Balkan and Near Eastern Journal of Social Sciences

Balkan ve Yakin Dogu Sosyal Bilimler Dergisi Fidanoglu ve Degirmenci, 2019: 05 (03)

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Calisan Memnuniyeti ve Orgiitsel Baghlik
Uzerindeki Etkisi: Sanliurfa Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi

Ahmet FIDANOGLU* Ogr. Gor. Bekir DEGIRMENCI?

'Hasan Kalyoncu Universitesi, isletme Doktora Ogrencisi

2Adiyaman Universitesi / Besni Meslek Yiiksekokulu, Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Blimii,
bdegirmenci@adiyaman.edu.tr

Ozet: Bu calismanin amaci Sanhurfa Biyiksehir Belediyesinde uygulanan toplam kalite uygulamalarinin belediyede calisan
personellerin memnuniyetini ve 6rgiite olan baghliklarini ne yonde etkiledigini arastirmaktir. 301 ¢alisan personel Gzerinde
yapilan arastirmada calisan personel memnuniyeti algilari TKY uygulamalarini pozitif ve anlaml olarak etkiledigi, ¢calisan
personel 6rgite baghlik algilar TKY uygulamalarini pozitif ve anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Arastirma Turkiye’de
mevcut birgok biytksehir belediyelerinde uygulanan TKY uygulamalarini galisan memnuniyetini ve 6rgite olan baghhgin
etkilerini arastirma 6zelligi ve elde ettigi bulgularin literatiire katki saglayacagina inanilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite uygulamasi (TKY), Calisan personel memnuniyeti, Orgiite baglilik.

The Effect Of Total Quality Management Practices On Employee Satisfaction And
Organizational Commitment: Sanliurfa Metropolitan Municipality

Abstract: The aim of this study is to investigate the total quality practices applied in the municipality of Sanliurfa Metropolitan
Municipality to the satisfaction of the personnel working in the municipality and their commitment to the organization. In
the study conducted on 301 personnel, it was determined that the employee satisfaction perception affects the TQM
practices positively and significantly, and the perception of employee loyalty to the organization has a positive and significant
effect on TQM practices. In Turkey, employee satisfaction survey available in many metropolitan municipalities and finding
that the TQM practices implemented in organizations that commitment to research the impact of the acquired property and
is believed to contribute to the literature.
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1. GIRiS Hizmette miisteri tatmini temel felsefe olarak kabul
eden isletmeler igin toplam kalite ydnetim
uygulamalarinin ~ vazgecgilmez  bir  ihtiyagtir.
Belediyeler agisindan degerlendirildiginde toplam
kalite yonetimi, hizmeti yogun olarak sunan
belediyeler kaliteli hizmetin sunumu gelistirmesi
acisinda ileri teknoloji ile birlikte uygulanmasi
gereken yaklagimdir. Belediyelerin yapmis olduklari
hizmetlerindeki kalite, belediyelerin sundugu
hizmetler daha ¢ok yonetimle ilgilidir.

20 yy. sonlarinda sosyal, kiltirel, ekonomik ve
politik alanlarda yiiksek degisimlere tanik
olmaktayiz. Sosyalizm de karlilik ve verimliligin
paradigmasi  glg; kazanarak kitle iletisim
kolaylasmasi ve yayinlasmasi sonucunda degisim
gostermistir. Bu degisimler toplam kalite yonetimi
Turkiye’de 1990°h wyillar sonrasi bilyik ©6nem
kazanmaya baslamistir. Bu galisma toplam kalite
yonetim uygulamalarinin ¢alisan personellerin

memnuniyetini ve ¢alismis olduklari kuruma olan
baghliklarini ne olgiide etkiledigini arastiran bir
¢alismadir.

Toplam kalite yonetim uygulamasi, hem isletme
hem de bireylerin etkileyen faktorlerin kalite hizmet
odakh sonuglari basarilarini etkilemesine
odaklanmistir (Oz, 2008: 1). Cagimizda toplam kalite
yonetim klresellesmenin etkisi ile hizmetlerin
benzerlik géstermesi sonucunda farklilasma zorunlu
bir gereksinim olarak ortaya c¢ikmistir. Rekabetin
yliksek oldugu gilnimiiz Pazar piyasalarinda,
miusteri odaklilik, kaliteli hizmet Uretimi ve hizlihk
blylik 6nem kazanmistir (Dolapoglu, 2018: 5).

Sanliurfa Blyuksehir Belediyesi, kalite yonetim
uygulamalarina 2007 yilinda TSE ISO 9001 Kalite
yonetim Belgesi basvuru yapmis ayni yil icersinde
belgeyi almaya hak kazanmistir. Sanlurfa
Bliylksehir Belediyesi, vatandas memnuniyetlerini
artirmak, kaliteli hizmet Gretmek ve vatandaslarin
taleplerini sistemli degerlendirmek amacina yonelik
TSE 1SO 10002 belgesini almistir. Vatandaslara
kaliteli icme suyu verme amacinda ISO 17025
Akreditasyon Belgesini almanin yani sira SUSK1
Genel Muidurliga yonetimde Kalite olan TSE 1SO
9001 belgesi almistir. (Bliytiksehir Gindem 2019).

Bu g¢alismanin sorunsali Turkiye’de TSE ISO ve birgok
kalite yonetim odali alan Sanliurfa Buyiksehir
Belediyesinde daha kaliteli hizmet sunmak amaciyla
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uygulanan toplam kalite uygulamalarinin g¢alisan
personellerin  kurumsal memnuniyeti ve ¢alisan
personellerin  6rgute bagliliklarini  ne yénde
etkiledigi ortaya konulmasidir.

2. KAVRAMSAL CERGEVE VE HIPOTEZLER

A. Toplam Kalite Yénetimi
1.1. Kalite

Sozcik anlami agisindan kalite Latince bir seyin nasil
olustugunu ifade eden “Qalis” so6zciglinden
tlretilmistir. Bir baska ifade ile kalite; s6zcik anlami
ile hangi sey icin kullaniliyorsa onun gergekte ne
oldugunu belli etmek amacini tasimaktadir
(Celikgapa, ve Senol, 2015: 22). Uluslararasi
Standartlar Orgiitii'niin [ISO] tanimina gore kalite,
bir Griin veya hizmetin belirlenen ya da olabilecek
ihtiyaclar karsilama kabiliyetine dayanan
ozelliklerin toplamidir. Diger bir tanima gore de
kalite bir Griin ya da hizmetin tiiketicileri tarafindan
talep edilen isteklere uygunluk derecesidir (Sezen,
2011: 60).

