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OZET

Bu calismada kalite yonetim sistemini uygulayan isletme calisanlan ile kalite
yonetim sistemini uygulamayan isletme c¢ahsanlarimin is doyum diizeyleri
karsilastirdmistir.  1s doyum diizeyleri karsilastirilmas1 4 faktor altinda

yapilmustir. Bunlar genel, iicret, iletisim ve meslege verilen degerdir.

Cahisma Ankara’da orta olgekli isletmelerde ¢alisan matbaa ¢alhisanlar ile ve is
doyumu o6l¢iimii icin kullanilan is doyum olgegi ile simirhdir. Yapilan anket
calismalan ile 6n testler bir matbaa isletmesinde gerceklestirilmis daha sonra
rasyonel olarak secilen 6 adet orta 6lcekli matbaa isletmesinde uygulanmistir.
Secilen 3 matbaa isletmesi kalite yonetim sistemi belgesine sahiptir. Diger 3

matbaa isletmesinin ise kalite yonetim sistemi belgesi bulunmamaktadir.

Elde edilen bilgiler dogrultusunda matbaa isletmesinde calisanlarin is doyum
diizeyleri tespit edilmis ve calismanin sonunda ¢6ziim Onerilerinde
bulunulmustur. isletmelerin Kkalite belgesine sahip olmalar1 c¢alisanlarin is
doyumlarina olumlu bir katki yapmamaktadir. Kalite belgesi bulunsun ya da

bulunmasin isletme ¢alisanlari iicretler acisindan “olumsuz”, iletisim a¢isindan



“olumluya yakin” ve meslege verdikleri deger acisindan ise “notr” bir tutuma

sahiptirler.”
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ABSTRACT

In this study the job satisfaction levels of the workers who apply the quality
management system and who don’t apply have been compared. The job
satisfaction level includes 4 factors. These are general, price, communication
and value. This study consists of just the printing workers in the middle scale
business and the job satisfaction scale used for the measure of job satisfaction.
The tests and the questionnaire were done in a printing studio and then these
were applied in the six middle-scale printing business. The three of the printing
business have the Certificate of Quality Management System but the others

don’t have it.

With the information which is taken, the level of job satisfaction of the workers
in the printing business and the advice is given for solution at the end of the
study. It has proven that the certificate of quality management system does not
have any significant impact on job satisfaction. All workers regardless of their
employee’s positon in relation to certificate of quality management, approach
can be considered as “negative” in terms of salary, “slightly positive” in terms

of communication and “neatral” in terms of Professional value.
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XX1

KISALTMALAR

Bu calismada kullanilmis baz1 kisaltmalarin agiklamalar1 asagida sunulmustur.

Kisaltmalar Aciklama

KYS Kalite Yonetim Sistemi

TSE Tiirk Standartlar1 Enstitiisii

TKY Toplam Kalite Yonetimi

ISO International Standart of Organization

IKY Insan Kaynaklar1 Ydnetimi



1.GIRiS

Cagimizda isletmelerin en 6nemli yasamsal kaynaklar1 arasinda kalite kavrami yer
almaktadir. Kar elde etmek ve topluma hizmet amaciyla faaliyetlerini yiiriiten
isletmelerin, varliklarini devam ettirebilmeleri kalite mal ve hizmet {iretmelerine
baghdir. Cilinkii rekabet edebilmenin en temel sart1 kaliteli mal ve hizmet liretmektir.
Insanlik tarihinde degisime neden olan ve etkisi giiniimiize kadar siiren ¢cok 6nemli
gelismeler yasanmustir. Bunlar yazinin, tekerlegin, matbaanin, buhar makinesinin,
telgrafin, telefonun, radyonun, televizyonun, uydu haberlesmesinin, bilgisayarin v.b.
bulunmasidir. Ayrica yakin zamanda internetin yasamimiza girmesidir. Ozellikle
internet bilginin ¢ok c¢abuk iletilmesini sagladigindan ¢agimiz insani bilgiye hizla
ulagabilmekte ve elde ettigi bilgiyi igsellestirerek kendi hayatinda kullanmak

istemektedir.

Yukarida so6zii edilen gelismelerin yaninda kiiresellesme olgusu da Onemli
gelismelerin  baslangicim1  olusturmustur. Urettigini kendi mahallesinde, kendi
koyiinde ya da pazarinda satan isletmeler yerini artik kendi siirlarinin ¢ok otesine
siirekli, cabuk ve hizli bir sekilde iiriin satan isletmelere birakmistir. Cokuluslu
olarak adlandirilan bu isletmelerin servetleri bugiin bir ¢ok iilkeyi geride birakmustir.
Ustelik bu ¢okuluslu sirketlerin uluslararasi politikay1 yénlendirdigine dair genel bir

inanig vardir. Dolayistyla artik rekabet ulusal degil uluslararasi boyuttadir.

Isletmelerin mal veya hizmet iiretmeleri ¢ok sey ifade etmemektedir. Mal ve hizmet
tiretiminde miisterilerin istek ve 6zelliklerini goz oniinde bulundurmayan isletmeler,
miisterilerin isteklerini yerine getiren sirketler karsisinda pazari kaybedeceklerdir.
Ciinkii ekonomik, teknolojik ve sosyolojik degismelerin etkisiyle birlikte artik
miisteri beklentileri de farkli hale gelmistir. Ustelik diinyada mal ve hizmetlerin
dolagimi agisindan sinirlar ortadan kalktigindan miisteriler her giin yeni iiriinlerle
kars1 karsitya kalmaktadir. Bu yiizden miisteriler kendi istek ve beklentilerini

karsilayan mal ve hizmetleri se¢gmektedir.



Miisteri beklentilerinin degismesinin g¢esitli nedenleri vardir. Artik insanlar her giin
yeni bilgilerle karsilagmaktadir. Bu bilgiler onlarin beklentilerini etkilemekte, mal ve
hizmetlere ilave edilen her yeni 6zellik miisterilerin istahin1 daha da kabartmakta ve
onlarin yeni beklentiler igerisinde olmasini saglamaktadir. Daha onceleri liiks olarak
nitelendirilen bir ¢ok iiriin artik lilks olmaktan ¢ikmis ve ihtiya¢ haline gelmistir.
Ozellikle 1990’lardan sonra giinliik hayatta kullanilmaya baslayan cep telefonu bu
konuya o6rnek olarak verilebilir. Cep telefonu yeni kullanilmaya baslanmis olmasina
ragmen her giin yeni modelleri piyasaya siiriilmekte ve yeni model bir cep telefonu

kisa zamanda diger bir modelin ¢ikmasiyla birlikte ¢ekiciligini yitirmektedir.

Teknolojik, ekonomik ve miisteri beklentilerinin degismesi gibi nedenlerle artik
isletmelerin ayakta kalmasi zorlasmaktadir. Pazara her giin yeni rakipler girmekte ve
yeni iriinler sunulmaktadir. Ayrica iiretilen herhangi bir mal ve hizmet daha kaliteli
olarak lretilebilmektedir. Rekabet kavrami isletmeler i¢in 6nemli hale gelmis ve
isletmelerin artik kisa vadeli kar pesinde kogsma dénemi kapanmistir. Bu bakimdan
isletmelerin miisterilerin istek ve beklentilerini yerine getirip mal ve hizmet
satabilecekleri bir miisteri topluluklarinin olmasi gerekir. Acimasiz rekabet sartlari
icerisinde ayakta kalmak i¢in miicadele eden isletmeler, oncelikli olarak miisteri
tatminini g6z Oniinde bulundurmalidir. Giiniimiizde yalnizca miisterilerinin istek ve
beklentilerini karsilayan kuruluslar, rakiplerine kars1 6nemli rekabet avantajlar1 elde

edebileceklerdir.

Goriildiigi lizere miisteri istek ve beklentilerini gidermek, rekabetin getirdigi
dinamiklere karsi koyabilmenin en 6nemli sartidir. Isletmelerin sundugu mal ve
hizmetlerin alicis1 yoksa ayakta kalma sanslari da yoktur. Dolayisiyla istek ve
beklentileri giderilmis miisterilerin firmaya olan bagliliklar1 artacak ve yeni mal ve
hizmetleri satin alacaklardir. Aragtirmalar gostermistir ki bir firmanin sattig1 iiriinden
tatmin olan bir miisteri o firmaya 20 yeni miisteri kazandirmaktadir. Ote yandan mal
ve hizmetlerden tatmin olmayan miisteriler ise firmanin miisteri kaybetmesine neden

olacaktir.



Ekonomik, teknolojik ve sosyal gelismelerin etkisiyle isletmelerin rekabet ederek
ayakta kalabilmeleri i¢in miisteri tatminini goz Oniinde bulundurmasi gerceginin
yaninda, géz onilinde bulundurulmasi gereken diger bir husus ise miisteri tatmininin
nasil saglanacagidir. Istek ve beklentileri siirekli degisen bir kitleyi memnun etmenin
sihirli formiilii nedir? Bu sorunun cevabi “kalite” kavrami igerisindedir. Sdyle ki
miisteriyi mutlu etmenin formiili miisteriye kaliteli mal ve hizmet sunmaktir.
Yukarida bahsedildigi gibi gilinlimiiziin miisterileri olduk¢a se¢icidir. Kendisine
sunulan her mal ve hizmeti hemen alip tilketmemekte istek ve beklentilerini ne
oranda karsilayacagini hesap etmektedir. Miisterileri se¢ici olmaya iten nedenler ise
pazara her giin yeni mal ve hizmetlerin girmesi ve alternatiflerin ¢ok olmasidir. Bu
bakimdan miisteri artik tek bir mal ve hizmete bagli kalmamakta, kaliteli olani
secmektedir. Demek ki oncelikli olarak miisteri tatmininin yolu kalite kavramindan

gecmektedir.

Miisteri tatminin temel sart1 olan kalite tek basina yeterli olmakta midir? Yani ¢ok
kaliteli bir iiriiniin tiretilmesi miisterinin onu tercih etmesi i¢in yeterli bir neden
midir? Iste bu sorularin cevabi olarak karsimiza fiyat kavranmi ¢ikmaktadir. Ciinkii
kalite ile birlikte miisterilerin dikkat ettigi bir bagka husus ise satin alacaklari mal ve
hizmetlerin fiyatidir. Sanayi devrimi sonrasinin ilk donemlerinde rekabet
edebilmenin temel sartt ucuz mal ve hizmet lretmekti. Firmalar mal ve hizmet
tiretirken fiyatinin diisilk olmasi lizerinde duruyorlardi ve fiyat odakli bir rekabet

anlayis1 gecerliydi.

Yine bu dénemde olusan bir anlayisa gore “pahali iirlin kalitelidir ya da kaliteli {iriin
pahalidir”. Bu anlayisa gore iiretimde maliyet azaltildiginda fiyat diiser ama bunun
yaninda kalitede diiser. Ancak daha sonraki donemlerde “kaliteli {iriin {iretmenin
maliyetinin yiiksek olacag1l” anlayis1 gecerliligini yitirmistir. Bunu saglayan
gelismelerin basinda ise Japonya’nin ucuz ve kaliteli {irlinleri diinya pazarlarina
sunmast gelmektedir. Japonya ucuz ve Kkaliteli iirlinler ihra¢ etmis ve diinya
pazarlarinda onemli rekabet avantajlari elde etmistir. Boylece kendisine bagl

miisteriler yaratarak onlar1 mutlu edebilmeyi basarmistir.



Goriildiigii gibi rekabet avantaji elde etmenin yolu miisteri tatmininden ge¢cmektedir.
Miisteri tatmini de kaliteli ve ucuz iirlinlerden geger. Bunun mantig1 aslinda c¢ok
basittir. Kaliteli mal ve hizmetlerin miisteriler tarafindan satin alinmasiyla birlikte
firmalar amacina ulagsmis olurlar. Boylece kalitenin verdigi tatmin ile miisteriler yine
ayni firmaya yoneleceklerdir. Ote yandan firmalarmn elinde satilmayan iiriinler
kalmayacaktir. Oysa miisterilerin istek ve beklentilerini karsilamayan {riinlerin satis
garantisi yoktur. Satislarin olmamasiyla iirlinlerin elde kalmasi iiretim i¢in harcanan
emek, malzeme ve zamanin tamamiyla bosa gitmesine neden olacaktir. Ne kadar

ucuza iiretilmis olursa olsun elde kalan iirtinler firmay1 ekonomik zarara ugratacaktir.

Fiyat ve kaliteden bagka miisteri tatminini saglayarak rekabette avantaj elde etmeye
yarayan bir bagka husus ise “hiz”dir. Rekabet i¢in ucuz ve kaliteli iiriinler iiretmek
tek basina yeterli olmamakta, bunun yaninda bu iiriinlerin tiiketicilere cabuk
ulastirilmast da gerekmektedir. Bu bakimdan fiyati ve kalitesi ayni olan iirlinlerle
karsilagan tiiketiciler kendisine ¢abuk ulastirilan iirlinleri tercih etmektedir. Sonug
olarak miisteri tatmini kaliteli iiriinleri ucuza ve tam zamaninda tiketicilere

ulastirabilmekle saglanabilecektir.

Calismanin bu boliimiine kadar ekonomik ve teknolojik gelismelerden, tiiketicilerin
beklenti ve isteklerinin degismesinin firmalarin satislarina etkisinden, ulusal ve
uluslararas1 rekabetin bas dondiiriicii bir hizda artmasindan, miisteri tatminin
rekabetin en temel sartt olmasindan, miisterilerin kaliteli, ucuz ve hemen
ulasabilecekleri mal ve hizmetlere olan taleplerinden s6z edildi. Uzerinde durulmasi
gereken bir bagka Onemli kavram ise kalitenin tanimi ve boyutlarinin neler
oldugudur. Kalite konusunda c¢ok farkli tanimlara rastlamak miimkiindiir. Bu
tanimlarin ortak noktasi kalitenin “mal ve hizmetlerin miisterilerin  istek ve
beklentilerini tam olarak karsilayabilme yetenegi” olarak kabul edilmesidir. Diger
yandan kalitenin boyutlarinin neler oldugunun da belirlenmesi gerekir. Kaliteyi
olusturan unsurlar olarak “tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve kullanim kalitesi”

kabul edilmektedir.



Bir bagka husus ise kalitenin tarihsel gelisim siirecidir. Kalite yeni bir olgu mu yoksa
baslangigtan gilinlimiize kadar gelismesini siirdiiren bir slire¢ midir? Kalitenin
tarihsel gelisimine bakildiginda ¢agdas bir olgu olmadig: ve eski devirlerde de kalite
kavraminin insanlarin hayatinda énemli bir yer tuttugu rahatlikla goriilebilir. Tarihsel
kaynaklar ve tarihi eserlere yakindan bakildiginda, insanlarin hep iyiyi iiretme

pesinde oldugu ortadadir.

Tarihsel gelisim icinde degerlendirilecek bir bagka konu ise kalitenin nasil elde
edilecegi ve nasil iiretilecegidir. Kalite durduk yerde ortaya ¢ikan bir olgu
olmadigina ve dnemini giiniimiizde de devam ettirdigine gore nasil elde edilecektir?
Kalite elde etmede kullanilan ydntemler muayene, kalite kontrol, kalite glivence
sistemi, toplam kalite kontrol ve kalite yonetim sistemidir. Bu yontemler belirli bir
tarihsel siiregten gegmistir ve tarihsel siire¢ ayni zamanda kalitenin nasil elde

edildiginin de tarihidir.

Kalitenin tanimi, boyutlari, tarihsel siireci ve nasil elde edildiginin yaninda énemli
olan bir baska konu ise kaliteyi kimin iiretecegidir? Miisteri istek ve beklentilerinin
tespit edilip yerine getirilmesiyle saglanan miisteri tatminine ulasabilmek ig¢in
oncelikli olarak kaliteyi iiretenlere odaklanmak gerekir. Kaliteyi etkileyen bir ¢ok
faktor vardir. Bunlar pazar, para, yonetim, insan, motivasyon, malzeme, makine ve
techizat, modern bilgi metotlar1 ve tiretim parametreleridir. Cok aciktir ki bu

faktorler igerisinde kaliteyi iireten insan en 6nemli yeri tutmaktadir.

Bu bakimdan kalite i¢in temel sart ¢alisanlarin olmasidir. Fakat temel sart olmakla
birlikte ¢alisanlarin olmasi yeterli degildir. Kaliteli mal ve hizmet iiretebilmeleri igin
calisanlarin gerekli bilgi, beceri ve motivasyona sahip olmalar1 gerekir. Calisanlarin
yaptiklar islerden doyum saglamalar1 gerekir ki is doyumu sonucunda g¢alisanin
performansinin artmasi s6z konusu olsun. Is doyumu isgdrenin isini veya is yasamini
degerlendirmesi sonucunda duydugu haz ya da ulastigi olumlu duygusal durumdur.
Diger bir deyisle is doyumu, kisilerin islerine karst duyduklar1 kapsamli, olumlu

duygular ve bu duygularin insanlar iizerinde yarattig1 sonuglardir.



Calismanin bagimsiz degiskenini kalite yonetim sistemi uygulamalar1 olustururken,
bagimli degiskeni ise is doyumudur. Kalite yonetim sisteminde is doyumu
arastirmasi simdiye kadar ulasilan kaynaklara gore daha once incelenmemis bir
konudur. Ote yandan toplam kalite yonetimi ile ilgili benzer nitelikte yapilan
arastirmalarda, i¢ miisteri tatmini kavrami bir ¢ok arastirmaya konu olmustur. Bu
arastirmalar incelendiginde dikkati ¢eken bazi hususlar vardir. En basta aragtirmalar
toplam kalite yOnetimi uygulamasini gergeklestiren isletmelerle toplam kalite
yonetim sistemini uygulamayan isletmeler arasinda karsilagtirmali olarak yapilmistir.
Hazirlanan anketlerde ¢alisanlarin is doyumuna etki eden ¢esitli faktorler soru haline
getirilmistir. Ornegin iicret, orgiitsel bagllik, calisma arkadaslari ile iliskiler,

ergonomik faktorler v.b.

Kalite glivence sistemi 2000 yilinda yapilan degisiklikle artik kalite yonetim sistemi
olarak adlandirilmaktadir. Bu degisiklikten 6nce ISO tarafindan genis ¢apli bir anket
uygulanmis ve bu anketten elde edilen bilgiler dogrultusunda miisteri
memnuniyetinin Ol¢iilmesi ISO tarafindan standardin sartlarindan birisi haline

getirilmistir.

Calisanlarin i3 doyumunun 6lcililmesi konusuna gelince bu noktada bir eksiklik goze
carpmaktadir. Her ne kadar standardin kilavuzu olan ISO 9004:2000°de c¢alisanlarin
is doyumlarin1 6lgme tavsiyesi yer almakla birlikte standardin uygulamasini igeren
ISO 9001:2000°de herhangi bir sart s6z konusu degildir. Iste bu noktadan hareketle
kalite yonetim sistemini uygulayan isletmelerdeki calisanlarin is doyum diizeylerini
tespit etmek ve is doyumunu Slgmenin gerekliligini gostermek amaciyla boyle bir

calisma yapilmistir.

Bu amag¢ dogrultusunda Tiirkiye’de ilk defa olmak iizere kalite yonetim sistemini
uygulayan ve uygulamayan isletme c¢alisanlarinin i3 doyum diizeyleri
karsilagtinlmistir.  Olgiim araci olarak uluslararast gegerliligi olan ve ilkokul
diizeyinde 6grenim gormiis bireylerin 20 dakikalik bir slirede cevaplayabilecegi bir

anket kullanilmistir.



Yapilan bu caligma dort boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde kalitenin tanimi,
unsurlari, boyutlari, kaliteyi etkileyen faktorler ve kalitenin tarihsel gelisimi iizerinde

durulmustur.

Ikinci bolimde kalite ydnetim sisteminin teorik ve tarihsel temelleri, ISO 9000

kalite yonetim sisteminin yapis1 ve kalite yonetim sisteminin ilkeleri ele alinmistir

Ucgiincii bdliimde ise is doyumunun, tanimi ve tarihsel gelisimi, is doyumu teorileri,
1 doyumunu etkileyen faktorler, is doyumunun ve doyumsuzlugunun yarattigi

sonuclar ve i doyumunu elde etmeye yonelik hususlar {izerinde durulmustur.

Dordiincii ve son boliimde ise Ankara ilinde faaliyet gosteren ve kalite yonetim
sistemi uygulayan 3 adet orta ol¢ekli matbaa isletmesi ile yine Ankara ilinde faaliyet
gosteren ve kalite yonetim sistemi uygulamayan 3 adet orta olgekli matbaa isletmesi
calisanlarinin i doyum diizeylerini karsilagtirmak amaciyla yapilan arastirmanin

sonuglar1 degerlendirilmistir.



2. KALITE

2.1. Tanim

Kalite kavrami etimolojik olarak Latince qualitas kelimesinden tiiretilmistir ve “nasil

olustugu” anlamina gelmektedir [Simsek, 2004].

Kalite nedir sorusuna verilecek cevaplarin ¢ok farklilik gosterecegi siiphesizdir.
Ayrica kalite kavrami kullanim amacina bagli olarak degisik anlamlarla ifade
edebilmektedir. Bunun nedeni, kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir.
Bir ¢ok kisiye gore kalite pahali, likks, ender bulunan, iistiin nitelikli v.b kavramlari
ifade etmek i¢in kullanilir [Tekin, 1999]. Bu ifadelerde kalite denildiginde mal ya da
hizmet anlasilmaktadir. Oysa kalite artik yasamin her alanin1 kapsamakta ve giinliik
yasantiy1 tanimlamak i¢in yagam kalitesi, yonetimi tanimlamak i¢in yonetim kalitesi
ve insani tanim tanimlamak icin insan kalitesi gibi kavramlarla dile getirilmeye

baslanmugtir.

Kalite kavramu isletmeler i¢in ¢ok sey ifade etmektedir. Tarihi gelisim iginde kalite
kavrami Orgiit ve isletmeler i¢in ¢ok farkli asamalar gegirerek teknik bir kavram
olmaktan ¢ikmis stratejik bir kavram haline gelmistir [Ozevren, 2000]. Kalite ve
verimlilik birlikte kullanilmaya baslanmis, rekabetin temel sarti olmus ve isletmeler

fonksiyonlarini kalite esasl1 olarak yliriitmeye baglamistir.

Kalite tanim1 konusunda herkesin tizerinde goriis birligi yaptigt bir tanim olmamakla
birlikte, yazarlarin ve bu alanda faaliyet gosteren kuruluslarin kalite tanimlarina

bakmakta fayda vardir.

Istatistiki kalite kontrol kavrami ile kalitenin bilimsel temelleri Walter Shewhart
tarafindan ortaya konulmustur [Simsek, 2002]. Shewhart kaliteyi malin
milkemmelligi olarak ele almis ve alicinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla

memnunluk verecek bir {irliniin tasarlanmasi ve iiretilmesi i¢in miisterinin



gelecekteki ihtiyacinin ol¢iilebilir veriler haline sokulmasi diye tarif etmistir [Halis,

2004].

Dr. Juran kaliteyi “amaca (kullanima) uygunluk derecesi” olarak tanimlamistir.
Burada amac¢ hedeflenen miisterilerin gereksinimlerine ve 6deme olanaklarina gore
belirlenir. O halde bir mamuliin kalitesinden s6z edebilmek i¢in dncelikle fonksiyon

veya kullanilig amacinin ve fiyatinin goz oniine alinmasi gerekir [Kovanci, 2004].

Norichi Kano kaliteyi tanimlamak i¢in iki boyutlu bir model gelistirmistir. Kalite ile
ilgili boyutlardan birisi mecburi kalite digeri ise cazip kalitedir. Mecburi kalite
miisteri lriinden mutlak beklentilerini ifade eder. Eger bu karsilanmazsa miisteri
tatmin olmaz. Ornegin iiriin giivenirligi ve kullanim kolayligi mecburi kaliteye
ornektir. Cazip kalite ise mevcut beklentilerin iizerinde, miisterilerin beklemedigi ve
talep etmedigi ve hakkinda onceden fikir sahibi olmadig1 6zelliklerle ilgilidir. Hava
yastig1 buna 6rnek olarak gosterilebilir. Cazip kalite bir siire sonra miisteri tarafindan

benimsenirse mecburi kaliteye doniisiir [Simsek, 2004].

Taguchi ise kaliteyi {irliniin miisterinin eline gectigi andan itibaren vermis oldugu
zararin minimum seviyede olmasi seklinde tanimlamaktadir [Kovanci, 2004].
Feigenbaum ise kaliteyi bir mal veya hizmetin kalitesi tiiketici ihtiya¢larin1 miimkiin
olan en ekonomik seviyede karsilamayi amacglayan miihendislik, imalat kalitenin
idamesi ve pazarlama Ozelliklerinin bilesimidir seklinde tarif etmektedir [Halis,

2004].

Islerin ilk seferinde dogru yapilmasi ve sifir hata kavramim ortaya atan Philip
Corsby’e gore kalite, ihtiyaclarin ne fazla ne de eksik olarak degil tam olarak
karsilanmas1  gerektigi ve gerekliliklere ve sartnamelere uygunluk olarak

tanimlanmistir [Halis, 2004].

Avrupa Kalite Kontrol Birligine (EOQC) gore kalite; bir mal veya hizmetin belli bir

ihtiyac1 karsilayabilme yeterliliklerini ortaya koyan Ozelliklerin toplamidir. Bu
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Ozelliklerden bazilar1 boyut, bi¢im, kimyasal-fiziksel o6zellikler, Omiir ve

giivenilirliktir [Akal, 1996].

Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (ISO) IS08402/1986 Kalite Sézliigii’'nde ise
kalite bir mal veya hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karsilayabilme
yetenegine dayanan Ozelliklerin toplami seklinde tanimlanmaktadir [Peskircioglu,

1999].

Diger taraftan Amerika Kalite Kontrol Dernegi ASQC A3-1987 Kalite Sistemleri
Sozliigi'nde kalitenin genel ve teknik kullanimdaki anlamlarina yer verilmistir.
Teknik kullanimdaki anlami ile kalite bir malin onceden belirlenmis ya da
tanimlanmis misteri isteklerine uyum saglamasi i¢in sahip olmasi gereken ozellikler
ve niteliklerdir. Genel kullanimdaki anlami ile kalite bir malin yada hizmetin
belirlenmis bir takim ozellikler esasina dayali olarak diger mallar ve hizmetler
karsisindaki goreceli konumunun tayini ile belirlenen miikemmellik derecesi olarak

tanimlanmis ve buna “goreceli kalite” denilmistir [Peskircioglu, 1999].

Kalite Tiirk Standartlar1 Enstitiisii TS-ISO 9005 standardinda bir mal ya da hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan &zelliklerinin

toplami olarak tanimlanmaktadir [Efil, 1998].

Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi ise (JIS) kaliteyi mal ya da hizmeti ekonomik bir
yoldan tireten ve tiiketicinin isteklerine cevap veren bir liretim sistemi seklinde tarif

ederek maliyet unsuruna dikkat ¢ekmistir [Efil, 1998].

Japon Kalite hareketinin onciisii olan Dr. Kaoru ISHIKAWA Kkaliteyi, istatistiksel
kontrol yontemlerini uygulayarak planlama, tasarim, {iretim, pazarlama, satin alma
ve satig sonrasi hizmetlerinin en ekonomik, en kullanigsh ve miisteriyi daima tatmin

eden bir organizasyonun ¢iktist olarak tanimlamistir [Ashok ve ark., 1996].

Kalite ayrica isletme performansinin énemli bir boyutunu teskil etmektedir. Bir

performans boyutu olarak kalite ise “kaynaklarin verimli kullanimini saglayan mal
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ve hizmetlere kullanim uygunlugunu kazandiran, miisteri gereksinimlerine uygun
iiretim ve hizmet anlayisim1 egemen kilan ve boylece isletmelerin kamusal
sorumluluklarm1 da olumlu olarak gerceklestirmelerine olanak saglayan bir

performans boyutudur” [Akal, 1996].

Kalite bir malin veya hizmetin miisteri tatminine yonelik bazi 6nemli 6zellikleri
kendisinde toplamasidir. S6z konusu oOzellikleri ise tasarimda kusursuzluk,
kullanimda kusursuzluk, fiyatta kusursuzluk, teslim siiresinde kusursuzluk ve satis

siiresinde kusursuzluktur [Simsek, 2002].

Kalite kavrami ayrica dinamik bir 6zellige sahiptir. Kalite miisterilerin stirekli olarak
beklentilerini ve ihtiyaglarin1 anlamak, kabul etmek, karsilamak ve hatta bunlari
agsmak olarak kabul edilmistir. Burada onemli olan nokta kalitenin artik statik

olmamasidir [Ersen, 1997].

Bunlara ilave olarak 6rnegin, Keith Morrison kitabinda 34 adet kalite tanimi
belirleyerek bu kalite kavramlarini dokuz ana gurup etrafinda bir araya getirip

incelemeye ¢alismistir [Morrison, 1998].

Bu tanimlarin hepsinin altim1 ¢izdigi husus miisterilerin istek, ihtiya¢ ve
beklentilerinin  tam olarak, zamaninda, siirekli ve ekonomik bir sekilde

karsilanmasidir.

Kalite kavraminin bir yaninda isletmeler diger yaninda tiiketiciler yer almaktadir.
Isletmeler varliklari geregi bir mal veya hizmet iireterek bunlari satmak
istemektedirler. Ulusal ve uluslararas1 pazarlarda yasanan yogun rekabet isletmeleri
yaptigim1 satan konumunda c¢ikarmis satilabileni yapan konumuna getirmistir.
Satilabilecek mal ya da hizmetin ne oldugunun belirlenebilmesi i¢in kalitenin miisteri
tarafindan saptandig1 anlayisinin benimsenmesi gerekir [Ureten, 1998]. Buna paralel
olarak giinlimiizde mal satabilmek i¢in Once miisteri grubunun belirlenmesi, sonra

miisterinin arzu ve isteklerini karsilayacak mal veya hizmetlerin iiretilmesi gerekir

[Ozevren, 1997;Ataman, 20001].



12

Bu tanimlardan ¢ikan sonuca gore isletmelerin rekabet edip ayakta kalabilmesi i¢in;

. Oncelikli olarak hedef kitle (miisteri) belirlenmeli
. Sonra hedef kitlenin beklentileri tespit edilmeli
. Beklentileri karsilamak ve miisteri tatmini i¢in isletme fonksiyonlari

(pazarlama, tasarim, {iretim, satis, satig sonrasi servis v.s) bir araya getirilip ¢iktilar

(mal ve hizmet) elde edilmelidir.

Oncelikli olarak hedef kitlenin tespit edilmesi gerekir. Televizyon iireten bir firmanin
miisterisi televizyon almay1 isteyen herkes olabilir. Otomobil iireten bir firmanin
miisterisi ise araba alabilecek kadar parasi olan herkestir. Miisteri grubunun tespit
edilmesi isin baglangi¢c asamasini olusturmaktadir. Ayrica miisteriler kendi igerisinde
farkliliklar gosterirler. Bu farkliliklar gelir, egitim, yas, cinsiyet v.s olarak
siralanabilir. Ayrica farkli iilkelerdeki insanlarin beklentilerinin de farkli olacagi
uluslararas1 firmalarin gdz Oniinde bulunmasi gereken ozelliklerdir. Iste bu
farkliliklardan dolayr miisteri tatmininin saglanmasi i¢in miisteri beklentilerin dogru
bir sekilde tespit edilip, bunun tasarima yansitilmasi gerekir. Ornegin bir otomobil
firmas1 otomobil tiretirken hangi gelir grubuna (diisiik, orta ve yiiksek) hitap ettigini
tespit etmeli ve o gelir grubunun istedigi 6zellikleri belirleyip bunlar1 tasarimina

yansitip iiretime ge¢cmelidir.

Bunun dogal bir sonucu olarak bir ¢cok durumda diisiik veya yiiksek gelir grubundaki
tiikketiciler belli bir Uriinlin degisik markalarmi tercih etmektedirler. Bilindigi gibi
markalar arasinda, tasarim, kullanilan hammadde, iscilik ve dolayisityla fiyat
acisindan Onemli farkliliklar bulunmaktadir. Bu durumda diisiik gelir gurubu
tarafindan tercih edilen markanin, digeri karsisinda diisiik kaliteli oldugunu ifade
etmek dogru olmayacaktir. Burada 6nemli olan hitap edilen miisterilerin isteklerinin
karsilanip karsilanmamasidir. Sayet mal ve hizmet yoneldigi pazardaki tiiketicilerin
ihtiyac ve beklentilerine uygun ise diisiik fiyatl tirlintin kalitesiz oldugunu s6ylemek
dogru olmayacaktir. Dolayistyla kaliteli mamuliin, her tiikketici gurubunun amacina

bagl olarak farkli 6zelliklere sahip olabilecegini sOylemek miimkiindiir. Juran’in
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verdigi kullanim amacina uygunluk tanim da bu gériisii desteklemektedir [Ureten,

1998].

Son olarak, tiiketicinin ihtiyac ve beklentilerinin ve kalite algilamasinin zaman iginde
degistigi unutulmalidir. Bu nedenle kaliteye iliskin basari standartlarinin statik bir
kavram olarak diisliniilmesi dogru degildir. Rekabet giiciliniin korunabilmesi i¢in tim
diger isletme sorunlari gibi kalitenin de degisen kosullar ve degisen miisteri
beklentileri karsisinda zaman zaman gdzden gecirilmesi gerekir [Ureten, 1998].
Bugiiniin miisterileri insan sagliginin korunmasina 6nem vermekte, katkisiz gida
tiriinleri tercih etmekte, lokanta ve saglik kurumlar1 gibi hizmet sektorlerinde
temizlik ve giivenilirlik istemekte, kullandigi otomobil ve beyaz esyalarda enerji
tasarrufunu dikkate almakta ve bunun yaninda cevreye olan duyarliligt da

artmaktadir [ Yenersoy, 1997].

2.2. Kalitenin Unsurlari

Kaliteyi olusturan unsurlar1 {i¢ ana baghk altinda toplamak miimkiindiir. Bunlar

tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve kullanim kalitesidir.

Bir malin ya da hizmetin kalite 6zelliklerini; tiiketicinin talep ve beklentileri, rekabet,
tiriiniin kullanilig amaci, fiyati, tirtiniin 6zellikleri, test ve muayene iglemleri belirler
[Tekin, 1999]. Ayrica pazarlama politikasi, tiiketicilerin biling seviyesi de bunlara
dahildir [Simsek, 2004]. Son alarak ise aciga ¢cikmamis gereksinimler de kaliteyi
belirlemektedir [Peskircioglu, 1999].

2.2.1. Tasarim kalitesi

Miisteriyi tatmin etmek icin miisteri istek ve ihtiyaclarinin g6z Oniinde
bulundurularak mal ve hizmetlerin planlanmasi ve tasarlanmasi tasarim kalitesi
olarak adlandirilir [Halis, 2004]. Bir malin veya hizmetin tasarlamasi siireci pazar ve

miisteri arastirmalar1 ile baglar [Tekin 1999]. Elde edilen sonuglara gére mal ve
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hizmet spesifikasyonlari, pazarlama, satis sonrasi hizmet ve tasarim miihendisliginin

ortak calismasi sonucu hazirlanir.

Tasarim kalitesine ornek olarak, cep telefonlarinin film kaydetip etmemesi, bir
otomobilin dizel ya da benzinli olmasi, bir takim elbisenin kumasindaki yiin orani,
televizyon ekranlariin farkli boyutlarda olmasi, egitim, saglik ve finans
kuruluglarinin  hizmetleri, bankacilik islemlerinin internet iizerinden yapilmasi

verilebilir.

Uretim girdilerinin maliyetinin diisiik olmasi, mamul Kkalitesinin maliyetini
azaltmaktadir. Uretim girdilerinin maliyetinin diisiikliigii ise iilkenin genel verimliligi
ile ilgilidir. Genel verimlilik ise lilkenin teknolojik diizeyi, isgiiciiniin niteligi, tesis
ve techizatin giiniin iiretim kosullarina uygun olup olmamasi ile iilkenin gelismislik

diizeyi tarafindan etkilenmektedir [Simsek. 2004].

Tasarim kalitesi ayn1 zamanda hedeflenen kalite olarak da adlandirilmaktadir. Amag
tiikketicinin istek ve ihtiyaclarinin giderilmesidir. Tiiketici memnuniyetsizliginin
onemli bir boliimii liretimle ilgili sorunlardan ¢ok tasarimla ilgili sorunlardan

kaynaklanmaktadir [Ureten, 1998].

Tasarim kalitesinde fiyat oldukca Onemli bir yer tutmaktadir. Tasarim kalitesinin
ylksek olmasit mal veya hizmeti kaliteli olarak adlandirmaya yetmemekte ayrica
tasarim kalitesinin yliksek olmasi da mal ve hizmetin satin alinmasini garanti
etmemektedir. Mal ya da hizmet satin alacaklarinda tiiketiciler fiyat unsurunu da goz
ontinde bulundururlar. Tiketiciler dayaniklilig1 az fakat fiyati diigiik bir {irtinii tercih
etme egilimindedirler [Simsek, 2004]. Ayrica gelir seviyeleri farkli tliketici

gruplariin tercihlerinde tasarim kalitesinin 6n planda oldugu sdylenebilir.

Tasarim kalitesini etkileyen baska faktorler de vardir. Bunlardan bir tanesi tasarim
Ozelliklerinin iiretici kurulusun inisiyatifi disinda olustugu durumdur. Kimi zaman
iriiniin Ozelliklerini miisterilerin kendisi belirleyecegi gibi, kimi zamanda sanayi

sektorliinde gecerli olan standartlara uymak gerekebilir [Halis, 2004]. Tasarim
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kalitesinin belirleyicisi olan diger bir faktor ise heniiz miisterilerin bilmedigi veya
dile getirmedigi gereksinimlerin arastirlpp bulunarak mal ve hizmetlerin
tasarlanmasidir. Ornegin, “Walkman” olarak bilinen 6zel bir tiir kaset ¢alar cihazinin
piyasaya siiriilmesi buna ornektir. Bu iirlin piyasaya siirlilene kadar kimseden boyle

bir talep gelmemistir [Peskircioglu, 1999].

2.2.2. Uygunluk kalitesi

Kaliteyi olusturan ikinci unsur ise uygunluk kalitesidir. Uygunluk kalitesi ¢esitli
faktorler sonucunda planlanip tasarlanan {iriinlerin belirlenen standartlara ve
sartnamelere gore {iretilmesidir. Uygunluk kalitesini belirleyen etkenlere ornek
olarak tireticilerin sahip oldugu teknoloji diizeyi, makine ve techizat, isgiicii kalitesi,
sahip oldugu test, arag-geregleri v.b. verilebilir. Uygunluk kalitesinin en Onemli

ozelligi bilimsel olarak tespit edilip Olciilebilmesidir [Simsek, 2004].

