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OZET

KALITE GUVENCE SISTEMI UYGULAMALARI IS SURECLERI VE ORGUTSEL
PERFORMANS iLiSKiSi: ERZURUM TiCARET VE SANAYI ODASI ORNEGI

YUKSEK LISANS TEZI

Selguk KORUCUK

2013- XI111+116 sayfa

Bu tez calismasmin temel amaci, kalite giivence sistemi uygulamalarinin is
stiregleri tizerine olan etkisinin belirlenmesi, is slireclerindeki iyilesmenin de giiniimiiz
orgiit ve isletmelerinin basarisinin temel unsurlarindan biri olan, Grgiitsel performans
iizerindeki etkisini ortaya koymasidir. Tez c¢alismasi kapsaminda gerceklestirilen
arastirma, Erzurum ilinde faaliyet gdstermekte olan bir kamu kurumu calisanlari
arasindan segilen Orneklem kapsaminda ylriitiilmiistiir. Anket sonucunda toplanan
veriler tizerinde giivenilirlik ve normallik testleri gibi analiz yontemleri SPSS
programiyla uygulanmis ve degerlendirilmistir. Ayrica arastirmada katilimcilarin
demografik 6zellikleri de gbz Oniine alinmustir.

Gergeklestirilen arastirma sonucunda kalite giivence sistemi uygulamalarinin, is
stiregleri ve orgiitsel performans ile iliskili oldugu goriilmiistiir. Kalite glivence sistemi
uygulamalar1 ile is siirecleri arasinda anlamli bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.
Arastirmanin temel konusu olan kalite glivence sistemi uygulamalarmin, is siirecleri ve
orglitsel performansa etkisi c¢ergevesinde, bu kavramlar arasinda anlamli bir iliski

oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Kalite, Kalite Giivence Sistemi, Siirec, Is Siirecleri, Orgiitsel

Performans.



ABSTRACT

POSTGRADUATE THESIS

RELATIONSHIP QUALITY ASSURANCE SYSTEM PRACTISES ON
BUSINESS PROCESSES AND ORGANIZATINAL PERFORMANCE: THE CASE
OF ERZURUM CHAMBER OF COMMERCE AND INDUSTRY

Selguk KORUCUK

2013, XI1l1+116

The main objective of this thesis was to determine the effect of the quality
assurance system practices on business processes, and to find out the impact of this
effect on organizational performance one of the basic elements of the success of today's
organizations and enterprises. Research conducted within this thesis was carried out in a
sample of chosen employees from a public agency in the province of Erzurum.
Reliability and normative analysis test were used in SPSS to administrate and evaluate
collected survey data. Demographic characteristics of the participants were also taken
into consideration in the study.

The results of the study revealed that quality assurance system practices were
associated with business processes and organizational performance. It was found out
that there was a significant relationship between quality assurance system practices and
business processes. Taking into effect of quality assurance system practices on business
processes and organizational performance consideration, a significant relationship was

found among these concepts.

Keywords: Quality, Quality Assurance System, Process, Business Process,

Organizational Performance.
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GIRIS

Bilgi ¢agin1 yasadigimiz glinimiizde, ulasim ve Ozellikle bilgi iletisim
aracglarindaki gelismelere paralel olarak, miisteriler ile iireticiler arasindaki mesafe
kapanmistir. Artik miisteriler, herhangi bir hizmet hakkinda, diinyanin neresinde olursa
olsun kolaylikla bilgi sahibi olabilmekte ve bilgiye ulasabilmektedir.

Ancak giinlimiizde fiyat, tek basina rekabet unsuru olmaktan ¢ikmis, hatta
onemini biiyiik Olclide yitirmistir. Gilinlimiizde rekabet ortaminin belirleyici unsuru
kalite on plana ¢ikmaya baslamistir. Boylelikle fiyat ve kalite politikalarinin
belirlenmesinde temel kosul olan ilk seferde kalite, kalite giivence sistemleri, miisteri
memnuniyeti, orgiitsel performans gibi kavramlar ortaya ¢ikmig ve hizla yayginlasmaya
baslamustir.

Kamu kurumlarinda hizmet {iretimi kapsaminda kalite gilivence sistemi
uygulamalar1 6zellikle son zamanlarda hiz kazanmistir. Rekabetin neredeyse hig
yasanmadig1 kamu sektdrleri, hizmet iiretiminde kaliteyi 6n plana alarak vatandasa kars1
gorev ve sorumluluklarini, ¢ok daha uygun kosullarda yerine getirmeye baglamistir.

Ticaret ve Sanayi Odalar1 da bir kamu kurumu olarak kalite giivence sistemi
uygulamalarindan uzak kalmamis ve yasalarin kendilerine verdigi gorevleri yerine
getirirken, kaliteli hizmet anlayisini benimsemistir.

Bu arastirmanin amaci; yonetim anlayisinda ortaya c¢ikan gelismelere paralel
olarak Ticaret ve Sanayi Odasi’nda kalite kavrammin one ¢ikmasi siirecinde, kalite
giivence sistemi uygulamalarinin is siiregleri ve orgiitsel performans {izerindeki fayda ve
sonuclarini saptayarak, etkinlik diizeyini tespit etmektir.

Aragtirmada gozlem, goriisme teknigi, anket uygulamasi ve Ticaret ve Sanayi
Odas1 verileri kullanilarak sonuca ulasilmaya calisilmistir. Anket calismasiin
giivenirligini saglamak icin daha oOnce uygulanmis olan anket c¢alismalarindan
faydalanmilmistir. Sorular 5°li Likert 0Olgegi ile hazirlanmistir. Uygulanan anket
sonuglarindan elde edilen verilere iliskin degerlendirmelerin yapilabilmesi amaciyla

SPSS for Windows 20,0 programi kullanilmustir.



BIiRINCIi BOLUM
1. KALITE GUVENCE SiSTEMLERI

1.1. Kalite Giivencesi ve Kalite Giivence Sistemleri

Kalite giivencesi, bir {iriin ya da hizmetin kalite konusunda belirlenen istekleri
karsilamak amaciyla yeterli giiveni saglamasi igin, gereken planli ve sistematik
faaliyetlerin bitiniidir’.

ISO 9000:2000 Kalite Sozligiinde ise kalite gilivencesi; kalite sistemi
kapsamimda uygulanmaya alimmig, gerektiginde sunulabilen, bir {irliniin kalite
gereksinimlerini karsilayacagina dair yeterli giiveni saglayacak tiim planl ve sistematik
faaliyetleridir®.

Ishikawa kalite giivencesini soyle tanimlamaktadir®;

Kalite giivenligi; kisaca bir {riinde, kalitenin miisterinin giivenle satin
alabilecegi, en ekonomik, en kullanish ve tiiketiciyi daima tatmin eden kaliteli {irtinti
gelistirmek, tasarimini yapmak ile uzunca bir slire giiven ve tatminle kullanabilecegi
sekilde saglanmas1 demektir.

Kalite giivencesi sistemi®:

» Yeterli irlin tanimlamalarmi belirlemek

» Tanimlara uygun triinii tiretmek

» Uriinii en uygun maliyette iiretmek

» Uriinii zamaninda teslim etmek

» Garanti maliyeti kayiplarini asgari diizeyde tutmak

» Kalitede siireklilik ve daha fazla rekabet olanagi saglamak

» Miisteri tizerindeki giiven duygusunu artirmak

! Tuba Vural ve digerleri., “Tekstil Endiistrisinde TKY Olusturma Siirecinde Kalite Giivencesi ve ISO
9001’¢ Ornek Bir Uygulama”, I. Ulusal Uretim Arastirmalar1 Sempozyumu, Istanbul, 30-31 Ekim
1997, s. 99.

2 Uluslar arast Ticaret Odast (ICC)., TS-EN-ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi Bilinclendirme
Egitimi, s. 12.

® Ishikawa Kaoru, Toplam Kalite Kontrol, Kalder Yayinlari, 2. Baski, Yaymn No:7, istanbul, 1997, s. 32.
* Yilmaz Taptik, “Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmelerde Kalite Giivencesi Uygulamalari Uzerine”, Once
Kalite Dergisi, Y1l 1, Say1 3, Nisan 1993, s. 24.



» Calisanlara iyi bir ¢alisma ortami ve yiiksek motivasyon saglamak icin bir

yontem aracidir.

Kalite giivence sistemi hem miisterinin Oncelikli beklentilerini, hem de
isletmenin kapasitesini yansitacak sekilde formiile edilmelidir. Oyle ki, kalite giivencesi
yapilan hatalar1 aramak yerine hata kaynaklarimi bulmak ve ortadan kaldirmakla
miimkiin olabilir. Bunun i¢in de kalite glivencesi, sirket igerisinde sadece bir kisi veya

boliimiin degil, tiim ¢alisanlarin igi olmalidir.

1.1.1. Kalite Giivence Sistemlerinin Tanimi, igerigi ve Kurulus Amaclan

Kalite giivence sistemi konusundaki gelismeler, endiistri devrimi Oncesinde
kalite anlayis1 ustalik seklindeydi. Bir iiretici Urettigi mamuliin kalite nitelikleri
oraninda “usta” sifat1 kazaniyordu. Dolayisiyla tiretim ve kalite olgulari i¢ ice girmisti.
Endiistri devrimini takiben {iretim adet ve cesitlerinde bir patlama yasanmasi, kalite
olgusunu geriye itmistir".

Diinya savaslari, nitelikli iggiliciiniin yerini endiistri ile o zaman kadar i¢ ice
olmamis kisilere birakmasma sebep olmustur. Savunma sanayi ve niikleer teknolojide
bu duruma paralel olarak ilerlemis ve muayene faaliyetleri ile istatistiksel yontemler 6n
plana ¢ikmustir. Ancak muayene faaliyeti bu konuda yeterli olamamus, iistelik yanlis bir
uygulama ile c¢ok yiiksek maliyetleri de yaninda getirmistir. Bunun iizerine iiretim
sisteminin muayeneye gerek birakmayacak sekilde giivence altma alinmasi gorisi
ortaya ¢ikmis ve ilk olarak uzay, havacilik, niikleer enerji ve tiim savunma sanayisin de
gelismistir®.

Kalite glivence standartlarmin  temeli, 1963’te ABD’de savunma
teknolojisindeki yiiksek kalite gereksinimi ilizerine hazirlanan MIL-Q-9858’¢ dayanir.
1968 de ise kalite gilivence standartlarinin temelini NATO i¢in hazirlanan ve tiim
NATO tyesi iilkelerde askeri Kalite Glivencesi standardi olarak kabul edilerek
yuriirlige giren AQAP (Allied Quality Assurance Publication — Miittefik Kalite
Giivencesi Yayini) izledi. Savunma sanayisinden sonra kalite sistem yaklasimi enerji

sektoriinde de kendisini gostermistir .

*Donald A. Sanders, 1ISO 9000 Nedir? Nigin? Nasil? Cev: Goniil YENERSOY, Rota Yayinlari,
Istanbul, 1994, s. 54.

® Edward Deming, “Krizden Cikis” Arcelik Yayin, istanbul, 1996, s. 34.

" Deming, a.g.e., s. 36.



1980 sonrasi ise, hatalar1 yakalama ve Onlemenin yeterli olmadigi rekabet
diinyasinda siirekli iyilestirmeyi isletmelerin 6niine koymustur.

Yonetim sistemlerinin siirekli arayislar1 kalite felsefesinde oOncelikle iiretim
siirecinde baglamis, sonraki donemlerde ise tiim isletme faaliyetlerini kapsayan bir
boyut kazanmustir. Uriinii ve siireci garanti altma almak isteyen yaklasim, kalitesizi
ayiklamak yerine, kalitenin iretilmesi felsefesi kalite giivence sistemini ortaya
koymustur.

Kalite giivencesi, bir liriin veya hizmetin kalite konusunda belirtilmis gerekleri
yerine getirmesinde yeterli gliveni saglamak i¢in uygulanan planli ve sistematik
etkinlikler biitiinii olarak tanimlanmaktadir®.

Temelinde tiriin ya da hizmetin gectigi tlim asamalardaki talimatlar, gorev ve
sorumluluk tanimlar1 vb. ile belgelendirmesi, ¢alisanlarin egitilmesi ve kalite konusunda
bilinglendirilmesi ile kalitenin planlanan diizeyde en az kaynak kullanimiyla korunmas1
yatmaktadlrg.

Degisen ve gelisen bir diinyada her alanda siddetli bir yaris ve rekabet
goriilmektedir. Bu yarig ve rekabet ortami insani her alanda Oniine gecemeyecek bir
sekilde etkilemektedir.

Yasadigimiz yiizyilda durum boyle olunca, kalite giivencesi, Onlemenin
diizeltmekten daha iyi oldugu diisiincesinden yola ¢ikmakta, tasarimdan malzeme
secimine, iiretimden dagitima kadar her agsamada {iriin kalitesinin tamamen kontroliinii
saglamaktadlrlo.

S6z konusu kalite giivence sistemlerinin varligiin ve etkinliginin bir belge ile
kanitlanmasi isletmeye gozle goriiliir yararlar saglar. Kalite giivencesinin temel amaglari
su sekilde siralanabilir™;

» Muayeneye dayali kalite kontrol sistemlerinin ¢ok zaman almasi, ¢ok emek

gerektirmesi ve pahali olusu kalite giivence sistemi kurma ihtiyacini

gerektirmistir.

8 Orhan Kigiik, “Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri”, Seckin Yayincilik 2. Baski, Ankara,
2010, s. 211.

° Ali Riza Orgunus, “Toplam Kalite Kontrol ve ISO 90007, Standart Dergisi, Temmuz 1993, s. 51.

19 Muhlis Halis, “Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9002 Kalite Giivence
Sistemleri, 1ISO 9002 Kalite Belgesi Calismalar1”, Betas Yayinlari, Istanbul, 2000, s. 277.

! fbrahim Kavrakoglu, “Kalite, Kalite Giivence ve ISO 9000”, Kalder Yayimni, No:2, istanbul 1996, s.
44-45,



» Teknolojinin hizla gelismesi ile birlikte, mamul ve hizmetler, ¢ok karmasik
bir hale gelmistir. Tiketicilerin bu kompleks yapmin kalitesi ile ilgili ilk
bakista dogru karar vermeleri zordur. sletmenin sahip oldugu bu belge bu
konudaki karmasiklig1 giderme de tiiketicilere 11k tutar.

» Kalite glivence sistemi kurulus performansini ve verimliligi artirarak, karlilig1
saglar. Isletmenin yonetiminde kolaylik saglayarak, hata ve zaman kaybini
onler.

» Saglik ve dogal yasam bilinci 6n plana ¢ikmakta, kullanicilarda saglik ve
cevre fikri olusturarak, eskiden var olan ilgisizligi ve duyarsizligi ortadan
kaldirmaktadir. Kalite giivence sistemi belgesi ile bu konularda tiiketicide
giiven saglayan firmalar, tiiketici, saglik ve cevre ile ilgili kuruluslarin
destegini alarak olumsuz etkenlerden korunur ve rakiplerine kars1 avantaj elde
etmis olur.

» Avrupa Birligi, 1993 yilindan itibaren sinirlarina girecek her mamuliin,
iiretildigi yere bakilmaksizin belirlenmis bulunan asgari kalite sartlarina
uygun olmasini zorunlu kilmastir.

» Tasarim ve iirlin gelistirme sistematigini kurar.

» Tim irlin ve hizmetler miisteri gereksinimlerinin tam olarak karsilanmasi
amaciyla tasarlandigindan, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirir.

» Hatali lriiniin son kontrol sistemiyle miisteriye ulasmasmi engellemek
oldukca giigtiir. Eger hatali liriin miisteriye ulasir ise telafisi zor sonuglar
dogurabilir. Ornegin imaj kaybs, giiven kaybi, miisteri kayb1 gibi istenmeyen
durumlarin 6niine gegmek i¢in kalite giivence sistemi kullanilmalidir.

» Miihendislik ve proses gelistirme yontemlerini destekler.

> Ozellikle elektronik sektodrii gibi bazi talep yogun sektorler de satis sonrasi
ucuz hizmet, kalite giivence sisteminin tercih edilme nedenini artirmistir.
Sistem iginde is yapan herkesin egitilmesini ve kalite sistemine katki da
bulunmasini saglar.

» Herkesin sorumlulugunda iyi bir yontem aracidur.



Kalite giivencesi iki asamalidir'?.

Kurulus ici kalite giivencesi; hedeflenen kalite diizeyine ulasilmasi i¢in kurulus
icinde yonetime giliven vermeyi amaglayan faaliyetlerin biitliniine esittir.

Kurulus dis1 kalite giivencesi; kalite sisteminin miisterinin belirledigi kalite
isteklerine uygun iirlin veya hizmeti saglamas1 hususunda giiven vermeyi kendine amag

edinmistir.

1.1.2. 1SO 9000 Kalite Giivencesi Standartlarimin Tanim ve Icerigi

ISO, merkezi Cenevre’ de olan International Organization for Standardization’
in ( Uluslar arasi Standartlar Orgiitii ) kisaltilmis seklidir. ISO 9000 standartlar serisi, bu
kurulus tarafindan, 1987 yilinda yiriirliige konulmus olan kuruluslarin kalite
sistemlerini olusturmak amaciyla iirettikleri mal ve hizmetlerin kalitesini glivence altina
almalarini saglayan bir isletme standardidir®,

ISO 9000 standartlari, satin alinan malin her defasinda ayni1 teknik 6zelliklere ve
kaliteye sahip olacagina dair adeta tiiketiciye garanti vermekte ve ongordiigii kontrollii
iretim nedeniyle, sipariglerin so6z verilen yer ve zamanda teslimini miimkiin
kilmaktadir™.

Yine ISO 9000 her ne kadar imalat sanayisinde faaliyet gosteren firmanin
teknolojisi ile yazilmis olsa da hizmet v.b. sektorlerde faaliyet gosteren herhangi bir
organizasyona da uygulanabilir. Standartlarin yalnizca asgari sartlar1 ortaya koydugu ve
dolayisiyla Kkalite yoOnetim sistemini engellemedigi unutulmamasi gereken bir
durumdur®.

ISO 9000 Standartlari, kalite giivencesi kavramini, iirlin ve hizmetlerin kalite
icin belirlenen hizmetleri karsilamasi1 maksadi ile yeterli giivenin saglanmasi i¢in
yiiriitiilen planh ve sistematik faaliyetler biitiiniidiir™.

ISO 9000 standartlar1 {iriine yonelik degil, iirlinii ortaya ¢ikarmakta kullanilan
sisteme yonelik standartlardir. TS-ISO 9000 standartlari, ISO 9000-9001-9002-9003—
9004-9005 standartlar serisinden olusmaktadir. Bu standartlar kurulus i¢i kalite

12 {smail Efil, “Toplam Kalite Y6netimi- Toplam Kalite Yénetimine Ulasmada Onemli Bir Arag ISO
9000 Kalite Giivence Sistemi, Uludag Universitesi Yayinlari, Bursa, 1996, s. 6.

B Efil, a.g.e., s. 8.

Y“A.C. Rosander, The Quest for Quality in Services, Quality Resources, Milwaukee ASQC Quality
Press, s. 73.

Selim Giiven, “ ISO 9000 ve Kalite Sistemlerinin Belgelendirilmesi”, Once Kalite Dergisi, Kalder
Yaymlari, Y1l 1, Say1 1, Kasim 1992, s. 14-15.

16 Kiigiik, a.g.e., s. 218.



giivence sistemleri ve kurulus disi kalite giivence sistemleri olmak tizere iki grupta
incelenmektedir'’.

Kurulus i¢i kalite giivence sistemi, istenilen kaliteye ulasma da kurulus
yonetimine giiven vermeyi hedefleyen faaliyetlerden olusur. Bu faaliyetlerin uygulama
esaslar1 ISO 9000’ de yer almustir.

Kurulus dis1 kalite glivence sistemi ise, tedarik¢inin kalite sisteminin, alicinin
belirledigi kalite isteklerine gore iiriin veya hizmeti sagladigi hususunda aliciya giiven
vermeyi amaclayan faaliyetlerden olusur. Bu faaliyetler ISO 9001-9002-9003
standartlarinda diizenlenmistir. Bu standartlar kuruluslarin  belge almak icin

kullandiklar1 model standartlardir®®.

ISO 9000 Standartlar Serisi Toplu Olarak agidakilerden olusmaktadir™:

» 1SO 8402 (TS 9005): 1986 Kalite Sozcligi

» 1SO 9000-1: 1994-Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standartlari- Bolim
1: Se¢me ve Kullanma Kilavuzu

» 1SO 9000-2: 1993- Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standartlari- Bolim
2: 1ISO 9001, 9002 ve 9003 ¢ iin Uygulanmasi i¢in Kilavuz

» 1SO 9000-3: 1991-Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standartlari- Bolim
3: SO 9001’IN Yazilim Gelistirme, Temini ve Korunmas1 Uygulanmas i¢in
Kilavuz

» 1SO 9000—4: 1993-Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standartlari-Boliim
4: Giivenilirlik Programlar1 Yonetimi i¢in Kilavuz

> TS-1SO 9001: 1994-Kalite Sistemleri-Tasarim, Gelistirme, Uretim, Montaj
ve Serviste Kalite Giivencesi icin Model

> TS-1SO 9002: 1994-Kalite Sistemleri-Uretim, Montaj ve Serviste Kalite
Giivencesi i¢in Model

» TS-1SO 9003: 1994-Kalite Sistemleri-Son Muayene ve Deneyde Kalite

Giivencesi i¢in Model

17 Zehra Musluk ve digerleri, “Tiirkiye’de Kalite Olusunun Gelisimi”, Kalder Yaynlari, 30, istanbul,
2000, s. 6.

18 Zehra Musluk ve digerleri, a.g.e., s. 8.

9 Muhittin  Simsek, “Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri”, Alfa
Yayinlari, istanbul, 2000, s. 36.



» TS-1SO 9004: 1994-Kalite Yonetimi ve Kalite Sistem Unsurlari- Boliim 1:
Kilavuzlar

» TS-1SO 9004-2: 1991-Kalite Yonetimi ve Kalite Sistem Unsurlari- Boliim
2: Hizmetler i¢in Kilavuzlar

» TS-1SO 9004-3: 1993-Kalite Yonetimi ve Kalite Sistem Unsurlari- Bolim
3: Proses Edilmis Malzemeler i¢in Kilavuzlar

» 1S0O 10007: 1995-Kalite Y onetimi- Konfigiirasyon Yonetimi i¢in Kilavuzlar

» TS-1SO 10011-1: 1990-Kalite Sistemlerinin Denetlenmesi i¢in Kilavuzlar-
Boliim 1: Denetleme

» TS-1SO 10011-2: 1991- Kalite Sistemlerinin Denetlenmesi ig¢in Kilavuzlar
Boliim2: Kalite Sistem Denetcileri i¢in Nitelik Kriterleri

» TS-ISO 10011-3: 1991-Kalite Sistemlerinin Denetlenmesi i¢in Kilavuzlar-
Boliim 3: Denetim Programlarinim Y 6netilmesi

> 1SO 10012-1: 1992-Ol¢gme Ekipmani i¢in Kalite Giivencesi Gereklilikleri-
Béliim 1: Olgme Ekipmani igin Metrolojik Dogrulama Sistemi

» 1SO 10013-1: 1995-Kalite El Kitaplarinin Gelistirilmesi i¢in Kilavuzlar

» |EC 300-2: (Baski agsamasinda) Giivenilirlik Programi Yo6netimi-Bolim 2:

Giuvenilirlik den olusmustur.

1.1.3. 1SO 9000 Standartlarinin Amaci

ISO 9000 kalite standartlari, iilke sinirlari asan ticaret hacmini degerlendirmek
isteyen biitiin kuruluslarin dikkatini ¢cekmistir. Her kurulusun temel amaglarinin basinda
gelen rekabet giiciinii ele gecirmek egilimi, c¢esitli yonetim modellerini ve kalite
yOonetimlerini ortaya ¢ikarmustir.

TS-EN-ISO 9000, kalite giivence sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve
etkinliginin iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmast i¢in proses
yaklasimmin belirlenmesidir®.

Gelisen ve yenilesen Tiirk sanayi ve hizmet sektorii i¢in Toplam kalite kontroli,
Toplam kalite kontrolii i¢ginde ISO 9000 standartlar1 bir zorunluluk haline gelmektedir.
Karliligi artirma, maliyetleri diisirme, hatali {irin ¢ikmasini engelleme, misteri

sikayetlerini azaltma, tasarim Tstiinliigiinii saglama, is¢i ve isveren iliskilerinde

2 Kiigiik, a.g.e., s. 231.



iyilestirme, ¢alisanlarin yOnetime katkisin1 saglama ve motivasyon artirma gibi
parametreler bu gelismelerin sistemlestirilmesinde 6nemli etkenler olmustur.
Bu standartlar serisi, isteklere uygun bir kalite sisteminin, kurulus, dokiimante
edilme ve siirekliligin saglanmas, yollariny, ilgili firmalara gosterir?'.
ISO 9000 standartlarmm amac ve sagladigi faydalar®;
» Tasarimda kalitenin yiikseltilmesi
Uriin ve hizmet kalitesinin yiikselmesi
Organizasyonda etkinligin artirilmasi
YoOnetimin tyilestirilmesi, etkin ve verimli yonetimin saglanmasi
Miisteri tatminin saglanmasi
Ortak biling ve sirket kiiltiirliniin olusmasi
Uygunsuzluk maliyetlerinin azalmasi
Stireclerde giivenirliligin saglanmasi
Kalite maliyetlerinin kontrol edilebilir olmast
Karlilig1 ve verimliligi artirmasi

Hatali iiriin oranmin diismesi, malzeme tasarrufu saglanmasi

YV V.V V V V V V V VYV VY

Caliganlara is tatmini ve motivasyon saglanmasidir.

Yine Tiirk Standartlar1 Enstitiistine gore standardin ama0123;

» Kalite yonetimi i¢in genel bir ¢ergceve saglanmasi,

» Kuruluslar arasinda giiven ortami yaratmasi,

» Miisteriye tirlin ve hizmetlerin tutarliligini giivenin verilmesi,

» Proseslerin yonetilmesiyle {riin/hizmet kalitesinin saglamasi, devam

ettirilmesi ve iyilestirilmesidir.

TS-ISO 9000 serisi standartlar her c¢esit isletme kosullarina uygun bir kalite
glivence sistemi kurulmasinda ve bir baska isletmenin kalite giivence Sisteminin
degerlendirilmesinde esas olarak kabul edilebilecek bir uygulama ve tasarimdir.

ISO 9000 standartlar serisi, kalite giivence sistemi kurulmasi i¢in asgari sartlari

belirleyen bir kilavuzdur. Bu standartlar, kaliteyle ilgili biitiin var olan problemleri

cdzemez, neyin yapilacagmi degil nasil yapilmasi gerektigini ifade eder ve bu noktalarin

2t Ozlem ipekligil Dogan, “Kalite Uygulamalarmm Isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine Etkisi”, Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 2 No:2 , Izmir, s. 76.

22 Canan Cetin vd., “Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi”, Beta Yaymnlari,
Istanbul:2001, s. 366.

ZTirk Standartlart Enstitiisii (TSE): “Kalite Giivence Sistemleri Temel Egitim Notlar1”, Ankara,
2002, s. 31.
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dikkatlice degerlendirilmesi, standartlar1 uygulayan ve uygulayacak isletmeler agisindan

olduk¢a 6nemlidir.

1.1.4. 1SO 9000:2000’e Gegis ve Getirdikleri

1994 yilinda yaymlanan ISO 9000 standardinin mevcut igerigi, ISO tarafindan
giincellenmektedir. 1SO 9000: 2000 olarak adlandirilan yeni standartta, toplam kalite
yonetimi ilkeleri ile ilgili maddeler yer almaktadir. En Onemli degisiklik, li¢ ayri
standart olan 9000 serisi standartlar artik tek bir ¢at1 altinda toplanarak, 1SO 9001: 2000
olarak adlandirilacaktr. ISO 9000: 2000 kalite yOnetim sistem sartlarini,
organizasyonun miisteri isteklerini karsilama yetenegini gdstermek amaciyla
tanimlamaktadir. ISO 9001:2000° de 4 ana madde bulunmaktadir. Bunlar?*;

»  YoOnetim Sorumlulugu

» Kaynaklarin Yonetimi

»  Siireg (proses) Yonetimi

> Ol¢me, Analiz ve Gelistirme

Yeniden yapilandirmada en temel Ozellik organizasyonun kalite yonetim
sistemini daha kullanigh hale getirmesine izin vermesidir. Bir diger 6nemli degisiklik
ise ISO 9000: 2000 temel felsefe degisikligi olarak organizasyonun verimliligi igin
stirekli gelisme kavramimi 6n plana ¢ikararak pazarda miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine
cevap verebilecek, yani kurulusa rekabet avantaji saglayabilecek konuma getirmeyi
hedeflenmektedir®.

Diger degisiklikleri arasinda kaynaklanan yoOnetimin, iiriin veya hizmetin
gergeklestirilmesi siireci, 6lgme, analiz etme, siirekli gelistirme, miisteri tatmini ve
kavramlarmin 6n plana c¢ikarilmasidir. Bu arada standardin dili anlasilir hale
getirilmistir®®.

ISO 9000: 1994 serisi standartlarina uygun belgelendirilmis olan kuruluslar
standardin yiiriirliige girmesini takiben 18 ay igerisinde hazirliklarin1 tamamlayarak

belgelerini yenileyeceklerdir.

* TSE, a.g.e., s. 32.

% Dogan, a.g.e., s. 79.

% Orhan Kuruiiziim, “ISO 9000 Standartlarindaki Degisim ve KOBI’lere Yansimas1”, 5. Uretim
Arastirmalar1 Sempozyumu, istanbul, 2002, s. 4.
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1.1.5. Kalite ile Tlgili Diger Onemli Standartlar

Kalite ve kalite yonetimi ile ilgili 6nemli standartlar asagida verilmistir.

1.1.5.1. ISO 14001 Cevre Yonetim Sistem Standardi

ISO 14001 standard1 BS 7750 ve diger ulusal Cevre YOnetimi Standartlari’ndan
gelistirilmistir. Boyle bir standardin gelistirilmesi i¢in itici glig, toplumda cevresel
bozulma ve kaynaklarin hizla tiiketilmesi nedeniyle olusan kaygilar olmustur. BS 7750
boyle bir standart olusturma amaci ile endiistri, kamu kuruluslar1 ve ¢evresel gruplardan
temsilcilerin katilimi ile kurulmus olan bir ¢galisma grubu tarafindan hazirlanmis ve ilk
taslak 1992 yilinda yaymlanmistir. Son hali 1994 yilinda ¢ikarilmis olup 1996 yilinda
BS EN ISO 14001 olarak degistirilmistir27.

