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OZET

Bu arastirma Konya Genglik Hizmetleri Tl Miidirliginin, toplam kalite yonetimine gegis siirecinde personel yaklasiminin
belitflenmesi amactyla yapilmustir. Arastirmanin verileri, Alpullu tarafindan 2006 yilinda gelistirilen 36 maddelik 6lgek aracilig
ile toplanmistir. Arastirmada toplam kalite yonetimi; liderlik, calisanlarin gelistirilmesi- katilimi, tedarikgilerle iliskiler ve
misteri odaklt organizasyon olarak dort farkli boyutta ele alinarak personelin, konuyla ilgili yaklagimlart beliflenmeye
calistilmustir.  Ayrica katilimeilarin toplam  kalite y6netimine bakis acilarinin cinsiyetlerine, yaslarina, kurumlarindaki
gorevlerine ve egitim seviyelerine gore farklilik gosterip gostermedigine bakilmistir. Yapilan istatistiksel analizler sonunda il
mudirligh personelinin cinsiyet, yas ve egitim seviyeleri ile toplam kalite yénetiminin alt boyutlan arasinda anlamli farka
rastlanmazken, kurumlarindaki gorevleri tedarikeilerle iliskiler alt boyutunda anlamli fark bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite yonetimi, kalite yonetimi sistemi, kalite denetimi.

The Determination of Staff Approach for Provincial Directorate
of Youth Services in Konya during the Transition Period in
Total Quality Management

ABSTRACT

The objective of this study was to determine staff approach for Provincial Directorate of Youth Services in Konya during
the transition period in total quality management. Data was collected by using the scale of 41 items developed by Alpullu in
2006. In this research total quality management was dealt in four different dimensions as leadership, staff’s development-
participation, relations with suppliers and customer-oriented organization, so the staff’s approaches to the subject were
determined. Also, this one explains whether the participants’ viewpoints about total quality management differ by their
genders, their ages, their duties in institution and their education levels. The results of statistical analyses showed that there
was no significant difference between the sub-dimensions of total quality management and the staff’s gender, age and
education levels in the provincial directorate. It was also found that there was a significant difference between the staff’s
duties in institution and the sub-dimension of relations with the suppliers.

Key Words: Total quality management, quality management system, quality auditing.
GIRIS
19507l ydlarda Japonya’da, 1980’lerin baginda

rejimini yeniden diizenleme ihtiyacini dogurmustur

(14).

ABD ve Avrupa iilkelerinde, 1990’1 yillarin hemen
basinda ise Ttrkiye’deki isletmelerin biytik bir kismi
Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesine ilgi
duymustur (1,14). Kdresellesen dunyada rekabet
zorluklar, hizla gelisen kuruluslarin  degisimini
zorunlu kilmistir (13). Geleneksel kalite anlayist yerine,
bir yasam tarzi, bir ¢alisma bigimi olarak kaliteyi ifade
eden toplam kalite yonetimi anlayisi hakim olmaya
baslamistir (9). Cagdas bir yonetim anlayisi olan TKY
(12), kamu kurumundaki tim calisanlarin faaliyetlerini,
streclerini, Urlinlerin ~ ve  hizmetlerin  siirekli
iyilestirmesi yolu ile yurttaslarin memnuniyetini ortak
hedefine odaklayan bir yonetim teknigi ve felsefesi
olarak ortaya ¢ikmustir (6). Bu durum, kamu personel

TKY, misteri ve calisan tatminini 6n planda
tutan, strekli egitim ve gelismeyi tesvik eden, Ust
yonetimin inan¢ ve destegi ile takim calismasi
olmadan vyuritilemeyen, sadece bir birimin degil,
kurumdaki her calisanin tam katimi ve ortak
sorumlulugu ile gerceklesen, mal ya da hizmetin
Uretiminin her asamasinda kaliteyi garanti eden bir
yonetim sistemidir. Daha 6nceki yillarda uygulamak
tlkemizde bir liks olarak goriliyorken giinimiizde
bir zorunluluk halini almistir (11).

Yonetimdeki bu yeni anlayts ya da bir baska
ifadeyle bu yeni felsefe, 6ncelikle insana, ardindan da
teknolojiye yapilacak yatirimlarla yasama gecirilme



imkanina sahip olabilecektir. Dolayistyla yeni bin yilda
ancak yonetim ve teknoloji alaninda yatirim yapan
kurumlar, degisimin bas doéndiriicti hizina uyum
saglayabileceklerdir. TKY, misteri memnuniyetini
saglamayl hedefleyen ¢agdas bir yonetim anlayisi
olarak kabul edilmistir (3).

