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GIRIS

Insanoglu siirekli bir degisim igersindedir. Hatta insanlik tarihini bu siirekli degisimin
asamalar1 ve sonuclarinin yarattigi sodylenebilir. Artan niifusa karsilik eldeki kit
kaynaklar ve insanoglunun siirekli olarak daha fazlasini istemesi, insanlig1 her alanda
gelismeye yoneltmis, gelisim ise degisimle gerceklesmistir.

Bir yiizyil1 geride biraktigimiz bu giinlerde de degisim bas dondiiriicii ve artan bir hizla
yasanmaktadir. Diinyadaki acimasiz rekabet ortaminin bizlere, degisimi yOnetmeyi
basaranlarin yarattig1 gelecekte yasama imkani vermeyecegi ortadadir. Degisimi
yonetmenin Onsart1 ise organizasyonel ihtiyaglara cevap verecek sekilde yonetimin

degisimidir.

Her degisimi meydana getiren, yeni bir fikir, bilgi, teoridir. Eger yapilanlari
degerlendirmek icin saglam bir teori bulunmuyorsa, degisim ¢abalarinin basarisiz olma
sans1 oldukga yiiksektir. Organizasyonlarin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in gereken
yonetim degisikligi de ancak sistematik, dogrulugu ispatlanmis bir teorinin yonetim
fonksiyonlarina uygulanmasi ile gergeklestirilebilir.
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Dogru yonetim i¢in ihtiya¢ duyulan bu teori geride biraktifimiz yiizyilin yonetim
felsefesine damgasini1 vuran bilim adami1 W. Edwards Deming tarafindan “derin bilgi
sistemi” adi altinda ortaya konulmustur. Daha sonra Juran, Crosby, Ishikawa gibi
yonetimbilimciler tarafindan gelistirilen bu bilgi sistemi Toplam Kalite Y6netimi adini
almis ve basta Japonya olmak iizere Diinya’nin tiim gelismis ve gelismekte olan
iilkelerinde genis bir uygulama alan1 bulmustur.

Toplam Kalite Yonetimi ise W. Edwards Deming’in fikirlerinin Silahli Kuvvetlerin
faaliyetlerine uyarlanmasi neticesinde gelistirilmistir. Kalite doniisiimiin yonetiminde
Deming felsefesinden yararlanilmasinin nedeni, felsefenin liderlik sorumluluklarini
vurgulamast ve kapsamli olmasindan kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte ihtiyag
duyuldugunda diger yonetimbilimcilerin de fikirlerinden yararlanilmistir.

Calismanin Problemi

Silahl1 kuvvetlerin kalite dontlisiimiinii gegeklestirmede, yonetim sisteminin yeri, artik,
tartisitlmaz kabul edilirken, hangi yonetim sisteminin bu amac i¢in kullanilmasi
gerektigi konusunda tam bir goriis birligi yoktur. Insan kaynaklar1 yonetimi diinden
bugiine degisime ugrarken, ileride de muhtemel degisimler gecirecektir. Bu gelismeler
dogrultusunda organizasyonlarin diisiince tarzlarinda da degisimler yagsanmaktadir. Siki
sikiya bagli kalinan bazi sinirlar ortadan kalkabilmekte, yeni arayislar, yeni modeller,
bunlara uygun yeni yonetim teknikleri gelistirilmektedir. Ancak bunlarin hangisinin
kalite doniistimiiniin gerceklestirilmesinde daha etkili olacagi ya da hangilerinin
birarada olmas1 gerektigi konusundaki degerlendirmeler ise heniiz 6zlenen diizeyde bir
aydinlanma saglamamugtir.

Ayrica toplumlarin sosyal yapilari, asirlar boyu gelen davramigsal alisgkanliklar1 ve
toplumsal degerleri ile birbirlerine gore farkliliklar gostermektedir. Bu nedenle bir
toplumda basartya ulasmis yeni yonetim modelleri de aynen alinip
uygulanamamaktadir. Ulkelerin kendi insanlarma ve kendi sosyo-ekonomik
durumlarina iligkin modeller yaratmasi bu yonetim tekniklerinin daha basarili olmasin

saglayacaktir.

Ancak biitiin bu farkli bakis agilarina ragmen, ozellikle 1990’11 yillardan itibaren iilke ayrimi
yapmaksizin, bagarili olan kurum ve kuruluslar incelendiginde bunlarm ortak 6zelliklerinin Toplam Kalite
Y o6netim felsefesini ve onun getirdigi yaklasimi benimseyen organizasyonlar oldugu goériilmektedir.

Askeri birlik ve kurumlarda Toplam Kalite Yonetimi (TKY) yardimiyla organizasyonel performansi
gelistirme ¢aligmalart ise ilk olarak 1984 yilinda ABD Donanmast’nin lojistik birliklerinde baglatilmis ve
uygulama 1996 yilina kadar gegen siire icersinde tiim Deniz Kuvvetlerinde yayginlastirilmistir.
Giiniimiizde de ¢ok sayida iilkenin silahli kuvvetlerinde de benzer faaliyetler yiiriitiilmektedir. Ulkemizde
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konu ile ilgili 1995 yilinda baslatilan ¢aligmalar, 1998 yilindan itibaren Tiirk Silahli Kuvvetleri’nin tim
birliklerinde kademeli olarak uygulamaya gegirilmeye baglanmistir.

Ancak TKY uygulamalar ile birlikte tiim personelden is yapma sekilleriyle ilgili temel diigiincelerini ve
organizasyon i¢i ve digindaki kisilerle iliskilerini yonlendiren aligkanliklarini degistirmeleri
isteneceginden, bu yolculuk kolay olmayacaktir. Diger bir ifade ile kalite anlayisinin bir sonucu olarak
Silahli Kuvvetlerin kiiltiirii ve deger sistemi degisecektir. Bu nedenle, TKY nin dogru yorumlanarak
Silahli Kuvvetlere uyarlanmasi ve sistematik bir sekilde uygulanmasi énem kazanmaktadir.

Calismanin Amaci ve Onemi

Bu c¢alisma ile:

1. Askeri birliklerin kalite doniisiimii ¢aligmalarina referans olacak teorik bir altyap1 olusturulmast;

2. Liderlerin birliklerinin goérev performanst ve son kullanici tatmin diizeylerini belirlemede
kullanabilecekleri 6l¢iim araglarinin gelistirilmesi;

3. Toplam Kalite Yonetimi yaklasimmin bdlilk seviyesindeki askeri birliklerin gorev performansi
iizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi;

4. Toplam Kalite Yonetimi yaklasiminin boéliik seviyesindeki askeri birliklerin son kullanici tatmini
iizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi;

5. Liderlerin yonetim kalitelerini degerlendirmelerine yardimei olacak bir “6zdegerlendirme modelinin”
gelistirilmesi amaglanmustir.

Tez ¢alismasindan elde edilecek sonuclarin 6zellikle:
1. Toplam Kalite Yonetiminin Kara Kuvvetleri’nin boliik seviyesindeki birliklerinin
gorev performansi ve son kullanici tatminini arttirmada kullanilabilecek bir yonetim

yaklagimi oldugunu gdosterebilecegi;

2. Silahli Kuvvetlerde uygulanmasi planlanan yonetim yaklasimlarinin etkinligini

6l¢mede yaralanilabilecek bir metedoloji olusturacagi umulmaktadir.

Calismanin Kapsami

Tez calismasinin birinci boliimiinde; TKY ile ilgili temel kavramlar verilerek, TKY

tanimlanmis ve TKY felsefesi ayrintili olarak anlatilmistir.
Ikinci béliimde; gorev performansi kavrami, temel gorev performans Slciitleri ve gdrev

performansimnin Ol¢limiinde kullanilan metotlar acgiklanarak, Schewart tarafindan

gelistirilen performans 6l¢iim metodu geleneksel metotlarla karsilastirilmistir.
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Ucgiincii béliimde; son kullanici tatmini kavrami ve son kullanici tatmini etkileyen
faktorler aciklanmig, son kullanilici tatmininin 6lglimiinde yararlanilan “kritik olay” ve

“SERVQUAL” yontemleri hakkinda bilgi verilmistir.

Dordiincii boliimde; arastirmanin hipotezleri, uygulama ve uygulamada kullanilan

Olclim araglar1 ayrintili olarak tanitilmustir.

Besinci boliimde; arastirma neticesinde elde edilen bulgular ¢, z, x’ testleri ve XmR
kontrol karti kullanilarak degerlendirilmistir. Ayrica liderlerin ydnetim kalitelerini
degerlendirmelerine yardimci olmak amaciyla gelistirilen “6zdegerlendirme modeli”

Ek-A da verilmistir.

1. TOPLAM KALITE YONETIMi

1.1. Temel Kavramlar

Silahli Kuvvetler biinyesindeki tiim organizasyonlar, gorev, calisma yoOntemleri,
blytikliik, orgiit yapis1 gibi ozellikleri agisindan farklilik gosterirler. Bu nedenle bir

organizasyonda biiylik basar1 saglayan herhangi bir uygulama, bir digerinde felaketle

sonuclanabilir. Dolayisiyla kalite doniisiimiiniin adim adim nasil gergeklestirilecegini
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anlatan bir recete aramak ya da olusturmaya calismak yararl olmayacagi gibi, boyle bir
caba bilimsel de degildir. Kalite doniistimiinii gerceklestirecek liderler bir model aramak
yerine toplam kalitenin temel kavram ve prensiplerini ¢ok iyi anlamali ve kendi
organizasyonlarina uyarlamalidirlar. Ayrica Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) tim
Silahli Kuvvetler blinyesinde yayginlastirilabilmesi igin, kalite yonetimi ile ilgili temel
kavramlarin agik ve tutarli tanimlar1 yapilamalidir. Ayni sekilde TKY’yi yonetecek
liderlerin sorumluluklar1 da asagida aciklanmis olan bu temel kavramlarin isiginda

tanimlanmalidir.

Toplam Kalite: Silahli Kuvvetler i¢cin kalite, “gdrevi” yerine getirme derecesi ile
aciklanabilir. Bu gorev gerekleri zaman zaman iirlinleri icermekle birlikte daha ¢ok
hizmet faaliyetleri ile ilgilidir (Houston, 1998:15). Ikmal, ilkyardim, istihkam,
muhabere faaliyetleri, topgu atiglari, sizma operasyonlari bunlardan bazilaridir (Bas,
1999:5). Toplam kalite ise gorev gereklerinin en iyi sekilde yerine getirilmesini ongoren
bir yaklasim oldugu kadar, maliyetleri de diisiiren (para, insan, zaman, kaynak vb.
tasarrufu saglayan), bir yonetim tarzidir. Toplam kalitede hatalarin Onlenmesi
hedeflenir. Boylece bir taraftan gorev gerekleri eksiksiz bir sekilde karsilanirken, diger

taraftan hatali uygulamalardan kaynaklanan maliyetler diiser (Kavrakoglu, 1996:47).

Lider: Lider bir grup igersinde karar yetkisini elinde bulunduran ve grup iiyelerini
yonlendiren kisi olarak tanimlanabilir (DON Glossary, 1998). TKY organizasyonunda
da herhangi bir kademedeki yoneticinin, lider olarak adlandirilabilmesi i¢in, komuta
ettigi birimde TKY doniisiimiinii gerceklestirebilecek yetki ve inisiyatife sahip olmasi
gerekmektedir (Wasik,1995; Howard, 1994).

Son Kullanici: “Son kullanic1” kavrami {irlin veya hizmeti alan ve/veya kullanan
kisileri icermektedir. Ticaret diinyasinda kalite bu kisiler tarafindan belirlenir
(Adam,1997; Rao,1996:15; Movery,1997:2). TKY yaklasimi altinda kalite iyilestirme
cabalarinin amaci, operasyonel kuvvetler tarafindan tanimlanan gorev gereklerini en iyi
sekilde karsilamaktir (Doherty,1994). Bu bakimdan erbas ve erler Silahli Kuvvetlerin
sagladigi hizmetin “son kullanicilar1” dir. Bu nedenle ikmal, muhabere, istihkam
faaliyetlerinin, silah sistemlerinin, egitim seviyesinin v.b. kalitesine karar verecek

kisiler, kitalarda gorev yapan erbas ve erler olacaktir (Kidder, 1996).
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Miisteri ve Tedarikci : Silahli Kuvvetleri olusturan birlikler arasinda da ticaret
diinyasindaki gibi bir miisteri-tedarikgi iliskisi vardir. Ornegin askeri fabrikalar ve
dikimevleri hizmet verdikleri askeri birliklerin tedarikg¢isi, hizmet verilen askeri birlikler
ise bu kurumlarin miisterisi durumundadir. Benzer iligki muharip birlikler ile muharebe
destek ve muhabere hizmet destek birlikleri arasinda da s6z konusudur. Tez boyunca
kavram karmasasina neden olmamak i¢in hizmet veren birlikler i¢in “tedarik¢i”, hizmeti
kullanan birlikler i¢in “miisteri”, saglanan hizmetin nihai miisterisi konumundaki

erbas/erler i¢inse “son kullanic1” kavramlar1 kullanilmustir.

Siirec Tyilestirme: Siirec iyilestirme, siire¢ faktorlerinin kaliteyi arttiracak sekilde
analiz edilmesi ve gelistirilmesidir (Carman,1993; Rao,1996:166). TKY’de siireg
iyilestirme iki asamali bir yaklasimla gergeklestirilir (Culberston, 1996). Birinci asama,
gorev performansi {lizerinde etkisi olan mevcut siireclerde yapilan kiigiik iyilestirmeleri
kapsar (Imai,1997). Ikinci asama miisteri ve son kullanicilarin muhtemel ihtiyaglarii
karsilamak i¢in siireclerin yeniden yapilanmasi ya da f{iriin ve hizmetlerin yeniden
yaratilmasi faaliyetlerini igerir (Hammer,1995). Ayrica siireg iyilestirme kavramindan,
problemler ortaya ciktiktan sonra diizeltilmesinden ziyade onleyici tedbirlerin alinmasi

anlasilmalidir (Yildiz, 1994:5, Hirano,1988:xi).

Siire¢ Yonetimi: Siire¢ yOnetimi, temel siireglerin siirekli iyilestirilmesini ve gorev
performansimnin  arttirilmasini saglayacak  liderlik  faaliyetlerini  igerir

(Culberston,1996:8).

Genisletilmis Siire¢: Bir organizasyon, kaliteyi gelistirmek amaciyla, miisteri ve
tedarikcileri ile birlikte genisletilmis sistemin bir parcast olarak faaliyet gostermelidir
(Doherty:1994b). Son kullanic1 ve miisterilerden, organizasyonun {iriin ve hizmet
karakteristiklerini iyilestirme c¢abalarina biiyiik 6lciide katkida bulunacak bilgileri elde
edilebilir. Tedarikgiler ise organizasyonun gorev ifa kabiliyetine etki edecek iiriin ve
hizmeti saglamaktadirlar. Mevcut ihtiyaglarin belirlenmesi ve iyilestirme faaliyetlerinin
yiiriitiilmesinde son kullanici, miisteri ve tedarikgilerle isbirligi yapilmasi, yetersiz

hizmet ya da hatali uygulamalardan kaynaklanan problemleri azaltacak ve eksiklikleri
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giderecektir (Mowery,1997:21-32).

1.2 TKY’nin Dért On Sarti

Geleneksel yonetim anlayisinin TKY ne doniisiim siireci, Silahli Kuvvetler’ de gorevli
tiim personelin faaliyetlerini etkileyeceginden dolayi, TKY dogru olarak 6grenilmeli,
planlanmali ve sistematik bir sekilde uygulanmalidir. Ancak konu ile ilgili yazilan ¢ok
sayida eserin, birbirinden farkli yaklasimlar icermeleri liderlerin akillarinda soru
isaretleri olusmasina neden olmaktadir. Bu soru isaretlerine bir 6lgiide cevap vererek
TKY uygulamalar1 i¢in somut bir ¢ikis ve referans noktasi olusturmak ve liderlerin
TKY uygulamalarinda geldikleri asamay1 belirlemelerine yardimeci olmak amaciyla
hazirlanan “Ozdegerlendirme Modeli” Ek-A da verilmistir. Ayrica liderlerin TKY
uygulamalar1 sirasinda kalite odagimi kaybetmemeleri igin siirekli goz Oniinde

bulundurmalar1 gereken 6n sartlar asagida verilen dort madde altinda 6zetlenmistir.

Her Alanda Birinci Oncelik “Kalite” Olmaldir: Birgok organizasyonda liderler,
dikkat, kaynak ve onceliklerini, lirlin ve hizmetlerin, miktar ve maliyetleri iizerinde
yogunlastirmaktadir (Ornek: Giinde kag¢ aracin bakimi yapiliyor? Kag saat atis egitimi
yapiliyor? vb.) (Choi,1997; Reed,1996; Deming,1982:24). Bu tiir organizasyonlarda
kalite yonetilmekten ziyade kontrol edilmektedir (Deming,1982:24). TKY
organizasyonunda ise, maliyetleri diisiirmek, iiretkenligi arttirmak ve Kkaliteyi
gelistirmek i¢in dizayn edilmis, ilgili komutanligin tiim birimlerini kapsayan bir
yaklagim s6z konusudur (Wasik,1995; Kidder,1996; Hauston,1998:25). Bu nedenle
geleneksel yapidan, TKY organizasyonuna gecis siireci, basit diizenlemelerden ve
organizasyonel Onceliklerin degistirilmesinden daha fazlasin1 gerektirmektedir.
Doniigiim, liderin komutasi altindaki tiim siireglerin iyilestirilmesinin yam sira, kalite
odagini olusturmak ve siirdiirmek i¢in gereken Kkiiltiirel degisimlerin anlasilmasi ve

uygulamaya konulmasini gerektirir (Scherkenbach, 1991:88).
Kalite Yolculuguna Liderler Onciiliik Etmelidir: TKY nin nihai safhasi, kalitenin,

organizasyonda gorev yapan tiim personelin giinliik hayattaki davraniglarinin ve ¢alisma

biciminin bir parcast olmasidir. Bu nedenle, TKY doniisiimii organizasyonun yeniden
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yapilanmasindan, personelin davranislarinin degistirilmesine kadar koklii bir degisimi
gerektirmektedir. Ayrica TKY uygulamalar1 organizasyondaki tiim goreve yonelik
siireg, Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesini gerektirdiginden uzun zaman alacaktir
(Y1ld1z,1994: 4). Bu nedenle TKY nin uygulamaya konmasi, {ist yonetimin degisimin
geregine goniilden inanarak ve katilmasi ile verecegi stratejik bir kararla miimkiindiir.
Ancak iist yonetimin kendisini yasam boyu kalite ve {iretkenlige adamasi yeterli
degildir. Kendilerini neye ve nicin adadiklarini bilmelidirler. Bu {ist yOnetimin bir
yikiimliliigidiir ve devredilemez. Sadece destek yeterli degildir, asil eylem gerekir
(Deming,1997:21). Bu prensibe uyulmamasi, toplam kalite uygulamalarini kisa

zamanda basarisizlikla sonuglanmasina yol agacaktir.

TKY’nin Amaci Gérev Performansint Arttirmak Olmalidir: Toplam kalite yaklagimu,
“gerceklestirilen tim faaliyetlerin son kullanic1 ihtiyaclar1 ve gorev gereklerini
karsilamas1” prensibine dayanmaktadir (Dockstader,1995:19). Ancak TKY yalniz
personelin kendisini 1yi hissetmesini saglamaya  yonelik bir yaklasim olarak
diistiniilmemelidir (Miller&Howard:1991). TKY temel amag¢ goérev performansini
arttirmaktir  (Kidder,1996; Doherty,1994). Bununla birlikte TKY eger dogru
uygulanirsa, diger yararli getirilerinin yaninda, personelin moralinin artmasin1 da

saglayacaktir (Basterfield,1995:37,57; Abromovitz,1993:95,165; Goestch,1994:139).

TKY Doniigiim Siireci Sistem Yaklasimi Bakis A¢isiyla Gergeklestirilmelidir: Deming
(1982) sistem optimizasyonunu, sistem unsurlari arasindaki iligkilerin ve sistemi
etkileyen cevresel faktorlerin anlagilmasini ve organizasyonel amaglar1 gergeklestirecek
sekilde diizenlenmesini igeren sonsuz bir faaliyet olarak tanimlamaktadir. Liderler
optimizasyonun siirekliligini saglayabilmek i¢in tiim bu degiskenler arasindaki dengeyi
kurmali ve korumalidirlar (Taylor,1991:4). Aksi takdirde suboptimizasyon, yani

sistemin biitlinlinlin pahasina, bir parcasinin iyilestirilmesi sz konusu olacaktir.

1.3 Toplam Kalite Yonetiminin Tanim
“Toplam Kalite Yonetimi, organizasyonun temel siireclerini degerlendirmek ve

iyilestirmek i¢in, simdi ve gelecekte, tiim c¢alisanlarin bilgilerinin ve kantitatif

metotlarin etkin olarak kullanilmasidir” (Hallstein,1995) seklinde tanimlanabilir.
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TKY tanimi, Deming’in fikirlerinin Silahli Kuvvetlerin faaliyetlerine uyarlanmasi
neticesinde gelistirilmistir. Tanim, TKY’nin “ne” oldugunu (“tim c¢alisanlari
bilgilerinin ve kantitatif metotlarin etkin olarak kullanilmasi”), cabanin ‘“nereye”
yonelecegini (“organizasyonun tim temel siirecleri”) ve “ne zaman” uygulanacagini
(“simdi ve gelecekte”) agiklamaktadir. “Temel” kelimesi TKY’ nin oncelikle goreve
iligkin  siireglere yonelik olarak uygulanmasi gerekliligini  vurgulamak icin
kullanilmistir. Bu yaklasim organizasyonun kit kaynaklarmin 6nemsiz konular i¢in

harcanmasini 6nleyecektir (Houston, 1998:13).

Ayrica, TKY c¢alismalar1 tiim personelin faaliyetlerini igerdiginden dolayi, herkes
tarafindan dogru ve ayni sekilde anlasilmas1 6nemlidir. Bu nedenle TKY, altinda yatan

felsefeyi de yansitacak sekilde, ayrintili ve operasyonel olarak tanimlanmustir;

“Organizasyonun temel siire¢lerini...” Gorev performansi ile dogrudan ilgili olan ve
organizasyonun {irlin ya da hizmetlerini iireten faaliyetler “temel siirecler” olarak
adlandirilir (DON Glossary,1998). Ornegin bir topgu taburu icin temel siirec, top
atislarini yapilmasi icin gerekli tiim faaliyetlerdir. Ozel kuvvetler icin ise temel

stirecler, baskin ve sizma operasyonlari igin yapilan faaliyetlerdir (Bas,1999:5).

Bu siirecler yalniz bagina gorev gereklerini karsilayamayan ancak gorevin ifasi igin
gerekli olan faaliyetlerle desteklenmektedirler. Ornegin levazim hizmetleri, teknik
egitim ya da personel kayitlar1 dolayli olarak gorev performansina etki etmektedir. Tim
iyilestirme faaliyetleri insan ve kaynak yatirimi gerektirdiginden, yardimci siireglerin
iyilestirilmesine ikinci derecede Onem verilmeli, temel siiregler iyilestirme
faaliyetlerinin odak noktasini olusturmalidir. Kaynaklarin en fazla etki yapacaklari

yerde harcanmasi en rasyonel hareket tarzi olacaktir (Houston,1998:20).

“...degerlendirmek...” TKY de 0l¢iim ve istatistiksel analizler (1) siireglere iliskin
problemlerin sebeplerini tespit etmek, (2) sistemdeki degisikliklerin etkilerini 6lgmek
amaciyla kullanilir (Scherkenbach,1991:14). Bilimsel yaklasim, siireclerde degisiklik

yapmadan Once siire¢ performansinin degerlendirilmesi ve anlagilmasini gerektirir
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(Houston,1998:19; Culberston,1996).

3

“...ve iyilestirmek icin...’ Stire¢ 1iyilestirmesi, siire¢ performansini etkileyen

faktorlerin gelistirilmesini igerir. Bu faktorler “malzeme”, “metot”, “insan” ve “makine”
olmak iizere dort temel kategoride gruplanabilir (Ishikawa,1985). lyilestirme her
seviyede yapilabilecek bir faaliyet olmakla birlikte, 6nemli ve kalict kazancglar elde
etmeyi saglayacak temel degisiklikler, mutlaka yonetimin katilimi gerektirir (Doherty,
1994; Kidder, 1996; Houston,1998:19). Ornegin Kara Harp Okulundaki egitimin
etkinliginin gelistirilmesi, daha nitelikli 6gretim iiyelerinin derse girmesinin saglanmasi,
ders programlarinin ve igeriklerinin degistirilmesi, ders siirelerinin kisaltilmasi gibi
degisiklikleri igerebilir (Bas, 1999:6). Herhangi bir grup ya da bireyin bu degisiklikleri
yapma yetkisi yoktur. Bu durum iist yonetim takimlarmin iyilestirme faaliyetlerine

istirak etmelerini zorunlu kilmaktadir (Houston, 1998:19).

Ayrica iyilestirme faaliyetleri, operasyonel kuvvetlerin idamesini ve zafer kazanmasini
saglayacak temel siireclere yonlendirilmelidir. TKY nin muharebe sartlarinda kullanimi
simnirl1 olsa da, operasyonel kuvvetler TKY yaklasimini, baris zamaninda gorev

hazirligina katkida bulunacak siireclerin iyilestirilmesinde kullanabilirler (Kidder,1996).

“...simdi ve gelecekte...” “Simdi” kelimesi halihazirdaki siireglerin kalitesinin
iyilestirilmesini ifade etmektedir. “Gelecekte” kelimesi ise gelisen sartlara ve beklenen
gorev degisikliklerine hazirlik yapilmasi gerekliligine isaret eder (Houston,1998:21).

“... tiim c¢alisanlarin bilgilerinin...” Birgok siirece ait bilgiler mevcut yonetim
raporlar1 ya da bilgi sistemleri igerisinde yer almaz. Bu bilgiler daha ziyade isi bizzat
icra eden er, erbas, sivil memur, is¢i, astsubay ve subaylarin zihninde saklidir. Burada
bireysel gorlislerden ¢ok, silirecte yer alan tiim personelin ortak fikirleri 6nem
kazanmaktadir. Siirecin i¢indeki insanlar, iyilestirme i¢in gerekli bilgi, fikir ve eylemleri

tiretmek i¢in bir takim olarak ¢alismalidirlar (Houston,1998:18).

TKY ile diger problem ¢ozme yaklasimlari arasindaki temel farklilik, analiz ve

iyilestirmeyi yapan kisilerin siirecin performansindan sorumlu siire¢ sahipleri
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olmalaridir (Wasik,1995). “Genisletilmis siire¢” kavraminin agiklamasinda da
belirtildigi gibi, siirecin anlasilmasi ve iyilestirilmesinde miisteri ve tedarikg¢ilerden elde
edilen bilgiler biiyiik yarar saglamaktadir (Doherty,1994; Houston,1998).

“...kantitatif metotlarin etkin olarak kullanilmasidr.” “Kantitatif metotlar” terimi
verilerin yapisal olarak 6zetlenmesinde kullanilan istatistiki ve diger grafiksel araglari
icerir. Bu metotlar, iyi ve kotii performansla ilgili faktorlerin tanimlanmasi, anlagilmasi

ve kontroliine yardimci olur (Wheeler&Poiling,1998:17).

1.4 Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi

Toplam Kalite Yonetimi temel olarak W Edwards Deming’ in teori ve Ogretilerine
dayanmaktadir. Deming (1900-1993) 21nci ylizyilla damgasimi vuracak olan kalite
hareketinin felsefesini gelistiren bir fizik profesoriidiir. Kalite i¢in yonetimin 6n planda
oldugu felsefenin temel unsurlari; degiskenlik teorisi, sistem teorisinin organizasyon
yonetimine uygulanmasi, isyeri psikolojisi ve gorev performansini arttirmak igin

bilimsel yontemlerin kullanilmasidir (Deming,1997b:92-115).

Kaliteye ulagsmak i¢in gereken organizasyonel doniisiimiin yalniz liderler tarafindan
gerceklestirilebilecek kadar biiyiik olmasi ve halen bir¢ok organizasyonda kullanilan
geleneksel yonetim uygulamalarinin verimlilik ve gelismenin dniindeki en biiyilik engeli
olusturmalari, Deming felsefesinin uygulanmasin1 gerekli kilmaktadir (Walters,1996).
Ayrica felsefenin Japon ticari isletmeleri ve© ABD Donanmasi’nda kanitlanan etkinligi
uygulama dogru yapildig: taktirde mutlak basar1 saglanacagini gostermektedir. Ancak
hi¢bir organizasyon birbirinin ayni olmadigindan, teorinin uygulanmasi i¢in bir el

kitab1 olusturulmamistir (Tribus,1984:14).

Deming (1997:18) teorinin herhangi bir organizasyonda uygulanabilecegini ifade etse
de, uygulama organizasyondan organizasyona farklilik gosterecektir. Bu nedenle
dontigimii ~ gerceklestirecek  liderlerin  teori  hakkinda, teoriyi uygulamaya

dontistiirebilecek diizeyde bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir.

1.4.1 Kamu Sektoriinde Toplam Kalite
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Deming’ e gore (1997:6), “Kamu hizmetlerinin ¢ogunda, ele gecirilecek bir pazar
yoktur. Pazar ele ge¢irmek yerine, bir devlet kurulusu, yasa ya da yonetmeliklerin
belirledigi hizmeti, ekonomik bir sekilde gerceklestirmelidir. Amag hizmette basari
olmalidir. Devlet hizmetlerinin siirekli olarak iyilestirilmesi, toplumun takdirini
kazanacak ve bu hizmetlerdeki islerin azalmamasina, endiistrinin de daha fazla is

yaratmasina yardimci olacaktir.”

Deming’in devlet hizmetlerinde ele gegirilecek bir pazar olmadigina iliskin gorisii,
Silahli Kuvvetler i¢in biiylik 06lgiide dogrudur. Deming’e gore (1997:6-7), kamu
sektoriinde, kaliteli iiriin ve hizmet iiretmedeki isteklilik ve motivasyon etik bir
konudur. Silahli kuvvetlerdeki en diisiik riitbeli erden, en yiiksek riitbeli generale kadar
herkes, gorevine baglilik yemini ederek baslamistir. Bu nedenle Silahli Kuvvetler
personelinin gorevi “hizmette fark yaratmak” ve “Tiirk Milletinin takdirini kazanmak”
olmalidir. Ayrica “kalite donilisiimiiniin, personelin katilim seviyesinde; otorite
sorumluluk ve karar verme noktalarinda; yonetim felsefesi ve sekli ve iligkilerinde; ve
organizasyon iklimi ve kiiltiirtinde kalict degisiklikler yapilmadan gergeklestirilebilmesi
miimkiin degildir.” (Metz, 1984). Bu boyutta bir degisim ise sadece liderler tarafindan
gerceklestirilebilir. Bu nedenle TKY felsefesinde, siirekli olarak liderlik 6n plana
cikartilarak, liderlerin kalite doniisiimiinii saglamadaki rol ve sorumluluklar: iizerinde

durulmustur.

1.4.2 TKY Uygulamalarinin Ekonomik Anlam

Edwards Deming (1997:3), “ekonomik rasyonelligi”, kalite ve performansin zincirleme
reaksiyonu olarak tanimlamaktadir (Sekil 1.1). Deming’e gore kalitenin iyilestirilmesi
maliyetleri digiiriirken, iiretkenligi arttiracak, artan iiretkenlik de kurumun hayatta

kalmasini ve biiylimesini saglayacaktir.

Maliyetler diiser ¢iinkii isi
. yeniden yapma orani, hatalar,
Kaliteyi L | gecikmeler, terslikler azalr; | gy
gelistir makine zaman1 ve materyal
daha iyi kullanilir.

Uretkenlik
artar

y 25
Yiiksek kalite ve
diisiik fiyatla pazar1 fste kal > Daha fazla

ele gecir is yarat




Silahli Kuvvetlerin amaglarinin 6zel sektérden farkli oldugu acgik olmakla birlikte,
Sekil 1.1° deki akis semasiin {igiincii kutusunda belirtilen {iretkenligin arttirilmasi
amaci her iki sektorde de ortaktir. Bir liderin, kalitenin farkli yollarla arttirilabilecegini,
fakat zincirleme reaksiyonun yalniz kalite odaklilik ve siirekli iyilestirme ile
saglanabilecegini bilmesi Onemlidir. Silahli Kuvvetler i¢inse kalite ve performans
zincirleme reaksiyonunun son halkasmin “ulusal savunmanin gii¢lii olmasi” oldugu
sOylenebilir. Deming’in zincirleme reaksiyonunun, Askeri Yonetim Sistemine

uyarlanmis hali Sekil 1.2°de verilmistir (Houston,1998:25).

Maliyetler diiser (hatalar,
Kaliteyi gecikmeler,terslikler Gorev
gelistir ’ vb.azalir. ’ performansi
Kaynaklar ve zaman daha artar.
iyi kullamlir. I
Goreve hazirhk ' Milli savunma

durumu gelisir. giiclenir

Sekil 1.2 Silahli Kuvvetlerdeki Zicirleme Reaksiyon (Houston, 1998:14).

1.5 Toplam Kalitenin Yonetiminin Temelleri

Deming, liderlerin kalite konusundaki rolleri iizerine yazdigi yazilarda ve yaptigi
konusmalarda, siirekli olarak “hi¢bir seyin, bilginin yerini tutamayacagini” ifade
etmektedir. “Nasil bir bilgi?” sorusunu ise, Deming (1997b:92), “organizasyonu
anlamak ve iyilestirmek icin gerekli bilgi ve teoriyi igeren ve birbiriyle iliskili, dort
unsurdan olusan “derin bilgi sistemi”olarak™ yanitlamistir. Bu unsurlar; 1) degiskenlik

teorisi (kaliteye etkin eden faktér ve olaylarin veri analizi ve Olglimlerle tespit
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edilmesi), 2) sistem teorisi (organizasyonun i¢ bilesenlerine ait dinamiklerin ve dis
cevre ile olan karsilikli iligkilerinin anlagilmasi ve yonetilmesi), 3) isyeri psikolojisi
(etkin iletisim, inisiyatif, 6grenme ve takim calismas1 kabiliyetlerinin kazandirilmasi),
4) bilgi teorisi (hipotezlerin, gelistirilmesi, test edilmesi ve uygulanmasi) dir
(Neave,1990:261).

Deming (1994b:95), bu unsurlardan herhangi bir tanesinde uzman olunmasi
gerekmedigini, ancak saglikli bir iyilestirme yapabilmek icin bu dort unsurun pratikte
nasil uygulanacaginin bilinmesi ve bir biitiin olarak ele alinmasi gerektigini ifade
etmektedir. Ozellikle burada TKY nin bir program degil, bir yaklasim olarak anlasiima

zorunlulugu, degisimin 6ziinl olusturmaktadir (Kidder,1996).

1.5.1 Degiskenlik Teorisi

Degiskenlik kavrami personelin kabiliyet diizeyi, spor/atis basar1 oranlari, saglk
durumu, ara¢ ariza orani, moral durumu vb. gibi hemen hemen her alanda liderlerin
karsisina ¢ikmaktadir. Ayrica gerek gilinliik yasantida, gerekse is yasantisinda yapilan
degerlendirmeler ve alinan kararlar biiyiik 6l¢iide degiskenligin nasil yorumlandigina
baglidir (Nolan&Provost,1990). Ornegin bir lider astlarim gorevlendirirken, gdrevin ne
kadar stirecegini ve gerekli kaynaklari, benzer gorevlerdeki tecriibelerine gore saptar.
Ayni sekilde astlar kendilerine verilen gorevlerle iliskin uygulama planlarini, daha
onceki gorevleri dikkate alarak hazirlarlar. Yapilan tim bu tahminler, her bir olayla
ilgili faktorlerin, sabit kalacagi varsayimina dayanmaktadir. Ancak gergek hayatta bu
faktorler sabit kalmadigindan, bu tip tahminlerin dogruluk oram1 azalmaktadir
(Taylor,1991:9). Bu nedenle Ozellikle liderlerin degiskenligi anlamak i¢in gerekli
birtakim temel istatistik kavramlari bilmesi hayati Oneme sahiptir. Liderler,
degiskenligin tesadiifi mi yoksa bir egilimin isareti mi olduguna karar verebilmelidirler.
Bu ayrim degiskenligin hatali yorumlanmasindan kaynaklanan kayiplari, en aza

indirmek icin gereklidir (Joiner&Guadard,1990).

Bununla birlikte giiniimiizde, yonetim kademesindeki kisilerin sayilarin ne anlama
geldigi ve nasil kullanilacag: hakkinda tam bir yeterlilige sahip olduklar1 sdylenemez.

Bunun en agik kaniti halen en sik kullanilan veri degerlendirme yOnteminin, “basit
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karsilastirma” olmasidir (Wheeler,1993:v). Bu yontemde, eger rakamlar bir Onceki
doneme gore iyi yonde degismekte ise her seyin yolunda oldugu diisiiniiliir. Ancak
onceki doneme gore bazi olumsuzluklar s6z konusu ise hemen basarisizligin sorumlusu
aranir. Bu durumda birileri mutlaka bir agiklama yapmalidir. Ayrica ileride bu kot

rakamlarin tekrar olugsmamasi i¢in neler yapilmasi gerektigi arastirilir (Basg, 1999b).

“Bilisim Cagimin” bu problemi; (1) insanlarin kontrolleri disindaki problemlerden
dolay1 suglanmasina, (2) aslinda hi¢bir seyin degismedigi durumlarda yanlis
yorumlanan bir egilimi agiklamak i¢in kaynaklarin gereksiz yere harcanmasina, (3)
gerekli olmayan ekipman i¢in yatirim yapilmasina, (4) hi¢bir sey yapmamanin gerekli

oldugu durumlarda farkli eylemlere bagvurulmasina yol agmaktadir (Nolan & Provost,

1995).

Degiskenlik teorisi bir organizasyonun kalite yolculugunda kullanacagi en giiglii
araclardan biridir. Teorinin anlagilmasi yOnetimin etkinligini arttiracak ve siirekli
iyilestirme i¢in ¢ok sayida firsat yaratacaktir. Degigkenlik teorisinin dogru kullanimi
ise, liderlere giinliik veri, olay, performans ve ¢iktilardaki degiskenligi algilama ve

uygun eylem gelistirme kabiliyeti saglayacaktir (Deming 1997,313-315).

1.5.1.1 Degiskenlikle lgili Bazi Temeller

Degiskenlik, hayatin bilinen bir ger¢egi olmakla birlikte, onemli olan kalitenin yalniz
degiskenligi azaltarak saglanabileceginin farkina varilmasidir (Neave,1990:57). Calisma
hayatinda degiskenligin yol actig1 temel problem israfi ve kacinilmaz olarak is yapma
maliyetlerini arttirmasidir (Joiner&Guadard,1990). Ayrica degiskeligin zaman igersinde
ongoriilememesi  halinde planlama  yapmak olanaksiz  hale  gelmektedir

(Scherkenbach,1991:174).

Deming’in yonetim alanina yaptigr en onemli katkilardan biri de, is yasantisindaki
degiskenlik problemlerini tanimlamasi ve bu problemlerin ¢oziimiinde istatistik
tekniklerin kullanimini baglatmasidir (Neave,1990:60). Istatistik teknikler yardimiyla

degiskenligin diizeyi ve buna bagli olarak ne zaman harekete gecilmesi gerektigi
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hakkinda bilgi edinilebilir. Ancak tekniklerin “degiskenlik” kavrami anlasilmadan
kullanim1 yarar saglamayacaktir (Deming,1997:313). Degiskenlikle ilgili olarak tiim

liderler tarafindan bilinmesi gereken 5 temel nokta bulunmaktadir;

1) Tim siireglerde degiskenlik vardir ve siireclerdeki bu degiskenlik hi¢bir zaman
biitliniiyle ortadan kaldirilamaz. Dolaysiyla herhangi bir siirecin (ya da ¢iktisinin)
stokastik (olasilikll) olarak ifade edilmesi (Sekil 1.3a), deterministik (belirleyici)
ifadeden (Sekil 1.3b) daha dogru ve gergekei olacaktir (Taylor,1991:12).

malzeme

=
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]

]

|

*

Sekil 1.3a Herhangi Bir Siirecin Sekil 1.3b Herhangi Bir Siirecin
Stokastik GOsterimi. Deterministik Gosterimi.

2) Her tiirlii degiskenligin bir sebebi vardir. Spor ve atis basar1 oranlarindaki yiikselisin,
viziteye ¢ikan askerlerin sayisindaki artis ya da azalisin, ara¢ ariza miktarlarindaki aylik

degisimlerin vb. bir sebebi bulunmaktadir. Bu sebepler dort baslik altinda incelenebilir:

Genel sebepler, giinliik, haftalik ya da aylik ciktilarda tesadiifi ve kiiglik degisimler
yaratan ¢ok sayida faktorl icerir (Sekil 1.4a). Tiim genel sebeplerin biitiinlesik etkisi
sisteme ait degiskenlik miktarini1 tanimladigindan sistem degiskenligi olarak adlandirilir

(Deming,1997:310-311).

Ust Kontrol a0 T
Limiti

ar’ T
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Alt Kontrol R T
Limiti

aR &
Zaman
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Sekil 1.4a Genel Sebep Degiskenligi; Veriler Kontrol Limitleri Arasinda Tesadiifi Bir Dagilim
Gosterir.

Ozel sebepler, ara sira ve diizensiz olarak sistem degiskenliginin {izerinde sapmalara
neden olan faktdrlerdir (Sekil 1.4b) Ozel sebepler 6zellikle veri setinin igerisinde asir1

bir nokta ya da belirgin bir egilimin olugsmasina neden olurlar (Deming, 1997:312).

| Ozel sebeb isareti | -

Ust Kontrol Qaqg ] ! (
Limiti

aR 1
Ortalama a7 1

R ]
Alt Kontrol
Limiti a5 b

Zaman

Sekil 1.4b Ozel Sebep Degiskenligi; Veriler, Tesadiifi Olmayan Bir Dagilim Gésterir ve Bazi
Noktalar Kontrol Limitleri Diginda Deger Alabilir.

Maniplasyon, genel sebep degiskenligini dengelemek amaciyla yapilan gereksiz

ayarlamalardan kaynaklanan ek bir degiskenliktir (Boardman, 1990).

Yapisal degiskenlik, mevsimsel dalgalanmalar ve uzun donemli egilimler gibi ¢iktidaki

diizenli ve sistematik degiskenliklerdir (Joiner & Guadard, 1990).

3) Her bir degiskenlik tiirii icin gerekli yonetsel eylemler birbirinden farkli oldugundan,
degiskenlik sebeplerinin ayrimi onem kazanmaktadir. Bu ayrim olmaksizin, gergek
anlamda iyilestirme yapilmas1 miimkiin degildir. Pratikte anlagilmas1 gereken en 6nemli
husus, ©6zel sebep ile genel sebep degiskenligi arasindaki farkliliktir (Deming,

1997:314).

Ozel sebep icin gereken strateji basittir: Verileri topla, herhangi bir 6zel sebep (sinyal)
ile karsilagtiginda, zaman kaybetmeden sebebini arastir. O noktaya ait Ozel ve
digerlerinden farkli olan 6zellikleri belirle. Uygun olmayan sebeplerin tekrar olugmasini

Onleyici tedbirleri al ve yararli sebeplerin siirekliligini sagla. Genel sebeplerin
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etkisindeki bir sistemin gelistirilmesi ise daha karmasiktir. Bdyle bir durumda en
belirgin ya da en son veriler degil, veri setinin tiimii incelenmelidir (Neave, 1990: 60-

64).

4) Sistem degiskenliginin seviyesi istatistik hesaplamalarla tespit edilebilir. Shewhart
tarafindan gelistirilen kontrol kartlar1 bu amaci1 gerceklestirmede kullanilabilecek en
hizli ve giivenilir araclardir (Lefavre,1990). Kontrol limitleri, genel sebeplerin ortalama
etkisine bagli degiskenlik sinirlarini tanimlar ve liderlerin degiskenligin 6zel sebepleri
ile genel sebeplerini ¢ok ¢abuk bir sekilde ayirt etmelerine imkan verir. Ayrica kontrol
kartlar1, liderlerin sistemin kapasitesini ve gelecekteki performansini tahmin etmelerine

de yardimci olur (Wheeler,1995:19).

