir rehberin sorumlulugunda faaliyet gOsteren cemberler 6-7 arasinda degisebilir.
Isletme icinden rehber tayin edildigi zaman dikkat edilmesi gereken énemli noktalardan
biri, rehberlere iyi bir egitim programi verilmesi gerektigidir. Rehberlerin ¢cember
organizasyonlari icinde konumu ¢ok 6nemli oldugundan rehberlere ¢ok yonlii bir egitim

programina tabii tutulmalidir (Alptekin: 1999:83).

Rehberin, oturmus bir ¢cember organizasyonundaki baslica gorevleri soyle 6zetlenebilir

(Orztiirk, 1993:130-131):
® Yonetimin destegini saglamak,
¢ Planlama,
e Uygulamay1 tanitmak,
e GOniillii yaratmak,
e Liderleri egitmek,
e (Cember uygulamalarina yardim,
® Yonetimle cember arasinda iletisim saglamak,
e Daha genis bir uygulamay1 planlamak
3.2.5. 4. Liderler

Liderlerin, ¢emberlerini olusturan iiyeleri daha Onceden tanimasi ve ayni zamanda
cemberin faaliyet gosterdigi iinitenin sorumlusu olmasi, c¢ember caligmalarin
kolaylastirict bir unsurdur. Lider. Boylece iiyelerle daha iyi iliski kurar, karsilasilan
sorunlar1 daha yakindan bilir ve dnceden kazandigi teknik bilgi ve becerisini ¢ember
calismalarinda kullanma olanagina sahip olur. Liderlerin, iiyelere hiyerarside en yakin
yonetim kademesindeki iistlerden secilmesi, genellikle iiyelerin rahat caligmasi ve

fikirlerini serbestce soylemeleri agisindan rahatlik, alt kademeden de olsa, bir yonetici



ile olan iligkileriyle aym olmamakta ve boyle diizenlemelerde sorunlarla

karsilasiimaktadir (Oztiirk, 1993:132-133).

Liderlerde bir program c¢ercevesinde egitime tabii tutulurlar. Bu egitim genelde sirket
disindan danismanlar ya da egitim kurumlari vasitasi ile gerceklesir. Liderler rehberler
ile birlikte calisirlar. Lider kolay iliski kurabilen yonlendirme yetenegi olan Kkisiler

olmalidir. Liderlerin gorevleri sunlardir (Alptekin, 1993:83):
e Cogunlukla rehberin de yardimini alarak, ilk toplantilarda iiyeleri egitmek,

o Onerileri toplayarak, iiyelerle birlikte g¢emberin iizerinde ¢alisacagi sorunu

saptamak,

e Bagh oldugu iistlere ve servisindeki diger ¢alisanlara, cemberin ¢alismalar ile

ilgili bilgi vermek,
e Toplantilarin tarihini ve giindemini belirlemek,

e Sorunlarin analizinde uygun teknikleriz saptamak ve iiyelere yol gostericilik

yapmak,
e (Calismalarla ilgili kayitlar1 tutmak,

e Gruptaki iiyelerin goriislerini serbestce aciklayabilecegi ortami yaratmak ve

devamini saglamak,
e Qlas1 calisma kaynaklan teshis ederek gerekli 6nlemleri almak,

o isleri ve gorevleri iiyelerin kisisel istek ve ozelliklerini gz Oniine alarak

paylastirmak.
3.2.5.5. Uyeler

Yiiriitme kurulu tarafindan ¢emberler igin pilot bolge ilan edilen tiim boliim ve
atolyelerde caligsanlar, goniillii olarak ¢cember iiyesi olabilirler. Cok fazla sayida goniillii
oldugu takdirde ise, bir secim yapilarak, bir kisim goniilliller ilk etap ¢emberlere,

digerleri de daha sonra kurulacak ¢cemberler i¢in beklemeye alinmaktadir.



Uyelerin se¢imi tamamen goniilliilik temelindedir. Hicbir kimse kalite ¢cemberlerine
zorla katilmamaktadir. Uyelerin sahip olmas1 gereken ozellikler arasinda en nemlileri,
baskalariyla bir arada calisirken, onlarin goriislerini dinleme, elestirilere agik olma,
hosgoriisiine sahip olmak, alinacak kararlar olusturmada goriislerini ortaya koyacak
cesarette olmak, iistlendigi isi zor da olsa basarmaya ¢abalamak, yani bir sorumluluk

duygusuna sahip olmaktir (Oztiirk, 1993:135-136).

Kalite cemberi liyelerinden beklenen gorevler sunlardir (Alptekin, 1993:84):
1.  Biitiin toplantilara devam etmeleri,

2. Istatistik teknikleri 6grenmeleri,

3. Davranis tiiziigiine gore hareket etmeleri,

4.  KC programini tanitmalari,

5.  llkeler cercevesinde hareket etmeleri,

6. Cemberler i¢in yeni iiyeler bulunmasi,

7. Sorun ¢ozmeye katilmalari,

3. 2. 6. Kalite Cemberlerinin Isleyisinde Kullanilan Baslica Teknikler

Kalite cemberlerinin sorunlar1 belirleme, inceleme ve c¢dzme islevini yerine
getirebilmesi icin, cember iiyelerine birtakim tekniklerin dgretilmesi gerekir. Egitim,
rehber tarafindan yiiriitiiliir. Oncelikle rehber tarafindan lider egitilir. Lider de, rehberin

de yardimiyla iiyelerini egitir.

Sorun ¢6zme ve Onleme ¢alismalarinda kullanilan teknikler, temelde isgiiciiniin yaratici
fikirlerini ortaya c¢ikarmak ve bunlardan yararlanmak amacina yoneliktir. Bu

tekniklerden en 6nemlilerini su sekilde inceleyebiliriz (Oztiirk, 1993:145).
Beyin Firtinas1 Yontemi:

Grup caligmalarinda uygulanabilecek en etkili yontem “Beyin Firtanasi”dir. Beyin

firtinasinin uygulama amaglar1 sunlardir (Kavrakoglu, 1997:21-22):

1- Toplantilarda diizeni saglamak.
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Herkese esit firsat vermek, yararli ve yaratici fikirlerin olugsmasini saglamak,
Zamani en verimli bicimde kullanmak,

Grubun ortak sorunlarini ortaya ¢ikarmak,

Sorunlara iliskin olarak hangi verilerin toplanacagina karar vermek,

Sorunu ortadan kaldirmaya yarayacak Onerileri olusturmak ve uygulamalarina

karar vermek,

Yeni bir uygulamada ¢ikabilecek olasi sorunlar1 6nceden belirlemek.

Grup iiyelerinin tam bir serbesti icinde, belirli kurallara uyarak, bir sorun hakkinda fikir

tiretmeleri esasina dayanan bu yontem, yaraticiligi tesvik etmesi nedeniyle, Japon bilim

adamlart ve yoneticileri tarafindan kalite cemberlerinin c¢alismalart kapsamina

alinmistir. Beyin firtinasi en az 3, en fazla 12 iiyeli (bazen biraz daha kalabalik) gruplara

uygulanir (Oztiirk, 1993:146).

Beyin Firtinas1 asagidaki gibi uygulanir (Kavrakoglu, 1997:22-23):

1-

Goriisiilecek konu belirlenir ve tahtaya yazilir. (Tercihen “Flip-Chart”, yani

biiyiik ebat kagitlar kullanilmalhidir. )

Toplant1 konusu “sorun belirleme” ise, grup iiyeleri olasi sorunlar icin onerilerde

bulunurlar. Konu bilinen bir sorunu ¢oziimlemekse iiyeler ¢oziim Onerirler.

Gruptaki her iiye sira ile s6z alarak fikir belirtir. Her s6z alista sadece bir fikir
aciklanir. O konuda aklina bir fikir gelmeyen iiye “pas” gecer. Tiim fikirler

yazilir.

Fikirler belirtildiginde iizerinde kesinlikle tartisma yapilmaz, ancak anlagilmadi

ise aciklama talep edilir.

Tiim fikirler ortaya koyulduktan sonra —herkes pas gecince- ilk tur oylamaya

gecilir. Fikirler tek tek oylanir, iiyeler istedikleri her oneriye oy verebilirler.



6- 1k tur oylama sonucu en ¢ok oy alan Oneriler daire icine alimr ve bunlar
tizerinde tartigilir. Yine iiyeler sira ile soz alir. Tiim {iyeler pas gecince ikinci tur

oylamaya gegilir.
7- lkinci tur oylama sonucu 6neriler 6nem sirasma gore belirlenmis olur.

Beyin firtinas1 bazi konularda ¢ember iiyelerinin isine yarar. Bunlar1 basliklar halinde

soyle belirtebiliriz (Oztiirk, 1993:148).
- Herseyden 6nce ¢ember, ¢esitli konular hakkinda liste elde eder.
- Cember, bir sorunun incelenmesi evresinde yeni diisiinceler ortaya ¢ikarmak icin:
¢ Olaylan arastirma,
e Nedenleri aragtirma,
e (Coziimleri arastirma,
e Ortaya konan araglar1 aragtirma firsatini bulur.

- Cesitli fikir ve bilgilerin elde olmamasi halinde kalite ¢emberini devreye sokmak
miimkiin olur. Bir konu hakkinda fikir iiretmek ve belli bir liste elde etmek icin

kalite cemberi yeni toplantilarla beyin firtinasinda bulunabilir.

Beyin firtinas1 yonteminin uygulandigt oturumda, ¢ember disindan ziyaretgiler
(uzmanlar, rehberler, isletme yetkilileri v. s. ) de hazir bulunuyorsa, onlarda beyin
firinasina  katilmaya davet edilebilirler. Bir beyin firtinas1 seansinin iki saati
gecmemesine dikkat edilir. Genellikle, sonu¢ veren etkili bir seans i¢in uzmanlar

tarafindan tavsiye edilen minimum zaman yarim saattir (Oztiirk, 1993:149).
3. 2.7. Kalite Cemberlerinin Siirekliligi Ve Basaris1 Icin Bazi Kosullar

® Bir isletmede kalite cemberlerinin basarili olabilmesi i¢in cemberlere gegis

zamani ¢ok iyi saptanmalidir,
e Ayrica her kurulus kendi modelini olusturmalidir.

e Bir birimde kurulan ¢emberin basarili olabilmesi i¢in iist yonetim dahil tiim

birimlerin katilim gerekir,



e En iyi cember aym vardiyada calisan is¢ilerden olusmaktadir. Eger farkli

vardiyalardan iiyeler varsa ¢caligmalar zaman zaman aksayabilir.

e Bir cemberde ideal iiye sayis1 7-8’dir. Bu say1 agildigi zaman toplanti seyri
zorlagabilir. Altina diisiildiigiinde izinler nedeniyle katilim azalip, caligmalara

ara verilebilir.
e En alt seviyeden yukariya dogru tiim birimler egitimden gecmelidir.
¢  Gruplarn olusturulmasinda goniilliik ilkesi esas alinmalidir.

e Cemberler ilk ele aldiklar1 sorun iizerinde dikkatle durmalidir. Ik ¢aligmanin

isabetli olmas siireklilik icin gereklidir.
e Sunuglar yapilirken idari personelin yaninda is¢ilerden katilim saglanmalidir.
e (Cember faaliyetlerinde sendika destegi de muhakkak saglanmalidir.

e Moral unsuruna dikkat edilmelidir. Gergeklesen ¢ember Oneriler panolarda

duyurulmali verilecek odiiller dikkatle secilmelidir (Alptekin, 1993:87).
3. 3. Kalite Giivenligi Sistemi’nin Gelisimi

1950’11 yillardan bu yana diinyanin 6nde gelen baz1 askeri, kamu ve 6zel kuruluslar1 mal
ve hizmet alimlarinda satict firmalarin degerlendirilmesine yonelik “onaylama
standartlar1’” kullanmaktadir. Bu standartlar A. B. D. ’de, yiiksek kalite talepleri
nedeniyle hazirlanan MIL-Q-9858’e dayanir. 1968’te bunu bu kez NATO igin
hazirlanan ve tim NATO iiyesi iilkelerde askeri kalite giivenligi standardi olarak kabul
edilerek yiiriirliige giren AQAP (Allied Quality Assurance Publication — Miittefik Kalite
Giivencesi Yayini) standartlar1 almistir. Giiniimiizde de isletmeler savunma sanayine
girebilmek i¢in kalite sistemlerinin ilgili AQAP standardina uygunlugunu
belgelendirmek zorundadirlar. Halihazirda tilkemizdeki tek AQAP-1 belgesi simko’da
bulunmakta olup; belli sayida firmada da AQAP-4 belgesi mevcuttur. Onaylama
standartlarinin degisik Orneklerini, Ford (Q1), GM ve Mercedes gibi kuruluslarin
uygulamalarinda gérmek miimkiindiir (Oztiirk, 1993:62).



Bu standartlar, 1980 oncesi yillarda, Yiiksek kaliteli Japon iiriinlerinin, ABD ve Avrupa
Toplulugu (AT) iilkelerinde yaratmis oldugu rekabet ortaminin bir tiriiniidiir (Yenersoy,

1997:69).

Bu arada Japon rekabetine karsilik olarak, on iki AT iilkesi de kendi kalite standartlarini
kuruyorlardi. Bu gelisme degisik standartlarda calisan ikinci el kalite tekniklerinin

cogalmasina yol acti.

1979 yilina gelindiginde birbirleriyle catisan bu standartlar1 ortak bir zemine oturtmak
ihtiya¢ haline gelmisti. O yil, ISO (Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu) ve cesitli
uluslarin temsilcilerinden olusan iki komite, bu standartlar iizerinde calismaya
basladilar. Bunlardan birisi kalite icin ortak bir terminoloji gelistirdi, (daha sonra bu
ISO 8402 oldu), ikinci komite ise standartlarin kendisini olusturdu. Neticede ISO 9000
serisi geliserek gecerlilik kazandi ve Ozellikle Avrupa iilkelerinde bir yangin gibi

yayilmaya basland1 (Yenersoy, 1997:69).

ISO 9000 Standartlar1 Uluslararasi Standartlar Orgiiti ISO’nun Teknik Komitesi, TC
176 tarafindan hazirlanip yayimlanmaktadir. Amlan teknik komiteye Avrupa Ulkeleri,
ABD, Japonya, Kanada, Giiney Afrika, Avustralya ve Israil basta olmak iizere otuzdan
fazla iilke katilmaktadir. TC 176, ISO 9000 Standardinin uygulanmasi izlenmekte,
giicliikleri kaydetmekte ve bu standardi giincellestirmektedir (Cetinel, 1995:12).

ISO biinyesinde yaklasik 180 komite bulunmaktadir. TC 176 da ISO’nun yeni
komitelerinden biridir ve formal olarak tam adi “Kalite YoOnetimi ve Kalite

Giivencesi”dir. Bu teknik komite ii¢ alt komiteden olusmustur:
Terminoloji Kamitesi (SCI): Temel terminolojiyi gelistiren komite (ISO 8402)
Kalite Sistemleri (SC2): ISO 9000’1 gelistiren komitedir.

Destekleyici Teknoloji (SC3): Kalite teknolojisinin tizerine yogunlagsmaktadir. 10000

Serisini gelistiren komitedir.

ISO 9000 bir Avrupa Standardidir ve AT icinde uyulmasi zorunlu bir kistas degildir.
Buna ragmen ISO 9000 ticaret yapabilmek icin bir s6zlesme kosulu olmaktadir. (ISO
9000 Standardi, 1995)



Tiirk Standartlar1 Enstitiisii ise (TSE), her tiirlii madde ve mamiilleri ile usul ve hizmet
standartlarim1 yapmak amaciyla Tiirkiye Ticaret Odalari, Sanayi Odalar1 ve Ticaret
Borsalan Birligi (TOBB) biinyesinde 16 Ekim 1954 tarihinde kurularak caligmalarina
baslamistir (Yildirim, 2000:19).

3. 3. 1. ISO 9000 Standartlarmin Gelisimi

Standartlar, temel olarak iriinlerin veya iiretim sistemlerinin belli kaliplara
uygunlugunun denetlenmesi amaciyla olusturulmus kaliplar veya sablonlardir.
Standardizasyon ise Uluslar arasi Standardizasyon Orgiiti (ISO) tarafindan “belli
faaliyetle ilgili olarak ekonomik bir fayda saglamak tizere biitiin ilgili taraflarin yardimi
ve isbirligi ile belli kurallar koyma ve bu kurallarnn uygulama islemi” olarak

tanimlanmaktadir (Birdil & Yildirim, 2000:20).

