Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi
Cilt 6, Say1:1, 2004

YURTKUR TRABZON YURDU MUDURLUGUNDE TOPLAM KALITE
YONETIMINE GECISTE ORTAYA CIKABILECEK SORUNLARIN
TESPiTi AMACIYLA YAPILAN BiR ARASTIRMA

Ekrem CENGIZ " Taner ACUNER Birdogan BAKI™

OZET

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), is hayatinin biitiiniinde rekabeti, esnekligi,
etkinligi gelistiren bir yonetim metodudur. TKY, iiretim isletmelerine
uygulanabilecegi gibi hizmet igletmelerine de uygulanabilir bir yonetim
bicimidir. Organizasyonun her seviyesinde, her faaliyeti, her departmani ve her
calisan1 kapsar. Calisanlarin miisteri ihtiyaglarini karsilayabilmek ve deger
iiretebilmek icin gerek birey gerekse takim halinde c¢alismalarina olanak
saglayan kapsamli bir yoldur.

Bu arastirmada, Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu (Yurtkur)
Trabzon Yurdu Midirligi'nde gorev yapan personelin TKY ile ilgili
diisiinceleri degerlendirilmistir. Buradan hareketle TKY ’ye gegis asamasinda
olan bu kurumun karsilasabilecegi sorunlar belirlenmeye c¢alisilmig ve
Onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Yiiksek Ogrenim Kredi ve
Yurtlar Kurumu.

ABSTRACT

Total Quality Management (TQM) is a way of managing to improve the
effectiveness, flexibility and competitiveness of a business as a whole. It applies
just as much to service industries as it does to manufacturing. It involves whole
companies getting organized in every department, every activity and every
single person at every level. It is a comprehensive way of working throughout
the organization which allows all employees as individuals and teams to add
value and satisfy the needs of the costumer.
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In this research, efforts are made to determine the view of personnel of
Higher Education Credit and Dormitory Institution (HECDI) about TQM. In
this way, problems areas can be determined before done.

Keywords: Total Quality Management, Higher Education Credit and
Dormitory Institution.

1. Giris

TKY; ana amaci siirekli olarak miisteri memnuniyetini saglamak olan
(Scharitzer-Korunka, 2000; 943; Kanji-Wallace, 2000; 979) ve iiriinlerin,
stireglerin, hizmetlerin bir sistem dahilinde, genis bir teknolojik yelpaze
cercevesinde siirekli gelistirilmesini saglayan (Tetteroo, 2000; 123; Filippini,
1998; 2) bir¢ok firmanin, diinya klasi seviyesine ¢ikmasina yardim etmis bir
yonetim felsefesidir (Yusof-Aspinwall, 2000; 281). Bir yandan hem {iretim
agsamasinda etkin kaynak kullanimiyla maliyetlerin diistiriilmesine caligirken,
Ote yandan da mamul kalitesini artirarak isletmenin karliligimmi artirmaktadir
(Proto-Supino, 2000; 767). Ozellikle II. Diinya Savasi’ndan sonra Deming
(1964), Juran (1986), Ishikawa (1985)’'nmin Onciiliigiinde ortaya c¢ikmigtir
(Bisgaard, 2000; 295).

TKY isletmelerin stratejik kararlarinin = kiiglik bir parcasi olarak
diisiiniilmemelidir. TKY isletmelerin her boliimiinii, her calisani, her siireci
kapsayan temel bir stratejidir (Orive, 2000; 761). Fakat TKY’ nin rekabet
avantaji saglayan bir ara¢ olabilmesi icin bu aracin isletmelerin stratejik
seviyesinde diigliniiliip kurulmasi ve kullanilmasi gerekir. Ciinkii; rekabet
avantaji stratejik seviyede baslar ve onem kazanir. TKY’de dikkat edilmesi
gereken temel konular; miisteri odaklilik, liderlik, silirekli iyilestirme,
sorumluluklar1 paylasma ve gelistirme, hizli cevap, dizayn kalitesi ve onleme,
uzun donemli bakis, gerceklerle yonetim ve isbirligini giliglendirmektir
(Hodgetts, 1996; 5; Samson-Terziovski, 1999; 393).

Tiirkiye’de 1980’lerde ilk olarak 6zel sektdr tarafindan ragbet gérmeye
baslayan TKY 1990’larda kamu kurumlari tarafindan da ragbet gérmeye
baglamistir.Bu kurumlardan biride Yurtkur’dur. Yurtkur bir taraftan kamu
yoOnetiminin yasadigi genel sorunlari, tikanikliklari, eksiklikleri ve aksakliklari
kendi biinyesinde yasarken, diger taraftan tiim kamu yonetiminin ihtiyag
duydugu yeni kamu yonetim yaklasimlari, yeni ¢0ziim arayislari, yeniden
yapilandirma modellerine diger kamu orgiitleri gibi ihtiyag duymaktadir. Bu
baglamda, TKY’yi biinyesinde uygulamaya baslayan  Yurtkur’'un
karsilasabilecegi sorun alanlarini tespit etmek, proaktif bir yaklasim tarzi olacak
ve Yurtkur’da kalite bilincinin yerlesmesine yardimcei olacaktir.
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2. Arastirmanin Metodolojisi

Aragtirmanin amaci; Yurtkur’da TKY uygulamasinda ortaya cikabilecek
sorunlarin personel tutumunun Sl¢iimil yoluyla belirlenerek bu sorunlarin en
kolay, akilc1 ve hizli bir sekilde ¢oziilebilmesi igin yol gdstermek ve yontem
belirlemektir. Ve bu sayede TKY’nin Yurtkur biinyesinde yerlesmesinde
yardimcr olmaktir.

Bu arastirmada belirlenmek istenen arastirma sorulart sunlardir:

1) Personel tutum anketindeki 18 sorunun (Faktoriin) her birine verilen
cevaplarin dagilimlar1 nasildir?