5) Ciktilar1 6zel ve genel sebeplerden etkilenen bir siire¢ kararsiz olarak nitelendirilir
(Nolan&Provost,1990). Kararsiz bir siirecin  asir1 degiskenlige sahip olmasi sart
degildir. Siirecin kararsiz olarak nitelendirilmesinin temel nedeni degiskenligin
biiylikliigiiniin zaman igersinde ongdriilememesidir (Thomas,1995:45). Ciktilar1 yalniz
genel sebeplerin etkisinde olan siire¢ ise, “kararli” ya da “istatistik kontrol altinda”
olarak adlandirilir (Nolan&Provost,1990). Kararli bir siiregte, degiskenlige yol agan
nedenler zaman igersinde farklilik gostermez. Ancak bu durum, siirecin ¢iktilarinda
degiskenligin olmadigi, varolan degiskenligin kii¢ciik oldugu ya da c¢iktilarin miisteri
ihtiyaclarima cevap verdigi anlamina da gelmez. Kararli siire¢ yalnizca ciktilarin
istatistiki olarak belirlenen limitler igersinde tahmin edilebilecegini ifade eder

(Thomas,1995:42).

1.5.1.2 Bir Siirecin Dahil Olabilecegi Dort Durum

Ozellikle hedef siirekli iyilestirme oldugunda siirecin degiskenlik teorisi 1s1ginda
incelenmesi tek basina yeterli degildir. Siire¢ miisteri istekleri dogrultusunda belirlenen
hedefler ve spesifikasyonlar acisindan da incelenmelidir (Thomas,1995:40-46). Bu iki
Olgiit birlikte ele alindiklarinda, tiim iiretim siireclerinin 6zelliklerini igeren muhtemel

dort durum tanimlanabilir.
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1.5.1.2.1 ideal Durum

Herhangi bir siirecin dahil olabilecegi durumlardan ilki “ideal durum”dur (Sekil 1.5a).
Ideal durumda siireg istatistiksel kontrol altinda ve %100 uygun ¢ikti vermektedir
(Wheeler,1995:9). Ayrica bir siirecin “ideal” olarak adlandirilabilmesi igin; (1) siireg
kararli olmalidir, (2) iiretim kosullar1 keyfi olarak belirlenmemeli ve degistirilmemelidir
(3) siire¢ ortalamasi dogru olarak belirlenmeli ve bu diizey korunmalidir, (4) siirecin
dogal  dagilim, irin  i¢in  belirlenen spesifikasyonlar1 asmamalidir
(Nolan&Provost,1990). Bu dort sart saglandiginda, islerin dogru gittiginden emin
olunabilir. Bu sartlardan bir tanesinin dahi saglanmamasi halinde ise birtakim aksaklilar

sOz konusu olacaktir.
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(alt spesifikasyon) (st spesifikasyon)

Sekil 1.5a Ideal Durum: Siire¢ Kararli ve Yeterli.

1.5.1.2.2 Vasat Durum

Bu dort kategoriden ikincisi vasat durumdur (Sekil 1.5b). Siirec istatistiksel kontrol
altinda olmakla birlikte, bir miktar istenmeyen ¢ikti vermektedir (Wheeler,1995:9).
Boyle bir durumda lider, siireci ya da spesifikasyonlari/hedefleri degistirmedigi siirece
her giin birbirine yakin miktarlarda uygun olmayan ¢ikt1 ile karst karsiya kalacaktir

(Wheeler&Chambers,1992:13).
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Sekil 1.5b Vasat Durum: Siire¢ Kararli Fakat Yetersiz.
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1.5.1.2.3 Krizin Esigi

Uciincii durum “krizin esigi” olarak adlandirilabilir (Sekil 1.5¢). Bu durumda siireg
%100 uygun cikti saglamakla birlikte, istatistiksel olarak kontrol altinda degildir
(Wheeler,1995:10).

“Krizin esigi” durumun anlasilmasi, diger durumlara gore olduk¢a gii¢ olmaktadir.
Ciinkii stire¢ %100 uygun ¢ikt1 verdigi slirece herhangi bir problem s6z konusu degildir.
Fakat kontrol altinda olmayan bir siire¢ i¢in temel problem, siirecin 6zel sebeplerin
etkilerine maruz kalmasidir. Bu sebepler, diizensiz araliklarla, tesadiifi olarak siireci
etkilemektedir (Nolan,1990; Thomas,1995:60). Ama¢ %100 uygun ¢ikt1 ile smirh
oldugundan, 6zel sebepler liderleri siire¢ iizerinde gereksiz ayarlamalar (maniplasyon)
yapmaya yoneltecektir (Boardman, 1995). Bunun sonucunda da siireg, bizzat liderler

tarafindan kriz durumuna tasinacaktir.

Ust Bewteld _ i i
Linut I I

s b LA | i
s B - ’ . ’

Fabnl edilebiliv  Hedef FKatml edil ebiliv
alt livutdezeri  defpr st linat deZen
(alt spesifikasyon) (st spesifikasyon)

Sekil 1.5¢ Krizin Esigi: Siire¢ Kararsiz, Fakat Yeterli.

1.5.1.2.4 Kriz Durumu

Kriz durumu (Sekil 1.5d), siire¢ kontrol disi oldugu ve kusurlu ¢ikti verdigi zaman
olusur. Siirecin kontrol dis1 olmasi, liderin degisen seviyelerde kusurlu ¢iktiyla karsi
karsiya kalmasina neden olmaktadir. Kriz durumundaki bir lider problemin farkinda
olsa da genellikle problemi nasil ¢6zecegini bilemez (Wheeler,1995:11). Ayrica siireci
iyilestirme c¢abalar1 6zel sebeplerden kaynaklanan tesadiifi degisimin etkisi ile

engellenir (Thomas,1995:45).
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Sekil 1.5d Krizin Durumu: Siire¢ Kararsiz ve Yetersiz.

1.5.1.3 Entropinin Etkisi

Tiim siirecler yukarida agiklanan dort durumdan birinin 6zellikleri gosterirler. Fakat bu
ozellikler siireklilik arz etmez. Siir¢lerin bir durumdan digerine ge¢cmesi miimkiindiir.
Gergekte tiim siirecleri belirli bir yone siiriikleyen evrensel bir giic bulunmaktadir. Bu
glic entropidir. Entropi, siiregleri bozulma, kirilma ve basarisizlik yoniinde degisim
gostermeye zorlar. Entropi acimasizdir. Tiim siirecler dogal ve kaginilmaz olarak “kriz

durumu’na dogru gitmektedirler.

Bu olumsuz ilerlemeyi durdurmanin tek yolu entropinin etkilerini tamir etmektir. Tabii
ki bu entropinin siire¢ lizerindeki etkilerinin tespit edilmesini gerektirir. Bu tespit
neticesinde elde edilen bilgi ile ihtiya¢ duyulan diizeltmeler kolaylikla yapilabilir
(Wheeler&Chambers, 1992:16).

1.5.1.4 Caresizlik Dongiisii

Kriz durumunda islerin kotii gittigi ortadadir ve herkes tarafindan bilinir. Siireci bu
durumdan kurtarmak i¢in genellikle kriz yonetimine bagvurulur. Liderler kendilerine
Ogretilen kriz yonetimi ilkelerini uygulayarak, cogunlukla sans eseri ya da diger
siirecleri kriz asamasina sokmak pahasina, siireci krizin esigi durumuna tagirlar. Bu

durum genellikle islerin yoluna girdigi seklinde yorumlanir.
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Stire¢ kriz esigi durumuna getirildikten sonra lider ilgi ve dikkatini organizasyondaki
diger problemlere yoneltir. Ancak siire¢ entropinin etkisi ile kriz durumuna kaymaya
baslamistir. Yeni teknolojilerin kullanimi, bu dongiiden kurtulmanin diger bir maliyetli
ve etkisiz yoludur (Wheeler,1995:13-14). Ciinkii sadece spesifikasyonlara uygunluga
odaklanmak, siirecin, kriz durumu ile krizin esigi arasinda gezinmesine yol acacaktir

(Ek-B).

Ayrica geleneksel liderler kararlarini genellikle astlari tarafindan hazirlanan giinliik,
haftalik, aylik raporlardaki rakamlar1 “basit karsilagtirma” ile analiz ederek verirler. Bu
durum, genel sebeplerin etkisindeki kararli siire¢lerde gereksiz ayarlamalara yol
acacagindan, kacinilmaz olarak degiskenligi arttirmakta (Boardman, 1995) ve entropiyi

hizlandirmaktadir.

1.5.1.5 Degiskenlik Teorisinin Uygulanmasi

Entropi, siireci caresizlik dongiisiine siiriikler. Ozel sebepler ise iyilestirme ¢aligmalarimni
engelleyerek siirecin dongii icersinde kalmasina yol acar. Bu nedenle caresizlik
dongiisiinden kurtulabilmek icin oncelikle siireci etkileyen 6zel sebepleri belirlemeli ve
entropinin etkileri tanimlanmalidir (Wheeler&Chambers,1992:17). Bunun i¢in liderlere
ihtiya¢c duydugu bilgileri, basit, anlagilir ve gilivenilir olarak saglayabilecek en etkin

aracin kontrol kart1 oldugu soylenebilir (Wheeler,1995:16).

Eger kontrol karti ile yapilan analiz sonuclar1 6zel bir sebebin varligini isaret
etmekteyse, bu sebebin siireci ne yonde etkiledigi saptanmalidir. Olumsuz bir etkinin
tespit edilmesi halinde degiskenlik kaynagi ortadan kaldirilmalidir. Etkinin olumlu
oldugu durumlarda ise 0zel sebep incelenerek, tiim siireci etkileyen genel bir sebebe
doniistiiriilmelidir (Lefevre,1990). Ornegin iist kontrol limitinin disinda performans
gosteren bir iggorenin kullandig1r metotlarin isletme biinyesinde yayginlastirilmasi bu

baglamda diisiiniilebilir.

Ozel sebeplerin siire¢ iizerindeki etkileri kaldirildiktan sonra, liderler degiskenligin

genel sebeplerine yoOnelmeli ve degiskenligi azaltacak yapisal diizenlemelere
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gitmelidirler (Nolan&Provost:1990). Bunun i¢in liderlerin, gelistirilecek olan siire¢ ya
da sistem hakkinda kapsamli bilgiye sahip olmalar1 gereklidir. Bu bilgi akis
diyagramlari, sebep-sonu¢ diyagramlari, pareto analizi gibi temel istatistik araclar
yardimu ile elde edilebilir. Bu ve diger araglar sistemde yapilacak temel diizenlemeleri
belirlemede kullanilabilir (Bas,1998:7). Ancak sonuglarin gelisme saglayip
saglamayacagint  gérmek i¢in uygulama oOncelikle kiicik c¢apli  olarak
gerceklestirilmelidir. Iyilestirme firsatlarin1 tespit etmek igin istatistiki olarak

tasarlanmis deneyler yararli olacaktir (Nolan:1990).

1.5.2 Sistem Teorisi

Sistem teorisi, her tiirlii sisteme uygulanabilecek genel ilke ve prensipleri bulmay1 ve
gelistirmeyi amaglayan disiplinler arasi matematiksel bir ¢alisma alanmidir
(Kogel,1995:156). Ancak Deming (1990:1-18), liderlerin “sistem teorisi” konusunda
uzman olmalarindan ziyade, organizasyonu bir sistem olarak gorebilme ve
yonetebilmelerinin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Bu agidan bakildiginda sistem
teorisi; belirli olay, durum ve gelismelerin incelenmesinde kullanilan, bir metot, bir
diisiince tarzi, bir yaklasim olarak degerlendirilebilir. Boyle bir yaklasgimin amaci,
yoOnetimin, alt birimleri ve dis ¢evre ile olan iliskilerini incelemek, belirli bir birim ya
da c¢evredeki gelismelerin diger birimler {izerindeki iliskilerini aragtirmaktir
(Hodge,1995:43-45). Dolayisiyla sistem teorisi, yoOnetimin temelini olusturan
koordinasyon igin gerekli olan ve liderlik faaliyetleriyle ilgili i¢sel ve dissal faktorleri
gosteren bir cerceve saglamaktadir (Kogel, 1995:156). Bu sayede, lider astlarinin
(boliimiiniin) faaliyetlerinin organizasyon amaglarina ne derece uyumlu oldugunu
anlayabilecek ve sonuglara odaklanmak yerine ¢abalarini siire¢/sistemlere yoneltecektir

(Wheeler&Poiling,1998:2).
1.5.2.1 Geleneksel Organizasyon Teorisi
Klasik teori iki ana fikir etrafinda toplanmistir. Birincisi, rutin islerin goriilmesinde

insan unsurunun makinelere ek olarak nasil etkin kullanilabilecegi ikincisi formal

organizasyon yapisinin nasil olusturulacagidir. Bu anlayis dogrultusunda klasik teori,
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acik secik belirlenmis bir organizasyon yapisi ve otorite iliskileri ile, etkinlik ve
verimliligin nasil arttirilabilecegini arastirmistir. Gelistirilen orgiitlenme ilkeleri ile de
stirekli olarak, “en 1yi” organizasyon yapisi belirlemeye calisilmistir. Ayrica bu ilkelerin
her yer ve sarttaki organizasyonlar icin gecerli oldugu kabul edilmektedir. Bunun
sonucu olarak ortaya, “biirokratik” ya da daha genel bir ifade ile “mekanik™ olarak
adlandirilan organizasyon yapilar1 ¢ikmistir. Klasik (mekanik) organizasyon yapilarinda
insan unsuru ikinci plana atilarak, modele dahil edilmemistir. Yapi, insan unsuru
disindaki faktorlerin bir araya getirilmesiyle olusturulmus ve insan unsurunun bu yap1

icersinde Ongoriilen sekilde hareket edecegi varsayilmistir (Hatch,1997:27-34).

Sekil 1.6 Geleneksel Organizasyon Yapisi

Ancak klasik teori; insan1 sadece kendi ¢ikarlar1 pesinde kosan, akilci-iktisadi bir varlik
olarak gordiigii, organizasyonu bir makine, insan1 da onu tamamlayan bir parca olarak
diisiindiigii, asir1 igbdliimii ve kontrolle insanlar1 yabancilagtirdigi ve yalnizlastirdigi,
organizasyonu ¢evresinden bagimsiz olarak ele aldigi i¢in, ¢cok sayida elestiri ve itiraza
maruz kalmistir (Dinger, 1996:137). Ayrica geleneksel organizasyon semasi (Sekil 1.6),
organizasyonun yapisini, boliimlerini ve emir komuta iliskilerini gostermesi agisindan
yararli olmakla birlikte, organizasyonun gorev alanlar1 ve bu gorevleri gergeklestiren
stireclere yer vermemektedir. Diger bir ifade ile, organizasyonun hangi faaliyetleri ne
amagla ve kim icin yaptig1 belirsizdir (Kast,1996:67-69). Hatta geleneksel yapidan, her
bir iiyenin gorevinin, “amirini memnun etmek” oldugu gibi yanlis mesajlarin

¢ikartilmas1 miimkiindiir (Neave, 1990:264).
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1.5.2.2 Bir Sistem Olarak Organizasyon

Sistem yaklasimi acisindan bakildiginda, organizasyonlar, ¢evresinden ¢esitli kaynaklari
(girdi) alan, bu kaynaklar isleyerek (siirec) iiriin veya hizmet (¢ikt1) haline getiren ve bu
tiriin/hizmetleri ileride yeniden kaynak saglamak iizere ¢evresine veren birimler olarak

gorilir (Hatch,1997:38).

Sekil 1.7°deki akis diyagrami Deming (1997:4) tarafindan, ilk olarak 1950 Agustosunda
Japon iist diizey yoneticilere verilen bir egitim sirasinda tanimlanmistir. Diyagramda
temel olarak organizasyonun yalniz sirket igersinde faaliyet gésteren boliimlerden ibaret
olmadigi, tedarik¢i ve miisteri gibi dis bilesenleri de igerdigi anlatilmaktadir. Ayrica,
organizasyon iyelerinin yapacaklar1 faaliyetler, bu faaliyetlerin diger tiyelerin
faaliyetleri ile olan iligkileri ve sistemin bir bileseni olarak diger bilesenlerle nasil iliski
kurulmas1 gerektigi agiklanmaktadir (Neave,1990:132). Diyagramdaki “{retim”
kelimesi her ne kadar endiistriyel organizasyonlar1 ¢cagristirsa da, Deming konu ile ilgili
prensiplerin  her tlir organizasyonda uygulanabilecegini ifade etmektedir

(Deming,1997:5).

Sekil 1.7 deki sistemin amaci miisteri, ihtiya¢c ve beklentilerinin operasyonel olarak
tanimlanmasi ile gergeklestirilebilir (Scherkenbach, 1991:168). Miisteri organizasyonun
varolus nedeni oldugundan, sistemin en onemli bileseni olarak goriilmelidir. Miisteri
ihtiyaclaria cevap vermeyen iiriin/hizmet iiretimi bir anlam tasimayacagindan, miisteri
ihtiyaclariin belirlenmesi ve bu ihtiyaglar1 karsilayacak iirlin ve hizmetlerin
gelistirilmesi bilylik 6nem tagimaktadir (Thomas,1995:26).

Tasarim ve Tiiketici

yeniden <— aragtirmast

Malzeme tasarim

ve cihaz Gelen /
tedarikgisi malzemenin / L

kabulu ve test Miisteriler
A edilmesi /1
g \ Uretim, montaj, kontrol Dagitim /
D — > > s — 7 S

/ Proseslerin, makinelerin,

yontemlerin ,maliyetlerin
test edilmesi

Sekil 1.7 Bir Sistem Olarak Organizasyon (Deming, 1997:4).

</
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Ayrica, higbir sistemin, diisiik kaliteli girdileri kullanarak, yiiksek kaliteli tiriin/hizmeti
ekonomik bir sekilde iliretmesi miimkiin degildir (Walton,1996:12). Tedarikgilerle
kurulacak uzun donemli iligkilerin ise girdilerin kalitesini arttirmada yararlanilabilecek
en etkin yollardan biri oldugu soylenebilir (Deming,1997:35) Diger yandan
organizasyon i¢indeki farkli boliimler arasinda benzer miisteri-tedarik¢i iliskisinin
kurulmasi ve siirekli gelistirilmesi, etkinlik ve verimliligin arttirilmasina biiyiik katki

saglayacaktir (Walton,1996:74).

1.5.2.3 Sistem Optimizasyonu ve Suboptimizasyona Yol A¢an Uygulamalar

Sistem  optimizasyonu,  organizasyonun, misyonunu etkin  bir  sekilde
gerceklestirebilecek hale getirilmesidir (DON Glossary,1998). Organizasyonun bir
fonksiyonunun baska bir fonksiyon ya da organizasyonun timii ugruna optimize
edilmesi sonucunda olusan durum ise suboptimizasyon olarak adlandirilir
(Taylor,1991:4). Daha teknik bir ifadeyle suboptimizasyon, bir siire¢ ya da fonksiyonun
performansinin, toplam sistem amaci lizerinde negatif etkiye sahip oldugu durumdur

(DON Glossary,1998).

Sekil 1.6 daki organizasyon yapisinda gorev yapan ¢ok sayida lider, sorumluluklarinin;
takip, kontrol ve koordinasyonla sinirli oldugunu diistinmektedir (Locke,1991:16). Oysa
liderin gorevleri sadece listlerinden aldig1 emirleri astlarina iletmek ve bunlarin yerine
getirilip getirilmedigini kontrol etmekten ibaret degildir. Liderler oncelikle Sekil 1.7°de
gosterilen sistemi optimize etmek i¢in faaliyet gostereceklerdir (Anderson,1994). Fakat
bu olduk¢a zor bir istir. Clink{i bir veya daha fazla fonksiyon performansinin diger
fonksiyonlarla uyumsuz bir sekilde arttirilmasi, organizasyonun amaglarina ulagmasini

giiclestirecek ve suboptimizasyona yol acacaktir (Adam,1997).
Bu nedenle, bir organizasyonun etkin ve verimli bir sekilde ¢alisabilmesi i¢in 6ncelikle

suboptimizasyona yol acan wuygulamalarin belirlenerek, ortadan kaldirilmasi

gerekmektedir. Aksi taktirde toplam kalite doniisiimiinlin ger¢eklestirilmesi miimkiin
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olmayacaktir.

Asagida, toplam kalite yolculugu 6niindeki bu engellerden bir kismi aciklanmistir.
Ancak suboptimizasyona yol acan uygulamalarin asagidaki tanimlarla sinirlt oldugu
diistiniilmemelidir. Hemen hemen her organizasyonda, organizasyona-6zel verimsizlik

orneklerine rastlamak mimkindiir.

1.5.2.3.1 Organizasyonu Bir Sistem Olarak Gorememe

Suboptimizasyon ¢ok sayida nedenden kaynaklanmakla birlikte, temel nedenin; liderin
organizasyonu bir sistem olarak gérme ve yonetmedeki basarisizligi oldugu sdylenebilir
(Scherkenbach,1991:170; Neave,1990:269; Deming,1997b:97). Organizasyonu sistem
bakis acisiyla degerlendiremeyen bir liderin, astlarinin faaliyetlerinin organizasyonun
amaclariyla ne derece uyumlu oldugunu gorebilmesi son derece giictiir. Ayrica her
kademede alinan yonetsel kararlarda belli bir fonksiyon i¢in degil, organizasyon i¢in
“en 1yi”’nin ne oldugunun sorgulamasi énemlidir (Deming,1997:64). Aksi takdirde bir
boliimiin performansini arttiracak bir karar, tim organizasyonun etkinligini olumsuz

yonde etkileyebilecektir.

Bu tiir durumlardan kaginabilmek icin caligsanlar arasinda dikey ve yatay iletisimin
kurulmas1 ve organizasyonun tiim iiyeleri arasinda bir igbirligi ortaminin olusturulmasi
gereklidir (Anderson,1994).

1.5.2.3.2 Bireysel Sonug¢lar1 Arttirma Egilimi

Davranis bilimciler, insanlarin olumlu tepki aldiklar1 alanlara yoneldiklerini
vurgulamaktadirlar (Vecchio,1995:207). Buna gore davranis, biiyiik 6l¢iide tanima/6diil

sistemleri ile kontrol edilebilir (Robbins,1996:659; Cherrington,1994:282).

Deming’de (1997:77-81) tamima/ddiillendirme sistemlerinin 6nemini kabul etmekle

birlikte, konu ile ilgili geleneksel yaklasimlarin suboptimizasyona yol agan temel
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nedenlerden oldugunu savunmaktadir. Ornegin Deming’e gére egitim-6gretimde
yaralanilan not sistemi ve 6grencilerin basarilarina gore siiflandirilmalarini son derece
hatalidir. Notlarin bir performans gostergesi olmasi ve 6grencilerin aldiklari notlara
gore degerlendirilmeleri; (1) notlarin, 6grenciler ve aileler tarafindan egitim-6gretim
sisteminin amac1 olarak algilanmasina, (2) Ogrencilerin, 6grenme ve anlamanin
gerceklesip gerceklesmedigini (ki bu egitim sisteminin amacidir) diistinmeksizin,
yiiksek not almaya calismalarina yol agacaktir. Bunun dogal sonucu olarak da veliler,
cocuklarinin karneleriyle, 6grenciler ise “sinavin ne zaman olacag1” ya da “sorularin

nereden ¢ikacagi” ile ilgileneceklerdir (Yoshida,1994).

Is diinyasinda, rapor Kkartlar1 yillik performans degerlendirmesi amaciyla
kullanilmaktadir. Endiistride, isciler standartlara ulagsma derecelerine, yoOneticiler ise
belirlenen sayisal hedefleri gerceklestirmedeki performanslarina gore degerlendirilirler
(Hatch, 1997:331). Silahli kuvvetlerde ise 6diil ve sicil sistemi personelin faaliyetlerini

biiylik 6l¢iide etkilemektedir.

Geleneksel yaklasimlarin diger bir eksik yonii, degerlendirmenin belirli standart ve
hedefleri gerceklestirme diizeyine gore yapilmasidir. Ancak bu durum insanlar1 yalniz
degerlendirmede kullanilan standart ve amaclar1 gerceklestirmek icin faaliyet
gosteremeye yoneltmektedir. Ozellikle de liderler, tiim organizasyonu degil de, yalniz
kendi boliimlerini ne derece optimize ettiklerine gore degerlendirilirlerse ne olacaktir?
Bu kurallar altindaki bir liderin yapacagi en mantikli davranigin, tiim sistemi dikkate

almaksizin kendi pozisyonunu iyilestirmek olacaktir (Moen,1989).

1.5.2.3.3 Birbirinden Bagimsiz Cabalar

Geleneksel organizasyonlar, organizasyonun misyonunu basarmasini saglayacak, her
biri 6zel bilgi, yetenek ve kabiliyetlere sahip fonksiyonel tinitelerden (boliim, kisim,
vb.) olugmaktadir. Fonksiyon esasina gore yapilandirilmis bdyle organizasyonlar, ancak
boliimler arasinda organizasyon amacini gergeklestirmeye yonelik olusturulmus ¢ok siki

bir igbirligi kurulmasi durumunda etkin olarak faaliyet gosterebilirler (Hatch,1997:147).
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Fakat boyle bir isbirligini saglayabilmek her zaman miimkiin degildir. Boliim liderleri
zaman zaman, organizasyon amaglarii destekleyen gorev ve rollerini unutmakta, ¢aba
ve kaynaklar1 organizasyon amaclarindan ziyade kendi amagclarini gergeklestirmeye
yoneltmektedirler (Moen,1989). Bolim amaglarmin  diger bolimlerin ya da

organizasyonun amaglari ile ¢elismesi halinde ise suboptimizasyon olugsmaktadir.

Burada lidere diisen goérevin, “tiim bolliimlerin amaglarinin, organizasyon amaciyla
uyumlu olmasint ve organizasyon amacini desteklemesini saglamak” oldugu

sOylenebilir (Deming,1988).

1.5.2.3.4 i¢ Catismalar

Ayn1 organizasyon icindeki bolim yoneticilerinin birbiriyle ¢elisen amaglara sahip
olmalar1 ¢ok ender rastlanan bir durum degildir (Deming,1988). Ornegin bir muharebe
boliigiindeki telsiz kismi, telsiz ariza oranmni en aza indirmeyi amaglarken, ayni
boliikteki muhabere bakim kismi tamir ettigi telsiz miktarina goére degerlendirilebilir.
Ayni durum endiistride imalat ve stok boliimleri igin de gecerlidir. imalat boliimii
tiretim miktarini arttirmay1 amaglarken, satislarin tiretim miktari ile dogru orantili olarak
artmama olasilif1 stok bolimiinii tedirgin eder. Organizasyonun diger bdliimleri

arasinda da benzer durumlar s6z konusudur (Spencer,1994).

Bu tiir sistemler yukarda aciklanan kazan-kaybet diisiincesinin hakim olmasina ve
zararli bir rekabet ortami olusmasina yol acar. Liderler kaynaklar, calisanlar ise sicil
notlarmi yiikseltmek i¢in rekabet edeceklerdir. Hedefleri ya da kotay1 asan {iriinler ise,
kotii  glinler i¢in saklanacak, organizasyonda bilgi paylasimi en alt diizeyde

gerceklesecektir (Wheeler,1993:19-20).
1.5.2.3.5 Kisa Vadeli Diisiinme
Kisa vadeli hedeflere ulasmak icin, kaliteden bir miktar fedakarlik edilmesinin,

suboptimizasyona yol acan bir diger neden oldugu sdylenebilir (Deming,1997:70-73).

Ornegin, organizasyonel etkinligin kisa siirede arttirilmasi amaciyla, egitim ve bakim
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icin ayrilan kaynaklarin, yeni teknolojilere aktarildigi bir organizasyon bu baglamda

diistiniilebilir.

Ancak, toplam kaliteye geg¢is siirecinin temel gereksinimlerinden biri de organizasyon
yonetiminin uzun vadeli bir bakis acgisina sahip olmasidir (Deming,1997:24). Aslinda
kisa vadeli ¢ozlimler oldukg¢a caziptir. Hemen hemen herkes cabuk c¢oziimlerden
hoslanir. Toplam kalite yaklasimi ise genellikle kisa ¢oziimler icermez. Daha cok
etkilerini uzun zamanda goOsteren yatirimlari gerektirir  (Goetsch,1994:131;
Yildiz,1994:2). Buna iligkin 6rnekler arasinda (Anderson,1994): (a) kalitenin kontrolle
degil siireg iyilestirmeleri ile saglanmasi, (b) onleyici bir anlayisin benimsenmesi ve
(c) islerin c¢alisma sirasinda Ogrenilmesini Ongdren “egiticiyi egit” prensibinin
uygulanmasi yerine, yonetici ve c¢aliganlara kalite konusunda uzun dénemli egitimler

verilmesi sayilabilir.

1.5.2.3.6 Iletisim Eksikligi

Suboptimizasyon genellikle organizasyonun alt kademelerinde olusur. Boliim liderleri
diizenli toplantilar aracilifiyla, boliimler arasi konular1 goriisme firsat1 bulabilmelerine
ragmen, organizasyonun alt kademelerindeki liderler ise, diger boliimlerdeki
meslektaslarina daha uzaktirlar (Walton,1996:74). Geleneksel organizasyon yapisi
onlarin diger boliimler hakkinda bilgi sahibi olmalarini, diger bir ifadeyle biiylik resmi
gormelerini Onler (Senge,1998:11). Bununla birlikte, orta-kademe liderler de diger
boliimlerin faaliyetlerini etkileyecek kararlar alirlar. Ancak yukarda sayilan nedenlerden
dolay1 alinan karalar genelde bu liderlerin dar bir bakis agisiyla elde ettikleri bilgiye
dayanmaktadir (Neave,1990:134). Baska bir deyisle, orta-kademe liderler, organizasyon

i¢cin neyin “en iyi” olduguna kendileri karar verirler.
Sonug olarak, orta-kademe liderler ellerinden geleni yapsalar dahi, fonksiyonel yapidan
kaynaklanan iletisim giicliigli ve bunun neden oldugu bilgi eksikligi, organizasyonun

sonunu hazirlamaktadir (Deming,1997b:61-74).

1.5.2.3.7 Kazan-Kaybet Diisiincesi
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Rekabetin, en iyileri ortaya ¢ikardig1 ve basari i¢in rekabetin gerekli oldugu inancinin,
“kazan-kaybet” diisiincesini yaratan en onemli faktdrlerden biri oldugu sdylenebilir

(Deming,1988).

Bu sistem altinda motive olanlar ise organizasyonel performansi olumsuz etkileyecek
davraniglar gosterirler. Bu kisiler genelde, meslektaslarina yardim etme ve bilgiyi
paylasma konusunda isteksizdirler. Ayrica, kendi ¢ikarlarina hizmet eden amaglari
gergeklestirebilmek icin diger boliimlerin, hatta organizasyonun c¢ikarlarina ters diisen

faaliyetlere yonelmeleri miimkiindiir (Walton,1996:90-92).

1.5.2.3.8 lyilestirme Cabalarimin Biitiinlesme ve Koordinasyon Eksikligi

Miisteri ve gorev gereklerini karsilamay1 amaclayan siireg iyilestirmeleri, toplam kalite
yonetiminin 6ziinii olusturmaktadir (Houston,1998:35; Doherty,1994; Hallstein,1995:6).
Ancak en Onemli siirecler, boliimleri agan smirlara sahip oldugundan, bu siireglerin
gelistirilebilmesi igin, 1ilgili boliimlerin faaliyetlerinin  koordine edilmesi ve
biitlinlestirilmesi gereklidir (Deming,1997:62). Diger bir ifade ile, organizasyon,
misyonunu gerceklestirmek i¢in vardir, bundan dolay1 tiim faaliyetler organizasyonun

misyonunu desteklemesi agisindan degerlendirilmelidir (Kidder,1996).

Takim caligmasinin, koordinasyon ve biitiinlesmeyi saglamada yaralanilabilecek en i1yi
yaklasimlardan biri oldugu sdylenebilir (O’leary,1997). Lider ve astlarinin,
organizasyonel amaclar1 gerceklestirmek igin capraz fonksiyonel takimlar (iiyelerin
farkl1 fonksiyon ve boliimleri temsil ettigi takimlar) halinde ¢alismalari durumunda

sistem optimizasyonu biiylik oranda artacaktir (Mathern,1997).

Ozetle, suboptimizasyondan kaginmak igin iyi anlasilmasi gereken sistemle ilgili
birtakim kavramlar su sekilde agiklanabilir: (a) sistem iginde c¢alisan herkes
tyilestirmeye katkida bulunabilir. Fakat iyilestirmeler tiim sistemi gorebilen kisiler
tarafindan yonetilmelidir (Demin,1997:21), (b) sistemin smirlar1 tekrar goézden

gecirilerek, misteri, tedarik¢i ve diger organizasyonlar1 da icerecek sekilde
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gelistirilmelidir(Deming,1997:4), (c) genisletilmis siirecin tiim bilesenleri arasinda
siirekli iletisim ve isbirligi saglanmalidir(Deming,1997:62-65), (d) sistem bakis agisi
uzun donemli planlamay:1 gerektirir (Senge,1998:18). Kisa vadeli kazanglar saglamak
ugruna, uzun vadeli amaclardan vazge¢mek toplam kalite organizasyonu ile uyumlu

degildir (Deming,1997:99-101).

1.5.3 Isyeri Psikoloji

Psikoloji; “cevre kosullarina bagli olarak, zihinsel etkinlikleri ve davraniglari incelemeyi
amaclayan bilim dali” olarak tanimlanabilir (Smither,1994:6). Ayrica psikoloji;
“insanlarin ve insanlar arasindaki etkilesimin, anlasilmasina yardimci olmaktadir”
(Deming, 1997: 107). Yonetim bilimi acisindan bakildiginda ise psikolojinin; (1)
isyerindeki insanlar1 (kabiliyetleri, 6grenme sekilleri, vb.), (2) grup ya da takim
performansini, (3) kiiltiirel degisimi ve (4) kalite i¢in yonetimi igerdigi sOylenebilir
(Neave, 1990: 277-280). Isyeri psikolojisi ile ilgili bu kavramlarin aciklanmasi,

konunun anlasilmasi agisindan yararli olacaktir.

1.5.3.1 insanlar1 Anlamak

Insanlar herhangi bir organizasyondaki tiim siireglerin temel bilesenleridir. Ayrica
kabiliyet, motivasyon, 6grenme sekilleri, tecriibe, degisime hazirlik durumlarindaki
farkliliklardan dolayi siireglerdeki onemli degiskenlik kaynaklarindan birini olustururlar
(Scherkenbach, 1991: 221-222). Bu nedenle insanlar1 anlamak ve onlarin bireysel ya da
takim halinde daha iyi faaliyet gOstermesini saglamak, liderlerin en Onemli
gorevlerinden biridir (Ciiceloglu,1998:245, Schultz,1994:233). Ancak, insanlarin etkin
bir sekilde caligmasini saglamanin, toplam kalitenin en 6nemli ve en zor yonii oldugu

sOylenebilir.

Deming (1997:77), konu ile ilgili olarak; “liderlerin, uzun ¢aligma saatlerine, diisen
satiglara, gerileyen karlara kisacasi insanlarin problemleri disindaki her tiirlii probleme
alistk olduklarini, tiim bu sorunlarla yiizlesebildiklerini, ancak insanlarin problemleri

karsisinda caresiz kaldiklarimi ve bu sorunlar1 gérmezden gelerek ve diizelecegini

45



umarak gecistirdiklerini” savunmaktadir. Deming’e gore liderler (1997:78-79), insanlar1
yonetme ve liderlik etme sorumluluklarinin farkinda olmalarina ragmen, bu
sorumlulugun nasil yerine getirilecegini bilmemektedirler. Bu bilgi eksikligini gidermek
icin, liderlik sorumlulugunun yerini alabilecegini diisiindiikleri araglar1 gelistirmislerdir.
Kalite ¢emberleri ve ¢alisanlarin katilimina iligskin programlar bu araglardan bazilaridir.
Ancak liderlerin bu tiir faaliyetler igersinde yer almamalar1 ve ¢calismalar1 “klasik” bakis
acistyla degerlendirmeleri, ortaya konan cabalarin kaginilmaz bir sekilde basarisiz

olmasina yol agmaktadir (Wasik,1993).

Ayrica liderlik, dogustan kazanilan bir yetenek degildir (Bennis & Nanus, 1985:5). Bir
miktar psikoloji bilgisini ve bu bilginin uygulanarak anlasilmasini gerektirir (Deming,
1997:107). Bununla birlikte liderler, genellikle herhangi bir egitim almaksizin, yalniz
istlerinin talimatlarini izleyerek, yeni gorevlere terfi etme beklentisi ig¢ersindedirler
(Smither,1994:289). Bu anlayisin dogal sonucu olarak yapilan dar kapsamli egitimler;
gerek liderler, gerekse egitimi veren kisiler tarafindan bir formalitenin yerine getirilmesi
olarak algilanmaktadir. Insan ozellikleri ile ilgili asagida verilen baslklar altinda
aciklanan kavramlar, toplam kalitenin gerceklestirilmesinde biiylik 6neme sahip olup,
liderlerin insanlar1 yonetme ve liderlik etme sorumluluklarini yerine getirmelerine

biiyiik 6l¢iide yardimci olacaktir.

1.5.3.1.1 Kabiliyet ve Thtiyaclarda Farkhlik

Kabiliyet; kalitim, tecriibe ve egitimle kazanilir (George,1996:54). Ancak kabiliyetin ne
6l¢iide kalitimdan kaynaklandigi, ne dlciide tecriibe ve egitimle belirlendigi psikoloji ve

felsefe alanlarinda halen siiren bir tartisma konusudur (Engler, 1985: 139-144).

Kalitimin etkisi sabittir ve liderin kontrolii disindadir. Tecriibe iizerinde ise bir miktar
kontrol s6z konusudur. Personel se¢iminde is tecriibesi dikkate alinarak ve gorev basi
egitimleri ile bu kontrol bir 6l¢giide saglanabilir (George,1996:56-56; Cascio, 1992: 152-
155). Egitim-6gretim ise liderlerin en iist diizeyde kontrole sahip olduklar1 alandir. Bu
nedenle egitim-6gretimin calisanlarin kabiliyetlerini isletme amagclar1 ile uyumlu hale

getirmede kullanilabilecek en etkin ara¢ oldugu sdylenebilir (Deming, 1997: 248-275).
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Kabiliyetlerdeki farkliliklarin yani sira, insanlar onlar1 neyin motive ettigi konusunda da
farklilik gosterirler. Psikologlar motivasyonu, ‘“organizmayi (insanlari) bir seyler

2

yapmaya yonelten, enerjinin i¢ kaynaklari....” olarak tanimlamislardir (Logan, 1970:
206). Isyeri motivasyonu konusunda calisan psikologlar ise motivasyonu igsel ve dissal
olmak tizere iki genel kategoriye ayirmaktadirlar (Smither,1994:225; Landy,1989:432):
Dissal motivasyon kaynaklari; iicret, prim, makam, calisma kosullari, is giivencesi vb.
faktorlerdir. Igsel motivasyon kaynaklari ise basari, taninma, isin niteligi, sorumluluk,

yiikselme ve gelisme olanaklar1 vb. olarak siralanabilir.

Yonetim bilimei Prof. Herzberg dissal faktorlerin motive edici etkisinin sinirh
oldugunu, ancak bu faktdrlerin bulunmamasiin c¢alisanlarda isteksizlik, hosnutsuzluk
ve doyumsuzluga yol agtigini savunmaktadir. Herzberg’e gore calisanlar1 asil motive
eden faktorler igsel kaynakli olanlardir (Schultz,1994:260; Schermeron,1996:148; Daft,
1990:406). Deming de asil motivatoriin, ¢alisanlarin yaptiklart isle gurur duymalarini
saglayan gorev ortami oldugunu savunmakta ve digsal motivatdrlerin igsel
motivasyonun azaltabilecegini vurgulamaktadir (Deming, 1997: 107-109). Konu ile
ilgili yapilan arastirmalarin bir kismi digsal motivasyonun igsel motivasyonu azalttigi
varsayimini desteklemekle birlikte (Robbins,1996:222), organizasyonel iyilestirme
programinin bagarisi i¢in her iki motivasyon kaynaginin da onemli olduguna dair

deliller bulunmaktadir (Cherrington,1994:159; George,1996:182; Argyris, 1998).

Yukaridaki agiklamalardan i3 yasamindaki tiim davramislarin, kabiliyet ve
motivasyonun bir fonksiyonu oldugu sonucuna varilabilir. Dolayisiyla bireysel
performans ve degisim konulart incelenirken bu iki degisken g6z oniine alinmalidir.
Kabiliyet “yapabilir mi?”, motivasyon “yapacak mu?” sorulariyla ilgilidir. Ornegin bir
lider, toplam kaliteyi uygulamak icin gerekli tiim bilgiye sahip olabilir. Fakat, gerekli
motivasyona sahip degilse higbir sonu¢ alinamayacaktir. Bundan daha koétii bir senaryo
ise, yiikksek motivasyona sahip, bilgisiz bir liderin yaratabilecegi durumdur

(Adam:1997).

Calisanlarla ilgili performans problemlerinin (diisiik iiretkenlik, degisime direng) ise,
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Ozellikle aksini gosteren yeterli delil bulunmadigi durumlarda, motivasyon
eksikliginden ziyade, kabiliyet eksikliginden (yetersiz egitim), kaynaklandigimni
varsayllmas: daha dogru olacaktir (Gitlow,1987:171). Problemlerin siirekli olarak
motivasyon kaynakli oldugunun diisiiniilmesi, ¢alisanlar arasinda korku ve giivensizlik
yaratabilir ve benzer korkularin organizasyonun tiimiinde artmasina yol agabilir

(Suarez,1993).

Sonu¢ olarak, siire¢ performanst gibi ¢alisanlarin da performansi farklilik
gostermektedir. Organizasyonun amaglarin1  basarmak i¢in insan faktoriindeki
degiskenligi optimize ve organize etmek liderlerin sorumlulugudur (Thomas,1995:40).
Ozetle bir liderin; (1) igsel ve digsal motivasyonu arttiracak odiil sistemleri dizayn
etmesi, (2) insanlarin yaptiklar1 isten gurur duymalarimi Onleyen engelleri ortadan
kaldirmasi ve (3) kisisel kararlarda kabiliyet ve motivasyon ile ilgili konular1 goz 6niine

almasi gerektigi soylenebilir (Deming,1997).

1.5.3.1.2 Farkh Sekil ve Hizlarda Ogrenme

“Insanlar 6grenme sekilleri ve 8grenme hizlar1 agisindan da farklilik gsterirler. Bazilar
okuyarak, bazilar1 dinleyerek, bazilari resimlere bakarak, bazilar1 yapilan isi seyrederek,
bazilar1 da bizzat yaparak Ogrenirler.” (Deming, 1997: 43) Bazi insanlar kavramsal
konulari, bazilar1 ise uygulamali konular1 6grenmede daha iyidirler. Hatta yapilan bir
takim arastirmalar ¢cocukluktaki 6grenme ile yetiskinlik donemindeki 6grenmenin dahi

farkli oldugunu gostermektedir (Cascio, 1993:233; George,1996:130).

Bununla birlikte mevcut egitim sistemleri tiim insanlarin ayni sekilde o6grendigi
varsayimina dayanmaktadir. Sistem tiim Ogrencilere (hammadde-girdi) ayni sekilde
davranilmasini éngoéren “y18in liretim” modeline dayanir. Egitim sistemi, bilgiyi tiim
Ogrencilere ayni sekilde ve ayni yontemlerle (siliregler) aktarmaktadir. Ayrica
ogrenmedeki farkliliklarin (ciktilar), - standart Slglim testleriyle belirlenen puan ve
notlar- egitim sisteminden ziyade, Ogrencilerden kaynaklandigi varsayilmaktadir
(Murgatroyd & Morgan, 1994: 2-23). Ancak bireysel farkliliklar konusundaki bilgiler;

ogrenimde “yigin iiretim” modelinin kullanilmasinin toplam kalite ortamima uygun
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olmadigimi gostermektedir (Yoshida,1994).

1.5.3.1.3 Diger insanlarla iletisim Kurma ihtiyaci

Abraham Maslow (1954) tarafindan gelistirilen ve “ihtiyaglar hiyerarsisi” olarak
adlandirilan motivasyon modelinde, insan ihtiyaclari; fizyolojik ihtiyaclar, giivenlik
ithtiyaci, sosyal ihtiyaglar, sayginlik ihtiyaci ve kendini gerceklestirme ihtiyact seklinde
siralanmigtir. Maslow’a  gore kisilerin fizyolojik ve giivenlikle ilgili ihtiyaglari
karsilandiktan sonra, ait olma ve karsilikl iliski kurma ihtiyag¢lar1 6n plana ¢ikacaktir.
Diger bir psikolog Elton Mayo’nun (1945), 1920 yilinda Western Elektrigin Hawthorne
fabrikasinda gercgeklestirdigi iinlii Hawthorne deneylerinin sonuglar1 da insanlarin

sosyal ihtiyaclar ile motive olduklari tezini dogrulamaktadir.