Nitekim baslangicindan  bugiine kadar cesitli asamalar gegiren kalite kontrol
caligmalarinin temelini uygunluk kalitesini 6lgmek olusturmustur. Elde olan
standartlara ve spesifikasyonlara gore liretim yapilip {irlinlerin bunlara uygun olup

olmadig1 belirlenmeye calisilmistir.

Uygunluk kalitesinin degerlendirilmesinde nominal (hedef) ve tolerans olmak {izere
iki husus g6z oniine alinir. Nominal deger hedef deger olarak adlandirilir ve iiretimde
bu deger tutturulmaya calisilir. Tolerans degerde ise alt ve iist spesifikasyon limitleri
belirlenir. Gerek nominal deger, gerek tolerans deger isin en uygun sekilde
yapilmasini saglayacak sekilde belirlenir [Simsek, 2004]. Bu siirlarin diginda kalan
tirlinler ise ya yeniden islenir ya da hurda ve 1skartaya cikarilir. Goriildigi gibi
uygunluk kalitesinin  saglanamamasi isletmelere ekonomik zarar olarak

yansimaktadir.

2.2.3. Kullanim Kkalitesi
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Kullanim kalitesi iirliniin nihai kalitesi olarak adlandirilir [Tekin, 1999]. Kullanim
kalitesi taahhiit edilen mal ve hizmetin vaat edilen siire igerisinde teslim edilmesi ya
da yerine getirilmesidir [Halis, 2004].

Miisterilerin bilinen ya da bilinmeyen ihtiya¢ ve beklentilerine gore planlanip,
tasarladiktan sonra belirlenen hedefler dogrultusunda firetilen iirtinlerin, kaliteli
olarak adlandirilmasi i¢in ambalajlanmasit ve zamaninda diizgiin olarak teslim
edilmesi gerekmektedir. Bir buzdolabinin miisteriye teslimi sirasinda olabilecek en
kiigiik bir hasar iirlinlin ¢ekiciligini bozabilir. Ayrica satis sonrasi servis, bakim ve
onarim hizmetlerinin eksik olmasi da tiiketicilerin o {riiniin kaliteli oldugu
hakkindaki diisiincesini etkiler. Televizyonun ariza yapmasi durumunda servis

yetkilileri zamaninda gelmeli ve arizay1 en kisa zamanda gidermelidir.

2.3. Kalitenin Boyutlar1

Bir malin veya hizmetin kalitesini ¢esitli Ozellikler ve boyutlarla tanimlamak
miimkiindiir. Kalite boyutu miisteri beklentilerinin olgiilebilir birer kalite boyutuna
dontismiis seklidir. Kalite boyutlar1 sayesinde miisterinin mal veya hizmeti nasil

algiladig tespit edilip kalite 6l¢timleri yapilarak mal veya hizmet kalitesi artirilabilir

[Ozevren, 1997].

Kalite boyutlart mal ve hizmete gore farkliliklar gosterebilecegi gibi
organizasyonlarin faaliyet alanlarina gére de farklilik gosterecektir. Bilindigi gibi
kalitenin tanimlanmasinin giigliigiiniin altinda kalitenin ¢ok boyutlu olmasi
yatmaktadir. Ayrica ¢agimizda insanlarin beklenti ve istekleri cogalmakta ve siirekli

degismektedir.

Kalite ile ilgili olarak literatiirde genelde Garvin’in yaptig1 kalite boyutlar1 temel
alinmaktadir. David A.Garvin kaliteyi 8 boyutta incelemistir. Bunlar; performans,
ozellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmete sunulabilirlik (servis), bakim,
estetik ve algilanan kalitedir [Garvin, 1988]. Bu 0&zellikler asagida kisaca

anlatilmistir.
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Performans: Mal ve hizmetin kendinden beklenen islevi yerine getirebilme
kabiliyetidir. En onemli kalite boyutudur. Ornegin bir iitiiniin elbiselerdeki
kirigikliklart rahatlikla ve kolayca giderebilmesi gerekir. Ayrica performans

ol¢iilebilir bir boyuttur.

Ozellikler: Mal ve hizmetin esas kalitesi olmayip tamamlayici bir dzelligi ifade eder.
Cep telefonlarin1 ¢ok sayida numarayr kaydedebilmesi oOzelligi ornek olarak

verilebilir.

Giivenilirlik: Uriinler gorevlerini belli sartlar altinda ve belli bir zaman dilimi

boyunca giivenle yerine getirebilmelidir.

Dayaniklilik: Yeni bir {iriin alinmasindan bozuluncaya kadar gecen stireyi ifade eder.

Ornegin dolapta bekletilen siitiin belirlenen tarihten énce bozulmamast istenir.

Uygunluk: Mal ve hizmetlerin tasarim sonucu olusturulan standartlara uyum

yetenegidir.

Bakim: Uriinlerle ilgili olarak bakim hizmetini zamaninda, hizli ve kolaylikla

alabilmeyi ifade eden kalite boyutudur.

Estetik: Stibjektif bir kalite boyutudur. Evrensel degildir kisiden kisiye degisebilir.

Kisiye 6zel iiretim ve hizmetler 6rnek olarak verilebilir.

Algilanan kalite (Itibar): Tmaj, marka ve moda gibi tiiketicileri etkileyen 6zellikleri

kapsar. Unlii bir markanin tercih edilmesi algilanan kaliteye drnektir.

Garvin’in ortaya attig1 bu boyutlar1 Sparks ve Legault {irlinlin tasarim asamasindan
baslayan satis sonrast hizmeti de igine alan bir akis semasi i¢inde gostermislerdir.

[Ureten 1998].
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Bu semada siireg; tasarimdan baslayarak iiretim, satis, teslim ve satis sonrasini da
kapsamaktadir. Giivenlik ve algilanan kalite siirecin her asamasinda gegerlidir
[Ureten, 1998]. Gelistirilen bu sema Garvin’in boyutlari1 da kapsamasi ve

gelistirmesiyle giiniimiiziin rekabet sartlarina daha ¢ok uymaktadir.

2.4. Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Kaliteyi etkileyen bir ¢ok faktor vardir. Buna ragmen ilgili yazinda kaliteyi direkt
olarak etkileyen faktorler 9 baslik altinda toplanmistir. Bunlar :Pazar, para, yonetim,
insan, motivasyon, malzeme, makine ve techizat, modern bilgi metotlar1 ve iiretim

parametreleridir [Simsek, 2004; Efil, 1998].

2.4.1. Pazar

Isletmelerin kurulus nedenlerinin basinda insanlarin ihtiyaclarini ve isteklerini yerine
getirmek igin mal ve hizmet iiretmek gelir. Isletmeleri kar amaci giiden ve giitmeyen
seklinde siniflandirmak miimkiindiir [Karalar ve ark., 2003]. Diger bir siniflandirma
ise ekonomik ya da sosyal amaclar1 olan isletmeler seklinde yapilabilir [Ataman,
2001]. Sosyal amaglara 6rnek olarak tiiketicinin korunmasi, doganin ve Kkiiltiirel

mirasin korunmasi, 6ziirliilerin isttihdami v.b. 6rnek olarak verilebilir.

Endiistriyel isletmelerde ise temel basar1 gostergesi etkenliktir. Etkenlik ise
verimlilik, ekonomiklik ve karlilig1 kapsamaktadir. Verimlilik iiretimden elde edilen
ciktilarin fiziksel niceliklerinin {iretimde harcanan fiziksel nitelikleri oramidir.
Ekonomiklik iiretimin satig tutarinin maliyet tutarina oranlanmasidir. Karlilik ise
belli bir zaman dilimi i¢inde isletme faaliyetleri sonucunda elde edilen toplam net

karin, o zaman dilinde kullanilan kapitale oranidir [Karalar ve ark., 2003].

Goriildiigi tizere igletmelerin basarili olabilmesi i¢in insanlarin istek ve ihtiyaglarini
karsilayabilecek mal ve hizmetleri iiretip bunlar1 pazara sunmasi gerekir. Oysa
pazara sadece tek bir isletme girmemektedir. Ozellikle giiniimiizde kiiresellesme ile

birlikte rekabet artik ulusal sinirlart agmis ve uluslararasi hale gelmistir. Pazarda
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ayakta kalabilmenin yolu ise miisterilerin istek ve beklentilerini tespit edip, bunlar
tasarimdan itibaren iiretim ve satis sonrasi hizmetleri kapsayacak sekilde mal ve

hizmetlere yansitmaktir.

2.4.2. Para

Uretim faktérleri icerisinde yer alan para oldukca 6nemli bir yere sahiptir ve iiretim
faaliyet sonucunda da tekrar yatirnma doniistirmek i¢in kazanilmak istenir.
Kiiresellesme sonucu milli sinirlarin ortadan kalkmasi, sanayi ve ticarette rekabetin
artmasi kar oranlarini diigtirmistiir [Simsek, 2002]. Kar oraninin diismesinin bir
diger nedeni ise iiretilen mal ve hizmetlerin cesitlenmesidir [Ozevren, 1996]. Ayrica
tiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin her gecen giin degismesi de kar oranlarini

diistirmiistir.

Kar oranlarimin diismesiyle birlikte isletmeler bu agiklarini kaliteye 6nem vererek
fire ve hurda sayilarim1 azaltarak ayakta kalmaya calismaktadirlar. Hatali irtinleri
hatasiz {iriinlerden, iiretim siirecinin sonunda elemenin ekonomik zararlarimi fark
eden isletmeler kaliteyi, liretim silirecinin sonunda degil tamaminda kontrol etmek
gerektigini fark etmislerdir. Kalite pahalidir anlayis1 artik gecerliligini yitirmis ve
kalite diizeyini korumak ve gelistirmek i¢in yapilan yatirimlar ek bir maliyet olarak

kabul edilmemeye baglanmistir.

2.4.3. Yonetim

Sanayi devriminden sonraki {iretim siirecinde kaliteden birka¢ 6zel bolim sorumlu
iken bugiin isletmelerdeki biitlin bolimler bu kavramla i¢ ice olmuslardir [Efil,
1998]. Kaliteyi kontrol etmek kavrami artik yerini kaliteyi liretmek ve yonetmek
kavramma biraknmustir.  Ote yandan kalite kontrol kavrami ise isletme

fonksiyonlarinin i¢ine dahil olmus ve yonetim tarafindan yonlendirilmektedir.

Cok degisik tanimlar1 yapilan ve herkesin lizerinde uzlasabilecegi bir tanimi olmayan

yonetim kavrami ilk ¢aglardan bugiine kadar var olan bir olgu olup ¢esitli tarihsel
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siireclerden gegmis ve buglinkii diizeyine gelmistir. Ayrica yonetimin 6zel ve kamu
sektorlinde farkli tanimlari, boyutlar1 ve tarihsel gelisim siirecleri vardir. Yonetim
kamu sektoriinde daha ¢ok siyasal bir nitelige sahiptir ve genel olarak devlet,
egemenlik, otorite v.s. gibi yonleriyle incelenir. Ozel sektdrde ise yonetim orgiit,

organizasyon ve isletme kavramlari ¢ercevesinde ele alinir.

Yonetim kavraminin herkesin {izerinde uzlagabilecegi bir taniminin olmamasinin ti¢
nedeni vardir. Birinci neden ydnetim yazarlarmin farkli bakis acilarina sahip
olmasidir. Yonetimin yeni bir bilim dali olarak ortaya ¢ikmasindan dolay1, kavramlar
tam olarak oturmamis ve bunun dogal bir sonucu olarak konuyla ilgilenenler kendi

ihtiyac ve beklentilerine gore tanimlar yapmistir [Simsek, 1998].

Farkliligin ikinci nedeni gesitli bilim dallariin yonetim kavramini kendi alanlarina
gore ele almalaridir. Y6netimi ekonomistler iiretim faktorlerinden birisi, sosyologlar
bir sinif ve sayginlik sistemi, yonetim ve organizasyon diisiiniirleri bir otorite sistemi
ve siyaset bilimcileri ise devlet yoOnetimiyle iktidarin Orgiitlenmesi olarak tarif

etmislerdir [Can, 2005].

Ugiincii neden ise ydnetimin farkli boyutlar1 sahip olmasidir. Bu bakimdan kavram
farkli sekillerde algilanip tanimlanabilmektedir Cok boyutlu bir kavram niteligi
tagtyan yonetim hem bir sanat, hem bir bilim hem de evrensel bir siirectir. Yonetim
kavrami bazen bir siire¢, bazen bu siireci olusturan kisi veya guruplar bazen de belirli
bir bilgi toplulugu ile bunun karar verme ve liderlik siirecinde kullanilmasi olarak

anlagilmaktadir [Kogel, 1999].

Yonetim ve organizasyon diisiiniirleri ise konuyu iki noktada ele almislardir. Kimi
yazarlar yonetimi begseri bir siire¢ olarak goriirken kimi yazarlar konuya yonetim

fonksiyonlar: agisindan yaklasmistir.

Yonetim diisiiniirlerinden Dalton Farland “y6netimi, kavramsal, kuramsal ve analitik
amaglar i¢in yoneticilere sistemli, esglidiimlenmis ve igbirligine dayali insan

cabalarindan yararlanarak, amagclar1 olan orgiitlerin yaratilmasini, siirdiiriilmesini ve
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bunlarin isletilmesini saglayan bir siire¢” olarak tanimlamistir [Bumin, 1974].
Goriildiigii tizere bu tanim yonetimi bir siireg olarak ele almaktadir. Ayrica kavramin

merkezinde insan ¢abasindan yararlanmak vardir

Diger bir tanima gore ise yonetim Orgiitiin; amaclarina ulagabilmesi i¢in insan ve
fiziksel kaynaklari en etkin ve diizenli bir bigimde saglayan, yerlestirilmesini ve
kullanimin1 koordine eden, onu ¢evresi ile dinamik bir denge i¢inde tutabilen bir
stirectir [Mavis, 2003]. Yonetim Ertiirk tarafindan ise bir amaca ulasmak igin

baskalari ile igbirligi yapmak seklinde beseri yonden tanimlanmistir [Ertiirk, 2006].

Beseri tanimin eksik yonii ise belirlenen amaglara sadece insanlar ile
ulagilamayacagidir. Beseri kaynaklarin yaninda, fiziksel ve parasal kaynaklarin da bir
araya getirilmesi gerekir [Eren, 2003]. Bu unsurlarin en verimli bi¢imde kullanilma
yontemlerini bulmak yonetim biliminin amacidir. Diger bir deyimle kaynak israfina
yer vermeden, eldeki olanaklar1 en iyi bigimde kullanarak, islerin daha basit, daha

ucuz ve daha iyi yapilmasini saglamak yonetimin amacidir [Tortop ve ark, 2005].

Yonetim Mucuk tarafindan fonksiyonlarina gore tanimlanarak “kar amaci giiden
veya giitmeyen bir Orgiitiin, amaglaria etkili ve verimli bir sekilde ulagmasi i¢in
planlama, oOrgiitleme, emir-komuta, koordinasyon ve kontrol faaliyetlerinin yerine

getirilmesi” seklinde tarif edilmistir [Ataman, 2001].

Eren kitabinda her iki tanim1 birlikte vermistir. Beseri bir siirece gore yapilan tanima
gbre yonetim belirli bir takim amagclara ulasmak i¢in basta insanlar olmak iizere
parasal kaynaklari, donanimi, demirbaslari, hammaddeleri, yardimec1 malzemeleri ve
zamani birbiriyle uyumlu verimli ve etkin kullanabilecek kararlar alma ve uygulatma
siireglerin toplamidir. Yonetim fonksiyonlar1 agisindan yapilan tanima gore ise
yonetim planlama, orgiitleme, liderlik ve kontrol fonksiyonlart yardimiyla eldeki
kaynaklar1 etkin ve verimli bir bi¢imde kullanarak belirlenmis amaglara ulagsmaktir

[Eren, 2003].
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Bu tanimlar1 ¢ogaltmak miimkiindiir. Yonetim tanimlarinin odaklandigi ii¢ temel
nokta vardir: gerceklestirilmek istenen ortak bir amacin olmasi, bu amaglar i¢in

insanlarin bir araya getirilmesi ve bunlarin isbirliginin saglanmasidir.

2.4.4. Insan (Calisanlar)

Kaliteyi etkileyen en temel faktor isletmelere can veren, para, malzeme ve isyeri gibi
tiim girdileri ¢alistiran ve kendisi de bir iiretim faktdrii olan insandir [Ozevren,
1996]. Insan hem emek hem de girisimci olarak iiretim faktorleri igerisinde yer alir.
Ayrica isletmede hem yonetici olarak hem de calisan olarak mal ve hizmet {iretir.
Uretimin her asamasina gerek fiziksel olarak gerek diisiinsel olarak katki yaparak

kaliteyi etkiler.

Motivasyon, performans yonetimi, is tatmini, isgiicii verimliligi, insan kaynaklari
yonetimi, iletisim, katilimcilik v.b gibi kavramlar ¢esitli bilim dallarinin ana
konusunu olustururlar. Diger yandan isletme, calisma iliskileri, yonetim ve
organizasyon, endiistriyel psikoloji v.b. bilim dallar siirekli olarak ¢alisanlarla ilgili

arastirma yapmaktadirlar.

2.4.5. Bilgi

Bilisim teknolojisindeki gelismeler sonucunda bilgiler kolaylikla toplanmis, islenmis
ve kullanilmistir. Boylece iiretim siirecindeki makinelerin kontroliinden satilan
tirtiniin miisterideki takibine kadar bilgi kontrolii saglanabilmektedir. Y dnetimin daha
verimli, daha hizli ve daha dogru karar verebilmesi elde edilen bilgilerin iglenmesi

sayesinde olmaktadir [Efil, 1998].
2.4.6. Malzeme
Uretim siirecinde kullanilan malzemenin cinsi, teknik 6zellikleri ve kullanilan imalat

teknolojisi gibi faktorler, ulasilan kalite diizeyini direkt olarak etkilemektedir

[Simsek, 2002]. Miihendisler kaliteye olan talep ve iiretim maliyetleri nedeniyle
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malzemeleri daha da limitlerinde islemeye ve bunun yani sira yeni metal ve alasimlar
kullanmaya baslamislardir [Efil, 1998]. Laboratuarlarda arastirmacilar ve bilim
adamlart her giin yeni aragtirmalar yapmakta ve tliretimde kullanilan malzemelerin

kalitesini artirmak i¢in siirekli ugrag vermektedir.

2.4.7. Motivasyon

Calisanlarin kurum amaglart dogrultusunda c¢aligma istek ve arzularinin yaratilmasi
ve bu isteginin siirekli saglanmasi olarak tanimlanan motivasyon sayesinde, ¢alisma
ortami ve islerine karsi iyi giidiilenmis calisanlarla yiiksek moral, iy doyumu ve

basarim (performans) gibi olumlu sonuglar elde edilir [Giiriiz ve Yaylaci, 2004].

Isletmelerde galisanlarin motivasyonlarini artirmak icin cesitli icsel ve dissal ddiiller
verilir. Digsal 6diil genelde yoneticilerin verdigi parasal ya da parasal olmayan
odiillerdir. Igsel ddiiller ise takdir edilmek, basarma duygusu v.b gibi ddiillerdir.
Calisanlarin aldig1 igsel ve digsal ddiiller sayesinde sagladigi motivasyon onun is
verimliligini yani yliksek performansini yansitan davranigin artmasina yol acgacaktir
[Barutcugil, 2004]. Performans1 yliksek olan calisanlarin mal ve hizmet kalitesini

olumlu yonde etkileyecegi siiphesizdir.

2.4.8. Uretim parametreleri olusturma

Miihendislik tasarimlarinin gelismesiyle birlikte daha dnce dnem verilmeyen sicaklik
nem, toz ve titresim gibi ergonomik faktdrler modern {iretim yontemleri igin birer
tehlike halini almistir [Efil, 1998]. Bundan dolay1 kaliteli bir tiretim yapabilmek i¢in
tretim siirecindeki en ufak ayrintilar bile géz Oniline alinmalidir. Atolyelerde
ergonomik faktérleri dlgecek cihazlar bulundurulmasi gerekmektedir. Ornegin bir
matbaa isletmesinin atolyesindeki nem oranmi1 kagidi ve miirekkebi etkileyeceginden

baski kalitesi de buna bagli olarak etkilenecektir.
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2.4.9. Makine ve techizat

Teknolojinin gelismesiyle birlikte artik iiretim bilgisayar destekli hale gelmistir.
Otomasyon insandan kaynaklanan hatalar1 en aza indirerek kaliteli iirlinlin ortaya
ctkmasina katki saglamaktadir. Ancak, boyle bir sistemde bir noktada ortaya ¢ikan
hatanin, diger noktalara otomatik olarak ve kolayca tasinmasi nedeniyle bazi kalite
problemleri olmakta ve sonugta hata orani ve hatanin maliyeti artmaktadir. Manuel
sistemlere nazaran otomasyon sistemi daha etkin kalite kontrol, daha etkin muayene
ve test yapilmasii saglamaktadir [Yenersoy, 1997]. Bunun yaninda yiiksek kalite
elde edebilmek icin makine ve techizatin tam kapasite calistirilarak maliyetlerin
diismesi saglanmalidir. Otomasyon sayesinde is¢i ve makine verimliligi artarken

tiretim maliyetleri de azalacaktir [Simsek, 2004].

2.5. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

2.5.1. Sanayi devriminden once kalite yonetimi

Kalite olgusu cagimiza ait bir kavram olmayip varligi ¢ok eskiden beri bilinmekte ve
tizerinde durulmaktadir. Tas devrinde insanoglu bilinmeyeni bir standart pargayla
kontrol ederek kalite kontroliiniin ilkel yontemlerini kullanmistir. Kalite kontrol ile
ilgili ilk uygulamalar tarimla ugrasan topluluklarda {iriiniin gézle muayene edilerek
uygun olanin alinmasiyla tiiketicilerin kendisi tarafindan yapilmistir [Simsek, 2004].
Eski Misir’da tas ustalar1 piramitlerin yapimi sirasinda yonttuklar: tas bloklarinin
yiizey ve kenarlariin dl¢tisel kontroliinii yaptigi bilinmektedir [Peskircioglu, 1999].

Bu yontemi Orta Amerika’da Aztekler’de kullanmistir [Bozkurt ve Odaman, 2000].

Kalite kavramu ile ilgili olarak gosterilebilecek ilk belge ise Babil’de M.0.3000
yillarindaki Hammurabi kanunlaridir. Bu kanuna gore eger bir usta ev yaparsa ve bu
ev ¢okerse ve dlen olursa evi yapan oSldiiriilmelidir. Ilkel bir ceza olmasina ragmen
kalite olgusunun cok eski caglardan beri varligina isaret etmektedir. Buna gore evi

yapan kisi aym zamanda kalite kontroliinii de kendisi yapmalidir [Ozevren, 1997].
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Romalilarin beton ile imal edilen bina yapimini, sehir planlamaciligini, trafik
sikigikligini, sarni¢ ve su kanallarinin imalatin1 sartname bigiminde yasalarla

diizenledigi bilinmektedir [Sale, 2004].

Pazar kavraminin ortaya ¢ikmasiyla birlikte iiriin se¢imi ustalarin iiniine ve sohretine
gbre yapilmaya baglanmistir [Simsek, 2004]. 13. Yiizyila gelindiginde ise gelisen
Esnaf ve Cirak Loncalar1 sisteminde ustalar hem egitici hem de muayene
gorevlisiydiler [Tekin, 1999]. Uretim ve iiretim iliskilerinin diizenlendigi loncalarda
tiretim kiiciik atdlyelerde az sayida kisi tarafindan gerceklestirilmekteydi. Ekonomik
ve sosyal bir sistem 0zelligi olan loncalarda iiretimin ve insanin kalitesi yakindan
takip ediliyordu. Isteyen istedigi alanda galismak iizere atdlye agamazdi ve Kethiida,
yigitbas1 ve loncalarin onay1 gerekiyordu. Gelen hammaddelerin kalite kontrolii ise

yigitbasilar tarafindan yapilir ve esnafa dagitilirdi.

Malin kalitesine gore miisteriye satilacak fiyati1 da belli olurdu (narh ) ve bu fiyatin
tizerinde mal satan ya da bozuk mal satan esnafin belgesi elinden alinird.
Giiniimiizdeki esnaf odalar1 bu sistemin devami olarak kabul edilmektedir [Ozevren,
1997]. Loncalar kalitenin korunmasinda olduk¢a 6nemli bir gorev yiiklenmislerdi.
Osmanli Sultani1 II.Beyazit tarafindan ¢ikarilan “Kanunname-i ihtisab-1 Bursa” da
satilan mallarin, belirli kalite 6zelliklerini tagimast gerektigi belirtilmektedir [Tekin,

1999].

Lonca sisteminde zanaatkarlikta usta ¢irak iligkilerinin gelismesiyle birlikte, imalat
yerlerinde ustalar bir yandan yapilan isin kalitesini bizzat kontrol ederken diger
yandan da ¢rraklar igin egiticilik gdrevlerini yapiyorlardi. Isin kaliteli yapilmasi ve
ciraklarin yetistirilmesi ustalarin zanaatkarlik ve ahlaki sorumlulugu olarak kabul
edilmekte ve toplum nezdinde onursal bir payesi bulunmaktaydi [Peskircioglu,
1999]. Ciraklar belli asamalardan gegerek ustaliga ve kalfaliga ytkselirdi. Her
yiikseligin kendine has torenleri vardi ve bu térenler motivasyon agisindan oldukca

onemliydi [Ozevren, 1997].
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Ustalar ayn1 zamanda ticareti, iirlinlerini ve miisterilerini ¢ok iyi taniyorlardi ve
yaptiklari is ile kaliteyi bizzat inga ediyorlardi [Tekin, 1999]. Uriiniin iiretilmesinden,
imalatindan ve hammaddesinden sorumlu olan ustalar kendi tasarimlarini yapip
tasarimlarin1 bizzat miisterilerine sunuyorlardi. Ornegin bir terzi ustasinin diikkanina
gelen miisteri modeli ve kumasi bizzat begeniyor varsa 6zel istekleri alimiyordu.
Sonucgta da miisterinin istedigi 6zellikte elbise dikiliyordu. Alic1 ve satici yiiz ylize
oldugu i¢in kalite konusu adim adim takip edilerek iiretiliyordu. Bu durum teknolojik
gelismeler sonucu degismeye baglamig iiretici ile tiiketici arasindaki mesafe agilmig

ve satic1 miisteriyle karsilasmadan iiriin iiretmek zorunda kalmistir [Simsek, 2004].

Kalitenin yolculugunda ortagag Avrupa’sinda dikkate alinacak 6nemli olaylardan bir
tanesi de J.Gutenberg’in matbaay1 bulmasidir. Bu bulus “degistirilebilen standart
parca iiretimi ve kullanimimin™ ilk 6rnegi olarak kabul edilmektedir. Diger bir 6rnek
ise Venedik’te donanmanin silah ve mithimmat ihtiyacinin giderilmesi amaci ile silah
fabrikasinin kurulmasidir. Ordunun ihtiyaci olan ok ve yaylari iireten bu fabrikada
her ¢esit yaya uyumlu standart ok imal etmek ve bunlari stoklarinda bulundurmak
zorunluydu. 17. yiizyilda Ingiltere’de Kral I.Charles’in kraliyet silahli kuvvetlerinin
kullanacagi tiim silah ve malzemelerin standardizasyonunu saglamak amaciyla

kurdugu komisyon, standart alanindaki ilk 6rneklerden biridir [Peskircioglu, 1999].

2.5.2. Sanayi devrimi sonrasi kalite yonetimi

Sanayi devriminden sonra giiniimiize kadar gelen kalite saglama ydntemlerinde
degisik donemler ve yaklasimlar s6z konusudur. James Watt’in 1765 yilinda buhar
makinesini bulmasi ve bunun enerji kaynag1 olarak kullanilmasi fabrika sisteminin
ve kitle iiretiminin baslangicin1 olusturmustur. Sanayi devrimi Ingiltere’de ortaya
cikip diger llkelere yayilmis ve sonugta tarim toplumu yerini sanayi toplumuna
birakmistir. Bu gelismelerin sonucu ortaya ¢ikan sanayi toplumunda etkisi giiniimiize

kadar stiriin ¢ok 6nemli ekonomik, sosyal, siyasal ve kiiltiirel degisiklikler olmustur.

Sanayi toplumunda {retim ve tiiketici birbirinden ayrilmig, {retim birimleri

merkezilesmis, konut ve isyeri birbirinden ayrilmis, kirsal alanda ¢6ziilme baslamas,
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geleneksel davraniglar yerini rasyonel davraniglara birakmis, ekonomik boyutta
isbolimii  gergeklesmis, insanlarin amaci karini artirmak olmus, isbirligi ve
dayanisma ruhu yerini rekabet ve bireysellige birakmistir. Yine bu dénemde tarim

toplumunun koyliisii fabrikalarda ¢alisan is¢i sinifina donligmiistiir [ Ataman, 2001].

Sanayi devriminden sonra kalitenin tarihsel gelisimi muayene, kalite kontrol, kalite

giivencesi ve toplam kalite kontrol olmak {izere dort boliimde incelenecektir.

Muayene (Ustabasilar)

Sanayi devrimi sonucu ortaya c¢ikan fabrikalarda calisan yar1 yetenekli isgiicii,
tirtiniin sadece kiigiik bir boliimii lizerinde etkili olmustur. 19.Yiizyil sonuna kadar
kalite kontrol gorevi ustabaglarina aittir. Son iirlinlerin muayenesini gergeklestiren
ustabaglar1 bu dénemde iiretim ydneticisine bagli olarak calismislardir [Ureten,
1998]. Benzer isleri yapan iggorenlerin bagl olduklari ustabasi onlarin faaliyetlerini
ve Urilinlerini kalite agisindan kontrol etmistir [Halis, 2004]. Benzer islerin yapanlarin
bagl olduklar kisiye formen ve formenlerin yaptig1 kontrole formen kalite kontrol
ad1 verilen bu donem kalite acisindan sanayi devrimi sonrasinin ilk dénemi olarak

kabul edilebilir [Tekin, 1999].

Uzmanlar tarafindan vapilan muayene (kalite kontrol)

Sanayi devrimi sonrasi kalite ile ilgili ikinci donem 19.yiizyilin sonu ile 20.ylizyilin
basinda ortaya cikmistir. Bu donemin en oOnemli o6zelligi kalite kontroliiniin
ustabaglarindan alinmasi ve uzmanlara verilmesidir. Uzmanlarin yaptig1 kalite
kontroliin ustabaglarinin yaptig1 kalite kontrol ile ortak yonii ise {iriiniin son

kontroliiniin yine iiretimin sonunda yapilmasidir.

Sanayi devrimi sonrasinda {iretim ve yoOnetim kavramlar1 lizerine ¢esitli fikirler
gelistirilmistir. Doneme Max Weber, Frederic Taylor ve Henry Ford gibi diisiiniirler

cesitli fikir ve goriisleriyle damgasini vurmustur. Dolayisiyla sanayi devrimi sonrasi
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yapiy1 kavramak icin bu yazarlarin kalite, is, calisan ve iiretim ile ilgili goriislerine

bakmak gerekir.

Max Weber fabrikalarda ¢aligan is¢ilerin kirsal kesimden gelmesi dolayisiyla nitelikli
olmadigindan, islerini rahatlikla yapabilmeleri i¢in isin ¢ok kii¢iik pargalara boliiniip
standartlastiritlmasint =~ ve  koordinasyonu  saglamak icin ise  otoritenin

merkezilesmesinin gerektigi diisiincesindedir [Ataman, 2001].

Amerikalt Miihendis Frederic W. Taylor bilim adamlar1 ve arastirmacilarin biiyiik
cogunlugu tarafindan “modern isletme yonetimi biliminin ve endiistri
mithendisliginin” kurucusu olarak kabul edilmektedir. Taylor’un 1911 yilinda
yazdig1 Bilimsel Yonetimin Ilkeleri adli eseri yonetim alaninda yazilmis en 6nemli
eserlerden birisidir. Goriisleri Taylorizm olarak bilinen bir nebzede olsa fikir ve
uygulamalar1 gilinlimiizde de devam eden olan Frederic Taylor isin orgiitlenmesi
konusunda Max Weber ile aymi ¢izgidedir. Ona gore diisiik verimliligin nedeni
yoneticilerin bilimsel yonetim ilkelerine uzak durmasidir. Taylor bilimsel yonetim

ilkelerinin uygulanmastyla verimliligin artacag1 goriistindedir.

Taylor bu amacla demiryolu is¢ileriyle, dokme demir isinde calisan is¢ilerin lizerinde
cesitli deneyler yapmistir. Deneylerinde bir isc¢inin yaptigt her isin siiresini
kaydetmistir. BOylece her elemanin bir isi gerceklestirecegi standart siirenin
hesaplanmasi ile bir giinde gerceklestirilecek iiretim miktar1 hesaplanabilecektir.
Nitekim demir yiikleme isinde yaptigt bu zaman ve hareket etiitleri ile demir
yiikleme miktarini artirmay1 bagarmistir. Taylor standartlarin altinda iiretim yapan bir
is¢iye normal bir {icret, standardi gecen isciye ise daha yiiksek licret 6denmesi fikrini
ortaya atmustir. Taylor’un bu sistemine ‘Parca Basi Ucret Sistemi” denilmektedir.
Sisteme gore is¢iler fazla para kazanmak i¢in Uretimde standardi ge¢meye

calisacaklardan dolay1 verimlilik artacaktir[ Ataman, 2001].

Henry Ford Taylor’un bilimsel yonetim ilkelerinin uygulamadaki temsilcisi olarak
kabul edilmektedir [Ataman, 2001]. Ford 1905 yilinda Ford Motor sirketinde ilk kez

montaj hattt uygulamasint baglatmistir [Pegskircioglu, 1999]. Ford’un sisteminde
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iiretim, 6zel amacgli makinelerde vasifsiz ya da yar1 vasifli isciler tarafindan kitlesel
olarak gerceklestirilmektedir. Taylorist bir yaklagimla idari (biiro) isler ile kol
giiciine dayali isler ayrilmistir. Ote yandan Ford sistemi islerin ve mesleklerin
parcalandigi, isboliimiiniin ve tamimlarimin katt bir sekilde yapildigi, bilgi ve
kontroliin merkezilesmis yonetim hiyerarsisine gectigi bir iiretim big¢imidir. Uriin
standartlagsmas1 verimlilik artis1 getirmekte ve artan bu talep standartlasmay1

hizlandirmaktadir [Bounds ve ark., 1994].

Isletmelerin biiyiiyerek imalat sistemlerinin eskiye gore daha karmasik hale
gelmesiyle kalite teknik bir boyut kazanmis ve kalite denetimi bu alanda
uzmanlasmus kisiler tarafindan yapilmaya baslanmustir. Orgiit yapisi i¢inde alaninda
uzmanlagmis kisilerden olusan bir kalite denetim bdliimii olusturulmustur. Kalite
denetimi liretimden bagimsiz hale gelmistir. Tesis yoneticisine bagl olarak ¢alisan
bu birim ¢esitli muayene yontemlerinden yararlanarak hatali {irlinlerin miisteriye

ulasmasina engel olmustur [Ureten, 1998].

Planlama ile liretimi ayiran ve isi kii¢iik parcalara bolen Taylor sistemi ile tiretimde
onemli artislar olmustur. Kalitenin saglanmasi ise son {irliniin kontrolii seklinde
olmustur. Bu dénemde verimlilik artisina ragmen insan iligkileri ve kalite konusunda
bir takim olumsuzluklar ortaya ¢ikmustir [Ureten, 1998]. Taylor sistemi verimliligi
saglamasina ragmen insant makinenin bir parcasi gibi gérmesinden dolay1 oldukca
elestirilmistir. Sadece verilen emirleri ve gorevleri standart siirede yapmasini isteyen
bu sistem, zamanla calisanlar iizerinde tatminsizliklere neden olmustur [Ozevren,

1997].

Bu sistemde iiretim sorumlular1 kaliteden 6nce miktar iizerinde durmuslardir. Uriin
taleplerinin karsilanmamasi yoneticilerinin islerini kaybetme neden olurken kalitesiz
tiretimde yoOneticilere verilen ceza sadece kinama olmustur [Bozkurt ve Odaman,

2000].

Uzmanlar tarafindan yapilan kalite denetimi ile kalite sorunlar1 ¢6ziilmemis hatali

tiriinlerin ayiklanmasi sonucu enerji, emek, zaman ve para kayiplar1 goriilmiistiir.
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Ayrica lretimde calisanlar kalite denetimi personelinin devamli olarak kendilerini
gozlediklerini diisiinerek durumdan rahatsiz olmuslardir [Ureten, 1998]. Isletmelerin
hatali iiretimden dolay1 ugradigi zararlar onlarn kaliteyi saglama konusunda yeni
arayiglara itmistir. Tabii ki yine de bu donemin hakim diisiincesi kaliteye yatirim
yapmaktan ziyade teknolojiye yatirim yapmaktir. Ciinkii hurdalar, iskartalar ve
kayiplar normaldir ve kalite pahalidir anlayis1 bu donemde gecerliligini hala

surdirmektedir

Istatistiksel kalite kontrol

1920 yillarinda baslayan bu donemde muayene islemi son kontrolden ara kontrollere
ve giris kontrollerine dogru genisletilmistir [Efil, 1998]. Birinci Diinya Savasi’nin
seri iiretimi ortaya c¢ikartmasi sonucu artan liretim miktar1 ve iiriin ¢esitliligi kalite
kontrolde matematiksel yontemlerin kullanilmasini zorunlu kilmistir [Simsek, 2004].
Walter Shewhart 1924 yilinda kalitenin ekonomik olarak kontrol edilmesi amaciyla,
istatistiki kalite kontrol kavramini ortaya atarak kalitenin bilimsel temellerini ortaya

koymustur [Giindogdu, 1997].

Walter Shewhart Bell laboratuarlarinda ¢alismis ve imalatin her asamasinda
degiskenlerin varoldugunu, fakat istatistiksel tekniklerin uygulanmasiyla bu
nedenlerin anlasilabilecegini gostererek, denetlenebilir ve denetlenemez degiskenleri
incelemis ve denetim semalari gelistirmistir. Boylece gorevin yerine getirilmesi
sirasinda olusabilecek tesadiifi degiskenliklerinin sinirlarin1  belirlemis ve bu
sinirlarin agilmasi halinde sisteme miidahale edilmesi gerektigini ileri stirmiistiir.
Shewhart ayrica caligsanlarin istatistiki teknikleri O0grenebileceklerini ve boylece
kalite denetiminde daha fazla s6z sahibi olabileceklerini belirtmistir. Kalite
yonetimini daha sonra 6nemli katkilar yapan Deming ve Juran’da Shewhart gibi Bell

tesislerinde galismustir [Ureten, 1998].