Diinya’da ve Tiirkiye’de ISO 9000 Standartlarimin gelisimi sirasiyla;
#1963’ de MIL-Q-9858 (A. B. D. ’de savunma teknolojisinde)

*1968’de AQAP STANDARDLARI (NATO iiyesi iilkelerde)

*1970’de 10 CFR 50 Niikleer ve Siv1 Yakitlt Enerji Santralleri i¢in Kalite Giivence

Kriterleri

*1971°de ANSI N 45. 2 Niikleer Tesisler i¢in Kalite Giivencesi
*1973’de ASME 3 NCA 4000 Kalite Giivence Standartlari
*1978’de Atom Enerjisi Santralleri i¢in Kalite Giivencesi
*1979’da CSA 7299 1-4 (Kanada)

*1979°da BS 5750 (ingiltere’de)

*1979°da ANSI Z-1. 15 (A. B. D. ’de)

*1987’de ISO 9000 Serisi (ISO tarafindan)

*1988’de EN 29000 Standartlar1 (CEN tarafindan)

TURKIYE DE



1988’de TS 6000 Serisi
1990°de TS-EN-ISO 9000 Serisi (YONDES, 30)

Tiirkiye’de Toplam Kalite Yonetimine destek veren bir diger olgu da, ISO 9000 sistem
standardinin Tiirkiye’de yogun bir sekilde 1989 yilindan sonra uygulanmaya baslanmasi
olmustur. Bir standart olmasi dolayisiyla, de§isen miisteri beklentilerini karsilamada
yetersiz kalan ama standart bir setsem bilincini isletmelere kazandirma agisindan yararl
olan bir uygulamadir. Tiirkiye’de yanlis bir kam olarak Toplam Kalite Y&netimi
uygulamast i¢in 6nce ISO 9000 belgesi olmak gerektigi zannedilmekte ve biraz da
kopyacilik zihniyeti ile her sirket ISO 9000 belgesi almaya calismaktadir. Bu konuda
yapilan bir aragtirmada isletmelerin % 33’4 ISO 9000 belgesini Toplam kalite
Yonetimi'ne ge¢mek icin aldiklarimi belirtmislerdir (Ozevren, 1997:32). Son 10 yilda,
Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) tarafindan verilen Avrupa Kalite Odiilleri’ne en
cok sahip olan iki iilkeden birisi Tiirkiye. Asagidaki kuruluslar, aldiklar1 odiillerle
kalitelerini tim Avrupa’ya ispatladilar. KalDer’in baglattigi Ulusal Kalite Hareketi 6zel
sektoriin, okullarin, hastanelerin, devlet ve sivil toplum kuruluglarinin, kisacasi

yasamamizin kalitesini arttirtyor (Hiirriyet Gazetesi, 2005).
Avrupa Kalite Biiyiik Odiilii Kazanan Kuruluslar:

BRISA - 1996

BEKSA - 1997

BEKO TICARET - 1998

BOSCH SAN. VE TiC. A. S. - 2003

KOCAELI SANAYI ODASI - 2004

Avrupa Kalite Basar1 Odiilii Kazanan Kurum Ve Kuruluslar:
NETAS - 1996, 1997, 1998

ARCELIK - 2000

ECZACIBASI VITRA - 2000

BOSCH SAN. VE TiC. A. S. BURSA FABRIKASI - 2002



KOCAELI SANAYI ODASI - 2003
E.C. A. EMAR - 2004

SKF TURK - 2004

3. 3. 2 IS0 9000 Standartlar1 ve TKY

ISO 9000 serileri, bir firmamin kalite sistemini gelistirmesi, belgelemesini ve
calistinlmasim ister, yani firma icinde yonetimin kalite tetkik uygulamalari icin sahip
oldugu sorumluluktan, satin alma politikalarindan egitime kadar uzanan kalite yonetimi

uygulamalarinin tiimiinii kapsar (Halis, 2000:237).

Kalite olaymin bir istatistik uygulamasi olmaktan ¢ikip bir yonetim felsefe ve yaklagim
haline gelmesi ile birlikte, uygulamada isletmeler bu konuda rehberlik yapmak iizere bir
takim kilavuzlar gelistirilmistir. Yani “miisteriye kaliteli mal/hizmet ” sunabilmek i¢in
firmalarin somut olarak ne yapmasi ve nasil yapmasi gerektigi konusunda bir takim
standart ve kilavuzlar gelistirilmistir. Isletmelerin bu standartlara ulasip ulagmadiklari
bir takim kuruluglar tarafindan verilen sertifikalarla belgelenmeye baslanmistir (Kogel,

1998:276).

ISO 9000 belgesi alan bir isletmede; iiretim, bakim, kalite kontrol, pazarlama, satin
alma, depolama ve sevkiyat faaliyetleri kontrol altina alinmig, faaliyetlerin nasil
yiiritiildiigii, calisanlarin yetki ve sorumluluklart netlestirilmis demektir. ISO 9000
Kalite Giivence Sistemi isletmede bir kalite politikas1 ve hedefleri yonetme seklidir.
Isletmenin hedefleri belirlenir ve bu hedeflere ulagmak igin boliim hedefleri tespit edilir

ve bu amaca ulagmak icin ¢alisilir (Akin, 1998:242).
Isletmelerin belge icin bagvurmalarinin ii¢ temel nedeni vardir (Alptekin, 1999 41):

o Baz isletmeler kalite giivence sistemi olusturmanin yararina inanirlar. Bu
firmalar kurduklarnn sistemlerin islerligini belgelendirme kuruluslarina
basvurarak teyit ettirmekte ve aldiklar1 belgeleri bir rekabet araci olarak

kullanmaktadirlar.

e Baz isletmeler is yaptiklar1 ya da bulunduklan firmalar tarafindan ISO 9000’e

uygunluk belgesi almaya zorlanmaktadirlar.



® Baz iiriinler i¢in iiriiniin kalite standardina uygunlugu ispatlamanin yolu o iiriinii
imal eden sistemin ISO 9000 standartlarina uygunlugunu ispat etmekten
gecmektedir. Ornegin Avrupa Toplulugu Konseyi nin direktifleri ile oyuncaklar,
tibbi gere¢ ve protezler gibi bir dizi iiriiniin Avrupa Pazari’na girisi, bu iiriinii
imal eden firmalarin kalite sistemlerinin belli bir standarda uygunlugu sartina

baglanmaistir.

Bu bakimdan ISO 9000, Toplam Kalite sistemine ge¢mek i¢in bir firsat olarak
kullanilabilir. Dolayisiyla c¢abalar, bir dig kalite standardina uygunlugun
saglanmasindan ¢ok, Toplam Kalite Sisteminin kurulmasi iizerine yogunlastirilirsa,
firmanin 6zel gereksinimlerinin ve rekabetle ilgili elemanlarinin da (rekabet giiciiniin
iyilestirilmesi ve arttirilmasi ile gereksinmeleri, faaliyetleri ve prosediirleri kapsar) bu
sistem icine sokulmasi saglanabilir. (Bu husus ISO 9004’de agikca belirtilmistir).
Dolayisiyla en dogru yaklasim, firmanin kendine has Toplam Kalite Sistemi icinde, bir

temel olarak kullanilmasidir (Yenersoy, 1997:70).
3. 3. 3. Kalite Sistemlerinin Belgelendirilmesi

ISO 9000 Standartlar: serisi alici-satici arasinda kullanilmak iizere hazirlanmistir. Bu
cercevede firmalarin Kalite Giivenlik Sistemleri’nin {i¢iincii taraf uzman kuruluslarca
degerlendirilerek belgelendirilmesi amaclanmakta ve buna iligkin diizenlemeler

tanimlanmaktadir.

ISO 9000 belgesi, International Standard Organization (ISO) tarafindan
yetkilendirilmis, TSE benzeri kuruluslar tarafindan verilmektedir. Belgeyi almak i¢in bu
kuruluglara bagvurmak gerekiyor. Basvurunun ardindan firmaya uzman gonderilir ve
firmanin yapis1 denetlenerek bir rapor hazirlanir. Raporda yeterlilik sartina uymak icin,
firma biinyesinde ne gibi diizeltmelere gidilmesi gerektigi belirtilir. Firma ISO 9000
standartlar1 belgesinden birini almakla birlikte uluslararasi denetime acgilmis olur.
Boylece her alti ayda bir vize yaptirmak ve ii¢ yilda bir de belgenin yeniletilmesi

gerekmektedir. Aksi takdirde belge iptal edilmektedir (Alptekin, 1999: 41).

ISO-9000 Uygulama Siirecinin temel asamalart su sekilde siralanabilir (Saran

1998:244):

¢ Yonetimin Uygulama Karar



¢ Insan Kaynaklarmin Planlamasi ve Egitimi
® Durum Tespiti ve Uygulama Planinin Hazirlanmasi,
e s Siireglerinin Analizi ve Dokiimantasyon Sisteminin Tamamlanmasi,
¢ Dokiimantasyon,
e Kalite Sisteminin i¢ Denetimi,
e Belgelendirme Basvurusu,
ISO 9000 Siirecinin uygulanmasiyla bir kurulusta;
e Mal ve hizmet kalitesinin en yiiksek kalite diizeyinde iyilestirilmesi,
¢ Birisin ilk defada dogru yapma bilincinin yerlesmesi,
e Uretim ve hizmet maliyetlerinin diismesi ve zamandan tasarruf saglanmasi,
e Sikayetlerin azalmasi ve buna bagli hizmet maliyetlerinin diigsmesi,
¢ Kurum imajinin yiikselmesi,
e Mevcut kaynaklarin optimal diizeyde kullanilmasi,
e Calisanlarin kurumlarina baghiliklarinin artmasi,
® Yonetimin daha iyi bilgilendirilmesi,
e Ihtiyaglarin siirekli gozden gecirilmesi,
¢ Etkin bir haberlesme aginin kurulmasi,
e Rekabet avantaj1 elde edilmesi,
gibi fayda ve yarar saglanir.

Stiphesiz, ISO 9000 Standardi, kalitenin iyilestirilmesi yolunda nihai bir hedef degildir.
Ulagilmak istenilen nihai hedef siirekli iyilestirme siirecinin baslatilmasidir. ISO 9000

Standartlar1 Toplam Kalite Yonetiminin etkin bir uygulama araci olup, mitkkemmellige



giden yolda atilmig uygun bir adim olarak degerlendirilmelidir (Saran, Gogerler,

1998:245).

TKY uygulamalar1 kamuda da Askeri Hastaneler, Genel Kurmay Baskanligi, Emniyet
Genel Miidiirliigii, Okullar, Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 vb. kuruluslarda oncelikle ISO
9000 belgesinin alinmasi ile baslamistir. Kalite kiiltiiriiniin olusturulmasinda altyapiyi
hazirlamistir. Oncelikle kamu ve 6zel sektor arasindaki farkliliklara daha sonra emniyet

teskilatindaki uygulamalara deginilecektir.



BOLUM 4: KAMU’DA VE EMNIYET TESKILATINDA TOPLAM
KALITE YONETIMiI UYGULAMALARI

4. 1. Kamu ve Ozel Sektoriiniin Orgiitsel Ozellikleri

Kamu ve 6zel sektor arasinda kurulus amaci, orgiitlinme yapisi ve degerleri, yonetici
ozellikleri arasinda farkiliklar mevcuttur. Kamu ve 06zel sektdr yonetiminde mevcut
durum ve ihtiyaclarin belirlenmesi amaciyla Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesi
tarafindan yapilan “Tiirk Kamu ve Ozel Sektor Orgiit ve Yoneticilerinin Ozellik ve

Degerlerinin Algilanmas1” konulu bir anket calismasinin sonuglar asagiya ¢ikartilmistir

(Giirer, 1997:58-59).
Kamu Orgiitii

Olumlu

1-Giiclii idari yap1

2-lyi isci-isveren iliskisi
3-Calisanlar aras1 dayanigma
4-lyi niyetle is

5-Planl caligsma

Ozel Sektor Orgiitii
Olumlu

1-Risk alma
2-Yeniliklere acik
3-Atlimct

4-Verimli

5-Katilimci

Olumsuz
1-Politize
2-Girisime kapali
3-Hantal idari yap1
4-Risk almama

5-Biurokratik

Olumsuz

1-SOmiiriicti

2-Kotii isci-igveren iligkisi
3-Kar amacl
4-Anti-sosyal

5-Calisanlar aras1 dayanismasiz

Kamu ve Ozel Sektir Orgiitsel Degerleri



Kamu 0rgiitii

1-Hiikiimet tatmini
2-Devletcilik
3-Irrasyonellik
4-Duygusallik

5-Biirokrasi

Ozel Sektor Orgiitii

1-Kalite
2-Verimlilik
3-Caliskanlik
4-Miisteri tatmini

5-Rasyonellik

Tiirk kamu ve Ozel Sektiriinde Yonetici Ozellikleri

Kamu Yoneticisi
Olumlu
1-Vatansever
2-Caligkan
3-Bilgili
4-Diiriist
5-Kurallara uyan
Ozel Sektor Yoneticisi
Olumlu
1-Atilimet
2-Caligkan
3-Yenilik¢i
4-Risk alan

5-Bilgili

Hem kamu hem de ozel sektordeki yoneticilere uygulanan aragtirmaya gore, gerek

kamu, gerek 06zel sektdrde yonetici olabilmek igin ii¢ temel kisilik 6zelligine sahip

Olumsuz
1-Politize
2-Korkak

3-Dar
4-Kurallara bagl

5-Menfaatkar

Olumsuz
1-Maddiyatci
2-Kendini begenmis
3-Cikarci
4-Giivenilmez

5-Kat1



olmak gerekiyor: Liderlik, diizen ve sebat. Bu ii¢ 6zellik, biitiin yoneticilerde var olmasi
gerekiyor. Arastirmada kullanilan Sifat listesi (Adjective Check List-ACL) testinin
anahtarinda liderlik, “Giicliiliikk, 6zdisiplin, nezaket gibi toplumsal olarak bir liderde
bulunmasi gerekli degerlere sahip olmak” diye tamimlaniyor. “Diizen” ise, “Ozel
yasamda ve is hayatinda etkinliklerin planlanmasina ©nem vermek” seklinde
degerlendiriliyor. Yoneticinin sahip olmasi gereken iigiincii kisilik 6zelligi ise, sebat. Bu
ozellik, “Yiiklenilen gorevleri yerine getirmede kararli davranmak, bir isi sonuna dek

gotiirecek kapasiteye sahip olmak” diye nitelendirilmis (Kariyer Dergisi, 1998:27).

Arastirma, iki grup arasinda bazi kisilik Ozellikleri acisindan anlamli farkhiliklar
gosteriyor. Ornegin, bagimsizlik... Baskalariyla ya da toplumsal deger ve
beklentilerden bagimsiz hareket edebilme 0Ozelligi diye tamimlanan bagimsizlik
konusunda, kamu kuruluslar1 yoneticileri 6zel sektordeki meslektaglarinin gerisinde
kalmislar. Bagka bir deyisle, kamu kuruluslan yoneticilerinde bagimsizlik 6zelligi, 6zel

sektordekiler kadar gelismemis (Kariyer Dergisi, 1998:27).

Ozel sektorde isletmenin amaci kar ve rekabet giicii elde etmek birinci siradayken,
kamu da amag¢ vatandasa hizmet etmektir. Hizmet sektorii ise emek yogun olup,
kalitenin algilayisinda farkliliklar mevcuttur. Hizmet isletmelerinin ozellikleri ise su

sekildedir:

1. Emek Yogundur: Birim ¢ikt1 basina daha az donanim gerekir. Bu da hem hizmet
tiretiminin kontroliinii zorlastirir, hem de stratejilerin gelismesinde belirsizligi arttirir.
(GUR, 1996:77) Acil insani ihtiyaglara, insan performansini gerektiren ve evrak
doldurularak yapilan islere olduk¢a fazla 6nem verilir, emek yogundur. Bu acidan

miisteriler, personel ve yoneticiler igin icindedir. Bu nedenle kalite (Yondes, 4);
® Yoneticilerin ve personelin beseri performanslari
e Yiiksek adetlerdeki veriler
¢ Her seviyede calisanlarin verdikleri kararlar
e Miisterilerden gelen istek ve sikayetler

izerinde yogunlasmaktadir.



2. Envanter Yapilamaz: Hizmetlerin soyut olmasi ve depolanmamasi nedeniyle envanter
yapilamaz. Hizmet iglerinde satis arttirma planlart yapilirken, var olan iiretim
kapasitesini gelistirmek gerekir. Bu da kisa erimde c¢ok giictiir. (Bir otelin oda sayisini

arttirmasi ya da maliyet azaltmak i¢in baz1 odalar1 kapatmas gibi) (Giir, 1996:78).

3. Kaliteyi ve Miktar1 Olgme Olanag1 Smirlidir: Hizmet iiretiminde kalite standartlarini
belirlemek cok giictiir. Olgmenin tek yolu, tiiketiciye sunulurken kontrol etmektir.
Ancak, hizmetin miisteriye verecegi doyum siibjektiftir (Giir, 1996:78). En 6nemli
kalite karakteristikleri; hata oranlari, zaman, maliyet ve miisteri memnuniyet
derecesidir. Miisteriler hizmet iiretme siirecine katilirlar. Hizmetler iiretildigi anda
tiiketilirler, depolanmazlar ve teshir edilemezler. Insan hatasi; calisanlardan,

yoneticilerden ve miisterilerden gelebilecegi i¢cin ¢ok onemlidir (Yondes, 5).

4. Hizmetlerin zaman boyutu vardir ve gesitli zaman bilesenleriyle yakindan ilgilidir.
Miisteri icin bekleme siiresi, hizmet siiresi ve servis sonrasi siire s6z konusudur. Miisteri
icin gecikme zamani ve memnuniyet verici bir hizmette toplam siire ¢ok Onemlidir.
Nakliye siiresi, cihaz tamir siiresi, sigorta teminat siiresi, tibbi muayene ve miidahale
siiresi miisteri icin ¢ok Onemlidir. Firma randevu, zamanlama, faturalama, islem,

kontrol, denetleme, sikayetler, maliyetler ve kar konular ile ilgilenir (Yondes, 6).

5. Yonetim, insan faktorilne 6nem vermelidir. Bu ise uygun egitim, denetim, 6gretim,
calisma sartlari, ekipman, calisan arasi iligkiler ve hizmet kalitesini etkileyecek kisisel
ve psikolojik diger faktorlerin araya gelmesi ile miimkiindiir. Yonetim de kendini insan
faktoriine bagli hissetmelidir. YOnetim; kalite politikasinin  ve hedeflerinin
belirlenmesinde sorumluluk almalidir. YoOnetim, c¢alisanlarin kalite konularinda
egitilmelerini, yonlendirilmelerini ve kabul edilebilir bir kalite seviyesine ulagsmak igin

tiim imkanlar ve sartlar1 saglamalidir (Yondes, 6).

6. Yonetim, operasyonlarin verimli olarak nasil yiiriitillecegini bilmelidir. Olasilik,
ornekleme, bilgisayar teknolojisi gibi modern teknikler ¢ok sayida evrak ve
dokiimantasyonun verimli sekilde kullanilmasina yardime1 olur. Verimli bir
organizasyon i¢in bu teknikleri organize eden, tasarlayan, planlayan ve uygulayan
personel ve yoneticilere gerek duyulacaktir. Miisteri sikayetleri ciddi, nazik ve
zamaninda ele alinmalidir. Uretim sektoriinde miisteri ile dogrudan temas cok az

rastlanan bir durumdur. Fakat hizmet sektoriinde ise bu say1r milyonlar olmasa bile



yiizler veya binler seviyesindedir. Miisterilerin rolii hizmetlerde 6yle 6nemli bir duruma
gelmistir ki miisteri arastirmalar ve anketleri ana bilgi kaynagi olarak kullanilmaktadir.
Hizmet sektoriinde hizmeti veren Kkurulus ile miisteri arasindaki iliskiler {iiretim
sektoriine gore tiimiiyle farklidir. Hizmet sektoriinde miisteri satin alacagi hizmetin

ozelliklerini genelde kendisi belirleyemez (Yondes, 7).

