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According to the rapid changes due to globalization process, client 

expectations change rapidly either. Therefore only the best functioning 

organizations could survive. In order to survive in a competitive market, 

focusing on clientele is the most efficient way. Focusing on clientele requires 

knowing the client and afterwards determining the needs and expectations of 

the client. Organization should change and develop themselves accordingly with 

service quality would extend service efficiency, effective use of resources and 

ompetitive capacity. As a resultd individuals that appreciate service quality 

would reflect their satisfaction with accomplishing their responsibilities at an 

utmost level. Besides, organizations should surpass traditional understanding of 

service providing and embrace one of the most important factors of quality 

management which is process management. In other words, organizations 

should have a new perspective based on process management and develop their 

processes based on this understanding.  

Keywords: Process Management, Process Improvement, Public Sector, 

Service Quality 

 



 

vi 

 

UYGULAMA 

 

 

 

TEZ ONAY SAYFASI ............................................................................................................ ii 

 ...................................................................................................................... iii 

 ...................................................................................................................................... iv 

ABSTRACT .............................................................................................................................. v 

 ........................................................................................................... vi 

KISALTMALAR  ........................................................................................................ x 

 ................................................................................................ xi 

 ................................................................................................. xii 

 ........................................................................................................................... 1  

 

 

MI I VE  

 

 ................................................................ 3 

 ...................................................... 5 

 ................................................................... 9 

 ................................................................................ 12 

1.2.   ................................................................... 13 

 ....................................................................................... 14 

 ................................................................................. 16 

1.2.2.1. Soyutluluk .......................................................................................... 18 

 ........................................................................................ 19 

1.2.2.3. Heterojenlik ........................................................................................ 19 

1.2.2 ...................................................................................... 21 

 ................................................................................ 22 

................................................................... 28 

 ........................................ 31 



 

vii 

 

 ................... 33 

1.4.1.1.  ................................................................................... 35 

1.4.1.2.  ..................................................................... 35 

1.4.1.3. Kamu Hizmet Kalitesi ........................................................................ 36 

 ............................................................................................... 38 

 ............................... 39 

......................... 40 

 ............................................ 42 

 .................................................. 44 

1.6.1.  Dinlemek .................................................................................................. 45 

 ............................................................................................... 45 

1.6.3. Temel Hizmet ........................................................................................... 46 

 ....................................................................................... 46 

1.6.5. Telafi Etmek ............................................................................................. 47 

 ..................................................................... 47 

 .................................................................................................. 48 

 ....................................................................................... 48 

 ................................................................................... 49 

1.6.10. Hizmetkar Liderlik .................................................................................. 49 

 

 

 

 

 ............................................................................................ 50 

 .......................................................................................... 50 

 ................................................................................ 51 

 ........................................................................... 52 

2.1.4.  ...................................................................... 54 

 ...................................................................................... 55 

 .......................................................................................... 56 

....................................................................................... 57 

 ........................................................................................... 57 



 

viii 

 

 ..................................................................... 59 

 ................................................... 59 

 .................................................. 62 

2  ................................................................... 63 

 .................................................. 64 

 ............................................................................ 64 

 ....................................................................................... 65 

..................................................................................... 66 

 ........................................................ 67 

 ............................................................................... 68 

 ................................................................................ 68 

 ............................................................... 69 

 ............ 71 

 ................................... 72 

  ...................................................................................................... 73 

2.2.7  ............................................................. 74 

 ............................................................................. 75 

2.2.7.6.2. Pareto Analizi .............................................................................. 76 

2.2.7.6.3. Sebep-  .............................................................. 77 

2.2.7.6.4. Histogram .................................................................................... 78 

 .............................................................................. 79 

2.2.7.6.6. Veri Toplama ............................................................................... 80 

 ................................................................ 80 

 .......................................................................... 81 

 ........................................................................... 81 

 .................................................................. 82 

2.  ....................................................................... 82 

 ........................................................................ 83 

 ............................................................... 84 

 .............................................. 85 



 

ix 

 

  ...................................................................................................... 87 

 ............................ 89 

 .......................................................... 91 

 

 

UYGULAMA 

 

 .............................................................................................. 95 

3.2.

 

 .................................................................................. 94 

3.2.1. Mevcut  ................................................................ 96 

3.2.2. Mevcut Pasaport  ........................................ 104 

 ........................ 110 

 ................................. 110 

3.3  ............................................................................. 115 

 .......................................................................... 117 

 ......................................................... 126 

 

 .................................................................................................................... 138 

 ........................................................................................................... 150 

 

 

 

  



 

x 

 

KISALTMALAR  

 

EOQC  

TKY  

  

  

POLNE Polis Bilgi Sistemi 

GBT Genel Bilgi Toplama 

UYAP  

s. Sayfa No 

s.s  Sayfadan sayfaya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xi 

 

 

 

Tablo 1:   s. 17 

Tablo 2:   s. 61 

Tablo 3:  

Gelen Eksik Evraklar s. 112 

Tablo 4:  

Gelen Eksik Evraklar s. 113 

Tablo 5:  

 s.113 

Tablo 6:  

Gelen Eksik Evraklar s. 114 

Tablo 7:  s. 136 

Tablo 8:  

    s. 137 

 

 

 

 

  



 

xii 

 

 

 

:  ....................................................................... s. 11 

: -  ............. s. 16 

: e .....................................................  s. 24 

:  .................................... s. 89 

:  ......................................................... s 100 

:  ................  s. 116 

:  ............  s. 117 

:  ......................................................... s. 118 

:  ................................................... s.120 

:  ............................................  s. 121 

:  .................................. s. 123 

:  ........................................................ s. 124 

 13:  .............................................  s. 125 

:  .............................................. s 131 

 

 

 



 

1 

 

 

 

 

beklentilerinin yerine getirilmesi, 

 

 

 



 

2 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

3 

 

 

 

 

 

 

003: 3). 

 

 

1.1.  

 

 

arzu 

derecesi olarak 

kalite,  

 uyum derecesi 

 

(Bumin, 2003: 107). 

Kalite ile i imalat 

  

 kaliteli o  

etkenlere  1).  