Shewhart yaptig1 analizlerle her tiirlii kalitesizligin degiskenlikten kaynaklandigini,
kalitenin siibjektif bir olgu olmayip matematiksel olarak Olciilebilecegini ve

kalitesizliginin kaynaginda onlenmesi gerektigini belirterek iiriiniin kalitesi i¢in o
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iirlinli meydana getiren prosesteki degiskenligin azaltilmas1 kavramina gegilmesini
onermistir. Onleme yéntemi (proses kontrol) ile kaliteyi yiikseltmenin ayn1 zamanda
maliyeti digiirecegini savunmus ve hatalarin bir anda tek Onlemle yok
edilemeyecegini, ancak siirekli bir iyilestirme iireci ile azaltilabilecegini ve ortadan
kaldirilabilecegini agiklamistir. Bu yaklasim “Shewhart Cevrimi” diye bilinen
“stirekli gelisme” yoOntemini ortaya c¢ikarmistir. Siirekli gelismenin hatalar
gidermenin disinda isi gelistirecegini sdylemistir. Hatalarin ¢ogunun insandan degil
sistemden kaynaklandigini sdyleyerek insan unsuruna vurgu yapmistir [Kavrakoglu,

1997].

Yine bu dénemde orneklemeye dayali muayeneyi bilimsel bir temele dayandirmak
icin olasilik kuramindan yararlanilmigtir. Dodge ve Roming 1930 yilinda kabul
orneklemesi tablolarmi tasarlamistir [Ureten, 1998]. Standartlarin gelismeye
baslamas1 ve tiiketiciyi koruma yolunda ilk adimlarda yine bu donemde atilmistir
[Efil, 1998]. Ayrica ingiltere’de Duding firmasi elektrik endiistrisinde istatistiksel
metotlar1 uygulamaya baslamis ve ayn1 yillarda Amerika Birlesik Devletleri’nde ilk

kalite kontrol kitaplar1 yayilanmistir [Simsek, 2004].

Ikinci Diinya Savasi’nin baslamasiyla birlikte savas sanayi kalitenin yine 6n planda
tutulmasina yol agmistir. Ikinci Diinya Savasi kalite konusundaki hatalarin Sliimeiil
sonuclarinin oldugu yillardir. Ciinkii hatali iiretilen silahlar onu kullanan insanlarin
6liimiine yol agmistir. % 100 muayenenin ¢6ziim olmadig1 goriilmiis ve F. Dodge ve
Harry G. Roming tarafindan gelistirilen numune alma ¢izelgeleri, % 100 kontrol
zorunlulugunu ortadan kaldirarak numune alma istatistigini basite indirgemistir
[Halis, 2004]. Yine bu donemde istatiksel kalite kontrol uygulamalar1 kendini iyice
hissettirmistir [Yenersoy, 1997]. Baska bir deyisle savas kosullarmin getirdigi
zorlamanin sonucu olarak istatistiksel kalite denetimine olan ihtiya¢ 6n plana ¢ikmis
ve savas malzemelerini iireten isletmelerden istatistiksel kalite denetim tekniklerini

kullanmalar1 beklenmistir [Ureten, 1998].

Ikinci Diinya Savasi kalite yonetimine gesitli katkilar saglanmistir. Bunlarin basinda

kalite denetim miihendisi unvani olan bireylerin yetistirilmesi, istatistiksel ara¢ ve
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tekniklerin (6rnekleme planlari, 6rnekleme tablolar1 ve denetim semalar1 ) kullanimi
gelmektedir [Ureten, 1998]. Savas doneminde kalite ile ilgili yazili belgeler gok
gelismistir. Bugiin kullanilan bir ¢ok kalite standardin temeli ordu standartlaridir.
Savag dolayistyla kalifiye iscilerin azligi nedeniyle onlara kaliteli is yaptirabilmek

i¢cin standartlara, talimatlara ve prosediirlere agirlik verilmistir [Ozevren, 1997].

Ornegin savas zamaninda gelistirilen istatistiki teknikler yardimiyla bugiin bile
kullanilmakta olan MIL-STD 105 D’nin temeli o dénemde atilmistir [Efil, 1998]. Ote
yandan savasin istatistiksel kalite kontrol sayesinde kazanildig1 iddia edilmektedir.
Bu teknikler Nazilerin teslim olmasina kadar askeri bir sir olarak saklanmistir

[Yenersoy, 1997].

Toplam kalite kontrol

Toplam Kkalite yonetimine temel teskil eden toplam kalite kontrol ikinci Diinya
Savasi sonrast ABD ve Japonya’da baslayan gelismeler ve kurulan orgiitler
sayesinde olmustur. Giiniimiiziin kalite yonetim anlayisinin temellerinin atildig1 bu
donemde toplam kalite kontrol terimi ilk kez kullanilmaya baglanmis ve toplam
kalite yonetimi anlayisi uygulamalarla ve uzmanlarin fikirleriyle sekillenmeye

baslanmugtir.

Savas sirasinda askeri malzemelerin daha kaliteli iiretilmesi zorunlulugundan dolayi,
askeri alanda belirli standartlarin olusturularak devlet desteginin giindeme gelmesi ile
birlikte, 1946 yilinda Amerikan Istatistiksel Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)
kurulmustur [Kavrakoglu, 1994]. Dernegin baskanligina Walter Shewhart ile
calismis olan George Edwards getirilmistir [Bozkurt ve Odaman, 2000]. ASQC ayni
zamanda savasin kazanilmasinda etkili oldugu diisiiniilen istatistiksel kalite kontrol
tekniklerinin kurumsallagsmasina ve kalite alanindaki bilimsel ¢alismalarin
gelismesine de katki saglamistir [Yenersoy, 1997]. Diger yandan A.B.D’de kalite
kontrolii ve istatistiksel kalite kontrol tekniklerinin gelismesine katkida bulunmus

uzmanlar, bu tekniklerin isletmelerin tiim faaliyetlerine yayilmasini ve kalite ile ilgili
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sorumluluklarin isletmelerin tiim bolimlerinin  distlenmesi  gerektigini ileri
stirmiislerdir [Efil, 1998].

Savag sirasinda otomobil, ev aletleri ve eglence iiriinleri gibi bir ¢cok sektdrde savas
stratejisi geregi bir ¢ok tesis kapanmigtir. Ancak savas sonrast her tiirlii irline talep
cogaldigindan bu donemde Oncelikli olan savas sirasinda oldugu gibi iriinlerin
teslim tarihidir. Dolayisiyla arz 6nem kazanmis kalite olgusu gbz ardi edilmistir

[Cetin ve ark., 2001].

Bu arada Japonya’daki kalite hareketleri toplam kalite kontrol yolunda oldukca
onemlidir. Japonya’daki ilk istatistiksel kalite kontrol uygulamalari 1946 yilinda
haberlesme alaninda baglamistir. A.B.D. isgal kuvvetleri birimleri arasinda
haberlesme sorunlart yasiyordu. Bunun nedeni savasin verdigi zararlardan cok
telefon hatlarinda kullanilan kablolarin kalitesizligiydi. Bundan dolayr isgal
kuvvetlerinin komutanligi Japonlara istatistiksel kalite kontrol tekniklerini
kullanmasi talimatin1 vermis ve bu konuda egitim vermek i¢in uzmanlar getirmistir

[Yenersoy, 1997].

Toplam kalite hareketinin savas sonras1 Japonya’da gelismesinin nedenleri arasinda
yerli pazarin ve {liretim miktarlarinin kiiciik olmasindan dolayr kitlesel iiretimin
yapilamamasi fakat buna ragmen genis bir iiriin talebinin olmasi sayilabilir [Gabor,
1990]. Iste bu kosullar altinda oncelik Fordist iiretimi taklit etmek yerine (iiretim
miktar1 iizerinde yogunlagsmamak) model c¢esitlendirmesinde yogunlasarak, iiretim

kalitesini artirmak ve maliyetleri azaltmakta olmustur [Ohno, 1988].

Japonya’da kalite tarihinin diger kilometre taslari ise sdyledir: 1946 yilinda Japon
Bilim Adamlar ve Miihendisler Birligi (JUSE) ile Ulusal Standartlar Sistemi ve
Japon Endiistriyel Standartlar Komitesi kurulmustur. Japonya’nin kalite konusundaki
onderlerinden olan Dr. Koura Ishakava JUSE’de 1947 yilinda kalite kontrol dersleri
vermeye baslamistir. 1949 yilinda ise Endiistiyel Standartlar Kanunu (JIS) ile kalite
damgas1 uygulamalar1 baglatilmistir [Yenersoy, 1997]. Ardindan JUSE tarafindan
yine 1949 yilinda endiistriden, kamu sektoriinden ve iiniversitelerden getiren

uzmanlar ile Kalite Kontrol Arastirma gurubu kurulmustur [Cetin ve ark., 2001].
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Yine ayn1 yil kalite ile ilgili olarak kalite kontrol dergisi (SQC) firmalara ve iscilere
kalite kontrol hakkinda bilgi vermek amaciyla yayin hayatina baslamistir [Simsek,
2002].

1950 yilinda W.Edwards Deming yonetici ve miihendisler i¢in istatiksel kalite
kontrolii hakkinda konferanslar vermek tizere, Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisler
Birligi (JUSE) tarafindan Japonya’ya davet edilmistir. JUSE Japon bilim adamlar1 ve
mithendislerinin ¢abalariyla kurulmus ve Japonya’daki tiim kalite hareketlerinin

onderi olmustur.

Deming konferansta kendi adiyla bilinen Deming ¢emberini (arastirma, pazarlama,
tasarim lretim ve satig siireclerini kapsayan planla, yap, diizelt ve harekete gec),
istatistikte veri dagiliminin saglikli olup olmadiginin 6nemini, kontrol ¢izelgeleri
yoluyla siire¢ kontroliinii ve ¢izelgelerin kullanimini anlatmistir [Ishakawa, 1995].
1951 ve 1952 yilinda tekrar bu lilkeye giderek yeni konferanslar vermistir. Japonlari
bu sistemleri uygulayarak diinya capinda kalite 6nderi olacaklari konusunda ikna

etmistir. Nitekim Deming’e inanan Japonlar bu konuda yanilmamislardir.

Demign adina 1951 yilinda kalite kontrolii tesvik etmek amaciyla Demign Odiilii
konulmustur. Her y1l verilmekte olan 6diil Deming Odiilii ve Deming Uygulama
Odiilii olmak iizere iki tiirliidiir. Demign Odiilii teorik arastirma ve istatistik
metotlarii birlestiren kisiye verilirken uygulama odiilii ise basarili kalite kontrol
uygulamalar sonucu performans artisi saglayan kuruluslara verilmektedir [Cetin ve
ark., 2001]. 1950-1990 yillar1 arasindaki ¢alismalarinda toplam kalite araglarindan
cok toplam kalitenin yonetim ve felsefesiyle ugrasan Deming bunu yaparken kontrol
kartlarindan azca bahsetmistir. Fakat yine de oOgrencilerine kontrol kartlarin1 ve

toplam kalite araglarin1 6gretmeyi thmal etmemistir [Sashkin ve Kiser, 1993].

Deming’in toplam kaliteye yaptig1 katki bunlarla da sinirli degildir. Demign’e gore
sayet is¢iler egitilebilir ve kendi is siireclerini kontrol edebilirlerse, liriinlerin maliyeti

hizla diisebilir ve (isletme i¢in) asir1 maliyetli {iretim sonrasi denetim siireci ya
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kardirilabilir ya da azaltilabilirdi. Deming yliksek kalitenin daha diisiik maliyet
demek olduguna inanmistir [Bonstingi, 2001].

Kalite yolculugunda diger 6nemli bir gelisme ise bir bagka kalite uzmani olan
Dr.J.M. Juran’mn 1951 yilinda “Kalite Kontrol El Kitabin1” yayimlamasidir [Halis,
2004]. Juran kalitenin saglanabilmesi i¢in istatistiksel tekniklerin yeterli olmadigini
ist yonetimin destek ve katiliminin gerekli oldugunu sdylemistir. Taylor’u elestirmis
ve calisan1 is gelistirme sorumlulugundan uzaklagtirmanin yanlhshgina dikkat

cekmistir [Ureten, 1998].

Juran 1954 yilinda orta ve iist diizey yoOneticilere konferans vermek iizere Japonya’ya
davet edilmistir. Juran Japonlara kalite kontroliin isyerlerinde uygulanan teknik bir
konu olmadigini tiim yonetimi ilgilendiren bir kavram oldugunu anlatmis ve kalite
kontroliiniin bir yonetim aract oldugunu sdyleyerek, toplam kalite kontrole

gecilmesine énemli katkilar yapmustir [ishakawa, 1995].

Kalite yonetimine Avrupa’nin yaptig1 katki ise sdyledir ; 1955 yilinda Ingiltere’de
tilketici mallar1 igin “Damismanhik Konseyi” kurulmustur. Ardindan ingiliz
Standartlar Enstitiisii (BSI) can ve mal giivenligi konusunda c¢aligmalar yaparak

bunlarla ilgili standartlar olusturmustur [Simsek, 2002].

1956 yilinda Japon kisa dalga kayin kurulusu radyo ile ustabaslarina dontik kalite
kontrol ile ilgili yaymlar yapmaya baslamistir [ishakawa, 1995]. Kalite ve kalite
gelistirme konularinda okullara dersler konulmus ve boylece kalite konusu ulusal bir

dava haline getirilmistir [Simsek, 2002].

Toplam Kalite Kontrol kavrami ilk kez A.V. Feigenbaum tarafindan 1957 yilinda
“Industrial Qualitiy Control” dergisinde yazdig1 bir makalede kullanmigtir
[Yenersoy, 1997]. Toplam kalite kontroliinii en ekonomik seviyede tam olarak
miisteri tatminini saglamaya yonelik olarak, bir isletme i¢indeki iiretim, pazarlama,
insan kaynaklari, finansman, miihendislik, vb. birimlerdeki c¢esitli guruplarin
cabalarini entegre eden bir sistem olarak tanimlamistir [Cetin ve ark, 2001]. Ayrica

kalite yOnetimine parasal bir yaklasgim getirerek kalitesizligin maliyetini;
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degerlendirme maliyetleri, 6nleme maliyetleri ve basarisizlik maliyetleri olmak tizere
lic sinifa ayirmistir. Feigenbaum’a gore kalitesizligin toplam maliyetini bu {i¢ unsur

olusturmaktadir [Peskircioglu, 1999].

1962 yilmmn Nisan ayinda ise Japonya’da Ustabasilar I¢in Kalite Kontrol (FQC)
dergisi yaym hayatina baglamistir. Derginin amaci ustabaslarina atolyelerdeki kalite
kontrolde yardimci olmaktir. Ardindan yine ayni yil Atdlye Kalite Kontrol ¢aligma
guruplarinin adi “Kalite Kontrol Cemberi” olarak degistirilmistir [Simsek, 2002].
Kalite Kontrol Cemberleri Japon mucizesini saglayan kalite hareketinin en 6nemli

basamagini olusturmustur.

Esasinda kalite kontrol cemberleri Ishakawa tarafindan Maslow’un giidiileme teorisi,
Mc Gregor’un yonetim ilkeleri, Deming ve Juran’in kalite kontrol alanindaki
diisiincelerinin  birlestirilmesiyle  kurulmustur. Kurulug amaglar1  arasinda
ustabaglarin1 kalite konusunda bilgilendirip egitmek ve onlara daha ¢ok sorumluluk
vererek tesvik etmek vardir. Cember adi altinda atélyelerde kiigiik guruplar
olusturularak ustabaglarinin liderliginde topyekiin kalite gelistirme faaliyetleri
baslatilmistir. Kalite kontrol gemberleri A.B.D’de 1974, Fransa ve Ingiltere’de 1978,
Tiirkiye’de ise 1980’11 yillarda uygulanmaya basglanmistir [Tekin, 1999].

Philip Crosby “sifir hata” kavramini, 1979 yilinda yayinlanan kalite {icretsizdir
(Qualitiy is Free) kitabinda giindeme getirmistir. Corsby yoneticilerin kendilerini
kalite konusuna adamalartyla kalite saglamada 6nemli basarilar elde edilebilecegini
sdylemistir. Olciimlerden ziyade calisanlarin motivasyonlari iizerinde durmustur.
Corsby ayrica i¢ miisteri kavrami {izerinde durarak iiretim siirecinin her agamasinda

bir satici-miisteri iliskisi belirlemistir [Ureten, 1999].

1980 yilinda NBC televizyonunun “Eger Japon Yapabiliyorsa Neden Biz
Yapmayalim” slogani ile baslattigi kamuoyu hareketi sonug¢larini vermeye baslamis,
ardindan Ford ve GM’da Deming felsefesi uygulamaya gecirilmistir. Daha sonra
1987 yilinda Malcolm Baldrige 6diilii basarili firmalara verilmeye baslanmistir.

[Simsek, 2002].
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3. KALITE YONETIM SiSTEMIi

3.1. Kalite Yonetim Sisteminin Teorik Temelleri

Birinci boliimde kalite kavraminin teorik ve tarihsel temelleri anlatildi. Bu boliimde
ise kalite yonetim sisteminin teorik ve tarihsel temelleri ile kalite yonetim sisteminin

temel ilkeleri ele alinacaktir.

Kalitenin tarihsel gelisimi stireci iginde kalitenin son {iriiniin (muayene) kontrolii ile
degil pazarlama asamasindan baslayarak tasarim, tiiretim, satis ve satis sonrasi
islemleri de icine alan bir dizi faaliyet sonucunda elde edilebilecegi ortaya ¢ikmustir.
Bu durum ise kalitenin yonetilmesi kavramini giindeme getirmistir. Kalite tim
isletme fonksiyonlarmin bir araya getirilmesi ve yoOnetilmesi sonucunda elde

edilebilecektir.

Yonetim kavrami bir dizi faaliyeti igeren siiregtir. Bu siirecin i¢inde planlama,
orgiitleme, yiiriitme, koordinasyon, egitim ve gelistirme ve kontrol yer alir. Yani
yonetim siirecinin tiim bu unsurlar1 devreye girerek kalitenin saglanmasina katkida

bulunur.

Sistem kavrami ise glinlimiiziin yonetim teorilerinde i¢inde 6nemli bir yere sahiptir.
Sistem bazi fonksiyonlar1 yerine getirebilmek i¢in tasarlanmis entegre bir biitiin
olusturan ve karsilikli olarak birbirini etkileyen birim ya da elemanlar toplulugudur
[Ataman, 2001]. Sistem yaklasiminda isletmelerin tiim fonksiyonlar1 arasinda
karsilikli 1iligkiler, etkilesimler ve biitiinliik vardir. Yani sistemin her pargasi biitiinii
belirler ve etkiler. Parcalardan meydana gelmis biitiin  de parcalar1 etkiler.

Dolayisiyla yonetim siirecinin tiim fonksiyonlar1 birbirini etkiler

Goriildiigi lizere kalite yonetim sistemi kalite, yonetim ve sistem kavramlarinin
birlesmesinden ortaya ¢ikmis ve muayene, kalite kontrol, istatistiksel kalite kontrol,
toplam kalite kontrol, toplam kalite yonetimi, kalite glivencesi ve kalite yOnetim

sistemi gibi tarihsel siireclerden ge¢mistir. Ancak hemen sunu ifade etmekte yarar
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vardir. Her ne kadar kalite elde etme yontemleri cesitli tarihsel asamalardan ge¢mis
olsa da bunlar tamamen ortadan kalkmamuistir. Yani yeni ortaya cikan her yeni
gelisme bir digerini kapsayarak gelismesini siirdiirmiistiir. Kalite yOnetimin
icerisinde kalite kontrol, istatiksel kalite kontrol ve kalite giivence kavramlari
varhiginm siirdiirmektedir ve ayrica bu araclar olmadan kalite elde etmek imkansizdir.
Bu araglar adi iizerinde oldugu gibi sadece bir aragtir ve varliklar kaliteyi saglamak

icin hayati derecede onemlidir.

Bu noktada oncelikli olarak toplam kalite yonetimi ile kalite yonetim sistemi
arasindaki farki ele almak gerekir. Oncelikli olarak toplam kalite yonetim ile eskiden
varligini siirdiiren ancak uygulamadan kalkmis olan kalite glivence sistemi arasindaki
farklar1 ortaya koymak, konunun anlagilmasi bakimindan yararli olacaktir. Ciinkii bu
iki kavram arasinda ¢esitli agilardan fark olmasina ragmen ¢ogu zaman birbirlerinin

yerine kullanilmistir. Yapilan bir ¢alismada aradaki farklar su sekilde belirlenmistir :

1. Toplam kalite yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri kaliteyi artirirken
maliyetleri diisiirmeye g¢alisir. Ancak kalite giivence sistemlerinin tek basina bunu
basarmas1 her zaman kolay olmayabilir. Ciinkii Kalite Glivence Sistemi verimliligi
dogrudan hedefleyen sistemlere ve organizasyonlari sahip degildir. Verimliligi

dogrudan hedefleyen sistemler ve organizasyonlar TKY ile saglanabilir.

2. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, tasarim, iiretim ve kalite kontrol ile sirketleri
basariya gotiirmek isterler. Oysa TKY bunlara ilave olarak finans, stratejik planlama,

iretim planlama ve insan kaynaklar1 gibi alanlarinin iyilestirilmesi i¢in ¢aba harcar.

3. TKY rekabet edebilmek i¢in siirekli gelisim ilkesini kabul eder ve bu dogrultuda
hi¢bir standardi kabul etmez. Oysa ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri mevcut

standard1 uygulamaya calisir.

4. TKY denetimlerin c¢alisanlar tarafindan yapilmasii gerektirir. Oysa ISO 9000
bagimsiz bir katile giivencesi yetkilisi tayin eder ve denetimler bagimsiz birimlerce

gercgeklestirilir [Cay, 2001].
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Ote yandan toplam kalite ydnetimi kalite uzmanlarinin ortak olarak kabul ettikleri
stirekli gelisme, i¢ miisteri tatmini, sifir hata, miisteri odaklilik, ¢alisanlarin tatmini
v.b. gibi ilkelere dayanirken, kalite giivencesi sistemi (ISO 9000) bu ilkelerden
yoksundur. Kimi zaman da kalite giivence sistemi toplam kalite yonetimine gegisin
ilk adim1 olarak kabul ediliyordu. Yani isletmeler once kalite giivence sistemlerini

kuracak ve ardindan toplam kalite yonetimini uygulamaya baslayacaklardi.

Isletmelerin ¢ogu kalite giivence sistemini ihracat yapmak ve ihale almak i¢in gerekli
bir belge olarak gordiiler. Tabi durum boyle olunca belgeyi alan isletmeler bunu
toplam kalite yonetimine gegisin basamag olarak uygulayamadilar. Ote yandan bazi
firmalar kalite giivencesi belgesi olmamasina ragmen TKY’yi basart ile

uygulamaktaydilar.

Kalite giivence sistemi ile kalite yonetim sistemi arasindaki bu farklarn ISO
tarafindan 2000 yilinda standartlarda yapilan revizyon sonucunda onemli Slglide
kapandig1 sdylenebilir. Revizyon iki noktada 6nemli degisiklikler getirdi. Bunlardan
birincisi standardin isminin degismesidir. Boylece standardin ismi kalite giivencesi
sisteminden kalite yonetim sistemine donmiis ve kalite giivencesi artik kalite yonetim

sisteminin bir parc¢asi durumuna gelmistir.

Diger yandan degisiklik sadece isimde olmamis, kalite yonetim sistemi temel ilkeleri
itibartyla toplam kalite yonetimine yaklasmistir. Siirekli gelisme, miisteri odaklilik,
sistem yaklasimi, ¢alisanlarin katilimi, siire¢ yaklasimi, siirekli gelisme, gergeklere
dayali karar verme ve tedarikgilerle iligkilerde karsilikli fayda kalite yOnetim
sisteminin temel ilkeleridir ve toplam kalite yonetimi yaklasimi da benzer temel

ilkelere sahiptir.

Iki sistem arasinda bazi farklara gelince bunlarin basinda ¢alisanlar ile ilgili olarak
kalite yonetim sisteminin bazi eksikliklerinin olmasi gelmektedir. Caliganlarla ilgili
olarak motivasyon, is doyumunun o6l¢iilmesi, ¢alisanlarin katilimeciligi, ¢alisanlarla

ilgili veri analizi, ekip ¢alismasinin giiglendirilmesi, ¢calisanlarin takdiri, taninmasi ve
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gozetilmesi, yaraticiligin desteklenmesi ve performans degerlendirmesi gibi hususlar

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi standartlarinda geri planda kalmistir [Halis, 2004].

3.2. Kalite Yonetim Sistemi ile Ilgili Temel Kavramlar

3.2.1. Kalite yonetimi

Kalite yonetimi isletmenin {ist yonetiminin elinde olan, iist yonetimin plan, hedef ve
stratejileri dogrultusunda belirlenen bir kavramdir. Kalite yonetimi ayrica genel
yonetim fonksiyonunun kalite politikasini belirleyen ve uygulayan boliimii olarak da
tarif edilmektedir [Efil, 1998]. Ancak buradaki tanim kalite yonetimini bir bolim
gibi kabul ettiginden giiniimiizdeki kalite yonetimi kavramina uzak diismektedir.
Kalite yOnetimi bir boliim olmaktan daha cok kalitenin elde edilebilmesi igin

yonetilmesi gereken bir olgudur.

Burada anlatilmak istenen kalitenin elde edilebilmesinin sorumlulugunun {ist
yonetimde oldugudur. Ancak {ist yonetimin Onderligi temel sart olmakla birlikte
kuruluglarin tiim fonksiyonlarinin ve tiim {yelerinin kalite hedeflerinin elde
edilebilmesi i¢in kalite yonetimi siirecine dahil olmasi gerekir. Kalite yonetimi ISO
9000:2000’de “Bir kurulusu kalite bakimindan idare ve kontrol i¢in koordine edilmis
faaliyetler” olarak tanimlanmaktadir [TSE EN ISO 9000:2000]. Kalite bakimindan
idare ve kontrol politikasinin olusturulmasi, kalite planlamasi, kalite hedefleri, kalite

kontrolii, kalite giivencesi ve kalitenin iyilestirilmesi konularini icermektedir.

3.2.2. Kalite sistemi

Kalite yoOnetiminin uygulanabilmesi i¢in kurulus icinde belli bir organizasyonel
yapmin kurulmasi gerekir [Efil, 1998]. Bunun i¢in kurulus yapisi, sorumluluklar,
prosediirler, siirecler, kaynaklar, sorumluluklar, planlar v.b. gibi unsurlarin
tanimlanmasi ve dokiimante edilmesi gerekir . Iste kalitenin saglanmasi i¢in kurulan

bu diizene kalite sistemi denir. Ayrica iyi bir kalite sistemi hem miisterilerin tim
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ihtiyac ve beklentilerinin ekonomik sartlarla giderilmesini saglamay1, hem de hukuki

ve yasal tiim gerekliliklerin yerine getirilmesini garanti etmelidir.

3.2.3. Kalite politikas1

Kurulusun iist yonetimi tarafindan resmi olarak ifade edilen kurulusun kaliteye
iliskin genel niyetleri ve yoniidiir. Kalite politikas1 kurulugun kalite amaglari i¢in bir
cerceve gorevi gormelidir [TSE EN ISO 9000:2000]. Kalite politikasinin kurulugun
misyon ve kalite hedeflerine uygun olarak hazirlanmasi ve yazili hale getirilerek tiim
calisanlara ¢esitli yollarla duyurulmasi gerekir. Bu sayede kalite politikasi iiriin
kalitesi, emniyeti, gilivenilirligi ve kalite karakteristikleri bakimindan ydnetim

kararlarina yol gosterici bir model de olusturacaktir [Peskircioglu, 1999].

3.2.4. Kalite kontrol

Kalite kontrol kalite sartlarim1 yerine getirmeye odaklanmis kalite yonetiminin bir
parcasidir [TSE EN ISO 9000:2000]. Diger bir tanima gore kalite kontrol kalite
isteklerini saglamak icin kullanilan uygulama teknikleri ve faaliyetleridir [Efil,
1998]. Kalite yonetiminin bir parcast olan kalite kontrol, “iirliniin kalite olusum
sirecinin ¢esitli agamalarinda, tasarim, prototip, hammadde, malzeme, yar1 mamul,
mamul, siire¢ ve operasyonlar iizerinde kalite kriterlerine uygunlugun gozlenebilmesi
ve yetersiz performansa neden olan unsurlarin tespit edilerek ortadan kaldirilmasi
amaci ile yapilan uygulama teknikleri ve faaliyetleri” olarak tanimlanmaktadir
[Peskircioglu, 1999]. Goriildiigii tizere kalite kontrol ISO standartlarinda kalite
yonetiminin bir parcast olarak tanimlanirken diger tanimlarda kastedilen sey

uygulamalar ve tekniklerdir.

Kalite kontroliiniin iiretim iglemlerinin her agsamasinda kurulusun kalite hedeflerine
ulagmasinda olduk¢a 6nemli bir yeri vardir. Kalite kontrol faaliyeti elde edilebilecek
kalite ozelliklerinin bilindigi ve bu yolla kalitenin 0lgiilebildigini varsayar. Bu
faaliyetlerin hepsi mal ve hizmetlerde standartlar1 saglamaya yéneliktir. Isletmelerde,

ozellikle de iiretim isletmelerinde bu ozellikler sekil, boyut, yiizeyin durumu, nem
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orani, aginma derecesi, siirtlinme katsayisi v.s olabilir. Ancak kalite kontrol sadece

tiretim isletmelerinde degil diger tiim sektorlerde de standartlar saglanarak

kullanilabilir.

3.2.5. Kalite giivencesi

Kalite giivencesi uygun kalite sartlarinin yerine getirilmesi icin gilivencenin
saglanmasima odaklanmig kalite yonetiminin bir parcasidir [TSE EN ISO
9000:2000]. Goriildiigi lizere kalite yonetimi kalite gilivencesini kapsamaktadir.
Kalite glivencesi miisterinin ya da alicinin bir {iriinde ya da hizmette kaliteyi giivenle
satin alabilmesi ve uzun bir siire bu giivenle ve tatminle kullanmasi olarak da
tanimlanabilir. Kalite giivence sistemi kavrami artik yerine kalite yonetim sistemi

kavramina birakmis ve kalite yonetim sisteminin bir parcasi haline gelmistir.

3.2.6. Yonetim sistemi

Politika ve amagclarin olusturulmasina ve bu amaglara ulasilmasina yonelik
koordineli faaliyetler yonetim sistemi olarak adlandirilmaktadir. Bir kurulusun
yonetim sistemi, kalite yonetim sistemi, finansal yonetim sistemi veya ¢evre yonetim
sistemi gibi farkli yonetim sistemlerini icerebilir [TSE EN ISO 9000:2000]. Bilindigi
gibi yonetim siireci bir dizi faaliyeti kapsar. Bunlar planlama, orgiitleme, yoneltme
ve denetlemedir. Ayrica isletmeler (pazarlama, iiretim v.s) faaliyetlerini cesitli
fonksiyonlar ile yerine getirir. Iste bu faaliyetlerin ve fonksiyonlarin her bir
pargasinin bir biitlin olarak hareket etmesi i¢in yonetimde sistem kavramina ihtiyag¢

vardir.

3.2.7. Kalite yonetim sistemi

Bir kurulusu kalite bakimindan idare ve kontrol i¢in gerekli yonetim sistemine kalite
yonetim sistemi denir [TSE EN ISO 9000:2000]. Ayrica kalite politikasinin ve kalite
amaglarmin olusturulmasina ve bu amaglara ulasilmasina yonelik sistem olarak da

tanimlanabilir. Her iki tanimin birlestirilmesi sonucunda kalite yonetim sistemi,
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olusturulan kalite politikasi ve kalite amaglari sayesinde bir kurulusu kalite
bakimindan idare ve kontrol icin kurulan yénetim sistemi olarak tanimlanabilir.
Kalite yoOnetim sistemi kaliteyi yonetirken yonetim siirecinin fonksiyonlarini bir
sistem olarak ele alir. Ya da diger bir deyisle yonetim fonksiyonlarinin bir sistem

dahilinde bir araya getirilerek kalite elde edilmesidir.

3.3. Kalite Yonetim Sisteminin Tarihsel Temelleri

Ik béliimde anlatildig1 gibi kalite sanayi devrimi 6ncesi ustalarin kontroliindedir ve
ustalar ile miisteriler tiretimi birlikte kararlastirmaktadir. Ustalar kendi iirettigi malin
kalitesini yani miisterinin istedigi 6zelikte olup olmadigini1 kendisi denetlemektedir.
Sanayi devrimi sonrasinda ise fabrika sistemin ortaya c¢ikmasiyla seri iiretime
gecilmistir. Sanayi devrimi sonrasinin bu ilk dénemlerinde de kalite yine ustalar
tarafindan kontrol edilmektedir. Daha sonralar1 ise kalite elde etme wuzmanlarin
yvaptigi muayene, kalite kontrol ve istatistiksel kalite kontrol gibi asamalardan

gecmistir.

Yasanan bir ¢ok gelismeden sonra Japonlar kaliteyi kontrol ile degil yonetim ile elde
edilebilecegini tiim diinyaya gostermisler ve sonucunda Onemli basarilar
kazanmislardir. Japonya’daki gelismelerin temeli ise batili uzmanlar tarafindan

gelistirilen kalite ile ilgili gortislere dayanmaktadir.

Kalite giivencesi diisiincesinin ortaya ¢ikmasimnin nedeni muayene ve istatistiksel
yontemlerin kaliteyi elde etmede yetersiz kalmasidir. Soyle ki hata affetmeyen bazi
sektorler i¢in (savunma sanayi gibi) s6zii edilen bu yontemler bitmis {iriin {izerinde
uygulandigindan onemli maliyetler ve kiilfetler getirmistir. Bunun sonucunda bitmis
irliniin muayeneye tabi tutulmasinin yerine, muayeneye gerek birakmayacak sekilde
iiretim sisteminin giivenceye alinmasi diislincesi dogmustur. Bundan hemen sonra ise

savunma sanayinde sektorel kalite sistemleri ortaya ¢ikmustir [Efil, 1998].

Kalite giivencesi standartlarinin temeli olarak, 1963 yilinda Amerika Birlesik

Devletleri’ndeki savunma teknolojisindeki yiiksek kalite talepleri nedeniyle
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hazirlanan MIL-Q-9858 kabul edilmektedir [Efil, 1998]. 1977 yilinda ise Ingiltere’de
Sir Frederic Warner yayinladig1 eserinde imalatgilarin kalite yonetim standartlarinin
yalnizca miisterileri tarafindan degil bagimsiz iiciincii kisi belgelendirme kuruluslari
ile degerlendirmesini giindeme getirmistir. Daha sonra bu diisiinceden hareketle BS

5750 Kalite Sistem Standartlar1 yayinlanmistir [Odaman ve Bozkurt, 2000].

Uluslararas: ticari iliskilerin artmasi sonucunda ISO tarafindan 1987 yilinda ISO
9000 kalite giivencesi standartlart yaymlanmistir [Efil, 1998]. Uluslararasi
Standartlar Orgiitiiniin yaymlamis oldugu ISO 9000 standard1 bir firmadaki iiretim,
kalite kontrol, satin alma, pazarlama, sevkiyat ve depolama, v.b. ile alinan kararlarin
tiriin kalitesine etki eden tiim bu faaliyetlerin nasil olmasi gerektigini aciklar.
Boylece bu belgeyi alan firmalarin kaliteye ait faaliyetleri de belgelenmis olmaktadir

[Cetin ve ark., 2001].

ISO (International Organization of Standardization) 1947 yilinda Cenevre’de
kurulmustur ve su an itibartyla yiizlerce iiye iilkesi vardir. ISO teskilat, madde,
mamul, irlin, wusul, hizmet ve deneylerle ilgili standartlar hazirlayarak
yaymlamaktadir. Standart standardizasyon calismas1 sonucunda ortaya ¢ikan belge,

dokiiman veya eserdir [Cetin ve ark., 2001].

ISO 1987 yilina kadar sadece iiriin standardi yayinlarken, bu yildan itibaren sistem
standard1 hazirlayarak yayimlamaya bagslamis ve ISO 9000 Kalite Giivence ve
Yonetim Sistemleri Standartlar1 ortaya ¢ikmustir. Ilk revizyonu 1994 yilinda yapilan
standardin son revizyonu ise daha biiyiik capli olarak 2000 yilinda yapilmis ve ismi
Kalite Yonetim Sistemi olarak degismistir. ISO 9001:1994°de 18 olan dokiimante
edilmis prosediir sayisi, ISO 9001:2000°de 6’ya diisiirtilmiistiir.

ISO’nun temel amact tim insanlarin anlayacagi ve kabul edecegi tek bir standart
yaratarak uluslararasi ticareti kolaylastirmaktir. ISO 9000 Standardlar1 her tiir

kurulusa uygulanabilecek niteliktedir.
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3.4. ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Yapisi

ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri standartlar serisi 4 dokiimandan olusur.
Bunlardan ilki kalite yonetim sistemlerinin temel kavram ve terminolojisini igeren
“ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Kavramlar, Terimler ve Tarifler”

adl1 dokiimandir.

Ikincisi kalite ydnetim sisteminin sartlarinin aciklandigi “ISO 9001:2000 Kalite
Yonetim Sistemleri — Sartlar” adli dokiimandir. Bu dokiiman dort ana boliimden
meydana gelir. Ilk béliimiin bashig yonetimin sorumlulugudur. Y onetimin
sorumlulugu kapsaminda, kalite hedefleri ve planlanmasi, kalite politikasi,
paydaslarin beklentileri, kalite sisteminin yapisi, organizasyonel yapi, kalite el kitab,
kalite giivence sistem prosediirleri, yonetimin temsil edilmesi ve yonetimin kalite

sistemini gézden gecirmesi islemlerinin yapilma esas ve prensipleri agiklanir.

ISO 9001:2000’in ikinci bolim bashg kaynaklarin yonetimidir. Bu boliimde insan
kaynaklarinin tespiti ve egitimi, bilgi kaynaklarmin kontrolii, alt yapinin
olusturulmasi, ¢alisma kosullarinin gelistirilmesi ve finansal kaynaklarin etkin ve

verimli bir sekilde kullanilma esas ve prensipleri agiklanmaktadir.