Standart kuruluslarin ¢evreye olan etkilerini belirlemesini ve bu etkilere neden
olan faaliyetlerini denetim altina almasini gerekli kilmaktadir. Kurulus, kendi ¢evre
politikasint belirlemeli, biitiin faaliyetlerinde bu politikayla uyum icinde olmali ve
cevresel performansini arttiracak amaglar ve hedefler belirlemelidir?.

Ayrica standart cevresel performansin siirekli olarak izlenmesini, goézden
gecirilmesini  ve  uygunsuzluklarin  periyodik denetimlerle ortaya ¢ikarilarak
diizeltilmesini gerektirir. Denetimler iist yonetime bilgi akisini da saglamahidir. Standart
uygun bir sekilde uygulandiginda kurulusa hem atiklarini azaltilmasinda, hem cezai
sorumluluk durumlarini 6nlemekte, hem de bunu ilgili taraflara ispat etmekte yardimci

olur?®

1.1.5.2. QS 9000 Otomeotiv Sektorii Kalite Sistem Standardi

QS 9000 standardi, Chrysler, Ford ve General Motors tarafindan 1994 yilinda
gelistirilmis ve bu firmalarla calisan tedarikgilerin kalite sistem sartlarini tarif eden bir
dokiimandir. Bu dokiiman bir ana dokiiman ve buna bagli alti1 alt dokiimandan
olugmaktadir™.

Ana Dokiiman:

QS 9000 Kalite Sistem Gereklilikleri

Destek Dokiimanlar:

" Dogan, a.g.e., s. 79.

%8 Dogan, a.g.e., s. 80.

% fsmail Sale, “Toplam Kalite Uygulamalar1”, Seckin Yaymevi, Ankara, 2001, s. 53.
¥gale, a.g.e., s. 57.
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QSA (Quality System Assesment) Kalite Sistem Degerlendirmesi

APQP (Advanced Product Quality and Control Plans) ileri Uriin Kalite ve
Kontrol Planlar1

PPAP (Production Part Approval Prosses) Uretim Parcas1 Onay Siiresi

SPC (Statistical Prosses Control) Istatiksel Proses Kontrol

FMEA (Failer Mod Effects Analysis) Hata Tiirii ve Etkileri Analizi

flgili standart Subat 1995 ve Mart 1998’de gdzden gegirilmistir. QS 9000’1n
diger otomotiv kalite sistem standartlar1 (EAQF 94-Fransa; VDA 6.1-Almanya; AVSQ
94-italya) ile dnemli benzerlikler tasimasmin yani sira, ISO 9000 serisi standartlar ile
karsilastirildiginda bir¢ok ilave gereklilik igcermektedir. QS 9000°e yonelik denetimler
standard1 gelistirilen firmalardaki denetgiler tarafindan yapilabildigi gibi, bu firmalar
tarafindan yetkilendirilmis belgelendirme firmalar1 tarafindan da yiiriitiilmektedir ve

ISO 9000 benzeri bir prosediir takip edilmektedir®.

1.1.5.3. SA 8000 Sosyal Sorumluluk Standardi

1997 yilimda CEPAA (Council on Economic Priorities Accreditation Agency)
tarafindan yayimlanan SA 8000 standardi kalite ile baglayan (ISO 9000), cevre ile
devam eden (ISO 14000) ve is¢i saghgr ve i1s giivenligi ile ilgili konular1 kapsamaya
baslayan (OHSAS 18001) standartlar zincirini uluslar arasi, ahlakli ¢calisma kosullarini
belirleyerek tamamlamaktadir.

CEPAA Danismanlar Kurulu sendikalar, sivil toplum orgiitleri, akademik
enstitiiler, reticiler, uluslararas1 toptancilar ve belgelendirme firmalarinin
temsilcilerinden olusmaktadir. SA 8000’in temel amaci; ¢alisan haklarmi kiiresel olarak
iyilestirmektir. Uluslararasi kabul gormiis standartlar dilinde ve biitlin sektorleri

kapsamak iizere kaleme almmustir®”.

1.1.5.4. OHSAS 18001 Calisma Saghg ve Is Giivenligi Sistemi Standard
OHSAS 18001 standardinin temelini; BSI tarafindan 1996 yilinda olusturulan
rehber standart olan BS 8800, BVQI tarafindan olusturulan Safty Cert, SGS tarafindan

3 Koliik Nihat ve digerleri, “Kalite Giivencesi ve Standartlar1”, Detay Yayincilik, 7. Baski, Ankara,
2012, s. 138.
#3ale, a.g.e., s. 58.
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olusturulan ISA 2000, DNV tarafindan olusturulan OHSMS ve Irlanda Standart
Kurulusu NSAI tarafindan olusturulan SR 320 olusturmaktadir.

OHSAS 18001; Calisanlarin saglig1 ve giivenligi anlayist i¢inde olusturulmus
yOnetim sistemi standardi bu sistematik yapinin iiglincii taraflarca belgelendirilmesine
esas 1999 yilinda yaymlanmis, ulusal bir standarttir. En 6nemli yararlar1 olarak
risklerin azaltilmasina bagli olarak calisanlarin motivasyonunun artirilmasi ve is
performansindaki artis ifade edilebilir.

Kalite ve ¢evre yonetim sistemlerine ¢ok benzer olarak hazirlanmig OHSAS
18001, calisan sagligi ve is giivenligi sistemi kuruluslarinin risklerinin minimuma
indirilmesi, ¢alisanlarm bilinglenmesi, egitimleri ve yasal konularin sistematik takibinde

onemli bir ara¢ olarak diger sistemlerden bagimsiz kurulabildigi gibi entegre olarak da

kurulabilir®,

1.1.6. Kalite Giivence Sistemi Kurulus Asamalari

Gilintimiizde isletmeler i¢in kalite glivence sistemi kurulmasi®*;

» Uretimde, verimlilikte, yonetim kalitesinde, temizlik ile diizende ve iiretilen
is ya da hizmet kalitesinde iyilestirme,

» Yeniden isleme, hurda, fire oranlarinda azalma,

» Calisanlarm moral ve iletisiminde iyilesme,

» Miisteri-tedarik¢i iliskilerinde iyilesmeler saglanmasi igin bir zorunluluk
olusmustur.

> Isletmeler igin amag, oncelikli olarak kendi islevlerine uygun bir kalite
giivencesi sistemi kurmak olmalidir. Isteyen kuruluslar daha sonra kendilerini
akredite edilmis kuruluslara belgelendirebilirler.

Bir isletmede ISO 9000 standartlarma uygunluk belgesini;

» Miisterilerin belgelendirilmis olmay1 ihaleye katilmak i¢in bir 6n kosul olarak
kabul etmeleri

> Isletmenin kalite sistemini, ISO 9000 serisine uygunlugunu dogrulamak
istemesi,

» Pazarlama kosullarinda avantaj saglayacak olmasi,

#3ale, a.g.e., s. 59. i
# Selguk Aytimur, ‘“Kalite Giivence Sistemi Kurulus Caligmalar1”, Once Kalite Dergisi, Kalder
Yaymlari, Temmuz 1993, s. 6-7.
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> Yasal olarak zorlayic1 nedenlerden dolay1 almak isteyebilir.

Isletmeler igin ana hedef toplam kalite olmalidir, ISO 9000’e uygun bir kalite
giivence sistemi kurmak, bu hedefe ulasmada Onemli bir asama olarak
degerlendirilmelidir.

Isletmelerde kalite giivence sistemi kurulmasinda en onemli konu ydnetimin
istekliligi ve destegidir. Oncelikle yonetim, kalite giivence sistemi kurulmasmin
gerekliligine inanmali ve sistemden beklenen yararlarin neler oldugunu ¢alisanlarina
aktarabilmelidir. Bu amagla isletmenin iist diizey yonetimi uzman kuruluslardan yada
literatiir inceleme yoluyla asagidaki konularda bilgi edinmelidir:

Kalite ile ilgili temel kavramlar,
Kalite giivence sistem gereklilikleri,
ISO 9000 standartlar serisi,

Kalite sisteminin dokiimantasyonu,
Kalite sisteminin i¢ denetimi,

Kalite ekonomisi,

[statistiksel proses kontrolii,

YV V. V V V V V V

Toplam Kalite,
»  Siirekli iyilestirmede kullanilan arag ve teknikler gibi.
Isletmede iist diizey yonetimi yukarida agiklanan konularda bilgi sahibi olduktan

sonra sistem kurma siirecinde asagidaki asamalari izlemelidir*®.

1.1.6.1. Orta Diizey Yonetim I¢in Temel Kalite Egitimi

Orta diizey yonetim kalite ile ilgili temel konulardaki egitimi, ya st diizey
yonetimin sahip oldugu bilgilerin dogrudan kendilerine aktarilmasi, ya da isletme dis1
kaynaklarmn yardimi ile alir®’.

Kalite giivence sisteminin kurulmasi ve beklenilen yararlarin elde edilmesinde
orta diizey yonetime Onemli gorevler diismektedir. Bu nedenle orta diizey yonetime

verilen egitim daha kapsamli ve uygulamaya yonelik olmalidir.

¥ Kavrakoglu, a.g.e., s. 75.

% Nurettin Peskircioglu, “Kalite Yénetiminde ISO 9000 Uygulamalar1”, MPM Yay. No: 620, Ankara
1999, s. 33.

%" Kenan Demirkaz, “Isletmeler de Kalite ve Yonetim”, ETO Dergisi, Say1 21, No (92), Eskisehir 2004,
s. 30.
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1.1.6.2. Kalite Kampanyasinin Baslatilmasi

Kalite glivence sistemi kurma c¢alismalarinin bir kampanya seklinde yiiriitiilmesi
oldukga yararlidir. Diizenlenecek bu kampanya ile tiim calisanlar kalite konusuna ilgisi
artirilacaktir.

Bu etkinliklere drnek olarak kalite slogan yarigsmasi, yazi yarigmasi verilebilir.
Yarisma sonunda Ozellikle manevi olarak ddiillendirme yapilabilir. Bu arada isletme
kampanya amacina uygun olarak afis ve posterlerle donatilabilir. Kampanya ile isletme

personelinin psikolojik olarak da hazirlanmalar1 saglan1r38.

1.1.6.3. Kalite Politikasimin Hazirlanmasi

Sistem kurma caligmalarinin en 6nemli adimi1 yonetim ic¢in kalite politikasinin
olusturulmasidir. Kalite politikas1 ISO 8402 kalite sozliigiinde “list yonetim tarafindan
resmi olarak belirlenen kalite ama¢ ve yonii” olarak tanimlanmaktadir.
ISO 9002°de ise kalite politikast ile ilgili olarak asagidaki madde yer almaktadir.
Tedarikg¢i firma yonetimi kalite i¢in politika ve amaclari ile taahhiitlerini belirleyecek ve
bunlar1 dokiimante edecektir. Tedarik¢i belirlenen politikanin kurulusun her
kademesinde anlasildigi, uygulandigi ve devam ettirildiginden emin olacaktir.

Kalite politikasinda isletmenin iirlin yada hizmet kalitesine bakis agisi
tedarik¢ileri, calisanlari, miisterileri ile ilgili diisiinceleri, stirekli iyilestirmeye olan
yaklasimlar1 a¢ik¢a anlagilir bir bi¢imde yer almalidir™.

Politika ii¢ ile bes y1l degismeyecek ve isletmenin kaliteye uzun dmiirli bakisini
yansitacak sekilde tiim g¢alisanlarca anlasilmasi ve politikaya uygun calistirilmasmin
saglanmasi, iist yonetimin devredemeyecegi sorumluluklarindan birisidir.

Kalite politikas1 olusturulurken isletmenin miisterilerinin kalite politikalarmdan
yararlanilmali ve olusturulan politika mevcut ve potansiyel miisteriler ile tedarikgilere

gonderilmelidir.

1.1.7. Kalite Sisteminin Belgelendirilmesi
Kalite Sisteminin belgelendirilmesi i¢in ¢esitli yaklasimlar var olmakla birlikte

Kalite Giivence El Kitab1 veya benzer adli kitaplarin isletmelerde bulunmasi gerekliligi,

* Demirkaz, a.g.e., s. 33. .
% Tamer Bolat, “Toplam Kalite Yénetimi”, Beta Yaymevi, istanbul, 2000, s. 57.
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kalite giivence modellerinden olan ISO 9001, 9002, 9003 standartlarinda yer
verilmemistir.

ISO 9000 serisi modellerin kilavuzu olan ISO 9004’ {in 5.3. paragrafinda kalite
sistemi ile ilgili prosediir ve talimatlarin diizenli bir bicimde belgelendirilmesi
gerekliligi belirtilmistir®.

Sonug olarak kalite sisteminin belgelendirilmesi agisindan;

> Isletmede kalite yonetim sistemini ve belgelendirilmesinin yapisini ana hatlar1
ile veren bir el kitabinin olmas1 6ngoriilmiistiir. Bu kitap ISO 9000 ile paralel
olmali, kalite prosediirlerini ayrintili bir sekilde igermeli ve onlara atifta
bulunmus oldugu gozlemlenmistir.

» Kaliteyi etkileyen is siireclerini kontrol altinda tutacak kalite sistem
prosediirleri olmalidir ve bu prosediirler el kitabi ile uyumlu halde olup,
karmagik ifadeler icermemelidir.

» Prosediirler verilen faaliyetler i¢in ayrint1 talimatlarmi verecek sekilde
hazirlanmalidir. Boylece belgelendirme yapisinin, kalite el kitabi, kalite
sistem prosediirleri ve kalite giivence talimatlarindan olusacagi ortaya

cikmigtir®.

1.2. Kalite ve Kalite Giivence Sistemleri Ile ilgili Yapilan Arastirmalar

Kalitenin basladig1 zaman ile ilgili ¢ok farkli ¢alismalar vardir ve tarihgiler
tarafindan bu siire 3000 y1l 6ncesine kadar dayandirilmaktadir. Bazi tarihgiler kalitenin
insanlik tarihi kadar eski oldugunu savunurken, bazilar1 da kayitlarm tutulmaya
basladig1 donemleri kalitenin baslangici olarak kabul etmektedirler. Kalite ile ilgili ilk
kayitlar M.O 2150 yilna Hammurabi Kanunlarina dayanmaktadir®.

Kalite hareketlerinin kokeni, 13.ylizyilin sonlarinda Ortagag Avrupasi’nda
esnaflar birligi olarak bilinen localarda baslayan diizenlemelere dayanmaktadir.

Ancak, kalite kavramimin bir sistem olarak ele alinmasi ve 6nceden belirlenmis
ilkelere dayandirilmasi ilk olarak ABD‘de ortaya ¢ikmis ve daha sonra Japonya ve

Avrupa’daki gelismelerle zirveye ulasarak, ydnetim bilimi igerisinde yer almustir®,

“0 Kavrakoglu, a.g.e., s. 53.

L Aytimur, a.g.e., s. 5-6.

*2 K6liik Nihat ve digerleri, a.g.e., s. 43.

*® Par Bol, “Kalite Yénetim Tarihi”, Dokuz Eyliil Universitesi Saglikta Kalite ve Akreditasyon Yiiksek
Lisans Programi, Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, izmir, 2009, s. 4.
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1960’11 yillarin baginda kalite fonksiyonu hata bulmaktan ¢ok hata dnlemeye
dogru kaymaya baslamstir. Uriin ortaya ¢iktiktan sonra hata bulmanin, uygun olmayan
iiriini bulmaktan baska bir katma deger yaratmadigi goriilmiis ve bu durum hurdalarin
cogalmasma ya da yeniden islenmesine yol agmustir. Hatalar1 ortaya ¢ikmadan once
belirleyecek yontemlere duyulan gereksinim neticesinde kapsamli kalite giivence
prosediirleri  olusturularak kalite tetkikleri uygulanmaya baslanmistir. Kalite
gelistirmeyi saglayacak istatistiksel siire¢ kontrolii kullanilmigtir™,

Klasik yonetim anlayismnin 1970°li yillarin sonunda diistiigii kriz ciddi bir
yonetim anlayis1 degisikligini giindeme getirmistir. Ozellikle Japonya basta olmak iizere
yonetimde, kalite ve insan unsurunun etkin kullanimi ile saglanan hizli biiyiime biitiin
diinyada kalite hareketinin baslamasina neden olmustur®.

Oziinde insana verdigi deger ile tiim faaliyet ve siireclerde gelismeyi 6ngdren
toplam kalite yonetimi ile isletmeler, iirlinde veya hizmette kalitenin iyilestirilmesiyle
kayiplar1 azaltmakta, verimliligi artirmakta ve miisteri memnuniyetini saglamaktadir.

Toplam kalite yonetimi ve kalite giivence sistemi uygulamalar1 ile kurumun
isleyigini faaliyetlerin yapilis seklini ve gorevlerini agikca izah eden kalite el kitab,
prosediirler ve talimatlar hazirlanarak yayimlanmis, tiim personelin okumasi tesvik
edilmistir. Arastrma sonucunda; bir askeri kurumda, toplam kalite yOnetimi
benimsemis ve gerekliligine inanmis liderlerin 6nderliginde, egitim ve sabirli bir
miicadele ile toplam kalite yonetiminin uygulanabilecegi gézlemlenmistir46.

Zengin ve Erdal (2000), Hizmet isletmelerinde tiiketicilerin tatmini biiylik 6nem
tasidigini soylemistir. Toplam kalite yonetimini hayata gecirmeyi basaran isletmelerde
karsilagilan tliketici sikayetleri azalacak ve bdylece tiiketici tatmininin yiikselecegini
ifade etmistir. Tiiketici tatmininin ylikselmesi de, 6zellikle pazarda yer alan potansiyel
ve gercek tiiketiciler arasinda kulaktan kulaga iletisimin artmasina neden olmustur.
Ornegin, bir isletmenin mal ve hizmetinden tatmin olan bir tiiketici, memnuniyetini

yaklasik 12 kisiye anlatmakta, ancak, bu mal ve hizmetten tatmin olmayan tiiketici ise,

“Bol, a.g.e., s. 5.

** Koliik Nihat ve digerleri, a.g.e., s. 44.

“® Hilal Pinar Cankaya, “Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirk Silahli Kuvvetlerinde Bir Uygulama Ornegi”,
Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali, Yayimlanmams Yiiksek Lisans
Tezi, Erzurum, 2007, s. 149.
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memnuniyetsizligini yaklagik 25 kisiye ulastirdigini sdylemistir. Bu ¢alismada, yine
kalite ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligskinin énemi vurgulanmigstir®’,

Dalbay ve Biger (2002), 1SO-9002:1994 kalite giivence yOnetimi
dokiimantasyonunun yayinlanarak uygulamanin baslamasindan hemen Once Aralik
2000’de ayaktan tedavi hasta memnuniyeti anketi ile yapilan algilama 6l¢iim sonuglar1
ile ISO- 9002:1994 belgesinin alinmasindan sonra yapilan anket sonuglarindaki
memnuniyet algilamalarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu ortaya
koymustur. Bu artista, miisteri odaklilik, siirekli iyilestirme gibi toplam kalite yonetimi
ilkelerine gore yiiriitiilen ISO-9002:1994 kalite giivence yonetimi uygulamasinin etkisi
oldugu ifade edilmistir*®.

Baska bir arastirmada ise, Kutlu ve Duran (2010), Isletmeler tedarik¢ileriyle
iriin gelistirirken ISO 9000 belge olmasi durumuna gereken Onemin verilmesini
sOylemistir. ISO 9000 belgesi uluslar arasi standartlar1 kapsamaktadir. Bir igsletme uzun
vadede kar elde etmeyi ve uluslararasi boyutta faaliyet gostermeyi hedeflemisse
tedarik¢ilerinin de uluslararasi standartlara sahip olmasina biiyliik bir 6nemle dikkat
etmesi gerektigini ifade etmistir. Cilinkii giiniimiiz diinyasinda; iiretimde, haberlesmede,
pazarlamada, iletisimde ve sayilabilecek biitiin isletme faaliyetlerinde yalniz
olmadiklarmi belirtmistir.

Ayrica isletmeler, uzun vadede devamlilik saglayabilmek i¢cin kendi biinyesinde
yer alan miisterilerine, rakiplerine ve dis miisterilerini gereken degeri vermelidirler.
Bunu saglamada toplam kalite yonetiminin rolii bityiik olacaktir®.

Bekaroglu (2005), gerek toplam kalite yonetimi uygulamalarmin, gerekse ISO
9000 Kalite giivencesine sahip olmanin, tilkemiz saglik sektorii i¢in oldukg¢a yeni bir
egilim oldugunu ifade etmistir. Bu yOniiyle saglik sektoriinlin ve 6zellikle de yatakl
tedavi hizmetlerinin, toplam kalite yonetimi ve kalite yonetim sistemlerini benimseme
bakimindan, diger sektorleri geriden takip ettigi sOylenebilir. Fakat gercekte ozel
hastane sektoriiniin son on sene i¢inde gelisme gosterdigi dikkate alinirsa, bu bulgu

sasirtic1 degildir. Hi¢ kusku yok ki, hastanelerin toplam kalite yonetimi ve 6zellikle de

" Eyiip Zengin ve Ayhan Erdal, “Hizmet Sektorinde Toplam Kalite Yénetimi”, Journal of Qufgaz
University, Volume III, No: I, Bakii, 2000, s. 55.

*8 Ozkan Dalbay ve 1. Hakki Biger, “Bir Kamu Hastanesinde ISO-9002: 1994 Kalite Giivence Yonetimi
Uygulamasinin Hasta Memnuniyeti ve Bazi Performans Gostergelerine Etkisi”, Istanbul Teknik
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:1, say1: 1, Aralik 2002, s. 18.

* Songiil Kutlu ve Cengiz Duran, “Sanayi Isletmelerinde Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9000
Uygulamalarmin Performans Uzerine Etkisi”, Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
say1:28, Kiitahya, 2010, s. 22.
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ISO 9000 kalite giivencesine sahip olmalar1 faaliyet hacmini artirmakta ve hastaneye
onemli bir rekabet avantaji saglamaktadir. Ancak, toplam kalite yonetimi ve ISO 9000
belgesine sahip olmanin, faaliyet verimliligini de artirdigma iliskin bir bulgu elde
edilememistir™®. S6z konusu olgu, literatiirde de sergilendigi iizere iilkemize 6zgii
olmayabilecegi gibi, gercekte hastane yonetimlerinin toplam kalite yonetimi veya ISO
9000 kalite giivencesinden beklentileriyle ilgilidir®.

Ozer ve digerleri (2011), Kalite giivencesinin, bir iiniversitenin kendi
sorumlulugunda oldugunu belirtmistir. Kalite giivencesi, yiiksekogretim kurumlarmin
amagclar1 ve stratejilerine ulagmak icin Olgmeye dayali bir i¢c denetim sistemi
saglamaktadir. Kalite giivence sisteminin uygulanmasimin yiiksekogretim kurumlarinda
kaliteyi tek basina artirmasit beklenemez. Kaliteyi artirmak igin yliksekogretim
kurumlarinda diizenlemeler ve iyilestirmeler yapilmali, yapisal sorunlarin ¢oziilmesi
icin admmlar atilmalidir. Ornegin, yiiksekdgretim kurumlarinmn personel ve fiziki
altyapist  giiclendirilmelidir. Ayrica Ogretim elemanlarmin 6zliik haklarinda
tyilestirmeler yapilmasi, akademisyenligi daha cazip kilacaktir. Bu gibi etmenler,
kalitenin artmasma yardimci olacaktir. Tirkiye’nin Oncelikleri ve mevcut durumu
bilinmeden, kalite giivencesi konusunda atilacak adimlarin, tiniversiteler lizerinde yeni
bir biirokratik yiikk olusturma riski vardir. Avrupa yiiksekogretiminde de oldukga
tartigmali bir konu olan kalite giivencesi konusunda atilacak adimlarin, dikkatli ve yavas
olmasinda fayda vardir™.

Erkan ve digerleri (2008), diger gida sektorlerinde oldugu gibi su iriinleri
sektoriinde de tiretimden tiiketime kadar giivenli gida temini i¢in devamli artan bir
miisteri talebi bulundugunu belirtmistir. Oldukga degerli bir gida olan su {iriinlerinin
islenmesi depolanmasi1 ve pazarlamasi esnasinda kalitenin giivenilir bir sekilde
korunmas1 gerektirmistir. Ciinkii su iriinlerinin saglikli ve kaliteli olmasi, iiretimden
tilkketime kadar olan her asamada hijyen kurallarmin uyulmasmna baghdir. Tim su
iirlinleri isleme tesisleri kalite yonetim sistemleri ile yapilandirildiklar1 zaman giivenli

su Urtinleri tiretimi ile ilgili tiim gereksinimler yerine getirilmis olacagini ifade etmistir.

'S, Burak Bekaroglu, “Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarmm ve ISO 9000 Kalite Giivencesine
Sahip Olmanmn Hastane Performansma Etkileri: Istanbul’daki Ozel Hastaneler Uzerine Bir Arastirma”,
Akdeniz Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2005, s. 31.

*! Siikrii Ozen, “Baglam, Aktér, Sdylem ve Kurumsal Degisim: Tiirkiye’de Toplam Kalite Yénetiminin
Yayilma Siireci”, Yonetim Arastirmalar Dergisi, 2002, Say1:2, s. 56.

%2 Mahmut Ozer ve digerleri, “Kalite Giivencesi: Tiirkiye Yiiksekogretimi icin Stratejik Tercihler”,
Yiiksekogretim ve Bilim Dergisi, Cilt:1, Say1:2, Temmuz 2011, s. 59-65.
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Uygulanacak olan bu sistemlerle su {iriinleri isletmelerinin sertifikalandirilmast,
isletmelerin uluslararasi gida ticareti ve pazarinda, kalite giivenlik sistemi kavraminin

yerlestirilmesini saglayacaktir®,

*Nuray Erkan ve digerleri, “Gida Sanayinde Kullanilan Kalite Giivence Sistemleri”, Journal of
Fisheries Sciences, No:2, 2008, s. 88.
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IKINCi BOLUM
2. IS SURECLERI

2.1. s ve Is Siirecleri

Is siireci kavrami ve is siireci kavramu ile ilgili kullanilan terimlerin anlamlari
asagida verilmistir.

2.2. Is Kavram ve Icerigi

Is Kavram: En basit icerigiyle yerine getirilmesi beklenen yiikiimliiliik olarak
tanimlanmistir. Yine bir isin igerdigi gorevlerin, sorumluluklarin ve is 6zelliklerinin
listesidir. Ayrica is, bir sonu¢ elde etmek, herhangi bir sey ortaya koymak igin giic
harcayarak yapilan etkinlik, ¢calisma olarak da ifade edilmistir. Daha teknik olarak bir
tanimlama yapmak gerekirse isi olusturan parcalarin tanimi yapilmis, birbirine bagl
kavramlar ve tanimlar su sekilde verilmistir®®.

Mikro Hareket: Uzanma, kavrama, yerlestirme, birakma gibi ana hareketlerden
olusan en kiigiik is birimidir.

Eleman: Bir parcay1 kaldirmak, ulastirmak, yerlestirmek gibi bir ya da iki mikro
hareketten olusan is birimleridir.

Gorev: Bir ya da iki elemandan olusan is birimleridir.

Is: Bir is gorenin yerine getirmekle yiikiimlii oldugu ve iki ya da daha ¢ok

gorevden olusan biitiindiir.

2.2.1. is Kavram ve Is ile Ilgili Tamimlar

Is Analizi: Bir orgiitte yerine getirilen her isin niteligini, isin goriildiigii ¢evreyi
ve kosullar1 gézlem ve inceleme yoluyla belirleyerek, bu bilgileri yazili hale getirme
islemi olarak tanimlanmistir. Boylece personele verilen gorev, yetki ve sorumluluklar

biitiinii olarak tanimlayabileceg§imiz isi olusturan ¢aligmalar 6devler saptanmis, isin

** Tung Kayalar,”Hacettepe Universitesi Hastaneleri’nde Is Tamimlar1 ve Ucret Arastirmalari”,
Yayimlanmamis Bilim Uzmanh Tezi, Ankara, 2000, s. 82.
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basarili bir bigimde sunulmasi i¢in gereken uzmanlik, bilgi, yetenek ve sorumluluk
belirlenmis, isin ne tiir ve hangi ortamda yapilacagi ortaya konulmustur™.

Daha agik bir ifade ile tanimlanmis olan is analizi, islerin dogru, etkin ve saglikli
bir bi¢imde degerlendirilmesi amaciyla oOrgiitte yer alan her isin ayri1 ayri niteligi,
niceligi, sorumluluklari, gerekleri ve ¢alisma kosullarmi bilimsel yontemlerle inceleyen
ve bilgi toplayan bir teknik olmustur™. Is analizini is gorenlerin; islevleri, kullandiklari
yontemleri ile alet ve makineleri, lirettikleri mal ve hizmetlerle isleri i¢cin gerekli olan
bilgi, yetenek ve niteliklerden olusan verilerin toplami olarak da tanimlayabiliriz®’,

US Departman of Labor tarafindan 1972 yilinda gelistirilmis bir model, E.J Mc
Cormick tarafindan is analizi ¢alismalarmi siniflandiran model 6rnek gosterilebilir.

Is analizinin icerdigi baslica 6geler sunlard1r58:

Unvan ve bagh olunan birim: Goérevin adi ve hangi 6rgiitte hangi birimde yer
aldig1 gosterilmistir.

Isin 6zeti: Is taniminda bir iki ciimle ile agiklamas1 yapilmistir.

Gorevler: Her bir is igin gdrev sayilir ve harcanan siire belirlenir. Isin nasil
yerine getirilecegini de igermistir.

Makine arag¢-gere¢ donamim: iste kullanilan arag ve gerecler siralanmistr.

Malzeme, iiriin, hizmet: Kullanilan hammadde, iiretilen iriin, sunulan
hizmetler yer almistir.

Yoneticilik: Emir ve gozetim altinda bulunanlarin sayisi ve unvani
gosterilmistir.

Zihinsel c¢aba: Karmasik veriler ve goriislerin yorumlanmasi, degisik
durumlarla ugrasilmasi, ikna yetenegi gibi zihinsel becerileri igermistir.