Konu ile ilgili farkli goriisler olmakla birlikte, bircok yonetim bilimci “ait olma”
thtiyacinin ~ “takim g¢aligmalariyla” karsilanabilecegini savunmaktadir (Mathern,1997;
Vecchio, 1995: 440-441). Klasik yonetim anlayisindaki, “iskala tahtas1” yontemi takim
calismasin1 6ngorse de, yontemin pratikte uygulama imkani1 olduk¢a sinirlidir. Siireg
tyilestirmelerinde takim g¢alismalarinin 6neminin vurgulandigi, toplam kalite yaklagimi
ise, bu ihtiyacin karsilanmasina yardimci olabilecek niteliktedir. Bu nedenle yaklagimin
etkin uygulamasinin g¢alisanlar ve yonetim i¢in bir “kazan-kazan” durumu olusturacagi

sOylenebilir.

1.5.3.1.4 Kendini Gergeklestirme ve Saygi Gorme ihtiyaci

Maslow’un ihtiya¢ hiyerarsisine gore (1954), sosyal ihtiyaglardan sonra basarma,
kendini gergeklestirme ihtiyac1t gelmektedir. Dolayisiyla insanlarin, 6zellikle
yasantilarinda 6nemli bir role sahip kisilerden (6rnek: aile, meslektas, lider ve patron)

saygl ve taninma bekledikleri sdylenebilir.

William Scherkenbach bu konuyu (1991:224); “...insanlar, birey ya da bir grubun
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parcasi olarak onemli hissedilme ihtiyaci duyarlar. Bir lider organizasyonel siiregleri
optimize etmek i¢in ¢alisanlar arasindaki benzerlik ve farkliliklar1 anlamalidir. Bu
konuyla ilgili inancim, insanlarin 6ncelikle bireysel olarak 6nemli hissedilme ihtiyaci,
daha sonra da, bir aile, toplum ya da takimin 6nemli bir par¢as1 olma ihtiyaci duyduklari
yoniindedir. Bu ikisi arasindaki denge hayati 6neme sahiptir” seklinde ac¢iklamaktadir.
Deming ise (1993:11), insanlarin diger insanlarla iliski kurma, sevgi ve saygi gorme

ihtiyaglari ile birlikte dogduklarin1 savunmaktadir.

Diger toplam kalite yonetimbilimcilerinin de goriislerinin Maslow’un fikirleri ile
uyumlu  olmakla  birlikte, model deney/uygulamadan ¢ok  ¢ikarsamaya
dayanmaktadir(Cherrington,1994:159; George,1996:182; Robbins,1996:23). “Model
lizerinde yapilan arastirmalar, ihtiya¢ hiyerarsindeki seviyeler arasindaki gecise kanit
saglamamakla birlikte, ihtiyag hiyerarsisi seviyeleri olduguna dair kanitlar

mevcuttur’(Schermehorn,1996:147).

Maslow’un modelinin 6nemi, ihtiyaclarin yalniz insandan insana degil, ayn1 insan i¢in
zaman i¢inde de degistigini gostermesidir. Modelin pratige doniistiiriilmesi ise; kendini
isinde giivensiz hisseden birine, 6zgiiveni yiiksek olan bir bireyden farkli davranilmasi
ya da mevcut gérevinde basarili bir bireye, daha gii¢ bir gérev verilmesi halinde, bireyin
yeni goreve uyum saglamaya yardimci olacak bir takim uygulamalarin (6rnek: birey

icin daha ¢ok egitim) diisiiniilmesi seklinde olabilir (Scherkenbach,1992:89-90).

1.5.3.2 Katilime1 Yonetim ve Saglayacagi Yararlar

“Katilim” kavrami Kanter tarafindan (1982:6) “ortak bir amag¢ i¢in, ortak bir
sorumlulukla bir takima dahil olmak” seklinde tanimlanmistir. Ayrica katilim genellikle
calisanlarin kendi faaliyetlerini isbirligi yaparak gelistirmelerine imkan verilmesi
seklinde diisiiniilir. Katilimc1 yonetimin ise, organizasyonun problem ¢dzme ve karar
alma siireglerine, yonetici olmayan personelin dahil edilmesini 6ngdren bir yonetim

anlayisidir (Goetsch,1994:154).
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Toplam kalite yonetiminde de iyilestirmelerin takim odakl1 bir yaklagimla saglanmasini
ongoriilmektedir (Kidder,1996; Doherty,1994). Bu amagla gelistirilmis farkh
uygulamalar olmakla birlikte, en yaygin olarak kullanilanlar kalite cemberleri ve proje
takimlaridir. Her iki uygulama arasindaki temel fark, proje takimlarinda inisiyatifin
yonetimde, kalite c¢emberlerinde inisiyatifin  calisanlarda olmasidir. Bu nedenle
organizasyonun siirekli iyilestirmelerle dinamizminin korunmasi kalite ¢emberleri ile

saglanirken, yapilmasi gereken planli iyilestirmelerde proje takimlarindan yararlanilir.

Ornegin bir muharebe boliigiiniin telsiz kisminda yiiriitiilen faaliyetlerin (egitim, isletim,
bakim vb.) siirekli iyilestirilmesinde kalite ¢emberleri kullanilabilir. Ancak Silahli
Kuvvetlerin envanterine yeni giren bir telsizin, test edilmesi ve konu ile ilgili bir rapor

hazirlanmas1 emredildiyse, proje takimindan yararlanmak daha mantikli olacaktir.

Katilime1 yonetimden farkli olarak katilimin yonetimi, toplam kalite organizasyonu i¢in
oldukga kritik olup, ilgilenilen problem ya da siirecin sinirlarini tanimlamayi, takim
iyelerinin se¢imini, iiriin ya da amaci tanimlamayi, kaynak saglamayi, takimin ne
zaman gerekli olduguna karar vermeyi, gelisimi izlemeyi, takim tiyelerinin fikirlerini

dinlemeyi ve uygun eylem gelistirmeyi gerektirir (Teal, 1996).

Takim caligmasinin organizasyona saglayacagi yararlar ise asagidaki basliklar altinda

Ozetlenmistir.

1.5.3.2.1 Problem Cozme ve Siirec¢ iyilestirmeyi Kolaylastirir

Uygun bir sekilde organize edilmeleri ve yonetilmeleri halinde, takim ¢aligsmasinin, is
problemlerinin ¢6ziimiiniin ve Japonlarin Kaizen olarak ifade ettikleri “siirekli
iyilestirme”yi saglamanin en iyi yolu oldugu diisliniilebilir. Japonlar Kaizen’i
gerceklestirirken sigramalarin biiytikligli degil, sikligi sayesinde Bati’ya gore daha
biiyiik ilerleme gostermislerdir. Asamalarin kiiglik ve sik olmas1 organizasyondeki tiim

personelin iyilestirme c¢alismalarina katilmasina imkan vermektedir. Klasik yonetim
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anlayisinda ise sigramalar biiylik ve teknolojik gelismelere bagli oldugu i¢in ancak
sinirlt bir ¢evre tarafindan gergeklestirilebilmekte ve astlar iyilestirme siirecinin disinda
kalmaktadir. Bu da organizasyonun basarisinin daha diisiik olmasina yol agmaktadir.
(Kavrakoglu, 1996:12). Kaizen’le saglanan basarinin ise uzmanhk, bilgiye kolay
ulasim ve sinerjinin dogal bir sonucu oldugu sodylenebilir (Mathern,1997; Luthans,

1992:351).

Belirli bir siirecin sorumlusu {iyelerden olugan takimlar, o siirecin diinya daki en biiyiik
uzmanlandir (Miller&Howard,1991:23). Is siireclerinin dogasi ve karmasikligini hig

kimse takim halinde faaliyet gosteren calisanlardan daha iyi bilemez.

Ayrica takim igersinde birden fazla kisinin bilgilerine dayali olarak alinan kararlar, ayni
kisilerin bireysel kararlarindan daha iyi (kaliteli) olacaktir (Mathern,1997). Takim
yapist i¢ersinde daha cok bilgiye, daha kolay ulasabilmek miimkiindiir. Bu durum
ozellikle tiyelerin siire¢ hakkinda farkli bilgi ve sorumluluklara sahip oldugu capraz
fonksiyonel takimlar haline ¢alisilmast durumunda 6nem kazanmaktadir (Majchrzak,

1996).

Sinerji ise parcalarin etkilesiminin toplam etkisinin, bireysel etkilerin toplamindan daha
fazla oldugu durumdur (Ciiceloglu,1998:244). Tecriibe, rol ve siirece olan katkilarina
bagli olarak farkli bakis agisina sahip insanlar, takim igersinde ayni problem ya da siire¢
tizerinde ¢alismaktadirlar. Her bir iiyenin yalniz basina yetersiz kalacagi sorunlar, farkli
konularda uzman iki veya daha fazla kisinin ¢abalarini takim igersinde sinerjik bir
sekilde birlestirmesiyle kolaylikla ¢oziilebilir (Mathern,1997; Vecchio, 1995:441).
Ayrica herhangi bir iiyenin ortaya attig1 fikir, diger liyelerin kafalarinda yeni fikirlerin
olusmasii saglayarak TKY i¢in temel teskil eden yaratici diistinmeyi arttiracaktir

(Y1ld1z,1994:37).

1.5.3.2.2 Is Motivasyonunu Gelistirir

Insanlar ortak bir problem iizerinde birlikte ¢alistiklar siirece, birbirleri iizerinde motive

edici bir etki olustururlar (Miller&Howard,1991). Buna ek olarak ait olma hissi
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motivasyonu arttirmaktadir (George,1996:342; Luthans, 1992:351).

1.5.3.2.3 Suboptimizasyondan Kacinmaya Yardimei Olur

Takim ¢aligmasimin 6nemini vurgulayan bir diger neden, takim g¢aligmasinin tanimi
icersinde bulunabilir; “Birka¢ kisi tarafindan yapilan fakat her bir {iyenin, biitiiniin
etkinligini desteklemek icin kisisel ¢ikarlarini ikinci plana atarak, bir pargasini yaptigi

1" (Webster).

Tanimda da belirtildigi gibi takim ¢alismasinin 6nemi, biitiiniin etkinligini desteklemek
icin, kisisel etkinligi ikinci plana atarak, sistem optimizasyonuna katkida
bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Ozellikle takim calismalarinm, organizasyonel
faaliyetlere iligkin sistem perspektifi ve genis bakis acisina sahip iist diizey liderler

tarafindan yonetilmesi halinde suboptimizasyon daha ender olusacaktir.

1.5.3.2.4 Baghhik Duygusunu Gelistirir

Yapilan ortak ¢alismalarla, 6zellikle iiyelerin kendi faaliyetlerini etkileyen problemlerin
¢Oziilmesinin, iiyelerde daha biiyiikk bir baghlik duygusu yarattigit goézlenmistir
(Mazchrzak,1996; Teal, 1996). Takim kararlari, genellikle yine benzer etkiye (baglilik
duygusunun artis1) sahip, ortak bir mutabakatin sonucudur. Ayrica baglilik duygusu da
takim {iyelerinin arzulanan amaglar1 gerceklestirmek icin daha fazla gayret gdsterme

olasiliklarini arttirmaktadir (Argyris, 1998; George,1996:342).

1.5.3.2.5 Rekabeti Degil, Isbirligini Arttirir

Deming’in yonetim anlayisinin ana temasi (1997: 25-96), isbirliginin 6nemi ve
rekabetin olumsuz etkileri {izerinde odaklasmaktadir. Uzerinde anlasilan amaglar igin
takim halinde caligilmasi ise; liyeler arasinda rekabet olasiligini diigiirirken, basarili

sonug alma olasiligini arttiracaktir.

Ancak etkin ve verimli sekilde birlikte calismay1 6grenme kendiliginden olacak bir sey
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degildir. Bunun i¢in; (1) liderlerin “takim c¢alismas1” kavramini dogru anlamalari, (2)
tim takim liderleri ve miimkiinse takim tiiyelerin, takim kabiliyetleri ile ilgili egitim
almalar1 gerektigi soylenebilir (Scholtes,1988:6). Ayrica organizasyon {yelerinin
rekabeti terk ederek isbirligi icersinde ¢alisabilmeleri ig¢in, organizasyonun
tanima/ddiillendirme sistemlerinde kokli degisiklikler yapilmalidir (Deming, 1997: 70-
77). Bu degisim mevcut uygulamalarda c¢ok biiylik farkliliklara yol agacak ve orgiit

kiiltiirlinlin degisimini gerektirecektir.

1.5.3.3 Kiiltiirel Degisim

Deming’in teorilerine dayanan toplam kalite anlayisi, Bat1 Diinyasinin geleneksel kalite
yaklasimindan oldukca farklidir. Deming, farkliligin boyutlarinin  ¢ok biiyiik
olmasindan dolayi, bu durumu “doniisiim” olarak adlandirirken (Deming, 1990:21),
Kaoru Ishikawa ise “devrimsel bir diisiince” olarak tanimlamaktadir (Ishikawa, 1985:1).
Ayrica konu ile ilgili yazili literatiirde, toplam kalite yonetiminin bir kiiltiir degisimini
gerektirdigi sikca vurgulanmaktadir (Lynch,1994; Kidder,1996; Doherty;1994,
Houston,1998:2). Ancak “kiiltiir” kavrami gilinliikk konusma igersinde anlasilsa da,

organizasyon kavramu ile birlikte yorumlanmasi oldukga giictiir.

Literatiirde firma kiiltiiri, kurumsal kiltiir, isletme kiiltiirii olarak da ifade edilen
kurumsal kiiltiir; “organizasyonun i¢ ve dis ¢cevresiyle bagedebilmesine yardimci olan ve
yeni iiyelerin isleri hakkindaki algi, diistince ve hislerini sekillendiren bir dizi varsayim”
olarak tanimlanabilir (Schein, 1990:111). Yonetim siireci ile yakindan iligkili olan
kiiltiir, organizasyon iyelerine farkli bir kimlik saglar ve organizasyondan
organizasyona farklilik gosterir. Sosyal kuramcilar ise kiiltiirii, insanda etkilesimi ve
degisimi saglayan bir sonu¢ olarak gormektedirler (Ersen,1997:43). Fakat Kkiiltiirel
degisim bugiinden yarina hizla olusabilecek bir siire¢ degildir. Ayrica organizasyondaki
mevcut varsayimlar, TKY nin altinda yatan varsayimlardan farkli hatta ters olabilir
(Scherkenbach,1992:15). Bu nedenle bir askeri birlikteki oOrgiit kiiltiiriiniin
degistirilmesi ise iist yonetimin liderliginde uzun vadeli bir ¢caligmay1 gerektirmektedir.
Ancak Tirk kiiltiiriiniin ve Silahl1 Kuvvetlerin yapisinin toplam kaliteye uyumlu olmasi,

bu siireci kolaylastirmaktadir. Bununla birlikte degisimi yoneten liderlerin, mevcut
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durumu belirlemeleri ve saglanan gelismeleri degerlendirmeleri biiyilk 6nem

tasimaktadir.

Ek-F’de verilen “miisteri memnuniyeti” anketi, liderlerin orgiitsel degisimin boyutunu
ve hizin1 tespit etmelerinde kullanabilecekleri bir ara¢ niteligindedir. Anket, son
kullanicilarin  algt  ve tutumlarin1  belirlemeye yarayan bir aragtir. Ayrica
organizasyondaki toplam kalite uygulamalarinin 6zel boyutlar1 iizerinde odaklasma
imkan1 vermektedir. Anket ozellikle diger verilerle birlikte kullanildiginda, rasyonel

yonetim i¢in ¢ok kritik bilgileri saglayacaktir.

Degisim Siireci: Insanlar degisime olan istekleri ve kabiliyetleri agisindan farklilik
gosterirler. Baz1 insanlar degisimi bir firsat olarak goriirler ve hemen kabul ederler.
Bazilar1 degisimden korkarlar ve direnmenin yollarini ararlar. Bazilari ise bu iki durum
arasinda yer almaktadirlar. Degisime hazir bulunusluk durumu, genelde bireylerin
degisimi istememeleri (motivasyon problemi) ya da degisimi basaramamalar1 (kabiliyet

problemi) ile ilgilidir (Neave,1998).

Motivasyon problemi degisimin gii¢lii liderler tarafindan yonetilmesini gerekli kilar.
Ancak ongoriilen liderlik baskici degildir. Bunun i¢in lider degisimi yonetecek bilgiye
sahip olmali ve kisisel 6rnegine giiclii bir sekilde baglilik gostermelidir (Doherty,1994).
Diger bir ifade ile liderler yeni kiiltiirii dogru anlamali ve dncelikle kendi davraniglarini
degistirmelidirler. Ancak daha sonra, insanlar1 arzulanan davraniglara yonelten odiil
sistemleri olusturularak ve uygun rol modelleri saglanarak, personelin davranislarini
degistirmek i¢in ¢aligilabilir (Lynch,1994). Ayrica 6diil sisteminin suboptimizasyona
yol acabilecek tesvikler (6rnek: en iyi boliime prim vermek) icermemesi onemlidir
(Moen:1989). Suboptimizasyona yol acabilecek uygulamalar1 6nlemek icin odil

sistemini gelistirmede sistem yaklagimindan yararlanilabilir.

Kabiliyet problemi ise uygun egitim-6gretim programlari ve bir takim goérev
degisiklikleri ile ¢oziimlenebilir (Scherkenbach,1992:89,91). Ayrica egitim programlari,
belirsizlikten kaynaklanan endiselerin de azalmasina katki saglayacaktir (Suarez,1993).

Bunun i¢in, degisimin gerekcesi ve mantigi liderler tarafindan, degisimden etkilenen
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herkesin anlayacagi sekilde aciklanmalidir. Organizasyonun her kademesindeki
personelin; degisim, degisimin onlar1 nasil etkileyecegi ve ne yapmalar gerektigi

hakkinda bilgiye ihtiyaci vardir (Gitlow,1987:132).

Ancak kiiltiirel degisim yaratmanin zorluklari igersinde, egitim-0gretimin, degisim
siirecinin belki de en basit bolimii olmasi, liderleri genellikle plansiz ve degisimi
destelemeyen ¢ok miktarda egitim uygulamalarmna yoneltmektedir. Ozellikle grafik
metotlar ve istatistik tekniklerle ilgili egitim programlar1 ¢ok yogun bir sekilde
uygulanmaktadir. Fakat insanlar toplam kalitenin temel kavram ve prensipleri
konusunda 6grenmeye hazir olmadan ve bu konuda yeterince motive edilmeden yogun
bir egitimin baglatilmasi, zaman ve para kaybina yol agacaktir. Ayrica boyle bir

baslangig, hatal1 beklentilerin olusmasina ve hayal kirikligina neden olabilir.

Sonug olarak, degisim gereklidir. Uretim ya da hizmet siireci gibi degisim siireci de sdz
konusudur (Scholtes,1988 :iv). Fakat onemli olan degisimin planli, sistematik ve bir
amaca yonelik olmasidir. Burada amag toplam kalite, yaklasim ise TKY dir. Deming’in

14 ilkesi (Ek-C) toplam kaliteye geciste yararlanilabilecek stratejiler saglamaktadir.

1.5.3.4 Lider ve Kalite

“Liderin amaci, kaliteyi gelistirmek, ¢iktiyr arttirmak ve ayni zamanda calisanlarin
islerinden gurur duymalarin1 saglamak icin, insan ve makine performansini iyilestirmek
olmalidir” (Deming, 1986: 248). Liderler bu amaci; (1) organizasyonun performansi
yiikselmeye imkan veren sistemler kurarak ve gelistirerek, (2) mevcut sistemi belirlenen
hedefler dogrultusunda calistirarak yerine getirirler. Bagka bir ifade ile liderlerin
gorevinin sistem gelistirmek ve sistem icersinde calismak oldugu soOylenebilir

(Kavrakoglu, 1996:16).

Yarim ylizyill asan yonetim danigsmanligi tecriibesine sahip Dr. J. M. Juran
organizasyonun performansin1 %85 oraninda sistemin belirledigini, insanin performansa
etkisinin ise yalniz %15 oldugunu savunmaktadir (Kavrakoglu,1996:17). Deming’e

gore ise bu oran %98’e, %2 dir (Deming,1988). Dolayisiyla organizasyonel performansi
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gelistirmek icin sistem iizerinde calismak, hata ve problemlerden dolayi insanlari

suclamaktan daha mantikli olacaktir (Wasik,1996).

Ayrica gilinlimiizde sistemlerin oldukca karmasiklagsmasi ve c¢alisanlarin iyilestirmeye
katki saglayabilecek en iyi yerde bulunmalari, onlarin iyilestirme c¢alismalarina dahil
edilmesini gerekli kilmaktadir. Dolayisiyla lider sistem gelistirmeyi hedeflemekle
birlikte, bu gelismeyi kendisi degil, gorevli tiim personel, 6zellikle isi bizzat icra edenler
gerceklestirecektir. Burada kidemli liderin sorumlulugu, siireclerden sorumlu liderleri
belirlemek, calismalar1 yonlendirmek ve gerekli kaynaklar1 saglamaktir(Kidder,1996).
Ayrica iyilestirme calismalarin1 engelleyen kiiltiirel ve yonetsel sistemler iizerinde

calismak da kidemli liderin gérevidir (Doherty, 1994; Houston,1998:3).

Bir liderin, emeginin vaktinin ne kadarin1 sistem gelistirmeye, ne kadarin1 da (mevcut
sistem i¢inde) ¢alismaya harcadigi, onun “liderlik bilinci” ile hareket edip etmediginin
gostergesi olarak kabul edilebilir. Bu iki bilesenin oranlar1 dengede oldugu 6l¢iide o

liderin gerekli sorumluluk duygusuna sahip oldugu sdylenebilir (Kavrakoglu,1996:18).

1.5.4 Bilgi Teorisi

Bilimin amaci ge¢mis olaylar1 agiklamak, mevcut olaylari kontrol etmek, gelecek
olaylar1 ise miimkiin oldugunca tahmin etmek ve kontrol altina alabilmek i¢in sistematik
bilgiler elde etmektir (Karasar,1995:1). Bilimde, bilgiyi gelistirme siireci, genellikle her
biri belirli bir alandaki bilgi diizeyini arttirmak i¢in dizayn edilen, bir dizi test ve deney
ile yavas bir sekilde gerceklesir. Bu siire¢ hizli ilerlemelere yol agan ender “sigramalar”
ihtiva etse de, genel olarak yavastir (Anderson,1994). Dolayisiyla gelisim, teoriyle

yonlendirilen deneylere dayali kiigiik iyilestirmelerle saglanir (Deming,1988).

Deming (1997b:92-102),liderlerin organizasyondaki sistem ve siirecler hakkinda daha
fazla bilgi sahibi olabilmeleri i¢in, bilim alanindakilere benzer hedeflere yonelmeleri
gerektigini vurgulamaktadir. Deming’e gore liderler, sorumlu olduklar siiregler
hakkindaki bilgi diizeylerini, teori olusturma, hipotez gelistirme, deney tasarlama ve

uygulama gibi yontemlerle nasil arttirabileceklerini bilmelidirler.
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1.5.4.1 Bir Teoriye Sahip Olmanin Onemi

Bilginin yararli (agiklama, tahmin etme ve kontrole yardime1 olma durumu) olabilmesi
icin, gerceklestirilecek test ve deneylerde kullanilabilecek uygun bir forma sokulmasi
gereklidir. Bu form; teoridir (Anderson,1994). Teori 6zel bir olgu setinin davranis ya da
dogasiin anlasilmasina yardimci olacak varsayim, ilke ve iliskiler biitiinlidiir. Ayrica
teori, eski ile yeni bilginin degistirilmesi ya da gelistirilmesine bir c¢ergeve saglar.

Boylece ilgilenilen olgunun anlasilmasi miimkiin olur (Deming,1997b:103).

Teorinin karmasik olmasi gerekli degildir. Ornegin, “Belirli kabiliyetleri 6gretmede bir
egitim metodu, digerinden daha etkindir.” ifadesi konu ile ilgili ortaya atilmis bir
teoridir. Ancak teorideki, terim ve iliskiler, operasyonel olarak tanimlanmalidir. Clinkii
“anlam” kavramla dogar. Kavramsa, sadece ve sadece birinin zihnindedir. Tarif
edilemez. Operasyonel tanim ise bir tanima iletilebilir bir anlam kazandirir” (Deming,
1997:277). Kaza, olay, vukuat, disiplin, glivenilir, uygun gibi terimlerin operasyonel
tanimlarla ifade edilinceye kadar iletilebilir bir anlamlar1 yoktur. Bu nedenle yukarida

(199 99 <¢

verilen ifadedeki, “egitim yontemi”, “daha etkin”, “belirli kabiliyetler” kavramlarinin ne

anlamda kullanildig1 konusunda tam bir goriis birligi bulunmas1 gerekmektedir.

Son olarak, bir teorinin yararli olabilmesi ig¢in, konu ile ilgili farkli durumlara
uygulanabilir olmasi gereklidir (Anderson,1994). Ornegin Deming tarafindan ortaya
konulan 14 ilkenin oOnemi, farkli organizasyonlara uygulanabilir olmasindan
kaynaklanmaktadir.

1.5.4.2 Bilginin Elde Edilmesi ve Gelistirilmesi

TKY nin amact gorev performansin arttirmaktir (Kidder,1996; Doherty,1994b). Bunun
icin sistem ve siireglerde gorev performansini olumlu yonde etkileyecek degisiklikler
yapilmalidir. Ancak bu degisiklerin uygun bir “planlama” olmaksizin ger¢eklestirilmesi
miimkiin degildir (Carman,1993). Planlama ise iyi tahmin yetene8i gerektirir. Hatta
Deming (1997b:101), yoOnetimin aslinda tahmin oldugunu savunmaktadir. Ayrica

tahmin, konu hakkinda bilgiye dayanmalidir. Bilgi ise i¢ gilidelere dayali olarak
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gelistirilemez. Bu nedenle, bilginin gelistirilmesinde bilimsel metot kullanilarak

toplanan verilerden yararlanilmalidir (Culberstone,1996).

4. Elde ettigin 1.Iyilestirme igin
bilgiler 15181nda gerekli degisimi
onlem al planla
Onlem
al Planla

Kontrol | Uygula
et
3.Degisimin 2.Degisimi pilot
etkilerini analiz olarak uygula
et ve yorumla

Sekil 1.8 PUKO Déngiisii (imai, 1997)

Bilimsel metodun organizasyonel performansa uygulanmasi ise, “Shewhart Dongiisi”
ile saglanir. “PUKO” (Planla, Uygula , Kontrol et, Onlem al) déngiisii olarak da
adlandirilan bu yontem degiskenligin sebeplerini tespit etmek ve kaliteyi iyilestirmek
amactyla kullamlmaktadir (Imai,1997:53; Houston,1998:29). Sekil 1.8’de, Deming
(1997,88) tarafindan uyarlanmis hali gosterilen PUKO dongiisii, asagidaki basamaklar
igerir:

1) lyilestirme igin yapilacak degisikligin planlanmast,

2) Degisikligin pilot olarak uygulanmasi,

3) Degisikligin etkilerinin analizi ve yorumlanmast,

4) Elde edilen bilgiler dogrultusunda énlem alinmas1 ve harekete gecilmesi,

5) 1’inci basamagin tekrarlanmasi,

6) 2’nci basamagin, kapsaminin genisleterek tekrarlanmasi.

Baska bir ifade ile, PUKO dongiisii, siire¢ degisiklikleri yapilarak, kalitenin
tyilestirilmesine sistematik bir yaklasim getirmektedir. S6z konusu degisim tiirii (1)
kaza ya da acil durumlar gibi beklenmeyen olaylardan dolayr mevcut performansin
katiilesmesini dnleyici eylemler veya (2) sistem ya da siirecin gelecekteki performansini
arttiracak 1iyilestirmeler olabilir (Rao,1996:201-203). Her iki durumda da “Plan”in
formiile edilmesi gereklidir. “Uygula” asamasi planin icrasim1 ve “kontrol et” ise
planlanan degisikliklerin etkili olup olmadiginin degerlendirilmesini kapsar. Dongiiniin

“Onlem al” agamasinda ise, “kontrol et” asamasinda elde edilen bilgiler 1518inda tespit
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edilen yararli degisiklikler standartlastirilir (Goetsch,1994:231-232).

1.5.4.3 Hatah Baslangiclar

Toplam kalite uygulamalarina baslayan organizasyonlarda c¢ok sik rastlanan
eksikliklerden biri de, toplam kalitenin altinda yatan teoriyi 6grenmedeki basarisizliktir
(Deming,1997:19). Liderler ¢ok sik bir sekilde, kendi organizasyonlarda ne yapmalari
gerektigini Ogrenmek i¢in, toplam kalite uygulayan organizasyonlar1 ziyaret
etmektedirler. Ancak toplam kalite ilkelerinin nasil bagariyla uygulandiginin ilk bakista
saptanmasinin zorlugu ile bu organizasyonlarin ihtiyag, beklenti ve problemlerinin
birbirinden farkli olmasi, cabalar1 etkisiz birakmaktadir (Wasik,1993). Ayrica
organizasyonlarin birbirine benzememesi toplam kalitenin farkli uygulamalarin

gerektirmektedir (Neave,1990:261).

Deming, teori olmadan her yerde drnek aranmasimi (1997:19); “Ornek, bir teori ile
birlikte incelenmedigi siirece, yonetime fayda saglamayacaktir. Bir basar1 orneginin,
ilgili teori anlagilmadan kopyalanmasi felakete yol agabilir.” seklinde elestirmektedir.
“Toplam kalite teorisinin anlagilmasi ve buna dayali1 olarak yapilan uygulamalarin yerini
baska higbir sey tutamaz” (Wasik,1993). Diger organizasyonlara yapilan ziyaretler, fikir
aligverisi agisindan yararli olmakla birlikte, organizasyonu bir biitiin halinde toplam

kaliteye tasimadaki basari, teoriyi anlama ve hayata ge¢irme diizeyine bagl olacaktir.

Ayrica teorinin hayata dogru bir sekilde gecirildiginden emin olabilmek i¢in alinan tiim
yonetsel kararlarin ve gerceklestirilen yapisal diizenlemelerin organizasyonel
performansa olan etkilerinin Olgiilmesi gerekmektedir. Aksi taktirde kalite ugruna
islerin daha da kdétiilestirilmesi s6z konusu olabilir. Ancak 6l¢me faaliyetine girismeden
once, organizasyonun gorev performans olgiitleri belirlenerek gegerli ve glivenilir 6lgme

prosediirleri olusturulmali ve bir 6l¢iim plant hazirlanmalidir.
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2 GOREV PERFORMANSI VE OLCULMESI

Gorev performansi ve gorev performansinin 6l¢iilmesi konusunda ¢ok sayida kuramsal
ve uygulamaya yonelik yaklasim bulunmakla birlikte, bu yaklasimlar arasinda en
kapsamli olan ve farkli performans 6lgiitlerinin siniflandirilmasina imkan veren modelin

J. Smith tarafindan gelistirilen model oldugu sdylenebilir (Landy, 1983:5).
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Sekil 2.1°de verilen bu model; gorev performans 06lgiitii tarafindan kapsanan siirenin
uzunlugu, olgiitiin 6zel ya da genel olma durumu ve 6lgiitiin organizasyonel hedeflere

yakinlig1 olmak {izere {i¢ boyuttan olugmaktadir.

Bu boyutlardan ilki olan, performans Ol¢iitii tarafindan kaplanan siirenin uzunlugu,
performans verilerinin, goreve yonelik davranigin olusumundan hemen sonra ya da
birka¢ saatten, birkac¢ yila kadar uzanan bir gecikme ile elde edilmesi ile ilgilidir.
Ornegin, bir subay atis performansi, yapmus oldugu bir atista gérev yapip yapamamasi
ile (derhal), birden fazla atig gorevlerinden elde edecegi toplam puan ile (uzak), ya da
meslek kariyeri boyunca yaptig1 atiglardan elde ettigi ortalama basar ile (daha uzak)

Olgiilebilir.

Performans oSlgiitiintin farklilik gosterebilecegi ikinci boyut ise dlgiitiin 6zel ya da genel
olma durumudur. Bir 6lgiit gorev performansinin 6zel bir yoniiyle ilgili olabilecegi gibi,
genel performans diizeyini belirlemeye yonelik de olabilir. Ornegin ayni subayin atis
performansi, tabanca atis1 gorevlerdeki basarist ile (6zel), farkli atig gorevlerinden
(tabanca, makineli tabanca, piyade tiifegi vb.) gorev yapma ylizdesi ile (genel), KKK

atis takimina se¢ilip se¢ilmemesi ile (daha genel) dl¢iilebilir.

Smith tarafindan yapilan smiflandirmanin en 6nemli boyutu ise organizasyonel
hedeflere yakinliktir. Sekil 2.1°de de gosterildigi gibi bu boyut, davraniglar, sonuglar ve
organizasyonel etkinlik olmak iizere iic asamadan olusmaktadir. Davranis asamasi,
personelin mesaiye zamaninda gelmesi, gayretli calismasi, mesai saatinde ilgisiz
konularla ugragsmamasi gibi dogrudan gozlenen goreve yonelik davranislarla ilgilidir.
Sonug¢ agsamasinda, bireyin gorev performansi ile ilgili bir yargiya varabilmek i¢in farkl
zamanlarda yapilan goézlemler bir araya getirilir. Bu Olgiitler objektif (6rnek:
devamsizlik orani1) olabilecegi gibi, subjektif de (6rnek: sicil notu) olabilir.
Organizasyonel etkinlik asamasinda ise, sonu¢ asamasinda yapilan degerlendirmeler,
organizasyonel performansa sagladigi katki acisindan ele alinir. Yukaridaki 6rnekte,
davranis asamasi; subayin atis 6ncesi verdigi tekmil, kiyafet ve techizatinin durumu,

silah tutusu vb., sonu¢ asamasi; yaptig1 ortalama sayi, organizasyonel etkinlik asamasi
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ise; subayin birliginin muharebedeki ya da atis denetlemesindeki basarisina saglayacagi

katk1 olarak diisiiniilebilir.

Organizasyonel
etkinlik

Genel

Nitelik

P

Ozl &

Yakin Uzak o
Siire

Sekil 2.1 Smith Tarafindan Ortaya Konulan Performans Olgiitlerinin Ug Boyutlu Gosterimi
(Landy, 1983:5).

2.1 Genel Performans Ol¢iimii

Performans 6l¢iimii psikolojik ol¢limiin 6zel bir sekli olarak diisiiniilebilir. Psikolojik
Olclim, bireylerin davranmislari, belirli karakteristikleri ya da egilimlerine ait kantitatif
tanimlar saglayan siire¢ ve uygulamalarla ilgilidir. Performans dl¢iimii ise ¢alisanlarin
gosterdikleri cesitli gorev davraniglar ve bu davraniglarin sonuglarina iligkin kantitatif
indeksler saglayan metot ve siirecleri icerir. Ayrica performans dl¢iim siirecleri de daha
genel psikolojik Ol¢iim metotlar1 gibi bireysel farkliliklarim varligir altinda yapilan

Olclimlere dayanmaktadir (Fine, 1992).

Genel performansinin Ol¢iimiinii etkileyen faktorler Sekil 2.1°de verilen modelde
Ozetlenmistir. Modele gore performans, bireysel ve durumsal 6zelliklerin etkilesiminin
bir sonucudur. Kabiliyet (fiziksel, duygusal, sosyal faktorler, is tecriibesi, egitim,

Ogretim vb.), motivasyon (harcanan ¢abanin diizeyi) ve rol algilamalar1 (bireyin isi ile
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ilgili olarak neyin yiiksek performans anlamina geldigine iliskin inanci) bireysel
Ozellikleri olusturan temel faktorlerdir. Durumsal 6zellikler ise yoneticileri,

gbzetmenleri, Orgiit yapisi ve politikalarini, is dizaynini, 6diil sistemlerini, vb. igerir.

Performans
Durumsal 0.1.9111111 .
Ozellikler suregleri

. Bi 1

Bireysel l éizi//se

%’ gorev > | B
performans

performansi

puani

Bireysel
ozellikler

Sekil 2.2 Performans Olgiimiinii Etkileyen Faktorler (Landy, 1983:8).

Modelde ayrica bireyin gercek performansi ve 6l¢iim siireci neticesinde elde edilen
performans puaninin arasindaki fark vurgulanmaktadir. Buna gore oOl¢iim siireci,
davranisi, tamimhi bir performans indeksine, belirli bir hata payi ile doniistirmektedir.
Bu hatalar1 minimize etmek icin gelistirilen farkli yaklagimlar bulunmakla birlikte,
bundan sonraki kisimlarda yaygin bir sekilde kullanilan performans oOl¢iim
yontemlerinden spesifikasyonlara uygunluk ve ortalamaya uygunluk metotlar
incelenmis, daha sonra W. Shewhart tarafindan gelistirilen analiz metodu ele alinarak

bu iki metotla karsilagtirilmistir.

2.1.1 Spesifikasyonlara Uygunluk Metodu

Planlar, hedefler, biitceler ve amaclarin hepsi bir ¢esit spesifikasyondur. YoOnetim
verilerinin, planlarla, hedeflerle, biitgelerle karsilastirilmasi; bir iiretim islevi olan
irlinlin  spesifikasyonlarla karsilastirilmast uygulamalarindan transfer edilmis bir
fikirdir. Yapilan bu tip bir karsilastirma, mevcut degerin bir baska degere gore (biiyiik

olasilikla keyfi olarak belirlenen) mukayese edilmesi seklinde tanimlanabilir. Bu
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mukayese neticesinde mevcut degerin kabul edilebilir olup olmadigina karar

verilecektir.

Spesifikasyonlara uygunluk yaklasiminin dogal sonucu durumun iyiden kotiiye ya da
kotiiden iyiye dogru c¢ok c¢abuk degisebilmesidir. Sayilar iyi oldugu siirece
endiselenecek higbir sey yoktur. Faaliyetler ayni sekilde siirdiiriilebilir. Bununla birlikte
meydana gelebilecek bir diisiis herkesi sikintiya sokacak ve bir agiklama yapmaya
zorlayacaktir. Sonug¢ olarak spesifikasyonlara uygunluk metodu ile sayilarin
yorumlanmasi insanlarin biitliiniiyle rahatlamasma ya da panige kapilmasina yol
acmaktadir (Wheeler, 1993:17-19). Bu “oldu-olmadi” metodunun uygulandigi bir
organizasyonda Toplam Kalite YoOnetiminin 0ngoérdiglii siirekli iyilestirmenin

gerceklesmesi miimkiin degildir.

Ancak yukarda agiklanan hatali kullanimin yani sira spesifikasyonlara uygunluk
metodunun yarali olabilecegi durumlar da s6z konusudur. Bu iyi ve koétii kullanimlart

ayirabilmek i¢in metodu ti¢ farkli kategori altinda incelemek miimkiindiir.

Yararli spesifikasyonlarin basinda “hayatin gercegi” olanlar gelmektedir. Bir
spesifikasyonun dogru oldugu bilinmekteyse ve bu spesifikasyon genis bir kabule
sahipse “hayatin gercegi” olarak nitelendirilebilir. Ornegin bir harbiyelinin meslek
hayatinda kendinden beklenenleri karsilayabilmesi i¢in gerekli birtakim temel beden
egitimi standartlar1 bilimsel olarak tespit edilmis ve standartlarin dogrulugu biiyiik bir
cogunluk tarafindan kabul gérmekte ise bu standartlar “hayatin gercegi” olarak kabul
edilebilir. Ancak yine de standartlarin yararli olabilmesi i¢in, standartlar1 saglayabilecek
Ogrencilerin Harbiye’ ye alinmasi gereklidir. Bu tip spesifikasyonlar sahsi fikirler

dogrultusunda olusturulan spesifikasyonlardan olduke¢a farklidir.

Planlama i¢in gerekli spesifikasyolar ikinci kategoriyi olusturmaktadir. Tahminler ve
biitgeler tipik olarak bu kategoride yer alirlar (Wheeler, 1993:20). Planlama igin
kullanilacak veriler kesinlikle keyfi olarak saptanmamali, gegmis veriler ve mevcut ve
gelecekteki sartlarin incelenmesi neticesinde belirlenmelidir. Ayrica tahminler ve

biitceler kesinlikle hedef olarak goriilmemelidir. Ciinkii ge¢mis degerlerle gelecegi
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saptamadaki yetersizlikler ve gelecegin belirsizligi bu degerleri uygun bir hedef

olmaktan uzaklastirmistir (Wayne, 1991:9-11).

Spesifikasyonlara uygunluk metodunun {igiincii kategorisi “sayisal hedef” olarak
spesifikasyonlardir. Bunlar ilk iki kategoride incelenen spesifikasyonlardan biitiiniiyle
farklidir. 11k iki kategorideki degerler genellikle yardimeir hatta gerekli iken, sayisal

hedeflerin kullanilmas1 organizasyonlara zarar vermektedir.

Spesifikasyonlar faaliyetin yapilmasini isteyen, emreden ya da faaliyetten yararlanan
kisilerin, yani miisterilerin sesidir. Miisterilerin istekleri dogrultusunda belirlenir.
Spesifikasyonlar “hayatin gercegi” ya da “planlama icin gerekli sayilar” olarak
kullanildiklarinda yaralidir. Ancak spesifikasyonlardan “sayisal hedef”  olarak
yararlanmaya calismak sakincalara yol agabilmektedir. Ornek olarak, iiretim kotasini
doldurmaya c¢alisan ustabasi, sayet i¢cinde bulunulan ayin degeri belirlenen sayisal
hedefin iizerinde ise fazla iiretimi bir sonraki ayin kotasini doldurmak i¢in stoklayabilir.
Diger taraftan iiretim degeri diisiik ise kusurlu ve bitmemis iiriinleri gonderme egilimine

girebilir.

Dolayisiyla insanlar sayisal hedeflere ulagmalar1 istendiginde ti¢ farkli girisimde
bulunabilirler (Wheeler,1993:21);

1) Sistemi iyilestirerek sayisal hedefleri gerceklestirmeye ¢alisirlar.

2) Sistemi oldugundan farkli gostererek sayisal hedefleri gerceklestirmek ig¢in
olaganiistii caba harcadiklar1 izlenimini verirler.

3) Sayilar1 olduklarindan farkli gosterirler

Spesifikasyonlarla karsilastirma metodu siirecin nasil isledigine dair herhangi bir ipucu
vermez. Hedefler siirecin sesi degil, miisterinin sesidir. Yani sayilar1 yalniz hedeflerle
karsilastiran biri sistemi iyilestiremez ve hedefe ulagsmak i¢in son iki secenekle karsi
karsiya kalir. Mevcut degerin keyfi olarak belirlenen hedeflerle karsilastirilmasi, her
zaman icin ¢aliganlarda verileri uygun gosterme arzusu yaratir. Ayrica sayilara farkli

anlamlar vermek birkag istisna disinda sistemi iyilestirmekten daha kolaydir.
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Bir sistemi iyilestirmek i¢in yalniz miisterinin sesine odaklanmak yerine, sistem
incelenmeli, diger bir ifade ile sistemi olusturan siireclerin sesi dinlenmelidir. Daha
sonra sistemin girdilerinin sistemin ¢iktilarini nasil etkiledigi arastirmalidir. Son olarak
da istenilen sonuglara ulagsmak i¢in girdiler (ve muhtemelen sistem) degistirilmelidir. Bu
da siirekli bir gayret, amag tutarlilig1 ve siirekli iyilestirme felsefesinin uygulanabilecegi

bir ortam gerektirir (Joiner& Guadard, 1990).

Sonug olarak spesifikasyonlara uygunluk metodu mevcut durumu ve olmasi gerekeni
anlatmakla birlikte, i¢inde bulunulan durumdan nasil kurtulunacagi ve hedeflere nasil
ulasilacagi hakkinda bilgi vermez. Spesifikasyonlar hayatin gergekleri ya da planlama
icin gerekli rakamlar oldugunda metot faydali hatta gerekli iken, spesifikasyonlarin

sayisal hedefler olarak kullanildigir durumlarda biitlintiyle anlamsizdir.