 

4 

 

 

 . St  

 

kalitelidir(Ya 3). 

olmaktad 343). 

  

 

alara 

(Gencel,  2001: 177). 

K standartlara uygunluk

(Bumin, 2003: 108). Kalite, 

 5-

27): 

 

 

 

 

  

  

  

ler gibi 3-4). 

  

  

 

Taguchi) 



 

5 

 

(EOQC) ile Amerikan Kali

294). 

86): 

 

kalitelidir. 

 elle tutulmaz

 

 

 

 

 

 

 

 

1.1.1.  

 

luslar

85: 16).



 

6 

 

 

24).

bir sorumluluktur.

iz (Bozkurt, 1994: 

108). 

1.  Performans 

ve ses p

nesnel bir s (Akal, 1992 : 1). 

2.   

in  

makinesinin 

 

3.   

1998: 33).Bilgisayarlar ve fotokopi makineleri genellikle kalitenin bu boyutunda 

rekabet etmektedir. 

 



 

7 

 

 

  

  

  

  

   

4.   

beklemektedirler

401). 

 

5.  Uygunluk 

 

den sapma oran

(Bolat, 2000: 23).

 

6.  Hizmet Alabilme 

 

nitel (Bozkurt, 1994: 110). 

 

7.  Estetik 



 

8 

 

 

8.   

 

  den  ve beklenen 

 uygun   

  ortaya 

  

 

 

erin ve gereksinimlerin  olan 

 (Tavmergen , 2002: 24). 

 temel  bahsedilebilir. 

konum), zaman-  

( ),  

samimiyet) olarak 

  gerekir. Hizmetlerde  

 

bilir  ve  seklinde (Akbaba 

162-168): 

  dir. 

 artlar: 

yemek kalitesi, yiyeceklerin   bozuk 



 

9 

 

 

rgeleridir. 

  ve : Nezaket, , 

 anlama, dakik olma gibi 

 

ise gerekli kalite  . 

 

1.1.2.  

 

on dokuzuncu 

. (Taner ve Kaya, 2005: 354-355)

 ya da  (Yenersoy, 1997: 9) olarak 

kilit  

Birinci  sistemini 

nazaran daha kompleks bir duruma getirerek, kalite kontrol fonksiyonunun nitelikli 

elemanlar  zorunlu . 

bu muayene" olarak belirlenmektedir

 

 organizasyonu  

istati

 

 teknolojinin 

, kontrol ve karar a koordinasyon ve geri 



 

10 

 

Bunun sonucunda 

" (Tekin, 2002: 12). 

On dokuzuncu 

ir 

(Maviler, 1998: 

20)  

 verimliliklerinin, 

birlikte asgari girdi ile azami 

vurgulanmakta .  

 da 

temelde, 

. (Maviler, 1998: 21)

deniyle azalan rekabet mesafeleri 

 

 

 

edilmektedir. 75) 



 

11 

 

Toplam 

005: 75) 

 

 

(Halis, 2000: 227).  

 denetimine 

fikri stemleri . Bu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Taner ve Kaya, 2005: 357 

 

 

 

Zaman 

 

 

 

Uygunluk Kalitesi 

Memnuniyeti 



 

12 

 

1.1.3.  

 

 

katl

getirmektedir (Atay, 2000: 5-6). 

olm

 

  

 

op

 

 

(Tekin, 2002: 4-5). 



 

13 

 

nedenleri ile yetinilmeyerek kaynak sorunlara in

1994: 1-5). 

uygun tekniklerd 1). 

o

 

(Seyran, 2004: 36). 

 

1.2.  

 

Kalite konusundaki  paralel olarak son zamanlarda hizmet kalitesi 

. Zira 

   

, 

   ve rakip   fiyat 

rekabetinden korunabilmektedirler 31).

bel  



 

14 

 

 

  

(Kobu, 1999: 471). 

itik bir belirleyici 

 rakiplerinden 

 

retim 

de 

 kalitesinden 

 bedeli de

 

s 26). 

 alma 

isteklerini etkilemektedir. Pazar 

 

 

290).Olumlu 

Olumsuz 

 

 

 

  35). 

 

1.2.1.  

 

 ile 

  

hizmete    



 

15 

 

 

kabul  yarar  

   

  yerine getirilen soyut etkinliklerdir 

). Bir   hizmetler,   sunulan veya 

 eylemler, yararlar ya da 

90). 

yararlar  ekonomik etkinlik  

86). 

 gereksinimlerini  

belirli bir fiyattan  sunulan ve herhangi 

yarar ve doyum  soyut etkinlikler 

1).Hizmetlerin g

soyut 470-481). 

 

  



 

16 

 

-  

Kaynak: Zeithaml veBitner, 2000: 5 

 

 

mayan bir faaliyet ya da fayda olarak 

2).

eylemler, yararlar ya da 

 hizmetleri u

.

 ya hizmeti 

 

 

( 4). 

 

1.2.2.  

 

Hizmet pa  

hizmet 



 

17 

 

 

pazarlama stratejilerini  

 

erden bahsetmek gerekir. Tablo 1  

 

 

Tablo 1:  

Mal Hizmet  

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz 

edilebilir. 

 

 

zliktir. 

Sermaye-  Emek-  

  

 

ici 

  

  

- -

  

  

  

Duygu  

konusudur. 

  

 

 

, 

heterojenlik ve  

 



 

18 

 

1.2.2.1. Soyutluluk 

 

. 

tir ve fiziki bir boyutu 

yoktur 286). Hizmetler, soyutluluk  lt. gibi 

miktar belirten  

amazlar. Hizmetin soyut olma  

 hizmetin en temel 

 

 

erinin   

 

  

144).Bu nedenle 

n kalitesini  hizmet 

 aramakta ve sunulan hizmetin kalitesini 

hizmeti sunan personel, hizmetin  yer,   

e (Kotler, 1997: 467). 

Hizmetlerin soyut olma  nedeniyle   

  

a) Hizmetler, "patent"   

edilebilirler. 

b) Hizmetler mallar gibi te  ve 

vitrinlerde  . 

edimsel 

maliyetini belirlemek ve kalite-fiyat  

nesnel    

 

zordur. 