Fiziksel caba: Fiziksel calismanin tiirii ve siiresini igermistir.

Is riski: Isin hangi riskleri oldugu, is kazas1 olma olasilig1 gibi konulardan

olusmustur.

*®* M.Kemal Oktem ve Ugur Omiirgdniilsen”, “Tirkiye’de Is Coziimlemesi Calismalar1 Uzerine”,
Verimlilik Dergisi, MPM, Ankara, 1987, s. 28.

*® Dursun Bingol, “Personel Yonetimi ve Beseri iliskiler”, Erzurum, Atatiirk Universitesi Tktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Yaynlari, , Ders Kitaplar1 Serisi, No:89, 1990, s. 33.

" Mustafa Celikten, “Neden Is Analizi Yapilmali?”, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, Say1 18, No: 8, Kayseri, 2005, s. 128.

%8 Cavide Uyargil, “Is Analizlerinin Personel Yénetimi Faaliyet ve Programlar ile iliskileri”, Verimlilik
Dergisi, MPM, Say1 2, Ankara, 1992, s. 133.
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Ogrenim diizeyi: Mantiksal islemlerde, yabanci dil bilgisinde, matematik
islemlerinde vb. gerekli beceriyi kazanabilmek i¢in sart kosulan 6grenim siiresi olarak
ifade edilmistir.

Mesleki hazirhk: Mesleki egitim, ¢iraklik egitimi, is dncesi deneyim, hizmet
ncesi ve hizmet igi egitim konularini kapsar™.

Is analizlerinden beklenen amaglar asagidaki gibi zetlenmistir®:

> Insan kaynaklar1 planlamasma yardime1 olmak,

» Gelecekte duyulabilecek is gilicii ihtiyactm1  ve bu  isgliciiniin

Ozelliklerini belirlemek,

> Ise alma kararlarmni verirken kullanilacak kesin ve acik kriterler olusturmak,

> Is performansin1 gelistirmek icin mevcut olan ya da gelecekte ortaya

cikabilecek egitim ihtiyacini tespit etmek,

» Performans degerleme sisteminin temelini olusturan is bilgisini saglamak,

» Her bir ise ve pozisyona iliskin bilgileri net bigimde agiklayarak buralarda

calisacak kisilerin kariyer planlarinin saglikli bicimde yapilmasini saglamak,
> Isler arasmdaki iliskilerin ve is yiikii dengelerinin kurulmasma yardimci
olmak,

> Is performansini etkileyen olumsuz ¢alisma kosullarini ortadan kaldirmak ve

is ortamim gelistirmek,

> Ucretleme sistemi agisindan her bir isin goreli 6nemini ortaya koymayi

saglayacak temel bilgilere ulagsmak,

» Ucretleme ve performans degerleme siirecleri igin is gruplar1 olusturulmasma

yardimc1 olmak,
Is ve iscilere iliskin yasal diizenlemelerin yapilmasinda gerekli verileri

saglamaktir.

2.2.2. Is Gerekleri ve Is Tasarim
Is Gerekleri: Bir ¢alisanm isinin temel unsurlarin1 basarili bir sekilde yerine
getirebilmesi i¢in mutlaka sahip olmasi1 gereken niteliklerin en 6nemli olanlarini belirten

bir liste olarak tanimlanmustir. Is gerekleri; belirli bir isi yerine getirmek icin bireylerin

% Marget Winters Polme_r,”FundemantaIs of Human Resource”, “insan Kaynaklar1”, Ceviren: Dogan
Sahiner, Rota Yayinlari, Istanbul, 1993, s. 35.
%0 Zeyyat Sabuncuoglu, “insan Kaynaklar1 Yénetimi”, Rota Yayinlari, Bursa, Eyliil 2000, s. 67.
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sahip olmas1 gereken yetenek ve becerilerdir. Yani is gerekleri, ¢calisanda aranacak
deneyimin, egitimin, fiziksel ve zihinsel dzelliklerin belirtildigi bir ¢alismadir. Is
tanimlar1 isin profili iken, is gerekleri igin istedigi calisan proﬁlidirGl.

Is gerekleri ¢alismasinda ¢alisanlarin is agisindan dort 6zelligi tespit edilir®.

Fiziksel Ozellikler: Isin gergeklesmesi icin gerekli olan bedensel sartlardan

olusmustur.

Zihinsel Ozellikler: Planlama yetenegi, analitik diisiinme, hafiza, konsantre
olma olarak ifade edilmistir.

Duygusal ve Sosyal Ozellikler: Sosyal iliskiye aciklik, cevresi ile iyi iliski
kurma, kendini dinletebilme gibi 6zelliklerdir.

Davramssal Ozellikler: Kisinin bilgisini ne 6lgiide davranisa yansittigidur.

Is Tasarim: Belirli bir isin nasil yapilacagmm ve basarili olmasi icin hangi
gorevlerin yerine getirilmesinin gerektiginin tanimlanmasidir.

Baska bir tanimda, is tasarimi ®*: i$ ve insan unsurlarin1 en uygun bi¢imde
birlestirmek amaciyla isin iceriginin, ise iliskin ddiillerin ve isin niteliklerinin gesitli
sekillerde diizenlenmesidir. Bu diizenlemeler, is basitlestirme, is rotasyonu, is
genigletmesi, is zenginlestirmesi, kalite ¢emberi, bagimsiz ¢alisma gruplar1 seklinde
olabilir.

Is Basitlestirme: Isin yalnizca birka¢ islevden olusan en kiiciik pargalara
ayrilmasidir o4 Boylece uzmanlasma olusur. Is basitlesmis oldugundan uzun siire
egitime gerek kalmaz ve isi herkes yapabilir. Isi yapan ayni isi siirekli tekrarladigindan
verimlilik artar.

Is Rotasyonu: Is gorenin basitlestirilmis ¢esitli islerde srasiyla
calistiriimasidir®. Ornegin bankada tasarruf hesaplarma bakan bir is gorenin sirayla
krediler servisinde kambiyo servisinde c¢alistirilmasi gibi is rotasyonu basit islerin

monotonlugundan dogan can sikintisini azaltir, daha esnek is imkani saglar.

®1 William B. Werther ve Keith Davis, “ Human Resources and Personel Management”, Fourth
Edition, McGraw Hill, USA, 1993, s. 88.

%2 Halil Can ve Sahin Kavuncubasi, “Kamu ve Ozel Kesimde Insan Kaynaklar1 Yonetimi”, Ankara,
2005, s. 83-88.

%% Sabuncuoglu, a.g.e., s. 70.

64 Sabuncuoglu, a.g.e., s. 71.

® Bingdl, a.g.e., s. 35 .
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Is Genisletmesi: Is basitlestirmenin tersine ise iliskin farkli birkag gérevin bir
araya getirilmesidir®®. Ornegin, daktilograf olarak calisan bir memurun islerine, faks
cekmek, misafir karsilamak gibi gorevlerin eklenmesidir. s genisletmesi, is gorenin
monotonluktan kurtulmasimi saglamakla beraber, is gorene yeni isler yliklendiginden is
gorenlerce fazla kabul gormektedir.

Is Zenginlestirme: Is gorene kendi isi ile ilgili olarak planlama, orgiitleme,
denetleme yapabilme konusunda yetki ve sorumluluk verilmesidir® . Ornegin; bir
daktilografin daktilo yazacagi kagidi se¢mesi ya da yazacagi kagidin igeriginin
tasarimini Uistlenmesi seklinde ifade edilmistir.

Kalite Cemberi: Cesitli diizeyde calisanlardan meydana gelen 8—-10 kisilik
gonilli is gruplarimin orgiitteki sorunlar1 saptamalar1 ve ¢oziim Onerileri gelistirmeleri
esasina dayanan bir Japon yonetim bi¢cimidir. Gelistirilen Onerilerin yonetim tarafindan
kabul edilip uygulanmasi ve belli bir getiri saglanmas1 halinde grup odiillendirilir®®,

Siirec Yenileme: Maliyet, kalite, hizmet, hiz gibi performansin 6nemli
Olciitlerinde kesin iyilestirmeler saglamak icin is siireclerinin temelden yeniden ele
almmasi ve radikal bir sekilde yeniden tasarlanmasidir®®.

Ogrenen Biirokrasiler: Standartlasmanm yaraticilig1 61diirdiigii, hareket-zaman
etiidii rejiminin stirekli iyilesmeyi engelledigi, hiyerarsinin Ogrenmeyi yok ettigi
goriisleri son yillarda sikca dile getirilmektedir. Bu tiir fikirlere karsilik Adler, yeni bir
yontem ileri stirmiistiir. Hareket ve zaman etiitleri konusunda yeni yaklasim, bunlari is
gorenin yapmasi icin is goreni egitmek gerekir, cilinkii tiim faktorleri gérebilen kisi
yalnizca gercekten o isi yapabilen kisidir .

Ogrenen orgiitler {ic amaca hizmet eder’":

» Kalite ve verimliligi arttirarak yonetime hizmet eder.

» Calisanlar1 kendi islerinin tasarim ve denetime katarak motivasyon ve is

tatminini artirir.

> Ogrenmeyi tesvik edici formel bir sistem kurarak yeniligi yakalama ve siirekli

iletisimle yeniligin yayilmasmi saglama yoluyla, siirekli iyilestirmeyi

kurumsallagtirarak tiim 6rgiite hizmet eder.

% Bingdl, a.g.e., s. 42

7 Can ve Kavuncubasi, a.g.e., S. 86.

8 Can ve Kavuncubasi, a.g.e., S. 85.

&9 Sabuncuoglu, a.g.e., s. 73.

" Oznur Yiiksel, “Insan Kaynaklar1 Yoénetimi”, Ekim 2004, Ankara, s. 95-97.
™ Yiiksel, a.g.e., s. 96.
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2.3. Siire¢ Yonetimi

Siireglerin diizenli olarak izlenmesi ve gelistirilmesini saglamak i¢in yapilan
faaliyetler seklinde tanimlanmistir. Yine siireg yt')netimi72,

» Siireclerin tanimlanmast,

» Sahiplerinin, tedarik¢ilerinin ve miisterilerinin belirlenmesi,

> Ihtiyaclarinin belirlenmesi,

> Olgiimler almarak performansimnin izlenmesi,

» Gerekli iyilestirmelerin yapilmasini igeren faaliyetlerin tiimii olarak ifade

edilmistir.

2.3.1. Siire¢ Tanim ve Ozellikleri

Siire¢ kavrami, degisik bigimlerde tanimlanabilmektedir. Bu tanimlardan bazilar
sunlardir: Girdilerin, istenilen ¢iktilara doniistiiriilmesi islemlerinin tiimiine siireg
denir”. Diger bir ifade ile siireg, yerine getirilmesi gereken bir gérevin uygulanmasima
yonelik, her asamasi farkli islemleri igeren, birbirine bagli islemlerin, birbirinden
etkilenir agamalar halinde olan bir islemler kiimesidir’.

Darnton’a gore siire¢ ise, belirli bir miisteri ya da pazar i¢in belirli ¢iktilarin
iiretimine yonelik yapisal, 6lciilebilen faaliyetler toplamidir .

Baska bir tanim ise bir veya birkag¢ girdinin alinip, bunlardan miisteri i¢cin deger
olusturacak bir ¢iktinin yaratildigi faaliyetlerin toplam1d1r76.

Yine siire¢ belirli girdileri iceren ve belli ¢iktilar1 tireten katma degerli ¢abalarla
analiz edilen, birbirleriyle baglantili is faaliyetlerinin toplamidir.

Stire¢ kavrami degisik bicimde ifade edilmistir. Bu ifadelerden bazilari
sunlardir’’;

> llerleme,

» Belirli bir sonuca gotiiren kademeli degigim,

» Belirli bir sona ilerleyen eylemler ve islemler serisi olarak ifade edilmistir.

"2 Filiz Eyiiboglu, “Siire¢ Yonetimi ve Siire¢ Iyilestirme”, Ankara: Sistem Yaymcilik, 2010, s. 52.

® Gary Born, “Process Management to Quality improvement”, Chichester: Joh & Sons, 1994, s. 23.
" Born, a.g.e., s. 23.

" Eyiiboglu, a.g.e., s. 53 .

’® Michael Hammer ve James Champy, “Degisim Miihendisligi”, istanbul: Sabah Yayinlari, 1997, s. 12.
" Haluk Erkut, “Siireglerle Yonetim”, Anadolu Yildizlar1 Egitim Merkezi Yayim, No:2, 1998, s. 14.
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Yukarida ifade edilen siirecin farkli tanimlamalarindan sonra siirecin temel
ozellikleri su sekilde siralanabilir’®:
» Tekrarlanabilir olma
Tanimlanabilir olma
Olciilebilir olma
Katma deger yaratmak

Kesinlikle bir sorumlunun bulunmasi

YV V. V V V

Fonksiyonlar arasi yap1

» Hiyerarsinin tersine yatay organizasyonu gerektirmesi.

2.3.2. Siirecin Temel Unsurlar

Siirecin temel unsurlar1 asagida ifade edilmistir’®;

Girdi: Siireci harekete gegiren ve siirecin dis ¢evresinden katilan unsurlardir.
Sermaye isgiicli, zaman, malzeme, makine ve ekipman siire¢ girdileri olarak sayilmistir.

Cikti: Girdilerin, siire¢ iginde miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak
sekilde katma deger yaratmasini saglayan doniisiimiin sonucudur.

Tedarikei: Siirecin girdilerinin bir veya bir ka¢im1 temin eden kisi ve/veya
kuruluslardir. Tedarik¢iler organizasyon i¢inden veya disindan olabilirler.

Miisteri: Siirecin ¢iktilarin1 kullanan organizasyon i¢cinden veya disindan kisi
ve/veya kuruluslardir.

Siire¢ performans olciitleri: Siirecin, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilama derecesini O0lgmeye yarayan gostergelerdir. (Hurda orani, Yeniden isleme
zamani, Cevap verme siiresi, Hatasiz teslim edilen siparis sayis1 vb.)

Miisteri ihtiya¢ ve beklentileri: Siirecin ¢iktisi olan iiriin ve hizmetler
konusunda miisteri tarafindan veya miisteri adina tanimlanmis 6zelliklerdir.

Siire¢ aktiviteleri: Siire¢ girdilerini, ¢iktilara doniistiiren siire¢ igerisinde yer

alan faaliyetlerdir.

8 Ridvan Bozkurt, “Siireg iyilestirme”,. Ankara, MPM Yaynlari, 2001, s. 12. )
®Sema Soydan, “Siire¢ Yénetimi ve Iyilestirilmesi Uzerine Bir Uygulama”, Dokuz Eylil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, [zmir, 2000, s. 44.
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Sekil 2.1. Siirecin Temel Unsurlari

SURECIN MEVCUT DURUMU VE PERFORMANS OLCUTLERI

TEDARIKCILER | GIRDILER CIKTILAR

MUSTERILER

MUSTERI iHTiYAC VE BEKLENTILERI

Kaynak: Mustafa Nazmi Ercan,”Tekstilde Is ve Zaman Etiidii Ders Kitab”, izmir: Ege Universite
Miihendislik Fakiiltesi Yay., 1991, s. 42.

2.4, Is Siireclerinin Tanim ve Simflandirilmasi

Bu boliimde is siireclerinin tanimai, igerigi ve siniflandirilmasi anlatilmistir.

2.4.1. s Siireci Kavramm

Is siireci, bir ya da birkac cesit girdinin almip, bunlardan miisteri icin deger
yaratacak bir ¢iktmin olusturuldugu faaliyetlerin biitiiniidiir. Ornegin; bir siparis
almirken girdi olarak siparis alinir ve siparis edilen mallarin miisteriye teslim edilmesi,
slirecin yarattigi degerdirgo.

Ayrica is siireci, pazarin beklentilerini karsilamak iizere ve fonksiyonlar
boyunca ¢alisan birbiriyle alakal etkinlikler serisidir®.

Yine is siirecleri bir veya birden fazla kisi tarafindan gergeklestirilen ve ayrintili
olarak diizenlenen gorevlerin toplamidir®,

Adesola ve Baines’ e gore ise is siireci, organizasyonun kaynaklarmi kullanilan,
organizasyonun hedefleri dogrultusunda tanimlanan sonuglara ulagabilmesi i¢in belirli

bir mantik iliskisi icerisinde gruplanan faaliyetler biitiiniidiir®.

80 Serap Karapmar, “Is Akist Analizi Yoluyla Bir Hastane Isletmesinde Siire¢ lyilestirme Calismasi”,
Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2006, s.98.
& Demet Varoglu, “Yoneticiler icin insan Kaynaklar1 Yonetimi Seminer Notlar1”, Tiirkiye Bankalar
Birligi, Istanbul, 1998, 5.99.

8 Karapinar, a.g.e., s. 99.

8 varoglu, ag.e., s. 100.
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Sekil 2.2. Ts Siireci Ornegi

Kontroller
- Sartlar
- Standartlar
- Prosediirler

IRDILER

Bilgi
Malzeme
Talimat

IKTILAR

Bilgi
Uriin
Hizmet

Araclar

- Insan

- Makine, Aletler
- Hesaplar

Kaynak:, H. Joes Harrington, Business Process Improvement - The Breakthrough Strategy For
Total Quality Productivity and Competetiveness”, New York, 1991, s. 340.

Yine is siirecleri;®*

» Temel siiregler,

» Dis miisteriyi memnun etmeye odaklanan siiregler,

» Destek siirecler,

> I¢ miisteriyi memnun etmeye yonelik siirecler,

» Yonetim siirecleri,

» Temel ve destek siirecleri yonetmeye ve is planlarmi yapmaya yonelik
stirecler, olarak siniflandirmistir.

Uluslararas1 Otomotiv Ureticileri Birligi tarafindan siire¢ smiflandirmasi ise

siiregleri {i¢ ana grupta toplamaktadir®:

8 Buket Tepe, “Is Stiregleri Yénetiminde Benzetim Tekniklerinin Kullanilmast ve Bir Uygulama”,
Eskisehir Osmangazi Universitesi Fen Bilimler Enstitiisii, Endiistri Miihendisligi Ana Bilim Dals,
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir, 2007, s. 10.
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» Miisteri odakli siiregler

» Destek siiregler

» YoOnetim siirecleridir.

> Pazar analizi / Miisteri Ihtiyaglari,
» Tekliflendirme,

» Siparis,

> Uriin ve Siire¢ Tasarmy,

» Uriin ve Siire¢ Dogrulama / Gegerli kilma,
> Uriin Uretimi,

» Sevkiyat,

> Tabhsilat,

» Garanti / Servis

» Satis Sonras1 / Teknik Destek’tir.

2.4.2. Is Siirecinin Uygulama Asamalar1
Kuruluslarda is siireglerine yonelik, asagida yer alan adimlarin sirasiyla
uygulanmasi gerekmektedir%.
» Siirecleri listeleme,
» Siire¢ hiyerarsisi olugturma,
» Siire¢ degerlendirme kriterlerinin belirlenmesi,
> Oncelikli siirecleri belirleme,
» Calisanlarin streglerdeki rollerinin belirlenmesi,
» Siire¢ kimliginin tanimlanmas,
Siire¢ islemlerinin tanimlanmast,
Stire¢ akis diyagramlarmin olusturulmasi,
Siire¢ haritasinin olusturulmasi,
Siire¢ girdilerinin belirlenmesi,
Siirec tedarik¢ilerinin belirlenmesi ve goriismeler,
Siirec ¢iktilarinin belirlenmesi,

Stire¢ miisterilerinin belirlenmesi ve goriigsmeler,

vV V V V V V V V

Siire¢ akis diyagraminin ve haritasiin yeniden tasarlanmast,

® Tepe, a.g.e., s 11.
8 Karapinar, a.g.e., s. 103.
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» Siireg gostergelerinin belirlenmesi,

» Siireg projelerinin olusturulmast,

» Siire¢ projelerinin planlanmasi olarak ifade etmistir.

Tiim bu asamalarda unutulmamasi gereken, bu yapiya ulasmanin amacmnin isi
hizla gerceklestirebilecek sekilde degisken bir yapiya kavusmak oldugudur. Aksi
oldugu zaman biirokratik ve kaliplagmis bir yapiyla kars1 karsiya kalinabilir. Bu nedenle

caga uygun degisim takip edilmeli ve siirekli degisim ile gelisim saglanmalidir.

2.4.3. Siirec Hiyerarsisi
Siire¢ kavraminin 6nemli gostergelerinden biri de siireg¢ ve alt siire¢ iligkisidir.
Stire¢ hiyerarsisi, siireclerin dikey iliskilerini ac;1klar87. Hiyerarsideki iist diizey siirecler
alt seviyelerde yer alan siiregleri kapsar. Hiyerarsi, kapsami en biiylik olan siirecten
baslayarak yapilandirilmstir®,
Hiyerarside yer alan asamalar sunlardan olusmusturgg:

» Temel siirecler: Kurulusun amaglarina ve gelecekteki planlarina ulagmak
icin gerekli olan temel yetenekler adreslenmeli, miisteriden miisteriye
tanimlanmali temel siirecleri ele alip, miisteriye deger katan {iriin ve
hizmetlerle sonuclandirilmalidir. Kurulusun is siirecleri lizerinde dogrudan
etkisi olan ve stratejik 6neme sahip iist diizeydeki siire¢lerdir. Her siire¢ kendi
icinde deger katan faaliyetler toplamidir.

» Siiregler: Temel siiregleri olusturan ve birbirleriyle siirekli etkilesim i¢inde
olan siireclerdir™.

» Alt ve detay siirecler: Temel siirecler i¢erisindeki alt siirecleri olusturur. Bu

(13

stirecler nasil” sorusuna cevap verecek sekilde olusturulmahidir. Bu
stireclerin onemli 6zelliginden biri de iki veya daha fazla fonksiyonu
ilgilendiren faaliyetlerdir®. Ornegin, satis siireci, siparislerin alinmasi alt
sire¢ diye nitelendirilebilir iken evrak kontrolii, fotokopi ¢ekimi gibi

faaliyetler detay siireci olarak nitelendirilebilir.

8 Isilay Okay, “Isletmelerde Siire¢ Ydnetimine Gegis ve Uygulama Sonuglar”, 7. Ulusal Kalite
Kongresi, Istanbul, 11-12 Kasim 1998, s. 635-636.

8 Karapinar, a.g.e., s. 104 .

8 Okay, a.g.e., s. 637..

% Tepe, a.g.e., s. 15.

! Erkut, a.g.e., s. 17 .



32

» Siire¢ faaliyetleri: Ayni islem ic¢inde yer alan bir veya birden fazla kisi
tarafindan gerceklestirilen ve alt siirecleri olusturan faaliyetleridir. Ornegin,
sipariglerin alinmasi alt siireci; miisteri taleplerinin gozden gegirilmesi ve
sipariglerin sisteme girilmesi siire¢ faaliyetlerini icerir™.

Sekil 2-3. Temel Siire¢c Hiyerarsisi

IS SURECI

Parcasidir

ALT SUREC

Parcasidir

FAALIYET

Parc¢asidir

Kaynak: Semih Coskun,“Is Siireglerinde Zayif Noktalarm Belirlenmesi Analizi ve Gelistirilmesine
Yonelik Siire¢ Gelistirme Tekniklerinin Modellenmesi ve Uygulanmasi”, Yildiz Teknik Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii, Yaymlanmams Doktora Tezi, istanbul, 2006, s. 11.

2.4.4. Ana Is Siirecleri

ISO/TC 176/SC 2 komitesi N 544R2 no lu raporunda dort grup siireg
tanlmlamlstlrgs;

Kurulusun Yonetimi I¢in Gerekli Siirecler: Stratejik planlama ile bu
planlamalara yonelik politikalarin  olusturulmasi, hedef belirleme, kaynaklara
ulagabilirligin saglanmasi, iletisim, teknoloji, yonetimin yeniden diizenlenmesi gibi
stiregleri igerir.

Gercgeklestirme Siire¢leri: Kurulusun istenen ¢iktisini iireten siireglerdir.

% Eyiipoglu, a.g.e., S. 55.
% Uluslar aras: Standartlar Enstitiisii (ISO); 1SO/TC 176/SC 2 N 544R2, Guidance on the Consept and
Use of the Process Aproach for Management Systems, 2003, s. 4.
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Olcme, Analiz ve Iyilestirme Siirecleri: Performans analizi, etkinlik ve
verimlilik i¢in gerekli verilerin toplandig1 siireclerdir. Bunlar 6lgme, izleme, tetkik
stiregleri, diizeltici ve Onleyici faaliyetlerdir ve ilk {i¢ siire¢ kategorisinin temel
pargasidir®.

Markku Tinila temel de dort siirecin oldugunu ifade eder . Bunlar; Teknik siireg,
yenilikei siire¢, Uygulayict siire¢ ve sosyal siirectir .

Ericsson is siliregleri miisteri siparisi akig1 ve tiriin gelistirme akisi ile bir destek
stireci olan 1s gelistirme akisini asagidaki sekilde tanimlamastir.

Sekil 2.4. Miisteri Siparis Akis Semasi

Miisteri Siparisinin Akisi

Miisteri Siparis Akisinin Planlanmasi Uriin Devreye AliInmasi
» Taktik Pazar Planlama » Pazara Girig
> Taktik Malzeme Planlama » Uriiniin Yayilim
» Taktik Kaynak Planlama

Is Gelistirme Akisi Sevkiyat

> 15 Plan1 Hazirlama > Proje Tamimlama
» Is Plan1 Olugturma > Isin Bitirilmesi
> Is Plant Sunma_ » Faturalama ve Odemelerin Toplanmasi
» Ericsson Stratejik Planini1 Olusturma » Miihendislik
i ;-?tk;(l? Iyilestirme Y& liklerini > Tedarik

Hure 11 yilestirme Y Onetmeliklerinin > Montaj ve Test

aziranmast N S » Miisteri Destek Hizmetleri
» Siirekli lyilestirme Y6netmeliklerinin o .
» Egitim ve Profesyonel Hizmetler

Olugmasi
» Siirekli lyilestirme Y6netmeliklerinin

Planinin Olnemaci

Uriin Gelistirme Akisi Satistan Siparise

» Uriin Konsepti Caligmalar » Satiglar
» Hizmet sunumu » Teklif Hazirlama
» Sistem Provizyonu » Sozlesme ve Siparis
» Kaynak Ayirma
» Hizmette Provizyon

Kaynak: Arthur R. Tenner ve Irving J. DeToro, “Process Redesign-the Implementation Guide

for Managers”, Adison Wesley, Massachusetts, 1996, s. 53- 73

% Nurullah Geng, “Yénetim ve Organizasyon”, Beta Yayinlari, istanbul, 2004, s. 51.

% Markku Tinnila, “Strategic Perspective to Business Process Redesign”, Business Process

Reengineering Management Journal, Vol.1 No:1, 1996, s. 44-59.
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2.4.5. Siire¢c Haritalama
Stire¢ haritasi, bir siirecte yapilan islerin ve is akismin kolayca anlasilmasini
saglayan ve siireci gorsel hale getiren diyagramdir °° . Siire¢ haritasi, siirecteki

tanimlanan aktiviteleri ve karar noktalarmi gdsterir ¥ .

Bu yolla belirlenen
organizasyonel hedeflere gore siirecin hangi asamalar1 degistirilmeli, hangi asamalari
desteklenmeli ve hangi adimlari ortadan kaldirilmah kararlar1 almabilir®. Siirec haritast,
is siirecinin kus bakis1 grafiksel gosterimidir. 1yi ¢izilmis bir siire¢ haritas1 is siirecinin
ruhunu dogru bir sekilde resmeder®®.

Siire¢ haritasia bakarak bir siirecin amaci ve ugtan uca akist anlasilabilmelidir.
Siire¢ haritasi, genel olarak sadece normal kosullardaki siire¢ akisini gostertir.

Is siireci haritasi, insanlarin islerini nasil yaptigmi gdsteren bir resme
benzetilebilir. Bu harita ile segilen bir yerden baglayarak istenilen dogrultuda var olan
yollar1 gosterir. Boylece farkli kisiler gidecekleri yerlere kendi istek ve ihtiyaglari
dogrultusunda farkli yollar izleyebilir. Is siirecleri de aym ydnde giden insanlarin
degisik nedenlerde dolay1 sectikleri birbirinden farkli yollar gibidir™®.

Siireclerin belirlenmesi asamasinda siire¢ haritalar1 hazirlanir. Siire¢ haritasinin
hazirlanamasin da su adimlar izlenir'®*;

> Onemli olan ve basar1 ihtimali yiiksek olan bir siirecin se¢ilmesi,

» Mevcut siirecin ¢izilmesi, hazirlik ve ekip ¢aligmalar: ile mevcut siireglerin
siire ve smiflarinin kodlanmasi, deger analizi yapilarak siire¢lerin tabloda
Ozetlenmesi,

> I¢ ve dis miisterilere yeni siirecin ¢izilmeye baslanmasi, incelenmesi,
degistirilebilen ve birlestirilebilen siireglerin tespiti,

» Olmasi gereken ve olabilecek siire¢ akis semalarmin ¢izilmesi,

» Varsayimlarin tanimlanmasi ve iptal edilmesi,

» Siirecin endiistri smifinin en iyisi ile kiyaslanmasi, deger katan siireglerin
tespiti,

» Beyin firtinasi uygulamasi,

% Geng., a.g.e., 5. 52 .

°" Dainal C. Morris ve Joel S. Brandon, “ Reengineering Your Business”, New Jersey; McGraw Hill,
1994, s. 9.

% Geng., a.g.e., 5. 53 .

% Morris ve Brandon, a.g.e., s. 10 .

1% Tinnila, a.g.e., s. 55 .

102 Semih Coskun, “Modern Sistem Analizi Yaklasimlar1 ve Bir Siire¢ Analizi Uygulamasi”, Yildiz
Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2000, s. 50.
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» Tim bu siirecin uygulanmasinda miimkiin oldugu kadar az Kkisinin
kullanilmasidir.

2.4.6. Is Siireclerinin Yararlan

s siiregleri yonetiminin yararlar1 su sekilde ifade edilmistir'®:

» Var olan siirece tam bir bigim verir ve gerekli olusumlar belirler.

» Paydaslara daha iyi bir hizmet sunmay:1 saglamakta ve miisteri ihtiyacini
karsilayip, miisteri memnuniyetini arttirmaktadir.

» Otomatiklestirilmis ve etkili is siireci akisini kolaylastirir. Siireg akist
stirdiigiinde siirecler arasindaki zaman kisalir.