TKY’nin,  rekabet ortaminda toplam kalite
yonetiminin biitiin firmalarin basarilarinin devami icin
en temel 6n sartlardan biri oldugunu belirtilmektedir
(8). Ayrica TKY, organizasyonda fertlerin davrans ve
tutumlarindan  stratejilere  kadar bircok konuda
degisimi gerekli kilan bir sistematik yonetim anlayisi
olarak kabul edilmistir (5). Toplam kalite y6netimi
kisaca, musteri beklentilerinin beliflenmesini, tam ve
ckonomik bir bicimde gerceklesmesini amaclayan,
strekli iyilestirmeyi 6ngéren bir is anlayist olarak
tantmlanabilir (4). Tuketici hizmeti bir bltin olarak
degerlendirirken, hizmet kalitesi tiiketicinin toplam
hizmet tzerine olusturdugu beklentiye dogru orantili
gerceklesir (10).

Devlet Planlama Tegkilat (DPT) tarafindan
hazitlanan 8. Bes Yillik Kalkinma Plant calismalari
kapsaminda  hazirlanan ~ Kamu  YO6netiminin
Tyilestirilmesi ve Yeniden Yapilandirimast Ozel
Ihtisas Raporu’nda Toplam Kalite Yonetimi’nin
Kamu  Yénetiminde — uygulanabilirligi  tizerinde
durulmus ve bu yontemin uygulanmast gerektigi
belirtilmistir (3).

Spor  Orglitlenmesi  ve  hizmetlerin  halka
ulagtirilmast bircok ilkede genellikle kamu hizmeti
olarak yuritilmektedir (4). Kuskusuz tarihi sireg
icerisinde devletin yerine getirmek zorunda oldugu
egitim, spor, saglik, glvenlik vb. gbrevler siirekli
degisim icerisinde olmustur. Bir¢ok o6rglitte oldugu
gibi spor 6rglitlerinde de kendini gbsteren bu degisim
tlkelerin benimsemis olduklari siyasi ve ekonomik
sistemlere baglt olarak gerceklesebildigi gibi ¢agin
getirdigi  yeni  ihtiyaclara  paralel olarak da
sekillenmektedir (7). Cagdas sporun gelistirilmesinde
spor kurumunda c¢alisan personelin kaliteyi spor
hizmeti alan insanlara aktarmast gereklilik haline
gelmistir.

Bu calismada, Genglik Hizmetleri Genel
Midirliigiine bagh Konya Genglik Hizmetleri 1l
Midirliginde gérev yapan personelin toplam kalite
yonetimi anlayisina olan egilimleri incelenmistir.

MATERYAL ve METOT

Calismanin Orneklem grubunu, Konya Genglik
Hizmetleri 1l Midiirliigiinde gorev yapan 143 kisi
olusturmustur. Caligmada, katilimcilarin demografik
bilgilerini igeren sorulara ek olarak, Alpulu (2)
tarafindan 2006 yilinda gelistirilen ve caliganlarin
toplam  kalite  yo6netimine  gecis  siirecindeki
yaklasimlarini belirleyen 6lgek kullanilmustir. Olgek
yargilar, 5 degerlendirme basamagina gére yapilan
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(1= Uygulamaya tamamen uyuyor—5= Uygulamaya
hi¢ uymuyor) 36 maddeden olusmakta ve dort alt
Olgegi icermektedir. Alt Olcekler sirast ile liderlik,
calisanlarin gelistirilmesi-katilimi, tedarikgilerle iliskiler
ve misteri odakli organizasyondur.  Olgegin
guvenirlilik degerleri Cronbach alpha ile incelenmistir.
Bu dort alt i¢ tutarhlik kat sayilari, liderlik icin 0.72,
calisanlarin gelistirilmesi-katilim1 icin 0.78,
tedarikcilerle iliskiler icin 0.74 ve giidileme icin 0.79
bulunmustur.

Veriletin Analizi

Elde edilen verilerin analizinde ilk olarak betimsel
istatistiklere bakilmis,  guruplar arasindaki farkliligin
tespiti icin bagimsiz guruplarda t testi, ANOVA testi
ve Tukey testi kullanilmistir. Bu calismada hata diizeyi
0.05 olarak kabul edilmistit.

BULGULAR

Calismanin bu boélimiinde arastirmaya katillanlarin
personelin,  demografik  bilgilerinin ~ yant  sira
kurumlarindaki  toplam  kalite  yOnetimi  geg¢is
strecindeki yaklagimlarina ait bulgulara yer verilmistir.

Arastirmaya katillanlarin, genellikle erkek, 50
yastndan kiiciik ve kurumlarinda 5 yil ve daha az
yildir calisan tniversite mezunlarindan olustuklari
belirlenmistir (tablo 1, 2, 3).