 

19 

 

1.2.2.2.  

 

 

 

 gerekmektedir. Bu nedenle hizmetlerde 

(Tek, 1997: 429).Hizmet  hizmeti genelde hizmetin 

 anda ol da . Teslim edilen hizmetin 

  ya 

duruma getirir. Buna ilave   

 daha, yani  eder.  taraftan bir 

 

 

, hizmeti sunan personel ile   

   

 hizmet deneyiminin 

 sonucunda,   

problemlerin giderilmesi ve istemin     

ile  de  (Zeithaml ve Bitner, 2000: 35). 

   bilgisinin, deneyiminin, 

motivasyonunun ve kendine olan 

kalitesi hizmet    de  

 

 

1.2.2.3. Heterojenlik 

  

 t  dur. 

  ile hizmeti veren 

 



 

20 

 

 

 

gereksinimlerine  

 y

 

 bile Bu nedenle, 

  gereksinimlerini anlama ve buna uygun 

  z, 2005: 

65). 

 psikolojik durumuyla da 

  

 hizmetten 

  

hissetm

(Mucuk, 1998, 326).Hizmetlerin  

zordur. Hizmetlerin  

  ele (Akmel, 1991: 167-

168); 

 Hizmeti verenin , 

 , 

 Hizmetin  , 

 Hizmetin  , 

  , 

 . 

 

  

ve hizmeti sunan  llikler 

 

 veya yay   (Selvi, 1997: 

106-107).  uygulanan 

bir  



 

21 

 

 

gereken 

standartlar mevcuttur. 

Hizmet   kaliteli 

 nedenle, 

hizmette heterojenli i gidermek ve belirli bir  personelin 

, kaliteli hizmet vermeye motive edilmesi,etkili bir 

 geribildirim 

(Mucuk, 1998: 327). 

 

1.2.2.4.  

 

 

 

 ve yeniden 

Bu nedenle  

 

 

 

 giderilemez. 

Burada hizmet   

  

. 

restoranlar gibi),  sinema, berber gibi

vergi hizmetleri, turizm gibi)  . Hizmetlerin 

, 

 olarak 

 (Selvi, 1997: 107). 

 

 



 

22 

 

1.2.3. Hizmet Kalitesi 

 

da n ri b

.  ve 

hizmet birimlerinin  

etken gereksinimlerinin tatmini 

hizmet olarak 

 

 hizmet kalitesinin belirlenmesi hizmetten beklenen yarar ile hizmet 

  

 

beklerler. Zira bu  gereksinimleri  gelecekteki mal ve 

hizmet  ve hizmetlerden 

yeniden yararlanmak isteyeceklerdir.  tutum 

 

 (Zeithaml 

ve Bitner, 2000: 47); 

  

 

  

perfo  

  

 

kalitesi hizmet kalitesi yerine kull

 (Parasuraman 



 

23 

 

58) 

 

hizmetlerde verimlilik, pazar

birisi de Servqual 37) 

 

1994: 44-46) 

 

 

  



 

24 

 

.  

 

                                                                       Beklenen Kalite 

 

 

         

 

 

 

 

kalitesi  ( 37) 

 

nin 

olarak ifade edilmektedir. 

 

33-34). 

 

 



 

25 

 

; 

istenen cevap olarak  

veya hizmetin alt ya da 

   veren boyutta 

  (Oliver, 1997: 13-14; Duman, 2003: 57-

69). ya da hizmetten ni ya da 

 belirten psikolojik bir 

  olarak duygusal ya da 

olarak  

du benimsemektedir

nesneleri belirlemekte ve belli  

standartlar 

 (Giese ve Cote, 2002: 1). 

.  memnuniyeti 

edilmektedir 424): 

 

 

nesnel ilgiye 

   deneyiminin 

 . 

ya da hizmetin bir  ya da n 

key ak 

belirtilmektedir (Duman, 2003: 47). 

i 



 

26 

 

t 

 tatmin olarak ele 

-219). 

. 

(Devebakan ve 

-54). 

ka

 52). 

ernatif firmalara 

37-49). 

nler; 

lar 

 -20): 

 

ar. 

 

 



 

27 

 

 

 

 

stan

 

  (otomasyon) 

gereklidir. 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

lgi ve yeteneklerini 

 

 

 

  



 

28 

 

 

; 

e

-33): 

 

alan taraf, hizmetten memn

 

 

belirlenememesidir. 

  

 

 

 

1. TLARI 

 

n  

  

  ve 

  

 (Parasur : 

   

  

 

   

 

 boyutu dikkate 



 

29 

 

 

konusunda genel ; profesyonellik, 

- -

 hizmet kalitesini belirleyen 10 boyut 

. 

1.  Profesyonellik 

 

belirlemektedir. , , 

beklentilerini dikkate alma, samimiyet, gibi 

. 

2.   

 harcanan boyutunu 

. Bu 

r. Bu kriter a  

2000: 12); 

  

  

  

 

k.  

  gerekirse; 

  

  



 

30 

 

  

 

3.  Tepkisellik 

; 

 i hemen postalamak, 

  

 ) 

 

4.   

termektedir. 

5.   

 

6.   

: 

  

  

  

 Bank

nesneler 

  

b  

7.  Performans 

 

 



 

31 

 

8.  k 

  

 ha

) 

 bankalar gibi) 

  

  

9.  Esneklik 

taleplerinin, sunulan  veya hizmetin niteliklerinin 

durumunda yeni  belirlemektedir. Bu 

 bu 

tepkinin  

gerekmektedir. 

10.   

Hizmetin  ruhsal ve sosyal durumunu . 

  ve boyutu, birbirlerine 

ri sonucunda   

 . 

 

1.4.  

 

 

zde bir

ndaki 

aki 

. Hastaneler, okullar, oteller, 

lokantalar hepsi birer hizmet 



 

32 

 

fonksiyon 

(Aslan, 1998: 34). 

arak, hem 

 

. Ancak 

yine de hizmet  u

 

 

 olarak da kabul edilmektedir. ncelikle hizmetlerin 

yer  

  

 

sanayi  olarak 

 (Karahan, 2000: 25). 

i  temeli

 

 

 tek

temelini 

 

 ekonomiler  yerini alan bu  

global 

ekonomileri olarak  

 teknolojisiyle 

neredeyse  

 

hizmetin ticari bir  (Zengin, 2000, 43-



 

33 

 

56).

spiti 

. 