Avrupa Kalite Organizasyonuna (Europe Quality
(kontrol / EOQC) gore kalite bir tGriin veya hizmetin
gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan tim
ozelliklerdir. Ozetle kalite sézciigli, tiiketicinin
gereksinim ve beklentileriyle tanimlanacak teknik
Ozellikler (tasarim kalitesi), Uretilen Grindn
sartnamelerde belirtilen tasarim kalitesiyle uygun
olmasi  (uygunluk kalitesi ve Urtinin belli
fonksiyonlari yerine getirmesi (kullanim kalitesi) ile
batinlik kazanir (Celikcapa ve Senol, 2015: 27).

Kalite, 6ziinde algisal ve yorumsal bir kavram oldugu
icin her kisinin kaliteye bakis agisi farklilik arz
edebilir. Ornegin bir kisinin ¢ok kaliteli diye
niteledigi bir Grlin bir baskasina gore vasat ya da
disiik kaliteli olarak nitelenebilir. insanlarin bakig
acilarina gore kalite degisiyorsa o zaman 6nce insani
yani misteriyi iyi anlamak gerekir. Ureticinin
goziyle teknik olarak mikemmel Uretilmis, tim
boyutlari ve toleranslari uygun, en iyi malzemelerin
kullanildigi bir Grtn kaliteli olarak nitelenebilmesi
icin 6nce musterisi ile bulusturulmahdir. Eger
masteri Grind kullanirken kendi istedigi 6zellikleri
saglayamiyorsa, Ureticinin tam puan verdigi lirline
disik puan verebilir (Sezen, 2011: 60).

Kalite kontroli E.S. Buffa'ya gore; kalitenin
korunmasi ve kontroll, kalite standartlarinin
saptanmasi  ve bu standartlarin  uygulanip
uygulanmadigini goérmek igin gerekli olgme ve
kontrollerden olusan islemlerdir. Japonlar ise kalite
kontrol kapsamini genisleterek; bunun kalite icin
tasarim, slire¢ kontroll, silre¢ gelistirme ve
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muayene seklinde dort unsurdan olustugunu kabul
etmektedirler (Celikgapa ve Senol: 2015: 127).

Kalite ile ilgili bazi yanlis anlasilmalar s6z konusudur.
Ornegin daha pahali olan daha kalitelidir anlayisi her
zaman dogru olmak zorunda degildir. Bilingli bir
misteri giinimizde sadece fiyata ya da sadece
kaliteye bakarak degil, fiyat/kalite oranina bakarak
secimini yapmaktadir. Kalite ile ilgili diger bir yanlis
anlama ise kalitenin oOlglilemeyecegi disuncesidir.
Her ne kadar kalitenin kisilerin bakis agilarina,
beklentilerine ve yoruma dayal oldugunu sdylesek
de, bu durum kalitenin olglilemeyecegi anlamina
gelmemelidir. Sayisal bir takim verilerle kalite
dlciilebilir. Ornegin miisteriden geri iade edilen (iriin
adedi sayisal bir gostergedir ve kalitesizligin bir
Ol¢usi olarak kullanilabilir (Sezen, 2011: 60).

Kalite kavramini ¢ok fazla alt boyutta incelemek
mimkiindir (Sezen, 2011: 61) 8 alt boyutta
incelemek miimkiindiir: I) Performans 2) Ozellikler
3) Guvenilirlik 4) Dayanikliik 5) Estetik 6)
Profesyonellik 7) Glivenlik 8) Cevreye duyarliliktir.

1.2.Toplam Kalite Yonetimi

TKY, bir isletme iceresinde kaliteli tiretimi odak alan
organizasyonda gorev alan galisanlarin timinin
katihmina dayanan, misterilerini memnun ederek
uzun sireli olarak basariyi elde etmeyi amag edinen
ve isletmenin tiim calisanlarina ve toplumsal yarari
saglamayl amacg edinen yonetim yaklasimi olarak
tanimlanabilir. Toplam; Bltlin katihmdir. Kalite;
Musterilerin tam istedigi gibi ve beklentilerini
karsilanmasidir. Yénetim; Uriiniin kaliteli olabilmesi
icin tiim sartlarin saglanmasidir. (Akin, 2001: 27).

Kalite yonetimi kavraminin gelisim sireci boyunca
geldigi son nokta Toplam kalite Yonetimi yaklagimi
ile ifade edilmektedir. Buradaki “Toplam” ifadesi
tim c¢alisanlarin, tedarik¢i firmalarin ve tim
birimlerin ~ amaclari  katilimini,  musterilerin
duslincelerinin ve isteklerinin yonlendirmesini ve
yapilan islerin tim yoénlerini kapsadigini géstermek
amaciyla kullanilmaktadir. Ornegin, kalite kontrol
gecmiste sadece kalite departmaninin goérev
tanimlamasinda yer alirken vyeni yaklasimda
kameden tim calisanlar sorumludur (Sezen, 2011:
65).

Toplam kalite, mdisterinin tatmin olma derecesini
ifade eder. Toplam kalitede istenen hedeflerin
gerceklesmesi icin misteri tatminin saglanmasi
gerekmektedir. (Kigik, F. 2010) TKY’ni su sekilde
tanimlamistir: Musterilerin memnuniyetini
saglayarak, calisanlarin  memnuniyetini elde
edilmesi, islerin, sonuglarinin  mikemmellige
ulasabilmesi icin  politika ve stratejilerin,



Balkan and Near Eastern Journal of Social Sciences
Balkan ve Yakin Dogu Sosyal Bilimler Dergisi

calisanlarin, kaynaklarin ve proseslerin uygun bir
liderlik anlayisi ile idare edilerek yénetmektir.

Toplam kalite yonetimi kavraminin temelleri ilk
olarak Amerika Birlesik Devletleri'nde atilmis olsa da
bu kavramlarin etkin ve sonug¢ alici bir sekilde
kullanimi 1950'h  yillarindan itibaren Japonlar
tarafindan gergeklestirilmistir. Ozellikle otomotiv ve
elektronik sektérlerindeki Japon yoneticiler toplam
kaliteyi egitimler yoluyla biitlin is birimlerine ve
¢alisanlarina yaymiglardir TKY isletmelerdeki tiim
birimlerin katilimi ile gerceklesen siiregtir(Sezen, B.
2011: 65).