Tablo 4’den, arastirmaya katilan personelin biiyiik
bir oranda memur, calistirict ve iscilerden olustugu
anlastlmaktadir.

Tablo 1. Kurum calisanlatinin cinsiyetlerine gére dagihimu.

Cinsiyet Say1 %
Erkek 111 77.6
Bayan 32 22.4
Toplam 143 100

Tablo 2. Kurum ¢alisanlarin yas guruplarina gére dagilimu.

Yas Say1 %

20-30 yas 46 322
3140 yas 42 29.4
41-50 yas 44 30.8
51 ve Ustii yas 11 7.6
Toplam 143 100

Tablo 3. Kurumda calisanlarin egitim dizeyine gore

dagilimi.

Egitim Say1 %

1lk/orta 6gretim 17 11.9
Lise 37 25.9
Universite 78 54.5
Yiksek Lisans 11 7.7
Toplam 143 100
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Tablo 4. Kurumda calisanlarin gérev ve unvanlarina gore

dagilimi.

Gorevi Say1 %

Sube Mudiiri 5 35
Sef 8 5.6
Sportf Egt. Uz/ 23 16.1
Spor Uzmant

Memur 38 26.6
Antrenor 28 19.6
Teknisyen 16 111
Isci 25 17.5
Toplam 143 100

Kurumdaki Personelin Kurumlarindaki Toplam
Kalite Yénetimi Uygulamalarina Iligkin Capraz
Tablolar1

Tablo 5 incelendiginde toplam kalite yonetimin
cinsiyetler bakimindan karsilastirilmasinda,
aragtirmaya katllan erkek ve bayan denekler arasinda
liderlik, calisanlarin  gelistirilmesi  ve  katilimi,
tedarikgilerle iligkiler ve misteri odaklt organisazyon
alt boyutlart bakimindan istatistiksel olarak anlamh bir
farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

Tablo 6 incelendiginde toplam kalite yonetimin
vaslart bakimindan karsilagtirilmasinda, arastirmaya
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katilan  personel arasinda liderlik, caliganlarin
gelistirilmesi ve katthmi, tedarikeilerle iliskiler ve
misteri odaklt organisazyon alt boyutlart bakimindan
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit
edilmistir (p>0,05).

Katihimecilarin, mesleki deneyimleri ile TKY nin alt
boyutlarindan olan liderlik, calisanlarin gelistirilmesi-
katilimi ve misteri odakli organisazyon arasinda
anlamlt bir farkhlik olmadigt tespit edilmistir (p>0.05;
tablo 7). Elde edilen analiz sonuclarindan,
tedarikeilerle kurumda calisan personelin  gbrevleri
arasinda istatistiksel olarak anlamlt bir farklilik oldugu
anlastlmistir [F ¢, 139 = 2.78; p < 0.05]. Farkin hangi
grup ya da gruplardan kaynaklandigt incelendiginde
ise, spor uzmani olarak calisan bireylerin tedarikgilerle
iliskiler dizeyleri is¢i olarak calisanlara gbre anlamli
bicimde yiksek oldugu gérilmiistir.

Tablo 8 incelendiginde toplam kalite yénetimin
egitim  seviyesi bakimindan  karsilastirtimasinda,
aragtirmaya  katlan dencklerin  egitim  seviyeleri
arasinda liderlik, calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi,
tedarikgilerle iligkiler ve misteri odaklt organisazyon
alt boyutlar acisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0.05).

Tablo 5. Toplam kalite yonetimi alt boyutlarinin katilimeilarin cinsiyetlerine gére karsilastirilmasi.

Degiskenler Cinsiyet N Ortalama Std. Sapma t P
Liderlik Erkek 111 43.2 12.
e X % 0023 0982
Bayan 32 43.22 12.59
Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilimi Erkek 111 35.70 11.66
1.056 0.293
Bayan 32 33.28 10.57
Tedarikcilerle Iliskiler Erkek 111 19.75 6.35
0.354 0.724
Bayan 32 19.31 5.28
Misteri Odakli organizasyon Erkek 111 20.66 7.46
0.381 0.704
Bayan 32 20.09 7.11

Tablo 6. Toplam kalite yénetimi alt boyutlarimin katthmcilarin yaslarina gére kargilastirtimast.

Degiskenler Kareler toplami df = Ortalama kare F P

Liderlik Yaglar arast 407.655 3 135.88 0.882 0.452

Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilimi Yaglar arast 131.104 3 43.70 0.329 0.804

Tedarikgilerle Iliskiler Yaglar arast 171.994 3 57.33 1.551 0.204

Misteri Odakli organizasyon Yaslar arasi 22.692 3 7.56 0.137 0.938

Tablo 7. Toplam kalite yonetimi alt boyutlarimin ¢alisanlarin kurumdaki gorevlerine gore karsilastirilmast.