» Giivenli ortamda kurumsal bilgilerin ve dokiimanlarin paylasilmasini
saglayarak, birimler aras1 bilgi kaybini en aza indirmistir'®.

» Arzu edilen sonuglara odaklanma saglar.

» Degisen taleplerin karsilanmasi, iletisim ve bilgi bilesiminin konsolide
edilerek, verimlilik artis1 saglanmistir.

Yukarida sayilanlara ek olarak diger yararlar1 su sekildedir™®.

» Calisanlarin ve kaynaklarin en iist diizeyde degerlendirilmesini saglar.

» Sonuglarin tutarliligimi saglar ve degiskinlikleri kontrol altinda tutmaya
yardimci olur.

> Uretkenligi artrrarak, fazla calisan sayisini azaltr ve zaman ile diger
kaynaklarm etkili, ekonomik, verimli kullanilmas1 saglayarak maliyet
optimizasyonunu saglar.

> Diizenlemeleri ve uyum konularmi basitlestirmistir. Isletmelere bir¢ok farkli
diizenleyici sartlara uymalarma yardime1 olmustur.

» Proses de deger yaratmayan, gereksiz faaliyetler ve tekrarlar eleminize
edilmistir.

» Fayda-maliyet analizi etkin hale getirilmis, performans izleme
kolaylastirilmistir.

» Kurulusun imajmi giiglendirmis olup, hizmet sunumunda artist saglamistir.

192 Okay, a.g.e., s. 245.

103 Bozkurt, a.g.e., s. 65.

0% piar Sendikici, “Stire¢ Yénetimi ve Hizmet Sektoriinde Bir Uygulama”, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dali, Yayimlanmams Yiiksek Lisans
Tezi, izmir, 2007, s. 28-29.
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» Bilgiye daha kolay ulagmaya ve verilere dayali karar almaya olanak

saglamistir.

> Siirekli iyilestirmeye ydnelik olarak, PUKO Déngiisii ( planla-uygula-kontrol

et-onlem al ) uygulanmasini kolaylastirmig, daha etkin sonuglar almasina
yardimci1 olmustur.

» Hizmet standartlarini yiikseltmis, daha iyi paydas iligskilerinin saglanmasma

katkilarda bulunmustur.

» Yonetimin ¢alisanlar {izerinde etkinligini artrmus, Orgiit iginde olumlu

kiiltiirel degisimlere yardimei olmustur.

» Gergekei hedefler saptanmasmi ve stratejik yonlendirmeye iligkin olarak

verilere dayali yonetimi saglamistir.

Is siirecinin yararlar1 basta orgiit yapisi olmak iizere pek cok isletme icindeki
birimlere etki etmistir. Bagarili bir bigimde is siireclerini uygulayan isletmeler zaman,
kalite, maliyet, esneklik gibi Orgiitiin en can alict birimlerine etki ederek, hem miisteri
tatmini hem de maliyet optimizasyonu saglamistir. Bu siireclerin uygulanmasi sadece

yonetimin degil tiim ¢aligsanlarm katilimi ile miimkiin olacaktir.

2.4.7. Ts Siireclerinin Yeniden Yapilandirilmasi

Yeniden yapilanma maliyet, kalite, hizmet ve hiz gibi ¢agimizin en 6nemli
performans Olgiitlerinde etkileyici bir iyilesme saglamak amaciyla, is stlireglerinin
yeniden gdzden gegirilmesi, gercekei ve kokten bir sekilde tasarlanmasidir'®.

Siire¢  yenileme bir kavram olarak isletmelerin rekabet kosullarina
uyabilmelerini miisterilerine, daha ucuz, daha kaliteli, daha hizl1 iirlin ve hizmet
sunmaylr on plana cikarmustir. Isletmeler miisterilerin ve piyasalarm bu talepleri
dogrultusunda hareket etmek i¢in bir¢ok degisiklik yoluna sevk etmistir™®®,

Bir diger tanima gore siire¢ yenileme * miisteriler nezdinde isletmenin iirettigi
mal ve hizmetlerin saygmligimi artirmak, kalite, maliyet ve zaman konularinda koklii

gelismeler saglayabilmek icin, isletmenin organizasyon yapisi, kullanilan tiim siiregler

105 Hammer ve Champy. a.g.e., s. 32. _
196 Tamer Kogel, “Isletme Yoneticiligi”’, Beta Yayinevi, Istanbul, 2010, s. 398.
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ve bunlart destekleyen bilgi akis sistemlerinin  hep  birlikte yeniden
107

yapilandirilmasidir—".

2.4.7.1.Yeniden Yapilandirma Nedenleri

Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis ile birlikte, isletmeler i¢in miisteri

tatmini ve miisteri ihtiyaclarma en hizli sekilde cevap verme ihtiyaci dogmustur.
Yine II. Diinya Savasi sonrasinda yasanan gelismelere paralel olarak siire¢ odakli
kavramlar olusturulmus,(Tam Zamanmda Uretim, Toplam Kalite Yonetimi gibi) bu
kavramlarla birlikte kalite 6n plana ¢ikmis, miisteri beklentileri ve ihtiyaclar1 artmistir.
Degisen beklenti ve ihtiyaglar cergevesinde yeniden yapilanma olgusu gerekliligi
dogmusturlos.

Isletmeler yeniden yapilanma ile sadece mevcut durumun iyilestirilmesi ve
diizeltilmesini esas almaz, bununla birlikte siireglerde degisikligi de hedeflemistir.
Stirecler aras1 gecislerde veya siireglerin tamamin da silireglere hilkkmeden kural ve
uygulamalar1 ortadan kaldirip, bu siirecler de yeni gelismeler ortaya konulmustur®.
Geligen teknoloji, ulusal pazarlar arasindaki sinirlarin kalkmasi miisterilerin eskiye gore
cok daha fazla alternatiflerinin olmasi rekabeti daha da kaginilmaz hale getirmistirllo.

Yeniden yapilanma girketlerin ve isletmelerin gelisen ve degisen diinya
ticaretinde rekabet yeteneklerini gelistirmelerini hedeflemistir.

Uretim ve bilgi iletisim teknolojileri alanlarmda yasanan gelismelere ayak
uydurmak, degisen pazarda rekabet avantajim elde bulundurmak, uluslararasi
standartlar1 yakalamak, miisteriye daha 6zel, daha ¢esitli mal bilesimini sunmak gibi
nedenler yapilanma kararlarin1 almadaki dis nedenler olarak gosterilmistir'*®.

Ayrica yeniden yapilanma ile birlikte marjinal ve asamali gelistirmeler yerine
performans artirmaya yonelik etkenleri gelistirmeyi amaglamustir™*?,

Kalitenin ve verimliligin artirilmasi, maliyetlerin diistiriilmesi, miisteri beklenti

ve ihtiyaglarinin tatmini, yeniden yapilanma ile daha etkin hale getirilmistir'*,

Y7Daniel Petrozza ve John Stepper, “Succesful Reengineering”, Van Nostrand Reinhold, N. Y., 1994, s.
S. 4-7.

108 petrozza ve Stepper, a.g.e., s. 5.

199 Geng, a.g.e., s. 69 .

110 Aytemiz Seymen Oya, “Isletmelerde Yeniden Yapilanma”, Beta Yaymlari, istanbul, 2000, s. 15-20.
1 Avtemiz, a.g.e., s. 17.

112 petrozza ve Stepper, a.g.e., s. 6.

13 James Martin, “The Great Transition: Using the Seven Disciplines of Enterprise Engineering to Aling
People, Technology, and Strategy”, American Management Association, Newyork, 1995, s. 98.
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2.4.7.2. Yeniden Yapilandirmanin Amaclari

s siireglerinde yeniden yapilandirmanm amaglar1 asagida belirtilmistir';

Verimliligi artirmak: Yeniden yapilanma nitelikli bir siire¢ ve dogal bir diizen

icinde meydana gelen ve kesintisiz bir akisa sahip yenilik¢i ve pliriizsliz prosesler
yaratarak verimlilik arttrmanin yollarini aramaktir.

Klasik kontrol ve karar verme yaklagimlar1 yerine, temel siiregler etrafinda organize
olmus, yetkilendirilmis ve miisteriye daha yakin bir yaklasim almaktadir.

Hissedarlara katkiyr optimize etmek: Isleri farkli sekilde yaparak hissedarlara

katkiy1 optimize etmeye ¢alismaktir. Hissedarlara su katkiy1 saglar'®;

» Sirket icinde dikey ve yatay yonde haberlesmenin saglanarak, ihtiyaglarin
anlasilmasi ve karsilanmasi noktasinda ilerleme saglanmasi,

» Organizasyonun yonii, pazardaki roli ile kimligi konularinda ¢aligsanlarin
bilgisinin artmasi,

» Prosesler ve sorumluluklarla, ¢alisanlarin beceri ve yeteneklerinin artan bir
sekilde i¢sellestirilmesi,

» Yeniden yapilanmaya katilan personelin, katkilarinin farkina varmasi ve
isletmenin daha uzun vadeli, bliyiime ve rekabet avantaji elde etmesine
yardim eden derin bir sahiplenme duygusu ile faaliyetlerin yeniden
diizenlenmesidir.

» Sirketin onura edilmesi, Uriin, hizmetler ve misteri tatmini konusunda
calisanlarin verimliligin arttirilmasi olarak ifade edilmistir.

Onemli sonuclar elde etmek: Yeniden yapilanma ortalama % 50 basar

116

amaglamaktadir *°. FElde edilen sonugclar istenilen diizeye ulasamamis ise, bu caba

yeniden yapilanma olarak kabul edilmez. Konu ile ilgili arastirma ve ¢aligmalar da elde
edilecek farkli sonuclar su sekilde yan51t11maktad1r117;

> Verimlilikte % 25-% 100 ilerleme,

» Calisanlari % 25-% 50’sinin yeniden yerlesimi,

> Stoklarda % 40-% 50 indirim,

14 Aytemiz, a.g.e., s. 18. _
115 Miimin Ertiirk, “Isletmelerde Yonetim ve Organizasyon”, 3. Baski Beta Yayincilik, Istanbul, 2000,
S. 277-278.
118 Hasan Tutar, “Kiiresellesme Siirecinde isletme Yonetimi”, Hayat Yayincilik, istanbul, 2000, s. 95-
96.
117 .

Canan Cetin, a.g.e., S. 9.
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» Dolayli maliyetler de % 25-% 50 ilerleme.

Fonksiyonlar1 konsolide etmek: Sade, daha esnek ve daha hizli bir
organizasyon yaratmanin yollarmi aramaktir. Ciinkii yenilikleri, pazar ihtiyaglarini,
teknolojik geligsmeleri, rakiplerin girisimlerini hizli bir sekilde anlayip, kavrama
yetenegi, yeniden olusturulmus bir organizasyonun en 6nemli 6zelligidir**®.

Gereksiz isleri ve asamalar elemine etmek: Rekabete ¢ok az katki saglayan
yada hissedarlara ¢ok az bir katma deger sunan oOrgiitsel yap1 ve faaliyetler ya yeniden

yapilandiriimakta ya da terk edilmektedir''®.

2.4.7.3. Yeniden Yapilandirma Siireci

Hammer ve Champy’ye gore, yeniden yapilandirma uygulamalarindaki
basarisizligi dnemli sebepleri liderligin zayif olmasi ve tutarli olmayan hedeflerdir.
Hammer ve Champy gore, yeniden yapilandirma alt1 basamakli bir siireqtir'?’;

Yeniden Yapilandirmaya Giris: Ust yonetim projeyi baslatir. Var olan durum
ve calismaya nigin gereksinim duyuldugu acik sekilde ortaya konulur. Vizyon
belirlenerek orgiitteki tiim ¢alisanlara duyurulur.

Isletme Siireclerinin Belirlenmesi: Isletme i¢i ve dist ile ilgili tiim siiregler
belirlenir, birbirleri ile olan iliskileri analiz edilerek genis bir yelpazede incelenir.
Orgiitteki biitiin siireclerin siire¢ haritas1 yardimiyla grafikle gdsterilmesi orgiit igin
yararhidir'?’.

Isletme Siireclerinin Secilmesi: Bu asamada yeniden tasarlanacak siireg
secilmeye calisilir. Bu asamadaki en onemli kriter, miisterilere yonelik olarak en fazla
lyilestirmenin saglanacagi siirecin se¢ilmesidir.

Secilen Siireclerin Anlasilmasi: Siireglerin simdiki durumlar1 ve gelecekte
olmas1 planlanan durumlar: iizerinde yogunlasilir. Bu siireglerin iizerindeki noktalar
anlagilmaya caligilir.

Secilen Siireclerin Yeniden Tasarlanmasi: Hammer ve Champy’ye gore,
besinci asama, en yaratict olan asamadir. Segilen silireglerin en yaraticit olarak kimi

zaman ¢ilginca bile sayilabilecek sekilde kullanilmasini gerektirir.

18 Tytar, a.g.e., s. 86.

119 Canan Cetin, a.g.e., s. 12.

120 Hammer ve Champy, a.g.e., s. 63.
12! Karapmar, a.g.e., s. 108.
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Yeniden Tasarlanan Siireclerin Uygulanmasi: Son agsama, tiim bu asamalar
sonunda ortaya c¢ikan yeni siireclerin uygulanmasidir. Hammer ve Champy’ ye gore

onceki bes asama basarili olursa, uygulamada bir sorunla karsilasilmayacaktir'?,

2.5. Siirec ve Is Siirecleri Ile Ilgili Yapilan Arastirmalar

Is siirecinin ilk akimmni 1920’lerde Frederick Taylor teorisinde resmetmistir ve
stireclerin pratikte kesin oldugu ancak prosediirde var olmadigi, gizli tutuldugu ileri
siiriilmektedir'?,

Ikinci akim, sonraki on yildan fazla surede yol gdsterici olmustur ve siireglerin
yeniden tasarlanabilecegini ileri sirmektedir'?*.

Uciincii akim ise, isletmeler ve ¢alisanlara, yeni is siireglerini yaratma ve
stirecleri iyilestirme imkani saglar. Tasarimin baslica hedefi degisikliktir. Aktif is
stirecleri basindan sonuna kadar takip edilebilir ve siirekli olarak gelistirilebilir. Ayrica
ticlincii akim, is siireglerinin yeniden tasarimi, kurumsal uygulama entegrasyonu, is akis
yonetimi veya baska bir paket uygulama degildir, biitiin bu uygulamalarin i¢indeki
tekniklerin ve teknolojilerin uzantis1 ve sentezidir. Ugiincii akim, rekabet ortaminda,
giiclii bir avantaj kurmak i¢in yeni bir temel olusturmaktadir'®®,

Adam Smith, bir igne fabrikasindaki isleri analiz ederken insanlarla siiregler
arasinda bir bag kurmustur. Onun diisiincesi hala is yOnetimi tarafindan referans
gosterilmektedir'?®.

Aysolmaz ve digerleri (2011), bu c¢alismada, bir kamu kurumunda
gergeklestirilen is siireci, modelleme caligmasi, siireclerin modellenmesiyle ulasilan
stire¢ iyilestirme ve performans yonetimi altyapisi olusturma faaliyetleri agiklanmis, bu
faaliyetlerden edinilen yararlar sunulmustur.

Kamu kurumlarinda is siireci modelleme g¢aligmalari, yeni stratejik planlama
yaklagimlarinin kullanilmasiyla birlikte 6nem kazanmistir. Yeni uygulamalarla birlikte
kamu kurumlarinda is siireclerinde seffaflik, standart isleyislerin yerlestirilmesi, etkin

hizmetler ve sik degisen kanun ve yonetmeliklere uygunluk kritik hale gelmistir. Bu

ozelliklerin saglanabilmesi i¢in kamu kurumlarinda is siliregleri analiz edilerek

122 K arapmar, a.g.e., s. 109.

22 Tytar, a.g.e., s. 88.

124 Howard Smith ve Peter Fngar, “Business Process Management: the Third Wave”, Meghan-Kiffer
Pres, 2003, s. 311.

125 Howard ve Fngar, a.g.e., s. 312.

126 Hammer ve Champy. a.g.e., s. 34.
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iyilestirilmeli, tanimli hale getirilmeli, is slire¢leriyle uyumlu altyapilar olusturulmali ve
stireclerin degisen ihtiyaglara uyumunu saglamak i¢in kolay bakiminin yapilabilecegi
bir yapi1 olusturulmalidir*?’.

Bununla birlikte, Yilmazer ve Sarialtin (2011), ISO 9001:2000 kalite yonetim
sistem standard1 (KYSS) sertifikasina sahip olan Kiiciik Orta Biiyiikliikteki Isletmelerin
(KOBI) siire¢ yonetimi uygulamalarmni inceledigi ¢alismalarida, KOBI’lerin politika
ve stratejileriyle uyumlu olarak temel siireclerini nasil belirledigi, nasil tanimladigi ve
nasil iyilestirdigi betimsel ve bagmtisal analizlerle ortaya konulmaya calisilmistir.
Calismanin ana kiitlesini olusturan ve ISO 9001 standardina gore siire¢ yOnetimi
uygulamalar1 betimlenen KOBI’lerde asagidaki sonuglara ulagilmistir:

ISO 9001:2000 KYSS sertifikasi olan KOBI’lerin ayn1 zamanda faaliyet
alanlartyla ilgili diger sistem standartlarina goére ( TS EN 14000, OHSAS, HACCP),
calistiklarin1  belgeledikleri tespit edilmistir. Ayrica, silireg-odakli ¢alismalarini
stirdiirenlerin temel siireclerini, siire¢ ¢iktilarini, isleri ve is gérme yontemlerini ve siireg
izleme prosediirlerini tanimladig1 gorilmektedir. Bu durum, ISO 9001 belgeli
KOBI’lerin, uluslararasi gegerliligi olan bir sistem standardinda ¢alisma aliskanlig:
kazandiginin bir gostergesidir.

KOBI’lerde siire¢ ydnetimi uygulamalarinin baslamasiyla birlikte yillar
itibariyle islemlerin ve ¢iktilarin hata oranlarinda 6nemli diisiisler saglandig1 miisterinin
sesi ve siirecin sesi Olglimleriyle de siireglerinde 6nemli iyilesmeler gergeklestirdikleri
anlasilmaktadir. Siire¢ tanim formlari, siire¢ hedef etki matrisi, siire¢ Onceliklendirme
tablosu, siire¢ haritalama gibi araclar1 yaygm olarak kullanmayan KOBI’lerin siireg
iligkileri, siire¢ etkilesimleri ve iletisim sistemleri heniiz net degildir. Siire¢ sahipleri
belirli oldugu halde siire¢ iyilestirme ekipleri ve diger formlarda takim caligsmalar1 da
diisiik diizeydedir. Yinede; finansman yetersizligi, bilgi beceri eksiklikleri ve uzman
personel sikintilarina ragmen silire¢ uygulamalariyla belli bir calisma sistematigine
kavusan KOBI’lerin siire¢ ydnetiminin heniiz basinda olmayip, hatir1 sayilir bir yol

aldiklar1 sdylenebilir?.

27 Banu Aysolmaz ve digerleri, “Kamuda Is Siiregleri Modelleme: Geregi ve Yararlar”,5. Ulusal
Yazilim Miihendisligi Sempozyumu, Ankara, 2011, s. 186.

28 Aydin Yilmazer ve Hatice Sarialtn, “Kobilerde Siire¢ Yonetimi Uygulamalarmin incelenmesi:
Sakarya Ili I. Organize Sanayi Bélgesi Ornegi”, Uludag Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi,
Cilt: 30, Say1:2, 2011, s. 184-185.
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Bagka bir arastirmada ise, Rosemann (2001), is siireclerinin 1iyilestirme
asamasinin, projenin en yaratici asamasi oldugunu ifade etmistir. Her ne kadar
yaraticiligin somut parcast ileri is siirecleri iyilestirme yapisi gibi yonergeler tarafindan
desteklense de, yaraticilik insanlarin ayirt edici bir 6zelligidir ve herhangi bir sistem
tarafindan yerine koyulmasi miimkiin degildir. Ancak bu istenilen sonuglar1 igeren
miimkiin iyilestirmeleri listelemistir.

Aragtirmalara gore, yaratici fikirleri ifade etmenin en iyi yolu, gorsel betimleme
sayesinde olmaktadir. Boylece karmasik durumlari basitlestiren grafiksel modeller
kullanilabilir. Yinelenen yapilar1 tanimlayarak, modelleri tanimlama, analiz etme,
tasarlama ve diizenlemeye ¢alisma fikri 1990’larin ortalarindan beri yazilim toplulugu
tarafindan iizerinde en ¢ok durulan konulardan biri olmustur. Is akislarinin icerigindeki
uygulamada bulunan modeller is siireci modellerini gelistirmek i¢in kaynak olarak
kullanilmistir. Literatiire gore, modeller icin yapilan arastirmalar glinlimiiziin is

cevrelerindeki en popiiler aragtirmalar olmustur™®®.

129 paul Harmon, “Business Process Change: a Manager’s Guide to improving, Redesigning and
automating Processess,”, San Francisco, Morgan Kaufmann Publishers, s. 552.
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UCUNCU BOLUM

3. ORGUTSEL PERFORMANS

3.1. Performans Tanim

Performans kelimesi sozliik anlami1 olarak bir gorevin yerine getirilmesi, bir isin
yapilmasi anlamina gelirl3°. Bununla birlikte herhangi bir isi, eylemi, oyunu v.b ortaya
koyarken gosterilen basar1 131,diger bir deyisle belirlenmis bir hedefe ulasim seviyesinin
dloimiidiir?

Diger bir tanima gore performans, bir etkinlik sonucunda elde edileni nicel ve
nitel olarak belirleyen bir kavramdir™®

Codero, performansi, “etkinlik ve etkilik” kavramlari ile agiklamaktadir. Burada,
etkililik “hedefe wulasip ulasilmadiginin tespiti i¢in verilerin Ol¢imiinii”; etkinlik
ise,”’kaynaklarm tiimiinii” ifade etmektedir™,

Rolstadas performansi, daha genis acidan ele almus, etkinlik ve etkililik disinda,
“kalite, verimlilik, ¢alisma yasaminin kalitesi, yenilik ve karlilig1” da performansin
gostergeleri olarak belirlemistir™®.

Genel kabul goren tanima gore performans ise “bir isi yapan bir bireyi, bir
grubun ya da bir tesebbiisiin o isle amaglanan hedefe yoOnelik olarak nereye
varabildigini, bagka bir deyisle neyi saglayabildiginin nicel ve nitel anlatimidir™*®.
Performans amacin gerceklestirme derecesidir'®’. Bir isi yapan bireyin, grubun

ya da 6rgiitiin o is araciligiyla, amaca gore neye ulasabilecegini gosterir'>®,

130 Sally Wehmeir, “Oxford Wordpower Dictionary”, Oxford University Press, Oxford, 1993, s. 460

31 Biiyiik Tiirkge Sozlik, Tirk Dil Kurumu, (Cevrimigi: http://www.tdkterim.gov.tr/bts/?kategori
=verilst&kelime=ba%FEar%FDm&ayn=tam, 01.07.2007)

132 Devlet Planlama Teskilat (DPB), “Kamu Yénetiminde Performans Yonetimi ve Denetimi”,
Degerlendirme, Ankara, 1998, s. 18.

133 7uhal Akal, “Performans Kavramlari ve Performans Yonetimi®, MPM, Ankara 2003,
http//www.ydk.gov.tr/seminerler/performans_ yonetimi/performans_ yénetimi. htm

13%Rene Cordero, “The Measurement of innovation Performance in Firm: AN Overview”, Research
Policy, Vol:19, No2, 1990, s. 185-192.

135Ashjorn Rolstadas, “Enterprise Performance Measurement”, International Journal of Operations &
Production Management, Vol: 18, No 9/10, 1998, s. 989-999.

13 Melih Bas ve Ayhan Artar, “isletmelerde Verimlilik Denetimi, Ol¢iimii ve Degerlendirme
Modelleri”, Ankara, 1991, MPM Yayinlar1, S. 13.

37 Cordero, a.g.e., s. 188 .
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Dolayisiyla performans, is gorenin gorevinde ne yapmasi gerektigine iligkin
beklentilerle, gercekte ne yaptigi arasindaki iliskinin bir yansimast olup, is gorenin
gorevini gerceklestirmek igin yaptigi her islem ve eylem bir performans davranisi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir™.

Performans ile ilgili tanimlar incelendiginde genel olarak ise ulagsmada
kullanilan bagar1 ve bununla birlikte etkenlik ve etkililik kavramlar1 6n plana ¢ikmustir.
Gelisen ve degisen diinyada yukaridaki ifade edilen kavramlara kalite ile isletme ici ve

dis1 cevre elemanlar1 da eklenmistir. Son olarak ise, kiiresellesme ve rekabetin artmasi

ile yenilik ve gelecege yonelik tahminler 6nemli performans kriterleri olmustur.

3.2. Performansin Ozellikleri

Performans, ¢alisan1 isini yaparken daha fazla ¢aba ve emek sarf etmeye
zorlamasi, verilen isi istenilen standartlara gore yerine getirmesi, isin bizzat ¢alisanlar
tarafindan yapilmasmi Ongdrmesi, calisanlara bireysel destek saglayabilecek ve
sikintilar1 giderebilecek bir ortam olusturabilmesi, c¢alisanlar1 talebin en yiiksek ve en
diisiik oldugu durumlara kars1 hazirlikli olmaya zorlamasi gibi 6zelliklerinden dolayi,

glinlimiiz iist yonetimleri tarafindan benimsenen ve gereklilikleri yerine getirilmeye

calisan bir kavram olarak tan1m1anm1$t1r14o.

Kavram c¢ok ¢esitli unsurlarin ve 6zelliklerin bir araya gelmesinden olusan bir

olgudur. Performansin bazi boyutlar1 zaman iginde etkisini yitirirken, bazilar1 daha etkin

hale gelmis, baz1 unsurlar ise yeni ortaya ¢cikmustir*".

Diger yandan performansi olusturan 6zellikler mal ve hizmetlerin niteligine gore

142

degisebilmektedir “*. Ornegin bazi hizmetler de kalite 6n planda iken, bazilarinda

miktar 6n olana ¢ikabilmektedir. Performansin 6zellikleri sunulan mal ve hizmetin

kaynagma gore de degisebilmektedir '** . Ancak literatiir taramasi yapildiginda

performansin olmazsa olmaz 6zelliklerinin baginda etkinlik, ekonomiklik, verimlilik ve

kalite olarak kabul edilmistir'**.

138 Rolstadas, a.g.e., 5. 991 .

139A. Argun Akdogan, “isletmelerden Devsirerek Degistirmek: Tiirk Kamu Yénetiminde Stratejik
Planlama ve Performans Yonetimi”, Nobel Yayinlari, Ankara, 2007, s. 44-45.

0T emel Calik, “Performans Yonetimi, Tammlar, Kavramlar, ilkeler”, Giindiiz Egitim ve Yayimcilik,
Ankara, 2003, s. 10-21.

11 Akal, a.g.e.,s. 111.

Y2 Calik, a.g.e.,s. 11 .

1430 zer Koseoglu, “Belediyelerde Performans Yoénetimi”, Tiirk idare Dergisi, Haziran 2005, s. 213.

144 Calik, a.g.e., s. 13.
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Ekonomiklik en az harcama ile girdi kaynaklarmi uygun kalitede ve
standartlarda elde etme olarak tanimlanmaktadir. Yine bu kavram, hizmetin
gerekliligini, yerindeligini ve uygun kaliteyi dikkate alarak, faaliyetler i¢in kullanilan
her tiirlii kaynagmn miktarim en aza indirilmesini ifade eder*®. Performans kavrami ve
unsurlarinda yasanan degismeye karsin, degismeyen ve Onemini higbir zaman
kaybetmeyen kavram ekonomikliktir. Diger adi ile tutumluluk olarak ifade edilen
kavram, istenilen ama¢ ve bu amag¢ dogrultusunda elde edilecek sonucu en diisiik
maliyetli kaynaklarla ve en uygun zamanda gergeklestirmeyi ngdrmiistiir™*.

Performans anlayisinin ikinci sirasinda yer alan verimlilik ise mallar, hizmetler
ve diger sonuglar ile bunlarm tretiminde kullanilan kaynaklar arasindaki iligki olarak
tanimlanmistir. Bagka bir tanima gore ise verimlilik, belirli girdilerle en yiliksek c¢ikti
alimmasini veya sabit deger ve miktardaki ¢iktinin en az girdi ile elde edilmesi olarak
ifade edilmistir. Bu tanimda iki husus dikkate alinmalidir. Birincisi, ayni girdiler ile
cikt1 artirilabilir, ikincisi ise, belirli bir miktardaki ¢iktiya, girdiler azaltilarak
ulastlabilir'®’.

Bir diger performans 6zelligi olan etkinlik ise, hedeflere ulasma diizeyini ve bir
faaliyetin planlanan sonucu ile gerceklesen fiili durumu arasindaki oran olarak
tanimlanmistir. Baska bir ifade ile etkinlik, bir kurulusun belirledigi politika, proje ve
aldig1 tedbirlerle Onceden saptanan amacinin ne oldugu ve bu amacm ne Olgiide
gergeklestigini ifade eder, kurulusun amaclarina ulagsmada gosterdigi basar1 ve
saglamlik derecesini gosterir™*®.

Baska bir 0zellik olan kalite ise, miisteri isteklerinin karsilanabilmesi, siirekli
olarak gelistirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in gerekli; yonetim kalitesini, insan kalitesini,
yapilan isin kalitesini ve @iriin ve hizmet kalitesini kapsamaktadir'®. Yine kalite, bir

{iriiniin ihtiyaglara uygunluk derecesidir™’.

15 Koseoglu, a.g.e., s. 217.

146 Akal, a.g.e., s. 117.

YK 5seoglu, a.g.e., s. 215.

148 Devlet Planlama Teskilati (DPT), “Kamu Y énetiminin Iyilestirilmesi ve Yeniden Yapilandiriimasi
Ozel Thtisas Komisyonu Raporu”, Ankara, 2000, s. 76.

“*Hasan Kantarci, “Toplam Kalite Yonetimi”, Once Kalite Dergisi, Say1 10, 1995, s. 39.

150 Kantarci, a.g.e., s. 40.
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3.3. Performansin Kriterleri

Performans Ol¢iim sistemi icinde yer alan ve is gorenlerin performanslarinin
nasil degerlendirilecegi ya da bu degerlendirme esnasinda hangi kriterlerin
uygulanacagi konusu, performans Olglimiiniin en Onemli sorunlarinin baginda
gelmektedir. Performans kriterleri biiyiik dlgiide, bir igin etkili bi¢imde yapilabilmesi
icin gerekli kosullarin belirlenmesi olarak tanimlanmustir™*.