2.1.2 Ortalamaya Uygunluk Metodu

Kaza, yaralanma gibi olaylar kesinlikle istenmez. Bu durumlar i¢in belirlenebilecek tek
spesifikasyon kusursuzluktur. Ancak hedefin sifir hata olmasi hedeften yiizde
sapmalarin hesaplanmasin1 imkansiz hale getirir. Bundan dolayr bu gibi hallerde
genellikle mevcut degerin ortalama ile karsilagtirllmasi yoluna gidilir (Wheeler,
1993:21). Ayrica spesifikasyonlarin belirlenmesinin giic oldugu ya da yonetimin belli
bir degeri degil de hep daha iyiye ulasmay1 amacgladigi durumlarda da ortalamaya

uygunluk metodu yaygin olarak kullanilmaktadir.

Ancak ortalamaya uygunluk metodunun kullanilmasi yalnizca tiim degerlerin
ortalamaya esit ya da yakin olmasi isteginin daha karmasik bir ifadesidir. Yeterli baski
uygulandiginda agiklama yapmak zorunda olanlar ileride tekrar ayn1 duruma diismemek
icin gerekli adimlar1 atarlar. Bu adimlar muhtemelen iki basit “ kusur gizleme”

tekniginden birisi olacaktir: “Sistemi ya da sayilart oldugundan farkli goster”.
Spesifikasyon yaklagimi gibi ortalama deger yaklagiminin da iki ¢iktis1 vardir. Mevcut

veri “ortalamanin altinda” ya da “ortalamanin lstlinde” olarak degerlendirilir. Ancak

degerlendirmeye ister erbag/erlerin spor basari dereceleri, ister bir askeri birligin alarm
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reaksiyon sliresi, isterse atom santrallerinin gilivenlik seviyeleri i¢in yapilsin, bu

konulara iligkin verilerin yaklasik olarak yaris1t mutlaka ortalamanin altinda kalacaktir.

Sonu¢ olarak, verileri yorumlarken ortalama deger yaklasimini kullanmak,
spesifikasyon yaklasiminin kullanilmasi ile yasanan sonuglari yaratir. Yani insanlar

zamanin yarisinda mutlu olurken diger yarisinda kendilerini huzursuz hissederler.

Ayrica her iki yaklagimda da belirli bir referans noktasina goére veriler degerlendirilerek
bilgi edinilmesi amaglanir. Spesifikasyon yaklagimi mevcut degeri miisterinin sesi ile
mukayese ederken ortalama deger yaklasimi mevcut degeri siirecin kendisi ile
karsilagtirmaktadir. Ancak ortalama deger silirecin sesinin yalnizca bir pargasidir.
Bundan dolay1 bu yaklagim ile mevcut degerin icerdigi bilgi anlasilamaz (Wheeler,

1993:22).

2.1.3 Kontrol Kartlarinin Kullanimi

Spesifikasyonlar miisteri ihtiyaglar1 ya da amirlerin isteklerini (miisterinin sesi)
tanimlamakta kullanilabilirken, iyilestirme i¢in gerekli olan siire¢ hakkindaki bilgileri
(slirecin sesi) tanimlamaktan oldukg¢a uzaktir. Siirecin sesini tanimlayabilen ilk basit ve
etkili yontem Walter Shewhart tarafindan gelistirilmistir. Shewhart’in kontrol karti basit
zaman serisi grafigine yerlestirilen bir merkez ¢izgi ve bu merkez ¢izgi etrafindaki iki
kontrol limitinden ibarettir (Wheeler&Chambers, 1992:37). Boliikk A olarak tanimlanan

birligin arag¢ ariza durumuna iliskin kontrol kart1 Sekil 2.6’da gdsterilmistir.
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Sekil 2.3’de verilen kontrol kart1 basit degerlerin siralanmasindan ibarettir. Farkli
durumlarda kontrol kartlar1 ortalama degerlerin, degisim araliginin ya da ham verilerin
diger fonksiyonlarindan birinin zaman serilerini igerebilir. Bir¢ok farkli kontrol karti
olmakla birlikte hepsi ayni sekilde yorumlanmakta ve hepsi siirecin farkli boyutlarini

ortaya koymaktadir.

Ayrica kontrol kart1 siirecin sesini tanimlamanin yani sira zaman serisinin davranisini1 da
karakterize etmektedir. Kontrol kart1 kullanilarak siirecin tutarli, tahmin edilebilir ya da
ongoriilemez oldugu sonucuna varilabilir. Kontrol karti iizerindeki c¢izgiler zaman

serisinin nasil bir davranis gosterdigini belirlemede referans saglarlar.

Sayet bir zaman serisi, Ongoriilemeyen bir davranig sergilerse zaman serisinin ait oldugu
siirecin “kontrol dis1” oldugu sOylenebilir. Gegmis tecriibeler dogrultusunda zaman
serisinin gelecekte en azindan kontrol limitleri i¢inde bir deger alacaginin tahmin
edildigi durumlarda ise siirecin “kontrol altinda” oldugu sonucuna varilabilir

(Nolan&Provost, 1990).

Boylece istatiksel kontroliin 6ziinii tahmin edilebilirligin olusturdugunu sdyleyebiliriz.
Bu varsayimin tersi de ayni sekilde dogrudur. Kabul edilebilir bir derecede istatiksel
kontrol sergilemeyen bir siire¢ kontrol edilemez. Ongorii, tiim ydnetim fonksiyonlarmin
0ziinli olusturdugundan, “kontrol edilebilirlik” biliyiik 6nem kazanmaktadir. Kontrol dis1
bir siirece iliskin plan yapmaya calismak basaridan c¢ok karmasaya yol acacaktir

(Wayne, 1991:25-26).

Sekil 2.3°deki kontrol kart1 birbirini takip eden 87 noktay1 iceren bir zaman serisini
gostermektedir. Zaman serisinin hesaplanan limitler icerisinde kalmamasi ve belirgin
bir takim egilimler gdstermesinden dolayi siirecin istatiksel kontrol altinda olmadigi
sOylenebilir. Kontrol kart1 incelendiginde haftalik ara¢ ariza sayisinin ortalama 5 oldugu
ve haftalik degerlerin 0 ile 14 arasinda degistigi goriilmektedir. Bu durum siirecin
kararsiz oldugunu ve gelecekteki haftalardaki ara¢ ariza durumunun hi¢ bir sekilde

ongoriilemeyecegini gostermektedir. Dolayisiyla ara¢ ariza durumunu etkileyen 6zel
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nedenler belirlenip ortadan kaldirilmadig: siirece bu boliik i¢in yapilacak planlamalarin

anlamli olmayacag1 sOylenebilir.

Siireci karali hale getirebilmek i¢in kontrol kart1 iizerindeki incelenmesi gereken 6zel
degerler; (1) kontrol kart1 tizerindeki limitleri asan asir1 noktalar, (2) belirgin egilimler
(ortalamanin iizerinde ya da altinda birbirini takip eden 5 deger olmasi), ve (3) ani
degisimler (ileri boliimlerde agilanacak r kartinin {ist kontrol limitini asan degerler)
seklinde Ozetlenebilir. Siireci istatistiksel olarak kontrol altina alinmadigi miiddetce,
0zel nedenler gergeklestirilecek yapisal degisikliklerin etkilerini golgeleyeceginden,
yonetimin sisteminin biitlinline yonelik iyilestirmelere gitmesinin dogru olmayacagi
sOylenebilir. Bu nedenle dncelikle siireci etkileyen 6zel nedenler belirlenerek, olumlu
olanlar (ortalamanin altindaki belirgin egilimlere ya da ani azaliglara yol acan nedenler)
sisteme entegre edilmeli, olumsuz olanlar (iist kontrol limitini asan noktalara, ani
artiglara, ortalamanin iizerindeki belirgin egilimlere yol acan nedenler) ise ortadan

kaldirilmalidir (Joiner&Guadard,1990; Wheeler, 1999).
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Sekil 2.4°de ise Boliik-B’ ye ait 87 haftalik ara¢ ariza durumlar1 verilmistir. Bu zaman
serisinin hesaplanan limitler igerisinde kalmasi ve belirgin bir egilim gostermemesinden
dolay1 siirecin kararl yani istatiksel kontrol altinda oldugu sonucuna varilabilir. Kontrol
kartt incelendiginde haftalik ara¢ ariza sayisinin ortalama 3 oldugu ve haftalik
degerlerin 0 ile 8 arasinda degistigi goriilmektedir. Bu durum siire¢ (arag¢ tamir ve bakim
stirecleri) degistirilmedigi siirece, haftalik arizali ara¢ sayisinin 3 ortalama ile 0 ile 10

(alt ve tst kontrol limitleri) degisecegini gostermektedir. Dolayisiyla yonetim gelecegi
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belirli limitler igersinde de olsa tahmin edebildiginden daha saglikli planlama yapabilme
imkanina sahiptir. Ancak bu durumda (siirecin kararli olmasi halinde) arag ariza sayisini
azaltmak i¢in, ariza miktarinin ortalamanin iistiinde ya da altinda oldugu giinlerin teker
teker incelenmesi yerine sistem bir biitiin olarak ele alinmali ve yapisal diizenlemelere

gidilmelidir.

Geleneksel yaklagimlarla yapilan yorumlar ¢ok sinirl iken, ayni siirece iliskin kontrol
kart1 kullanilarak yapilan yorumlar, iglevsel, yararli ve yol gosterici olabilmektedir.
Spesifikasyolara uygunluk yontemi kullanilarak yukaridaki o6rnekler i¢in yapilacak bir
yorum, bazi haftalarin “iyi”, bazilarininsa kotii olarak nitelendirilmesi ile sinirli iken,
birnci 6rnekte hangi haftalarm “iyi” ve “kétii” oldugu belirlenmistir. Ikinci drnege
iliskin yapilan yorumda ise aslinda “iyi” ve “kotii” giinlerin birbirinden farkli olmadig:
savunulmaktadir. Yani degerler 46 hafta ortalamanin altinda 41 hafta ortalamanin
iistinde olmasina ragmen siire¢c 87 hafta boyunca 06zel bir degiskenlik

2

gostermemektedir. Gergekte “iyi” ve “koti” degerler ayni siiregten kaynaklanmakta
olup siire¢ yapisal olarak degistirilmedigi miiddetge Sekil 2.4 de ara¢ ariza durumu
verilen motor bakim kisminin komutani “3” ortalamaya sahip degerleri grafige islemeye
devam edecektir. Bu durumda “iyi” ve “kotii” gilinler arasindaki farkliliklar1 incelemek
basit olarak zaman israfina yol agacak, hatta gereksiz miidahalelere neden

olabileceginden isleri daha da kétiilestirecektir.

Verilerin analizinde kontrol kartlarinin kullanimii 6ngoéren Shewart’in yaklagimi,
zaman serisinde yer alan her degere bir anlam vermeye calismak yerine, altta yatan
stireci belirlemeyi amagladigindan spesifikasyonlara uygunluk ve ortalamaya uygunluk
yaklagimlarindan daha giicliidiir. Shewhart’in yaklagiminda, siirecin tanimlamasinda
zaman serisi kullanilir ve yakin gelecegin ne denli giivenilir olarak tahmin edilebilecegi
hakkinda bilgi edinilebilir. Ayrica giivenilir tahmin yapilabilecegi 06ngoriilen
durumlarda yakin gelecekte karsilagilabilecek rakamlarin alt ve {ist sinirlarini tanimlanir
(Wheeler, 1993:27-32). Spesifikasyonlara ve ortalamaya uygunluk yaklagimlari bu
fonksiyonlardan higbirini yerine getirmez. Shewhart’in yaklasiminda “degiskenlik”

hesaba katildigindan tiim bu sorulara cevap verilebilir.
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“Degiskenlik™ birinci boliimde de agiklandigi gibi basit ve smirli karsilastirmalarin
Onemini yitirmesine yol agan tesadiifi bir bilesendir. Degiskenligin yol a¢tig1 “gliriilti”
iki deger arasindaki tiim mukayeseleri karmagiklagtirmaktadir. Giiriiltiiyli anlamaksizin
tek bir degerin ne ifade ettigini anlamak miimkiin degildir. Incelenen degerin, bir
seylerin degistigine isaret eden bir “sinyal” mi yoksa ortalama degerden ayrilan bir
“oliriilti” mii oldugu sorusu ancak kontrol kartinin kullanimi ile cevaplanabilir

(Joiner&Guadard, 1990).

Kontrol kartinin kullanimi i¢in 6ncelikle ge¢cmis verilere sahip olunmalidir. Daha sonra
bu degerler kontrol kart1 iizerine isaretlenerek zaman serisindeki “giiriilti” seviyesi
bulunur. Miitakiben zaman serisinin alisilmis “giirilti”’sii ile 6zel sebeplerden
kaynaklanan “sinyal” leri temsil eden degerlerin ayrimi yapilabilir. Kontrol
kartlarindaki, kontrol limitleri yardimiyla bu filtre islemini gerceklestirilir. Bir degerin
kontrol limitleri disinda olmasi ya da birden fazla degerin belirgin bir egilim gostermesi

0zel bir sebebin (sinyal) isaretidir (Nolan&Provost,1990).

Sinyal ve giiriiltii ayrimi tiim veri analizlerinin temelini olusturmaktadir. Bu ayrimin
dogru yapilamamasi iki tip hataya yol acar (Wayne, 1991:99-118). Birinci tip hata
tesadiifi degiskenligi ortalamadan anlamli bir sapma olarak yorumlamaktadir. Bu tip bir
hata sistemin dogal ¢iktis1 olan bir degerin 6zel olarak incelenmesi sonucunu

doguracagindan gereksiz miidahalelerle degiskenligin daha da artmasina yol agacaktir.

Ikinci tip hata siiregte meydana gelen anlamli bir degisimin algilanamamasi sonucu
gerceklesir (Varolan bir sinyali tespit edememek). Bu hataya genellikle spesifikasyon
yaklagiminin kullanildig1 analizlerde rastlanir. Bazi durumlarda degerler spesifikasyon
limitleri icerisinde oldugu halde altta yatan siirecte degisiklik gerceklesmis olabilir ve

bu hi¢ kimse tarafindan fark edilmeyebilir.

Birinci tip hatadan higbir degere miidahale etmeyerek kaginilabilir. Fakat bu ¢ok sayida
ikinci tip hatanin ger¢eklesmesine yol agacaktir. Ayni sekilde her noktanin sinyal olarak
kabul edilmesi ikinci tip hatayr Onleyecektir. Ama bu hareket tarzi da birinci tip

hatalarin yapilmasini garantileyecektir.
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Kontrol kart1 kullanim1 yukarida bahsedilen iki tip hatanin olusumunu en aza indirir. Bu
sebeple kontrol kart1 kullanmayanlarin kullananlara gore siirekli dezavantajli durumda
olduklar1 sdylenebilir. Schewart’a (1996) gore, karar almak i¢in veriler kullanilmadan
once potansiyel giirliltii ve sinyaller tespit edilmelidir. Aksi halde sadece giiriiltiiniin

yorumu yapilacaktir.

2.2 Temel Performans Olgiitleri

Performans Ol¢limii konusunda ¢ok farkli yaklasim ve simiflandirmalar bulunmakla
birlikte, performans verileri, yargisal ve olgusal olmak tizere iki temel kategoride

incelenebilir.

Olgusal performans 6lgiitleri bir sentez ya da yorum gerektirmeyen (en azindan verileri
toplayan kisi tarafindan), sayilabilir, karsilastirilabilir somut 6lgiitlerden olusmaktadir

(Borman, 1994:28).

Olgusal olgiitler geleneksel olarak tiretim ¢iktisi, hurda orani, gorevi tamamlama siiresi,
spor/atig basar1 orani gibi Olciitleri igerir. Bu Olciitler oldukga belirgindir ve pek ¢ok
durumda bireylerin organizasyonel performansa olan katkisini tamimlarlar. Bunun
yaninda bireysel performansi dogrudan temsil etmeyen fakat organizasyonel etkinlige
dolayli olarak katkida bulunan olgusal olgiitler de séz konusudur. Is kazalar,
devamsizlik oranlari, sikayetler ve askeri organizasyonlar i¢in firar vakalar1 yaygin
olarak kullanilan performans 6lgiitlerinden bazilaridir (Mc Master, 1994:27).

Sicil puanlamasi gibi bir bireyin, diger bir bireyin performans diizeyi hakkinda yorum
yapmasini gerektiren yontemler ise, yargisal Olgiitler olarak adlandirilir. Yargisal
oOlgiitler, degerlendirilecek personel ya da organizasyon hakkinda veri toplamayz,
toplanan verilerin analizini ve analiz sonucunda elde edilen bilgiler 1s18inda personel
hakkinda bir yargiya varmay1 igerir (Borman, 1994:30). Bu siire¢ neticesinde yapilan
puanlama, personel ya da organizasyonun gorev performansinin bir 6zeti olarak da

disiintilebilir.
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Ozellikle askeri organizasyonlar i¢in hayati 6neme sahip disiplin, gdreve baglilik,
cesaret, diriistliik gibi gorev performansin1i dogrudan etkileyen bireysel niteliklerin
olgusal Olgiitler kullanilarak sayisallastirilmasindaki giicliikler yargisal oOlciitlerin
Oonemini arttirmaktadir. Bununla birlikte yargisal olciitlerin kisisel yorum ve yargilara
dayanmasi bu Olgiitlerin arastirma amaglhi kullanimint sinirlandirmaktadir. Yargisal
Olctitlerin gecerlilik ve giivenilirligini arttirmak amaciyla 60 yili askin siiredir
calismalarda da arzulanan diizeyde bir basar1 saglanamamistir (Landy, 1983:57). Ayrica
gerek bireysel, gerekse organizasyonel farkliliklardan dolay1 genel geger bir yargisal

performans 6lgegi gelistirmek miimkiin degildir (Fine, 1992).

Yukarida sayilan nedenlerden hareketle arastirmada yargisal tekniklerin 6nemi kabul
edilmekle birlikte daha ¢ok asagida aciklanan olgusal tekniklerden yararlanilmig, yanliz

son kullanict memnuniyetini belirlemede anket yontemi kullanilmistir.

Arastirmada yararlanilan olgusal performans Olgiitleri ise, gorev performansini
dogrudan ve dolayli olarak etkileyen indekslerden olusmaktadir. Performanst dogrudan
etkileyen indekslerin 6dnemli bir bolimii organizasyonlarin ¢iktilarina ait 6lgiitlerdir.
Ayrica bu 6lciitler herhangi bir organizasyonun giicliniin ve devamliliginin goéstergesi

olarak ele alinmstir.

Gorev performansint dogrudan etkileyen indekslerine ait verileri toplamanin iki temel
yolu bulunmaktadir. Bunlar birim zamandaki {iretim miktari, hurda miktari, basarisiz
personel sayisi, arizali ara¢ miktar1 gibi mutlak olciitler olabilecegi gibi, ara¢ ariza
orani, atig/spor basar1 ylizdesi gibi Kkarsilastirilabilir 6lgiitler olabilir. Bu
parametrelerden ilki optimizasyon amagli kullanilirken, ikincisi daha ¢ok karsilagtirma
amaciyla kullanilmaktadir. Her iki parametrede birbirinden bagimsiz olup, personel

yonetimi ve arastirmalarda kritik oneme sahiptir.

Mutlak ve karsilastirilabilir performans indeksleri kolaylikla birbirinden ayrilabilir.
Ornegin bir ¢alismada, bir sekreterin iiretkenligi tesadiifi olarak secilen donemlerde, bir
dakikada yazmis oldugu ortalama kelime sayist ile Ol¢iilebilirken, bir baska calismada

bir makinenin performansi, ¢ikti, daha Onceki bir standartla karsilagtirilarak
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belirlenebilir. Burada verilen ilk oOl¢iit mutlak iken ikinci oOlgiit karsilastirilabilir

niteliktedir (Borman, 1994:57-58).

Konu ile ilgili yapilan arastirmalar, karsilagtirmali degerlendirmelerin mutlak
degerlendirmelere gore daha dogru ve daha giivenilir oldugunu gdstermektedir. Ayrica
karsilastirmali veriler toplandiginda “‘yiiksek”, “orta”, “diisiik” gibi performans seviyesi
gostergelerine daha az ihtiyag duyulacaktir (Fine, 1992). Ek olarak karsilastirmali
Olciitler personel tarafindan daha kolay anlasildigindan mutlak o6l¢iitlerden daha

yararhdir.

Karsilastirilabilir verilerin siiflandirilmasi “norm bazli” ve “kriter bazli” olmak {izere
iki farkli sekilde yapilabilir. Norm bazli degerlendirme, personelin gozlenen derecesi,
uygun bir drneklem performansiin ortalamasindan yararlanilarak olusturulan “norm
tablosuyla” karsilastirilarak yapilir. Kriter bazli degerlendirmede ise personel arzulanan
bir performans diizeyini ya da standardi gerceklestirip gergeklestirememesi agisindan

degerlendirilir.

Norm bazli degerlendirme, ¢alisanlarin goreceli gérev performanslarinin belirlenmesine
yardimct  olmakla birlikte, gorev  performansinin  organizasyonel amaglari
gerceklestirebilecek diizeyde olup olmadigi konusunda bilgi saglamaz. Kriter bazli
degerlendirme bu eksikligi kapatmakla birlikte, bu degerlendirme ydnteminde de
standart ve kriterlerin belirlenmesi temel problemi olusturmaktadir. Bununla birlikte
Silahl1 Kuvvetlerin gorev performans kriter ve standartlari, ilgili talimat ve yonergelerde
acikca belirlenmis oldugundan, askeri birlik ve kurumlar i¢in bu tiir bir problem s6z

konusu degildir.

Arastirmanin  Orneklemini olusturan boliik seviyesindeki askeri birliklerin gorev
performansini dogrudan etkileyen, TBE, SBE, Atis, Bakim, Egitim diizeyi gibi Ol¢iitlere
iligkin kriterler KKY 187 — 2 Kara Kuvvetleri Denetleme ve Degerlendirme
Yonergesinde ayrintili olarak agiklanmustir. Arastirmanin analiz boliimiinde de anilan
yonergedeki standart ve degerlendirme esaslar1 kullanilmig, fakat yonergenin “Hizmete

Ozel” gizlilik derecesine sahip olmasindan dolay1 konuyla ilgili ayrintiya girilmemistir.
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Ayrica analizde kullanilan verilere arastirmanin gecerlilik ve gilivenilirligine zarar
vermeyecek sekilde verilere, belli bir katsay1 eklenip ¢ikartilarak gizlilik prensibine
riayet edilmistir. Bununla birlikte arastirmanin analizlerinde kullanilan ve mevcut
denetleme degerlendirme sistemine katki saglayacagi istatistik teknikler Madde 2.3

altinda agiklanmistir.

Ayrica organizasyonel performansin gilivenilir bir sekilde tahmin edebilmesi igin
yukarida sayilan ve gorev performansini dogrudan etkileyen olgiitlere ek olarak, goérev
performansima dolayli olarak etkileyen devamsizlik, is kazalari, iggoren devri, sikayet

oranlar1 vb. Olgiitlerden de yararlanilmistir.

2.2.1 Devamsizhk

Devamsiz bir ¢alisanin iiretken olmasi diisiiniilemeyeceginden, yiiksek performansin 6n
sartlarindan birinin ise devam durumu oldugu sdylenebilir. Ancak devamsizlik oraninin
dogru ve anlamhi bir sekilde Ol¢lilmesi de son derece giictiir. Bununla birlikte
devamsizlik ol¢iitiiniin gerek yonetsel gerekse arastirma amagli kullanimina yonelik
yapilmis ¢alismalar bulunmaktadir. Ornegin Gaudet (1963), konu ile ilgili olarak 41’in
iistlinde olgiitii gliglii ve zayif yonleriyle ortaya koymustur. Ayrica 1963 yilindan bu
yana farkli Olgiitlerde ortaya g¢ikmaktadir (Landy, 1983:28, McMaster, 1994:37).
Ozellikle son yillarda son kullanici tatmini, is motivasyonu gibi konularmn artan énemi,
“devamsizlik” ile 1ilgili c¢alismalarin artmasina yol agmistir. Bu c¢alismalar
incelendiginde devamsizlik konusunun, organizasyonel ve bireysel olmak iizere iki

farkli bakis agisi altinda ele alindig1 géze ¢carpmaktadir (Landy, 1983:29-31).

Organizasyonel bakis acisinda devamsizlik farkli kontrol faaliyetleri ile azaltilmasi
gereken bir “maliyet” olarak ele alinir. Steers ve Rhodes’e (1978) gore devamsizligin
ABD’ne yillik maliyeti 24,6 milyar dolardir. Fizgibbons ve Moch (1981) ise
devamsizligin ABD’deki orta 6lgekli bir imalat organizasyonuna olan yillik maliyetinin

66 bin dolar oldugunu savunmaktadirlar.
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Organizasyonel bakis acis1 altinda devamsizliga yol agan nedenlerden ziyaden genel
devamsizlik diizeyi ilizerinde durulur. Bu nedenle yararlanilan istatistikler, ¢alisma
gruplarindan daha alt diizeyleri nadiren igermektedir. Ayrica bu 6l¢iitlerde devasizligin
mazeretli ya da mazeretsiz olmasi gz oniine alinmaz. Konu ile ilgili olarak ABD Isci
Istatistikleri Biirosuna (BLS) tarafindan gelistirilen ve asagida verilen formiiller ¢ok

sayida organizasyon tarafindan kullanilmaktadir.

Devamsizlik Orant = (Gayri mevcut Personel Sayisi / Toplam Personel Sayisi) * 100

Duraganlik Orant = (Gayri mevcut Per. Yol A¢tigi Kayip Zaman / Toplam Calisma Siiresi ) * 100

Yukarida verilen formiillerin yani sira, is¢i basina ortalama devamsizlik orant,
devamsizlik maliyeti, ortalama devamsizlik siklik orami gibi Olgiitlerden de
yararlanilmaktadir (Fine, 1992). Ancak tiim bu Olgiitlerde ortak olan tek nokta,
devamsizligin nedeninin goz ardi edilmis olmasidir. Organizasyonel bakis agis1 altinda
devamsizlik daha c¢ok genel olarak ele alinmakta ve devamsizligi kontrol altina almak
icin yapilan c¢alismalarda, devamsizlik olaylarindaki bireysel farkliliklar genellikle g6z

ard1 edilmektedir (Borman, 1994; Landy, 1983).

Bireysel bakis agis1 ise biitiinliyle farklidir. Bu bakis agisinda tedavi tiim caliganlara
degil 6zel bir alt gruba uygulanir. Dolayisiyla bireysel bakis agisi altinda mazeretli ve
mazeretsiz devamsizlik olaylar1 birbirinden ayrilmaktadir. Gaudet (1968), devamsizligin
bireysel bakis agis1 altinda incelenmesine yardimci olacak devamsizlik tiirleri arasindaki
kantitatif farkliliklar1 ortaya koyan bir liste yaymlamistir. Kisiler arasindaki bireysel ve
motivasyonel farkliliklardan hareketle olusturulan bu liste ve 1961 yilindan gliniimiize

kadar ortaya konulan diger farkliliklar Tablo 2.1 de verilmistir.

Tablo 2.1 Devamsizlik Tiirleri (Landy, 1983:30)




Ozetle organizasyonel bakis acisinda bireysel farkliliklar dikkate alinmazken, bireysel
bakis acisinda, devamsizlifa yol agan nedenlerin ayrintili olarak incelenmesinin,

devamsizligin azaltilmasina daha fazla katki saglayacagi savunulmaktadir.

Psikologlar tarafindan {izerinde durulan devamsizlik Olgiitlerinin biiylik bir kismi
organizasyonel faktorlerden ziyade bireysel faktorlere dayanmaktadir (McMaster,
1994). Bu dlgiitler arasinda en yaygin olarak kullanilanlarin, siklik (devamsizlik
oraninin miktari, sayisi), siire (belirli bir donemde devamsizligin yol actigi kayip
zaman), ve onem derecesi (bireyin devamsizliginin organizasyonu etkileme derecesi)
oldugu sdylenebilir. Ancak anilan Olgiitlerle ilgili iki 6neli problem bulunmaktadir. Bu
problemlerden ilki Olgiitlerin  goreceli  giivenilirligi, ikincisi ise Olgiitlerin

tanimlanabilirligidir (Landy, 1983:31).

Ozellikle bireysel bakis acis1 altinda devamsizlik indeksinin giivenilirligi biiyiik énem
tasimaktadir. Eger calisanlarin goéreceli memnuniyet diizeyleri hakkinda tahmin
yapilacaksa, yiiksek performans gosteren calisanlari oOdiillendirmesi planlaniyorsa,
devamsizlik olaylarinin  azaltmasina yardimci olacak yoOnetsel degiskenlerin
tanimlanmasi isteniyorsa, gecerli ve gilivenilir devamsizlik Olgiitleri ile yola ¢ikilmasi

gerekmektedir. Ancak Tablo 2.1°de de gosterildigi gibi giivenilirlik ¢ok farkli anlamlara
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gelmekte ve c¢ok farkli sekillerde azaltilabilmektedir. Ayrica Tablo 2.2°de
aragtirmacilara fikir vermek amaciyla devamsizlik verilerinin giivenilirliginin

azalmasina yol acan bir takim faktorler siralanmistir.

Tablo 2.2 Devamsizlik Verilerinin Giivenilirligine Etki Eden Faktorler (Landy, 1983:31).

Bireysel
Genel saglik durumu ve hastaliklara kars1 gosterilen direng
Is kaynakli hastalik ve yaralanmalar
Is kaynakl1 olmayan hastalik ve yaralanmalar
Bos zamanlarda yapilan faaliyetler ve hobiler

Cevresel
Salgin, viriis vb.
Hava sartlarindaki degismeler

Y 6netsel
Gozetmenlerin olaylar1 ve olaylara yol agan nedenleri kaydetme dogruluklari
Personel boliimiiniin gézetmen raporlarin1 yorumlamadaki dogruluk diizeyi
Devamsizlik siniflandirilmasinda kullanilan yonetsel kategoriler
Devamsizlik verilerinin tutuldugu zaman dilimi (giin, hafta, ay, ii¢ ay)
Devamsizlik verilerinin kapsami (birey, ¢calisma grubu, vardiya, fabrika vb.)

Kullanilan devamsizlik indeksi

Arastirma sonuglarint yorumlamada karsilagilan Onemli bir diger problem ise
devamsizlik olgusunu Olgmede yararlanilan operasyonel tanimlarla ilgilidir (Landy,
1983:31). Ornegin baz1 organizasyonlarda tutulan kayitlarda devamsizlik nedeni olarak
goriilmezken, bazi organizasyonlarda mazeretli devamsizliklar (izin, istirahat vb.)
dikkate alinabilir. Ayni sekilde devamsizligin temsili i¢in farkli dlgiitlerden
yararlanilabilir ya da verilerin toplandig1 zaman aralig1 bir haftadan, birkac yila kadar

uzanabilir.
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Sonug olarak kullanilan 6l¢iitler bir organizasyondan digerine gore degismesi ve genel
gecer bir tanim birligi bulunmamasi 6zellikle tarama modelli arastirmalarin yapilmasini

oldukea giiclestirmektedir (McMaster, 1994).

2.2.2 Sikayetler

“Sikayet” kavrami calisanlarin herhangi bir siire¢ ya da uygulama hakkindaki sahip
oldugu olumsuz diisiinceleri yonetime aktarmasi olarak tanimlanabilir. Sikayetler ayni
zamanda organizasyonel siireglerdeki yapisal ve yonetsel aksakliklar1 ortaya koymalari
acisindan bir gorev performans Olgiitli olarak kullanilabilir. Konu ile ilgili yapilan
arastirmalar, sikayet oranlarinin yiiksek oldugu isletmelerin gorev performanslarinin

diger sirketlere gore daha diisiik oldugunu gostermektedir.

Bir organizasyondaki sikayet oraninin, yonetim ve astlarin performanslarinin bir
gostergesi oldugu soylenebilir. Yonetsel bir performans indeksi olarak, sikayet orani,
Yoneticinin astlar1 ile uyumlu iligkiler icersinde olabilme yeterliligini ve sikayetleri
gayri resmi yollarla ¢dzebilme kabiliyetini temsil etmektedir. Sikayet oranlarinin
calisanlarin performans indeksi olarak kullanimi ise personelin isindeki isteklilik

diizeyinin bir gostergesi olarak kabul edilebilir.

Ancak sikayet oranlarinin bir gorev performans indeksi olarak kullaniminda da bir
takim problemler mevcuttur. Bu problemlerden belki de en 6nemlisi yine tanimlama ile
ilgilidir (Deming, 1997:231). Bu durum temel olarak personel sikayetleri ile ilgili
kayitlarin farkli organizasyonlarda farkli sekillerde tutulmasindan kaynaklanmaktadir.
Ornegin baz1 organizasyonlarda sozlii ve yazili tiim sikayetlerin kayitlari tutulurken,
bazi organizasyonlarda sadece yazili sikayetler kayitlara gecirilmektedir. Bu nedenle
ozellikle yapilacak tarama aragtirmalarinda organizasyondan organizasyona degisen ve

karsilagtirma imkan1 bulunmayan verilere dikkat edilmelidir.

Diger performans oOlgiitleri gibi, sikayetlerle ilgili verilerin toplanabilmesi icin ideal

stirenin uzunlugunun ne kadar olabilecegine iliskin kesin bir yarg: bulunmamaktadir.
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Ayn1 zamanda indekslerin kimin performansini temsil ettigi (is¢i, yonetim) durumdan

duruma farklilik géstermektedir (Mosse, 1996:53).

2.2.3 Kazalar

Yaygin olarak kullanilan bir diger gorev performans indeksi de kaza oranlaridir. Bir
organizasyonun kazalar1 azaltmak ve Onlemek i¢in yapacagi her sey organizasyonel

performansa katki saglayacaktir.

Kaza verileri farkli sekillerde toplanabilir. Bu indekslerden ticari organizasyonlarda en
yaygin olarak kullanilanin kayip zaman indeksi oldugu sodylenebilir (Landy, 1983:39).
Bu indeksin kullaniminda 6nemli olan kazanin yol actig1 isgiicii kaybidir. Genel olarak
bir is giinliilk zamanin kaybolmas1 halinde kaza olay1 bireyin sahsi dosyasina kaydedilir
ve hesaplamalarda bu verilerden yararlanilir. Askeri organizasyonlarda ise kaza
indeksleri daha ¢ok yaralanma sayis1 ve yaralanma siddeti (kay1p isgiicii siiresi) seklinde

tutulmaktadir.

Kaza oranlarma iliskin organizasyonel indeks de devamsizlik indeksinde oldugu gibi
kayip isglicli siiresinin, toplam mesai siiresine boliinmesi ile hesaplanabilir. Ancak
hesaplamalarin saglikli bir sekilde yapilabilmesi kazalarin sistematik bir sekilde kayit
altina alinmis olmasi gereklidir. Bu kayitlar viziteye ¢ikma sayisi, istirahatli gegen giin

sayis1 vb. sekilde olabilir.

Diger yandan bu Oolgiitlerle ilgili olarak, kazalarin igin mi, yoksa calisganin mi
ozelliklerinden kaynaklandigi  bir tartisma konusudur. Ornegin yapilan is
degerlendirmelerinin biiyiik bir kisminda belirli bir ise iliskin {icretin saptanmasinda isin
tehlike diizeyi goz Oniine alinmaktadir. Bagka bir ifade ile diger tiim sartlarin ayni
olmasi halinde tehlikeli islerde ¢alisanlar tehlikesiz islerde ¢alisanlara gore daha yiiksek
ticret almaktadirlar. Bu durum kazalarin en azindan kismen is tiirii ve ozellikleri
tarafindan belirlendigini acgik¢a ortaya koymaktadir. Diger yandan psikomotor

yetenekler, kisisel egilimler, zeka diizeyi ve diger ¢ok sayida faktor {izerinde yapilan
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arastirmalar bazi calisanlarin digerlerine oranla daha fazla kazaya yol agtiklarini ortaya

koymaktadir.

Sonug¢ olarak her iki yaklasim bir arada diisiiniildiigiinde kaza olaylarinin g¢alisma

sartlari ile kisisel 6zelliklerin etkilesimi sonucu ortaya ¢iktig1 sdylenebilir.

2.2.4 Firarlar

Askeri organizasyonda karsilasilan firar vakalar1 da, organizasyonel performans 6l¢iitii
olarak kullanilabilir. Bir personelin organizasyondan uzaklasmasi gorevde aksakliklara
yol acacagindan, bu durum performansi olumsuz yonde etkileyecektir (Mosse,

1996:41).

Firar istatistikleri temel olarak, herhangi bir nedenden dolay1 organizasyonu izinsiz
olarak alt1 giin terk ederek, i¢ hizmet kanununda belirtilen “firar” sucunu isleyen
kimseleri kapsar. Ancak firar sugunun olusmamasi halinde de “kisa stireli kagma”, “izin
tecaviizii” gibi suglar hesaplamalara dahil edilebilir. Bununla birlikte, ¢alismanin tarama
modelli bir arastirma olmamasi1 ve diger birliklerle kiyaslama amaci giidiilmemesinden

dolay1 “firar” olaylar1 devamsizlik baslig1 altinda incelenmistir.

Yukarida agiklanan olgusal dlgiitler her ne kadar mevcut performans diizeyi hakkinda
fikir verse de organizasyonel etkinligi arttirmak i¢in gerekli tiim bilgiyi saglamaz.
Ozellikle sosyal olaylarin dogrusal ézellik gdstermemesi olgusal dlgiitlerin kullanimimi

siirlandirmaktadir.

Ornegin bir askeri birligin atis basarismin yiiksek olmasi, o birligin muharebe
alanindaki basarisini garantilemez. Olgusal Olgiitler basar1 i¢in gerek sart olmakla
birlikte yeter sart degildir. Bu nedenle olgusal Olgiitlerle elde edilen bilgilerin, bir
sonraki boliimde agiklanacak olan ve birlikte gérev yapan personelin goreve baglhlik,
diirtistliik, isbirligi vb. niteliklerinin Olgiilebilmesini saglayan yargisal Olgiitlerle

desteklenmesi gerekmektedir.
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3. SON KULLANICI TATMINi VE OLCULMESI

Pek ¢ok kaynakta “is doyumu” olarak ele alinan son kullanici tatmini kavrami genel
olarak, “calisanlarin is ve gorevlerinden beklentileri ve bu beklentileri ne dl¢iide elde

ettiklerine olan inanglarinin bileskesi sonucunda olusan duygusal durum” olarak

tanimlanabilir (Locke, 1983:1300).
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Son kullanic1 tatmini ¢ok boyutlu bir kavram olarak diisiiniilmelidir. Isin pek ¢ok
calisanin memnuniyeti iizerinde olumlu ya da olumsuz etkisi vardir. Ucret, calisma
sartlar1, yonetim, yiikselme imkanlar1 bunlardan bazilaridir. Ayrica igin olumlu ya da
olumsuz yonleri farkli bireyler tarafindan farkli sekillerde algilanmaktadir. Bu nedenle
yukarida sayilan faktorlerin yani sira bireylerin gereksinimleri, istek ve beklentileri de

dikkate alinmalidir (Evans, 1969:93).

3.1 Son Kullanic1 Tatminini Etkileyen Faktorler

Son kullanict tatmini ile ilgili literatiir gozden gegirildiginde, c¢alisanlarin
memnuniyetini etkileyen faktorlerin kisisel, orglitsel ve grup faktorleri olarak ele

alindig1 goriilmektedir (Locke: 1983, Friensen: 1987, Koeske:1994).

Son kullanic1 tatminine etki eden kisisel Ozellikler arasinda yas, cinsiyet, egitim
durumu, kisilik ozellikleri, i tecriibesi vb. sayilabilir. Bu 6zelliklerin son kullanici
tatminine olan etkilerinin incelenmesi, organizasyondaki memnuniyet diizeyi diistik kisi
ve gruplarin belirlenmesine yardimci olmaktadir. Dolayisiyla bdyle bir incelemenin
yoneticilere organizasyonun igersindeki hangi kisi ve gruplarla daha fazla ilgilenmeleri

konusunda bilgi verecegi sOylenebilir.

Ancak son kullanici tatmin diizeyindeki degisiklikler, bireysel 6zellikler ve is ortaminin
bir etkilesimi sonucunda olusmaktadir. Bu nedenle son kullanici tatmini ¢alismalarinda
yalniz bireysel Ozellikler degil, ayn1 zamanda asagida agiklanan orgiitsel ve grup

faktorleri de dikkate alinmalidir (Moorhand&Griffin, 1989:88-89).

Organizasyonel Faktorler

-Isin kendisi
-Terfi olanaklari

-Calisma sartlar n
-Yénetim sekli Son kullanici Yiiksek

-Bilgi ve beceri kullanim memnuniyeti » Performans

Grup Faktorleri

-Kisiler arasi atmosfer Son kullanic Diisiik
memnuniyetsizligi Performans

Kisisel Faktorler
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Sekil 3.1 Son Kullanict Tatmin ve Memnuniyetsizliginin Sebep ve Sonuglari (Moorhand&Griffin,
1989:88-89)

Isin Kendisi: Yonetimin astlarinin yaptig1 ise 6nem vermesi, ¢alisanlarin organizasyona
sagladiklar1 katkiyr gorebilmeleri, isin calisanlarin kabiliyet ve yeteneklerine uygun
olmasi, isin anlamli ve Onemli goriilmesi vb. faktorler calisanlarin tatmin ve

tatminsizligine etki etmektedir (Isikhan: 1996).

Bu nedenle organizasyonun etkin ve verimli faaliyet gOsterebilmesi icin ise alma,
gorevlendirme konularina 6nem verilmesi ve bu konulara iligkin planlamanin bizzat
tepe yonetim tarafindan yapilmasi gerekmektedir. Ozellikle organizasyona memur/isci
statiisiinde alman personel uzun yillar goérev yapacagindan, yonetimin personel

alimlarina nezaret etmesi Onemlidir.

Askeri birliklere katilan erbas/erler igin, ige alma prosediirii s6z konusu olmamakla
birlikte, yapilacak rasyonel gorevlendirmelerle, personelin organizasyonel etkinlige
yapacaklar1 katkiy1 arttirmak miimkiindiir. Bunun i¢in gorevlendirme Oncesi askerlerin
bilgi ve yetenek diizeylerinin yani sira gorevi isteme ve goniillii olma durumlari da goz
ontline alinmalidir. Aragtirmalar, bir isi isteyerek yapan kisinin, ayni isi goniilsiiz yapan
daha yetenekli kisilere gére organizasyonel performansa daha fazla katki sagladiklarini
gostermektedir. Dolayistyla personeli salt bilgi ve kabiliyetlerine gore degerlendirmek
yerine, gerekli egitimlerle arzuladiklari gorevlere hazirlamanin daha yararli olacagi

sOylenebilir.

Yonetim Bi¢imi: Bir organizasyonda her tiirlii problemden ¢alisanlar sorumlu tutuluyor,

calisanlara hicbir konuda s6z hakki taninmiyor, 6zetle yaptiklart isten gurur duymalari
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icin gereken sartlar saglanmiyor ise, ¢alisanlarin is yerinden memnun kalmalar1 ya da

tatmin olmalar1 beklenemez.

Bu nedenle organizasyonun her kademesindeki ydneticilerin, yapilan isi bilmeleri ve
basari i¢in gerekli yapisal diizenlemeleri astlarindan aldiklar1 bilgileri de dikkate alarak
bizzat kendilerinin gergeklestirmeleri gerekmektedir. Ayrica organizasyonu basari ya da
basarisizligindan biiyiik Olclide sistem degisikligi yapma yetkisine sahip yoOnetim

kademesini sorumlu oldugu unutulmamalidir (Deming, 1997:45).

Fiziksel Calisma Kosullari: Sicaklik, rutubet, havalandirma, ¢alisma saatleri, ¢alisma
yeri, gerilim, monotonluk vb. ¢alisma kosullari, son kullanici tatminini etkileyen 6nemli

diger faktorlerdendir.

Calisma siiresi, caligma saatleri, monotonluk, ergonomi, vb. g¢alisma kosullar1 son
kullanici tatmini ve gorev performansini dogrudan etkilemektedir (Moorhead & Griftin,
1989). Ancak yapilan arastirmalar, ¢aligma kosullarinin yani sira, tatmin ya da
tatminsizligi olusturan bir diger faktoriin c¢alisanlarin gorev kosullarimi diger
meslektaslar1 ve yoneticilerle karsilastirmalar1 sonucunda ulastiklar1 yargilar oldugunu

gostermektedir (Giiney; ve dig.: 1996).