2) Personelin is tatmini seviyesi ve personel tutum anketindeki 18 sorunun
(Faktoriin) her birine verilen cevaplar, demografik degiskenler olan;
cinsiyet, kidem ve egitim durumlarima goére anlamli bir farklilik
gostermekte midir?

3) Personelin is tatmini seviyesi ile, personel tutum Anketindeki 18
sorunun (Faktoriin) her birine verilen cevap arasinda tek tek bir iligki
var midir? Varsa hangi yondedir ve derecesi nedir?

4) Personelin is tatmini seviyesi, personel tutum faktorleriyle
iliskilendirilerek genel bir formiil gelistirilebilir mi?

Aragtirmanin ana kiitlesini Yurtkur Trabzon Yurdu Midiirligii Personeli
olan 134 kisi olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda bulunan 134 kisiden
125’ine ulasilabilmis ve anket uygulanmaistir.

Arastirma kapsaminda Yurtkur’da gérev yapan personele uygulanacak bir
anket formu gelistirilmistir. Anket formunun olusturulmasinda KOVANCI
(2001), AKIN(2001) ve YOLCUOGLU(2001) galismalarindan yararlanilmustir.
Anket iki boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde; personelin kidem, cinsiyet
ve egitim durumunu belirlemeye yonelik demografik degiskenlerle ilgili toplam
3 soru mevcuttur. Ikinci béliimde ise konu ile ilgili teorik ve uygulamali
caligmalarin taranmasi sonucunda, Yurtkur personelinin TKY uygulama
asamasinda ortaya cikabilecek sorunlar1 belirlemek amaciyla, is tutumlan ile
ilgili bilgiler istenmektedir. Ikinci béliimde is tatmini (1 soru) ve personel
tutumuyla ilgili (18 soru) toplam 19 soru bulunmaktadir. Sorulara verilecek
cevaplar igin 5°1i Likert 6lgegi kullanilmigtir. Personel tutum anketindeki 18
soruda seviyesi belirlenmek istenen faktorler TKY nin alt bilesenleri olup,
arastirmanin degerlendirme kisminda personel tutum anketindeki 18 soru bu
faktorlerle adlandirilarak yorumlanacaktir. Bunlar:

e SORU I: Misyon, vizyon, hedef ve amag faktorii
e SORU 2: Yonetim sekli ve liderlik tarzi faktorii
e SORU 3: Organizasyonel kiiltiir faktorii
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SORU 4: Katilimcilik faktorii

SORU 5: Ekip ¢aligmasi faktorii

SORU 6: Haberlesme ve iletisim faktorii
SORU 7: Karar alma siireci faktori

SORU 8: Is egitimi faktorii

SORU 9: Odiillendirme ve terfi faktorii

SORU 10: Yeni fikirlere deger verilmesi faktorii
SORU 11: Denetleme faktorii

SORU 12: Sorunlarin ¢6ziilmesi faktori
SORU 13: Arag, gereg ve fiziki sartlar faktorii
SORU 14: Personelin nitelik ve nicelik faktorii
SORU 15: Catisma ve uyusmazlik faktorii
SORU 16: Miiracaatg1 izlenim faktorii
SORU17: Yetki ve sorumluluk faktorii

SORU 18: Organizasyonel yap1 faktorii

Elde edilen bilgiler SPSS 11.0 for Windows paket programina girilmis ve
istatistiksel iglemler bu bilgisayar programinda gergeklestirilmistir. Arastirma
sorularinin tespiti i¢in personelin dlgeklerden aldiklari puanlar kullanilmistir.
Birinci arastirma sorusu capraz tablolar araciligiyla belirtilmistir. ikinci
aragtirma sorusunun sinanmasi i¢in tek faktorlii varyans analizi ve t-testinden
yararlanilmistir. Ikinci arastirma sorusunda is tatmini ve personel tutum
anketindeki 18 faktor ayr1 ayri bagimli degisken olarak kabul edilip, bagimsiz
degiskenler olarak kabul edilen demografik degiskenler (cinsiyet, kidem, egitim
durumu)’e gore nasil bir farklilik gosterdigi ele alinmistir. Ugiincii arastirma
sorusuna iligkin incelemede, iliskinin olup olmadigmi tespit i¢in Pearson
korelasyon katsayisi, iligkinin derece ve yiizdesi i¢in determinasyon katsayisi
(R?) kullanilmistir. Ayrica bu regresyon analizinin istatistiksel olarak anlamli
olup olmadiginmi tespit etmek icin Anova testi yapilmig ve 0.05 anlamlilik
diizeyinde F degeri verilmistir. En son olarak, personel tutum anketindeki 18
faktoriin (bagimsiz degiskenin) toplu olarak is tatmini bagimli degiskeni
iizerindeki etkileri incelenmis ve bu degiskenlerle is tatmini arasindaki iliskilere
dayanarak, Yurtkur Trabzon Yurdu Miidirliigiine ait bir is tatmini formiilii
geligtirilmigtir. Bu iglem SPSS’de ¢oklu dogrusal regresyon analiziyle
gerceklestirilmistir. Bu analizde, yalnizca bagimli degisken lizerinde 6nemli
etkilere sahip degiskenleri formiile katan asamali (stepwise) regresyon alt
analizi kullanilmistir. SPSS 11.0 for Windows’da elde edilen c¢iktilar,
aragtirmada direkt verilmemis, gerekli olan ¢ikti sonuglar1 &zetlenerek
belirtilmistir. Istatistiki yorumlamada anlamlilik diizeyi 0.05 almmustir.

3. Bulgular

Arastirma sonucu elde edilen bulgular iki temel baglik altinda ele alinmistir.
Birinci boliimde, personel tutum anketine dahil olan calisanlarin sosyo-
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demografik o6zellikleri
anketindeki ¢alisanlarin kuruma yonelik diisiincelerini igeren 18 soru, arastirma
sorularini cevaplayacak tarzda ele alinmustir.

irdelenmis,

ikinci

bolumde

3.0.Cahsanlarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

ise personel tutum

Tablo 1’de goriildiigli gibi ankete katilan calisanlarin bilyiik g¢ogunlugu

erkek&lise& 20-30 yil alt gurubuna girmektedirler.