Performans kriterlerinde su 6zelliklerin bulunmasma dikkat etmek gerekir'%:

Gegerlilik: Kullanilan performans degerlendirme kriterlerinin toplumsal,
orgiitsel ve kisisel diizeyde bazi dnemli amaglarin basarili bigimde gerceklestirilmesine
hizmet etmesi olarak tanimlanmistir.

Giivenirlilik: Performans kriterleri dogru sonuglar i¢in kararli ve hassas
ozellikler gerektirir. Bu durum aynmi1 zamanda, farkli zamanlarda farkl kisilerce yapilan
Olciimlerin ayn1 yada benzer sonuglar vermesi seklinde algilanmalidir.

Cok boyutluluk: Verimli ve etkin bir is performansi teknik ve kisisel yetenek,
planlama yapabilme, organizasyon yoOnetimi ve becerisi ile motive edebilme gibi
birbirlerinden farkli olan boyutlar1 ustalikla icermelidir. Performans degerleme basarisi
bliyiik 0Ol¢iide bununla ilgilidir. Performanstaki her kritik nokta ayr1 ayri
Olgiilebilmelidir.

Kullamshhk: Is gorenler ve orgiitle ile ilgili karar alma noktasinda kullanilan
kriterlerin uygun, mantikli ve kabul edilebilir sonuglar vermesini ifade eder.

Kullanighk basitlik olarak da nitelendirilebilir >3

. Performans degerleme de
kullanilacak kriterler, herkes tarafindan anlasilacak sadelikte olmalidir.

Belirlenen bu o6zellikleri tasiyacak performans kriterlerinin elde edilecegi en
onemli kaynak i analizleri, is tanimlar1 ve personelin nitelikleridir. Her isin olgularini
ve cesitli faktorler bakimindan i¢inde bulundugu durumu ifade eden is analizleri ile
bunun neticesinde ortaya ¢ikan is tanimi ve personelin nitelikleri, is gorenlerin

basarisini 6lgmede dnemli bir rehber olacaktir™?,

151 Kantarci, a.g.e., S. 43.

152 John E. Newman ve John R. Hinrichs, “Performance Evaluation for Personel”, New York: Work in
America Institue Incompany, 1980, s. 5.

153 Kantarci, a.g.e., S. 44.

154 M.Ceyhan Aldemir ve digerleri, “Personel Yénetimi”, izmir: Fakiilteler Kitabevi, 1993, s. 215.
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3.4. Performans Degerlemesi ve Amaclari

Literatiirde “basarim degerleme” , “liyakat degerleme” , “is géren boylandirma”
“personel degerleme” , “verimliligin degerlendirilmesi” , “sicil” gibi kavramlarla ifade
edilen performans degerlemesi, “personelin isindeki bagarisinin o igin gereklerine gore
degerlendirilmesi siirecidir**.

Bagka bir tanima gore performans degerlemesi ise, kisinin isteki basar1 derecesi
hakkinda bir yargiya varma islemi olarak tanlmlanmlstlrl%.

Yine bir diger tanimda ise bu kavram, g¢alisanlarin yeteneklerini, potansiyel
giclerini, 1is aliskanliklarmi, davramglarini ve benzer niteliklerini digerleriyle
karsilastirarak yapilan sistematik bir dlgmedir*>”.

Bu tanimlardan yola ¢ikarak performans degerlemesinin amagclar1 su sekilde
6zetlenebilir™®;

> Is performansi hakkinda bilgi saglamak,

> Insan kaynaklarma yonelik stratejik veri iiretmek ve Orgiitsel problemlerin

belirlenmesine yardimci olmak,

» Diisiik performanslilar1 ayiklamak, nedenleri ve ¢0ziim yollarmi1 ortaya

koymak, egitimlerini, transferlerini ya da disipline edilmelerini saglamak,

» Test degerlendirmelerine yardimci olmak,

> Is gorenler icin uygulamada kullanilacak geri bildirim olusturmak,

» Beklentiler konusunda belirsizlikleri ve endiseleri azaltmak olarak

tanimlanmustir.
Performans: etkileyen faktorlere baktigimizda kisiye ozel, liderlik, 1is
arkadaslarinin destegi, i¢ ve dis ¢evreden kaynaklanan baskilardan bahsedilmistir*>®;

» Bireysel beceri, yetkinlik gibi kisiye 6zel faktorler bulunmaktadir.

» Tesvik, rehberlik gibi liderlik faaliyetleri biiyiik onem arz etmektedir.

» Takim faktoriinde is arkadaslarinin destegi 6nem teskil etmistir.

» Sistem faktoriinde is sistemleri bulunmaktadir.

15 Can ve Kavuncubasi, a.g.e., s. 173.

156 Cahit Tutum, “Personel Yonetimi”, Ankara: TODAIE Yayinlari, 1979, s. 152.

Y7 fsmail Durak Ataay, “Is Degerleme ve Basar1 Degerleme Yontemleri”, istanbul: istanbul
Universitesi Isletme Fakiiltesi Yayinlar1, 1990, s. 234.

158 Demet Giiriiz ve Emel Giirel, “Yénetim ve Organizasyon”, Nobel Yayinlari, Ankara, 2006, s. 237.

%9 Ceylan Tascioglu, “Egitim Sektériinde Kariyer Yonetimi Uygulamalarmm Orgiitsel Performans
Uzerindeki Etkileri: Teori ve Bir Arastirma”,Yayimlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Selcuk Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006, S. 69.
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» Cevre faktorlerinde ise igeriden ve disaridan gelebilecek ¢evresel baskilar

ifade edilmistir.

3.5. Orgiitsel Performans Tanim ve Ozellikleri

Orgiitsel performans kavrami ve 6zellikleri asagida verilmistir.

3.5.1. Orgiitsel Performans Kavram

Orgiitsel performans, orgiitsel verimliligin dl¢iilmesinde kullamlan dlgiim ve
denetim sistemlerinden olusan bir biitiindiir™.

Bagka bir tanima gore ise orglitsel performans, belirli bir donem sonunda elde
edilen c¢ikti1 / sonuca gore isletme amacinin ya da gorevinin yerine getirilme
derecisidir'®".

Yine bir diger tanimda bu kavram, igsletme amaclarmin gergeklestirilmesi ig¢in
harcanan ¢abalarin yorumlanmasi olarak tanimlanmugtir*®%.

Orgiitsel performans, farkli faktorlerin belirledigi bir basar1 gostergesi olarak bir
biitiinii ifade eder'®. Orgiitsel performans sadece organizasyonu degil, maddi ve beseri
faktorlerden olusan biitiindiir. Bir organizasyonu olusturan insan kaynaklar1 hammadde,
arag-gere¢ ve techizatlar, sermaye ile bunlar1 amaglar dogrultusunda en uygun sekilde
kullanarak yonetimin amaglarma ulagsmak orgiitsel performansin temel géstergesidir164.

Orgiitsel performans olgusu genel olarak dort baslik altinda incelenmistir.

> Yenilik¢ilik Performansi: Bir fikrin ortaya ¢ikmasindan, icat olarak
pazarda sunulmasina kadar olan siireci kapsar. Sonug olarak AR-GE’ den patentlemeye,
yeni Uriin ve hizmetlerin tanitilmasina kadar uzanmistir. Bir biitiin olarak yenilik¢i
stirecleri basindan sonuna kadar ele alir. Yani inovasyon gelistirme, sunma ve
tutundurma siiregleri gibi gerek {liretimsel, gerek yonetimsel gibi islevsel siirecleri,

yenilik¢i performans ile iliskilidir™®.

%0 Tyran Atilgan, “Konfeksiyon isletmelerinde Performans Degerlendirmesi ve Etki Eden
Faktorler”, http//www.aeri.org.tr/pamuksempozyumu2002, (16.04.2012).

161 Akal, a.g.e., s. 75.

162 Mehmet Songur, “Mahalli idarelerde Performans Olgiimii”, Mahalli idareler Genel Miidiirliigii
Yayini, No:6, Ankara, 1995, s. 1.

163 Atilgan. a.g.e., s. 76.

164 Songur, a.g.e., s. 2.

165 John Hagedoorn, “ Measuring innuvative Performance: Is There an Advantage in Using Multiple
Indicators?”, Research Policy, Vol .32, 2002, s. 1365-1379.
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> Uretim Performansi: Giiniimiiz rekabet kosullarinda miisteri memnuniyetini
saglamanin en 6nemli yolu; miisteri istek ve ihtiyaclarini istenilen yer, zaman, miktar
cesit, kalite ve maliyet ile karsilanmasidir. Uretim; bir isletmenin stratejik giiciine,
rakipleri tarafindan taklit edilmesi zor ve isletmeye Ozgli iretim faaliyetlerini
gelistirerek, rekabet giliclini  artirict  bir  iiretim  siirecinin  olugmasi  olarak
tanimlanmistir’®. Uretim performans: kapsaminda 6zellikle iiretilen iiriinler de kalite,
zaman, maliyet ve esneklik kapsaminda yiiksek yetkinlik diizeyine sahip olunmasi temel
hedeftir.

» Pazarlama Performansi: Pazar-temelli performans 6lgiimleri, son yillarda
performans literatiiriin de siklikla yer alan, performans olgiimlerindendir %7 Bir
isletmenin pazarlama performansi, pazara sundugu {iriin ve hizmetlerin bir biitiin olarak
pazardaki karsiligidir. Burada dikkat ¢ekici olan isletmenin pazardan elde ettigi paydan
ziyade, bu pay1 elde etmek i¢in pazara sundugu triinlerin nitelik ve niceligidir.

> Finansal Performans: Isletmenin finansal performansi, finansal durumdaki
degisimlere iligkin 6l¢iimler ve yonetim kararlarindan kaynaklanan finansal ¢iktilar ile
bu kararlarin organizasyon {iyeleri tarafindan uygulanma derecesini ifade eder.
Belirlenen bu ol¢liimler ve uygulamalar, elde edilen c¢iktilar1 iyi veya kotii olarak

g0 sterir™®®.

3.5.2. Orgiitsel Performans Kriterleri

Performans kriterlerine gegmeden 6nce performans kriterlerinin belirlenmesinde
dikkate alinmasi gereken faktorlere bakmakta yarar vardir. Performans kriterlerinin
belirlenmesi ve tasarlanmasinda dikkat edilmesi gereken noktalar sunlaridir™®.

» Kriterlerin igletme stratejileri ile baglantist kurulmalidir.

» Finansal olmayan kriterlere agirlik verilemelidir.

» Kriterlerin anlagilmasi ve kullanilmasi kolay olmalidir.

» Kriterlerin boliimler arasinda farkliliklar gosterebilecegi dikkate alinmalidir.

186 . Kiirsat Giiles ve Hasan Biilbiil, “Yenilikcilik, isletmeler i¢in Stratejik Rekabet Arac1”, 1. Basim,
Nobel Yayin Dagitim, Ankara 2004, s. 92.

167 A. Robert Carton ve W. Charles Hofer, “Measuring Organizational Performance- Metrics for
Entepreneurship and Strategic Management Research”, Edward Elger Publishing Limited, UK/USA
2006, s. 35.

168 Carton ve Hofer, a.g.e., s. 2.

%% Omer Turung, “Bilgi Teknoloji Kullammmmn Isletmelerin Orgiitsel Performansina Etkisi: Hizmet
Sektériinde Bir Arastirma”, Isparta Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme
Anabilim Dali, Yayimlanmams Doktora Tezi, 2006, s. 139.
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» Misterilerin  belirlenmesinde miisteri, calisan ve yoneticilerin katkisi

saglanmalidir.

» Kiriterler isletme amaglari ile tutarl olmalidir.

» Gerekli olan veriler 6l¢iilebilir olmalidir.

» Siire¢ gbézden gecirmeye olanak saglamali, kriterler kosullar degistiginde

yeniden adlandirilmalidir.

» Kriterle ilgili veri toplama yontemleri acik olarak belirlenmelidir.

Performans kriterleri isletmeler bazinda farklilik gdosterebilmektedir. Bu
farkliligin ana nedeni performans kriterlerinin dogrudan isletme stratejilerine baglilik
gostermesi ve isletme stratejilerinin genelinin birbirinden farkhilik gostermesidir ™.
Farkli performans ve 6lgliim kriterleri gelistirilmis olmasina ragmen Orgiitsel performans
l¢iimiinde genel kabul gérmiis bir yaklasim gelistirilememistir'’.

Yine Gilley ve arkadaslar1 orgiitsel performans kriterlerini asagidaki sekilde
belirlemistir®’.

» Mal Dontisti

» Para Doniisii

» Ar-ge giderleri

» Siire¢ yenilik

» Uriin yenilikleri

» Personel gelisimi / degismezligi

> Personel morali

» Miisteri iliskileridir.

3.6. Orgiitsel Performans Degerlendirmesi
Performans degerlendirme, belli bir is ve goérev tanimi cergevesinde caligsan

bireyin bu is ve gorev tanimini ne diizeyde gergeklestirdiginin belirlenme ¢abasi olarak

173
tanimlanmistir~"".

Farkli tanimlarda ise performans degerlendirme, “ger¢ek basari ile istenilen

5 174

basar1 arasindaki ag¢ikligi belirlemeye yarayan bir siire¢ , “Onceden belirlenen

70 Giiles ve Biilbiil, a.g.e., s. 99.

! Tyrung, a.g.e., . 145.

72 Matthew K. Gilley ve digerleri, “Human Resaurce Outsourchin and Organizational Performance in
Manufacturing Firms”, Journal Of Business Research, Elsevier Science Inc, 57, 2004, s. 236.

18 M. AKif Helvaci, “Performans Yonetimi Siirecinde Performans Degerlemenin Onemi”, Ankara
Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi Dergisi, Say1 35, 2002, s. 1-2.
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basarim kriterleri ve standartlarma gore bireylerin ve orgiitiin belli bir donemdeki
mevcut basarim diizeylerini ve gelecekteki potansiyellerini saptamaya yonelik olarak
yapilan ¢alismalar™'’®, “bir ydneticinin 6nceden saptanmus standartlarla karsilastirma ve
Sleme yoluyla cahisanin isteki basarimmi degerlendirme siireci” 1’® veya “drgiitteki
bireylerin ¢aligmalarini, etkinliklerini, eksikliklerini, yeterliliklerini, fazlaliklarini,

»H7 olarak ifade edilmistir.

yetersizliklerini gézden gegirme

3.6.1. Orgiitsel Performans Degerlendirmesinin Onemi

Performans degerlendirme, c¢alisanin motivasyonunu ve basar1 diizeyini
yiikseltirken, ayn1 zamanda yonetime karar vermede kullanacagi bilgileri saglamstir.
Bu isi yapan denetgiler baslica iki rolii iistlenmistir: Kog¢luk ve Degerlendirmecilik.
Denetgiler kog olarak, caligan1 gelismeye ve ilerlemeye tesvik ederken, degerlendirmeci
ise calisanin isletme igindeki roliinii etkileyen yargilarda bulunmaktadir. Basari
degerlendirmenin roliiniin ¢alisanlara bildirilmesi ( geri bildirim, feed back), onlarin
amagclarina hangi derecede vardiklarini 6grenmelerini saglamakta ve onlar1 basariya
tesvik etmektedir®’®.

Performans: bagkasi tarafindan izlenen is gorenler, performansi bagkalari
tarafindan izlenmeyen kisilere gore daha fazla istek ve ¢aba sarf ederler. Bu ¢aba ve
istek sonucunda daha basarili olmaktadirlar.

Bireyin performansinin Olglimiinde amaglardan bir digeri de, bireyin
yetkinliklerinin belirlenerek faydali olabilecegi alanin belirlenmesi oldugu ileri

sitirtilmiigtiir’’

. Dolayisiyla is performans diizeyi diislik seviyede olan is goreni Orgiitten
ayirmak yerine is goreni baska alana kaydirarak orgiit icin kilit noktalarda beceri ve
yeteneklerinden yararlanilabilir.

Isletmelerde performans degerlendirmenin baslica amaglar1 arasinda calisanlara
basarilar1 hakkinda veri geri bildirim saglamak, c¢alisanlarin gelisim ihtiyaclarmi

tanimlamak, terfi ve 6diil kararlari1 vermek, orgiitliin secim ve yerlestirme kararlarina

iliskin bilgi gelistirmek ve isten ¢ikarma kararlarini vermek gibi amaglar1 vardir.

7% yiiksel, a.g.e., s. 180.

175 Serkan Bayraktaroglu, “insan Kaynaklar: Yonetimi”, Sakarya Kitabevi, Sakarya, 2003, s. 79.

178 Ulker Colakoglu, “Basarim Degerlemesi, Konaklama isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yénetimi :
Tlkeler ve Uygulamalar”, Nobel Yaym Dagitim, izmir, 2005, s. 129.

7 flhami Findikei, “Insan Kaynaklar Yonetimi”, Alfa Yaymevi, Istanbul, 2000, s. 297.

178 Jim M. George, “Understanding and Managing Organizational Behavior”, Massachusetts: Addison
Wesley, 2004, s. 83.

179 Yaprak Ozer, “Insan Kaynaklarinda Yeni Acthmlar”, Hayat Yayincilik, Istanbul, 2001, s. 131.
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Amag ve hedeflerle ilgili olarak Locke’ un ama¢ kuramindan da bahsedilebilir.
Kurama gore, amaglar belirgin, zor ama ulagilabilir olmal1 ve ¢alisanlarinda katilimiyla
belirlenmeli, ayni zamanda c¢alisanlarin amaclarina ne derecede ulastiklar1 hakkinda
bilgilendirilmeleri saglanmahdir *®. Boylece cahisanlar basarili olmak ve hedeflere
ulagmak i¢in daha ¢ok gilidiilenmis olacaklardir.

Orgiitsel performans degerlendirme ¢alismalarinda &rgiitlerin hangi tiir dlgiitleri
kullanmas1 gerektigi konusunda genel bir 6lglit bulunamamistir. Cok farkli lgiitlerin
ciktig1 Orgiitsel performans degerleme c¢aligmalarinda genel goriinimii saglamak ve
yerel bilesimlerin oniine gegmek i¢in biitiinlesik performans 6lgiim sistemi gelistirilmis
ancak bu sistemlerin de avantajlarinin yaninda dezavantajlarmin olmasi beklenilen bir
degerlendirme sistemine heniiz ulagilamadiginm bir géstermistirlsl.

Performans degerleme ve Olclimleri isletmelerin amaclarina ulagsmada Onemli
isaretleridir. Neyin onemli oldugu ile ilgili iletisim kurarlar. Insanlar bu o&lgiitler

arcilifiyla islerinin Orgiitsel basartya nasil baglandigini anlamlstlrlgz.

3.6.2. Orgiitsel Performans Degerlendirme Yontemleri

Is gorenlerin performanslarinin kimler tarafindan degerlendirilecegi basl basma
bir konudur. Kimileri bireylerin kendi kendilerini degerlendirmelerinin saglikli
olmayacagmi diisiiniirken, bazilar1 ise Ustler tarafindan degerlendirilmenin siibjektif ve
tarafli olacagina inanmaktadir.

Performans oOl¢ciim ve degerlendirmenin sagliksiz olmasi, ¢alisanlarin
motivasyonunu olumsuz etkilemesini onlemek i¢in nesnel ve tarafsiz degerlendirme
yapilamalidir.

Bireylerin performanslarinin degerlendirilmesinde daha ¢ok degerlendirenlerin
dogrudan gozlemleri ve teknikler ( degerlendirmeci egitimi, davranis giinliikleri gibi )
kullanilir. Bunlarla beraber, bireylerin performanslarinin degerlendirilmesinde ¢aligma
arkadaslarindan, miisterilerden, astlardan ya da iistlerden elde edilen ikinci el bilgiler ve

fiziksel performans kanitlar1 da yaygm olarak kullanilmaktadir'®,

180 yiiksel, a.g.e., s. 152.

81 Tyrung, a.g.e, s. 132.

182 Turung, a.g.e., s. 133.

183 T, Jim Thorsteinson ve Will K. Balzer, “Effects of Coworker information on Perceptions and Ratings
of Performance”, Journal of Organizitional Behavior, 1999, s. 1157.
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Orgiitlerde performans degerlendirmede baslica su yontemler
uygulanmaktadir'®*:

Kisisel degerlendirme, tistler tarafindan degerlendirme, astlar tarafindan
degerlendirme ¢alisma arkadaslari tarafindan degerlendirme ve miisteriler tarafindan
degerlendirme olarak ifade edilmistir.

» Kisisel Degerlendirme: Caliganlarin kendi kendilerini degerlendirdikleri bu
yontemde amag; kisilerin kendi is basarilarina yonelik fikir ve diisiincelerinin
belirlenmesidir *°. Fakat cahsanlarm % 90’min kendilerini ortalamanin iizerinde
degerlendirdikleri goriilmiistiir™®.

Dolayisiyla kisisel degerlendirmenin gergek¢i olamayacagina iliskin yaygin bir
goriis vardir. Ancak bu durumun psikolojik olarak is gorenlere faydasi olabilmektedir.
Boylece bireyler kendilerine olan giivenlerini korumakla beraber basarili olma
olasiliklar1 da artmaktadir’®’.

> Ustler Tarafindan Degerlendirilme: Calisanlarin {istleri tarafindan
degerlendirilmesi diislincesi yaygindir. Bu diistincede olanlara gore, yoneticiler de birer
0zne olduklarindan degerlendirmeleri de 6znel olabilmekte ve kisisel diisiinceleri de
kisisel iligkileri gore degisebilmektedir. Hizmet sektoriinde ¢alisanlar ile ilgili yapilan
bir aragtirmada, olumsuz geri bildirimin astlarin etkinliklerini azalttigi, buna karsilik
olumlu geri bildirimin ise astlarin etkinlikleri iizerinde anlamli, olumlu ve etkili oldugu
gdzlemlenmistir'®®. Buna gore degerlendirmeyi yapan iistlerin olumsuzdan ¢cok olumlu
degerlendirme yapmalar1 ve degerlendirme sonuglari astlara bildirmeleri dnerilir.

> Astlar Tarafindan Degerlendirilme: Ustlerin degerlendirilmelerinin dznel
ve tarafli olabildigi, buna karsilik astlarin kendi yoOneticilerini daha nesnel

degerlendirebilecekleri goriisine dayanmustir **° .

Ancak, bazi yoneticilerin astlari
tarafindan degerlendirilmeye pek sicak bakmayacaklar1 ve rahatsiz olacaklari
sOylenebilir.

Ozellikle, Blake ve Mauton iki Boyutlu Yénetim Anlayisma gére liberal ve ise

yonelik yonetim anlayiglarina sahip yoneticilerin astlar1 tarafindan degerlendirmeye

184 Findikei, a.g.e., s. 306.

185 Findikei, a.g.e., s. 307.

188 [ am S. Pinto, “ Model of Positive Self- Image in Subjective Assessments”, The Economic Rewiev ,
2005, s. 1386.

187 Cigdem Kagitgibasi, “Insan ve insanlar”, Istanbul, 2000, s. 244.

188 David Reynolds, “To What Extent does Performance — Related Feedback Affect Managers” Self —
Efficacy, international Journal of Hospitality Management, 2006, s. 54.

189 Findike1, a.g.e., s. 308.
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soguk bakacaklarmi sdylemistir. Ciinkli bu tip yOneticiler astlarini ihmal etmek de
onlarin motivasyonuna énem vermemistir.

» Cahsma Arkadaslarni Tarafindan Degerlendirilme: Ayni pozisyonda
bulunan c¢aligma arkadaslarinin birbirlerine yonelik beklentiler diisiik seviyede
olacagindan daha nesnel bir degerlendirmede bulunacaklar1 varsayimma dayanir*®®. Bu
degerlendirilme sekli birgok orglitte diger yontemlerle beraber kullanilmaktadir.

191 Ancak yine de

Ozellikle egitim alaninda daha ¢ok karsimiza ¢ikmaktadir
buradaki kisiler arast iligkilerden dolayr degerlendirmeler nesnel olmayabilir.
Birbirlerini seven ve 1iyi iliski kuran insanlarin yaptig1 degerlendirmeler siklikla
karsimiza ¢ikan bir durumdur. Bu yiizden ortalamalarin alinmasi daha gergekgi olabilir.

> Miisteriler Tarafindan Degerlendirilme: Ozellikle, bu degerlendirme
sekli daha ¢ok hizmet sektoriinde kullanilmakta ve is gorenlerin performanslari
hakkinda en dogru degerlendirmenin hizmeti satin alanlar tarafindan yapilacagi
varsayimina dayanmaktadir. Bunun yaninda, hizmet verilen kisilerin performanslar1 da
olgiit olarak almabilir. Ornegin bir ¢alismada, bir egitim kurumunda 6gretmenlerin
performanslarmin degerlendirilmesinde egitim hizmetinin miisterisi durumunda olan
ogrencilerin performanslarma bakilmistir. Ogrencilerin derse katilimlari, seviyelerini
korumalari, testlerdeki performanslar1 gibi performans diizeylerine gore 6gretmenlerin
performanslari 6l¢iilmeye (;allsllml$tll‘192.

Yonteme gore, olumlu miisteri raporlar1 ve yiiksek miisteri memnuniyeti yiiksek
performansa isaret etmektedir. Miisteriler calisanlar1 tanimadiklarindan daha nesnel

degerlendirme yapacaklarina inanilmaktadir'®.

3.6.3. Performans Degerlendirmesinin Yararlari

Performans degerlendirmesinin kurulusa saglayacag katkilar su sekildedir®®*:

» Kurulan sistem etkinliginin ve siirekliliginin kontrol altinda tutulmasini
saglar.

» Siireglerin iyilestirilme ihtiyaglarmnin 6nceliklendirilmesine imkan saglar.

190 Fimndikei, a.g.e., s. 309.

9% http://www.gmu.edu/facstaff/part-time/perform.html (13.03.2012).

192 Hedges V. Larry, “ Usimg Performance-Based Pay to Improve the Quality of Teachers”, The
Future Children , 2007, s. 89.

19 Findiket, a.g.e., s. 312.

194 €. Ocal Fidanboy, “ISO 9000: 2000 ve Proses Performans Olgiimleri”, istanbul, 2007, s. 5.
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> Isgorenlerin sahibi olduklar: siirece ne derece hakim olduklar1 konusunda
bilgi verir.

» Kurulus yonetimine ve g¢aliganlarin performansin 6lglilmesi konusunda bir
yontem saglar.

» Kurulugs maliyetlerinin 6n plana c¢ikmasma ve koordineli bir sekilde
giderilmesine yardimci olur.

» Kurulus kaynaklarinin, performans: diigiik siireglere yonlendirilmesini
saglayarak, kaynak yoOnetimi konusunda dengelerin oturtulmasina katki
saglar.

» Siire¢ yaklagiminin tiim personel tarafindan benimsenmesini ve bu konudaki
motivasyonun artmasini saglar.

» Kurulusun tiim siirecleri ve bu siireglerin etkinligi konusunda iist yonetime
genel bir tablo sunar.

Uygulamada performans kapsami belirlenirken, {iriin ve silire¢ olarak ikili bir
ayrima gidilebilir. Uriin ve siirec gdzlemlenmesinde digerlerinden daha yaygin
kullanilan performans degerlendirme teknikleri su sekilde belirtilmistirl%:

Siralama: En basit 6lgme teknigidir. Siireci yada {iriiniin 6zelliklerine bakilarak
en iyiden en diisiige dogru siralama yapilir. Genellikle bu durum yetkili bir kiginin yada
degerlendirme yapanin bir 6zellik bazinda siireci yada iiriinii degerlendirmesinde dogru
sayilir.

Derecelendirme: Degerlendirme olgeklerinin en ¢ok kullanilanlarindan birisi
deger araliklar1 kullanilarak yapilan, derecelendirme araci denilen formdur.

Kontrol Listeleri: Kisinin prosesteki davraniglarini kaydetmede kontrol
listelerinin 6nemi biiyliktiir. Kontrol listeleri istenen yada istenmeyen ve is goren
performansiin bir pargasi olan davranislar listeler.

Uriin Olcekleri: Bir iiriin dlcegi, degisik kalitelerde hazirlanmis iiriinlerden
dikkatlice secilmis bir seridir. Olgek iizerindeki her bir iiriin bir puan ya da harfle
gosterilir. Genlikle bir 6lcek bes ya da daha fazla iiriinden meydana gelmistir. Bunlar
kalite ¢izgisi boyunca en iistliinden en asag1 dogru siralandirilmigtir.

Puan Sistemi: Hedef, kisinin iki boyutlu bir plan iizerine {i¢ boyutlu bir resim

cizmesi olabilir. Degerlendiriciler ¢izimden 6nce resimde bulunmasi gereken 6zellikleri

1% Fidanboy, a.g.e., s. 7-8 .
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belirler. Her bir 6zellige bir puan verilir. Istenen 6zelliklerle, kisinin resminde bulunan
ozellikler karsilastirilarak ¢izimdeki bagar1 puani ortaya ¢ikarilir.

Anekdot Kayitlari: Bu degerlendirme sisteminde, denetleyici siireg, icindeki
kisinin hareketlerini yazmaktan daha fazla bir sey yapamaz. Asil ¢aba, siire¢ igin gercek
bir rapor yazmak olarak ifade edilmistir.

Hedeflere Gore Yonetim: Bu yontemde, kurulusta bazi amaglar tespit edilmeli
ve bu amagclar tizerinde odaklanmay1 6ngormiistiir. Genel bir anlayis olan hedeflere gore
yonetim, ayni zamanda c¢alisanlarin  performanslarmin  degerlendirilmesinde
kullanilabilir.

Oz Degerlendirme: Bu yontemde is gorenler kendi performanslarmi kendileri
degerlendirir. Onceden bazi performans hedefleri tespit edildiginden ¢alisanlarm bu
hedeflere ne dl¢iide ulastiklari, basarinin ya da basarisizligin nedenleri tespit edilir.

Yukarida belirtilen yontemler disinda her kurulus kendisine 6zgii performans
degerleme yontemleri gelistirebilir. Burada sadece literatiirde kullanilan bazi
yontemlere yer verilmistir. Ornegin is giicii iizerine ¢esitli analizler ( ise devamsizliklar
ise baslamalar, isten ayrilmalar, egitim gibi ) yapilarak c¢alisanlarin performans

diizeyleri tespit edilebilir.