Amir ile Olan Iliskiler: Organizasyonlarda gorev yapan insanlar farkl kiiltiir, diisiinme,
kisilik vb. yapilarina sahiptir. Bu farklilik bazi zamanlarda ¢alisanlar arasinda uygun bir
dengenin olusturulamamas1 nedeniyle organizasyonda uyumsuzluk ve catigmalara

neden olmaktadir.

Amirlerin yetki ve sorumluluklarinin bilincinde, calisanlarin zihni ve bedeni yeterlilik
durumlarim1 goz Oniine alarak gergeklestirecekleri yapisal ve yonetsel diizenlemeler
organizasyon i¢indeki muhtemel uyumsuzluk ve catigsmalari Onleyecektir. Amirlerin
astlarinin sikayetleri ile ilgilenmemesi, astlarina saygi ve gliven duymamasi, astlarini
bilgilendirmemesi, yetki devretmemesi ise ¢alisanlarda tatminsizlige ve organizasyonel

dengenin bozulmasina yol agacaktir (Ardig, 1998:99).
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Kisiler Aras1 Atmosfer: Calisanlar arasindaki sevgi ve glivene dayanan iligkiler onlarin
igyerlerini ve iglerini sevmelerini ve sahiplenmelerini saglayacaktir. Ayrica
organizasyondaki olumlu atmosfer kisiler arasindaki isbirligini de arttiracagindan, gérev

performansi da artacaktir (Moorhead&Griffin:1989).

Bilgi ve Beceri Kullanmimi: Insanlar organizasyonda gorev yaptiklari siirece sahip
olduklar1 bilgi ve becerileri islerine aktarmak ve gelistirmek istemektedirler.
W. Edwards Deming’in konu ile ilgili goriisleri de (1997:70) c¢alisanlarin bilgi ve
becerilerini kullanabildikleri 6l¢iide islerinden gurur duyduklarini ve daha iyi is

¢ikarmak icin ¢aba harcadiklari tezini desteklemektedir.

Terfi Olanaklari: Organizasyonda gorev yapan kisiler, bilgi, tecrilbe ve kidemlerinin
artmasiyla birlikte daha yiiksek pozisyonlara gelme beklentisi icersindedirler (Ardig,
1998:97).

Yonetim bu beklentiyi hakkaniyet prensibine uygun olarak karsilamamas: halinde
calisanlarin tatmin diizeyi diisecektir. Ayrica terfi islemlerinin rasyonel bir sekilde
yapilmasi, organizasyonun yoOnetim kalitesini arttiracagindan, gorev performansini

dogrudan etkileyecektir.

Tanima — Odiillendirme Tanima-odiillendirme uygulamalar1 yonetimin ekstra ¢aba
gosteren calisanlarin gayretlerini takdir ettiginin bir gostergesidir. Bu mekanizmalar
dogru kullanilmalar1 halinde son kullanici tatminini arttirarak, personeli daha fazla

gayret gostermeye tesvik edecektir.
Fakat tanima-odiillendirme mekanizmalarinin hatali kullanimi (6rnek: personel arasinda
rekabet ortaminin yaratilmasi), organizasyondaki isbirligi ortamina zarar verdiginden,

gorev performansini olumsuz yonde etkilemektedir (Weaver, 1998:35-36).

3.2 Son Kullanic1 Tatminin Olgiilmesi
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Bir askeri organizasyonun goérev performansi atis/spor basar1 ylizdesi, egitim diizeyi,
bakim etkinligi, sikayet ve kaza oranlar1 gibi sayisal indeksler kullanilarak
hesaplanabilir. Ancak gorev performansinin 6l¢iilmesi, Deming’in de ifade ettigi gibi

performansi arttirmaz (Deming,1997). Sadece mevcut durum hakkinda bilgi saglar.

Organizasyonun etkinliginin arttirilabilmesi, yalniz yapilacak rasyonel iyilestirmelerle
miimkiindiir. Gergeklestirilen iyilestirmelerin yararli olabilmesi i¢in de gorev
performansina olan etkilerinin siirekli Ol¢lilmesi gerekmektedir. Ancak bir 6nceki
boliimde agiklanan olgusal Olciitler, sahislarin yapilan iyilestirme faaliyetlerine olan
tutumlarim1 gostermemesi ve iyilestirme faaliyetlerinin etkilerini dolayli olarak ortaya
koymas1 sebebiyle son derece yetersizdir. Ornegin istirahat alan personelin sayisindaki
azalma, bu konuda yiiriitilen iyilestirme faaliyetlerinin disindaki bir¢cok faktdriin
sonucu olabilir. Ayrica her iyilestirme faktoriiniin sonucunu sayisallastirmak da
miimkiin degildir. Buna 6rnek olarak da Kara Harp Okulu Harbiyeli Proje Takimlarinin
lokal ve sinema salonlarinda yapmis olduklari iyilestirme calismalarini verilebilir. Bu
iyilestirme faaliyetleri, 6grencilerin ders durumu, arkadashk iligkileri, moral diizeyleri
gibi bir¢cok konuyu etkileyecektir. Ancak bu etkiler dolayli olarak gergeklestiginden
Ogrencilerin ders basar1 seviyelerindeki bir artis ve azalis1 iyilestirme faaliyetine
baglamak mantikli ve bilimsel degildir. Ciinkii bu artis veya azalis yapilan iyilestirme
faaliyetlerinin bir sonucu olabilecegi gibi ders basar1 seviyesini etkileyen yiizlerce

faktorden birinden de kaynaklaniyor olabilir.

Yukarida sayilan sebeplerden dolay1 yapilan bir faaliyetin etkilerini 6lgmenin en saglikli
yolu, faaliyetten etkilenen kisilerin bilgisine basvurmak ve elde edilen bilgileri

sayisallagtirmaktir. Yapilacak bu 6lgme islemi ile (Landy, 1983);

1) Mevcut durumun resmi ortaya konulur.
2) Eger gerekli ise, nerelerde iyilestirme yapilmasi gerektigi belirlenir ve bu sekilde
kaynak tasarrufu saglanir.

3) Yapilan degisikliklerin gelisme saglayip saglamadigi anlasilir.
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Ancak insanlar Ol¢iilmek istenen konularda tutumlarimi saghkli olarak ortaya
koyamazlar, olaylarin onlar1 etkileyen bazi taraflarinin etkisinde kalir ve biitliniini
genellikle goremezler. Ayrica insanlardan, belirli bir yontem uygulamadan miilakat ya
da bir kagida goriislerinin yazdirilmasi ile alinan bilgiler daginik sonuglar vereceginden
sayisallagtirilmasi ve iyilestirme faaliyetlerinde kullanilmasit miimkiin degildir. Bundan
dolay1 yapilan faaliyetlerin etkilerini biitiin yonleriyle 6lgen uygun yontemlerden

yararlanilmasi gerekmektedir (Hayes, 1992:1-3).

3.3 Ol¢me ve Araclarinda Bulunmasi Gereken Nitelikler

Yapilan arastirmanin bilimsel bir nitelik tagiyabilmesi i¢in, 6lgme ve araclarinda bir
takim niteliklerin bulunmas1 gerekmektedir. Aksi taktirde kotii bir 6lgme her tiirlii
bilimsel ¢abay1 yararsiz kilacaktir.

Iyi bir 8lgme ve dlgme aracinda aranan temel niteliklerden en énemli ikisi;

1. Giivenilirlik (reliability),

2. Gegerlilik (validity) dir.

Her iki nitelik de, 6lgmedeki hatalarla ilgilidir. Hatalarin azaltilmas1 hem giivenilirligi,

hem de gecerliligi iyilestirecektir (Karasar,1991: 147).

3.3.1 Giivenilirlik

Glivenilirlik 6lgmenin tesadiifi hatalardan arinmis olmasi, ayni seyin bagimsiz 6l¢timleri
arasindaki kararlilik (istatistiksel kontrol durumu) ya da ayni siire¢lerin kullanilmasi ile
ayn1 sonuglarin alinmasi seklinde tanimlanabilir (Karasar, 1991:148). Ornegin belli bir
alanin boyu serit metre yardimi ile bes kez oOlgiilmesi halinde, birbirinden degisen
miktarlarda farkli, bes ayr1 sonu¢ elde edilmesi miimkiindiir (6zellikle 6l¢iimiin
hassasiyetinin yiiksek olmas1 durumunda). Ol¢iim sonuglari arasindaki degiskenlik, serit
metreni her bir kullanimi arasindaki farkliliklar ya da kullanicinin dikkat diizeyindeki
degisimler gibi Sl¢iim siirecini etkileyen ¢ok sayida tesadiifi faktdrden kaynaklanabilir.
Bu tiir tesadiifi faktorlerin 6lglim siirecini etkilemesi halinde ise gozlenen puanlar,

gercek puanlar1 yansitmayabilir (Hayes, 1992:31).
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Giivenilirlik, bu konuda gelistirilmis farkli 6l¢egin korelasyon katsayisi (r) ile belirlenir
ve sifir ile bir arasinda degisen degerler alir. Deger (1.00)’a yaklastik¢a giivenilirligin

yiiksek oldugu kabul edilir (Landy, 1983).

GOZLENEN PUAN
GOZLENEN PUAN
GOZLENEN PUAN

GERCEK PUAN GERCEK PUAN GERCEK PUAN

Sekil 3.2 Gozlenen puanlar ile gercek puanlar arsindaki, kuramsal iliski; a:r=0;
b: r=.81; c: r=.25 (Hayes, 1992: 38).
Giivenilirlik kuramsal olarak gbzlenen puanlarin (6l¢me araci ile elde edilen puanlarin),

gergcek puanlar (cevaplayicilarin asil diisiinceleri) ile olan iligkisi ile ilgilidir. Ancak
kisilerin zihinlerindeki ger¢cek puanlar hi¢ bir sekilde saptanamayacagindan,
giivenilirligin hesaplanabilmesi icin gelistirilmis farkli yontemler bulunmaktadir. Bu

Olciitlerden en sik kullanilanlar (Hayes, 1982:32);

1. Test-tekrar test giivenilirligi.
2. Bagimsiz gozlemciler arasinda uyum.

3. Ic tutarliliktir.

Test tekrar test giivenilirligi, herhangi bir olgunun benzer kosullar altinda ve belli bir
zaman aralig1 ile once ve sonra yapilan dlgiimleri arasinda iliski (korelasyon katsayisi)

dir.

Kritik olay yonteminde yararlanilan bagimsiz gozlemciler arasindaki uyum ise, birden
cok goézlemcinin ayni seyleri dlgmelerini ve elde edilen sonuglar1 karsilastirmalarini
ongoren bir dlgiittiir. Farkli gozlemcilerin bulduklar1 sonuglar birbirine ne kadar yakinsa

Olcegin gilivenilirligi de o kadar yiiksek kabul edilir.

90



Ic tutarlilik ise, SERVQUAL, SERVPERF vb. bir ¢ok &lcek icin basvurulan bir
giivenilirlik dl¢iitiidiir. I¢ tutarlihgin dayandig1 temel diisiince, her 6lgme aracinin, belli
bir amaci1 gerceklestirmek {izere birbirinden deneysel olarak bagimsiz iinitelerden
olustugu ve bunlarin biitiin i¢inde, bilinen ve birbirine esit agirliklara sahip oldugu

varsayimidir (Karasar, 1991: 150).

Bu varsayimdan hareketle, insan davraniglart o davranisi temsil eden degiskenlere
ayrilarak Olciiliir ve elde edilen degerler bir araya getirilerek anlamli sonuglar
cikartilmaya calisilir. Ancak her bir degisken, insan davraniginin farkli bir yoniini
Olcerken, aragtirmaya konu olan davranigi belirleyen degiskenlerin tiimiiyle tutarh
olmas1 gerekmektedir. Dolayisiyla bir 0Olgegin giivenilirliginin, 06lgegi olusturan
degiskenlerin i¢ tutarliligi arastirilarak belirlenmesi miimkiindiir (Landy, 1983). Ancak
bir 6lgegin giivenilirliginin yiiksek olmasi, onun gegerliliginin bir kanit1 degildir. Ozetle
Olcme aract icin giivenilirligin gerek sart olmakla birlikte, yeter sart olmadigi

sOylenebilir.

3.3.2 Gegerlilik

Gegerlilik, o6lgme aracinin, Ol¢iilmek istenen kavrami O&lgme derecesi olarak
tanimlanabilir. Yararlanilan 6lgek belirli bir kavrami baz alarak insanlarin fikirlerini
giivenilir bir sekilde siiflandirsa da, baz aliman kavramin dogru kavram oldugundan
emin olunmalidir. Ancak giivenilirlik Ol¢limlerinden farkli olarak, tim 0&l¢egin
gegerliligini belirlemede kullanilabilecek bir istatistik yontem bulunmamaktadir.

Bununla birlikte dl¢ek giivenilirligini destekleyecek bir takim yontemler gelistirilmistir.

Bu yontemlerden en sik kullanilanlar (Karasar, 1991:151).
1. Igerik gecerliligi (content validity),

2. Uygulama gecerliligi (predictive validity),
3. Yapr gegerliligi (construct validity) dir.
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Icerik gegerliligi, 6lgme aracinda bulunan soru ciimlelerinin 8lgme amacina uygun olup
olmadigi, 6lgiilmek istenen alani temsil edip etmedigi ile ilgilidir. Ornegin, 6lgiilmek
istenen alan, bir firmanin hizmet kalitesi ise, gelistirilen 0l¢ek tanimlanan bu alani
temsil eden sorular icermelidir. Bu 6lgekte yararlanilan tutum ciimleleri “satis memuru
cok nazik” ya da “kasada para oderken hi¢c beklemedim” seklinde olabilir. Ancak
“firmanizin Uriinleri ¢ok kullamigh” ya da “firmamizin iriin fiyatlar1 ¢ok uygun”
seklindeki tutum cilimlelerinin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanimi uygun degildir.
Ciinkii bu tutum ciimleleri misterilerin sunulan hizmetten duyduklari tatmin diizeyinden

ziyade, satin aldiklar1 {iriin ya da iiriiniin fiyat1 hakkindaki diisiinceleri ile ilgilidir.

Boliim 2.4.1°de agiklanan “Kritik Olay Yontemi” igerik gegerliligini saglamak amaciyla
gelistirilmis bir yaklasimdir. Anilan yontemde, tutum ciimlelerinin bizzat hizmetten
yararlanan kisilerden alinan bilgiler dogrultusunda hazirlanmasi, ilgisiz tutum

climlelerinin kullanimini engellemektedir.

Igerik gegerliligi saglamanm bir diger yolu ise hazirlanan tutum ciimleleri konu
hakkinda uzman olan kisilere incelettirmektir. Uzmanlarin onerilerine gore gerekli

diizeltmeler yapildiktan sonra 6l¢gme araci kullanilabilir (Karasar, 1991:151-152).

Uygulama gegerliligi 6l¢me iglemi ile olgiilmeye caligsilan olgunun gercek hayattaki
yansimalar1 arasindaki uyumdur. Ornegin bir askerin atis, spor basarisinin muharebede

gosterdigi basari ile olan iligkisi arastirilabilir.

Uygulama gegerliligi yanilma pay1 en az olan gegerlilik 6l¢iitiidiir. Ancak bu 6l¢iitiiniin
kullanilmas1 bir ¢ok durum i¢in olduk¢a maliyetli ve zaman alicidir. Ayrica dlgiimde

yararlanilan kavramlarin ifade edilme gii¢liigii de diger bir problemi olusturmaktadir.
Yapi gegerliliginde ise 6l¢me aracindan elde edilen puanlar ile 6l¢iilmek istenen olguyla

ilgili ya da ilgili olmayan degiskenler arasindaki iliski arastirilir. Olgegin ilgili olmas1

gereken degiskenlerle korelasyonunun yiiksek (convergant gegerlilik), ilgili olmamasi
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gereken degiskenlerle korelasyonunun diisiik (divergant gecerlilik) olmasi beklenir

(Hayes, 1992:47).

Bu amagla o6l¢iilmek istenen olguyu temsil eden soru (ya da sorular) ile 6lgme
arasindaki iligki aranabilecegi gibi gecerliligi daha 6nce belirlenmis bir 6lgme araci da
kullanilabilir (Karasar, 1991:153). Sayet aranan iliski aragtirmacinin beklentilerine

uygun ise gelistirilen aracin gecerliliginin de yiiksek oldugu sonucuna varilabilir.

3.4 Son Kullanici Tatminin Olgiilmesinde Kullanilan Yontemler

Son kullanicr tatminin dl¢lilmesinde kullanilan ¢ok sayida yontem bulunmakla birlikte,
bu yontemler arasindaki temel farkliligin 6lgme aracinin gelistirilmesinde kullanilan
metodolojiden kaynaklandigi sOylenebilir. Bu amagcla gelistirilmis ¢ok sayida metot
bulunmakla birlikte, arastirmanin 6lgeginin gelistirilmesinde yararlanilan ana asamalar

Sekil 3.3 de gosterildigi gibidir.

Modelin “son kullanici ihtiyaglarinin belirlenmesi” ve “6lgme aracinda kullanilacak
sorularin belirlenmesi” asamalarinda, asagida ana hatlariyla acgiklanan “kritik olay

yontemi” kullanilmustir. “Olgme aracinin olusturulmasi1”, “dlgme aracinin kullanilmasi”

ve “sonuglarin degerlendirilmesi” asamalarinda ise “SERVQUAL” yoOnteminden

yararlanilmistir.
OLCME ARACINDA OLCME ARACININ
SON KULLANICI KULANILACAK OLCME ARACININ KULLANILMASI VE
THTIYAGCLARININ 9| SORULARIN % OLUSTURULMASI[®  SONUCLARIN
TESPITI BELiRLENMESI DEGERLENDIRILMESI

Sekil 3.3 Son kullanici Tatmininin Olgmesinde Temel Asamalar

3.4.1 Kritik Olay Yontemi

Kritik olay yontemi, temel olarak 6l¢gme aracinda kullanilacak sorularin faaliyet ya da

uygulamalardan dogrudan etkilenen kisilerden bilgi alinarak hazirlanmasini 6ngdren bir
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yontemdir. Sorularin hazirlanmasinda i¢ miisterilerin bilgilerine basvurulmasi, son

kullanici ihtiyag¢larinin, 6l¢egin hazirlanma agamasinda belirlenmesini saglamaktadir.

Miisteri ihtiyaglarinin saptanmasi iki agidan ¢ok Onemlidir. Birincisi eger ihtiyaclar
biliniyorsa saglikli bir iyilestirme plani1 yapilabilir. Ikincisi ihtiyaglarin bilinmesi anket
sorularinin hazirlanmasini kolaylastiracak, sorularin konuyla ilgili her temel ihtiyacin ne

derecede karsilandigini 6lcecek sekilde hazirlanmasini saglayacaktir (Bernd, 1993).

Ancak misteri ihtiyaglarinin genel olarak belirlenmesi yeterli degildir. Miisteri
ihtiyaclarimin tespit edilmesinde kullanilacak sorular, sunulan hizmet ya da uygulamay1
tiim boyutlar1 ile tamimlayacak sekilde olmalidir. Ornegin dgrenci lokali kantininden
aligveris yapan bir harbiyeli verilen hizmeti "hizli","kesintisiz" veya "sinir bozucu"
bulabilir. Bu tanimlar verilen hizmete ii¢ farkli bakis a¢isin1 temsil etmektedir. Bu bakis
acilarin1 sirasityla "duyarlilik", "stireklilik", "profesyonellik" olarak adlandirilabilir.
Bunlar verilen servisin tanimlayabilecegi boyutlardan sadece birkagini olusturmaktadir.
Hizmetin biitiiniiyle tanimlanabilmesi ancak miisteri ihtiyaclarina iliskin muhtemel tim

boyutlarin birlestirilmesi ile miimkiin olacaktir (Hayes, 1992:7-8).

Ayrica Olgekte kullanilan sorular, dlgegi degerlendiren ve sorulari cevaplayan kisiler
i¢in farkli anlamlar tasrmamalidir. Ornegin Kara Harp Okulu sinema salonu hakkindaki
Harbiyelilerin diisiinceleri ve memnuniyet seviyelerini 6lgmeyi amaglayan bir ankette

muhtemelen su sorular sorulabilir:

1. Sinema salonunun ses diizenini degerlendirin.
2. Sinemanin goriintii kalitesini degerlendirin.

3. Sinema salonunun yerlesim diizenini degerlendirin.

Bu ifadeler her ne kadar harbiyelilerin memnuniyetini 6lgmede anlamli ve gecerli
Ozellikleri yansitiyor olsalar da, farkli kisilerce farkli olarak yorumlanabilir
niteliktedirler. Sonug¢ olarak bu ii¢ soruya verilebilecek cevaplar, sorularin miilakat
yapilan her kisi i¢in farkli anlam ifade etmesinden dolay1 tutarl olmayacaktir. insanlarin
ayn1 soruyu farkl sekilde yorumlayabileceklerini daha iyi anlayabilmenin yollarindan

biri "birka¢" kelimesinin anlamin1 10 farkli kisiye sormaktir. Alinacak cevaplar 3 ile 7
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arasinda degisecektir. Ayni sekilde harbiyelilerden ses diizeninin “isitilebilirlik” ya da
“anlasilabilirlik”  derecelerini degerlendirmeleri istenirse, "isitilebilirlik"  ve
“anlasilabilirlige” iligskin farkli seyler diisiinerek sorulariniza cevap vereceklerdir. Sonug
olarak miisterilerin verdigi cevaplarin yorumlanmasi olduk¢a giiclesecektir. Bu
problemden kaginmak i¢in kullanilacak sorular, farkli yorumlar1 en aza indirecek
sekilde 6zel ifadeler olmalidir. Verilen hizmetin kalite boyutlarini1 daha agik olarak ifade

eden climleler agagidaki gibi olabilir:

Isitilebilirlik 1. Filmin sesini rahathkla duyabiliyorum.
2. Filmin sesi sinemanin her yerinden duyulabiliyor.
3. Filmin sesini duymakta gii¢liik ¢ekiyorum
Anlasilabilirlik /.Filmde gegcen konugsmalart net olarak anlayabiliyorum.
2. Filmin sesi boguk geliyor.
3.Filmde gegen konusmalar ¢ok gii¢ anlasiliyor.

Ayrica 0Ozel ifadelerin kullanilmasi, verilen hizmet hakkinda bir geri beslemede
saglamaktadir. Ornegin ilk 6rnekte kisinin "biitiinliik" konusunda memnuniyetsizliginin
Ogrenilmesi, verilen hizmetin iyilestirilebilmesi i¢in ¢cok az bilgi saglamaktadir. Sayet
ikinci Ornekte oldugu gibi daha 6zel ifadeler kullanilirsa, miisteri tatmininin nasil

yiikseltilebilecegine iliskin daha kesin bilgiler elde edilmesi miimkiin olacaktir.

Kritik olay yontemi ile elde edilen sorularin yukarida belirtilen tiim ihtiyaglara cevap
verecek nitelikte oldugu sdylenebilir. Ayrica bu yontemle belirlenen sorular 6lgme araci

icin yeni sorularin iiretilmesine yardimci olarak dolayli bir fayda da saglarlar.

3.4.1.1 Kritik Olay Kavram

"Kritik olaylar" organizasyonun performansinin faaliyetten etkilenen kisilerin bakig
acisindan degerlendirilmesini saglayan Orneklerdir. Bu oOrnekler yardimiyla hizmet,
faaliyet ya da uygulamanin olumlu ya da olumsuz yonleri tanimlanabilir. Olumlu
ornekler, uygulama ya da faaliyet hakkinda ilgili kisilerin iyi seyler diisiinmesini
saglayan olaylardir. Olumsuz 6rnekler ise etkilenen kisilerin kafasinda uygulamalarin ya

da faaliyetlerin kalitesi hakkinda soru isareti olusturan olaylardir (Hayes, 1993).
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Iyi bir kritik olay: 1) 6zel olmali 2) faaliyeti yiiriiten ya da sorumlu olan kisiyi davranis
ozellikleri ile tanimlamali veya faaliyeti 6zel ve belirgin sifatlarla ifade etmelidir
(Hayes, 1993:13). Ayrica bu nitelikler kritik olaylar1 hazirlamasi istenen kisilere

mutlaka anlatilmalidir.

Bir kritik olay ilgili uygulama ya da faaliyetin sadece bir yoniinii agikladig1 takdirde
“0zel” olarak nitelendirilebilir. Kritik olaylar farkli kisilerin ayni seyleri anlamasini
saglayacak sekilde ifade edilmelidir. "Ozel" olmayan bir kritik olaya 6rnek verilecek

olursa;

“Lokalde siparis ettigim ¢ayin gelmesi ¢cok uzun zaman aldi, ancak bekleme siiresince garsonun ¢ok hizli

servis yaptigini fark ettim.”

Yukaridaki kritik olay iki farkli olayr tammladigindan "6zel" degildir. Iyi bir "kritik

olay" 6rnegi yaratmak icin bir dnceki 6rnek ikiye boliinebilir.

1- Lokalde siparis ettigim ¢ayin gelmesi icin ¢ok uzun siire bekledim.

2- Garson ¢aylart ¢ok hizly bir sekilde dagitiyordu.

Kritik olay ayrica faaliyeti yliriiten ya da sorumlu olan kisiyi davranis ozellikleri ile
belirtmeli veya faaliyeti 6zel ve belirgin sifatlarla ifade etmelidir. "Boliik komutani
yaptigim miiracaatta bana yardimct olamadi" gibi bir kritik olay Boliik Komutaninin ne

yaptigini ya da neden yapmadigini agiklamamaktadir. Bu nedenle kritik olaylar:

1- Boliik Komutani giinliik izin talebimi dikkatlice dinledi.

2- Izin talebinde bulunduktan hemen sonra izine ¢ikabildim.

seklinde olmalidir. Birinci kritik olay uygulamadan sorumlu Bolik Komutaninin
tutumunu tanimlarken ikinci kritik olay, mevcut uygulamay1 6zel bir sifat yardimiyla

aciklamaktadir.

3.4.1.2 Kritik Olaylarin Olusturulmasi
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Bu siire¢ iki basamaktan olugmaktadir. Birinci basamakta, ilgili kisilerle goriisiilerek
veya anket yoluyla mevcut uygulama ya da faaliyet hakkinda 6zel bilgiler alinir. Ikinci
basamakta ise, elde edilen veriler belli bir kalite boyutunu (miisteri ihtiyacini) temsil

eden gruplara ayrilir.

Miilakat: Kritik olaylarin elde edilmesinde grup miilakati ve bireysel miilakat olmak
tizere iki farkli yaklagim bulunmaktadir. Ancak her iki yaklasimda da kritik olaylarin

belirlenmesinde ayni metot kullanilir.

Ik olarak icra edilen faaliyet ya da mevcut durumdan dogrudan etkilenen en az 10-20
arasindaki kisi ile dogrudan goriisiilmelidir. Miilakat sirasinda goriismeci, her sahsin
mevcut durum ya da faaliyetle ilgili 5-10 tane olumlu olay, 5-10 tane de olumsuz olay
ornek vermesini ister. Bu olumlu ve olumsuz 6rnekler mevcut durum ya da faaliyeti

tanimlayan kritik olaylar1 olusturacaktir.

Burada miilakat yapilan sahislara verdikleri orneklerde genel ifade kullanmamalari
hatirlatilmalidir. Sayet miilakat yapilan kisiler "Bolik Komutanim ¢ok iyi" , "Diger
askerlere giiveniyorum" gibi genel ifadeler kullanirlarsa, miilakati yapan kisi hangi
davraniglar neticesinde boliik komutaninin iyi olarak algilandigini ve hangi olaylar

sonucunda diger askerlere giiven duyuldugunu sormalidir.

Ornegin, diger askerlere giiven duymasimi saglayacak kritik olaylar. "Yemege ge¢
kaldigimda diger askerler bana yemek ayirdi." ,"Kogus dolabint agik biraktigim halde
hi¢ bir sey kaybolmuyor." ,"Hastalandigimda diger askerler beni revire gotiirdii."

seklinde olabilir.
3.4.1.3 Kritik Olaylarin Siniflandiriimasi
10 kisi ile yapilan bir miilakat neticesinde yaklasik 200 kritik olay elde edilecektir.

Oncelikle bu listede benzer olaylari icerenler gruplandirilmalidir. Kritik olaylarm

siiflandirilmasinda igerdikleri sifat ve fiillerden yararlanilir. Gruplar olusturulduktan
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sonra gruptaki kritik olaylar1 yansitan bir ifade yazilmalidir. Bu ifade tutum climlesi

olarak adlandirilir.

Tutum ciimleleri mevcut durum ya da faaliyeti tanimlayan betimleyici bir ifade veya fiil
icermelidirler. Ornegin asagida belirtilen ii¢ farkli kisiye ait Kara Harp Okulu Ogrenci

Lokali’ndeki ¢ay servisi ile ilgili kritik olaylar bir tutum climlesi altinda toplanabilir.

1. Lokalde ismarladigim ¢ayin gelmesi i¢in ¢ok bekledim.
2. Acelem oldugunu séylememe ragmen ¢ayin gelmesi icin uzun siire beklemem gerekti.

3. Cay icin ¢cok bekledim.

Yukarida ii¢ kritik olay1 ifade edecek tutum climlesi; “Siparis ettigim ¢ayin gelmesi icin

cok bekledim” seklinde olabilir.

Yukaridaki ii¢ kritik olay verilen servisin olumlu ya da olumsuz yonlerini anlatmakla
birlikte, ticii de "beklemek" fiili ile olay1r acikladigindan tutum ciimlesi "beklemek"
fiilini igerecek sekilde yazilmalidir. En 6nemli 6zellik olarak tutum ciimleleri de kritik

olaylar gibi 6zel olmalidir. Hatta tutum ciimlesi kritik olaylardan biride olabilir.

Tim kritik olaylar tutum ciimleleri altinda gruplandirildiktan sonra tutum climleleri de
aynt sekilde tasnif edilerek kalite boyutlar1 saptanir. Kalite boyutlar1 tutum
climlelerinden farkli olarak 6zel olmak zorunda degildir. Ancak kalite boyutlar1 kendi

altlarinda toplanan tiim tutum ciimlelerinin iceriklerini yansitmalidirlar. Ornegin:

1. Siparis ettigim ¢ayin gelmesi icin ¢ok az bekledim.

2. Sipariy ettigim ¢ayin gelmesi kisa stirdii.

Yukaridaki iki tutum ciimlesi "servisin duyarlilig1" kalite boyutu altinda toplanabilir.

KRITIiK

OLAY \

KRITIK ,TUTUM
OLAY 7 CUMLESIi#1 \
KRITIK

OLAY \ 9%
TUTUM
—P>
= 4

KRITIiK . .
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OLAY KALITE
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Kalite boyutlarinin olusturulmasinda kritik olay, tutum ciimlesi, kalite boyutu sirasi
takip edilebilecegi gibi, zaman zaman kritik olaylar dogrudan kalite boyutlar1 altinda
tasnif edilebilir. Daha sonra da kalite boyutlar1 altindaki kritik olaylardan tutum
climleleri olusturulacaktir. Her ne sekilde tasnif edilirse edilsin kritik olaylar, tutum
climleleri ve kalite boyutlar1 arasinda hiyerarsik bir iliski sézkonusu olacaktir. Bu

hiyerarsik iligki Sekil 3.4 de gosterilmistir.

Kritik olay yaklasiminin gerektirdigi tasnif islemlerinin yapilmasinda kullanilan formlar

Ek-D’de verilmistir.

3.4.1.4 Tasnif Isleminin Kalitesi

Kalite boyutlari, gruplandirma islemi (kritik olaylardan, tutum ciimlelerine, tutum
climlelerinden, kalite boyutlarina) neticesinde elde edildiginden, bu boyutlarin
dogrulugu tasnif isleminin ne derecede dogru yapildigina baghdir. Bu nedenle
belirlenen kalite boyutlarmin misteri ihtiyaglarin1 ne derecede yansittigini belirlemek

icin Oncelikle tasnif isleminin kalitesi aragtirilmalidir.

Tasnif islemindeki her iki basamaginda kalitesi iki farkli kisiyi hakem olarak

gruplandirma islemine dahil ederek tespit edilebilir. Birinci hakem, Sekil 3.4’de verilen

99



hiyerarsik iliskiye uygun olacak kalite boyutlarini tespit edecektir. Tkinci hakemden ise
birinci hakemin tespit ettigi kalite boyutlar1 altinda tutum climlesi basamagini atlayarak,
kritik olaylar1 toplamasi istenecektir. Tasnif isleminin kalitesi, birinci ve ikinci
hakemlerin ikisinin de ayni kalite boyutlar1 altinda topladiklar1 ortak kritik olaylarin
sayisinin, yine ayni kalite boyutu altinda toplanan tiim kritik olaylarin sayisina
boliinmesi ile bulunacaktir. Bulunacak indeks 0'dan 1.0'e kadar degisebilir. Indeks 1.0'e
yaklasinca tasnif isleminin kalitesi de yiikselecektir. indeksin 0.8 olmasi tespit edilen

kalite boyutlarinin giivenilir kabul edilmesi i¢in yeterlidir.

Ornegin birinci hakemin tespit edilen 100 kritik olayr 20 tutum ciimlesi altinda
gruplandirdigini varsayalim. Daha sonra ayni hakemin 1,4,6,7,9,13,40nc1 kritik olaylar1
iceren iki tutum ciimlesini "uygunluk" kalite boyutu altinda topladigini diigiinelim.
Miiteakiben ikinci hakem tutum climlesi basamagini atlayarak 100 kritik olay1 birinci
hakemin belirledigi kalite boyutlar1 altinda toplayacaktir. ikinci hakemin, 1,2,4,6,7,9,18
ve 40 nolu kritik olaylar1 “uygunluk” kalite boyutu altinda topladigin1 varsayarsak, bu
kalite boyutlari i¢in indeks; 7/8=0.88 olarak bulunacaktir.

Sayet “0.8” den biiyiik bir indeks elde edilemezse, hakemlerin gruplandirma isleminde
hata yaptiklar1 sonucuna varilir. Indeksin “0.8” den kiigiik oldugu durumlarda iki hakem
kritik olaylar1 birlikte ele alarak gruplandirmayr tamamlamalidir. Iki hakeminde
anlasamadigi durumlarda bir tgilincii hakemin yardimina bagvurulabilir (Hayes,

1992:19).

3.4.1.5 Kalite Boyutlarinin Yeterliligi

Miilakatlar neticesinde, elde edilen kalite boyutlari, mevcut durum ya da faaliyetin
kalitesini biitiiniiyle eksiksiz olarak tanimlamalidir. incelenen konuya iliskin herhangi
bir kalite boyutunun gozden kagirilmas: halinde hazirlanacak anket, faaliyetle ilgili
kisilerin yani miisterilerin ihtiyaglarin1 6lgmede eksik kalacaktir. Diger bir ifade ile
etkilenen kisilerin mevcut durum ya da faaliyete iliskin algilar1 tam olarak
ol¢iilemeyecek, personelin neden memnun olup neden memnuniyetsizlik duydugu tespit

edilemediginden saglikli bir iyilestirme yapilamayacaktir. Bu sakincalar1 ortadan
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kaldirmak i¢in tasnif isleminin kalitesinin tespitine ek olarak kalite boyutlarinin

yeterliliginin de Olgiilmesi gerekir.

Bu 6l¢iim islemi i¢in oncelikle kritik olaylarin %10’luk bir bdliimii gruplandirma iglemi
oncesi rasgele ayrilir. Gruplandirma islemi (Kritik olay-Tutum ciimlesi-Kalite boyutu)
kritik olaylarin kalan %901k kismu ile icra edilir. Gruplandirma islemi sona erdikten
sonra ayrilmis olan %10'luk kritik olaylar belirlenen kalite boyutlarina dagitilmaya
calisilir. Eger %10'luk kisim rahatlikla kalite boyutlarina dagitilabiliyorsa, tespit edilen
kalite boyutlarinin miisteri ihtiyaglarinin tiimiinii yansitti§1 sonucuna varilabilir. Diger
taraftan %10'luk kismindaki bir ya da iki kritik olayin kalite boyutlarina
yerlestirilemedigi durumlarda, kalite boyutlarinin miisteri ihtiyaglarini ortaya koymada

yetersiz oldugu sonucuna varilir.

Bu problem daha fazla miisteriyle miilakat yapilarak, kritik olaylarin sayisinin
arttirilmasi ile giderilebilir. Miilakat yapilacak kisi sayisi eksikligin seviyesine gore
degisecektir. Dogal olarak eksiklik arttikca miilakat yapilmas:t gerekli kisi sayisida
artacaktir. Ancak genel kural olarak kalite boyutlarina yerlestirilemeyen her kritik olay

icin ek olarak bes kisi ile miilakat yapilmalidir (Hayes, 1992:21).

Anket sorularinin belirlenmesinden sonraki asama, bu sorularin gecerlilik ve
giivenilirliginin daha ileri istatistik yontemlerle test edilerek Ol¢me aracinin

olusturulmasidir.

3.4.2 SERVQUAL Yontemi

SERVQUAL, hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren yoneticilerin, mevcut hizmet
kalitesini tespit edebilmeleri i¢in gelistirilmis bir Ol¢lim aracidir. Bunula birlikte
SERQUAL’1n gelistirilmesinde yararlanilan metodoloji, son kullanici tatminini 6lgmek

amaciyla olusturulacak bir 6lgegin gelistirilmesinde kullanilabilecek niteliktedir.

Basamak 1: Son kullanici memnuniyetinin,son kulla- . ]

nicilarin gorev yaptiklari organizasyondan  beklenti- > Basamak 7: Geligtirilen Slgegin 6mek kitleye

leri ve algilari seklinde tanimlanmasi. uygulamas: .

Ba;mak 2: Son kullaglcl mempuniyetini olusturan Basamak 8: Olgegin Basamak 6’daki islemler kulla-
kalite boyutlarinin belirlenmesi. nilarak tekrar degerlendirilmesi ve sadelestirilmesi.
Basamak 3: Kalite boyutlarini temsil eden tutum ciim- 101 - *

lelerinin olusturulmasi. Basamak 9: Olgegin gecerliliginin arastirilmasi.
Basamak 4: Taslak 6l¢egin olusturulmasi. | [




Temel basamaklar1 Sekil 3.5 de verilen SERQUAL modelinde son kullanicilara
organizasyon ve organizasyondaki uygulamalara iligkin beklenti ve algilarin1 ortaya
koyan Onermeler sorulur. Bu onermeler 7°li Likert 6l¢egi seklindedir ve “kesinlikle
katilmiyorum” dan, “tamamen katiliyorum” a kadar farkli derecelerdeki yargilarin

iletilmesine imkan verir.

Beklenti puanlar1 ile algi puanlar1 arasindaki fark Ol¢egin kullanilis amacina gore
organizasyonun hizmet kalitesi ya da calisanlarin tatmin diizeyi hakkinda bilgi
verecektir (Zeithaml; ve dig.,1988)

3.4.2.1 SERVQUAL Yonteminde Yaralanilan istatistik Teknikler

SERQUAL o&lgeginin giivenilirligini test etmek ve faktér yapisini olusturmak
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maksadiyla Cronbach alfa, parg¢a biitiin korelasyonu, faktdr analizi tekniklerinden
yararlanilmistir. Ancak SERQUAL metodolojisi kullanilarak gelistirilecek Olceklerin

uzunlugu, boyut sayis1 vb. faktorler, farkli tekniklerin kullanilmasini gerekli kilabilir.

3.4.2.1.1 Split-Half Giivenilirlik Tahmini

Split-half giivenilirlik tahmini, i¢ gilivenilirligin, 6lgegin iki esit pargasi (Ornek: g¢ift
numarali sorular ve tek numarali sorular) arasindaki ilgi (korelasyon) aranarak

hesaplanmasini 6ngdren bir metottur.

Metotta yiiksek korelasyon her iki setin de tutarliliginin bir gostergesi olarak kabul
edilmektedir. Daha basit ifade ile sayet sorular1 cevaplayanlar birinci grup sorularda
aldiklar1 puana yakin puani ikinci grup sorulardan da aldilarsa, soru ciimlelerinin ayni

kavrami 6l¢tiigii sonucuna varilmaktadir (Thomas&James, 1989: 293-294).

Ancak bu yontemle giivenilirligin hesaplanmasinda, dl¢ekteki degiskenlerin ne sekilde
iki gruba ayrilacagi belirgin degildir. Dolayisiyla yapilacak her farkli boliinme

neticesinde , farkli sonuglar elde etmek miimkiindiir.

Ayrica gilivenilirligin tahmininde split-half giivenilirlik tahmininden yararlanildigin da,
sadece iki parga arasindaki korelasyon hesaplandigindan bir diizeltme faktoriiniin
kullanilmasina ihtiya¢ duyulmaktadir (Moore&McCabe, 1993:271). Diger yandan her
bir boyuttaki soru sayist az olabileceginden, yoOntemin oOlgegin boyutlarinin

giivenilirligini 6lgmedeki kullanimi siirhdir.

3.4.2.1.2 Cronbach Alpha Tahmini

Cronbach alpha, Olcegin giivenilirliginin alfa katsayis1 kullanilarak hesaplanmasini
ongoren bir metottur. Olgegin alfa degerinin biiyiikliigii, degiskenlerin &l¢iilmek
istenen kavrami temsil etme derecesini goOstermektedir. Bu nedenle kural olarak
silinmesi halinde alfa katsayisinin artmasini saglayacak soru cilimleleri belirlenerek

Olcekten ¢ikartilir.
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Ayrica spilit half tahmininden farkli olarak, Cronbach alfa tahmininde, olc¢ekteki
degiskenlerin tiimii es zamanli olarak isleme tabi tutulur ve bu nedenle diizeltme
faktoriine ihtiyag duyulmaz. Diger yandan soru sayisi giivenilirlik katsayisinin
dogrulugunu etkilemedigi i¢in, her bir boyut i¢in de alfa degerinin bulunmasi da

miimkiindir (Gilber, 1991:500).

Cronbach alfa degeri 6l¢ekteki her bir degiskenin varyansi ve bu degiskenler arasindaki
kovaryans degerleri kullanilarak hesaplanabilir. Bununla birlikte alfa degerinin
degiskenler arasindaki korelasyon degerleri kullanilarak da hesaplanmasi miimkiindiir.
Her iki yontem de yaklasik sonuglar vermekle birlikte, ikinci yaklagimin
kullanilmasinin daha kolay ve pratik oldugu sdylenebilir (Hayes,1992:40). Ayrica alfa
degerlerinin hesaplanmasi igin gelistirilmis ¢ok sayida istatistik paket programi da
mevcuttur. Ozellikle dlgegin ¢ok sayida sorudan olusmasi halinde bu tiir paket

programlarin kullanilmas1 daha saglikli sonuglar vermektedir.

3.4.2.1.3 Faktor Analizi

Faktor analizi, veriler arasindaki iliskilere dayanarak verilerin daha anlamli ve 6zet bir
bicimde sunulmasini saglayan ve degiskenler arasindaki karsiliklt bagimliligin kdkenini
arastiran ¢ok degiskenli bir istatistiksel analiz tiirii olarak tanimlanabilir (Kurtulus,

1992: 440).

Faktor analizi ile temel olarak, 6lgme aracindaki degiskenlerin ait olduklar1 boyutlar
belirlenir. Ornegin arastirmanin konusu olan son kullanici tatmin diizeyinin, onlara
gosterilen bireysel alaka, kaynak ve gorevlerin dagitimi, iletisim diizeyi vb. ¢ok sayida
faktoriin bileskesi oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla 6lgekteki degiskenlerin bu boyutlara
dagitimi1 ya da kuramsal olarak belirlenen boyutlarin kantitatif olarak dogrulanmasi

faktor analizi yardimiyla yapilmaktadir (Moore&McCabe, 1993:229).

3.4.2.1.4 Parca Biitiin Korelasyonu
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Bir 6lgegin ortak degerini (common core) esit olarak paylasmayan degerleri (6l¢tilmek
istenen kavrami temsil etmeyen degerler), 6lgegi olusturan degiskenlerin her birinin

parga biitiin korelasyonlar1 incelenerek saptanabilir.

Parca biitiin korelasyonunda temel olarak 6lgekteki her bir degiskenin puani ile, dlgegin
diger tiim degiskenleri arasindaki ilgi arastirilir. Dolayisiyla parca biitiin korelasyonu ile
ilgi diizeyi diisiik olan degiskenlerin belirlenerek 6lgek disi birakilmasi miimkiin
olmaktadir. Parga biitiin korelasyonunda gerceklestirilen islemler su sekilde siralanabilir

(Kugulu, 1998:166):

Madde Toplam Korelasyonu: Olgekteki her bir maddenin 6lgmeyi hedefledigi degiskeni

oOl¢iip 6lgmedigini gosterir.

