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OzZET

Yirminci ylzyihn ortalarindan itibaren kalite kontrol iglemlerinin verimliligi ve
uretimi artirdigini test eden érgitler bu konunun (izerinde durmaya baslamislardir. ikinci
Dinya Savas! sonrasli Japonya’da uygulanmaya baslayan toplam kalite kontrol
uygulamalari daha da gelistiriimis ve isletmelerin tUm birimlerinde uygulanmistir.
Boylece Toplam Kalite Yoénetimi felsefesi ortaya gikmustir. ilk énceleri sadece mal
Ureten sirketlerde revacta olan Toplam Kalite Yénetimi basarili sonuglari goérulince

hizmet Ureten igletmelerde de hizla yayilmigtir.

Hizmet sektérinde insan kaynaginin en 6nemli unsur olmasi, c¢alisanlarin
motivasyonuna duyulan ihtiyaci da artirmistir. Modern ydnetim yaklagimlarinin en énce
gelen hedefi galisanlarin gidilenmesini saglamak ve basari sansini artirma yollarini
gelistirmek olmustur. Zira nihai hedef olan dretim artisi da bu sekilde ¢ok daha istikrarli

bir sekilde gerceklesecektir.

Yapillan bu arastirmanin amaci "Belediyelerde Toplam Kalite Ydnetimi
Uygulamasi ile Calisanlarin Motivasyonu Arasindaki iligki"yi tespit etmektir. Bu

baglamda iligskisel tarama modeli kullaniimigtir.

Arastirmanin evrenini Belediyeleri , Arastirma o6rneklemini ise, Kirklareli ve

istanbul Besiktas belediyelerinde gérev yapan 222 beyaz yakalidan olusmaktadir.

Arastirmada veri toplamak amaciyla, Toplam Kalite Uygulamalari sorulari Gerand ve
Ark (1997) calismasindan, Motivasyon uygulamalari ise Warr ve Ark (1979)
uyarlanmistir. Mevcut 6lgekler Eker (2012) tarafindan incelenmis ve i¢ Glivenirlik degeri

0,83 olarak tespit edilmistir.
Yapilan arastirma sonunda:

Katilimcilarin "Toplam Kalite" ve "Motivasyon" algisinin yuksek oldugu
gorulmustur. Ayrica Motivasyon ile Toplam Kalite arasinda yuksek duzeyde iligkinin var

oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Motivasyon, Toplam Kalite, Belediye, Hizmet, isgbren



SUMMARY

Since the middle of the 20th century the organizations, who test the quality
control processes by its efficiency and positive impact on production, started to focus on
this subject. The total quality control exercises, which has started to be implemented in
Japan after the World War Il, have been developed further and started to be exercised
on all units of an enterprise. Thus, the philosophy of Total Quality Management
emerged. Total Quality Management was used by the producer at the beginning, after
the successful results, it has started to be implemented by the other service producing
enterprises.

The need of motivation for the employees has increased due to the fact that the
human resource is the most important factor in the service sector. The aim of the
modern management approaches is to motivate the employees and developing
methods to increase their success chances. Therefore the ultimate goal, increasing the
production, could be achieved stably.

The objective of this study is to determine the “correlation between the total
quality management (TQM) practices and motivation of the employees at the level of
Municipal Governments.” In this context, relational screening model has been used.

Target population of this study is the municipalities and the research sample is
222 white collar workers, which they work for the Besiktas Municipality and Kirklareli
Municipality.

In order to collect data, the total quality practices questions have been adapted
from the study of Gerand and Ark (1997) and the motivation exercises have been
adapted from the study of Warr and Ark (1979). The scale of the studies is analyzed by
Eker (2012) and the internal reliability coefficient is prescribed as 0,83.

As a result of the research:

It is spotted that, participants perception of “Total Quality” and “Motivation” is
high.

There was no significant difference found in scale of motivation and total quality
on the basis of gender, age, working place, professional seniority and educational level.
Though, on the basis of marital status, there is a significant difference between the
married and single participants.

As a result of this research, there is a remarkable correlation between total
quality and motivation.

Keywords:motivation, total quality, municipality, service, employee
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ONsOz

Degisen ve bas donduaricu bir hizla gelisen diunya, on yil 6nceki bilgileri
tamamen iglevsiz hale getirmekte, beklentiler degismektedir. Ogrenilen yeni bilgiler de
hep, bir sonraki igin basamak olmaktadir. Bu gelismelerden is dinyasi da etkilenmekte,
bazi meslekler ortadan kalkmakta, yeni meslekler ortaya ¢ikmakta, ¢calisma sartlari da
buna paralel olarak degismektedir. Yonetim kuramlarinin dngérdiklerini yeni sartlara
adapte olmak guclesmekte, yeni kuramlarin gelistiriimesi de kaginilmaz olmaktadir.
Blyuk bir kdy haline gelen dinyada diger alanlarda oldugu gibi yénetim alaninda da
gerceklesen uygulamalar hemen duyulmakta, olumlu sonuclari goérilenler de hizla
yayillmaktadir. Bu sekilde iliskiler de siki bir sekilde gelismektedir. iliskilerin gelismesiyle
birlikte rekabet de artmaktadir. Artan bu rekabet kosullari altinda kurumlar, sistemler,

yonetimler nasil daha iyi bir hale getirilebilir diye sirekli bir arayisin igine girmektedirler.

Tdm bu gelismeler, kaynaklarin verimli olarak kullanildigi, etkin ve basaril
yonetimlerin dnemini daha ¢ok artirmaktadir. Zira uUlkelerin yogun rekabet kosullarinda
ayakta kalabilmeleri igin mevcut kurum ve kuruluslarinda basariyi yakalamalari gerekir.
Bunun da yolu bu kurum ve kuruluglarin, isletmelerin 6ncelikle kendi iginde basariyi,
etkinligi elde etmelerine baghdir; yani iyi bir yonetim gereklidir ve kaynaklarin etkin

sekilde kullaniminin saglanmasi gerekmektedir.

"Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi Uygulamasi ile Calisanlarin Motivasyonu
Arasindaki iligki" adli caligmanin her asamasinda degerli desteklerini benden
esirgemeyen sayin hocam Prof. Dr. Orhan iISCAN’a, ¢alismamin her asamasinda

yanimda olan aileme sonsuz tesekkurlerimi sunarim.



GiRiS

Problem Durumu

Belediyeler dogumdan baslayarak 6lime kadar her vatandasin isinin distigd,
isinin goruldagl, hizmet kuruluslandir. Bu bakimindan vatandaslarin Ulke dizeyinde
mutlu olmalarinin yolu, yerel duzeydeki hizmetlerden memnun olmalari ile baslar. Kendi
sinirlar icinde kalan boélgeleri yeniden onarmak ve bayindir hale getirmek igin
belediyelere 6nemli goéreviler diser. Yerel yonetimler, halkin yénetime daha fazla
katilabildigi, hemserilik duygularinin daha ¢ok hissedildigi, belde halkinin ihtiyaci olan

mal ve hizmetlerin etkin ve verimli bir sekilde Uretildigi 6zerk kuruluslardir.

Mevzuatimiz yerel yonetimleri merkeze bagh kilmis ve merkezin siki denetimi
altina sokmusgtur. Bu ylzden merkezi yonetimin hantaligini belediyelerde gérmek
sasirtici olmaz. Ayrica belediyelerin, kendine 6zgu birgok sorunu da vardir. En dnemli
sorunlarin baginda da insan kaynaklar ile ilgili sorunlar gelmektedir. Belediyelerden
beklenen hizmetlerinin kargilanabilmesi igin , nitelikli ve yeterli personel, énemli bir
etkiye sahiptir. Belediye calisanlarinin yaptiklari isten zevk almalari gerekir. Ayrica
mevcut kaynaklarin yeterli olmasi, ¢alisanlarin kendini ise vermesi gibi faktorler de
belediye hizmetlerinin kalitesini belirler. Ozellikle is doyumu, hizmetin kalitesini
belirleme konusunda &énemli bir yere sahiptir. Belediyede c¢alisan isgiler mutlu
oldugunda ve iglerini sevdiginde, o belediyenin hizmetlerinden yararlanan insanlar da

gordukleri hizmetten mutlu olurlar. Hizmet verimi yukselir.

Orgitsel bagliik ve motivasyon kavramlari birbirleri ile etkilesim halinde olup
kurumlarin c¢alisan memnuniyet dizeyi ve O&rgutle 6zdeslesme seviyesi arttikca,
¢alisanlar érgutiin amaglari dogrultusunda faaliyet gostereceklerdir. Bu durumda drgtte
bagl ve motive olmus insan unsuru ile gergeklesebilir. Zaman iginde ¢esitli degisen
kosullar ve diinya dizeni sonucunda 6rgltsel baglilik ve is motivasyonu alaninda farkh
teoriler Uretilmis ve orgutsel baglilik ve is motivasyonu kavramlarini ele alis tarzlarinda

degismeler yasanmistir.

Bu baglamda son yillarda daha ¢ok 6nem kazanan Toplam Kalite Yonetimi
anlayigi Ulkemizde de Ozelden baslayarak tum kuruluslarda kendini gdstermigtir.
Aligkanliklarin ¢gogunu degistiren bu yeni anlayis kargisinda ilk yillarda mesafeli bir

tutum takinilsa da basarili sonuglari gortldikge hizla yayllmistir. Toplam Kalite ydnetimi



anlayigi hem yoneticilerin hem c¢alisanlarin hem de musterilerin (hizmet ya da mal

alanlar) mutlulugunu esas almaktadir.



BiRINCi BOLUM

BELEDIYELER

1.1. Belediye Kavrami

Koy, kasaba, kent ya da bolge yonetimini ifade etmek icin kullanilan “yerel
yonetim” kavrami igerisinde “belediyeler” énemli bir yer tutar. Cogu zaman vyerel

yonetim deyince anlasilan “belediye”dir.

Belediye s6zcugunin kdkenine inildiginde Arapcga “belde” kelimesinden tiredigi
gorilebilir. “Belde” s6zcugu Arapga 'da kasaba, sehir ya da memleket anlamlarinda
kullaniimistir Belediye s6zcliglu yine Arapcga’da bulunan “Medine” s6zcligu ile baglantili
gOrilebilir. Medine sb6zcuglinin zitti olarak “karye” sdzcugu kullanilabilir. “Karye”,

gbgebe ve kirsal hayati ifade eder.

Yerel ydnetimler icerisinde en énemli yere sahip olan belediyeler genelde yerel
ortak gereksinimleri karsilamak amacini giden birimlerdir. Belediyeler her zaman halka
en yakin kuruluglar olmuslardir. Bunun icin yaptigi faaliyetler de hep géz 6niinde
olmustur. Bir Glkenin demokratik rejimi yonunden de buylk énem tasiyan bu birimlerin
yaptiklari hizmetler, insan yasamini en c¢ok etkileyen, insana en c¢ok dokunan

dolayisiyla insanlarin en yakindan izleyip degerlendirdikleri hizmetler olmustur.t

Anayasamizda belediye tanimi mahalli idareler tanimi kapsaminda yer alir. ilgili
tanima bakildiginda mabhalli idarelerin su sekilde ifade edildigi gériiliir: “ Mahalli idareler,
il, belediye ve kdy halkinin mahalli ortak ihtiyaclarini kargilamak igin, kurulusu kanunla
belirtilen ve karar organlari yine kanunla belirlenen se¢menler tarafindan segilerek
meydana getirilen kamu tidzel kisilerdir.” Tanimda belediye ile ilgili unsurlara
baktigimizda ise sunlari goéririz: Belediye, sinirlari icerisinde yasayanlarin yerel
gereksinimlerini kargilamak igin kurulur. Belediyelerin kurulmasi ile ilgili usul ve esaslar
yasalarla belirlenmigtir. Belediyelerin karar mercileri, o belediye sinirlari iginde yagsayan
segmenlerce olusturulur. Belediyeler kamu tizel kisilikleridir.2Ayrica 5393 sayili

Belediye Kanunu’'nda da belediyenin en net tanimini bulunabilir. Kanunun 3. maddesi

1Esra Siverekli Demircan, “Yeni Ekonomik Dizende Kiresellesme, Yerellesme Baglaminda Belediyelerde
Yeni Mali Yénetim Anlayisi” Erciyes Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Sayl 29, Aralik-
Temmuz, 2007, s.138.

2 Yasemin Atmaca, Yeni Kamu Yonetimi Anlayisi Cercevesinde Belediyelerde Kamu Yonetimi Anlayisi
Degisimi: Konya Bilyiiksehir Belediyesi Ornegi, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya, 2012,
s. 48, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .



belediyeyi “Belde sakinlerinin mahalli ortak ihtiyaglarini karsilamak Uzere kurulan ve
karar organi se¢gmenler tarafindan secilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip
kamu tlOzel kisisi” olarak isaret etmistir. Belediye Kanunu ile belediyenin yapisiyla ve
isleyigiyle ile ilgili yapilan duzenlemeler dnemlidir.

Yerel ybnetim unsurlar icinde, halka en yakin olup yaptiklariyla ya da
yapamadiklariyla en ¢ok gindemde olan unsurlar belediyelerdir. Zira halkin gunlik
yasayisini ¢ok yakindan ilgilendiren hizmetler yapmaktadirlar. Belediye, beldede
yasayanlarin yerel olan ortak gereksinimlerini karsilamak icin kurulan ve karar organi da
secmenlerce secilip meydana getirilen, idari ve mali 6zerkligi bulunan bir kamu tizel

kisisidir. 3

1.2.Belediyelerin Tarihsel Geligimi

Belediye kavrami Turk kamu yonetimi literatiriine Osmanh Devleti doneminde
Tanzimat sonrasinda girmistir. Tanzimat donemine kadar yerel yonetimler ve merkezi
yonetimler birbirinden ayrilmamis, yénetim bir bitln icerisinde hizmet yapmistir. Sehir
yonetiminden Merkezi yonetimin atamis oldugu kadilar sorumlu olmuslardir. Kadilar
sehrin en Ust duzey yoneticisi olarak hem yargidan hem merkezi yonetimde alinan
kararlarin uygulanmasindan hem de vyerel yonetimden sorumlu olarak goérev
yapmaktaydilar. Kadilar is yogunlugundan yerel hizmetlerle dogrudan ilgilenemiyordu.
Bu gorevi daha ¢ok vakiflar, esnaf localari, mahallenin avariz sandiklari veya devletin

bazi resmi gorevlileri eliyle yuritiyordu.*

Gucli bir sekilde yapilanan mahalle yonetimleri Tanzimattan 6énce Osmanl
Devletinin yerel yonetim dizenini 6nemli o6lgide sekillendirmislerdi. “Osmanl
sehirlerinde mahalle, birbirlerini taniyan, birbirlerinin kusurunu 6rten ve yardimlagma ve
dayanigsma igerisinde olan topluluklarin yasamis oldugu meclislerin ya da Kkilisenin
etrafinda sekillenmis, genelde homojen kultlrli bir bltlinG ifade ediyordu.°Mahallede
cok farkli sosyal siniflar bir arada yasarlardi. Mahallelere kadilar tarafindan tayin edilen
imamlar halk arasindaki uyum ve diizenden sorumluydular. “imamlar hem dinsel

hizmetleri yerine getiriyorlar hem de-ydnetimsel islerde devlete yardimci oluyorlardi.

3 Nihat Falay ve Nezih Varcan, Yerel Yénetimler, Anadolu Universitesi, Eskisehir, 2008, s.143.

4Veli Ercan Cetintiirk, Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi: Antalya Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi,
Sileyman Demirel Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isparta, 2011,s. 5, (Yayimlanmig Yiiksek
Lisans Tezi) .

5 Atmaca,a.g.e., s.59.



imamlarin diginda mahallede; mitevelli heyeti, siipiiriiciiler, bekgi, mahalle kethiidasi
ve mahalle sucusu, mahalledeki yénetimin dider unsurlari i¢inde yer aliyordu. Resmi
ilanlarin halka haber verilmesi, dogum ve 6lim gibi olaylardan ya da bosanma, evlenme
ve ikamet gibi konulardan da mahalle ydénetimi sorumluydu.

Tanzimat Doénemi ile beraber her alanda meydana gelen yenilikler yerel
yonetimlere de yansimistir. Ozellikle Kirim savasindan sonra gelismis bat tilkeleri esas
alinarak Istanbul’da sadece yerel hizmetleri gérmek Uzere bir belediye kurulmasi
glindeme gelmistir. 13 Haziran 1855 tarihinde ihtisap Nezareti kaldirilarak onun yerine
Sehremaneti adiyla yeni bir birim kurulmustu. Bu birime sehremini adiyla atanacak
kisiye bagli olarak bir sehir meclisi kurulmustur. Sehir meclisini olusturan Gyeler istanbul
halki ve 6nde gelen esnaflar arasindan segilmiglerdir.®

Sehremaneti kurumu, sehrin gida maddeleri ihtiyacini temin etme goérevini de
Ustlenmis, temizlik, aydinlatma, fiyat dizenlemeleri gibi bir cok yerel hizmeti yerine
getirmistir. Ancak, Istanbul Sehremaneti uygulamasi fazla uzun siiremedi. Halkin bu tir
uygulamaya hazir olmamasi yaninda istanbul Sehremaneti basindaki sehreminilerin de
sik sik dedistiriimesi de bu uygulamanin basarisiz olmasina neden oldu. Bu sistemin
basarisizhgl sonrasinda 1855 yilinda “intizam-1 Sehir Komisyonu” olusturuldu. “
Kurulacak belediye yonetimi hakkinda o&nerilerde bulunarak kurulus tasarilarini
hazirlamak intizam-1 Sehir Komisyonu'nun temel gérevi olmustur. intizam-1 Sehir
Komisyonu 1857 yilinda da@iimistir. Komisyon dagilmadan énce istanbul sehrine
yonelik olarak yapilmasi gerekenler iglerin listesini ¢cikarmistir. Bu listeye gore kaldirim
ve kanalizasyonlarin yapilmasi, sokaklarin temizliginin saglanmasi, cadde, meydanlar
ve yollarin genisletiimesi gerekiyordu.’

Sonraki yillarda Paris Belediyesinden de esinlenerek istanbul 14 belediye
dairesine béliindii. Oncelikli olarak Istanbul’'un merkezi olarak dislnilen Beyoglu ve
gevresini icine alan altinci belediye dairesi kurularak calismalarina basladi. “Bu daireye
mabhalli hizmetlerden olan suyolu yapim ile onarimi, aydinlatma, fiyatlarin denetimi,
itfaiye isleri ile bazi yargi gorevleri verilmigtir.8Dairenin basina da Babiali'nin atadigi ve
padisah tarafindan da onaylanan bir bagkan getiriliyordu. Bagkanin yénetiminde bir de
belediye meclisi olusturulmustu. Meclis baskan disinda yedi uUyeden meydana

gelmekteydi. Meclis Uyelerinin yarisi alti ayda bir degigiyordu.

6 Atmaca,a.g.e., s.60.
“Atmaca,a.g.e., s.61.
8Atmaca,a.g.e., s.61.



Tanzimat ile baglayan belediyecilik alanindaki bu gelismeler Altinci Daire-i
Belediye'nin kurulmasi ile beraber yeni bir doneme girmistir. Altinci Daire-i Belediye
drnegi basaril olunca bu &érnek bitiin istanbul'a yayginlastirimistir. Bu sekilde

belediyecilik anlayisi tasraya egemen olmaya baglamistir.®

Cumbhuriyetin ilanini takip eden ilk yillarda Belediye ile ilgili her hangi bir yasa
cikariimamig, Osmanli déneminden kalan mevzuatin uygulanmasina devam edilmistir.
Yeni kurulan Cumhuriyet idaresinde belediyeler ile ilgili ilk gelisme kurulusu takip eden
7. yllda meydana gelmistirt®.1930 yilinda g¢ikarilan 1580 sayili Belediye Kanunu ile
belediyelerin kurulusu, teskilatlanmasi, goérevleri ve yetkileri gibi konular ayrintilariyla
dizenlenmigtir. Belediye Kanununu hazirlanirken dikkate alinan bes temel ilke
olmustur. Birinci ilke; belediyeler arasindaki esitligin altini gizen “esitlik” ilkesidir.
ikincisi; belediyelerin hizmetlerinde ve tim faaliyetlerinde “serbest” birakilmasi ilkesidir.
Buna bir bakima o6zerklik de denebilir. Uglincli gugli bir “denetim” bulunmasidir.
Doérdincust “tek dereceli secim” yapilmasi ve halkin denetiminin etkin olmasidir.
Besincisi ise belediyelerin genig bir hizmet alanina yayilmasidir. Genel Hifzissihha
Kanunu, Belediyeler Yapi ve Yollar Kanunu, Belediyeler Bankasi Kurulus Kanunu,
istimlak Kanunu ve imar Heyeti Kurulus Kanunu gibi bircok kanun ozellikle tek partili

dénem iginde ¢ikip yirirlige girmistirtt,

Gok partili déneme gegisin ardindan gelisen demokrasi ile birlikte yerel
yonetimler konusunda kayda deger degisiklikler oldu. 1580 sayili kanunda yapilan koklu
degisiklikler 6zellikle belediye gelirlerinde 6nemli oranda artiglara neden oldu. Ardindan
cikarilan 4878 sayili kanun belediye meclislerinin segimlerinin ¢ok daha demokratik
hale gelmesini sagladi. 1961 Anayasas’nin 112. maddesinde belirtilen idarenin
batanlGgu ilkesi ile belediyelerin 6zerk yapisina bir sinirlama getirilmistir. 1960°h yillar
yerel yonetimlerdeki degisikliklerin sinirli oldugu dénem olmustur. Bu dénemin en
onemli gelismesi 1963 tarih ve 307 sayili yasa ile belediye bagskaninin dogrudan halk
tarafindan segilmesi uygulamasina gegcilmesidir.*> 1970’li yillara gelindiginde ise
degisen dinyayla beraber yerel yénetim sisteminde var olan sorunlarin daha c¢ok
kendini géstermesi yerel yonetim sisteminin sorgulanmasini da beraberinde getirdi. Bu

sorgulamalar birgok yeni tartisma alani acti. Ozellikle 1980’li yillarla birlikte yogunlasan

9 Atmaca,a.g.e., S.62.
10 Cetinturk, a.g.e., s:6.
11 Atmaca,a.g.e., s.62.
12 Cetinturk,a.g.e., s.7.



tartismalar ulkemizdeki mevcut sistemle devam edilmesinin imkansiz oldugunu reforma
gidilmesinin kacinilmaz oldugunu gosterdi. Belediye sistemindeki kati merkeziyetgi yapi
nifusu yogun olan bdlgelerde hizmet Uretilmesini neredeyse imkansiz hale getirmisti.
1980 ihtilali tartigmalari bir siire 6teledi. Yeniden demokratik hayat gegildigi Turgut Ozal
dbénemiyle beraber bu konudaki arayislar eyleme doénistd. 1984 yilinda c¢ikarilan
Biiyiiksehir Belediyeleri Kanunu ile ilk olarak istanbul, Ankara ve izmir belediyeleri
blylksehir belediyesi oldu. Sonra da sirasiyla Adana, Bursa, Gaziantep, Konya ve
Kayseri illeri buyuksehir belediyesi haline getirildi. Blytksehir Kanunu ¢ikarilarak yerel
yonetimlerin daha gugcli bir yapiya kavusturulmasi hedeflenmisti. Ancak Buylksehir
Belediyesi Genel Sekreteri icisleri Bakanrnin onayi ile ataniyordu. Enciimen igerisinde
de atanmis burokratlarin sayisi ¢ok fazlaydi. Tim bunlar, merkezi yonetimin gugli

etkisinin devamini saglamis ve 6ézerk yapinin faydalarini azaltmistir.

Devletin toplamis oldugu vergilerden il 6zel idaresi ve belediyelere pay
veriimesine yonelik 2380 sayili kanun ile 2464 sayili belediye gelirleri kanunu 6nemli
gelismeler saglamistir. 1984 yilindan itibaren uygulanan BuylUksehir belediyesi
uygulamasi da demokratiklesme ve yerellesme bakimindan énemli bir yere sahiptir.
imar mudurliiklerinin merkezi ydnetimlerinden alinarak belediyelere baglanmasi da
o6nemli bir adim olmustur. Ayrica, kamu kurum ve kuruluglari temsilcileri ve ilge belediye
baskanlarinin da katilimiyla Buyuksehir belediye bagkanlarinin bagkanhgi altinda
olusturulan Alt Yapi Koordinasyon Merkezi (AYKOME) ile Ulasim Koordinasyon

Merkezi (UKOME) kurulmasi da dnemli adimlar olarak sayilabilir.

Yapilan tium reform cgabalari ve yenilesme calismalarina ragmen belediyeler
1930 yilinda ¢ikarilan 1580 sayili kanunla yénetiimeye devam etmistir. Bu sirecte yerel
yonetimlerin glglendirilmesi ile ilgili tartigmalar da devam etmistir. Ozellikle 1990l
yillarda belediyecilikte yeni atiimlar ve mevzuat ihtiyaci artik iyice kendini belli etmeye
baslamis olmakla beraber bu ddénemde isbasina gelen hikimetlerin koalisyon
hukimetleri olmasi yerel yonetimler ile ilgili kapsamli degisikliklerin yapilmasini
engellemistir. 2003 yilindan itibaren baslayan tek parti iktidari dénemiyle beraber
belediyecilik ile ilgili yenilikler de hayata gegmeye baslamistir. “5216 sayili Buyuksehir
belediyesi Kanunu, 5302 sayil il 6zel idaresi Kanunu, 5393 sayili belediye kanunu ve
5355 sayili Mahalli idare birlikleri Kanunu ile ilgili temel kurulus yasalari yirirlige
girmigtir. Ayrica yapilan birgcok baska duzenleme de yerel yonetimleri dogrudan

etkilemigtir. Bunlar arasinda mali ydonetim ve denetim sistemini dizenleyen 5018sayili



Kamu Mali Yénetimi ve Kontrol Kanunu, seffafligi ve bilgi edinme hakkini diuzenleyen

4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu sayilabilir.3

1.3.Belediyenin Organlari

Belediyenin organlari 2005 yilinda kabul edilen 5393 sayili Belediye Yasasina
gore duzenlenmigtir. Yasaya gore belediye tuzel kisiligi U¢ organdan olugmaktadir.

Bunlar; Belediye Baskani, Belediye Meclisi ve Belediye enciimenidir.

1.3.1.Belediye Meclisi

Belediye meclisinin olugsumu, gorev ve yetkileri Belediye Kanununun 17.
maddesi ile 32. maddeleri arasinda yer almigtir. 17. Maddede vurgulanan belediye
meclisinin belediyenin karar organi oldugudur. Belediye meclisinin Gyeleri 5 yilda bir
yapilan sec¢imle is basina gelir.

Belediye kanununun 18. maddesi; meclisinin gorev ve yetkilerini su sekilde
dizenlemigtir.

a) Stratejik plan ile calisma programlari ve yatirimlari, belediye faaliyetlerinin ve
personelinin performans olcltlerini goriserek kabul etmek.

b) Butce ve kesin hesabi kabul ederek but¢ede kurumsal kodlamanin yapildigi

birimler ile fonksiyonel siniflandirmanin birinci diizeyleri arasinda aktarma yapmak.

c) Belediyenin imar planlarini goérigip onaylamak, buyuksehir ve |l

belediyelerinde il cevre duzeni planini kabul etmek.
d) Bor¢lanma kararini almak.

e) Tasinmaz mal alimina, satimina, takasina, tahsisine, tahsis seklinin
degistiriimesine veya tahsisli bir tagsinmazin kamu hizmetinde ihtiya¢g duyulmamasi
hélinde tahsisin kaldiriimasina; U¢ yildan fazla kiralanmasina ve suresi otuz yil

gecmemek kaydiyla bunlar Gzerinde sinirli ayni hak tesisine karar vermek.

f) Yasalarda resim, vergi, har¢c ve katilma payi! konusu yapilmayan ve ilgililerin
istegine bagh hizmetler i¢in uygulanacak Ucret tarifesini saptamak.

g) Sarth bagislarin kabulini yapmak.

13 Erbay Arikboga vd., Yeniden Yapilanma Sonrasinda Belediye Meclisleri: istanbul Ornegi, Beta
Yayin, Istanbul, 2007, s.18-19.



h) Vergi, resim ve harclar disinda kalan ve miktari bes bin TL'den fazla dava
konusu olan belediye uyugmazliklarini sulh ya da tasfiyeye, kabul ya da feragate karar

vermek.

i) Bltce ici isletme ile 6762 sayilli Turk Ticaret Kanununa tabi ortakliklar
kurulmasina veya bu ortakliklardan ayrilmaya, sermaye artisina ve gayrimenkul yatirim

ortakligi kurulmasina karar vermek.

j) Belediye adina imtiyaz verilmesine ve belediye yatirimlarinin yap-islet veya
yap-islet-devret modeli ile yapilmasina; belediyeye ait sirket, isletme ve istiraklerin

Ozellestiriimesine karar vermek.

k) Meclis baskanlik divanini ve enciimen Uyeleri ile ihtisas komisyonlari Gyelerini

secmek.

[) Norm kadro cergevesinde belediyenin ve bagh kuruluglarinin kadrolarinin
ihdas, iptal ve degistiriimesine karar vermek.

m) Belediye tarafindan c¢ikarilacak yonetmeliklerin kabulini yapmak.

n) Meydan, cadde, sokak, park ve tesislere isim vermek; mahalle kurulmasi,
kaldiriimasi, birlestiriimesi, adlariyla sinirlarinin tespiti ve degistiriimesinin kararini

almak; beldeyi tanitici amblem, flama ve benzerlerini kabul etmek.

o) Diger mahalli idarelerle birlik kurulmasina, kurulmus birliklere katilmaya veya

ayrilmaya karar vermek.

p) Yurt igindeki ve igisleri Bakanliinin izniyle yurt disindaki belediyeler ve
mahalli idare birlikleriyle karsilikh is birligi yapilmasina; kardes kent iligkileri
kurulmasina; ekonomik ve sosyal iligkileri gelistirmek amaciyla kultir, sanat ve spor gibi
alanlarda faaliyet ve projeler gerceklestiriimesine; bu gercevede arsa, bina ve benzeri

tesisleri yapma, yaptirma, kiralama veya tahsis etmeye karar vermek.
r) Fahri hemsehrilik payesi ve berati vermek.
s) Belediye baskaniyla enciimen arasindaki anlasmazliklari karara baglamak.
t) Macavir alanlara belediye hizmetlerinin gétirtlmesine karar vermek.

u) imar planlarina uygun sekilde hazirlanmis belediye imar programlarini

g6ristp kabul etmek.



Belediye Kanununun 19. maddesi, Meclise belediye baskaninin, katilamamasi
halinde birinci baskan vekilinin, onun da katilamamasi halinde ikinci bagkan vekilinin
baskanlik etmesini dngdrir. Meclis toplantisinda yillik faaliyet raporu gérusuldiginde
baskanhgdi meclis baskan vekili yapar.”

Belediye meclisi toplantisi her ayin ilk haftasi igerisinde yapilir. Toplanti ginu
onceden kararlastirihr. Olaganusti  bir durum yasandiginda belediye meclisinin
toplanmasini gerekli géren belediye baskani meclisi bir yil icinde U¢ kereden fazla
olmamak sartiyla toplantiya cagirabilir. Bdyle durumlarda toplanti, bir birlesimi
gecemez. Her ayin ilk glinlinde toplanacak olan belediye meclisinin glindemi belediye
baskani tarafindan tespit edilir. Belediye baskani belirledigi glindemi toplantidan ¢ gin
dnce Uyelere bildirir. Ayrica farkli yontemler kullanilarak da halka ilan edilir. Uye tam
sayisinin salt cogunluguyla toplanan Belediye Meclisi katilan Gyelerin salt cogunluguyla
kararlarini verir. Ancak, Uye tam sayisinin en az dértte birin toplantida olmazsa karar
alinamaz. Oylamada esitlik gikarsa meclis baskaninin bulundugu taraf ¢ogunlugu elde
etmis olur. Belediye meclisi Uyeleri icinden secilmek suratiyle farkl alanlarda goérev
yapacak ihtisas komisyonlari kurulabilir. Bu komisyonlarin Gye sayisi en az U¢ en fazla
bes kisidir. Komisyonlar kurulurken alinan kararda ne kadar sire igin kurulacagdi da
belirtilir. Bu sure higbir sekilde bir yili gegemez. Yilk faaliyet raporunu goérisup
degerlendirme, denetleme komisyonu, genel goérisme, soru, ve gensoru Yyollari,
Belediye meclisinin bilgi edinme ve denetim yollardir. Kendileri, ikinci derece akrabalari
ve evlatliklar ile ilgili islerin goérisildiglu meclis toplantilarina Belediye baskani ve
meclis Uyeleri katilamazlar. Istifa ya da 6lim hallerinde Meclis Uyeligi, kendiliginden
biter. Belediye bagkanlgina verilen istifa dilekgceleri ve meclisin bilgisine baskan

tarafindan sunulur.

1.3.2.Belediye Bagkani

Belediye baskani belediyenin en Ust ydneticisidir. Belediye meclisi tyeleri gibi
yerel yonetim segimleri ile segcilir ve gorevini yerine getirir. Belediyelerin gorevlerinin

yerine getirilmesinde ilk sorumlu makam belediye baskanidir.'4

Belediye bagkaninin gorevi, tanimi, kullanacag: yetkiler ve oOzluk haklari

Belediye kanununun 37. ve 46. maddeleri arasinda duzenlenmistir.37. maddeye gore,

4“Mustafa (”);gi]l, Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Etkilerinin Analizi: Dikmen
Belediyesi Ornegi, KKTC Uluslararasi Kibris Universitesi, Lisansusti Egitim Ogretim Ve Arastirma
Enstitisd, Isparta, 2014, s. 54, (Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi) .
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“Belediye bagkani, belediye yonetiminin bagi ve belediye tuzel kisiliginin de temsilcisidir.
Belediye bagkani, ilgili kanunda gosterilen esas ve ydntemlere gore secilir. Belediye
baskani, gorevinin suresince siyasi partilerin yonetim ve denetim organlarinda gorev
alamaz; profesyonel spor kullplerinin bagkanligini yapamaz ve yodnetiminde yer
alamaz.”

1963 yilina kadar belediye meclisi tarafindan secilen Belediye bagkanlar 1963
yiindan sonra tek dereceli olarak halk tarafindan seciimeye baslandi. Dért yil olan
secilme sureleri 1982 Anayasasi ile bes yil olmustur. Belediye baskani belediye sinirlari
icerisinde yasayan halk tarafindan dogrudan ve basit codunluk sistemiyle secilirler.
Secilebilme sartlari belediye meclis tGyeleriyle aynidir.

Belediye yasasinin 38. maddesi ile belediye baskaninda bulunacak goérev ve
yetkiler dUzenlenmistir:

a) Belediyenin en Ust amiri sifatiyla belediye teskilatini yonetip idare etmek,

belediyenin haklarini ve ¢ikarlarini korumak.

b) Yonetimi stratejik planin icerigine uygun bir sekilde yerine getirerek
belediyenin kurum bazli stratejilerini Gretmek, Uretti§i stratejiye uygun bitge
hazirlamak, belediye calisma ve etkinliklerini, performans gostergelerini hazirlayip
bunlari uygulamak, izlemek ve nihayetinde degerlendirmek, bunlarla ilgili hazirlamig

oldugu raporlari meclise sunmak.

c) Belediye tuzel kisiligini Devlet daireleri ve torenlerde, ya da yargida temsil

etmek ya da yerine vekil gdstermek.
d) Meclisin ve encimeninin baskanhgini yerine getirmek.
e) Belediye uhdesindeki taginir mallari ve tasinmaz mallari yénetmek.

f) Belediyenin gelirlerini ve alacaklarini takip edip bunlarin tahsil edilmesini

saglamak
g) Yetkili organlardan karar alinmasini saglamak suretiyle sézlesmeler yapmak.

h) Meclisin ve encumenin almig oldugu kararlar takip ederek uygulanmasini

temin etmek.

i) BUtgcenin uygulanmasini saglamak, meclisin ve belediye encimeninin yetkisi

disinda kalan aktarimlari onaylamak.
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j) Belediye personelinin atamasini yapmak.
k) Belediye ve bagh kuruluslari ile igletmelerinin denetimini yapmak.
I) Sartsiz bagiglarin kabuliini yapmak.

m) Belde halkinin huzurunu, givenligini saglamak saglik ve mutlulugu igin

gereken tim onlemleri almak.

n) Belediye butcesinde fakirler ve muhta¢ durumda olanlar igin ayrilan ddenegin
kullaniimasini saglamak, engellilere iliskin hizmetleri ylriterek engelliler icin bir merkez
olusturmak.