Ucgiincii boliimiin bashig1 proses yénetimidir. Bu kapsam dogrultusunda, proses
yoOnetimi, siireglerin yapist ve etkilesimi, dokiiman ve veri kontrolii, sorumluluk ve
yetkilerin belirlenmesi, miisteri beklentilerinin tanimlanmasi, miisteri gereksinim ve
beklentilerinin gézden gegirilerek incelenmesi, tanimlanmig gereksinim ve kosullari
kargilamak i¢in kurulus yeteneklerinin gézden gegirilmesi, miisteri iligkilerinin
diizenlenmesi, tasarim ve gelistirme faaliyetlerinin kontrolii, uygun olmayan
tiriinlerin kontrolii, sevkiyat ve servis hizmetlerinin kontrolii faaliyet esas ve

uygulama prensipleri ele alinir.

ISO 9001:2000 standardin dordiincii ve son bolimiini ise dl¢me, analiz ve
ivilestirme bagh@ olusturmaktadir. ¢ tetkikler, proses dl¢iimleri, iiriin dlgiimleri,

miisteri memnuniyetinin dl¢lilmesi, verilerin analizi, diizeltici ve Onleyici faaliyetler
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ve proseslerin siirekli gelistirilmesine doniik faaliyet esas ve prensipleri bu béliimiin

konularidir.

Ucgiincii standart olan “ISO 9004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Performans
Dyilestirmeleri Icin Kilavuz” ise miisteri gereksinimlerini karsilayacak, etkin bir
kalite yOnetim sistemi olusturulmasini saglayarak, yonetimine ve siirekli
tyilestirilmesine rehberlik eder. Kalite yonetim sisteminin 8 temel ilkesi bu

standardin i¢inde yer alir. Ote yandan bu ilkeler ISO 9001:2000 ile uyumludur.

ISO 19011: Cevre ve Kalite Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu ise standartlar

serisinin dordiinciisiinii olusturur.

3.5. Kalite Yonetim Sisteminin Ilkeleri

Kalite yonetim sisteminin ilkeleri ISO 9004:2000°de yer almaktadir. Etken bir kalite
yonetim sistemi kurmak ve standardin sartlarinin 6tesine gecip basarili olmak isteyen
kuruluglar icin gerekli ilkeleri icerir. Bu temel ilkeler miisteri odaklilik, liderlik,
calisanlarin katilimi, proses yaklasimi, yonetime sistem yaklasimi, stirekli iyilestirme
ve karar vermede gercek¢i yaklasim olmak iizere 8 adettir ve ISO 9001:2000 ile
uyumludur. Bundan sonraki boliimde bu ilkeler ayr1 basliklar altinda ele alinmig ve

ISO 9001:2000 igerisindeki sartlar ile birlikte degerlendirilmistir.

3.5.1. Miisteri odakhhk

Miisteri standartta (Madde 3.3.5) bir {iriinii alan kurulus veya kisi olarak tarif edilmis
ve ornek olarak tiiketici, miisteri (client), (son) kullanici, perakendeci, yararlanan ve
satin alanlar kastedilmistir. Ayrica misterilerin kurulusun icinde veya disinda

olabilecegi ifade edilmistir [TSE EN 9000:2000].

Miisteri tatmini (Madde 3.1.4) ise sartlarin yerine getirildiginin miisteri tarafindan
algilanan tahmin derecesi olarak tanimlanmistir. Bu madde iki not icermektedir. Tlk

notta miisteri sikayetleri, diisiik miisteri tatmininin yaygin bir gostergesi olarak ele
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alinirken, sikayetlerin olmamasi mutlaka yiiksek miisteri tatminini anlamina gelmez.
Ikinci not ise miisteri ile mutabik kalinmis ve sartlar yerine getirilmis olsa bile,

bunlar zorunluluk olarak yiiksek miisteri tatminini ima etmez [TSE EN 9000:2000].

Bu ilkeye gore organizasyonlar var olmalarinin nedeni olan miisterilerin mevcut ve
gelecekteki ihtiyaclarini, taleplerini ve beklentilerini anlamali, karsilamali ve onlar

asmaya yonelmelidirler [TSE EN ISO 9004:2000].

Miisteri iizerinde yogunlagmig Orgiitsel yapi1 prensibinin uygulanmasi ¢esitli
faaliyetleri icerir. Buna gore iriinler, teslimat, fiyat, kalite v.b gibi konularda
miisterilerin beklentileri tam olarak anlagilmalidir. Miisteriler ile birlikte isyeri
sahipleri, ¢alisan personel, tedarikgiler, yerel topluluklar ve toplumun gereksinim ve
beklentileri arasinda dengeli bir yaklasim saglamali ve bunu organizasyonda
duyurulmalidir. Miisteri memnuniyeti 6l¢iilmeli ve sonuglarina gore gerekli énlemler

aliarak miisteri iligkileri yonetilmelidir.

Bu ilkenin uygulanmasiin saglayacagi ¢esitli avantajlar vardir. ilk olarak politika ve
strateji olustururken miisteri ve ilgili taraflarin ihtiyaglarinin organizasyonun tiimii
tarafindan anlasilmas1 saglanmis olur. Bdylece kalite faaliyetlerine kurulustaki
herkesin katilmasinin 6nii ac¢ilmis olur. Miisteri iizerine odaklanmis bir Orgiit
olunmasi nedeniyle kurulusun amag ve hedeflerin belirlenmesine miisteri ihtiyag ve

beklentileri kaynaklik etmis olur [Halis, 2004].

Organizasyonun  performansinin  misteri  ihtiyaglarimin  karsilanmasi  igin
iyilestirilmesi  miisteri odaklilik ilkesinin bir sonucu olarak yonetim tarafindan
uygulanir. Ayrica miisteri odaklilik ilkesi insan kaynaklar1 yonetiminde de etkisini
gosterir. Calisan personel miisterileri memnun etmek icin gerekli bilgi ve becerilere

sahip olunmasi i¢in ¢esitli faaliyetler yapilir.

ISO 9004:2000°de ele alman miisteri odaklilik ilkesi ISO 9001:2000’in bir ¢ok
maddesinde yer almaktadir. Miisteri ihtiyaglarimin  karsilanarak — miisteri

memnuniyetinin artirtlmasi kalite yonetim sisteminin temel amacidir. Bu husus
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standardin genel kapsaminin ¢izildigi Madde 1.1°de verilmistir [TSE EN ISO
9001:2000].

Diger sartlara gelince {ist yonetim miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasinin 6nemini
kurulusa duyurulmalidir (5.1.a). Miisteri odaklilik Madde 5.2°de ayr1 bir baslik
olarak ele alinmis ve miisteri tatmininin artirilmasi i¢in miisteri sartlarinin
belirlenmesini ve yerine getirilmesinin sorumlulugunu iist yonetime vermistir. Ayrica
miisteri tatmininin artirilmasi icin Madde 7.2.1 (a ve b) ve Madde 8.2.1°deki sartlarin

yerine getirilmesine de bu maddede vurgu yapilmustir.

Uriine bagl sartlarin belirlenmesi Madde 7.2.1°de bulunur. Bu sartlar belirlenmis
miisteri sartlari, teslim ve teslim sonrasi faaliyetler ve miisteri tarafindan beyan

edilmeyen ancak belirtilen veya bilinen kullanim i¢in gerekli olan sartlardir.

Madde 8.2.1 kurulusun miisteri memnuniyetini izlemesini ve bu bilgiyi elde etmek ve
kullanmak icin ozel metotlar gelistirmesini sart kogsmaktadir. Bu maddede KYS’nin
performans Ol¢limlerinden birisi olarak miisteri memnuniyeti gosterilmektedir.
Miisteri memnuniyet kavrami ise miisteri sartlarinin ne derece karsilanip
karsilanmadig1 hakkindaki miisteri algilamasi olarak tammlanmstir. Olgiim yontemi

olarak anketler, odak gurubu toplantilar1 v.b yontemler kullanilabilir [Bas, 2002].

Miisteri odaklilik ilkesi standartta kalite politikast Madde.5.3 (a ve b), kalite
hedefleri Madde 5.4.1 ve kalite yonetim sisteminin planlanmasi ise Madde 5.4.2
icerisinde yerini almigtir. Bir bagka sart ise {ist yoOnetimin atadifi yoOnetim
temsilcisinin gorevlerinden biri de (Madde.5.5.2.c) kurulusta miisteri sartlarinin

bilincinde olunmaswimin yayginlagtirmasini saglamaktir.

Ust ydnetim tarafindan kurulusun kalite yonetimi sisteminin, siirekli uygunlugunu,
yeterliligini ve etkinligini saglamak icin planlanmig araliklarla yapilan goézden
gecirmenin girdisini miisteri geri beslemesi (5.6.2.b) ve gozden gecirme ¢iktisi olarak

da miisteri sartlartyla ilgili olarak {iriiniin iyilestirilmesi (5.6.3.b) olusturmaktadir.
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Kurulusun miisteri isteklerini karsilamak ve miisteri memnuniyetini artirmak ig¢in
gerekli kaynaklart belirleyip saglanmasi sarti Madde.6.1.(b)’de yer alir. Kurulusa
karsilikli anlagmayla miisteri tarafindan verilen iirlin miisteri mali (varligi) olarak
adlandirilir. Uriin donanimin yani sira bilgi, yazilm, patent vb. fikri haklar1 da
kapsar. Madde 7.5.4’de yer alan sart geregi kurulus miisteri malini, tanimlamali,

dogrulamali, korumali ve glivenligini saglamalidir.

Miisteri ile iletisimin sartlar1 ise Madde 7.2.3’de ele alinmistir. Buna gore kurulus
iriin bilgisi, diizeltmeler, bagvurular, sozlesmeler, siparis alimlar1 ve miisteri
sikayetlerini de kapsayan geri beslemesi ile ilgili olarak miisterileri ile iletisim i¢in
etkin prosesler olusturmalidir. Miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi elde etmek i¢in
veri analizi yapilmasi gerekliligi Madde 8.4.(a)’da belirtilmistir. [TSE EN ISO
9001:20001].

3.5.2. Liderlik

Liderlik ve lider ile ilgili olarak bugiine kadar yonetim, siyaset v.b benzer alanlarda
cesitli teoriler ve tanimlar ortaya konmustur. Bu teori ve tanimlar bu ¢alismanin
kapsam1 digindadir. Standartta ISO 9000:2000°de lider ile ilgili bir tanim yoktur.
Ancak ISO 9004:2000 standardinda yer alan liderlik ilkesindeki agiklamalar konuya
aciklik getirmektedir. Buna gore lider oOrgiitsel amaclar1 ve hedefleri belirleyen ve
organizasyonlardaki insanlarin bu amaclara ulagabilmeleri i¢in uygun bir atmosfer
yaratarak biitiin yeteneklerini ortaya koymalarini ve bunu siirdiirmelerini saglayan

kisidir [TSE EN ISO 9004:2000].

Kalite yonetim sisteminin gelistirilmesi ve uygulanmasi ile etkinliginin siirekli olarak
iyilestirilmesi igin iist yonetimin liderligi, taahhiidii ve aktif katilimi1 gereklidir. Ust
diizey yonetim, liderlik ve uygulamalariyla kalite yonetim sisteminin etkili bir
sekilde isletilebilecegi ve insanlarin da caligmalara tam olarak katilabilecegi bir
ortam yaratabilir [Halis, 2004]. Buna gore iist yonetim Madde 3.2.2°de bir kurulusu
en list seviyede idare ve kontrol eden kisi veya kisiler gurubu olarak tanimlanmigtir

[TSE EN ISO 9000:2000]. Goriildiigli lizere iist diizey yonetim ISO 9001:2000
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standartlarinin sartlarinin uygulamasinda ISO 9004:2000°deki liderlik prensipleri

dogrultusunda hareket etmelidir.

Standardin bir ¢ok yerinde maddelerin baslangicinda gegen kurulus kavrami ise
(Madde 3.3.1) diizenlenmis sorumluluklari, yetkileri ve iliskileri olan insanlar ve
olanaklar grubu olarak tarif edilmektedir. Sirket, ortaklik, firma, tesebbiis, enstitii,
hayir kurumu, tiiccar, birlik veya bunlarin bir parcast veya birlesimi kurulus
ornekleridir [TSE EN ISO 9000:2000]. Ust yénetim kavramu iist seviyedeki kisileri
tanimlarken kurulus sorumluluklar, yetkiler, orta ve alt diizey yoneticileri
kapsamaktadir. ISO 9001:2000 standardinin yonetim sorumlulugu adimi tastyan
besinci boliimiindeki maddeler “iist yonetim” sozciigii ile baglar. Dordiincii bolim
olan kalite yonetim sistemi, altinc1 boliim olan kaynak yonetimi, yedinci boliim olan
iiriin gerceklestirme ve sekizinci boliim olan 6l¢me analiz ve iyilestirme maddelerine

“kurulus” sozciigii ile baslar.

Liderlik prensibinin uygulanmasi su faaliyetleri igerir: Proaktif, orneklerle yol
gosterme, miisteri, sermayedar, ¢alisanlar ve toplumu da igeren tiim paydaslarin
ihtiyaglari1 g6z Oniine alma, organizasyon igerisinde her seviyede paylasilan
degerleri ve etik modelleri yerlestirme, giivene dayali bir yonetim sergileme, gerekli
kaynaklar1 saglayarak sorumluluk alabilecek ve 6zgiirce hareket edebilecek insanlari
temin etme, agik ve diiriist iletisimi destekleme, meydan okuyucu hedef ve amaglar

koyma ve bunlara ulasilmasi i¢in gerekli stratejilerin uygulanmasini temin etmek.

Bu ilkenin uygulanmasiyla vizyon olusturulmasi, iletilmesi, vizyonun Olciilebilir
ama¢ ve hedeflere doniistiiriilmesi saglanmis olur. Bununla birlikte isletme
yonetiminde ¢alisanlarin isletmenin amaglarina ulasilmasi i¢in giiclendirilmesi ve
katilimciliklarinin  artirilmasiyla  giliclendirilmis, motive edilmis ve yeterince
bilgilendirilmis, istikrarli bir is giicline sahip olunmasi gergeklestirilmis olur [Erkog,

2006].

Kalite yonetim sisteminin etkinlikle uygulanabilmesi icin iist yonetimin liderlik

roliinii Uistlenmesi gerekmektedir. Aslinda iist yonetim kalite yonetim sistemini
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uygulama karar1 vermesi ile iist yonetimin sorumlulugu baslamis olmaktadir. Her ne
kadar tist yonetimin sorumlulugu ISO 9001:2000°de besinci boliimde ayr bir baghk
olarak ele alinmigsa da standardin tiim sartlarinin uygulanmasindan elbetteki {ist
yonetim sorumludur. Standardin temel amaci olan miisteri tatminini elde edebilmek
icin yonetim, miisterinin isteklerini yerine getirilmesini saglayacak sistemi kurmali,

dokiimante etmeli, uygulamali ve etkinligini siirekli olarak iyilestirmelidir.

Standardin besinci boliimii st yonetimin sorumluluklarini  gosteren sartlart
icermektedir. Madde 5.1°de iist yonetimin kalite yOnetim sistemini uygulamasi,
gelistirmesi ve etkinligini siirekli iyilestirmesi sartini yerine getirebilmesi ic¢in
yapmast gerekenler yer almaktadir. Buna gore iist yonetim (a) mevzuat sartlar1 ve
miisteri ihtiyaglarinin karsilanmanin 6nemini duyurmali, (b) kalite politikast ve (c)
kalite hedeflerini belirlemeli, (d) gdozden gegirme toplantilarin1 yapmali ve (e) ihtiyag

duyulan kaynaklar1 saglamalidir.

Yine bu boliimde Madde 5.1°de genel ¢ergevesi ¢izilen konular ayri maddeler olarak
ele alinmigtir. Buna gére Madde 5.2. ile miisteri tatmini, Madde 5.3 ile kalite
politikasi, Madde 5.4.1 ile kalite hedefleri, Madde 5.4.2 ile kalite yonetim sisteminin
planlanmas1 konular1 ele alinmistir. Ayrica Madde 5.5.1 ile sorumluk ve yetkilerin
tanimlanmasinin geregi, Madde 5.5.2 ile yonetim temsilcisinin sorumluluklar1 ve

Madde 5.5.3 ile i¢ iletisim proseslerinin olusturulmasi konularina deginilmistir.

Yonetimin gézden gegirmesi esaslart Madde 5.6’da, gdzden gegirme girdileri Madde
5.6.2°de ve gozden gecirme ciktilar: ise Madde 5.6.3°de gosterilmistir. Madde 5.1°de
yer alan ihtiyag duyulan kaynaklar altinci bolimde ayrica ele alinmaktadir.
Kaynaklarin (insan, bina, egitim, ¢alima ortami v.b) saglanmasinin sorumlulugu

kuruluslara birakilmistir [TSE EN ISO 9001:2000].

ISO 9001:2000°de liderlik prensipleri dogrultusunda eksik olarak goriilen ve
desteklenmesi gereken bazi konular vardir. Mesela calisanlarin motivasyonu,
desteklenmesi ve taninmasi arka planda kalmistir. Ayrica toplum ile iliskiler ve

cevrenin iyilestirilmesi igerikte yoktur. Yaraticilik ve yenilikg¢ilikle ilgili hiikiimler
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yer almamaktadir. Ayrica vizyon, misyon konularinin da yine standardin igerisinde

yer almadigi goriilmektedir [Halis, 2004].

3.5.3. Cahsanlarin katilimi

Bu prensibe gore ¢alisanlar orgiitiin temeli olarak kabul edilmektedir. Orgiitsel
amaglara ulagabilmenin yolu calisanlarin tam katilimindan geger. Calisanlarin tam
katiliminin saglanmasiyla onlarin yeteneklerinin ortaya c¢ikmasi saglanir [TSE EN

ISO 9004:2000].

Calisanlarin katilimi ilkesinin uygulanmasi i¢in yapilmasi gereken bir ¢ok faaliyet
vardir. Buna gore kuruluslar ¢alisanlarini sahiplenmeli ve sorunlarint ¢ézmeleri igin
onlara sorumluluk vermelidir. Calisanlarina aktif bir sekilde iyilestirme yapma firsati
sunarak ekip ve grup calismalarinda bilgi ve deneyimlerini paylasmalari
saglanmalidir. Ote yandan kuruluslar c¢alisanlarinin miisteri icin deger yaratmaya
odaklanmasini saglayarak, kurulus hedeflerinin yenilik¢i ve yaratici bir bigimde
gelistirilmesini desteklemelidir. Organizasyonun miisterilere yerel topluluklara ve
topluma kars1 daha iyi temsil edilmesi ve is doyumunun arttirilmasi saglanmali ve .
calisanlarin isletmenin bir pargasi olmaktan mutlu ve gurur duymalar i¢in planlar

yapilip uygulamaya konmalidir.

Calisanlarin katilimi ilkesinin uygulanmasinin saglayacagi pek ¢ok yarar vardir.
Buna gore calisanlar isletmenin politika ve stratejilerinin gelistirilmesine ve
tyilestirilmesine etkili bir sekilde katki yaparlar. Ayrica isletmenin hedefleri
calisanlar tarafindan sahiplenilerek paylasilir ve c¢alisanlarin kurulusa iliskin
kararlara ve siire¢ iyilestirme ¢alismalarina katilimlar1 saglanmis olur. Calisanlarin
isletmenin faydalar1 dogrultusunda kisisel gelisimleri saglanmis ve is doyumu

artirllmis olur [Halis, 2004].

ISO 9001:2000 standardinda yer alan bir cok maddenin c¢alisanlarin katilimi ilkesiyle
baglantili oldugu goriilmektedir. Ancak standardin tamamina bakildiginda

calisanlarin katilimi ilkesinin ¢ok O6nemli bazi hususlarinin standartta yer almadigi
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goriilmektedir. Diger ilkeler ile kiyasladiginda maddelerle en fazla kopuklugu olan

ilke ¢alisanlarin katilimi ilkesidir.

Oncelikli olarak baglantili maddeleri ele almakta fayda vardir. Buna goére Madde
5.1.”de yer aldig1 gibi iist yonetim ¢alisanlara, yasal ve mevzuat sartlar1 kadar miisteri
sartlarinin da yerine getirilmesinin dnemini iletmelidir. Ayrica Madde 5.3 (d) de yer
aldig1 gibi kalite politikasinin isletme i¢inde iletilmesi ve anlagilmasi saglanmalidir.
Kurulus i¢inde gdrev yapan personelin yetki ve sorumluluklarinin tanimlanmasi ve
iletimi ise Madde 5.5.1.de yer almaktadir. Ust ydnetim miisteri sartlarinin bilincinde
olunmasini yayginlastirmak icin Madde 5.5.2°de belirtildigi gibi yonetimden bir
temsilci atamalidir. Yine c¢alisanlarin katilimi ilkesi dogrultusunda i¢ iletisimin

diizenlenmesi Madde 5.5.3’lin konusudur.

Kaynaklar icerisinde degerlendirilen insan kaynaklarinin belirlenip saglanmasi ise
Madde 6.1.(b) de ele alinmistir. Insan kaynaklari kalite yonetim sistemini
uygulamak, siirdiirmek ve etkinligini siirekli iyilestirmek icin gerekli goriilmektedir.
Insan kaynaklar iiriinii etkileyebilecek bir unsur olarak kabul edilmis; uygun egitim,
O0grenim, beceri ve deneyim yoniinden yeterliligine vurgu ise Madde 6.2.1°de
yapilmistir. Madde 6.2.2°de ise calisanlarin sahip olmasa gereken yeterlilikler,
yeterliligini saglamak ic¢in yapilmasi gereken egitimler ve diger Onlemleri ele
almigtir. Ayrica egitimin ve alinan dnlemlerin etkinligi de degerlendirilmelidir. Yine
bu maddeye gore calisanlarin yaptigi faaliyetlerin Ooneminin ve uygunlugunun
farkinda olmasi saglanmalidir. Calisanlarin kalite hedeflerinin basarilmasina nasil

katkida bulunacaginin farkinda olmasi sart1 kuruluslara aittir.

Uriin sartlarin degismesi durumunda kurulus ilgili personeli bu degisiklikten
haberdar edilmesinin saglanmasin1 Madde 7.2.2°de ele alinmaktadir. Kurulusun iiriin
tasarimi ve gelistirme sirasinda, isletmede ¢alisanlarin etkin katilimi i¢in sorumluluk
ve vyetkileri belirlemesi sarti ise Madde 7.3.1°de belirtmistir. Tasarim ve
gelistirmenin  gézden gecirilmesi asamalarina ilgili fonksiyon temsilcilerinin

katiliminin saglanmasi ise Madde 7.3.4°de yer alir.
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Satin alma faaliyeti ile ilgili olarak satin alma bilgisinin personel niteligi i¢in sartlari
igermesi gerektigi hususu Madde 7.4.2°de belirtilmistir. Ote yandan kurulusun {iretim
ve hizmet saglama prosesini gecerli kilmak icin gerekli personelin yeterliliginin
onaylanmasi ise Madde 7.5.2 (c) ile hiikiim altina alinmistir. Kurulus kalite yonetim
sisteminin Madde 8.2.2 dogrultusunda i¢ tetkikini yaparken, kurulus i¢inden tetkikei
secerek calisanlarin tetkik siirecine katilimini saglamis olmaktadir. Uygun olmayan
iirtiniin kontrolii i¢in yapilmasi gereken kontrollerle ilgili olarak sorumluluk ve

yetkilerin belirlenmesi sarti da Madde 8.3°de yer alir [TSE EN ISO 9001:2000].

Calisanlarin katilimi ilkesi dogrultusunda eksik kalan hususlarin basinda ¢alisanlarin
tatmininin 6lgme sartinin olmamasi gelmektedir [Halis, 2004]. Miisteri tatmini
Olciilmesine ragmen ¢alisan tatmini Slgiilmesini gerektiren bir hiikiim yoktur. Gergi
calisan tatminini kuruluslarin G6lgmesine herhangi bir engel yoktur ve ISO

9004:2000’de ¢alisan memnuniyetinin 6l¢iilmesi tavsiye edilmektedir.

Kalite yOnetim sisteminin amact miisteri isteklerinin yerine getirilerek miisterinin
doyumunun saglanmasidir. Miisterilerin tatmin edilmesinin yolunun da calisanlarin
tatmininden gectigi ortadadir. Ciinkii sistemin her yerinde insan s6z konusudur.
Uretimi yapan insandir ve dolayistyla miisteri tatminine giden yol calisanlarin

isinden doyum saglamasindan gegmektedir.

Bunun yaninda calisanlarin takdir edilmesi, taninmasi, gozetilmesi, calisanlarin
katilimciligi, onlarla ilgili veri analizi, performans degerlendirme sistemi,
calisanlarin yaraticiliginin desteklenmesi ve ¢alisanlarin siirekli iyilestirme i¢in oneri
getirmesinin desteklenmesi gibi hususlar ile ilgili herhangi acgik bir sartin olmadigi
sOylenebilir [Halis, 2004]. Calisanlarin katilim1 ilkesinin en 6énemli hususlarinin ISO
9001:2000 igerisinde yer almamasi standardin Onemli bir eksikligi olarak

degerlendirilebilir.
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3.5.4. Siire¢ (Proses ) yaklasimi

Proses Madde 3.4.1°de girdileri ¢iktilara doniistiiren birbiriyle ilgili veya etkilesimli
faaliyetler takimi olarak tarif edilmektedir. Buna gore genel olarak bir prosesin
girdileri, diger prosesin ¢iktilaridir. Genel olarak kurulus i¢indeki prosesler, katma
deger saglamak i¢in kontrollii sartlar altinda planlanir ve gergeklestirilir [TSE EN
ISO 9000:2000]. Bir organizasyon igerisinde siireclerin bir sistem olarak
uygulanmasi, tanimlanmasi, birbirleriyle olan etkilesimlerinin yOnetilmesi siireg

yaklagimi olarak tanimlanir [Halis, 2004].

Istenen sonuglara, faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir proses olarak yéneltildigi zaman
daha verimli ulasilabilir [TSE EN ISO 9004:2000]. Siire¢ yaklasimi prensibinin
uygulanmast i¢in cesitli faaliyetlerin yapilmasi gerekir. 11k olarak istenilen sonuglara
ulagmak i¢in siirecin tanimlanmasi ve siirecin girdi ve c¢iktilarinin tanimlanarak
sonuglarin Olcililmesi gerekir. Siirecin organizasyon fonksiyonlariyla olan ara
ylizlerinin tanimlanmasi ve siirecin i¢ ve dig miisterilerinin, tedarikgilerinin ve ilgili

taraflarin belirlenmesi gerekir.

Siirecin miisteriler, tedarikgiler ve diger ilgili taraflar1 tizerindeki muhtemel risklerin,
ortaya ¢ikan sonuglarin ve etkilerinin degerlendirilmesi gerekir. Ayrica siireglerin
yonetimi icin yetki ve sorumluluklar acik, anlasilir ve dengeli bir bi¢imde
dagitilmalidir. I¢ ve dis miisteriler, tedarikgiler ile diger fayda saglayanlar ve onlarin
beklentileri tanimlanmalidir. Bunlara ilaveten beklenen sonuglara ulasabilmek i¢in
siirecin agamalari, faaliyetleri, akisi, kontrol dl¢limleri, egitim, ekipman, malzeme,

bilgi ve yonetim ihtiyaglarinin saptanmasi faaliyetlerinin yapilmasi gerekir.

Siire¢  yaklagimi  prensibinin  uygulanmasinin  sagladigi  yararlarin  bagsinda
kuruluglarda proses yaklasiminin uygulanmas: ile sonuglara ulasmada kolay kontrol,
kaynak kullaniminda iyilestirme, daha kisa ¢evrim siiresi ve daha diisiik maliyet elde
edilmesi gelmektedir. Ayrica siire¢ yeterliliklerinin anlasilmasi sonucu daha kolay
ulagilabilir hedef ve sonu¢ olusturulmast saglanmis olur. Siire¢ yaklasimi

uygulanmasinin sagladig1 yararlardan bir bagkasi ise hatalarin ve maliyetlerin
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azalmasidir. Bunlara ilave olarak degiskenlik azalir, ¢gevrim stiresi kisalir ve daha

fazla tahmin edilebilir sonuclara ulagilir.

Siire¢ yaklagimi uygulamasimin insan kaynaklari yonetimi i¢inde bazi faydalari
vardir. Buna gore ise alma, egitim ve 68retim gibi siireclerin maliyetleri azalir ve bu
siireglerin  organizasyonlarin  gereksinimleri ile wuyumlu hale getirilmesini

kolaylagtirarak, isgiicii yeterliliginin diizeyi artirilmis olur [Erkog, 2006].

ISO 9001:2000, kalite yOnetim sisteminin proseslerinin sira ve etkilesimleri ile
birlikte tanimlanmasini sart kosar ve proseslerin birbirinden ayr1 fonksiyonlar olarak
ele alinmasina izin vermemektedir. Oysaki bir dnceki ISO 9001:1994 standardi
fonksiyonel bakis agisina gore diizenlenmistir. Bu ylizden pek ¢ok kurulus isin
kolayina kagmis her bir prosesi birbirinden bagimsiz olarak diisiinmeyi tercih
etmistir. Yani ISO 9001:1994’de proseslerin birbirinden etkilesimi gbz ardi
edilmistir [Bas, 2003].

ISO/TC Teknik Komitesi tarafindan 1997 yilinda standardi revizyona tabi tutmak
icin 1120 firmay1 kapsayan genis ¢apli bir miisteri anketi yapmistir [Cetin ve ark.,
2001]. Bu anket sonucunda miisteri istekleri dogrultusunda ISO standardin yapisinda
onemli degisiklikler gerceklestirilmistir. Buna gore dokiimantasyon sartlari
azaltilmis, misteri tatmini ve siirekli iyilestirme kavramlart 6n plana g¢ikartilmas,
standardin giris boliimiinde proses yaklagimi ana hatlar1 ile agiklanarak kuruluslarin,
bu yaklasimi benimsemesi tesvik edilmistir [Bas, 2003]. Yapilan degisiklikler
bunlarla smirli kalmamis ve bu boliimde anlatilan 8 kalite yonetim ilkesi ISO
9004:2000°’de yer alirken, standardin sartlar1 da ISO 9001:2000°de belirlenmistir.

Ayrica her iki standart birbiri ile uyumlu hale getirilmistir.

ISO 9001:2000’in girig boliimiinde proses yaklasimi adiyla bir boliim yer almaktadir.
Burada miisteri sartlarin1 karsilamak suretiyle miisteri tatminini artirmak igin, kalite
yonetim sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi1 ve etkinliginin 1iyilestirilmesinde
proses yaklasiminin benimsenmesi tesvik edilmektedir. Ayrica yine giris boliimiinde

gosterilen proses tabanli kalite yOnetim sistemi modeli Madde’4’ten Madde 8’e
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kadar verilen proses baglantilarin1 gdsterir. Bu gosterimde miisteri sartlarin girdi

olarak tanimlanmasi miisterinin 6nemini gosterir.

Miisteri ihtiyaglar1 sistemin girdisini olustururken miisteri tatmini ise sistemin
ciktisin1 olusturur. Kalite yonetim sisteminin prosesleri ise Madde 4.1°de yonetim
faaliyetleri, kaynaklarin temini, iiriin gerceklestirme ve dlgiimler olarak

say1lmaktadir.

Kalite yonetim sisteminin genel sartlarinin yer aldigi 4.Madde’de standardin ana
temast O0zetlenmistir. Maddeye gore etkin bir kalite yonetim sisteminin kurulmasi igin
gerekli olan prosesler tamimlanmali, proseslerin iliski, etkilesim ve sirasi
belirlenmelidir. Ayrica prosesleri etkin bir sekilde galistirmak i¢in gozlem, Ol¢tim,
analiz ve kontrol gereklidir. Biitiin bunlarin yapilabilmesi i¢in ise gerekli kriter ve
metotlarin  olusturulmast ve kalite yonetim sisteminin etkinliginin siirekli

tyilestirilmesi saglanmalidir.

Ayrica maddenin sonunda iiriiniin sartlara uygunlugunu etkileyebilecek, dis kaynakli
hale getirilmis proseslerin kontroliiniin saglanmasi sart1 da yer almaktadir. Prosesler
ise daha once belirtildigi gibi yonetim faaliyetleri, kaynaklarin temini, iiriin

gerceklestirme ve ol¢iimler olmak iizere li¢ adettir.

Yonetimin gozden gecirme girdisi olarak Madde 5.6.2 (c) de proses performansi yer
almaktadir. Proses yaklasimi ¢ergevesinde degerlendirilebilecek bir diger madde ise
tiriin gergeklestirme planlamasinin sartlarin belirlendigi Madde 7.1°dir. Maddede
kurulusun {irtin gerceklestirmesi igin gerekli prosesleri planlamasi ve gelistirmesi yer
almaktadir. Uriin gergeklestirme planlamasi, kalite ydnetim sisteminin diger

proseslerin sartlari ile tutarl olmalidir.

Proseslerin izlenmesinin ve Olc¢lilmesinin yer aldigi Madde 8.2.3’e gore kalite
yonetim sistemi proseslerin izlenmesi ve olgiilmesi icin kurulus uygun metotlar

uygulamalidir. Uriiniin izlenmesi ve 8lgiilmesinin yer aldigi Madde 8.2.4 ise iiriin
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gerceklestirme prosesinin  uygun asamalarda planlanan diizenlemelere gére

gerceklestirmesini sart kosar [TS EN ISO 9001:2000].

3.5.5. Yonetime sistem yaklasimi

Sistem (Madde 3.2.1) birbiri ile ilgili olan veya karsilikli etkilesimde bulunan
Ogelerin toplamidir [TSE EN ISO 9000:2000]. Sistem yaklagimi bir isletmeyi belirli
alt birimlerden olugan, bu birimler arasinda birbirleriyle ve dis ¢evreyle iliskisi olan

bir biitiin olarak tanimlayan yonetim anlayis1 olarak tarif edilir.

Yonetime sistem yaklagimi ilkesine gore birbirleri ile ilgili proseslerin bir sistem
olarak tanimlanmasi, anlagilmasi ve yoOnetilmesi, hedeflerin basarilmasinda
organizasyonun etkinligine ve verimliligine katki yapar [TSE EN ISO 9004:2000].
Yonetim sistem yaklasimi prensibi dogrultusunda yapilmasi gereken bazi faaliyetler
vardir. Bunlarin en basinda organizasyonlarin amagclarmi etkileyebilecek olan
siireglerin tanimlanmasi ve gelistirilmesi gelmektedir. Sistemin hedefe etkin bir
sekilde ulasabilmesi i¢in yapilandirilmasi ve sistemin prosesleri arasindaki bagliligin
anlagilmasi saglanmalidir. Ayrica sistemin siirekli iyilestirilmesi i¢in Olgme ve

degerlendirme yapilmali ve kaynak kisitlamalar1 belirlenmelidir.

Y Onetime sistem yaklasimin getirdigi faydalarin basinda islevler ve siiregler arasinda
genis kapsamli ve tesvik edici planlar yapilmasi gelir. Her bir siirecin hedef ve
amaglart organizasyonun anahtar amaclariyla birlestirilir. Ayrica isletmede
sorunlarin nedenlerinin anlagilmasi ve zamaninda sorunlarin ¢oziillip iyilestirilmesi
icin siire¢ etkinliklerinin y&nlendirilmesi yapilir. Insan kaynaklar1 ydnetimine
sagladig1 katkilara gelince ortak amaclara ulasma yolunda gorev ve sorumluluklar
daha iyi anlasilir ve fonksiyonlar arasi engeller azalir. Ekip ¢aligmas1 yonetim sistem

yaklasimi sayesinde organizasyonlarda yayginlagir [Halis, 2004].

Standardin sartlarinda yer alan gerekliliklerin tamamimin sistem yaklasimi
cergevesinde degerlendirilmesi gerekir [Erkog, 2006]. Sistem yaklasimi prensibinin

en Onemli gostergesi standardin adinda goriilmektedir. Standardin bir Onceki
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versiyonu kalite giivence sistemleri adini tasirken, simdiki ad1 kalite yonetim sistemi

olmakla zaten sistem yaklagimi biitiiniiyle benimsenmistir.

Yani artik “kalite giivence i¢in bir model” olma kisitliligindan kurtulunmus ve bir
“yonetim sistemi” olmak amaglanmistir. Sistem mantig1 ile biitiinli ele almak farkl
bir bakis acis1 gerektirir. Biitiiniin, yani sistemin, parcalarin bireysel fonksiyonlarinin
toplamindan farkli bir yap1 oldugunu anlamak gerekir. Sistem, parcalarin toplami
degildir. Stire¢ yaklagimi 8 temel prensipten biridir ama sadece bir tanesi olmanin

cok oOtesinde, standardin temelini ve bakis agisini ortaya koyar.

Yonetimi sistem yaklagimi ilkesine 6zellikle atifta bulunan maddeler kalite yonetim
sistemi (4.Boliim) boliimiindedir. Genel sartlar1 olusturan Madde 4.1°de kurulusun bu
standardin éngordiigii sartlara uygun olarak bir kalite yonetim sistemi olusturmasi,
dokiimante etmesi, uygulamast ve siirekliligini saglayarak bunun etkinligini siirekli
iyilestirmesi yer alir. Burada ifade edilen “kalite yOnetim sistemi olusturmak ve

dokiimante etmek” sistem kurmak olarak degerlendirilebilir.

Sistemin dokiimantasyon genel sartlar1 ise madde 4.2.1°de sayilmigtir. Buna gore
kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu (a) kalite politikas1 ve kalite hedeflerinin
dokiiman haline getirilmis beyanlarini, (b) kalite el kitabini, (c) standardin istedigi
dokiimante edilmis prosediirleri, (d) proseslerin etkin planlanmasi, yiiriitiilmesi ve
kontrolii i¢in kurulusun ihtiya¢ duydugu dokiimanlari ve (e) bu standardin

gerektirdigi kayitlar igermektedir.