Degiskenler Kareler toplam1  df Ortalama kare F P

Liderlik i:;umdal“ gorevler 1354.282 10 135.42 0.874  0.560

Calisanlarin Gelistitilmesi ve Kurumdaki gérevler 1676.851 10 167.68 1310 0.232

Katilimt arast

Tedarikgilerle Tliskiler Kurumdaki gorevler 924.741 10 92.47 2784 0.004*
arast

Miisteri Odakli organizasyon i:;umdal“ gorevler 907.565 10 90.75 1764 0.073
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Tablo 8. Toplam kalite yénetimi alt boyutlariin katthmeilarin egitim seviyelerine gére karsilastrilmast.

Degiskenler Kareler toplami  df  Ortalama kare F P
Liderlik Egitim seviyeleri aras 282.593 4 70.64 0.453 0.770
Calisanlarin Gelistitilmesi ve Egitim seviyeleri arast 665.220 4 166.30 1281 0.280
Katilimt

Tedarikcilerle Iliskiler Egitim seviyeleri aras 200.719 4 50.18 1.356 0.253
Misteri Odakli organizasyon Egitim seviyeleri arast 273.698 4 68.42 1.272 0.284

TARTISMA

Bu arastirmada, Toplam Kalite Yoénetimi’nin dort
alt boyutu olan, liderlik, calisanlarin gelistirilmesi-
katiimi, tedarikgilerle iliskiler ve misteri odakl
organizasyonu ile genclik spor i midarligi
calisanlarinin, demografik degiskenleri istatistiksel
olarak karsilastirilmustir.

Katilimeilarin, cinsiyet, yas ve egitim durumlan ile
TKY’nin alt boyutlati arasinda istatistiksel acidan bir
farkliliga rastlanmamustir (p>0.05; tablo 5, 6, 8 ).

Alpullwnun  (2) 2006 yiinda Istanbul 1l
Midirligine yonelik yaptigt calismada ise, calisanlarin
cinsiyet ve vyas degiskenleri ile toplam kalite
yonetiminin alt boyutlarindan birisi olan liderlik
degiskeni acisindan farkldik tespit ederken diger
degiskenlerde farka rastlamamistir. Arastirmacinin
bulgulart ¢alismamizi kismen destekler nitelikteyken,
cinsiyet ve yas degiskenleri ile liderlik alt boyutundaki
farkliigin  arastirma  yapilan illerin  farkhihigindan
kaynaklandigt distntlebilir. Demir (6)'in
arastirmasinda  ise, yas degiskeni ile liderlik alt
boyutlart arasinda anlamh farkliiga rastlamamas:
calismamizt destekler niteliktedir. Alpulu (2), Istanbul
Genglik ve Spor I Midirliigiine yaptigi benzer
calismada, personelin egitim seviyeleri ile liderlik,
tedarikciler  ile iliskiler  boyutlarinda  farkhilik
bulamazken, c¢alisanlarin  gelistirilmesi-katihm1 ~ ve
misteri odaklt organizasyon boyutlarinda anlaml
farka rastlamustir. Tki arastirma arasinda gorillen bu

farkliligin, arastirmaya katilan personelin  egitim
seviyelerindeki farkliliktan kaynaklandigt
dusunilmektedir.

Arastirmaya katllan il mudarligi personelinin,
gorevleri ile tedarikciler ile iliskiler alt boyutunda
anlamlt  farka  rastlanmugtir.  Yapilan  analizler
sonucunda il mudirliginde spor uzmant olarak gorev
yapan personelin, kurumlarinda is¢i olarak calisanlara
gbre tedarikgilerle iliskiler konusunda daha istekli
olduklart belirlenmistir. Bu durumun, spor uzman
olarak calisan bireylerin spor hizmeti alan misterilerin
memnuniyetine daha ¢ok Gnem  vermesinden
kaynaklandig1 disiiniilebilir. 11 midirligiinde calisan
personelin gorevleri ile TKY nin liderlik, calisanlarin
gelistirilmesi-katilimi ve misteri odaklt organizasyon
alt boyutlarinda ise istatistiksel acidan anlamli farka
rastlanmamistir.

TKY uygulamalarinin spor sektérine
uygulanmasinin standart hale getirilmesi, spor hizmeti

sunan kamu kurum ve kuruluglarinin hizmet kalitesini
artiracagl, bu yolla daha verimli ve etkin spor hizmeti
sunulacagt disinilmektedir.
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