0) Bitceden Temsil ve agirlama giderleri icin ayrilmis olan 6denegin

kullaniimasini saglamak.

p) Kanunlarla belediyeye verilmis olan, belediye meclislerinin ya da belediye
encumeninin karar almasini gerektirmeyen diger gorevleri yaparak bunlarla ilgili yetkileri
kullanmak.

Belediye Kanunun 40. Maddesi; Belediye baskani eger izin almissa ya da
hastalik veya baska bir nedenle goérevinde bulunamiyorsa, géreve gelemedigi slre
icinde belediye meclisi Uyeleri arasindan gorevlendirdigi bir kisinin yerine vekalet
etmesini 6ngorur. Baskan vekili, baskanin yetkilerine sahip olur. Belediye baskaninin
stratejik planin yapiimasindaki sorumlulugu ve performans yonetimi ile ilgili gorev ve
yetkileri de kanunun 41. Maddesi ile duzenlenmistir. Belediye baskani, mahalli idareler
genel secimleri yapildiktan sonra en az alti ay iginde; kalkinma plénina ve programina
uygun olarak stratejik plan hazirlar. ilgili oldugu yilin basindan dénce de yillik
performans programini hazirlar. Baskan hazirlamis oldugu stratejik plan ve performans
programini belediye meclisinin onayina sunar. Stratejik planin hazirlanmasinda;
universiteler ve meslek odalari ile gesitli sivil toplum kuruluslarinin da goérugleri alinir.
Hazirlanan stratejik Plan belediye meclisinin onayindan sonra yururltige girer. Nifusu
50.000'in altinda kalan belediyeler icin stratejik plan hazirlamak zorunlu dedgildir.
Hazirlanmis olan stratejik plan ile performans programi bitge igin temel dayanak olur.
Belediye meclisinde bitceden énce goértsulip onaylanir. Belediye baskani istedigi
takdirde goérevlerinin ve vyetkilerinin bir bolimini kendi minasip gérdigu belediye
gorevlilerine devredebilir. Ancak devredecegi belediye gorevlilerinin Uzerinde yoneticilik

sifati bulunmalidir.
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Belediye kanununun 44. maddesi ile belediye baskanligi gorevinin nasil sona
erecegin belirlenmistir. Olim ve istifa durumlarinda Belediye baskanhgi kendiliginden
biter. Ayrica; mazeretsiz olarak ve kesintisiz bir sekilde yirmi ginden fazla gdrevine
gelmeyen, cesitli nedenlerle segilme vyeterligini kaybeden, yetkili saglik kurulusu
raporuyla gorevini sirdirmesine engel bir hastalik veya engellilik durumu tepsi edilen,
meclisin feshine sebep olan islere katilan, belediye baskanlarinin baskanlk sifatlari
icisleri Bakanhginin bagvurusu tzerine Danistay karariyla sona erer.

Belediye baskanligi makami yukarida sayilan nedenlerden biriyle bosalmasi
halinde vali, belediye meclisinin on gin iginde toplanmasini saglar. Meclis, birinci
baskan vekilinin baskanliginda toplanir. Eger birinci bagkan vekili yoksa toplantiya ikinci
baskan vekili baskanlik eder. O da yoksa en yash Uyenin baskanliginda toplanan meclis

belediye kanunun 45. maddesinde belirtilen yontemle yeni baskanini secer.

1.3.3.Belediye Enciimeni

Belediye Kanununun 33. maddesi ve 36. maddeleri arasinda dizenlenen
konular belediye enciimeni ile ilgilidir.

Belediye encumeni il belediyeleri ile nifusu 100.000'in tzerindeki belediyelerde
toplam yedi kisiden olusur. Bu yedi kisinin tUg¢l belediye meclisinin her yil kendi Uyeleri
arasindan bir yil i¢in gizli oyla segecegi kisilerden olusur. Mali hizmetler birim amiri iki
Uye, belediye baskaninin birim amirleri arasindan da iki tye segilir. Uyelerin tima bir yil
icin segilir. Diger belediyelerde ise encimen bes kisidir. Bu bes Kisi; belediye meclisinin
her yil kendi Uyeleri iginden gizli oyla segecegi iki Uye, mali hizmetler birim amirleri
arasindan bir Uye ve belediye bagkaninin birim amirleri arasindan bir yil icin segecegi
bir Gye olmak Uzere bes Gyeden olusur. Belediye enciimeninin baskanhgini ise belediye
baskani yerine getirir.

Belediye Kanununun 34. maddesi encimenin gobrev ve yetkilerini su sekilde
siralamistir;

a) Stratejik planlar ve yillik galisma programlari ile bitge ve kesin hesaplari inceleyerek

belediye meclisine gorus bildirmek.
b) Yillik ¢calisma programina alinan iglerle ilgili kamulastirma kararlarini alip uygulamak.
c) Ongériilemeyen giderlerin 6deneklerinin harcama yerlerini tespit etmek.

d) Belediye butcesindeki fonksiyonel siniflandirmanin ikinci dizeyleri arasinda

aktarimin yapilmasini saglamak.
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e) Kanunlarla 6ngérilmis olan cezalarin verilmesini saglamak.

f) Vergi, resim ve harglar disinda kalan dava konusu olan belediye uyusmazliklarinin

anlasma ile tasfiyesine karar vermek.

g) Tasinmaz mal satimina, trampasina ve tahsisine iliskin meclis kararlarini uygulamak;

suresi Uc yil gegmeyenlerin kiralanmasina karar vermek.
h) Halka acik olan yerlerin acilis ve kapanis saatlerini tespit etmek.

i) Diger yasalarla belediye enciimenine verilmis olan gorevleri yapmak.

Belediye enciimeni, en az haftada bir olmak (izere énceden belirlenen gin ve
saatte toplanir. Acil durumlarda belediye baskaninin encimeni toplantiya ¢agirma
yetkisi vardir. Encimen gindemi belediye baskani tarafindan hazirlanir. Enciimen
Gyeleri, bagkaninin uygun goérisu ile gindem maddesi teklif edebilir. Encimende alinan
biatin kararlar baskan ve toplantiya katilan Gyeler tarafindan imzalanir. Kararlar oy
¢oklugu ile alinir. Karara muhalif kalan Uyeler muhalefet gerekcelerini de kararda

aciklarlar.

1.4.Belediyelerin Gorev ve Yetkileri

Belediye denince akla gelen cadde ve sokaklarin temizligi, ¢éplerin toplanmasi,
altyap1 hizmetleri, sehir planlamasi ile ruhsat igleridir. Belediyelerin goérevleri igin
kullanilacak en o6zet ifade; sinirlari iginde yasayan insanlarin ortak ihtiyaglarinin
karsilamasidir. Belediyeler birer siyasi hizmet o6rgutleridir. Bu tanimlama dikkate
alindiginda belediyelerin siyasal, hizmetsel ve 6rgutsel boyutlari olan kamu yonetim
birimleri oldugu sdylenebilir. Belediyelerin gorevlerini U¢ kisimda incelemek
mumkundir. Siyasal gorevler; yerel ihtiyaclarin belirlenmesi, stratejik plan ¢ercevesinde
hizmetlerin hangi yol ve ydontemlerle karsilanacaginin saptanmasidir. Orgiitsel gérevier;
belediye orgutunun hizmet gereklerine uygun bir sekilde duzenlenerek yonetilmesidir.
Hizmetsel gorevler ise yerel hizmetlerin, belirlenen amag¢ ve hedeflere uygun olarak
yuratilmesidir. °

Belediyelerin gorevlerine bakildiginda halki ilgilendirilen ve halka temas eden
bircok gorev ve yetkiye sahip oldugu gorullr. Alt yapi hizmetleri (su, kanalizasyon v.b.),

Cevre temizligi, park, bahge hizmetleri, zabita hizmetleri, itfaiye hizmetleri, cenaze

5Recep Bozlagan, Belediyelerde (")r_g[]t Gelistirme (Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi), Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlis, Istanbul, 2001, s. 8-9 (Yayimlanmig Doktora Tezi ) .
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hizmetleri, trafik hizmetleri, ulagsim hizmetleri, nik&h hizmetleri, sosyal yardim
hizmetleri, sosyal etkinlik ve spor hizmetleri, sanat ve kiltlr hizmetleri, konut hizmetleri
belediyelerin belli bagh gorevleri arasinda siralanabilir. Yeni yapilan duzenlemeler, bu
gorevlere ilaveten belediyelere 6zellikle saglik ve egitim alaninda da 6nemli gbrev ve
yetkiler yUklemistir.

Ayrica sokaklara ad vermek, binalara numara vermek, kanun, tizik ve
yonetmeliklere yer alan ve belediyenin halka duyurmak zorunda oldugu konulari halka
duyurmak, sinirlari icinde bulunan is yerlerinin tatil giinlerinde ve belli saatlerde kapali
tutulmasini saglayip buralarda calisan isgdrenlerin dinlenmesini temin etmek ve insan
saghgini, is glvenligini ve serbest piyasa duzenini korumak amaciyla hafta tatilini ve
o6glen aralarini  belirlemek, uygulamak ve denetlemek gorevleri belediyelere

verilmistir.1®

1.5.Belediye Hizmet Tiirleri

Belediyelerin gorev ve sorumluluklari, belediye hizmetlerinin nitelikleri, yasalarla
belirlenmistir. Bu konuda belediyelerin tlrlerine gore goérev ve sorumluluklari ayri
kanunlarda belirtilmistir. Bunlar, 5393 sayili Belediye Kanunu ile 5216 sayili Buyuksehir
Belediye Kanunudur. Bu kanunlarda belirtilen goérevler, belediyelerin hizmetlerini ifade

eder.t”

Buna gore belediye hizmetlerini iki ana kisma ayirmak muimkundur: Bunlar;

Gunldk, rutin hizmetler ve stratejik hizmetlerdir.

Mevcut yonetmelikler ve kanunlarla belediyelere verilen ve normal sartlarda
mitemadiyen tekrarlanan ve rutin hale doénisen, yiritmeye donik hizmetler, glnlik
hizmetlerdir. Denetim yapma, ruhsat verme, altyapi bakim igleri, ginluk evrak akigini
idare etme gibi hizmetler bu tlr hizmetlerdir. Bu hizmetler genelde belediyenin alt
kademe calisanlarinca yerine getirilir. Bu tlr hizmetlerin yaruttilmesinde burokrasi

6nemli rol oynar.'8

Stratejik hizmetler; belediyelerin genel hizmet politikasi ile stratejisinin, misyon

ve vizyonunun tespit edilmesine ve stratejik kararlarin alinmasina iligkin olan

16Atmaca,a.g.e., S.55-56.

"Nur Belkis Bektas, Belediye Hizmetlerinin Sunumunda Belediye Sirketlerinin  Yeri Ve
Degerlendiriimesi(istanbul Bilyliksehir Belediyesi Sirketlerinin incelenmesi)Uludag Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisu, Bursa, 2016, s. 8, (Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi) .

18 Bozlagan,a.g.e., s.8.
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hizmetlerdir. Bu hizmetler denetleme ve planlama agirliklidir. Bu tur hizmetlere 6rnek
olarak belediyelerin ulasim, kentsel doénlsum, egitim, spor, turizm v.b. konularda
politika ve stratejilerinin belirlenmesi sayilabilir. Bu hizmetler belediyelerin Ust kademe
¢alisanlarinca yarutular. Stratejik hizmetlerin yarttilmesi esnek bir yénetim yapisini
gerektirir. Karar alma surecinin hizli olmasi bu tlr hizmetlerin daha etkili olmasini
saglar. Bu nedenle geleneksel burokrasinin kati, hiyerargik, kurallara siki sikiya bagli,
esnek olmayan orgut yapisi stratejik hizmetlerin yiritilmesi ve uygulanmasi igin

elverisli olmaz.®

Bu iki siniflamaya ek olarak konuya mevzuat acgisindan bakilacak olursa
belediyelerin gorev ve yetkilerinin belirlenmesinde “liste” ve “genellilik”° ilkelerinin

benimsendigi rahatlikla sdylenebilir.

5393 sayili Belediye Yasasinin 14. maddesinin diizenledigi belediye gorev ve

sorumluluklari asagidaki gibidir:

e Su, kanalizasyon, imar, ulasim gibi kentsel altyapi,

o Cevre ve gevre saghgi, temizlik ve kati atik,

e Defin ve mezarlik hizmetleri

e Zabita, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans ile sehir ici trafik hizmetleri

o Agaclandirma, park ve yesil alanlar ile konut hizmetleri,

e KUltdr ve sanat, turizm ve tanitim, genclik ve spor,

e Ogrenci yurtlari,

e Sosyal hizmet ve yardim, nikah, meslek ve beceri kazandirma,

e Ekonomi ve ticaretin geligtiriimesi,

o Kadin ve ¢ocuklar i¢in koruma evleri agilmasi,

o Her derecedeki devlet okulu binalarinin insaatini, bakimini ve onarimini yapmak
ve her turll ihtiyacglarini kargilamak,

e Saglikla alakali her gesit tesisi agip isletmek,

e Kultur ve tabiat varliklari ile tarihi varliklarin ve kent tarihi yonuinden onemli olan
yerlerin fonksiyonlarinin korunmasini saglamak, bu tiur yerlerin bakimini ve

onarimini saglamak, korunmasi mumkun olmayanlarin da restorasyonunu yapmak

19 Bozlagan,a.g.e., s.9.
20 Bozlagan,a.g.e., s.10.
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o Amatdr spor kullplerine gerek ayni gerekse nakdi yardimlar temin etmek, her tarld
amator spor karsilagmalari diizenlenmesini saglamak,

o Belediye meclisi karari alarak; yurt icinde ve yurt disinda yapilan karsilagsmalarda
ustlin basari gosteren ya da derece elde eden &grencilere, sporculara, teknik
yoneticilere ve antrendrlere édiller vermek,

e Mabetlerin yapim, bakim ve onarimini yapma?!

5216 sayih Biuyiiksehir Belediye Yasanin 7. Maddesi de Biiyuksehir

belediyelerinin gérev ve sorumluluklarini diizenlemistir:

e Buyuksehir belediyesinin stratejik planini, yatirim programlarini, yilhk hedeflerini,

ve biitcesini iige belediyelerinin goriislerini de alarak hazirlamak,

o Nazim imar planini yapmak, yaptirmak ve onaylayarak uygulamak (Cevre dizeni
planina uygun olmak sartiyla, buylksehir belediye ve mucavir alan sinirlari
dahilinde 1/5.000 ile 1/25.000 arasindaki olceklerde) ; Uygulama imar planlarini,
bu planlarda yapilmasi 6ngorilen degisiklikleri, ve imar 1slah planlarini aynen ya
da degistirip onaylayarak ve uygulanmalarini denetlemek;

e Gorev ve hizmetlerin gerektirmis oldugu proje, yapim, bakim ve onarim isleriyle
ilgili her olgekteki imar planlarini, her c¢esit imar uygulamalarini yapip bu
planlarin ruhsat islerini dizenlemek, Gecekondu Yasasi ile belediyelere verilen
yetkileri kullanmak,

o lsyerlerine, biyilksehir belediyesinin sorumlulugunda bulunan alanlarda
isletilecek yerlere ruhsat vererek denetimlerini saglamak.

e Arsa ile konut yapim isleri kentsel déntisim ve kentsel gelisim alanlarina yonelik

belediyelere verilen yetkileri kullanmak,

Ulasim ana planini yaparak uygulamak; ulasim ve toplu tasima hizmetlerini

planlayarak esgidimuni saglamak;

Her tarlU servis ve toplu tagima araglari ile taksi sayilarini, bilet Gcret ve tarifelerini,

zaman ve yol guzergahlarini tespit etmek,

Durak yerleri ile karayolu, cadde, sokak, meydan ve benzeri yerlerdeki ara¢ park
yerlerini belirleyerek bu yerleri isletmek, islettirmek veya kiraya vermek; Trafik

dizenlemesinin gerektirdigi batun igleri yuratmek,

Meydan, cadde ve ana yollari yapimi ile bakim ve onarimini saglamak, ilan ve

reklam asilacak kisimlari belirlemek bu kisimlarin sekil ve boyutlarini tespit etmek;

2! Bektas, a.g.e., s.10.
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meydan, cadde, yol ve sokak ad ve numaralar ile bunlar Gzerindeki binalara
numara verilmesi islerini yapmak,

Cografi ve kent bilgi sistemlerini kurmak,

Cevrenin, su havzalarinin ve tarim alanlarinin korunmasini saglayarak
agaclandirma igleri yapmak;

Saglhiga uygun olmayan isyerlerini, edlence yerlerini, halk saghdina ve cevreye
zararli etkileri olan diger isyerlerini sehrin belli yerlerinde toplamak;

insaat malzemeleri ile hurda depolama alanlari ve satis yerlerini, hafriyat topragu,
kum ve cakil depolama alanlarini tespit etmek, bunlarin tasinmasinda c¢evre
kirliligine yol agmayacak tedbirler almak;

Buyuksehir kati atik yonetim planini yapmak, yaptirmak; kati atiklarin ve hafriyatin
yeniden degerlendiriimesi, depolanmasi ve yok edilmesine iligkin goérev ve
hizmetleri yapmak , bu amaca yonelik tesisler kurarak isletmek ya da iglettirmek;
Sanayi ve saglk atiklarina iliskin hizmetleri yGrtitmek, bunun igin gerekli tesisleri
kurarak igletmek ya da iglettirmek; deniz araglarinin atiklarini toplayarak aritmak
ve bununla ilgili hizmetleri yerine getirmek.

Gida ile alakali olanlarda beraber olmak Uzere birinci sinif saghga aykiri igletmeleri
ruhsatlandirarak denetlemek, yiyecek ve icecek maddelerinin analizlerini yapacak
olan laboratuvarlari kurarak bu laboratuvarlari isletmek

Zabita hizmetlerini yerine getirmek,

Yuk ve yolcu terminalleri, kapali ve acgik otoparklar yaparak buralari igletmek,
islettirmek veya ruhsatlandirmak,

Sosyal donatilar, parklar, hayvanat bahgeleri, hayvan barinaklari, kiGtiphane,
muze, spor, dinlence, eglence gibi yerleri yaparak isletmek veya islettirmek;
Amatdr spor kulliplerine destek olmak, amatér takimlar arasinda karsilasmalar
dizenlemek, yurt ici ve yurt disi karsilagsmalarda basari gosteren veya derece alan
sporculara éduller vermek,

Egitim, Saglk kuiltir hizmetleri icin tesisler yapmak, Mevcut bina ve tesislerin her
turld bakimini ve onarimini yapmak ve gerekli malzeme destegini saglamak,

Toplu tasima hizmetlerini ydruterek bu amacla gerekli tesis ve donanimlari
kurmak, isletmek veya islettirmek, Toplu tagsima araglarina ruhsat vermek,

Altyapi hizmetlerini yuaritmek, bunun igin gerekli tesisleri kurarak igletmek;
derelerin 1slah g¢alismalarini yapmak; kaynak sularini ya da artilan sulari

pazarlamak,
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o Mezarlik olabilecek alanlari belirlemek, mezarliklari isletmek, islettirmek, cenaze
ve defin hizmetlerini yerine getirmek.

e Her gesit toptanci hal ve mezbahalari yaparak igletmek veya islettirmek, Ozel hal
ve mezbahalara ruhsat vererek buralari denetlemek

o Dogal afetlerle ilgili planlamalari ve hazirliklari yapmak; afet bdlgelerine arag,
gere¢ ve malzeme destedi vermek;

e tfaiye ve acil yardim hizmetlerini yiriitmek;

e Saglik merkezleri, hastaneler, gezici saglk uniteleri ile yetiskinler, yashlar,
engelliler, kadinlar, gencgler ve c¢ocuklara ydnelik her tarli sosyal ve kultirel
hizmetleri ylrutmek, gelistirmek

o Merkezi isitma sistemleri kurarak igletmek ya da islettirmek,

o Altyapi ve ulasim hizmetlerinin esgidim iginde yapiimasini saglamak.

1.5.1.Genel Kamu Hizmetleri

Genel kamu hizmetleri;

¢ Yasamanin ve yurtitmenin organlari ile yurGtilen igler,

¢ Finansman ile ilgili igler, dis isleri hizmetleri,

o Dis ekonomi yardimi kapsamindaki isler

e Temel arastirma kapsaminda yer alan igler

e Borg yonetimi ile ilgili hizmetler,

e Genel nitelikli aktarimlar ile ilgili hizmetler

e Yurutulen genel kamu hizmetlerine yodnelik arastirma ve gelistirme

hizmetlerinden olusur.
Yasama ve ylrutme organlar ile finansal ve mali isler, disisleri hizmetleri;

yasama ve yurutme organlarinin yonetimi, isleyisi ve desteklenmesi, tim devlet
kademelerindeki finansal ve mali isler ve hizmetler ile dis igleri ve hizmetlerinin

yonetimini icermektedir.

Gelismekte olan Ulkelere yapilan ekonomik yardim hizmetleri ile uluslararasi
kuruluglar aracihgi ile yapilan yardim ve hizmetlerini iceren “dis ekonomik yardim

hizmetleri” dir.
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Genel hizmetler ise; genel personel hizmetleri, genel planlama ve istatistik
hizmetleri ile merkezi yonetim ve satin alma hizmetleri gibi hizmetlerden meydana gelen

diger genel hizmetleri kapsar.

Temel arastirma hizmetleri; bilimsel bilgilerin ¢ogaltiimasi ve yeni arastirma
alanlarinin tespit edilmesine yonelik olarak yapilan dogal bilimler, mihendislik ve
teknoloji konusundaki temel arastirma hizmetleri, sosyal ve beseri bilimler konusundaki

temel arastirma hizmetleri ve ¢ok brangl temel arastirma hizmetlerini icerir.

Borg yonetimi hizmetleri devlet kredilerinin Ustlenilmesi ve verilmesi ile ilgili faiz

odemeleri, taahhut, garanti ve ihrag giderlerini kapsar.

Genel nitelikli transferlere iliskin hizmetler; devletlerin farkli kademeleri arasinda,
genel bir karakterde olan ve belli bir fonksiyona tahsis edilmemis olan transferleri

kapsatr.

Arastirma ve gelistirme hizmetleri; belli bir amaca ya da hedefe yénelik olmayan

yeni bilgiler edinmek Uzere gergeklestirilen sorusturmalardir.

Belediyeler tarafindan gerceklestirilien genel hizmetler mahalli ve musterek
nitelikli, vatandaglarin ortak ihtiyaglarini karsilayan sokak aydinlatma, ¢op toplama,
kanalizasyon, kentsel altyapi, ulagim, agaclandirma, park ve yesil alan hizmetleri, sehir
ici trafik, defin hizmetleri gibi hizmetlerdir. Belediyelerde genel kamu hizmetleri
kapmasinda yapilan giderler; personel giderleri, sosyal guvenlik kurumlari devlet primi
giderleri, mal ve hizmet alim giderleri, faiz giderleri, cari transferler, sermaye giderleri ve

sermaye transferleri seklinde yapilan giderlerdir.??

1.5.2.Savunma Hizmetleri

Savunma hizmetleri; askeri savunma hizmetleri, sivil savunma hizmetleri, dig
askeri yardim hizmetleri, savunmaya iliskin arastirma ve gelistirme hizmetleri olarak

gruplandirabilir.

Askeri savunma hizmetleri; askeri savunma isleri ile savunma hizmetlerinin
idaresini icermektedir. Sivil savunma hizmetleri; acil durum planlarinin hazirlanmasi,
halkin ve sivil toplum kuruluslarinin katihmini iceren tatbikatlarinin diizenlenmesi, sivil

savunma igin gerekli arag geregclerin temini gibi hizmetleri kapsar.

22 Bektas a.g.e., s.14.
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Dig askeri yardim hizmetleri; nakdi ya da ayni askeri yardim hizmetleri, krediler
ya da ekipmanlarin 6dung verilmesi hizmetlerini kapsar. Savunmaya iligkin arastirma ve
gelistirme hizmetleri; Arastirma enstitlleri ve Universiteler gibi kurumlar ile ydritilen
savunma ile iligkili uygulamal arastirma ve deneysel gelistirme ¢alismalarini

desteklenmesi icin verilen hibeler, krediler ya da destekleme hizmetleridir.

Belediyeler tarafindan gerceklestiriien savunma hizmetleri sivil savunma
hizmetleri ile bu hizmetlerle baglantili gerceklestirilen arastirma gelistirme hizmetleridir.
Belediyeler kendilerine atanmis sivil savunma uzmanlari araciligiyla afetlerde ve acil
durumlarda midahaleyi ve tahliyeyi koordine etmek, sivil savunma hizmetleri igin
gerekli olan ara¢ gereglerin aliminin saglanmasi, koruyucu guvenlik tedbirlerinin

alinmasi, hizmetlerle ilgili mevzuatin ve yayinlarin takibi ile ilgili hizmetleri gergeklegtirir.
23

1.5.3.Kamu Diizeni ve Giivenlik Hizmetleri

Kamu dulzeni ve guvenlik hizmetleri; givenlik , yangindan korunma, hizmetleri,
yargl hizmetleri, cezaevi yonetimi, kamu duzeni ve guvenlige yonelik arastirma ve

gelistirme hizmetlerinden meydana gelir.

Gulvenlik hizmetleri; genel guvenlik hizmetleri, trafik guvenligi hizmetleri, adli
glvenlik hizmetleri ve kurumsal guvenlik olusurken yangindan korunma hizmetleri;
yangin sUndirme ve yangindan korunma isleri ile hizmetlerinin idaresi, yanginla

mucadele egitimlerinin yurutilmesi hizmetlerinden meydana gelir.

Mahkeme hizmetlerinin kapsadigi hizmetler; adli mahkeme ve yluksek mahkeme
hizmetleri ile idari mahkeme hizmetleri, tahkim kurullari ve ombudsmanlik vb.

hizmetlerdir.

Cezaevi idaresi hizmetleri; hapishaneler, islah evleri, akil hastaneleri gibi
rehabilitasyon alanlarinin idaresi, isletiimesi ya da desteklenmesi hizmetlerini
kapsamaktadir. Kamu dizeni ve guvenlige iliskin arastirma ve gelistirme hizmetleri;
arastirma enstitlleri gibi devlete bagh olmayan organlar tarafindan yuratilen kamu
diuzeni ve guvenligi ile iligkili uygulamali arastirmalarin desteklenmesine yonelik hibe,

kredi ya da destekleme hizmetlerini kapsar.

23 Bektas a.g.e., s.15.
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Belediyelerce yapilan kamu dlzeni ve guvenlik hizmetleri sehir ici trafik, itfaiye,
acil yardim, zabita, kurtarma ve ambulans hizmetleridir. Belediyelerce kamu dizeni ve
guvenlik hizmetlerinin gerceklestiriimesi icin yapilan giderler; Personel Giderleri, Sosyal
Guvenlik Kurumlari, Devlet primi giderleri, Mal ve Hizmet Alim giderleri ile Sermaye

giderleridir.

1.5.4.Ekonomik igler ve Hizmetler

Ekonomik isler ve hizmetler; ticari olan igler ve genel ekonomik ile balikgilik ve
avcilik, tarim ve ormancilik, madencilik, enerji hizmetleri ile ingaat hizmetleri, iletisim ve
ulasim hizmetleri, diger endustriler, ekonomik etkinliklere yénelik arastirma ve gelistirme

hizmetleri olarak gruplara ayrilabilir.

Genel ekonomik ve ticari olan isler ve hizmetler grubuna bakildiginda; genel
ekonomik ve ticari etkinlikler ve bunlarin uygulanmasi, tuketicilerin egitilip korunmasi ile
ilgili hizmetler, isgicli ve hizmetleri, calisma ile ilgili belirlenen siyasetin yurGtilmesi,

¢alisma sartlarinin iyilestirilmesi vb. hizmetler sayilabilir.

Tarim, ve ormancilik, avcilik ve balik¢ilik hizmetleri ile ilgili olarak da; mevcut
tarim alanlarinin korunarak tarim enduUstrisinin dizenlenip gelistirilmesi, ormanlarin

zenginliginin korunup agaglandirma faaliyetlerinin uygulanmasi hizmetlerini igerir.

Enerji hizmetleri; kati yakit hizmetleri, petrol ve gaz gibi sivi yakit hizmetleri,
nikleer yakit isleri ile hizmetleri, elektrik isleri ve hizmetlerini icerir. imalat ve insaat ile
madencilik hizmetleri, ingaat hizmetleri, imalat hizmetlerinin gelistirilmesi, Uretim
yerlerinin denetimi vb. hizmetleri ile insaat sanayinin kontrol ve denetimi ile idaresi

hizmetlerini de kapsar.

Ulastirma hizmetleri; karayolu insaatlari ve igletme isleri ile hizmetleri, su yolu
tasimaciligi tesislerinin ingaatlar ve isletmeleri, havayolu tasimaciliginin tesisleri insaat
ve igletmeleri ile bunlarin hizmetleri, demiryolu insaatlari ve igletme igleri ve hizmetleri,

boru hatti ve diger nakil tesislerinin ingaat igleri ve isletme hizmetlerini kapsar.

iletisim hizmetleri; haberlesme sisteminin gelistirilmesi ve bakimi ile ilgili
hizmetleri icerir. Diger endustri gruplari ise; otel ve lokanta hizmetleri, dagitim ticareti
ile turizm hizmetleri, cok amach gelistirme projeleri igleri ve hizmetleri ile ambar ve

depolama hizmetlerini igerir.
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Genel ekonomik, ticari ve isgucu, tarim, ormancilik, balikgilik ve avcilik
arastirma ve gelistirme hizmetleri, yakit ve enerji, madencilik, imalat ve insaat arastirma
ve gelistirme hizmetleri, ulastirma ve iletisim arastirma ve gelistirme hizmetleri ise

“ekonomik faaliyetlere iliskin arastirma ve gelistirme hizmetleri” kapsaminda yer alir.

Belediyeler kendi sinirlarini  gecmemek sarti ile tasinmazlar alabilir,
tasinmazlarin kamulastirmasini yapabilir, nu tasinmazlari satma ve kiralama islerini
yapabilir. Bu tasinmazlar Gizerinde sinirl ayni hak tesis edebilir. Belediyelere bulundugu
bdlgenin ticari ve ekonomik acidan gelisebilmesini saglamak icin birtakim yetkiler ve

ayricaliklar verilmistir.

1.5.5.Cevre Koruma Hizmetleri

Atik yonetimi ve atikk su yonetimi hizmetleri, dogal ortam ile bio c¢esitliligin
korunmasi , kirliligin azaltiimasi hizmetleri ile gevre korumaya iligskin arastirma gelistirme

hizmetleri gibi ana basliklar “Cevre koruma hizmetleri” nin ana baslklardir.

Doéndstmli kati atik, donlsimsuz kati atiklarin, tibbi atik ve nukleer atiklarin
toplanip islenmesi ve yok edilmesi, kanalizasyon sistemi faaliyetleri, hava kirliligi ile
mucadele faaliyetleri, topraklarin ve sularin korunmasi, gurultu kKirliliginin en aza
indirilmesi faaliyetleri, mevcut olan dogal parklarin korunarak canlilardan soyu
tikenmekte olanlarin trlerinin kurtariimasi hizmetleri gevre koruma hizmetleri arasinda

yer alir.

Belediyeler surdurulebilir kalkinma amaclamaktadir. Bu amaca ulasabilmek igin
doganin, tarim bdlgelerinin ve su havzalarinin korunmasi igin Onlemler alir.
Agaglandirma faaliyetlerinde bulunur. Cevreye zarar veren igyerlerini, gurultd Kirliligi
yapan eglence yerlerini sehrin beli yerlerinde toplayacak dizenlemeler yapar. Odun,
koémr satislari ve depolama bdlgeleri ile insaat malzemeleri depolama alanlarini tespit
eder. Bunlarin zararlarini engellemek i¢in gerekli tedbirleri alir. Sanayi ve tibbi atiklara
yonelik hizmetleri de yuritir; deniz araglarinin atiklarini toplayarak ¢evreye olan zararli

etkilerini azaltir.

1.5.6.Iskan Hizmetleri

iskadn hizmetleri; iskan gelistirme calismalarinin yénetimi, halkin refahinin
cogalmasina iliskin su temin etmek, gelecekteki su ihtiyaci ile ilgili aragtirma yapilmasi,

ve elde var olan kaynaklarin verimli olarak kullaniimasi igslemleri, suyun denetlenmesi
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hizmetleri, sokaklarin ve caddelerin aydinlatilarak dizenlenmesi, bakimlarinin
yapilmasi hizmetleridir. Belediyeler kanalizasyon , imar ve su gibi alt yapi hizmetlerini;
cografi ve kent bilgi sistemleri ile ilgili hizmetleri yaparak sehrin bozulmus kisimlarini

onarir, kentsel dontsim ve gelisim projeleri uygular.

1.5.7.8aglk Hizmetleri

Saglik hizmetleri; tibbi Grlnler ile ara¢c ve gereclere yonelik is ve hizmetler,
ayakta yapilan tedavi hizmetlerinin timd, hastane igleri ve hastane hizmetleri, halk
sagliginin korunmasi ile ilgili hizmetler, saglik hizmetlerine yonelik arastirma ve

gelistirme hizmetlerini icinde barindirir.

Tibbi GrGnler, ara¢ ve gereclere iligskin isler ve hizmetler; ila¢c ve ilag benzeri

Urdnlerin saglanmasi, diger tip Grinleri ile terapi aletleri ve arag hizmetleridir.

Agiz ve dis saghgi hizmetleri, yardimci saglik hizmetleri ve poliklinikler ayakta
yapilan tedavi hizmetleridir. Hastane igleri ve hizmetleri; genel hastane hizmetleri,
uzmanlasmis hastaneler tarafindan verilen hizmetler, tip merkezi ve dogumevlerinde
hastane bakim merkezlerinde verilen hizmetlerdir. Kan bankasi ile ilgili is ve iglemler ile
kamu saghgi ile ilgili tim hizmetler, asilama ve bagisiklik kazandirma c¢alismalari ile

ilgili hizmetler halk saghgi hizmetleri olarak adlandirilir.

Belediyeler ayrica ; acil yardim ile kurtarma ve ambulans hizmetleri, gezici
saglik hizmetleri, gida denetimleri ile gida maddelerinin tahlillerinin yapilmasi gibi

hizmetleri yerine getirir.

1.5.8.Kiiltir Hizmetleri

Kaltir hizmetleri grubuna bakildiginda; oyun sahalari gibi aktif spor yapilan
alanlar ile kamp yapilan alanlar, sahiller ve parklardaki tesislerin isletiimesi; sergi
alanlari ile muzeler ve kutiphanelerin isletim hizmetleri , sanat galerilerin igletilerek
kalturel etkinliklerin tanitiimasi; yayim hizmetleri, din hizmetleri igin tesisler yapiimasi ve
ibadethanelerin bakim ve onarim hizmetleri ile dinlenme kuiltir ve din hizmetlerine

yonelik arastirma ve gelistirme gibi hizmetleri goruldr.

Park ve bahcgeler ile kultir ve sanat, turizm ve tanitim, kiltlr ve tabiat varliklari
ile tarihi dokunun ve kent tarihi bakimindan énem tasiyan yerlerin ve fonksiyonlarinin

korunmasi, mabetlerin yapim, bakim ve onarim hizmetleri, spor, dinlenme ve eglence
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yerlerinin yapimi; yaslilar, engelliler, kadinlar, gengler ve cocuklara icin sosyal ve

kiltdrel hizmetlerin sunulmasi belediyelerin gérevleri arasinda yer alir.