Tablo 1. Calisanlarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Egitim Durumu
Cinsiyet Kidem |, ..
Ilkogretim Lise Universite Toplam

1-10 Yl 18 (% 14,4) 9(%7) 5% 4) 32 (% 25) 78
Erkek 10-20 Y1l 1 (%0,8) |19(% 152)| 15(% 12) | 35 (% 28) % 62

20-30 Y1l 1 (%0,8) | 7(%5,6) 3(%2) 11 (% 8,8) ¢

1-10 Y1l 7 (% 5,6) 5% 4) 6(%4,.8) | 18(% 14) 47
Bayan 10-20 Y1l 1(% 0,8) 11 (%8,8) | 7(%5,6) | 19(% 15) % 38

20-30 Y1l 3(%2) 5% 4) 2 (% 1,6) 10 (% 8) ’

Toplam 31(%24) |56(% 44) | 38 (% 30) | 125 (% 100)

Toplam 125 denek bulunmakta olup, bunlarin alt guruplara goére dagilimi
Grafik 1’de daha rahat goriilebilmektedir.

81



[]1-10 Y1
]10-20 Yal
B 20-30 v

(“ahsma Siiresi

30

Eizi 20¢
Sayist '

104

Cinstyet

Grafik 1. Calisanlarin Sosyo-Demografik Durumlari
3.1. Cahsanlarin is Tatmini Seviyesi Dagihm Sonuclar

Tablo 2. Calisanlarmn Is Tatmini Seviyesi Dagilimi
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iS TATMINI SEVIYESI
1 2 3 4 5 <
<«
o e Y- 2 5 3 | <3 =
CINSIYET | EGITIM | KIDEM | 2 % z £ = c 2 ©
CZ a © = = =
0,
1-10 Y1l A’_S’S %55 %66,6 | %169 %55 % 100
ilkégretim | 10-20 Y1l i % 100 - - - % 100
20-30 Y1l - % 100 - - % 100
1-10 Y1l - - %66,6 | % 11,1 %223 | %100
Erkek Lise 1020 Yl | %105 | %105 %37 % 31,5 %10,5 | % 100
20-30 Y1l - %285 | %285 % 43 - % 100
1-10 Y1l - % 40 % 40 % 20 - % 100
Universite | 10-20 Y1l - % 20 % 40 %26,6 | %134 | %100
20-30 Y1l - - % 100 - - % 100
1-10 Y1 - % 43 %285 | %285 - % 100
Tlkégretim | 10-20 Y1l - - - - % 100 | % 100
20-30 Y1l - - %333 | %333 %333 | %100
1-10 Y1l - % 20 - % 40 % 40 % 100
Lise 1020 Yl | %09,1 - - % 90,9 - % 100
Bayan 20-30 Y1l - - % 20 % 80 - % 100
1-10 Y1l - % 16,6 % 50 %16,6 | %166 | % 100
Universite | 10-20 Y1l | % 14,4 - %428 | %428 - % 100
20-30 Y1l - - % 50 % 50 - % 100
TOPLAM %4 | %128 | %40 | %336 | %96 | %100
A % Erkek % 3,8 % 14,1 % 50 % 23,1 %9 %100
CINSIVET | o/ Bayan % 4,3 %106 | %234 | %511 %10,6 | %100
EGiTiM | % ilkégretim % 3,2 % 16,1 %51,6 | %194 %9,7 %100
% Lise % 5,4 % 8.9 %286 | %464 | %107 | %100
% Universite % 2,6 %158 | %474 | %263 % 7,9 %100
% 1-10 Y1l %2 %16 % 50 % 20 % 12 %100
KIDEM | % 10-20 Y1l % 7,4 % 11,1 %29,6 | %426 %9,3 %100
% 20-30 Y1l %0 %9,5 %429 | %429 % 4.8 %100
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Grafik 2 . Calisanlarin Is Tatmini Seviyelerinin Dagilimi

Calisanlarin is tatmini seviyesini belirlemeye yonelik soruya verdigi
cevaplarin dagilimina bakildiginda, % 4’niin ¢ok diistik, % 12,8’sinin diisiik, %
40’nin orta, % 33,6’smin yiksek ve % 9,6’sinin ¢ok yiiksek seklinde puanlama
verdigi goriilmektedir. Dolayisiyla c¢alisanlarin biiyiik ¢gogunlugunun is tatmini
seviyesi orta diizeydedir. Dagilima cinsiyet agisindan bakildiginda erkeklerin %
23,1’nin i tatmininin ylksek diizeyde, % 9’ununu da g¢ok yiiksek seviyede
oldugu; bayanlarin ise % 51,1’nin is tatmini derecesinin yiiksek, % 10,6’sinin
da cok yiiksek seviyede bulundugu goriilmektedir. Diger taraftan erkeklerin
cogunlugu (% 50) orta, bayanlarin ¢ogunlugu ise (% 51,1) yiiksek is tatminine
sahiptir. Dolayisiyla bayanlarin iglerinden daha ¢ok tatmin olduklar
sOylenebilir. Dagilima egitim durumu agisindan bakildiginda, ilkdgretim
mezunlarinin ¢ogunlugunun (% 51,6) orta, lise mezunlarinin gogunlugunun (%
46.,4) yiiksek diizeyde ve liniversite mezunlarinin ¢gogunlugunun (% 47,4) orta
diizeyde 1is tatminine sahip olduklar1 goriilmektedir. Dolayisiyla lise
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mezunlarmin ig tatmini seviyesinin digerlerine oranla daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Dagilima kidem acisindan bakildiginda, 1-10 yil kideme sahip
olanlarm ¢ogunlugu (% 50) orta, 10-20 yil kideme sahip olanlarin ¢cogunlugu
(% 42,6) yiiksek ve 20-30 yil aras1 kideme sahip olanlarin ¢ogunlugu (% 42.9)
orta ve yiiksek diizey is tatminine sahip olduklar1 goriilmektedir. Dolayistyla 1-
10 yil aras1 kideme sahip olanlar hari¢ digerlerinin is tatminlerinin yiiksek
oldugu soylenebilir.