 

1.4.1. nde Hizmet Kalites Ve  

 

te

 veya 

kontrolleri 

genel,  gereksinimleri 

  ve (Onar, 1966: 13). 

 geli  

. Yani kamu hizmeti 

sahiptir(Kavruk,1993: 159). 

 Devlet 

 

 Genel ve kolektif  

  

  bir   

etkinlikte 

aktif 

gereksinimi  

belirtmektedir

.  

acak 



 

34 

 

eklentilerini ve istemlerini de 

(Acar, 2003: 49-50).

 

 

beklentisi  . Kamuda son 

 

 

 gibi 

 

 

uygunluk, hizmet 

Standartlara uygunluk 

kamu h sini 

25-282). 

beklentilerini ve bu beklentilerin  

hizmetlerinin kalitesinden  

minimum  (Aral, 1996: 522); 

  ,  

de  

 gibi 

sahiptir. 

    zorunda 

olan edilgen 

  

 teri Gereksinimlerinin   

 



 

35 

 

  Hizmetlerin hangi zaman diliminde 

hi  

  Sunulan hizmet miktar olarak da yeterli 

 

 

 

  idir. Telefon, 

 

  

 

  Kamu hizmetlerinin sunumu neticesinde risk en aza indirilmeli 

 

 

1.4.1.1.  

 

pluluk, hal (TDK, 

2011). 

. 

 

1.4.1.2.   

 

 

  ilgili olma

hizmet tekeli  

 

 



 

36 

 

ler  225-

282).  

 

 

dir. 

  

 

hizmetlerdir .

dan ya da 

 

 muntazam faali (Onar, 

1966: 14). 

Kamu hizmeti kavr  

 

 

- t-devret modeli ve kamu hizmeti imtiyaz 

 

(Al, 2002: 265).  

. Bu melerde hizmet kalitesinin 

en aza indirgenmesi ve 

.  

 

 

1.4.1.3.  Kamu Hizmet Kalitesi 

 

Kamu hizmeti, bir 

ifadeyle kamu hizmeti, politik 

dahil edilen etkinliklerdir . 



 

37 

 

1978: 6). 

nitelendir

birisini yerine get  

-210): 

  

 ir. 

  

irerler .Kamu hizmetinin 

 

Sunumu  bir hizmetin 

sunulan  olup, siyasi bir kararla belirlenmektedir. Bir 

 

li 



 

38 

 

(Devlet 

. 

 

1.4.2.  

 

kanunlar 

(Onar, 1966: 16-17).

z edilince, bireye ait 

olan ve 

(Kavruk, 1993: 146). 

 

a  

daki gibi 

-208); 

 

 

  

 

 

ktif 

 gerekir,  

 

 



 

39 

 

 

dan 

daha fazla hissedilmesidir. 

 

 

etkilemektedir. 

  

 

 

  ise, kamu  

gib

, otoriteni

Ot egemen 

ku deneyimlerinden maksimum 

genel . egemen 

bulunma  

hakimdir (Erkmen ve Ordun, 2001: 24-26). 

 

1.5.  

 

hedeflenen kalite yinin ifadesidir.

etkilemektedir . 

anlamda performans 

 

 erin 

 



 

40 

 

 konulur.  mevcut durumunun 

-

 yararlanarak mevcut olan seviyenin 

 

-62). 

 

ve bunlarla ilgili 

 

 durumunu 

simiz veya 

 

 

 

 

. 

 

1.5.1.   

 

ve incelemeler sonucunda hizm ortak 

b  

 

r. 

 

. Hizmet 



 

41 

 

Performans beklentilerden dah

 

 

 

 

etkenlerden birisi, rakiplerde

 Hizmetin bu 

 

(Acuner, 2004: 6). 

1. ; 

Hizmetin   personelin  , 

  ifade 

etmektedir. H

 birbirleri ile olan  

   bunun 

sonucunda   . 

2. ; 

 

 



 

42 

 

 

 

3. ; 

 

 belgeyi hemen 

 

4. ; 

 sunabilme 

 

 

5. ; 

 olarak  

istekte bulunanlar yerine 

 ve 

  . 

 

1.5.2.  

 

   kalitedeki performans 

 telafi edebilmektedir. Sunulan hizmetin teknik kalitesi  uygun 

ancak fonksiyonel  tatmin etme 

durumundan  olarak genellikle  

.Bu model hizmet   kalite 

   

, 

 lerin 

   

.



 

43 

 

 

  

; 

 

y

 

planlama 

hem inde (kapasite talep

 (Kaygusuz, 2006: 135). 

; 

 

 2000: 20). Yani hizmet 

 

 

unu esas  

 

 boyutu teknik kalite kadar 

objektif  hizmet e

  daha zor olmakta ve 

etkilenmektedir

 

 

 egemen 

1998: 147).  

daha  

 

etkileyecektir. 

  



 

44 

 

1.6.  

 

Hizmet kalitesini , bir hizmet   

kolay olmayan bir konudur. Kalite  . 

 

 

 

11-20): 

 

gerekmektedir. 

 

gerekmektedir. 

 

 

 

 

 

 

 

ve  

  

 

 

 

 

 

 

n bir  , var 

olan kapasitesini  rekabetten 



 

45 

 

a hizmet temel hedeflerinden biri hizmet 

 n 10 

Kural  -52): 

 

1.6.1.  Dinlemek 

 

ve onlara etkinlikle hizmet vermelidir. Bununla b

 

 

1.  

 

erine getirmesidir. Bir hizmet 

hizmet 

deneyiminin olumsuz deneyimini silememektedir 

281- 289). 



 

46 

 

 

 

1.6.3. Temel Hizmet 

 

(Akmel, 1991: 

167).

 

 

1.  