Hizmet sektoriinde kalitenin miisteri tarafindan algilayisinda farkliliklar mevcuttur.
Hizmeti veren personel ile miisteri arasinda bire bir iliski yasanir. Hizmet Sektoriinde

kalite 3 boyutlu bir kavramdir. Bunlar (Yondes, 2):

Planlanan Kalite, verilen hizmetin sekli ve cesidiyle ilgili pazarda gorebilecegi kabul
derecesini ve miisteri isteklerini yerine getirme basarisini gosterir. Bu o6zellik ayrica

organizasyonun is bitirme ve degisik kosullara uyum saglama basarisini ifade eder.

Sunus Kalitesi, hizmetin dogru, zamaninda ve tutarli bir sekilde verilmesindeki
giivenilirligini gosterir. Planlanan kalite ne sunulacagini. Sunus kalitesi ise hangi

sekilde sunuldugunu gosterir.

Beklenen Kalite, planlanan hizmetin sunug kalitesine uygun verilmesinde miisteri

tarafindan nasil algilandigin1 gosterir.
Sunus Kalitesi (SK) = Planlanan Kalite (Pk)-Beklenen Kalite (BK)

Sunus kalitesi miisteri memnuniyetinin bir Ol¢iisiidiir. SK>0 ise miisteri memnun
demektir ve baska bir alternatif aramadan hizmet almaya devam eder. Genelde yapilan

hata ise SP=PK oldugudur. Miisteri Tatmini (T) = Beklenti (B) — Algilama (A)
B > A  Miisteri Tatminsizligi

B

A Miigteri Tatmini
B < A  Misteri Tatmini
4. 2. Kamu Hizmetlerinde Kalite

Kamu hizmetinde kalite nedir? Daha dogrusu kaliteli kamu hizmeti nasil olmalidir?
Aslinda bu sorunun cevabi oldukga basittir. Ozel kesim tarafindan iiretilen bir mal ya da
hizmet i¢in kalite niteligi ve kaliteli olma 6zelligi ne ise, devlet tarafindan vatandaslara

sunulan kamu hizmetleri i¢in de kalite niteligi o olmalidir. Kalitenin genel tanimui,



miisteri ihtiyaclarim karsilamak iizere iiretilen ve bir bedel karsiliginda sunulan mal
veya hizmetler gibi, kamu hizmetlerinin de vatandaglarin bugiinkii ve gelecekteki
ihtiyag ve beklentilerini karsilayabilmesi, kullanima uygun ve kusursuz olmasi
gerekmektedir. Toplam kalite yonetimi mantig1 acgisindan, 6zel kesimce iiretilen mal
veya hizmetler miisteri odaklilik ilkesine dayandigima goére, kamu hizmeti agisindan soz
konusu denklemin vatandas odaklilik ilkesine gore kurulmasi gerektigi aciktir. Oysa,
kar amaclh olarak mal ve hizmet iiretenlerle bunlarin kullanicilart arasindaki iiretici-
miisteri iligkisi, kamu hizmeti iiretenlerle iiretilen hizmetlerden yararlananlar arasinda
goriiniirde kamu kurulusu-vatandas iliskisi seklinde kurulmakta ise de, tedarik¢i-miisteri
iliskisi her iki kesimde de ayni islerlige sahip bulunmamakta, bu acidan 6zel kesim ve

kamu kesimi arasinda ciddi algilama farkliliklar1 bulunmaktadir (Saran, 2001-7-8).

Ulkemizde oncelikle yerel yonetimlerde yanki bulan TKY’nin ilk 6rnegini 1995
yilindan itibaren kapsamli olarak Kocaeli Degirmendere Belediyesi’'nde uygulanmaya
baslanmistir (Sarag, 2001:54). Bakanliklar diizeyinde ve genel idareye ait kuruluglarda
TKY’ ne gecisle ilgili ilk somut adimlar, T. C. Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 tarafindan
atilmigtir. Sanayi ve Ticaret Bakanlhiginin 6zel gayret ve tesviki ile, Bakanligin tim
merkez teskilati ve tasra birimlerini kapsayacak sekilde 1997 yilinda baglatilan TKY
calismalari, Bakanligin yeni bir vizyonu kavusmasini hizmetlerde verimlilik ve
etkinligin yiikseltilmesiyle birlikte vatandas memnuniyetinin saglanmasin1 esas

almaktadir (Saran, Gocerler, 1998:254).

Ozel kesim ve kamu kesimi arasinda farkliliklar bulunmasina ragmen; Ulusal Kalite
Basar1 Odiiliinii, T. C. Saglik Bakanligi Zekai TAHIR Burak Kadin Saghg ve
Arastirma Hastanesi 2001 yilinda, T. C. M. E. B. Kadikdy Anadolu Lisesi 2004 yilinda,
T. C. Eskisehir Sehit Ali Gaffar OKKAN 1. O. Okulu 2005 yilinda (Hiirriyet Gazetesi,
2005:2) kazanarak kamu’da da toplam kalitenin uygulanabileceginin kamtidir. TSE
tarafindan belgelendirme tetkikini basar1 ile tamamlayan Ankara Mevki Asker
Hastanesi ise, Tiirkiye’de kamu hastaneleri icinde TS-EN-ISO 9001 Uluslar aras1 Kalite
Giivencesi Sistemi Belgesi almaya hak kazanan ilk hastane olmustur (Standart Dergisi,
1998:6).

Kamu hizmetinde toplam kalitenin saglanmasi, devlet yonetiminde piyasa ekonomisi

sartlarindaki gibi saglikli bir rekabet ortaminin olusturulmasiyla yakindan ilgilidir.



Ekonomik hayatta sirketlerin piyasa dinamiklerine ve miisteri beklentilerine uygun
tiretimde bulunmamalar halinde zarar etmeleri, Pazar kaybina ugramalan ya da iflas
etmeleri orneginde oldugu gibi; devlet yonetimlerinde de teorik olarak hiikiimetlerin ya
da biirokratik kadrolarin kamu hizmetlerini ¢agdas oOlciilerde ve vatandaslarin istek ve
beklentilerine uygun sekilde yerine getirmemeleri halinde dogal olarak iktidar
kaybetmelerine, gérevden alinmalarina ya da sorumluluklar1 halinde belli hukuki ve
cezai yaptirimlara carptirllmalarina imkan verecek saglikli bir demokratik yapinin

olusturulmasi gerekmektedir (Saran, 2001:9-10).

Kamu yo6netimi, Toplam Kalite Yonetimi agisindan irdelendiginde asagidaki ozellikler

ortaya ¢cikmaktadir.
e Kamu gorevlisi odakli,
e Kamuda hizmet kalitesini belirlemede yurttas katkisinin saglandig,
e Siirekli gelistirme ve yenilik diisiincesine dayanan,
e Sorun ¢ikmamasini, krize diismemeyi saglayan,
¢ Ekip calismasi ve ¢alisanlarin beyin ve yiirek imecesiyle katilimini1 6ngoren,

e Kamu calisanlarin1 digsal (6diil-ceza) giidillemede, i¢sel giidiillemeye Gnem

veren,

e Insana saygi, giiven, insanin insan tarafim ortaya ¢ikaran yetki ve sorumluluk

dagilimini savunan,
e Kamu calisanlarinin siirekli 6grenme siirecinde olmalarini saglayan,

e Kisaca, kamu yonetiminde sistemin kalitesi, kurumun kalitesi, hedeflerin
kalitesi, igin kalitesi, hizmetin kalitesi, iletisimin kalitesi, siirecin kalitesi, is¢iler,
miihendisler ve yoneticiler dahil ¢alisanlarin kalitesinin biitiinselligini belirler

(Peker, 2001:23).

Tirk Kamu Yonetiminde cagdas yonetim tekniklerinin benimsenmesini, bu cergevede
kamu hizmetlerinin kalitesini ve verimliligini arttirmaya yonelik yaklasimlarin hayata

gecirilmesini gerektiren ya da bunlarin tartisma giindemine gelmesine yol acan



nedenler, diinyanin diger iilkelerindeki kamu yonetimlerini etkileyen ve degisim

siirecine girmelerine yol acan nedenlerden farkli degildir (Saran, 2001:47).

Toplam kalite yonetimi her yerde uygulanabilecek bir yonetim araci. Ulkenin her
kosesinde, her kurulusta, is yerlerinde, egitim, emniyet, adalet, saglik ve sosyal amacl
kurumlarda uygulanabilir. Toplam kalite yOnetimi anlayisinin topluma asilanmasi,
toplumun katilim1 ve katkisi agisindan onem kazaniyor. Toplam kalite yonetiminin yerel
etkinliklerle topluma iyi tamitilmasi gerekiyor. Bu amagla yapilmasi1 gerekenler (Muter,

2001:43):
e Toplumu toplam kalite yonetimi ile ilgili bilgilendirme,
¢ Ulkede toplam kalite yonetimine gére yapilanma,
e Ozel ve kamu kesiminde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin arttirilmasi,
o Siirekli gelisme yolu ile toplam kalite yonetiminin yayilmasi.

Kamu kuruluslarinda iist yonetimlerin konuyu tam anlamiyla anlayamamalar1 ve
benimsememeleri sonucu sahiplenmemeleri ve kalite etkinliklerinde aktif olarak yer
almamalan dolayisiyla kamu kuruluslarinda iist diizey yonetim liderligi eksikliginin
hissedilmesi sonucu, kamu yonetiminde degisme, gelismeye karsi direngler

olusmaktadir. Genel olarak bunlar (Peker, 2001:20):

e Ust yonetimin mevcudu korumadaki kararliligi ve her seviyedeki yoneticilerin

lider yoneticilik alaninda yetistirilmelerinde gosterilen ilgisizlik,

e Eski aligkanliklar nedeniyle, ¢esitli egitimlere, toplantilara ve 6zel programlara
ragmen orta kademe yoneticilerinin de olayin gercek boyutlarmin ve
kendilerinde kalite; kiiresel rekabette koprii getirdigi siirekli gelisme gelistirme
yiikiimliiliiklerini gorememeleri. Orta kademede yasanan “unvan meraki”

sorununun etkileri

e Tiirk kamu yonetim yapisinin “tutucu” bir 6zellik gostermesi ve klasik yonetim
aligkanliklarinin, hiyerarsik yap1 ve biirokrasinin caligma hayatina damgasim

vurmus olmasi. Bu “eski model”e olan bagliligin “degisim”i engellemesi,



“Temel esaslarin” tam anlamiyla anlasilamamis olmas1 nedeniyle “yeni model’e
saglikli bir bicimde gecilememesi. Ayrica “oturmus varsayilan Orgiitte”

hiyerarsik kademe sayisinin kolaylikla azaltilmamasi,

Kriz alanlarinda, zor durumlarda klasik yonetim tarzinin Kkurtarici olarak

goriilmesi,

Ust yonetimin “Toplam Kalite Yonetimi” anlayisim yonetsel degil, teknik

bazda ele almalar1 ve bunun dogal sonucu olarak kendisini olaydan soyutlamasi,

Patron tavirli yoneticilerin, calisanlarin 6nemini kavrayamamalart ve yonetime

katilim anlayisia soguk bakmalari,

TKY sisteminin, organizasyonun Kkiiltiirel degisimi iizerine kurulu oldugu, ilk
seferinde, her seferinde dogru yapmanin temelinin “insan”a bagli oldugunun

anlagilamamasi,

TKY konusunda yayinlanan yayinlarin biiyiik bir ¢cogunlugunun, bu alt yapinin
var oldugu varsayip, bunun {izerine sistemler gelistirilmesi sonucu bu eksikligin,

bu temel sorunun bir tiirlii fark edilememesi,

Kamu y6netiminde her seyden once yoneticilik ve orgiit kiiltiiriiniin eksikliginin

yasanmasi sonucu, kalitenin ve kamuoyunun 6neminin anlagilamamasi,

Oncelikle lider yoneticilik ve kalitenin anlagilamamasi, kalitenin kontrol

edilemeyeceginin, kalitenin ancak iiretilebileceginin anlatilmasinda yetersizlik,
Tiirkiye Akreditasyon Kurumu’nun faaliyete gegirilememesi,

Hatali bir uygulamanin kendinden sonra gelecekler icin yanlis bir 6n yargi

yaratacagl gercegi,

fletisim eksikliginin dogusu ve Tiirkiye’ye uygun yeni, ortak modellerin

gelistirilmemesi,

Degisim i¢in gerekli olan alt yapinin eksikligi (kisisel gelisim, egitim, personel

kariyer planlamasi, motivasyon, teknik bilgi...vb),



e Kamu yoneticilerinin; korkutmaya dayali “tath sert”, “6diil ve ceza dengeli”,
“adam atma yetkisinin olmadig1 sikayeti”, “yumusak konus bir elinde sopa
bulunsun”gibi klasik ama calisan iizerinde etkisiz motivasyon yontemleri

uygulama aliskanliklari,
e Kamu hizmetlerinde giriste, degerlendirmede bir insan giicii planinin olmayist,
¢ Bes yillik kalkinma planinda yeniden yapilanma tedbirlerinin uygulanmamasi,

e Kamu kuruluslarinda calisanlarin siirekli egitimi icin biitcelerinde kaynak

bulunmamasi ya da az kaynak ayrilmasi,

e Kamuda tasarrufa gidildiginde ilk is calisanlarin {cretlerinin, egitim
biit¢elerinden kisitlamaya gidilmesi, bu kisminin kurum ve kuruluglara, siyasal

iktidara maliyetinin cok yiiksek oldugunun anlasilmamasi

Ulkemizde kamu y6netiminin baslica sorunlar1 (Muter, 2001:41-42):

e Biirokrasi,

e Yozlasma (riisvet, zimmet),

e Saglik ve egitim kurumlarindaki yetersizlik,

e Hukuk mevzuatinin giiniin gelismelerinin gerisinde kalmasi,

e Adalet hizmetlerinin uzun ve zahmetli olmasi,

¢ Personel kalitesinin gelistirilmemesi,

e Insan giicii planlamasinin yetersiz olmasi,

e Devlet yapisindaki hiyerarsinin iletisimde yetersiz kalmasi,

o Ucret dengesizligi,

e Atamalarda adam kayirma,

e Merkeziyetci yonetim geleneginin siirmesi



TKY’nin kamu sektoriinde basariyla uygulanmasi: uygulamanin yapilacagi kamusal
organizasyona (yliriitme, yasama, yargi); hizmet diizeyine (merkezi ve yerel
yonetimler); hizmet alanina (saglik, egitim, savunma, baymdirlik vb. ); organizasyonun
biiyiikliigiine, yapisina ve kiiltiiriine; hizmetin cografi dagilimina; yoneticilerin se¢ilmis
veya atanmis olmasina; gelir kaynaginin tiiriine; gerekli teknolojik diizeyine ve
organizasyonun Ozel sektorle olan iligkisine baglidir. Bu durumda bu kosullarin ele
alimmasi, TKY uygulamalarinin baglatilmasi ve olumlu sonuglarin olusabilmesi i¢in son

derece 6nem tasimaktadir (Sarag, 2001:51).
4. 3. TKY’nin Emniyet Teskilatinda Uygulanmasi

Polis Teskilatinin tarihgesine bakacak olursak Cumhuriyet Dénemine degil Osmanliya
dayanir. Yenigeri Ocaginin kaldirilmasindan sonra gerek Osmanli baskentinde ve
gerekse illerde i¢ giivenlik hizmetlerinin eskisiyle kiyaslanmayacak ol¢iide gelismesine
ragmen gilivenlik hizmetlerinin bircok makam ve kisilere bagli olarak yiiriitiilmesi
uygulamasi siirmiistiir. Orgiitlenme acisindan ve uygulamadaki bu karisiklig: ortadan
kaldirmak amaciyla 10 Nisan 1845°de (12 REBI-UL EVVEL 1261) Istanbul’da
“POLIS” adiyla bir teskilat kurulmus, yeni kurulan polis teskilatinin gérevleri yine aym
tarihte yayinlanan Polis Nizamnamesinde belirtilmis ve bu durum yabanci elcilikleri de
bir yaziyla duyurulmustur. (http://10. 34. 1. 52/polistarihi/trh-osmanlipolisi. asp/11. 05.
2005 syf. 2)

Emniyet Teskilati, kendi 6zel kanunu ve bagimsiz biitcesi olan, ancak genel idare i¢cinde
yer alan bir Genel Miidiirliiktiir. Emniyet Personeli de tiim kamu gorevlileri (devlet
memurlar1) gibi 657 sayili Devlet Memurlart Kanunu (DMK)’na bagl, ancak bu
kanunda belirtilen ‘Emniyet Hizmetleri Sinifi’n1” olusturmakta olup, 3201 ETK m. 2
”Polis Genel kolluk kuvvetidir’. Genel idarenin, merkez teskilatinda, emniyet hizmetini
sunmakla gorevli birim Icisleri Bakanligidir. Emniyet Teskilat: da Icisleri Bakanligina
baghdir. Emniyet Teskilati yasalarin ¢izdigi smirlar i¢inde, suc islenmesini 6nlemek,
kamu diizenini korumak, suc¢ faillerini adli makamlara intikal ettirmek, kamu

hizmetlerini yerine getirmekle yiikiimludiir.

Tiirk Polis Teskilati yonetim sisteminin, genel kamu yonetiminde oldugu gibi,
Anayasa, kanunlar ve uygulamadan kaynaklanan bazi ozellikleri vardir. Bunlar

asagidaki gibi siralanabilir (Aydin, 1999:80-81):



Oncelikle, Tiirk polis yonetimi, kurulus (teskilat) ve gorevleri ile bir biitiindiir. Uniter
devlet anlayis1 icinde merkez ve tasra teskilatlari olan ve hiyerarsiye dayanan bir

teskilattir.