3.2. Personel Tutum AnKketindeki 18 Soruya (Faktore) iliskin Verilen
Cevaplarin Dagilimlar:

Tablo 3. Personel Tutumuyla lgili Verilen Cevaplarin Dagilin

FAKTOR FAKTOR DERECESI
1 2 3 4 5
£ £

Misyon, Vizyon, Hedef, Amag¢ Faktorii % 8 % 22,4 % 17,6 % 37,6 % 14,4
Yonetim Sekli ve Liderlik Faktorii % 7 % 20 % 26,4 % 28 % 18,4
Organizasyonel Kiiltiir Faktorii % 10,4 % 28 % 16 % 30,4 % 15,2
Katihmcilik Faktori % 11,2 % 29,6 % 13,6 % 27,2 % 18,4
Ekip Calismasi Faktorii % 18,4 % 16,8 % 13,6 % 27,2 % 24
Haberlesme ve iletisim Faktorii % 8 % 18,4 % 14,4 % 32,8 % 26,4
Karar Alma Siireci Faktorii % 23,2 % 18,4 % 20,8 % 20,8 % 16,8
is Egitimi Faktorii % 20 % 15,2 % 23,2 % 24 % 17,6
QOdiillendirme ve Terfi Faktorii % 28,8 % 18,4 % 11,2 % 24,8 % 16,8
Yeni Fikirlere Deger Verilmesi Faktorii % 14,4 % 27,2 % 24 % 21,6 % 12,8
Denetleme Faktorii % 17,6 % 17,6 % 16,8 % 33,6 % 14,4
Sorunlarin Coziilmesi Faktorii % 16 % 25,6 % 14,4 % 24,8 % 19,2
Arag, Gereg ve Fiziki Sartlar Faktorii % 19,2 % 16 % 13,6 % 27,2 % 24
Personelin Nicelik ve Nitelik Faktorii % 12 % 24,8 % 15,2 % 24,8 % 23,2
Catisma ve Uyusmazhk Faktorii % 11,2 % 14,4 % 16 % 28 % 30,4
Miiracaatgi izlenim Faktorii % 7,2 % 11,2 % 34,4 % 36,8 % 10,4
Yetki ve Sorumluluk Faktorii % 16 % 23,2 % 16 % 31,2 % 13,6
Organizasyonel Yap1 Faktorii % 16 % 17,6 % 25,6 % 24,8 % 16
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3.3. Tek Faktorlii Varyans Analizi Sonuclar:

Tablo 4 : Tek Faktorlii Varyans Analizi Sonuglar

- Demografik Anlamh
FAKTOR Degiskenler t ¥ P Fark
Cinsiyet 1,946 - 0,054 Yok
is Tatmini Faktorii Egitim - 1,495 0,228 Yok
Kidem - 0,337 0,714 Yok
. . Cinsiyet 2,007 - 0,47 Yok
g‘i{(‘)’:‘u Vizyon, Hedef, Amag | o0 ) - 0,743 0,478 Yok
Kidem - 0,15 0,985 Yok
. . . . Cinsiyet 1,196 - 0,234 Yok
g:;(‘;f;‘: Sekli ve Liderlik Egitim ; 3417 0,036 Var
Kidem - 1,082 0,342 Yok
Cinsiyet 2,275 - 0,025 Var
Organizasyonel Kiiltiir Faktorii | Egitim - 2,016 0,138 Yok
Kidem - 0,436 0,648 Yok
Cinsiyet 2,622 - 0,1 Yok
Katihmeilik Faktorii Egitim - 0,191 0,827 Yok
Kidem - 0,339 0,713 Yok
Cinsiyet 0,107 - 0,915 Yok
Ekip Cahismasi Faktorii Egitim - 0,605 0,547 Yok
Kidem - 0,728 0,485 Yok
Cinsiyet 2,964 - 0,004 Var
Haberlesme ve iletisim Faktorii | Egitim - 0,54 0,584 Yok
Kidem - 0,365 0,695 Yok
Cinsiyet 3,386 - 0,01 Var
Karar Alma Siireci Faktorii Egitim - 0,823 0,442 Yok
Kidem - 0,073 0,93 Yok
Cinsiyet 2,906 - 0,004 Var
is Egitimi Faktorii Egitim - 0,446 0,641 Yok
Kidem - 4,637 0,011 Var
Cinsiyet 1,521 - 0,131 Yok
Odiillendirme ve Terfi Faktorii | Egitim - 1,012 0,366 Yok
Kidem - 1,014 0,304 Yok
A < . . Cinsiyet 2,259 - 0,026 Var
::E;b'}:- 1il!(1rlere Deger Verilmesi Egitim . 0.776 0462 Yok
Kidem - 0,163 0,85 Yok
Cinsiyet 1,032 - 0,304 Yok
Denetleme Faktorii Egitim - 0,286 0,752 Yok
Kidem - 0,575 0,564 Yok
Cinsiyet 2,213 - 0,029 Var
Sorunlarin Coziilmesi Faktorii Egitim - 0,104 0,901 Yok
Kidem - 1,766 0,175 Yok
S Cinsiyet 0,786 - 0,434 Yok
11?;::::3 lEiereg: ve Fiziki Sartlar Egitim } 1,538 0219 Yok
Kidem - 0,806 0,449 Yok
R o Cinsiyet 1,837 - 0,069 Yok
E::{st?il;glm Nicelik ve Nitelik Egitim . 1412 0248 Yok
Kidem - 1,939 0,148 Yok
Cinsiyet 0,757 - 0,45 Yok
Catisma ve Uyusmazlik Faktorii | Egitim - 0,539 0,585 Yok
Kidem - 0,421 0,657 Yok
Cinsiyet 1,054 - 0,294 Yok
Miiracaatei izlenim Faktorii Egitim - 2,852 0,062 Yok
Kidem - 0,765 0,467 Yok
Cinsiyet 2,055 - 0,042 Var
Yetki ve Sorumluluk Faktorii Egitim - 0,02 0,98 Yok
Kidem - 0,2 0,819 Yok
Cinsiyet 4,490 - 0,000 Var
Organizasyonel Yap1 Faktorii Egitim - 2,534 0,084 Yok
Kidem - 0,543 0,593 Yok
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Yonetim sekli ve liderlik tarzi faktorii seviyesi demografik degisken olan
egitim degiskeninin alt guruplarinda farkli gurup ortalamasina sahiptir. Yapilan
Levene F testinde gurup varyanslarinin homojen olmadig: tespit edilmis olup,
¢ok alt guruplu karsilastirmalardan Dunnett C testi kullanilmig ve gurup
ortalamalar1 arasindaki farkin ilkdgretim-lise ve Universite-lise alt guruplar
arasinda oldugu goriilmiistiir (Ilkogretim=3,03; lise=3,61; iiniversite=3,08)