Dordiincti  boliimiin - diger maddelerine gelince Madde 4.2.1’de adi1 gegen
dokiimantasyon parcalarinin ayrintilar1 verilir. Kalite el kitabi Madde 4.2.2°de,
dokiiman kontrolii Madde 4.2.3’de, kayitlarin kontrolii Madde 4.2.4’de yer alir.
Bunlarin yaninda standardin geri kalan maddelerinin tamaminda yonetime sistem
yaklagimi prensibinin etkilerini gérmek miimkiindiir. Ciinkii daha once belirtildigi
gibi standardin yeni adiin kalite yonetim sistemi olmasiyla zaten sistem yaklagimi

benimsenmistir [TS EN ISO 9001:2000].
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3.5.6. Siirekli iyilestirme

Siirekli iyilestirme Madde 3.2.13’de sartlarin yerine getirilmesi yetenegini artirmak
icin tekrar edilen faaliyet olarak tamimlanmaktadir. Hedefleri olusturma ve
tyilestirme i¢in firsatlar1 bulma prosesi, tetkik bulgularini, tetkik sonuglarini, veri
analizini, yonetimin gozden gecirmelerini veya diger araglar1 kullanmak suretiyle
genel olarak diizeltici veya Onleyici faaliyete gotliren sey siirekli iyilestirme
prosesidir. Etkinlik ise (3.2.14) planlanmis faaliyetleri gerceklestirme ve planlanan

sonuclara ulasma derecesidir [TSE EN ISO 9000:2000].

Kurulus performansinin stirekli iyilestirmeler yoluyla artirilmasi, kurulusun amaci
olmalidir. Bunu saglayan siirekli iyilestirme ilkesidir. Esas olan {iriin, proses ve
sistemlerin siirekli iyilestirilerek, miisteriler ve diger ilgili taraflarin memnuniyet

diizeylerinin yiikseltilmesidir [TSE EN ISO 9004:2000].

Siirekli iyilestirme ilkesi dogrultusunda organizasyon igerisinde yapilacak
faaliyetlere gelince ilk once kurulusta gorev alanlar iirtinleri, siirecleri ve sistemleri
iyilestirmeyi hedef olarak benimsemelidir. Kademeli iyilestirme ve sigramali
iyilestirme kavramlar1 temel iyilestirme kavramlari olmalidir. Ayrica potansiyel
iyilestirme alanlarinin tanimlanmasi i¢in miikemmellik kriterlerini kullanarak
periyodik degerlendirmeler yapilmalidir. Ote yandan tiim prosesler etkin ve verimli
bir sekilde iyilestirmeli ve Onleyici faaliyetler desteklenmelidir. Organizasyonda
calisanlara PYKO doéngiisii, sorun ¢dzme, siireglerin yeniden yapilandirilmasi gibi
konularda egitim ve ogretim verilmesi, 1iyilestirmelerin tanimlanmast ve

iyilestirmelerin izlenmesi i¢in dlgiitlerin ve hedeflerin olusturulmasi saglanmalidir.

Siirekli iyilestirme ilkesinin uygulanmasiin sagladigi yararlara gelince en basta
stratejik planlarla siirekli iyilestirme biitiinleserek daha rekabet¢i is planlarinin
hazirlanmas1 gelir. Gergekgi ve ulasilabilir iyilestirme hedefleri koyarak bunlar igin
kaynak ayrilmasi saglanmis olur. Organizasyonda calisanlar, siireglerin siirekli

iyilestirme caligmalarina dahil edilmis olurlar. Ayrica calisanlarin, {riinlerin,
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siireclerin ve sistemlerin iyilestirmesi i¢in gerekli olan arag, firsat ve tegviklerin

saglanmasi gibi faydalar1 vardir [Erkog, 2006].

Kalite yonetim sisteminin siirekli iyilestirme sart1 standardin bir ¢cok maddesinde yer
almaktadir. lyilestirme kavramlari standart boyunca vurgulanarak iyilestirmelerin

yapilma yontemleri farkli maddelerde agiklanmistir.

Standardin giris maddesi olan 0.2 proses yaklasimi maddesinde kalite yOnetim
sisteminin misteri tatmini icin etkinliginin iyilestirilmesi ig¢in proses yaklagimini
tesvik etmektedir. Yine bu maddede siirekli iyilestirme yonteminin tiim proseslere

uygulanabilir oldugu belirtilmektedir.

Yine ayni1 maddede ek olarak “Planla —Yap-Kontrol et —Onlem al” olarak bilinen
(PYKO) metodolojisinin biitiin proseslere uygulanabilir oldugu ifade edilmistir.
Esasinda siirekli gelisme prensibinin temeli, Dr. W.A. Shewhart tarafindan ortaya
atilip 1950 yilinda Dr. E.-W. Deming tarafindan 6ziimsenerek Japonya’ya aktarilan ve
Ingilizce’si PDCA (Planla, Do, Check, Action) Tiirk¢e’si ise PYKO déngiisii olarak
bilinen formiile dayanir [Simsek, 2002].

Maddede “planla: miisteri istekleri ve kurulusun politikasi ile uyumlu sonuglarin
ortaya c¢ikmasi igin gerekli objektif hedefleri ve prosesleri olustur olarak
tanimlanmistir. Yap: proses uygula, kontrol et: prosesleri ve {iriinii, politikalar,
hedefler ve liriiniin sartlarina gore izle, 6l¢ ve sonuglari rapor et ve onlem al: proses

performansini siirekli iyilestirmek i¢in faaliyetler baglat" olarak tarif edilmistir.

Kalite yonetim sisteminin etkinliginin siirekli iyilestirmesi sarti standardin genel
sartlarinin agiklandigi Madde 4.1°de yer almaktadir. Ust ydnetimin kalite yonetim
sistemini stirekli iyilestirdigine dair kanitlar1 bulundurmasi sart1 ise Madde 5.1°de
belirtilmistir. Kalite yonetim sisteminin etkinliginin siirekli iyilestirmesine dair
taahhiitleri iceren kalite politikasinin olusturulmasi1 ise Madde 5.3.(b) sarta

baglanmustir.
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Yonetimin gézden gegirme sartinin yer aldigi Madde 5.6.1 ile gézden gegirme
iyilestirme icin degerlendirme firsatlar: icermelidir. YOnetimin gdzden gecirme
girdisinin iyilestirme igin oneriler icermesi gerektigi Madde 5.6.2.(g)’de ele
alinirken; yonetimin gézden gegirme ¢iktisi olarak ise kalite yonetim sisteminin ve bu
sisteme ait proseslerin etkinliginin iyilestirilmesini icermesi sartt ise Madde
5.6.3.(a)’da yer alir. Ayn1 maddenin b bendinde ise gézden gecirme c¢iktis1 olarak

miisteri sartlart ile ilgili tirtiniin iyilestirilmesi sart1 bulunur.

Kurulusun kalite yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek i¢in gerekli olan
izleme, 6l¢me, analiz ve gelistirme prosesini planlamasi ve uygulamasi sart1 Madde
8.1.(c)’de yer alir. I¢ tetkik yapilmasinin nedenlerinden birisi de kalite yonetim
sisteminde iyilestirmeye uygun alanlar tespit etmektir. I¢ tetkik konusu ise Madde
8.2.2’de ele alinmis ve iyilestirme faaliyetlerine egitilmis personelin katilmasina

vurgu yapilmigtir.

Kuruluslarin  kalite yonetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu siirekli
tyilestirmek i¢in gereken proseslerin olusturulmasi ve iyilestirmesi ig¢in, uygun
verilerin belirlenmesi, toplanmasi ve analiz edilmesi sartina Madde 8.4’de yer
verilmistir. lyilestirme i¢in veri analizinde miisteri memnuniyeti, {iriiniin sartlara
uygunlugu, proseslerin ve iiriinlerin 6zellikleri ve egilimleri ve tedarikgilerle ilgili

bilgilere ihtiyag¢ vardir.

Madde 8.5’in bashginin ismi iyilestirme ve alt maddesi olan 8.5.1’in bashigi ise
stirekli iyilestirmedir. Bu madde de goriildigi gibi siirekli iyilestirme sistemi
yonetme seklidir. Bu maddeye gore kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini,
tetkik sonuglarini, verilerin analizini, diizeltici ve onleyici faaliyetleri ve yonetimin
gbzden gec¢irmesi yoluyla kalite yonetim sisteminin etkinligini  siirekli
iyilestirmelidir. Diizeltici faaliyetler Madde 8.5.2°de yer alirken Onleyici faaliyetler
Madde 8.5.3°de yer alir. Diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin amaglari arasinda siirekli

tyilestirmeye kaynaklik etmesi de bulunur [TS EN ISO 9001:2000].
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3.5.7. Karar vermede gercekgi yaklasim

Yonetimin etkili karar almasi bu ilkenin uygulanmasina baglidir. Buna gore kararlar
verilerin ve bilgilerin analiz edilmesine dayanir [TS EN ISO 9004:2000]. Gergeklere
dayali karar verme sonucunda kuruluglarin uygulayacagi faaliyetlerin basinda
amaglarla ilgili olarak veri ve bilgilerin toplanmasi gelmektedir. Kurulus toplanin
bilgi ve verinin yeterli, giivenilir, dogru ve ulasilabilir olmasini saglamalidir. Bilgi
ve veri analizi gegerli yontemlerle yapilmalidir. Ayrica kuruluslar uygun istatistiksel
analiz tekniklerinin bilgi ve veriyi degerlendirmede Onemini kavrayip bunlari

kullanmalidir.

[lkenin uygulanmasinin kuruluslara sagladig faydalarin basinda stratejilerin, veri ve
bilgiye dayandirilmasindan dolayr daha gerg¢ek¢i ve daha akla yakin olmasi
gelmektedir. Uygun veri ve bilgi kullammmi gergek¢i amag¢ ve hedeflerin
belirlenmesine yardimeci olur. Ayrica veri ve bilgi analizi, silireg ve sistem
performansini iyilestirmek ve gelecekteki sorunlart dnlemek igin kaynaklik eder.
Kuruluslarin insan kaynaklar1 politikalarinin gelistirilmesine onemli katkilar saglar.
Bunun i¢in c¢alisan tatmini aragtirmalari, onerilerden ve odak guruplardan saglanan
veri ve bilginin analiz edilmesi gerekir. Bu analizler dogrultusunda yoneticiler insan

kaynaklar1 politikalarini belirlerler [Halis, 2004].

Kuruluslarin  Ol¢iilebilir  kalite hedefleri olusturmast Madde 5.4.1°de sarta
baglanmistir. Ayrica hedefler kalite politikalar1 ile uyumlu olmalidir. Standardin
0lcme, analiz ve iyilestirme boliimiindeki maddeler karar vermede gercekei yaklasim
prensibi ile uyumludur. Bu boéliimiin ilk maddesi olan Madde 8.1°de kuruluslar
irlinlin uygunlugunu gostermek, kalite yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak ve
kalite yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek i¢in izleme, 6l¢me, analiz ve

gelistirme proseslerini planlamalidir.

Ayrica kuruluglar izleme, analiz 6lgme ve gelistirme prosesleri ig¢in istatistiksel
tekniklerde dahil olmak iizere metot belirlemelidir. Madde 8.2.1°de ifade edildigi

gibi miisteri memnuniyetini, kurulus performansinin o&lglimlerinden biri olarak
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izlemeleri ve bu bilgiyi elde etmek icin yontem tayin etmeleri gerekir. Ayrica
kuruluglarin gerektiginde kalite yonetim sistemi proseslerin Ol¢iilmesi ve izlenmesi
icin uygun metotlart uygulama sartt Madde 8.2.3’de ele alinmaktadir. Bir diger
Olgme sart1 ise trlinlerle ile ilgilidir. Madde 8.2.4°e gore iirlinlin sartlarinin yerine

getirildigini dogrulamak i¢in {iriiniin karakteristikleri izlenmeli ve 6l¢iilmelidir.

Veri analizi Madde 8.4°de ayr bir baslik olarak ele alinmistir. Yapilacak veri analizi
miisteri memnuniyeti, lirliniin sartlara uygunlugu, proseslerin ve iiriinlerin 6zellikleri
ve egilimleri hakkinda bilgi saglamalidir. Veriler belirlendikten sonra ise bir araya
getirilip analiz edilmelidir. Kurulus ayrica tedarikg¢iler hakkinda bilgi saglamak icin
de veri analizi yapmalidir. Madde 8.5.1°e gore ise kalite yOnetim sisteminin
etkinligini siirekli iyilestirmek i¢in kullanilan yontemlerden bir tanesinin de veri

analizidir [TS EN ISO 9001:2000].

3.5.8. Karsilikh faydaya dayal iliskiler

Tedarikei (3.3.6) bir iiriinii saglayan kurulus ve kisi olarak tarif edilmektedir. Ornek
olarak tiiketici, dagitici, perakendeci veya liriiniin saticis1 veya hizmet veya bilgi
saglayanlar gosterilebilir. Tedarik¢i kurulusun icinden veya disindan olabilir ve
bazen sozlesmeli durumda bazen tedarik¢i “miiteahhit” olarak da adlandirilabilir [TS

EN ISO 9000:2000].

Bu ilkeye gore bir kurulus veya tedarikcileri birbirlerinden bagimsizdirlar ve
karsilikli fayda iligkisi her iki tarafin deger yaratmasi yetenegini artirir [TS EN ISO
9004:2000]. Tedarikgilerle iliskilerde karsilikla fayda saglamak igin yapilmasi
gereken bazi faaliyetler vardir. Oncelikli olarak temel tedarik¢ilerin segilmesi ve
belirlenmesi gerekmektedir. Tedarikgilerle kisa ve uzun donemli amag ve hedeflerini
dengeleyerek iliski kurmalidir. iletisim acik ve anlasilir olmalidir. Ayrica birlikte
calisarak siire¢ ve iriinliin gelisimini ve gerceklestirilmesini saglamalar1 gerekir.
Miisteri ihtiyaclarmmin dogru olarak tespit edilip tedarikgilerinde anlamasi

saglanmaldir. Ote yandan kuruluslar gelecekle ilgili planlarini tedarikgileri ile
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paylasmali ve tedarik¢ilerin iyilestirmelerini ve basarilarimi tanimali ve takdir

etmelidir.

Tedarikgiler ile karsilikli faydaya dayan iliskilerin sagladigi yararlarin en basinda,
tedarikcilerle isbirligi ve stratejik ortakliklar olusturmak suretiyle, rekabet avantaji
elde edilmesi gelmektedir. Ote yandan kurulus amag ve hedefleri i¢in tedarikgilerin
katkis1 ve katilimi sayesinde biiylik amaglar ve hedefler belirlenebilir. Ayrica
tedarikgilerle iyi iligkiler kurularak giivenilir, kusursuz ve zamaninda girdi satin alma
gerceklestirilir. Tedarikei egitimleriyle de tedarik¢i yeterliliklerin gelistirilmesi ve

tyilestirilmesi saglanmis olur [Erkog, 2006].

Satin alma siirecinde tedarikgilerin sartlar1 karsiladiginin kontrol edilmesi hiikmii
Madde 7.4.1’le getirilmistir. Madde 7.4.3 de satin alinan {iriiniin dogrulanmasi igin
satin alinan triinlerin gerektiginde tedarikgilerin tesislerinde dogrulanmasi sart1 yer
almaktadir. Ayrica kalite yonetim sistemini degerlendirmek ve iyilestirmek igin
ihtiya¢ duyulan bilgilerin tanimlanmasi konusu ise Madde 8.4’de bulunmaktadir.

Maddeye gore tanimlanmasi gereken bilgiler igerisinde tedarikg¢iler de olmalidir.
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4.1S DOYUMU

4.1. insanin Onemi

Isletmelerin temel amaclar1 karlilik ve topluma hizmettir. Isletmeler bu temel
amaglar1 dogrultusunda mal ve hizmet iiretimi yaparak, insan ihtiyag¢ ve beklentilerini
giderip elde ettikleri karlar sonucunda gelisme ve biiyiime saglamak isterler. Karlilik
amaglarimin yaninda bir baska amag¢ ise topluma hizmettir. Ciinkii isletmeler
varliklarin1 toplum igerisinde siirdiiriirler. Ayrica bunun yaninda isletmelerin uzun
donemli bliylime, tiiketicilere kaliteli mal sunma, ¢alisanlara uygun {icret verme ve

toplumsal sorumluluk gibi alt amaclar1 da vardir [Mavis, 2003].

Ancak burada esas amag¢ karliliktir. Ciinkii isletmelerin diger amaglarini
gereklestirebilmeleri karlilik hedeflerine ulasmasina baglidir. Ekonomik amaglarini
gerceklestirmeden  digerlerini  gerceklestirmesi miimkiin  degildir. Isletmeler
amaglarma isletme fonksiyonlar1 (iiretim, pazarlama, finansman, insan kaynaklari,

yoOnetim, pazarlama ve satis v.b.) ile ulagsmaya c¢aligir.

Ekonomik sistemin bir pargasi olan isletmeler insan ihtiyaclarin1 ve beklentilerini
gidermek i¢in mal ve hizmet iiretirken ¢cogu zaman yalniz degillerdir. Baz1 6zel
durumlar g6z ardi edilirse isletmeler, kendileri gibi ayn1 amaglar dogrultusunda mal

ve hizmet iireten diger isletmeler ile biiyiik bir rekabet halindedirler.

Sanayi devrimi ile baslayan ilk donemlerde isletmeler iirettiklerini kolaylikla
satabiliyorlardi. O donemlerde mal ve hizmet talebi ¢ok fazlaydi ve rekabet iiretim
odakliydi. Daha sonraki donemlerde ise diger firmalarla rekabet edebilmek igin
maliyet faktdre on plana cikmistir. Isletmeler karliliklarmi artirabilmek amaciyla
ucuz lrinler iiretip rakipleriyle maliyet odakli bir rekabet igerisine girdiler. Ancak
daha sonralar1 maliyeti diisiirmenin yeterli olmadig1 anlagilmistir. Clinkii miisterilerin

hem ucuz hem de kaliteli {iriin satin almak istiyorlardi.
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Tim bu gelismeler giliniimiizde kalite odakli bir rekabet anlayisim1 gecerli kilmustir.
Ancak bu yeterli olmamis hemen ardindan bunlara hiz kavrami da eklenmistir. Yani
isletmeler miisterilerini tatmin etmek icin kaliteli ve ucuz tirilinler iiretip bunlar

zamaninda teslim etmek zorundadirlar.

Ustelik rekabet artik sadece ulusal simrlar i¢inde degildir. Kiiresellesme ile birlikte
siirlar kalktigindan isletmeler artik sadece karlilik i¢in degil yasamak icin rekabet
etmek zorunda kalmislardir. Ciinkii ¢agimizin rekabet anlayisi rakipleri yok etmek
tizerine kurulmustur. O halde rekabet etmek icin olmazsa olmaz kural kaliteli {iriinler
tiretmektir. Ayrica giiniimiiziin kalite anlayisi ilk boliimde ele alindig1 gibi miisteri

tatmini lizerine kurulmustur.

Bilindigi gibi iiretim faktorleri sermaye, dogal kaynaklar ve insandir. Giinlimiizde
girisimcilik ve teknoloji de iiretim faktorleri arasinda kabul edilmektedir.
Girisimcinin 6zel bir konumu vardir. Cilinkii tim bu faktorleri bir araya getiren
girisimeidir. Girisimci Uretim faktorlerini kullanip kar elde etmek amaciyla
ekonomik bir faaliyet gerceklestirir. Iste bu ekonomik faaliyet dogrultusunda karlilik
ve topluma hizmet temel amaglart dogrultusunda isletmelerin  kurulusu

gergeklestirilmis olur.

Karlilik amacinin gergeklestirilebilmesi i¢in Oncelikli olarak igletmelerin kurulmast,
ardindan kaliteli mal ve hizmet {iretip miisterilerini tatmin ederek rakipleri ile rekabet
etmesi gerekir. Bunun i¢in isletmeler bir takim islevleri (iiretim, yonetim, pazarlama
v.s) yerine getirirler. Iste tiim bu faaliyetlerinin tam odak noktasinda insan yer alir.
Yani isletmeleri kuran girisimci, mal ve hizmet iireten isgiicli, mal ve hizmeti satin

alan miisteriler hep insandir.

Goriildiigii tizere isgilicli yani c¢alisanlar sadece iiretim faktorii olmanin ¢ok
otesindedir. Insan olmadan diger iiretim faktdrlerinin higbir islevi yoktur.
Isletmelerin fiziksel ve teknolojik kaynaklarini iiretim siirecinde kullanmak ¢ok
kolaydir. Ciinkii bunlar maddenin bagimli oldugu kimyasal ve fiziksel ilkelere

dayanir. Bunlar bilindikten sonra fiziksel ve teknolojik kaynaklardan kolaylikla
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yararlanmak miimkiindiir. Oysa insan akil, duygu, his, zeka, ihtiras, heyecan gibi
psikolojik ve sosyal nitelikli ¢esitli 6zelliklere sahiptir. Bundan dolay1 insanlarin
isletme amacglar1 dogrultusunda yonlendirilmesi ve iiretim kaynagi olarak

etkinliklerini ortaya koyabilmeleri oldukea gii¢ bir siirectir [Acikalin, 1996].

Insana dayanan {iretim faktorleri olarak adlandirilabilecek insan kaynaklari fiziki
giice ve beyin giiciine dayanir [Ulsever, 2003]. Calisanlarin becerileri disinda biitiin
tiretim faktorlerini diinyanin herhangi bir yerinde kullanmak miimkiindiir. Sermaye
Ozgiirce uluslararast smirlar1 asabilmektedir. Son teknolojiler, bilgisayarlar ve
uydularin yardimiyla bir iilkeden diger iilkeye aktarilabilir. Sermaye, bilgi,
hammadde ve teknoloji kolayca elde edilebilir. Ancak insan sermayesini kisa
zamanda kalifiye hale getirmek ve onun yeteneklerinden etkin bir sekilde

faydalanmak miimkiin degildir [Yenigeri ve Ince, 2001].

Bu yiizden insana yapilan yatirim c¢ok 6nemlidir. 1991 yilinda Nobel Ekonomi
Odiiliinii ABD’deki Sikago Universitesi’nden Prof. Dr. Garry Becker almstir. Garry
Becker insan sermayesini analiz etmis insana dogru yatirim yapilmasi halinde

toplumlarin en yiiksek verimlilige ulasilacagim iddia ve ispat etmistir [Ulsever,

2003].

Goriildiigi gibi insan kaynaginin igletmeler i¢in ne kadar énemli oldugu ortadadir.
Isletmelerde bilgiyi yaratan, kullanan ve onu gelistiren bireydir. Isletmeler

cekebildikleri ve ellerinde tutabildikleri yiiksek performanslhi calisanlar sayesinde

basaril olurlar [Selen, 2005].

Rasyonel ekonomilerde karlilig1 etkileyen en 6nemli faktor rekabettir ve rekabetin iki
temel ayag da fiyat (ucuzluk) ve kalitedir. Uretimde kaliteyi biiyiik oranda insan
etkilemektedir. Insanin kaliteyi etkileyebilmesi ise onun verimli ¢calismasina baglidur.
Calisam verimli hale getirmek icin ise motivasyonunun saglanmasi gerekir. [Ulsever,

2003].



69

Is yerinde insan iliskileri ve bunun kalite iizerine etkileri, uzun zamandir
giindemdedir. Calisanlarin, arzu edilen performansi gosterebilmeleri ve daha iyi
sonuglar ortaya koymalar1 i¢in motivasyon ve destege olan ihtiyacin farkina uzun
zamandan beri varilmigtir. Bu nedenle insan1 daha kaliteli iiretmeye motive edecek
yaklagimlar benimsenmeli ve sadece isletmeye degil tiim topluma yayilmalidir

[Kovanci, 2004].

Etkili bir kalite yonetim sistemini ytriitebilmek i¢in yetenekli, isinden doyum
saglamis ve isine kendini adamus calisanlara ihtiyag vardir. Iste bu noktada
motivasyondan sonra karsimiza is doyumu kavrami c¢ikmaktadir. Is doyumu ile
motivasyon ¢ok iligkili olmakla birlikte aynm1 kavramlar degildir. Kaliteye
ulagabilmek i¢in insanlarin 6nce motive edilmesi gerekir. Motivasyon burada
calismaya dzendirmek ve tesvik etmektir. Is doyumu ise daha cok is bittikten sonra
ortaya c¢ikan bir duygudur. Ancak kimi zaman is doyumu motivasyonu

etkileyebilecegi gibi kimi zamanda motivasyon ig doyumunu etkileyebilir.

4.2. Tanim

Insanm bir kaynak olarak 6n plana ¢ikmasindan bu yana, is doyumu ¢alisma
yasaminin en Oonemli konularinin basinda gelmektedir. 1991-1994 yillar1 arasinda,
endistri/orgiit psikolojisi alanindaki onde gelen bilimsel dergiler incelendiginde
seksen konu baslhigr icinde i3 doyumu en fazla islenen konu oldugu goriilmistiir
[Telman ve Unsal, 2004]. Spector ise 1991 yilina kadar akademisyenlerin bu konuda
12.400 ¢aligma yaptigin1 aktarmistir [Keser, 2006]

Is doyumunun 6nem kazanmasinin nedenlerinin basinda altmish yillardan sonra
ABD’de gayri safi milli hasila (GSMH) iginde hizmet sektoriiniin paymnin giderek
artmasi ve nihayet bu payin % 51’1 gegmesi gelmektedir. Clinkii hizmet sektoriinde
kaliteyi belirleyen neredeyse tek faktoriin insandir ve dolayisiyla ¢alisanlar {izerine

yapilan ¢alismalar artmistir [Ulsever, 2003].
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Is doyumunun bu derece énem kazanmasimin nedenlerinden bir digeri de, kavramin
calisanlarin saghigiyla ve verimliligiyle yakindan ilgili olmasidir. Soyle ki
isletmelerin ¢aliganlarinin saghgiyla ilgili 6demek zorunda kaldigr faturalarin tutari
gittikce artmistir. Ayrica saglik nedenleriyle isletmeler isgiicii kaybinin ve diisen
verimin biitceye getirdigi yiik dolayisiyla ekonomik kayiplara ugramiglardir [Telman

ve Unsal, 2004].

Calisanlarin giinliik yasamlarinin yaklagik tigte birine isyerinde ge¢irmektedir.
Isyerlerinde doyum saglayabilen ¢alisanlarin, ¢evreleri ile olan iliskilerinin daha
diizenli oldugu, isyerlerinde istekle calistiklari, c¢alisma guruplarindan hosnut
olduklari, bunun sonucu olarak da islerinden mutlu olduklari, gurur ve basari
duygular iginde islerine baglandiklar1 ve islerinde verimli olduklar1 gdzlenmistir

[Ozgiiven, 2003].

Calisanlarin igine ve igyerindeki iliskilerine yonelik olarak zaman i¢inde gelistirdigi
zihinsel bir tutum vardir. Bu zihinsel tutumun olusmasinda ¢aliganin isi hakkindaki
bilgisi, isin sonucuna iliskin yaklagimlari ve is ortaminin kosullar1 6nemli 6lciide rol
oynar. Bu tutumlar olumlu ve olumsuz olabilir. Baska bir sekilde sdylemek gerekirse
calisanin yasadig1 deneyimler sonucu ortaya ¢ikan ruhsal durum olumlu ise is

doyumu, olumsuz ise is doyumsuzlugu s6z konusudur [Barutcugil, 2004].

Is doyumu/doyumsuzlugu Ingilizce “Job satisfaction/dissatisfaction” sdzciiklerinin
karsithgidir. Is doyumu Locke’a tarafindan  kisinin is ve is deneyimine ait
degerlendirmesinin duygusal bir sonucu olarak tanimlanmistir. Diger bir deyisle is
doyumu bireyin is durumuyla ilgili kisisel bir degerlendirmesidir [Telman ve Unsal,

2004].

Is doyumu kisinin isine kars1 gosterdigi genel bir tutumu ifade eder. Vroom is
doyumu kavramini, ¢alisanlarin algilarina, duygular1 ve davranislarina iliskin olarak
cok degisik boyutlu is tutumlarinin bir 6l¢iisii olarak tanimlamistir [Simsek, 1995]. Is
doyumu bireyin isine kars1 gelistirdigi olumlu tutumlardir [Ozkalp ve Kirel, 1996].
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Keith Davis is doyumunu kisilerin islerinden duyduklar1 memnuniyet veya
memnuniyetsizlik olarak aciklamakta, isin nitelikleriyle ¢alisanin isteklerinin
birbirine uyum gosterdigi durumlarda is doyumunun gergeklestirilebilecegini

belirtmektedir [Davis, 1998].

Diger bir tanima gore ise is doyumu kisinin isini ya da is deneyimini
degerlendirmesinden kaynaklanan keyif verici ya da pozitif duygusal durumdur
[Steers ve Black, 1994]. Is doyumu 6nemli bir konu olmasi nedeniyle yonetim
tarafindan ilgi gormiistiir. Ayrica uzun zamandir i doyumu hem bagimsiz hem de

bagimli degisken olarak endiistri felsefesinde incelenmistir [Fisher, 2000].

Is doyumu genelde ise etkisi olan bir reaksiyon olarak tanimlanmaktadir. Ya da isle
ilgili genel duygular olarak tarif edilmektedir. Bu duygular, hem i¢ hem de ¢evreyle
ilgilidir. Is doyumu degeri olan bir isin basarilmasini kolaylastirarak veya miimkiin
kilarak calisanin isini degerlendirmesinin sonucunda duydugu gurur verici duygusal
durumdur [Lee ve Mitchell, 1994]. Diger bir tanim gore ise is doyumu ¢alisanlarin
isleriyle ilgili tutumlari, islerine karsi psikolojik birikimleri, isletmede kendilerini
nasil hissettikleri ve bunun gibi bir ¢ok davramis ve duyguyu igerir [Schultz ve

Schultz, 1990]

Is doyumu Galbraith’e gore, isgdrenlerin is davranislar1 ve 6rgiitsel ortamda yarattig
olumlu ya da olumsuz duygulardan kaynaklanmakta ve bu duygular i¢ ve dis

kaynaklardan dogmaktadir [Giiney ve ark., 1996]

Goriildiigi gibi is doyumu bir ¢ok arastirmaci ve yazar tarafindan farkli sekillerde
tanimlanmigtir. Bu tanimlarin ortak yonii ise isten duyulan doyumdur. Calisanlarin
islerinin farkli yonlerini olusturan icret, iletisim, arkadaslik iligkileri, fiziki ortam
v.b. gibi faktorler hakkindaki duygu ve tutumlari i3 doyumunu meydana getirir.
Calisanlar konunun ilerleyen boliimlerinde anlatilacak olan is doyumunun cesitli
boyutlar ile ilgili olarak farkli tutum igerisinde olabilirler. Ornegin iicreti yiiksek

olan bir ¢alisanin is arkadaslartyla iletigsimi iyi olmayabilir.
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Is doyumu isletmeler agisindan degerlendirildiginde islerinden memnun ¢alisanlara
sahip bir isletmenin psikolojik agidan saglikli bir isgiiciine sahip olacagi sdylenebilir.
Islerinden memnun olmayan ¢alisanlarin olusturdugu isletmelerde ise isgiicii devri,
devamsizlik v.b. gibi olumsuz sonuglarla karsilagilmasi miimkiindiir [Telman ve

Unsal, 2004].

4.3. Tarihce

Birinci Diinya Savasi sonrasinda g¢alisanlarin isleriyle ilgili problemlerinin oldugu
fark edilmistir. Bu noktadan hareketle Avrupali ve Amerikali bilim adamlar
calisanlar1 verimliligini artirmak amaciyla ¢esitli arastirmalar yapmuslardir.
Calisanlarin verimliligini artirmak amaciyla yapilan bu ¢alismalar fiziksel faktorlerin
(1s1, 151k, nem, v.s.) calisanlar {izerindeki etkilerini tespit etmeye yoOneliktir

[Tannenbaum, 1966].

Is doyumu arastirmalarindaki ilk dénemli calismalar 1930 yillarinda Elton Mayo
tarafindan Howthorne deneyleriyle baslamistir. Ancak bu calismalarda is doyumu

konusunda bagsli basina bir kuram gelistirilmemistir [ Tannenbaum, 1966].

Is doyumu kavraminin kesin olarak ortaya ¢iktigi donem Ikinci Diinya Savasi
sonrasidir. O donemdeki fabrikalar, fiziksel agidan yetersiz olmalarinin yaninda,
isletmeler ¢alisanlara doyum saglayici ortamlar hazirlamaya 6nem vermemistir.
Bunun yaninda isler rutin ve ylikselme imkani saglamayan igler oldugundan
verimlilik oldukga diistiktiir. Tiim bu sorunlara ¢éziim bulmak amaciyla yoneticiler
Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra galisanlarin isten ayrilmalarinin getirdigi mali
ylkten ve olumsuz endiistri iliskilerinin dogurdugu sorunlardan kurtulmak amaciyla
is doyumu kavramin1 6dnemsemeye baslamislar ve buradan hareketle iy doyumu

konusundaki ¢aligmalara destek vermislerdir [Fincham ve Rhodes, 1988].

1943 yilinda Maslow daha sonraki yillarda ise Alderfer iy doyumunu, bireyin
gereksinimlerinin doyurulmasiyla iliskilendirmislerdir. Maslow’a goére doyum soz

konusu degildir. Bir bireyin gereksinme yapisinin doyurulmayan boliimii onu daha
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st diizeylere tirmanmaya giidiileyecektir. Bu nedenle isletmenin oncelikli amaci
pozisyonundan memnun olmayan bireye, liretimini artirdik¢a varolan durumun

diizelecegi hissini veren bir giiven ortami yaratmaktir [Ergeg, 1982].

F. Herzberg ve arkadaslar1 ise 1957 yilinda iki faktor kuraminmi ortaya atarak is
doyumunun doyum ya da doyumsuzluk olmak iizere ikili bir ozellik tasidig1 lizerinde

durmuslardir [Ergec, 1982].

1958 yilindan itibaren is doyumuyla ilgili yapilan 5000’¢ yakin arastirmanin
sonuclar1 ele alindiginda bu kavramin kesin olarak taniminin yapilmadig: ve kendine
has kuramsal yapisinin olusturulmadigi sdylenebilir. Locke’a gore konuyla ilgili
yapilmis arastirmalarin ¢ogu yetersiz ve birbirinin tekrari niteligindedir. Is doyumuna
ilgi Taylor’un 1912 yilindaki c¢aligmalarinda goriilmiis olmakla birlikte, gercekte
1930’lara kadar is doyumunun nedenleri ve igerigiyle ilgili sistematik calismaya

rastlanmamistir [Gliney ve ark., 1996].

Yonetimde insan iligkileri yaklasimmin 1950 ile 1960 yillar1 arasinda
yayginlagsmasiyla birlikte, calisan insana bakis agis1 de8ismeye baslamistir. Bu
yaklagimin etkisiyle insan sosyal psikolojik bir varlik olarak goriilmeye baslanmistir.
Calisan insanlarin ihtiyaglar1 ve motive edilmesi konular1 6nem kazanmstir.
Ardindan monotonlugu Onlemek icin is zenginlestirme ve oryantasyon gibi

kavramlar ortaya atilmistir [Ergec, 1982].

George Pauls ve arkadaglar1 tarafindan baglatilan ve sonradan Vroom, Porter, Lawler
ve digerleri tarafindan gelistirilen beklenti kuraminda is doyumuna neden olan 6geler
kadar i doyumunun sonuglari iizerinde de durulmus, doyum ve performans dongiisel
bir ¢ercevede incelenmistir. Vroom bir bireyin, bir sonug i¢in istekli olmasiyla ve
gosterecegi ¢abayla o sonucu elde etmeye yonelecegini iddia etmistir. Elde ettikleri
sonucunda ise doyum ortaya c¢ikacaktir. Yiiksek diizeyde doyum ise yeni bir
dongiideki sonuglar1 elde etmek i¢in bireyin daha istekli olarak c¢alismasini

saglayacaktir [Ergec, 1982].
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Porter ve Lawler’in modelinde ise doyum performans ve bunun sonunda alinan
ddiillerin sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Performansta ddiillerin degeri ve algilanan 6diil
ortaya konulan cabadan etkilenmektedir. 1966’larda Edwin Locke is doyumuna
degisik ve yeni bir bakis acis1 getirmistir. Tutarsizlik Teorisi ad1 altinda incelenen bu
kuram, 13 doyumunun ger¢ek ve beklenen performans diizeyleri arasindaki

tutarsizligin biiyiikliigiiniin fonksiyonu olarak ele almaktadir [Ergeg, 1982].

Saal’a gore Landy 1985 yilinda, 1962 yilinda Schachter ve Singer tarafindan
gelistirelen Duygular Teorisine dayanarak, is doyumuna yeni bir yaklasim
getirmistir. Bu yaklagim, diger teorilerden farklidir. Bu teoriye gore cevresel,
fizyolojik ya da psikolojik sartlar is doyumu iizerinde dogrudan etkilidir. Fakat
calisanlarin  bu sartlar hakkindaki algis1 farkli faktorlerin etkisiyle ayni
olmamaktadir. Bu nedenle is doyumunu bu teorinin 1s181 altinda arastirmak

zorlasmaktadir [Cetin ve ark., 2001].

1984 yilinda Staw is doyumunu, sosyal ve biligsel yap1 goriisiiyle incelerken,
duygularin ve ruhsal durumun davranis tizerindeki etkilerini yok sayan endiistriyel ve
orgiitsel psikologlar elestirmektedir. 1979 yilinda O’Reilly ve Caldwell yaptiklar
arastirmada duygusal tepkilerin calisanlarin islerine karsi tutumlarini etkilediklerini
ifade etmislerdir. 1985 yilinda ise Landy, duygu genel teorilerinin i tutumlarini
aciklamada ve anlamada yararli oldugunu ve kullanilmasi gerektigini teklif etmistir

[Cetin ve ark., 2001].

4.4. Is Doyumu ve Performans

Performans, bir g¢alisanin veya gurubun isine veya isletmenin amacina yaptigi
katkmnin nitelik ve nicelik yéniiyle dlciimiidiir [Barutcugil, 2004]. Is doyumu ile
performans arasinda bir iliskinin oldugu varsayilmissa da bu iliskinin varligini ve
etki yoniinii tutarli bir bigimde destekleyici bulgulara ulasilamamistir. Yine de bazi
arastirmalarda iki degisken arasinda pozitif ve anlamlh iliski bulunmustur [Keser,

2006].
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Bazi aragtirmacilar i3 doyumunun iiretim, performans ve servis kalitesi gibi orgiitsel
etkililiklerle nasil ilgili oldugunu arastirmak i¢in ¢alismalar yapmislardir. Zenive is
doyumu ve iiretim arasinda basit ve gii¢lii bir iliski olduguna inandigini, arastirmalari
sonucunda sOylemistir. Siggins’e gore ise isle ilgili tutumlar ve performans arasinda

onemli bir baglant1 vardir [Wu, 2001].