TKY temel hedef, misterilerin istekleri ve beklentisi
dogrultusunda Urtnlerin ve hizmetlerin kalitesini
yukselterek ve verimliliginin artirmaktir. Bu
kapsamda kalite ve verimli Uretim igin ¢alisan
memnuniyeti, 6dillendirilmesi, motivasyonu ayrica
performanslarin degerlendirme kriterlerini dlgme
yontemlerinin  kullanilmasi, isletmelerdeki
yanlisliklarin ortadan kaldirilmasi, ekip ¢alismasina
onem verilmesi, basari elde etmis isletmelerin
tecriibelerinden faydalaniimasi, stratejik planlarin
yapilmasi  gibi  benzer basliklar  Uzerinde
durulmaktadir (Ada, 2010: 34).

B. Calisan Personel Memnuniyeti

TKY sektérden bagimsiz evrensel bir yonetim
felsefesidir. Kar amagli olsun ya da olmasin, ister
kamu isletmesi ister 6zel isletme olsun, ister hizmet
Uretimi ister sanayi (retimi olsun, her alanda bu
felsefenin 6gretileri kullanilabilir(Ktglik, 2012: 28).
Calisan personelin yapmis oldugu isinden duydugu
mutluluk olarak ifade edilen galisan memnuniyeti
kavrami, son zamanlarda Ozellikle arastirma
yapanlarin ve saha uygulamasi yapanlarin ¢ok ilgi
duyduklari bir konulardandir. Bir¢ok isletme, ¢alisan
personelin is olan memnuniyetini artirmak gayesi ile
asiri  derecelerde bitce ayirma durumunda
kalmislardir. Asiri derecede biitgce ayirmanin sebebi
olarak, calisan personel memnuniyet seviyesinin
artmasinin sonucu olarak c¢alisan personellerin
motivasyonu ve c¢alsmis olduklar  6rgite
bagliliklarinin artacagi disliniilmektedir. Bu durum
Uretimde kaliteli hizmet (iretimini ve calisanlarin
kararhhigini ve etkinligini, etki eden faktordir
(Eskildsen ve Dahlgaard, 2000: 13).

Ozellikle hizmet isletmeleri (izerine yapilan
calismalarda, mdsterilerin  memnuniyetleri ile
calisan personellerin  memnuniyetleri arasinda
dogrusal bir iliskinin oldugu tespit edilmistir
(Matzler, Fuchs, ve Schubert, 2004: 46). Bu iliskiye
ek olarak isletmelerin karlihk orani ile sadakat
misterinin kazanilmasi ve is goren memnuniyeti,
arasinda yiksek derecede olumlu bir iliskinin var
oldugu tespit edilmistir. isletmenin kar etmesi,
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isletmenin yapmis oldugu hizmetlerinden memnun
olan musterileri kitlesine baghdir. Sadik misterinin
olusabilmesi, isinden memnun ¢alisan personeller
tarafindan yapilacak hizmetlerle ancak mimkiindir
(Heskett vd., 2008: 22).

Toplam kalite yonetimi anlayisi ile is gorenlerin
islerine  olan memnuniyetini ve iyilestirmede
sureklilik elde edilmesini saglayarak, hizmetin
sunuldugu miusteri kitlesinin  memnun etmek
TKY’nin en temel hedef olarak gérilmektedir. is
gorenlerin sahip olduklari ozelliklerine kalite
kazandiran isletmeler kaliteli Grtin Gretme yolunda
blyik mesafe kat etmis demektir (Eskildsen ve
Dahlgaard, 2000: 1082).

Dahlgaard vd. yapmis oldugu diger bir arastirmada
ise, miikemmel ve basaril bir galisma hayatinin elde
edilmesi igin, firmalarin dikkat etmesi gereken doért
temel kriterlerden (galisanlar, is arkadasligi, calisma
sirecleri ve hizmet) olarak siniflandirir, bu dort
temel kriterleri “4Ps” olarak ifade etmistir. Bunun
anlami kusursuz is arkadashgini elde etmis kusursuz
¢alisan, hatasi en aza indirgenmis bir sekilde isleyen
is sureglerinin sonucu olarak hizmet Uretiminde
mikemmelligi yakalayacaktir. Ancak yaptigiisinden
memnun olan ve motivasyon orani yuksek is
gorenlerin yapacagl ylksek kalitede dretilen
hizmetlerin sonucunda miusteri memnuniyeti ve
sadakatini saglamak mimkdndr.

C. Orgiitsel Baglilik

Orgiitlerin varliklarini devam ettirmeleri,
¢alisanlarin bilgi, yetenek ve becerilerinin yani sira
yaptiklariislere yogunlastirmasi ile yiiksek derecede
iliskisi oldugu goriilmektedir. Fakat, calisanlarin
sahip olduklari yeteneklerin, orgitlerin varligini
devam ettirmeleri de tek basina yeterli oldugunu
kabul etmek miumkiin degildir. Orgiitler gelismesi ve
glclenmesi igin, calisanlarin 6rgiite yogun duygulari
tasimasi gerekir. Bu sebeple sadece is yapilirken
bilinmesi gereken bilgiler yeterli olmamakla birlikte
calisma ortamindaki iliskilerin calisan personel
acisindan olumlu iliskilere sahip olmak gerekir
(Duygulu ve Korkmaz, 2008: 16).

Calismaya konu olan kavramin basinda “orgutsel
baghlik” gelmektedir. Baghligi  kavramini ilk
inceleyenler arastirmacilar arasinda olan Harol
Guetzkov (1955) bagliigl su sekilde tanimlamistir.
Calisan bireylerin belli bir diisiinceye, 6rglite veya
belirli bir bireye karsi ©6nceden hazirlayarak
belirlenen hedeflere devamliligini saglayan duygular
ve belirli hedeflerin olusmasini saglayarak eylemleri
sekillendiren davranislar yumagi olarak agiklamistir.
Whyt'a gore orgute baglilik, insanoglunun fitri bir
ihtiyaci olarak ortaya gikan bireyin bu fitri ihtiyacini
gidermek icin blylk ugraslar verdigi
gozlemlenmektedir.
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Literatirde oOrgutsel baghhgin tanimi konusunda
tamamen bir fikirligini gérmek mimkin degildir.
Becker’e gore, orgutsel baglilik birey icin yan ihtiyag
seklinde tanimlarken, sahsin 6rgite baglilik duygusu
olusturmadigi durumda kaybedilecek ihtiyag /
kazanimlarin bilincinde olmasinin sonucu olarak
ortaya ¢ikan bir durum olarak ifade etmistir (Becker,
1960: 32-33). Orgitler icin ihtiyac olan ve kisisel
tecriibelerin olusturdugu duygular  olarak
tanimlamistir (Kanter 1968: 499-500).