 

 

hizmeti 

grafik

G



 

47 

 

sonucunda hizmet  

 

1.6.5. Telafi Etmek 

 

 

 

 

hizmet telafisi uygulayarak rakipl

Aymankuy, 2006, 281- 289). 

 

 

1.  

 

 getirmek 

etleri yerine 

getirmelidirler. 



 

48 

 

Beklenmedik nezaket, 

 

 

1.  

 

bir 

 

. 

 

1.  

 

arak yorucu hale 

getirmektedir. 

personelin bir t  

 

 



 

49 

 

1.   

 

Hizmetin i

kalitesini bel

belirtebilmektedir -100). 

 

 

 

1.6.10. Hizmetkar Liderlik 

 

Liderlik vizyonunun 

r. 

 

 

 



 

50 

 

K NC   

 

 

k  

 

 

2.1.  

 

sah  

 

2.1.1.  

 

dizisi (TDK, 2011) 

(Walker ve Peter, 1995: 874)   



 

51 

 

 

  

(Johansson, 1993: 7), 

 

, 

 etmenin insan, makine, malzeme ve 

, 

 

(Erkut, 1998: 2), 

  

 

faali (Davenport, 1993: 5), 

 

 

 

2.1.2.  

 

ler olarak 

(Erkut, 1998, 2); 

 olmak:S

 

: 

 



 

52 

 

Tekrarlanabilir olmak: 

 

Kontrol edilebilirlik:

 

:

ifade 

 

:

 

ece tekrar 

 

 

 

2.  

 

inceleyebiliriz (Erkut, 1998: 11-12): 

 Girdiler:

.  

 

sonucudur.  

 Te

 



 

53 

 

  

 

 

 

 

 

 :

  

bahsedebiliriz:  

 rekli bilgileri 

 

 Bir malzemenin veya herhangi bir nesnenin bir 

 

 

 

 Bilgisel lmesi, 

 

 

 

 

 



 

54 

 

2.  

 

 (Tiwana, 2003, 494). 

larak da 

(Harrington, 1991: 9): 

  

pazar yitimine 

, 2003: 47-53). 

 

 

 ; temel, birincil, destek ve zorunlu 

s (Keen, 1997). 

  

 



 

55 

 

   etkinliklerinin motoru olarak da 

 

  g

 

  

 

 

2.1.5.   

 

sahip   

hizmet  . , bir  

 

(Erkut, 1998: 12). 

 

organizasyonda genel olarak 8-  

 



 

56 

 

 

 ler:

 

 er:

 

 

 

2.1.6.  

 

 

 

(Akal, 1998: 15); 

  

  

 

 

 

 

 

  

 

 

-116); 

 



 

57 

 

 Kabul ya da hizmet 

  

  

  

  

 Gecikmeler 

 . 

 

2.  

 

 bir 

 

 

   

  

  

  

  

   

 

2.2.  

 

eksinimlerinin 

faaliyetler . 

olarak b

 



 

58 

 

bir 

 

(Bozkurt, 2003: 4). 

 

gibi bir

 

 organize olma, 

 

(Armistead ve 

Rowland, 1996: 62). 

, malzeme ve 

iyi yada 

 

  

 

 

(Lynch ve Werner, 1992: 

23).

gere

 

daha 



 

59 

 

Yan

isteminin 

(Hodgetts, 1999: 42). 

 

2.  

 

e

 

 

e -89). 

in 

net bir 

 

 

olan (Akal, 1998: 15). 

sonuca 

. 

 

2.  
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 Geleneksel 

 

(Bawden ve Skerrit, 

2002: 132-138). 

 

ndan daha 

etkili olabilmektedir (Bawden ve Skerrit, 2002: 132-138). 

 

 

 

  



 

61 

 

Tablo 2: Organizasyonel  

Organizasyonel Odaklanma  

  

  

  

  

  

  

  

  

etlemek  

 Biz hepimiz beraberiz 

  

  

  

Kaynak: Harrington, 1991: 5 

 

 

 

 (McNeese, 

2001: 301). 

 

 



 

62 

 

2.  

 

d

ve analizler, 

sahiplerinin te

 . 

da

ni 

 

 .  

; 

l (Smith ve 

Fingar,2003:35): 

 K  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  



 

63 

 

 

; 

K  daki gibidir(Bozkurt, 2003: 8-9); 

  

  

  

  

  

 bozulmalar 

  

 

 

  

  

  istek ve beklentileri 

 Moral v  

 

2.  

 

ki gibi 

(Melan, 1993: 127): 
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(Budak, 1999: 33): 

1-  er, 

 

2- ; 

 

3- ; 

 

4-  

 

 

2.2.5.  

 

grupl (Smith ve Fingar, 2003: 41):  

.

sorumlusu

 

 

 

2.  

 

 

 (Akal, 1998: 13): 



 

65 

 

 

incelenmesi 

  

ele a  

 

 

  

  

analizi 

 uygundur. 

 olmamakla birlikte en 

: 

 

 

  

 

hale gelir. 

 

2.2.6.1.  

 

 

 

 bir yaratan . Bununla 

birlikte  

sahibi nitelendirilir ,  

evrelerinden ider ya da proje sorumlusu olabilmektedir. Bir 

 ilir, 

gerekli bilgilere sahip  

devredebilir. Her iki dur  

(Bozkurt, 2003: 18-

19). 



 

66 

 

  : 

  

  

  

  

  

proje birden fazla t

 de 

 

 

2.2.6.2.  

 

 



 

67 

 

olan etkiler (Akal, 1998: 13). 

 

2.  

 

   

 n

eklemeler, akta

 

 hareketinin 

. Haritada  ve her 

.   

iksel olarak ifade eden, 

 

-89); 

 

 

 

 

 i, 

  

 

 

 



 

68 

 

2.2.7.  

 

 

 

(Harrington, 1991: 133).  

 

 

 

2.2.  

 

kaizen  

(Boone ve Kurtz, 1996: 

116-121). 

kli devam eden bir 

abilir 

(Davenport, 1993:10). 



 

69 

 

ni 

hedef al  

(Kobu, 2008: 486); 

  

 

 

 

 

 

m

 

 

 

 -

 

 

2.2.7.2.  