Ostroff egitimsel bir kurulusta is doyumu ve performans: arasindaki iliskiyi
incelemek i¢in bir ¢calisma yapmis, hipotezinde yiiksek seviyelerde performansi olan
calisanlara sahip olmasi gerektigini 6ne slirmiistiir. 36 Eyalet ve Kanada’dan 364
okul caligmaya katilmistir. Midiir, 6gretmen ve O&grencilerin performansit ve
memnuniyetini degerlendirmek i¢in {li¢ tip arastirma kullanilmigtir. 9 madde ile
Ogretmenlerin ¢esitli agilardan okullarindan memnuniyeti OSlgiilmiistiir. Bunlar;
calisanlar, denetim, iicret, yonetim, kariyer planlama imkanlari, okul disiplini, okul
miifredati, toplum ve ebeveyn destegi, fiziksel imkanlar ve iletisim memnuniyetidir

[Ostroff, 1992].

Ostroff, calismada orgiitsel performansi 5 etken ve 12 madde ile degerlendirilmistir.
Bunlar akademik basari, 6grenci davranisi, 6grenci doyumu, 6gretmen degisim ve
yonetim performansidir. 12 orgiitsel performans maddesinde, doyum ve performans
arasindaki korelasyon 0.11-0.54 arasinda olup ortalama 0.28’dir. Sonuglara dayali
olarak Ostroff, islerinden daha ¢ok memnun ¢alisanlari olan kuruluglarin daha etkili

olma egiliminde oldugu sonucuna ulagmustir.

Benzer bir ¢alisma Hanke tarafindan, i doyumu ve performansi arasindaki iliskiyi
incelemek {iizere yapilmistir. Hanke is performansi ve doyumu arasinda onemli

derecede pozitif bir iligki (r : 0,49) bulmustur [Hanke, 1992].

Burke ¢alisanlarin memnuniyeti, miisterilerin memnuniyeti ve orgiitsel iireticilik ve
karlilikk arasindaki  pozitif baglantiy1 destekleyen kanitlari, yaptigi calisma
sonucunda bulmustur [Burke, 1995]. Sorular e-mail yoluyla hizmet firmasinin 2150
calisanmin tamamna gonderilmistir. Cevaplama orani ise % 70’dir. Is doyumu ve

servis kalitesi arasinda 6nemli bir pozitif iliski (r: 0,32) bulunmustur. Burke, yiiksek
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seviyede servis kalitesi kabulleri olan firmalarin i3 doyumunun da yiiksek oldugunu

belirtmektedir.

Diger yandan is doyumu ile performans arasindaki iliskiyi agiklayan ti¢ farkli goriis

bulunmaktadir. Bunlar [Barutgugil, 2004] ;

o Is doyumu performansi artirir
. Performans is doyumuna yol agar
o Performans ve ig doyumu verilen ddiillere baglidir

Ik goriise gore is doyumu calisanlarin performansini artirmaktadir. Bu gorils,
Herzberger’in “cift faktor” kurami ile daha iyi agiklanabilir [Tinaz, 2005]. Yapilan
arastirmalarda bu gorlis dogrultusunda bulgulara rastlanmistir. Ancak iliskinin her
durumda gecerli olmadigi da bilinmektedir. Oncelikle hangi diizeydeki is
doyumunun performansi ne 6l¢iide arttiracagi tahmin edilememektedir. Buna ragmen

is doyumunun performansi etkileyen faktorler arasinda 6nemli bir yeri vardir.

Ikinci goriise gore performans is doyumuna yol agmaktadir. Bu goriis dogru olmakla
birlikte yoneticiler calisanlarin i doyumunu daha iistiin basar1 ortaya koymasini
saglayarak ylikseltebilirler. O halde yoneticiler baslangicta is doyumu yaratmak

yerine {istlin basariy1 elde etmeye yonelik ¢alismalar yapmalidirlar [Erdogan, 1996].

Ucgiincii goriise gore yiiksek is performansi ve bunun sonucunda el edilen &diiller, is
doyumuna yol a¢gmaktadir. Yonetim, bireyin i3 doyumunu artirmak i¢in oncelikle
yiiksek performansin saglanmasina yonelik caligmalar yapmalidir. Ardindan uygun
ortam yaratilmali ve basar1 ddiillendirilmelidir. Yiiksek performans sonrasinda elde
edilen igsel ve digsal odiiller esit olarak algilandiginda ise is doyumu gerceklesir.
Sonugta yiiksek performans, verilen 6diil ve bu ddiillerin ¢alisanlar tarafindan esitlik

ilkesi i¢inde algilanmasi arasinda olumlu bir iligki vardir [Tinaz, 2005].
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Performans ile i doyumu arasindaki iliskinin ¢ok gii¢lii olmasina bazi engeller neden
olmaktadir. Buna gore ne yliksek performansli ¢alisanlarin her zaman yiiksek is
doyumuna ne de diisiik performansli ¢alisanlarin her zaman diisiik is doyumuna sahip
oldugu sOylenebilir . Bunun nedeni ise performansi degerlendiren kriterlerin ¢ogu

zaman kisinin kendi disindaki faktorler tarafindan belirleniyor olmasidir.

Ornegin iicretin parca basina iiretimle belirlendigi bir kurumda kisi isini ok sevmese
bile ticretini yiiksek tutmak icin elinden geleni yapacaktir. Ayrica performans
Olctimlerinin her zaman dogru bicimde ve adil yapilmamasi, degerlendiricilerden
kaynaklanan hatalar ve degerlendirme sonuglarinin alinan kararlarda adil bi¢cimde
kullanilmamasi, performans ile is doyumu arasindaki iligkinin belirlenmesine engel

olabilecek diger faktorlerdir [Telman ve Unsal 2004].

4.5. is Doyumu ve Motivasyon

Is doyumu ve motivasyon kavramlari biraz ortiisse de temelde ayn1 degildir. Yani
fazla motive olmadan da bir isten doyum almak miimkiindiir. Ornegin kasiyerlik
yapan birisi ¢alisma konusunda istekli ve hevesli olmasa bile isinden iicret, calisma

sartlar1 v.b. faktorlerden dolay1 doyum saglayabilir [Adair, 2005].

Ayrica, is doyumu ile giidiilerin doyumu da birbirinden farklidir. Insanim giidiilerinin
doyumu, is doyumundan daha genis kapsamli bir kavramdir. isten doyum, isgdrenin
yalniz isinden duydugu olumlu duygular igerirken, giidiilerin doyumu ise isi de igine
alan ama is disindaki yasamla da elde edilen tiim olumlu duygular igerir. Bir isin,

insanin tim giidiilerine doyurmas1 beklenemez [Basaran, 1991].

Gortildigi gibi is doyumu ve motivasyon farkli iki kavrami ifade etmektedir. Ayrica
motivasyon ve is motivasyonu kavramlarinin da tanimlanmasi gerekmektedir.
Motivasyon insanin i¢inde olusan ve onu harekete tesvik eden bir diirtii ya da itici
giictiir. Giidiilenmenin Ingilizce karsilig1 “motivation” kelimesi Latince’de hareket

29 ¢

etme anlamina gelen “movere” “motum” kokiinden tiiretilmis olup psikolojide, icten
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gelen itici kuvvetlerle belirli bir hedefe dogru yonelme ve maksathh davranislar

gdsterme siirecine ifade etmektedir [Onen ve Tiizen, 2005].

Is motivasyonu ise ¢alisanin ise iliskin davranislarinin uyarilmasi, yonlendirilmesi ve
siirdiiriilmesidir. [Telman ve Unsal, 2004]. Motivasyon geneli ifade ederken is

motivasyonu 6zeli (is) ifade etmektir.

Ote yandan is doyumu ile motivasyon arasinda ikili bir iliski vardir. Genellikle
bireylerin ger¢eklesmesini istedikleri arzulari ile is ¢evresinden edindikleri izlenimler
birbirine uydugunda ortaya doyum ¢ikar. Bireyin isten bekledigi odiil ile elde ettigi
odiiliin karsilastirilmast da is doyumunu belirler. Bireyin ¢aligmasinin sonucu elde
ettigi odiille ortaya ¢ikan doyum ile ¢alismasi sirasinda hissettigi doyum farklidir.
Calisma karsiligi elde ettigi doyum “digsal doyum” ¢alisma sirasinda hissettigi
doyum ise “igsel doyumdur”. Digsal doyumu dissal ddiiller saglarken, igsel doyumu

i¢sel odiiller saglayacaktir [Simsek ve ark., 2001].

Icsel odiillerde drnegin karmasik bir isin tamamlanmasi basar1 duygusu saglarken
baskalarinin isine yarayacak bir problemi ¢ozmek ise kisisel misyonu gergeklestirme
anlamini tastyacaktir. Digsal ddiiller ise promosyonlar ve iicret artiglarini kapsar ve
genellikle yoneticiler tarafindan verilir. Bu odiiller, diger insanlart memnun etme
temeline dayanir. Isinden hoslanmayan bir kisi aldig1 yiiksek {icretle motive

olabilmektedir [Tiirk, 2003].

Doyum saglamis bir bireyin motive edilmesi icin gerekli sartlar hazirlanmis
demektir. Ayni sekilde, motive edilmis bir bireyin de faaliyetlerinin sonucunda ig
huzuru ve zevki tatmasi miimkiindiir. Baska bir ifadeyle motivasyon doyum
yaratabilir. Sonug olarak iglerinden beklediklerini elde eden bireyler, elde ettiklerinin
Ol¢iisiinde doyum saglarlar. Bu durum da bireylerin motivasyonu ve performansi

yiikselebilir[Simgek ve ark., 2001].
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4.6. Is Doyumu Teorileri

Gelismis tilkelerde, isgorenleri doyum ve doyumsuzluga iten orgiitsel 6geleri bulmak
ve boylece yonetimin, orgiitsel etkinligi arttirmak i¢in hangi degiskenler iizerinde
durdugunu ortaya ¢ikarmak amaciyla belirli araliklarla o6rgiit ¢oziimlemeleri

yapilmaktadir.

Ulkemizde de isgdrenin doyum olgusunu ve doyumsuzluk sorununu inceleyen
arastirmalar yapilmistir. Arastirma bulgular1 incelendiginde gelismis {ilke isgorenin
doyumsuzluk nedenleriyle gelismemis iilke is gbérenin doyumsuzluk nedenlerinin
birbirinden farkli oldugu goriiliir. Ornegin iicret 6gesi, gelismis iilke isgdreni icin
doyum kaynagi olmaktan ¢ikmisken, tilkemiz iggorenleri i¢in hala Onemini
korumakta, doyumsuzluga neden olan orgiitsel degiskenler i¢inde en baslarda yer

almaktadir [Incir, 1990].

Is doyumu konusunda yéneticilerin kullanabilecegi  cesitli teori ve modeller
gelistirilmistir. Bu modellerden bazilari, kisilerin ihtiyaglarinin bir ifadesi olan
motivlere, dolayisiyla kisinin i¢cinde olan faktdrlere (bilisissel faktorlere), diger
bazilar1 tegviklere yani kisinin disinda olan kisiye disaridan verilen faktorlere (digsal

faktorlere) agirlik vermektedir.

Yapisal orgiit ve yonetim kurumlara gore, orgiitiin fiziksel ¢alisma kosullari, is
gorene saglanan 6deme ve fiziksel calisma olanaklari, i gdrenin isten doyumuna

yetecek icerigi olusturmaktadir [Bagaran, 1991].

Davranigsal orgiit ve yonetim kurumlarina gore, isgorenin isten doyum saglamasi
icin iyi diizenlenmis yakin arkadaslardan olusan kiime c¢aligmasi, iist yOnetimin
onderligine dayanan denetim ve ast iligkilerinde dost¢a davranmak yeterlidir. Daha
sonra, bunlara is gorenin beceri, yeterlilik ve sorumlulugunu gelistirecek olanaklarin
saglanmasi; ona isine iligkin sorunlara kars1 savagim verecegi bir ortamin yaratilmasi

da isten doyum saglayacak igerik olarak eklenmistir [Basaran, 1991].
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Is doyumuna degisik acilardan bakan kuramlar1 “icerik teorileri” ve “siire¢ teorileri”

olmak iizere iki ana grupta toplamak miimkiindiir [Kocel, 1998].

4.6.1. Icerik teorileri

Kapsam teorileri de denilen igerik kuramlari, insanlar1 ¢aligmaya yonelten faktorleri
ortaya koymaya calismaktadirlar. Insan davramislarinin belli bir amac1 oldugu ve bu
amaci elde etmek i¢in ¢aba sarf ettikleri varsayimina dayanan bu teorilere gore,
insanlar ihtiya¢ ve isteklerini tatmin etmek igin calisirlar. Icerik teorilerinin insan
giicli ve ihtiyaglarini siralama aliskanliklarinin altinda yatan neden de bu durumdur

[Eroglu, 1998].

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi ile Herzberg’in iki Etmenli Giidiilenme Teorisi, en

yaygin olan igerik teorilerdir.

Ihtivaclar hiyerarsisi

En cok tanman ihtiyag¢ teorileri arasinda Maslow’un ihtiya¢lar hiyerarsisi teorisi
gelmektedir. Buna gore bir ihtiyacin giderilmesinin ardindan diger ihtiyac harekete
ge¢mektedir. Bu prensip ¢alisanin siirekli aktif bir ihtiyact oldugunu ve uzun siireli is

doyumunun imkansiz oldugunu gostermektedir.

Maslow’a gore her insanin dogustan gelen birtakim ihtiyaglar1 vardir. Bu ihtiyaglar
belirli bir hiyerarsik siraya gore ortaya ¢ikar. Burada belirtmek gerekir ki,
Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi siralamasmin dayanak noktast Murray’nin
gelistirdigi ihtiyaclar listesidir. Maslow bu ihtiyaclari 6nem sirasina gore siralamis ve
bes guruba ayirmistir. Bunlar fizyolojik ihtiyaclar, giivenlik ihtiyaclari, ait olma
ihtiyaclari, sevgi ihtiyaclar1 ve kendini gerceklestirme ihtiyacidir. Bunlardan ilk gt
fizyolojik ihtiyaclar1 diger ikisi ise iist diizeydeki ihtiyaglar1 olusturmaktadir [Onen
ve Tiiziin, 2005].



81

Herkes icin gecerli olan bu ihtiyaglar hiyerarsisini ¢alisana uygulamak gerekirse
oncelikle fizyolojik ihtiyaci geregi bir insan bir is sahibi olup calisarak karsiliginda
belirli bir {icret elde etme ¢abasinin altinda her seyden 6nce bu temel ihtiyaclar serisi
yatmaktadir. Kisi calisarak para kazanir ve kazandigi parayi oOncelikle temel
fizyolojik ihtiyaglarini (yeme, igme, v.b) karsilamak tizere kullanir. Giivenlik ihtiyact
geregi calisanlar caligma ortaminda fiziksel giivenligin saglanmasini ve geleceginin
giivencede olmasini ister. Ayrica ¢esitli hak ve giivenceleri olan bir ise emeklilik
hakkina, saglik sigortasina karsi duyulan arzu giivenlik ihtiyacinin bir gostergesidir

[Onen ve Tiiziin, 2005].

Ait olma ihtiyact geregi insan bir gurubun parcasit olma, arkadaslar edinme ve
sevilme ihtiyaci icerisindedir. Organizasyonlarda bu ihtiya¢ kendini ¢alisanlarla ve
yoneticilerle 1yi ve olumlu iligkiler kurma istegi ve takim calismalarina aktif olarak
katilma seklinde gosterir. Saygi ihtiyact geregi insan kendisiyle ilgili olumlu imaj
gelistirmek, fark edilmek ve bagkalar1 tarafindan takdir edilmek ister.
Organizasyonda bu ihtiya¢ taninma, sorumluluk alma ve statii arayisi olarak kendini

gosterir [Barutgugil, 2006].

Calisanlar kendini gerceklestirme ihtiyaci geregi daha iyi insan olma, yeteneklerini
artirma ve tam potansiyelini ortaya koyma ihtiyacin1 duyar. Organizasyonda bu
ihtiya¢ biliylime i¢in firsatlar yaratma, yaraticiligini ortaya koyma, basartyi
0zendirme, zor gorevler ve ilerleme i¢in egitim alma seklinde goriiliir [Barutgugil,

2006].

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi ¢ok elestirilmistir. Arastirmacilar, ihtiyaglari
tanimlamanin, siniflara aymrmanin giigliigli ve ihtiyaclar arasindaki birbirlerine
gecisler dolayistyla bu teorinin uygulanmaya ve nesnel sonuglar ¢ikarmaya pek

elverisli olmadigint séylemislerdir.

Bazi arastirmacilar, insan ihtiyaclar1 arasinda bir hiyerarsinin olmadigini, bir ihtiyaca

saplanip hep onu isteyen kisiler oldugunu, ayrica bazi kisilerin alt diizey ihtiyaglarini
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giderdikten sonra gelisme gereksinimlerini karsilamak ig¢in  higbir ¢aba

gostermediklerini ileri siirmiislerdir

Maslow’un kati kurallar ve smirlar koydugu ihtiyaclar hiyerarsisi teorisinde, ele
aldig1 ihtiyacglar her insan i¢in aym siray1 ya da insanin degisik asamalari i¢in ayni
siray1 takip etmez. Bazen bir ihtiyag bir iist basamaktan daha 6nce dnem kazanmis
olabilir. Buna gore yoneticinin Oncelikle yapmasi gereken c¢alisanlarin her birinin
ihtiyaclar hiyerarsisinin hangi basamaginda oldugunu bilmektir. Boylece kisinin bu
basamaga uygun diisen ihtiyaglarina cevap vererek is doyumu saglanabilir [Onen ve

Tiizilin, 2005].

Maslow’un teorisi 0zetle, insanlarin davranislarini yonlendirici gii¢ olan ihtiyaglarin
cesitli oldugunu ve bunlarin insanlar1 degisik diizeylerde etkiledigi varsayimina
dayanir. Kisi ilk olarak en alt diizeyde bulunan ihtiyaglarini gidermeye calisir

[Baysal, 1993].

Iki etmenli teori

1959 yilinda Herzberg ve arkadaslari is doyumu ve performans arasindaki iligkiyi
arastirmak i¢in, Pittsburg’da toplam 200 miihendis ve muhasebeciden olusan bir
gurup tlzerinde aragtirma yapmuglardir. Bunlara yoneltilen sorularla, c¢alisma
sirasinda hosnutluk derecesini arttiran ya da azaltan faktorler bulunmak istenmistir.
Sonugta Herzberger iki tiir ihtiya¢ bulmus ve bunlardan birisini hijyen ihtiyaglar

digerini ise motivasyon ihtiyaglari olarak adlandirmistir [Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998].

Saal’a gore Herzberger bu iki grup ihtiyacin farkli sonu¢ ya da odiillerden doyum
sagladigini belirtmistir. Hijyen ihtiyaglari, hijyen faktorlerden doyum saglamaktadir.
Bunlarin yoklugu ise is doyumsuzlugunu dogurur [Cetin ve ark., 2001]. Hijyen
terimini kullanmasinin nedeni hijyenin insanin ¢evresinden sagligini tehdit eden her
seyi uzaklastirma gorevi gormesidir. Tedavi edici 6zelligi yoktur sadece tehlikeyi

onlemektedir. Modern ¢0p imha tesisleri ve su aritma tesisleri, hastaliklar1 tedavi
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etmez fakat onlarin olmamasi ¢ok daha fazla hastaligin ortaya ¢ikmasina neden olur

[Adair, 2005].

Hijyen faktorleri sirket politikasi ve yonetim, teknik denetim, kisiler arasi iliskiler,
maas, statii, i giivenligi, 6zel hayat ve c¢alisma kosullaridir [Adair, 2005]. Bu
faktorlerin eksikligi durumunda is doyumsuzlugu dogar. Ancak bunlarin giderilmesi
is doyumunu saglamaz, sadece is doyumsuzlugunu azaltir ya da ortadan kaldirir

[Cetin ve ark., 2001].

Is doyumuna neden olan motivasyon faktérleri ise “basari, taninma, gelisme ihtimali,
ilerleme, sorumluluk ve isin kendisidir” [Adair, 2005]. Hijyen faktorler isin igerigi
ile ilgili iken motivasyon faktorleri isin kendi dogasi ve isin sonuglariyla ilgilidir.
Teoriye gore is doyumuna neden olan bu faktorler, kisinin kendisini gergeklestirme
ithtiyacini giderirler. Hijyen faktorleri nétr bir sonugu ortaya cikarirken, motivasyon

faktorleri is doyumuna sebep olur [Cetin ve ark., 2001].

Is ortammin fiziksel sartlar1 gayet iyi olabilir. Ancak ¢alisanlardan yiiksek
performans alinabilmesi icin psikolojik gelismelerine uygun bir is ortami
olusturulmalidir. Hijyen faktorlerin yerine getirilmesi is doyumunu nétr bir hale
getirirken, ardindan varolan motivasyon faktorleri ise is doyumunu getirir. Ornegin
fazladan is sorumlulugu vermeden, bir c¢alisana yeni bir unvan vermek onun is
performansini degistirmez. Ciinkii bu durum onun hijyen faktorlerini artirmig ama
motive edici faktorlerini etkilememis olacaktir. Ayni sekilde, hijyen faktorlerinden
birisi olan ticrette yapilacak artis, isin icerigini ve sorumluluk alanini degistirmedigi

stirece calisanin ig performansini yiikseltmeyecektir.

Isyerinde ¢aliganlari1 motive etmek isteyen ydneticilerin isin kendisinin doyum
verici olmasina ve kisisel gelisim firsatlar1 sunmasina dikkat etmesi gerekmektedir.
Yapilmasi gereken, hijyen faktorleri en uygun diizeyde yerine getirmek, is doyumuna
dogrudan etkisi olan motive edici faktorleri ise siirekli olarak gozden gegirerek

gelistirmek ve iyilestirmektir [Onen ve Tiiziin, 2005].
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Basar1 gudiisii teorisi

McClelland ve arkadaglar1 1950°li yillarda digerlerinden farkli olarak ihtiyaglarin
O0grenmeyle sonradan kazanilabilecegini ileri slirmiiglerdir. Buna gore insan
basarisin1 etkileyen ii¢ temel ihtiya¢ vardir. Bunlar basarma, giic ve arkadashk

ihtiyaglaridir. Bu ihtiyaglar bireyden bireye farklilik gosterir.

Teoriye gore basart ihtiyact olan bireyler sorunlara ¢oziim bulmada kisisel
sorumluluk almak isterler ve amaca yoOneliktirler. Ortalama, gercekei ve elde
edilebilen amaclar koyarak belli bir dereceye kadar riske girerler. Bu bireylerin
yiiksek enerjileri vardir ve zorlu ¢aligmalara girerek, yaptiklari igin sonucunu gérmek

isterler [Can, 2005].

Gii¢ kazanma ihtiyaci olan bireyler ise diger kisiler iizerinde giic ya da etki sahibi
olmay isterler. Kendilerine bu giicli saglayacak durumlarda baskalartyla yarismay1
severler ve hoslanirlar. Arkadashik ihtiyacinda olan bireyler ise bagkalar: ile
arkadaglik (6zdeslesme) ve duygusal iliski i¢inde olmak isterler. Baskalar1 tarafindan
sevilmekten hoslanirlar ve parti, kokteyl gibi sosyal faaliyetlerden zevk alirlar. Bu

bireyler ayrica bir guruba katilarak kimlik duygusuna erismek isterler [Can, 2005].

Yapilan arastirmalar bu ti¢ ihtiyacin her insanda var oldugunu ancak yogunlugunun
kisiden kisiye degistigini gostermektedir. Bu nedenle basari ihtiyaci ytiksek, gii¢
ihtiyac1 orta diizeyde ve baglanma ihtiyac1 diisiik diizeyde olan bir isgorenle,
baglanma ihtiyaci yliksek, gii¢ ve basar ihtiyaci diigiik bir isgdrenin motive edilmesi

farkli olacak ve degisik bir yonetimsel yaklasim gerektirecektir [Incir, 1990].

Ust diizey yoneticilerde ve iist diizeylere ¢ikmaya calisan kisilerde bu ii¢ ihtiyacin
varligr s6z konusu olabilmektedir. Bu kisiler basari ihtiyaci i¢inde oldugu ig¢in
yiiksek mevkilerde kendilerini gostermek isterler. Kullandiklar1 mevkilerde giiglerini
sonuna kadar kullanmak isteyecekler ve emri altindaki kisilerle de bir etkilesime

girmek isteyeceklerdir.
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ERG teorisi

Bu teori Alderfer tarafindan Maslow’un teorisini degistirerek gelistirilmistir. Bu
teoriye gore insanlarin ii¢ temel ihtiyaci vardir. Bu ihtiyaglar “varolus” “baghlik” ve
“gelisme” ihtiyaglaridir ve teori kelimelerin Ingilizce karsiliklarinin bas harflerinden

olusmaktadir.

Ik sirada varolus ihtiyact vardir. Buna gore yeme, i¢me, iicret, ¢alisma sartlari,
giivenlik gibi fiziksel ihtiyaglar bu gruba girer. Ikinci siradaki baglilik ihtiyaglari ise
iste ve is disindaki yasamda baskalariyla iliski i¢cinde olma ve baskalar1 tarafindan
kabul edilme ihtiyaglarmi icermektedir. Uciincii ve son siradaki gelisme ihtiyaclart
ise 6zsaygl ve kendini gerceklestirme ihtiyaglarini igermektedir [Onen ve Tiiziin,

2005].

ERG ve Maslow’un teorileri birbirine benzerlik gdstermektedir. Ancak ERG
teorisinde ihtiyaglar birbirine sirali bir sekilde bagli degildir. Hareket yukar1 dogru
olabilecegi gibi asagiya dogru da olabilir. Bu kisinin yetenegine ve ihtiyacina gore
degisebilir.Yani ERG teorisinin belirledigi ii¢ ihtiya¢ gurubu arasinda dinamik
etkilesimler s6z konusudur. Bu teorinin yoneticiler a¢isindan anlami ¢alisanlarin bu
ihtiyaclar1 lizerinde diistinmeleri ve bunlar1 gidermek i¢in gerekli diizenlemeleri

yapmalaridir [Barutgugil, 2002].

4.6.2. Siireg teorileri

Siireg teorileri kapsam teorilerinin aksine ihtiyac ve giidiiler iizerinde durmak yerine,
insan ihtiyaclarimi karsilamada kullanilan ve amac¢ (sonug) denilen dissal bir takim
faktorler lizerinde yogunlasmislardir. Bu teoriler arasinda Wroom’un Beklenti
Teorisi, Lawler ve Porter ‘in Gelistirilmis Beklentiler Teorisi, Adams’in Egitlik
Teorisi, Edwin Locke’in Amag¢ Teorisi ve Skinner’in Pekistirme Teorisi en ¢ok

bilinenlerdir [Simsek ve ark., 2001].
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Ayrica siireg teorileri kigisel farkliliklarin motivasyondaki énemini ele almislardir.
Buna gore farkli kisiler degisik goriis ve deger yargilarina sahiptirler. Ancak

hepsinde davranigi harekete gegiren motivasyon siireci ise aynidir [Eren, 2003].

Vroom’un beklenti teorisi

Gerek Maslow’un gelistirdigi ihtiyaglar hiyerarsisi teorisinde, gerek Herzberg’in iki
etmenli teorisinde, insan davranislarina etki eden ihtiyaclar iizerinde durulmustur. Bu
ihtiyaclarin davranislar1 yonlendirecegi varsayimi kabul edilmistir. Ancak yalniz
ihtiyaglarin varliginin davranisi baslatmaya yetmeyecegi, ayrica kisinin davranista
bulunmasi i¢in bu davranisin ihtiyacini gidermede amaca ulasacagi yolunda bir
beklentisinin de olmast gerektigi ileri siriilmiistiir. Bu goriisten hareketle gesitli
teoriler gelistirilmistir. Gelistiren teorilerin igerisinde en meshuru ise Victor

Vroom‘un beklenti (iimit) teorisidir [Ttrk, 2003].

Vroom’un teorisi iki temel kavrama dayanir. Buna gore ilk olarak birey bir davranisa
yoneldigi zaman belli bir sonuca ulasacag1 konusunda beklentisi vardir. Ikincisi ise
bu beklentinin kisiye ¢ekici gelme derecesidir. Bu iki faktor kisiyi giidiiler. Bunlarin
eksikligi varsa kisi giidiilenmeyecektir. Ornegin isginin iicret artis1 yoniinden
beklentisi az ise paraya ¢ok sevmesine ragmen o sonucu elde etmedeki olasilik ya da
sanst dislik oldugundan, Ttcret artisi elde etmek icin ¢ok caligmaya heves

duymayacaktir [Simsek, 1998].

Ote yandan calisanlarm tiimiiniin ayn1 amaglara sahip oldugu ve belirli seylere ayni
derecede deger verdikleri sdylenemez. Bu teoriye gore yoneticinin ¢alisanlar beklenti
ve ¢ekicilik yoniinden neleri cazip bulduklarin1 anlamalar1 gerekir. Bu nedenle
yonetici emri altindaki kisilerin ge¢mislerini, amaglarini, tecriibelerini ve diger
Ozelliklerini ayrintili bicimde 6grenmeye caligmalidir. Beklenti (iimit) teorisinin
katkis1 kisilerin amagclar1 ile isteki davraniglar1 arasindaki iligskiyi agiklamasidir

[Simsek, 1998].
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Bu teoriyi kullanmak isteyen yoneticiler su hususlara dikkat etmelidir [Can, 2005]:

1. Calisanlarin atandiklar1 gérevi basarmalari igin yeterli egitimi saglamak

2. Belirli yonde basar1 saglamalar1 i¢in var olan Orgiitsel engelleri ortadan
kaldirmak

3. Basaracagi konusunda calisanlara giiven duygusu asilamak

4. Calisanin belirli ihtiyaclarini karsilayacak orgiitsel ddiilleri bulmak

5. QOdiiller ile is arasindaki iliskileri agikliga kavusturmak

6. Is ile ddiiller arasinda iliski oldugu konusunda ¢alisanlarin algilarini gelistirecek

bir 6diil sistemini uyusum ve esitlik icinde yonetmek

Gelistirilmis beklenti teorisi

Diger bir beklenti teorisi de Porter ve Lawler tarafindan gelistirilen “gelistirilmis
beklenti teorisidir”. Bu teori genelde Vroom’un teorisi iizerine kurulmus olmakla
birlikte aralarinda bazi farklar vardir. Bilindigi gibi Vroom’un teorisi motivasyon
tizerine kuruludur. Porter ve Lawler’in teorisinin merkezinde yine motivasyon yer

almakla birlikte bazi1 yeni katkilar yapilmistir [Simsek ve ark., 2001].

Bu katkilardan birincisi kisi kendisine verilen 6diilii bagkalar ile kiyaslamakta ve
basarisina uygun olmayan bir degerlendirmeye maruz kaldigimi diisiindiiglinde
doyumlulugu 6nemli 6l¢giide olumsuz bir bigimde etkilenmektedir. Ikinci katki ise
teoriye gore iggorenin igyerinde gérev tanimlar1 yapilmamis, yetki ve sorumluluklar
belirlenmemigse basarty1 ve giidiilemeyi etkileyecek rol ¢atigmalarina rastlanabilir.
Bir kurumda yiiksek basarinin yiliksek doyumluluk verebilmesi i¢in isgdrenlerin
bekleyisleri ile 6diil arasinda bir dengenin kurulmasi ve orgiit i¢inde dagitilan

odiillerin adil olmasi gerekir [Eren, 2003].

Hedef koyma teorisi (Amac teorisi)

Edwin A. Locke ve Gary P. Latham tarafindan gelistirilen bu teori performans

temeline dayanan motivasyon programlarindan (amacglara gore yonetim v.b.)



88

kaynaklanir. Locke, Latham ve izleyicilerine gore bireysel amaglarin belirlenmesi

motivasyonu asagida siralandigi gibi dort sekilde etkilemektedir [Simsek ve ark.,

2001]:

1. Isgdrenin amacinin belirlenmesi, belirli bir gérev {izerinde dikkatinin
odaklanmasini saglar

2. Isgorenin ¢abalarinin diizenlenmesini ve artirilmasini saglar

3. Ucgiincii olarak, belirlenmis amaclar, rekabet ortaminda gorevi basarma
baglaminda kararlilig1 artirir

4, Sayet orgilitsel amaglar kabullenilmis ise orgiit bireyleri o amaclara ulagmanin

yollarini ararlar

Amag teorisine bliyiik katkilar1 olan Locke ve Henne’ye gore hedef koymanin is
performansini artirabilmesi igin bir takim unsurlara ihtiyag vardir. Ilk olarak
calisanlarin hedef bagliligina sahip olmalari, bir bagka deyisle verilen hedefi kabul
etmeleri gerekir. Ikinci olarak, ¢alisana davramslarmin kendisini hedefe dogru
gotiirltip gotiirmedigiyle ilgili geribildirim verilmelidir. Geribildirim olmadan hedefin
davranis1 yonlendirmesi zordur. Uciincii olarak ise hedef ne kadar zor olursa olsun
performans o kadar yiiksek olur. Ancak hedef calisanin kapasitesini asan zorlukta

olmamalidir [Onen ve Tiiziin, 2005].

Esitlik teorisi

Adams tarafindan gelistirilen bu teoriye gore insanlar ¢abalarin1 ve bu ¢abalarinin
karsihiginda elde ettigi oOdiiller ile benzer durumdaki diger kisilerin c¢aba-6diil
durumlarini karsilastirirlar. Teoriye gore insan motivasyonunun temelinde, insanlarin
iste kendilerine esit davranilmasi istegi yatar.

Teori dort temel kavrama dayanmaktadir [Can, 2005] :

Birey : Esitligi ya da esitsizligi algilayan kisi
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Digerleriyle karsilastirma : Yapilan islere karsilik verilen ddiiller anlaminda kisinin

karsilagtirma yaptig1 diger bireyler ya da gruplar

Girdiler : Kisinin isine tasidig1 bireysel ozellikler. Ornegin beceri, denetim, yas,

cinsiyet vb.

Ciktilar (Sonuglar) : Kisinin isinden elde ettigi ddiiller, taninma, iicret ve yan gelirler
vb.

Bireyin oOrgiite getirdigi girdiler ile elde ettigi sonuglar arasindaki oran, benzer
islerdeki kisilerin oranma esitse esitlik var demektir. Iki gurup arasindaki
karsilagtirmada biri digerinden biiyiikk ya da kiiglikse esitlik bozulmus olur [Can,
2005].

Yoneticiler calisanlarin kendi elde ettikleri ile digerlerinin elde ettiklerini
kargilastirdiklarin1  bilmeli ve esitsizlik olarak algilanabilecek davraniglarindan
kagmmalidir. Ucret artis1 ya da 6diil, eger digerleri ile bir esitsizlik yaratiyorsa genel
anlamda is doyumuna olumsuz etki yapar. Bu nedenle, akilc1 yoneticiler esitlik
duygusunu kullanarak ve ¢iktilar1 dengede tutarak c¢alisanlarin motivasyonunu

artirirlar [Barutgugil, 2004]

Pekistirme teorisi

Davranigin nasil degistirilebilecegi sorusuna yanit arayan bu kuram B.F.Skinner’in
caligmalarina dayanir. Kisi davranisinin igglidiisel olmadigini sdyleyen Skinner,
davranisi, kisinin i¢inde bulundugu c¢evre kosullarmin bigimlendirdigini ileri
stirmektedir. Skinner’e gore diirtli, gereksinim, tutum gibi ic¢sel durumlari
gozlemleme olanagi olmadigina gore, bunlari, davranisin nedeni olarak gdostermek
bir varsayimdan 6te gitmez. Kisinin i¢inde yasadig1 ¢cevre gdzlemlenebildigine gore,
bu c¢evresel kosullar incelenerek davranisi yonlendiren etkenler gergekgi bir bigimde

ortaya konabilir [Incir, 1990].
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Toriye gore li¢ degisken vardir:

e Davranis
o (evre

e Pekistiriciler

Teoriye gore degiskenler arasindaki iliskinin uyumlu olmasi gerekir. Boyle bir
pekistirici, davranigt izlediginde, bu davranisin ileride yinelenmesi olasilig
artacaktir. Bunun icin de davranisla pekistirici arasinda uyumluluk olmasi gerekir.
Davranis1 degistirmek icin ya pekistirici ya da uyumluluk iliskisi degistirilecektir
[Onaran, 1981].

Motivasyon teorileri incelendiginde c¢ogunda dolaysiz ve dolayli doyum ve
iiretkenlik iliskisinin kuruldugu goriiliir. Ihtiyaclar1 karsilanan insanimn doyumlu
olacagi, doyumlu kisinin ise liretken olacagi varsayilmistir. Arastirma literatiirinii
genis bir bicimde gozden geciren Bray Field ve Crocket, incelemelerinde genel bir
uyumsuzlugu belirtirler. Bu yazarlara gore, 6zel olarak, mevcut literatiirdeki moral
arastirmalarinda, genellikle Olciilen bu tiirden is¢i tutumlarmin, isteki basari
derecesiyle herhangi bir basit ya da bu konuda degisik 6zellikte bir iligki tagidiginm

gdsteren ¢ok az kanit vardir [Incir, 1990].

Doyumla  iiretkenlik  arasindaki  olumlu  yoOndeki iliski  beklentisinin
kanitlanamamasini, bazi1 6rgiit kuramcilari is doyumun iistiin korii tanimlanmasina,
Ornegin amirden hoslanma, Orgiitle 6zdeslesme gibi isin  kendisinden
kaynaklanmayan 6gelerin de is doyumunu belirleyen 6geler olarak kabul edilmesine
baglamiglardir. Ancak, yalnizca isin kendisiyle ilgili 6geleri, is doyumunu belirleyen
Ogeler olarak kabul eden aragtirmalarda da, iiretkenlikle is doyumu arasindaki iliski
beklenen tutarlifi gdstermemistir. Arastirma sonuglari, az verimli gruplarin is

doyumunun, ¢ok verimli gruplardan daha ytiksek olabilecegini ortaya koymustur.
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Doyumla iiretkenlik arasindaki olumlu iligkinin varliginda direnen bazi kuramcilar
calisanlarin  6zlem diizeylerinin s6z konusu iliskiyi etkileyecegini ileri
stirmektedirler. Onlara gore, kendilerine yliksek oOzlem diizeyi koyan Kkisiler,
gelismelerini Onleyen engellere diger kisilerden daha cok tepki gosterirler ve
dolayisiyla daha doyumsuz olurlar. Bu nedenle calisanlarin 6zlem diizeylerini goz
oniinde bulundurmayan doyum Oolgiitleri, liretkenligin giivenilir belirtisi olmaktan

uzak olacaktir.