Orgiite baglilik, o6rgitsel fayda ve amaglar
karsilamak gayesi ile olusturulmus normatif tipi
baskilar toplami ve kisinin orgilite karsi hissettigi
psikolojik baghhgi ve bu bagliligin sonucunda ise
hissedilen ilgiyi, sadakati ve orgilitsel amaglara karsi
hissedilen inancin toplamidir (Wiener 1982). Kisinin
orgltle arasindaki iligkisi ve kisinin orgutte kalma
istegi gibi dlistincelerine etkisi olarak ortaya cikan
psikolojik bir durum olarak agiklardir(Meyer ve Allen
1991).

Bu arastirmamizda Allen ve Meyer arastirmalari
sonucunda ortaya koyduklar Ug¢ boyutlu model
(duygusal, devamlilik ve normatif) modeli
kullanilmigtir:

Duygusal baglilik: Calisanlarin bireysel 6zellikleri ve
yaptigl isi ve faktorleri ile alakali tutumsal bir
olgunun batinudir (Mir vd. 2002). Calisanlarin
orgutiin hedef ve degerleri kabullenerek bu
degerleri ve oOrgitiin belirlemis oldugu hedefleri
benimsenmesi olarak ifade edilir.

Devamhlik Baghligi: is gdrenin calistiklar siire
boyunca orgite yapmis oldugu katkilari ve
katlandig1 maliyetleri elinden alinacagi korkusunun
sonucu olarak orgltte calismaya devam etmesi
gerektigini kendisi icin zaruri bir ihtiyaci olarak kabul
etmesidir (Bergman, 2006).

Devamlilik bagliik 6zelligine sahip olan orgiit
Uyeleri, diger baska bir yerlerde is bulamama, mesai
arkadaslarindan uzaklagsmak istememeleri, emekli
olduktan sonra elde edecegi kazanimlari
koruyabilmesi, yasadigi ortami degistirmeme,
ailesel, sosyal, psikolojik ve ekonomik sebeplerden
dolayr orgltten ayrilmayip orgltte devam
etmektedirler (Allen ve Meyer, 1990).

Normatif Baglilik: is goérenin calistigl o6rgiitiin
belirlemis oldugu hedeflere ve amaglara ulagsmasi
icin sadakat gostererek iginden gelerek hareket
etmesidir. Bu ¢esit baghlikta olan bireyler, 6rgiit icin
calismayi 6rglitte devam etmeyi ahlaki bir karakter
olarak kabul etmektedir (Stephens vd. 2004).
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Il. HIPOTEZLERIN OLUSTURULMASI

A. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi uygulamalari ile misterilerin
Uretilen mal ya da hizmete iliskin genel imaji olarak
erisebilirlik, iletisimci, seffaf, esnek, olumsuz
sonuglari onleyici davranis gosteren, talebe yanit
verebilmen, adil olman, nezaketli ve bir anlayis
bitiinidir. Uretilen driin ve hizmetlere iliskin
kaliteli olma: Guvenilir, yenilik¢i bir teslimat ve
sunan, hizmet ve {(rGndn sunumu sonrasi
destekleyen, galisanlarin yeterlilik ve davranislari ile
ilgili bilgilendiren ve teknik dokiman saglayan,
muisteri sikayetlerini dikkate alarak yanit verme
siresi kisaltan ve musteriye teknik destek, garanti
kapsaminda karsilik vermekten olusur. Musterinin
Urline veya hizmete olan baghhgi o Grindn hizmeti
tekrar talep etme egilimi ve lriin veya hizmeti
baskalarina 6nerme istegi boyutlarinda olumlu
algilama olgtimleri olarak gostermesidir (Kal Der,
2003). Toplam kalite yonetimi genel olarak musteri
Uzerine odaklanan hizmetlerin bir biutiini olarak
tanimlanir. Misteri, Gretilen Uriin ya da hizmetin
ulastirildigi en son bireyler toplulugunun adidir
(Sisman ve Turan 2001: 87).

H1: Sanhurfa Buyuksehir Belediyesinde
¢alisanlarinin memnuniyet algilari muasteri odaklilik
seviyesini pozitif ve anlaml etkilemektedir.

H2: Sanliurfa Bliylksehir Belediyesinde
calisanlarinin memnuniyet algilari liderlik seviyesini
pozitif ve anlamli etkilemektedir.

H3: Sanliurfa Bliylksehir Belediyesinde
¢alisanlarinin memnuniyet algilari 6dul ve tahsis
seviyesini pozitif ve anlamli etkilemektedir.

H4: Sanhurfa Buyuksehir Belediyesinde
¢alisanlarinin memnuniyet algilari surekli gelisim
seviyesini pozitif ve anlamli etkilemektedir.

C. Orgiitsel Baghhk

Topluluklar varliklarini devam ettirebilmeleri igin, is
gorenlerin bilgileri, yetenekleri ve becerilerini
yapmis olduklari islerine yogunlastirmalari ile asiri
bir sekilde iliskisi vardir. Fakat calisanlarin sahip
olduklari beceriler, bulunmus olduklari toplulugun
varliklarini devam ettirmesinde tek basina yeterli
olmayacaktir. Orgiitlerin glclenmesi ve
bliylyebilmesi i¢in, ¢alisanlarin orgiite daha yliksek
derecede duygular beslemesi de gerekmektedir. Bu
sebeple galisanlarin yapiklari isin gerekleri olan bilgi
ve beceri sahip olmalari yani sira ¢alismis olduklari
kuruma iliskin olumlu duygulara da sahip olmasi
gerekmektedir (Duygulu ve Korkmaz, 2008: 28).
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H5: Sanlurfa Blyliksehir Belediyesinde
calisanlarinin orgiite baglhk algilari miisteri odaklilik
seviyesini pozitif ve anlaml etkilemektedir.