 

 

1- ;

 

 



 

70 

 

ve 

 

2-Pilo

 

 

hedefsel testten 

 zorlu

(Topal, 2000: 24-26). 

gel

nedenlerini tici etkinlikler belirlemelidir (Hammer ve 

Champy, 1996: 64). 

3- ;elde edilen pilot uygulama 

r.

 

 

ip  

-106). 

 

 

 

 Planla Uygula Kontrol Et

 -282). Toplam 



 

71 

 

 

verilir. 

 

2.2.7.3.  

 

sistemler ve bu sis

ne sahip 

.

eken unsurla (Harrington, 1995: 340-341); 

1-  

 gibi 

 

  

  

  

 

 

2- Erken karar noktala  , 

 

 

 

 

 

 

 

nitelendirilmesi denetlenebilir 

tekrar 

 atarak ve da 

bir teknik 

.  



 

72 

 

2.2.  

 

Her 

odakla (Aras, 2005: 114-115). 

 

 

 

 aman 

(Bozkurt, 2003: 55).  

 zordur. 

 k, 2000: 95-97): 

  

 

  

  

yetenekler, insanlar, cihazlar, 

zaman, sermaye ve yenilikler) etkili ve 



 

73 

 

adan 

(Bozkurt, 2003: 18).

ta  

 durulabilecek 

 olabilir: 

 Hang  

   

 i  

  

  

 ? 

 

2.2.7.5. 

 

 

(Melan, 1993: 86). 

rde 

;  

 A  

 B  

 A  

 B  

 B  
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 Azalan maliyetler,  

 K  

 

deyle 

2: 553-554); 

 

 gerekli  

 

 

 

2.2.   

 

biri ise 

 62-67): 

  

  

  

  

  

  

  

  



 

75 

 

  

temi ise  gibi 

: 

 

 

  

  

  

  

  

  

 

2.2.7.6.1.  

 

 en 

 

ku

 

 

labilmektedir (Efil, 1996: 105). 

 



 

76 

 

1-  nde fikrini 

 

2-  

 

 

 

 (Halis, 

2000: 163-164): 

 

 

 

 

  kendi 

 

  

  

 

2.2.7.6.2. Pareto Analizi 

 

saptanabilmektedir (Ishikawa, 1982: 45).Pareto analizi, sorunlara neden olan 

 

2000: 141). 



 

77 

 

ekli kur

: 

 

 

  

 

 

  

  

lanan hata 

a 

 

 

2.2.7.6.3. Sebep-  

 

Sebep- sorun ve kaynak sebepleri 

belirtmektedir. Bir sorunun ni   

 

. Sebep-

 irilmektedir. 

grafiksel 

olarak verilmektedir. Sebep-

bilinmektedir. 

Sebep- irilir 

2001: 426); 

  

  

 



 

78 

 

 

 

dallara kaydedilir, 

 En fazla oy alanlar aras

belirlenir, 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

2.2.7.6.4. Histogram 

 

deki 

  

istatistiksel 

elde  

  

durumunu belirten 

. 

 

 

 

 



 

79 

 

1993: 39).Histogram 

 

 

 Histogram 

halinde, dikey e ait histogram elde 

edildikten 

 

 

istenilen (Halis, 2000: 137). 

 

2.2.7.6.5.  

 

munu 

er 

 

: 

  

  

  

  

 

belirlemeli, 

  

 Eldeki verileri belirlemeli, 

  

  

(Bozkurt, 2003: 173): 



 

80 

 

 

 

  

 

im artar. 

 

 

 

2.2.7.6.6. Veri Toplama 

 

 

 

gibidir: 

 

 

 

 

  

 

mlara kaydedilmelidir. 

 

 

 

2.2.7.6.7.  

 

  



 

81 

 

 Herhangi bir grup 

sorunun ele 

 

 

2.2.7.6.8.   

 

 

  

  

 

 

 

 

 

2.2.7.6.9.  

 

-

 

-



 

82 

 

(Yamak, 2004: 351). 

 

2.2.  

 

 

 

 

sorun ebep-

-

Problem 

(Ryan, 

2000: 18).

getiren 

 

 

2.2.  

 

 za -

 



 

83 

 

 noktalar, denetim 

 ve herhangi bir ek 

  

. 

 

 

lenilir . 

 

2.2.  

 

 

yoluna gidilebilmektedir. 

 

r.  

 



 

84 

 

 

 

 

2.2.7.6.13.  

 

 

 kuvvetlerin 

 

 teknikte 

itici  engelleyici kuvvetlerin

 

recede 

 

 engelleyici 

 

K

 olur: 
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2.2.  

 

global 

  i

 

 

tasarrufu 

  

lar kaliteye 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-8); 



 

86 

 

  

  

 Performans  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

rlendirilebilir (Hodgetts, 1999: 65): 

 

  

 

 

 

 



 

87 

 

 

 

 

2.2.8.1.  

 

 

 

 

 

lirtilmektedir . 

standartlardan 

versiyonudur. 

 

narken 

etkenleri (Aytimur, 1999: 12); 

 

 

  

  

 

 

  

  

tkileyen 

  

 



 

88 

 

m prensibinden 

bahsedilmektedir ; 

1-

 

2-Liderlik:Liderler hedefleri ortak hedef haline getirir, organizasyonu tek 

  

3-

 

4-

 

5-Sistem Yakla  

 

6- yile tirme:

 

7- ar Verme:Etkin kararlar, bilgi ve verilerin analizine 

yeterli hassasiyette verilerin analiz edilmesi gereklidir. 

8-Kar i :Bir organizasyon ve 

-

 

 

 



 

89 

 

 

 nin 

ve  

  ISO-

-uygula-kontrol et-

 

 

 

kontrol  

 

.  

 

Kaynak:  

 

2.2.  

 

 

 

 



 

90 

 

EFQM-

European Foundation ForQuality Management lite 

 

Avrupa 

 

sistemine dayanan ve kar -68) 

 Bu model, 

 

belirlemektedir. Burada yer alan girdi   

 neler 

. EFQM modelinde; liderlik, , 

siyaset kriterlerini 

 ise; i 

 

 

 

 

lenmekte, 

. 

gibi dirilmektedir: 
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verilmektedir. 