Polis, teskilati, yonetimi ve yoneticisi ile Idari Yarg: diizenine tabidir. Bu diizen, Fransa,
Almanya ve Isvicre oOrneklerinde oldugu gibi Idare mahkemeleri, Bolge Idare
Mahkemeleri ve Danmistay’dan olusur. Merkeziyetgilik ilkesi hakim olan bir yonetimdir.
Hem cografi hem de orgiitsel merkeziyet¢ilik s6z konusudur. Ancak gittikge yerel ve
tagra teskilatlarinin yetki ve sorumluluk acisindan gii¢clenmesi ve bolgesel kuruluslarin

kurulmasi ile yerinden yonetime dogru bir egilim gosterdigi soylenebilir.

Polis yonetimi de Tiirk kamu biirokrasisinin bir parcasidir. Max Weber’in biirokrasi
teorisine gore biraz geleneksel (traditional) biraz da hukuki-rasyonel (legal-rational)
biirokrasi 6zelliklerini tasir. Genel ¢izgileri ile Cumhuriyet oncesi (Osmanli Yonetimi)
sisteminin bir devami niteligindedir. Ciinkii mevcut polis teskilati Osmanli’dan miras
kalmistir. Yap1 ve isleyis bakimindan “gizlilik” ve “resmi sir” esasina dayanir, “aciklik”

istisnadir. Bu, zaten top yek@in Tiirk kamu yonetimi biirokrasisinin bir 6zelligidir.

Terciiman Gazetesi’nin 10 Mart 2005 tarihli 10ncu sayfasindaki baslik soyle: “Iste polis
gercegi”’, “Ne verdik ne istiyoruz?” Polis akademisi Giivenlik Bilimleri Dekan Yrd.
Dog. Aytag, Tiirk Polisi ile AB polisi arasindaki farki ortaya koydu. Elestirilen odak
noktast polisimizin durumu icler acisi. Gerek maddi sartlar, gerekse sosyal haklar
konusunda Bat1 iilkelerindeki meslektaslarinin cok gerisinde olan polislerden, bati
standartlarinda hizmet bekleniyor. Polis Akademisi Giivenlik Bilimleri Dekan Yrd.
Dog. Dr. Onder Aytag, Tiirk Polisi ile AB polisi arasindaki farki ortaya koydu. Iste
calismadan carpici bashiklar (Simsek, 2005:10):

Sendikal Yapilanma: Hollanda’da polisin sendikal yapilanmasi so6z konusuyken,

Tiirkiye’de polisin sendikal hakki yok.

Polise Giiven Yok:AB iilkelerinde polis yasalarla koruma altina alinmigken,

Tiirkiye’de polise giiven mahkemelerde bile saniktan sonra geliyor.

Askerlik:AB polisinde zorunlu askerlik yok. Tiirk polisinin askerlik gibi diger kamu

hizmeti daha yapmasi gerekiyor.



Calisma Saatleri:AB iilkelerinde polis haftada 40 saat ¢alisiyor. Bu siire Danimarka’da
haftada 35 saate diisiiriildii. Tiirkiye’de bu durum dogal olmayan bicimde 12/12, 12/24
gibi calisma periyotlan ile iist diizeyde. Bir polis memurunun fazla calisma karsilig

olarak 420YTL almasi gerekiyor.

Sosyal Iliski Yok:AB’de polis memuru ile polis amiri arasinda iliski ileri diizeyde.
Tiirkiye’de polis memuru amirinden genelde c¢ok endise duymakta ve hig

giivenmemekte. Sosyal iligki ise neredeyse hic yok.

Ihtisaslasma Zayif:AB iilkelerinde polislik icinde her bir ihtisas alaminda calisacak
olan polislerin gorevleri “meslek normlart” ve norm kadro cercevesinde net olarak

belirlenmisken, Tiirkiye’de bu durum net degil.

Benzin Paras1 Simirli: AB iilkelerinde polis arabalarinda kullanilan benzinde giinliik bir
stmirlama yok. Tiirkiye’de ise Istanbul’da bile her bir polis arabasi baglaminda giinliik

benzin istihkaki 3, 5 litre ile sinirli.

Meslek ici Egitim: AB iilkelerinde gorev yapan polislerin meslek ici egitimleri siklikla
yapilmakta. FBI’da hizmet ici egitim bir yillik gorevin tigcte biri kadar olurken, Tiirk

polisinde hizmetici egitim neredeyse hi¢ yok.

Tayin:AB’de polis nereye tayin olduysa yalmzca orada gorev yapmakta ve kendi istegi
disinda bagska bir yere tayin edilmeksizin orada goérevine devam etmekte. Tiirkiye’de de

siklikla tayin edilmekte.

Ikili Yapilanma: AB’de polis ve jandarma gibi ikili bir yapilanmasinin yerine, ulusal
giivenlik tiimii ile polisin kontrolii altinda. AB iilkelerinde jandarma konumunda
calisanlarin ya polislige gecmeleri ya da emekliye ayrilmalart s6z konusuyken,

Tiirkiye’de jandarmanin statiisii korunmakta.

Hukuki Statii: AB iilkelerinde polisin hukuki statiisii ve yetkileri yasalarla ¢ok net bir
sekilde belirlenmisken, Tiirkiye’de polisin gorevi ve yetkisi belirsiz, net, acik ve seffaf

degil.

Polis Haklar1:AB iilkelerinde polisin haklar1 yasalarla belirlenmisken, Tiirkiye’de
giivenlik hizmeti sunan kurumlar arasindaki dogal hiyerarsi baglaminda polisin

sahipsizligi ve siirekli haksizlig1 6n plana ¢ikmakta.



Bilgiler Saklamiyor:AB iilkelerinde stresin kaynagt yakin bir arkadaginin
yaralanmasiyken, Tiirk polisinde, gecim sikintisi, ailesel sorunlar, amirine giiven, ailesi

ile goriisme ve dinlenme gibi konular.

Sucluya Tolerans: AB iilkelerinde suga ve sucluya karsi “sifir tolerans” uygulamasi

s0z konusuyken, Tiirkiye’de de “suglularin 6zgiirliigi” ilkesi 6n plana ¢ikarilmakta.

Polise Sayg1 Yok:AB iilkelerinde polise saygi devlete sayginin ilk agamasi. Tiirkiye’de

polise kiifiir ve saygisizlik devlete bas kaldirmanin baslangici

Toplam Kalite Yonetiminde i¢c miisteri memnuniyetinin saglanmasi Onemlidir.
Performansa dayali maas sistemi olusturuldugunda motivasyonda artacaktir. Oncelikle
temel ihtiyaclarin saglanmasi gerekir. Kamuda maag sistemi ise o iilkenin gayri safi

milli hasilasi ve politikast ile orantilidir. Bazi iilkelerdeki polis maaslar ise soyledir:

Amerika :6bin dolar
Ingiltere :3bin sterlin
Almanya :3bin euro
Hollanda

En diisiik :2. 1 milyar
En yiiksek  :14milyar
Danimarka

En diisiik :3 milyar
En yiiksek  :4. 8 milyar
Kosova

En diisiik :425 milyon
Kom. Yrd.  :465 milyon
Azerbaycan

En diisiik :140 milyon



En yiiksek  :280 milyon

Toplumun alt katmanlarinda polis, devletin karakollarindaki, uzak durulmasi1 gereken
korkulu yiizii, trafikte riigvet icin kontrol yapan “Deli Dumrul”u toplumsal olaylarda
vatandas dovmekle yiikiimlii gorevlisi kabul edilecek!. . Toplumun iist katmanlari,
siyasetgiler, sermaye sahipleri, yani krema tabakas1 ise polisi oncelikle kendi yagami
alanlarin1  kolaylastiracak mecburi gorevliler dogal hizmetliler olarak gérmeyi
siirdiirecek!. . Toplumun alt ve orta katmanlar1 gecim sikintis1 yasadiklarindan, kendi
gecim derdine diistiiklerinden...Ust simiflar ise, gelir dagilimindaki dengesizlige bir gare
tiretecek sistemi oturtamadiklarindan...Polisin sorunlari, sosyal yapisi, iilkemizde
neredeyse hi¢ konusulmayan bir konudur. Polis ¢ok rahat ve c¢ok agir bicimde
toplumumuzun her katmaninda agir bicimde elestirilmektedir (Kili¢, 2005:14). Nitekim,
Hacettepe Universitesi Fen Fakiiltesi Istatistik Boliimii Ogrencileri tarafindan
gerceklestirilen ve Orneklem grubu trafik hizmetleri personelinin oldugu anket

arastirmasinda (Giirer, 1997:59):

o Ucret yetersizligi,

. Calisma temposunun yogunlugu,

. Hafta sonlar1 izinlerinin olmamasi,

o Cevrenin emniyet mensuplarina bakis agisi,

° Saglik acisindan gorevin agirhigir gibi nedenlerle ¢alisma ortamindan memnun
olmadiklari,

. Ast-iist iligkisi,

o Calisma ortamindaki giiriilti,

° Hava kirliligi,
. Nobet yerlerine ulagim sorunu,
. Calisma siiresinin fazla olmasi,

o Sosyal iliskilerdeki kiiltiir eksikligi gibi nedenlerin ¢alismay1 olumsuz etkiledigi,



° Cagin gerektirdigi modern cihazlarla donanim,

° Egitim ve firsat esitligi,

U Mesai saatlerinin diizenlenmesi,

° Ucret diizeyinin yeterli hale getirilmesi,

o Kullanigh giyecekler,

. Sosyal imkanlarin arttirilmasi gibi hususlarinda genel ihtiyaclar oldugu tesbit
edilmistir.

Biitiin bunlarla birlikte asagidaki hususlarda personelin kurumdan beklentilerini

gostermektedir.
° Yardima muhta¢ emniyet mensuplarina ve ailelerine daha fazla yardim edilmeli,

° Polis calismaya tesvik edici ve hata yapmayr Onleyici Odiil-ceza yOnetimi

gelistirilmeli,

° Tayinler adaletli bir sekilde yapilmali,

. Caligma saatleri yeniden diizenlenmeli,

° Polisin sayginlig: arttirilmali,

° Amirler memurlart dinlemeli ve gururunu kiric1 ve asagilayicit davranislardan
kacinilmali,

. Polise psikolojik destek verilmeli,

. Periyodik olarak psikolog araciligiyla egitim verilmeli,

° Polis-halk iligkileri i¢in programlar diizenlenmeli,

. Vatandas polisin gorevleri hakkinda bilinglendirilmeli.

Yukarida zikredilen veriler 1s181inda genel olarak teskilatimizin gerek orgiitsel gerekse
yonetsel anlamda bir degisim siirecine ihtiyag¢ duydugu ve bunun Tiirk Kamu

Yonetiminde duyulan ihtiyaca paralel oldugu goriilmektedir. Bu nedenle ilk basta soz



edilen revizyon calismalar1 igcin bir alternatif olmasi agisindan TKY ele alinmstir

(Giirer, 1997:60).

Ulke niifusunun % 60. 7’sine hizmet gotiiren bir Teskilatin boyle temel degerleri igine
alan bir modeli benimsememesi diisiiniilemez. Bu bir siirectir ve ne kadar disarida
kalmaya caligsanmiz da o sizi i¢ine alacaktir. Verilen egitimlerin sonunda; saygi kiiltiirii,
kaliteli insan, optimum iletisimin saglanmasi ve “biz” bilincini ortaya cikartacaktir

(Adibelli, Nalbantoglu, 1999:104).

Toplam Kalite Yonetimi calismalarina ilk olarak 1999 yilinda Etiler Polis Egitim
Merkezi Miidiirliigii’nde baslanilmis olup, bugiine kadar kalite belgesi alan 11 Emniyet

Miidiirliikleri ve Polis Meslek Yiiksek Okulu Miidiirliikleri agagiya ¢ikarilmistir.

Tablo 4:ISO Belgesi alan il Emniyet Miidiirliikleri ve Egitim Merkezleri

Etiler Polis Egitim Merkezi Mudiirliigi 21/06/1999
Adiyaman i1 Emniyet Miidiirliigii 12/12/2001
Sadullah MERMERCI PMYO 12/12/2001
Ordu i1 Emniyet Miidiirliigii 20/03/2001
Osmaniye 11 Emniyet Miidiirliigii 12/08/2001
Elazig Emniyet Miidiirligii 01/01/2001
Istanbul 11 Emniyet Miidiirliigii 05/03/2002
Giresun i1 Emniyet Miidiirliigii 15/05/2003
Hatay 11 Emniyet Miidiirliigii 19/11/2003
Rize il Emniyet Miidiirliigii 20/08/2003
Kayseri Il Emniyet Miidiirliigii 21/11/2003
Kocaeli Il Emniyet Miidiirliigii 02/05/2003
Yalova 11 Emniyet Miidiirliigii 19/02/2004
Emniyet Genel Miidiirligi 11/05/2004
Gaziantep 11 Emniyet Miidiirliigii 31/08/2004

Kaynak: (http://10. 201. 0. 50/polder)




Emniyet Genel Miidirligi ise ISO 9001 Kalite Yonetim Belgesini almak iizere
21/12/2001 tarihinde TSE’ne miiracaatta bulunmus, 11 Mayis 2004 giinii belgeyi
almaya hak kazanmistir. Kalite Politikas1 ise: “Emniyet Genel Miidiirliigii’niin gorev
alam1 icine giren tiim hizmetleri, vatandasin memnuniyetini ve toplumun destegini
saglamak suretiyle, siirekli gelisen, etkin, verimli, cagdas, ulusal ve uluslar aras1 alanda

ornek teskil edecek bir anlayisla yerine getirmektir. ” (http://10. 201. 0. 50/polder)

Kalite calismasi baslatan Il Emniyet Miidiirliikleri ve Polis Meslek Yiiksek Okullar1 ISO
9000 Kalite Belgesi almayi hedeflemislerdir. Ortalama bu belgeyi almanin maliyeti
yaklasik 10. 000-15. 000$ arasindadir ve siire olarak yaklagik 1 yil siirmektedir. Tiim 1l
Emniyet Miidiirliiklerinin kurulus yapilar1 ve gorevleri hemen hemen birbirleriyle
aymdir. Bu durumda merkezde kurulacak bir Kalite Komisyonu’'nun yapacagi
belgelendirme calismalart ve dokiimantasyonu tiim iller i¢cin gegerli olacak ve her ilin

15. 000$ harcamasina gerek kalmayacaktir. (http://10. 201. 0. 50/polder)

ISO 9000 Kalite Belgesi almak bir baslangi¢ ve maliyetli bir istir. Bu nedenle Kalite
Komisyonu tarafindan APK Dairesi Baskanlifina miiracaat eden diger illerde
maliyetleri bu sekilde azaltarak calismalara baglayabilirler. Ama¢ Emniyet Genel
Miidiirliigii uhdesinde kalmak {izere tiim merkez ve tasra teskilatinin sadece bu belgeye

sahip olmasi degil kalite bilincine ulagilmas1 gerekir.

Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmasi ISO 9001:2000 Kalite YoOnetim Belgesinin
alinmasindan ibaret degildir. Sadece bir baglangictir. Binanin temelini olusturur. Kalite
bilincine ulasmak Oncelikle i¢ miisteri yani personelimize iyi egitim, ¢alisma kosullarini
diizenleme, arag-gereclerin teknoloji ile uyumlu hale getirme, performans-maas sistemi,
odiillendirme, daha cok yetki verme ile olmalidir. isinden memnun olan personel,
vatandasa daha iyi hizmet verecek boylelikle de dis miisteri (vatandas) daha memnun
kalacaktir. Toplam Kalite YoOnetiminin yararlandigi ara¢ ve teknikleri kullanmak (grup
calismalari, beyin firtinas1 yontemi, pareto analizi, standart sapma, aritmetik ortalama

vb. ) ve istatistik bilgilerinden yararlanmak gerekir.

Kalitenin bu kadar 6nemli olmasina ragmen neden yonetimler beklediklerinin altinda
bir kalite oran1 elde ederler? Bunun nedenleri ¢ok cesitlidir ve farkli organizasyonlar
arasinda degisiklik gosterir. Asagida kalite oranlarinin diisiik olma nedenlerinin bir

kismi1 gosterilmistir (Giirer, 1997:67):



1-Polis hizmetlerinde halkin istedigine inanilarak, kaliteden ¢ok nicelik ile ilgilenir.
Ornegin; polisin bir zaman dilimi icerisinde baktig1 olaylar1 hangi basar1 ile ele aldig

degil daha ¢ok ayn1 zaman dilimi icerisinde kag olayla ilgilendigine bakilir.
2- Biitge kisitlamalarindan dogan sorunlar,

3- Yonetim Odevlerinin tam olarak tanimlanmamasi, 6rnegin, verilen gorevin ya da bir
hizmetin verilen bir zaman icerisinde tamamlanmasi beklenir, bu ¢alisanlar icin zamanla
bir baski ve stres unsuru hale gelir, bunun sonucu olarak da is istenilen kalitede ve

tatmin edici sekilde sonug¢landirilamaz.

4- Ayrica insan unsurunun ve bu insanin davranislarinda “herkes hata yapabilir” goz
Oniine alimmas1 gerekir. Gorevlerinde iistiin basar1 gosteren personelin Gviinmek igin
digerlerinden ayr tutulmasi ve her zaman aym isi basariyla ya da ¢ok az hata ile yapan
personelin daha az methedilmemesi, en iyi Odiillendirilen isi algilamalarina ve

davraniglarin1 degistirmelerine sebep olacaktir.

5- Kalite ol¢iilmesi zor bir kavramdir. Toplumun kaliteyi algilama bicimi polisinkinden

farklidir.

6- Miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi ve onlar1 tatmin etme cok cesitli yaklagimlar
gerekli kilmaktadir. Beklentiler ve ihtiyaclarin algilanmasi kisilerin durumlarina gore
oldukga farklilik arz eder. Bir giin bir miisteri kurban” olarak karsima ¢ikarken ayn1 kisi

baska bir giin “su¢lu” miisteri olarak karsima cikar.