Doyumla  iiretkenlik  arasindaki  olumlu  yondeki iligki  beklentisinin
kanitlanamamasina karsin, doyumla ise devamsizlik ve Orgiitten ayrilma davranisi
arasindaki olumsuz yondeki iliski birgok gorgiil arastirmayla kanmitlanmstir. [Incir,

1990]

4.7. is Doyumunun Boyutlar

Is doyumu kavramlarinin tanimlar1 ele alindiginda bazi ortak ydnlerin varhigi dikkat

cekmektedir [Barutcugil, 2004] :

Buna gore is doyumu degerlerin bir fonksiyonudur. Bir ¢alisan bilingli ya da bilingsiz
bir sekilde deger verdigi herhangi bir seyi elde etme arzusu ve bu arzusunu

gergeklestirme diizeyi is doyumunu belirleyebilir.

Farkli calisanlarin farkli 6ncelikleri vardir. Bu nedenle farkli konumlardaki ¢alisanlar

belirli bir durumdan farkli tatminler elde edebilirler.

Is doyumu calisanlarin bireysel algilar1 ile ilgilidir. Bir ¢alisanin arzularmnin
degerlerinin ve elde ettiklerinin farkinda olmamasi, bunlar1 tam ve dogru bigimde

algilamamasi olasilig1 her zaman s6z konusu olabilir.

Is doyumunun ise ve iliskilere kars1 duygusal ve kisisel bir tepki olmas1 nedeniyle

gbzlemlenmesi, genellestirilmesi ve dl¢lilmesi her zaman i¢in kolay degildir.
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Calisanlarin kisisel 6zellikleri, yas ve cinsiyetleri, inang¢ ve degerleri, is yasamindaki
deneyimleri, yetistirme tarzlari, aile yapisi ve yasam standardi gibi sosyal dzellikleri
ve ise iliskin beklentileri farklilastik¢a, is doyumunu saglayan is ozellikleri de

farklilagacaktir.

4.8. is Doyumunu Etkileyen Faktorler

Is doyumunu etkileyen ve belirleyen faktdrler konusunda arastirmacilar ve yazarlar
arasinda farkli goriisler bulunmaktadir. Is doyumu calisanin ise karsi genel bir
tutumu olarak goriildiigline gore, ise karsi olumlu tutumu olusturan faktorleri is
doyumunu yaratan degiskenler olarak gormek dogru olacaktir. Bununla birlikte is
doyumu kavramimin kendisine 6zgii yaklasim sorunlari vardir. Is doyumunu saglayan
faktorlere iliskin arastirmalarin  bagslangicinda isin kendisinin tatmin veya
tatminsizlige yol actig1 diistiniilmiistii. Boyle bir yaklagimin sonucu olarak da yaptigi
isteki sorumlulugu veya konumu degisen ¢alisan doyumunun da degisecegi kabul
edilmekteydi. Yine bu arastirmalarda isinden yeteri kadar doyum bulan ¢alisanlarin
1§ degistirme gibi 6zel bir arzusunun olmayacagi ileri siirtilmekteydi. Zaman iginde

tiim bu kavramlarda 6nemli degisiklikler oldu [Erdogan, 1996]

Schultz ve Schultz i3 doyumu faktorleri ile ilgili daha genis ¢apli bir agiklama
sunarak, calisanlar is ortammin bir yoniinden memnunken diger yonlerinden
memnun olmayabilecegi fikrini ileri siirmiislerdir. Ornegin calisanlar is sartlarmi
ideal bulabilir ama yoneticiden, ¢alisma arkadaslarindan veya is kurallarindan
memnun olmayabilir. Caliganlarin i memnuniyeti ile ilgili yonler isten ise farklilik
gostermektedir. Genelde is doyumu ile ilgili faktorler yas, saglik, calisma yil,
duygusal kararlilik, aile iliskileri ve diger sosyal yonlerdir [Schultz ve Schultz,

1990].

4.8.1. icsel faktorler

Icsel faktorler isin temel yapisiyla ilgili dzellikleri ifade etmektedir. Bu kapsamda

Hackman ve Oldham tarafindan 6ne siiriilen bes temel is 6zelligi ve bireyin yasamis
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oldugu psikolojik yasantry1 yansitan plato durumu ele alinmistir (Telman ve Unsal,

2004].

Isin kendisi

Hackman ve Oldham c¢alisanlarin islerinden doyum elde edebilmesi igin isin bes

temel 6zellige sahip olmasi gerektigini ileri siirmiislerdir. Bunlar :

. Isin gerektirdigi beceri gesitliligi

. Isle 6zdeslesme

° Isin anlam1

o Isin yapilirken calisana tanidig1 dzerklik
. Performans hakkinda geri bildirimdir

Bu oOzellikler kisinin isini anlamli bulmasina ve isinde daha fazla sorumluluk
almasina yardimci olmakta ve isinden daha fazla doyum almasina yol agmaktadir.

Doyumla birlikte motivasyon ve performans artarak iggiicti devri azalir.

Bir is ne kadar farkli 6lclide beceri gerektiriyorsa, kisiye o derece doyum verecegi
diistintiliir. Siirekli ayni isleri yapan ve pek fazla uzmanlik gerektirmeyen islerde
calisanlar genellikle daha doyumsuzdur. Islerin daha doyum verici hale gelmesi i¢in

calisanin yeteneklerini ve becerilerini gelistirmesine izin verilmelidir.

Calisan isini yaparken 6nemli bir kismindan sorumluysa alacagi doyumda o derece
fazla olacaktir. Ozellikle ¢alisanlarm {iretim siirecindeki yerlerini ve yaptigi isin
iretime katkisin1  bilmeleri gerekir. Boylece biitliiniin igerisindeki yerini

degerlendirebilecektir.

Ote yandan yapilan is diger insanlarm yasami iizerinde ne derece olumlu ydnde
etkide bulunuyorsa, ¢calisanin o derece doyum alacagi diisiiniiliir. Ac1 ¢eken hastalari

tedavi ederek iyilestiren bir doktorun ya da teknolojik buluslar yaparak insanliga
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hizmet eden bir bilim adaminin isi, bu anlamda yiiksek doyum verir. Yaptig isin
diger insanlarin yasamin1i olumsuz yonde etkiledigini ya da hicbir sekilde

etkilemedigine diisiinen bir ¢alisanin is doyumu daha diisiik olacaktir.

Calisan isinde ne kadar 6zerklige sahipse isinden o derece doyum alacaktir. Calisan
is yapilirken is sirasinda soz sahibi ise G6zerkliginin yiiksek oldugu kabul edilir.
Batida bu amag dogrultusunda esnek zaman uygulamasi gelistirilmistir. Esnek zaman
uygulamasina gore ¢alisan haftalik ya da giinliik olarak belirledigi ¢aligma siiresini

istedigi bir zamanda kullanarak is saatini doldurabilmektedir.
Calisana isteki performansi hakkinda sik bilgi veriliyorsa i doyumunun yiiksek
olacag diistiniiliir. Bir kisiye geri bildirim verilmesi sayesinde performansi artisi ve

calisanin hatalarim diizeltmesi saglanmis olur [Telman ve Unsal, 2004].

Plato durumu (durgunluk devresi)

Plato durumu insan yasaminin degisik cephelerinde degisik bigimlerde olusan bir
duygusal durgunluk devresidir. Bu devrede insana agik seg¢ik bir problemi var gibi
gbzilkkmez ancak bir seylerin tam olmadigi duygusu hakimdir. Kisi ¢ogu zaman
yasaminda farkli bir evreye girmis oldugunu bile ayirt edemez. Insanlarin plato
durumuna diismelerine Orglit yapisina ait plato durumu, isin igerigiyle ilgili plato

durumu ve yagamla ilgili plato durumu olmak tizere ii¢ faktor neden olmaktadir.

Orgiit yapisma ait plato durumuna gore orgiitlerde piramit seklindeki pozisyon
dizilerinde, yukari ¢akildik¢a pozisyonlar azalir. Bunun yaninda herkes yarigmadaki
birkag¢ kisiyi gecerek tepeye ulasanlardan biri olmay1 imit eder. Ancak isletmelerde
ozellikle son 30-40 yildir pozisyon daralmasi s6z konusudur. Ust basamaklar igin
terfi etme imkani olmadigini géren tmitleri kirilmig, bikkin, higbir seyden zevk
almayan, motivasyonu diisiik bir kadroyla g¢alismak durumunda olan isletmeler,

ilerlemek bir tarafa mevcut durumlarini bile korumakta zorluk ¢eker.
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Insanlar yaptiklar1 isin biitiin detaylarin1 tamamen dgrendikleri bir diizeye geldikleri
zaman plato durumu isin igerigiyle ilgili olarak ortaya cikar. Artik Ogrenecek,
yapacak ya da ekleyecek yeni bir sey yoktur. Herhangi bir ¢alisanin igerikle ilgili

plato tuzagina diismesi, ¢calisanin sagligi kadar isletme icin de tehlikeli olabilir.

Yasamla ilgili plato durumuna gelince is bazi insanlarin yasamlarinin en 6nemli
kismin1 kapsamaktadir. Bu insanlarin yasamla ilgili plato tuzagina diisme olasilig1
yiiksektir. Ciinkii is kimliklerinin ve sayginliklarinin temelini olusturur. Iste basari
devam ettik¢e bir sorun olmaz fakat terfiler sona erip isle basa ¢ikma kolaylasinca

can sikintis1 baslar.

Plato tuzagindan kurtulmak igin Orgiitlerin kiiltiirel yapisinda bir degisime
gidilmelidir. Ayrica yoneticiler destekleyici olarak calisanlarina deger verildigini
hissettirmelidirler. Orgiitiin tiim ¢alisanlarina yapisal plato durumu hakkinda énceden
bilgi verilmesi ile calisanlar bu durumlara psikolojik diizeyde hazirlanmalidirlar

[Telman ve Unsal, 2004].

4.8.2. Dissal faktorler

Ucret

Ucret Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisindeki en temel ihtiyaglar1 karsilamak igin
gerekli olan bir aractir. Insanlarin yasamlarina devam ettirebilmeleri i¢in yeterli bir
gelire ihtiyaglar vardir. O ylizden insanlarin en temel ¢aligma amaglar1 arasinda yer
alir ve is doyumunu etkileyen faktorler basinda gelir. Ancak iicret i doyumu igin
gerekli ve onemli bir faktdr olmakla birlikte yeterli degildir. Ucreti Herzberg’in
teorisinde soyledigi gibi tatmin veya tatminsizliginin temel kaynaklarindan birisi
olarak kabul etmek gerekir. Yani varligi doyum yaratmazken yoklugu doyumsuzluk

yaratir.

Calisma yasamina yeni girecek olan ya da mevcut isini degistirecek olan bireylerin

oncelikle aradiklar1 kosullardan birisi iyi ticret olmaktadir. Bu dogaldir ¢linkii bireyin
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elde edecegi gelir dogrudan bireyin satin alma giiclinii dolayisiyla yasam kalitesini

etkilemektedir [Keser, 2006].

Bazi bireyler i¢in ticret (0zellikle de alt gelir grubu) is doyumu iizerinde is, ¢calisma
arkadaslar1, yonetim gibi faktdrlerden daha fazla etkili olabilir. Ucrete iliskin
diisiincelerin olusmasinda, gecim ve hayat standardi etkili olmakla birlikte,
baskalarinin iicretleri de énemli bir etkendir. Ucretin is doyumu iizerindeki etkisi
miktari ile degil isgdrenler arasindaki dagilimu ile kendisini gostermektedir [Erdogan,
1996]. Arastirmalar gostermistir ki bireylerin hak ettikleri ticreti alip almadiklar
konusundaki yargiya, kendileriyle benzer nitelikteki gruplarla yaptiklar

karsilastirmalar sonucu varmaktadirlar [Cakir, 2001].

Calisanlarin ticretleri ile ilgili diger bir husus da {icretlerin adil olup olmadigina dair
algilaridir. Insanlar isletmeye verdikleri ile aldiklarini kendilerini gére kiyaslarlar.

Sayet bu oran beklediklerinin altinda ise doyumsuz olacaklardir.

Calisanlarin aldiklari iicret toplum igindeki statiilerini de belirlemektedir. Dolayisiyla
licret, bireyin toplumdaki statii ve konumunun olusmasinda 6nemli bir rol oynar.
Bireyin elde ettigi gelir ve statii ile toplum icinde yiliksek doyum hissettigini
sOylemek miimkiindiir. Ayrica ¢alisanlar aldiklar iicrete dayanarak orgiitiin kendileri
hakkinda ne diisiindiigiinii tahmin ederler. Iyi iicret o&rgiitin ¢alisandan
memnuniyetini ifade edecegi i¢in, bu da ¢alisanin tatmin olmas1 anlamina gelecektir

[Keser, 2006].

Graham ve Welbourne gore kadinlar kendileriyle ayni statiide bulunan erkeklere gore
ticretlerinden daha fazla memnundurlar. Bagka bir deyisle kadinlar erkeklerden daha
az kazansa bile genellikle ticretlerinden duyduklart memnuniyet erkeklere gore daha
fazla olmaktadir. Bunun nedeni biiyiik olasilikla kadinlarin kendilerini, ¢aligmayan
ya da daha az kazanan kadinlarla karsilagtirmalar1 ve bunun sonucunda aldiklari
licretten memnun olmalaridir. Oysa erkekler icin iicret, sagladigi ekonomik gii¢
nedeniyle daha fazla 6nemlidir. Ciinkii toplum, parasal giiciin erkekler i¢in dnemini

daha fazla vurgulamaktadir [Telman ve Unsal, 2004].
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Giliniimilize kadar yapilan bir ¢ok arastirmada {icretin is doyumuna yonelik etkileri
arastirilmis ve bu iki degisken arasinda anlamli bir iliski saptanmistir. Ote yandan
genel kani olarak iicret diizeyi arttikga is doyumunun artacagi beklenir. Ancak
yapilan aragtirmalarda bu durumun her zaman bu sekilde sonuglanmadigi
goriilmiistiir. Doyum ile iicret arasinda anlamli bir iligki olmasina ragmen Keser
tarafindan 2003 yilinda yapilan bir arastirmada yiiksek gelir diizeyine sahip
calisanlarin doyum diizeyi, gelir diizeyi daha diisiik olanlara gore diisiik ¢ikmigtir
[Keser, 2006].

[lerleme olanaklari

Isgorenlerin aldig: iicret ile isinde yiikselme olanagi bulmasi birbiriyle iliskili olsa
da, is doyumu acisindan maasin etkisi ilerleme olanaklarindan daha azdir. Insanlar
calistiklar1 islerde basarili olmak ve bir iist gorev basamagina terfi etmek isterler.
Terfi, yapilan isten elde edilen maddi geliri artirdig1 kadar kisinin sosyal statiisiinii
yiikseltmekte, toplum igindeki yerini olumlu yonde degistirmektedir [Erdogan,

1996].

Yiikselmenin anlami isgérenden isgérene degismektedir. Yiikselme birisi igin,
psikolojik gelisme anlamina gelirken, bir digeri i¢in daha ¢ok para kazanma, daha
yiiksek konum elde etme, yarigmay1 kazanma anlamina gelir. Her iggorenin bakis
acis1 farkli olunca, yiikselmenin yaratacagi doyum da farkli olacaktir [Basaran,

1991].

Bireyin calistigt oOrgiitte ilerleme olanaklarinin iyi olmasi, glinlimiizde ticret
faktoriinden daha fazla tercih edilir hale gelmistir. Bireyler ¢alisma yasamina
girerken, ilk olarak Orgiitiin kendilerine c¢izdigi kariyer planlarin1 Gnemsemeye
baslarlar. Hatta is degistirmelerde c¢ogunlukla {icret artisini degil ilerleme

olanaklarini dikkate alirlar [Keser, 2006].
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Takdir edilmek

Insanlarin takdir edilmeye ihtiyaglari vardir. insanlar genellikle baskalarinin kendi
haklarindaki besledikleri kanaatlerin iyi kalmasi i¢in ugrasirlar. Genel olarak
baskalariin tasvip, kabul, hiirmet, ilgi belirten reaksiyonlar1 ile bir kimseye 6nem ve
kiymet verdiklerini ifade eden tavirlar benligi oksar. Mevki, itibar, basarinin
sagladig1 diger benzer hususlar da benligi motive edici olmalar1 bakimindan aranilan
seylerdir. Maslow’a gore itibar gorme ihtiyacinin karsilanmasiyla insanda bir
memnuniyet ve nefse giiven duygusu yerlesir. Aksi durumda ihtiya¢ tatmin
edilmezse, asagilik duygusu, zaaf, iimitsizlik ve bazi hallerde sinir buhranlar1 ortaya

cikar [Basaran, 1991].

Bu yaklagimin temelinde personel politikalari, beceriler, ortak degerler ve yonetim
bicimi gibi faktorlerin kullanimi yoluyla insan unsurunda bir rekabet istiinliigii

kazanma yatmaktadir [Basaran, 1991].

Bir ¢ok insan takdire énem verir. Normalin disinda, verilen gorevin diginda veya
tizerinde, bir is basardiginda mutlaka takdir bekler. Calisanlar hak ettigi kadar takdir
edilmelidir.  Ortak  ¢ikarlar  dogrultusunda  ulasilan  gercek  basarilar
odiillendirilmelidir. Calisanlar resmi veya gayri resmi sekillerde takdir edilebilirler.
Ne sekilde yapilirsa yapilsin takdirin i¢ten oldugu hissettirilmelidir. Herkesin oniinde
ornegin toplantida duyurarak veya herkesin gorebilecegi bir panoya asarak takdir ve

tesekkiir etmek ¢ok daha etkili olur [Adair, 2005].

Calisma kosullar1 ve calisma saatleri

Calisanlarin i¢inde bulundugu calisma ortami ve onu etkileyen fiziksel kosullar is
doyumunu etkiler. Bu kosullarin uygun olmast c¢alisanlarin moral diizeyini
etkileyecegi gibi, isletmeyle biitiinlesmesini ve dolayisiyla da is doyumunu
artiracaktir. Bu nedenle isletmelerde 1siklandirma, 1sitma, havalandirma, giiriiltii ve
titresim gibi fiziksel kosullarin calisanlarin temposu ve istegini artiracak sekilde

yapilmasi gerekmektedir [Sabuncuoglu, 1984].
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Bunun yaninda c¢aligma saatleri ve vardiyali ¢calisma, bireylerin igyerinde hem saglik
hem de morallerini etkileyen faktorlerdir. Gece calismay1 zorunlu kilan vardiyal
calismada, bireylerin viicutlarinin uykuya hazirlandig1 sirada uyamik kalmalari,
uyanmak i¢in hazirlandig1 zamanda ise uyumaya calismalari hem fizyolojik, hem de
sosyal sorunlara neden olmaktadir. Ayrica uykusuzlugun, korku, yalnizlik gibi

psikolojik sorunlara yol agtig1 da saptanmistir [Cakir, 2001].

Risk altinda ¢alismakta is doyumunu olumsuz etkiler. Ozellikle maden ocaklari,
petro-kimya ve yanict maddelerin bulundugu isyerlerinin ¢alisanlar1 siirekli bir risk
altindadir. Calisma esnasinda yasadiklar1 risk algis1 bireyin siirekli stres altinda
kalmasina yol agabilir. Bu tiir ortamlarda ¢alisan bireylerin tatmin diizeyinin diistiigii

bilinmektedir [Keser, 2006].

Fazla is yiikii altinda kalinmas1 da is doyumsuzlugunu etkiler. Ozellikle baz1 meslek
guruplarinda (6rnegin bankacilik sektoriinde yil sonlarinda, serbest muhasebeci ve
mali miisavirlerin aym belli donemlerinde) belirli donemlerde daha da artan agir
calisma kosullar1 calisan1 mutsuz etmektedir. Asirt is yiikii gerek bedensel olarak
gerekse zihinsel yorgunluga yol acabilmektedir. Bu tlir durumlarda bireyin kendini
mutsuz hissetmesi dogaldir. Is ortami iyi ise doyum diizeyi yiiksek, kotii ise doyum

diizeyi diisiik olacaktir [Ozkalp ve Kirel, 2001].

Denetim

Calisanlar oncelikle amirleri ile denetim iliskisi yasar. Yonetici Oncelikle
elemanlarimin yaptigini kontrol eder ve hatali davraniglarint goriip uyarida bulunur.
Tim bu o6zellikleri nedeniyle isgdrenin ilk amiri 6zellikle nezaretgileri, hem baba
hem de siirekli onu izleyen huysuz bir patron durumundadir. Bunlarin davranislari

calisanin is doyumunu etkiler [Erdogan, 1996].

Genel olarak isgorenler denetlenmekten hoslanmazlar. Ozellikle denetim, diizeltici,
yardim edici ve yapict olmaktan ¢ok kusur arayici, istiinlilk gosterici ve kiicilik

diisiirticii oldugunda isgorenlerin isten doyum almalarmma engel olmaktadir. Bu
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ylzden isgdrenler demokratik denetime 6zellikle de 6zdenetime yer veren orgiitlerde

calismay1 yeglemektedirler [Basaran, 1991].

Kadinlarin erkeklere oranla ilk amirlerine karsi daha duyarli olduklari, ayrica {list
kademelere dogru cikildikg¢a ast-list arasindaki kontrol iliskisinin iy doyumuna
etkisinin azaldig1 bilinmektedir. ilk amirlerin yeni ise giren kisilerin baslangicta
duyduklar1 i doyumsuzlugu tizerinde biiylik etkisi vardir. Bazen ilk amirler yeni ise
girenleri ¢ok basit islere vermekte, kisilerin kendilerini beceriksiz ve yetersiz

hissetmelerine yol agmaktadirlar [Erdogan, 1996].

Calisma arkadaslari

Is doyumunu etkileyen faktdrlerden bir tanesi de ¢alisma arkadaslariyla iliskilerdir.
Bireyin is doyumu i¢in temel kaynaklardan biridir. Calisanlarin igyerinde kendilerini
tek basina kalmis hissetmeleri sosyal yalmizliga ittigi icin iglerini sevmemelerine
neden olur. Bu nedenle birbirleriyle iletisim icine girmeyen ¢alisanlarin is
doyumsuzlugu artmaktadir. Grup iiyelerinin ayn1 deger ve tutumlara sahip olmalari
ise daha biiyiik bir i doyumu kaynagi olmaktadir. Cevresinde ayni1 tutumda olan
insanlarin bulunmasi gilinliikk yasamdaki siirtligmeleri azaltmaktadir. Yani gurup

tiyeleri tarafindan kabul gérmek, is doyumunu artiran bir hususdur [Basaran, 1991].

Sayet 1yi bir ¢alisma gurubu olusmus ise birey calisma yasamindan daha fazla zevk
alacaktir. Isini sevmese bile arkadaslar1 nedeniyle isine gitmek isteyecektir. Eger
calisanlar bdyle bir ig grubundan yoksun iseler bu durumda is doyum diizeyleri
diisiik olacaktir [Ozkalp ve Kirel, 2001]. Dolayisiyla bireyin ¢alisma arkadaslariyla
iliskisinin olumlu olmasi doyum diizeyini etkileyecektir. Calisma arkadasiyla iyi
iliski kuramayan bireyin doyum diizeyi diisiik olacaktir. Caligma grubu ile benzer
bilissel yapiya sahip olmak, onlar tarafindan kabul gérmek ve yardimlasma gibi

hususlar ¢alisan doyumuna olumlu katkilar yapar [Silah, 2005].
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Iletisim

Yonetim agisindan iletisim calisanlarin birbirine bilgi vermesi, talimat aktarmas,
sistemli raporlar ¢ikarmasi, iggdrenler arasi bilgi ve duygu birliginin saglanmasidir.
Yapilan arastirmalarda etkili iletisimin olmamasi is doyumsuzlugu dogurmaktadir.
Ancak buna ragmen yeterli iletisimin olmasi her zaman is doyumunu dogurmaz.
Calisanin egitim diizeyinin yiikselmesi ve iist kademelerde gorev almasiyla iletisime

verdigi onem artmaktadir [Erdogan, 1996].

Yoneticiler/Hiverarsik yapi

Yoneticilerin personel iligkisini desteklemesi ve katkida bulunmasi isgorenlerin is
doyumunu artirmaktadir. Ayrica ¢alisanlarin kararlara katilmasi da is doyumunu

arttirmaktadir [Basaran, 1991].

Yoneticiler calisanlarina yonelik yaklagimlarinda yakinlik diizeyini ¢ok 1iyi
ayarlamalidir. Ne c¢ok yakin ne de ¢ok uzak olmalidir. Ayrica yoneticiler tiim
calisanlara kars1 esit mesafeyi korumali ve her calisana esit diizeyde davranmalidir.
Gerek terfilerde, gerekse diger ddiillendirmelerde ¢aligsanlar arasinda adalete dikkat
edilmeli ve calisanlarda haksizliga ugradigt duygusunun olugmasia izin
verilmemelidir. Yoneticiler liderlik vasfini kullanarak ¢alisanlara amaca yonelik yol

gostermelidir [Keser, 2006].

Is giivenligi

Is giivenliginin olmas1 isgdrenler icin ayri bir is doyum faktdriidiir. Isletmeler
calisanlarina sosyal ve fiziksel acidan gilivenli bir is ortami sunmalar1 onlarin is
doyumunun artmasina yardime1 olur. Bir isletmede calisanlarin uzun siire ¢ikarilma
korkusu olmadan ¢aligmalar1 onlarin igletmeye olan bagliliklarini artiracaktir. Uzun
yillar igletmelerde kalabilecegini bilen bir ¢alisanin gelecege yonelik belirsizlik ve
korkulardan arinmis olmasi, isi hakkinda olumlu duygular i¢inde olmasina ve

dolayisiyla is doyumunun artmasina yol agar [Telman ve Unsal, 2004].
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Isletmenin fiziksel yonden giivenli bir ¢alisma ortami yaratmasi ¢alisanlarin zihninde
isletmenin kendi yasamlarina deger verdigi diisiincesinin dogmasina yol acar. Ayrica
calisanlarin giivenli bir ortamda ¢aligsmalarindan dolay1 yasadigi olumlu duygular is

doyumlarinin artmasina katki yapabilir.

Kisinin isletmenin yonetim kademeleri i¢indeki yeri diistiikk¢e is giivenligine verilen
onem artar. Ozellik ve yetenekleri agisindan kendilerini gelistirmis olan isgdrenler, is
piyasasindaki yerlerini daha acik goriirler, gereginde is bulma olanaklarmin yiiksek
oldugunu bilirler. Bu durumda is giivenligi is doyumu i¢in fazla 6énemli olmaz.
Benzer sekilde egitim diizeyi yiikseldikge, kisi aranan niteliklere fazlaca sahip
oldukea is giivenligi is doyumu agisindan 6nemli bir faktor olma 6zelligini kaybeder.
Yaslh kisiler veya 6zel sorumluluklari olanlar, bekarlara oranla evliler, is giivenligi

degiskenine daha fazla 6nem verirler [Erdogan, 1996].

Bir bagka husus ise is gilivenliginin varlig1 isgdrenin is doyumunu artirdigi gibi,
yonetimini de kolaylastirir. Isgoren is giivenliginden yoksun bir ortamda ¢alistyorsa
veya isten ¢ikarildiginda sosyal ve ekonomik olarak ¢ok sey kaybetmiyorsa yonetimi
zorlasgir. Bu durumda yoéneticilerin diisiik ticretle ¢alisan, is doyumundan uzak olan
alt kademedeki c¢alisanlarin kuralsizliklarini  ve uyumsuzluklarini ¢ézmeleri
zorlasacaktir Bu durumda olan isgorenlerin is doyumu yiikseltilirse idare edilmeleri

daha kolay olacaktir [Erdogan, 1996].

Orgiit kiilttirti

Orgiit kiiltiirii genel olarak, bir organizasyonda c¢alisanlarm benimsedikleri,
paylastiklar1 ve davranislarinda bir kilavuz olarak kullandiklar1 deger yargilarini,
inanglari, normlari, sembolleri, kullanilan dil ve konusma tarzini, merasimleri, iyi ve

kotii olarak kabul edilen hususlari ifade eder [Kogel, 1998].

Orgiit kiiltiiriiniin is doyumu ve isletme iizerindeki etkilerini incelemek amaciyla
yapilan bir arastirmada oOrgiit kiiltliriiniin olusmasi1 sonucunda is doyumunun

saglandig1 ve bunun da verimliligi beraberinde getirdigi saptanmistir [Y1ldiz, 1999].
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Orgiit kiiltiirii ve is doyumu orgiitiin siirekliligi i¢in anahtar elemanlardir. Orgiit
kiiltiiri organizasyonda oOnemli bir rol oynayan ve grup icindeki bireylerin

davraniglarini etkileyebilen faktorlerden biridir [Tiirk, 2003].

Orgiitsel kiiltiirde erkek Ogretmenlerin memnuniyetinin bayan meslektaslarindan
daha cok orgiitsel kiiltiirden etkilendigi, aragtirma sonucunda bulunmustur. Yapilan
caligmalar sonucunda erkek 6gretmenler daha pozitif 6rgiitsel kiiltiirde ¢alistiklarinda

daha memnun olmuslardir [Ma ve MacMillan, 1999].

Orgiit iklimi

Orgiit iklimi genel olarak orgiitiin havasi, bireyler arasindaki samimiyet, duygusal
giic veya ait olma ve moral diizeyi hakkinda bilgi veren bir kavramdir. Orgiit iklimi
kavrami i¢inde bireylerin i¢inde bulunduklar1 orgiite iliskin algilar1 ve bu algilara

bagli olarak gelisen bilissel ve duygusal sonuglar yer alir [Tinaz, 2005].

Orgiit iklimini olumlu ve olumsuz olmak {izere iki sekilde ele almak miimkiindiir.
Isgorenlerde iyi duygular uyandiran bir ortam olumlu bir 6rgiit iklimini ifade ederken
bunun tersi ise olumsuz bir 6rgiit iklimini ifade eder. Inanirlik, giivenilirlik, agiklik-
ictenlik, yardimseverlik, katilimeilik v.b nitelikleri tasiyan bir c¢alisma ortaminin
gecerli oldugu ve dolayisiyla doyum ve beklenti diizeylerinin yiliksek oldugu bir
orgiit iklimi ideal bir orgiit iklimidir. Olumlu orgiit iklimiyle birlikte gelen basarili
isgoren iliskileri ve etkili iletisim, is doyumu yliksek isgérenlerin olusmasina katki

yapar [Varol, 1993].

4.8.3. Bireysel faktorler

Herzberg, Maurner, Peterson ve Capwell cinsiyet, egitim ve yasin is doyumunu
etkileyen dnemli faktorler oldugunu savunmuslardir. Smith ise egitim, is kullanimu,
refaha ve ¢okiise yonelik toplum sartlarinin da onemli faktorler oldugunu belirtir.
Deci daha fazla iicret, degisen is, otonomi ve karar verirken ve amag belirlerken daha

fazla katilimin daha ¢ok memnuniyete neden olacagini sdyler [Deci ve Gilmer,
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1977]. Witt ve Nye ise adil olmanin énemli bir bilesen oldugunu 6ne stirmiislerdir

[Witt ve Nye, 1992].

Yas

Bazi arastirmalar iy doyumunun yas ile birlikte arttigini1 savunurken son zamanlarda
batida yapilan diger arastirma sonuglar1 yas ve is doyumu iligkisinin “U” seklinde
oldugunu ortaya c¢ikarmistir. Bu goriise gore ise yeni baslayan bir c¢alisanin is
doyumu, yeni duruma aligma siirecinde olmasi ya da is bulmus olmasi nedeniyle
yiiksek olacaktir. Ancak bir arastirmada ise yasin ilerlemesiyle iy doyumunun artis
gosterdigi saptanmustir [Ergin, 1997]. Ancak Incir (1990) tarafindan yapilan bir
arastirmada isgorenlerin hizmet siireleri arttikca is doyum diizeylerinin distiigl

bulunmustur [Ozgiiven, 2003].

Cinsiyet

Cinsiyet ile is doyumu arasinda bir iligkinin olup olmadig1 konusunda simdiye kadar
bir¢ok calisma yapilmistir. Bu ¢alismalarin sonuglart genellikle kadin ve erkeklerin
genel is doyum diizeyleri bakimindan birbirinden farklilasmadigi yoniindedir. Ancak
bu konuda kesin karar verebilmek i¢in aragtirmalarda incelenen kadin ve erkeklerin
is statiilerine dikkat edilmelidir. Is ya da meslek faktorleri kontrol altina alinmadan
yapilan ¢alismalarda daha yiiksek statiilii islerde ¢alismalar1 sebebiyle erkekler daha
doyumlu ¢ikabilir [Telman ve Unsal, 2004].

Kidem

Bireyin ¢alisma stiresi arttik¢a orgiit tarafindan ihtiyaglar1 daha iyi karsilanacagindan
is doyumunun artabilecegi ileri siiriilmektedir I3 doyumunda kidemin yani hizmet
stiresinin dnemli bir degisken oldugu diisiiniilmektedir. Baz1 arastirma sonuglarina
gore kidem arttik¢a is doyum diizeyi artmis, kimilerinde diismiis, bazi arastirma
sonuclarinda ise iki degisken arasinda herhangi bir iliski saptanmamistir [Keser,

2006].
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Egitim diizeyi

Arastirmalarda egitim diizeyi yliksek kisilerin is doyumunun, daha az egitim olanlara
kiyasla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir [Baysal, 1993]. Egitim diizeyinin
artmasiyla beraber is yasaminda ise yliklenen anlam farklilasmaktadir. Bundan
dolay1 sosyal ve ekonomik sartlarin elverdigi 6l¢iide egitimini slirdiirmiis ve yiiksek
egitim almis kisilerin ise bakislari, egitim diizeyleri diisiik kisilere gore daha farkli

olmaktadir.

Ote yandan egitim diizeyi ile is doyumu arasindaki iliski ¢ok net olarak ortaya
¢ikmayan, karmasik bir iliskidir. Genel beklenti ¢alisanin egitim diizeyi ylikseldikce
doyumun artacagi yoOniindedir. Ancak bu durumun her zaman gerceklestigi
sdylenemez. lyi egitim alan bir kisinin beklentilerine uygun ise yerlesmesi miimkiin
olmadig1 gibi iyi bir iicret diizeyi ile ¢alisma imkanina sahip olmayabilir [Keser,

2006].

Medeni durum

Calisanlarin evli olup olmamasi ile is doyumu arasinda saglam bir iliskinin
bulunduguna dair ¢ok sayida arastirmayla karsilasilmamaktadir. Medeni durum ile
doyum arasinda bir iligkinin bulunmadigina yonelik arastirma sonuglarinin varlig: da
bir gercektir. Ancak arastirmalarda evlilerin is doyumunun bekarlara oranla daha
yiiksek ¢ikmistir. Bunun nedeni aile yasamindaki doyumdan kaynaklanabilecegi gibi
evliligin ¢aliganlarin isle ilgili beklentilerini degistirmesinden kaynaklanabilmektedir

[Telman ve Unsal, 2004].

Calisanin statiisii

Yapilan aragtirmalarda ¢alisanin statiisii ile is doyum diizeyi arasinda giiglii bir iliski
olmakla birlikte baz1 arastirmalarda, ¢alisanin statiisiiniin yiiksekligi doyum diizeyini
yiikseltirken, bazi aragtirmalarda da tam tersi bir iliski bulunmustur. Calisanin

statlisine bagli olarak is doyumunda bir dalgalanma s6z konusudur. Doyum
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diizeyinin fabrika iscisinden ofis calisanina, orta kademe yoneticiden profesyonel

yoneticiye dogru yiikseldigi saptanmistir [Keser, 2006].

Gidiiler

Insan 0-7 yas arasinda bilingdisi, kdkeni bilinmeyen giidiiler ile donatilir. Hayatinin
geri kalan kisminda bu giidiilerin kodlama sistemine gore hareket eder. Dolayisiyla
s6z konusu giidiiler is ortaminda da insan oglunun davranisin1 yonlendirir. Bunun en
somut Ornegini c¢alisanlarin igyerinde birbirleri ile girmis olduklar1 rekabet

olusturmaktadir [Ulsever, 2003].

Calisanlar rekabet giidiisiiniin etkisiyle birbirleri ile ¢ogu zaman isbirligi i¢inde
olsalar da genellikle biiyiik bir yaris halindedirler. Rekabet giidiisii ile birlikte ve
ayna anda insanlar ‘“kazanmak-kaybetmek”, “yarismak”,  “begenilmek-
begenilmemek”, ‘“kazanmak-kaybetmek” ve “fark edilip-edilmemek” giidiisti ile

hareket ederler [Ulsever, 2003].

[sgorenin kisiligi

Calisanin kisilik ozellikleri ile i3 doyumu arasinda bir iliskinin varligindan so6z
edilebilir. Bilindigi lizere bireyin iyimser ya da kotiimser, ige doniik ya da disa doniik
yapisinin olmasi hayata bakisini etkilemekte dolayisiyla, bu 6zelligi is yasamina da
yansimaktadir. Ozellikle asabi, karamsar, nevrotik yapida bulanan kisinin bu
0zelliginin isine yansimamasi imkansiz gibidir. Bu tiir 6zellikleri bulunan kisilerin is
ortamindan bagimsiz olarak mutsuz olduklari, basit sorunlar1 biyiittiikleri

bilinmektedir [Keser, 2006].

Ayrica kendine gilivenen, 0z benlik duygusunu gerceklestiren iggorenler, bu
ozeliklerini daha asag1 diizeyde gelistirenlerden daha ¢ok doyum saglayabilmektedir.
Oz gerceklestirme diizeyine ulasan bir isgdren, savasim isteyen ise karsi daha yiiksek
deger vermekte, basartya daha ¢ok giidiilenmekte, daha ¢ok sorumluluk almakta, adil

yiikselmeye daha ¢ok yandas olmakta, dviilmeye onaylanmaya daha az gereksinim
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duymakta, elestiriden daha az kirilmakta, isiyle ilgili ¢atismaya, kaygiya daha az

diismekte ve daha az uyum mekanizmalarina bagvurmaktadir [Basaran, 1991].

Son yillarda ¢alisanin isine yonelik tutumunu etkileyen faktorlerden biri de olumsuz
duygulanim 6zelligidir. Olumsuz duygulanim diizeyi yiksek kisilerin is
doyumsuzlugu yasamaya daha egimli olduklarina dair literatiirde goriisler vardir.
Olumsuz duygulanim zamandan zamana ve durumdan duruma, tutarli bigimde

olumsuz duygular yagama egilimidir.