1.5.9.Egitim Hizmetleri

Egitim hizmetleri; okul 6ncesi egitim, ilkokul, ortaokul, ortaégretim hizmetleri,
lise ve dengi egitim sonrasi Milli Egitim Bakanhg: tarafindan ve diger egitim
kurumlarinca Universiteye hazirhiga yonelik verilen egitimi kapsar.  Ortadgretim
sonrasinda goérllen meslek egitimleri, meslek ylksekokullari, fakilte ve enstitller,
lisans ile yuksek lisans programlari, doktora egitim programlari, tipta uzmanlik
programlarini iceren yuksekogretim hizmetleri bu grup icinde yer alir. Ayrica, halk egitim
kurslari, yemek, ulasim, pansiyon, tip ve dis sagligi hizmetleri ve ilgili yardimci
hizmetlerin yonetimi, denetlenmesi, uygulanmasi gibi hizmetler ile egitime iliskin

arastirma ve gelistirme hizmetleri de egitim hizmetleri kapsami icindedir.

1.5.10.Sosyal Giivenlik ve Sosyal Yardim Hizmetleri

Sosyal glvenlik ve sosyal yardim hizmetleri; hastalara yardim ile ilgili hizmetler,
yasli ve bakima muhtag olanlara yardim ile ilgili hizmetleri, dlenlerin es ve ¢ocuklari igin
yapilan dul ve yetim ayhgi ile ilgili hizmetleri, Ailelerin bakima muhtag olan ¢ocuklarina
yonelik olan aile ve ¢gocuk yardimi hizmetleri, issizlik yardimi hizmetlerini kapsar. Ayrica
iskan yardimi ile ilgili hizmetler, fakirlere maddi durumun yetersiz olanlara gé¢gmen ve
mdltecilere saglanan hizmetler ile sosyal guvenlik ve sosyal yardimlara iliskin arastirma
ve gelistirme hizmetleri de sosyal glvenlik ve sosyal yardim hizmetleri kapsami iginde

degerlendirilebilir.

Belediyeler sosyal guvelik ve sosyal yardim hizmetleri olarak yaglilara, kadinlara
ve genglere yonelik sosyal yardim igerikli hizmetleri yuritlr. Kadinlar ve ¢ocuklar igin
konuk evleri agar. Amator spor kulUplerine ayni ve nakdi yardim, gida bankaciligi yapar.
Toplumda sosyal iligkilerin gelistiriimesi icin ¢alismalar yapar ve bu c¢alismalara
Universitelerin, sendikalarin, kamu kurumu 6zelligine haiz meslek kuruluglari, sivil

toplum kuruluglari ile uzman kisilerin katilmasini saglar.

25



iKiNCi BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMI

2.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Yonetim biliminin kendini gosterdigi son 100 yillik suregte birgok yonetim kurami
ortaya atilmigtir. Ortaya atilan her kuram beraberinde birgok tartisma da getirmigtir.
GuUnumuz dinyasinda cevre sartlari hizla dedismektedir. Dlinyanin adeta bir kdye
doéndiglu gunumizde gecmisten oldukgca farkl sosyo-kiltirel ve iktisadi yapinin
kendine has faktorleri, teknolojileri, yonetim ve Uretim suregleri degismektedir.
Orgutlerin gittikge agirlasan bu rekabet ortaminda ayakta kalmalari icin etkin bir kalite
sistemi ve yodnetimi meydana getirmeleri elzem olmustur. Ginimizde tim bu
gelismelere ayak uydurabilecegi ongorisiyle “toplam kalite yonetimi® kurami
gelistirilmistir.2*Toplam Kalite Yonetimi son zamanlarda uygulanan ¢agdas bir yonetim
seklidir. Orgutler, glinimiiz kosullarinda var olabilmek amaciyla Toplam Kalite Yénetimi

felsefesini uygulamalarinin merkezine almiglardir.?

Toplam Kalite Ydénetimi, genel bir yonetim felsefesi, bir disince ve yasam
tarzidir. Tium c¢alisanlarin ortak amaci her zaman mdusterilere beklentilerini ya da
beklentilerinin tGzerindeki mal ve hizmetleri sunmaktir. Kar elde etmekten ¢ok 6n planda
olan miusteri memnuniyetidir. Uzun vadeli ve slrekli kar elde etmek igin musteri
memnuniyeti sarttir. Toplam Kalite Yonetimi bir yasam felsefesidir. Bu itibarla
calisanlarin sadece igyerlerindeki faaliyetlerini degil evlerinde 6zel yasamlarinda ve tim

toplumsal iligkilerinde genis bir etki alanina sahiptir.2°

“Toplam Kalite Ydnetimi” kavraminin adinda bulunan "toplam" kelimesi bir
isletme, kurulus icin de butlinlaga belirtir. Buna gbre toplam kalite kontrol kavrami
ardnle ilgili tim sireglerde, tim faaliyetlerde, ¢alisanlarin kendi aralarindaki ve musteri
ile olan minasebetlerinde kalitenin aranmasini éngéren butincil bir anlayisi ortaya

koymaktadir.?’

24K Biilent Kaptan, Toplam Kalite Uygulamalarinin Orgiitiin Sahip Oldugu insan Kaynaklari Uzerine Etkisi
Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2007, s. 17, (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi) .
5Burcin Ozgér ,Toplam Kalite Yénetiminin isgéren Performansi Uzerine Gazi Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisl, Ankara, 2008, s. 13, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .

26 Senay Hokelek ,Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yénetimi Ve Uygulama Ornegi, Yildiz Teknik
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisti, istanbul, 2002, s. 44 , (Yayimlanmis Yuksek Lisans Tezi) .

27 Ulvi Saran, Ahmet Gécerler, "’Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite Yénetimi, Tiirk idare Dergisi, 1998,
s.232.
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Toplam kalite yonetimi yaklasimi, Uran kalitesini baz alir. Kazang¢ miktarini
artirmak adina 6rgat yonetiminin isleyisi ile ilgili yapilabilecekleri irdeler. Bu yaklagim
isletmedeki personelin, dretim sdreclerinin iyilestirilip gelistiriimesine katkilarinin

artiriimasina iligkin bir yaklagim olarak 6ne ¢ikar.?®

Toplam kalite yonetimi mikemmeliyetci bir yaklasimdir. Sirekli ideal olani arar.
Cagdas orgutlerin intiva eden bir felsefe olan bu yaklasim, 6rglt icindeki slrecleri
gelistiren birgok uygulama énermektedir. Misteri beklentilerini fazlasiyla karsilamayi
ilke edinen bu yaklasim, c¢ikarimsal yénetim teknikleri, mevcut olan gelistirme cabalari

ve teknik araglar ile uygulanan bir disiplin olarak karsimiza ¢gikmaktadir.?

Toplam Kalite Yonetimi'ni kisimlara ayirirsak her bir kelimenin anlami karsimiza

soOyle gikar.*®

Toplam; bu ybénetim seklinin, orgutteki tim fonksiyonlari, faaliyet ve Kkisileri
icerdigini ifade eder. “Toplam” terimini vurgulayan en iyi ifade “herkesin katilimi"dir.
Baska bir deyisle “toplam” kelimesiyle ifade edilmek istenen, isletmede kalitenin bir

bltln olarak olusturulmasidir.

Kelime olarak baktigimizda “kalite” sézcugu sdzliklerde, bir seyin iyi ya da koétl
olma o&zelligiyle iliskilendirilir. Herhangi bir bakimdan Ustinlik ya da eksik olmama
durumu olarak tanimlanmaktadir. Klasik kalite tanimina bakilirsa  “standartlara
uygunluk” oldugu goérulir. Ancak bugin bu tanim vyeterli olmamaktadir. Kalite;

“musterilerin istediklerine uygunluk” olarak ifade edilmektedir.

Yonetim kelimesine baktigimizda ise; kalitenin kendiliginden olamayacagini ve
mutlaka yonetilmesi gerektigini gorirtiz. Bu olgu bugln, herkesg¢e kabul edilen bir
olgudur. Bu nedenle, isletmedeki tim isgdrenleri ilgilendirip etkilemesi ve tim
olusumuna olumlu katkisiyla mumkin olacaktir. Bu slregte yonetimin katkisi oldukga
onemlidir. Emreden bir yénetim degil calisanlarin antrendrligdl yapan bir yonetim
olmaldir. Kalite zincirinin bir halkasinin iglevini yerine getirmemesi toplam Kkalite
yonetimin bagka bir yerinde bir kusur ya da arizaya sebep olabilir. Bu durum bir kisr
déngii halini alir. ihtiyaglarin siirekli olarak incelenerek bunlara yanit verebilme yetenegi

kalitenin bedelidir. Ancak bu sekilde “surekli gelisme” sureci etkili olabilir.

28 Tayfur Ozsen, "Toplam Yénetim Kalitesi”, Tiirk idare Dergisi, Say1 421, 1998, s. 285.

29 H.Dale Besterfield, Total Quality Managment, Carol Newjersey,1999, s.1.
30 Burgin Ozgoér,a.g.e., s.14.
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Toplam Kalite Yénetimi, misteri beklentilerinin kargilanmasi ve is sonuglarinda
mikemmellige ulasilabilmesini hedefler. Bunun igin tim sureglerde kusursuzlugun, sifir
hata ile slrekli kiinmasini ve bu sdrekliligin igletmenin butlin i¢c ve dis g¢evresinin
katilimi ile hayata geciriimesini hedefler. Toplam Kalite Y&netimi; ydnetsel ve
organizasyonel yapida insan unsurunu surekli egitim ve grup calismasiyla 6n plana
cikaran; surekli gelisme ilkesiyle igletmenin rekabet gucunu artirmaylr amagclayan;

cagdas yonetim anlayigidir.3

2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihgesi

Toplam Kalite Yénetiminin tarihsel gelisimi incelendiginde M.O. 3000 yillarina
kadar gidilebilir. Babil'de Unli Hammurabi kanunlarinda kaliteden bahsedilmektedir.
Kanunda “Eger bir ev ¢okerse ve altinda 6len olursa o evi yapan da oldurtlmelidir”
denerek kaliteye bir gonderme yapilmistir. Elbette herkes bulundugu evin saglamligini
anlayamaz. Muhendislik bir uzmanlk gerektirir. Fakat aldigi evde guvenli bir sekilde
oturmak da herkesin hakkidir. Bu nedenle evin yapimiyla ilgili tim sorumluluk evi
yapandadir.®? Yine M.O. 1400’ I yillarda eski Misir'da gorev yapan denetim sorumlulari

tas bloklardaki ylizeylerin dikligini telden yaptiklari bir alet ile dlgmuslerdir.

Modern anlamda kalite olgusu sanayii devrimiyle beraber farkh bir kimlige
barinmustar. Sanayi devriminden &6nce, Uretim nispeten kiglik atblyelerde
yapilmaktaydi. Calisanlar ise sinirli sayidaydi. Uretim ve kalite kontrolii bir bitind.
Ureticiler bugiinkii meslek odasi iglevi géren loncalara tyeydiler. Bir ekonomik ve
sosyal sistem olarak loncalar, Uretimin kalitesiyle de insanin kalitesiyle de
ilgileniyorlardi. Hammadde olarak gelen mallarda ilk kalite kontrolleri, yigitbasilar denen
kisiler tarafindan yapilir ve buradan da esnafa dagitilirdi. Malin kalitesine gore
musteriye satilmasi igin belirlenen fiyata narh denirdi. Bunun Usttinde fiyatla mal satmak
yasaktir. Narhin Ustinde mal satan ya da kalitesiz ve bozuk mal satan esnafin esnaflik
belgesi uUye oldugu lonca tarafindan iptal edilirdi. Her esnafin bagl oldugu bir lonca
vardi. Esnaf bu loncaya belli oranda aidat 6derdi. Cumhuriyetin ilanindan sonra loncalar

kaldirilarak yerine esnaf odalari kurulmustur.®*

31 Tamer Bolat ,“Toplam Kalite Yénetimi” Beta Basim Yayim Dagitim, 1. Baski, Istanbul, 2000, s.26.

32 Mina Ozevren , Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar Ve Uygulamalar, ikinci Basim, Alfa Basim
Yayim Dagitim Ltd. Sti., Yayin No:349, istanbul, 2000, s.19.

33 Sileyman Yiikgl, Kalite Maliyetlerinin Muhasebelestirmesi, Anadolu Matbaacilik, Vizyon Egitim Ve
Danismanlik, izmir, 1999, s. 4.

34 Nusret Ekin, Endlistri ili§kileri, istanbul Universitesi Yayini, No: 254, 1979, s. 5-8.
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isgiler lonca sisteminde, Uretim sirecinin her asamasinda caligmaktaydilar.
Hammadden baslayarak uretimin sonuna kadar tum konuya hakimdiler. Bugun de ayni
amagla “is rotasyonu” ve “is zenginlestirmesi” yontemleri uygulanmaktadir. 3°

Sanayi Devrimi’'ni takip eden yillarda makinelesmenin artmis olmasinin da
etkisiyle Uretim, atdlyelerden fabrikalara kaymistir. Boylece toplu Uretime gecilmistir.
Usta ve Kkalfalar sanayi devrimi sonrasi kurulan duzende nitelikli ig gucunu
olusturmuslardir. Ancak daha ¢ok mal Uretme kaygisi bir isletmenin basari kriteri olarak
cok uretmek ve Olgcek ekonomisinden yararlanmak seklinde kendini gosterince Uretim
artmig, bu da istihdam acigini giindeme tasimistir. istihdam acigini kapatmak icin vasifli
eleman bulunamayinca vasifsiz eleman alimina yonelmis, bdylece kalitede disme
goérulmustir. Genelde tarimdan sanayiye gecen niteliksiz isgilerin verimsiz calismasi
isletmelerde farkh sorunlar dogurmus, bu sorunlarin ¢6zimi icin de isin
yapilandiriimasi gere@i duyulmustur.®® Seri lrretim yontemlerinin yayginlagsmasi Uretim

ve kalite kontrol operasyonlarinin birbirlerinden ayrilmasina neden olmustur.’

ikinci Dinya Savasrnin zor sartlari, bilyilk miktarlarda ve dizenli kalitede
malzeme ihtiyaci dogurmustur. Bu ihtiyacin sonucu olarak "istatistiksel kalite kontrolG"
asamasina gegcilmistir. Kalite kontrol slrecinin 6ne ¢ikmasiyla beraber &ncelikle
Deming, istatistiksel analiz ve ¢alismalariyla Japonya“da mihendis ve ydneticilere kalite
kontrol yontemlerini ogretti. Daha sonra Juran, kalite ve ydnetimsel atihm kontrol
kavramlarini 6gretti. Feigenbaum “Toplam Kalite Kontrol* adli ¢alismasinda Toplam
kalite Yonetimine gecis asamasini ele aldi. Sonrasinda Crosby, pazarlama ve kalite
iyilestirmenin yolunu acgti. Onde gelen kalite felsefecileri olarak bilinen; Joseph M.
Juran, William Edwards Deming ve Philip Crosby adli disundrler Toplam Kalite
Yonetimi anlayisini  bir temele oturtmuslardir. Armand V. Feigenbaum ve

Kaorulshikawa da bu temelin daha da ytkselmesine yardim etmiglerdir.

Toplam Kalite Yénetiminin kdkeni ikinci Diinya Savasrndan sonra Japonlarin
tekrar kalkinmasindaki ilk dénemlere kadar uzanir. ikinci Diilnya Savagi'ndan sonraki
yillarda teknolojinin gelismesi Uretim slrecinin ¢gok da karmasgik hal almasini sagladi. Bu
durum, kalite kontrol elemanlari ve karar alicilar arasinda koordinasyon ve geri besleme

mekanizmasinin meydana getirilmesini gerektirmistir. Bunun dogal sonucu olarak da

35 Ozevren, a.g.e., s. 11.

36 Ridvan Bozkurt Ve Aynur Odaman, Iso 9000 Kalite Giivence Sistemleri, Mpm Yayinlari, No: 549, ikinci
Basim, Ankara, 1996, s. 1.

37 Hiiseyin Er, Toplam Kalite Yénetimi Ve insan Kaynaklan lliskisi, Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitlis(, istanbul, 2014, s. 10, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .
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Ozellikle 1990’ll yillardan itibaren artan bicimde “Toplam Kalite Yénetimi” anlayisinin
hayata gectigi gorulmustir. Bu sekilde kalitenin kontroli de, tasarim evresinden
baslamak suretiyle ara girdiler, proses igi ve son c¢ikti asamalarini da izleyerek

gelistirilmistir.3®

Temeli 1950’li yillarda atilsa da ancak 1980’li yillarda dnemi kavranan ve 1990’
yilllarda biylk oranda dinyaya yayillan Toplam Kalite Yonetimi, diger yonetim
modellerindeki gibi ekonomi, istatistik, birey ve sosyal psikoloji gibi bircok alanda
yapilan pratik ve pratik calismalarin ve yillarin birikimiyle ortaya ¢ikan sonugclarin ortak

bir Grintdir.3°

Cagdas anlamda Toplam Kalite Yénetimi 1970’li yillarin basinda Japonya’'da
uygulanmaya baglanmistir. Buglnkid noktaya gelmesinde &zellikle 1962 yilinda
Japonya’da baglatilan kalite ¢emberleri uygulamasinin blylk etkisi olmustur. Kalite
gemberleri uygulamasi, calisanlarin igleri hakkinda s6z sahibi olduklari yeni yonetim

anlayisina gegciste ilk basamak olarak tarihteki yerini almistir.

2.3. Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi

Kalitenin tanimlarina bakildiginda daha ¢ok musteri odakli tanimlar goéze
carpmaktadir. Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) kaliteyi “Bir malin ya da
hizmetin tuketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.” seklinde tanimlar. Japon Sanayi
Standartlari (JIS) ise, “Uriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan (reten ve tiiketici
isteklerine yanit veren bir Uretim sistemidir.” seklinde bir kalite taniminda bulunur.°Bu
tanimlamalarda dikkat ceken musteri memnuniyeti ile kalite arasindaki iliskidir. Ishikawa
kaliteyi su sekilde tarif eder: “Kalite; kalite kontrolin uygulanmasi, en kullanigh ve
ekonomik ve tuketici memnuniyetini gbzeten eden kaliteli Grinun gelistirilmesi,
tasariminin yapilmasi, Uretilmesi ve satis sonrasi da kaliteli hizmetin verilmesidir.” Bu
tanimda kalite, Uretim 6ncesinde ve Uretim sonrasinda uygulanan birtakim isletme

faaliyetleri, 6zellikle de pazarlama faaliyetleri, neticesinde meydana gelmektedir.

38Stki Gozli, “Uretim, Verimlilik Ve Toplam Kalite Yonetimi”, Toplam Kalite Yénetiminde Tiirkiye
Perspektifi, Uniform Matbaacilik, istanbul , 1994 s. 52.

39 Feyyaz Yildiz, Toplam Kalite Yénetimi Felsefesinin Yénetim Muhasebesi iglevierinde Meydana Getirdigi
Degisimin Incelenmesi, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii), Afyon, 2001, s. 80,
(Yayimlanmig Doktora Tezi) .

“ORidvan Bozkurt, “Kalitenin Esaslari Ve Deming’in Ondort ilkesi”, Verimlilik Dergisi, 23/3, 1993, s. 107.
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Genis kapsamli bir tanimlamada kalite, musteri, isveren ve galisan gemberinin
mutlulugu ile orantili olarak bir Grinun ya da hizmetin iyi ya da kétl olma durumu olarak
belirtilebilir.** Bu tanimlamada galisanlar bir ¢ikar gevresi olarak gorilmektedir. Calisan
mutlulugu da kalitenin bir parcasi olarak algilanmaktadir. Cok cesitli kalite tanimlari
vardir. Ancak kaliteyi asil belirleyen musterilerin beklentileridir. Bunun igin ylksek
verimlilik ve kaliteyle Uretilen mal ya da hizmeti, piyasa sartlarina en uygun fiyattan
satip musterinin de, isverenin de c¢alisanin da memnun edilmesi gerekir. Bu noktada
Toplam Kalite Yonetimi anlayisina ihtiya¢ duyulur. Toplam Kalite Yénetimi’nin 6zgln bir
tanimi olamamakla birlikte Toplam Kalite Yonetimi'nin ne oldugu ya da ne olmasi

gerektigi konusunda bazi gorusler bulunmaktadir.

Toplam Kalite Yoénetimi, uzun sureli hedeflerle musterilerin  memnuniyetini
saglamayi, calisanlar ve toplum icin yararlar elde etmeyi hedefleyen, kaliteyi merkeze
alan ve katiimcilik temeline dayanan bir isletme yodnetimi modelidir. Benzer bir
tanimlamada ise Toplam Kalite Yoénetimi, ekip halinde calisip ortak bir hedefe
yonelmeyi, musterilere en Ustin degerler olusturmayi, degisikligi istemeyi, yaraticiligi
ise odullendirmeyi ilke edinir. GlclnU insanlardan alan toplam kalite yonetimi,
mukemmellige ulasmada tum caliganlarin sorumlulugu oldugunu savunan bir yonetim
felsefesi olarak degerlendirilebilir.#> Her iki tanimlamada ortak nokta, Toplam Kalite
Yonetimi’nin hedefinin 6rgutte bulunan herkesin aktif katihmi ile misteri memnuniyetini

saglamak ve bunun sonucunda da kar etmektir.

2.4. Toplam Kalite Yonteminin Teorisyenleri

Toplam kalite yonetimi uygulamalari konusunda ileri surulebilecek birgok
yaklasimdan soOz edilebilir. Bu yaklagimlari dile getiren teorisyenler, toplam Kkalite
yonetiminin olgunlasarak glnimuize ulagsmasinda buyuk katkida bulunmuslardir.
Toplam kalitenin onculigunud yapanlarin yonetimsel uygulamalari ve toplam kalite
felsefesine dikkat edilerek yapilan yeniden yapilanma ig ve sonucu varilan neticeler

cercevesinde kurumsallagsma yoluna gidecektir.*3

4lismail Sale , Adim Adim Toplam Kalite Uygulamalari, Seckin Yayinevi, Ankara, 2001, s.18.

42$evki_ Ozgener, “Toplam Kalite Yonetimi”, (Modern Yénetim Teknikleri: Ders Notlari, Editdr: Aykut
Bedik Iginde), Damla Ofset, Konya, 2003, s.7.

43 Kaptan a.g.e., s.20.
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2.4.1.W. Edwars Deming

Kaliteyi "Pazarin gereksinimlerine goére az maliyette ve tahmin edilebilen,
guvenilir sonuglarin elde edilmesidir" seklinde tanimlayan ABD’li akademisyen Deming,
14 Ekim 1900'de diinyaya geldi. Henliz 12 yasindayken calismaya basladi.1921 'de
Wyoming Universitesinden mezun olduktan sonra 1928'de Yale'den doktorasini aldi.
Ogrenim hayatindan sonraki ilk yillarda Amerika Birlesik Devletleri Tarim Bakanligi'na
bagh Sabit Azot Arastirmalari Laboratuvar’nda matematik ve istatistik dersleri verdi.
Ayni zamanda Ulusal Standartlar Blrosu'na ait okulda da dersler veren Deming,

buralarda 6rnekleme ve diger istatistik konulari Gzerinde arastirmalarda bulundu.**

Dr. Deming "istatistiki kontrol" yapilsa da bozuk islerin olabilecedini, ancak
bozuk parcalarin, tesadife birakiimayip ©6ngorilen degerler arasinda kalacagini
belitmektedir. Deming'e gore bircok isletme istatistiki kalite kontrol yontemi
uygulanmadan, sans ve tesadife dayall kalite kontrol metotlarini tercih etmektedir. Bu
durumda meydana gelen kalite problemlerinin sebeplerinin arastiriimasi igin daha ¢ok

para ve zaman kaybi demektir.*

Deming bir sirketteki calisanlari yonetsel kigiler ve teknik elemanlar ile
operasyonel kisiler olarak iki kisimda incelemigtir. Calisanlarin sistemden sorumiu
olanlarini yonetsel Kisiler, sistemin iginde c¢alisanlari da teknik, operasyonel kigiler
olarak tanimlamistir. Bu iki ayri grup, birbirleriyle surekli iligki icerisindedir. Deming ‘e
goére yonetimin asil isi genel ve 6zel degisim nedenlerini anlayarak bunlar arasindaki

farklari belirlemektir.*6

2.4.2.Joseph M. Juran

Deming gibi kalite konusunda éncllik eden ve kalite yénetimi konusundaki
gérigleri ile dikkat c¢eken isimlerden biri de Juran'dir. Joseph Juran, 1904 yilinda
Romanya’da dogdu. Yahudi olan Juran ailesi, bulundugu yerde yoksulluk ve 6zellikle
Yahudi karsithginin goklugu dolayisiyla 1912 yilinda Minneapolis'e tagindi. Juran, kalite
literaturine pek cok eser kazandirmigtir. Kaliteyi kullanima uygunluk olarak tanimlayan
Juran, kalitenin bir proje olmasi gerektigini belirtmigtir. Juran, orgutlerin kalite konusuna

onem vermeleri gerektigini savunarak kalitenin ylksek olmasinin isletmelere

44 Ahmet Yatkin, Toplam Kalite Ydnetimi, ikinci Basim, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2004, s.7.
45 Muhittin Simgek, Toplam Kalite Y6netiminde Bagarinin Anahtari Insan Faktorii, Birinci Basim, Babiali
Kaltdr Yayinciligi, Istanbul, 2002, s. 38.

460rhan Elmaci Ve Digerleri, Toplam Kalite Yonetimi, Birinci Basim, Kitahya, 2000, s. 51.
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kazandiracaklari yararlari su sekilde siralamigtir: Misteri memnuniyetinin artmasi,
rekabet glcl, Pazar payinin artmasi, karin artmasi, hata oranlarinin azalmasi, , azalan

maliyetler, kapasite artisi ve azalan muayene iglemi*’

Ayni zamanda Connecticat'taki Juran Enstitisinin de kurucusu olan Juran,
kariyerinde ¢ok gesitli alanlarda calismistir. isletme sireclerinde kalite yénetimi kavrami
ile taninmistir. Juran yaptigi calismalarla, kalite kontroliiniin sadece fabrikalarda
muhendislerin gelistirdigi teknoloji agirlikhi bir calisma olmaktan c¢ok, tim yonetimi

ilgilendiren bir kavram oldugunu gostermistir.

Juran, ilk olarak, "Kullanim veya kullanim igin uygunluk" ifadesini bulmugtur.
Juran bu terimi" &zelliklerin uygunlugu" olarak belirtilen kalite taniminin digina
cikarmistir. Uretilen tehlikeli Grinlerin tim sartlarla karsilasip kullanim igin uygun
olmayacagina dikkat ¢cekmistir. Genis kalite yonetimi yayinlariyla ilk ugrasan da Juran
olmustur. Juran’a gore daha iyiye ulasmak icin asagida belirtilen hedeflerin

gerceklestiriimesi gerekir:*®

o Gereksinimlerin belirlenerek kalitenin gelistiriimesi icin uygun ortamin
hazirlanmasi

e Sdrekli gelisimin saglanabilmesi igin hedefler tespit edilmesi

o Kalite kurulu tarafindan belirlenen hedeflere ulasilabilmesi igin goérev ve
sorumluluklarin, kullanilacak uygun olan ara¢ ve gereclerin tespit edilmesi ve
buna uygun bir organizasyon semasinin meydana getirilmesi

e Ddizenlenen egitim  caligmalarindan isletmedeki  butin  personelin
faydalandiriimasi

e Sorunlari gbzecek 6zgln projeler yapilmasi

¢ Yapilan bitin faaliyetlerin rapor haline getirilmesi

e Onaylarin alinmasi

e Sonuglar ile ilgili olarak ilgili kigilerin bilgilendiriimesi

e Basarilarin kayit altina alinmasi

e Yilik iyilestirme raporlarinin yapilarak bunun igletmenin iyi calisan sistemleri ile

slreglerine uyarlanmasi.*®

47 Yatkin, a.g.e., s. 12. _
“8Canan Cetin vd, Toplam Kalite Yénetimi Ve Kalite Giivence Sistemi(lso 9000-2000 Revizyonu), lkinci
Basim, Beta Basim Yayim Dagitim, Istanbul, 2001, s. 185.

49 Cetin vd, a.g.e., s.185-186.
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2.4.3. Armond V. Feingenbaum

1950'li yillarda General Elektrik sirketinde kalite yoneticisi olarak ¢alismis olan A.
V. Feigenbaum, goruslerini ilk defa 1957'de "Industrial Quality Control" adli bir dergide
yazdig1 makale ile agiklamistir. 1961 yilinda bir kitabini da Toplam Kalite Kontroli adi

ile yayinlamis ve Toplam Kalite Kontroli teriminin isim babasi olmustur.

Dr. Feigenbaum kitabinda Toplam kalitenin tanimini yaparken sdyle demistir:
"Orgit iginde farkli gruplarin kaliteyi gelistirmek, kaliteyi korumak ve kaliteyi iyilestirme
yonundeki ¢abalarini, masteri tatminini de dikkate alip Gretimi ve hizmeti en ekonomik
seviyede gercgeklestirmek icin birlestiren etkili bir sistemdir."*°Fiegenbaum kaliteyi
stratejik bir yonetim segenegdi olarak gormustir. Fiegenbaum, toplam kalite kontrol ile
ilgili olarak iki temel sorumluluk oldugunu kabul eder. Birincisi, Urtinlere yonelik kalite ile
ilgili giivence verilmesi, ikincisi de Uretimde optimum kalite maliyetlerinin saglanmasi
icin gereken yardimin yapilmasidir.>!Feigenbaum’e gore baslica Toplam Kalite ilkeleri

sunlardir:

Tlketici tatmini iyilestirilince; maliyetlerde azalma ve buna bagh olarak
kayiplarda da bir azalma olur. Kaynak kullanimlarinda iyilestirmeler
yapilmalidir.

e Taleplerde olugsan degisiklikler, teknolojideki gelismeler; malzemelerin etkili bir
sekilde kullaniimasi, piyasalarin kiresellesmesi ve Urin tasarimina verilen
onemin gitgide cogjalmasina neden olmustur.

e Uriin kalitesini etkileyen unsurlar, insani ve teknolojik olmak {zere iki ana grupta
toplanabilir.

e Kalite kontrol igleri dort sinifta toplanabilir. Bunlar; gelen malzemelerin kontrolu
yeni tasarimlarin kontroll, UrGn kontroli ve o6zel slrecin etltleri geklinde
siralanabilir.

¢ Yeni tasarim kontroli; Grdndn Uretime gegmeden dnce, karsilasilabilecek kalite
sorunlarinin belirlenerek bu sorunlarin giderilmesi, kaliteye yonelik performans,
maliyet, emniyet, standartlarin meydana getiriimesi ve spesifikasyon
faaliyetlerini icerir,

e Gelen malzeme kontroll; yalnizca spesifikasyon ihtiyaglarina gére hammadde,

malzeme, vb. alinmasi ve stoklanmasi ¢alismalarini kapsar,

50 Simsek, a.g.e., s.43.
51 Yatkin, a.g.e., s.16.
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e Urlin kontroll; uretimin kaynagindaki ve tim piyasadaki kusurlu bulunan
Urdnlerin dretiimemesi ve satis sonrasi hizmetin saglanabilmesi igin drtnlerin
kontrolU ile ilgili denetimleri igerir,

o Kaliteyi ilgilendiren maliyetler; énleme, degerleme, isletme ici ve isletme disi
kalitesizlik maliyetleridir.

e Toplam Kalite Kontrol; Grindn kaliteli olabilmesi igin yetkinin devredilerek ona
esit sorumlulukla donatiminda bir yénetim aracidir. Toplam Kalite Kontrol
programlari uygulanirken 6nce pilot alanlar belirlenir ve calisilip basari elde
edilmeye gayret gosterilir, basari gosterilince bu, adim adim butin igsletmeye
uygulanir.

o Bu yaklasim, Amerika Birlesik Devletleri, Japonya ve sanayilesmis devletlerde,
dinya pazarlari igin yarismayi etkileyen kalite ve verimlilige yoneliktir.

Feigenbaum, masterinin ihtiyaclarini karsilamak i¢in distnilmesi gereken on drin

ve hizmet sartini da su sekilde belirlemigtir.52

e Boyutlar icin ve ayrica islem 6zellikleri icin sarthname
e Glven duyulacak amagclar

o Glvenlik ihtiyaclari

e Uygun dlgumler

e Muahendislik maliyetleri ile kalite ve yapim maliyetleri
e Maddenin dretim ile ilgili sartlari

o Servis ve bakim ile yerlestirme amaglari

e Enerjinin kullaniimasi ve materyal koruma etkenleri
e Ceuvre etkileri ve diger yan etkileri dikkate alma

o Musteri islem ve kullanim maliyeti ile GrinUn servisi

52Mualla Aksu, Egitimde Stratejik Planlama Ve Toplam Kalite Yonetimi, Ani Yayincilik, Birinci Basim,
Ankara, 2002, s.104.
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2.4.4. Philip B. Crosby

Crosby, 1979 yilinda kabul edilebilir hata dizeyi konusu ile ilgili duslince
sistemini ortaya koymustur. Uzun yillar ITV 'de ¢alisan Crosby’'nin “Kalite Ucretsizdir”
adl eseri blytk ilgi gormagtdr.53

Crosby'e gore kalite yerine gore kullanim demektir. Gereksiz olan kullanimlar
maliyetine gére degerlendirilir. Crosby insanlarla konugurken yiksek kalite ya da dusik

kalite ifadelerini pek kullanmaz. Kullandig! ifadeler daha ¢ok, uygun veya uygunsuz
(kullanigl veya kullanigsiz) ifadeleridir.>*

Crosby, yaptigi calismalar neticesinde dort temel kalite yonetim maddesi tespit
etmigtir:

o Kalite, mukemmellik olarak degil, ihtiyaclara uygunluk olarak tanimlanir,
o Kalite, degerleme ile degil dnleme ile basarilabilir.
¢ Kalitenin basar gostergesi, sifir hatadir.

o Kalite, indekslerle degil, uygunluk fiyati ile él¢ilur.

2.4.5. Kaorulshikawa

Kaorulshikawa1915 yilinda Japonya'da dogdu. 1939 yilinda Tokyo Universitesi
Muahendislik Fakultesinden mezun oldu. 1940'li, yillarin sonlari ile 1950'li yillarin baglari
arasinda Deming ile birlikte calhgsmis olan Ishikawa, JUSE'nin de bagkanhgini

yapmistir.>®

Ishikawa, Deming ve Juran'in &grenciligini yapmistir. Kalite ¢emberlerinin
kurucusu olarak taninir. Toplam kalite ve onun bir bdlimU olarak tasarlanan kalite
cemberlerini bir formasyon olarak agiklayan Ishikawa, mugterilerin tim gereksinimlerini
karsilamaya yonelik bir yaklasim gelistirmistir. Japonya' da, sirket icerisinde Kalite
Kontrol kavramini éne c¢ikaran Ishikawa, Deming, Juran ve Feigenbaum'un kalite

yonetimi konusundaki diglincelerini alip, Japon kalite gorlisi icerisinde sentezlemistir.>®

Ishikawa; istatiksel Kalite Kontrol araciligi ile Kalite Yonetimine sundugu
katkilarla taninir. Ishikawa’nin ozellikle balik kilgigi olarak bilinen teknigi, sorun ¢6zme
teknigi olarak en c¢ok kullanilan tekniklerden biri olmustur. Kalite kontrol gemberlerinin

babasi olan Ishikawa, kalite problemlerini ¢bzen kalite kontrol gemberlerinin yedi temel

53YIimaz Ozkan, Toplam Kalite, Birinci Basim, Sakarya Kitabevi, Adapazari, 2005,s.12.

54 Simsek, a.g.e., s.38.

55Hasan Ali Yildinm, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Birinci Basim, Nobel Yayin Dagitim, Ankara,
2002, s.10.

56 Simsek, a.g.e., s.44.
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araci kullanarak bu isi yaptiklarini 6ne surer. Sirket gapinda kalite kontrol uygulamalari
sonucunda ortaya ¢ikan bu gruplarda herkes herkesin igiyle ilgilenmeye baglamis ve

cok cesitli beceriler kazaniimistir. Sonugta beceri zenginligi ortaya ¢ikmistir.%’
Ishikawa, istatiksel Kalite Araglarinda hiyerarsik bir siniflama yapmistir. Bunlar:%®
A. Herkesin kolayca 6grenip uygulayabilecegdi bu teknikler:

e Neden ve etki diyagrami
e Pareto analizleri
¢ Stratifikasyon
e Histogramlar
e Proses kontrol semalari
e Dagihim diyagramlari
e Kontrol listeleri
B-Hipotez testi ve Orneklem gibi sadece ydneticiler ve kalite uzmanlarinca

kullanilabilecek olanlar

C- Taguchu yontemleri, saha arastirma teknikleri gibi kalite uzmanlar ve
danismanlar tarafindan kullanilabilen araglardir. Bunlar yiksek matematik bilgisi

gerektiren ve etkin kullanima, temel birikimi gerektiren tekniklerdir.