3.7. Performans ve Orgiitsel Performans ile ilgili Yapilan Arastirmalar

Altuntag ve Donmez (2011), arastrma bulgular1 dogrultusunda, yenilikgilik, risk
alma, proaktiflik, saldirgan rekabetgiligin, finansal agidan belirli biiyiime ve karlilik
Olciitleri ile bir iliski igerisinde oldugu, bununla birlikte girisimcilik yonelimi
boyutlarmin etkinlik ve biiylikliik / likidite gibi Olgiitlerle herhangi bir etkilesimde
bulunmadigi sdylemistir. Arastrma sonuglarindan, girisimcilik yonelimi, finansal
performans agisindan dnemli bir degerdir. Bu agidan bakildiginda, calismada elde edilen
bulgularm bir kismi, kuramda yer alan -girisimcilik yonelimi ile finansal performans
arasinda pozitif bir iliskinin varli§ina isaret eden- arastirmalarin biiyiik bir cogunlugu ile
uyumlu bir bi¢gimdedir.

Ek olarak, yenilik¢ilik ve proaktiflik boyutlari, finansal olmayan gostergeler
acisindan calisan ve miisteri performanslar1 ile iliski icerisindedir. Bununla birlikte,
regresyon analizleri sonucunda elde edilen bulgular, finansal performans olgitleri
acisindan proaktiflik, risk alma ve saldirgan rekabetcilik boyutlarinin, finansal olmayan

performans acisindan ise yalnizca yenilik¢ilik boyutunun Onemli oldugunu
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gostermektedir. Bu bakis acisiyla, otel igsletmesi yOneticilerinin, satiglart arttirmak, briit
ve net kar marjlarini, faaliyetlerinden elde ettikleri karlar1 yiikseltmek ve biliylimeyi
finanse edebilmek i¢in proaktif davranmalari, risk almalar1 ve saldirgan rekabet¢i bir
durus sergilemeleri ve/veya isletme icerisinde c¢alisanlarca sergilenecek bu tiir
davranislari tesvik etmeleri gerekirl%.

Kogyigit ve digerleri (2011), calisanlarin genel olarak tatmin olmalar1 ile
orglitsel performans arasinda pozitif yonde ve yiikksek bir iligki beklenirken, diisiik
diizeyde bir iliski goriilmiistiir. Ciinkii 6rgiit calisanlar1 ile ilgili ticret, fiziksel calisma
kosullar1, orgiit kiiltiirti, liderlik, isbirligi, iletisim, bilgi ve beceri gelistirme, isle
biitlinlesme, tanmnma, takdir, sorun ¢dzme, karar alma, yonetime katilma gibi sistem
olgularmimn diizeyi, ¢alisanlarin o isletmeden ve isinden tatmin olma diizeylerini etkiler.
Calisanlarin  Orgiitiin  hedef ve amaglarina ulasmak i¢in c¢aba harcamalarina
yonlendirebilmesi ve bu amaclarla biitiinlesmelerini gerceklestirebilmesi i¢in onlara bu
olanaklar1 saglamak gerekir. Literatiirdeki bu bilgilerin 1s181nda tatmin diizeyi yiiksek
olan calisanlarin isletme hedef ve amaclarmi gergeklestirmek icin yiiksek diizeyde
performans gosterecekleri sdylenebilir. Dolayisiyla ¢alisan tatmini ile Orgiitsel
performans arasidaki iligki diisiik degil yiiksek diizeyde beklenmekteydi.

Ancak Kutlu ve Duran tarafindan 2010 yilinda yapilan ¢alismada da KOBI’ler
ile biiylik 6lgekli isletmelerde TKY ile performans arasindaki iligki incelenmistir. O
calismada, performans iizerinde etkisi agisindan ¢alisanlarin memnuniyetinin en diisiik
seviyede oldugu bulgulanmistir. TKY nde ¢alisanlarin i¢ miisteri olarak yeterince iyi
algilanmadigma ve bunun sonucunda da onlarin sisteme olan katkilarinin azaldigina
rastlanmistir " . Calismanin  sonucunu calisanlarin kararlara katilimlarmin  diisiik
skorlar1 ve diisiik verimlilik skorlar1 da desteklemektedir'®®.

Erdil ve digerleri, (2004), Orgiitsel performansa etki eden faktorler dikkate
alindiginda, is zenginlestirme, personel se¢im siireci, performans degerleme siireci ve

Insan Kaynaklar1 Yonetimi (IKYY), kalite uygulamalarmin performansinin olumlu etkiler

yaptig1 goriilmiistiir. Bunun yaninda, yenilik¢ilik ve kaliteli iiriin tiretme gibi nitelikler

1% Giiltekin Altuntas ve Dilek Dénmez, “Girisimcilik Yonelimi ve Orgiitsel Performans {ligkisi:
Canakkale Bolgesinde Faaliyet Gosteren Otel Isletmelerinde Bir Arastirma”, Istanbul Universitesi
Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 39, Say:: 1, Istanbul, 2010, s. 63.

Y97 Kutlu ve Duran, a.g.e., s. 248.

198 Murat Kogyigit ve digerleri, “Kiigiik Orta Biiyiikliikteki Isletmelerde Toplam Kalite Yonetimi Kritik
Faktorlerinin  Orgiitsel Performans Uzerine Etkileri: Izmir ilindeki Restoran Isletmelerinde Bir
Uygulama”, Siileyman Demirel Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 16,
Sayi: 2, Isparta, 2011, s. 539.
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de orgiitsel performansi olumlu sekilde etkilemektedir. Buna karsin, is gorenlerin
miisteri yonelimli olma niteliginin Orgiitsel performansa herhangi bir etkisi
saptanamamistir.

IKY uygulamalarmin firma performansina getirmis oldugu kayda deger artis, is
diinyasinda da 6nemli bir konu olmaya baslamistir. Ciinkii igletmelerde birlesme ve
ortakliklarin meydana gelmesi, biiyiime veya kiiciilme stratejileri, Orgiitiin yasam
dongiisiindeki degismeler esnasinda IKY uygulamalarmin etkileri goriilmektedir.

Bu hizli degisimlerin basarili bir sekilde olmasi i¢in etkin bir Insan kaynaklari
yonetiminin sart oldugu yapilan arastirmalarda goriilmiistiir. Bu ylizden, yoneticilerin
bu IKY uygulamalarinmn firmanin performans: iizerinde yarattigi katkmin &nemini
anlamalar1 gerektigi literatiirde dnemle vurgulanmaktadir. Orgiitler degistiklerinde ya da
rekabet arttiginda firmanm c¢alisanlar1 yeni orgiitsel yapiya, belirlenen stratejiye ayak
uydurmak zorunda kalirlar™®®.

Ozmutaf (2007), giiniimiiz 6rgiitlerinde gerek performansin siirekli artirimina
yonelik ¢abalarm, gerekse catigmalarin ortaya ¢ikmasinin dogal bir siire¢ oldugu; ancak
bu dogal siirecin lider yonetim tarafindan iyi analiz edilip yonetilmesi gerektigi ve
stirekli olarak gozlenmesi gerektigi bir gercektir. Kuruluslar misyon ve vizyonlar1 basta
olmak iizere tiim degerlerini, tiim calisanlarla paylasarak, Orgiitlerde yasatarak
gelistirdiklerinde kendiliginden performans artiginin en iist diizeye, catigmasinin ise en
alt seviyeye ¢ekilecegi aciktir.

Bu baglamda performans ve catismaya etki eden baslica yonetimsel, bireyden
kaynaklanan ve diger unsurlarin aslinda bir biitiiniin parcalar1 oldugunu diisiinerek
amaglananin  kurulusun tiim paydaslarca istenen yere gelmesinin oldugunun
unutulmamasi gerekmektedir. Diger taraftan bireyin performansina ve ¢atisma diizeyine
etki edebilecek ortaya konulan faktorlerin cesitli zaman ve platformlarda cesitli
diizeylerde dengesiz bir yapida calisma hayatina yansiyacagi, kimi durumlar i¢in
Onemsiz gibi goziiken performans ve ¢atigsma siireclerinin, kimi durumlarda ¢cok dnemli
bir diizeye gelebilecegi unutulmamalidir. Ayrica her ne kadar bu ¢alismada performans
ve catigma iligkisi belirli ana temalar cergevesinde ortaya konulmaya g¢alisiimissa da

uygulamada oOrgiitiin dis ve i¢ c¢evresinden kaynaklanabilecek smirsiz denilebilecek

%9 Oya Erdil ve digerleri, ‘finsan Kaynaklar1 Uygulamalariyla Orgiitsel Performans Arasindaki iliskileri
Arastirmaya Yonelik Bir Inceleme”, Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi,
Cilt:19, Say1: 2, 2004, s. 119-120.
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sayida ve sekilde yeni degiskenlerin de 6ne ¢ikabilecegi bu ¢aligmanin kisitlar1 olarak

ifade edilebilecektir®.

2‘?0 Nezif Metin Ozmut-af, “Orgiitlerde Bireysel Performans Unsurlari ve Catigma”, Cumhuriyet
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:8, Say1:2, 2007, S. 58-59.
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DORDUNCU BOLUM

4. YONTEM

Bu boliimde arastirmanin yonteminden bahsedilmistir.

4.1. Problem Durumu

Rekabet acisindan miisteri memnuniyeti Onceliklidir, hizmet kalitesi
standardizasyonu 6nem arz eder. Kalite giivence sistemleri, hizmetlerin standart hale
getirilmesinde yararl bir aragtir. Hizmet kalitesinin bir boyutu da hizmetin sunumu yani
bi¢imi, siiresi ve asamalaridir. Bu noktada is slireclerinin tasarimi 6nem arz etmektedir.
Kalite giivence sistemleri ile iyi tasarlanmis is siiregleri standardize edilerek, siiregler
basitlestirilir, sadelestirilir, baz1 islem adlar1 kisaltilabilir veya ortadan kaldirilarak
miisteri memnuniyeti artirtlabilir®.

Miisteri memnuniyeti, isletmenin rekabet giiciiniin en Onemli belirleyicisi

oldugundan, isletmeler rekabette ayakta kalabilmek i¢in miisteri memnuniyeti

saglamalidir. Bunun i¢inde hizmet kalitesinin artirilmasi gerekir.

4.2. Konunun Onemi

Miisteri, tiim isletme faaliyetlerinin odak noktasinda yer almaktadir. Miisteriyi
memnun etmeyen bir isletmenin varh@m siirdiirmesi zor olacaktir®®.

Arastirma kapsamina giren hizmetlerde kalite giivence sistemi uygulamalarinin
is siirecleri ve oOrgiitsel performans iizerine olan etkilerinin belirlenmesinin hizmet
sunumundaki zayifliklara 151k tutmasi ve bu zayifliklarin giderilmesine yol gosterici
olmas1 beklenmektedir. Ayrica s6z konusu bulgularin bu konuda yapilabilecek yeni
arastirmalara 11k tutacaktir.

s siiregleri ve hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin belirleyicisi oldugundan,

kalite glivence sistemleri ile kalite iyilestirme c¢aligmalar1 ve hizmet kalitesinin

tyilestirilmesi 6nem arz etmektedir.

2! Kiigiik, a.g.e., s. 9.
22 Kiigiik, a.g.e., s. 7 .
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Bu konuda yapilacak caligmalar, is piyasasina yol gosterici olmasi konunun

Onemini bir kat daha artacaktr.

4.3. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, kalite giivence sistemlerinin is siirecleri ve orgiitsel
performans tizerine etkilerini belirlemektir. Bunun igin kalite gilivence sistemi
uygulamalarinin is siireglerine etkisi incelenecek, orgiitsel performans faktoriiniin Gnem
diizeyi belirlenerek, is siireglerindeki iyilesmenin orgiitsel performans ile iliskisi ortaya

konacaktir.

4.4. Beklenen Yararlar

Kalite giivence sistemlerinin, uygulama sonuglarmin ve ¢alisanlarin sistem
hakkindaki goriislerinin incelenmesi ve bu konuda elde edilecek veriler belge almak
isteyenlere 151k tutacaktir.

Kalite giivence sistemlerinin, i siirecleri ve Orgiitsel performans {izerine
etkilerinin incelenmesi, performans faktorlerinin 6nem diizeyinin belirlenmesi, gerek
hizmet sektoriinde gerekse diger sektorlerdeki isletmelere yol gosterecektir.

Kalite giivence sistemleri, is siirecleri ve orglitsel performans gibi ii¢ degiskeni
birlikte ele alan bu ¢alismanin, akademisyenlere, arastirmacilara ve konuyla ilgili diger
kisilere katki saglayip, biitiinsel bir bakis acis1 katarak bu konudaki bir eksikligi

giderecegi diisiiniilmektedir.

4.5. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmada kullanilan anket formunu yanitlayan is gérenlerin, kalite giivence
sistemi uygulamalari, is siiregleri ve orgiitsel performansi olusturan faktorler hakkinda
rakamsal ve algisal donanima sahip olduklar1 varsayilmaistir.

Bilimsel yontem, tiim bilim dallar1 i¢in gecerli bir problem ¢6zme yaklasimi olup
kalite gilivence sistemleri ile is siiregleri ve Orgiitsel performans arasmdaki iliskinin
belirlenmesinde uygun bir baslangi¢ noktas1 olacaktir.

Bu arastirmada ele aliman degiskenler ve iliskiler disinda kontrol altina
alinamayan degiskenlerin etkisi s6z konusu olabilecektir. Ancak ele alinan degiskenler
arasindaki iligkilerin, arastirilmak istenen kalite giivence sistemleri uygulamalari ile is

slirecleri ve orgiitsel performans arasindaki iliskiyi yansittig1 varsayilmistir.
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4.6. Arastirmanin Simirhhklar

Aragtirmada, her ne kadar giivenirlilik ve gegerlilik test edilse de, anket
calismasinda her zaman karsilasilacak evren, Orneklem secimi, Olgme ve anket
formunun doldurulmasindaki cevaplama hatalarmin bu ¢alismada da olabilecegi
diistiniilmelidir.

Ayrica, arastrma Erzurum da Ticaret ve Sanayi Odasinda c¢alisan degisik
kadrolardaki iggorenler iizerinde uygulanmigtir. Arastrma yOnteminde bir takim
smirlamalar mevcuttur. Anket formunun cevaplandirilmast kamu c¢aliganlar1 ve
yoneticilerin ankette yer alan sorular1 algilama sekli ile sinirli kalmistir. Kamu kurumu
yonetiminden alman izinle yapilan anket calismasina calisanlarla goriisiiliip ankette
gecen sorular hakkinda bilgi verilerek anketin anlasilirlig artirilmaya ¢alisilmistir.

Yine kamu kurumundaki biitlin is siireclerinin ayr1 ayri1 ele alimarak analiz
edilmesinin hem ¢ok uzun zaman alacagi hem de g¢alisanlarin islerine engel olacagi
dolayisiyla vatandaslarin tepkisini ¢ekecegi diisiiniilerek kisitlamalar getirilmistir. Bu
arastirma, veri grubunda yer alan kamu kurumunda hizmeti goren calisanlar ile smirl

olacak, bulgular1 da ancak benzer kosullarda gorev yapan ¢alisanlar ile genellenecektir.

4.7. Arastirmanin Modeli

Arastirma tarama modellidir. Anket calismasi ile kalite giivence sistemi
uygulamalarinin, is siire¢leri ve orgiitsel performansa etkisi belirlenmeye ¢alisilmustir.
Ayrica kalite giivence sistemi uygulamalarnin calisanlarda, temel is siirecleri ve
orgiitsel performansa gore farklilasma durumu incelenmistir.

Yine ¢alisma kapsaminda kalite giivence sisteminin, hizmet kalitesi ile i¢ ve dis
miisteri memnuniyeti lizerine etkisi ortaya konmustur.

Arastirmanin modeli sekilde 4.1. de gosterilmistir.
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Sekil 4.1. Arastirmanmin Modeli

Kalite Giivence Sistemi
Uygulamalan

Orgiitsel
Performans

4.8. Arastirmanin Kapsam

Arastirma Ticaret ve Sanayi Odasinda gerceklesmistir. Arastirma kapsaminda
kurumda gorev yapan farkli kademelerdeki 48 c¢alisan anket calismasina dahil
edilmistir. Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasina kayitli isyerlerine yonelik hizmetler
sunulmaktadir.

Miisteri memnuniyeti agisindan hizmet kalitesi ve is siirecleri 6nem arz
etmektedir. Bu arastrma kapsaminda Ticaret ve Sanayi Odas1 ¢alisanlart ile
goriisiilerek, kalite giivence sistemi uygulamalarmin is siirecleri ve orgiitsel performans

iizerine etkileri incelenmistir.

4.9. Veri Toplama Araglari ve Yontem

Arastirmada veri toplama yontemi olarak birinci elden veri toplama da en ¢ok
basvurulan yontem olan anket teknigi kullanilmistir. Bu yontem, miisteri beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde en yaygin olarak kullanilan arastirma
teknigidir. Arastirmada kalite giivence sistemi uygulamalarmnin is siirecleri {izerine
etkilerini temsil eden olgusal veriler orgiitiin insan kaynaklarindan goriisme yoluyla
toplanmistir. Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasinda tiyelere sunulan 22 hizmetin kalite
glivence sistemine uygun olarak yiiriitilmesinin is siiregleri {izerine sonuglari
arastirilmustir.

Ayrica, orgiitsel performans konusunda literatiirdeki veri toplama araglari

arastirmaci tarafindan gelistirilerek, kapsamli bir anket formu olusturulmustur.
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Geligtirilen bu veri toplama araci kullanilarak, Erzurum Ticaret ve Sanayi
Odasinda 48 kisi ile yiiz yiize anket ¢caligmas1 yapilmustir.

Aragtrmada 5°li Likert Olcegi kullanilarak (1-Kesinlikle Katiliyorum 2-
Katiliyorum 3-Kararsizim 4- Katilmiyorum 5- Kesinlikle Katilmiyorum) seklinde
yapilmstir.

Verilerin analizinde SPSS 20 “Statistical Packet for Social Science” paket
programi kullanilmis, arastirmadan elde edilen bilgilerin analizinde parametrik ve
parametrik olmayan testlerden yararlanilmistir.

Olgegin giivenirlilik testleri Cronbach Alpha, (I¢ Giivenirlik) katsayis1 hesaplanmis
ve sonuclar kalite gilivence sistemi 0,984, oOrgiitsel performans 0,888 olarak
bulunmustur. Sonucun sosyal bilimlerde kabul edilen 0,70 giivenilirlik oranindan
yiiksek 91kt1g12°3, bu anlamda yapilan ¢alismanin glivenilir oldugu s6ylenebilir ve buna
gore aragtirmada kullanilan 6l¢egin i¢ tutarlilik orani istatistiksel olarak kabul goren bir

diizeydir.

4. 10. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmaya ait hipotezler asagida belirtilmistir.

Yapilan c¢alismalarda, oOrgiitsel performansa etki eden faktorler dikkate
almdiginda, is zenginlestirme, personel se¢im siireci, performans degerleme siireci ve
Insan Kaynaklar1 Yénetimi (IKY), kalite uygulamalarinin performansmm olumlu etkiler
yaptig1, kalite giivence sistemi uygulamalar1 ile Orgiitsel performans arasinda iliski

oldugu belirtilmistir®®*

. Bu dogrultuda H; hipotezi su sekilde belirlenmistir.

H;: Kalite gilivence sistemi uygulamalar1 ile Orgiitsel performans arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Yilmazer ve Sarialtin, yapmis olduklar1 ¢alismalarinda I1ISO 9001:2000 kalite
yonetim sistem standardi sertifikasina sahip olan Kiiciik Orta Biiyiikliikteki

isletmelerde, miisteri memnuniyeti ve is siireclerinde iyilesmeler oldugunu ifade

etmisler, benzer bi¢gimde kalite giivence sistemi ile is siiregleri arasinda iligki oldugu

203 Sener Biiyiikoztiirk, “Sosyal Bilimler i¢in Veri Analizi El Kitabi1”, Pegem Akademi Yaymlari, 11.

Baski, Ankara, 2010, s.. 45.
24 Oya Erdil ve digerleri, a.g.e., s. 119 ., Ozmutaf, a.g.e., s. 58., Murat Kogyigit ve digerleri, a.g.e., s.
539.
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25 By dogrultuda H, hipotezi su

yoniinde bilimsel ¢aligmalar da tespitler belirtilmistir
sekilde belirlenmistir.

H,: Kalite giivence sistemi uygulamalar: ile is siliregleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski vardir.

Aysolmaz ve digerleri, ¢caligmalarinda, bir kamu kurumunda gergeklestirilen is
stireci modelleme calismasi, siireglerin modellenmesiyle ulasilan siire¢ iyilestirme ve
performans yonetiminde iyilesmeler saglandigmi soylemisler, ayni sekilde is siiregleri
ile orgiitsel performans arasinda iliski oldugu belirtilmistir 206 By dogrultuda Hj
hipotezi su sekilde belirlenmistir.

Has: Is siirecleri ile orgiitsel performans arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iligki vardar.

205 y1lmazer ve Sarialtin, a.g.e., s. 184., Harman, a.g.e., s. 552., Tutar, a.g.e., s. 58.
2% Banu Aysolmaz ve digerleri, a.g.e., s. 184., Howard ve Fngar, a.g.e., s. 312., Karapmar, a.g.e., s. 109.
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BESINCIi BOLUM

5. VERILERIN ANALIiZi VE YORUM

Bu boliimde toplanan verilere ait analizlere deginilmistir.

5.1. Verilerin Analizi

Anket formu olusturulurken sorular benzer arastirmalarda daha 6nce kullanilmas,
anket sorularindan yararlanilarak, kurumdaki is silire¢leri de g6z Oniine alinarak
gelistirilmistir.  Yanitlar, 5°1i Likert Olgegine gore derecelendirilmistir. Uygulama
tamamlandiktan sonra anket formlar1 kontrol edilmis ve cevaplandirilan formlar
degerlendirilmeye alimmustir. Anket sorulari1 numaralandirilmis ve numaralara gore
bilgisayara kaydedilmistir.

Sorularin her birinin altinda bulunan segeneklerden “Kesinlikle Katiliyorum”
secenegine 5, “Katiliyorum” secenegine 4, “Kararsizim” segenegine 3, “Katilmiyorum”
secenegine 2, “Kesinlikle Katilmiyorum” segenegine 1 puan verilerek bilgisayara
islenmistir. Arastirma sonuglarmnin degerlendirilmesinde anket aracilifiyla orneklem
grubunda elde edilen sayisal veriler, istatistiksel yontemle ¢oziimlenmis ve bulgular
degerlendirilerek sonuca ulasilmistir. Bulgular yapilandirilirken ve sonug¢landirilirken
SPSS 20.0 paket programi kullanilmistir.

Verilerin analizinde istatistiksel tekniklerden giivenirlilik analizi, frekans ve
yiizde (%) ve aritmetik ortalama tekniklerden yararlanilmigtir. Bunun yaninda
degiskenleri 6lgmek icin istatistiksel analizler yapilmistir. Bu degerlendirmelerde
korelasyon, faktor analizleri kullanilarak hipotezler analiz edilemeye ¢alisiimustir.

Faktor analizi, birbirleriyle orta diizeyde ya da oldukega iligkili degiskenleri
birlestirerek az sayida ancak bagimsiz degisken kiimeleri elde etmede ampirik bir temel

207

saglayan bir tekniktir *. Boylece pek cok degiskenin birka¢ kiime ya da boyuta

indirgenmesi miimkiin olmaktadir. Bu boyut ya da kiimelerden her birine faktor adi

verilir?®,

27 Erman U. Eymen, “ SPSS Kullanma Kilavuzu”, istatistik Merkezi Yayini, No:1, Ankara, s. 81.
208 Biiyiikoztiirk, a.g.e. s. 46.
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Korelasyon analizi; en az aralik seviyesinde Olglilmiis iki degisken arasindaki
iliskinin veya bagmmliligin siddetini belirlemeye yonelik gelistirilen analiz etme
teknigidir °° . Korelasyon katsayisi r ile temsil edilir ve r = +1 kusursuz pozitif
korelasyon r= -1 kusursuz negatif korelasyon olarak tanimlanmaktadir°.

Anketin giivenirliligi test edilmistir.

Sosyal bilimler dalinda gerceklestirilen arastirmalarda sonuglarin dogruluk ve
tutarliliklarmin ispatlanabilmesi amaciyla giivenirlilik testlerinin uygulanmasi gerekli ve
zorunludur Giivenirlik analizi, 6lgmek istenen bir degiskenin, siirekli olarak ayni

Olceklerin kullanilmasi halinde, 6lgme sonucglarinin birbirine yakinlik derecesini ifade

eder .

Cok maddeli bir 6lgekte i¢ tutarliligin degerlendirilmesinde Cronbach’s Alpha
modeli sosyal bilimler dalinda bu amagla kullanilan yaygin ve kabul gdérmiis bir
modeldir. Giivenirlilik katsayist (Alpha Degeri), 0,00 ile 1,00 arasinda deger alir.
katsayt1 1,00 yaklastikga verilerin giivenirligi yiiksek; 0,00 yaklagtik¢a verilerin
giivenirligi diisik olarak yorumlanir. Bu deger icin alt limit degeri sosyal bilimler
dalinda gergeklestirilen arastirmalar acisindan 0,70 olarak kabul edilmistir. Olgek
biiyiikliigiiniin kiiciik oldugu ve az sayida sorudan olusan aragtirmalarda ise 0,60 kabul
edilebilir Cronbach’s Alpha degeridir®'?,

Arastirma kapsaminda kullanilan kalite giivence sistemleri ve oOrgiitsel
performans igin giivenilirlik galismasi yapilmistir. S6z konusu ¢alisma 22 maddeden
olusmaktadir.

Kalite giivence sistemi ve oOrgiitsel performans 0&lgeklerine iliskin yapilan

giivenilirlik analizi sonuglar1 asagidaki gibi elde edilmistir:

Tablo 5.1. Giivenilirlik Analiz Sonug¢lar:
Cronbach's Alpha
Kalite giivence sistemi ol¢egi 0.984

0rgiitsel performans olcegi 0,888

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda her iki Olgcege iliskin alfa degeri
incelendiginde dlgegin igsel tutarliliginin oldukga giivenilir oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle Olcekten herhangi bir degisken c¢ikarilmasmna gerek goriilmeyerek, diger

analizlere devam edilmistir.

29 Eymen, a.g.e., s. 91.

210 hitp://www. istatistikanaliz.com/korelasyon_analizi.asp ( 25.03.2012).

21 Eyvmen, a.g.e., s. 74.

212 Omay Cokluk ve digerleri, “Sosyal Bilimler Igin Cok Degiskenli Istatistik Spss ve Lisrel
Uygulamalar1”, Pegem Akademi Yayinlari, 2. Baski, Ankara, 2010, s. 155.
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5.1.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya konu

olan kurumda c¢alisanlara ait

birtakim Ozellikleri

tanimlayabilmek amaciyla c¢esitli sorulara iliskin frekans dagilimlari incelenmistir.

Oncelikli olarak ©Ornek karakteristiklerini tamimlayabilmek amaciyla demografik

degiskenlere iligskin frekans dagilimlar1 incelenmistir.

Tablo 5.2. Katihmeilarin Yas Gruplan Bakimindan Dagilimi

Yas Dagilim = %
16-25 8 16.7
26-35 17 35.4
36-45 17 35.4
46-55 6 12.5
Toplam 48 100

Arastirmada yer alan katilimcilarmm yas gruplarma gore dagilimi su sekilde

gerceklesmistir: Katilimceilarin %16,7 sinin 16-25, %35,4 {iniin 26-35, %35,4 {iniin 36-

45 ve %12,5 inin 46 ve lizeri yas araliginda oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.3. Katthmcilarin Cinsiyet Gruplari Bakimindan Dagilim

Cinsiyet Dagilimi F %

Erkek 34 70.8
Kadmn 14 29.2
Toplam 48 100

Tablo 5.3.’de goriildiigii tizere arastirmada cevaplayanlar cinsiyetleri agisindan

incelendiginde, erkeklerin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Katilimecilarin %70,8 1

erkek , %29,2 si bayandir. Arastrma kapsaminda katilimecilarin egitim diizeyleride

incelenmigtir. Tablo 5.4. ise katilimcilarin egitim diizeyleri bakimindan dagilimini

vermektedir.
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Tablo 5.4. Katihmcilarin Egitim Durumlar Bakimindan Dagilin

Egitim Diizeyi Dagilinu F %
Ortadgretim 11 229
On Lisans 26 54.2
Lisans 11 22.9
Toplam 48 100

Anket katilimcilarinin  egitim diizeylerinin incelenmesinin sebebi, egitim
diizeylerinin kalite gilivence sistemleri ile is siirecleri ve Orgiitsel performansa dair
hizmetlerin degerlendirilmesindeki etkisinin arastirilmasidir. Katilimcilarin  egitim
diizeylerini 06lgmek amaciyla sorulmus sorulara verdikleri cevaplara gore
gerceklestirilmis, frekans analizi sonuglar1 incelendiginde, cogunlugunun 6n lisans
mezunu oldugu tespit edilmistir. Arastrmada yer alan katilimcilarm %229 u
ortadgretim, %54,2 si On lisans ve %22,9 u ise lisans diizeyinde 6grenime sahiptir.

Tablo 5.5. de ise katilimcilarin hizmet siiresi akimindan dagilimini vermektedir.

Tablo 5.5. Katihmcilarin Hizmet Siiresi Bakimindan Dagilim

Hizmet Siiresi Daguimi = %
1-5 12 25.0
6-10 8 16.7
11-15 13 27.1
16-20 9 18.8
2lve+ 6 1255
Toplam 48 100

Arastirmada  katilimcilarin  toplam  hizmet siiresi dagilimi bakimindan
incelendiginde %27,1 ile 11-15 yil aras1 hizmet siiresine sahip olanlarin ilk sirada yer
aldiklar1 goriilmektedir. %25 ile 1-5 yil arasi1 hizmet siiresine sahip olanlar ise ikinci
sirada yer almaktadir. Ugiincii sirada ise, % 18,7 ile 16-20 yil hizmet siiresine sahip
olanlar izlemekte, dordiincii siray1 % 17,4 ile 6-10 y1l hizmet siiresine sahip olanlar, son

siray1 ise % 11,8 ile 21 ve {izeri hizmet siiresine sahip olanlar olusturmaktadir.