 

ile (Bozkurt, 2003: 24-26). 

 

2.2.  

 

 a

 

 

- - 

anlamda, 

eksikliklerin  

 . 

verilerin ve istatistik  sistemli olarak 

yeniden . Bu 

, sorun   (

) takip edilmektedir

: 

  

  



 

92 

 

memnuniyetini en uygun harcamalarla ayacak projeler . Bu 

 ; 

  

  

  

 evcut durumu  ortaya koyan veriler 

 

bir temel olu  (Aktan, 1997: 54); 

  

 Problemin etkilerini yorumsuz ortaya koyan veriler, 

  

Analiz ,  nedenleri belirlenmekte ve verilerle 

 . 

kuram . 

 ,sorunun temel nedenlerini  

test edilmekte ve uygulamaya . Bunun 

 daha sonraki  

. 

Kontrol  projesi incelenip 

kazan  

konulur  ; 

  

  

  

  

 

 

 

  



 

93 

 

 

 

(Atmaca ve Girenes, 2009: 111-

126): 

  

 

 

  

 

 

 

 

  

 

hesaplanarak parasal olarak ifade edilir. 

  



 

94 

 

 

UYGULAMASI 

 

3.1. 

 

 

 

yerine getirmektedir. 

-  

 

  

-

 

 

3

 

 

Umuma 



 

95 

 

Hizmet Dam  

Umuma Mahsus Pasaport;

 

; anlar, Kadro derecesi 

Beld

 

 

 

;  



 

96 

 

y Cemiyetince 

- e, 

 

Hizmet 

histogram 

 

 

3.2.1. Mevcut  

 

v

rin verdikleri adreslere 

sol 

 



 

97 

 

 

mniyet 

verip g

 

-randevu sisteminden 

 

-GBT-

rinden 



 

98 

 

verecekleri muvafakatnameyi 

 

 - ; 

birimidir.  veya 

-

gibi).

ilir.  

-GBT-Parmak izi onay 



 

99 

 

ru ve onay 

 

 

, 

 

  

 



 

1
0
0
  

 

 

 

     

 

100 



 

1
0
1
  

.M
e
v
c
u

t 
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1
0
2
  

.M
e
v
c
u

t 
 

 

  

 

  

102 

 



 

1
0
3
  

. 
M

e
v
c
u

t 
 D

e
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104 

 

3.2.2. Mevcut  

 

ki gibi  

1. man :  

POLNET 4 

l  

Kontrol Kriteri : 

eksik  

man :  

 POLNET 4 

 

Kontrol Kriterleri :  belgeler 

 

man :  

POLNET 4 

ren :  

Kontrol Kriteri : 

 

man :  

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 
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man : POLNET 4 

POLNET 4 

  

Kontrol Kriteri : 

 

 

man : POLNET 4 

POLNET 4 

tiren :  

Kontrol Kriteri : 

  

man : POLNET 4 

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

 

8. Kull man : POLNET 4 

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

 

9. Kul man :  

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 
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man :  

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

 

man : 

 

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

 

 

man :  

POLNET 4 

t Memuru 

Kontrol Kriteri : 

 

 

man :  

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

 

man :  

POLNET 4 
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Kontrol Kriteri : 

bilgilerinin kontrol edilmesi 

 

man : POLNET 4 

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

 

 

man : POLNET 4 

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

bilgileridir. 

man : 

 

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

 

man :  

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 



 

108 

 

: 

 

man :  

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

 

man :  

 

 

Kontrol Kriteri : 

 

man :  

 

 

Kontrol Kriteri : 

. 

man :  

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

 

man : er ve sistemde 

 

POLNET 4 

Kontrol Memuru 

Kontrol Kriteri : 
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Kontrol 

 

man :  

POLNET 4 

 Kontrol Memuru 

Kontrol Kriteri : 

 

man :  

POLNET 4 

Kontrol Memuru 

Kontrol Kriteri : 

 :  

man :  

POLNET 4 

 

Kontrol Kriteri : 

onay amirine gelir. 

man :  

POLNET 4 

Onay Amiri 

Kontrol Kriteri : 

 

 

man :  

 Yeri : POLNET 4 

Onay Amiri 

Kontrol Kriteri : 

 



 

110 

 

man :   

POLNET 4 

Onay Amiri 

Kontrol Kriteri : 

 

 

3.3

 

 

 analizi 

 

 

          

asaport 

 

 

3.3.1. kliklerin Tespit Edilmesi 
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ve Nisan 2015 tarihlerinde   

 

 

 

 

gibidir; 

 

makbuz. 

 

-Ay-

 

 

 

  

 

gerekmektedir. 

 Eski pasaport var ise getirilmesi gerekmektedir. 

 

  ; 

 

tas

 

 

ala
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-Ay-

ka kurumlara ait kimlik 

veya ehliyet vs. kabul edilemez.) 

   

 

 

gerekmektedir.  

 Eski pasaport var ise getirilmesi gerekmektedir. 

 

muvafakatname.    

 

Tablo 3:Mart ( ) Pasaport 

Evraklar 

 

 

MART 

BELGELER 1. HAFTA 2.HAFTA 3.HAFTA 4. HAFTA 

 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Talep Formu / /  / // /  //    //  /    /   

                     

 //// // // /// // // /// /// /// /// // /// // /// /// /// / /// // /// 

 /  //  /  /   //  // //  /  //  /  

 //// 

/ 

/ /// /// /// 

/ 

/ /// /// /// / / 

/ 

/ //  /// /// / ///  /// / 

Muvafakatname  

/ 

/     /      /        

Eski Pasaport 

varsa /       /     /        
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Tablo 4: Mart Normal (Umuma Mahsus) Pasaport Eksik 

Evraklar 

 

NORMAL (UMUMA MAHSUS) PASAPORT 

MART 

BELGELER 1. HAFTA 2.HAFTA 3.HAFTA 4. HAFTA 

 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

                     