Dr. Kaorulshikawa'ya goére, "Toplam Kalite Kontrol, sirketin tim calisanlarinin
kalite kontroli 6grenip uygulamasi ve calismalara katilmasi demektir. Genel olarak
toplam kalite kontrol, yonetim kontroliinin kendisi demektir." Ishikawa, bu tanimda da
acikga goruldugu gibi, toplam kalite kontrolini ayni zamanda "Firma Capinda Kalite
Kontrol" olarak da adlandirmistir. Cunku kalite kontrol galismalarina her bolum katildigi
gibi, her bolimdeki butin g¢alisanlar da katilmahdir. Hatta bunlara yan sanayi
kuruluslari, dagitim sistemleri ve ortak firmalar da dahil edilmelidir. Béyle blylk bir

katihm da ancak nitelikli bir egitimle saglanabilir.>®

57 Cetin vd., a.g.e., s.199.
58 Elmaci vd., a.g.e., s.56.
% Ozkan, a.g.e., s.9.
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2.4.6. Masaaki Imai

Masaaki 1930 yilinda dogmustur. 1950li yillarda Tokyo Universitesinde
Amerikan uygarligi boéliminden mezun oldu. Amerika Birlesik Devletleri'nde 5 yil
siireyle Japon Verimlilik Merkezinde c¢alisan imai’'nin gérevi Amerikan sirketlerinin
verimliliginin sirlarini 6grenmek icin Japon is adamlarina Amerikan sirket ve fabrikalarini
gezdirmek olmustur. Gunumizde ise fikirleri, adim adim ve sdrekli gelistirme ve
iyilestirmenin dnemli oldugu yéniindeki Japon is felsefesine yén vermektedir. imai
Japon ekonomik mucizesinin surekli iyilestirme (kaizen) felsefesi sayesinde

gerceklestigini savunmaktadir®.

2.5. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Unsurlan

Toplam kalite ydnetimi yapisini olusturan rekabetci anlayis, Toplam kalite
kUltdrinG olusturan belirli ilke ve degerlere dayanmaktadir. Bu ilke ve degerler bitln
olarak bu felsefenin yapisini olusturur. Bu ilkelerin ¢odu, ilk kalite uzmanlarindan
Deming, Juran ve Freigbaum tarafindan ortaya atilmis ve Toplam Kalite Yénetimi icinde

yeni bir bakis agisiyla zenginlestirilmigstir.5*

Toplam Kalite YoOnetimi, temelinde insan mutluluguna ve tatminine
dayanmaktadir. “Tatmin”, ifade edilen ya da edilemeyen bitln isteklerin, ihtiyaglarin ve
beklentilerin karsilanmasi seklinde tanimlanmaktadir.®Toplam Kalite Yonetiminin
temelini olusturan ilke ve degerlerin dayandigi ana unsurlari incelemek, bu kaltira

anlamanin ve kendi icinde yorumlamanin geregidir.

2.5.1. Misteri Odakli Olmak

Sozluklerde musteri s6zcigu; “Bir saticidan 6zellikle dizenli bir sekilde satin
alan kisi” olarak gecer.®®Ancak bu tanim Toplam Kalite Yonetimi felsefesi agisindan
bakildiginda biraz zayif kalmaktadir. Kalite icin gereken dlgutleri aslinda yoneticiler ya
da muhendisler belirlemez. Bu olcitleri belirleyenler musterilerdir. Misteri bir Griinden

ya da hizmetten ne kadar memnunsa, o Urlnl ya da hizmeti almaya da o kadar devam

60 Cigdem Aydin, Toplam Kalite Yénetiminin Calisan Motivasyonu Uzerine Etkisi: llag Uzerine Bir
Uygulama, Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul, 2014, s.18 , (Yayimlanmis Yiiksek
Lisans Tezi) .

61 Muhittin Simsek, is hayatinda Once insan, istanbul, 2014, s.36.

62 Simsek, a.g.e., s.177.

63Gatiss, Gordon F.,Totalquality Management, A Total Qualityapproach, Cassell British Library
Cataloguing-in-Puincation Data , London, 1996, s.16.
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edecektir. Musterilerinizin istek ve beklentilerin dogru algilanmasi, kaliteye nasil
ulasilacagi konusunda da dogru ipuclari verir. Ginimuzde mdisteri beklentilerinin
tamamen tatminine yonelik c¢alismalar yapilarak Uriin ve hizmetlerin ona gore

tasarlanmasi sirketler i¢in kaginilmaz olmustur.

is dunyasinin alabildigine rekabetci bir kimlige birindigu giniimizde kalite
degisken bir unsur olarak 6ne cikmaktadir. Gunumuazin musterileri daha iyi hizmet
almak, daha iyi Urin, daha fazla Grin 6zelli§gi ya da herhangi bir sebepten dolayi bir
saticidan digerine gecebilmektedir. Isletmeler sadece reklam ve tanitimlarla misteriyi
cekemezler. Ayni zamanda musterilerinin istekleri ve beklentilerini belirlemeye
odaklanmalari gereklidir. Bu konulara édnem veren isletmeler hayatta kalir ¢iinki bu
isletmeler musterileri ile konusur, musterilerinin kendilerine 6zgl séylediklerini tercime
ederler ve musterilerinin isteklerini kargilamak igin Uretim sureglerini dizenlerler.
Basarili igsletmeler bu kritik aktiviteler sayesinde musterilerinin ihtiyaglari, istekleri ve
beklentilerini aninda ve her zaman bilebilirler.  Rekabet ortaminin gelistiriimesindeki
en oOnemli husus, tiketicilerin beklentilerinin karsilanarak kalite guvenliginin
saglanmasidir. Uriine yonelik ydnetim politikalarindan ¢ok pazara yonelik politikalar
uygulanmazsa iletmelerin basarili olmalari ¢ok zor olur.

Musteri merkezli olan Toplam kalite yonetimi sisteminde musgterilerinin ihtiyaclar
ve beklentileri dogrultusunda gelisme faaliyetleri yapilir. Clnku isletmelerin surekliliginin
teminati masgterilerdir. Karin olabilmesi icin musteri kaybinin en aza indirilmesi gerekir.
Musteri kaybetmemek icin de musteri odakli olmak gerekir. Bu baglamda bir sirketin en
onemli bilgi kaynaginin musteriler oldugunu sdylemek de yanlis olmaz. Mdusgteri
taleplerine cevap verme hizi, isletme Urinidnu ya da hizmetini diger sirketlerden ayiran

kritik bir etken durumuna gelmistir.®®

Toplam Kalite Yénetimi isletmeyi calisanlari ve musterileri ile birlikte bir bitin
olarak goérir ve musteri kavrami burada bu iki unsuru da kapsar. Toplam Kalite
Yoénetiminde sirketin hizmet ya da Grin verdigi muasteriler dis musteri, sirket icinde
calisanlar ise i¢ musteri olarak gorilurler. Birgcok isletmede sadece dis musterilerin
memnuniyetini saglamak ana hedef olsa da, toplam Kkalite yonetimi uygulayan

isletmelerde i¢ musterilerin memnuniyeti dis musteriler kadar énemlidir. Toplam Kalite

64DonnaSummers, C.S.,Quality Management, Creatingand Sustaining Organizational Effectiveness, 2.B.,
Pearsoneducation International, New Jersey, 2009, s.92. ]
65 Hiiseyin Demirci, Toplam Kalite Yonetimi, Kum Saati Yayinlari, Istanbul, 2010, s.13.
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Yénetimi tim masterilerin memnuniyetinin artmasi ile igletme veriminin artacagini, daha
fazla kér elde edilecegini 6ngorar.

Dis mdasterilerin beklentilerinin algilanmasi surecinde pazar arastirmasinin
yapillmasi ve arastirma gelistirme calismalari 6ne c¢ikmaktadir. Bunu nedeni olarak
ariinin kalitesinin 6n gartinin tasarim kalitesinin olmasi gosterilebilir. Kaliteli bir Granun
tasarlamanin 6n sarti musterilerin talep ve beklentilerinin dikkate alindigi bir sistemin
gelistiriimesidir.®®

ic musteri kavrami bir isletmenin yénetimi ve buna bagh sireclerin etkili olmasi
bakimindan olduk¢ca énemlidir. Calisanlarin is motivasyonu ve ise devam etmesi bu
sayede olur. Bu nedenle dis musteri kadar kavram da 6rglit icin dnemlidir. isletmeler
sistemlerini kurarken hem dis hem de i¢ misterilerin ayni oranda gozetilmesi gerekir.®’

Toplam Kalite Yonetimi faaliyetleri, muasteri ihtiyacglarinin tespitinden baslayarak
urdnun ya da hizmetin musterilere kadar ve hatta musterilere ulasmasindan sonra da
devam eden ¢ok genis bir kavram olarak ifade edilebilir. Bu bakimdan toplam kalite
yonetimi uygulamalari musteri talep ve beklentilerinin belirlenmesi i¢in pazarlama ve
pazar arastirmasiyla baglamakta musterilerin tatmin edilmesine kadar Uretimin tim
asamalarindaki faaliyetleri ilgilendirmektedir. Goruldigu gibi toplam kalite ydnetimi
felsefesinin altinda yatan gergek musterinin tatmin edilmesidir ve kaliteyi musterinin

belirlemesidir.68

2.5.2. Onleyici Yaklagim

Orgiit, potansiyel uygunsuziuklar ile ilgili sorunlari ¢dzmek igin tedbirler
almalidir. Potansiyel uygunsuzluklarin etkilerine uygun birtakim &nleyici faaliyetler

geligtiriimelidir.

Zira toplam kalite modelinin temeli sifir hataya dayanir. Toplam Kalite
Yonetiminde hatalari ayiklamak yerine, hata yapmamak vardir. Planlamanin dogru ve
etkin yapilmasi ile hatalari 6nlemeye yonelik yaklagsim sergilenebilir. Cok iyi
dusunulmis detayh ve titiz bir planlama g¢alismasi ile olusacak muhtemel hatalarin

onemli bir bolumu daha olusmadan Onlenebilir. Tum hata kaynaklarini tahmin etmek

8Haldun Ersen, “Topyekiin Milkemmellesme Siirecinde insan Kaynaklar ve Kalite”, Soyak Yayincilik
2004,s.73.

67 Ersen, a.g.e., s.73. )
‘_58 Emel Oysal, Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitusd,
Istanbul , 2010, s.102 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi).
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mamkin degilse bile, olasi durumlara 6nceden hazirlanmak, tamamen hazirliksiz

yakalanmaya kiyasla blyik avantaj saglar®.

Onleyici yaklagim en glizel olarak “Yangini séndiirmek bir ise yaramaz, énemli
olan yanginin tekrar c¢ikmamasini saglamaktir’ seklinde 6zetlenebilir. Yangini
séndurmek, Taylor déneminin “is 6nce yapilir ve kontrol edilir. Eger hata varsa duzeltilir
veya ayiklanir” seklindeki anlayisini sembolize eder. Bu yaklasim reaktif bir yaklagimdir.
Oysa Toplam Kalite Yoénetiminde onemli olan, kalitenin Uretilmesidir. Bu ylzden
hatalarin kaynagina inerek nedenlerini bulmak, bir daha ortaya ¢ikmamasini saglamak
gerekir. Bu yaklasim ise proaktif bir yaklasimdir. Kalite, ancak bu sekilde elde edilebilir

ve gelistirilebilir.”

Hata kaynaklarinin tanimlanabilmesi igin dncelikle gegmiste yapilan islerin ve
sonugclarinin iyi degerlendiriimesi gerekir. Bu nedenle sureglere ait veriler dogru olmali
ve iyi analiz edilmelidir. Hata kaynaklari ve nedenleri belirlenip, uygun c¢oézimler
Uretilince hatalar da 6nlenir. Genellikle bir hata kaynagi ortadan kaldirildiginda baska
hatalarin da ortadan kalktigi veya azaldi§1 goézlenir. En azindan onlarin tanimlanmasi

kolaylagir.™

Sifir hata, tum calisanlarin ilk seferinde dogru olarak iglerini yapmasidir. Sifir
hata olabilmesi igin surecin her evresinde igi yapanlarin iyi egitimli olmasi gerekir. Sifir
hataya; hatanin olusmasina zamaninda izin vermeyen, Uretimin veya hizmetin tim
safhalarini  bilen, bilgili insanlarla ulasilabilir. Siregleri gelistirebilecek, hatasiz
calisabilecek insanlara gelisen teknikler konusunda surekli egitim veriimesi

gerekmektedir.”
Onlemeye donik yaklasim sayesinde;

e Hatalar meydana gelmeden énlenir.
e Hatali Urlinlere gecit verilmedigi icin, maliyetler digser.
e Hatali Urlnler yizinden isletmenin imaji zedelenmemis olur.

e Hatasiz Urunler sayesinde pazar pay! ve rekabet avantaji saglanmig olur.

69Said Kingir, Toplam Kalite Yonetimi , Nobel Yayinlar, Ankara , 2006, s.64.

0Goniil Yenersoy, Toplam Kalite Yénetimi , Rota Yayincilik, istanbul, 1997,5.79.

"IHalil ibrahim Acan, Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin Calisanlarin is Tatminine Etkisi Uzerine Bir
Arastirma, indnii Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Malatya, 2016, s. 26 , (Yayimlanmis Yiiksek
Lisans Tezi).

2 Demirci, a.g.e., s. 25.

73 Kingir, a.g.e., s.66.
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Sifir hata, sadece son urlnle ilgili degildir. Ara sureglerde olusup, dizeltmeler
gerektirecek kusurlari olmayan bir Grunin Uretimiyle de ilgilidir. Bu ylzden her sureg,

kendisinden sonra gelen slrece hatasiz ¢ikti sunmak zorundadir.

2.5.3. Takim Caligmasi

GunUmuzin calisma sartlari ve teknolojik gelismeler bir isi tek basina yapmayi
imkansiz kilmistir. Takim galismasi bireysel ¢alismanin yerini almistir. Toplam kalite
yonetimi de takim calismasini esas almaktadir. Toplam kalite kavraminin temelinde

yatan baslica faktor, mukemmellik arayigi igindeki yaratici ve bilingli © takim ruhu”

calismasidir.”

Toplam Kalite Yontemi felsefesinin bir isletmede yerlesebiimesinin  6n
kosullarindan birisi takim c¢alismasidir. Yoneticilerin takim c¢alismasini 6zendirmesi
onemlidir. Yodneticiler, herkesin calismanin bir parcasi oldugu dusuncesini zihinlere

yerlestirmek suretiyle toplam kalite felsefesini kendi 6rgiitlerinde hayata gegirebilir.”™

Takim ruhu anlayisi aslinda bir sirkette calisan ydneticisinden hizmetlisine kadar
herkesin cesitli sekillerde uyumlu olarak calismalarini ve birlikte karar almalarini ifade
eder. Bu baglamda yeni kamu ydnetiminin en énemli kavramlarindan kararlara katilimi

da destekler.

Toplam Kalite Yonetiminde hedeflenen takim calismasinda amag, calisanlarin
yoneticilerin dusuncelerini hayata gegcirdigi bir sistemin terk edilerek her kademedeki
birey icin hem dlstinmenin hem de uygulamanin birlestiriimesidir.”°Bu ortamda 6rgitl
olusturan tum Uyelerin gizil gucleri ortaya c¢ikmakta, yakalanan sinerji 6rgutin
gelismesinde lokomotif olmaktadir. Takim c¢alismasi ruhunun yakalanabilmesi igin
oncelikle takimi olusturan kisilerin kendi bireysel guglerinin farkinda olmalari ve bu
glclerini takim icinde nasil kullanabileceklerini bilmeleri gerekir. Diger Uyelerle de

birlikte uyumlu galismayi 6grenmeli ve etkili fikir aligverisinde bulunmalidirlar.””

Takim calismasi ile orgutlerin 6nemli bir sorunu olan “kérlik” de asilabilir.
Kararlar ne kadar ortaklasa alinirsa farkh ve yararl fikirler de o kadar hayat bulur.
Sistemdeki aksakliklari bireyler kolayca kesfedemezler, fakat gruplar bunlar kolayca

bulur. Bu tir ¢alismalar kisinin teknik bilgisini gelistirir, yaptidi isi daha iyi anlayarak

74 Demirci,a.g.e., s.28.

75 Ozgill, a.g.e., s.24.

76 Erol Yilmaz, Bilgi Merkezlerinde Toplam Kalite Yonetimi, Alp Yayinevi, Ankara, 2005, s.71.
77 Demirci, a.g.e., s.29.
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konuya daha butinsel bakmasini saglar. Takim galismasi, isgérenlerin sorun ¢ézme
kabiliyetlerini gelistirirken iletisim aligkanliklarini da yerlestirir. Yaraticihdi da gelistirerek

insanlari yaraticiliga tesvik eder.

Toplam Kalite Yonetimi ¢alismasi uygulayan isletmeler de kurulan takimlar etkin
olmahdir. Etkili bir Toplam Kalite Yo6netiminin tesisinde takim c¢alismasinin
yayginlastirimasi ve oOrgitin tim kademelerinde karar verme ve problem ¢bézme

asamalarinda etkili olarak kullanilabilmesi elzemdir.

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda takim calismalarinin basarili olabilmesi

icin gerekenler asagidaki gibidir:

e Paylasilan amag ve vizyon anlayisi,

o Acik iletigim,

o Glven ve karsilikhlik,

e Yaratici faydali calisma,

¢ Uygun ¢alisma yontemleri,

e Uygun liderlik,

o Ddazenli araliklarla gézden gecirme ve degerlendirme,
o Kisisel gelisime firsat vermek ve tesvik etme,

e Diger takimlarla saglam iligkiler kurma’@ .

2.5.4.Ust Yénetim Liderligi

Liderlik icin literatirde birgok tanim mevcuttur. Butin tanimlarda ortak nokta
olarak “belirli sartlar altinda belirli kigiler ve grup amaglarini gergeklestirmek Uzere bir
kimsenin baskalarinin faaliyetlerini etkilemesi ve yonlendirmesi sireci” liderlik olarak

gordlebilir.”

Liderlik yoneticilikten yonlendirmenin sekli konusunda ayrilir. Yoneticiler yetkileri
¢ercevesinde yonlendirme yaparken liderler astlarini etkilemek suretiyle yonlendirme
yapar. Lider baska insanlar etkileyerek belli bir amaca kanalize edebilen kisidir.
Astlarina ylUksek bir motivasyon saglayan liderin onlari bir amag¢ dogrultusunda

yonlendirebilmesi i¢cin 6ncu olmasi gerekir.

8Mehmet Uyan, Kubilay Karakdse, Yapi Denetiminde Kalite Kontrol Laboratuvarlarinin Yeri Ve Kalite
Yoénetim Sistemlerinin Kurulmasi. Tmh Turkiye Mihendislik Haberleri. 426/4., 2003, s.68.

79 Tamer Kogel, i§letme Yoneticiligi, 12.B., Beta Basim Yayim Dagitim, istanbul, 2010, s.569.
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Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin 6nemli ilkelerinden biri olan Ust ydnetimin
liderligi ve inanci toplam Kkalite felsefesini uygulamanin ilk basamagi olarak
gorulebilir.Zira oncelikle Ust yonetimin bu felsefeye inanmasi gerekir. Aksi takdirde
g¢alisanlarini buna inandiramaz. O nedenle Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin bir
orgitte uygulamaya konabilmesi igin ise Ust kademeden baglamak gerekir. Alt veya orta
kademeden baslayan degisimler Ust kademe tarafindan onaylanmayabilir ve uygulama
durdurulabilir. Ust yonetim Toplam Kalite felsefesine inanir ve uygulanmasini isterse alt
kademelerde de degisiklikler yavas yavas uygulanarak kalite kilttrl isletmenin kalttra
olmaya baslar. Toplam kalite uygulamalarini basariyla yerine getiren o&rgutlere
bakildiginda o orgutlerde gugllu bir liderlik goérilir.  Gugli vizyoner liderler kalite
yonetimi yaklasiminin en énemli unsurudurlar.®

Toplam kalite yonetimine gegis ile 6rgutlerde stregelen ¢ogu sey degismektedir.
Aliskanlklarin cogundan vazgegmek gerekmektedir. Bu tlr buyuk degisimler daima
blyUk direnclerle karsilasirlar. Bu da ¢ok normaldir. Bu noktada en buyuk gorev Ust
yonetime dusmektedir. Toplam kalite anlayisini benimsemis olan Ust yonetimin bu
felsefeyi calisanlarina acgikga anlatip onlarin bu yeni sistemi benimsemelerini
saglamalari gerekir. Bu da uzun bir stre¢ gerektirebilir. Bu sirecte Ust yonetim liderlik
yapmall ve degisimin gerceklesmesi icin gerekli zamani galisanlarina vermeli ve sabirli
olmalidir.8t

Basariya ulasan drgutlerin yoneticileri kalitenin surekli iyilestiriimesi ve yénetimi
icin idari baglihg iletme ve sistemi gelistirmede kararli olan yoneticilerdir. Yoneticilerin
ve liderlerin baghhg:r ve katilimi; Toplam Kalite Ydnetiminin basarisinda en etkili

unsurlardan biridir.82

Toplam Kalite Yonetiminde liderin gorevi, calisanlari guduleyerek onlarin
gelismelerini saglamak, sistemi bir butin olarak goérebilmek, takim c¢alismalarinin
yararlarina inanmak ve takim galismasi uygulamak, calisan-yonetici-musteri arasinda

cok yonli iletisim kurabilmek, elde edilen verileri verimli ve etkili kullanabilmektir.®

80[smail Efil, Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Akademi Basim Yayim Dagitim, Bursa, 2006, s.169.

81H{iseyin Alkis, “Yiiksekdgretimde Tky'nin Ust Yénetimin Liderligi ilkesine Akademik Personelin Bakis!”,
i§letme Arastirmalan Dergisi, C.1, S.1, 2009, s.87.

82FernandoCriado. And, ArturoCalvo-Mora, ExcellenceProfiles in Spanish FirmsWithQuality Management
Systems. Total Quality Management. 20/6. , 2009. s. 27.

83Elife Dogan Egitimde Toplam Kalite Yénetimi ,Akademy Plus Yayinlari, istanbul , 2002, s.87.
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Liderler daha zor iglerin Ustesinden ¢ok daha az emekle ¢ikmay bilirler. Zira iyi
planlayicidirlar. isbélimini de iyi yaparlar. Kalite planlama, insan kaynaklari yonetimi,
egitim ve musteri odaklilik ile dogrudan baglantili olan liderlik, Toplam Kalite felsefesinin
orgite yerlesmesinde de bas aktdr olur. Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin isletmede
benimsetiimesi ve uygulanmasinda igletme icerisindeki ydneticilerin klasik ydnetici
anlayisinin 6tesinde lider-yonetici davranislari sergilemesi ve bu sekilde ¢alisanlarin
kalite bilincini isletme faaliyetlerinde 6n plana cikaran uygulamalara imza atmalari

beklenir.8

2.5.5. istatistikten Yararlanma

Dogru kararlar alabilmek igin dogru bilgiye sahip olmak gerekir. lyi bir veri analizi
olmadan tahminlerle varsayimlarla dngdrilerde bulunmak ve bu &éngdrilere gore
kararlar almak ¢cogu zaman yaniltici olur. Yanlis kararlarla yanhs iler yapilir. Bu yanhsg
isler de orgutleri hedeflerinden saptirir. Caligmalarin etkinligini artirmak icin gergcegin ve

bilginin sistematik olarak kullaniimasi gereklidir.8

Verilerle calismak, Toplam Kalite Yonetiminin Uzerinde 6nemle durdugu
konulardan biridir. Kalite soyut 6zelliktir. Bu soyut 6zelligi dogru inceleyebilmek ancak
somut verilerle alir. Zira élgiilemeyeni yonetmek ve gelistirmek olmaz. isletmenin her
kademesinde performansin gelistiriimesi, Uriin veya hizmetin kalitesinin artiriimasi igin
yapilan mevcut durumun tespit edilerek uygun olup olmadiginin saptanmasi, saglanan
iyilesmenin tanimlanmasi, iyilesme slrecinin ydnetilerek gelismelerin izlenmesi gibi
bircok faaliyeti gerceklestirebilmek igin verilere ihtiyag vardir. Dogru ve etkili bir stratejik

planlama ancak dogru ve guvenilir veriler Gzerine insa edilebilir.

Veriler ise dlgim yoluyla saglanir. Olgiim yoluyla elde edilen verilerin dogru
analiz edilmesi de en az bu verilerin dogru elde edilmesi kadar 6nemlidir. Bunun igin de
istatistikten yararlanmak gerekir. Olcimle elde edilen bitiin bilgiler yapisal olarak
degiskenlik gosteren bilgilerdir. Ornek olarak, hatalarin degisken oldugu soylenebilir. Bu
degigkenlik istatistik biliminden faydalanmak suretiyle incelenip hata sebepleri

bulunabilir,ve nedenler ortadan kaldirilabilir.8¢

84ismail Bakan, Tuba Biiyiikbese, Toplam Kalite Yonetiminde Liderlik Ve Motivasyon, Pegem Yayinlari,
Ankara , 2008 s.238.

85 Agan,a.g.e., s.25.
86Yenersoy,a.g.e., S:84.
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Bir yonetici, veriler ve istatistiksel yontemlerden yararlanmayip, kendi deneyim,
sezgi ve cesaret duygusuna guveniyorsa, isletmesinin teknolojik yetersizligini kabul
ediyor demektir.8’Etkili bir toplam kalite igin yonetimin yanhs bilgiye neden olacak
tavirlardan kaginmasi gerekir. Calisanlar bilgi vermekten ¢ekinirse dogru bir veri akigi
saglanamaz. Dogru bilgiler, olumsuz da olsa saklanmamalidir. Suglu aranmamall,
¢6zime odaklanmalidir. Yoneticiler, dlgme, degerlendirme igin gerekli ara¢c gereg

ihtiyaci icin kaynak ayirmalidirlar.

2.5.6.Tam Zamaninda Uretim

Tam zamaninda dretim slrekli dizeltme yapmak ve problem ¢6zimi
uygulamaktir. Bu durum, isletmeleri kaliteye zorlar. Ayni kalite anlayigi igin tim
evrelerde ayni standartlarda c¢alismak gerekir. Sistemin ve Uretimin kalitesini hep
yuksek olmasi amacglanmalidir. Tam zamaninda Uretim asamalarinda degiskenlik
olmasi Uretime ve kaliteye zarar verir. Tam zamaninda Uretimin temelinde, Uretim hizini
artirip, farkli islemler arasindaki sureyi azaltarak, kalite, maliyet, teslimat performansini
ayni anda iyilestirmek, yatmaktadir. Tam zamanl Uretim ayni zamanda igletme icindeki
bircok masrafi azaltarak ekonomik Uretimi de destekler. Bu masraflari soye

siralanabilir;88

e Hurdalar

e Fazla yapilan dretim

e Gereksiz malzemelerin tagsinmasi

e Yari mamul olan ve biten Urdnlerin stoklari

e Gereksiz olan ve isletmeye her hangi bir faydasi dokunmayan operasyonlar
e Personelin makine zamani icinde beklemesi

o Gereksiz isci hareketleri

2.5.7.Siirekli iyilestirme

Siirekli iyilestirmenin Japonya’'daki karsihd kaizen’dir. Japonca KAI: degisim,
ZEN: iyi, daha iyi kelimelerinden olugsmustur. Bu kelime, gelistirme, iyilestirme, sirekli
gelisme anlamlarinda kullaniimaktadir. Surekli gelisme manasina gelen kaizen adim

adim meydana getirilen iyilestirmelerdir. Klasik gelismenin aksine, gelisme, birden bire

87Besim Akin vd, Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemi.(2.Baski), Beta Yayinlari, istanbul,
2001, s.73.

88 Acan, 2016, a.g.e., s.25.
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bir sigcrayis seklinde degil kicik merdiven basamaklari seklindedir. Belli bir zaman
zarfinda ¢ok sayida kiglk adimlarla hizli bir gelisme yakalamak amaclanmaktadir.
Kaizen kavrami sireclere ydneliktir. Yani, sonugclar iyilestiriimek isteniyorsa o sonucu

meydana getiren siiregleri iyilestirmek gerekir.®®

Bireylerin surekli olarak kendilerini yenileme ve gelistirme istegi Japon
kiltdrinin énemli unsurlarindan biri olan Kaizen anlayisinin igletmedeki gorintistdur.
Sirekli iyilestirme, calisma hayatinin kalitesi ve toplam kalite yénetimi gibi ¢agdas
yonetim yontemlerinin gelismesine katkida bulunan Kkiltirel faktérlerin basinda
gelmektedir. Surekli iyilestirme, buylk sigramalardan ¢ok kiglk adimlarla yapilan
gelismeleri 6ngordur.

Sarekli iyilestirme, iyi yonetimi yonlendiren temel kavramdir. Yillar icinde
gelistiriimis ve kullanilmig yonetim felsefelerini, teorilerini ve araclarini bir araya getirmis
tek bir kavram altinda toplamistir.®°

Suarekli iyilestirme; Kalite gelistirme faaliyetlerini ve bireylerin katkilarini gézden
gecirme, degerlendirme ve basarilari ddillendirme ile Oneri sistemi olusturma ve
sUrekli egitim unsurlarini igeren (¢ faaliyeti kapsamaktadir.®*

Surekli iyilestirmeyi gerceklestirebilmek icin 3 temel kosulun bulunmasi gerekir.
Bunlar;

e Mevcut durumu yetersiz gérmek,
e insan unsurunu gelistirmek
e Sorun ¢dzme tekniklerini etkin bir sekilde kullanmaktir.%?
Sirekli gelisimi gergeklestirebilmek igin Deming" in buldugu PUKO dénglsiinden

faydalaniimaktadir;®
P- Planla (Faaliyetlere saglkli is plani yapilmasi)
U- Uygula (Plan dogrultusunda uygulamaya gecilmesi)

K- Kontrol Et (Belirlenmis kontrol noktalarinin izlenerek sonuglarin degerlendiriimesi.)

89M.ZahitSerarslan, , Abdurrahman Kepoglu, Spor i§letmelerinde Toplam Kalite Yonetimi, Morpa Kiiltar,
Yayinlari, istanbul, 20086, s.85.

9 Giilhan Sag,Toplam Kalite Yoénetimi Ilkelerinin is Sonuglarina Etkisi: Hemsirelerde Bir Uygulama,
Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Istanbul, 2010, .23, (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi).
9H{seyin Demirci, a.g.e., s.35.

92[brahim Kavrakoglu ,Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yayinlari,istanbul, 1998, s.149

93RusselC.Burrill  And JohanneslLedolter, Achievingquality Through Continualimprovement. John
Wiley&Sonsco , New York,1999 ,s.145
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O- Onlem al (Olumlu sonuglarin standardizasyonu, olumsuz sonuglara revizyon)

Bu teknikle, planlama asamasinda var olan durum kontrol edilmekte, sorunun
nedenleri arastiriimaktadir. Uygulama asamasinda, iyilestirme planiar
gerceklestiriimektedir. Kontrol asamasinda, uygulama sonuglari ile hedefler
karsilastirimaktadir. Onlem alma asamasinda ise hedeflere ulagiimigsa standartlasma
yoluna gidilmekte, eder hedeflere ulasilamadiysa tekrar basa dontlmektedir. Bu sekilde

¢ark, sonug alinana kadar dénmektedir.

Surekli iyilestirme faaliyetlerinde en etkili ydntemlerden birisi kalite gemberleridir.
Kalite ¢cemberleri ayni bdlimde c¢alisan ilk kademe calisanlar arasindan, bélimadn ilk
amirinin liderliginde kurulan 5-10 kisiden olusan sorun ¢ézme gruplaridir. Grup Gyeleri
uzerinde galigacaklar! kalite sorununu kendi bélumlerini ilgilendirmesi sartiyla kendileri

segerler. %

Kalite ¢gemberlerinin olusturulmasinda gonullik esastir. Kalite gemberleri belirli
zamanlarda ¢ember liderinin dnderliginde toplanarak karsilastiklari sorunlar veya ilerde
karsilasabilecekleri sorunlar hakkinda beyin firtinasi yaparlar. Bu sayede sorunlarin
belirlenmesi, ¢O6zulmesi ve bazi sorunlarin ortaya ¢ikmadan Onlenmesi saglanir.
isletmelerde  kalite ¢emberleri  kurularak; gidilemenin arttirimasi,  kalitenin
iyilestiriimesi, hatalarin énlenmesi, verimliligin arttirilmasi, isletme igi iletisimin
arttirlmasi, yoénetici-calisan iligkilerinin gelistiriimesi, problemlerin ¢dzllmesi gibi
konularda isletmeye yardimci olmak amaglanmistir.®® Kalite gemberleri daha etkin ve
verimli bir isletme igin blylk 6neme sahiptir. Calisanlardan olustugu igin sorunun

kaynaginin bulunmasi ve ¢ozulmesi konusunda oldukga etkili olurlar.

Surekli iyilestirme igin 6zellikle son zamanlarda orta ¢ikan bir diger uygulama
kiyaslama (benchmarking) olarak 6ne g¢ikmaktadir. isletmeler, yenilikleri ve mevcut
gelismeleri surekli izlemeleri gereklidir. Bu bilingle, iyilestirmelerin gerekli oldugu bazi
uygulamalarini, bagka isletmelerle veya kendi isletme c¢erisinde bulunan farkli
bolumlerle sektor ve birim farki olmadan kiyaslama yaparlar. Kiyaslama ile isletmeler en

iyi uygulamalari kendi yapilarina uyarlamis olurlar. Kiyaslama; alaninda lider olmayi

94 Ozgiil,a.g.e., s.26.
9 Efil, a.g.e., s.10.
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hedefleyen ve bu donglyl surekli kilmayr amaclayan yonetsel bir ara¢ olarak

tanimlanabilir.%®

Kiyaslama yapilacak sirketlerin birbiriyle igbirligi iginde olmasi kiyaslamanin
verimliligini Ust seviyeye cikarir. Kiyaslama yapilan isletmeden faaliyetleri birebir aynen
uygulanmamasi kiyaslamanin saglayacagi yarari artirir. Faaliyetleri aynen kopya
etmek yerine igsletmeye uyarlamak kiyaslamanin amaci bakimindan daha uygun olur.
Kiyaslama ayni sektérde ya da farkh sektdrde yapilabilmektedir. Birbiri ile rekabet
halinde olan igletmeler icin kiyaslama yapmak zor olsa da belediyeler i¢cin ayni zorluk
s6z konusu degildir. Bir belediyenin calisma alani diger belediyenin calisma alani
icerisinde olmadigi i¢in rekabet icerisinde degildirler. Bu sayede daha rahat kiyaslama
yapabilirler. Kiyaslama yapmanin her iki tarafa da fayda getirecegini bilinmesi

gereklidir.®’

Gunumuzde ylksek rekabet gliciine sahip igletmeler kaliteli olmalarini strekli
iyilestirmeye borc¢ludurlar. En alt dizeydeki slUregten, tUm isletmeyi icine alan yonetim
sistemine kadar butin ileriye yoénelik planlama ve uygulama calismalari sirekli
iyilestirme anlayisina gore dizenlenmigstir. Hedef belli bir standardi tutturmak degildir.
Asil hedef, seviyeyi hizli ve tempolu bir sekilde gelistirmektir. Zira Toplam Kalite

felsefesinde en iyi yoktur. %

2.5.8.Caligan Egitimi

Toplam Kalite felsefesinin hayata ge¢mesi ancak kalite seviyesi yuksek
insanlarla mimkiin olur. Kaliteli insan yetistirmek igin egitim sarttir. Once insan ilkesini

benimseyen toplam kalite ydnetimi anlayisinda ¢alisanlarin egitimi dnemli bir yer tutar.