H6: Sanliurfa Blyliksehir Belediyesinde
calisanlarinin  6rgiite  baghhk algilar liderlik
seviyesini pozitif ve anlamli etkilemektedir.

H7: Sanhurfa Buyuksehir Belediyesinde
calisanlarinin 6rgiite baghlik algilari 6dul ve tahsis
seviyesini pozitif ve anlaml etkilemektedir.

H8: Sanlurfa Blyliksehir Belediyesinde
calisanlarinin 6rgite baglihk algilar stirekli gelisim
seviyesini pozitif ve anlamli etkilemektedir.

IV. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirma Sanliurfa Blylksehir Belediyesinde
uygulanan toplam kalite y&netiminin ¢alisan
personel memnuniyetini ve orgiite olan bagliliklarini
ne yonde etkiledigi arastirmak amaciyla

Sekill. Arastirmanin Modeli
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gerceklestirilen, nedensel tarama modeline goére
tasarlanmig bir aragtirmadir. Yapilan ¢alisma temel
felsefe acgisindan uygulamali, amaci acisindan
aciklayici, yontem olarak nicel ve tarama metodu
kullanilmistir. Stire bakimindan ise kesitsel metodu,
analiz edilen birimler agisindan da bireysel bir
arastirma metodu kullanilacaktir.

Literatlrde yapilmig olan galismalar da ozellikle de
hizmet sunan sektorlerde, caliganlarin memnuniyeti
ile  musteri memnuniyeti seviyeleri arasinda
dogrusal bir iliski oldugu tespit edilmistir (Matzler,
Fuchs, ve Schubert, 2004). Bu duruma ek olarak
isletmelerin  karliigi ile misteri sadakati ve
calisanlarin  memnuniyeti  arasinda  birbirini
etkileyen olumlu bir iliski mevcuttur. Firmalarin kar
etmesi firmanin  Uretmis oldugu Grin ve
hizmetlerden memnun olan misterilerine baghdir.
Calisanlarin kaliteli hizmet ve Grlinin Uretilmesi
ancak yapmis olduklari islerinden memnun
calisanlarla saglanabilinir (Heskett vd. 2008).

TOPLAM KALITE
YONETiIMI
UYGULAMALARI

/

CALISAN
MEMNUNIYETI

\

ORGUTSEL
BAGLILIK

3. METEDOLOJi
3.1. Calismanin Orneklemi

Arastirmada Sanliurfa Blylksehir Belediyesinde
uygulanan toplam kalite uygulamalari belediye
iceresinde is gorenlerin belediye olan
memnuniyetlerini ve belediyeye olan baghliklarini
ne yonde etkiledigini 6lgmek amaglanmistir. Toplam
kalite uygulamalari arastirmanin bagimh degiskeni
olustururken calisan personel memnuniyeti ve
orglte baglilik bagimsiz degiskenini
olusturmaktadir.

Arastirma evrenini Sanhurfa Blylksehir Belediyesi 6
daire baskanhginda ¢alisanlarindan olusmaktadir.
Bu daire baskanliklarindan Fen isleri Daire
Baskanliginda 141 personel, Zabita Daire
Baskanliginda 150 personel, Kirsal Hizmetler Daire

Baskanliginda 276 personel, Sosyal isler Daire
Baskanliginda 161 personel, Cevre Koruma Daire
Baskanliginda 138 personel, Ulasim Hizmetleri Daire
Baskanliginda 148  personel  cgalismaktadir.
Arastirmanin evren olarak yukarida saydigim 6 daire
baskanhginda ¢alisan 1014 personelden
olusmaktadir.  Orneklemin  biyikligi %95
glvenilirlik sinirlar igerisinde %5’lik bir hata payi
dikkate alinarak 6rneklem blyukltGga 285 kisi olarak
hesap edilmistir (Sekaran, 1992: 253). Bu kapsam
icersinde kimelere gore o6rnekleme yontemiyle
tesadUff olarak secilen toplam 331 kisiye anketler
dagitilmasi planlanarak uygulamasi yapilmistir.
Dagitilan anket formlarindan sadece 318’si geri
dénmdstir. Toplanan anket formlarindan 14 anket
formu diizensiz doldurulma sebebiyle, 3 adet anket
formu eksik doldurulma sebebiyle arastirmaya dahil
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edilmemistir. Arastirmada 301 adet anket formu
degerlendirmeye alinmistir.

Analizlerde oncelikle cevaplayicilarin yasi, egitim
dizeyi ve gelir diizeyi demografik 06zellikleri
bakimindan tanimlayan degiskenleri, istatistik
Olgutleri yuzdelik olarak ve frekans olarak
dagihimlarina gore gosterilmistir.

Ankete katilanlarin yaslari incelendiginde, %
5,7’sinin 18-25 yasin arasinda, 17,3’sinin 26-30
yaslari arasinda, % 21’sinin 31-35 yaslari arasinda, %
20’sinin 36-40 yaslari arasinda %21’sinin 41-45
yaslari ve %15’sinin 45 yas (zerinde oldugu
belirlenmistir

Belediyede calismalarin egitim durumuna gore %
39'niin ilkogretim mezunu, % 35,2’sinin lise
mezunu, % 14,8nin 6n lisans mezunu, % 8,3’niin
lisans mezunu, % 2,7’sinin yiksek lisans mezunu
olarak dagihm gostermektedir.

Ankete katilan ¢alisanlarin gelir dizeylerine gore %
13’ntin 1500-2000 TL arasinda, % 29,3 'niin 2001-
2500 TL arasinda, % 22,3 ’'niin 2501-3000 TL
arasinda, % 11,7 ’sinin 3001-3500 TL arasinda, %
12'nin 3501-4000 TL arasinda, % 11,7’sinin 4001’nin
Uzerinde gelir diizeyine gore dagihm
gostermektedir.

3.2. Galismada Kullanilan Olgege iliskin
Givenilirlik Analizi

Arastirmada  kullanilan olgekler daha 6nceki
calismalarda kullanilmis 6lgeklerdir. Glivenirlilik ve
gecerlilikleri kanitlanmis olan olgeklerdir.
Arastirmada kullanilan 6lgeklere iliskin uyum iyiligi
degerleri tablo 1’de sunulmustur.