Is Egitimi Faktorii Seviyesi, demografik degiskenlerden kidem degiskeninin
alt guruplarinda farkli gurup ortalamasina sahiptir. Bu degiskene iligkin yapilan
Levene F testinde gurup varyanslarmin homojen oldugu tespit edilmis olup, cok
alt guruplu karsilastirmalardan Scheffe testi kullanilmistir. Is egitimi faktorii
seviyesinin kidem degiskeninin (1-10 y11)-(10-20 y1l) ve (1-10 yil)-(20-30 y1l)
alt guruplar1 arasinda farkli ortalamalara sahip oldugu goriilmiistir (1-10
yil=2,6; 10-20 y11=3,28; 20-30 y11=3,48)

Ayrica su faktorlere verilen cevaplarin oralama degerleri, cinsiyet
demografik degigskenine yani deneklerin erkek veya bayan olmalarma gore
anlamhi bir farklilik gostermektedirler: Organizasyonel kiiltiir Faktorii
(Erkek:2,92, Bayan:3,45); haberlesme ve iletisim faktorii (Erkek:3,26,
Bayan:3,94); karar alma siireci faktorii (Erkek:2,58, Bayan:3,43); is egitimi
faktorii (Erkek:2,77, Bayan:3,49); yeni fikirlere deger verilmesi faktorii
(Erkek:2,72,Bayan:3,23); sorunlarin ¢oziilmesi faktorii (Erkek:2,85, Bayan:3.4);
yetki ve sorumluluk faktorii (Erkek:2,85, Bayan:3,34) ve organizasyonel yapi1
faktorii (Erkek:2,69, Bayan:3,7).

3.4. Personelin is Tatmini Seviyesi ile Personel Tutum Faktorleri
Arasindaki Korelasyon Analizi

Tablo 5: Korelasyon Analizi Sonuglar1

Determinasyon Anova Anlamhhk
FAKTOR Pearson Katsayisi Degeri Diizeyi
r R F P
Misyon, Vizyon, Hedef, Ama¢ Faktorii 0,493 0,243 39,459 0,000
Yonetim Sekli ve Liderlik Faktorii 0,593 0,352 66,79 0,000
Organizasyonel Kiiltiir Faktorii 0,621 0,385 77,668 0,000
Katilmcilik Faktorii 0,511 0,262 43,577 0,000
Ekip Calismasi Faktorii 0,589 0,348 65,509 0,000
Haberlesme ve Iletisim Faktorii 0,445 0,198 30,398 0,000
Karar Alma Siireci Faktorii 0,485 0,235 37,777 0,000
is Egitimi Faktorii 0,613 0,376 74,129 0,000
QOdiillendirme ve Terfi Faktorii 0,485 0,235 37,812 0,000
Yeni Fikirlere Deger Verilmesi Faktorii 0,541 0,292 50,77 0,000
Denetleme Faktorii 0,568 0,322 58,479 0,000
Sorunlarin Coziilmesi Faktorii 0,467 0,218 34,317 0,000
Arag, Gereg ve Fiziki Sartlar Faktorii 0,432 0,186 28,143 0,000
Personelin Nicelik ve Nitelik Faktorii 0,346 0,12 16,728 0,000
Catisma ve Uyusmazhk Faktorii 0,338 0,114 15,861 0,000
Miiracaatci izlenim Faktorii 0,454 0,206 31,984 0,000
Yetki ve Sorumluluk Faktorii 0,452 0,205 31,652 0,000
Organizasyonel Yap1 Faktorii 0,562 0,316 56,757 0,000
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Tablo 5’teki Pearson korelasyon katsayisinda goriildiigii gibi 18 faktoriin
hepsinin, is tatmini seviyesi ile pozitif yonlii orta diizeyde dogrusal bir iliskisi
vardir. Determinasyon katsayisi ise, i tatmini seviyesindeki degismenin ne
kadarinin bu faktorler tarafindan agiklandigini géstermektedir

3.5. Yurtkur Trabzon Yurdu Miidiirliigiine Ait Is Tatmini Formiilii

Tablo 6 :Is Tatmininin Yorumlanmasina iliskin Coklu Regresyon Analizi

Sonuglari
. Standart ikili Kismi
Degisken B Hata B B t p r r
Sabit 0515| 0,197 - 2614 | 0,10 - -
grgammy"“el Kiilttr Faktori 1 1561 0050 | 0,138 | 2730 | 007 | 0621 | 0243
1
IFS Egitimi Faktorii 0237| 0,041 0342 | 5,823 0,00 0,613 | 0471
2
Ek‘p Cahgmast Faktri 0,171| 0,040 0,259 | 4287 | 0,00 0,589 | 0,366
3
ll\f“mcaat?‘ [zlenim Faktorii 0169| 0052 | 0185 | 3256 | 0001 | 0454 | 0286
4
}{Onet‘m Sekli Faktori 0,166| 0052 | 0207 | 3214 | 0002 | 0593 | 0283
5
R=0,826 R=0,682 F=51,112 p=0,000