Toplam Kalite Yonetiminde egitim yalnizca alt kademedeki c¢alisanlarla sinirh

olamaz. Ust yénetim de danhil isletmedeki tim bireyleri kapsayan bir egitim gerekir.

% Baris Erdem, “isletmelerde Yeni Bir Yoénetim Yaklasimi; Kiyaslama (Benchmarking)’ Yazinsal Bir
inceleme, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C.9, S.15 (2006), s.69.

9Ercan Oztemel, Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi, Degisim Yayinlari, Adapazari, 2001, s.183.

9%Bjrol Bumin. Ve Hakan Erkutlu, Toplam Kalite Yénetimi Ve Kiyaslama lligkileri Politikalari. Gazi
Universitesi iktisadi Ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi.4/1, 2002, s.94.
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Kendilerini yenileyebilmeleri i¢in g¢alisanlari kendi istegi ile ilgili olarak egitmek
gerekir. Bilmek, bireyin kendine givenmesini saglayacagi gibi isletmenin ilerlemesine

yonelik katkisini da artiracaktir.®®

Egitimde hedef, calisanlara istenilen kalitenin en ekonomik sekilde
Uretilebilmesini saglayacak olan bilincin, bilginin, becerinin ve isletme kultirindn
kazandiriimasidir. Farkli dizeylerdeki galisanlara kendi rollerini 6grenmelerine ve bu
roller gergevesinde calismalarini planlayabilmelerine imkan veren egitim programlari
hazirlanmalidir. Egitim ihtiyaglari endulstri kollarina, firmalara, gérev sorumluluklarina
gbre degisiklikler gosterir. Bu nedenle egitim programlarinin icerigi de degisen
ihtiyaglara uygun olarak guncellenmelidir. Her seviyede calisan icin egitim programi
planlanarak ihtiya¢c duyulan egitimin kapsami, mevcut bilgi, yetenek dikkate alinarak

yapilan gorevin ozelliklerine gore belirlenirse verilen egitim daha yararl olur.1®

2.5.9. Tedarikgiler

Tedarikgilerle ekip calismasi niteliginde igbirligine yodnelik c¢alismalarin

gerceklestiriimesi, karsilikli olarak given olusturulmasi gerekmektedir.

Bir Urin ve hizmet Uretilirken Uriin veya hizmeti Ureten sirket, pek ¢ok diger
sirketle calismak zorunda kalir. Ornegin; otomobil fabrikalari pargalarin tamamini
kendisi Uretmez. Bazi pargalari tedarikgilerden temin ederler. Bugln pek ¢ok kurulus,
iscilere vermis oldugu yemekleri hizmet satin alma yoluna giderek gida firmalarindan
tedarik etmektedirler. Bir firmada yada kurumda kalite anlayisini hakim kilmak icin
tedarikgileri de surece dahil etmelidir. Zira tedarikcilerde olusacak bir hata adeta bir
zincirin halkasi gibi kurum veya firmanin Uretecedi Uriin ya da hizmete aynisiyla hata

olarak yansiyacaktir.10!

2.6. Klasik Yonetim ve Toplam Kalite Yoénetimi

CGalisandan ¢ok uretime odakli olan, galisani bir makine dislisinin pargasi gibi
goren yonetim yaklagimlarindan Toplam Kalite Yonetimi gibi daha ¢agdas ve insani
merkeze alan yonetim yaklasimlarina gegis uzun yillarin birikimi ile gerceklesmistir.

Dunya capinda bircok isletme, ydnetim modellerini Toplam kalitenin ruhunu almadan

9 Yatkin, a.g.e., s. 58.
100 Efil, a.g.e., s.210.
101 Simsek, a.g.e., s.53.
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sadece alti temel ilkeyi (6lgim ve istatistik, dnlemeye donuk yaklasim, surekli gelisme

ve grup calismasi) uygulamaya yonelmis kalici basari elde edememistir.

Klasik yonetim anlayisinin temel aldigi nokta, belli bir standardi yakalayarak, bu
standarda gore Uretim surecini yonetmek ve tim islemleri de bu standarta ulasabilmek
icin denetim altina almaktir. Toplam kalite Yonetimi ise hicbir standardi kabul etmez.

Toplam Kalite Yonetiminin temel aldigi sey “surekli geligtirme "dir .02

Bu nedenle, klasik yonetim anlayisinin tumuiyle terkedilip, Toplam Kalite
Yonetimine gecis yapmak gerekir. Cunkd Toplam Kalite Yonetimi, sadece bir kalite
ilkesi degil, evrensel ve gagdas bir yonetim yaklagimi, bir yasam tarzidir.2*® Toplam
Kalite Yonetimi geleneksel yonetim anlayigiyla karsilastirildigi zaman ¢ok daha yuksek
bir rekabet avantaji saglar. Bu felsefenin basarili olabilmesi igin tim boyutlari ile
kabullenilerek uygulanmasi gerekir. Toplam Kalite Yonetimi insan merkezli olup

bilimselligi 6n planda tutar.

Klasik yonetim anlayisinda “emir ver ve kontrol et” anlayisi egemendir. Orgltler
tepeden inme emirlerle yonetilmekte, astlar Ust yoneticilerden aldiklar talimatlara gére
islem yaparlar. Bdylece astlarin Ustlere daha saygili olacagi, yoneticilerin astlarin
¢alismalarini daha objektif olarak degerlendirebilecedi disinilmustir. Bu anlayis yerini
yetkilerin devredildigi, takim ruhunun esas oldudu, insana deger verildigi cagdas

yonetim anlayisi olan Toplam Kalite Yonetimine birakmigtir.1%

Tablo 1Klasik Yonetim ve Toplam Kalite Yonetimi Arasindaki Farklar Tablosu!®

KLASIK YONETIM MODELI TOPLAM KALITE YONETIMI
Is ihtiyaglari merkezlidir. Musteri merkezlidir.

Problemi bulmaya yoneliktir. Problemi engellemeye odakhdir.
Personeli geligtirme esastir. insana yatirim yapar.

Kalite stratejisi yoktur. Kalite stratejisi vardir.

102 Okan Ulag, Toplam Kalite Y6netiminin Motivasyona Etkisi Ve Egitim Kurumlarinda Bir Uygulama,
Dumlupinar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlist, Kitahya, 2008, s. 12 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans
Tezi) .

103jrfan Ertugrul, Toplam Kalite Kontrol Ve Teknikleri, Hiinkar Ofset Yayinlari, istanbul, 2004, s. 97.

104Funda._Kt'JzIeme, Toplam Kalite Y6netiminin incelenme_si Ve Calisan Tatmini Uzerine Bir Uygulama, ,
Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Istanbul, 2014 s.31.

105S(jleyman Yikgl, Kalite Maliyetlerinin Muhasebelestirilmesi, Anadolu Matbaacilik, izmir, 1999, s. 6.

51



Sikayetler rahatsizlik igaretidir.

Sikayetler 6grenme firsatidir.

Kalite standartlari net degildir.

Kalite tim yonetim alanlar igindir.

Ust yonetimin rolii kontroldiir.

Ust yénetim kalite 6ncisiddir.

Geligme yonetim ekibi igindir.

Gelisme slreci herkesi kapsar.

Prosediir ve kurallar 6nemlidir.

Kalite igin personel gudulenir.

Rol ve sorumluluk acik degildir.

Rol ve sorumluluklar nettir.

Net degerlendirme stratejisi yoktur.

Net degerlendirme stratejisi vardir.

Kalite fiyatin diisiik olmasidir.

Kalite tuketici tatminindedir.

Kisa donemli kalite plani vardir.

Uzun dénemli kalite plani vardir.

Kalite bazi gugliikler yaratir.

Kalite kulttrun bir parcasidir.

Farkli misyonu yoktur.

Farkh misyonu vardir.

Calisan miisteri degildir.

Calisan musteridir.

2.7. Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi

1980’li yillardan sonra Ozel sektdorde hizla yayilan Toplam Kalite Yonetimi
anlayisi hizla kamu sektériine de sicramistir. Kamu sektdriinde ilk uygulama imkani
bulunan alan da belediyeler olmustur. Ulkemizde kamuda toplam kalite yonetimi
uygulamalari ilk olarak izmit Degirmendere Belediyesi ile baslamistir. Bunu Kadikdy,
Aydin ve Bodrum Belediyeleri izlemistir. ISO 9001 kalite belgesini alan ilk belediye de

Pendik belediyesi olmustur.1%

Belediyeler acisindan bakildiginda musteri olarak tanimlananlar belediyelerin
hizmet verdikleri belde sakinlerdir. Bununla birlikte, belde sakinlerinin beklentileri, istek
ve gereksinimleri, belediyelerin goturecedi hizmetin kalitesini belirlemede tek Olgut
degildir. Cunku, belediyeler belde sakinlerinin oldugu kadar beldenin de ihtiyag,
beklenti ve taleplerine cevap verebilmelidir. Bu durumda, belediyeler agisindan, belde
halkinin ihtiyac, talep ve beklentilerinin, beldenin ihtiyag, beklenti ve talepleri ile

ortiismesi 6nemlidir. 207

Belediyelerden halkin beklentilerine uygun hizmet Uretmeleri klasik yonetim

anlayisi ile degil ancak Toplam Kalite felsefesini benimsemis ydnetim anlayisi ile

106 Tolga Aslan, Toplam Kalite YoOnetimi: Kamu Alanindaki Uygulamalarin Degerlendirilmesi,
Kahramanmaras, 2007, s.54 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi).
107 Oysal,a.g.e., s.4.
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mumkun olabilir. Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi uygulamasi, gerek merkezi
kamu kuruluglarindan gerekse 0Ozel sektdérden bazi farkhliklar ve &zelliklerle
ayrilmaktadir. Ozel sektérden ayiran en énemli fark belediyelerin maldan ¢ok hizmet
uretmesidir. Ozel sektoriin gogunlugu mal Uretirken belediyeler hizmet Gretmektedir.
Uretilen bir hizmetin kalitesinin odlglilmesi malin Kalitesinin dlglilmesi kadar kolay
olmamaktadir. Bu da miisteri memnuniyetinin belirlenmesini zorlastirir. ikinci fark ise,
belediyelerin musteri arama ile ilgili bir zorunlulugun olmamasidir. Belediyeler, zaten
sinirlari icinde bulunan ve kendilerinden baska hizmet alma secenedi olmayan bir
vatandas topluluguna sahiptir. Bu da belediyeleri 6zel sektdr gibi misteri cekme ve
rekabet yarigina girme zorunlulugundan kurtarir.1°®®Ancak belediyeler nihayetinde politik
kurumlardir. Belediye yonetimleri bir sonraki se¢imlerden sonra yeniden isbasinda
olabilmek i¢in belde sakinlerinin (musterilerin) memnuniyetini azami derecede gézetmek

durumundadirlar.

iletisimin altin cagini yasadigi giinimiizde insanlar kendi sehirleri disinda diger
sehirlerde de belediyelerin nasil hizmetler verdigini rahatga gorebilmektedirler.

Bagka yerlerle kendi oturdugu yeri karsilastiran vatandas, hizmet kalitesinin
ayrimina ¢ok rahat varabilmektedir. insanlar bir hizmetten memnun kalmadiginda
tepkisini hemen gosterebilmekte ve sikayet edebilmektedir. Vatandas memnun
kalmadigi yonetimi segimler araciligi degistirmektedir. Bundan dolayi belediyeler i¢in de
toplam kalite yonetiminin uygulanmasi kaginilmaz olmaktadir.

Vatandas odakh yerel yonetim yaklagimi, vatandasa hizmet goétiren kamu
kuruluglarinin her tarld is ve iglemlerinin merkezinde vatandasi gérmeleri icin gelistirilen
Onerilerdir. Vatandas odakl yonetim, toplumsal kalkinma modelinin bir baska ifadesidir.
Vatandas odakh yénetim, halkin ihtiyaglarini farkh ydntemler kullanip 6grenmek, halkin
en ¢ok hosuna giden hizmeti sunmak, halkin ekonomik, kultirel ve yonetsel
etkinliklerde yerel yonetimlerle birlikte hareket etmesini saglamak ve mesru bir yonetim
sistemini basarmaktir.1° Vatandasi merkeze alan yonetim anlayisini hakim kilmanin tek
yolu toplam kalite yonetimi felsefesini belediyelerde uygulamaktir.

Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi uygulamasina yol agan faktorler su

sekilde siralanabilir; 11°

108Melek Cosgun ,“Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi (Pendik Belediye Ornegi)’, Sakarya
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya, 2010, s.51, (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi) .

109Akif Cukurcayir, “Yerel Yonetimlerde Degisim; Birokratik Orgiitten Hizmet igletmesine Dogru, Sayigtay
Dergisi, S.73, 2009, s.46.

110 Ozgiil, a.g.e., s.63.
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= Teknolojinin ve iletisimin gelismesi,

= Toplam kalite yonetiminin yerel yonetimlere getirecegi yenilikler,

= Belediyelerin yeniden yapilanmasi gerekliligi,

= Yerel yonetimlerdeki etkinlik ve verimlilik sorunu,

= Halkin beklentilerinin her gecen gin ¢esitlenmesi ve artmasi,

= Toplam kalite yonetiminin yerel yonetimler icin 6nemi

Toplam Kalite Yonetimi, bir sirkette ¢alisanlarin; aktif olarak planlama, kontrol ve

gelisme faaliyetlerine katiimalarini éngérmektedir. Bu katihm ise ancak isletme Ust
dizey yonetiminin gerekli sosyal yapiyi ve ortami yani “isletme kultari” nd olusturmasi

ile olanaklidir.1!

Kamu sektoriinde toplam kalite yénetimi uygulamasinin dniinde engel gibi duran
bazi unsurlar vardir. Bu unsurlar; burokratik engeller, personel rejimi, egitim sistemi,
yonetim vyapisi, vesayet denetimi, performans yénetim sisteminin olmayisi, ihale
mevzuati ve siyasi etkiler seklinde siralanabilir.'*?Yerel yonetimler agisindan
bakildiginda da Toplam Kalite Yoénetimi uygulamasini zorlastiran sebeplerin genel
faktorlerden farklilik géstermedigi goérilmektedir. Genel faktorlerin disinda farkllik
gOsteren sebepler; yonetimin belirli bir sire igin secilmis olmasi, personelin etkinlik ve
verimlilik sorunu olarak gorilebilir. Cinkl Toplam Kalite Yénetiminin uygulanmasi ve bu
yonetim tarzi ve felsefesinin kok salmasi uzun zaman almaktadir. Dort yillik bir stire igin
secilen bir yonetimin Toplam Kalite YoOnetimi uygulamasi icin yonetim sdresinin

yarisindan fazlasi gerekebilir.

11 Ayhan Giinbatan, Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalari Ve Caliganlarin is Tatmini Uzerine Bir
Uygulama, inénii Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,Malatya, 2006, s.47 , (Yayimlanmig Yiiksek
Lisans Tezi) .

112 Cos@un, a.g.e., s.65.

54



UGUNCU BOLUM

iS MOTIVASYONU

3.1.Motivasyon Kavrami

insan psiko-sosyal bir canli olarak daha ¢ok somut ihtiyaglariyla én planda gibi
gbriinse de gozle gdrilmeyen soyut ihtiyaclarl en az somut ihtiyaclar kadar énemlidir.
Bireyin soyut ihtiyag dedigimiz bu ihtiyaclari ve istekleri yerine gelmedigi takdirde bir i¢
dengesizlik durumu bas gdésterir. Bireyin arzularini belirleyen gidilerin timu kisiseldir.
Elbette bireyin tum ihtiyaglarinin karsilanmasi dodru olmaz, ancak iginde bulundugu

sosyal gevresiyle ters dismeyen isteklerinin ve ihtiyaglarinin kargilanmasi gerekir.*3

3.1.1. Motivasyonun Tanimi

Kokenine bakildiginda ingilizce “ motive "ve Fransizca “movere” kelimelerinden
turemis olan “motivasyon” basarinin altindaki temel itici gugtur. Motivasyon teriminin
kendini gdstermesi ilk olarak 1880li vyillarda ingiltere ve Amerika Birlesik

Devletleri'ndeki psikologlarin yazdiklari makalelerde olmustur.*'4

insan davraniglarini belli bir ydne kanalize eden ve bu davranislari etkileyen bir
enerji olarak tanimlanan motivasyonda iki dzellige vurgu vardir. Bireyleri belli yonde
davranmaya sevk eden bir glic ve bu glicin hedeflere ulasmada etkili olmasidir.1*®
Bagka bir tanimda motivasyonun, kisilerin bazi gereksinimlerini karsilamak igin istekli
olmasidir.'*®Diger bir tanima goére ise motivasyon, isletmelerin ihtiyaglarini ve
personelin ihtiyaglarini karsilamak suretiyle iyi bir iklim olugturarak personeli harekete

gecmesi yoniinde etkileme ve isteklendirme strecidir.'’

113 Ali Sahin ,“Yénetim Kuramlari Ve Motivasyon lligkisi”, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 2004, s.525.

114 Burcu Keskin, Calisanlarin Performanslarini Arttirmada Bir Arag Olarak Motivasyon Ve Motivasyon
Teknikleri, Atilim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Ankara, 2008 s.17, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans
Tezi) .

115 M. Serif Simsek vd, Davranig Bilimlerine Girig Ve (")rgiitlerde Davranis, 4. Baski, Adim Matbaacilik,
Konya , 2005, s. 129.

116 Fisun Karaman, igletmede Motivasyon Ve Verimlilik, Etap Yayinevi, 1. Baski, istanbul 2010, s. 125.
117 Halil Can, Sahin Kavuncubasi, Kamu Ve Ozel Kesimde Insan Kaynaklari Yonetimi, Siyasal Kitapevi,
Ankara , 2005, s. 296.
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Motivasyon; bireysel gereksinimlerin memnuniyeti ile sonuglananlari yapmak igin

olusan bir distince egilimidir.11®

Motivasyon; Uretmek, yonetmek ve 6zel davranislar gelismek olarak tanimlanan
guglerin bir toplamidir. Motivasyon, insanlarin ne yaptigini ve bunun i¢in ne kadar ¢aba

harcadigini agiklar.1®

Motivasyon kavrami orgatin ve calisanlarin  gereksinimlerini  tatmin ile
sonuglandiracak bir is ortami saglayarak bireyin harekete ge¢mesi icin glidilenmesi

sureci olarak tanimlanabilir.1?°

Motivasyon (¢ temel faktdor ekseninde gorilebilir; insan davranigini harekete
gecirme, bu davraniglari yénlendirme ve surdirme. insan davranislarini harekete
geciren motivasyon kaynagi cogu zaman tek degildir. insanlarin tutum ve

davraniglarinin asil nedenini tespit etmek ¢ok zor olabilir.
Motivasyon ile ilgili literatiirde yer alan farkli tanimlar su sekilde siralanabilir: 12

e Bir ya da birden ¢ok sayida insani belli amaca dogru surekli bicimde harekete
gecirmek igin sarfedilen gayretlerin toplamidir.

e Orgitiin ve bireylerin ihtiyaclarini tatminle sonuglandiracak bir is ortami
olusturarak, bireyin harekete gecmesi icin etkilenmesi ve isteklendiriimesi
surecidir.

o Bireyleri belirli durumlarda belirli davraniglara yonelten etkene motivasyon denir.
Motivasyon konusuna farkli agilardan yaklasan ilgili tanimlarin ortak 6zelliklerine
bakildiginda hepsinin insan davraniglarinin belli bir amaca ydneltilebilmesi

etrafinda sekillendigi sdylenebilir.

3.1.2. is Motivasyonu

Endustri Devrimi ile beraber, iscilerin ve isci ailelerinin ¢alisma saatlerinden
sonra yemek yemek, giyinmek ve barinmak gibi fizyolojik ihtiyaglarinin ¢ok olmasi

yoneticilerin dikkatini motivasyon konusuna gevirdi. Maddi ihtiyaclarin giderildigi halde,

118 John H. Jackson, And J. Keaveny. Timothy, Successful Supervision. Prentice-Hallinc,EnglewoodCliffs,
New Jersey ,1980, s.45.

119 |.N. Jewell, Contemporary Industrial/ Organizational Psychology,West Publishing Co. , Minnesota,
1985, s.347.

120 Erdal Unsalan, Biilent Simseker, insan Kaynaklan Yénetimi, Detay Yayincilik, Ankara, 2006, s.29.

121 Unsalan,Simseker, a.g.e., s.114-115.
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yeterli verim alinamayan isciler zorlayici onlemler ya da cezalarla calistiriimak

istenmigtir.122

Motivasyonla ilgili ilk ¢alismalar, 1930’lu yillarda Elton Mayo’nun énderliginde
yapilan Hawhorne Arastirmalari ile yeni bir boyut kazanmistir. Neo-klasik yonetim
yaklasimlarinin insani sosyal, psikolojik 6zellikleri ve ihtiyaclari ile 6n plana ¢ikarmasi
motivasyon ile ilgili yapilan ¢alismalarin da sayisini artirmistir. Motivasyon konusunda
elde edilen calisma sonugclari, personeli bir gruba ait olmaya 6zendirme seklinde

olmustur.1?3

is motivasyonu, “érgiit diizenlerinde davranisin gliclendiriimesi, yoneltiimesi ve
surdurdlmesi slreci”, “insanlari belli bir isi secip o isi yapmay! slrdirmeye ve ¢ok
¢alismaya iten gu¢”, “Orgut hedeflerine yonelik yliksek seviyede ¢aba harcama istegi”,
bagimsiz, kisisel ve durumsal unsurlarin ortak etkilerinden dogan dinamik, i¢sel durum”,
“amac yonelimli davranigi ortaya ¢ikarma ve surdirme sureci, bir bireyin davranigini ya
da orgutsel davranisi etkileyen goreceli olarak statik o6zellikler grubu”, “Orgutsel

amagclara ulasma istedi”’, “amaclari gergeklestirmeye yonelik ortaya ¢ikan ve surdurilen

davraniglarimizi uyaran sey”,“birseyi yapmaya isteklilik” anlamlarina gelmektedir.'?*

is motivasyonu, calisanin isine yénelik olumlu davraniglarinin uyarilarak devam
ettiriimesi olarak tanimlanmaktadir. Calismaya gudilenme ise, calisanin, Ustlendigi
gobrevler sonucunda ulasmasi beklenen o6rgltsel hedefe ulagsmayl samimiyetle
istemesidir. Calisan motivasyonu, bireyin ihtiyaglarinin tatmin edilerek; is ortaminda

gerceklestirilen bir harekete gegirme sireci seklinde tanimlanabilir.1?

Davranisin degismesine; korku, gbrev olarak hissetme ve sevgi olmak tGzere ¢
duygu yol agar. Korkudan dolayi motive olmak zorunluluktan kaynaklanir. Gérev olarak
hissedilen motive olmada ise i, yapilmasi gerektigi igin yapilir.. Sevgiden dolayr motive

olundugunda ise galisan isi isteyerek, severek yapar.1?

is motivasyonu alaninin 1930%larda resmi olarak kabul edilmesinden bu yana

orgit icindeki motive edilen davraniglari agiklamak ve analiz etmek icin ¢ok sayida

122 Erol Eren, Yonetim Psikolojisi, Yenilenmis 4. Baski, Beta Yayinlari, istanbul 1993, s.315.
123 A Zeynep Diiren, 2000’li Yillarda Yénetim, 2. Baski, Alfa Yayinlari, istanbul 2002, s.104.
124 \/eysel Agca — Hayrettin Ertan, "Duygusal Baglilik igsel Motivasyon lliskisi: Antalya'da Bes Yildizli
Otellerde Bir Inceleme", Afyon Kocatepe Universitesi, I.i.B.F. Dergisi (C.X ,Sh), 2008, s.140.

125 Askin Keser, Galigma Yasaminda Motivasyon, Alfa Akademi, istanbul, Nisan, 2006,s.38.

126 Ahmet Talat Us, igletmelerde Motivasyon, igiad Yayinlari, Istanbul,2007.s.9-10.
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teorik model gelistirilmigtir. “Uygun” tanim Uzerinde bir dlsince birligi olusamamistir,
Yine de is motivasyonu genel olarak “kisinin hem kendi icinde olusan hem de disinda
meydana gelen ve ona enerji veren bir takim guglerin ise yonelik davraniglari baslatarak
bu davraniglarin bigimini, seklini, yonind, yogunlugunu ve devamhhgdini saptamasi”,

seklinde tanimlanabilir.

Calisanlarin  tatmininde kisinin isle ilgili davraniglarini baslatarak bu
davraniglarin bigimini, yonini, yogunlugunu ve suresini belirleyen bir grup icsel ve
digsal unsur vardir. Eger is, ilgi ¢ektigi icin, heyecan verici bulundugu igin, kisisel
gelisime katki yaptigi icin yapiliyorsa bu i¢csel motivasyonu; ama ayni is para, terfi,
makam gibi distan gelen bir 6dll elde etmek icin yapiliyorsa digsal motivasyonu ifade

eder.'?”

Bireyin kendi yeteneklerini ortaya koyabilme gucu olarak tanimlanabilen igsel
motivasyon araglari dogrudan isin 6zlyle ilgilidir. Yani isin tirinden, iceriginden

kaynaklanir.1?

3.1.3. Motivasyon Tiirleri

Guduler hem davraniglarin kaynagidir, hem de bu davraniglarin surdiridlmesini
ve yoOnlendiriimesini saglar. Bu baglamda, arastirmacilar tarafindan motivasyonun ¢ok
degisik siniflandirmalari yapiimistir. Motivasyon; ic¢sel, fiziksel, sosyal ve psikolojik

olmak Uzere dort farkh bagslik altinda asagida incelenmistir.

3.1.3.1. igsel Motivasyon

icsel motivasyon dis kosullarin etkisi altinda olmadan, insanlarin temel
ihtiyaglarindan kaynakl davraniglardir. igsel motivasyon sonradan elde ediimez. igsel
motivasyon davraniglari dogal olarak meydana gelir. Bu durtiler genetik olarak
aktarilmistir. Dogustan gelen gereksinimleri gidermeye yonelik davranisglari igerir. Dig

etkenler ile meydana gelmediklerinden tamamlayici 6zellikleri bulunur.t2°

Oz kisisel motivasyon da denen igsel motivasyonda kisiler kendi ihtiyaclarini
bilirler. Bu ihtiyaclari kendileri saptarlar. ihtiyaclari karsilamak icin hangi davranislari

gbstereceklerine de yine kendileri karar verirler. ihtiyaglarini gidermek amaciyla

127 Keser, a.g.e., s.48.

128 Agca, Ertan, a.g.e., s.142.

129 Merve Burcu Giiner, 2016, Calisanlarin Yetenek Yoénetimi Algisinin is Motivasyonuna Etkisi, Dogus
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul, .56 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .
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onceden karar verdikleri davraniglara yonelirler. Bdylece, kisinin kendi dusuncesiyle
olusturdugu gudulenme ihtiyact yine bireyin kendi davraniglari sonucunda
karsilanir.**%igsel motivasyon kisinin bir seyi kendisinin mutlu olmasi igin yapmasi olarak
da gorilebilir. Ornegin; merak, meydan okuma duygusu ya da davranigla birlikte gelen

ya da dogustan olan tatminler bu davranislarin kaynagi olarak gorilebilir.23!

icsel motivasyon, digsal motivasyona oranla daha etkili olur. Zira igsel
motivasyonda bireyin kendi davranisina yukledigi bir nedensellik vardir. Bu durum
kendi kendine motiveyi tetikler. igsel gudilenen bireyde, gdsterdigi davranis bireyin
kendi i¢ dinamiklerinden kaynaklanir. icsel motivasyona gétiiren etkenler; arastirma,
merak, yaraticillk ve icten gelen ilgi olarak sayilabilir. Bireyler hir iradeden

uzaklastikca, bu tiirden davraniglarin goriilmesi de azalir.13?

3.1.3.2. Fizyolojik Motivasyon

Organik guduiler olarak da adlandirilabilen fizyolojik motivasyon, kigilerin temel
motivasyonlaridir. Bir organizmanin hayatini devam ettirebilmesi i¢in gerekli olan temel
gereksinimlerin ortaya ¢ikmasi, insanin dogusu ile beraber baslar Bu ihtiyaglar bireyin
soyunu surdirme gereksinimlerinden 6tiri meydana gelmektedir. Bir baska ifadeyle
bireyin hayatini devam ettirebilmesi icin gereken su icmek, yemek, oksijen, dinlenmek
gibi fizyolojik olarak hayatlarini devam ettirebilmeleri icin gereken ihtiyaclar, temel
ihtivaclardir. Bu ihtiyaclar her insanda bulunur. Ancak herkesin sahip oldugu Kisilik
Ozelliklerine gore de degiskenlik gosterebilir. Maslow tarafindan geligtirilen ihtiyaglar
hiyerargisine bakildiginda barinma, beslenme, giyinme, i1sinma gibi ihtiyaclarin
fizyolojik ihtiyaglar kapsaminda yer aldigi goérilur. Bunlar temel ihtiyaglar olmasi
nedeniyle karsilanmalari zorunlu ihtiyacglardir. Hayat devam ettikce bu ihtiyaclar surekli

kendini gosterir. Higbir sekilde ertelenemez.133

1308(krl Yesilkaya, “Ogretmenleri Yonetici Olmaya Gudileyen Etkenler” , Yeditepe Universitesi Sosyal
Bilimler EnstitlsU, Istanbul, 2007, s.42 , (Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi),

1"31Dilber Giirsoy Uz, “ilkégretim Okullarinda Gorevli Yoneticilerin Kullandiklar Gudileme Araglari ile
Ogretmenlerin Gudilenme Diizeylerinin lliskisi”. Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisu, Izmir, 2009,
s.25, (Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi) .

182 yz,a.g.e., s.26.
133 Gliner,a.g.e., s.57.
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3.1.3.3.Sosyal Motivasyon
insanlar toplu olarak yasamak zorundadirlar. Toplu yasama iletisim temelli
olarak gercgeklesir. Bu gudu bireyleri bilingli olarak sosyal yasantiya dogru iteler.

insanlarin timuni bir araya getirecek bicimde bir hal alir.*3*

3.1.3.4. Psikolojik Motivasyaon

insan kisiligi karmasik bir yapiya sahiptir. Zamanla birgcok asamadan gegerek
gelisen Kisilik, psikolojik motivasyonun olusma seklini etkiler. Psikolojik gidi bazen
kendini 6ne ¢ikartma olarak bazi zamanlarda da bagimsiz olma arzusu olarak ortaya

cikar. Bu her iki durum da aslinda gug sahibi olma isteginden kaynaklanmaktadir.

Kisilerin tutumlarini ve davraniglarini yonlendiren psikolojik gudulerden
kaynaklanan etki ve tepkileri analiz etmek c¢ok zordur., Fizyolojik glduler dogustan
gelen gudiler olmasina karsin psikolojik gtiduler 6grenilerek kazanilmaktadir. Bu ayrim,
psikolojik motivasyonu fizyolojik motivasyondan ayiran en blylk fark olarak kendini
gosterir. Psikolojik motivasyonun anlasiimasi ézelikle ¢alisma hayatinda ¢ok zordur.
CUnkl insan faktort yanilgilara olduk¢a musaittir. Olaylar kargisinda insanlarin ayni
tavri gdstermemeleri her bireyin algi bigimlerinin farkli olmasi psikolojik motivasyonun

anlasiimasi ve kontrol edilmesini gliclendiren etmenlerdir!=®

3.2.Motivasyon Kuramlan

Onceleri 6grenme alani iginde bir boliim olarak incelenen motivasyon, 6zellikle
1930’lardan sonra ayri bir inceleme alani olmustur. Dolayisiyla motivasyon ile ilgili
yaklagsimlar incelediginde, 6grenme kuramlarini gelisimine benzer bir seyir izledigi
gérulir. ilk motivasyon kuramlari davranisgi dzellik gdsterirken daha sonra bu 6zellik

bilisselcilige dogru kaymistir.

Cagdas kuramlar motivasyonun stresi dnlemek icin denge saglanana dek
organizmayi harekete gegiren sebepler oldugu hususunda hemfikirdirler. Motivasyon
ile ilgili literatre giren galismalar daha ¢ok davranisi harekete gegirmek ve davranisin
yonunu belilemek konularinda kendini gdstermektedir. Tum motivasyon kuramlari
hareketi bir ihtiya¢c olarak gorir. Bu nedenle iyi bir motivasyon kurami, bireyin hem

dogustan mevcut gereksinimlerini, hem de c¢evreyle etkilesim neticesinde meydana

134 Gliner,a.g.e., s.58.
135 Gliner,a.g.e., s.58.
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gelen gereksinimlerini dikkate almak zorundadir. Motivasyon kuramlarinda yon ise,
kisinin hem ic hem de dis uyaranlara farkli anlamlar ylkleyip mevcut hareketini

gereksinimlerin giderilmesine dogru yonelten siireg ya da yapilar olarak agiklanabilir.13¢

insan davraniglarinin temelinde yatan gerekgeler ile insanlari bir davranisi
gerceklestirmeye yodnelten kisisel ihtiyaglari agiklayan motivasyon kuramlari olmustur.
Motivasyon kuramlarini; kapsam Kuramlari ve kure¢ Kuramlari olmak Uzere iki ana
baslikta incelemek mimkindir. Kapsam kuramlari, nelerin gudilemeye yol actigi
konusunu ele alirken bireyi davranisa yonlendiren sebeplerin ihtiyaclar oldugunu dne

surmektedir. Sure¢ kuramlari ise daha ¢ok glidiileme surecinin nasil isledigini inceler.

3.2.1. Kapsam Kuramlar

3.2.1.1. insan ihtiyaglari (Maslow)
insan ihtiyaglari kuraminin temeli ABD’li psikolog Abraham Maslow tarafindan

1943 yilinda yapilan bir galismayla ortaya cikan ihtiyaclar varsayimina dayanir.

Motivasyon ile ilgili calismalariyla taninan Brandize Universitesi Profesorlerinden
Abraham H. Maslow, insan davraniglarini ortaya cikaran ve bu davraniglari yoneten en
onemli etken olarak ihtiyaglari gérmusttr. Maslow, bu ihtiyaglari daha sonra hiyerarsik

bir sekilde siralamistir. 137

Kendi bireysel ihtiyaclarindan vazgegen insanlarin bir érgitlin pargasi olarak,
orgltin ihtiyaclarini daha ¢ok énemsemesinin sebeplerini irdeleyen Maslow, sonugta
insanlarin sosyal, biyolojik, ve psikolojik bir varlik oldugu, bu nedenle bir takim
ihtiyaglari bulundugundan hareketle insan davranislarinin temelinde de bu ihtiyaglar

giderme arzusunun bulundugunu tespit etmistir.18

Hiyerarsiye bakildiginda en altta; Nefes alma, beslenme, su gibi hayatin devami
icin vazgecilmez olan fizyolojik ihtiyaclar ile aile, i, barinma ve saglik gibi glvenlik
ihtiyaclari yer alir. Ustte; sosyal yasamin devami icin gerekli olan sevgi ve aidiyet
ihtiyaci ile takdir edilme ve saygi gérme ihtiyaci vardir. Hiyerargi basamaklarinin en

Ustliinde ise kendini gerceklestirme ihtiyaci bulunmaktadir. Kendini gerceklestirebilen

136 Uz, a.g.e., s.25.

137Sevgiin Aysu, Belediyelerde Motivasyon Ve Verimlilik: Canakkale Belediyesi Ornegi, Canakkale Onsekiz
Mart Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Canakkale, 2013,5.19 , (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi) .
138Er0| Eren, Orgiitsel Davranis ve Yénetim Psikolojisi, Beta Basim, Istanbul, 2004, s.30.
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birey en Ust zirveye ulasmis demektir. Herkesin becerileri, ilgileri, yetenekleri farkh
farkhdir.  Her insan farkli bir karakteriyle 6ne c¢ikar. Cogu birey sahip oldugu
Ozeliklerinin farkinda degildir. Bireyin oncelikle bu 6zellikleri bilmesi, kesfetmesi gerekir.
Bunu kesfeden birey bu &zelliklerini gelistirme ve sergileyebilme gereksinimi duyar.
Ancak basamaklarin en Ustiinde yer alan kendini gergeklestirmek hedefindeki insanin
oncelikle alt basamaklari halletmesi gerekir. Henlz beslenme ihtiyacini gérememisg
birinden kendini gerceklestirmesi beklenemez. Ya da barinma ihtiyacini gideremeyen
bireyden ait olma ihtiyacini giderme icin gerekli davranigi gdstermesi beklenmez.
Maslow’a gore, fizyolojik ihtiyaclar ve guvenlik ihtiyaclari énem acisindan birincil

ihtiyaglardir. Maslow diger ihtiyaglari ise ikincil ihtiyaglar olarak tanimlar.