Toplam kalite yonetimi

Arastirmanin yapildigi kurum idari personelinin TKY
uygulamalari algilarini  6lgmek igin  kullanilan
dlcekler yazar Orhan OZ’e aittir. Arastirmada, s6z
konusu yazara ait olan ‘Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalari  Orgiite Bagllik, ise cezb olma
Arasindaki iliskiler’ bashkli 2008 yilinda yayinlanmis
ingilizce dilindeki doktora tezinde kullanilan
‘Toplam Kalite Yonetimi’ baslikh altili likert dlgekleri
kullaniimistir. Arastirmada kullanilan TKY Olceginin
boyutlari sunlardir: Misteri Memnuniyeti, Calisan
Katihmi, Yénetsel Liderlik, Ekip Calismasi, Odiil
Ayirma, Performans Degerlendirme, Sirekli
iyilestirme, Personel Giiclendirme boyutlaridir.
Olgege iliskin ifadeler 1: Higcbir Zaman, 2: Nadiren, 3:
Bazen, 4: Siklikla, 5: Her Zaman, seklinde
olusturulmustur.

Calismada kullanilan 6lgek toplam 8 boyut, 21
ifadeden olusmaktadir. Kesfedici faktor analizi
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sonucunda 4 boyutta 17 ifade olarak uyum
saglamistir. Arastirmada faktor analizi sonucunda
faktor yuklerinin toplam kalite yonetimi mdsteri
odakllik icin ,60 - ,81 arasinda, toplam kalite
yonetimi liderlik i¢in ,69 — ,88 arasinda, toplam
kalite yonetimi 6dul tahsis icin ,66 - ,78 arasinda,
toplam kalite yonetimi surekli gelisim igin ,67 - ,87
araliginda oldugu sonucuna ulagilmistir. Olgegin
uyum iyilik degerleri diger Olgeklerle birlikte tablo
1'de gosterilmistir. Guvenirlilik analizi sonucunda
Cronbach alfa glivenirlilik kat sayisi ,88 olarak
bulunmustur.

Calisan personel memnuniyeti

Calisan Memnuniyeti Olgegi, calisan memnuniyetini
etkileyen faktérlere iliskin  yapilan literatlr
calismalarinda ortak bulgular dogrultusunda
olusturulmusgtur. Bu calismalarda galisan
memnuniyetinin ve tatmininin Ucret ve terfi,
¢alisma kosullari, personel egitimi, ydnetimle
iliskileri, sirket ici iletisim ve bilgi ve beceri kullanim
boyutlarindan olustugu belirlenmistir (Kaya, 2007;
Pekmezci, Demireli ve Batman, 2008; Dogan ve
Karatas, 2011; Kurudal, 2015; Sayar, 2015). 21
maddeden olusan o6lgek 6 alt boyuttan
olusmaktadir.

Olgekte yer alan ifadelerin timi 1 igin “Kesinlikle
katilmiyorum?”, 5 icin “Kesinlikle katihyorum” olmak
Uzere 5’li Likert Olcegi seklindedir. Olcege verilen
puanlarin yiiksek olusu, calisan memnuniyetinin
yuksek oldugunu belirtmektedir.

Arastirmada kullanilan 6lgek toplam 6 boyut, 21
ifadeden olusmaktadir. Kesfedici faktér analizi
sonucunda 4 boyutta 17 ifade olarak uyum
saglamistir. Olgekte yer alan 3 ifade faktor yiikleri
dusakluligu sebebiyle, 1 ifade ise ¢apraz yiklenme
sebebiyle dlcekten gikarilmistir. Arastirmada faktor
analizi sonucunda faktoér yiklerinin ¢alisan personel
memnuniyeti lcret ve terfi boyutu i¢in ,74 -,85
arasinda, c¢alisan personel memnuniyeti bilgi ve
beceri boyutu icin ,66 —82 arasinda, c¢alisan
personel memnuniyeti personel egitimi boyutu
icin ,61 -,78 arasinda, calisan personel memnuniyeti
liderle iletisim boyutu icin ,67 - ,87 arasinda oldugu
tespit edilmistir. Olcegin uyum iyilik degerleri diger
olgeklerle birlikte tablo 1’de verilmistir. Glivenirlilik
analizi sonucunda Cronbach alfa givenirlilik
degeri 90 olarak bulunmustur.

Orgiitsel baghhk

Orgiitsel Bagliik Olgegi Meyer ve Allen (1991)
tarafindan gelistirilmistir. Meyer ve Allen, orgitsel
baghligin g tiri olan duygusal baghhk (6 soru),
devam baghhg (5 soru) ve normatif baghhgi (6 soru)
toplam olarak 16 ifade 6ne sirmustir (Dogan ve
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Kilig, 2007: 44). Olgekte yer alan ifadeler 1: Hicbir
Zaman ve 5: Her Zaman arasinda degerlere sahiptir
ve Olgekte elde edile degerlerin yiiksek olmasi
orgutsel baghhiginin da yliksek olacagini belirtmistir
(Karaca, 2008: 70)

Arastirmada kullanilan &rgiitsel Baghlk Olgegi
Meyer ve Allen 6lgegi toplam 3 boyut ve 17 ifadeden
olusmaktadir. Olgegin vyapisal gecerliligini test
etmek amaciyla kesfedici faktoér analizi yapilmistir.
Yapilan analizin sonucunda 2 boyutta 12 faktor
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olarak uyum saglamistir. Olcekte yer alan devamli
baglilik boyutunda yer alan 2 ifade faktor yukleri
disukluligl sebebiyle, 2 ifade ise gapraz yiklenme
sebebiyle dlgekten cikarilmistir. Tek ifade ile boyut
olusturulamamasi sebebiyle devamh baglilhk boyut
arastirmadan c¢ikarilmistir.  Arastirmada faktor
analizi sonucunda faktor yiklerinin 6rgiite duygusal
baglilik boyutu igin ,64 - ,84 arasinda, orglite
normatif baghhk boyutu igin ,58 — ,86 arasinda
oldugu tespit edilmistir.