Tablo 6’daki B degerleri kismi regresyon katsayilarini vermekte ve
formiildeki degiskenlerin egimlerini gostermektedir. p ise standardize edilmis
regresyon katsayilari olup, bagimli degiskene iliskin goreli 6nem siralarini
yorumlamakta yardimci olmaktadir. P’ya baktigimizda en Onemli faktor is
egitimi faktorii olup, digerleri ise sirasiyla; ekip caligmasi faktorii, yonetim sekli
faktorii, miiracaatgi izlenim faktorii ve organizasyonel kiiltiir faktoriidiir. t ve p
ise regresyon katsayilarinin anlamliligina iligkin t testi sonuglaridir. Goriildiigi
gibi regresyon katsayisi sonuglar1 0.05 anlamlilik diizeyinde kabul edilebilir. r
ise pearson korelasyon katsayisidir. ikili korelasyonda faktér onem siralamasi
F, Fy Fs F; F4iken kismi korelasyonda faktor 6nem sirasi f’nin sonucuyla ayn
cikmaktadir (F,, F;, Fs F4, F;). R bagimsiz degiskenlerin (burada 5 faktoriin)
toplu olarak is tatmini tizerindeki regresyon katsayis1 olup burada 0,826 dir. R
bagimsiz degiskenlerin, is tatminindeki toplam varyansin yaklagik ylizde kagini
birlikte agikladiklarin1 gosteren determinasyon katsayisidir ve burada %
68,2°dir. F ve p ise bu regresyon ve determinasyon katsayilarmin anlamliligini
gosteren tek faktorlii varyans analizi sonuglaridir ve goriilecegi gibi 0,05
anlamlilik diizeyinde anlamlidir.

Personel tutum anketinde is tatmini lizerinde etkisi arastirilan 18 faktor
varken ¢oklu dogrusal regresyon analizinde yalnizca bagimli degisken iizerinde
onemli etkilere sahip degiskenleri formiile katan asamali regresyon analizi
kullanilmistir. Boylece formiile etkisi fazla olan faktorler secilmistir ve 5
faktore indirgemistir.
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Yukaridaki tablodan asagidaki esitlik ¢ikarilir.

IS TATMINIi=0,515 + 0,138 F; + 0,237 F, + 0,171 F5 + 0,169 F, + 0,166 Fs5

4. Sonuc ve Oneriler

Bu aragtirmada, Yurtkur Trabzon Yurdu Miidiirliigii’'nde ¢alisan personelin
TKY yaklasimma dair diisiinceleri belirlenmeye calisilmigtir. Arastirma
sonucunda elde edilen sonuglar ve dneriler asagida verilmektedir:

Arastirma kapsaminda, Yurtkur Trabzon Yurdu Miidiirliigiinde calisan
personelin % 62’si erkek, % 38’1 bayan olup % 24’1 ilkogretim, % 44’1 lise ve
% 30’u tniversite mezunudur. Personelin % 39’nun kurumda calisma siiresi
(kidem) 1-10 yil arasi, % 43’niin 10-20 yil arast ve % 16,8’nin 20-30 yil
arasidir. Sonug olarak; geneli lise mezunu geng ¢alisanlara sahip bir kurumdur.
Geng personele sahip olmasi bir avantajken, egitim seviyesinin diisiik olmasi
TKY acisindan bir dezavantajdir. Calisanlarin ¢ogu erkek olmasina kargin bu
TKY agisindan bir sorun ¢ikarmaz.

Calisanlarin is tatmini seviyesine bakildiginda, ¢cogunlugun (% 83,2) orta
diizey ve yukarisinda bir i tatminine sahip oldugu goriilmektedir (Tablo 2).
Bunun nedeni Tiirkiye kosullarindaki genel kriz durumu olabilir. Bilindigi gibi
devlet daireleri ozel sektére nazaran daha gilivenli ve siirekli kazang
saglamaktadir. Ayrica milyonlarca igsiz Universite mezununu da  goren
calisanlar durumlarindan goreceli olarak memnuniyet duymaktadirlar.

Kurumda vizyon, misyon, hedef ve amaglar bilinir ve onlarla yasanir
sorusuna “Katiliyorum” ve “Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren
calisanlarin orant % 52’dir (Tablo 3). TKY agisindan bu sonucun olumlu
oldugu soylenebilir. Ciinkii; calistiklart kurumun toplumsal fonksiyonunu
bilmeyen personelin kuruma higbir pozitif katkisi olamaz. Caliganlara kurumun
hedef ve amaglarini, vizyon ve misyonunu her firsatta anlatmak, hatta
ezberletmek gereklidir. Bunun igin iist yonetime biiyiik gérevler diigmektedir.

Yonetim sekli ve liderlik tarzi yol gosterici ve katihmcilig1 giiclendiricidir
sorusuna “Katiliyorum” ve “Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren
calisanlarin oran1 % 46,4’tlir (Tablo 3). Dolayisiyla yonetimden memnun
olduklar1 sdylenebilir. Ve bu TKY nin kurumda yerlesmesinde lokomotif faktdr
olacaktir. Kurumda TKY ’nin var oldugunu sdyleyebilmek icin gerekli olan bu
faktori gergeklestirebilmek igin yonetici pozisyonunda olan personele TKY 'nin
yonetim tarzi konusunda egitim verilmeli ve takibi yapilmalidir.