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisine gére her bireyin ydneldigi davraniglar farkli
farkl ihtiyaclarin bir sonucudur. ihtiyaglarin birbirinden kesin bir gizgiyle ayirmak
mumkun olamaz. Aralarinda bircok ortak noktanin olmasi bu ayrimi imkénsiz kilar. Alt
basamakta bulunan bir ihtiyacini gideremeyen birey bir Ust basamakta bulunan
ihtiyacini gidermek icin bir davranista bulunmaz, hatta o ihtiyaci algilamaz. Bireye goére
bdyle bir ihtiyag yoktur. Ornek olarak; aclik ihtiyacini giderse de eger barinma
ihtiyacini gideremiyorsa bu birey kendini sirekli bir tehdit icerisinde gorir. O birey igin
guvenlik ihtiyacindan baska bir ihtiyac yoktur. Bu birey kitap okumayi, sinemaya
gitmeyi ya da takdir edilmeyi bir ihtiyag olarak algilamaz. Basamagin birindeki ihtiyag
giderildiginde bu ihtiyaca iligkin davranislar da s6necek ve birey bir sonraki basamagin
ihtiyaclarinin farkina varacaktir. Eger bir yonetici galistirdidi kisilerin ihtiyaglarinin hangi
basamakta oldugunu anlarsa, uygun ortam yaratip ihtiyaclari gidererek onlarin istedigi

yonde davranis sergilemesini basarabilir.13°

3.2.1.2. Cift Etmen

Cift etmen kurami veya diger adiyla hijyen kurami Herzberg ve arkadaslari
tarafindan gelistirilmistir. Herzberg ve arkadaslari motivasyon konusuna daha g¢ok
odullendirme agisindan bakmiglardir. Gudileme igin  tesvik etme araglarindan
yararlanilir. Bu araglar; hijyen etmenleri ve guduleyici etmenler olarak iki kisma ayrilir.
Hijyenden kasit; 6rglt icindeki ¢alisanlarin isi daha ¢ok sahiplenmeleri igin gereken bir

takim 6zendirme araglaridir. Orgt iklimi de denebilir. Yeterli basari gdsteremeyen bir

13%Mehmet Fatih Kése (2008). “Yénetici Adayr Ogretmenlerin Yoneticilige Bakis Acilari Ve Ydneticiligi
Tercih Nedenleri”, Gaziosmanpagsa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Tokat s,24 , (Yayimlanmig
Yiiksek Lisans Tezi) .
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ybnetim, ast ve Ust iligkilerinin sorunlu olmasi, personel Ucretlerinin yetersizligi, ,
igyerindeki fiziksel ortamdaki aksakliklarin yarattigi sikintilar gibi durumlarda
standartlarin altinda kalindiginda galisanlarin érgiti 6ziimsemeleri guglesir. O nedenle

bu hijyen kosullarinin saglanmasi, giidilenme igin 6n sart olmaktadir.24°

Calisanlari gudileyen etmenlere is doyumu da denebilir. Calisanin isini
tamamlayarak basari duygusunu tatmin etmesi ile gudileme gerceklesebilir. Calisanlar
calistiklari yerlerde herkesge sevilen, bilinen ve takdir géren olmak isterler. Bireylerin
calismalari karsihginda yetkilerinin artmasi, statilerinin ylkselmesi beklenir. Basaran
birey terfi alarak, sosyal bir statl elde ederek édulina elde etmis ve motive olmus olur.

Bu durum da galisanlarin mesleksel olarak geliserek olgunlasmasini saglar.#

Cift etmen kuramina goére; is tatmini ve is tatminsizligini olusturan ¢ok farkh
etmenler mevcuttur. Calisanlari tatmin eden etmenler, isin konusu ile ilgilidir. Calisanin
is doyumu saglamasini gerceklestiren etmenlerin basinda basari gelir. Taninma, saygi
gbérme, kademe yukselmesi, sorumluluklarinin artmasi gibi etmenler de basaridan
sonra siralanir. isin monotonluktan uzak olmasi, ilging bir icerige sahip olmasi da is
doyumunu etkileyen etmenlerdendir. Calisanlari mutsuz kilan is tatminsizligi isin
turinden ziyade, calisanlara nasil davranildigindan daha cok etkilenmektedir. Ayrica
Cevresel etmenler ile kurumun ya da orgutin yapisi ve isleyisi ilgili etmenler de is
motivasyonunu etkiler.  Orgitin  mevcut yénetim politikasi, insan iligkilerindeki
cagdaslik, denetimin kalitesi, galisma sartlarinin kalitesi, érgutin dcret politikasi, statu
ve guvenlik gibi etmenler de hijyen grubunda yer alan ana etmenlerdir. Zira bu
etmenlerin varligi, isin daha kolay yapilabilmesi igindir. Bu etmenlerin yoklugu ya da
yetersizligi beraberinde ig tatminsizligini getirir. Hijyen etmenleriyle ilgili tim standartlar
saglansa bile is tatminsizligi devam edebilir. Hijyen sartlarinin standartlara
ulastirimasinin faydasi, is tatminsizligi yasanmasindaki en énemli unsurlardan birinin

ortadan kaldiriimasidir.1#?

140Eren,a.g.e., s.33.

141Eren, a.g.e., s.33.

142Hiseyin Alkis, “FrederickHerzberg'in Cift Etmen (Hijyen-Motivasyon) Kuraminin Isgérenin is Tatminine
Etkisi Ve Otel isletmelerinde Bir Uygulama ”. Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara, 2008,
s.44 , (Yayimlanmig Doktora Tezi) .
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3.2.1.3. Basari ihtiyaci

Basari ihtiyaci kurami ABD’li Psikolog David Clarence McClelland tarafindan
geligtirilen bir kuramdir. Bu kuram; “basari”, “baglanma”, “uzmanlik” ve “erk” olmak
Uzere dort temel gldl dizeni oldugunu savunur. GUglukleri yenme, ilerleme ve gelisme
arzulari, basari ihtiyacini icermektedir. Basari ihtiyaci yuksek olan bireyler, kendilerine
ulasilmasi zor ama basariimasi zorunlu hedefler segerek bunlari yapabilmek igin
gereken bilgi ve becerileri kazanmaya ¢abalarlar. Bunlari kullanacak bigimde davranista

bulunurlar.143

McClelland ve arkadaslari basarili olmak, gui¢ sahibi olmak ve baskasinin
kararlarini etkileyebilmek icin ihtiyaclari ne kadar etkili oldugunu merak ederek
arastirma yapmislardir. Yaklagsima incelendiginde bireylerin ; toplum iginde yasayan
diger bireylerle iletisime gecerek sosyal iligkilerini gelistirmeleri, bagkalarini etkileme
istekleri ve bu istek gercevesinde yeteneklerini ve farkli becerilerini kullanarak belli bir
basari elde etme ihtiyaclari gibi farkli ihtiyaglarini gidermeye iliskin davraniglar

gosterdikleri goralir.144

Birey cevresinde bulunan insanlarla ve sosyal gruplarla iletisim ihtiyaci icindedir.
Bu durum iliski kurma ihtiyacinin temelini olusturur. Ancak arastirmacilar iliski kurma
intiyacini ayr1 olarak incelemez. Bu ihtiyaci bagkalarinca sevilme ve takdir gérme

ihtiyaci icerisinde inceler.

Birey gu¢ kazanma ihtiyaci duydugunda, gug¢ kaynaklarini olabildigince
genigletir. Baskalarini etkileyerek gucunu korumak igin ¢aba harcar. Bu bireyler, daha
¢ok gruplar Uzerinde etkili olarak kendilerini gdsterirler. Firsatini bulduklarinda bu gtici
rakipleriyle gu¢ yarisina girmekten g¢ekinmezler. Ne pahasina olursa olsun guci
kazanmak isterler. Glg, bu bireylerde gok énemli bir motivasyon araci olarak goruliir.24®
Basariya olan motivasyon potansiyel olarak herkeste vardir. Ancak basari ihtiyacinin
kendini gosterebilmesi i¢cin ortamin da uygun olmasi gerekir. Bagari duygusu. bireyin
kendi ilgi ve yetenegine gore en iyi olma amaci veya miukemmellige ulagsma duygusu

olarak tanimlanabilir. Bazilari, daha iyi, olumlu ve daha etkili is yapma konusunda diger

143 Kose, a.g.e., s.28.
144 Alkig, a.g.e., S.26. _
145Tamer Kogel, Isletme Yoneticiligi, Beta Yayinlar, Istanbul, 2003, s.643.
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insanlardan ¢ok daha arzulu olabilirler. Bagariya olan motivasyonu yuksek olan kisilerin

ozellikleri siralandiginda ortaya ¢ikan tablo su sekildedir:146

o Problemlere ¢ézim ureterek bireysel sorumluluk alma arzusu tasirlar.

o Sergiledikleri davranis kaliplari daha ¢ok hedefe yoneliktir.

¢ Hayalcilikten uzak ancak citasi ¢cok fazla dusik de olmayan gercekci hedefler
belirleyerek bu hedeflerine ulagsmak adina énemli riskler alirlar.

e Sonucunu gbéremeyecekleri bir ise girmezler.

e Zor gorunen igler onlar icin daha ylksek enerji ve istek demektir.

3.2.1.4.Var Olma, iliski Kurma ve Gelisme

Alderfer tarafindan gelistirilen bu kuram, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisine bir
alternatif olarak gorilebilir. Alderfer kuraminda ihtiyacglar hiyerarsisi basamaklarini Gge
indirmistir. Alderfer bu ihtiyaclari var olma, iliski kurma ve gelisme olarak siralar.

Maslow’un hiyerarsisinde temel ihtiyaclarin karsiligi olarak gorulebilecek olan
var olma ihtiyaclari; insanin hayatta kalabilmesi, yasamini devam ettirebilmesi igin
elzem olan ihtiyaclardir. Bu ihtiyaclar; aclik, susuzluk, barinma gibi gereksinimleri ifade
eden fizyolojik ve maddi arzularla alakali ihtiyaclardir. Bu ihtiyaglar is hayatinda;
ikramiye, maas, uygun calisma kosulari gibi faktdrlere denk gelir. iliskisel ihtiyaclar;
insanin calisma arkadaglariyla da , sosyal ortamlarla da guzel iligkiler kurarak bu iyi
iliskileri devam ettirme arzusudur. Bu ihtiyaclar Maslow'un ihtiyacglar hiyerarsisinde
glvenlik ve sosyal ihtiyaclara denk gelmektedir. Gelisme veya bluylme ihtiyaglar ise;
bireyin hem mesleki olarak, hem kigisel olarak kendini gelistirmesi, calistigi kurumda
da bu gelisime engel bir durumun ortada olmamasidir. Bu ihtiyacin drgut yonetimince
desteklenmesi  6rgltin c¢ikarinadir.  Gelisme ihtiyacinin  Maslow'un ihtiyaglar
hiyerargisinde karsilik geldigi alanlar bazi benlik ihtiyaclari ile kendini gerceklestirme

ihtiyacidir. 24’

146Alki, a.g.e., s.27.
147 Alkig, 2008, a.g.e., s.29.
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3.2.2. Siire¢ Kuramlan

3.2.2.1. Beklenti Kurami

Beklenti kurami, V.Vromm ile E Lavvyer ve L Porter adli arastirmacilar
tarafindan gelistirilmistir. Bu kuramin literatirde iki farkl tirG vardir.  Kuram;
isgorenlerin islerindeki basarilarinin seviyesinin is bittiginde kendilerine verilen 6dulin

beklentilerini karsilama seviyesi ile dogru orantili oldugunu savunmaktadir.

Vroom’un Beklenti Kurami is basarisini bir davranig fonksiyonu olarak gorur.
Bireysel Ozellikler ve gevresel unsurlar Davranigi meydana getirir. Birey isi yapmadan
once bu isi yaptiginda sergileyecegi performansi disinir. Eger performansini iyi
tutarsa ve isin Ustesinden basariyla gelirse ne kazanacagi bireyin ilgilendigi tek
seydir.2*® Daha ¢ok calisip daha ¢ok para elde edecegi beklentisine giren kisiler, bu
beklentiye gore ¢ok daha fazla ter dokeceklerdir.

Beklenti kuraminin temelinde U¢ ana unsur bulunmaktadir:

o Kigiler; basari - 6dul — beklenti arasindaki iliskilere gére davraniglarini hep
sonucunda elde edeceklerini dustnerek yapar. Davranislari beklentilerinin bir
aranaddr.

e stek veya ihtiyag siddeti iligkileri incelendiginde, ddillerin de cezalarin da kisiye
gore degisiveren ihtiyac veya istek siddeti oldugu gorulmektedir. Herkesin her 6duli
ayni siddette istemesi beklenemez. Farkli éduller farkl ihtiya¢ duzeylerinde deger
g6rir. Kisinin davraniglari da bu durumdan etkilenir.

e Caba — basari — beklenti iligkilerine bakildiginda, kisinin bir iste basarili olmak igin
sarfedece@i ¢abanin iki konuyla ilgili oldugu gorilir. Bu ¢aba neticesinde elde
etmeyi planladigi beklentiler ilk konuyu olustururken ikinci konu ise; gosterdigi
¢abanin sonucunda kendisinden beklenmis olan basariyi yakalama ihtimalidir.4°

Temelde yine Vroom’un modelini esas alan Lyman Porter ve Edward Lawler’in Beklenti

Kuramina bakildiginda;, bazi noktalarda eklemeler yapip kurami zenginlestirdikleri

g6rillr. Bireyin g¢abasinin buylk olmasi onun yiksek bir performans sergileyecegi

anlamina gelmez. Bireyin basariya ulasabilmesi onun o igle ilgili gerekli bilgi ve yetenegi
olmasina da baglidir. Bilgi ve yetenek olarak adlandirilabilecek bu iki degigkenin araya

ilave edilmesi gerekir. Bir igsi bagarabilmek i¢in birey ¢aba harcamanin yaninda, becerisi

148 Ali Riza Erdem, “Siireg Kuramlarinin Egitim Yénetimine Katkilari ”.Pamukkale Universitesi Egitim
Fakiiltesi Dergisi, 4, 1998, s.55.

149 Eren, a.g.e., s. 534.
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ve bilgisi ile de o isi basarabilecek kapasitede olmasi gerekir. Para ya da goérevde
yukselme gibi disa dénuk oduller gudilemeyi saglayabilecedi gibi tatmin duygusunu
yasamak ve basarma duygusu gibi tamamen ice dénik odillerin de gidilemede etkili

oldugu gorilmektedir.t>°

Calisanlarin beklentileri hicbir zaman sénmemeli, canli kalmalidir. Yoéneticilerin
bu konuda azami gayret gdstermesi 6nemlidir. Ydneticiler politikalarini da bu yonde
gelistirmelidir. Her 6dilin bir basari sonucu oldugunu bilen calisanlar ise daha cok
motive olur. Yoneticiler ¢calisandan beklentilerini agik ve net ifade etmelidir. Ayni sekilde
calisanlarin da isten beklentilerinin acik ve anlasilir olmasi énemlidir. Yapacagi isin
sonunda alacagi 6dulin 6zelligini bilen calisanin, ¢alismasi olumlu yénde etkilenir.
Calisanlari motive edebilmek igin gbéze alinacak hususlar kurama gore su sekilde

siralanir:15!

e Odulin degeri her bir is icin ayri ayri belirlenmelidir.

o Performans seviyesi belirlenerek bu seviye tim calisanlara acik ve anlasilir bir
dile iletilmelidir.

o Performans seviyesinin makul diizeyde olmasi, ulasilabilir bir seviyede olmasi
onemlidir.

e Performans ile 6dil arasinda mutlaka bir baglanti kurulmalidir.

e Gunun kogullarina gore dduller degistiriimelidir.

e Performans diizeyine gére 6dil olmasi gerekmektedir.

3.2.2.2. Odiil adaleti ve Esitligi Teorisi

Bu teori J. Stacy Adams tarafindan gelistiriimistir. Teoriye gore; kisi, is
ortaminda harcamis oldugu c¢aba karsiliginda elde etti§gi sonucu baskalarinin harcamig
oldugu caba karsiliginda elde ettikleri sonucla kargilastirir. Bu karsilastirma genellikle
kisinin gayret ile sonucunu igeren bir gesit oran olusturmasiyla olur. Kisi bu
karsilastirmanin neticesinde algilayabileceg@i esitsiz durumlari, giderici davraniglar

gOsterecektir. Bireyin egitsizligi gidermek icin gosterilebilecek davraniglar sunlardir:
1 - Harcanan ¢aba ve gayretin degistiriimesi (daha az etkin ¢alisma)

2- Sonucun degistiriimesi (daha yuksek Ucret ve 6dul talebi)

150 Alkig, a.g.e., s.33.
151Alkis, a.g.e., s.33.
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3-Baskalarinin gosterdigi gayreti azaltmak igin cabalama
4-Karsllastirmaya dayanak olan temel unsurlari degistirme

5-Isi terk etme (is yeri iginde degisiklik talebi ,devamsizlik, istifa)!2

3.2.2.3. Amag¢- Saptama Kurami

Edwin Locke tarafindan gelistirilmistir. Teoriye goére bireylerin kendi belirlemis
olduklari amaglari onlarin motivasyon seviyelerini de ortaya koyacaktir. Ulasilmasi gug¢
olan ve ylksek amaglar tespit eden bir kisi elde edilmesi ¢ok daha kolay amaglar tespit
eden Kkisilere goére daha blylk performans goésterecek ve daha c¢ok gidullenecektir.
Amacin zorlugu ile amacin 6zelligi ; amacin kabul gérmesi ve amaca adanmislik duzeyi

amaca yonelik gcabayi1 ve motivasyon duzeyini belirlemektedir.

Performans diizeyleri genelde gerceklesmesi zor olan hedeflerde daha
yuksektir. Amacin spesifik olma 6zelligi de performansi olumlu yonde etkiler. Bu
nedenle zor ve spesifik amaglara sahip insanlarin diger insanlara gére daha yuksek

performans gosterecekleri sdylenebilir.
Asagidaki U¢ etken amaca adanmiglik dizeyini olumlu yonde etkiler:
1 - Dis etkiler: Otoritenin yasal olmasi, arkadas ¢evresinin etkisi ve édiller

2-i¢ Etkiler: Amaglarin gergeklesecegine iliskin olumlu beklentiler, 6zgiivenin saglam

olmasi, insanin kendi kendine verdigi édiller

3- Etkilesim faktorlerinin etkili olmasi: Karar sirecine katilimin saglanmasi**

3.3. Motivasyonu Etkileyen Faktorler

Motivasyon saglayici unsurlarin kesin olarak tespit edilmesi zordur. Zira insanlar

farkl kisiliklere sahiptir ve bu nedenle farkli olaylar karsisinda farkl tepkiler verirler.

Motivasyon sagdlayici unsurlar kisiden kisiye degistigi icin bir kurumda belirlenen
ihtiyag ve uygulamalarin doyum derecesi ile bir diger kurumun ya da 6rgutun ig doyumu

derecesi farklilik gdsterebilir. Bir yonetici, érguttiinde astlarini belli bir hedefe yoneltmek

152 Erdem, a.g.e., s.56.

153 Erdem, a.g.e., 1998,s.57.
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hususunda basarili olsa da, Cok daha farkl bir érgutte ayni yéntemleri uygulasa bile

ayni basariyi yakalayamayabilirt>*

is hayatinda motivasyonu etkileyen faktorler; ekonomik faktorler, psiko-sosyal

faktorler, 6rgUtsel ve yonetsel faktdrler olarak ¢ grup altinda incelenebilir.

3.3.1. Ekonomik Faktorler

Ekonomik faktorler; gelir, prim Ucret uygulamasi, ekonomik &daller, sosyal

yardimlar seklinde gruplanabilir.

Bireylerinin gogunun, isyerlerinde daha verimli ve daha etkin ¢alisabilmeleri icin
kendilerini gldileyecek en onemli faktor olarak aldigi Gcreti gorir. Calisan kisilerin
goOsterdikleri caba ve Ustlin gayret karsiliginda aldiklari fazladan Ucret prim olarak
nitelendirilir. “Prim” bir calisan igin en etkili glidileme araglarindandir. isyerinin
¢alisana verdigi Ucretin miktari, o igyerini tercih eden personelin kalitesi ile dogru
orantilidir. Para, hem caliganlarin fizyolojik ihtiyaclarinin ve guvenlikle ilgili
ihtiyaglarinin giderilmesini saglar, hem de bireye bir sayginlik bir statu verir. Hijyen veya
¢evresel bir unsur olan paranin bu kadar énemli bir motivasyon araci olmasi yine de
onun tek basina motivasyon igin yeterli oldugu anlamina gelmez.**

Prim Ucret uygulamasi motivasyonu artirici dnemli bir faktér olarak kendini
gOsterir. Yonetici, ¢alisana prim vererek, ona gugli bir sekilde elde edilen kazancin
paylasildigi mesajini vermektedir.

Prim digsal bir guduleme aracidir. Prim sisteminin daha etkin olmasi i¢in dogru
uygulanmasi gerekir. Prim isgérenin verimli ve performansli galismalarini 6dillendirmek
icin, bu verimin ya da performansin buyukligu ile dogru orantili olarak verilmelidir. Eger
performans Olcuimleri yanlis yapilirsa, bu durumda verilen prim g¢alisma verimini ve
motivasyonu da olumsuz etkiler.%®

Motivasyonda o6zendirme faktorleri arasinda en etkili olanlardan birisi de
ekonomik ézendirmedir. Oddll, calisanlari daha basarili ve daha etkin olarak galismaya

dogru iter. Odiil alan galisanlari géren diger personelde de ayni etki gérilir. Yani 6dul

154Erol Eren, Yonetim Ve Organizasyon (Cagdas Ve Kiiresel Yaklagimlar), Beta Basim Yayim Dagitim
A.S. istanbul, 2003 s.18.

155 Gliner, a.g.e., s.67.
156 Giiner, a.g.e., s.68.
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hep alanlari hem almayanlari motive edici bir faktérdir. Odiil alan calisanlar daha gok

6dul almak icin motive olurken, édul almayan calisanlar da 6dil almak igin motive olur.

Calisanlarin, gida, giyim, ulasim ve kira yardimlari, sosyal glvenlik durumlari,
daha iyi bir galisma ortami ve daha kaliteli bir hayat sirme gibi ekonomik yararlar,
calisanlarin olumlu etkilenerek motivasyonlarin yliksek dizeye ¢ikmasinda etkin olur.
Ancak calisanlari motive edecek bu gibi argiimanlarin plansiz kullaniimasi igvereni zora
sokabilir. Calisanlara saglanmasi planlanan sosyal kolayliklarin hedeflerinin tespit
edilmesi, nasil bir kolaylik saglanacagi ve bu kolayliklarin uygulama esaslari, yetkiler ve
sorumluluklari, bu kolayliklarin kargilanmasina yonelik finansman planlamasinin saglkli

yapilmasi isverenler tarafindan belirlenmesi gereken konular olarak 6ne ¢ikar.

Gerek blyuksehir kanununda gerekse belediye kanunlarinda, sézlesmeli ve isgi
statiisiinde bulunanlar disindaki belediye ¢alisanlarina, basarilari dikkate alinarak batin
memur sayisinin yizde onunu ve devlet memurlari igin 6ngérilmas aylik katsayinin
20.000 gosterge rakami ile ¢arpimi sonucu ortaya c¢ikacak rakami gegcmemek Uzere,
hastalik ve yillik izinleri de iginde olarak, calistiklari surelerle orantili bir sekilde
encimen karari da alinmak sartiyla senede en c¢ok iki defa ikramiye 6denmesi

ongorullr. >’

3.3.2. Psiko-Sosyal Faktorler

Psiko-Sosyal araglar; guvenlik, statll, calismada bagimsizlik, 6zel hayata saygili
olmak, sosyal katilim, éneri sistemi, sosyal ugraslar ve ¢gevreye uyum olmak tUzere sekiz

baslik altinda incelenebilir.

Gulvenlik; c¢ahlstigi isyerinin kosularina uymanin getirdigi kendine glven
duygusunu icerir. Orgitte herkes, neler yapip, kimlerle calisacagini ve igleri nasil
yapacagini , yaptigi iste ne kadar basarili olacagini bilerek ¢alistiginda kendine glveni
de artar.!®® [se iligkin is tanimlarinin acik ve net sekilde yapilmasi belirsizlikleri ortadan
kaldirir. Bu da kiginin kendini daha guvende hissetmesini saglar. Ayrica guvenlik
duygusunun bir baska boyutu da psikolojik glivencedir. Ydneticilerinin kendisine karsi

olumsuz bir tutum takinmayacagdina, olumsuz bir davranis gostermeyecegine inan

157Birsen Bayrakdar, Calisan Motivasyonunu Etkileyen Faktorler: Bandirma Belediyesi Ornegi,Balikesir
Universitesi, Sosyal Billimler Enstitisu, Balikesir, 2016, s.37 , (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi) .
158 Eren, 2004, a.g.e., s.514.
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calisanlarin motivasyonlari daha ylksek olu. Psikolojik glivence, fiziksel manadaki bir

glvenceden ¢ok Ote olarak aslinda duygusal manada bir glivencedir.1*°

Statu, bir kimseye toplumda baskalarinca bigilen degerlerden olusur. Codu insan
orgutte etkin gorevlerde olmak, 6nemli biri olmak, saygin olmak, gdézde olmak, kisacasi
etkin bir sosyal statli kazanmak igin ugrasir. Bireyin calisma ortamindaki diger
bireylerden goérmus oldugu takdir ve begeni o birey icin ¢cok énemli bir glidileme araci
olabilir.®°*Calisma ortaminda gerek yoneticileri gerekse galisma arkadaslar tarafindan
takdirle karsilanmak kisi Ustiinde olumlu etkiler yaratir. Ust makamlar tarafindan takdir

edilmek kisiyi isine ve isyerine daha fazla baglayici bir etki yapar.16

Calismada bagimsizlik faktéri de psiko-sosyal faktorler arasinda énemli bir yer
tutar. Calisanlarin Uzerindeki baski, denetimin devamli ydneticide olmasi bireylerin
yaraticilik ve gelisimini olumsuz yénde etkiler. Kisi surekli gézlerin Ustiinde oldugunu
hissederse rahat calisamaz. Bu durum onun daha fazla hata yapmasina neden olur.
Ozellikle bireylerin yaraticilik dzeligini kullanmalari gereken islerde calisana giivenmek
gerekir. Onlara 6zgurce calisabilecegi ortamlar diizenlemek isteki verimin de artmasina
sebep olur. Calisanlar bagimsiz olacaklari, farkh yeteneklerini gelistirebilecekleri bir iste
calismak isterler.62

Ozel yasama saygili olma faktérii, problemleri ¢gzmek konusunda astlara bir
dost gibi davranma, mevcut olanaklarla onlara yardim etmek, isbirligi ve calisma
arzusunu giclendirmek motivasyonda énemli hususlardir. Ozel hayata saygili olmak
derken hicbir sekilde 6zel hayata karismamak anlasiimamalidir. Birey ile iyi iligkiler
kurup amir-memur iligkisinden ¢ok arkadasca ve daha samimi iligkiler kurarak onun
Ozel hayatinda karsilastigi bazi sorunlarda kisiye anlayisla yaklasip yardimci olmak
gerekir.

Calisanlarin cogu sirkete girdikten sonra degisik sosyal gruplara girmek igin
caba gosterirler. Yani kurulusta ¢ok kisiyle sosyal bir ortam meydana gelmektedir. Birey
bu ortamda iletisimini devam ettirmektedir.'®® Bireyler herhangi bir ortama giremedikleri
zaman, her hangi bir grup icinde olamadiklarinda kendilerini diglanmig gorurler. Bu

durum onlarin érgute bagliliklarini da azaltici bir etki yapar.

159 Keser, a.g.e., s.170.

160Nyrullah Geng, Meslek Yiiksekokullari igin Yénetim ve Organizasyon. (2. Baski) ,Seckin Yayincilik
San. Ve Tic. A.$, Ankara, 2010, s.136.

161 Keser, a.g.e., S.168.

162 Keser, a.g.e., s.168.

163 Keser, a.g.e., s.168.
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Yoneticilerin, kigilerin sosyal gereksinmelerini 6nemli Olgide gideren sosyal
katilimlari, 6zendirmeleri gerekir. Bu durum Kisiler arasindaki iligkilerin gelismesini
saglar. Yoneticilerin gesitli yontemlerle sosyal iligkilerin canlandiriimasi ydnunde
¢alismalarda bulunmasi drgit basarisinin saglanmasi i¢in énemlidir.

Oneri sistemi, igsletmede galisan bireylerin yaptiklar is ile ilgili gorislerini ve
Onerilerini kurumsal bir yapi icerisinde istedikleri gibi sdylemeleri demektir. Bu 6nerilerin
de ybnetim tarafindan ciddiye alinip kapsamli bir sekilde degerlendirilip uygun
gorilenlerin de uygulamaya alinmasi gerekir. Calisanlarin iglerin yapilmasi ile ilgili
Onerileri, sikayetleri, kendi kisisel problemleri ve ise iligkin fikirlerinin rahat bir sekilde
ifade edilebilmesi demektir. Calisanlarin géruslerinin de degerlendirildigi bu sistemde
orgut ortaminda demokrasi iklimi yaratilarak kisilere dusuncelerinin degerli oldugu hissi
verilir.164

Sosyal ugraslar da o6nemli bir motivasyon aracidir. Calisanlarinin bos
zamanlarini iyi gecirmelerini saglamak amaciyla dizenlenen sosyal faaliyetler
motivasyonu artirici etki yapar. Bu sosyal faaliyetler; ¢esitli spor dallariyla ugrasmalarini
saglamak icin tesisler kurmak, magclar veya turnuvalar duzenlemek, 6zel gun ve geceler
sebebiyle isletme icinde veya disinda yemekler vermek, piknik ve geziler dizenlemek,
cesitli yarisma ve sergi organizasyonlari yapmak seklinde olabilir. Orgutler tarafindan
hazirlanan bu sosyal ugraslar hem calisanlarin birbirleriyle kaynasmalarini saglar hem
de stres atmaya yardimci olur.

Birey, calistigi ¢gevrenin hem fiziksel kosullarini hem de psiko-sosyal kosullarini
iyi tanimalidir. icine kapanik, dis diinya ile iletisimi kopuk olan bireyler sadece isletmeye
degil kendilerine de yararli olamazlar. Birey 6rgite baglanabilmesi igin 6rglatin tim
asamalarini, birimlerini ve Uretim sulreglerini 6grenmesi, tanimasi, bilmesi gerekir.
Yoneticiler, ise yeni baglayan personele gerekli oryantasyon calismalarini yapmaldirlar.
Kendini yalniz hisseden bir ¢alisanin orgut icin verimli ve yararli olmasini beklemek

dogru degildir.

3.3.3. Orgiitsel ve Yonetsel Faktorler

Orgltsel — yénetsel araglar; egitim ve yiikselme, kararlara katilmak, yapilan isi
¢ekici kilma, iletisim, adaletli bir disiplin sistemi, fiziksel sartlarin iyi hale getiriimesi ve

yetki devri olmak Uzere yedi baglik altinda toplanabilir.

164 Keser, a.g.e., s.170.
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Egitim bireylerin gelisimine, eksik yonlerini tamamlamaya hizmet eder. Bireylerin
kariyer gelisimi yapabilmelerinde egitimin rol buylktir. Egitim alan birey 6rgitun
kendisini gelistirmeye yonelik ¢alismalarini olumlu algilayacak ve bdylece motivasyonu
artacaktir.'®Yikselmede hedeflenen ise, yeni bilgiler ve yetenekler elde edilerek daha
iyi ve daha onemli gorevlere gelmektir. Egitimin cogu defa, yukselmek icin 6nemli bir
basamak oldugu gorulir.’%® Terfi ya da kariyer olarak da ifade edilebilecek olan
yukselme, bireyi motive eden dnemli bir arag olarak islev gérmektedir. Son zamanlarda
yiukselme calisanlari aldiklari maastan c¢ok daha fazla motive edebilmektedir.
Yikselme, bireyin basarisi ile orantili olarak kurumun bireye verdigi bir édul olarak
gorilebilir. Egitim yukselmenin bir aracidir. Calisana bir yatirrm gibi goérllse de
esasinda orgute yapilan bir yatirimdir.

Calisanlarin kararlara katilabilmesi motivasyonu énemli élgiide etkiler. Orgiitte
galisanlara kararlarda s6z hakki taninmasi onlarin 6rgatin bir pargasi hissini
yasamalarini guclendirecektir. Yonetim acgisindan da galisanlarla siki iligkiler kurmak
verimliligi artirici bir etken olarak karsimiza cikar. Kararlari ¢alisanlarla beraber almak
calisanin kendini iyi hissetmesi ve orgute baglanmasinin yani sira motive olmasi ve
isverenin  de isi bizzat vyapanlari bu slrece dahil ederek yerinde ve
dogru kararlar alabilme firsatini yakalamasini saglamaktadir.®”

isi cekici hale getirmek motivasyonu artirici bir diger dnlemdir. isi cazip hale
getirmenin birka¢ yolu vardir. Bu yollardan en c¢ok bilinenleri; is basitlestirme, is
genisletme ve isi zenginlestirme yollaridir.2%.is genisletme; : Bir calisanin yalnizca tek
bir is Uzerinde uzmanlasmasindan ziyade onun birka¢ isi dgrenmesini saglamak
anlamina gelir. is genisletme monotonlugu énemli diciide azaltir. isi genisletmek yatay
seklinde olur. isin zenginlestiriimesi aslinda islerin dikey olarak genisletimesidir. isin
genigletimesi kapsami arttirirken, zenginlesmede iglerin derinligi ¢ogalir. isin
zenginlestirimesinde kontrol sahibi olan daha cok iscidir.'®®Y6netim kademesinin

calisani motive etmek icin bu yonde yapilanmalara ve faaliyetlere gitmesi yararli olur.

iletisim bireyler arasinda koprii gorevi goriir. Calisanlarin birbirleriyle ve

amirleriyle olan iligkisi onlarin 6rgite olan baghliklarini da etkiler. Bu da c¢alisanin

165 Keser, a.g.e., s.173.

166G(jlay Budak ve Goniil Budak, isletme Yoénetimi. (6. Baski) , Banis Yayinlar Fakiilteler Kitabevi, izmir,
2010, s.71.

167 Bayrakdar, a.g.e., s.46.

168 Dyrsun Bingdl, insan Kaynaklari Yonetimi. (5. Baski) ,Beta Basim Yayim Dagitim A.S, istanbul,2003,
s.94.

169 Keser, a.g.e., s.175.
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motivasyonuna ve verimliligine etki etmektedir. Orgit icinde iyi isleyen bir iletisim
sistemi, calisanlar ve ydneticiler agisindan motive edici olur. Amirleriyle iletigsimin sinirli
olmasi kigilerin g¢alismalardan habersiz olmasi anlamina gelir. Bu durum c¢alisma
ortamini belirsiz kilar. Kimsenin acgiklama yapmadig! ¢alisanlarin ne olacagi hakkinda
belirsiz bir ortamda galismalari s6z verimliligi de dusuricu etki yapar.l’® Yoneticiler ve
¢alisanlar arasinda var olan saglikli iletisim, érgutteki catismanin da azalmasini saglar.
Calisanlar iletisim ile kendilerini agik bir sekilde ifade ederler. Bu sekilde guvensizlik,
belirsizlik gibi sorunlar ortadan kalkar. Bu da bireyin motivasyonu artirici bir etki
yapar.1’t

Adaletli ve surekli bir disiplinin uygulanmasi motivasyonu etkiler.
Odiillendirmenin ve cezalandirmanin dogru zaman ve dogru yerde yapilmasi adaletli bir
disiplin sistemini de beraberinde gerektirir. Herkese esit davranildigini goren, astlar igin
bu durum gorevlerine karsi daha sevkle sarilmalari agisindan énemli bir gidileme araci
olur.12

Calisanin calisma ortaminin ve galistigi yerdeki fiziksel olanaklarin ve sartlarin
iyilestiriimesi, c¢alisanin isinde daha istekli ve dolayisiyla daha verimli ¢alismasini
saglar. Havalandirma sisteminin iyi olmasi, sicakhgin uygun derecede tutulmasi,
aydinlatmanin iyi olmasi, guriltisuz bir ortam olmasi, hijyenin saglanmasi gibi birgok
unsurun yaninda, kisinin kullandi§i ara¢ ve gereglerin de yeni ve kaliteli olmasi gibi
unsurlar bireysel performanslari etkiler. Gerekli tedbirler ve diizenlemeler olmadiginda
dikkatsizlik ve is kazalari olusabilecek, isten ayrilmalar artacaktir. Bundan Kisinin
motivasyonu da zarar goérecektir. Bireyin calistigi kurumdaki fiziki sartlarin kiginin
yasamini etkiledigi kadar; otoriter bir ¢alisma iklimine sahip ve her an stres Ureten
galisma ortamlari da bireyin yasamini énemli seviyede etkiler.”