Tablo 1. Dogrulayici Faktdr Analiz Sonucuna Gére Olgek Uyum lyiligi Degerleri

. CMIN GFI AGFI CFI NFI L RMSEA
Degiskenler N2 df DF<5 ! 285 280 290 290 290 <,08
Tky Uygulamasi 497 100 4,98 ,90 ,94 ,92 ,90 ,90 ,78
Calisan Memnuniyeti 388 107 3,62 ,90 ,95 ,93 ,93 ,91 ,77
Orgiite Baglihk 142 30 4,74 ,90 ,93 ,90 ,95 ,92 ,79

Olgegin uyum iyilik degerleri diger dlceklerle birlikte
tablo 1’de verilmistir. Yapilan givenirlilik analizinde
Cronbach alfa guvenirlilik kat sayisi ,86 olarak
bulunmustur. Amos uyum iyiligi indeksi birinci
diizeyde uyum iyilik degeri saglanamayinca ikinci
diizeyde uyum iyilik degerleri saglanmistir. Uyum
indekslerinin kabul edilebilir sinirlar igerisinde yer
almamasi nedeniyle TKY uygulama oOlceginde Tky
odakhlik boyutunda 1, 4 faktorler arasinda Tky lider
boyutunda 5, 8 faktorler arasinda, Tky glclendirme
boyutu 9, 13 faktorleri arasinda kovaryans
eklenmistir. Ayrica calisan personel memnuniyet
Olgegi ikinci dluzeyde wuyum iyilik degerleri
saglanmistir. Uyum indekslerinin kabul edilebilir
sinirlar icerisinde getirmek amaciyla memnuniyet
personel boyutunda 16, 13 arasinda, memnuniyet
lider 14, 11 faktorler arasinda kovaryans
eklenmistir. Calisan personel 6rgiite bagllik 6lgegi
ikinci dizeyde uyum iyilik degerleri saglanmistir.

Uyum indekslerinin kabul edilebilir sinirlar icerisinde
getirmek amaciyla orglte duygusal baghhk
boyutunda 1, 5 faktorler arasinda, 6rgiite normatif
baghlik boyutunda 13, 16 faktorler arasinda
kovaryans eklenmistir.

3.3. Hipotezlerin Test Edilmesi

Calismanin sonucunda elde edilen veriler SPSS ve
AMOS programinda analiz edilmistir. Arastirmanin
birinci asamasinda katilimcilarin musteri odaklilk,
liderlik, 6dul tahsis, strekli gelisim, tcret terfi, bilgi
beceri, personel egitimi, liderle iletisim, orglte
duygusal baglilik ve 6rglte normatif baghhga iliskin
olarak elde edilen veri ortalamalari, standart
sapmalari ve korelasyon degerlerine
bakilmistir(Celik, M. vd. 2014). Arastirmada analiz
sonucunda elde edilen ortalama, standart sapma ve
korelasyon degerleri tablo 2’ de verilmistir.

Tablo. 2. Veri Ortalamasi, Standart Sapma ve Korelasyon degerleri

Degiskenler Ort. s.S. 1 2 3 5 6 7 8 9 10 11 12 13
1.Yas 30 1,3
2.Egitim Dur. 2,6 ,69
3.Gelir Duzeyi 2,9 ,67
4.Tky Odaklilik 26 | ,73 | .74 20 | ,000 | (,81)
5.Tky Liderlik 3,04 ,81 ,74 -,22 ,003 ,144**
6. Tky Odiil Tahsis 2,9 ,65 ,74 -,21 ,000 ,382%* (,86)
7.Tky Surekli Gelisim 3,06 ,61 ,06 -,22 ,004 ,164** ,340** (,91)
8.MemnuniyetUcret } - o -
veTerfi 2,8 ,69 | ,001 | ,-11 ,001 220% ,382 ,189 (,80)
9.Memnuniyet Bilgi " - - .
Beceri 3,08 ,59 ,78 -,15 ,010 ,144 229+ ,382 ,144 (,89)
10.MemnuniyetPers -
2 1 2% * -,222% 292%* 2% * 1
onelEgitimi 2 /73 | 000 | .08 /000 | 38 2204+ ) ,29 49 (,91)
LLMemnunivetlide | g | 63 | 78 | .95 | 000 | 382%x | 7. | 3srr | aveer | 3s2vr | 3m2er | (83
rle lletisim 222
12.0rgiite Duygusal R - o o o
- 90]

Baglilik 2,8 ,63 ,01 011 ,011 ,382 136+ 229+ ,146 ,136 ,146 ,146 ,90)

.. ,22
13.0rglte Normatif - - - o - o - 0

91

Baghiik 3,06 | ,59 | ,084 | ,001 | ,000 | ,382 o2ee | 1gere | 382 aaper | 220 ggrs | e | 9D

Not: ** 0,01 anlamhlk dlzeyinde anlamli * 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli
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Tablo 2’de goruldigu gibi TKY uygulamalar ile
¢alisan personel memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski elde edilmistir. TKY uygulamalari ile 6rgute
baghlik arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif
yonde anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Diger
degiskenler arasinda da 0,01 anlamlilik diizeyinde
anlamh bir iliski oldugu bulgusu elde edilmistir.

Analiz kapsaminda modelde ¢oklu dogrusal baglanti
sorunun bulunup bulunmadigini  6lgmek igin
dogrudasliga (collinearity) degerlerine bakilmalidir.

Fidanoglu ve Degirmenci, 2019: 05 (03)

Degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu olup
olmadigini  belirlemek i¢in VIF ve tolerans
degerlerine  bakilmigtir. Elde edilen veriler
incelendiginde VIF degerlerinin 10’dan dusuk
oldugu, tolerans degerlerinin ,20 den yiiksek oldugu
bulunmustur. Elde edilen bu korelasyon degerlerine
gore coklu baglanti sorunu olmadigi goérulmustir
(Buyukoztiirk, 2011). Analiz sonucunda elde edilen
tolerans ,40>,20ve VIF=2,5 <10 degerleri bagimsiz
degiskenler arasi  ¢oklu baglanti oldugunu
dogrulayan sonuglardir.