 / /  / //   // / //  / //  //  / //  / / 

Makbuzu //// /// /// /// /// /// /// /// /// / // / /// /// // //  / // //// 

 //// // / /// // /// /// // / /// / //  // // /// // / / / 

Muvafakatname  /  /   //  /    /     / /  

Eski Pasaport 

varsa     / /  //      /       

 

Tablo 5: Nisan (H ) Pasaport 

Evraklar 

 

 

 

BELGELER 1. HAFTA 2.HAFTA 3.HAFTA 4. HAFTA 

 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Talep Formu / / / / // / / /  // / /  /  // // / / / /// / / // 

                     

 /// / / / / /// /// // // /// // // / // // // // /// / / // // 

 / / / /    / /    // // / / / // // / /// 

 
// /// /// /// // / /// // /// 

/ 

/ 

/ 

/ // /// /// /// // // /// /// / 

Muvafakatname  / /  /   / /      /    / /  

Eski Pasaport 

varsa /     /          /     
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Tablo 6: Nisan Normal (Umuma Mahsus) Pasaport 

Evraklar 

 

NORMAL (UMUMA MAHSUS) PASAPORT 

 

BELGELER 1. HAFTA 2.HAFTA 3.HAFTA 4. HAFTA 

 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

                     

 / / // / // / // // / // / / // // //  / // /// / // 

Makbuzu / // / / // /// /// /// / /      //  / // // 

 /// // / / / /// // / // // / // / / // /// // // /// // 

Muvafakatname    /      /    /    /   

Eski Pasaport varsa   /     /        /     
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it 

 

 

3.1.1.1. Histogram  

 

 

Histogram 

 

Umuma Mahs  

  

  

  

 Biyometrik  

 Muvafakatname ; E 

 Eski Pasaport var ise ; F 

  

  

  

  

  

 Biyometrik  

 Muvafakatname ; VI 

 Eski Pasaport var ise ; VII 

 Ma  
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( ) Pasaport   

 

evraklard

 

(I)  (III)  (V)

 

 

6. ( ) Pasaport  

 

 

Normal (Umuma Mahsus  

 

 (B)  (C)  (D)  belgenin neden en 
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ekil 7.Normal (Umuma Mahsus) Pasaport  

 

 

3.3.1.2.  

 

am 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

A B C D E F
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ekil 11  12 - 13  

: 

 

 8.Fo  

 

 

 

 

 bilinmemesidir.   

iometrik 

 



 

119 

 

 Bi

ometrisinin te

 

 

 

 e birlikte tamamen 

 

 

 

  

 

 

 

 

 Fon beyaz ve desensiz ol  

 

-  
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9.  

 

 

e bulunan aile 

belgeler

uzatan etkenlerdendir. 

 



 

121 

 

 

kurumun Evrak-

nedenler sebebiyle  

 

.  

 

 

larak 



 

122 

 

 

 

 

 

  



 

123 

 

Normal (Umuma Mahsus) Pasap azla 

-15-

 

 

.  

 

 

meden 



 

124 

 

 

 

 

.  

 

lir



 

125 

 

 

 

 

 

.  

 

 

 



 

126 

 

lan belgeleri 

bilmemesidir. 

-Ay-

 

 

i 

 

 

 

 

 

 bir belgenin ik  

 

  



 

127 

 

 

 oranda eksik 

randevusu var ise iptal o

buradaki cihaz her 

 

         

 



 

128 

 

 

 durumunun ispatlanmaya 

kurumun hak sahi

-

da talep formunu onaylayan yetkili amirin 
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makbuz verilir.  

 



 

130 

 

 

belgeleri 

n 

 

 

 

 

 



 

1
3
1
  

.
 

 

 

   

131 

 

 



 

1
3
2
  

4
.
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1
3
3
  

4
.
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1
3
4
  

1
4
.

 
 

 

 

134 

 



 

135 

 

Arka Sayfadaki tablo ;

 ki 

verilerin ;  

. Bu tablo 

Normal 

P

eksiltilmesi ve bunun sonucu olar
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Tablo 7:  

 Faaliyet 

 
   

Normal 

Pasaport 

2 

2 dakika 1 dakika 

lu faaliyette 

 

Pasaport 
4 dakika 2 dakika 

Pasaport 
11 3 dakika 2 dakika 

 

Normal 

Pasaport 

12 + 14 
40 sn + 30 

sn 
45 saniye 

 

Pasaport 

Pasaport 
15 20 saniye 10 saniye 

 

Normal 

Pasaport 

16 4 dakika 2 dakika 

 

Pasaport 

Normal 

Pasaport 
17 4 dakika 

 

2 dakika 

. 

 

Pasaport 
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er

 

 

Tablo 8: Mevcut Ve (Umuma Mahsus) Pasaport Ve 

( )  

 

 

Normal ( Umuma Mahsus ) 

Pasaport Pasaport 

 

V
e
r
il

e
r
i 

26 faaliyet 28 faaliyet 
 

28 dakika 25 saniye 33 dakika 45 saniye 
 

 25 faaliyet 27 faaliyet 
S

 

23 dakika 26 dakika 10 saniye 
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derecesi 1, 2 ve 3. Derecede ol

mlarda memur olarak 

a  

 

a, 

b

 

 

 



 

139 

 

 

 

 

 

 

u

Ankara

 afta - 10 

edilmektedir.  



 

140 

 

 

verilere 

 

 

 

iklere uygun olmayan 

ruda 

 

 



 

141 

 

 

 

 

mek 

na 

un

 

 



 

142 

 

 

b

 

 

lik 

 

 

, 



 

143 

 

 

 

 

 

akbuz 

 

 



 

144 

 

kurum 

 

 

 

 

rumlardan kaynaklanan konular; makbuz 

 



 

145 

 

 

a 

 

 

 

 

ki 

 

eniyle 

kesilmekte 



 

146 

 

 

 hem de GBT,UYAP, Tahdit bilgilerinin de 

 

histogram  Histogram

 

 

. 

ksiksiz, 



 

147 

 

 

 

arla birlikte ARGE 

  

 

an, mevcut 



 

148 

 

 

 

 kesilmek zorunda 

 

n 

 

elde edecektir.                         

lmesi ve pasa
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