Madde-Ilgili Alt Grup Toplam Puan Korelasyonu: Her bir maddenin yer aldig1 alt

grubun 6lgmeyi amagladigi degiskeni dl¢iip 6lgmedigini gosterir.

Alt Grup-Olcek Toplam Puan Korelasyonu: Her bir alt grubun, dlgegin dlgmek istedigi

amaca hizmet etmedigini degerlendirir.

4. ARASTIRMA HIPOTEZLERI ve UYYGULAMANIN TANITILMASI

4.1 Arastirmanin Amaci

Bu arastirma ile Toplam Kalite Yonetimi yaklasiminin boliik seviyesindeki askeri
birliklerin (1) gorev performansi, (2) son kullanici tatmini iizerindeki etkilerinin bir
degerlendirmesi yapilmaya ¢aligilacaktir. Bu amagcla arastirmacinin beklentisini yansitan

asagidaki “H; hipotezleri aragtirma hipotezi olarak belirlenmistir.

Inci Hipotez

Hi = Toplam Kalite YoOnetiminin uygulandigi boliikk seviyesindeki askeri

organizasyonlarin gorev performansi, Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmadigi askeri
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organizasyonlarin gorev performansindan daha yiiksektir.

Ho = Toplam Kalite YoOnetiminin uygulandigi boliikk seviyesindeki askeri
organizasyonlarin gorev performansi ile Toplam Kalite YoOnetiminin uygulanmadig:

askeri organizasyonlarin gorev performansi arasinda anlamli bir fark yoktur.

2nci Hipotez

Hi = Toplam Kalite YoOnetiminin uygulandigi boliik seviyesindeki askeri
organizasyonlarin son kullanict tatmin diizeyi, Toplam Kalite Yonetiminin
uygulanmadig1 askeri organizasyonlarin son kullanict tatmin diizeyinden daha

yiiksektir.

Ho = Toplam Kalite Yonetiminin uygulandigi boliikk seviyesindeki askeri
organizasyonlarin son kullanict tatmin diizeyi ile Toplam Kalite Yonetiminin
uygulanmadig askeri organizasyonlarin son kullanici tatmin diizeyi arasinda anlamli bir

fark yoktur.

4.2 Arastirmani Onemi

Tez ¢alismasindan elde edilecek sonuclarin 6zellikle:
1. Toplam Kalite Yonetiminin Kara Kuvvetleri’nin boliik seviyesindeki birliklerinin
gorev performansi ve son kullanici tatminini arttirmada kullanilabilecek bir yonetim

yaklagimi oldugunu gdosterecegi;

2. Silahli Kuvvetlerde uygulanmasi planlanan yonetim yaklasimlarinin etkinligini

6l¢mede yaralanilabilecek bir metedoloji olusturacagi umulmaktadir.

4.3 Arastirmanin Varsayimlari
Bu tez calismasinda asagidaki varsayimlardan hareket edilecektir.

1. Yonetim sistemi gorev performansi ve son kullanici tatminini 6nemli Olciide
etkileyen bir degiskendir.
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2. “Bilimsel yontem”, tiim bilim dallar1 i¢in gecerli bir problem ¢6zme yaklasimi olup
Toplam Kalite Yonetiminin gorev performansi ve son kullanici tatminine olan etkisinin
belirlenmesinde uygun bir baslangic noktas1 olacaktir.

4.4 Arastirmanin Simirhihiklar
1. Arastirma boliik seviyesindeki iki askeri birlik ile sinirlidir.

2. Smuf ayrimi yapilmaksizin tiim boliikler i¢in gegerli gorev performans dlgiitleri;
a. Devamsizlik orani,

b. Sikayet miktari,

c. Kaza miktari,

d. Disiplin diizeyi,

e. Arag ariza durumu,

f. Temel Beden Egitimi basar1 durumu,

g. Savas Beden Egitimi basar1 durumu ile sinirlidir.

3. I¢ miisteri tatmininin o6l¢iilmesinde yararlanilan boyutlar “ilgi”, “inang”,
“giivenilirlik”, “katilim”, “iletisim” ve “denge” faktorleri ile sinirlidir.

4.5 Evren ve Orneklem

Arastirma Kara Kuvvetleri Komutanliginin bolik seviyesindeki iki askeri
organizasyonunda yapilmistir. Arastirmanin Ornekleme birimi KKK bagli boliik
seviyesindeki askeri organizasyonlar, gozlem birimi ise bu organizasyonlarda gorev
yapan erbas/erler (son kullanicilar) dir.

Arastirmada kiimelere gore Ornekleme tekniginden yararlanilmistir. Dolayisiyla
kiimlerin her biri 6rnekleme birimi olarak diisiintildiigliinden ana kiitle i¢in liste

hazirlama (¢erceve olusturma) geregi ortadan kalkmistir (Serper, 1996:7).

Elde edilen sonuclar boliik seviyesindeki iki askeri organizasyondan elde edilmekle
birlikte, arastirmanin yapildig1 tarihlerde silah altina alinan erbas/erlerin egitim
durumlarina iligskin veriler kullanilarak yapilan X? uygunluk testinde Arastirma Boligi
icin X?=6,07 ve Kontrol Boligl i¢in X?>=7,24 ile %99 (Xi=13,28) giivenilirlik
diizeyinde 6rneklemlerin boliinmelerinin ana kiitle boliinmesine uygun oldugu, diger bir

ifade ile ayn1 evrenden secildikleri sonucuna varilmistir.

Ayrica Arastirma ve Kontrol Boliiklerindeki son kullanicilarin aragtirma oncesi Temel
Beden Egitimi (TBE), Savas Beden Egitimi (SBE) ve atis basar1 diizeyleri
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incelendiginde her iki organizasyon arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmadig1 (deney oncesi benzerlik durumu) ve her iki organizasyonun TBE, SBE ve atis
basar1 durumlar1 agisindan homojen oldugu sonucuna ulagilmaistir.

Arastirmada yararlanilan birliklerden Muhabere Béliigii’nde 101, Istihkam Boliigii'nde
93 son kullanici bulunmaktadir. Yalniz ¢ok iyi ya da ¢ok kotii puan alan son kullanicilar
degil, tiim personel degerlendirmeye dahil edilmistir. Elde edilen verilerin genellenmek
istenecegi calisma evreni, Kara Kuvvetleri’nin boliik seviyesindeki askeri birlikleridir.

4.6 Arastirmanin Modeli

Arastirma deneme modelli bir c¢aligmadir. Calismada, yonetim sistemi bagimsiz
degiskeninin, gorev performansi ve son kullanici tatminini bagimli degiskenlerine

etkileri arastirilmustir.

Arastirma siiresince, kontrol grubunda, geleneksel yonetim uygulamalar siirdiiriilmiis
ve kontrol degiskenleri en alt diizeyde tutulmaya calisilmigtir. Deneme grubunda ise
geleneksel yonetim uygulamalarina son verilerek, Toplam Kalite Yonetimi anlayisi
benimsenmis ve uygulamaya gecirilmistir. Bu sekilde bagimsiz degisken iizerinde
yapilan sistematik degisikliklerin (TKY yonetim uygulamalari), bagimli degiskenler

(gorev performansi ve son kullanici tatmini) tizerindeki etkileri aragtirilmigtir.

Arastirmanin Toplam Kalite Y6netiminin son kullanici tatminine etkilerinin 6l¢iilmesi

kisminda “Karsilagtirmali grup son test modeli” kullanilmistir. Modelin simgesel

gorunimu;
Gi X 01 G: Gl:up .. -
G o X: Bagimsiz degisken diizeyi
2 2.2

0: Ol¢me, gozlem

Sekil 4.1 Kargilagtirmali Grup Son Test Modeli

Modelde O ile O2 arasindaki olas1 farkin nedeni olarak “X” (Toplam Kalite Yonetimi

uygulamalar1) kabul edilmistir.
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Toplam Kalite Yonetiminin gorev performansina etkilerinin arastirilmasinda ise
“Kontrol Gruplu Zaman Serisi Modeli” ve “Tek Grup On Test Son Test Modeli”’nden
yararlanilmigtir.

Performans diizeyleri ¢calismanin baslangicinda, calisma siiresince ve c¢alisma sonunda

Olciilmiistiir. Modelin simgesel goriiniimti;

G : Grup
X: Bagimsiz degisken diizeyi
0: Ol¢me, gozlem

Gi O 012013 X Ois Ois Ois
G2 021 022 O23 024 025 Oz

Sekil 4.2 Kontrol Gruplu Zaman Serisi Modeli

Modelde O ve Ois arasindaki farkin ve “X” den sonraki 6lgmelerin, ayr1 bir diizey ya
da yonde gelismesi “X” in etkisi olarak kabul edilmistir. Ayrica arastirma grubunun
uygulama 6ncesi ve sonras1 durumlar1 da “Tek Grup On Test Son Test Zaman Serisi

Model”i kullanilarak 6l¢tilmiistiir.

Modelin simgesel goriiniimii;

G : Grup

Gi O 012013 X O14 O1s Ous X: lfaglmsu degisken diizeyi
O: Ol¢me, gozlem

Sekil 4.3 Tek Grup On test Son test Zaman Serisi Modeli

Modelde O ve Ous arasindaki farkin ve “X”den sonraki dlgmelerin ayr bir diizey ya da

yonde gelismesinin nedeni olarak “X” kabul edilmistir.

4.7 Veriler ve Toplanmasi

Arastirmanin son kullanici tatminin 6l¢iilmesi boliimiinde yargisal, gorev performansi

Olclilmesi boliimiinde ise olgusal veri kaynaklarindan yararlanilmigtir. Her iki boliimde

de kullanilan veriler birincil niteliktedir.
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Aragtirma verilerinin toplanmasinda ise siirekli gozlem, aralikli gézlem, kayit tarama

(geemis kayitlarin incelenmesi) ve anket yontemleri kullanilmistir (Tablo 4.1).

Tablo 4.1 Arastirma Verilerinin Toplanmasinda Kullanilan Yontem ve Araglar

P R VERI TOPLAMA GOZLEM KILAVUZU
OLCUT TURU YONTEMI
YARGIS | Son Kullanict Tatmin | Anket Beklenti — Algi diizeyi arasindaki
AL Diizeyi fark
Temel Beden Egitimi | Dogrudan aralikli gézlem Basarili — Basarisiz olma durumu
Savas Beden Egitimi | Dogrudan aralikli gézlem Basarili — Basarisiz olma durumu
Dorudan aralikli gézlem
Piyade Tiifegi Atist Kayit tarama Basarili — Basarisiz olma durumu
Dogrudan stirekli gozlem
Ara¢ Bakimi Kayit tarama Ariza miktar1 (adet/hafta)
Dogrudan stirekli gozlem
Devamsizlik Kayit tarama Devamsizlik siire (giin/per)
OLGUSA Dogrudan siirekli gdzlem
L Kazalar Kayit tarama Kazalar arasindaki siire (giin)

Dogrudan siirekli gdzlem

Sikayetler Kayit tarama Sikayet miktar (sikayet mik./per.)

Dogrudan siirekli gézlem

Disiplin Diizeyi Kayit tarama Disiplin ihlalleri (vaka sayisi/per.)

Son kullanicilarin tatmin diizeylerini 6lgmek amaci ile olusturulan nihai anket 29°u
beklenti ve 29’u algi, 2’si genel gegerlilik olmak {izere toplam 60 sorudan olugmaktadir.
Anket sorularin yiiksek sesle okunmasi ve her bir sorunu ayni anda cevaplandirmalari
seklinde uygulanmistir. Tiim sorularin okunmasi bitmeden hi¢ bir son kullanicinin
salonu terk etmesine izin verilmemis ve bu sekilde iradi doldurulan anket sayisi en aza
indirilmeye calisilmistir. Bununla birlikte genel gecerlik sorulartyla uyumsuz olduklari
tespit edilen ve hatali doldurulan 14 anket degerlendirme dis1 birakilarak toplam 170

anket degerlendirilmistir.
Gorev performansinin 6l¢iilmesinde birliklerin resmi kayitlar1 (vizite defterleri, kiinye

defterleri, st birlik telsiz ¢evrim raporlari, arag ariza kayit defterleri) ve gozlem

raporlarindan (TBE/SBE basar1 durumu, sikayetler vb.) yararlanilmistir. Ayrica
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ozellikle ilgilenen olgiit ile ilgili gegmis verilere ihtiya¢ duyuldugunda, gozlem
raporlart ve resmi kayitlar birlikte kullanilmistir. Arastirmada gozlemci olarak

boliiklerde gorev yapan muvazzaf personelden yararlanilmistir.

4.8 Son Kullanici Tatminini Ol¢gme Aracinin Tanitilmasi

4.8.1 Olgme Aracimn icerigi ve Siirlari

Ticari tesebbiis ve askeri birliklerin faaliyet alanlari farkli olmakla birlikte, her iki sektdriin de ortak
amaci miisteri ihtiyaglarina en iyi cevap veren iiriin veya hizmet iiretmektir. Yalniz ticari tesebbiisler i¢in
miisteri, iirlin veya hizmeti para 6deyerek satin alan kisiler iken, askeri birlikler i¢in miisteri, birinci

boliimde de agiklandigi gibi hizmetin nihai kullanicilari olan erbas/erlerdir.

Bu ortak noktadan hareketle konu ile ilgili daha once yapilan arastirmalar gbzden
gecirilmis, her bir arastirmanin ortak Ozellikleri belirlenmistir. inceleme sonucunda
Alberht ve Zemke’nin uluslararasi bir havayolu sirketinde yaptiklar1 ¢aligmanin ve
Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢eginin
aragtirmamuzla benzerlik gosterdigi tespit edilmistir. Ozellikle 22 pargalik SERVQUAL
Olceginin konuyu ele alis tarzi, kapsami ve igerigi bakimindan en gelismis ¢alisma
oldugu goriilmektedir. Ancak askeri birlikler tarafindan saglanan hizmetin niteligindeki
farkliliklar, SERVQUAL 6l¢eginin dogrudan kullanilmasini 6dnlemektedir. Bu durum
“Son Kullanict Tatmin Diizeyi”nin Ol¢limiine yonelik bir Olgegin gelistirilmesini
zorunlu kilmustir.

4.8.2 Olcme Aracinin Gelistirilmesi

Aragtirmanin askeri birlikler tarafindan hizmet kalitesini belirleyecek standart ve objektif bir 6lgegin
gelistirilmesini amaglayan bu béliimiinde “Son Kullanici Tatmin Diizeyi” ile; son kullanicilarin, ilgili
hizmet karsisinda beklentileri ile gerceklesen hizmetten algiladiklari arasindaki fark anlatiimaya
calisilmaktadir. Bu cercevede; objektif bir dlgegin gelistirilmesi amaciyla yapilan ¢alismada yer alan
degiskenleri genel olarak ikiye ayirmak miimkiindiir. Son kullanicilarin askerlik miiddetleri boyunca
gorev yaptiklart birliklerden, hizmet kalitesi agisindan “beklentileri” birinci grup, “algilar1” ikinci grup
degiskenleri olusturmaktadir. Bu degiskenler, iigiincii boliimde agiklanan ‘“kritik olay” yaklagimi

kullanilarak elde edilen verilerin derlenmesi ve diizenlenmesi neticesinde belirlenmistir.

4.8.2.1 Kritik Olaylarin Olusturulmasi
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Olgegin gelistiriimesinde kullanilan kritik olaylar, nominal grup teknigi ve odak grup gériismesinden (focus group interview) yararlanilarak
elde edilmistir. Bunun igin ilk olarak, arastirma ve kontrol béliklerinde gérevli 10 son kullanicidan olusan iki ayri grupla “Askeri
Birliklerdeki Hizmet Kalitesi” kavrami tartigilmistir. Son kullanicilarin fikirlerini serbestce ifade edebilmesini saglamak amaciyla,
katilimcilarin timine gérigsme dncesi bir form doldurtulmustur. Ad, soy ad gibi belirleyici hi¢ bir sorunun yer almadigi formda (Ek-D), her
bir katilimcidan sunulan hizmet kalitesine iliskin 5-10 tane olumlu, 5-10 tane olumsuz olay 6rnek vermesi istenmistir. Ayrica formun
ikinci béliminde son kullanicilarin gérev yaptiklari birlik ile ilgili agik uclu sorulara yer verilerek konu ile ilgili genel bilgi toplanmistir.
Toplanan bu bilgiler, miiteakiben grup gérusmesi ile gelistirilerek, yaklasik 300 adet kritik olay elde edilmistir.

4.8.2.2 Kritik Olaylarin Simiflandirilmasi

Siniflandirma iglemi kritik olaylarin igerdikleri ortak sifat ya da fiiller kullanilarak konu bazinda
gergeklestirilmigtir. Siniflar olusturulduktan sonra her bir sinif igersindeki kritik olaylart yansitan tutum
climleleri belirlenmistir. Tiim kritik olaylar tutum climleleri altinda gruplandirildiktan sonra, tutum

climleleri de ayn1 sekilde tasnif edilerek kalite boyutlari olugturulmustur.

Elde edilen kalite boyutlar1 ve bu boyutlara iligkin agiklamalar asagidaki gibidir.

flgi : Son kullanicilara gosterilen bireysel alaka ve bu konudaki isteklilik.
Inang : Boliikteki sirali komutanlarin bilgi ve tutumlariyla itimat ve giiven
saglama derecesi.

Giivenilirlik : Uygun ve ihtiyaglara cevap verebilen hizmet saglama derecesi.

Katilim : Son kullanicilarin operasyonel ve iyilestirme kararlarma katilim
derecesi.

Denge : Kaynak ve gorevlerin esit dagitimu.

Tletisim : Yatay ve dikey haberlesme derecesi.

Ulagilabilirlik: Son kullanicilarin ihtiya¢ duyduklarinda sirali komutanlaria ulasabilme diizeyi.

Empati : Boliikteki sirali komutanlarin son kullanicilar: anlama derecesi

4.8.2.3 Ol¢egin Ongiivenilirliginin Degerlendirilmesi

Siniflandirma islemi (kritik olaylardan, tutum cilimlelerine, tutum ciimlelerinden, kalite
boyutlarina) 6lgegin gelistirilmesindeki en 6nemli agamalardan birini olusturmaktadir.
Sonraki asamalarda ¢ikabilecek problemleri en aza indirebilmek i¢in tasnif isleminin

giivenilirligi “hakemler arasi anlasma” teknigi (Hyes,1996:34) ile degerlendirilmistir.

Tasnif iglemine dahil edilen birinci hakem, Sekil 3.4’de verilen hiyerarsik iligkiye
uygun olarak kalite boyutlarini belirlemistir. Tkinci hakemden ise kritik olaylar1, birinci
hakemin tespit ettigi kalite boyutlar1 altinda, tutum cilimlesi basamagini atlayarak
toplamasi istenmistir. Tasnif isleminin giivenilirligi, birinci ve ikinci hakemlerin ikisinin

de ayni kalite boyutlar1 altinda topladiklar1 ortak kritik olaylarin sayisinin, yine ayni
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kalite boyutu altinda toplanan tiim kritik olaylarin sayisina boliinmesi ile hesaplanmistir.

Elde edilen indeks degerleri Tablo 4.2°de goriildiigii gibidir. Her bir boyut i¢in bulunan
degerlerinin ~ 0.85 ile 1.00 arasinda degismesi tasnif isleminin dogrulugunu

desteklemektedir.

Tablo 4.2 Ongiivenilirlik Degerleri

Kalite . . R o .
Boyutu Ilgi Inan¢ | Giiven | Katihm | Denge | Iletisim | Ulasil. | Empati
Ongiivenilirlik |05 | 086 | 100 | 09 | 100 | 088 | 1.00 | 1.00
Degeri

4.8.2.4 Olgegin Ongecerliliginin Degerlendirilmesi

Olgegin gelistirilmesinden &nce tasnif isleminin giivenilirliginin dogrulanmasi gerekli olmakla birlikte
yeterli degildir. Ayrica goriisme ve formlarin degerlendirilmesi neticesinde, elde edilen kalite boyutlari,
hizmet kalitesini biitiiniiyle ve eksiksiz olarak tanimlamalidir. Ciinkii incelenen herhangi bir kalite
boyutunun gozden kagirilmasi halinde hazirlanacak anket, miisterilerin ihtiyaglarini 6lgmede eksik
kalacaktir. Diger bir ifade ile etkilenen kisilerin mevcut durum yada faaliyete iliskin algilari tam olarak
Olgiilemeyecek, miisterilerin neden memnun olup neden memnuniyetsizlik duyduklart tespit
edilemediginden saglikli bir iyilestirme yapilamayacaktir. Bu sakincalari ortadan kaldirmak i¢in 6l¢egin

ongiivenilirligine ek olarak kalite boyutlarmin gegerliligi de arastirilmalidir.

Bu amagla Hyes’in Ongegerlilik testi kullanilarak tasnif isleminin gecerliligi
degerlendirilmistir. Hyes’in tavsiyelerine uygun olarak, kritik olaylarin %10’luk bir
boliimii siniflandirma islemi oncesi tesadiifi olarak ayrilmis, ve tasnif islemi (Kritik
olay-Tutum ciimlesi-Kalite boyutu) kritik olaylarin kalan %90'lik kismi ile icra
edilmigtir. Ayrilmig olan kritik olaylar ise, tasnif iglemi sona erdikten sonra belirlenen
kalite boyutlarina dagitilmaya ¢alisilmistir. Dagitim sonrasi, %10’luk bolimiin
tamaminin, belirlenen sekiz kalite boyutundan birine dahil oldugu gozlenmistir.
Degerlendirme neticesinde, kalite boyutlar ile tanimlanamayan herhangi bir kritik olaya
rastlanmamast Olcegin gecerliligini desteklemektedir. Buradan hareketle, saptanan
kalite boyutlariin askeri birliklerin hizmet kalitesini tanimlamada biiyiik dl¢lide yeterli
oldugu sonucuna varilmstir.

4.8.2.5 Ol¢ekte Kullamlacak Soru Ciimlelerinin Gelistirilmesi
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Olgekte kullanilacak sorularin belirlenmesinde tutum ciimlelerinden yararlanilmistir.
Tutum ciimleleri ek olarak, ol¢ek icin yeni ciimlelerin iiretilmesi amaciyla da
kullanilmistir.  Ayrica pozitif yargr ile karsilasan cevaplayicilarin  olumsuz
diisiincelerinin bir siire sonra olumluya kaymasina, diger bir ifade ile sistematik bir

hataya yol agmamak amaciyla 140 yarginin yaklasik yaris1 olumsuza ¢evrilmistir.

Veri toplamaya hazir hale gelen taslak anket 30 son kullanicidan olusan bir drnekleme uygulanmustir.
Pilot ¢aligmanin tamamlanmasina miiteakip bazi sorularda yer alan ifadeler tekrar gozden gegirilerek

diizeltilmistir.
4.8.2.6 Olcek Formunun Yapisi

Gelistirilen ilk anket 70 adet beklenti, 70 adet algi ve bir adet kontrol sorusu igeren ii¢ boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde son kullanicilardan askeri birliklerin hizmet kalitesine iligkin beklentilerini
yansitan sorulari yanitlamalari istenmistir. Tkinci boliimde ise son kullanicilarin gérev yaptiklari askeri
birligin sundugu hizmetin kalitesi ile ilgili algilart 6l¢iilmektedir. Hatali doldurulan formlar1 belirlemek

amaciyla da, bir adet kontrol sorusu, tiglincii boliim olarak ankete dahil edilmistir.

Olgegi olusturan 70 tutum ciimlesi daha &nce arastirmaci tarafindan belirlenen sekiz boyut altinda
gruplandirtlmutir. i1k 14 tutum ciimlesi “ilgi”, 15-29 arasindaki tutum ciimleleri “inang”, 30-39 arasindaki
tutum ciimleleri “giivenilirlik”, 40-49 arasindaki tutum ciimleleri “katilim”, 50-55 arasindaki tutum
climleleri “denge”, 56-64 arasindaki tutum ciimleleri “iletisim”, 65-67 arasindaki tutum ciimleleri
“ulagilabilirlik”, 68-70 arasindaki tutum cilimleleri “empati” boyutunu tanimlamaya yoneliktir. Taslak

anket formu Ek-E’de goriildiigii gibidir.

4.8.3 Olgme Aracinin Test Edilmesi

Gelistirilen taslak anket ilk olarak Muhabere ve Istihkam Béliiklerinde gorev yapan 194 son kullanicilara
uygulanmistir. Uygulama 90-100 kisilik gruplara, bir kisinin sorulart yiiksek sesle okumasi ve her bir
sorunun topluca cevaplandirilmast seklinde yapilmistir. Sorularin son kullanicilar tarafindan ayni anda

cevaplandirilmasinin hatali ve keyfi doldurulan anket yiizdesini en aza indirdigi diisiiniilmektedir.

4.8.4 Test Verilerinin Analizi
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70 tutum ciimlesinden olusan Olgegin sadelestirilmesi 194 son kullanicidan toplanan
verilerin analizi ile gerceklestirilmistir. Arastirmanin bu boliimiiniin amaci1 genel
uygulanabilirlige sahip bir dlgcek gelistirmek oldugundan tutum ciimlelerinin birlik

ayrimi gézetmeksizin degerlendirilmesi uygundur ve bilingli olarak yapilmustir.

4.8.4.1 Son Kullanici Tatmin Puaninin Hesaplanmasi

Veri analizinin ilk asamasinda anketin ikinci bolimiinden elde edilen Beklenti Puanlari (E) ile birinci boliimden elde edilen Algt
Puanlarinin (P) farki alinarak, Genel Kalite Puanlar1 (Q =E — P ) hesaplanmustir.

Cevaplayicilarin ~ verebilecekleri yanitlarin  farki  teorik  olarak, (7-1 = +6) ve (1-7 = —6)
degisebileceginden, analizler (—6) ile (+6) arasinda farkli degerlerden olusan bir matris iizerinde
gerceklestirilmigtir. Ancak arastirma siiresince kullanilacak faktor analizinde; negatif degerler sistematik

hata olusturdugu i¢in degiskenler, (0) ile (12) arasinda tekrar kodlanmustir.

4.8.4.2 Hatali Doldurulan Formlarin Belirlenmesi

Veri analizinin ikinci agsamasi hatali doldurulan anket formlarinin tespit edilmesini icermektedir. Bu amagla;
e Genel Kalite Puanlar1 (Q) ile kontrol sorusuna verilen cevaplar arasinda

uyumsuzluga rastlanan formlar [(+) Genel Kalite Puanini bulundugu halde kontrol
sorusunun karsisindaki kutucugun isaretli olmamasi ya da (+) Genel Kalite Puani

bulunmadigi durumda kutucugun isaretli olmasi hali],

e Baz yargilarin bos birakildig1 ve/veya ayn1 tutum ciimlesine ait birden ¢ok yarginin
isaretli oldugu formlar, degerlendirme dis1 birakilarak, miiteakip analizlerde

yararlanilacak 170 adet anket formu belirlenmistir.

4.8.4.3 Olgme Aracinin Giivenilirliginin Arastirilmasi

Olgegin sadelestirilmesi ve gelistirilmesinde SERVQUAL metodolojisine uygun olarak Alfa Katsayisi (Coranbach Alfa) ve Parga—
Biitiin Korelasyonundan (Item-Total Correlation) yararlanilmustir. Yapilan analizlerde, son kullanici tatmin puanlart kullanilmustir.
70 parcalik Olgegin analizi i¢in Oncelikle Olgegin timii hakkinda degerlendirme
yapmaya olanak veren; Olgek istatistigi (statistics for scale), tiim degiskenlerin
ortalamast (item means), tim degiskenlerin varyansi (item variances), Ol¢ek igi
koveryans (inter—item covariances), Olcek ici korelasyon (inter—item correlations)
degerleri hesaplanmigstir . Daha sonra dlgegin ve 6lgegi olusturan her bir faktoriiniin

i¢ tutarlilig1 gosteren Alfa Katsayilar1 (Coranbach Alfa) bulunmustur.

Ayrica 0Olcek degiskenlerinin, alfa katsayisina ne derecede ve ne yonde etkide
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bulunduklarin1 saptayabilmek igin; “Degisken Silindigi Taktirde Olgegin Alfa
Katsayis1” (Alpha if Item Deleted), “Diizeltilmis Degisken-Olgek Korelasyonu”
(Corrected Item-Total Correlation), “Degisken Silindigi Takdirde Olgegin Varyans1”
(Scale Variance if Item Deleted), “Degisken Silindigi Taktirde Olgegin Ortalamas1”
(Scale Mean if Item Deleted) degerleri her bir faktor i¢in ayr1 ayr1 hesaplanmustir.

Diizeltilmis Degisken—Olgek Korelasyonu (Corrected Item-Total  Correlation),
siitunundan 70 degisken igersinde ortak degeri (common core) esit olarak paylasmayan
degiskenleri belirlemek ve bu degiskenleri analiz dis1 birakarak 6lgegin i¢ tutarliligin
arttirmak amaciyla yararlanilmistir. Ayrica, olglilmek istenen kavrami temsil etmeyen
degiskenleri belirlemek i¢in diger bir 6nemli gosterge, “Degisken Silindigi Taktirde
Olgegin Alfa Katsayis1” (Alpha if Item Deleted) siitununda yer alan degerlerdir. S6z
konusu degerler, herhangi bir degisken silindigi taktirde, geri kalan degiskenlerin ig

tutarliliklarin1 gostermektedir.

Yapilan analizler neticesinde 8 boyuta ait alfa degerlerinin 0,55 den 0,78 e kadar
farklilik gosterdigi gozlenmistir. Ayrica bazi tutum ciimlelerinin silinmesinin dl¢egin
giivenilirligi arttiracagi goriilmiistiir. Buradan hareketle 6lgegin i¢ tutarliligini bozarak
giivenilirligini azaltan 39 tutum ciimlesi belirlenerek anketten c¢ikartilmistir. Ilgili
analizler Ek-G ve Ek-H’ da 6zetlendigi gibidir.

4.8.4.4 Olgme Aracinin Faktér Yapisinin Belirlenmesi

Bu asama, guvenilirlik analizi ve takip eden sadelestirmeler sonucu 31 degiskene inen dlgegin, degisen korelasyonlarini da dikkate
alarak, faktor analizi ile tekrar gruplandiriimasini kapsamaktadir.

Bu amagla 31 degiskenin baslangic faktorlerinin saptanmasi “Asal Bilesenler” yontemi
ile gergeklestirilmistir. Ancak Asal Bilesenler analizi sonucunda Ol¢egin 6 boyuttan
olustugu goriilmekle birlikte belirgin bir faktor kalib1 elde edilememis, bir¢ok maddenin
farkli faktorlerde yiiksek agirliga (high loading) sahip oldugu gézlenmistir. Bundan
dolay1 6 faktorliik sonug, faktorler arast korelasyona imkan verebilmek ve daha saglikli

yorum yapabilmek i¢in yonlendirmeye tabii tutulmustur.
Varimax metodu kullanilarak yapilan yonlendirme sonucunda, 6l¢egin i¢ tutarliligini

bozan bir degisken degerleme dis1 birakilarak Faktor Analizi tekrarlanmis, 6 faktor 30

parcadan olusan bir dlgek elde edilmistir.
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Analiz sonuglarina gore; belirlenen 6 faktoriin kiimiilatif varyansi (Percent of
Cummulative Variance) % 69.9 olarak belirlenmistir. Diger bir ifade ile, 6 faktor;
Olciilmek istenen kavramin (ki arastirmamizda bu kavram Algilanan Hizmet Kalitesidir
) %69.9 unu acikladigi sdylenebilecektir. Bunun yani sira; her degiskenin yalniz basina
Olctiigii degeri ifade eden ortaklik pay1 (communalities) .513 ile .874 arasinda degisim

gostermektedir.

Ayrica her bir boyuta ait alfa degerlerinin 0,81 ile 0,94 arasinda degismesi ve tim
Olcegin alfa katsayisinin 0,92 gibi yiiksek bir deger olmasi tutum ciimlelerinin iyi
derecede i¢ tutarliliga sahip oldugunu gostermektedir (Ek-I). Bundan dolay1 30 parcalik

Olcegin bir sonraki agsama olan “dogrulama testi” i¢in hazir oldugu sonucuna varilmstir.

4.8.4.5 Olgegin Tekrar Test Edilmesi Uygulanmasi

Gelistirilen 30 parcalik Olgegin gilivenilirlik ve gecerliliginin tekrar test edilerek

dogrulanmasi bu asamanin temel amaci olusturmaktadir.

Yeni anket formunun degerlendirilmesi igin gerekli veriler farkli bir garnizonda bulunan
bir boliikte gorev yapan 93 son kullanicidan toplanmistir. Anketin uygulanmasi

sirasinda birinci agsamada yapilan islemler tekrar edilmistir.

Bu boliikteki son kullanicilardan elde edilen veriler oncelikle belirlenen kalite
boyutlarint dogrulamak amaciyla Olgegin faktor analizi yapilmistir. Ancak Asal
Bilesenler analizi sonucunda 6l¢egin 6 boyuttan olustugu goriilmekle birlikte, bir¢cok
maddenin farkli faktorlerde yiiksek agirliga (high loading) sahip oldugu gdzlenmis,
belirgin bir faktor kalibi elde edilememistir. Bundan dolay1 6 faktorliik sonug, faktorler
arasi korelasyona imkan verebilmek ve daha saglikli yorum yapabilmek i¢cin Varimax
metodu kullanilarak yonlendirmeye tabii tutulmustur. Analiz neticesinde faktor
yapisinin, ilk uygulamadan elde edilen sonuglardan belirgin bir farklilik gostermedigi
gozlenmistir.

Daha sonra faktor analizi ile belirlenen her bir boyutun giivenilirligi arastirilmis, faktor
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i¢ tutarliligini bozan ve silinmesi gereken herhangi bir tutum ciimlesine rastlanmamustir.
Ancak 30 degiskenlik anketin bir biitiin olarak giivenilirliginin test edilmesi sonucunda
tim Olgegin i¢ tutarliligini bozan bir degisken (Y24) tespit edilerek degerleme disi
birakilmistir. Bu degiskenin anketten ¢ikartilmasindan sonra tekrarlanan giivenilirlik
analizi neticesinde 29 pargalik 6lgegin giivenilirligi .9071 olarak belirlenmis ve i¢

tutarliligi bozan bagka bir degiskene rastlanmamistir (Ek-H).

Miiteakiben yapilan faktor analizi neticesinde 29 parga 6 boyuttan olusan nihai 6lgek
elde edilmistir. Nihai dlgekte yer alan 1-7 arasindaki tutum clmleleri “ilgi”, 8-12
arasindaki tutum climleleri “inan¢”, 13-17 arsindaki tutum climleleri “glivenilirlik”,
18-21 arasindaki tutum cilimleleri katilim, 22-24 arasindaki tutum cilimleleri “denge”,

25-29 arasindaki tutum climleleri “iletisim” boyutunu tanimlamaktadir (EK-F).

Faktor analizi sonuclarina gore; belirlenen 6 faktoriin kiimiilatif varyansi1 (Percent of
Cummulative Variance) % 72 olarak belirlenmistir. Diger bir ifade ile, 6 faktor;
Olciilmek istenen kavramin (ki arastirmamizda bu kavram Algilanan Hizmet Kalitesidir
) %72 sini agikladig1 sdylenebilecektir. Bunun yani sira; her degiskenin yalniz basina
Olctiigii degeri ifade eden ortaklik pay1 (communalities) .597 ile .862 arasinda degisim
gostermektedir. Ayrica glivenilirlik analizi sonuglarindan, her bir boyuta ait alfa

degerlerinin 0,8714 ile 0,9113 arasinda degistigi ve tiim dl¢egin alfa katsayisinin 0,9081
gibi yiiksek bir degere oldugu gozlenmistir (Ek-I).

Faktor yapist ve giivenilirlik analizleri 29 madde 6 boyuttan olusan dlgegin belirgin ve
tutarli psikometrik ozellikleri oldugunu gostermektedir. Ancak olgege, yalnizca tiim
askeri birlikler i¢in gegerli, ortak tutum climleleri dahil edilmistir. Ayrica baz1 birlikler
i¢cin gecerli olan “iyi” tutum ciimleleri, genel gecerliligi olmadig1 gerekgesiyle analizler
sirasinda silinmistir. Bundan dolay1 gelistirilen 6l¢ek bu haliyle, ¢ok sayida farkli askeri
birligin hizmet kalitesini 6lgmek ve karsilastirmak i¢in kullanilabilir. Ancak tek bir
birlik incelendiginde 6l¢egin uyarlanmasi gerekli olabilir. Bu amagla dl¢ekteki tutum
ciimleleri tekrar ifade edilebilir ve/veya oOlcegin kullanilacagi sartlar1 karsilayacak

sekilde sayis1 arttirilabilir.
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4.8.4.6 Olcegin Gecerliliginin Arastiriimasi

Gelistirilen Olcegin yiiksek giivenilirligi ve tutarli faktdr yapist onun gecerliligini
desteklemektedir. Ancak yiiksek giivenirlik ve i¢ tutarlilik 6lgegin yapisal gegerliliginin
(6lgegin Olgiilmek istenen gozlenemeyen yapiyr kavrama derecesi) on sarti olsa da
yalmz basina yeterli degildir. Iyi bir yapisal gegerlilik i¢in diger kuramsal ve ampirik

kriterler de karsilanmalidir.

Yapisal gecerlilikle ilgili temel kuramsal kriter, igerik gegerliligidir. (6l¢ek, dngdriilen
hususlar1 dlgebiliyor mu? Olgek maddeleri dlgiilen gdzlenemeyen kavramin anahtar
yonlerini kapsiyor mu?) Icerik gecerliligi degerlendirilmesi kantitatif olmaktan gok
kalitatif yaklasimdir. (1) Olgek haline getirilen kavram ve onun agiklanmasidaki
eksiksizlik (2) olgekteki tutum ciimlelerinin kavrami temsil etme derecesi olmak iizere
iki hususun incelemesini igerir. Sorularin gelistirilmesinde kullanilan siirecler (kritik
olay yaklasimi), bu iki kalitatif ihtiyact karsilamaktadir. Bundan dolay1 dl¢egin icerik

gecerliligine sahip oldugu sdylenebilir.

Ayrica 6lgek gecerliligi 29 tutum ciimlesinden elde edilen sonuglarla, son kullanicilarin
birliklerinden genel memnuniyet derecelerini belirtmeleri istenen sorulara verdikleri
cevaplarin karsilastirilmas: ile kantitatif olarak degerlendirilmistir. Ikinci asamada son
kullanicilardan “X Bdéliigiinde gérev yapmaktan gurur duyuyorum.” “Yakinlarimin da
askerliklerini X Boltiiglinde yapmalarini isterim.” climlelerine “evet”, “kararsizim” ya da
“hayir” cevaplarindan birini vermeleri istenmistir. Yapilan analiz sonucunda genel
memnuniyet derecesini 6lgen bu iki tutum ciimlesine verilen cevaplarla 29 pargalik
Olcek sonuglarmin uyumlu oldugu gozlenmistir. Bu analizlerin sonuglar1 Tablo 4.3 de

genel Q baslig: altinda agiklanmistir.

Tablo 4.3 Genel Q sorularina “evet”, “kararsiz”, “hayir” yanit1 veren son kullanicilarin 29 parcalik
6lgme aracinin her bir kalite boyutundan aldiklar ortalama puanlar

Kalite Genel Q, Genel Q,

Boyutlarn Evet Kararsiz Hayir Evet Kararsiz Hayir
Ilgi 5.24 4.18 2.12 5.13 4.09 1.93
inanc 5.18 3.96 2.07 4.97 3.84 1.86
Giivenilirlik 5.26 4.05 2.23 5.11 4.00 2.04
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Katilim 5.43 4.32 2.34 5.09 4.12 1.98
Tletigim 5.38 4.23 2.27 5.24 4.16 2.03
Denge 5.04 4.11 1.95 491 4.02 1.78
Genel 5.24 4.13 2.15 5.07 4.03 1.93

Tablo 4.3 de verilen ortalama degerler her bir boyut i¢cin —6 dan +6ya kadar degisen bir
Olcek yardimiyla ol¢iilmiistiir. Tablodaki yiiksek degerler daha yiiksek kalite diizeyini
ifade etmektedir. Tabloda da goriildiigli gibi “evet” kategorisi i¢in birlestirilmis dlgcek
degeri “kararsiz” kategorisinden belirgin bir sekilde yiiksektir. Ayrica “kararsiz “
kategorisindeki cevaplayicilar “hayir” kategorisindeki cevaplayicilardan daha yiiksek
bir bilesik degere sahiptirler. Genel tatmin sorularma verilen cevaplar ile kalite

boyutlarindan elde edilen puanlar arasindaki bu iliski gelistirilen dlcegin gecerliligini

giiclii bir sekilde desteklenmektedir.

4.9 Gorev Performansim Olcme Araclarimin Tamtilmasi

Glinimiizde ozellikle bilgisayar ve iletisim teknolojisindeki olaganiistii gelismeler,
verilerin elde edilmesini ve veriler lizerinde islem yapilmasini olduk¢a kolaylastirmistir.
Bununla birlikte bu gelismelerin, yonetim kademesindeki kisilere, sayilarin ne anlama
geldigi ve nasil kullanilacagina dair heniiz tam bir yeterlilik kazandirdig1 sdylenemez.
Bunun en iyi gostergesi, yoneticiler tarafindan en sik kullanilan veri degerlendirme

yonteminin halen “basit karsilastirma” olmasidir (Wheeler, 1993:v).

Ornegin bir muhabere béliigiiniin 1996 yilmin Mayis ayinda 1 nolu iist birlik
cevriminde yaptig1 hata sayisinin sekiz, 1994 ve 1995 yillarinin ayni ayma ait hata
sayilariin ise sirasiyla on iki ve dokuz oldugunu diisiinelim. Dolayisiyla 1996 Mayis
aymda, 1994 ve 1995 yilariin ayni donemlerine gore daha az hata yapilmistir. Hata
sayisindaki bu azalma islerin iyiye gittigini gostermektedir. Bununla birlikte bir 6nceki
ay, yani nisan ayinda hata sayisi ikidir. Bu karsilastirma ise islerin kdtiiye gittigini ve
dikkatli olmak gerektigini anlatmaktadir. Peki yapilan karsilastirmalar birbirinin tam

tersi sonuglar verdigine gore nisan ay1 rakamlari ne anlam ifade etmektedir?
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Yukaridaki 6rnekte oldugu gibi, bir say1y1, bir digeri ile mukayese etmek basit ve kolay
olmakla birlikte, bu tip karsilastirmalar sinirli ve zayiftir. Siirliliklar1 kullanilan
sayilarin miktarlarindan, zayifliklari ise her iki sayininda gercek hayatta kaginilmaz olan
“degiskenlige” maruz kalmasindan kaynaklanir (Wheeler, 1993:5). Mevcut ve Onceki
degerler tesadiifi degiskenlikten etkilendiklerinden bu degerler arasindaki farkin ne
kadarinin 6zel sebeplerden kaynaklandigini saptamak oldukega gii¢ olmaktadir (Wayne,

1991:14).

Karsilagtirmada kullanilan veri miktarini arttirarak ve konu ile ilgili tiim veriler bir tablo
halinde diizenlenerek (Tablo 4.4), yapilan karsilastirmanin smirhiligi bir Olclide
giderilebilir. Ancak tablolar yardimiyla sunulan verilerin 6zetlenmesi ve icerdigi
bilgilerin yorumlanmasi kolay degildir. Ayrica insan zekasi ¢ok sayidaki rakami bir
biitiin olarak hafizaya kaydetme konusunda yeterli olmadigindan, tablodaki verilerin bir
baskasina iletilmesi oldukg¢a giictiir. Bu nedenlerden dolay1r arastirmada “basit
kargilagtirma” “veri tablolarindan” yararlanilmakla birlikte bu yOntem/araglarin
eksiklikleri grafikler, merkezi egilim ve dagilim 6lgiitleri ve kontrol kartlar1 kullanilarak
giderilmeye calisiimistir.