Tablo 3. TKY Uygulamalarinin Galisan Memnuniyeti Uzerindeki Etkilerine iliskin Regresyon Analiz Sonuglari

Calisan Personel Memnuniyeti

H1 H2 H3 H4
Degiskenler B B B B
Yas ,001 ,000 ,000 ,001
Egitim Durumu ,078 ,092 ,078 ,050
Gelir Diizeyi ,002 ,000 ,000 ,000
Tky odakhilik ,000 ,000 ,001 ,000
Tky Liderlik ,001 ,001 ,000 ,001
Tky Odiil Tahsis ,000 ,001 ,000 ,000
TkySurekliGelisim ,000 ,000 ,003 ,000
F 24 ,26 ,51 32

Tablo 3’de goraldigh lzere c¢alisan personel
memnuniyeti TKY uygulamasi misteri odakhlig
pozitif yonde anlamli olarak etkilemekte, calisan
personel memnuniyeti TKY uygulamasi liderligi
pozitif ydnde anlaml olarak etkilemektedir. Ayrica
¢alisan personel memnuniyeti TKY uygulamasi 6ddl

tahsisi pozitif yonde anlamli olarak etkilemekte ve
calisan personel memnuniyeti TKY uygulamasi
sirekli gelisimi pozitif yonde anlamh olarak
etkilemektedir. Analiz neticesinde H1, H2, H3 ve H4
hipotezleri desteklenmistir.

Tablo 4. TKY Uygulamalarinin Calisanin Orgiite Baglihg Uzerindeki Etkilerine iliskin Regresyon Analiz Sonuglari

Calisan Personel Orgiite Baglilg
H5 H6 H7 H8
Degiskenler B B B B
Yas ,006 ,000 ,000 ,001
Egitim Durumu ,388 ,001 ,358 ,002
Gelir Diizeyi ,002 ,000 ,000 ,000
Tky odaklilik ,001 ,003 ,000 ,001
Tky Liderlik ,000 ,000 ,002 ,000
Tky Odiil Tahsis ,000 ,001 ,000 ,000
TkySirekliGelisim ,000 ,000 ,000 ,000
F ,15 ,23 ,25 ,18
Tablo 4’de goruldigi Gzere ¢alisan personel 6rglte
bagliigi TKY uygulamasi musteri odakhhgi pozitif 4, SONUC

yonde anlaml olarak etkilemekte, ¢alisan personel
orglite baghligi TKY uygulamasi liderligi pozitif
yonde anlamli olarak etkiledigi gortilmektedir. Buna
ek olarak calisan personel orglite baghligi TKY
uygulamasi 6dil tahsisi pozitif yonde anlamli olarak
etkilemekte ve calisan personel 6rgite baghhg TKY
uygulamasi siirekli gelisimi pozitif yonde anlamli
olarak etkilemektedir. Analiz sonunda elde edilen
verilerin sonucu olarak H5, H6, H7 ve H8 hipotezleri
desteklenmistir.
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Toplam kalite yonetimi uygulamalari, genel olarak
bir kurumda Uriin veya hizmet kalitesinin strekli
gelistirilmesini, kurum igi ve disi tiim misterilerin
istek, beklentilerini ve memnuniyetlerini
karsilanmasini saglamaktir. Kurum icinde alinan
kararlar ve kurum igi sorunlarinin ¢ézimine her
personelin  katilimini  saglayarak, c¢alisan tim
personelin  sorumluluk Ustlenmesini saglayarak,
sorunlarin ¢éziimiine ve kaliteye odakli etkin ekip
calismasi saglayan, calisan personellerin Orgiite
baglihgini  artiran, calisanlar arsi iletisimi
gliclendiren bir yaklasimdir. Toplam kalite yonetimi
isletmelerde; misteri odakllik, tam katilim, strekli
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gelisim ve takim c¢alismasi ile mikemmeli
hedeflemektedir. Bu yonetim sistemi klasik yénetim
sistemlerinden ¢ok farkh olarak oncelikli ilkesi
kaliteli Giretim, rekabetin oldugu, kalite ve misteri
odakhligini gerekli kilmaktadir (Guiven, 2015: 96).

Arastirma TKY uygulamalarinin Sanlurfa Blytiksehir
Belediyesinde galisan personellerin memnuniyetini
ve Orglte olan bagliliklarina etkisini 6lgmek
amaciyla nicel bir galisma yapilmistir. Calisanlarin
memnuniyetinin  TKY uygulamalarinin  mdsteri
odakhligi, liderlik, 6dll ve tahsis ve stirekli gelisim
algilari boyutlarini pozitif ve anlamli olarak etkiledigi
goralmustar. Literatlrle (Erkilig, 2007: 52), Bardakgl
ve Ertugrul, (2008: 208) i¢ misteri tatmini
¢alismalari ile uyumludur.

Calisanlarin orgute baglilik algisi TKY
uygulamalarinin misteri odakliligi, liderlik, 6dul ve
tahsis ve strekli gelisim algilari boyutlarini pozitif ve
anlamh olarak etkiledigi gorulmistir. Literatirle
Develioglu ve arkadaslari (2006), Bekaroglu (2005:
21), Yildiz ve Ardi¢’in (1999), Yilmaz, (2004) Kalayci
(2008), TKY uygulamalarinin ¢alisan personel 6rglte
bagliligi ilgili galismalarla uyumludur.

Yapilan analizler ve literatiir incelemesi sonucunda
Sanlurfa  Blyiliksehir  Belediyesinde  ¢alisan
personellerin memnuniyeti ve 6rglite baghhg TKY
uygulamasina etkiledigi sonuglarina ulasiimistir.
Sanlurfa Blylksehir Belediyesinin 2007 vyilinda
baslayarak yapmis oldugu hizmetlerin daha kaliteli
sunma amaciyla kaliteli hizmet galismalari ¢alisan
personel memnuniyeti ile 6rgite baghhk dogrudan
etkilendigi yapilan ¢alisma sile ortaya konulmustur.

Arastirmanin en onemli kisiti, arastirma sadece
Sanliurfa Blyuksehir Belediyesinin birka¢ daire
baskanliklarinda  yapilmistir.  Arastirma  daha
genellestirilerek  tim  Sanliurfa Bliyuksehir
Belediyesini  kapsayacak sekilde yapilabilinir.
Arastirmanin diger kisiti ise ¢alisma Sanliurfa
BiiylUksehir Belediyesinde yapiimistir. Ayni g¢alisma
farkli  belediyelerde de vyapilabilinir. Gelecek
calismalarda  belediyelerinde  uygulanan  TKY

uygulamalarini  Olglilmesi  ile ilgili  6lcekler
gelistirerek  TKY uygulamalarinin  belediyelere
kazanimlarina  olgen  degerli  arastirmalarin

yapilmasini énerebilirim.
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