Kurumda giivene dayali bir organizasyonel kiiltiirin mevcut oldugu
sorusuna “Katiliyorum” ve “Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren
caligsanlarin oran1 % 45,6 dir (Tablo 3). TKY agisindan olumlu sayilabilecek bu
durum, TKY kiiltiiriinii organizasyonel kiiltiirle birlestirerek daha da olumlu
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hale getirilebilir. TKY kiiltlirtiniin kurumda egemen olabilmesi i¢in, kiiltiiriin alt
elemanlar ¢aligsanlara zaman iginde 6gretilmeli ve uygulamali bir egitim sistemi
icinde gosterilmelidir. Zaman isteyen bir olgu oldugu icin ne kadar erken
baglanirsa kardir.

Kurumda katilimeciligin etkin oldugu sorusuna “Katiliyorum” ve “Tam
Katiliyorum” seklinde cevap veren calisanlarin oranmi % 45,6’dir (Tablo 3).
TKY agisindan olumlu sayilabilecek bu durum iist yonetimin destegiyle
gelistirilebilir. Katilimciligin uygulanabilmesi i¢in ¢aliganlarin belli bir egitim
diizeyinde olmalar1 veya en azindan yaptiklart islerde 1iyi olmalan
gerekmektedir.

Kurumda ekip g¢alismasinin mevcut oldugu sorusuna “Katiliyorum” ve
“Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren calisanlarin orami % 51,2°dir
(Tablo 3). Fakat bu ekip c¢alismalar1 organize edilmis bir ekip caligmasi
olmayip, calisanlarin kendi iyi niyetli arkadaslik iliskilerine ve dayanigmaya
dayanmaktadir. Bu ¢abalar koordine edilmeli ve yonlendirilmelidir. TKY igin
gerekli olan bu faktor, kurumda farkli bir bicimde de olsa da mevcuttur. Ama
iyi bir yonlendirmeyle miikemmele ulagilabilir.

Kurumda etkili bir haberlesme ve iletisim sisteminin bulundugu sorusuna
“Katiliyorum” ve “Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren calisanlarin oram
% 59,2’dir (Tablo 3). Fakat bilgiler genelde dedikodu miiessesesi vasitasiyla
yayilmakta ve bazen bu bilgilerde eksiklikler ve yanlisliklar olmaktadir.
TKY’de agik ve yiiz yiize iletisim vardir. Ama kurum caligsanlar1 farkli ve yanlis
bir sistem de olsa biitiin bilgileri dedikodu miiessesesi vasitasiyla alabildikleri
i¢in bu olusumdan memnun goziikkmektedirler.

Kurumda karar alma siireclerine katilimin oldugu sorusuna “Katiliyorum”
ve “Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren calisanlarin oranmi % 37,6’dir
(Tablo 3). Katilimcilik faktoriiyle etkilesimli olan bu faktoér, dogru kararlarin
alinabilmesi i¢in gereklidir. TKY agisindan kurum i¢in olumsuz sayilabilecek
bu sonucun acilen diizeltilmesi ve caliganlarin alinan kararlara ortak olmasi
saglanmalidir. Calisanlar karar alma siireglerine katilacak olursa alinan
kararlarin arkasinda daha kuvvetli duracaklar ve onu sahipleneceklerdir.

Kurumda, egitime O&nem verilir sorusuna “Katiliyorum” ve “Tam
Katiliyorum” seklinde cevap veren calisanlarin orami % 41,6’dir (Tablo 3).
TKY agisindan olumsuz olan bu durum, egitim konular1 ¢esitlendirilerek daha
da verimli hale getirilebilir. Is egitiminin yan1 sira calisanlara islerinde yardimci
olabilecek kiiltiirel bilgilerde verilmelidir ve yapici olmaya tesvik edilmelidir.

Kurumda, odillendirme ve terfi sisteminin gercek performansa gore
yapildig1 sorusuna “Katiliyorum” ve “Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren
caliganlarin orant % 41,6’dir (Tablo 3). TKY agisindan olumsuz olan bu
durumun bir an dnce diizeltilmesi hiikiimete diismektedir. Ciinkii; biitiin kamu
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personelini ilgilendiren bu durum ancak kokli kamusal reformlar yoluyla
diizeltilebilir. Bu sorunu ¢6zmek i¢in biitiin kamu yiikselme ve terfi sistemi test
imtihanlariyla yapilmali ve miilakat kesinlikle kaldirilmalidir. Aksi takdirde
kangren haline gelen bu yikict sorun ¢oziilemez..

Kurumda yeni fikir ve diisiincelere deger verilir sorusuna “Katiliyorum” ve
“Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren calisanlarin orami % 34,4 tiir
(Tablo 3). TKY agisindan son derece olumsuz olan bu durum diizeltilmedigi
takdirde TKY 'nin siirekli gelisme ilkesinin uygulanmasi imkansiz olacaktir. Her
tiirli ilerleme ve gelismenin temelinde yeni ve yapici fikirlere deger verilmesi
ve desteklenmesi vardir. Bunun olmadigi yerde, su anki Tirkiye’nin i¢inde
bulundugu sikintili durum olusacaktir.

Denetlemede esitlik ve adalet hakimdir sorusuna “Katiliyorum” ve “Tam
Katilryorum” seklinde cevap veren ¢alisanlarin orant % 48’dir (Tablo 3). TKY
acisindan bu olumlu bir durum sayilabilir. Calisanlarin objektif kriterlere gore
degerlendirilmesi i tatminini olumlu yonde ivmelenmesini saglanacaktir.

Kurumda, sorunlarin hizli ve etkili bir sekilde ¢o6ziildiigli sorusuna
“Katiliyorum” ve “Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren ¢alisanlarin orani
% 44°diir (Tablo 3). TKY agisindan olumsuz olan bu durum, degisik sorun
¢ozme teknikleri vasitasiyla giderilebilir. Sorunlarin ¢oziilebilmesi i¢in empati
bir ara¢ olarak kullanilabilir. Her ¢alisan kendini yaptigi islerde digerlerinin
yerine koyarak hareket ederse bir ¢ok sorun ¢oziilebilir.