7- Kalitenin polis hizmetlerinde net tanimlanmamasinin bir diger dnemli nedeni de her

polis biriminin kendine 6zgii farkli problemlerin olmasidir.

Polis hizmetlerinde bir ferdin ihtiyaclarina gore kalite tespiti yapmak ¢ok zordur, ancak
bu karmagik problemin hali i¢in genel bir anlayis ve buna bagh olarak da bir takim

ilkeler tespit edilebilir. Bu ilkeler (Giirer, 1997:68);

- Siirat -Anlayis
-Erisim, ulasabilme -Secilmislik
-Duyarlilik, hassasiyet -Biitiinliik,

-Yeniden diizenleme (Redress) -Sorumluluk



-Diiriistliik -Nezaket
-Giivenirlik -Yeterlik,
-Yardimseverlik -Emniyet

Aslinda bu ilkeler bakildiginda bizim Polis Yildizinda belirli ilkeler goze carpar. Polis
Koleji yilliginda bunlar su sekilde belirtilmis:

1. Atatiirkcii (Iyi Ahlakl, Faziletli, Nezaketli, Merhametli, Itaatli)

2. Yurt Sevgisi (Izzeti Nefisli, Karakterli, Baris¢1, Haysiyetli, Sabirli, Dogru)

3. Tarafsiz (Miitevazi, Mert, Cesur, Temkinli, Sogukkanl, Giiclii)

4, Bilgili (Vefakarl, Feragatkar, Fedakar, Intizamli, Adil, Azimli)

5. Cumhuriyetci (Yasaya Saygili, Yardim Sever, Kiiltiirlii, Degergam, Ketum, Caligkan)

6. Bayraga Saygili (Meslektas Sevgisi, Vazife Sevgisi, Meslek Sevgisi, Amir Sevgisi,
Vadinda Vefakar, Hak Sever)

7. Ulus Sevgisi (Aile Sevgisi, Disiplinli, Namuslu, Saygili, Allah Korkusu, Vicdan

Temizligi)

8. Uniformaya Saygi (Temiz ve Sihhatli, Terbiyeli, Imtizacli, Sebatkar, Mesuliyetli)
(Polis Koleji Yilligi, 1986).

Polis meslek etigi eskiden ne ise simdi de odur. Polis anayasa, kanun, yonetmelik, tiiziik
cercevesinde gorevini yapar. Ancak gorevini gelisen teknoloji, hiz, degisim icerisinde
yapmalidir. Bunlar1 miisteri odakli, katilmali yonetim, sifir hata, kurum kiltiirii
olusturan Toplam Kalite Yonetimi igerisinde yapmak basariyr daha da arttiracaktir.
Kalite kiiltiiriiniin olusturulmast globallesen diinyada c¢agin gereklerine uyarak
saglanabilir ve egitimlerle desteklenir. Emniyet Teskilatinda da 2000 yillarindan sonra
baslatilan degisim, gelisim, iyilestirme cabalarn ve kalite siirecine yonelik Snemli

calismalar yapilmaktadir.

Polis hizmetlerinde kalitenin tam olarak uygulanmasi icin dncelikle 4 temel yap1 taginin

olusturulmasi gerekmektedir (Giirer, 1997:68).



1) Miisterinin tanimlanmasi ve geri bildirim mekanizmasinin saglanmasi,
2) Basit gecerli istatistiki metotlarla performansinin izlenmesi,

3) Siirekli ve devam ede gelen gelismenin tesisi,

4) Tim asamalarda, islemlerde calisanlarin katilimi.

Is sektorlerinden farkli olarak polis hizmetlerinde tanimlanmasi oldukga zor bir olgu
“miisteri-alic’”’nin kim oldugudur. Polis kuvvetlerinin bir ¢ok miisterisi vardir. Polis
kuvvetlerinin bir ¢ok miisterisi vardir; avukatlar, mahkemeler, sahitler, kurbanlar,
secilmis yerel ve merkezi gorevliler, diger polis birimleri ve medya ve bir biitiin olarak

tilm vergi verenler polis hizmetlerinin miisterisi durumundadirlar.

Kerion Walsh “Kamu Hizmetlerinde Kalite YoOnetimi” isimli makalesinde,
hizmetlerdeki kalitenin ol¢iimii ve istatistiki kontroliin kalite yonetimi i¢in ¢ok 6nemli
faktorler oldugunu ifade etmektedir. Eger organizasyon performansim gérmek istiyorsa,

bu konuyla ilgili uygulanan metotlar1 kullanmak zorundadir (Giirer, 1997:70).

Performans degerlendirmesi ile ilgili daha onceden belirli bir sinir koymak gerekiyor.

Amerika’da uygulanan performans degerlendirme ile ilgili bir haber:
Memurlar Kismen Yazdiklar1 Ceza Sayisina Gore Degerlendiriliyor
Michael Martinez
Washington Post Muhabiri

Emniyet yetkilileri, degerlendirme programlarinin kota koymadigini, memurlari,
sokaklarda devriye gezerken islerini etkin bir sekilde nasil yapacaklari konusunda
yonlendirdigini soyliiyor. Ancak bazi memurlar, standartlar1 tutturma baskisinin onlari,
normalde yalnizca uyaracaklan siiriiciilere ceza yazmaya zorladigin1 ve bunun daha

onemli asayis gorevlerini engelledigini belirtiyor.

Alexandria’da bir devriye boliimiindeki 32 polis memuru, bir ayda kestikleri cezalarinin
sayisina gore “cok basarili”, “gerekliliklerinin {istiinde”, ‘“gerekliliklere uygun”,
“gerekliliklerinin altinda” ya da “basarisiz” olarak notlaniyor. Bir polis memuru ayda 25

ya da daha fazla park cezas1 keserse ¢cok basarili olarak degerlendiriliyor.



Tegmen Willam Banks, tiim gorevlileri kapsayan performans standartlarinin gecen
Eyliil ayinda, biitiin sehri kapsayan bir degerlendirme programinin parcasi olarak

memurlar ve amirleri tarafindan kabul edildigini soyledi.

Falls Church’ten Tegmen Paul Lucas ise, departmanin yillik biit¢esindeki bazi hedefleri
yakalamaya calistigini, bunlarin arasinda tahmini trafik cezasi sayisinin da oldugunu
soyledi. 1984 mali yili icin departman 551 alkollii ara¢ kullanma cezasi, 2592 asar1 hiz

cezasi ve 3476 adet bagka ceza kesmeye calisacak.

“Bu bir kota degil, ” diyor Lucas. “Bu departman hedefi. Kisisel bir hedef degil
(Deming, 1986:86).

Performans degerlendirme ve kogluk, insan iligkileri sisteminin olumlu ya da yikic1 bir
parcasi olabilir. Farki yaratan; amaci ve yiiriitiilmesidir. Eger degerlendirmenin amaci
calisanlar1 daha yiiksek performansa yoneltmek ise, a zaman yararlarindan s6z edilir.
Eger yalnmizca iicret ve ilerlemede kullanmak i¢in isgiiciiniin degerlendirilmesi amaciyla

yapiliyorsa, zararl olabilir (Cetin, 2004:71)

Walsh bununla birlikte bir organizasyonda kalite cercevesinde iic 6nemli hususun altini

cizmektedir.
1- Cekirdek Hizmet; 6rnegin, hizmetin miisteri i¢in sagladigi konfor ve giivenlik

2- Servis Iligkileri; 6rnegin, hizmet saglayicilar ile iiretilenler arasindaki iliski ve

direkt baglanti
3- Hizmetin Cevresi; 6rnegin, polis istasyonunun konumu ve kalitesi.

Polis hizmetlerinde istatistikler nitel olmaktan daha c¢ok nicel Olciiler iizerine

kurulmustur. Bu nedenle bu hizmetlerde kalitenin tanimlanmasi oldukca zordur.

Toplam kalite yonetiminin kalbi ve ruhu birbirleriyle iligkili, devam ede gelen
gelismeleri, artarak uygulama gayreti icerisinde olmaktir. Siirekli gelismenin
saglanabilmesi ve toplam kalite yonetiminin devami i¢in asagidaki 5 kritik durumun

saglanmasi gerekmektedir.

e Tiim yonetim takiminin iiyelerinden —ve katilimdan- 6zellikle liderlerden bir

kararlilik vaadi,



e Miisterilerin tatminini gelistirmek icin kritik olan stratejik yOntemlerin

kullanilmasi,
¢ Toplam kalite yonetiminin siirekli gelisimini kii¢iik projelerle baslatma,

o Uretkenlik ve kalitenin gelistirilmesi icin personelin egitimine devam etme.
Uretkenligin ve kalitenin gelistirilmesi icin gerekli bilgi, yetenek ve araclarin
saglanmasinin yegane yolu egitimdir. Az is giiciiyle daha fazla iiretim “do more
with less” ve uzun donem kazanglarin elde edilmesi iyi egitilmis personelle

gerceklestirilebilir.

e Polis hizmetlerinde miisterilere hitap sekli olduk¢a O©nemlidir, polisin
vatandagslara (miisterilerine) yaklagma yollarin1 arastirmasi ve hizmet verdigi

insanlarla pozitif iliskilerini gelistirmesi gerekmektedir.

Miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini, bunlarin planlamasinda ve yeni buluslarin
uygulanmasinda genis bir organizasyonel katilim ile siirekli bir gelistirme metodu
uygulamak gerekmektedir. Polis hizmetlerinde toplam kalite yonetim denemelerinin
sonuclarint hemen almay1 beklememek gerekmektedir. Uzun donemli bir kararlilik,
kurumun hem {iretkenligini arttiracak, hem de g¢alisanlarina muazzam bir tatmin ile

kalite ve tiretkenligi gelistirecektir (Gtirer, 1997:70).
Polis hizmetlerinde kalitenin arttirilmasi i¢in ise (Kaplan, 2005:11);

1. Ust diizey yonetim kademesinin, egitim, bilgi ve yeterliligi ile yOnetim

formasyonunu artirict egitim almasi,

2. Personelin katildigr hizmet-i¢i egitim programlarinin nitelik ve nicelik bakimindan

kalitesinin arttirilmasi,

3. Polisin yetkisinin ve gorevinin agikca ortaya konulmasi,

4. Calisma sartlarinin diizenlenmesi,

5. Tatmin unsurlarindan olan iicret ve diger motivasyon ara¢larinin arttirilmasi,
6. Cagin teknik diizeyine uygun techizatla donaminin saglanmasi,

7. Moral unsurlarinin belirleyiciligine inanarak, ruhen mutlulugun saglanmasi,



8. Profesyonellik bilincinin arttirilmasi,

9. Halkin polise onyargisiz yaklagmasi ve giivenini agikca ortaya koymasi ve polisin de

bu giivene layik olma bilinci i¢inde oldugunu halka yansitmasi,

10. Gorevlerin yapilmasi sirasinda karsilagilan giicliiklerin  ortadan kaldirilmast

gerekmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi siirekli gelisme ile calisanlarin yonetime katmak ve ig-dis
miisteri memnuniyetini saglamaktan gecer. Kalite ¢cemberleri olusturarak personelden
Oneri sistemi olusturmak, bunlar degerlendirmeye almak ise iletisim, koordinasyon,

birlik ve beraberligi arttirir.



BOLUM 5: ARASTIRMA - ISTANBUL EMNIYET MUDURLUGU
UYGULAMASI

5. 1. Arastirmanin Amaci

Toplam Kalite Yonetimi; miisterinin ihtiyaclarin1 karsilamaya yonelik, miisteri odakli,
ist yonetimin kararlilik, sorumluluk ve liderliginde, tim calisanlarin katilimi ile
calisanlarin diisiince ve degerlerine 6nem verip, yonetime katarak, motivasyonu arttiran,
egitim ile birlikte galisanlar1 daha etkin, verimli ve yetenekli hale gelmelerini saglayici,
hedeflere gore yonetimi ve siirekli gelismeyi saglayip bir orgiit kiiltiirii olusturan ve
insana deger veren bir yasam felsefesidir. Toplam Kalite Yonetimini uygulayan
kuruluslar biiyiik bir rekabet giicii, iistiinliik, etkinlik ve verimlik saglar. Toplam Kalite
Yonetimi de kamu da uygulanmaya baslanmis ya da baslangi¢c asamasina girmistir.
Istanbul Emniyet Miidiirliigii kalite ¢caligmalarina 1999 Temmuz ayindan beri baslamis,
TSE gorevlilerince TS-EN ISO 9001-2000 Kalite Yonetim Sistemi belgesi 07. 0. 2002
yilinda alinmistir. Bu aragtirmada Emniyet Teskilatinda uygulanmaya baslanan kalite
calismalarina yonelik olarak teskilat ¢alisanlarimin tutum ve degerlendirmelerini tespit
etmek hedeflenmistir. Diger yandan uygulamaya yonelik eksik ve aksakliklar var ise

nedenlerinin ve ¢dziim yollarinin arastirtlmast da amaglanmastir.

Arastirmanin hipotezleri ise sunlardir:
¢ TKY’nin kamu da uygulanmasinda zorluklar vardir.
e TKY kavramu ve kiiltiirii Emniyet Tegskilatinda tam olarak bilinemiyor.
e TKY calismalarina Emniyet Tegkilat1 heniiz hazir degil

¢ Emniyet teskilatindaki TKY calismalar1 ISO 9001-2000 belgesinin alinmasi ile

sinirh
e TKY uygulamalarinda degisime kars1 bir diren¢ olusmustur.
e TKY calismalar iist yonetimin liderlik ve sorumlulugundadir.

e TKY calismalarinda tam katilim saglanmstir.



5. 2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma temelde tanimlayici bir nitelige sahiptir. Literatiir taramasi ve alan arastirmasi
olmak tizere iki temel arastirma yontemi kullanilmistir. Teorik bilgiler literatiir ve cesitli
bilimsel ¢alismalardan, ampirik arastirma ise Istanbul Emniyet Miidiirliigii'niin degisik
ilce ve subelerinde gorev yapan toplam 579 kisiye anket uygulamasi yapilmistir.
Ankette kisisel bilgilerden sonra 26 tane kapali u¢lu sorular sorulmustur. Ar-Ge Sube
Miidiirliigiine gidilerek yetkililer ile goriisiilmiis ve ilgili dokiimanlar alinmistir. Elde
edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Science) bilgisayar ortaminda

degerlendirilmis olup, asagidaki sonuglar elde edilmistir.
5. 3. Arastirmanin Veri Toplama Araclar

Arastirmanin temel veri toplama araci anket (soru) formu ve emniyet teskilatina iligkin
ilgili belgelerdir. Soru yonergesinde ilk 6 sorunun amaci; emniyet teskilati ¢alisanlarinin
TKY ve ISO 9001’1 ne sekilde algiladigi, kamuda ve 6zel sektor arasinda farklilik olup
olmadig1, degisime kars1 direncin olusup olugmadigi, iist yonetimin liderligi, 7 ile 15nii
sorularin amaci ise yapilan uygulamalarin basar1 derecesi, Emniyet Teskilatindaki
biitiin birimlerde (merkez ve tasra teskilatinda) uygulanmasinin gerekip gerekmedigi,
alman egitimlerin yeterli olup olmadigi, i¢ miisteri + dis miisteri memnuniyetinin
saglanip saglanmadigi, 16nc1 ile 26nc1 sorularin amaci ise personele yonelik grup
calismasi, egitim, odiillendirme, yOnetime katma, calisma kosullari, gorevden ve

yasamdan memnuniyet derecesinin arastiritlmasidir.
5. 4. Arastirmamn Orneklemi

Aragtirmanin 6rnek kiitlesi, ISO 9001:2000 kalite belgesine sahip olan Istanbul Emniyet
Miidiirliigiiniin ilgili Sube ve Ilgelerinde calisan personel olup, tesadiifen 6rnekleme
yontemi kullanilmustir. Istanbul Emniyet Miidiirliigiinde toplam 47 Sube Miidiirliigii ve
32 ilce Emniyet Miidiirliigii bulunmaktadir. Yaklasik 30. 000 personeli ile Istanbul
Emniyet Miidiirliigii biiyiik bir metropol olan Istanbul Ilinin asayis ve giivenligini
saglamaktadir. Anket caligmasim Istanbul Emniyet Miidiirliigii calisanlarina
uygulayabilmek icin Emniyet Genel Miidiirliigii Egitim Dairesi Baskanligina dilekge
yazilmig ve 05/01/2005 tarihinde Genel Miidiirliik Makamindan “ONAY” alinmistir.

Istanbul Emniyet Miidiirliigii Ar-Ge Sube Miidiirliigii tarafindan Polnet ortaminda



anketler tiim Sube ve ilce Miidiirliiklerine gonderilerek  toplanmistir. Ankete yanit
veren Sube Miidiirliikleri toplami 37, ilce Emniyet Miidiirliiklerinin toplami ise 19’dur.
7 ilce Emniyet Miidiirliigii ve 3 Sube Miidiirliigii anketlerinde eksiklikler oldugundan

degerlendirme disinda birakilmistir.
5. 5. Bulgular

Anket sonucunda elde edilen veriler SPSS 11. 0 paket programinda degerlendirilmis ve

asagidaki sonuglar elde edilmistir.
5. 5. 1. Demografik Bilgiler

Tablo 1: Yas

N %
20-30 296 51,1
31-40 215 37,1
41-50 59 10, 2
S51-+ 9 1,6
Toplam 579 100, 0

Ankete yanit veren personelin 20-30 yas aras1 % 51. 1, 31-40 yas aras1 % 37. 1’1, 41-

50 yas aras1 % 10. 2, 51 yas ve iistii ise % 9’u olusturmaktadir.

Tablo 2: Cinsiyet

N %
BAY 473 81.7
BAYAN 106 18.3
TOPLAM 579 100.0

Ankete katilan personelin % 81. 7’si bay, % 18. 3’ii bayandir. Teskilatta bayan

personel sayisinin az olmasi boyle bir dagilimin temel nedenidir.