Tablo 4.4 1994 Ocak — 1996 May1s Aylar1 Arasindaki Ust Birlik Telsiz Cevrimlerinde
Yapilan Hata Sayilari

Oc. | Sub | Mar | Nis | May | Haz | Tem. | Ags. | Eyl | Ek | Kas | Ar

1994 | 1 8 3 4 12 16 7 3 10 2 5 12

1995 | 9 5 10 0 9 8 13 2 0 15 6 6

1996 | 9 6 13 2 8
Grafikler yardimiyla tablolarda bulunan ayrintili bilgiler basit ve kolay anlasilabilir bir
sekilde sunulabilmektedir. Ayrica grafiklerin kullanilmasi, ge¢mis tiim verilerin bir
arada goOsterimini saglayarak, bugiinkii degerin daha saglikli bir agiklamasinin
yapilabilmesine imkan verir. En yaygin olarak kullanilan grafiksel gosterim sekilleri
zaman serisi grafikleri ve histogramlardir.

4.9.1 Zaman Serisi Grafikleri

Zaman serisi grafikleri zaman biriminin yatay eksene, muhtemel degerlerin dikey
eksene yerlestirilmesi sonucu elde edilir. Grafigi inceleyen bir kisi, zaman serisinin
yatay eksen boyunca zamana bagli olarak gosterdigi degisimi kolaylikla gorebilir.
Mevcut degerin gegmis aylara ait tiim verilerle gorsel olarak mukayesesi neticesinde
mevcut deger hakkinda daha saglikli bir yorum yapilabilir.
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Aylik telsiz basar1 oranina ait rakamlar Sekil 2.2’de zaman serisi grafigi yardimiyla
gosterilmistir. Sekil 4.4 incelendiginde 1994, 1995 ve 1996 yillar arasinda telsiz ¢evrim

basar1 agisinda belirgin bir fark olmadigi anlasilmaktadir.
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Sekil 4.4 1994 Ocak — 1996 May1s Aylar1 Arasindaki Ust Birlik Telsiz Cevrimlerinde
Yapilan Hata Sayilart

Sekil 4.5°de ise iki farkli askeri birligin 1980-1997 yillar1 arasinda Kara Kuvvetleri
Komutanlig1 denetlemelerinden aldiklar1 puanlarin gosterildigini varsayalim. Grafikler
her iki birligin bu yillar arasinda 95 ve 98 puan aldiklar1 en basarili denetleme
sonuclarini, diger yillarda almis olduklar1 puanlarla birlikte sunmaktadir. Zaman serisi
grafikleri tablolarin igerdigi tiim bilgileri gorsel olarak ifade edebilme imkani

verdiginden tablolara gore ¢ok daha kolay anlagilir ve kullanighdar.
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Sekil 4.5 Birlik-A ve Birlik-B’nin 1980-1999 Yillar1 Arasinda KKK Denetlemelerinden
Aldiklari Puanlar

4.9.2 Histogram
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Histogram en basit anlatimla, farkli degerlerin zaman siras1 dikkate alinmaksizin
toplamsal olarak ifade edilmesidir. Histogram, zaman serilerinde gosterilen verilerin
Ozetlenmis sekli olarak da diisliniilebilir .Histogramin yatay ekseni gozlenmesi

muhtemel degerleri icerir. Dikey eksen de ise bu degerlerin gézlenme sayilar1 verilir.
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Sekil 4.6 Birlik-A ve Birlik-B’nin 1980-1999 Yillar1 Arasinda KKK Denetlemelerinden
Aldiklar1 Puanlar

Kara Kuvvetleri denetlemesine tabii olduklar1 varsayilan iki birligin denetleme
sonuclart  Sekil 4.6’da gosterilmistir. Denetleme sonuglart icin yapilan bu 0Ozet,
karsilastirmay1 daha kolay anlasilir hale getirmistir. Birlik-A’nin almis oldugu en
yiiksek puan olan 94 yillar boyunca siiregelen bir basarinin en iyi derecesidir. Bunun
yaninda Birlik-B’nin almig oldugu 98 puan istisnai bir degerdir. Peki Birlik-B’nin 98
puan aldig1 denetleme yalnizca o birligin basarisina atfedilebilir mi? Bu durum ancak

daha kapsamli analizlerin yapilmasi neticesinde agiliga kavusturulabilir.

4.9.3 Zaman Serilerinin Karsilastirilmasi

Birden ¢ok zaman serisinin karsilagtirilmasi genellikle ihtiya¢ duyulan ek bilgiyi saglar.
Sekil 2.5’de Birlik- B’nin denetleme sonuglari, 1996 yilinda Birlik- B’yi denetleyen

heyetin denetlemis oldugu diger bir askeri birligin sonuglari ile birlikte gosterilmektedir.

Her iki birligin de 1996 yilinda almis olduklar1 puanlarin ani yiikselis gostermesi
basarinin ¢evresel bir faktorden kaynaklandigi olasiliginm1 giiclendirmektedir. Bu
durumda 1996 yilinda denetleme kriterlerinin degismis olabilecegi yada denetleme
heyetinin biraz daha hosgoriilii davrandig: diisiiniilebilir.
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Sebep ne olursa olsun daha genis bir cergevede yapilacak bir inceleme sayilarin

anlasilmasini kolaylastiracaktir.

4.9.4 Aritmetik Ortalama

Zaman serisi grafikleri ve histogramlara ek olarak, verilerin aritmetik ortalama
kullanilarak 6zetlenmesi oldukga yarar saglamaktadir. Aritmetik ortalama hesaplamada
kullanilacak verilerin toplaminin, verilerin sayisina boliinmesiyle elde edilir. Birlik A ve
Birlik B’nin 1980-1999 yillar1 arasinda denetlemelerden aldiklar1 puanlarin ortalamasi

(X) sirastyla 84,7 ve 74,9°dur.

Aritmatik ortalama veri setlerinin en basit Ozeti olmasindan dolayr yapilan
karsilastirmalarda siklikla kullanilir. Daha yiiksek ortalamaya sahip olan veri setinin
digerinden iistiin oldugu diisiiniiliir. Ancak aritmatik ortalaa asir1 degerlere son derece
duyarhidir. Bu nedenle bu yontem kullanilarak yapilan karsilastirmalarda veri setinin
diger degerlerinin ortalamaya esit olmadigi, hatta ortalamadan ¢ok farkli olabilecekleri

akildan ¢ikartilmamalidir.

4.9.5 Degisim Arahgi

Degisim araligi bir veri setinin gosterdigi dagilimin 6lgilistidiir. Zaman serisinin en

yiiksek degerinden en diisiik degerinin ¢ikartilmasi ile hesaplanir. Birlik-A i¢in degisim

aralig1 (R) 25, Birlik-B iginse 35 tir.
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Dagilimin hesaplanmasinda kullanilabilecek farkli 6l¢iitler bulunmakla birlikte degisim
aralig1 yapilacak uygulamalarin ¢ogu i¢in yeterlidir (Wheeler&Chambers, 1992:24).
Ancak degisim araliginin da, aritmatik ortalama gibi veri setindeki asir1 degerlere son

derece duyarli oldugu unutulmamalidir.

4.9.6 Gorev Performansim Dogru Olcebilmek i¢in Gerekli iki Temel Kural

Yillar 6nce Dr. Walter Shewhart verilerin analizi i¢in gegerli iki kural belirlemistir. Bu
kurallar istatistiksel proses kontroliiniin temelini olusturmakta olup, yapilacak tiim veri

analizlerinde uygulanmalidir.

Shewhart’in verilerin analizine iliskin birinci kurali; “Veri, ona dayah olarak
yapilabilecek tiim tahminlere temel olusturacak olan icindeki ipuclar1 ve kamitlar

koruyacak sekilde sunulmahdir.”’ seklindedir (Shewhart,1996).

Bu kural bircok seyi anlatmaktadir. Her seyden Once tablolarin yalnmiz basina
kullanilmas1 biiyiik resmin analizini saglayamaz. Insanoglu gorsel ifadelere daha fazla
egilim gosterdiginden verilerle dolu tablolar1 sikici bulur ve anlamakta giigliik ceker.
Ikinci olarak grafiklerin ¢oguna grafikteki degerleri iceren tablolar eklenmelidir.
Ucgiincii olarak da verilerin ait oldugu sartlar tamamen ve bir biitiin olarak
tanimlanmalidir. Bu tanimlamada: Verileri kimin topladig1? Verilerin nasil toplandig1?
Verilerin ne zaman toplandig1? Verilerin nereden toplandig1? Degerlerin ne ifade ettigi?
Sayet veriler hesaplanmis degerlerden olusuyorsa hesaplamanin nasil yapildigi, hangi
yontemlerin kullanildigi, kullanilan formiillerde zaman icerisinde bir degisim olup

olmadig1 belirtilmelidir.

Sayet bir grafik bin kelimeye esdegerse, yukarida anlatilan bilgilerle desteklenen bir
grafik on bin kelimeye esdegerdir.

Shewhart ‘i verilerin analizine iliskin ikinci kurali: “Ortalama degisim arahgi yada

histogram kullamldiginda yapilan o6zet, kullaniciy1 verilerin zaman serileri
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yardimiyla yorumladigi durumda yapmayacagi bir faaliyete yoneltmemelidir.”

seklindedir (Shewhart, 1996).

Ortalama, degisim aralif1 yada histogramlar yardimiyla yapilan 6zetlerin hepsi verilerin
zaman icerisinde gostermis olduklar1 degiskenligi gizlerler. Eger verilerin zaman
icerisinde almig olduklar1 degerler belli bir egilim gdstermekte ise ortalama, degisim
aralig1 yada histogramlarin kullanimi kullaniciy1 yaniltacaktir.

Tiim olaylar zaman igerisinde olustugundan, gercek anlamda tiim veriler bir zaman
sirasina sahiptir. Bazi durumlarda bu zaman sirasi, dogru analiz i¢in olduk¢a Onem
kazanmaktadir. Bu gibi durumlarda verilerin, zaman serisi grafikleri ile gdsterilmesi

zorunludur.

Ancak grafiksel analiz de yalniz basina yeterli degildir. Dogru analiz, verilerin daha
once tespit edilmis, standart metotlarla filtre edilerek bilgiye doniistiiriilmesiyle
gerceklestirilebilir. Bu filtre islemi sahsi tecrilbe ve yargilara dayali olabilecegi gibi
daha bilimsel ve objektif bir metodun kullanilmasi ile de yapilabilir. Ancak mutlaka bir

analiz metodu kullanilmalidir.

Eger yapilan analize sahsi tecriibe ve yargilar temel olusturuyorsa, analiz, yoneticinin
geemis tecriibe ve bilgi birikimi kadar saglikli olacaktir. Diger yandan mevcut durum
yoneticinin tecriibelerinin disinda ise yonetici olaydan biiylik olasilikla hatali bir sonug
cikartacaktir. Aynm1 sekilde yoneticinin sahip oldugu hatali yargi ve onyargilar hatali
yorumlara yol acacaktir (Wheeler, 1993:12-15).

Bu tiir hatali yorumlardan kaginabilmek i¢in gorev performansinin dlgiilmesinde en

basit ve genis kullanim alanina sahip olan XmR kontrol kartindan yararlanilmustir.

4.9.7 Kontrol Karti

Kontrol Kart1 en basit anlatimla bir merkez ¢izgi ve iki kontrol limitinden olugsan zaman
serisi seklinde tanimlanabilir. Merkez c¢izgi degeri, grafigi olusturan degerlerin
aritmetik ortalamasina esittir. Alt ve iist kontrol limitleri ise merkez ¢izgiden 13c
(standart sapma) uzaktadir ve siirecin degiskenlik sinirlarini tanimlar.
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Sekil 4.8’de gosterilen kontrol karti bireysel degerlerden olusmaktadir. Diger
durumlarda kontrol kartlar1 ortalama, degisim araligi ya da ham verilerin diger bir
fonksiyonuna ait zaman serisi degerlerinden olusabilir. Cok farkli tiirde kontrol kartlar
olmakla birlikte, tiim kontrol kartlar1 siirecin sesini farkli agilardan ortaya koymakta ve
ayni sekilde yorumlanmaktadir.

W. Shewhart tarafindan gelistirilen “Bireysel Degerler ve Hareketli Degisim Araligi
Karti” (XmR Kartr) ise “Bireysel Degerler” ve bu degerler kullanilarak hesaplanan
“Degisim Aralig1” degerlerinin gosterildigi iki zaman serisi grafiginden olusmaktadir.
Bu sayede ortalamadan belirgin bir sekilde farkli degerlerin yani sira, 6zel bir sebepten

kaynaklanan ani degisimler de belirlenebilmektedir.

4.9.7.1 Kontrol Kartinin Olusturulmasi

Degisim Araliginin  Bulunmasi: Donemler arast degisim birbirini takip eden
donemlere ait degerler arasindaki farkin mutlak degeri alinarak hesaplanabilir. Ornegin
Ust Birlik Telsiz Cevrimi Hata Puanlarina iliskin Tablo 2.3’deki subat degeri olan 8 ile
ocak degeri olan 8’in arasindaki fark 7 oldugundan ilk degisim araligit 7°dir. Bir
sonraki degisim araligi 5’dir. Bu da mart degeri olan 3’den subat degeri olan 10’un
¢ikartilarak mutlak degerinin alinmasi ile bulunmustur. Uciincii degisim aralig1 ise
1’dir. Bu da nisan degeri olan 4 ile mart degeri olan 3 arasindaki farktir. Bu sekilde
devam ederek Tablo 4.4’deki 29 deger kullandiginda Tablo 4.5 deki 28 degisim aralig:
degeri elde edilebilir.

Tablo 4.5 1995 Ocak — 1997 Mayis Aylar1 Arasindaki Ust Birlik Telsiz Cevrimlerinde
Yapilan Operatdr Hata Puanlarina iliskin Degisim Araligi Degerleri

Oc. | Sub | Mar | Nis | May | Haz | Tem. | Ags. | Eyl | Ek | Kas | Ar

1994 7 5 1 8 4 9 4 7 8 3 7
1995 | 3 4 5 10 9 1 5 11 2 15 9 0
1996 | 3 3 7 11 6

Tablodaki her bir degisim araligi degeri, direkt olarak aylik degisimin Ol¢iisiidiir.

Bunlarin ortalamasi ise ortalama degisim araligi olarak adlandirilmaktadir.

Merkez Cizgi Degerinin Hesaplanmast Bireysel degerlerin gosteriminde kullanilan
zaman serisi grafikleri “X kart1” olarak adlandirilmaktadir. Degisim aralig1 degerlerini
gosteren zaman serileri ise “mR kart1” olarak tanimlanmaktadir. Bireysel degerler ve
degisim aralig1 degerleri i¢in zaman serisi grafikleri olusturulduktan sonra her bir grafik
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icin merkez ¢izgi degeri hesaplanir. Verilerin ortalamasi X - kartinin merkez c¢izgi
degerini, degisim aralig1 degerlerinin ortalamasi ise mR - kartinin merkez ¢izgi degerini
belirler. Birinci ve ikinci yilin ortalamasi 7,03 degisim araligi, 5,96 olarak bulunmustur
(Sekil 2.8).

XmR Karti I¢in Limitlerin Hesaplanmast R - kartmin iist kontrol limitinin bulunmasi
icin ortalama degisim araliginin 3,27 ile carpilmasi gerekir. 3,27 bu tip kontrol kart1 i¢in
sabit bir degerdir (Wheeler&Poiling, 1998:91).

Degisim aralig: icin iist kontrol limiti = UKL = 3,27 x R = 3,27 x 5,96 = 19,5
olarak hesaplanir. Ust kontrol limiti kartin (XmR) degisim aralig1 boliimiine paralel bir

¢izgi olarak isaretlenir.

X kart1 i¢in belirlenen limitler genellikle “dogal limitler” olarak adlandirilirlar. Bu
limitlerin merkez ¢izgiye olan uzakliklar1 igin ortalama degisim araligi kullanilir. Ust
Kontrol Limiti ortalama degisim araligi degerinin ikinci sabit katsayr olan 2,66 ile
carpilmast ve sonucun X Kartinin merkez ¢izgi degerine eklenmesi ile bulunur

(Wheeler&Poiling, 1998:92).

Ust Kontrol Limiti =UKL =X+ (2,66+R) = 7,03 + (2,66x5,96) = 22,8

Alt Kontrol Limiti ortalama degisim aralig1 degerinin 2,66 ile ¢arpilmasi ve sonucun X Kartinin merkez
¢izgi degerinden ¢ikartilmast ile bulunur.

Alt Kontrol Limiti = AKL =X - (2,16 x R) = 7,03 - (2,66x5,96) = -8,83

Ancak alt kontrol limiit degerinin eksi (-) ¢ikmasi halinde, limit deger “0” olarak kabul
edilir. X-R kart1 Sekil 2.8’de gosterilmistir.

4.9.7.2 XmR Kartinin Aciklanmasi

Sekil 4.8’de gosterilen kontrol kartinin agiklamasi sdyledir. Aylik degisim miktar
kartin R degisim aralig1 boliimiinde gosterilmistir. Sayet aylik hata sayist 19°dan daha
fazla degisim (artma veya azalma yoniinde) gosterirse bunun nedeni arastirilmali ve
degisimin sebebi aciklanmalidir. Bir ayda gerceklesebilecek boyle bir degisim asiri
olarak nitelendirilmeli ve 6zel bir nedenden dolay1 meydana geldigi diistiniilmelidir.
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Asil aylik degerler kartin hata miktarlarinin islendigi boliimde goriilmektedir. Kartin bu
boliimiindeki limitler tek bir aylik degerin ortalamadan belirgin bir sekilde farkli olarak
kabul edilebilmesi i¢in ne kadar biiylik veya ne kadar kiiclik bir degerde olmasi
gerektigini tanimlamaktadir. Burada aylik degerin 22’den biiyiik olmas1 ya da belirgin
bir egilim gostermesi hata miktarinin 6zel bir nedenden dolay1 farklilastiginin isareti

olarak kabul edilmeli ve bu neden arastirilmalidir.

Bu agidan bakildiginda Mayis 1997 degerinin yalniz basina bir “sinyal” olmadigi
anlasilmaktadir. Clinkii hata sayisinda, siirecin tesadiifi degiskenligi disinda bir artma ya
da azalma olduguna dair herhangi bir ipucu bulunmamaktadir. Diger bir ifade ile May1s
1997 degerinin tamamen raslantisal oldugu sdylenebilir. Bu durum Mayis degerinin
olusmasma yol acan Ozel bir sebep aramanin zaman kaybi1 olacagi anlamina
gelmektedir.

Hesaplanan dogal limit degerleri biitiiniiyle siirecin sesidir. Yonetim bu limitlerden
hoslansa da hoglanmasa da altta yatan siiregte bazi yapisal degisiklikler
ger¢eklesmedikge limitlerin daraltilmast miimkiin degildir. Limitleri daraltmak amaciyla
farkli hesaplanma tekniklerine bas vurulmasi, limitleri miisteri istekleri dogrultusunda
belirlemesi vb. yoOntemler siirecin mevcut durumunun dahi tespit edilmesini

Onleyeceginden basarisizlig1 garantileyecektir.

Ornegin Muhabere Béliik Komutaninin, Telsiz Kistm Komutan1® na aylik hata sayisinin
hig bir surette besi asmamasi yoniinde emir verdigini diisiinelim. Peki siire¢ sifir ile bes
limitleri arasinda faaliyet goOsterecek midir? Kontrol Karti siirecin bunu gec¢miste
gerceklestiremedigini  gelecekte de  gerceklestirilmesinin  tahmin  edilmedigini
belirtmektedir. BoOyle bir suni sinirlama biiyiik olasilikla Telsiz Kisminda gorev
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yapanlari, sistem ya da sayilar1 olduklarindan farkli gostermeye tesvik edecektir.
(Hedefleri saglamanin en kisa yolu) Bundan dolay1 bu tiir emirlerin yalniz baslarina
sistemi degistirmek ve gelistirmek i¢in yarar saglamayacagi gibi, ast iist iligkilerine
zarar vereceginden isleri daha da kétiilestirecektir. Dolayisiyla kontrol limitleri ile
sinirlanan degisim miktarindan memnun olmayan birisinin keyfi hedefler belirlemek
calisanlara baski yapmak ya da limitleri hesaplamanin farkli yollarin1 aramak yerine
altta yatan siiregleri degistirmek i¢in sistem iizerinde ¢aligsmasi1 gerektigi sOylenebilir.
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Sekil 4.9 1994 Ocak — 1997 Mayis Aylar1 Arasindaki Ust Birlik Telsiz Cevrimlerinde
Yapilan Hata Sayilar1

Sekil 4.9 da 1996 Eyliil ayindan sonra goriilen egilimin ise 6zel bir nedenin isareti
oldugu soylenebilir. Bu degisim digsal bir faktoriin etkisi ile gergeklesebilecegi gibi
planli bir yapisal diizenlemenin de sonucu olabilir. Ancak 6rnekteki olumlu degisime

neden olan faktdr her ne ise belirlenmeli ve devamliligi saglanmalidir.

4.10 Verilerin Coziimii ve Yorumlanmasi

Arastirmanin sonunda gorev performansi ve son kullanici tatminini belirleyici veriler
frekans dagilimi ve yiizdeler seklinde 6zetlendikten sonra, arastirma ve kontrol gruplari
arasinda karsilastirmalar yapilmistir.

Verilerin t ¢o6ziimlemeleri yapilip manidarliklar1 0,01 diizeyinde ve tek yonlii
smanmistir.
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Coziimlemeler, SPSS paket programindan yararlanilarak gerceklestirilmistir. Bu
amacla, veriler kullanilabilirlik denetiminden gecirildikten (edit edildikten) sonra,
SPSS/PC 8 (StatisticalPackage of Social Science) paket programina aktarilarak
degerlendirilmistir.

Degerlendirmede “ki-kare testi”, “t-testi” ve “z-testi” kullanilmistir.

5. BULGULAR ve TARTISMA

5.1 Bulgular

Arastirma neticesinde elde edilen bulgular, Toplam Kalite Yonetiminin goérev
performanst ve son kullanict tatminine iliskin bulgular olmak {izere iki ana baslik
altinda incelenmistir.

5.1.1 Toplam Kalite Yonetiminin Gorev Performansina Etkilerine iliskin Bulgular

Toplam Kalite Yonetiminin Gorev Performansina olan etkilerinin belirlenmesinde
yararlanilan performans Olgiitleri; devamsizlik, disiplin diizeyi, personel kazalari, son
kullanic1 sikayetleri, ara¢ ariza miktari, temel beden egitimi ve savas beden egitimi
basar1 diizeyidir.

5.1.1.1 Toplam Kalite Yénetiminin Devamsizhk Olaylarina Etkilerine iliskin

Bulgular

Arastirma Boliigiindeki son kullanicilarin aragtirma 6ncesi ve aragtirma miiddetince (46
haftalik 6nemler) ortalama toplam devamsizlik siireleri sirasiyla 6,764 + 8,121 ve 4,186
+ 4,756 dir. Kontrol Boliiglindeki son kullanicilarin arastirma miiddetince (46 hafta)
ortalama toplam devamsizlik siireleri ise 6,493 + 4,051 tir.

Aragtirma ve Kontrol Boliiklerindeki devamsizlik olaylarindaki haftalik degisim de
Sekil 5.1 ve Sekil 5.2 de gosterilmistir. Buna gore Kontrol Boliiglinde son kullanict
basina ortalama haftalik devamsizlik stiresi 0,140 £+ 0,142 iken, Arastirma Boliigiinde

TKY uygulamalari sonrasinda, son kullanici bagina ortalama haftalik devamsizlik siiresi

0,147+ 0,153 den, 0,091 + 0,026 ya diigsmiistiir.
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Sekil 5.2 Kontrol Boliigii Devamsizlik Orani i¢in XmR Karti

Toplam Kalite Yonetiminin disiplin diizeyine etkilerinin belirlenmesinde disiplin

kabahati ve disiplin sugu miktarlar1 kullanilmistir.

Disiplin Kabahati Miktarina Iliskin Bulgular : Her iki boliikte de arastirma 6ncesi
disiplin kabahati miktarlarina iliskin kayitlar arastirma ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde
tutulmadigindan, yalniz aragtirma siiresince gergeklesen disiplin kabahatlerine iliskin

verilerden yararlanilmigtir.
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Aragtirma siiresince (46 hafta) Arastirma Boliigiinde son kullanici basina ortalama

toplam disiplin kabahati miktar1 1,782 £+ 1,918; Kontrol Béliigiinde son kullanic1 basina

ortalama toplam disiplin kabahati miktar1 2,881 + 2,786 dir.
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Sekil 5.3 Arastirma Béliigii Disiplin ihlali Miktar1 i¢in XmR Kart:
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Sekil 5.4 Kontrol Béliigii Disiplin ihlali Miktar1 igin XmR Kart:
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Arastirma ve Kontrol Boliiklerindeki disiplin kabahati vakalarindaki haftalik degisim
Sekil 5.3 ve Sekil 5.4° de gosterilmistir. Buna goére Kontrol Boliigiinde haftalik disiplin
kabahati miktar1 ortalama 5,826 + 2,286 iken Arastirma Boliigiinde haftalik disiplin
kabahati miktar1 3,913 + 2,620 dir.

Disiplin Sucu Miktarina Tliskin Bulgular: Arastirma Boliigiindeki son kullanicilarin
arastirma Oncesi ve aragtirma miiddetince (46 haftalik 6nemler) ortalama toplam disiplin
sucu miktarlar1 sirasiyla 0,356 + 0,629 ve 0,138 + 0,472 dir. Kontrol Boliigiindeki son
kullanicilarin aragtirma miiddetince (46 hafta) ortalama toplam disiplin su¢u miktari ise
0,311 + 0,705 dir.

Arastirma ve Kontrol Boliiklerindeki disiplin sugu miktarlarindaki haftalik degisim
Sekil 5.5 ve Sekil 5.6 da gosterilmistir. Buna gore Kontrol Boliigiinde ortalama haftalik
disiplin sucu miktar1 0,630 + 1,024 iken, Arastirma Boliigliinde TKY uygulamalari
sonrasinda, ortalama haftalik disiplin sugu miktar1 0,782 + 1,140 dan, 0,304 £+ 0,473 ¢

diismiistiir.
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5.1.1.3 Toplam Kalite Yonetiminin Son Kullamc1 Sikayetlerine Etkilerine iligkin

Bulgular

Her iki boliikte de arastirma oncesi son kullanict sikayetlerine iligkin kayitlar arastirma
ihtiyaglarimi1  karsilayacak sekilde tutulmadigindan, yalniz arastirma siiresince

gerceklesen son kullanici sikayetlerine iliskin verilerden yararlanilmistir.

Aragtirma siiresince (46 hafta) Arastirma Boliigiinde son kullanici bagina ortalama
toplam sikayet miktar1 2,233 + 2,434; Kontrol Boliigiinde son kullanict bagina ortalama

toplam sikayet miktar1 0,598 + 0,882 dir.

Arastirma ve Kontrol Boéliiklerinde son kullanict sikayetlerindeki haftalik degisim ise
Sekil 5.7 ve Sekil 5.8” de gosterilmisitr. Buna gére Kontrol Boliiglinde haftalik sikayet
miktar1 ortalama 0,013 + 0,012 iken Arastirma Boliiglinde haftalik sikayet miktari

0,033 £0,019 dur.
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5.1.1.4 Toplam Kalite Yonetiminin Personel Kazalarina Etkilerine Iliskin Bulgular

Her iki boliikte de arastirma oOncesi personel kazalarina iligskin kayitlar arastirma
ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde tutulmadigindan ve “kaza” kavrami operasyonel
olarak tanimlanmamis oldugundan, yalniz arastirma siiresince gergeklesen kazalara
iliskin verilerden yararlanilmistir. Arastirma siiresince (46 hafta) Arastirma Boliiglinde
son kullanici basina ortalama toplam kaza miktar1 0,098 + 0,294; Kontrol Béliiglinde

son kullanici bagina ortalama toplam kaza miktar1 0,179 + 0,418 dir.
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Sekil 5.10 Kontrol Bo6liigii Kaza Miktar1 i¢in ¢ Karti

Arastirma ve Kontrol Boliiklerindeki kaza miktarlarindaki haftalik degisim ise Sekil 5.9
ve Sekil 5.10” da gosterilmistir. Buna gore Kontrol Boliiglinde haftalik kaza miktari
ortalama 0,217 + 0,403 iken, Arastirma Boliigiinde haftalik kaza miktar1 0,363 +
0,259 dur. Ancak haftalik degisimi 6lgmek icin kullanilan c-karti degiskenligin 6zel ve
genel nedenleri hakkinda yeterli bilgi saglamadig: icin kaza olaylar1 arasinda gegen
siireden yararlanilarak XmR kart: olusturulmus (Sekil 5.11, 5.12 ) ve Kontrol Boligi

kaza oraninin 1,132 + 0,730, Arastirma Boliigiinlin kaza oraninin 0,698 + 0,185 oldugu

gbzlenmistir.
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Sekil 5.11 Arastirma Boliigii Kaza Oran1 i¢in XmR Karti
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Sekil 5.12 Kontrol Boliigii Kaza Orani i¢in XmR Karti

5.1.1.5 Toplam Kalite Yonetiminin Ara¢c Ariza Miktarlarina Etkilerine iliskin

Bulgular

Gerek Arastirma, gerekse Kontrol Boéliiklerinde aragtirma Oncesi ara¢ ariza miktarlarina
iligkin kayitlar aragtirma ihtiyaclarini karsilayacak sekilde tutulmadigindan ve her iki
boliikteki araglarin say1 ve tiirleri arasinda biiytik farkliliklar olmasindan dolayi, yalniz

arastirma siliresince Arastirma Boliigiinde gergeklesen arag arizalarina iliskin verilerden

yararlanilmistir.

Arastirma Boliigiindeki araglarin arastirma Oncesi ve arastirma siiresince ortalama

toplam ariza miktarlari sirasiyla 5,166 £ 5,198 ve 2,270 £ 2,743 tiir.

138



Aragtirma siiresince, Arastirma Boliigiindeki arag¢ ariza miktarlarindaki haftalik degisim
ise Sekil 5.13 de gosterilmistir. Buna gore Arastirma Boliigiinde arastirma Oncesi
5,391 + 3,132 olan haftalik ortalama ara¢ ariza miktari, arastirma sonrasinda 2,396 +

1,497 ye diismiistiir.
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Sekil 5.13 Arastirma Boliigii Arag Ariza Miktari i¢in XmR Karti

5.1.1.6 Toplam Kalite Yonetiminin Temel Beden Egitimi Basar1 Diizeyine

Etkilerine iliskin Bulgular

Temel Beden Egitimi (TBE) basar1 diizeyine iliskin veriler, TBE konularinda KKT
170-1 de belirtilen standartlar1 saglayan son kullanicilarin, toplam son kullanici
miktarina boliinmesi ile elde edilmistir. Yararlanilan TBE konulari; sinav, mekik, uzun
atlama , yiiksek atlama, 2400m kosu, halata tirmanma, barfikste kol ¢ekme ve 100 m
siirat kosusudur.

Sinav Basar: Diizeyine Etkilerine Tliskin Bulgular: Arastirma Oncesinde, Arastirma
Boliigiinlin sinav basar1 oram1 % 52, Kontrol Boliigiinlin sinav basart oran1 % 62 dir.
Aragtirma sonrasinda, Arastirma Boliiglinlin sinav basar1 oran1 % 72 ye yiikselmis,

Kontrol Boliigiiniin sinav basari orant % 53 e dlismiistiir.

Aragtirma Boliigiinlin sinav basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise Sekil 5.14 de

gosterildigi gibidir.
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Sekil 5.14 Arastirma Boliigii Snav Basar1 Orani i¢in XmR Karti

Mekik Basart Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular: Arastirma 6ncesinde, Arastirma

Boliigliniin mekik basart oran1 % 62, Kontrol Boliigliniin mekik bagar1 oran1 % 61 dir.

Arastirma sonrasinda, Arastirma Boliigiiniin mekik basari oram1 %82 ye, Kontrol

Boliiglintin mekik basar1 oran1 % 64 e yiikselmistir.

Arastirma Boliigiiniin mekik basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise Sekil 5.15 de

gosterilmistir.

Bagarn Oram (X)
=)
]

mRE 0,1

E K A 0 S MMNMHTAU EZ EEKAO SMNDMHT

L e N 0,043

P — - T e (1013

EKAOSMNMHTAEEKAOSMNMHTaylal‘

Sekil 5.15 Arastirma Boliigii Mekik Bagar1 Orani i¢in XmR Karti
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Uzun Atlama Basart Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular:  Arastirma Oncesinde,
Arastirma Boliigiiniin uzun atlama basar1 orant % 63, Kontrol Boliigiiniin uzun atlama
basar1 oram1 % 71 dir. Arastirma sonrasinda, Arastirma Boliigiiniin uzun atlama basari

oran1 % 90 a, Kontrol Boliigiinlin uzun atlama basar1 oran1 % 74 e yiikselmistir.

Aragtirma Boliigiiniin uzun atlama basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise Sekil 5.16 da

gosterilmistir.
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Sekil 5.16 Arastirma Boliigli Uzun Atlama Basar1 Orani i¢in XmR Karti

Yiiksek Atlama Basari Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular: Arastirma oncesinde,
Arastirma Boliigiinlin yiiksek atlama basari1 oran1 % 51, Kontrol Boliigiiniin yiiksek
atlama basar1 orani % 65 dir. Arastirma sonrasinda, Arastirma Boliigliniin yiiksek
atlama basar1 oran1 % 87 ye, Kontrol Boliigiiniin yiiksek atlama basar1 oran1 % 66 ya

yiikselmistir.

Arastirma Boligiiniin yiiksek atlama basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise Sekil 5.17

de gosterilmistir.
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2400 m Kosu Bagar: Diizeyine Etkilerine Tliskin Bulgular:  Arastirma Oncesinde,
Aragtirma Boliigiiniin 2400 m kosu basar1 orant % 58 , Kontrol Boliigiiniin 2400 m
kosu basar1 orant % 66 dir. Arastirma sonrasinda, Arastirma Boliigiiniin 2400 m kosu
basar1 oran1 % 87 ye yiikselmis, Kontrol Boliigliniin 2400 m kosu basar1 oram1 % 64 ¢

diismiistiir.

Aragtirma Boligiiniin 2400 m kosu basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise Sekil 5.18

de gosterilmistir.
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Sekil 5.18 Arastirma Boliigii 2400 m Kosu Basari Orani i¢in XmR Karti
Halata Tirmanma Basart Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular: Arastirma 6ncesinde,

Arastirma Boliigiiniin Halata Tirmanma basar1 oran1 % 36, Kontrol Boliigiiniin Halata

Tirmanma basart oram1 % 42 dir. Arastirma sonrasinda, Arastirma Boliigliniin Halata
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Tirmanma basar1 oran1 % 84 e, Kontrol Boliigiintin Halata Tirmanma bagar1 oran1 % 51

e yiikselmistir.

Arastirma Boliigiiniin Halata Tirmanma basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise

Sekil 5.19 da gosterilmistir.

1 4

0.9 | M
o BB —
g 0,7 1 /
& 0.6 -
= 0,532
= 0.5 / !
n'f‘ 0.4 -/t\‘ ’/'d_P’\‘ ’/’_\q—\i n.a7a
f > N — 0.37¢
0,3
0.2 Fittettatatefeisttatsittetsisitttatatetsiisdateietsisttsiitatetataisisttateisisinivitteiinisitntateisisistsistninieininal |17 2
0.2
mRoa | TR 0,187
01 7 — ﬁ\ e / \“-\._M /\ 0 057
0 T . . \v"'l I""‘ﬂ- ; . ““b

EKAOSMNMHTAEEKAOSMNMHTaylal‘

Sekil 5.19 Arastirma Boliigii Halata Tirmanma Bagar1 Oran1 i¢in XmR Karti

Barfikste Kol Cekme Basart Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular: Arastirma
oncesinde, Arastirma Boliigiiniin Barfikste Kol Cekme basar1 oran1 % 46, Kontrol
Boliigiiniin Barfikste Kol Cekme bagar1 orant % 57 dir. Arastirma sonrasinda, Arastirma
Boliigiiniin Barfikste Kol Cekme basar1 orant % 75 e yiikselmis, Kontrol Boligiiniin

Barfikste Kol Cekme basar1 oran1 % 56 ya diigsmiistiir.

Arastirma Boliigiiniin Barfikste Kol Cekme basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise
Sekil 5.20 de gosterilmistir.
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Sekil 5.20 Arastirma Boliigii Barfikste Kol Cekme Basar1 Orani i¢in XmR Karti



100m Siirat Kosusu Basari Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular: Arastirma
oncesinde, Aragtirma Boliigiinin 100m Siirat Kosusu basari orani % 55, Kontrol
Boliigiiniin 100m Siirat Kosusu basar1 oran1 % 60 tir. Arastirma sonrasinda, Arastirma
Boliigiiniin 100m Siirat Kosusu basar1 oran1 % 84 e, Kontrol Boliigiintin 100m Siirat

Kosusu basar1 oram1 % 65 e yiikselmistir.

Arastirma Boliiglinlin 100m Siirat Kosusu basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise

Sekil 5.21 de gdsterilmistir.
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Sekil 5.21 Arastirma Boliigii 100 m Siirat Kosusu Basar1 Oran1 i¢in XmR Kartt
5.1.1.7 Toplam Kalite Yonetiminin Savas Beden Egitimi Basar1 Diizeyine

Etkilerine iliskin Bulgular

Savas Beden Egitimi (SBE) basar1 diizeyine iliskin veriler, SBE konularinda KKT
170-1 de belirtilen standartlar1 saglayan son kullanicilarin, toplam son kullanici
miktarina boliinmesi ile elde edilmistir. Yararlanilan SBE konulari; slingililesme, gogiis
gbgiise muharebe, bomba isabet, bomba mesafe ve 3 km techizatli kosudur.
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Siingiilesme Basar1 Diizeyine Etkilerine Tliskin Bulgular:  Arastirma Oncesinde,
Arastirma Boliigiiniin Siingiilesme basar1 orant % 47, Kontrol Boliigiiniin Siingiilesme
basar1 oran1 % 57 dir. Arastirma sonrasinda, Arastirma Boligiinlin Siinglilesme basari
orant % 92 ye yiikselmis, Kontrol Boliigliniin Siingiilesme basart orani % 48 e
diismiistiir. Aragtirma Boliiglinlin Siingiilesme basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise

Sekil 5.22 de gosterilmistir.
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Sekil 5.22 Arastirma Boliigii Siingiilesme Bagar1 Orani i¢in XmR Karti

Gogiis Gogiise Muharebe Basari Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular:  Arastirma
oncesinde, Arastirma Boliigliniin Gogiis Gogiise Muharebe basar1 oran1 % 46, Kontrol
Boliigliniin Goglis Goglise Muharebe bagart orant % 54 tiir. Aragtirma sonrasinda,
Arastirma Boliigliniin Gogiis Gogilise Muharebe bagari oran1 % 84 e yiikselmis, Kontrol

Boliigiiniin Gogiis Goglise Muharebe basar1 orani %52 ye diigmiistiir.
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Sekil 5.23 Arastirma Boligii Gogiis Goglise Muharebe Basar1 Orani igin XmR
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Aragtirma Boliigiiniin Goglis Goglise Muharebe basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise

Sekil 5.23 de gosterilmistir.

Bomba Isabet Basart Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular: Arastirma oncesinde,
Arastirma Béliigiiniin Bomba Isabet basar1 oran1 % 49, Kontrol Béliigiiniin Bomba
Isabet basar1 oran1 % 42 dir. Arastirma sonrasinda, Arastirma Boliigiiniin Bomba Isabet
basar1 oran1 % 72 ye, Kontrol Boliigiinin Bomba Isabet basart oram1 % 51 e

yiikselmistir.

Arastirma Boliigiiniin Bomba Isabet basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise Sekil 5.24

de gosterilmistir.
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Sekil 5.24 Arastirma Boliigii Bomba Isabet Basar1 Oran1 i¢in XmR Kart:

Bomba Mesafe Basari Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular: Arastirma oncesinde,
Arastirma Boligiiniin Bomba Mesafe basar1 oran1 % 70, Kontrol Boliigiiniin Bomba
Mesafe basari orant % 69 dur. Arastirma sonrasinda, Arastirma Boliigiiniin Bomba
Mesafe basar1 orant % 84 e yiikselmis, Kontrol Boliigiiniin Bomba Mesafe basar1 orani

% 66 ya diismiistiir.

Aragtirma Boliiglinlin Bomba Mesafe basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise Sekil 5.25

de gosterilmigtir.
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3 Km Techizath Kosu Basari Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular:  Arastirma
oncesinde, Arastirma Boliigliniin 3 Km Techizathh Kosu basar1 oran1 % 60, Kontrol
Boliigiinin 3 Km Techizath Kosu basart oran1 % 58 dir. Arastirma sonrasinda,
Arastirma Boliigiiniin 3 Km Teghizatli Kosu basar1 orant % 80 e yiikselmis, Kontrol

Boliigiiniin 3 Km Teghizath Kosu basar1 oran1 % 56 ya diismiistiir.

Arastirma Boliigiiniin 3 Km Techizathh Kosu basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise
Sekil 5.26 da gosterilmistir.

1 -

0,9
8 0.8 //\/’—’/
0,7
g8 0,677
S 0.6 - N/M-/’—‘/ 0,596
5 0,5 0,515
&
M 0.4 -
E K A O 5 M W MHT A E E K A O 5S5MNDMMBEET
0,2 1
mR 0,14 - 0,099
—-— e e /\ — T S 0.030
0 il ar—y S —— - | —'—I'_'_vll

EKAOSMNMHTAEEKAOSMNMHTay]ar

Sekil 5.26 Arastirma Boliigii 3 Km Techizatli Kosu Basari Orani i¢in XmR Karti

5.1.1.8. Toplam Kalite Yonetiminin Atis Basar1 Diizeyine Etkilerine Iliskin
Bulgular:
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TKY nin atis basar1 diizeyine etkilerinin belirlenmesinde 5 nolu atis gérevinden elde
edilen verilerden yararlanilmistir. Anilan atis gorevinde basarili olan son kullanici
miktarmin, toplam son kullanici miktarina béliinmesi sonucunda, Arastirma Boliigiiniin
arastirma Oncesi atis basar1 orant % 59, Kontrol Boliiglinlin arastirma Oncesi atig
basar1 orant %53 olarak bulunmustur. Arastirma sonrasinda ise, Arastirma Boligiiniin
atis basar1 oraninin % 83 e yiikseldigi, Kontrol Boliigliniin Atis basar1 oraninin % 52

ye diistiigii gozlenmistir.
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Sekil 5.27 Arastirma Boliigli Atis Bagar1 Orani i¢in XmR Karti
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Sekil 5.28 Kontrol Boliigii Atis Bagar1 Orant i¢in XmR Karti
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Aragtirma Boliigiliniin Atis basar diizeyindeki haftalik degisim Sekil 5.27 de, Kontrol
Boliigiiniin Atis  basar1 diizeyindeki haftalik degisim ise Sekil 5.28 de gosterildigi
gibidir.

5.1.2 Toplam Kalite Yonetiminin Son Kullanici Tatminine Etkilerine iliskin

Bulgular

Toplam Kalite Yonetiminin son kullanict tatminine etkilerinin degerlenmesinde,
arastirma sirasinda gelistirilen 29 parcalik Son Kullanict Tatminini Degerlendirme
Olgeginden elde edilen verilerden yararlanilmistir. Anket uygulamasindan elde edilen
bu veriler, Toplam Kalite Y6netiminin, son kullanic1 beklenti diizeyi, son kullanici algi
diizeyi ve son kullanici genel tatmin diizeyine etkileri olmak {izere ii¢ ana baslik altinda
incelenmistir.

5.1.2.1 Toplam Kalite Yonetiminin Son Kullanicilarin Hizmet Kalitesi Beklenti

Diizeyine Etkilerine Iliskin Bulgular

Arastirma ve Kontrol Boliiklerindeki son kullanicilarin, 29 parcalik anket
uygulamasindan hizmet kalitesi beklenti diizeyine iliskin almis olduklar1 puan
ortalamalar1 Tablo 5.1 de verilmistir.

Tablo 5.1 Arastirma ve Kontrol Boliiklerindeki son kullanicilarin hizmet kalitesi beklenti
diizeyine iliskin almis olduklar1 puan ortalamalari

Beklenti Diizeyi Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor4 | Faktor 5 | Faktor 6 Genel
6,124 6,334 5,917 5,826 6,822 5,563 6,058

Arastirma | Ortalama ’ ’ ’ ’ ' ' '

Bolagi 1,113 0,937 1,206 1,412 0,814 1,143 0,882
St. Sapma

Kontrol Ortalama 5,408 5,718 5,334 4,856 6,614 4,926 5,414

Bolugu 1,216 1,185 1114 1,523 0,873 1,422 1,061
St. Sapma

Ilgi (Boyut 1) Bu boyutta Arastirma Boéliigiiniin beklenti puani 6,124 + 1,113, Kontrol
Boliigiiniin beklenti puani 5,408 &+ 1,206 dir.