Yetki devri, calisanlarin saygl gorme ve taninma ihtiyaclarini giderecek olan
onemli motivasyon araglarindan biridir. Karsilikli olarak glveni ifade eden yetki devri
aslinda profesyonel durustlige de katki sunar. Toplam Kalite Yénetimi burada, degisimi
harekete gecirerek degisime rehberlik etmek ve birlegtirici olmak iglevini gorir. Bu
durum galisanlarin motivasyonunu etkileyen énemli bir katki olarak 6ne gikmaktadir'’

Yetki devri, Ustlere ait olan gorev ve sorumluluklarin bir kisminin astlara devredilmesi

179Gjsela Hagemann, Motivasyon El Kitabi. (1. Baski),Rota Yayin Yapim Tanitim Tic. Ltd. Sti, Istanbul,
1995, s.51.

171 Keser, a.g.e., s.174.

172 Eren, a.g.e., s.520.

173 Keser, a.g.e., s.187.

174 Adnan Eker, Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin is Motivasyonuna Etkisi, Gebze lleri Teknoloji
Enstitlis(, Sosyal Bilimler Enstitisu, Gebze, 2012, s.19, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .
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anlamina gelir.'”® Calisanlara ne kadar gok goérev ve sorumluluk verilirse, onlarin
kendine guvenleri de o kadar artacaktir. Birey kendisine verilen sorumlulugun
Ustesinden gelebilecedine inanirsa daha ¢ok calisacaktir. Ayrica yetki devri ile ¢alisan
kendine deger verildigini de diisiinecektir. Orgiitlerde galisan alt ve orta kademedeki
yoneticiler, daha fazla yetki alma hevesindedirler. Yetki alan astlar, érgutte daha fazla
calisarak ¢ok daha buyuk basarilar elde ederler. Bundan dolayi yoneticilerin, astlarina
yetkilerini devretmesi ve onlari gliglendirmesi gerekir.1’®

Yoneticiler  yetki  devrine  6nem  vererek, astlarina daha  ¢ok
yetki devri yaparlarsa, astlar kendilerine layik goérilen yeni
durumda basarili olmak icin ¢abalarini da o oranda artiracaklardir. Bu uygulamanin
etkinligi icin uygulama gostermelik olmamali, icten bir niyetle hareket edilmelidir.
Boylece daha basarili sonuglar alinir. Bu davranis bir i¢in degil herkes igin ¢alisma
havasinin yakalanmasina yardim eder. Ortak diustncelerin hayata geciriimesi ¢cok daha
kolaydir. Burada ortaya gikan “biz” diislincesi ¢ok gicli bir 6zendirme aracidir.r’’

isi cekici hale getirmek de énemli bir motivasyon kaynagidir. Calisan personelin
motivasyonlarini artirarak verimliligi saglamak icin yapilan is tasariminin cesitli
yontemleri vardir. Bu ydntemlerden klasik olanlari; is genisletme , is basitlestirme, ve igi
zenginlestirme duzenlemeleridir (Bingdl, 2003, 94).

Motivasyonu etkileyen faktorler ancak kisilerin davraniglarinin yorumlanmasi ile
anlasilabilir. Kisinin davranis sekli motivasyonunu goésterir. Dolayisiyla yoneticiler
tarafindan personelin davraniglarinin yorumlanmasi, bu yorumlarin sonuglarina gére de

onlari motive eden modeller ile uygulamalar gelistiriimesi gereklidir.*"®

3.4. ilgili Arastirmalar

“Toplam Kalite Uygulamalarinin Calisanlarin is Tatminine Etkisi Uzerine Bir
Uygulama” adli ¢alisma Agan (2011) tarafindan yapilmigtir. Toplam kalite ydnetimi
uygulamalarinin galisanlarin is tatmini Uzerine etkilerini tespit etmek amaciyla yapilan
sz konusu calismada anket uygulama modeli kullaniimigtir.Evren buayuklugu 1152 kigi
olan kamu kurumunda 325 kigiye anket uygulanmistir. Ankette Gddelek (1988:89) ve
Gller (1990:94) tarafindan Turkce'ye ¢evrimi yapilan, TKY 0lgegdi olarak Gerald vd.

175 Keser, a.g.e., s.172.

176 Geng,a.g.e.,s.136.

177 Eren, a.g.e.,s.220.

178 Evren Kerman, Is Motivasyonu Ve Sonuglari: Bir Uygulama, Dénem Projesi, Ankara Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlisu, Ankara, 2007, s.4, (Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi) .
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(1997: 414)nin galismasi, is tatminini 6lgegi ise Hackman ve Oldham’in (1980:284)
gelistirmis oldugu calisma kullaniimistir. Arastirma sonucunda; 36-40 yas araligindaki
calisanlarin is tatminleri diger yas araligindaki ¢alisanlardan daha yuksek oldugu, egitim
dizeyi lisansustl olan c¢alisanlarin is tatmini algilarinin, diger c¢alisanlardan daha
yuksek oldugu, isyerindeki c¢alisma sidresi 11-15 yil olan c¢alisanlarin is tatmini
algilarinin, 1-5 yil, 6-10 yil ve 16-20 yil olan ¢alisanlardan daha yiksek oldugu, aylk

gelir dizeyi arttikca, is tatmini algilarinin arttigi sonuglarina variimistir.

Ozgul (2014) tarafindan yapilan “Yerel Yodnetimlerde Toplam Kalite
Uygulamalarinin Etkilerinin Analizi (Dikmen Belediyesi)” adli arastirmada; vyerel
yonetimlerde uygulanan Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin etkilerinin élglimesi
amaglanmistir. Arastirmada ylz ylze anket yéntemi kullaniimigtir. Anket Dikmen
Belediyesi ¢alisanlarinin tamamina ve Dikmen Beldesinde yasayan tesadufi érnekleme
yontemi ile bagvurulan 288 belde sakinine uygulanmistir. Arastirma sonucunda; Dikmen
Beldesinde yasayan vatandaslarin genel olarak belediyenin verdigi temizlik hizmetinden
memnun olduklari gézlemlenmistir. Dikmen Belediyesi ¢alisanlarinin memnuniyeti de iyi
seviyede gérulmustir fakat bir kag cgalisanin Toplam Kalite Yoénetimi uygulamalari
hakkinda yeterince bilgi sahibi olmamalari tam katihm ilkesini uygulanmasinda bir

aksaklik olarak gorulmastur.

“Toplam Kalite Yonetiminin incelenmesi ve Calisan Tatmini Uzerine Bir
Uygulama” adl c¢alisma Koézleme (2014) tarafindan yapilmigtir. Toplam Kalite
Yonetiminin bir unsuru olan c¢alisan tatmini ile calisan tatmini etkileyen ve belirleyen
faktorleri incelemek amaciyla yapilan arastirmada anket yontemi kullaniimistir.
Calismada evren olarak Camsan Entegre AJga¢ Sanayi ve Ticaret A.S. fabrikasi
¢alisanlari secilmis, Toplam Kalite Yonetiminde sorumlu yoneticiler ile 110 ¢alisani da
evren buyUkligu dikkate alinarak drneklem olarak segilmistir. Neticede calisanlarin is
yerinde ve ise kargi gbrev ve sorumluluklarinin olumlu olmasi ¢alisan memnuniyetini
olumlu yoénde etkiledigini gostermigtir.

Eken (2012) “Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin is Motivasyonuna Etkisi” adli
c¢alismasinda Toplam Kalite Uygulamalariyla is motivasyonu arasindaki iligkinin
incelenerek, motivasyonu arttirici Toplam Kalite Ydnetimi faktorlerinin belirlenmesi
amaclamistir. Arastirmanin evrenini, Arastirmanin evrenini tlke ¢apinda Toplam Kalite
Yonetimi felsefesini uygulayan ve 6zel sektdrde faaliyetini surdirmekte olan bir sirketin,

istanbul’daki projelerinde gérev yapmakta olan mavi yakali galisanlar olusturmustur.
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Anket 111 mavi yakall personele 5'li Likert Olgegi kullanilarak uygulanmigtir. Arastirma
sonucunda, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarindan; Ust yonetim destegi,
calisanlarin Onerileri ve bilgi kullaniminin  motivasyonu olumlu yonde etkiledigi

goralmustar.

“Toplam kalite Yénetiminin Calisan Motivasyonu Uzerine Etkisi: ilag sektdriinde
Bir Uygulama ” adli arastirma Aydin (2014) tarafindan yapilmistir. Arastirmada toplam
kalite uygulayan isletmelerde Toplam Kalite Yoénetimi uygulamalarinin calisan
motivasyonuna ne ol¢lde etki ettiginin saptanip analiz edilmesi hedeflenmistir. Yontem
olarak anket ydntemi kullaniimistir. istanbul ili Atasehir ilgesinde bulunan ve ilag
sektorinde faaliyet gosteren 90 galisani bulunan bir isletme bu arastirmanin evrenini,
arastirmaya konu alan sirketin c¢esitli departmanlarinda c¢alisan 57 calisan ise
orneklemini olusturmustur. Arastirma kapsaminda yapilan regresyon analizi sonucunda
Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin motivasyon araglari Gzerinde etkili oldugu tespit
edilmistir.

Ozgdr (2008) tarafindan yapilan, “Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinin isgéren
Performansi Uzerine Etkisi*” adli galisma “Toplam Kalite Yonetimi” felsefesinin ne
anlama geldigini, mantidini, asamalarini kavrayarak bu felsefenin isletmeler igin
onemini vurgulamak, Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ile performans arasinda bir iligki
kurup, bu felsefenin calisan performansi Uzerindeki etkisini arastirmak amaciyla
yapilmistir.  Arastirmada, veri toplamak amaciyla anket uygulamasindan
faydalaniimistir. Arastirmanin evreni Ankara ilinde bulunan bir igletme olarak segilmistir.
Orneklem ise bu igletmede gorev yapan 46 calisan olmustur. Neticede Toplam Kalite
Yonetimi felsefesi ilkelerinin ayri ayri isgéren performansina etkisi incelendiginde ig
mugteri memnuniyeti, liderlik, egitim ve c¢alisanlarin katihmi ilkeleriyle isgbren
performansi arasinda olumlu bir iligki oldugu goéralmuagtar.

Sag (2010) “Toplam Kalite Yonetiminin is Sonugclarina Etkisi (Hemsgirelerde Bir
Uygulama)” adli galismasinda saglik sektérinde Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin ig
sonuglarina etkisinin incelenmesi amaclanmistir. Calismanin evrenini, Sakarya ilinde
kamu hastanesinde gérev yapmakta olan Hemsireler olusturmustur. Orneklem ise bu
hastanede calisan 150 hemsire olmustur. Arastirma 6n kaynak ve literatir taramasinin
tamamlanmasinin ardindan, anket ve gézlem araglari ile desteklenmistir. Calismanin
sonucunda takim calismasi, is performansi ve drgute baglihk olumlu yonde etkilerken,
is tatminini etkilemedigi gérllmustir. Hasta odakliligin calisanlarin is sonuglarini is

tatmini olumlu yénde etkiledidi, is performansi ve drgute baghhgi bir etkisinin olmadigi
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ortaya konmustur. Surekli iyilestirme is tatmini, is performansini ve 6rgutsel baghhgi

olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

“Toplam Kalite Yonetiminin Motivasyona Etkisi ve Egitim Kurumlarinda Bir
Uygulama” adli g¢alisma Ulas (2008) tarafindan yapilmistir. Egitim kurumlarinda
uygulanan toplam Kkalite ydnetiminin 6gretmenlerin motivasyonuna etkisinin ortaya
konulmasi amaciyla yapilan calismada veriler anket yoluyla elde edilmistir. Konya il
merkezinde faaliyet gosteren egitim kurumlarinin evren olarak alindigi calismada 1
kamu ve 2 6zel okul olmak Uzere toplam 100 6gretmen dérneklem olarak segilmistir.
Neticede o6gretmenlerin karar alma sureclerine katiimada oldugu gibi calistiklar
kurumun bir pargasi olduklarini hissetmelerinin, onlarin motivasyonlarina olumiu
yansidigi, dogru bir sekilde dizenlenen ddillendirme sisteminin de dgretmenlerin hak
ettiklerini kazanmalarini sagladigi ve bunun da motivasyona olumlu yansidigi tespit

edilmigtir.

Gulnbatan (2006) tarafindan yapilan “Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar ve
Calisanlarin is Tatmini Uzerine Bir Uygulama” adli calismanin amaci bir isletmede kalite
performansini etkileyen faktérlerden is tatmini ile ¢calisanlarin basarisi arasinda anlamli
bir iliski olup olmadigini incelemektir. Calisma evrenini Ankara'da faaliyet gosteren ve
Turk Silahli Kuvvetleri helikopterlerinin depo seviyesi bakim ve onarim faaliyetlerini
yapan askeri fabrikada calisan 680 personel olustururken orneklem ise bu fabrikada
calisan 453 personel olmustur. Arastirma sonuglarina goére is tatmini ile is tatmin
unsurlari arasinda olumlu bir iligki vardir. En yuksek iligki, is tatmini ile yoneticiler
tarafindan 6nemsenme ve glglendirme arasinda gérulirken, en disik iliski de is

tatmini ile is basarisi arasinda gorualmustur.

Kerman (2007), tarafindan yapilan “is Motivasyonu ve Sonuglar’” isimli
arastirmada, caligsanlarin motivasyonlari Uzerinde etkili olan unsurlari belirleyerek
¢alisanlarin motivasyon duzeylerini dlgmek ve is yasamina ait duygu ve dusinceleri
0grenmek amaglanmistir. Calismada anket teknigi kullaniimigtir. Arastirmanin evreni
yardimci hizmetler sinifi disinda kalan galisanlardan, érneklemi ise 66 kisiden meydana
gelmektedir. Sonuglara bakildiginda, c¢alisanlarin motivasyonlarini olumsuz yénde
etkileyen faktorlere "verdikleri ©6nem" acgisindan "galisanlarin adil sekilde
degerlendirimemesi" ilk sirada, "is yerindeki diger adaletsizlikler" ikinci sirada,

"yoneticilerle yasanan sorunlar" Gglncu sirada gelmektedir. Calisanlara goére is yerinde
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bu unsurlardan en fazla "is yeri stresi" bulunmakta, "galisanlarin adil sekilde

degerlendiriimemesi" ve "is yerindeki diger adaletsizlikler" sirasiyla onu izlemektedir.

Aysu (2013), tarafindan vyapilan “Belediyelerde Motivasyon ve Verimlilik
Canakkale Belediyesi Ornegi” isimli arastirma ile Canakkale Belediyesi personelinin
motivasyon ve verimlilik dizeylerini belirlemek amacglanmistir. Arastirmanin evrenini,
Canakkale Belediyesinde calisan 574 personel olusturmus, arastirma anketinin
uygulandigi érneklem ise 230 personelden meydana gelmistir. Arastirma sonugclarina
goére; personel cogunlukla fiziksel calisma sartlarinin motivasyonu etkilemekte
oldugunu, isinin calismaya degecek bir is oldugunu, mesleki egitim programlari
dizenlendigini, alinan 6ddlin beklentiyi karsilamasinin isteki verimi arttirdigini,
beklenen &dilin alinmasinin kurum icin degerli oldugunun goéstergesi oldugunu,

yukselme olanaklarinin meslegini etkiledigini disunmektedir.

Bayrakdar (2016), tarafindan yapilan “Calisanlarin Motivasyonunu Etkileyen
Faktérler: Bandirma Belediyesi Ornegi” isimli arastirmada, Bandirma Belediyesinde
calisanlarin motivasyon dizeylerini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi ve demografik
Ozelliklerine gore farklihk goésterip gostermedigi ve aralarindaki iliskinin saptanmasi
amaclanmigtir.  Arastirmanin evreni; Bandirma Belediyesinde c¢alisan 650 personel
olurken orneklem ise kurumda calisan 250 personel olmustur. Arastirma sonucunda
Calisanlarin kurumdaki pozisyonlari ile Ekonomik faktorler arasindaki iliski incelenmis
ve aralarinda anlaml bir farkhilik bulunmustur. Caliganlarin kurumdaki pozisyonlari ile
Psiko — Sosyal faktérler arasindaki ve Orglitsel — Yénetsel arasindaki iligkiler

incelendiginde aralarinda anlamh bir farlilik bulunmamigtir.
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DORDUNCU BOLUM
YONTEM

Arastirmanin bu bdliminde evren ve érneklem, arastirma yontemi, veri toplama
araclari, veri toplama islemi ve c¢6zimlemesinde uygulanan istatistik ydntemlerine

deginilmigtir.

4.1. Arastirmanin Amaci

Yapilan bu arastirmanin amaci "Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamasi ile Calisanlarin Motivasyonu Arasindaki iligki"yi tespit etmektir. Bu

baglamda alt problemler olusturulmustur.
Arastirmanin Alt Problemleri:
1. Katiimcilarin Toplam Kalite ve Motivasyon algisi diizeyleri nedir?

2. Toplam Kalite ile Calisanlarin Motivasyonu arasinda iligki var midir?

4.2. Aragtirmanin Onemi

Yirminci ylzyilin ortalarindan itibaren kalite kontrol iglemlerinin verimliligi ve
uretimi artirdigini test eden drgitler bu konunun (izerinde durmaya baslamiglardir. ikinci
Dinya Savas! sonrasli Japonya'da uygulanmaya baslayan toplam kalite kontrol
uygulamalari daha da gelistiriimis ve isletmelerin tUm birimlerinde uygulanmistir.
Boylece Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ortaya cikmistir. ilk énceleri sadece mal
Ureten sirketlerde revagta olan Toplam Kalite Yénetimi basarili sonuglari gérulince

hizmet Ureten isletmelerde de hizla yayiimistir.

Hizmet sektorinde insan kaynagdinin en o6nemli unsur olmasi, caliganlarin
motivasyonuna duyulan ihtiyaci da artirmistir. Modern yonetim yaklagimlarinin en 6nce
gelen hedefi galisanlarin motive edilmesini saglamak ve basari sanslarini yukseltici
yontemleri gelistirmek olmustur. Zira nihai hedef olan uretim artisi da bu sekilde gok

daha istikrarli bir sekilde gerceklesecektir.

"Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi Uygulamasi ile Calisanlarin Motivasyonu
Arasindaki lliski" tespit edilecek olan bu arastirmada belediyelerimizdeki mevcut
durumun tespit edimesi ve var olan sorunlarin ¢6zimine yardimci olacagi

dusunuldiginde énemli oldugu dusunulmektedir.
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4.3.Arastirma Modeli

"Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi Uygulamasi ile Calisanlarin Motivasyonu
Arasindaki lliski" adli arastirmada verileri incelemek Uzere iliskisel tarama modeli
kullaniimistir.

iliskisel tarama modelleri; iki ya da daha gok degisken arasinda birlikte degisim
varligini veya derecesini belirlemeyi hedefleyen arastirma modeli seklinde tanimlanir.
Bu modelde degiskenler arasi iligkiler incelenirken korelasyon turt ve karsilastirma tirt
olmak Uzere iki unsur g6z o6nune alinir. Korelasyon tirl iliskisel taramalarda,
degiskenlerin beraber degisip degismedidini, eder birlikte degisiyorlarsa nasil
degisiklerini saptamaya calisir. Karsilastirma tart iliskisel tarama modelinde ise en az
iki degisken bulunmaktadir. Bu degiskenlerden sinanmak istenen bagimsiz degiskene
goére gruplar olusturulur. Diger degiskenle aralarinda bir farklilasma olup olmadigi

incelenirl™®.

Bulunan iliskinin olasi sekli asagidaki gibidir.

TOPLAM KALITE MOTiIVASYON DUZEYi
ALGISI

A
A 4

Sekil 1: Temel arastirma modelinin sematik gésterimi.

4.4.0rneklem

Arastirmanin evrenini Belediyeleri. Aragtirma o6rneklemini ise, Kirklareli ve

istanbul Besiktas belediyelerinde gérev yapan 222 beyaz yakalidan olugmaktadir.

Veriler TKY uygulayan ve uygulamayan iki belediye dikkate alinarak toplanmistir.
Besiktas belediyesi TKY uygulayan, Kirklareli belediyesi ise TKY uygulamayan
belediyedir.

179 Niyazi Karasar. Aragtirmada Rapor Hazirlama, 3a Arastirma Egitim Danismanlik Ltd. , Ankara ,1994.
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Katilimcilarin cinsiyet degiskenine goére % 53,6'sinin erkek, %46,4'Unin kadin
oldugu goériimustir. Ayrica katiimcilarin % 54,1'inin evli, %45,9'unun bekar oldugu
tespit edilmigtir.Katihmcilarin yas degiskeni ele alindiginda % 14,9'unun 25 yas ve alti,
%37,8'inin 26-35 yas arasi, %29,7'sinin 36-45 yas arasi, %13,1'inin 46-55 yas arasi ve
son olarak %4,5'inin 56 yas ve Ustl oldugu tespit edilmigtir. Katilimcilarin %75,2'sinin
Besiktas Belediyesi, %24,8'inin ise Kirklareli belediyesinde gorev aldiklari tespit
edilmistir. Katihmcilarin mesleki kidem degiskenleri incelendiginde %64,9'unun 1-10 yil,

%35,1'inin ise 11 yil ve Ustl kideme sahip olduklari géraimustar.

4.5. Sayiltilar

o Bu calisma kapsamindaki katilimcilarin goérislerini objektif olarak ortaya
koyacaklari,
o Arastirmaya katillacak olan katilimcilarin veri toplama aracina igten yanitlar

verecekleri var saylimaktadir.

4.6. Sinirhliklar

o Arastirma sonucunda elde edilecek olan bulgular, arastirma araci olarak

kullanilan élgek verileri ile sinirhdir.

4.7. Aragtirmanin Ana Hipotezi

Besiktas Belediyesi Katihmcilari igin;

Hi.0: Toplam kalite Yénetimi ile motivasyon arasinda anlamli bir iligki yoktur
H.1: Toplam kalite Yonetimi ile motivasyon arasinda anlamli bir iligki vardir

Kirklareli Belediyesi Katilimcilari igin;

H2.0: Toplam kalite Yonetimi ile motivasyon arasinda anlamli bir iligki yoktur

H..1: Toplam kalite Yonetimi ile motivasyon arasinda anlaml bir iligki vardir
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4.8. Arastirmanin Diger Hipotezleri

Arastirmanin ana hipotezleri katilimcilarin toplam kalite algisi ile motivasyon duzeyleri
arasinda iliskinin var olup olmadigini incelemektir. Bu baglamda diger hipotezler su

sekildedir:
Besiktas Belediyesi Katihmcilari igin;

Hi10 : Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan Ust yonetim desteg@i ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

Hi11 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan st yonetim destegi ile motivasyon

arasinda anlaml bir iligki vardir

Hi20: Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan bilgi kullanimi ile motivasyon arasinda

anlamli bir iliski yoktur

Hi21 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan bilgi kullanimi ile motivasyon arasinda

anlamli bir iligki vardir

Hiso0 : Toplam kalite yénetimi alt boyutlarindan tedarikgiler ile iliski ve motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

Hi31 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan tedarikgiler ile motivasyon arasinda

anlamli bir iliski vardir

Hi40 : Toplam Kkalite yonetimi alt boyutlarindan surekli iyilestirme ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

His1 :Toplam kalite yodnetimi alt boyutlarindan sirekli iyilestirme ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki vardir

Hiso : Toplam kalite yodnetimi alt boyutlarindan ydneticiye glven ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

His.1:Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan yoneticiye guven ile motivasyon arasinda

anlamli bir iliski vardir
Kirklareli Belediyesi Katilimcilari igin;

H.10 : Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan Ust yonetim destegi ile motivasyon

arasinda anlaml bir iligki yoktur
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Hz11 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan Ust yonetim destegi ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki vardir

H220 : Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan bilgi kullanimi ile motivasyon arasinda

anlamli bir iligki yoktur

H.21 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan bilgi kullanimi ile motivasyon arasinda

anlamli bir iliski vardir

H230 : Toplam kalite yénetimi alt boyutlarindan tedarikgiler ile iliski ve motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

H.31 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan tedarikgiler ile motivasyon arasinda

anlamli bir iliski vardir

H240 : Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan surekli iyilestirme ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

H.41 :Toplam Kkalite yonetimi alt boyutlarindan sirekli iyilestirme ile motivasyon

arasinda anlamh bir iligki vardir

H2so0 : Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan yoneticiye guven ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

H2s.1:Toplam Kkalite ydnetimi alt boyutlarindan yoneticiye gliven ile motivasyon arasinda

anlamh bir iligki vardir

4.9.Veri Toplama Aragclari

Arastirmada veri toplamak amaciyla, Toplam Kalite Uygulamalari
sorulari Gerand ve Ark (1997) calismasindan, Motivasyon uygulamalari ise Warr ve Ark
(1979) uyarlanmistir. Mevcut 6lgekler Eker (2012)'° tarafindan incelenmis ve ig

Guvenirlik degeri 0,83 olarak tespit edilmistir.

180 Adnan Eker, Toplam Kalite Yo6netimi Uygulamalari is Motivasyonuna Etkisi, Gebze Universitesi
Yayinlari, Istanbul, 2012 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .
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Tablo 20Igek i¢ Giivenirlik degeri

Cronbach's Alpha T
Toplam Kalite ,984 36
Motivasyon ,952 24

Mevcut arastirma igin yapilan i¢ glvenirlik katsayisi Cronbach's Alpha degeri Toplam
Kalite igin, 984, Motivasyon igin, 952 bulunmustur. Mevcut veriler incelendiginde

Olceklerin yiksek derecede uygun oldugu gorilmastir.

4.10.Verilerin Analizi

istatistiksel ~ ¢dziimlemelerden  6nce  demografik  degiskenler
gruplandiriimis ardindan katilimcilara uygulanan dlgekler (Toplam Kalite, Motivasyon)
puanlanmistir. Daha sonra elde edilen \verilerin istatistiksel ¢dztimlemeleri

gerceklestirilmistir.

ik etapta verilerin normallik dagilimlari incelenmistir.

Tablo 30lgek Normallik dagilimi One-SampleKolmogorov-smirnov Test Sonucu

N X z P
Motivasyon 222 85,86 2,87 ,082
Toplam Kalite 222 126,02 2,34 ,075

Elde edilen veriler p>.05 de@eri elde edildigi icin hipotezi kabul edilmistir ve

dagihmin normal dagilimdan anlamli bir farkhlk sergilemedigi géralmastar.

Yapilan inceleme sonunda verilerin normal dagildigi tespit edilmistir. Bu
asamadan sonra katihmcilarin demografik 6zelliklerini (cinsiyet, medeni durum, yas,
egitim duzeyi, mesleki kidem, cahgstiklari kurum, arkadaglarindan yardim gdérme,
aldiklari Ucret dlzeyi ve ustlerinden takdir goérme) betimleyici frekans ve ylzde
dagihmlari g¢ikarihp, sonra oOlgegin alt boyut puanlari igin x, ss, x Sh degerleri
saptanmustir. ikili degiskenler icin T-Testi, (i¢ ve daha fazla degiskenler icin ise ANOVA
testi uygulanmigtir. Veriler arasindaki iligkinin belirlenmesi amaciyla korelasyon testi

uygulanmistir.
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BESINCi BOLUM
BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Yapilan arastirmanin bu béliminde katilimcilarin katilimcilardan elde edilen
verilerin incelenmesi ve karsilastirlmasina donup bulgular yer almaktadir. Verilerin

toplanmasinin ardindan bu veriler, Spss programi ile analiz edilmistir.

Tablo 4: Olgekler ve Alt Faktdrlerinin Analizi-Begiktas Belediyesi

N Min Max X SD
Ust Yonetim 167 8,00 40,00 28,15 8,92
Destek
Bilgi Kullanimi 167 5,00 25,00 17,91 5,71
Tedarikgilerle 167 4,00 20,00 14,32 4,47
lligki
_Sl:lrek!l 167 5,00 25,00 17,56 5,62
lyilestirme
Yoneticiye 167 3,00 15,00 9,76 2,62
Giiven
Toplam Kalite 167 36,00 180,00 126,13 36,37
Motivasyon 167 27,00 120,00 84,70 25,17
Tabloda dlgekler ve alt faktorlerinin analizi verilmistir. Yapilan incelemeye gore Toplam
Kalite Yonetimi alt faktorlerinden "Ust Yoénetim Destek"(X=28,15), "Bilgi

Kullanimi"(X=17,91), "Tedarikgilerle iliski " (X=14,32), "Surekli lyilestirme" (X=17,56) ve
"Yoneticiye Glven "(X=9,76) puanlarinin max degere yakin ve yuksek oldugu
goOrulmustur. Ayrica katilimcilarin "Toplam Kalite"(X=126,13) ve "Motivasyon"(X=84.70),
algisinin da yuksek oldugu goérilmustir. Bu baglamda Besiktas belediyesinde goérev
yapan katihmcilarin TKY ve alt faktorleri ve Motivasyona yonelik algilarinin yuksek

oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 5: Olgekler ve Alt Faktérlerinin Analizi-Kirklareli Belediyesi

N Min Max X SD
Ust Yonetim 55 9,00 40,00 26,72 6,78
Destek
Bilgi Kullanimi 55 8,00 26,00 18,38 3,80
Tedarikgilerle 55 7,00 20,00 14,34 2,82
lligki
_Sl'll'ekl.l 55 7,00 25,00 18,00 3,58
lyilestirme
anetlmye 55 4,00 15,00 9,54 2,41
Giiven
Toplam Kalite 55 62,00 174,00 125,70 22,66
Motivasyon 55 25,00 120,00 89,38 16,95

Tabloda dlgekler ve alt faktorlerinin analizi verilmistir. Yapilan incelemeye gore Toplam
Kalite Yonetimi alt faktérlerinden "Ust Yénetim Destek"(X=26,72), "Bilgi
Kullanim1"(X=18,38), "Tedarikgilerle iliski " (X=14,34), "Surekli iyilestirme" (X=18,00) ve
"Yoneticiye Guven "(X=9,54) puanlarinin max degere yakin ve ylksek oldugu
gorulmustur. Ayrica katihmcilarin "Toplam Kalite"(X=125,70) ve "Motivasyon"(X=89,38),
algisinin da yuksek oldugu gorulmustur. Bu baglamda Kirklareli belediyesinde goérev
yapan katilimcilarin da TKY ve alt faktorleri ile motivasyona yonelik algilarinin yiuksek

oldugu anlagiimistir.

Tablo 6:Besiktas Belediyesi Calisanlarina Donuk Toplam Kalite ile Motivasyon
Arasindaki lligkiyi Gésteren Korelasyon Testi Sonuglari

MOTIVASYON TKY
MOTIVASYON Korelasyon Katsayisi 1 ,914"
p ,000
N 167 167
TKY Korelasyon Katsayisi ,914™ 1
p ,000
N 167 167

Toplam Kalite ile Motivasyon arasindaki iligskiyi gbsteren korelasyon testi sonuglari

tabloda verilmistir. Bu baglamda Motivasyon ile Toplam Kalite arasinda ¢ok yuksek
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duzeyde

Hi.ohipotezired edilmektedir.

iliskinin var oldugu tespit edilmistir (R=,914, p<0,01).

Bu baglamda

Tablo 7:Kirklareli Belediyesi Calisanlarina Donuk Toplam Kalite ile Motivasyon
Arasindaki lligkiyi Gésteren Korelasyon Testi Sonuglari

MOTIVASYON TKY
MOTIVASYON Korelasyon Katsayisi 1 ,568™
R ,000
N 55 55
TKY Korelasyon Katsayisi ,568™ 1
,000
55 55

Toplam Kalite ile Motivasyon arasindaki iliskiyi gosteren korelasyon testi sonuglari
tabloda verilmigtir. Bu baglamda Motivasyon ile Toplam Kalite arasinda orta duzeyde
iliskinin var oldugu tespit edilmistir (R=,568, p<0,01). Bu baglamda H..chipotezired
edilmektedir.

Tablo 8:Besiktas Belediyesi Calisanlarina Donuk Toplam Kalite ile Motivasyon
Arasindaki lligkiyi Gésteren Korelasyon Testi Sonuglari

Motivasyon UYD BK Ti Si YG

Motivasyon R 1 , 750" ,893™ ,865" ,887" 707"
P ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 167 167 167 167 167 167

Hi10 : Toplam kalite yénetimi alt boyutlarindan Ust yonetim destegi ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

Hi11 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan Ust yonetim destedi ile motivasyon

arasinda anlaml bir iligki vardir

Hi20: Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan bilgi kullanimi ile motivasyon arasinda
anlamli bir iligki yoktur
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Hi21 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan bilgi kullanimi ile motivasyon arasinda

anlamli bir iliski vardir

Hiso0 : Toplam kalite yénetimi alt boyutlarindan tedarikgiler ile iliski ve motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

Hi31 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan tedarikgiler ile motivasyon arasinda

anlamli bir iliski vardir

Hi40 : Toplam Kkalite yonetimi alt boyutlarindan surekli iyilestirme ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

Hi41 :Toplam Kkalite yonetimi alt boyutlarindan suirekli iyilestirme ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki vardir

Hiso : Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan yoneticiye guven ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

His.1 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan ydneticiye glven ile motivasyon arasinda

anlamh bir iligki vardir

Veriler incelendiginde motivasyon ile Ust yonetim destegi ve yOneticiye guven
arasinda yuksek dizeyde iliski bulunmustur. Ayrica motivasyon ile TKY alt
faktorlerinden bilgi kullanimi, tedarikgiler ile iligki ve slrekli iyilesme arasinda ¢ok
yuksek duzeyde iliski bulunmustur. Bu baglamda TKY uygulayan Begiktas
belediyesinde motivasyon ile TKY ve alt faktorleri arasinda iligkinin yiksek ve ¢ok
yuksek dizeylerde oldugu fark edilmigtir.

Tablo 9:Kirklareli Belediyesi Calisanlarina Donuk Toplam Kalite ile Motivasyon
Arasindaki lliskiyi Gésteren Korelasyon Testi Sonuglari

Motivasyon UYD BK Ti Si YG
Motivasyon R 1 ,502™ ,529™ ,360™ ,394" 432"
,000 ,000 ,007 ,003 ,001
N 55 55 55 55 55 55

H210 : Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan Gst yonetim destegi ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur
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Hz11 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan Ust yonetim destegi ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki vardir

H220 : Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan bilgi kullanimi ile motivasyon arasinda

anlamli bir iligki yoktur

H.21 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan bilgi kullanimi ile motivasyon arasinda

anlamli bir iliski vardir

H230 : Toplam kalite yénetimi alt boyutlarindan tedarikgiler ile iliski ve motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

H.31 :Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan tedarikgiler ile motivasyon arasinda

anlamli bir iliski vardir

H240 : Toplam kalite yonetimi alt boyutlarindan surekli iyilestirme ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

H.41 :Toplam Kkalite yonetimi alt boyutlarindan sirekli iyilestirme ile motivasyon

arasinda anlamh bir iligki vardir

H2so0 : Toplam kalite yOnetimi alt boyutlarindan yoneticiye guven ile motivasyon

arasinda anlamli bir iligki yoktur

H2s.1:Toplam Kkalite ydnetimi alt boyutlarindan yoneticiye gliven ile motivasyon arasinda

anlamh bir iligki vardir

Yapilan inceleme sonucunda Motivasyon ile TKY ve alt faktérlerinden st
yonetim destegi ve bilgi kullanimi arasinda orta siddette iliski bulunmustur. Ayrica
Motivasyon ile TKY ve alt faktdrlerinden orta siddette iliski bulunmustur. Bu baglamda
TKY uygulamayan Kirklareli belediyesinde motivasyon ile TKY ve alt faktorlerinden
yoneticiye guven, tedarikgiler ile iliski ve surekli iyilesme arasinda diusik siddette

iliskinin fark oldugu tespit edilmigtir.
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SONUG VE ONERILER

Sonug¢

Dinya bir bakima Uretim Uzerine kuruludur. Dinyanin var olusundan beri
tartigilan Uretim sekilleri ntfus arttikga ¢ok daha cetrefilli bir hal almig, degisik Uretim
sekilleri ortaya cikmustir. insanlar en verimli Uretimi elde etmenin yollarini ararken
yonetim bilimi dogmus, Uretimin yonetilmesi ile ilgili birgcok yaklasim gelistirilmistir. Her
yeni olusan yonetim kurami, gegmiste var olan tecribelerin UGzerine daha iyilerini
koymak suretiyle yasama katki saglamistir. Yerylziindeki yasam kalabaliklastikca da
Uretim yapan isletmelerin sayilari ve kapasiteleri artarak daha kurumsal yapiya

gecmislerdir. Uretimdeki bu yapilasma beraberinde rekabeti ortaya gikarmistir.