Tablo 3: Egitim



N %
Ortaokul 3 )
Lise 222 38,5
On lisans 187 32,4
Lisans 126 21,8
Yiiksek lisans 15 2,6
Polis Enstitiisii 1 ,2
Polis Akademisi 23 4,0
Toplam 577 100, 0

Ankete yamit veren Istanbul Emniyet Miidiirliigii personelinin % 0. 5’i ortaokul, % 38.
5 lise, % 32. 4’ii 6n lisans, % 21. 8’1 lisans, % 2. 6’si yiiksek lisans, % 0. 2’si polis
enstitiisii, % 4’i polis akademisi mezunudur. Personelin egitim seviyesinin diizeyi
yiiksek olup, ¢ogunlukla % 58. 2 ve iizeri 6n lisans, lisans, polis akademisi mezunlari

olusturmaktadir.
5.5.2. Cahsma Yasamna iliskin Bilgiler

Tablo 4: Cahsanlarim Kidemi

N %
1-5 257 44, 4
6-10 165 28,5
11-15 72 12,4
16-20 31 54
20-+ 54 9,3
TOPLAM 579 100, 0

Ankete yanit veren Istanbul Emniyet Miidiirliigii personelinin mesleki kidem orani 1-5
yil aras1 % 44. 4’, 6-10 yil aras1 % 28. 5’1, 11-15 y1l aras1 % 12. 4’1, 16-20 yil
aras1 5. 4’1, 20 y1l ve lizeri % 9. 3’ii olusturmaktadir. Soruya yanit veren toplam 579

kisiden % 72.9 ile yeni mezun veya 1-10 yil aras1 kidemi olan personeldir.



Tablo 5:Unvan

N %
Polis Memuru 529 91,4
Kom Yrd. 8 1,4
Komiser 17 2,9
Baskomiser 17 2,9
Emniyet Amiri 5 , 9
4/3 Sinif Emniyet Md. 2 ,3
Emniyet Miidiir Yrd. 1 2
Toplam 579 100, 0

Ankete yanit veren polis memuru % 91. 4, % 1. 4 Komiser Yardimcisy, % 1. 4,
Komiser % 2. 9, Baskomiser % 2. 9, Emniyet Amiri % 0. 9, 4/3. Simif Emniyet
Miidiirii % 0. 3, Emniyet Miidiir Yardimcisi % 0. 2’yi olusturmaktadir.

Tablo 6: Birim

N %
Havacilik Sb. Md. 11 1,9
Organize Sug. Sb. Md. 10 1,7
Bolge Trf. Den. Sb. Md. 10 1,7
Trafik Den. Sb. Md. 10 1,7
Catalca Ilge Emn. Md. 10 1,7
Terorle Miic. Sb. Md. 10 1,7
Esenler Ice Emn. Md. 10 1,7
Giivenlik $b. Md. 10 1,7
Ozel Giivenlik Sb. Md. 9 1,6
Pendik Ice Emn. Md. 11 1,9
Bagcilar Ice Emn. Md. 10 1,7
Kadikdy Ice Emn. Md. 10 1,7
Atatiirk Havaliman1 $b. Md. 9 1,6
Sariyer lce Emn. Md. 5 , 9
EKKM Sb. Md. 10 1,7
Eyiip Ice Emn. Md. 4 , 7
Umraniye Ice Emn. Md. 3 ,5
Sivil Savunma Uzmn. 15 2,6
Sabiha Gokcen Havalimanm K. Sb. Md. 10 1,7
Sosyal Hizmetler $b. Md. 10 1,7
Cocuk Sube Md. 13 2,2
Adalar lce Emn. Md. 12 2,1
Trafik Tescil Sb. Md. 12 2,1
Radyo Tv-Foto Film Sb. Md. 10 1,7
Kagithane Ice Emn. Md. 10 1,7




Biiyiilkcekmece Ige Emn. Md. 10 1,7
Hukuk Isleri Sb. Md. 10 1,7
Mali Suglar $b. Md. 10 1,7
Hassas Bolge Koruma S$b. Md. 21 3,6
Avcilar Ice Emn. Md. 10 1,7
Bogaz Kopriileri Koruma Sb. Md. 10 1,7
Eminénii Ice Emn. Md. 10 1,7
Cevik Kuvvet $b. Md. 10 1,7
Asayis Sb. Md. 1 , 2
Bashekimlik 1 , 2
Genel Disiplin 10 1,7
Evrak Arsiv 8 1,4
Olay Yeri Inc. Sb. Md. 12 2,1
Gilingoren Ige Emn. Md. 10 1,7
Sultanbeyli Ige Emn. Md. 10 1,7
Beykoz Ice Emn. Md. 10 1,7
Koruma Sb. Md. 10 1,7
'Yabancilar Sb. Md 11 1,9
Personel Sb. Md. 10 1,7
Turizm Sb. Md. 12 2,1
Bayrampasa Ilce Emn. Md. 10 1,7
Ruhsat Isl. Sb. Md. 10 1,7
Insaat Emlak Sb. Md. 10 1,7
Pasaport Sb. Md. 13 2,2
Biitce Sb. Md. 10 1,7
Kartal Ice Emn. Md. 11 1,9
Bilgi islem Sb. Md. 24 4,1
Egitim S$b. Md. 11 1,9
Ulastima Sb. Md. 7 1,2
Bahgelievler Ice Emn. Md. 10 1,7
Zeytinburnu lce Emn. Md. 10 1,7
Ikmal Sb. Md. 9 1,6
Ar-ge Sb. Md. 4 , 7
Toplam 579 100, 0

Ankete yamit veren Sube Miidiirliiklerinin toplami 37, flce Emniyet Miidiirliiklerinin ise

toplam119°dur. Yukaridaki tabloda yiizde oranlar1 gosterilmistir.

Tablo 7: En Son Cahisilan Birimdeki Hizmet Yih

N %

1-3 335 64, 1

46 129 24,7




10-+ 30 5,7
Toplam 523 100, 0

Ankete yanit veren Istanbul Emniyet Miidiirliigii pesonelinin en son ¢aligilan birimdeki
hizmet yili 1-3 yi1l aras1t % 64. 1, 4-6 yil aras1 % 24. 1, 7-9 y1l aras1% 5. 5, 10 y1l ve
st % 5. 7 oldugu goriilmiistiir. 56 kisi soruyu yanitlamamis. Polis okulundan yeni
mezun olan personel kidem olarak 1 yili doldurmadiklart i¢in soruyu bos birakmig

oldugu diistiniilmektedir.

Tablo 8: Cahisma Saatleri

N %
12-12 105 20, 7
12-24 64 12,6
12-36 10 2,0
08. 00-17. 00 328 64,7
Toplam 507 100, 0

Ankete yanit veren Istanbul Emniyet Miidiirliigii personelinin ¢alisma saatleri 12-12 %
20.7,12-24 % 12. 6, 12-36 % 2, 08. 00-17. 00 saatleri aras1 biiro personelinin % 64. 7
kisi oldugu goriilmiistiir. Degerlendirme diginda birakilanlarda 12—12 ile 08. 00-17. 00
siklarinin beraber isaretlendigi goriilmiistiir. Hata sayist ise 72’dir. Buradaki etken, 12-
12 ¢alisan gruplardaki personel haftada 1 giin istirahat kullanip, bir hafta giindiiz, bir
hafta izinli sayilir. Biirolarda calisan personel ise hafta sonu ek gorevlere veya 1 giin
mesaiye geldiklerinden haftada bir giin istirahat kullanir Bu nedenle bos birakilmig
olabilir. 273 vatandasa 1 polisin hizmet gotiirdiigiinii var sayarsak, Istanbul gibi biiyiik

metropolde ¢alismanin zorluklarindan bir tanesi de ¢aligsma saatlerinin belirsiz olusudur.

5. 5. 3. TKY Uygulamalarina Yonelik Degerlendirmeler

Tablo 9: TKY Kaliteli Bir Hizmet-Kaliteli Bir Yasam Anlayis1 Getirmektedir

N %o
Tamamen Katiliyorum 165 28,5
Katiliyorum 267 46, 2
Kararsizim 66 11,4




Katilmiyorum 57 9,9
Tamamen Katilmiyorum 23 4,0
Toplam 578 100, 0

TKY’nin anlami ne ifade eder? Kaliteli bir hizmet mi? Kaliteli bir yasam anlayisi m1?
TKY bir yasam felsefesidir. Ust yonetimin liderliginde baslatilan ¢alismalar, i¢ miisteri
(personel) memnuniyetinin saglanmasi ile dis miisteriye (vatandas, avukat, yerel ve
merkezi yOnetimler, adliye, 6zel ve kamu sektorii, medya) yansiyacak, performansin
artmasi ile sifir hata olusacak, calisanin egitimi ve grup ¢alismalar ile beraber yetki
devrinin de gerceklesmesi ile kaliteli bir yasam tarzin1 da beraberinde getirecektir.
Toplam Kalite Yonetimi denmesinin sebebi de budur. Burada TKY’ nin kaliteli bir
hizmet - kaliteli bir yasam anlayisin1 beraberinde getirdigi %  74. 7 ile olumlu
karsilanmis, anlam ve kavrami anlasilmistir. % 11. 4 ile kararsiz kalinmis, % 13. 9 ile

olumsuz karsilanmustir.

Tablo 10 : TKY Kurum Kiiltiiriiniin Degistirilmesi ile Gerceklesmektedir

N %o
Tamamen Katiliyorum 153 26,9
Katiliyorum 279 49, 1
Kararsizim 69 12,1
Katilmiyorum 55 9,7
Tamamen Katilmiyorum 12 2,1
Toplam 568 100, 0

Bir kurulusta TKY olusturulmaya baslanmasi 6ncelikle kurum kiiltiiriiniin degistirilmesi
ve bunun devami ile olusturulur. Kurulus 6ncelikle vizyonunu, misyonunu, kiiltiir ve
degerlerini olusturmalidir. Istanbul Emniyet Miidiirliigiindeki ISO 9001 ile baslatilan
kalite calismalarinin kurum kiiltiiriiniin degistirilmesi ile gercekleseceginin orant %
76’dir. Kurum Kkiiltiiriiniin degistirilmesi olduk¢ca zor ve devamlilik gerektiren bir
siiregtir. Kurum kiiltiirli, orgiitlerde normlar iireterek insanlarla organizasyon yapisi
arasinda etkilesimi saglayici, ortak inan¢ ve degerler sistemi yaratir. Degisime karsi
direncin olusmasi ise dogaldir. Burada ise % 11. 8 gibi az bir rakamla kurum

kiiltiiriiniin degismemesi icin bir direng olusmustur. % 12. 1 kararsiz kalinmistir.

Tablo 11: TKY Sadece ISO 9001-2000 Belgesinin Alnmasindan ibarettir



N %
Tamamen Katiliyorum 78 13,7
Katiliyorum 117 20, 6
Kararsizim 71 12,5
Katilmiyorum 238 41,9
Tamamen Katilmiyorum 64 11,3
Toplam 568 100, 0

Soruya verilen cevaplarda Istanbul Emniyet Miidiirliigii personelinin % 53, 2 ile
TKY’ni sadece ISO 9001-2000 belgesinin alinmasindan ibaret olmadigi icerisinde
farkli bir seyleri de barindirdig1 anlasilmistir. % 12, 5 kararsiz kalinmis, % 34, 3 ile
TKY’i sadece ISO-9001 belgesinden ibarettir denilmistir. TKY sadece ISO-9001
belgesinin almmasi ile smirli degildir. Belgeyi almis ama kalite Kkiiltiiriinii
olusturamamis kurumlar da vardir. Nitekim devamlilik olmadig1 siirece belge iptal
edilecektir. Kalite Yonetim Belgesine sahip olmak sadece bir altyapiy1 olusturur. TKY

daha genis bir kavram ve felsefedir. TKY siirekli bir gelisme ve etkinlik gerektirir.

Tablo 12 :TKY Sadece Ozel Sektéorde Uygulanabilmektedir

N %
Tamamen Katiliyorum 84 14,7
Katiliyorum 117 20, 4
Kararsizim 71 12,4
Katilmiyorum 239 41,7
Tamamen Katilmiyorum 62 10, 8
Toplam 573 100, 0

Istanbul Emniyet Miidiirliigii personelinin TKY ile ilgili uygulamalar1 % 52, 5 ile 6zel
sektorde uygulanmayacagr kamuda da basarili bir gekilde uygulanabileceginin
gostergesidir. TKY sadece 0zel sektdre ait bir uygulama degildir. Nitekim Askeri
Hastaneler, Belediyeler, Bakanliklar vb. gibi merkezi ve yerel yonetimlerde de basaril
sekilde uygulamalar mevcuttur. Istanbul Emniyet Miidiirliigii de bunlardan bir tanesidir.
% 35, 1 ile sadece 0zel sektorde uygulanmasi gerektigi belirtilmis, % 12, 4 ile kararsiz

kalinmistir.

Tablo 13:TKY Kamuda Uygulanabilir Ama Sorunlarin Asilmasi Gerekmektedir



N %
Tamamen Katiliyorum 307 53,4
Katiliyorum 201 35,0
Kararsizim 19 3,3
Katilmiyorum 29 5,0
Tamamen Katilmiyorum 19 3,3
Toplam 575 100, 0

TKY o6ncelikle ISO 9001 standartlarinin basarili bir sekilde kurulusa yerlestirilmesi ve
bunlarin siirekliligini gerektirir. Bir kamu kurulusu olan istanbul Emniyet Miidiirliigii de
Icisleri Bakanligina bagh bir teskilattir. Biitce’den kaynaklanan maddi yetersizlikler her
kurumda olabilecegi gibi Emniyet Teskilatinda da olabilir. Ancak performansa bagh
maas sistemi ile calisan personel ile calismayan personel arasindaki farkhiliklar
belirlenebilir. Performans gostergesinin saglanmasi ise hizmet iireten bir kurumda
olduk¢a zordur. Yetki devrinin yapilmasi ise personelin kendine olan giivenini
arttiracagl gibi motivasyonu da arttirir. Soruya verilen cevaplarda TKY nin biiyiik bir
cogunlukla % 88, 4 ile kamuda uygulanabilecegini ama sorunlarin (biitce-maddi
yetersizlikler, performans-maas sistemi, yetki devri vb. )asilmasi gerekmektedir
denilmistir. % 3. 3 karariz kalinmig, % 8. 3 ile olumsuz katilim olmus, 4 hata sayisi

ortaya ¢cikmistir.

Tablo 14:TKY Kamuda Uygulanmasi istenilen Basariya Ulasilmasim Giiclestirmektedir

N %
Tamamen Katiliyorum 46 8,0
Katiliyorum 108 18, 8
Kararsizim 97 16,9
Katilmiyorum 257 44,9
Tamamen Katilmiyorum 65 11,3
Toplam 573 100, 0

TKY’nin kamuda da uygulanabilecegine % 56. 2 ile olumlu katilm olmus, % 16. 9
kararsiz kalinmis, % 26. 8 ile olumsuz yamt verilmistir. Ozel sektorde uygulanan
TKY’i genellikle kar paymm arttirmak, rekabet giicii ve calisandan maksimum
performans saglamaktir. Kamu ise kar payir giitmeden vatandasa kaliteli mal veya

hizmet iiretir. Biitcedeki maddi yetersizlikler, yetki devrinin olmayisi, merkeziyetci bir



yapi, atamalarin sik yapilmasi, vb. nedenler TKY nin kamuda uygulanmasinda sorunlar

yaratabilir. Bunlara ragmen kamuda da basarili sekilde uygulamalar yapilabilir.

Tablo 15:TKY Ve ISO 9001:2000 ile flgili Cahsmalar Ust Yonetimin Onerisinden
Kaynaklanmaktadir

N %
Tamamen Katiliyorum 100 17,5
Katiliyorum 193 33,8
Kararsizim 133 23,3
Katilmiyorum 128 22,4
Tamamen Katilmiyorum 17 3,0
Toplam 571 100, 0

Bir kurulusta TKY’ni basarili bir sekilde uygulamanin en nemli yolu iist yonetimin
sorumlulugu ve liderligi’dir. Kitleleri pesinde kosturan birlik ve beraberligi saglayici bir
lider olmadan yonetim sistemini kurmak zordur. Ust yonetim karar verdikten sonra
calismalar baglayacaktir. Polislik meslegi bir disiplin meslegidir. Astin emri yerine
getirmeme gibi liiksii yoktur. Polis anayasa, kanun, yonetmelik ve tiiziik ¢cercevesinde
gorev yapar. Kalite calismalarinin da bu cercevede belirlenmesi ve belirli standarda
kavusturulmasi gerekir. TKY anlayisi esasinda bir “sistem gelistir” siirecidir. Bu durum
TKY’de iist diizey yoOnetimin kalite sistemini gelistirmedeki Onemini vurgular.
Caligmalarin iist yonetimin Onerisinden kaynaklandigin1 % 51. 3 ile katilim olmus, %
23. 3’ii kararsiz kalmis, % 25. 4’ii katilmamustir.

Tablo 16:Emniyet Teskilatindaki TKY ve ISO 9000 ile ilgili Cahsmalar: Yerinde
Bulmaktayim

N %
Tamamen Katiliyorum 78 13,5
Katiliyorum 231 40, 1
Kararsizim 95 16,5
Katilmiyorum 117 20, 3
Tamamen Katilmiyorum 55 9,5
Toplam 576 100, 0

Ankete yanit veren Istanbul Emniyet Miidiirliigii ¢alisanlarinin % 53. 6’s1 TKY ve ISO
9000 ile ilgili calismalar1 basarili bulmus, % 16. 5’1lik bir boliim kararsiz kalmis, %



29. 8’si caligmalar1 olumsuz bulmustur. Bunun nedenleri arasinda degisime kars1 bir
direncin olugmasi; ¢alismalar kirtasiyecilik ve zamani bosa harcama seklinde diisiinen
bir grubun olusmas1 gosterilebilinir. . Zamanla olumlu gelismelerle bu direncte

kirilacaktir.