5.1.2. Kalite Giivence Sistemlerinin Is Siireclerine Etkisi
Aragtirma kapsaminda kalite gilivence sistemi uygulamalarinin is siireglerine

etkisi anket sorular1 ile 6l¢iilmiis asagidaki sonuglara ulasilmstir.
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Tablo 5.6. Kalite Giivence Sistemlerinin Is Siireclerine Etkisi

Kalite Giivence Sistemlerinin Amaclari Hizmet Kalitesi Kalite Giivence Sistemlerinin Yararlar
Hizmet Sunumu | Tsleri Basitlestirip, islem Siiresini Erisebilirligi Hizmette Esnekligi Isgiicii Isgoren
ve Dokiimanlar1 Maliyetleri Azaltt1 Kisaltt1 (Hizmete Yayginlastirdi. Verimliligini Memnuniyetini ve
Uygulamalar Standartlastirdi Ulasmay1) Artird: Calisanlarin
Kolaylastirdi Motivasyonu
Artirdi.
Ort. SS Ort. SS Ort. SS Ort. SS Ort SS Ort SS ort. SS

1 Rayig Tespit islemleri

4.1458 | 1.09135 | 4.0833 0.82083 | 4.4583 0.82406 4.5000 0.74377 | 4.4167 0.87113 | 4.3958 0.96182 | 4.3033 0.88326

2. Titin ve Alkol
Piyasasi Diizenleme
Kurulu islemleri

4.0625 | 0.97645 | 4.0417 0.79783 | 4.4583 0.77070 4.2917 0.84949 | 4.3333 0.87776 | 4.1875 1.04487 | 4.2292 0.95069

3. Sigorta Acenteligi
Islemleri

4.3958 | 0.93943 | 4.1667 0.80776 | 4.4583 0.82406 4.3617 0.76401 | 4.3333 0.83369 | 4.1458 1.05164 | 4.1875 0.93754

4. Ekspertiz Raporu
Islemleri

4.3125 | 1.03464 | 4.1250 0.93683 | 4.3958 0.81839 4.3191 0.86241 | 4.2292 0.95069 | 4.0833 1.02798 | 4.2292 0.88100

5. Dig Ticaret Servisi
Belge Talebi Hizmetleri

4.4375 | 0.82272 | 4.2708 0.89299 | 4.2500 0.91093 4.4043 0.79836 | 4.1875 0.98188 | 3.9792 1.12021 | 4.2708 0.79197

6. Belge Hizmetleri

4.3617 | 0.79196 | 4.1277 0.94678 | 4.2917 0.82406 4.2708 0.91651 | 4.0833 1.10768 | 4.1458 1.01036 | 4.1458 0.79866

7. Tek Kayit Kurulug
Islemleri

4.3542 | 0.93375 | 4.2500 0.66844 | 4.2917 0.89819 4.4583 0.65097 | 4.1875 0.95997 | 4.2917 1.03056 | 4.2083 0.87418

8.  Sirket  Kurulus
Islemleri

4.3542 | 0.93375 | 4.0625 0.83555 | 4.3404 0.86669 4.2979 0.95359 | 4.1667 0.90703 | 4.1458 1.03121 | 4.0833 0.96389

9. Sube Tescili
Islemleri

4.4167 | 0.87113 | 4.1042 0.83129 | 4.2500 0.91093 4.3542 0.75764 | 4.0000 0.94531 | 4.1667 1.01758 | 4.0000 0.96756

10. Kooperatif Islemleri

4.5417 | 0.77070 | 4.1667 0.88326 | 4.2500 0.88726 4.2917 0.71335 | 3.9792 0.93375 | 4.0426 1.06235 | 4.0833 0.89522

11. Crraklik Kayit ile
Mgili Islemler

4.6250 | 0.81541 | 4.2708 0.93943 | 4.1458 1.07168 4.2083 1.00970 | 4.1042 1.03635 | 4.0000 1.08347 | 4.1250 1.06441

12. Anonim Sirket ve
Limited Sirket Yetkili
Degisikligi Islemleri

4.7083 | 0.58194 | 4.3542 0.63546 | 4.3542 0.83767 4.4583 0.71335 | 4.6875 0.58913 | 4.6250 0.70334 | 4.6042 0.67602

13. Anonim Sirket ve
Limited Sirket Sube
Kapanig Islemleri

4.1458 | 0.61849 | 4.2553 0.67464 | 4.2917 0.71335 4.4167 0.64687 | 4.5000 0.65233 | 4.4583 0.82406 | 4.5417 0.65097

14. Borglanma
Islemlerinden Vazgegme
Islemleri

4.4583 |0.74258 |4.2292 0.90482 |4.3125 0.80309 4.2917 0.71335 |4.5000 0.61885 |4.4792 0.71428 |4.4681 0.65445

15. Hisse Durum Belgesi

4.5417 |0.68287 |4.2292 0.88100 |4.2708 0.89299 4.1250 0.93683 | 4.4043 0.79836 | 4.2083 0.74258 |4.3125 0.80309

16. Gazete Mah. Belgesi

4.5957 |0.64806 |4.2500 0.86295 |4.3750 0.76144 4.2708 0.89299 |4.3542 0.83767 |4.1875 0.81623 |4.1667 0.90703

17. Faaliyet Belgesi ve
Thale Durum Belgesi

4.5208 |0.68384 |4.2292 0.72169 |4.2917 0.84949 4.1042 1.01561 |4.3125 0.80309 |4.1875 0.81623 |4.2708 0.81839




Tablo 5.7. Kalite Giivence Sistemlerinin Is Siireclerine Etkisi (Devam)

Kalite Giivence Sistemlerinin Amaclari

Hizmet Kalitesi

Kalite Giivence Sistemlerinin Yararlar

Hizmet Sunumu | isleri Basitlestirip, islem Siiresini Erisebilirligi Hizmette Esnekligi Isgiicii Isgoren
ve Dokiimanlar1 Maliyetleri Azaltt1 Kisaltt1 (Hizmete Yaygnlastirdi. Verimliligini Memnuniyetini ve
Uygulamalar Standartlastirdi Ulasmay1) Artirdi Calisanlarin
Kolaylastirdi Motivasyonu
Artirdl.
Ort. SS Ort. SS Ort. SS Ort. SS Ort. SS ort. SS Ort. SS
18. Resmi Yazigmalar | 4.3617 |0.73501 |4.3125 0.71923 |4.1458 0.94508 4.0833 1.00707 |4.0833 0.87113 | 4.1667 0.90703 |4.1667 0.83369
Ile fgili islemler
19. Fatura Odeme file | 4.3542 |0.8187 4.3750 0.73296 |4.1250 0.93683 4.0000 1.20283 | 3.9583 0.98841 | 4.0417 0.96664 |4.2708 0.79197
Ilgili Islemler
20. Is Makinesi Tescili | 4.2292 |0.97281 |4.2083 0.84949 |3.9792 0.95627 4.0625 1.11863 | 4.0625 1.06003 |4.0417 1.00970 |4.2292 0.88100
fle fgili islemler
21. Anonim Sirket ve |4.2500 |1.00000 |4.1458 0.82487 |4.0417 0.94437 4.1458 1.12967 |4.1042 0.97281 |4.0833 0.96389 |4.2917 0.82406
Limited Sirket Adres
Degisikligi Hizmetleri
22. Sicil Tasdiknamesi | 4.4375 |0.98729 |4.1250 0.93683 | 4.0208 1.08156 4.1667 1.09803 |4.0833 1.00707 | 4.1458 0.96733 |4.3333 0.90703
Ile Ilgili Islemler
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Tablo 5.8. Kalite Giivence Sistemlerinin Is Siireclerine Etkisini Iceren KMO and
Bartlett's Test Tablosu
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of

Sampling Adequacy. ,691
Bartle_tt'_s Testof  Approx. Chi- 884,267
Sphericity Square
df 231
Sig. ,000

Yapilan analiz sonucuna gore tabloda da gosterildigi gibi KMO 0,691 olarak
bulunmustur. KMO’nin 0,50°den biiyiik olmas1 6rneklem biiyiikligliniin uygun veya
yeterli oldugunu gostermektedir. Tabloda goriildiigii tizere Bartlett Sig. degeri 0,05°de

kiigiik oldugu igin yapilan ¢alismaya faktor analizi uygulanabilir.

Tablo 5.9. Kalite Giivence Sistemlerine Gore Yiiriitiilen Is Siireclerinin Faktor

Yiikleri
I. Kalite Giivence Sisteminin Amaclar 1 2 3
Rayic Tespit Islemleri 0,689
Tiitiin ve Alkol Piyasas1 Diizenleme Islemeleri 0,711
Sigorta Acenteligi Islemleri 0,756
Ekspertiz Raporu Islemleri 0,842
D1s Ticaret Servisi Belge Talebi Hizmetleri 0,791
Belge Hizmetleri 0,713
Tek Kayit Kurulus Islemleri 0,689
Sirket Kurulus Islemleri 0,697
Sube Tescil Islemleri 0,755
Kooperatif Islemleri 0,796
Ciraklik Kayait Ile Tlgili Islemler 0,763
Il. Hizmet Kalitesi
A.s. ve Ltd. Sirket Sube Kapanis islemleri 0,452
Borglanma Islemlerinden Vazge¢me Islemleri 0,512
Hisse Durum Belgesi 0,610
Fatura Odeme Ile Hgili Islemler 0,647
Is Makinesi Tescili ile Ilgili Islemler 0,810
A.s. ve Ltd. Sirket Adres Degisikligi Islemleri 0,906
Sicil Tasdiknamesi Ile Hgili Islemler 0,675
II1. Kalite Giivence Sisteminin Yararlan
A.s. ve Ltd. Sirket Yetkili Degisikligi Islemleri 0,401
Gazete Mah. Belgesi 0,727
Faaliyet Belgesi ve ihale Durum Belgesi 0,861
Resmi Yazismalar Ile {lgili Islemler 0,851
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Analize tabi tutulan 22 maddenin her biri kendi aralarinda ve Olgek toplam
puanlar ile tutarli bir sonug¢ ortaya koymasi nedeni ile tiim maddelere faktor analizi
yapilmistir. Faktor analizinin uygunlugunun sinanmasi i¢in Bartlett Sinamasi ve
Kaisler-Mayer-Olkin (KMO) 6lgiitiine bakilmustir.

Bartlett Smama Degeri 884,264,p (Sig.) 0,000 olarak hesaplanmistir. KMO
degeri 0,691 olarak tespit edilmistir. Bu degerin 0,60 dan biiyiikk olmasi 6rneklem
biiyiikligiiniin yeterli oldugunu gostermektedir. Agiklayici faktor analizi sonucunda 3
faktor elde edilmistir. Faktorler, igerdigi ifadelerin faktor yiiklerinin biyiikligi ve

anlamlar1 dikkate alinarak isimlendirilmistir.

Tablo 5.10. Kalite Giivence Sistemleri Olcegi

Kalite Giivence Sistemi Uygulamalari Ortalam | Standart
a Sapma

Hizmet sunumu ve dokiimanlari standartlastirmaktadir. 4.70 0.9133
Isleri basitlestirip, maliyetleri azaltmaktadir. 4.37 0.7098
Islem siiresini kisaltmaktadir. 4.45 0.8785
Erisebilirligi (hizmete ulagsmay1) kolaylastirmaktadir. 4.50 0.8861
Hizmette esnekligi yaygmlastirmaktadir. 4.68 0.8910
Isgiicii verimliligini artirmaktadir. 4.62 0.9242

Is géren memnuniyetini ve ¢alisanlarm motivasyonunu 4.60 0.8528
artirmaktadir.

Islemlerin kalite giivence sistemine gore yiiriitiilmesi “Hizmet Sunumu ve
Dokiimanlar1 Standartlastirdigr” ifadesinin 6nem diizeyi 4,70 ile yiliksek c¢ikmistir.
“Isleri Basitlestirip, Maliyetleri Azalttig1” ifadesinin agirlikli ortalamasi ( 4.37), “Islem
Stiresini Kisalttig1” ifadesinin agirhikli ortalamasi (4.45), “Erisilebilirligi (Hizmete
Ulasmay1) ifadesinin agirlikli ortalamasi (4.50 ), “Hizmette Esnekligi Yaygmlastirdig:”
ifadesinin agirlikli ortalamasi (4.68), “Isgiicii Verimliligini Artirdig1” ifadesinin agirlikli
ortalamasi (4.62 ), “Is Géren Memnuniyetini ve Calisanlarin Motivasyonunu Artirdig”

ifadesinin agirlikli ortalamasi (4.60 ) yliksek ¢ikmustir.
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Bu verilerden hareketle kalite giivence sistemi uygulamalarmin hizmet
sunumunu standartlastirma, is siireclerini basitlestirme ve islem siiresini kisaltma gibi

konularda iyilestirme sagladig1 sdylenebilir.

5.1.3. Orgiitsel Performans

Tablo 5.10 da orgiitsel performans 6lgegi sunulmustur.

Tablo 5.11. Orgiitsel Performans Olcegi

Yarguar Min. Maksi. Ort. SS.
1. Miisteri iliskileri Sayis1 Artmaktadr. 3.00 5.00 4.6875 0.55183
2. Hizmet Siiresi Kisalmustir. 2.00 5.00 4.3750 0.73296
3. Hizmet Iyilestirilmistir. 3.00 5.00 4.4583 0.71335
4 Miisteri Taleplerine Gore Alternatif 2.00 5.00 4.3404 0.75977
Hizmetler Sunulmaktadir.
5. Icsel S"iireg:lerimizde Maliyetlerin 2.00 5.00 4.2917 0.87418
Diisiiriilmesi Onemli Bir Hedeftir.
6. Miisteri Memnuniyet Oran1 Artar. 2.00 5.00 4.1458 1.01036
7. Misteri Sayisinda Olumlu Bir Artig 2.00 5.00 4.3333 0.83369
Goriilmiistiir.
8. Maliyetler Azalmustir. 2.00 5.00 4.3333 0.90703
9. Is Giicii Etkinligine Katk1 Saglanustir. 2.00 5.00 4.2917 0.89819
10. Uygun Olmayan Hizmetin 1.00 5.00 4.2917 1.03056
Diizeltilmesine Olanak Tanimustir.
11. Oneri-Odiil Sistemi Gelistirilmistir. 1.00 5.00 3.9167 1.30194
12.Isgéren Performans Olgme Sistemi 1.00 5.00 3.5625 1.38235
Saglanmistir.
13. Orgiitsel Yenilikler Artmistir. 1.00 5.00 3.6458 1.22890
14. Hizmet Performans ve Giivenilirliginde 1.00 5.00 3.9167 0.98571
Artis Olmustur.
15. Prosediirler ve Standartlar Bir arada 1.00 5.00 3.9792 0.91068
Degerlendirilmistir.
16. Etkin Hizmet 3.00 5.00 4.2500 0.83793
Sunumuna Katki Saglamstir.
17. Yeni Hizmet Gelistirme Siklig1 3.00 5.00 4.3333 0.80776
Artmastir.
18.  Ihtiyac  Duyulan  Malzemenin 2.00 5.00 4.1250 0.98121
Maliyetleri Azalmistir.
19. Kapasite Kullanim 2.00 5.00 4.0625 0.93185
Oran1 Artmigtir.
20. Hizmet Sunma Hizi 2.00 5.00 4.1042 0.92804
Artmastir.

Olgege iliskin betimleyici istatistikler tablosu incelendiginde katilimcilarin
yargilar icerisinde en yiiksek katilim gosterdikleri yargmin 4,6875 yanit ortalamasi ile
“Miisteri iliskileri Sayis1 Artmaktadir.” olarak sekillendigi goriiliirken, en diisiik katilim

diizeyine sahip yargi ise 3,5625 yanmit ortalamasi ile “Is Goren Performans Olgme
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Sistemi Saglanmistir.” biciminde sekillenmistir. Bunun yaninda katilimeilarin verdigi
yanitlar incelendiginde:
» Hizmet siiresi kisalmistir.
» Miisteri taleplerine gore alternatif hizmetler sunar.
> lgsel siireglerimizde maliyetlerin diisiiriilmesi 6nemli bir hedeftir.
Miisteri sayisinda olumlu bir artig goriilmiistiir.
Maliyetler azalmustir.
[s giicii etkinligine katki saglamustir.

Uygun olmayan hizmetin diizeltilmesine olanak tanimistir.

vV V V VYV VY

Etkin hizmet sunumuna katki saglanmistir. Yargilarina da 4,21 in {izerinde
yiksek diizey katilim gostererek “tamamen katiliyorum” segeneginde
yogunlasan yanitlar vermislerdir. Bu yargilar hakkinda yiiksek diizey olumlu
goriise sahiptirler.

5.1.4. Kalite Giivence Sistemleri, Is Siirecleri ve Orgiitsel Performans

Tliskisi

Kalite giivence sistemi uygulamalarmin is siirecleri ve Orgiitsel performans

iizerine etkilerini gosteren veriler, Tablo 5.11. de verilmistir.

Tablo 5.12. Kalite Giivence Sistemi Orgiitsel Performans iliskisi

Orgiitsel
performans
Hizmet Sunumunu ve Dokiimanlari Korelasyon 0.529
Standartlastirma P 0.000
N 48
Isleri Basitlestirip Maliyetleri Azaltma Korelasyon 0.333
P 0.021
N 48
Islem Siiresini Kisaltma ve Zaman Kaybim Korelasyon 0.345
Onleme P 0.016
N 48
Erisilebilirligi (Hizmete Ulagmayr) Korelasyon 0.390
Kolaylastirma P 0.006
N 48
Is goren Memnuniyetini ve Calisanlarin Korelasyon 0.446
Motivasyonunu Artirma P 0.001
N 48
Isgiicii Verimliligini Artirma Korelasyon 0.352
P 0.014
N 48
Hizmette Esnekligi Yayginlastirma Korelasyon 0.419
P 0.003
N 48




76

Tablo 5.11°den goriildiigii lizere, is siireclerinde yasanan iyilesmeler ile orgiitsel
performans arasinda farkli diizeylerde iligskiler s6z konusudur. Burada orglitsel
performans ile en yiiksek iliski “Hizmet Sunumunu ve Dokiimanlarin Standartlagtirma”
faktorii (0,529) olmus ve en diisiik iliski de “Isleri Basitlestirip, Maliyetleri Azaltma”
faktorii arasinda (0,333) tespit edilmistir. Bu iyilesmenin orgiitsel performansa biitiinsel
etkisi ve Olgekler arasi iligkiler Tablo 12 de verilmistir. Kalite glivence sistemlerinin alt
boyutlar1 ile is siiregleri ve Orgiitsel performans arasinda anlamli bir iligkinin olup

olmadig1 korelasyon analizi ile test edilmistir.

Tablo 5.13. Olgekler Aras liski Tablosu

Kalite Giivence Sistemleri | Orgiitsel Performans Is Siirecleri
Kalite Giivence Sistemleri r=1 r=0,898 r=0,912

p < 0,05 p < 0,05 p <0,05
Orgiitsel Performans r=0,898 r=1 r=0,743

p < 0,05 p < 0,05 p <0,05
Is Siiregleri r=0,912 r=0,743 r=1

p < 0,05 p < 0,05 p <0,05

Kalite giivence sistemi ve Orgiitsel performansa iliskisi r = 0,898 ile 1° e yakin
cikmustir. Gliclii ve dogru yonlii bir iliski vardir. Ayrica p < 0,05 olup istatistiksel olarak
anlaml bir iliski vardir.

H;: Kalite giivence sistemi uygulamalar1 ile orgiitsel performans arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Kalite giivence sistemi ve is siirecleri arasindaki iligki r = 0,912 ile 1’ e yakin
cikmistir. Gliglii ve dogru yonlii bir iligki vardir. Ayrica p < 0,05 olup istatistiksel olarak
anlaml bir iliski vardir.

H,: Kalite giivence sistemi uygulamalar1 ile is siirecleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki vardir.

Orgiitsel performans ve is siirecleri iliskisi de r = 0,743 ile 1’ e yakin ¢ikmustir.
Giiglii ve dogru yonlii bir iliski vardir. Ayrica p < 0,05 olup istatistiksel olarak anlaml
bir iligki vardir.

Hs: Is siiregleri ile drgiitsel performans arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iligki vardar.
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5.2. Bulgular ve Yorum

Hizmet sektoriinde kalite gilivence sistemi uygulamalarmin, is siiregleri ve
orgiitsel performans Ttzerindeki etkisini belirlemeye yoOnelik gergeklestirilmis olan
arastirmanin giivenirliginin Olglilmesi amaciyla uygulanan Cronbach Alpha testi
sonuglarina gore uygulanmis olan arastirma giivenilir bulunmustur.

Aragtirmada katilimecilarin ortak o6zelliklerini belirleyebilmek amaciyla demografik
degiskenlere iligkin frekans dagilimlar1 incelenmis, betimleyici istatistikler yardimiyla
dagilimlar tespit edilmistir. Betimleyici istatistikler sonucu ulasilan yargilar sunlardir:
Arasgtirmaya katilanlarin %70,8’1 erkek, %29,2° si bayandir. Ankete katilanlarin
cogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Yas dagilimi bakimindan ¢ogunlugunu iki grup
olusturmaktadir. Bunlar %35,4 ile 26-35, 3645 yas araliginda oldugu goriilmiistiir.
Yas gruplar1 bakimindan dengelerin yakin oldugu, dolayisiyla her yas grubundan
bireylere ulasilabildigi goriilmektedir.

Egitim diizeylerinin kalite gilivence sistemi uygulamalarinin, is siirecleri ve
orgiitsel performans arasindaki etkisinin incelenebilmesi amaciyla ankete katilanlarin
egitim diizeylerinin de arastirilmasi gergeklestirilmistir. Frekans dagilimi sonuglarina
gore katilimcilarin ¢ogunlugunu %354,2 ile 6n lisans mezunu oldugu goriilmiistiir.
Toplam hizmet stiresi bakimindan katilimcilarm %27,1 ile 11-15 yil toplam hizmet
stiresi araliginda oldugu goriilmiistiir.

Katilimcilardan kalite glivence sistemi uygulamalarmin is siireglerine, is
stireclerindeki iyilesmenin de Orgiitsel performans iizerine etkisi ile ilgili goriisleri
almmis ve sonuglar anket boliimleri halinde aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar
olarak hazirlanmuistir.

Kalite giivence sistemi uygulamalarinin hizmet kalitesinin iyilesmesine katk1
sagladig1 belirlenmistir. Ciinkii hizmete erisilebilirligi kolaylastirma ( 4,50) ve hizmette
esnekligi yaygilastirma (4,68) faktor dnem diizeyi ile yiiksek ¢ikmustir.

Kurumda standart siireclerin uygulanir hale gelmesi i¢cin ¢alismalar yapilmali, boylece
hem kisisel inisiyatife dayali uygulamalar, hem de kurumun yapisindan kaynaklanan
degisiklik engellenebilir. Bu da verimliligi artiracaktir.

Kalite gilivence sistemi uygulamalarinin miisteri memnuniyetinde iyilesme
sagladig1 belirlenmistir. Cilinkii iggéren memnuniyeti ve calisanlarin motivasyonunu

artirma (4,60) faktor 6nem diizeyi ile yiiksek ¢ikmuistir.
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Is gérenlerin moral ve motivasyon unsurlarinm artirilmasi konusunda seffaflik
ilkesi dahilinde kurum ve yOnetiminin her konuda diiriist davranarak calisanlarin
moralini st diizeyde tutmaya dikkat etmesi, ¢alisanlarda giiven duygusunun yaratilmasi
ve calisanlarin motivasyon eksikliginin giderilmesinde agik bilgilendirmeye yer
verilmesi seklinde Oneriler getirilmelidir. Kalite giivence sistemi uygulamalarmin is
stireclerini iyilestirdigi tespit edilmistir.

Islemlerin kalite giivence sistemine gore yiiriitilmesi “Hizmet Sunumu ve
Dokiimanlar1 Standartlastirdigr” ifadesinin 6nem diizeyi 4,70 ile yiiksek c¢ikmustir.
“Isleri Basitlestirip, Maliyetleri Azalttig1” ifadesinin agirlikli ortalamasi ( 4.37), “Islem
Stiresini Kisalttigr” ifadesinin agirhikli ortalamas:1 (4.45), “Erisilebilirligi (Hizmete
Ulagmayn) ifadesinin agirlikli ortalamasi (4.50 ), “Hizmette Esnekligi Yayginlastirdig:”
ifadesinin agirlikli ortalamasi (4.68), “Isgiicii Verimliligini Artirdigr” ifadesinin agirlikli
ortalamasi (4.62 ), “Is Géren Memnuniyetini ve Calhisanlarin Motivasyonunu Artirdig1”
ifadesinin agirlikli ortalamasi (4.60 ) yiiksek ¢cikmustir.

Kalite glivence sistemi, orgiitsel performans ve is siirecleri arasindaki iliskiler
incelendiginde asagidaki bulgulara ulasilmistir.

Kalite giivence sistemi ve Orgiitsel performansa iliskisi r = 0,898 ile 1° e yakin
cikmistir. Glighii ve dogru yonlii bir iligki vardir. Ayrica p < 0,05 olup istatistiksel olarak
anlaml bir iliski vardir.

H;: Kalite giivence sistemi uygulamalar1 ile orgiitsel performans arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Kalite giivence sistemi ve is siirecleri arasindaki iliski r = 0,912 ile 1’ e yakin
cikmustir. Gliclii ve dogru yonlii bir iliski vardir. Ayrica p < 0,05 olup istatistiksel olarak
anlaml bir iliski vardir.

Hy: Kalite giivence sistemi uygulamalar1 ile is siirecleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki vardir.

Orgiitsel performans ve is siirecleri iliskisi de r = 0,743 ile 1’ e yakin ¢ikmustir.
Giiglii ve dogru yonlii bir iliski vardir. Ayrica p < 0,05 olup istatistiksel olarak anlaml
bir iliski vardir.

Hs: Is siiregleri ile drgiitsel performans arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski vardir.
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Katilimcilarin Hizmet Sunumu ve Dokiimanlarin Standartlagtirilmasi Dereceleri
ile ilgili goriisleri alinmis ve buna gore katilimcilarin hizmet sunumu ve dokiimanlarin
standartlastirilmasinda problem yasamadiklarini sOylenebilir. Cikan sonuglara gore
hizmet sunumu ve dokiimanlarm standartlastirilmasinda en etkili gordiikleri kalite
giivence sistemi uygulamalar1 4,70 yanit ortalamasi ile “Anonim Sirket ve Limited
Sirket Yetkili Degisikligi Islemleri” olmustur. Bunun yaninda en az desteklenen ve en
diisiik ortalama degerine sahip olan ifade ise 4,06 yanit ortalamasi ile “Tiitiin ve Alkol
Piyasas1 Diizenleme Kurulu Islemleri” ifadesidir. Kurum yoneticileri kalite giivence
sistemi uygulamalar1 ile is siirecleri arasindaki etkilesimi artiric1 tedbirler almali,
egitimlerle personeli bilinglendirmeli, kurum yapisina uymayan, gelisimine ve
verimliligine engel olabilecek talimatlar giincellestirilmelidir.

Isleri Basitlestirip Maliyetlerin Azalmas1 Dereceleri ile ilgili goriisleri almmis
islerin basitlestirilip maliyelerin azalmasinda en etkili gordiikleri kalite giivence sistemi
uygulamalar1 4,37 yanit ortalamasi ile “Fatura Odeme Ile Ilgili Islemler” olmustur. En
az etkili uygulama ise 4,04 yanit ortalamasi ile “Tiitiin ve Alkol Piyasasi Diizenleme
Islemleri” olmustur. Kurumun gelisimine ve verimliligine katki saglanmasi ile
maliyetlerin azaltilmas1 noktasinda kurum yoneticilerine ¢ok fazla gorev diismektedir.
Ozellikle etkinligi artirma noktasinda egitimler basta olmak iizere kalite giivence sistemi
prosediirleri acik, anlasilir olmalidir.

Islem Siiresinin Kisalmasi Dereceleri ile ilgili goriisleri alimmis buna gére en
etkili gordiikleri kalite glivence sistemi uygulamasi 4,45 ortalama degeri ile “Rayi¢
Tespit Islemleri”, “Tiitiin ve Alkol Piyasasi Diizenleme Kurulu Islemleri”, “Sigorta
Acenteligi Islemleri” olmustur. Katilimcilarin islem siiresinin kisalmasmnda en az
desteklenen ve en diisiik ortalama degerine sahip ifade 3.97 ortalama degeri olan, “Is
Makinesi Tescili Ile Ilgili islemler” ifadesidir.

Kalite giivence sisteminin is siireglerine etkisinin durumu yonetim tarafindan
siklikla denetlenmelidir. Alman kararlarin takibi yapilmalidir. I¢ denetim sonuglari,
isgoren sikayetleri ve diizeltici faaliyet sonuglar1 dncelikle ele alinmalidir. Dokiimante
edilmis is yapma yoOntemlerinin yeniden tanimlanmasi, kalite gilivence sistemi
uygulamalar1 ile uyumlastirilarak daha etkin olarak uygulanmasi istenmelidir.

Erisebilirligin (Hizmete Ulagmay1) Kolaylastirilmasi Dereceleri ile ilgili
goriisleri alinmis ve “Erisilebilirligin (Hizmete Ulasmay1) Kolaylastirilmasi’na iligkin

katilmcilarin en fazla desteklenen kalite gilivence sistemi uygulamasi 4,50 yanit
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ortalamasi ile “Rayi¢ Tespit Islemleri” olarak belirlenmistir. En az etkili uygulama ise,
4,00 yanit ortalamasi ile “Fatura Odeme Ile Ilgili islemler” olarak ortaya ¢ikmustir.

Kaliteyi ve 1is siireclerini dogrudan etkileyen tim siirecler ve etkiler
tanimlanmali ve planlanmalidir.

Is Goren Memnuniyetini ve Calisanlarin Motivasyonunun Artmasi Dereceleri ile
ilgili gortisleri alinmis ve tablodan ¢ikan sonuglara gore en etkili kalite giivence sistemi
uygulamasi 4,60 yanit ortalamasi ile “Anonim Sirket ve Limited Sirket Yetkili
Degisikligi Islemleri” olarak belirlenmistir. En az desteklenen ve en diisiik ortalama
degerine sahip olan ifade ise 4,00 yanit ortalamasi ile “Sube Tescili Islemleri”
ifadesidir.