Kurumdaki arag, gere¢ ve fiziki sartlarin yeterli oldugu sorusuna
“Katiliyorum” ve “Tam Katiltyorum” seklinde cevap veren calisanlarin oram
% 51,2°dir (Tablo 3). Bu durum TKY acisindan olumludur. Fakat bilgisayar
gibi en gerekli arag, geregler kurumda bulunmamaktadir. Sabit yatirim
harcamalarmin bir kisminin bu kaleme aktarilmasiyla bilgisayarlar i¢in gerekli
kaynak c¢ok kolay bulunabilir.

Personel nitelik ve nicelik agisindan yeterlidir sorusuna “Katiliyorum” ve
“Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren galisanlarin orant % 48’dir (Tablo 3).
Aslinda personelin niceligi yeterli olabilir ama niteligi yeterli degildir. Belki de
ankete katilanlar i¢ine kendileri de girdikleri i¢in olumsuz cevap vermemis
olabilirler. Sonug itibariyle goriinen kdy kilavuz istemez. Kamu kurumlarinda
nitelikli eleman sikintis1 vardir..

Kurumdaki personel arasinda ¢atisma ve uyusmazlik olmadigi sorusuna
“Katiliyorum” ve “Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren calisanlarin orani
% 58,4’tiir (Tablo 3). TKY agisindan olumlu olan bu durum, orgiitsel iklimin
gelistirilmesine de olanak saglayacaktir. Kurumda mevcut olan bazi
catigmalarin nedeni yiiz ylize iletisim yerine dedikodu miiessesesinin hakim
olmasi ve bu miiesseseden bilgilerin aktarilirken ¢arpitilmasidir. Catigma ve
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uyusmazliklara neden olan yanlis anlamalar1 6nlemek i¢in c¢aliganlar birebir ve
yliz yiize iletisime 6zendirilmelidir.

Kurumun misterisi durumunda olan iiniversite Ogrencilerinin, kurum
hakkinda pozitif diisiindiiklerinin oldugu sorusuna “Katiliyorum” ve “Tam
Katiliyorum” seklinde cevap veren calisanlarin orani % 47,2’dir (Tablo 3).
TKY’nin en Onemli ilkelerinden biri olan miisteri memnuniyeti bu
arastirmadaki sonuglara gore kurumda saglanmis gozilkmektedir. Ama 6grenci
memnuniyetini 6lgmek icin ayrica birde onlara anket yapilmalidir. Ogrenci
memnuniyetini artirabilmek i¢in onlarin istek ve beklentilerini iyi bilip yerine
getirmek gerekir.

Calisanlarin  tiimiine yeterli sorumluluk ve yetki verilmistir sorusuna
“Katiliyorum” ve “Tam Katiliyorum” seklinde cevap veren ¢alisanlarin orani
% 44,8°dir (Tablo 3). Aslinda calisanlara gereginden fazla sorumluluk
verilmistir ama yetki verilmemistir. Bu da personelin ikilemde kalmasina yol
acmaktadir. Her ¢alisana sorumluluguna uygun yetkiler verilmelidir. Personel
gorev alani i¢ine giren bir igi yapip yapmamakta tereddiide diismemelidir.

Kurumun tiim sistemlerinde etkili, hizli, gelisime acgik ve verimlilik artisini
destekleyecek bir yapmin oldugu sorusuna “Katiliyorum” ve “Tam
Katiliyorum” seklinde cevap veren ¢aliganlarin oran1 % 40,8’dir (Tablo 3).

Son olarak arastirmanin amagclarindan biri olan, i tatmini ile personel
tutumu arasindaki iliskiyi gosteren, Yurtkur’daki ig tatminini belirlemeye
yonelik bir formiil bulunmustur.

KAYNAKLAR
AKIN, Ozcan (2001), “Toplam Kalite Yonetimi ve Insan”, Ezgi Kitabevi,
Bursa,.
BISGAARD, Soren (2000), “The Role of Scientific Method in Quality
Management”, Total Quality Management, Vol.11, Nr.3, pp. 295-300.
FILIPPINI, Roberto (1998), “TQM Impact on Quality Conformance and
Consumer Satisfaction: A Causal Model”, International Journal of Production
Economics, Nr.55, pp.1-20.
HODGETTS, Richard M. (1996), Implementing TQM in A Small and
Medium Size Organization, American Management Association Press,
Newyork.
KANJI, K.Gopal; WALLECE, William (2000), “Business Excellence
Through Costumer Satisfaction”, Total Quality Management, Vol.11, Nr.7
pp.979-998.
KOVANCI, Ahmet (2001), “Toplam Kalite Ydnetimi Fakat Nasil”, Sistem
Yayincilik, Nr:288, 1.Basim, Istanbul.
ORIVE, Alfredo (2000), “Total Quality Management from Mexican
Perspective”, Total Quality Management, Vol.11, Nr.4/5, pp.754-761.

92



PROTO, Mario; SUPINO, Stefanio (2000), “Eco-Management Quality
System: ISO 140007, Total Quality Management, Vol.11, Nr.4/5, pp.767-772.
SAMSON, Danny; TERZIOVSKI, Mile (1999), “The Relationship Between
Total Quality Management Practices and Operational Performance”, Journal of
Operational Management, Nr.17, pp.393-409.

SCHARITZER, Dieter; KORUNKA, Christian (2002), “New Public
Management: Evaluating The Success of Total Quality Management and
Change Management Intervention in Public Services from The Employees’ and
Costumers’ Perspective”, Total Quality Management, Vol.11, Nr.7, pp.941-953.
TETERRO, 1. (2000), “Attitudes Toward Cross-Functional Quality Project
Group:Net Utility and Procedural Justice”, Total Quality Management, Vol.11,
Nr.1, pp.123-128.

YOLCUOGLU, ismet Galip (2001), “insana Hizmet Veren Kurumlarda
Toplam Kalite Yénetimi”, Istanbul.

YUSOF, Shari Mohd; ASPINWALL, Elaine (2000), “Total Quality
Management Implementation Framework: Comparison and Retrieve”, Total
Quality Management, Vol.11, Nr.3, pp.281-294.

93