Tablo 17:TKY Uygulamalarindan Sonra Teskilattaki Degisim Tesvik Edicidir

N %
Tamamen Katiliyorum 80 14,0
Katiliyorum 246 42,9
Kararsizim 92 16,1
Katilmiyorum 117 20, 4
Tamamen Katilmiyorum 38 6,6
Toplam 573 100, 0

Soruya yanit veren personelin % 56. 9’u TKY uygulamalarindan sonraki degisimin
egitim ve sorumluluk iistlenme agisindan tesvik edici bulmus, % 16. 1’l kararsiz
kalmis, % 27’si olumsuz yanit vermistir. TKY nin amaglarindan biri de personele
egitim vererek bilgi diizeyini arttirmak, sorumluluk vererek yetki devrini saglamaktir.
Burada da degisim olumlu karsilanmistir.

Tablo 18:Calismalarin Emniyet Genel Miidiirliigii Biinyesinde Olmak Uzere Tasra
Teskilatinda Da Uygulanmasi Gerekmektedir

N %
Tamamen Katiliyorum 188 32,8
Katiliyorum 288 50, 3
Kararsizim 49 8,6
Katilmiyorum 30 5,2
Tamamen Katilmiyorum 18 3,1
Toplam 573 100, 0

Emniyet Tegkilat1 merkez ve tagra teskilati olmak iizere ikiye ayrilmistir. TKY ve ISO
9001:2000 ile ilgili ¢aligmalar Emniyet Genel Miidiirliigii ile Ordu, Osmaniye, Hatay,
Istanbul, Adiyaman, Giresun, Adiyaman vb. Il Emniyet Miidiirliiklerinde ve Adile
Sadullah Mermerci Polis Okulunda kalite ¢aligmalar1 yapilmistir. Ankete yanit veren
personelin % 82. 8 ile Emniyet Genel Miidiirligii biinyesinde olmak {iizere tasra
teskilatinda da uygulanmasinm istemistir. % 8. 6 kararsiz, % 8. 3’ii ise olumsuz cevap

vermistir.

Tablo19:TKY Polis-Halk iliskilerini fyilestirici Ozellige Sahiptir



N %
Tamamen Katiliyorum 142 24,7
Katiliyorum 278 48, 4
Kararsizim 57 9,9
Katilmiyorum 69 12,0
Tamamen Katilmiyorum 28 4,9
Toplam 574 100, 0

TKY’nin bir kurulusta uygulanmaya baslanmasi dis miisteri memnuniyetinin
saglanmasim gerektirir. Ankete yamt veren Istanbul Emniyet Miidiirliigii personeli
TKY’nin % 72. 1’1 polis-halk iliskilerini 1iyilestirici ©6zelliginin bulundugunu
belirtmistir. , % 9.9 ‘u kararsiz, % 16. 9’u olumsuz yanit vermistir. TK'Y amaglarindan
biri de dis miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. TKY miisteri odakli yonetimi
savunur. Polisin her ne kadar dis miisterisi adliye, belediye, polis birimleri, medya olsa
da vatandas memnuniyetinin saglanmasi iist diizeyde tutulmali, istatistik metotlarla

bunlarin 6l¢iilmesi ve anket ¢calismalarinin yapilmasi gerekir.

Tablo20:Emniyet Teskilatindaki TKY Vatandasa Yonelik Uygulamalardan ibarettir

N %o
Tamamen Katiliyorum 92 16,0
Katiliyorum 149 25,9
Kararsizim 94 16, 3
Katilmiyorum 210 36,5
Tamamen Katilmiyorum 30 5,2
Toplam 575 100, 0

% 41. 9 TKY nin vatandasa yonelik uygulamalardan ibaret oldugu, % 16. 3 kararsiz,
% 41. 7 ile vatandasa yonelik uygulamalardan ibaret olmadig1r sonucuna varilmistir.
Katilanlar ve katilmayanlar arasinda az bir fark (% 0. 2) mevcuttur. Emniyet
teskilatindaki degisimlerde personel tarafindan vatandasa Oncelik verildigi diisiiniiliir.
Aslinda TKY uygulamalar1 6nce personel memnuniyetini sonra dis miisteri (vatandas)
memnuniyetini saglar. Insan kaynaklarmin degerlendirilmesi, calisanin mutlulugunu
diisiinme, motivasyonun arttirllmasini saglar. Her ilce ve subelerde mevcut dilek
kutular1 vardir. D1s miisteri (vatandas) memnuniyetinin saglanmasi, polise duyulan

giiven ve saygi ortaminin arttirilmasi, kaliteli hizmetin saglanmasi da 6nemlidir.



Tablo21:TKY Anlayis1 “Once insan” Yaklasmmm icerdiginden Kurum ici
Personele Deger Vermektedir

N %
Tamamen Katiliyorum 88 15,4
Katiliyorum 202 35,3
Kararsizim 98 17,1
Katilmiyorum 119 20, 8
Tamamen Katilmiyorum 66 11,5
Toplam 573 100, 0

TKY uygulamalari i¢ miisteri yani personelin memnuniyetini de saglar. I¢c miisterinin
memnuniyetinin saglanmasi dis miisteri memnuniyetini ve toplumsal verimliligi de
beraberinde getirir. Bu nedenle TKY anlayisi i¢inde ‘Once Insan’ felsefesini barindirir.
Istanbul Emniyet Miidiirliigii personeli % 50. 7 kurum ici personele deger verildigi, %

17. 1 kararsiz, % 32. 3 ile kurum i¢i personele deger verilmedigi goriilmiistiir.

Tablo22:TKY Ile Olusan Grup Cahsmalari Basariy1 Arttirmaktadir

N %
Tamamen Katiliyorum 91 15,9
Katiliyorum 264 46, 1
Kararsizim 107 18,7
Katilmiyorum 80 14,0
Tamamen Katilmiyorum 31 5,4
Toplam 573 100, 0

Ozel sektorde oneri sistemleri igerisinde olusturulan  grup calismalar1 daha dogrusu
degisik isimlerle bahsedilen Kalite Cemberleri; standartlarin olusturulmasim saglayan,
kurulustaki kiiltiirii benimseten, calisanlarin motivasyonu arttiran, yonetime katilimi
saglayan ve basariy1 arttiran en 6nemli unsurdur. 5-10 kisilik olusturulacak olan kalite
cemberleri, hatalarin yerinde ve zamaninda tespit edilmesini, siirekli gelisme ve
iyilesmeyi saglar. Anketin sonucuna gore Istanbul Emniyet Miidiirliigii calisanlarinim %
62’si grup ¢alismalarinin basariy1 arttirdigini, % 18. 7°si kararsiz, % 19. 4’u ise grup

calismalarinin basarisiz oldugu goriisiine varilmistir.

Tablo23:TKY Teskilattaki Birlik Ve Beraberligi Arttirmaktadir



N %
Tamamen Katiliyorum 62 10, 8
Katiliyorum 225 39,1
Kararsizim 135 23,5
Katilmiyorum 116 20, 2
Tamamen Katilmiyorum 37 6, 4
Toplam 575 100, 0

Tablo 23 incelendiginde; TKY ile ilgili ¢alismalarin % 49. 9 ile birlik ve beraberligi
artirdigi, % 23. 5’1 kararsiz, % . 26. 6 ile birlik ve beraberligi arttirmadigi goriisiine
varilmigtir. Amaglarindan bir tanesinin gerceklestigi goriilmektedir. TKY’nin
amagclarindan bir tanesi de “biz” bilincinin, organizasyon Kkiiltiiriiniin, ortak inan¢ ve
degerler sisteminin olusturulmasidir. Emniyet teskilatinda tam katilimin saglanmasi ise
gih memuru, teknisyen yrd. , carst ve mah. bekcisi, riitbeli ve riitbesiz emniyet
hizmetleri sinifi gibi tiim personelin katilimin saglanmas1 ile gerceklesebilir. Siniflar

arasinda esitlik saglandigi dlgiide birlik ve beraberlik de artacaktir.

Tablo24:TKY ile Birlikte Ustlerim Fikirlerime Daha Fazla Deger Vermektedir

N %
Tamamen Katiliyorum 41 7,2
Katiliyorum 169 29,5
Kararsizim 128 22,3
Katilmiyorum 166 29,0
Tamamen Katilmiyorum 69 12,0
Toplam 573 100, 0

Soruya verilen cevaplarda TKY calismalarn ile iistlerin c¢alisanlarin fikir ve
diisiincelerine % 41 ile deger vermedigi, % 36. 7 ile deger verdigi, % 22. 3’1 ise
kararsiz, 6 tane bos yanit verilmistir. Yoneticinin ¢alisan1 dinlemesi, goriislerinden
haberdar olmasi, fikir ve diisiincelerine 6nem vermesi, motivasyonu ve bireysel katilimi
da saglar . TKY nin amaglarindan bir tanesi de kurumdaki eksikliklerin ve hatalarin
yerinde o isi yapan tarafindan tespit edilmesidir. Bunun icin ¢alisanlar arasinda neri
sistemlerinin kurulmas: (kalite cemberleri gibi) hem eksikliklerin yerinde tespit

edilmesini hem de calisanlarin fikirlerine deger verildiginin gostergesini olusturur.



Tablo25:Uygulamayla Birlikte Aldigim lgili Egitimi Tatmin Edici Bulmaktayim

N %o
Tamamen Katiliyorum 27 4,7
Katiliyorum 161 28, 1
Kararsizim 142 24, 8
Katilmiyorum 190 33,2
Tamamen Katilmiyorum 52 9,1
Toplam 572 100, 0

% 42.3 ile egitimlerin yetersiz kaldig1 goriilmiistiir. % 32. 9 yeterli oldugu, % 24. 8
ise kararsiz yanit vermistir. Anket sonucunda alinan egitimlerin artirilmasi, gorev
degisikliklerinde yeni kadroda egitimin tekrarlanmasi, verilen egitimlerde konu ile ilgili
uzmanlardan, iiniversitedeki Ogretim gorevlilerinden, vb. kisilerden faydalanilmasi,
konferans salonlarinin veya toplanti odalarimin olusturulmasi, verilen egitimin sadece
tutanaklarda kalmamasi, egitimler sonunda istatistik bilgilerin olusturulmasi ve geri

bildirimin saglanmas1 gerekmektedir.

Tablo26:TKY ile Birlikte Gorev Anlayisim Olumlu Yonde Degismektedir

N %
Tamamen Katiliyorum 37 6, 4
Katiliyorum 271 47,2
Kararsizim 114 19,9
Katilmiyorum 117 20, 4
Tamamen Katilmiyorum 35 6, 1
Toplam 574 100, 0

% 53.6 s1 TKY ile gorev anlayisinin olumlu yonde degistigini belirtmistir. % 19. 9’u
kararsiz, % 26. 5’1 olumsuz goriis bildirmistir. TKY ile birlikte personele verilen
egitim, grup caligmalari, orgiit kiiltiiniin olusturulmasi, ¢alisanlarin diisiincelerine saygi,
sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir {ist yonetim, agik iletisim gorev anlayisini

olumlu yonde etkileyen unsurlardandir.

Tablo27:TKY ile Birlikte Kendimi Gelistirme Olanaklarim Arttirmaktadir

N %
Tamamen Katiliyorum 42 7,3

Katiliyorum 245 42,5




Kararsizim 114 19, 8
Katilmiyorum 132 22,9
Tamamen Katilmiyorum 43 7,5

Toplam 576 100, 0

% .49. 8’u TKY ile kendini gelistirme olanaklarinin arttigini, % 19. 8’1 kararsiz, %
30. 4t ise olumsuz goriis bildirmistir. Kalite caligmalari ile istatistik metotlarin
Ogrenilmesi, grup calismalarn ile verilen egitimler, ¢alisanlarin bilgi diizeyini arttirdig
gibi kendilerini gelistirme olanaklarimi da arttirir. Bu nedenle kalite ¢alismalar1 personel

tarafindan olumlu karsilanir.

Tablo28:Gelen Odiillendirme Gorevimle ilgili Motivasyonu Arttirmaktadir

N %
Tamamen Katiliyorum 142 24,6
Katiliyorum 230 39,9
Kararsizim 75 13,0
Katilmiyorum 84 14,6
Tamamen Katilmiyorum 46 8,0
Toplam 577 100, 0

TKY’nde odiillendirme (tesekkiir, takdirname, maas taltifi), calisanlarin motivasyon ve
performansim arttirir. Odiillendirme sistemi, yonetim tarafindan calisanlarin kurumun
hedef ve amaglarina yaptiklan katkilarini arttirmak, bireye insan olarak deger verildigini
gostermek amacini kapsar. Odiillendirilen katkilar, ¢abalar kurulusa biiyiik bir rekabet
giicli, etkinlik ve verimlilik saglar. TKY c¢alismalann ile % 64. 5 ile gelen
odiillendirmenin motivasyonu arttirdigini, % 13’ii kararsiz, % 22. 6’s1 ise olumsuz

goriis bildirmistir.

Tablo29:Calisma Siirelerinin Ayarlanmasindan Memnunum

N %
Tamamen Katiliyorum 77 13,4
Katiliyorum 178 30,9
Kararsizim 77 13,4
Katilmiyorum 134 23,3




Tamamen Katilmiyorum 110 19, 1
Toplam 576 100, 0

Calisma siirelerinin ayarlanmasinda % 44. 3 ile olumlu memnuniyet, % 13. 4 ile
kararsiz, % 42. 4 ile olumsuz memnuniyet s6z konusu. Tablo 23’ii ele alirsak, calisma
kosullarinda memnuniyetsizlik ¢ikmis. Calisma siireleri ise % 0. 9 gibi esitlik s6z
konusu. Caligma siirelerinin ayarlanmas1 emniyet teskilatindaki diizeltilemeyen
sorunlardan biridir. Hafta sonu, bayram tatili v. istirahatlarin kullanilmamas1 personelde

strese ve i¢ memnuniyetsizlige yol acabilir.

Tablo30:Senelik izin Ve Hafta Sonu istirahatlarinu Rahat Kullanabiliyorum

N %
Tamamen Katiliyorum 50 8,7
Katiliyorum 149 26,0
Kararsizim 66 11,5
Katilmiyorum 158 27,6
Tamamen Katilmiyorum 150 26,2
Toplam 573 100, 0

Istanbul gibi biiyiik bir metropolde giivenlik ve asayisin saglanmak ve bunu az bir
personelle saglamaya caligmak daha fazla mesaiye kalmak yani daha fazla calismak
demektir. Emniyet Teskilati ¢alisanlariin en biiyiikk sorunlarin da biri de izin ve
istirahatlarini kullanamamasidir. % 53. 8 ile senelik izin ve hafta sonu istirahatlarinin
rahat kullanamadiklarini, % 11. 5’i kararsiz kalmis, % 34. 7 ise izinlerini rahat

kullandiklar1 goriisiine varmiglardir.

Tablo31:Calisma Kosullarindan Memnunum

N %
Tamamen Katiliyorum 43 7,5
Katiliyorum 177 30, 8
Kararsizim 86 15,0
Katilmiyorum 156 27,1




Tamamen Katilmiyorum 113 19,7
Toplam 575 100, 0

Calisma kosullarinda % 46. 8 ile olumsuz memnuniyetsizlik s6z konusu. % 15 ile
kararsiz kalinmig, % 38. 3 ile olumlu goriis bildirilmistir. 4 tane ankette hata sayisi
cikmigtir. Calisma kosullarinin memnuniyetsizlik ¢ikmasindaki sebeplerde biit¢ceden
kaynaklanan maddi yetersizlikler nedeni ile, calisilan yerdeki ergonomik diizenin
olmayis1 (temizlik, 1s1, 151k, ses, hava akimi vb. ) arac ve gereclerin teknolojik diizeyde

kullanilamamasi, memnuniyetsizliklere yol agabilir.

Tablo32:Teskilattaki Dayamisma, fletisim Ve Koordinasyondan Memnunum

N %
Tamamen Katiliyorum 30 5,2
Katiliyorum 127 22,1
Kararsizim 124 21,6
Katilmiyorum 207 36, 1
Tamamen Katilmiyorum 86 15,0
Toplam 574 100, 0

Teskilattaki dayanigma, iletisim ve koordinasyondan % 51. 1 ile memnuniyetsizlik s6z
konusu. % 21. 6 ile kararsiz, % 27. 3 ile olumlu goriis bildirilmistir. Istanbul’un biiyiik
bir metropol olusu, ilgeler ile subeler arasindaki ulagim zorlugu, personelin mesai
saatleri arasinda farkli calismasi, personelin birbirini dahi tamimamasi, tayinlerin sik
yapilmasi vb. nedenler dayanigma, iletisim veya koordinasyon eksikligini gerektirebilir.
Iletisim acik, zamaninda, inamilir olmali  ve verilerle desteklenmelidir. Kalite
calismalarinda kalite politikasi, misyon ve hedefler acik¢a anlatilmalidir. Kurumda
kalite cemberlerinin olusturulmasi, ¢ember faaliyetlerinin goniilliillik esasina gore

yapilmasi dayanigsmayi, iletisim ve koordinasyonu saglayabilir.

Tablo33:Gérevle flgili Tiim Unsurlan Diisiinerek isimden Memnunum

N %
Tamamen Katiliyorum 78 13,5
Katiliyorum 300 52,1




Kararsizim 93 16,1
Katilmiyorum 66 11,5
Tamamen Katilmiyorum 39 6, 8

Toplam 576 100, 0

Giintimiiz kosullarinda issizlik oram1 oldukga yiiksektir. Dolayisiyla iiniversite
mezunlarinin bile is bulmakta zorlanmaktadir. Ozel sektorde is tecriibesi, kariyer, en az
iki lisan bilme, prezantabl olma vb. 6zellikler aranmaktadir. Sadece bunlar degil insan
kaynaklarn miidiirliiklerinde yazili ve miilakat sinavina tabi tutularak en az iicretle
personel ise almir. Is giivencesi ise yoktur. Bu nedenle devlet memuru olmak hayati
giivence altina almak demektir. Devlet memurlar1 kanunun da emniyet hizmetleri
stnifin1 olusturan polistir. Istanbul Emniyet Miidiirliigii ¢alisanlar1 islerinde % 65. 6 ile
memnuniyet saglanmistir. % 16. 1 kararsiz, % 27. 3 ile olumsuz goriis bildirilmistir.
Her ne kadar calisma siirelerinin ayarlanmasinda ve c¢alisma kosullarinda
memnuniyetsizlik ¢tkmigsa da isten memnunluk diizeyi % 65. 6’dir. Istanbul gibi bir
metropolde asayis, huzur ve giiveni saglamak oldukca zordur. Buna ragmen polislik

meslegindeki memnuniyet diizeyi yiiksektir.