Isgiicii Verimliliginin Artirilmas1 Dereceleri ile ilgili goriisleri alinmis ve
“Isgiicii Verimliliginin Artirilmasi”na iliskin en fazla desteklenen kalite giivence sistemi
uygulamasi 4,62 yanit ortalamasi ile“Anonim Sirket ve Limited Sirket Yetkili
Degisikligi islemleri” olarak belirlenmistir. En az etkili uygulama ise “Dis Ticaret
Servisi Belge Talebi Hizmetler” olarak ortaya ¢ikmaistir.

Is giicii verimliliginin artirilmasi dogrultusunda oOnerilenlerden en Snemlisi,
bireylerin psikolojik siire¢lerinde ve ¢alisma ortaminda acik bilgilendirme ve seffaf
politikalarla stresin ve monotonlugun azaltilmasidir. Kalite giivence sistemi
uygulamalar1 ile calisanlarin is yiiklerinin azaltilmasi, ¢alisma istegi ve tiretkenliginin
yiikseltilmesi ile is giicli verimliligi daha etkin olacaktir.

Hizmette Esnekligin Yayginlastirilmasi Dereceleri ile ilgili goriisleri alinmis ve
tablodan ¢ikan sonuglara gore en etkili goriilen kalite giivence sistemi uygulamasi 4,68
yanit ortalamasi ile “Anonim Sirket ve Limited Sirket Yetkili Degisikligi Islemleri”
ifadesidir. En az desteklenen ifade ise 3,95 yanit ortalamasi ile “Fatura Odeme ile ilgili
Islemler” olarak ortaya ¢ikmustir. Kurumsal degisim, bilgi yonetimi ve is siiregleri
ekseninde ele aldigimizda degisikliklere maruz kalan kurumun karsi karsiya kaldigi
durumun, agiklikla ¢alisanlara aktarilmasi gerekmektedir. Kalite giivence sistemleri ve
is silireleri arasindaki etkilesimin, degisikliklerin, calisanlarin tiimiine statii ayrimi

yapilmaksizin degisimlerle ilgili bilgiler verilmelidir.
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5.3. Tartiyma

Duran (2007), de yapmis oldugu calismada, hastane kalite yonetimiyle hizmet
kalitesi performansi arasindaki iligkiyi ampirik olarak 6l¢gmeyi hedeflemistir. Ankara da
uygulanan bu anketin bulgularina gore; hastane hizmet kalitesiyle ve hizmet siireglerinin
analizi ile iggliciiniin gelisimi arasinda kuvvetli bir iligkiye rastlanmistir?*®,

Verilen bilgiler ile yapilan tez calismasi bulgular1 paralel dogrultuda olup, kalite
olgusuna 6nem verildiginde, is giicii verimliligi artacaktir.

Tsekouras ve digerleri (2010), arastirmalarinda 143 sirket tespit etmis ve ISO
9000 uygulamalarmin Yunan imalat ve hizmet isletmeleri {izerine etkisini incelemistir.
ISO 9000 kalite glivence sistemi uygulayan bu isletmelerde, siireclerde iyilesme
saglanmig, uzun vadede yararl bir yonetim modeli oldugu ortaya konmustur®*. Kalite
giivence sistemi uygulamalar1 ile isletme performansi dogru yonli olup, yapilan
arastirma ile paraleldir.

Ulas (2008), yaptig1 calismada, gelisi giizel secilen on dokuz, kiwrk yaslari
arasinda Istanbul da faaliyet gdsteren ve on bir ayr1 6zel giivenlik sirketinde calisan
ankete katilmaya istekli on sekiz bayan, yiiz seksen sekiz bay olmak tizere toplamda iki
yiiz ayr1 Ozel gilivenlik gorevlisine anket soru evraklarnin verilmesi ve
cevaplandirilmasi yontemi ile uygulama ¢aligsmasi yapilmistir. Calismadan ¢ikan sonug,
Toplam kalite yonetimi ve kalite giivence sistemi uygulamalar1 i¢in gerekli kosullardan
olan is yapma yollarmin belirlenerek sektor ¢alisanlarina ogretilmesi, 6zel giivenlik
gorevlilerine faaliyet alanlariyla ilgili yeterli mesleki beceriyi kazandiracaktir. Bu sonug
yaptigimiz ¢aligmanin bulgularini desteklemektedir.

Kutlu ve Duran (2010), da yaptiklar1 ¢alismada, arastrmanin amaci, Toplam
kalite yonetimini ve 1SO 9000 kalite standardini uygulayan isletmelerin gerek i¢ gerekse
dis miisterileri acisindan inceleyerek, isletme performansini nasil etkiledigini 6l¢miistiir.
Toplam kalite yonetimi ve isletme performansi arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu
saptanmigtir 215 " Bulunan sonu¢ yaptigimiz ¢alismanm sonuglar1 ile paralellik

gostermektedir.

23 Cengiz Duran, “Yonetimde Kalite Giivence Sistemleri ve Hastanede Bir Uygulama”, Gazi
Universitesi, Isletme Anabilim Daly, Yayimlanmamis Doktora Tezi, Ankara, 2007, s. 236-249.

2% Tsekouras ve digerleri, “Adoption of a quality assurance scheme and its effect on firm performance:
A study of Greek firms implementing ISO 9000, Total Quality Management, Volume: 13, Iss:6, 25
Agust 2010, s. 421-435.

2% Kutlu ve Duran, a.g.e., s. 8-9.
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Semiz ve Bozdemir (2009), da arastirmalarinda otomotiv yetkili servislerinde
ISO 9001:2000 KGS uygulamalarin etkilerini tespit etmeyi amaglamaktadir.is
stireglerini tanimlama, servislerde verimliligi artirma, personelin goérev alanlarini
belirleme ve miisteri memnuniyeti gibi temel hedeflerde iyilesmelerin gézlemlenmesi,
belgenin gegerliligi agisindan énemli bir sonuctur®®. S6z konusu arastirmacilarin,
arastirma raporlar1 ile yaptigimiz ¢aligmada elde ettigimiz degerler paralellik arz
etmektedir.

Naktiyok ve Kiiciik (2003), yaptiklar1 arastirmada, toplam kalite yonetimi kritik
faktorlerinin Orgiitsel performans lizerine etkilerini 6lgmiistiir. Calisma sonucunda
toplam kalite yonetimine iliskin tiim kriterlerle isletmelerin performans gostergeleri
arasinda anlamli bir iliski gézlenmistir. Ozellikle liderlik ve insan kaynaklar1 yonetimi
kriterleri agisindan bu etkinin giicii daha fazladir.?’

Terziovski ve Samson (1999), arastrmalarinda, toplam kalite yOnetimi
uygulamalar1 ile oOrgiitsel performans arasindaki iliskiyi Olgmiistiir. Arastirmayi
Avustralya ve Yeni Zelanda da yapmistir. Arastirma sonucunda ISO 9000 ve toplam
kalite yoOnetimi uygulamalarmm kusur oranlarin1 azalttigi, garanti maliyetlerini
diisiirdiigii ve orgiitsel performansa olumlu katkilari oldugunu tespit etmistir 2.
Arastirma bulgular1 yapilan ¢alisma ile dogru orantilidir.

Tanrikulu (2010), arastrmasmda, ISO 9000 kalite yonetim sistem prensipleri
cergevesinde triin/hizmet {ireten isletmelerin, kalite maliyetleri ve Kalitesizlik
maliyetleri incelenerek, ISO 9000 Kalite YoOnetim Sistemi uygulayan firmalardan
ornekler alinmak suretiyle arastirma yapmis ve kalite konusunun 6nemini vurgulamis,
ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin, kalite maliyetleri {izerine etkisini incelemistir. Bu
belgenin bulundurulma siiresinin kalite maliyetleri iizerine etkisinin olmamasmin
nedeni olarak belgenin kalite uygulamalarina etkisine bakildiginda, Onleme ve
degerlendirme maliyetleri kapsamma giren kalite uygulamalarinin, basarisizlik

maliyetleriyle birlikte artmasi, kalite belgesine sahip olmanin her zaman kalite

?1% Siileyman Semiz ve Mustafa Bozdemir, “Otomotiv Yetkili Servislerinde ISO 9001:2000 Kalite
Giivence Sistemlerinin Etkileri: Bir Alan Arastirmas”, 5. Uluslar arasi1 ileri Teknolojileri
Sempozyumu 13-15 Mayis 2009, s. 4-5.

2T Atilhan Naktiyok ve Orhan Kiigiik, “Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerde Toplam Kalite
Yonetimi Kritik Faktorlerinin Orgiitsel Performans Uzerine Etkileri”, Erciyes Universitesi I[IBF Dergisi,
Temmuz-Aralik 2003, s. 43-65.

218 Mil¢ Terziovski, Danny Samson, "The Link Between Total Quality Management Practice and
Organisational Performance”, International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 16
Iss: 3, pp, 1999, s. 226 — 237.
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uygulamalarma etkisinin olmayacagini ortaya koymustur .

Bu bulgular, arastirma
bulgular1 ile uyumlu degildir. Bunun nedeni dissalliklar olabilecegi gibi, ilgili
calismadaki uygulama veya arastirmada yapilan hatalar da olabilir.

Yaptigimiz ¢alismaya benzer sekilde Bekaroglu (2005), arastirmasinda, Toplam
kalite yonetimi uygulamalarinin ve bir kalite yonetim sistemi olarak ISO 9000 kalite
giivencesinin, 6zel hastaneler arasindaki yayginlhigini 6l¢gmek ve bu arada da hastanelere
ait cesitli faaliyet verileri araciligiyla mevcut durumu degerlendirmistir. Sonug olarak,
hastanelerin Toplam kalite yonetimi ve 6zellikle de ISO 9000 kalite giivencesine sahip
olmalar1 faaliyet hacmini artrrmakta ve hastaneye Onemli bir rekabet avantaji

saglamaktadir 220

Bu sonuglar ile yaptigimiz calismanm sonuglar1 ile paralellik
gostermektedir.

Fuentez ve digerleri (2000), kalite giivence sistemlerinin uygulanmasima iliskin
literatiirii incelemis ve teori ile uygulama karsilastirilarak orgiit tizerindeki etkisinden
bahsetmistir. Hizmet kalitesine iliskin faktorlerin uygulanmasmi kolaylastiracak aktor
roliinii {stlenen faktor tanimlamis ISO 9000 standardinin bu faktor iizerine etkisi
incelenmistir. ISO 9000 standardi faktdrlerde motivasyonu artirict olmus, kurumun
imajmi ve itibarmi artirdigi séylenmistirm. Bu sonuglar ile yapilan ¢alisma paralellik
gostermektedir.

Ayhan (2007), yaptig1 arastirmada, ana amag c¢ercevesinde oncelikli olarak yeni
standartlar1 uygulayan isletmelerin kalite yapilarmi ortaya g¢ikarmak amaglanmustir.
Arastirma sonuglarina gore, ISO 9000 standartlarinda tespit edilen eksikliklere yonelik
yeni bir revizyona gidilerek isletmelerin heyecaninin yeniden artirilmasi gerektigi
sOylenebilir. Belge alimi zorlastirilarak, kontroller artirilarak belgenin giivenilirlik
sikintis1 giderilmelidir. Ancak heyecanin artacagi ve giivenin saglanacagi bir revizyonla
kalite sistemi canlandirilarak, isletmelerin  kalite felsefesine yonlendirilmesi

saglanabilir®®. S6z konusu arastirmacinin raporlar yaptigimiz ¢alismada elde ettigimiz

degerlerle paralellik uyumludur.

219 Saadet Tanrikulu, “ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin isletmelerin Kalite Maliyetleri Uzerine
Etkileri ve Kayseri deki Sanayi Isletmelerinde Bir Uygulama”, Erciyes Universitesi Isletme Anabilim
Dali, Yiiksek Lisans Tezi, 2010, s. 70-90.

220 Bekaroglu, a.g.e., s. 28-31.

221 Martez Fuantez ve digerleri, Analysis of the implementation of ISO 9000 Quality Assurance Systems,
Work Study, Vol. 49, Iss: 6, 2000, s. 229-241.

222 Fyrkan Ayhan, “ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi ve Bir Alan Uygulamasi”, inénii Universitesi
1sletme Anabilim Dali, Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Malatya, 2007, s. 127-131.
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Hacioglu (2005), arastirmasinda, iilke ¢apinda yaklasik 16 milyon kisiye sosyal
giivenlik hizmeti sunan Bag-Kur oOrneginde kurumun uyguladigi kalite yonetim
Sisteminin vatandaslar ve kurum c¢alisanlar1 nezdinde basarisinin sorgulanmasi ve
iyilestirmeye agik alanlarin tespit edilmesi amaglanmistir. Bu siire¢ icinde yoneticilerin
lider bir tutum takimarak calisanlara onciililk yapmalari, katilimi ve takim ¢aligmasini
desteklemeleri, yaratici fikirleri Onemsemeleri, miisteri memnuniyetini artiracak
caligmalara agirlik vermeleri ve bunlar1 yaparken de Kalite Yonetim Sisteminin tiim
ilkelerine uygun adimlar atmalari gerekmektedir. Yukaridaki arastrmadan ¢ikan
sonuglar yaptigimiz calismanin sonuglari ile paralellik géstermektedir.

Beutler (2011), de yaptig1 ¢calismasinda klinikler de hizmet sunumunun kalitesi
ve etkinligini degerlendirmek i¢in kalite giivence sistemi uygulamalarina bagvurmustur.
Kalite giivence sistemi uygulamalari ile kliniklerdeki problem durumlari tespit edilmis,
kurumlara sorunlar1 ¢ozmede kalite giivence sistemi uygulamalar1 aragtirilmistir. Sonug
olarak hizmet sunumunun kalitesini ve etkinligini artiridg1 sdylenmistir. Yapilan
calisma ile bulgular paraleldir. Yine prosediirler azaltilmali, etkin kaynak kullanimina
6nem verilmelidir®?,

Dalbay ve Biger (2002), arastirmalarinda iilkemizde kamu hastaneleri arasinda
en fazla sikayetin ve memnuniyetsizligin oldugu SSK hastanelerinde 2000 yilinda “SSK
Saglik Hizmetleri Kalitesinin Yiikseltilmesi i¢cin ISO—-9000 ve Siirekli Kalite Tyilestirme
Modeli” projesi uygulamaya sokulmustur. 1SO-9002:1994 Kalite Giivence Yonetimi
dokiimantasyonunun yayinlanarak uygulamanin baslamasindan hemen o6nce Aralik
2000’de ayaktan tedavi hasta memnuniyeti anketi ile yapilan algilama 6lgiim sonuglari
ile 1SO-9002:1994 belgesinin alinmasindan sonra yapilan anket sonuglarinda
memnuniyet algilamalarinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu ortaya

224

cikmustir=". Arastirma sonucu yaptigimiz arastirma ile uyumluluk gostermistir.

22 Lary Beutler, “Quality Assurance Systems and Their Effects on Quality of Service
«, Journal of Consulting and Clinical Psychology, Vol 69, April 2001, s. 197-204.
22 Dalbay ve Biger, a.g.e., s. 6-8.
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5.4. Sonug¢ ve Oneriler

Glinlimiizde hizmet sektdriiniin yapisinda ve miisteri profilinde yasanan biiyiik
degisim ve geligim, rekabet sartlarinin daha da zorlagsmasina sebep olmustur. Rekabet
ortaminda hizmet kalitesi, is siireclerindeki iyilesme, orgiit performans, i¢-dis miisteri
memnuniyeti, i tatmini gibi unsurlar orgiitlerin yasamlarint basar1 bir sekilde devam
ettirebilmeleri i¢in lizerinde dnemle durmalar1 gereken konulardir. Kisilerin egitim ve
gelir diizeylerinin artmas1 beklentilerinde artmasina yol agmigtir. Artik sunulan mal ve
hizmetler daha bilingli bir sekilde degerlendirilmekte, daha rasyonel kararlar
alimmaktadir.

Calismadaki bulgulardan hareketle ankete katilimcilarin kalite giivence
sistemleri, is siiregleri ve orgiitsel performans arasindaki iliski incelenmistir. Ticaret ve
Sanayi Odast bilinyesinde yapilan islemlerin kalite gilivence sistemi gergevesinde
yapilmasmin, hizmet sunumu ve dokiimanlar1 standartlastirdigi, isleri basitlestirip
maliyeti azalttigi, islem siiresini kisaltip, zaman kaybini Onledigi, erisilebilirligi
kolaylastirdigi, hizmette esnekligi yaygmlastirdigi, is giicii verimliligini artirdig ve is
goren memnuniyeti ile ¢alisanlarm motivasyonunu artirdigi belirlenmistir. Yani kalite
giivence sistemi uygulamalari is siireclerinde iyilesme saglamstir.

Is siireclerindeki iyilesme ile orgiitsel performans iliskisi de incelenmistir. Is
stireclerindeki iyilesmeler bagliklar halinde degerlendirilmistir.

Hizmet sunumunu ve dokiimanlari standartlastirma ile orgiitsel performans
arasinda r = 0,529 ve (p < 0,05) olup anlaml1 bir iliski oldugu belirlenmistir. S6z konusu
iligki pozitif yonlii ve orta siddettedir. Hizmet sunumunu ve dokiimanlari
standartlastirma diizeyi arttikca Orgiitsel performans diizeyi de artmaktadir. Benzer
bicimde hizmet sunumunu ve dokiimanlar1 standartlastirma diizeyi arttikca Orgiitsel
performans diizeyinde artis meydana gelmektedir.

Isleri basitlestirip maliyeti azaltma ile &rgiitsel performans arasinda r= 0,333 ve
(p < 0,05) olup dogru yonlii fakat diisiik diizeyde bir iliski oldugu belirlenmistir. Isleri
basitlestirip maliyeti azaltma diizeyi arttik¢a orgiitsel performans diizeyi de artmaktadir.
Benzer bicimde isleri basitlestirip maliyeti azaltma diizeyi arttikca Orgiitsel performans
diizeyinde artis meydana gelmektedir.

Islem siiresini kisaltma ve zaman kaybmi Onleme ile orgiitsel performans
arasinda arasinda r= 0,345 ve (p < 0,05) olup dogru yonlii fakat diisiik diizeyde bir iliski

oldugu belirlenmistir. Islem siiresini kisaltma diizeyi arttikca orgiitsel performans
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diizeyi de artmaktadir. Benzer bicimde islem siiresini kisaltma diizeyi arttikca Orgiitsel
performans diizeyinde artis meydana gelmektedir.

Erisilebilirligi kolaylastirma ile orgiitsel performans arasinda arasinda r= 0,390
ve (p < 0,05) olup dogru yonli fakat diigiik diizeyde bir iliski oldugu belirlenmistir.
Erisilebilirligi kolaylastirma diizeyi arttik¢a orglitsel performans diizeyi de artmaktadir.
Benzer bigcimde erisilebilirligi kolaylastrma diizeyi arttikca oOrglitsel performans
diizeyinde artis meydana gelmektedir.

Hizmette esnekligi yaygimlastirma ile orgiitsel performans arasinda arasinda r=
0,419 ve (p < 0,05) olup anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. S6z konusu iliski
pozitif yonlii ve orta siddettedir. Hizmette esnekligi yayginlastirma diizeyi arttikca
orgiitsel performans diizeyi de artmaktadir. Benzer bigimde hizmette esnekligi
yayginlagtrma dilizeyi arttikca oOrgiitsel performans diizeyinde artis meydana
gelmektedir.

Isgiicti verimliligini artirma ile orgiitsel performans arasinda arasinda r= 0,352
ve (p < 0,05) olup dogru yonlii fakat diisiik diizeyde bir iliski oldugu belirlenmistir.
Isgiicii verimliligi arttik¢a Orgiitsel performans diizeyi de artmaktadir. Benzer bicimde
isgilicii verimliligi arttik¢a orgiitsel performans diizeyinde artis meydana gelmektedir.

Is goren memnuniyetini ve ¢alisanlarm motivasyonunu artirma ile orgiitsel
performans arasinda r= 0,446 ve (p < 0,05) olup anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir.
S6z konusu iliski pozitif yonli ve orta siddettedir. Is gdren memnuniyetini ve
calisanlarin motivasyonunu arttik¢a orgiitsel performans diizeyi de artmaktadir. Benzer
bigimde is géren memnuniyetini ve ¢alisanlarin motivasyonunu artirma diizeyi arttikca
orgiitsel performans diizeyinde artis meydana gelmektedir.

Bu analiz sonucunda is siireglerindeki iyilesme ile orgiit performans: arasinda iliski
vardir bi¢iminde kurulan hipotezimiz kabul edilmistir.

Yine kalite giivence sistemi uygulamalari Orgiitsel performansa etki ederek
iyilesme saglamistir. Kalite giivence sistemi uygulamalari ile orgiitsel performansi
artirmaya yonelik alinacak dnlemler, uygulamalar, olusturulacak standartlar ile isgdren
ve misteri memnuniyeti ylkseltilebilecek, sonu¢ olarak orgiitsel performans ve

verimlilik diizeyinin artirilabilecektir.
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Bu bulgular 15181nda agagidaki oneriler paylasilabilir.

» Kalite giivence sistemi uygulamalar1 ile siiregler ve hizmetler
iyilestirilebilecek, kusur, hata, israf en aza indirilebilecek, zamani iyi kullanma ve
etkinlik saglanabilecek, buda kurumdaki Orgiitsel performansin artirilmasini
saglayacaktir. BoOylece kalite giivence sistemi uygulamalari ile gelecekte ortaya
cikabilecek olumsuz davraniglarin da Oniline gegilerek, ihtiya¢ duyulan rekabet giicii
elde edilmis olacaktir. Tiim bunlarin sonucunda da miisteri memnuniyeti saglanacaktir.

» Ancak daha fazla verimlilik i¢in kurumun gelisimine ve etkinligine katk1
saglanmas1 noktasinda kurum yoneticilerine ¢ok fazla gorev diismektedir. I¢ denetim,
diizeltici faaliyetler, ¢alisan sikayet ve isteklerine daha fazla 6nem verilmelidir.

» Yine tiim caligsanlar standart silireglerin kalite giivence sistemi uygulamalari
ile uyumlastiriimasinda egitilmelidir.

» Yonetimin etkili olabilmesi i¢in seffaflik ilkesi dahilinde hareket etmesi
gerekmektedir. Daha etkili bir yonetim i¢cin sosyal ve psikolojik odakli girisimlerde
bulunulmas: gerekmektedir. Kurum igerisinde yapilan degisikliklerin ¢alisanlarin
tiimiine statli ayrim1 yapmaksizin bilgiler verilmesi ile daha yapici sonuglar verecektir.

» Kalite giivence sistemi uygulamalari, is siire¢lerine dayanan Orgiitsel
performans bilesenleri altyapisi gelistirilmelidir. Bu altyap1 ile is siire¢lerine bagli
isleyen sistemin siirekli takip edilmesi saglanabilir. Bu sekilde hem hesap verilebilirlik,
hem performans odakl isleyis, hem de isgiicii verimlilik artis1 saglanabilir. Sistemde
eksik ve iyilesmeye acik noktalar, Orgiitsel performans Ol¢liimleri ve yOnetimin
sorumlulugu ile en asgari seviyeye indirilebilir.

> Is gorenler, kalite giivence sistemi uygulamalari ile is siireglerini siirekli
tyilestirmeleri i¢in tesvik edilmeli, ayrica Orgiitsel performans ile siirekli iyilestirme
uygulamalar1 biitiinlestirilmelidir.  Stirekli iyilestirme siire¢lere  yoneliktir  ve
kuruluslardaki herkesin katilimin1 gerektirmektedir. Siiregler ve hizmetleri iyilestirerek
kurumda degeri arttwrmak, kusur, hata ve israfi azaltmak, zamani iyi kullanmak,
kullanilan biitiin kaynaklarda etkililik ve verimi arttrrmak Orgiitsel performansi da
arttiracaktir.

» Kuruluslar, kalite giivence sistemlerini organizasyonlarinda yerlestirmek ve
uygulayabilmek i¢in ¢alisana deger vermelidirler. Ciinkii egitim yoluyla insanlarin ve

orgiitiin verimliligini artirmak miimk{indiir.
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» Kalite giivence sistemi uygulamalari ile Orgiitsel performansi artirmaya
yonelik alinacak onlemler, uygulamalar, olusturulacak standartlar ile isgdren ve miisteri
memnuniyeti yiikseltilebilecek, sonug olarak orgiitsel performans ve verimlilik diizeyi
artirilabilecektir. Yine kalite giivence sistemi uygulamalar1 ile siiregler ve hizmetler
iyilestirilebilecek, kusur, hata, israf en aza indirilebilecek, zamani1 iyi kullanma ve
etkinlik saglanabilecek, buda kurumdaki oOrgiitsel performansin artirilmasini
saglayacaktir. Boylece kalite gilivence sistemi uygulamalar1 ile gelecekte ortaya
cikabilecek olumsuz davranislarin da Oniine gecilerek, ihtiya¢ duyulan rekabet giicii
elde edilmis olacaktir.

Aragtirma sonrasinda belirlenmis olan kriterlerin kalite glivence sistemi
uygulamalariin, is siireclerine, is siireclerindeki iyilesmenin de Orgiitsel performans
iizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Bu bakimdan arastirmaya baglanirken belirlenen
hedeflere ulasilmistir.

Calisma, konu ile ilgili gerceklestirilmis az sayida arastirmalardan biri olmas1 ve
belirtilen noktalar1 g6z  Oniinde  bulundurmak kaydiyla, bundan sonra
gerceklestirilebilecek benzer arastirmalara yol gosterici nitelik tagimasi bakimindan

Onemlidir.
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EKLER:
Bu anket Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dali Tezli Yiiksek Lisans Progranmu gergevesinde * Kalite Giivence Sistemlerinin Is
Siiregleri ve Orgiitsel Performans Uzerine Etkileri: Ticaret ve Sanayi Odast Ornedi
isimli tez kapsaminda yapilmaktadir.. Anketimize katiliminiz bilimsel bir ¢aliymaya
katk1 saglayacaktir. Vereceginiz bilgiler sizin izniniz disinda kesinlikle tigiincii kisilerle

paylasilmayacaktir. Simdiden tesekkiir ederiz.

Ogr. Gor. Selguk KORUCUK
I. Demografik Bilgiler

1. Yasimniz
a.()16-25hb.( )26-35 c.()36-45 d.()46-55 e. ()56 veUsti

2. Cinsiyetiniz

a. () Erkek b. ( ) Bayan

3. Egitim Duzeyiniz ) )

a. () Ilkogretim b. () Ortadgretim c. ( ) On Lisans d. ( ) Lisans e. ( ) Lisans Ustii

4. Toplam Hizmet Siireniz Ne Kadardir?
a. ()15 b.()6-10 c.()11-15 d. () 16-20 e( )22 ve Uzeri

II. Kalite Giivence Sistemi

Sorular1 degerlendirirken liitfen agsagidaki 6l¢egi kullanin.

Kesinlikle Katihlyorum Kararsizim Katilmiyorum | Kesinlikle

Katihyorum Katilmiyorum

1 2 3 4 5
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Ticaret ve Sanayi Odasinin
Asagida Siralanan Hizmetlerinin
Kalite Giivence Sistemlerine
Uygun Olarak Sunulmasi

Kalite Giivence Sistemlerinin Amaglari

Hizmet Kalitesi

Kalite Giivence Sistemlerinin Yararlar

Hizmet Sunumunu ve
Dokiimanlar:
Standartlastirdi.

Isleri Basitlestirip
Maliyetleri Azaltt.

islem Siiresini
Kisaltti.

Erisebilirligi(Hiz-
mete Ulasmayn)
Kolaylastirda.

Hizmette Esnekligi
Yayginlastirdi.

Isgiicii Verimliligini
Artirdi

Isgoren
Memnuniyetini ve
Calisanlarin
Motivasyonunu
Artirdi.

112 3 |4| 5

1. Rayic Tespit Islemleri

2. Titin ve Alkol
Diizenleme Kurulu islemleri

Piyasasi

3. Sigorta Acenteligi islemleri

4. Ekspertiz Raporu islemleri

5. Dis Ticaret Servisi Belge Talebi
Hizmetleri

6.Belge Hizmetleri

7.Tek Kayit Kurulus Islemleri

8.Sirket Kurulus Islemleri

9. Sube Tescili Islemleri

10.Kooperatif Islemleri

11.Crraklik Kayit le Tlgili Islemler

12.Anonim Sirket ve Ltd. Sirket
Yetkili Degisikligi Islemleri

13.  Anonim Sirket ve Limited
Sirket Sube Kapanis Islemleri

14.Borglanma Islemlerinden
Vazgecme Islemleri

15.Hisse Durum Belgesi

16. Gazete Mah. Belgesi

17.  Faaliyet Belgesi ve Ihale
Durum Belgesi
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18. Resmi Yazismalar Ile Tlgili

Islemler
19.  Fatura Odeme TIle Tlgili
Islemler
20. Is Makinesi Tescili ile llgili
Islemler

21.  Anonim Sirket ve Limited
Sirket Adres Degisikligi Hizmetleri

22.  Sicil Tasdiknamesi Ile Tlgili
Islemleri




III. Orgiitsel Performans
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1. Miisteri Iliskileri Artar.

2. Hizmet Siiresi Kisalmustir.

3. Hizmet lyilestirilmistir.

4. Misteri Taleplerine Gore
Alternatif Hizmetler Sunar.

5. Igsel Siireclerimizde
Maliyetlerin Diistiriilmesi
Onemli Bir Hedeftir.

6. Miisteri Memnuniyet Orani
Artar.

7. Misteri Sayisinda Olumlu
Bir Artig Goriilmiistiir.

8. Maliyetler Azalmistir.

9. Is Giicii Etkinligine Katk1
Saglamistir.

10. Uygun Olmayan Hizmetin

Diizeltilmesine Olanak
Tanimustir.

11. Oneri-Odiil Sistemi
Gelistirilmistir.

12. Is Géren Performans Olcme
Sistemi Saglanmistir.

13. Orgiitsel Yenilikler

Artmustir.
14. Hizmet Performans ve
Giivenilirliginde Artig
Olmustur.

15. Prosediirler ve Standartlar
Bir arada Degerlendirilmistir.

16. Etkin Hizmet Sunumuna

Katki Saglanmugtir.

17. Yeni Hizmet Gelistirme
Siklig1 Artmustr.

18. Ihtiyag Duyulan
Malzemenin Maliyetleri
Azalmstir.

19. Kapasite Kullannm Orani
Artmistir.

20. Hizmet Sunma Hizi
Artmistir.
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