Dinyada agirlk kazanan yerellesme egilimi, gdgler nedeniyle olusan hizl
kentlesme, demokrasi ve insan haklari konusunda yasanan gelismeler, hizmetlerde
halka yakin durma, katihmcihdin artmasi ve kaynaklarin kullaniminda etkinlik ve
verimliligin saglanmasinin tartisiimaya baslanmasi yerel yénetimlerin dnemini daha ¢ok
artirmistir. Kamuda hizmet dreten unsurlar arasinda vatandasa en yakin duran yerel
yonetimler; halkin en ¢ok hizmet bekledigi ve taleplerine cevap aradigi yonetim birimleri

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yapilan bu arastirmanin amaci "Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamasi ile Calisanlarin Motivasyonu Arasindaki iliski"yi tespit etmektir. Bu

baglamda iliskisel tarama modeli kullaniimigtir.

Arastirmanin evrenini Belediyeleri. Arastirma &rneklemini ise, Kirklareli ve

istanbul Besiktas belediyelerinde gérev yapan 222 beyaz yakalidan olusmaktadir.

Arastirmada veri toplamak amaciyla, Toplam Kalite Uygulamalari sorulari Gerand ve
Ark (1997) calismasindan, Motivasyon uygulamalarn ise Warr ve Ark (1979)
uyarlanmistir. Mevcut 6lgekler Eker (2012) tarafindan incelenmis ve i¢ Glivenirlik degeri

0,83 olarak tespit edilmistir.
Yapilan arastirma sonunda:

Katiimcilarin "Toplam Kalite" ve "Motivasyon" algisinin da ylksek oldugu
gorulmustar.
Yirminci ylzyihn ortalarindan itibaren kalite kontrol iglemlerinin verimliligi ve

uretimi artirdigini test eden drgitler bu konunun lizerinde durmaya baslamislardir. ikinci
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Dinya Savasi sonrasi Japonya’da uygulanmaya baslayan toplam Kkalite kontrol
uygulamalari daha da gelistiriimis ve isletmelerin tUm birimlerinde uygulanmistir.
Boylece Toplam Kalite Yénetimi felsefesi ortaya gikmistir. ilk énceleri sadece mal
Ureten sirketlerde revacta olan Toplam Kalite Ydénetimi basarili sonuglari gérilince

hizmet Ureten isletmelerde de hizla yayilmistir.

Hizmet sektérinde insan kaynadinin en 6nemli unsur olmasi, calisanlarin
motivasyonuna duyulan ihtiyaci da artirmistir. Modern ydnetim yaklagimlarinin en énce
gelen hedefi galisanlarin motive edilmesini saglamak ve basari sanslarini ylkseltici
yontemleri gelistirmek olmustur. Zira nihai hedef olan uretim artisi da bu sekilde ¢ok

daha istikrarli bir sekilde gergeklesecektir.

GunUmuzde var olan yonetim sistemleri arasinda insan faktorinu 6nceleyen ve
onu gelistirmeyi amaglayan sistem olarak Toplam Kalite Ydnetimi éne ¢ikmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi modelinin basariyla uygulanabilmesi icin en gugclu
araclardan biri iletisim olmaktadir. iletisim, isletme icinde calisan personeli motive
edebilecek her turlu bilgi ve duslncelerin, gorus ve talimatlarin, ricalarin ve kararlara
esas teskil edecek verilerin hizli bir sekilde toplanmasinda etkili bir aractir. Boylece
konu donlp dolasip “insan” faktoriine gelip dayanmaktadir. Saglanan her basari Kisiyi
daha da motive edecek, isine baglanmasi ve daha iddiali hedefler koymasini

saglayacaktir.

Toplam Kalite ile Motivasyon arasindaki iliskiyi gosteren korelasyon testi
sonuglari incelenmis ve Besiktas belediyesi icin Motivasyon ile Toplam Kalite arasinda
¢ok yuksek dizeyde, Kirklareli belediyesi icin ise orta siddette iliskinin var oldugu tespit
edilmistir. Besiktas belediyesi TKY uygulayan, Kirklareli belediyesi ise uygulamayan
belediye statiislindedir. Bu baglamda TKY uygulayan belediyede motivasyonun TKY’ye
bagl olarak ¢ok yuksek siddette oldugu gortulmektedir.

Besiktas belediyesi temel alindiginda: Motivasyon ile Ust yonetim destegi ve
yoneticiye guven arasinda yuksek duzeyde iliski bulunmustur. Ayrica motivasyon ile
TKY alt faktorlerinden bilgi kullanimi, tedarikgiler ile iliski ve surekli iyilesme arasinda
cok yuksek duzeyde iligki bulunmustur. Bu baglamda TKY uygulayan Begiktas
belediyesinde motivasyon ile TKY ve alt faktorleri arasinda iligkinin ylksek ve ¢ok
yUksek dizeylerde oldugu fark edilmistir.

Kirklareli belediyesi temel alindiginda ise: Motivasyon ile TKY ve alt

faktorlerinden Ust yonetim destedi ve bilgi kullanimi arasinda orta siddette iligki
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bulunmustur. Ayrica Motivasyon ile TKY ve alt faktoérlerinden orta siddette iligki
bulunmustur. Bu baglamda TKY uygulamayan Kirklareli belediyesinde motivasyon ile
TKY ve alt faktorlerinden yoneticiye glven, tedarikgiler ile iligki ve surekli iyilesme

arasinda disuk siddette iligkinin fark oldugu tespit edilmistir.

“Toplam Kalite Yonetiminin incelenmesi ve Calisan Tatmini Uzerine Bir
Uygulama” adli calisma Koézleme (2014) is vyerinde ve ise karsi gorev ve
sorumluluklarinin olumlu olmasi calisan memnuniyetini olumlu ydnde etkiledigini
gOstermistir.

Eken (2012) “Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin is Motivasyonuna Etkisi”
adli galismasinda Toplam Kalite Uygulamalariyla is motivasyonu arasindaki iligkinin
incelenerek Toplam Kalite Yoénetimi Uygulamalarindan; Ust yonetim destegi,
calisanlarin Onerileri ve bilgi kullaniminin  motivasyonu olumlu ydnde etkiledigi

gorulmastar.

“Toplam kalite Yénetiminin Calisan Motivasyonu Uzerine Etkisi: adli arastirma
Aydin (2014) tarafindan yapilmistir. Arastirma kapsaminda yapilan regresyon analizi
sonucunda Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin motivasyon araglari Gzerinde etkili oldugu
tespit edilmistir.

Sag (2010) “Toplam Kalite Yonetiminin is Sonugclarina Etkisi (Hemsgirelerde Bir
Uygulama)” adli galismasinda saglik sektdrinde Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin is
sonuglarina etkisinin incelenmesi amaclanmistir. Calismanin evrenini, Sakarya ilinde
kamu hastanesinde gérev yapmakta olan Hemsgireler olusturmustur. Orneklem ise bu
hastanede c¢alisan 150 hemsire olmustur. Arastirma 6n kaynak ve literatir taramasinin
tamamlanmasinin ardindan, anket ve gézlem araclari ile desteklenmistir. Calismanin
sonucunda takim galismasi, is performansi ve 6rglte bagllik olumlu ydnde etkilerken,
is tatminini etkilemedigi gérllmustir. Hasta odakliligin calisanlarin is sonuglarini is
tatmini olumlu yénde etkiledidi, is performansi ve érgute baglligi bir etkisinin olmadigi
ortaya konmustur. Surekli iyilestirme is tatmini, is performansini ve 6rgutsel baghhgi

olumlu yonde etkiledigi tespit edilmigtir.

“Toplam Kalite Yonetiminin Motivasyona Etkisi ve EGgitim Kurumlarinda Bir
Uygulama” adli ¢alisma Ulas (2008) tarafindan yapilmistir. Ogretmenlerin karar alma
sureglerine katilmada oldugu gibi ¢alistiklari kurumun bir parcasi olduklarini

hissetmelerinin, onlarin motivasyonlarina olumlu yansidigi, dogru bir sekilde
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dizenlenen o6dullendirme sisteminin de o6gretmenlerin hak ettiklerini kazanmalarini

sagladigi ve bunun da motivasyona olumlu yansidigi tespit edilmistir.

Oneriler

e Toplam Kalite Yonetim calismalarinin tim belediyeler tarafindan uygulanmasi
konusunda tesvik edilmelidir.

e Calisanlarin karar alma sirecine dahil edilmeleri, i¢sel motivasyonlarini
yukselttigi gérilmektedir. Calisanlarin motivasyonlarinin yikselmesi is alaninda
verimi artiracaktir., Bu baglamda belediyelerin tesvik edici olmalar
gerekmektedir.

e Yapilan bu calisma daha da yayginlastirilacak calismalar yeni arastirmacilar
tarafindan yapilabilir.

e Hizmet sektorinde insan kaynaginin en 6nemli unsur olmasi, c¢alisanlarin
motivasyonuna duyulan ihtiyaci da artirmistir. Bu baglamda motivasyon arttiric
etkinliklerin strekliligi 5Gnem arz etmektedir.

e Yerel yonetim calisanlarinin motivasyon ve liderlik konusunda hizmet igi
egitimlere tabi olmalari ¢alisma ortamindaki verimi arttiracaktir.

e Toplam kalite yonetimi konusunda tim belediyelerde hizmet igi egitim

uygulamalari yapiimahdir.

94



KAYNAKCA

Kitaplar

CETIN, Canan, AKIN Besim ve EROL Vedat, Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite
Giivence Sistemi.(2.Baski), Beta Yayinlari, istanbul, 2000

AKSU Mualla, Egitimde Stratejik Planlama Ve Toplam Kalite Yonetimi, Ani
Yayincilik, Birinci Basim, Ankara, 2002

YILMAZ, Nail, OKTAY Tarkan ve ARIKBOGA Erbay, Yeniden Yapilanma Sonrasinda
Belediye Meclisleri: istanbul Ornegi, Beta Yayin, istanbul, 2007

BAKAN ismail ve Bilylkbese Tuba, Toplam Kalite Yonetiminde Liderlik ve
Motivasyon, Pegem Yayinlari, Ankara, 2008

BESTERFIELD H.Dale, Total Quality Managment, Carol Newjersey ,1999

BINGOL Dursun, insan Kaynaklari Yonetimi, (5. Baski) , Beta Basim Yayim Dagitim
A.S, istanbul , 2003

BOLAT Tamer ,“Toplam Kalite Yonetimi’ Beta Basim Yayim Dagitim, 1. Baski,
istanbul, 2000

BOZKURT Ridvan ve ODAMAN Aynur, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, MPM
Yayinlari, No: 549, ikinci Basim, Ankara, 1996

BUDAK Giilay ve BUDAK Goéniil, igletme Yénetimi, (6. Baski) Baris Yayinlari
Fakdlteler Kitabevi, izmir, 2010

CAN Halil, KAVUNCUBAS Sahin, Kamu Ve Ozel Kesimde insan Kaynaklan
Yonetimi, Siyasal Kitapevi, Ankara 2005

DEMIRCI Hiseyin, Toplam Kalite Yénetimi, Kum Saati Yayinlar, istanbul, 2010

DOGAN, Elife, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi. Akademyplus Yayinlari, Ankara,
2002

DUREN, A. Zeynep, 2000’li Yillarda Yénetim, 2. Baski, Alfa Yayinlari, istanbul 2002

EFIL ismail, Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Akademi Basim Yayim Dagitim, Bursa,
2006

EKIN Nusret, Endiistri iligkileri, istanbul Universitesi Yayini, No: 254, 1979

95



ELMACI Orhan, Toplam Kalite Yonetimi, Birinci Basim, Kitahya, 2000
EREN Erol, Yénetim Psikolojisi, Yenilenmis 4. Baski, Beta Yayinlari, istanbul 1993

EREN Erol, Yonetim ve Organizasyon (Cagdas ve Kuresel Yaklagimlar), Beta Basim
Yayim Dagitim A.S., istanbul, 2003

EREN Erol, Orgiitsel Davranig ve Yonetim Psikolojisi, Beta Basim, istanbul, 2004

ERSEN Haldun, “Topyekiin Milkemmellesme Siirecinde insan Kaynaklan ve
Kalite”, Soyak Yayincilik , 2004

ERTUGRUL irfan, Toplam Kalite Kontrol ve Teknikleri. Istanbul: Hiinkar Ofset
Yayinlari, 2004

FALAY Nihat ve Varcan Nezih, Yerel Yoénetimler, Anadolu Universitesi, Eskisehir,
2008

GENC Nurullah, Meslek Yiiksekokullar igin Yonetim ve Organizasyon, (2. Baski),
Seckin Yayincilik San. Ve Tic. A.$, Ankara, 2010

GOzZLU Sitki, “Uretim, Verimlilik ve Toplam Kalite Yonetimi”, Toplam Kalite
Yénetiminde Tiirkiye Perspektifi, Uniform Matbaacilik, istanbul, 1994

HAGEMANN Gisela, Motivasyon El Kitabi , (1. Baski), Rota Yayin Yapim Tanitim Tic.
Ltd. Sti, istanbul ,1995

KARAMAN Fiisun, isletmede Motivasyon Ve Verimlilik, Etap Yayinevi, 1. Baski,
istanbul, 2010

KARASAR Niyazi. Aragstirmada Rapor Hazirlama, 3A Arastirma Egitim Danismanlik
Ltd. , Ankara ,1994.

KAVRAKOGLU ibrahim, Toplam Kalite Yonetimi , Kalder Yayinlari, istanbul ,1998
KESER Askin, Galigma Yasaminda Motivasyon, Alfa Akademi, istanbul, Nisan, 2006
KINGIR Said, Toplam Kalite Yonetimi ,Nobel Yayinlar, Ankara ,2006

KOCEL Tamer, isletme Yoneticiligi, 12.B., Beta Basim Yayim Dagitim, istanbul, 2010

OZEVREN Mina , Toplam Kalite Yénetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, ikinci
Basim, Alfa Basim Yayim Dagitim Ltd. Sti., Yayin No:349, istanbul, 2000

96



OZGENER Sevki, “Toplam Kalite Yonetimi”’, (Modern Yonetim Teknikleri: Ders
Notlari, Editdr: Aykut Bediik icinde), Damla Ofset, Konya, 2003

OZKAN Yilmaz, Toplam Kalite, Birinci Basim, Sakarya Kitabevi, Adapazari, 2005

OZTEMEL, Ercan, Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi, Degisim Yayinlari,
Adapazari, 2001

SERARSLAN M.Zahit, KEPOGLU Abdurrahman, Spor isletmelerinde Toplam Kalite
Ydnetimi, Morpa Kiiltir, Yayinlari, istanbul, 2006

SALE ismail, Adim Adim Toplam Kalite Uygulamalari, Seckin Yayinevi, Ankara, 2001

SIMSEK M. Serif, CELIK Adnan, AKGEMICI Tahir, Davranis Bilimlerine Giris Ve
Orgiitlerde Davranis, 4. Baski, Adim Matbaacilik, Konya , 2005

SIMSEK Muhittin, is Hayatinda Once insan, istanbul, 2014

SIMSEK Muhittin, Toplam Kalite Yonetiminde Basarinin Anahtari insan Faktorii,
Birinci Basim, Babiali Kultar Yayinciligi, istanbul, 2002

US Ahmet Talat, isletmelerde Motivasyon, igiad Yayinlari, istanbul,2007

UNSALAN Erdal, SIMSEKER Biilent, insan Kaynaklari Yénetimi, Detay Yayincilik,
Ankara, 2006

YATKIN Ahmet, Toplam Kalite Ydnetimi, ikinci Basim, Nobel Yayin Dagitim, Ankara,
2004

YENERSOY Géniil, Toplam Kalite Yénetimi, Rota Yayincilik, istanbul ,1997

YILDIRIM Hasan Ali, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Birinci Basim, Nobel Yayin
Dagitim, Ankara, 2002

YILMAZ Erol, Bilgi Merkezlerinde Toplam Kalite Yonetimi, Alp Yayinevi, Ankara,
2005

YUKCU Suleyman, Kalite Maliyetlerinin Muhasebelestirilmesi, Anadolu Matbaacilik,
izmir, 1999

YUKCU Sileyman, Kalite Maliyetlerinin Muhasebelestirmesi, Anadolu Matbaacilik,
Vizyon Egitim ve Danigsmanlik, izmir, 1999

97



Makaleler

AGCA Veysel, ERTAN Hayrettin, "Duygusal Baglilik icsel Motivasyon lliskisi: Antalya'da
Bes Yildizli Otellerde Bir inceleme", Afyon Kocatepe Universitesi, i.i.B.F. Dergisi (C.X
S 1), 2008

ALKIS Huseyin, “Yiksekdgretimde TKY’nin Ust Yonetimin Liderligi ilkesine Akademik
Personelin Bakis!”, i§letme Arastirmalan Dergisi, C.1, S.1, 2009

BOZKURT Ridvan, “Kalitenin Esaslari ve Deming’in Ondért ilkesi”, Verimlilik Dergisi,
23/3, 1993

BUMIN Birol, ERKUTLU Hakan, Toplam Kalite Yoénetimi ve Kiyaslama iligkileri

Politikalari. Gazi Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi.4/1, 2002

CUKURCAYIR Akif, "Yerel Yonetimlerde Degisim; Birokratik Orgiltten Hizmet
isletmesine Dogru, Sayistay Dergisi, S.73, 2009

DEMIRCAN Esra Siverekli, “Yeni Ekonomik Diizende Klresellesme, Yerellesme
Baglaminda Belediyelerde Yeni Mali Yénetim Anlayisi” Erciyes Universitesi iktisadi

ve idari Bilimler Dergisi, Sayi 29, Aralik-Temmuz, 2007

DONNA  Summers, C.S.,QUALITY Management, Creatingand Sustaining

Organizational Effectiveness, 2.B., Pearson Education International, New Jersey, 2009

ERDEM Ali Riza, “Sire¢ Kuramlarinin Egitim Yonetimine Katkilari ”.Pamukkale
Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 4, 1998

ERDEM Baris, “isletmelerde Yeni Bir Yénetim Yaklagimi; Kiyaslama (Benchmarking)”
Yazinsal Bir inceleme, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C.9,
S.15 (2006)

FERNANDO Criado, ARTURO Calvo-Mora, ExcellenceProfiles in Spanish
FirmsWithQuality Management Systems, Total Quality Management, 20/6. , 2009

GATISS, Gordon, F.TotalQuality Management, A Total QualityApproach, Cassell
British Library Cataloguing-in-Publication Data , London, 1996

JACKSON John, H., And J. Keaveny. Timothy, SuccessfulSupervision ,Prentice-
Hallinc.,EnglewoodCliffs, New Jersey, 1980

98



JEWELL L.N., Contemporarylndustrial/ OrganizationalPsychology ,West Publishing
Co., Minnesota ,1985

OZSEN Tayfur, "Toplam Yénetim Kalitesi”, Tiirk idare Dergisi, Sayi 421, 1998

RUSSEL  C.Burril  And Johannes Ledolter, AchievingQuality = Through
Continuallmprovement ,John Wiley&SonsCo. , New York, 1999

SARAN Ulvi, GOCERLER Ahmet, "Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite Ydnetimi, Tiirk
idare Dergisi, 1998

SAHIN Ali, “Yénetim Kuramlari ve Motivasyon lliskisi”, Selguk Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2004

UYAN Mehmet, KARAKOSE Kubilay, Yapi Denetiminde Kalite Kontrol
Laboratuvarlarinin Yeri ve Kalite Yonetim Sistemlerinin Kurulmasi. TMH Tiirkiye
Miihendislik Haberleri. 426/4., 2003

Tezler

ACAN Halil ibrahim, Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin Calisanlarin is Tatminine
Etkisi Uzerine Bir Arastirma, inénii Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Malatya,
2016, (Yayimlanmis Yuksek Lisans Tezi).

ALKIS Huseyin, “Frederick Herzberg’in Cift Etmen (Hijyen-Motivasyon) Kuraminin
isgdrenin Is Tatminine Etkisi ve Otel isletmelerinde Bir Uygulama ” , Gazi Universitesi

Egitim Bilimleri Enstitisu, Ankara, 2008 , (Yayimlanmis Doktora Tezi) .

ASLAN Tolga, Toplam Kalite Yonetimi: Kamu Alanindaki Uygulamalarin

Degerlendiriimesi, Kahramanmaras, 2007 , (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi) .

ATMACA Yasemin, Yeni Kamu Ydnetimi Anlayisi Cercevesinde Belediyelerde Kamu
Yoénetimi Anlayigi Degisimi: Konya Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi, Selguk Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitisu, Konya, 2012 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .

AYDIN Cigdem, Toplam Kalite Yénetiminin Calisan Motivasyonu Uzerine Etkisi: ilag
Uzerine Bir Uygulama, Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, istanbul, 2014 ,

(Yayimlanmig Yuksek Lisans Tezi) .

99



AYSU Sevgiin, Belediyelerde Motivasyon ve Verimlilik: Canakkale Belediyesi Ornegi,
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisi, Canakkale, 2013 ,

(Yayimlanmig Yuksek Lisans Tezi) .

BAYRAKDAR Birsen, Calisan Motivasyonunu Etkileyen Faktorler: Bandirma Belediyesi
Ornegi, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisti, Balikesir, 2016 , (Yayimlanmig

Yiiksek Lisans Tezi) .

BEKTAS Nur Belkis, Belediye Hizmetlerinin Sunumunda Belediye Sirketlerinin Yeri ve
Degerlendiriimesi(istanbul Buyiiksehir Belediyesi Sirketlerinin incelenmesi), Uludag
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bursa, 2016 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans
Tezi) .

BOZLAGAN Recep, Belediyelerde Orgiit Gelistirme (istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
Ornegi), Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiis, istanbul, 2001 , (Yayimlanmig
Doktora Tezi) .

COSGUN Melek ,“Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yénetimi (Pendik Belediye
Ornegi)”, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Sakarya, 2010 , (Yayimlanmis
Yuksek Lisans Tezi) .

CETINTURK Veli Ercan, Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi: Antalya Biyiiksehir
Belediyesi (")rnegi, Sileyman Demirel Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitusu, Isparta,
2011, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .

EKER Adnan, Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin is Motivasyonuna Etkisi, Gebze
ileri teknoloji Enstittisti, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Gebze, 2012 , (Yayimlanmig Yiiksek

Lisans Tezi) .

ER Huseyin, Toplam Kalite Yénetimi ve insan Kaynaklari iliskisi, , Beykent Universitesi,

Sosyal Bilimler Enstitls, istanbul, 2014 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .

GUNBATAN Ayhan, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari ve Calisanlarin is Tatmini
Uzerine Bir Uygulama , inénii Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Malatya, 2006 ,

(Yayimlanmig Yuksek Lisans Tezi) .

GUNER Merve Burcu, Caligsanlarin Yetenek Yénetimi Algisinin is Motivasyonuna Etkisi,
Dogus Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul, 2016 , (Yayimlanmis Yiiksek

Lisans Tezi) .

100



HOKELEK Senay, Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yénetimi ve Uygulama Ornegi,
Yildiz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, istanbul, 2002, (Yayimlanmis

Yuksek Lisans Tezi) .

KAPTAN K. Biilent, Toplam Kalite Uygulamalarinin Orgitiin Sahip Oldugu insan
Kaynaklari Uzerine Etkisi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii, Ankara, 2007 ,

(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .

KERMAN Evren, is Motivasyonu ve Sonuglari: Bir Uygulama, Dénem Projesi, Ankara
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2007 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans
Tezi) .

KESKIN Burcu, Calisanlarin Performanslarini Arttirmada Bir Ara¢c Olarak Motivasyon
ve Motivasyon Teknikleri , Atlim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Ankara, 2008 ,

(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .

KOSE Mehmet Fatih, “Yénetici Adayr Ogretmenlerin Yoneticilige Bakis Acilari ve
Yoneticiligi Tercin Nedenleri”, Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi,
Tokat, 2008 , (Yayimlanmis Yuksek Lisans Tezi) .

KOZLEME Funda, Toplam Kalite Yénetiminin incelenmesi ve Calisan Tatmini Uzerine
Bir Uygulama, Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisu Dergisi, istanbul, 2014

(Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi) .

OYSAL Emel, Yerel Yoénetimlerde Toplam Kalite Yonetimi , Marmara Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisi, istanbul , 2010 , (Yayimlanmig Yiiksek Lisans Tezi) .

OZGOR Burcin ,Toplam Kalite Ydnetiminin isgéren Performansi Uzerine, Gazi
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Ankara, 2008 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans
Tezi) .

OZGUL Mustafa, Yerel Yoénetimlerde Toplam Kalite Yoénetimi Uygulamalarinin
Etkilerinin Analizi: Dikmen Belediyesi Ornedi, KKTC Uluslararasi Kibris Universitesi,
Lisansisti Egitim Ogretim ve Aragtirma Enstitisi, Isparta, 2014 , (Yayimlanmig

Yuksek Lisans Tezi) .

SAC Giilhan, Toplam Kalite Yénetimi ilkelerinin is Sonugclarina Etkisi: Hemsirelerde Bir
Uygulama, Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisi, istanbul, 2010

(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .

101



ULAS Okan, Toplam Kalite Y6netiminin Motivasyona Etkisi ve Egitim Kurumlarinda Bir
Uygulama, Dumlupinar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kiitahya, 2008 ,

(Yayimlanmis Yuksek Lisans Tezi) .

UZ Dilber Giirsoy, “ilkdgretim Okullarinda Gorevli Yoneticilerin Kullandiklar Gudiileme
Araclari ile Ogretmenlerin Giidilenme Diizeylerinin lliskisi’, Ege Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitisi, izmir, 2009 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) .

YESILKAYA Sukri, “Ogretmenleri Yonetici Olmaya Gudileyen Etkenler” , Yeditepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist, Istanbul, 2007 , (Yayimlanmis Yiiksek Lisans
Tezi) .

YILDIZ Feyyaz, Toplam Kalite Yénetimi Felsefesinin Yonetim Muhasebesi islevierinde
Meydana Getirdigi Degisimin incelenmesi, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitusl, Afyon, 2001 , (Yayimlanmig Doktora Tezi) .

102



EK-A
EKLER

TOPLAM KALITE iLE MOTiIVASYON iLIiSKiSi

Sayimn katihmel,

Belediyelerde toplam kalite yonetimi ilkelerinin motivasyon ile iligkisini inceleyen bir
arastirma yapmaktayiz. Bu calismadan elde edilen veriler akademik c¢alismada
kullanilacaktir. Ankete igtenlikle vereceginiz cevaplar, katiliminiz ve degerli zamaniniz
icin simdiden tesekkiir ederiz.

Tez Damigmant . Seda SAYIN
Prof. Dr. Orhan ISCAN . Istanbul Gelisim Universitesi
Isletme Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans
KiSISEL BILGILER
1. Cinsiyet :( )Kadin ( )Erkek
2. Medeni Durumunuz : () Evli ( )Bekar
3. Yasiniz : ()25 ve daha az
()26-35
( )36-45
( )46-55

( )56 ve Ustii
4 Egitim Durumunuz : () Herhangi bir 6rgiin egitim kurumundan mezun olmadi
( ) Tlkokul/Orta Okul
() Lise
( )Universite
() Lisansiistii/Doktora
5.Mesleki Kideminiz : ( ) 1-5 Yil ( )6-10 y1l ( )11 y1l ve iistii

8. Isarkadaslarinizdan destek goriiyor musunuz?
() evet () hayir

9. Ustlerinizden takdir goriiyor musunuz?
() evet ()hayir
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10. Sizce aldiginiz iicret yeterli mi?
() evet () hayir

TOPLAM KALITE iLE MOTiIVASYON iLiSKiSi

Biitiin ¢alisanlar Kalite’ye olan ihtiyacin farkindadir.

Siirekli kalite gelistirme orgiitiin 6nemli bir hedefidir.

Ust yonetim iyilestirme icin dnerilere aciktir ve gerekli aksiyonlar: alir.

Ust yonetim ¢alisma alanini iyi bir yer haline getirmek icin ¢aba harcar.

Boliimiimdeki iist yoneticiler kalite gelistirmek i¢in agik hedefler koyarlar.

Yoneticiler performansimizi arttirmak i¢in degisiklikler planlarlar.

NN | HWIN (=

Biitiin calisanlar gérev ve sorumluluklarinin farkindadir.

— |1~ ||~ | |~ [Kesinlikle Katilmiyorum

|~ =~ |~ |~ |~ Katilmiyorum

—_ || =~
_— e~~~ ||

—_ || =

— |— |—|— |— |—|— [Kararsizim
— |— |~ |—|—|— |— [Katihlyorum

— == |— = |~ |~ |Kesinlikle Katiliyorum

_— e~~~ ||

(o]

Calisanlar sik sik amirlerine ve yoneticilerine ¢aligma sartlarini (is giivenligi,
caligsanlaradavranis sekli,dinlenme odalari vs.) iyilestirilmesi konusunda
Onerilerde bulunur.

—_
~
—_—
~

()

—_—
~

()

Yapilan Oneriler yonetim tarafindan dikkate alinir ve uygulanir.

10

Daha iyi ¢aligma sartlartyla ilgili 6neriler yonetim tarafindan uygulanir.

11

Calisanlar, amirlerine ve yoneticilerine islerin daha verimli yapilabilmesi i¢in
onerilerdebulunur.

12

Isimizi daha iyi yapabilmek ve kendimizi gelistirmek igin yonetime &neride
bulunurum.

13

Yaptigimiz islerin kalitesinin takibi i¢in tablolar kullaniriz.

14

Departmanim yaptigimiz is ve hizmetlerin kalitesiyle ilgili bilgi toplar.

15

Is takibi ve is gelisimi icin departmanim toplamlan bilgilerin depolanmasini
saglar.

16

Departmanin isin gergeklestigi zamanla ilgili bilgi toplar.

17

Yaptigim isin kalitesini 6l¢gmek i¢in ¢aligma alanimda kayitlar tutarim.

18

Dis tedarikgilerden temin ettigimiz hizmetler/malzemeler ihtiyaglarimi
karsilar.

19

Diger departmanlardan temin ettigimiz hizmetler/malzemeler ihtiyaclarim
karsilar.

20

Ihtiya¢ duydugum destek ve malzemeler zamaninda ve siparis ettigim gibi
ulastirilir.

21

Isimi iyi yapmama yetecek alet ve ekipmanlara sahibim.

22

Is arkadaslarim yaptiklar isin kalitesini iyilestirmek i¢in ¢aba sarf ederler.

23

Is arkadaslarim kalite iyilestirmeyi kendi sorumluluklar1 olarak benimserler.
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24 | Is arkadaslarim yaptiklar1 isi daha iyi yapmanin yollarini ararlar. Y1 OO0 0)
25 | Is arkadaslarim hizmet alan kisilerin kim oldugunu bilirler. )T O)]0)
26 | Isimi yaparken hizmet alan kisileri diisiiniiriim. 1O O)] )
Caligsma arkadaglarim siklikla, hizmet alan kisilere verdikleri hizmeti
27 | diisliniirler. OO OO )
28 | Yonetim calisanlarla iletisim kurmada basarilidir. 1O O)]0)
Isyerimde ¢alisanlarin performansini arttirmasi igin ¢alisanlar takdir edilir ve
29 | sviiliir. OO e )
Biitiin olarak bakildiginda,belediyemizde iist yonetime giiven duyar ve itimat Olotololo
30 | edersiniz.
Yiksek performans gosteren galisanlar daha fazla zam, prim, bonus gibi maddi
31 | ddiiller alirlar. QOO0 10
32 | Belediyemizdeki departmanlar arasinda zayif bir iletisim vardir. )10
33 | Benden ne beklendigini tam olarak biliyorum. OO0
Amirim ¢alisanlarinin ¢alisma ortamini iyi yapabilmek i¢in sahip olduklari
34 | yeteneklerine giivenir. Q010010
Amirim ile problemleri ve kotii durumlar hakkindaki diistincelerimi
35 | serbestcepaylagabilirim. Q1O 101010
Belediyede galigsanlar, makul olan her tiirlii fikri hi¢ bir korku duymadan OlOlololo
36 |soyleyebilirler.
Ihtiyag¢ oldugunda sikayet olanaklarinin olmasi ve adil ¢oziimler bulunmasi
37 | motivasyonumu artirir. OO OO )
Calisma ortamindaki catismalarda yoneticilerin uzlasici olarak miidahale
38 | etmesi motivasyonu artirir. QOO0 10
Kisiye verilen sorumluluk ve yetkinin dengeli dagitilmas1 motive edici OlOlololo
39 | faktordiir.
Calisan her bireye ayni yonetim yontemi uygulanmasi gerekir, kisisel OlOlololo
40 | farkliliklarin is alaninda fazla etkisi yoktur.
41 | Kendimi yaptigim iste ispatlamam ve taninmam motivasyonumu artirir. )11 re)0)
42 | Bireysel motivasyon i¢in amirlerimle olan iligkilerimin iyi olmas1 6nemlidir. 1O, O)] )
43 | Bulundugum kurum i¢in 6nemli bir is yapryor olmak motivasyonumu artirir. )1 O) )
a4 | Is arkadaslarimin olumsuz davranislari galisma motivasyonumu azaltir. 1O, O)] )
45 | Hizmet i¢i egitim ve terfi olanaklarinin yetersizligi motivasyonumu etkiler. 1O 0)
Mesleki gelisim ve bilimsel ¢alismalara yonelik yoneticilerin verdigi destek
46 | motivasyonumu etkiler. O PO OO0
47 | Gorev dagilimmin belirgin ve adil olmasi motivasyonumu artirir. )11y )
Ucretle beraber verilen déner sermaye 6demelerinin adil olmasi OlOlololo
48 | motivasyonumu artirir.
49 | Yaptigim iste yaraticiligimi kullanabilmem motivasyonumu etkiler. 1O 0)
50 | Yonetimde alinan kararlara katilmam motivasyonumu etkiler. )11y 0)
51 | Uygulanan performans degerlendirme sistemi motivasyonumu etkiler. )T OO 0)
52 | Calismalarimin takdir edilmesi ve duyulan basari hissi motivasyonumu artirir. | () [ () [ ()| () | ()
Yetenek ve becerilerimi kullanmama izin verecek bir kurumda ¢alismak benim Ololololo
53 | i¢in 6nemlidir.
54 | Kendi kendini motive eden bir insan oldugumu diisiiniiyorum. 1O 0)
55 | Meslegimi farkli bir kurumda yapmak isterdim. 1O 1O L))




56

[s ortamimin ve meslegimin sartlarinin gelecek zamanda daha iyi olacagi
kanaatindeyim.

57

Hizmet alan vatandagslardan aldigim olumlu tepkiler bana meslegimin
zorluklarini unutturup motivasyonumu artirir.

58

Sartlar daha iyi olsa daha iyi bir ¢alisan olurdum.

59

Ekonomik giiven motivasyon i¢in 6nemlidir.

60

Is yiikiimiin fazla olmas1 motivasyonumu olumsuz etkiler.