Tablo34:Sadece Gorev Degil Tiim Yasantimdan Memnunum

N %o
Tamamen Katiliyorum 79 15,5
Katiliyorum 193 37,8
Kararsizim 90 17,6
Katilmiyorum 92 18,0
Tamamen Katilmiyorum 56 11,0
Toplam 510 100, 0

TKY’nin en 6nemli amaglarindan biri “miisteri odaklilik” olup i¢ miisteri + dis miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. TKY felsefesinde topluma da fayda saglamr. I¢
miisterinin tiim temel ve fizyolojik ihtiyaclarinin karsilanmasi 6nceliklidir. Calisanlarin
is yasamindan aile yasamina kadar mutlulugunu esas alir. Cevaplarda % 53. 3 ile tiim
yasantidan (eviniz, komsular, kira, saglik, vb. ) memnuniyetin olustugu , % 17. 6
kararsiz kalinmig, % 39 ile memnuniyetsizlik c¢ikmustir. Son sorunun fotokopi
cogaltiminda yetersiz ¢ikmasi soruyu gecersiz kilabilir. Ancak buna ragmen % 53. 3

gibi memnuniyetin olugsmasi i¢ miisteri memnuniyetinin saglandigimi gosterir. % 39



gibi rakaminda goz ardi edilemez. Sebepleri arasinda Istanbul gibi biiyiik bir
metropolde kiralarin yiiksek olusu, lojmanlarin personel sayisina gore yetersiz olusu,

komsuluk iligkilerinin yasanamamas1 vb. gosterilebilinir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Toplam Kalite calismalar1 giiniimiizde hem 6zel sektér hem de kamu sektoriinde birgok
kurumda uygulanmaya baslanmis veya hazirlik calismalar1 i¢ine girilmektedir. TKY
uygulamalar1 isletme-iiriin-¢alisan-yonetim gibi temel unsurlarin birlikteligi, tatminli
calisan ile kaliteli iirtine ulagsma hedefine sahiptir. Baglangigta o©zel sektoriin
sahiplendigi uygulamalar giiniimiizde kamu sektoriiniin de ilgilendigi bir uygulama
haline gelmistir. Bu siirecte Emniyet Tegkilati’da kalite belgelerinin alimina yonelik
hazirliklarla toplam kalite anlayist benimsemistir. Burada Emniyet Tegkilatindaki

uygulamalan kisaca dzetleyelim:

Etiler Polis Egitim Merkezi Miidiirliigii 21/06/1999 yilinda TS-EN ISO 9000 belgesi ile
baslayan kalite yolculugunda; Ordu, Osmaniye, Adiyaman, Elaz1ig [l Emniyet
Miidiirliigii, Sadullah MERMERCI PMYO, Istanbul, Giresun, Hatay, Rize, Kocaeli,
Yalova il Emniyet Miidiirliikleri ile 11 Mayis 2004 yilinda Emniyet Genel Miidiirliigii
TS-EN ISO 9001-2000 belgesini almistir. Amag, gérev alani i¢ine giren tiim hizmetleri,
vatandasin memnuniyetini ve toplumun destegini saglamak suretiyle, siirekli gelisen,
etkin, verimli, ¢agdas, ulusal ve uluslar aras1 alanda 6rnek teskil edecek bir anlayisla

yerine getirmektir.

Istanbul Emniyet Miidiirliigii kalite caligmalarina 1999 yili Temmuz ayinda baslamus,

TSE gorevlilerince 26 Subat-1 Mart 2002 tarihleri arasinda yapilan belgelendirme



sonucu 07. 03. 2002 tarihinde TS-EN ISO 9001-2000 Kalite Yonetim Belgesine sahip
olmustur. Istanbul’un 32 flge Emniyet Miidiirliigii ve 47 Sube Miidiirliigii’nde Kalite
Yonetim Sistemi uygulanmistir. Istihbarat Sube Miidiirliigii  gizlilik gerektiren
konumundan dolayr uygulama kapsami disindadir. 2004 ve 2005 yilinda yapilan
denetimlerde sifir hata saglanmis ve belgenin 3 yil daha devamliligi saglanmistir.
Hizmetlerde standartlarin belirlenerek kalite odakli bir yonetim ve sistem anlayist
yerlesmis, personel ve halkin memnuniyetini saglamak amac¢lanmistir. Vatandaslarin
memnuniyetinin dlgiilmesi i¢in Istanbul Emniyet Miidiirliigii Basin Protokol ve Halkla
[lig. Sb. Md. nce resmi internet sitesi iem. gov. tr adresinde, personelin memnuniyetinin
Olciilmesi icin Personel Sube Miidiirliiglince intranet sitesinde, hizmetlerin sunuldugu
yerlerde dilek, oneri ve sikayet kutular1 ile saglanmaktadir. Internet sitesi iizerinden
hizmetler tamtilmakta ve mail yolu ile geregi yapilmakta, pasaport talebinde
bulunulmakta, 155 polis imdat servis telefonu ve Polis Radyosu araciligiyla miisteri ile
siirekli iletisim siirmektedir. Personelin ise yonelik verimliligini ve motivasyonunu
arttirmak amaci ile idari izin, gezi ve odiillendirmeler yapilmaktadir. 2005 yil1 il dis1 ve
il i¢i atamalar nedeniyle ¢ogu birimde proje sorumlular1 ve sekretaryalar degismis 90
sekretaryalik gorevini yiiriiten personele gerekli egitim verilmistir. Asayis olaylarinin
yogun oldugu bolgelerde GPRS iizerinden Vatan Merkezden kontrollii kameralar ile 24
saat denetim altinda tutulmasi amaciyla MOBESE projesi uygulanmistir. Siirekli
degisim ve gelisim prensibiyle caligmalar devam etmektedir. Biirokratik kiiltiirden
vatandas odakli kamu hizmeti kiiltiiriine gecis programi cercevesinde Istanbul ili Iyi
Yonetimin Gelistirilmesi i1 Yonlendirme toplantis1 her ay diizenlenmektedir. Kalite
Yonetim Sistemi igerisinde hedefler saptanmig, motivasyon faaliyetleri, egitim

faaliyetleri, diizeltici ve Onleyici faaliyetler durumlart vb. dokiimanlar ekte verilmistir.

Anket ¢alismasinin sonucunda, istanbul Emniyet Miidiirliigii ¢calisanlarmin ISO 9001 ve
kalite ile ilgili caligmalarda memnuniyet saglandigi, . TKY nin polis-halk iliskilerini
iyilestirici ozellige sahip oldugu, “Once Insan” yaklasimim icerdiginden kurum ic
personele de deger verildigi, kurum kiiltiiriiniin degismesinde direncin olusmadigi, yetki
devri, performans-maas sistemi, biitceden kaynaklanan maddi yetersizliklerin asilmasi
gerektigi, Emniyet Genel Miidiirliigii koordinesinde c¢alismalarin tasra teskilatina
yayillmast uygun goriilmiistiir. Ayn1 zamanda, TKY nin grup ¢aligmalarim arttirdigi,

birlik ve beraberlik sagladigi, gorev anlayislarin olumlu yonde degistigi, ¢alisanlarin



kendilerin gelistirme olanaklarin1 arttirdigi, is’ten ve yasamdan memnunluk diizeyi

olumlu diizeydedir.

12. soruda calisanlarin kalite uygulamalarim1 vatandaga mi1 yonelik yoksa teskilata mi1
yonelik uygulamalar oldugu pek anlagilamamus, cevaplarda esitlik saglanmis. Kalite
politikalarinin, misyon ve hedeflerin in caligsanlara belli periyottaki egitimler yoluyla
verilmesi siirekli gelismeyi saglayacaktir. Yine 7. soruda TKY ve ISO 9001:200 ile
ilgili ¢alismalarin {ist yonetimin Onerisinden kaynaklanip kaynaklanmadigi cevaplarin
da esitlik saglanmistir. Kalite caligmalari kamu da yoneticilerin kisisel ¢abalar ile
baslamistir. Emniyet Teskilatinda da bu sistem iist yonetimin kisisel goriisleri ve
cabalarindan oteye gecmelidir. Nitekim kalite caligmalarinin tagra teskilatinda da
uygulanmasi gerektigi % 82. 8 ¢ikmistir. Calisma kosullarinda, calisma siirelerinde,
hafta sonu ve senelik izinlerin kullanilmasinda memnuniyetsizlik goriilmiistiir. Her ne
kadar 2003 yilinda ISO 9001’i yonetecek Istanbul Emniyet Miidiirliigiindeki 1000
personeline egitim verilse de egitimlerin yetersiz kaldigi goriilmiistiir. Bundaki
sebeplerde tayin ve atamalarin siklikla yapilmasi, okuldan yeni mezun personelin kalite
sistemindeki bilgilerinin eksik oldugu gosterilebilir. Bu nedenle yeni mezun ve gorev
yeri degisen personelin egitimlerin yeniden yapilmasi gerekmektedir. Anket
cevaplarinda istlerin ¢alisanlarin fikir ve diisiincelerine 6nem verilmedigi belirtilmistir.
Calisanlarin fikir ve diisiincelerine 6nem vermek i¢ miisteri memnuniyetini de arttirir.
Yonetimin herhangi bir fikri olumsuz yorumlamasi korkusu, c¢alisanlarda Oneride
bulunmama ya da diiriist geri bildirim verebilmesinde giiclii bir engeldir. Halbuki
Toplam Kalite Yonetimini basarili bir sekilde uygulayan Japon sirketlerinde sistem
gelistirme c¢alismalarin biiylik ¢ogunlugu % 90’ndan fazlasi yonetici olmayan
kesimden, yilda kisi basina 50-100 arasinda Oneri gelir. Sistem gelistirmekten yonetim

sorumlu olmasina ragmen, fiilen gelistiren ise personeldir.

Kalite faaliyetlerinin yoneticilerin kisisel basaris1 olmaktan cikip, tiim ilce ve subelerde
uygulanmasi gereken bir sistem olarak belirlenmesi ve yonetim degisse bile sistemin
devam ettirilmesi gerekmektedir. Birlik ve beraberligin, iletisim ve koordinasyonun
artirnlmasi icin sube veya ilcelerde gerek personel gerekse ailece toplanti, eglence, gezi
vb. faaliyetlerin yapilmasi Onerilebilir. Emniyet Teskilat1 Riitbeli Personeli, Polis

Memuru, Carst ve Mahalle Bekgisi, Teknisyen Yardimcisi, Doktor, Miihendisi ile



biitiinlesen bir teskilattir. “Isi en iyi yapan bilir” felsefesi ile gorevdeki aksakliklarin
bilinmesi o isi yapandan sorulabilir. Ciinkii, kalite herkesin isidir. Burada Sube ve ilce
Emniyet Midirliiklerinde personel sayisina ve goniilliillik esasina gore kalite
cemberlerinin ( kurulmast  grup calismasini, motivasyonu arttirabilir. Ayn1 zamanda
calisanlar1 yonetime katarak fikir ve diisiincelerine dnem verilmis, aksakliklar yerinde
tespit edilmis olur. Rehber olarak grup amirleri (kom. yrd. , kom. bagkom. ),
koordinator olarak (emn. amiri, ilce veya sb. md. ) seklinde yiiriitme komitesi

olusturulabilir. Kalite cemberlerinin kurulmasi ile;
1- Personel ve boliimler aras1 isbirliginde artis,
2- Teskilatin sorunlarina ve ¢oziimlerine kars1 ilgi artist
3- Devamsizliklarda azalma,
4- Diisiiniilenlerin soylenebilecegi bir ortamin yaratilmasi,

5- Farkli konularda fayda saglayan egitim (beyin firtinasi, problem analiz

teknikleri, puko dongiisii vb. yararlanma)
6- Calisanlarin grup icinde, isbirligi yapma ve aidiyet duygusunun gelistirilmesi,

7- Calisanlarin bilgi, hayal giicii, karar verme ve degerlendirme yeteneklerinin

gelistirilmesi,
8- lletisim, koordinasyon birlik ve beraberligin arttiriimasi,
9- Motivasyon ve etkinligin arttirtlmasi

saglanabilir. Boylelikle, sorun olustuktan sonra diizeltmek yerine, sorun olugsmadan
planlama ve uygulama ¢alismalart yapilir. Kalite c¢emberleri arasinda rekabet
yaratilarak, yarigmalarin diizenlenmesi, birinci, ikinci, iiciincii segilen ¢ember
faaliyetlerinde odiillerin verilmesi, yillik kalite ¢emberi konferanslari, cemberler
arasinda kuruluslararas1 ziyaretler, siirekli iyilesmeyi, agik iletisimi, koordinasyonu
saglayabilir. TKY nin amaclari miisteri memnuniyetinin saglanmasi, Orgiit kiiltiirii
olusturma, bireysel katilim veya katilmali yonetim, siirekli gelisme (kaizen) ve “Once
insan” yaklagimidir. TKY sistemini destekleyen kiiltiirel yap1 taslan ise agik iletisim,

giiven ve performans degerlemedir. TKY c¢alismalar1 sadece 6zel sektdrde degil kamuda



da basarih bir sekilde uygulanabilir. Emniyet Tegkilatinda ISO 9001:2000 belgesinin
alinmas1 ile baslayan kalite calismalar1 hizmet kalitesini arttiracak, misyon, vizyon ve
hedeflerin belirlenmesi ile etkinlik diizeyi artacaktir. ABD’de halkin devlete olan
giivenini yeniden saglamak amaci ile baslatilan projede 570 kurumda 4000 adet hizmet
standardi olusturulmus, kamu gorevlilerinden olusan 1200 ekibe odiil verilmistir.
Tiirkiye’de 6zel sektor ve kamu sektorii arasinda farkliliklar bulunmasina ragmen;
“Ulusal Kalite Bagar1 Odiilii"nii, T. C. Saglik Bakanhigi Zekai TAHIR Burak Kadin
Sagligr ve Arastirma Hastanesi 2001 yilinda, T. C. M. E. B. Kadikéy Anadolu Lisesi
2004 yilinda, T. C. Eskisehir Sehit Ali Gaffar OKKAN 1. O. Okulu 2005 yilinda
kazanmistir. Emniyet Teskilati olarak “Ulusal Kalite Odiilii"nii kazanmak hedefler

arasinda yer almalidir.

Arastirmada; mesleki unvan, mesleki kidem, egitim diizeyi, calisilan birim, arasinda ki

kare testi uygulanmis fakat anlamli bir iligki bulunamamastir.
Arastirmada hipotezlerden;
e HI1: TKY nin kamuda uygulanmasinda zorluklar vardir.

TKY’nin kamuda uygulanmasinda zorluklarin biitce-maddi yetersizlikler, performans-

maas sistemi, yetki devri vb. problemlerden kaynaklandigi (% 88, 4 ile) kanitlanmistir.
e H2 :TKY kavram ve kiiltiirii Emniyet Teskilatinda tam olarak bilinemiyor.

TKY ‘nin miisteri odaklilik, insan odakli, siirekli gelisme, istatistige dayali yaklasim,
yonetimin liderligi, tam katilim, sifir hata vb. temel ilkeleri, anlami, kavrami ve kiiltiirii

(% 74.7 ile ) Emniyet Tegkilatinda anlasilmistir.
e H3: TKY calismalarina Emniyet Tegkilati heniiz hazir degil

Miisteri memnuniyetinin 6zellikle i¢ miisteri memnuniyeti (calisma kosullari,
dayanigma, iletisim ve koordinasyon, fikir ve diisiincelerin 6nemsenmesi, hafta sonu
istirahat ve senelik izin yOniinde) saglanamamistir. Bu bakimdan TKY uygulamalari

baslangic asamasinda kalmstir.

e H4: Emniyet teskilatindaki TKY calismalar1 ISO 9001-2000 belgesinin alinmasi

ile smirl



TKY kavram ve kiiltiirii anlagilmis ancak kalite uygulamalarinin sadece ISO 9001-2000
Kalite Yonetim Sistemi belgesinin alinmasi ve bu belgenin devamhiliginin saglanmasi
olarak goriilmiistiir. Oysa, ISO 9001:2000 belgesine sahip olmak sadece bir altyapi

olusturur, kalite kiiltiirii ve kavraminin yerlesmesini saglar.
e HS: TKY uygulamalarinda degisime kars1 bir diren¢ olusmustur.

Degisime kars1 bir diren¢ olusmamis, egitim, grup calismalar, iyilestirme anlayisi,
hizmet alaninda standartlarin olusturulmasi, yeniden yapilanma olumlu karsilanmustir.
Kalite uygulamalarinda mevcut yapinin korunmasina yonelik direnclerin olusmasi (%
27 ile)dogaldir. TKY uygulamalarinin olumlu yonleri ortaya ¢iktikga direnclerde

zamanla azalacaktir.
e H6: TKY calismalan iist yonetimin liderlik ve sorumlulugundadir.

Ust yonetimin TKY caligmalarina inanmasi1 ve destegini saglamasi gerekir. Bunu da
seffaflik, demokratik Ol¢iileri ile uygulamali, calisanlarla birlik ve beraberligi

saglayarak, kurulusu 6ne ¢cikarmasi gerekir.
e H7: TKY calismalarinda tam katihm saglanmustir.

TKY c¢alismalarinda kurulusta calisan tiim personelin katilimi sarttir. Personelin
tayinlerinin yapilmasi, polis okullarindan yeni mezunlara egitim verilmemesi,
Teknisyen Yrd. , Carsi ve Mah. Bekgileri, GIH memurlar1 gibi personelin konunun

diginda birakilmasi vb. nedenlerle tam katilim saglanamamustir.
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