Inan¢ (Boyut 2) Bu boyutta Arastirma Boliigii 6,334 + 0,937 beklenti puani alirken,
Kontrol Boligii 5,718 + 1,185 beklenti puani almustir.
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Giivenilirlik (Boyut 3) Bu boyutta Arastirma Boligliniin beklenti puan1 5,917 £+ 1,206
iken, Kontrol Boliigiiniin beklenti puan1 5,334 + 1,114 diir.

Katilim (Boyut 4) Kontrol Boliigiiniin en diisiik beklenti puanini aldigir ve her iki
boliigiin beklenti puanlar1 arasindaki farkin en fazla oldugu bu boyutta Arastirma
Boliigii 5,826 + 1,412 puan, Kontrol Boliigii 4,856 + 1,523 puan almustir.

Denge (Boyut 5) Her iki boliigiinde en yliksek puanlarini aldiklar1 ve beklenti puanlar
arasindaki farkin en az oldugu bu boyutta, Arastirma Boligi 6,334 + 0,937 puan
alirken, Kontrol Boliigli 5,718 £ 1,185 puan almstir.

Iletisim (Boyut 6) Arastirma Boliigiiniin 5,563 = 1,143 ile en diisiik beklenti puanini
aldig1 bu boyutta, Kontrol Boliigiiniin aldig1 beklenti puan1 4,926 + 1,422 dir.

ai N u
4 1+
O Aras.Bl.
3 1+
2 4+
1
0 T T T T

Son Kullam& Thtminii DegtiténdirmeOidegifit son Kitfinfer KZMeEt kalitesi beklenti
diizeyini olusturan boyutlarin genel ortalamasina bakildiginda ise Arastirma Boliigiiniin
6§6§§ 5:29 o/RgstrRacye ASpn el gtideringleki Sopfyullanigiigep P%@Efélﬁﬂh{faa}?ﬁk%lzﬂgl
gérﬁlmektegﬁze%er%stlrma ve Kontrol Boliiklerindeki son kullanicilarin, 29 pargalik
anket uygulamasindan hizmet kalitesi beklenti diizeyine iliskin almis olduklar1 puan
ortalamalar1 Sekil 5.29 de karsilagtirilmigtir.

5.1.2.2 Toplam Kalite Yonetiminin Son Kullanicilarin Hizmet Kalitesi Algi
Diizeyine Etkilerine iliskin Bulgular

Aragtirma ve Kontrol Boliiklerindeki son kullanicilarin, 29 parcalik anket
uygulamasindan hizmet kalitesi algi diizeyine iliskin almis olduklar1 puan ortalamalari
Tablo 5.2 de verilmistir.
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Tablo 5.2 Arastirma ve Kontrol Boliiklerindeki son kullanicilarin hizmet kalitesi alg1 diizeyine
iliskin almis olduklari puan ortalamalari

Algi Diizeyi Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor4 | Faktor 5 | Faktor 6 Genel
4 4,447 4,112 4,17 177 4,311 4

Arastirma | Ortalama 308 ’ ’ A73 5 3 369

Boluga 1,526 1,342 1,321 1,869 1,329 1,487 1,173
St. Sapma

Kontrol Ortalama 2,456 3,215 3,029 2,034 4,026 2,159 2,738

Bolugu 1,643 1,507 1,604 1,788 1,371 1,325 1,264
St. Sapma

Ilgi (Boyut 1) Bu boyutta Arastirma Boliigiiniin algi puam 4,308 + 1,526, Kontrol
Boliigliniin alg1 puani 2,456 + 1,643 tiir.

Inan¢ (Boyut 2) Bu boyutta Arastirma Boliigii 4,447 + 1,342 alg1 puani alirken, Kontrol
Boliigii 3,215 + 1,507 alg1 puan1 almstir.

Giivenilirlik (Boyut 3) Aragtirma Boliigiiniin 4,112 + 1,321 ile en diisiik algi puanini
aldig1 ve her iki boliik arasindaki puan farkinin en diisiik diizeyde oldugu bu boyutta,
Kontrol Boligii 3,029 + 1,604 puan almstir.

Katilim (Boyut 4) Kontrol Boliigiiniin en diisiik algi puanini aldig1 ve her iki boliigiin
algi puanlar arasindaki farkin en fazla oldugu bu boyutta Arastirma Boligi 4,173 +
1,869 puan, Kontrol Boliigii 2,034 + 1,788 puan almistir.

Denge (Boyut 5) Her iki boliigiinde en yliksek algi puanlarmi aldiklar1 bu boyutta,
Arastirma Boligi 5,177 = 1,329 puan alirken, Kontrol Boligi 4,026 = 1,371 puan
almustir.

Iletigsim (Boyut 6) Arastirma Boliigiiniin 4,311 + 1,1,487 ile en diisiik alg1 puanini aldig1
bu boyutta, Kontrol Boliigiiniin aldig1 alg1 puani 2,159 + 1,325 dir.

Son Kullanict Tatminini Degerlendirme Olgeginin, son kullanici hizmet kalitesi alg1
diizeyini olusturan boyutlarin genel ortalamasi incelendiginde ise Arastirma Boliigiiniin
4,369 + 1,173, Kontrol Boliigliniin ise 2,738 + 1,264 alg1 puani aldig1 goriilmektedir.
Aragtirma ve Kontrol Bdliiklerindeki son kullanicilarin, 29 parcalik anket
uygulamasindan hizmet kalitesi algi diizeyine iliskin almis olduklar1 puan ortalamalari
Sekil 5.30 da karsilastirilmustir.
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5.1.2.3 Toplam Kalite Yonetiminin Son Kullanici Tatmin Diizeyine Etkilerine

Mliskin Bulgular

Aragtirma ve Kontrol Boliiklerinin, 29 parcalik anket uygulamasi neticesinde almis
olduklar1 son kullanic1 tatmin diizeyine iliskin puan ortalamalar1 Tablo 5.3 de
verilmistir.

Ilgi (Boyut 1) Kontrol Boliigiiniin 3,048 + 1,314 ile en diisilk son kullanici tatmin
puanini aldig1 bu boyutta Aragtirma Boligl 4,308 = 1,526 puan almistir.

Inan¢ (Boyut 2) Arastirma Boliigiiniin 4,113 + 1,314 ile en diisiik son kullanici tatmin
puanini aldig1 bu boyutta Kontrol Boliigii 3,497 + 1,287 puan almustir.

Giivenilirlik (Boyut 3) Kontrol Boliigliniin 3,695 + 1,342 ile en yiiksek son kullanici
tatmin puanini aldig1 ve her iki boliik arasindaki puan farkinin en diisiik diizeyde oldugu
bu boyutta, Arastirma Boligii 4,195 + 1,325 puan almustir.

Katillim (Boyut 4) Her iki boliikk arasindaki puan farkinin en fazla oldugu bu boyutta
Aragtirma Boliigiinilin 4,347 + 1,287 puan alirken, Kontrol Boliigii 3,178 + 1,402 puan
almustir.

Denge (Boyut 5) Kontrol Boliigiiniin 4,355 + 1,309 ile en yiiksek son kullanici tatmin
puanini aldig1 bu boyutta Kontrol Boliigii 3,412 + 1,289 puan almustir.

Iletisim (Boyut 6) Bu boyutta Arastirma Boliigiiniin 4,248 + 1,388 puan alirken,
Kontrol Boligii 3,233 + 1,363 puan almistir.

Tablo 5.3 Arastirma ve Kontrol Boliiklerinin son kullanici tatmin diizeyine iliskin almis olduklari
puan ortalamalari

Son Kullanici Tatmini Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor4 | Faktor5 | Faktor 6 Genel

4,184 4,113 4,195 4,347 4,355 4,248 4,224
Arastirma | Ortalama

Boliigu

St. Sapma 1,292 1,255 1,325 1,287 1,309 1,388 0,933
Kontrol Ortalama 3,048 3,497 3,695 3,178 3,412 3,233 3,324
Boligu

St. Sapma 1,314 1,286 1,342 1,402 1,289 1,363 0,927

Son Kullanict Tatminini Degerlendirme Olgeginin, son kullanici tatmin diizeyini
olusturan boyutlarin genel ortalamasi incelendiginde ise Arastirma Boliigliniin 4,224 +
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0,933, Kontrol Boliglniin ise 3,324 + 0,927 son kullanic1 tatmin puani aldigi
goriilmektedir. Arastirma ve Kontrol Boliiklerinin, 29 parcalik anket uygulamasindan
son kullanict tatmin diizeyine iliskin almis olduklar1 puan ortalamalar1 Sekil 5. 31 da
karsilastirilmastir.

O Aras.BlL
H Kont.Bl.

0 T T T T T T
Fak 1 Fak. 2 Fak. 3 Fak. 4 Fak. 5 Fak. 6 Genel

Sekil 5.31 Arastirma ve Kontrol Boliiklerindeki Son Kullanicin Tatmin Diizeyleri

5.2 Tartisma

Toplam Kalite yOnetiminin goérev performanst ve son kullanici tatmini {izerindeki
degerlendirmek amaci ile planlanan bu deneme modelli arastirma, arastirmacinin ayni
zamanda komutani oldugu boliik seviyesindeki iki askeri birlikte kirkalti hafta siire ile

gergeklestirilmistir.

Aragtirmada TKY’ nin gorev performansina etkilerinin belirlenmesinde devamsizlik,
disiplin diizeyi, personel kazalari, son kullanici sikayetleri, ara¢ ariza miktari, temel
beden egitimi ve savas beden egitimi gibi olgusal performans Olgiitleri kullanilmistir.
TKY’ nin son kullanici1 tatminine etkilerinin belirlenmesinde ise arastirma sirasinda
gelistirilen 29 parcgalik son kullanici tatminini degerlendirme 6l¢eginden elde edilen

verilerden yararlanilmistir.

Aragtirmanin tartismasi, bulgularla paralel basliklar altinda sunulmustur.
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5.2.1 Toplam Kalite Yonetiminin Gorev Performansina Etkileri

Kirkalti haftalik TKY uygulamalar1 neticesinde Arastirma Boliigiiniin - gérev
performansimin artis gosterdigi gozlenmistir. Bu artisin degerlendirilmesinde Kontrol
Boliiglinlin gorev performans diizeyi ve Arastirma Boligiiniin arastirma dncesi gorev

performans diizeyi ile yapilan karsilagtirmalardan elde edilen verilerden yararlanilmistir.

Devamsizhik: Arastirma ve Kontrol Boéliiklerinin TKY uygulamalari sonrasi toplam
“devamsizlik” siireleri arasinda p < 0,05 manidarlik diizeyinde t = 3,621 ile istatistiksel

olarak anlamli bir fark oldugu sdylenebilir (Tablo 5.4).

Tablo 5.4 Arastirma ve Kontrol Boliiklerinin TKY uygulamalar1 sonrasi toplam
“devamsizlik” siireleri

Degisken Boliik ortalama standart t degeri Serbestll]( anl_e_lmlll_lk
sapma derecesi diizeyi
Devamsizlik Arasgtirma 4,186 4,756
: 3,621 192 <0,05
Miktari Kontrol 6,493 4,051 5 P

TKY uygulamalar1 sonras1t Arastirma Boliigiindeki devamsizlik olaylarindaki azalmanin
ise p < 0,05 manidarlik diizeyinde t = 5,420 ile istatistiksel olarak anlamli oldugu ifade
edilebilir (Tablo 5.5).

Tablo 5.5 Arastirma Boliigiiniin TKY uygulamalari 6ncesi ve sonrasi toplam

“d¢varastanka Ghedsii | Arastirma Sonrasi
t degeri Serbestlik | anlamlilik
Degisken | oralama | Standart | i jama | Standart 9 derecesi diizeyi
Sapma sapma
Devamsizlik | g 764 8,121 4,186 4756 5,420 100 p<0,05
Miktari

Ayrica Sekil 5.1 ve Sekil 5.2 deki kontrol kartlar1 incelendiginde Kontrol Boliigiindeki

devamsizlik olaylariin Xort = 0,140 giin/per. ile kararsiz oldugu Arastirma Boliiglindeki
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devamsizlik olaylarinin ise Xort = 0,091 giin/per. ile istatistiksel olarak kontrol altinda

oldugu sonucuna varilabilir.

Disiplin: Arastirma ve Kontrol Boéliiklerinin disiplin ihlallerine iliskin kayitlar
incelendiginde p < 0,05 manidarlik diizeyinde her iki boliigiin disiplin kabahati
miktarlar1 arasinda t = 3,204, disiplin sugu miktarlar1 arasinda t = 2,244 ile anlaml bir

fark oldugu sonucuna ulasilmistir (Tablo 5.6).

Tablo 5.6 Arastirma ve Kontrol Boéliiklerinin TKY uygulamalari sonrasi “disiplin
ihlali" miktarlar

Degisken Boliik Ortalama standart tdegeri Serbestll_k anl_a_lmlll_lk
sapma derecesi dizeyi
Disiplin Arastirma 1,782 1,918
Kabahati 3,204 192 p <0,05
Miktar! Kontrol 2,881 2,786
Disiplin Sugu Arastirma 0,138 0,472
Miktari Kontrol 0,331 0,705 2.244 192 p=0.05
Ayrica Arastirma Boliigliniin arastirma Oncesi ve sonrast disiplin kayitlar

incelendiginde, her iki arsindaki disiplin sugu arasindaki farkin p < 0,05 manidarlik

diizeyinde t = 4,618 ile istatistiksel olarak anlamli oldugu sdylenebilir (Tablo 5.7).

Tablo 5.7 Arastirma Boliigiiniin TKY uygulamalar1 6ncesi ve sonrasi toplam “disiplin sugu”

miktari
Arastirma Oncesi Arastirma Sonrasi .
t degeri Serbestlik | anlamhlik
Degisken | ortalama | Standart | i ama | Standart g derecesi diizeyi
Sapma sapma
Disiplin Sugu | ) 356 0,629 0,138 0,472 4,618 100 p <0,05
Miktari

Sekil 5.3, Sekil 5.4, Sekil 5.5 ve Sekil 5.6 incelendiginde ise her iki boliikte de disiplin
kabahati olaylarinin kararli, disiplin sugu olaylarinin karasiz oldugu anlasilmaktadir.
Bununla birlikte Arastirma Boliigiindeki disiplin suguna yol acan olay miktarindaki
degiskenlik diizeyinin TKY uygulamalar1 dncesine gore yaklasik %60 oraninda azalma

gosterdigi soylenebilir.

Diger yandan disiplin sucu olaylarmin kararsiz olmasinin, limitleri bireysel degerler

kullanilarak hesaplanan XmR kartinin disiplin sugu olaylarindaki degiskenligi
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aciklamakta yetersiz kalmasindan kaynaklandigi diisiiniilebilir. Disiplin sugu gibi ender
gerceklesen olaylarda karsilasilan bu problem XmR kartinin bireysel degerler yerine
olaylar arasinda gegen siire baz alinilarak olusturulmasi ya da c-karfi kullanilarak
giderilebilir. Bu nedenle disiplin sugu olaylarindaki degiskenligin Ol¢iilmesinde
yukarida agiklanan her iki yontem de kullanilmig, ancak ilk hesaplamadakinden fakli bir
sonug elde edilememistir. Buradan hareketle disiplin sugu olaylariin kararsiz oldugu,

yontemden kaynaklanan bir hatanin s6z konusu olmadig1 sonucuna ulagilmstir.

Sikayetler: Arastirma ve Kontrol Boliiklerinin kirkalti haftalik uygulama siiresince son
kullanici1 basina ortalama sikayet miktarlar1 incelendiginde Arastirma Boliigiindeki
sikayet miktariin, Kontrol Boliigline gore yaklasik dort kat daha fazla ve aradaki farkin
p < 0,05 manidarlik diizeyinde t = 6,089 ile istatistiksel olarak anlamli oldugu
sOylenebilir (Tablo 5.8).

Tablo 5.8 Arastirma ve Kontrol Boliiklerinin TKY uygulamalar1 sonrasi “sikayet” miktarlari

Dedisken Béliik Ortalama standart ¢ dederi Serbestlik | anlamhlihik
gis sapma g derecesi diizeyi
i Arastirma 2,233 2,433
s,\‘/'l'.‘lf‘tyet ¥ 6,089 192 p<0,05
IKtart Kontrol 0,598 0,882

Arastirma Boliigiindeki sikayet miktarinin, Kontrol Boliigiine gore daha fazla

olmasinin, TKY uygulamalar1 ile birlikte "sikayet mekanizmasinin”daha iyi
calistirilmasinin ve son kullanic1 biling diizeyinin artmasinin bir sonucu oldugu
diisiiniilmektedir. Ayrica Sekil 5.8 in incelenmesi sonucunda TKY
uygulamalar ile birlikte Xox = 0,088 diizeyine kadar artan sikayet oraninin, 15nci
haftanin sonunda X, = 0,033 diizeyine indigi ve kararh bir siire¢ 6zelligi gosterdigi
sOylenebilir. Bu durum ise son kullanicilarin biiyiik bir kismimi ilgilendiren ortak
problemlerin ilk 15 haftada giindeme gelmesi seklinde yorumlanmustir. Ozellikle bu
haftalarda farkli son kullanicilar tarafindan yapilan sikayetlerin ayn1 konular1 icermesi
bu yorumu desteklemektedir.

Personel Kazalari: TKY uygulamalar1 sonrasinda Arastirma ve Kontrol Boliiklerinde
gerceklesen personel kaza miktarlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunamamustir (Tablo 5.9). Bununla birlikte Sekil 5.11 ve Sekil 5.12°de verilen kontrol
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kartlarmin 1s181inda Kontrol Boliigiliniin kaza oraninin, Arastirma Boliigliniin kaza
Oranina gore daha fazla degisim gosterdigi ve Arastirma Boliigiindeki kaza olaylarinin
zaman igersinde azalma egilimi gosterdigi sOylenebilir. Buradan hareketle her iki
boliikte gergeklesen kaza olaylari arasindaki farkin istatistiksel olarak anlaml

olmayiginin arastirma siiresinin kiralti hafta ile smirli olmasindan kaynaklandig:

sonucuna varilmistir.

Tablo 5.9 Arastirma ve Kontrol Béliiklerinin TKY uygulamalari sonras1 “kaza” miktarlar

Degisken Boliik ortalama standart t degeri Serbestll_k anl'e.\mlll_lk
sapma derecesi dizeyi
Kaza Miktar Arastirma 0,098 0,294 1 562 192 <0.05
Kontrol 0,179 0,418 56 p="
Ara¢ Arizalari: TKY uygulamalari sonrasinda Arastirma Boliigiiniin - arag ariza

miktarindaki azalmanin p< 0,05 manidarlik diizeyinde, t = 7,238 ile istatistiksel olarak

anlamli oldugu sdylenebilir (Tablo 5.10).

Tablo 5.10 Arastirma Boliigiiniin TKY uygulamalar1 6ncesi ve sonrasi toplam “arag¢ ariza” miktarlari

Arastirma Oncesi Aragtirma Sonrasi
t degeri Serbestlik | anlamlilik
Degisken ortalama standart | Ortalam | standart 9 derecesi diizeyi
sapma a sapma
Arag Ariza 5,166 5,198 2,270 2,743 7,238 47 p <0,05
Miktari

Ayrica Sekil 5.13 iin incelenmesi sonucunda arastirma Oncesi kararsiz bir siireg¢ 6zelligi
gosteren arac¢ ariza miktarinin, TKY uygulamalar ile birlikte azalma egiliminin yani

sira istatistiksel olarak kontrol altina girdigi, yani Ongoriilebilir bir hal aldig: ifade

edilebilir.

Temel Beden Egitimi: TKY uygulamalar1 oncesinde yapilan X° testi sonucunda
Arastirma ve Kontrol Bdéliiklerinin arastirma Oncesi TBE basar1 diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 ve her iki boliiglinde ayn1 evrenden geldigi

sOylenebilir. (Tablo 5.11).
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TKY uygulanmalar1 sonrasinda Arastirma ve Kontrol Bdliiklerinin TBE Basari
diizeyleri ve Aragtirma Boliigiiniin arastirma Oncesi ve sonrasi bagar1 diizeyi arasinda p
< 0,05 manidarlik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli farklar oldugu tespit edilmistir.
Bu farkliliklar Tablo 5.11 de goriilmektedir.

Tablo 5.11 Arastirma ve Kontrol Béliiklerinin TKY uygulamalari ncesi ve sonrasi Temel Beden

Egitimi Basar1 Oranlari _
Aragtirma Oncesi Aragtirma Sonrasi
Degisk Béliik z x? Anlamhihk
egisken olu Toplam Basgaril Toplam Basaril deg. deg. diizeyi
personel personel | personel personel
Arastirma 88 46 101 73
Sinav 2,713 | 1,794 p <0,05
Kontrol 85 53 93 50
Arastirma 88 55 101 83
Mekik 2,823 | 0,032 p <0,05
Kontrol 85 52 93 60
Arastirma 88 56 101 91
Uzun Atlama 2,932 | 1,304 p <0,05
Kontrol 85 61 93 69
. Arastirma 88 45 101 88
Tkeek 3,621 | 3,869 | p<005
Kontrol 85 56 93 61
Arastirma 88 51 101 88
ZigOUm 3783 | 1,151 | p<0,05
¥ Kontrol 85 56 93 60
Arastirma 88 32 101 85
Tlrr:Lar:?na 5142 | 0,653 | p<0,05
Kontrol 85 36 93 48
) Arastirma 88 41 101 76
Bag‘giﬁﬁem 2727 | 2118 | p<0,05
Kontrol 85 49 93 53
. Arastirma 88 49 101 85
100 m. Strat 3,033 | 0330 | p<0,05
¥ Kontrol 85 51 93 61

Ayrica TBE konular1 bagar1 diizeylerindeki degiskenligi 6lgmek amaciyla olusturulan

kontrol kartlar1 incelenmesi sonucunda (Sekil 5.14 — 5.21) basar1 diizeyindeki artigin

TKY uygulamalarindan kaynaklandigi sdylenebilir.

Savas Beden Egitimi: TKY uygulamalari oncesinde yapilan X° testi sonucunda

Aragtirma ve Kontrol Boliiklerinin aragtirma dncesi SBE basar1 diizeyleri arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi ve her iki boliiglinde ayni evrenden geldigi

sonucuna varilabilir (Tablo 5.12).
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Tablo 5.12 Arastirma ve Kontrol Boliiklerinin TKY uygulamalar1 ncesi ve sonras1 Savas Beden
Egitimi Basar1 Oranlar1

Arastirma Oncesi Aragtirma Sonrasi
Degisk Béliik z x? anlamhihk
egisken olu Toplam Basarili Toplam Basarill | deg. | deg. diizeyi
personel | personel | personel | personel
Arastirma 88 42 101 93
Singllesme 7,674 | 1,706 p < 0,05
Kontrol 85 49 93 44
Gogus Arastirma 88 41 101 85
Goglse 4,975 | 0,979 P <0,05
Muharebe Kontrol 85 46 93 49
Arastirma 88 43 101 73
homea 3,024 | 0,738 | p<005
Kontrol 85 36 93 48
Arastirma 88 62 101 85
Blzrsnabfz 2,871 | 0,022 | p<0,05
Kontrol 85 59 93 62
3 Km Arastirma 88 53 101 81
Techizatli 3,736 | 0,035 p < 0,05
Kosu Kontrol 85 50 93 52

TKY uygulanmalar1 sonrasinda Aragtirma ve Kontrol Bodliiklerinin SBE Basari
diizeyleri ve Arastirma Boliigliniin arastirma oncesi ve sonrasi basar1 diizeyi arasinda p
< 0,05 manidarlik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli farklar oldugu goriilmiistiir

(Tablo 5.12).

Ayrica SBE konular1 basar1 diizeylerindeki degiskenligi 6lcmek amaciyla olusturulan
kontrol kartlar1 incelenmesi sonucunda (Sekil 5.22 — 5.26) basar1 diizeyindeki artisin

TKY uygulamalarindan kaynaklandigi sdylenebilir.

Atis: TKY uygulamalart oncesinde yapilan X° testi sonucunda Arastrma ve Kontrol Béliiklerinin
arastirma oncesi atis basart diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark olmamast her iki
béliigiinde ayni evrenden geldigi varsayimini desteklemektedir (Tablo 5.13).

Tablo 5.13 Arastirma ve Kontrol Boliiklerinin TKY uygulamalar1 dncesi ve sonras1 Atig Basari

Oranlari
Arastirma Oncesi Arastirma Sonrasi
Dedisk Béliik z x? Anlamhihk
egigken olu Toplam Basarili Toplam Basarlll | deg. | deg. diizeyi
personel | personel | personel | personel
Arastirma 88 52 101 84
Atis 4,779 | 0,663 p <0,05
Kontrol 85 45 93 49
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TKY uygulanmalar1 sonrasinda Arastirma ve Kontrol Boliiklerinin atig basar1 diizeyi ve
Aragtirma Boliigiliniin arastirma oncesi ve sonrasi atig basari diizeyi arasindaki farkin ise
p < 0,05 manidarlik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna varilabilir.

Bu fark Tablo 5.13 de gosterilmistir.

Ayrica atig basar1 diizeyindeki degiskenligi 6lgmek amaciyla olusturulan kontrol
kartinin incelenmesi sonucunda (Sekil 5.27) atis basar1 diizeyindeki artisin TKY

uygulamalarindan kaynaklandigi sdylenebilir.

Aragtirma ve Kontrol Boliiklerinin arastirma sonrasi gorev performans diizeyleri
arasindaki yukarda agiklanan manidar farkliliklardan hareketle “Toplam Kalite
Yonetiminin uygulandig1 boliikk seviyesindeki askeri organizasyonlarin = gorev
performanst ile Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmadigi askeri organizasyonlarin
gorev performansi arasinda anlamli bir fark yoktur.” Hy hipotezi reddilerek, “Toplam
Kalite Yonetiminin uygulandigi boliik seviyesindeki askeri organizasyonlarin goérev
performansi, Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmadig: askeri organizasyonlarin gérev

performansindan daha yiiksektir.” H; hipotezi kabul edilmistir.

Ayrica Arastirma ve Kontrol Bdliiklerinin gorev performans diizeylerindeki
farkliliklarin  yanisira  Arastirma Boligiiniin - TKY uygulamalar1 sonrast  gorev

performans diizeyinde gozlenen manidar artislar da H; hipotezini desteklemektedir.

5.2.2 Toplam Kalite Yonetiminin Son Kullanic1 Tatminine Etkileri

Toplam Kalite Yonetiminin son kullanici tatminine etkilerinin degerlendirilmesinde,
aragtirma sirasinda gelistirilen 29 parcalik dlgegin Arastirma ve Kontrol Boliiklerindeki
son kullanicilara uygulanmasindan elde edilen verilerden yararlamlmistir. Ug boliimden
olusan degerlendirmenin birinci boliimiinde her iki boliikteki son kullanicilarin toplam
hizmet kalitesi beklenti diizeyleri, ikinci boliimde toplam hizmet kalitesi alg1 diizeyleri,

ticlincii boliimde ise sunulan hizmetten duyduklar1 tatmin diizeyleri karsilagtirilmistir.
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Son Kullanicilarin Toplam Hizmet Kalitesi Beklenti Diizeyleri: Arastirma ve Kontrol
Boliiklerindeki son kullanicilarin aragtirma sonrasi “Toplam Hizmet Kalitesi Beklenti
Diizeyleri” karsilastirildiginda aradaki farkin, Aragtirma Boliigiiniin lehine istatistiksel
olarak anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir (p < 0,05, t = 3,953). Bu fark Arastirma
Boliiglindeki son kullanicilarin hizmet kalitesi beklenti diizeylerinin TKY uygulamalari

sonrasinda arttiginin bir gostergesi olarak kabul edilmistir (Tablo 5.14).

Tablo 5.14 Arastirma ve Kontrol Béliiklerindeki Son Kullanicilarin TKY Uygulamalari
Sonrast Toplam Hizmet Kalitesi Beklenti Diizeyleri

Beklenti Diizeyi Faktor 1 | Faktor2 | Faktor 3 | Faktor4 | Faktor5 | Faktor 6 Genel
Arastirma | Ortalama 6,124 6,334 5,917 5,826 6,822 5,563 6,058
Boluga 1,113 0,937 1,206 1,412 0,814 1,143 0,882
St. Sapma
4 71 4 4 14 4,92 414
Kontrol Ortalama 5,408 5,718 5,33 ,856 6,6 ,926 5,
Boligu 1,216 1,185 1,114 1,523 0,873 1,422 1,061
St. Sapma
Serbestlik Derecesi 168 168 168 168 168 168 168
L. 3,984 3,756 3,241 4,282 1,597 3,214 3,953
t degeri
Anlamlilik diizeyi p<0,05 | p<0,05 | p<0,05 | p<0,05 | p<0,05 p< 0,05 p< 0,05

Genel beklenti diizeyinin yam1 sira Arasgtirma ve Kontrol Boliiklerindeki son
kullanicilarin toplam hizmet kalitesini olusturan farkli boyutlara iliskin beklenti
diizeyleri arasindaki farkin “denge” boyutu disinda p < 0,05 manidarlik diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli olmasi bu varsayimi desteklemektedir. Denge boyutundaki
farkin manidar olmamasinin ise her iki boliikteki son kullanicilarin bu boyuttan beklenti
diizeylerinin ¢ok yiiksek olmasi ve bunun sonucunda boyutun beklenti diizeyine iliskin

ayirt ediciligini kaybetmesinden kaynaklandigi diistiniilmektedir.

Son Kullaniclarin Toplam Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyleri: Arastirma ve Kontrol
Boliiklerindeki son kullanicilarin arastirma sonrasi “Toplam Hizmet Kalitesi Algi
Diizeyleri” karsilastirildiginda aradaki farkin, Aragtirma Boliigiiniin lehine istatistiksel
olarak anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir (p < 0,05, t = 8,401). Bu fark Arastirma
Boliigiindeki son kullanicilarin hizmet kalitesi algi diizeylerinin TKY uygulamalari

sonrasinda arttiginin bir géstergesi olarak kabul edilmistir (Tablo 5.15).
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Tablo 5.15 Arastirma ve Kontrol Béliiklerindeki Son Kullanicilarin TKY Uygulamalari
Sonrast Toplam Hizmet Kalitesi Algi Diizeyleri

Algi Diizeyi Faktor 1 | Faktor2 | Faktor 3 | Faktor4 | Faktor5 | Faktor 6 Genel

Arastirma | Ortalama 4,308 4,447 4,112 4,173 5,177 4,311 4,369

Boluga 1,526 1,342 1,321 1,869 1,329 1,487 1,173
St. Sapma

Kontrol Ortalama 2,456 3,215 3,029 2,034 4,026 2,159 2,738

BSlugu 1,643 1,507 1,604 1,788 1,371 1,325 1,264
St. Sapma

Serbestlik Derecesi 168 168 168 168 168 168 168

L 7,573 5,604 4,795 7,556 5,521 9,852 8,401
t degeri
Anlamlilik diizeyi p<0,05 | p<0,05 | p<0,05 | p<0,05 | p<0,05 p<0,05 | p<0,05

Genel beklenti diizeyinin yam1 sira Arastirma ve Kontrol Boliiklerindeki son
kullanicilarin toplam hizmet kalitesini olusturan tiim boyutlara iligkin beklenti diizeyleri
arasindaki farkin p < 0,05 manidarlik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olmas1 bu

varsayimi desteklemektedir.

Son Kullamicilarin Tatmin Diizeyleri: Toplam hizmet kalitesi beklenti ve algi diizeyleri arasindaki
farkin bir sonucu olan her iki béliige ait son kullanici tatmin diizeyi puanlart karsilastirildiginda, aradaki
farkin Arastirma Boliigiiniin lehine istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir (p < 0,05, t
= 6,259). Bu sonugtan hareketle “Toplam Kalite Yénetiminin uygulandigi boliik seviyesindeki askeri
organizasyonlarin son kullanici tatmin diizeyi ile Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmadigr askeri
organizasyonlarin son kullanict tatmin diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur.” H, hipotezi
reddedilerek, “Toplam Kalite Yonetiminin uygulandigr boliik seviyesindeki askeri organizasyonlarin son
kullanici tatmin diizeyi, Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmadigi askeri organizasyonlarin son kullanici
tatmin diizeyinden daha yiiksektir.” H, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 5.16 Arastirma ve Kontrol Béliiklerinin TKY Uygulamalar1 Sonrasi Son Kullanici
Tatmin Diizeyleri

Son Kullanici Tatmini Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor 4 | Faktor 5 | Faktor 6 Genel
4,184 4,113 4,195 4,347 4,355 4,248 4,224

Aragtirma | Ortalama
Bolugli

St. Sapma 1,292 1,255 1,325 1,287 1,309 1,388 0,933
Kontrol Ortalama 3,048 3,497 3,695 3,178 3,412 3,233 3,324
Bolugli

St. Sapma 1,314 1,286 1,342 1,402 1,289 1,363 0,927
Serbestlik Derecesi 168 168 168 168 168 168 168
t degeri 5,675 3,155 2,443 5,667 4,721 4,799 6,259
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Anlamlilik diizeyi p< 0,05 | p<0,05 | p<0,05 | p<0,05 | p<0,05 p< 0,05 | p<0,05

Genel tatmin puaninin yanisira, boliiklerin son kullanici tatminini olusturan tiim
boyutlardan aldiklar1 puanlar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olmasi H;
hipotezini desteklemektedir (Tablo 5.16). Ayrica genel tatmin diizeyindeki farkin
istatistiksel olarak anlamli ¢ikmasi, TKY uygulamalari sonucunda toplam hizmet
kalitesi alg1 diizeyindeki artisin beklenti diizeyindeki artisa oranla daha fazla oldugunu

ve bu farkin tesadiifi olmadigin1 gostermektedir.

SONUC ve ONERILER

Toplam Kalite Yonetiminin gorev performansi ve son kullanici tatmini tizerindeki
etkilerinin incelendigi deneme modelli ¢calisma, deney oncesi benzerlik durumu gésteren
iki askeri birlikte, 46 hafta siire ile gergeklestirilmistir. Bu birliklerden Kontrol
Boliigiinde, geleneksel yonetim uygulamalar siirdiiriilmiis, Arastirma Boliigiinde ise
Toplam Kalite Yonetimi yaklasimi benimsenerek uygulamaya gecirilmistir.

Arastirmanin ilk hipotezini olusturan Toplam Kalite Yonetimi ile gérev performansi
iligkisi, bu birliklerin devamsizlik, disiplin diizeyi, personel kazalari, son kullanici
sikayetleri, ara¢ ariza miktari, temel beden egitimi ve savas beden egitimi basari
diizeyleri karsilagtirilarak test edilmistir. Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 sonrasi
yapilan karsilastirmalar neticesinde, Arastirma Boliigiiniin gorev performans diizeyinde,
yeterli miktarda verinin toplanamadigi personel kazalari Olgiitii disinda, Kontrol
Boliigiiniin performans diizeyine gore olumlu yonde manidar (p<0,05) farkliliklar
olustugu gozlenmistir. Ayrica, Arastirma Boligiiniin Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalar1 sonras1 gorev performans diizeyinin, uygulama 6ncesi gorev performans
diizeyine gére manidar (p<0,05) bir artig gdsterdigi saptanmaistir.

Toplam Kalite Yonetimi ile son kullanici tatmini arasindaki iliskinin arastirildig: ikinci
hipotezin testinde ise, ¢calisma sirasinda gelistirilen 29 parcgalik 6l¢ekten yararlanilmistir.
Olgek Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari sonrasinda Arastrma ve Kontrol
Boliiklerinde gorev yapan 194 son kullaniciya uygulanmistir. Elde edilen sonuglar

kullanilarak yapilan ¢ festi (p<0,05) neticesinde Arastirma Boliigiiniin son kullanici
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tatmin diizeyinin, Kontrol Boliigiiniin son kullanici tatmin diiztinden yiiksek oldugu ve

aradaki farkin tesadiifi olmadig1 sonucuna varilmistir.

Elde edilen bu bulgular ¢ercevesinde Toplam Kalite Yonetiminin dogru anlasildigr ve
uygulandig: taktirde boliik seviyesindeki askeri organizasyonlarin gérev performansi ve
son kullanic1 tatminini arttirmada kullanilabilecek bir yaklasim oldugu sonucuna
ulagilmistir. Toplam Kalite Yonetimi her kademedeki liderlere aldiklar1 kararlar
degerlendirebilecekleri bir model, gérev performanslarini dlgebilecekleri araclar ve tiim
personeli doniigiim siirecine dahil etmenin yollarin1 saglamaktadir. Ancak asil fayda,
yaklagimin Silahl1 Kuvvetlerin tiim birlik ve kurumlarinda bir biitiin olarak uygulanmasi
ile elde edilebilir. Bu tiir genis ¢apli bir uygulamanin basarisi ise, birinci boliimde
aciklanan “derin bilgi” sisteminin Silahli Kuvvetlerin her kademesindeki liderler

tarafindan 6ziimsenmesi ve uygulamaya gecirilmesine bagli olacaktir.

Bununla birlikte bu tez ¢alismasinda Onerilen c¢erceve, “Kalite DOniisiimii’ nii
gerceklestirmenin tek ve en iyi yolu olarak digiiniilmemelidir. Toplam Kalite
Yonetiminin siirekli ve sonsuza kadar iyilestirmeyi Ongoren ilkesi Toplam Kalite
Yonetimi ile ilgili 68reti ve yontemler i¢cin de gecerlidir. Dolayisiyla ¢aligma, kalite
yolculugu sirasinda gelistirilen bilgilerin ve uygulama neticesinde elde edilen sonuglarin

bir raporu olarak degerlendirmelidir.

Aragtirmacinin yaptig1 tez taramasi neticesinde, iilkemizde “kalite yonetimi” konusunda
yapilmis deneme modelli bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu acgidan arastirmanin bir ilk
olma 6zelligi tasidigr sdylenebilir. Ayrica aragtirma sonuglari konu ile ilgili Kadir Ardig
ve Irfan Kuguoglu'nun yaptiklari tarama calismalarinda elde edilen bulgularla

uyumludur.

Bir magaza zincirinde, 1998 yilinda, Dr. Kadir Ardi¢ tarafindan gerceklestirilen “I¢
Miisteri Tatmini ile Hizmet Kalitesi Iliskisinin Olgiilmesi”ne yénelik ¢alismada;
(1) SERVQUAL ol¢iim aracinin Finn ve Lamb’in (1991) bulgularinin aksine
perakendecilik sektoriinde de bir dl¢clim araci olarak kullanilabilecegi, (2) i¢ miisteri

tatmini ile hizmet kalitesi arasinda olumlu bir iligkinin oldugu, (3) algilanan hizmet
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kalite diizeyi ile beklenen hizmet kalite diizeyi arasinda anlamli bir fark bulundugu, (4)
miisterilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile algilanan hizmet kalite diizeyi arasinda bir
iliskinin oldugu ve bu iliskinin miisterilerin meslek, meslek, cinsiyet ve egitim diizeyleri

ile iligkisinin bulundugu sonuglarina ulasilmistir.

Aragtirmacinin elde ettigi bulgular ise; SERVQUAL o6l¢lim aracinin perakendecilik
sektorliniin yam1 sira askeri birliklerde gorev yapan son kullanicilarin tatmin
diizeylerinin dl¢limiinde kullanilabilecegini gostermektedir. Ayrica son kullanicilarin
hizmet kalitesi beklenti ve algi diizeyleri arasinda belirgin farkliliklar bulunmasi ve
TKY uygulamalar1 sonrasi Arastirma Boliigiiniin gorev performansi ile son kullanici
tatmin diizeyinin birlikte artis géstermesi Ardi¢’in bulgularini desteklemektedir. Ancak
calismanin deneme modelli olmas1 ve iki askeri birligi kapsamasi nedeniyle son

kullanicilarin 6zellikleri ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski aragtirllmamuistir.

Toplam Kalite YOnetiminin i¢ miisteri memnuniyetine etkilerinin degerlendirilmesi
amactyla Dr. Irfan Kuguoglu tarafindan yapilan tarama modelli ¢alismada TKY
uygulayan firma calisanlarin memnuniyet diizeyinin, TKY uygulamayan firma

calisanlarina gore daha ytiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

TKY uygulamalar1 sonrast Arastirma Boliigiiniin son kullanici tatmin diizeyinin,
Kontrol Boliigiiniin son kullanici tatmin diizeyine olumlu yonde gére manidar farklilik
gostermesi Kugulu'nun hipotezini desteklemektedir. Ek olarak arastirma Toplam Kalite
Yonetiminin firma c¢alisanlarinin  yanisira askeri birliklerde gdrev yapan son

kullanicilarin tatmin diizeylerini de yiikseltecegini gostermektedir.

Ayrica ABD Donanmasinin Naval Surface Warfare Center, Panama City, U.S. Fleet
And Industrial Supply Center, Yokosuka, Japan, Extended Docking Selected Restricted
Availability, Norfolk, Virginia, Naval Inventory Control Point, Philadelphia, Navy
Public Works Center, Pearl Harbor, Hawaii, Naval Supply Systems Command,
Mechanicsburg, Naval Transportation Support Center, Norfolk, Virginia, Shore
Intermediate Maintenance Activity, San Diego, Fleet Training Center, Norfolk, Naval
Station Mayport, Florida, Fleet Asw Training Center, San Diego, Naval Aviation Depot,
California, Naval Air Station, Florida, Naval Facilities Engineering Command, North
Charleston, Naval Inventory Control Point, Philadelphia, Naval Station Norfolk, Naval
Ordnance Center, Indian Head, Naval Surface Warfare Center (Phd Nswc), Port

165



Hueneme birliklerinde, Toplama Kalite Yonetimi uygulamalari sonucunda goézlenen
performans artiglari, arastirmacinin bulgulari ile uyumludur.

Bu calismadan elde edilen bulgular dogrultusunda, ileride yapilacak caligmalar i¢in

asagidaki hususlar 6nerilmektedir;

1. Ozdegerlendirme modelinin farkl1 askeri birliklerde kullanilmasi ve gelistirilmesi;

2. “Derin Bilgi Sistemi’nin deneme modelli  caligmalarla gelistirilerek Silahli
Kuvvetlerin ihtiya¢ duydugu “Yeni Bilgi” nin olusturulmast;

3. Arastirmada performans Ol¢lim araci olarak yararlanilan “kontrol kartlarinin”,
kullanim alanlarinin genisletilmesi;

4. “Kritik Olay” ve “SERVQUAL” tekniklerinin diger askeri birlikler i¢in gelistirilecek
son kullanici tatmin 6lgekleri i¢in kullanima;

5. Son kulanici tatmin ve gorev performans Olgiim teknikleri incelenerek, yeni 6l¢iim
araclarinin gelistirlmesi.

6. Son kullanicilarin sosyo-demografik 6zellikleri, meslek durumlar1 ve egitim diizeyleri
ile algilanan hizmet kalitesi arasinda bir iliski olup olmadiginin yapilacak tarama

modelli bir ¢alisma ile arastirilmasi.
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Akhisar’daki cesitli okullarda yapt1. 1985-1989 yillar1 arasinda Izmir Maltepe Askeri

Lisesi Ingilizce Boliimiinii bitirdi. 1989 yilinda Maltepe Askeri Lisesinden iyi derece
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ile mezun olduktan sonra ayni yil Kara Harp Okuluna gecti. Kara Harp Okulunun
dort yillik egitimini Elektrik Boliimii lisans1 alarak tamamlamasina miiteakip 30
Agustos 1993 yilinda Muhabere Tegmen olarak mezun oldu. 1994 yilina kadar
Mamak Muhabere Okulu ve Egitim Merkez Komutanliginda bir y1l kursiyer olarak
gorev yapti. Sinif Okulunu derece ile bitirerek, 1994 yili Mart ayinda 2 nci Piyade
Tugay Komutanligit Muhabere Boligli Adapazari’na tayin oldu. 1996 Yilinda
Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Boliimiinde Yiiksek Lisans
egitimini tamamladi. Ayni {niversitenin  Sosyal Bilimler Enstitiisii Yonetim
Organizasyon Anabilim Dalinda 1997 yilinda doktora ¢alismalarina bagladi. 1998
yilindan itibaren Kara Harp Okuluna Sistem Y&netimi Bilimleri Boliimiinde Ogretim

Elemani olarak gorev yapmaktadir. Evli ve bir ¢ocuk babasidir.
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