Her meslek ya da orgiit belli kisilik yapisindaki insanlara daha fazla iy doyumu
verebilir. Ice doniik kisiler icin fazla digsal uyaranla karsilasmak stres verici olabilir.
Ote yandan disadoniik bir kisi digsal uyaranlar1 daha fazla arzu eder. Dolayisiyla,
igedoniik bir kisi miimkiin oldugunca az sayida kisiyle karsilasacagi, daha sessiz bir
ortamda oldukc¢a doyumlu olabilirken, disadoniikler fazla sayida insanin ve degisik
uyaranlarm oldugu bir is ortamindan daha fazla doyum alabilirler [Telman ve Unsal,

2004].

Is doyumunu etkileyen faktorlerden biri olan kisilik konusunda, Judge, Bano ve
Locke, kisisel degerlendirmeler ve is doyumu arasindaki iligkiyi incelemek i¢in bir
arastirma yapmuslardir. Veriler 30 yillik ¢ocukluk ve yetigskinlik dénemi boyunca
toplanmistir. Cocukluk kisilik degerlendirmesi katilimeilarin 13-16 yasindayken iki
kez yapilmistir. Yetigkinlik i¢in katilimcilar 30-38 yaslarindayken degerlendirme
yapilmustir. Is doyumu, katilimeilar 41-50 yaslarindayken 6l¢iilmiistiir. Bu ¢alismada
192 katilimct hem ¢ocukluk hem de yetiskinlik kisilik degerlendirmelerini
tamamlayabilmiglerdir. Katilimcilardan 107 tanesi, is doyumu sorularin1 da
tamamlamistir [Judge, Bono ve Locke, 2000]. Bu iki degerlendirmenin de is doyumu

ile iligkili oldugu sonucuna ulagilmstir.

4.9. is Doyumsuzlugunun Sonuclari

Is doyumsuzlugunu sonuglari iki boyutta ele alinmaktadir. Ik boyut &rgiitsel

sonuclardir. Orgiitsel sonuglara isgiicii devri, devamsizlik ve sabotaj drnek olarak
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gosterilebilir. Ikinci olarak ise psikolojik sonuglar sdz konusudur. Bunlar ise

yabancilagma, stres ve is stersi olmak tiizere ii¢ adettir.

4.9.1. Isgiicii devri (isten ayrilma)

Isgiicii devri 6rgiitlerin yasamlarini etkileyen énemli bir kavramdir. Isgiicii devri bir
isletmede calisanlarin islerinden ayrilma orani olarak tanimlanabilir. Bu durum
isletmenin kisinin isine son vermesi ya da isten kendi istegiyle ayrilmasi sonucunda

ortaya cikabilir [Eren, 1993].

Is doyumu ile isten ayrilma arasinda olumsuz bir iligki vardir. Isten ayrilmay is
piyasast kosullari, alternatif is firsatlari, kisinin isletme kidemi gibi faktorler de
etkiler. Ancak bu faktorler veri kabul edildiginde is doyumu ile isten ayrilma
arasinda acik bir iliski bulunmaktadir. Is doyumu ile isten ayrilma arasindaki iliskiyi
belirleyen bir diger degisken isgdrenin basarisidir. Isletme basarili olan eleman:

elinden tutmak i¢in yiikselme imkani tanir ve onu 6diillendirir [Erdogan, 1996].

Isletme iyi elemanlarim kaybediyorsa islevsel olmayan, kotii elemanlarim
kaybediyorsa islevsel olan isgiicii devrinden soz edilir. Ancak yinede isgiicli devri
istenmeyen bir durumdur [Telman ve Unsal, 2004]. Isten ayrilma nedenlerini
arastiranlar ig doyumsuzlugunun yaninda kisinin yetenek ve ozellikleri ile ¢evresel
baginin ve isletmenin isten ayrilma karsisindaki tutumunun da bu konuda etkili

oldugunu bulmuslardir [Erdogan, 1996].

Isletmelerde isgiicii devri ; bir ayda isten ayrilan ¢alisan sayisinin, isletmedeki
calisan sayisina boliinmesi ve ¢ikan saymin 100 ile ¢arpilmasiyla hesaplanir. Cikan
sonuclara gore isgiicli devir oraninin yiiksek olup olmadigina bakilir [Ertiirk, 2006].

4.9.2. Devamsizhik

Ozellikle son yillarda is doyumu konusunda ¢ok sayida arastirma yapilmis ve bu

degiskenin igse devamsizlik ile yakindan iligkili oldugu sonucuna ulasilmigtir
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[Baysal, 1993]. Is doyumsuzlugu sonucunda ise devam oraninda azalma oldugu

saptanmistir. Ancak bu iliski isgiicli devri kadar yiiksek degildir.

Is doyumu diisiik olan isgdrenin psikolojik rahatsizlik bahanesiyle istirahat almas,
hastalik ya da bunun gibi nedenlerle siirekli izin almasi ya da ise ge¢ gelmesi sik
goriilen bir durumdur. Devamsizligi onlemenin bir yolu ¢alisanlarin beklentilerine

uygun doyum saglayici bir igyeri ortami yaratmaktir [Tiirk, 2003].

Isinden doyum alan birey isine devamsizlik yapmaz, ise zamaninda gelir, ge¢ kalma
bahaneleri yaratmaz, ayrica isten ayrilma istegi de ¢ok diislik olur. Ciinkii isinden
doyum alan isgdren isinden haz duyar ve olumlu duygular besler. Isgérenin istekleri
biiyiik dl¢iide orgiit tarafindan karsilanmaktadir. Isten doyum alan iscilerin fiziksel,
ruhsal ve davranissal bozuklugu olma olasiligi azdir. Isinden doyum almayan
iscilerin sik sik hasta olduklar1 yapilan arastirmalarda kanitlanmustir [Ozkalp ve

Kirel, 1996].

Isteki devamsizlik oranii bulmak igin sdyle bir formiil kullanilabilir [Ertiirk 2006] :

Devamsizlik yapilan toplam isgiinii sayis1

Devamsizlik oran1 = — X 100
Calisanlarin sayis1 x Toplam is giinii sayis1

4.9.3. Ofke ve sabotaj

Is doyumsuzlugu bireyin isyerinde &fke ve sabotaj tiirii davranisina yol
acabilmektedir. Ofke is yasaminda calisanin is yiikiiniin artmasindan, iicret
probleminden, uygunsuz g¢alisma kosullarindan v.b isyerindeki mutsuzluklarindan
kaynaklanir. Is doyumsuzlugu calisani iiretimi durdurmasi, isyerindeki makine ve
aletlere zarar vermesi ya da kendine zarar vermesi ve is kazasi yapmasi gibi sabote

edici hareketlere yoneltebilir [Keser, 2006].
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4.9.4. Psikolojik sonugclar

Calisanlarin isten doyum almamasinin sonucunda birbirini tetikleyen iki psikolojik
durum yasamalari olasidir. Bunlar yabancilasma ve strestir. Tkisi birbirini karsilikls,

etkileyerek kisinin is doyumsuzluguna neden olurlar [Telman ve Unsal, 2004].

Is doyumsuzlugunun psikolojik sonuglar1 arasinda 6rgiitsel yabancilasma dnemli bir
yere sahiptir. Orgiitsel yabancilasma genel diizeyde bireylerin var olan &rgiitsel
yapilara bagl beklentiler, degerler, kurallar ve iliskilerden uzaklasmasi hali olarak
tanimlanabilir. Orgiitlerde calisanlarin yabancilasmasia orgiitsel ve ¢evresel olmak
tizere bir takim faktorler yol agmaktadir. Yonetim tarzi, ¢alisma kosullari, isboliimii,
tiretim bigimi, grup Ozellikleri, Orgiit biliylkligi v.b gibi faktorler orgiitsel
faktorlerdir. Orgiitlerde yabancilasmaya yol agan cevresel faktdrler arasinda ise
ekonomik yapi, sanayilesme, kentlesme ve sosyal ¢o6ziilme, teknolojik, toplumsal,

kiiltiirel yap1 vb. sayilabilir [Simsek ve ark., 2001].

Isine yabancilasan birey bir siire sonra isini is dis1 amaglara ulasma yolu olarak
degerlendirmeye baglayabilir. Bir bagka deyisle o 6rgiit ve o is onun i¢in birincil
Onemini yitirmistir. Calisan is roliine gore, kendine verdigi deger bakimindan, kendi
yeterliligine giivenemez hale gelir. Isten gurur duymama ve yeterliliklerine
giivenememenin bir sonucunda ise karsi ilgisizdir. Ayrica orgiitsel amaglara baglilig
azalir ya da yok olabilir. O zaman, o isyerinin adina deger vererek, verimliligiyle

ilgilenme gibi bir duygu, kayg1 veya davranistan da uzaklasabilir [Varol, 1993].

Is doyumsuzlugunun psikolojik sonuglara arasinda is stresi de onemli bir yer
tutmaktadir. s stresi is ortaminda bireyi tehdit eden durumlara, bireyin gosterdigi
tepki ve duygular olarak tanimlanmaktadir. Stres bireyin yetenekleri ile isin
gerektirdigi asir1 talep arasindaki uyumsuzluktan dogabilecegi gibi, kisinin o isin
gerekleri i¢in yeterince donanimli olmamasindan da kaynaklanabilir. Is stresi, kisinin
fizyolojik ve psikolojik dengesini bozabilecegi icin ise ve ¢alisma ortamina yonelik
islev ve tepkilerde normalden sapmalara yol agabilmektedir. Bu durumun devamlilik

gostermesi durumunda, stres “kronik is stresine” doniisebilir ve Orgiitte ise
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devamsizlik, isten ayrilmalar, performans diisiikliigii ve iiretim kayiplar1 gibi ¢esitli

aksamalar yaratan faktorler ortaya ¢ikabilir [Ozgiiven, 2003].

4.10. Is Doyumsuzlugu ile Basa Cikmak Icin Yapilabilecekler

4.10.1. s basitlestirme

Isgorenin yapmus oldugu is sayisim azaltmak suretiyle onu isgdrenin kolayca
yapabilecegi ve kisa siirede uzman olabilecegi nitelige getirerek verimliligi artirma
yoludur. Ancak isgdrenler basitlestirilmis, tekrarli rutin isleri yanmak zorunda
kaldig1 zaman monotonluk ve can sikintisina maruz kalmakta ve olumsuz sekilde
tepki gostermektedir. Bu durumda, is verimliligi baslarda olumlu etkilense de is
doyumu olumsuz sekilde etkilenmekte ve isgéren iste mutsuz olmaktadir [Eren,

2003].

4.10.2. Is rotasyonu

Sistematik olarak calisani bir isten baska bir ise yani bir gérevden diger bir géreve
gecirmektir. Calisanin yerine getirebildigi degisik islerin sayisinin artmasini saglar.
Bunu herhangi bir isin karmasikligini artirmadan yapar. Calisan yeni igini ilging
bulabilir ve daha fazla i doyumu saglayabilir. Fakat bu yenilik de bir siire sonra

tekrar edilen sikici bir is haline gelebilir [Barutgugil, 2004].

4.10.3. is genisletme

Is genisletme asir1 isbdliimiiniin neden oldugu stresi yenmek igin bir isgoreni, tek ve
kiigiik bir is yapmak yerine, birbirine benzer isleri yapmasina imkan taniyan bir
diizenlemeye gitmektir. Isin genisletilmesi Isgdrenin birden ¢ok is yapmasina yol
actigindan isten sikilma azalir ve dolayisiyla is doyumu saglar [Sabuncuoglu ve Tiiz,

2001].
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4.10.4. isin zenginlestirilmesi

Isin zenginlestirilmesi, isgdren nazarinda yapilan isi daha anlamli bir hale
getirebilmek amaciyla motivasyon teorilerinin sistemli bir sekilde uygulanmasidir.
Bu sistem, bir yandan isletmenin 6te yandan bireylerin kisisel amaglarini, birbirini
destekleyebilecek bicimde bir araya getirebilmekle ilgili dzel bir ¢abadir. Isin
zenginlestirilmesi ile kastedilen, isi yapan kimseye, yaptig1 isle ilgili olarak daha
fazla s6z hakki tanima ve isin dogrulugu hakkinda yargiya varmada daha biiyiik
sorumluluk ytliklemek yoluyla isin temel niteliginde degisiklik yapma halidir [Baysal,
1993].

Insanlarin yalmzca iicret veya yalmzca isyerindeki sosyal ortamdan etkilenmedikleri,
ayn1 zamanda isin igerifinden de etkilendikleri bilinmektedir. Islerin igerigi
yeteneklerini kullanmaya elverdiginde, calisanlarin daha iyi performans gdstermek
icin ¢aba harcayacaklari goriisii agirlik kazanmistir. Islerin igerigini ¢alisan icin daha
cekici hale getirmek amaciyla, Herzberg is zenginlestirme yontemini gelistirmistir.
Bu yontemle daha once Taylorist yoneticilerin isin kolay ve cabuk yapilmasini
saglamak i¢cin gerceklestirdikleri is basitlestirmenin can sikici hale soktugu isleri
cesitlendirerek, calisanlarin yeteneklerini daha ¢ok kullanabilecekleri hale getirmek

miimkiin olmustur [Baysal, 1993].

4.10.5. is karakteristikleri modeli

Calisanlarin is deneyimlerinin kalitesini ve is verimliliklerini birlikte artirmay1
amaglayan bu model, isleri degistirme ve yeniden tasarlama ile ilgilidir. Modelin
temel is boyutlari, kritik psikolojik durumlar ve kisisel ve is sonuglar1 olmak tizere ii¢

onemli parcast bulunmaktadir.

Temel is boyutlari, isin motivasyon agisindan tasidigi potansiyeli belirleyen
boyutlardir ve beceri c¢esitliligi, gorev kimligi, gorevin anlami, Ozerklik ve

geribildirim olmak iizere bes baslik altinda toplanirlar.
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Kritik psikolojik durumlar ¢alisanin is tasarimina tepki olarak yasadig ii¢ psikolojik
durumu ifade eder. Bu durumlar isin deneyimiyle kazanmilmig anlamligi, isin
sonuclarinin denenmis sorumlulugu ve is aktivitelerinin gercek sonuglarinin

bilgisidir.

Sonuglar ise temel is boyutlarinin psikolojik durumlar iizerine etkisi ile gerek ¢alisan,
gerek organizasyon agisindan ortaya ¢ikan durumlardir. Eger temel bes boyutun
psikolojik durumlara etkisi olumlu ise yiiksek igsel motivasyon, yiiksek kalitede is
performansi, isten yiiksek diizeyde doyum saglanacak, devamsizlik ve isgiicii devri

azalacaktir [Barutgugil, 2004].

4.10.6. Ekonomik yontemler

Son yillarda organizasyonlarda c¢alisanlarin iy doyumunu ve performansini
yiikseltmek amaciyla motivasyon teorilerini kullanan bir dizi program gelistirilmistir,
Bu programlarin bir kismi iicretlendirme sistemleriyle ilgilidir. Bunlar performans
icin 6deme, kazang paylasimi, calisan i¢in hisse senedi sahipligi plani, bir defalik

primler, bilgi i¢cin 6deme ve esnek calisma programlaridir [Barutgugil, 2002].

4.10.7. Fiziksel kosullarin iyilestirilmesi

Evinden sonra en genis zamanini isletmede geciren isgoren, ¢alistigl isyerin i¢ agici,
calisma zevki verici nitelikte olmasini ister. Isiklandirma, 1sinma, havalandirma,
giiriiltii ve titresim Isgdrenin calisma istegi ve temposunu oOnemli 6lciide
etkilemektedir. Bu nedenle Isgorenin ise en kisa zamanda uyarlanmasi isteniyorsa,
calisma yerinin ve onu etkileyen sartlarin ¢ok iyi se¢ilmesi ve diizenlenmesi gerekir.
Bu yo6nde girisilecek her ¢aba isletmeden ¢ok insani amagladigindan isgéreni hosnut
kilacaktir. Kaldi ki ¢aligma sartlarinin hangi yonde ve hangi bi¢cimde iyilestirilmesi
gerektigi isgoren istekleri dogrultusunda gergeklestirilirse, bu sartlarin etkinligi daha

da yiikselecektir.
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4.11. Kalite Yonetimi ve Is Doyumu iliskisi Uzerine Yapilan Arastirmalar

Kalite Yonetimi ve i3 doyumu kavramlari ayr1 ayri ele alindiginda bu alanda ¢ok
sayida aragtirmanin yapildigr goriilmektedir. Ancak her iki kavramin birlikte ele
alindigi ya da aralarinda iligki ve etkilesim konusunun arandigi calismalara
literatlirde fazla rastlanilamamistir. Ayrica is doyumu kavrami bir ¢ok sektorde
arastirilmis olmasina ragmen matbaacilik sektoriinde calisanlarin is doyumlarinin

ol¢iildiigii genis capli bir aragtirma yapilmamustir.

Ancak hemen belirtmek gerekir ki toplam kalite yonetiminde benzer arastirmalarin
yapildig1 goriilmektedir. Burada dikkati ¢eken bir husus g¢alisanlar toplam kalite
yonetiminde i¢ miisteri olarak kabul edildiklerinden dolay1 arastirmalarda is doyumu
yerine i¢ miisteri tatmini kavraminin kullanilmasidir. Bundan dolay1r konunun
anlasilmasi1 bakimindan gerek Tiirkiye’de gerek iilke disinda, toplam kalite yonetimi
ve i¢ miisteri tatmininin birlikte ele alindigi c¢alismalardan bazilar1 asagida

verilmektedir.

Ugboro ve Obeng tarafindan miisteri tatmini, etkin yonetim liderligi, i¢ miisteri
egitimi ve i$ doyumu arasindaki iligkiyi gozlemleyebilmek icin toplam kalite
yonetimini benimsemis isletmeler {lizerinde ampirik bir arastirma  yapilmistir.
Sonuglar miisteri tatmini ile etkin yonetim liderligi, i¢c miisteri egitimi ve is doyumu

arasinda pozitif bir korelasyon oldugunu gostermektedir [Ugbora ve Obeng, 2000].

Lawler’in 1992 yilinda yaptig1 ¢calismada 1000 firmanin CEO’larmin %63 dilimlik
bir kismi toplam kalite uygulamalarinda ¢alisanlarin katilimi, is doyumu ve isin
kalitesi arasinda pozitif bir korelasyon olduguna inanmaktadir. Bundan dolay1
Lawler’in ¢aligmasi iiretim kalitesinin artirilmasinin yani sira, toplam kalite yonetimi
uygulamalarinda calisanlarin katilimi, ise kendini adama, is doyumu ve calisma

hayatinin kalitesi gibi unsurlar1 pekistirdigini gostermektedir [Shea, 2005].

Bir bagka arastirma ise Deadrick ve Gardner tarafindan toplam kalite yonetim

ilkelerini kullanarak i¢ miisteri performansini degerlendirmek i¢in yapilmistir.
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Calisma ile toplam kalite yonetimi ilkelerinin uygulanmasi sonucunda c¢alisanlarin
performanslar1 dl¢lilmiistiir. Arastirma sonucunda, geleneksel yonetim modellerinde
i¢ miigteri performansinin toplam kalite yonetimi modeline gore diisiik oldugu,
toplam kalite uygulamalarinda ise geleneksel yonetim modellerine gore i¢c miisteri

tatmininin daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir [Deadrick ve Gardner,1999].

Coral Hansen sundugu bir bildiri de ¢alisanlarin yeni uygulamaya baslayan kalite
yonetim sistemine adaptasyonu siirecinde is doyumu ve is motivasyonunun
diismemesi ve zarar gOrmemesi i¢in bazi uygulamalardan bahsetmektedir.
Calisanlarin verimi ve is doyumu gibi sorunlarin yeni kalite yOnetim sistemi
uygulamasiyla zarar gérmemesi i¢in, yonetim sisteminin uygulanmasi Oncesinde,
siirecinde ve sonrasinda calisanlar yeni uygulamalardan haberdar edilmeli, bu
uygulamalarda calisanlarin olast yeni rolleri ve gorevleri hizmet i¢i egitimlerde
belirgin kilinmali ve uygulanan kalite yonetim sisteminin kurumun ve c¢alisanlarin
faydasina oldugunun alt1 ¢izilmelidir. Teorik olarak kalite yonetim uygulamasi ¢ok
efektif goriinse de pratikte calisanlarda olugmasi olast belirsizlik duygusu ve

adaptasyon giicliikleri bu sisteme zarar verebilir [Hansen, 2002].

Northwestern Koleji’nin yiiriittiigli bir arastirmada kalite yonetimi (giivencesi)
uygulayan isletmelerin ¢alisma siirecleri 5 farkli kriterle dl¢lilmiistiir. Bu kriterler
sunlardir; isletmenin basar1 istegi, isletmenin hedefleri, kalite egitimleri, ¢calisanlarin
katilim1 ve calisanlarin is doyumudur. Calismada toplanan veri tiim calisanlarin %
70’ine karsilik gelmektedir. Katilimcilarin % 77’°si hizmet i¢i egitimlere katilmistir.
%73.5’1 isletmedeki islerinden tamamen memnun ve memnun olduklar1 goriilmiistiir.
Ote yandan is yerinde is doyumlarinin tamamen diisiik ve diisiik oldugunu
sOyleyenlerin oran1 %10.7 olarak belirlenmistir. Kalite yonetimi uygulamas1 yapan
isletmelerde genel olarak is doyumu 5 {izerinden ortalama olarak 3.21 olarak tespit
edilmistir. Bu isletmelerde calisanlarin en fazla rahatsiz olduklari konunun ¢aligsma

performanslarinin degerlendirilis yontemi oldugu goriilmiistiir [Serrey, 1995].

Dikkat ceken bir bagka arastirma ise North Caroline Insan Kaynaklar1 Gelisimi

Akedemisi’nin 2000 yilinda diizenledigi is motivasyonu adli 33. sempozyumda
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sunulan bir bildire de goriilmektedir. Akademi tarafindan yapilan bu deneysel
calismada yonetimsel ve kalite sistemleri oturmus bir isletmede miidiir goniillii
olarak isten ayrilir. Yerine ayni i donanimina sahip bir baska miidiir gecer. Bu
durum c¢alisanlarin motivasyonunun kisa siireligine diislirse de isletmede idare
degismis olmasina ragmen basar1 grafigi ve is doyumunda diisiis gézlenmez. Bu
deneyle arastirmacilar, saglam sistemlere sahip isletmelerin ve kurumlarin bireysel
uygulamalardan ve degisikliklerden etkilenmedigini ortaya koymustur. Arastirmayla
basarili bir kurumun bireysel uygulamalarla degil, yonetim sistemlerinin etkin

kullanimlariyla iligkili oldugunu ispatlamistir [Bartlett ve McKinney 2000].

Ardi¢ tarafindan yapilan i¢ miisteri tatminin hizmet kalitesi ile iliskisinin Sl¢iilmesi
konulu calismada, hizmet endiistrisinde 6zellikle perakendecilik sektoriinde, hizmet
kalitesi ve miisteri tatmininin gliniimiiz pazarinda artan rekabet ortaminda 6nemli iki
kavram oldugunu anlatmistir. Bu tezde iki Olgiim araci gelistirilmis ve i¢ miisteri
tatmini ile hizmet kalitesi arasindaki iligki incelenmistir. Sonugta i¢ miisteri tatmin ya

da tatminsizligi arasinda anlamli bir iligkinin oldugu gosterilmistir [Ardig, 1998].

Bir bagka aragtirma ise doktora tezi olarak Halis tarafindan toplam kalite yonetimi ve
bu yonetim yaklasimi i¢inde oldukg¢a Onemli bir yere sahip olan “i¢ miisteri”
tatminini etkileyen faktorleri tespit etmek amaciyla yapilmistir. Arastirmada i¢
miigteri tatmini ile toplam kalite yonetimi uygulamalarinin ¢esitli bilesenlerini
olusturan oOrgiitsel 6grenme ve egitim, ergonomik ¢alisma faktorleri ve ¢alisma hayati
kalitesi, licret ve odiiller, calisma ve is birimleri arasindaki siireg iliskileri, orgiitsel

baglilik ve sosyal-dayanigmaci iligkiler arasindaki iliskilerin analizi yapilmistir.

Aragtirma DUSA sirketindeki 171 isgoren ve SHELL sirketindeki 274 c¢alisan
lizerinde olmak iizere toplam 445 kisi lizerinde yapilmistir. Aragtirma da toplam 59
soru kullanilmugtir. Sorular 5°1i likert dlgegine gore cevaplandirilmugtir. Istatistiksel
teknikler olarak korelasyon analizi, varyans analizi ve ki-kare testleri kullanilmistir.
Elde edilen bulgular sonucunda ileri siiriilen hipotezlerin biiylik oranda dogrulandigi
goriilmektedir. Buna gore i¢ miisteri tatminini etkileyen faktorlerin en basinda

calisanlarin morallerine yansiyacak hususlar gelmektedir. Bir isgorenin sirkete
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baghligin etkileyen faktorlerin basinda yiiksek iicret ve ilave gelirler gelmemektedir.
Bunun yaninda isgorenlerin kurulusa baghiligin1 artiran iicret duyarliligindan daha

cok yiikselme ve terfi imkanlarinin yaninda iistlerinden takdir gérme, yonetime ve

kararlara katilimdir [Halis, 1998].

Yine benzer bir aragtirma doktora tezi olarak Kuguoglu tarafindan “Elektronik
endiistrisinde toplam kalite yonetimi uygulayan sektorlerde ¢alisgan memnuniyetini”
O0lcmek amaciyla “toplam kalite yOnetiminin i¢ miisteri memnuniyetine etkisinin
degerlendirilmesi” adiyla yapilmistir [Kuguoglu, 1998]. Bu ama¢ dogrultusunda
TKY uygulayan ve TKY uygulamayan elektronik sektoriindeki i¢ miisterilerin:

e Islerinden sagladiklar1 genel memnuniyet diizeylerinin,

e Isin degisik boyutlarma iliskin memnuniyet seviyelerinin,

e Sosyo-demografik (yas, cinsiyet v.b) ve i yasamina iligkin (gorevi, firmay1
se¢cme nedeni v.b.) dzelliklerinin i memnuniyetine etkisinin belirlenmesi ve

e TKY uygulayan ve uygulamayan firma calisanlarinin memnuniyet diizeyleri

arasinda farklilik olup olmadiginin incelenmesi yapilmistir.

Calismada i¢ miisteri tatmini boyutlar1 Oncelikli olarak gruplanmistir. Bunlar
katilimer yonetim ve motivasyon, kalite ve yararlari, yoneticilerin liderlik 6zellikleri,
yonetim bicimi, yiikselme olanaklari, ¢alisma kosullari, iicret, calisma ortaminin
olanaklari, zaman yonetimi ve tekdiizelik, rekabet ve gelisme olanaklar1 olmak tizere
toplam 14 adettir. Bu guruplar daha sonra her boyutun degisik yonlerini temsil
edebilecek toplam 125 madde soru olarak hazirlanmistir. Her bir ifade 0’dan 4’e
kadar puanlanmistir. Daha sonra faktor analizi yapilarak 14 alt boyuttan olusan 125

degiskenden 15 faktor diglanmis ve 110 maddeye diistiriilmiistiir.

Aragtirma evrenini TKY uygulayan ve uygulamayan elektronik firma c¢alisanlari
olusturmustur. Arastirma Istanbul, Ankara ve Manisa illerindeki toplam 14 isletme
calisanlar iizerinde yapilmistir. (Tiirkiye genelinde arastirma evrenini 114 firma

olusturmaktadir.) Isletmelerin 9°u TKY uygulamasi yaparken 5 isletme ise TKY
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uygulamas1 yapmamaktadir. Isletmelerde ¢alisan sayis1 toplam 7229 iken arastirmaya

2626 kisi katilmistir.

Elde edilen sonuglara gére TKY uygulayan ve uygulamayan isletmeler arasindaki
fark, calisanlarin genel memnuniyet diizeylerine gore, TKY uygulayan firmalar

lehine istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=2.01:p<.05) [Kuguoglu, 1998].

Bir bagka c¢alisma ise yine doktora tezi olarak Cetik tarafindan, toplam kalite
yonetimi uygulayan ve uygulamayan iki isletmenin i¢ misteri tatminin
karsilastirilmas1 amaciyla “Toplam Kalite Yonetimi Uygulayan ve Uygulamayan Iki
Isletmenin I¢ Miisteri Tatmini Acisindan Karsilastirilmas1” adiyla yapilmstir.
Arastirma ambalaj sektoriinde faaliyet gosteren iki isletmenin ¢aliganlarinin is doyum
diizeyleri karsilagtirilmigtir. Calisanlarin  doyum diizeyini 6lgmek i¢in doyum
tizerinde etkili olabilecek boyutlar olarak siireg, ergonomi, érgiitsel iklim, iicretler ve
odiillendirmeler, egitim ve ogrenme diizeyi ve sosyallik olarak ele alinmistir [Cetik,

2001].

Anket sorulari i¢in i¢ miisterilerin is boyutlarina yonelik genel is doyum diizeylerini
ortaya cikaracak likert tiirli bes secenekli bir dlgek gelistirilmistir. Anket sorular
yukarida bahsedilen Halis’in c¢aligmasi ile benzerlik gostermektedir. Arastirmanin
verileri her ikisi de Adana’da ambalaj sektoriinde faaliyet gosteren iki ayri
isletmeden toplanmustir. Istatistiksel teknikler olarak korelasyon analizi, t-testi, ki-
kare testi ve tek yonlii varyans analizi kullanilmistir. TKY uygulayan isletmeden elde
edilen verilerin sayisi ile TKY uygulamayan isletmeden elde edilen verilen sayisi

85’er adet olmak tizere toplam 170’tir.

Sonuglara gore TKY uygulayan fabrikadaki i¢ miisterilerin tatmin diizeyleri, TKY

uygulamayan fabrikadaki i¢ miisterilerin tatmin diizeylerinden daha yiiksektir.

Bir bagka calisma ise TKY anlayisin1 benimsemis ve insan kaynaklari yonetimi
uygulamalarim  gerceklestiren isletmelerde, IKY’nin ¢alisanlarin is doyumu

tizerindeki etkisinin saptanmasit ve c¢alisanlarin demografik oOzellikleri ile is
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doyumlar1 arasindaki iliskinin arastirilmasi amaciyla, “Toplam Kalite Yo6netimi
Yaklasiminda Insan Kaynaklari Yonetiminin Calisanlarin Is Doyumuna Etkisi ve
Uygulama Sonuglarina Yonelik Bolgesel Bir Arastirma” adiyla Erdogan tarafindan
doktora tezi olarak yapilmustir. Arastirma TKY/IKY uygulayan alti isletme ile
TKY/IKY uygulamayan alt1 isletmenin yan1 sira TKY uygulamas1 olan ancak IKY
uygulamasi olmayan alti isletme olmak iizere Ege bolgesinde faaliyet gosteren
toplam 18 isletme {izerinde yapilmistir. Arastirma 836 calisan iizerinde

gergeklestirilmistir.

Arastirmada calisan ve yoneticilere yonelik olmak iizere iki ayr1 bdliimden olusan
anket formu kullanilmistir. Yapilan istatistiksel analizler sonucunda gelistirilen tiim
hipotezler dogrulanmistir. Dolayisiyla 6rneklem simnirt iginde, arastirma ve analiz
sonuglarina gore “TKY yaklasimimni benimsemis, isletmelerde IKY islevleri,
calisanlarin iy doyumunu olumlu yonde etkiler” tezi desteklenmis bulunmaktadir

[Erdogan, 2004].

Bu calismalardan yontem olarak farkli bir arastirma ise Bas tarafindan “Toplam
kalite yoOnetiminin goérev performanst ve son kullanici tatminine etkilerinin
Olciilmesi” adiyla doktora tezi olarak yapilmistir. Yontemin farkliligi benzer
arastirmalarin anket metodunu kullanmasina karsin, bu ¢alisma “deneysel yontem”
kullanilarak yapilmistir. Aragtirma deney oncesi benzerlik gosteren iki askeri birlikte,
46 hafta siire ile yapilmistir. Bu birliklerden kontrol béliigiinde geleneksel yontem
uygulamalar siirdiiriilmiis, arastirma boliigiinde ise toplam kalite yonetimi yaklasimi

benimsenerek uygulamaya gecirilmistir.

Elde edilen bulgular neticesinde TKY dogru anlasildigi ve uygulandig1 takdirde
boliikk seviyesindeki askeri organizasyonlarin gérev performanst ve son kullanici
tatminini artirmada kullanilabilecek bir yaklasim oldugu sonucuna ulasilmistir [Bas,

2000].

TKY ve is doyumu konusundaki teoriler temel alinmak kaydiyla isletmenin temel

amact olan optimal liretim ve karlilik hedefine wulagma siirecinde, kisilerin
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demografik ve isletmelerin personel, yonetim ve teknik Ozellikleri goz Oniinde
bulundurularak, ¢alisanlarin yiiksek ya da diisik is doyumu diizeylerine
ulagsmalarinda hangi etkenlerin rol oynadigini tespit etmek amaciyla Babacan
tarafindan, “Is tatmini ile toplam kalite y&netimi iliskisi ve uygulamadan bir &rnek”

adiyla ytiksek lisans tezi olarak bir arastirma yapilmistir [Babacan, 2000].

Aragtirma Istanbul’da farkli sektdrlerde yer alan, farkli biiyiikliikteki, 10 ayri
isyerinde c¢alismakta olan 152 denekle gergeklestirilmistir. Aragtirmada anket
yontemi kullamlmustir. Istatistiksel analizler sonucunda arastirmada kullanilan tiim
kriterler bazinda, henliz TKY’ye ge¢ilmis igyerlerinde ¢alisanlarin memnuniyet
diizeylerinin, henliz TKY ye gecilmemis isyerlerinde ¢alismakta olan katilimcilara
kiyasla daha yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Sonuglara goére TKY’nin
calisanlarin is doyum diizeylerine yiikseltici yonde etki yaptigi yoniindeki hipotezin

dogru c¢iktig ileri siirtilebilir.

Geng tarafindan yiiksek lisans tezi olarak yapilan bir baska ¢alismada ise ¢alisanlarin
TKY oOncesi ve sonrasi i3 doyum diizeyleri 6l¢gmek amaciyla “Toplam Kalite
Yonetimi ve Toplam Kalite Yonetiminin I¢ Miisteri Memnuniyetleri Uzerine
Etkileri” adiyla yapilmistir. Arastirma Arcelik calisanlarindan TKY oncesini ve
sonrasint bilen 100 kadar calisan iizerinde yapilmistir. Arastirma yontemi olarak
ylizyiize yapilan goriismeler, anket uygulamasi ve Argelik ile ilgili yaym ve

seminerlerin notlar1 kullanilmistir [Geng 2000].

Elde edilen sonuglar Argelik’de TKY’ nin tiim unsurlar ile uygulandigini ortaya
koymustur. TKY ’nin temel unsurlari olan saglikli iletisim, list yonetimin liderligi ve
katilim, takim g¢alismasi tamamiyla i¢ miisterilerin memnuniyetine yonelik olarak
ayarlanmistir. Ayrica ¢alisanlarin TKY uygulamalarindan yiiksek diizeyde memnun
oldugunu ve TKY’yi benimsedigini ortaya koymustur. Anket disinda yapilan

goriismelerde de ¢alisanlar islerinden memnun olduklarini beyan etmislerdir.

Bu tezde yapilan calisma yukarida anlatilan bazi calismalara benzemekle birlikte

kalite yonetimi uygulamas1 bakimindan farklilik géstermektedir. Anilan ¢aligmalarda
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arastirma konusu olan isletmeler, kalite yonetimi olarak toplam kalite uygulanirken,

bu calismada isletmeler ISO 9000:2000 kalite yonetim sistemini uygulamaktadirlar.

Ayrict kullanilan anket yoniinden de farklilik s6z konusudur. Bu arastirmada veri
toplama araci olarak matbaa isletmelerindeki calisanlarin is doyumlarini 6lgmek
amactyla “is doyum 6lgegi” kullanilmustir. “Is Doyum Olgegi” olarak adlandirilan ve
J.R. Hackman ve C. Oldham tarafindan gelistirilen bu 6lgek likert teknigine gore
diizenlenmistir. Ek 1°de verilen 6lcek, 19 kisisel bilgi sorusu ve ise yonelik 14 tutum
ifadesinden olusmaktadir. Diger arastirmalarda kullanilan 6lgekler arastirmacilarin

kendisi tarafindan gelistirilmistir ve soru sayist olduk¢a fazladir.

Ote yandan diger ¢aligmalarda kullanilan 6lgekler hem TKY uygulayan ve hem de
TKY uygulamayan isletmelere sorulmus ve elde edilen sonuglara gore is doyum
diizeyleri karsilastirilmistir. Oysa burada dikkat edilmesi gereken bir husus vardir.
Soyle ki sorularin ¢ogunda TKY nin sartlar1 sorulmaktadir. Ornegin iist ydnetimin
liderligi, ergonomik sartlar v.b. Tabi ki TKY uygulayan isletmelerde bu hususlarin
olmast gerekir. Oysa TKY uygulayan isletmeler zaten bu hususlar1 tam olarak
uygulamayabilirler. Dolayisiyla boyle yapilan karsilastirmalar sonucunda elde edilen
bilgiler saglikli olmayabilir. Oysa bu c¢alismada uygulayan anket tiim isletmelere

uygulanabilecek diizeydedir ve yonetim bigiminden bagimsizdir.
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5. KALITE YONETIM SIiSTEMININ iS DOYUMU UZERINDEKI ETKIiSI

5.1. Problem

Bu arastirmada; “kalite yonetim sistemi belgesine sahip isletmeler ile kalite yonetim

sistemi belgesi olmayan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin iy doyumlar ile bazi

kisisel Ozelliklerinin is doyumlarina etkisi nedir” sorusu temel problem olarak

alimmustir.

5.2. Arastirmanin Amaci

Bu temel problem dogrultusunda, asagidaki alt problemlere ¢6ziim aranmaistir.

1. Kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin is doyumlar1 ne
diizeydedir?

a. Genel

b. Ucret

c. lletisim

d. Deger

2. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin is doyumlari ne
diizeydedir?

a. Genel

b. Ucret

c. lletisim

d. Deger
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Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin is

doyum diizeyleri arasinda fark var midir?

e o @

o

4,

Genel
Ucret
[letisim

Deger

Kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin is doyumlarini

etkileyen etkenler nelerdir?

e o @

&

5.

Genel
Ucret
[letisim

Deger

Kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin is doyumlarin

etkileyen etkenler nelerdir?

IS

&

Genel
Ucret
[letisim

Deger

5.3. Arastirmanin Yontemi

Bu boliimde, sirasiyla arastirmanin modeline, evren ve Orneklemine, veri toplama

ara¢ ve tekniklerine, verilerin toplanmasina, toplanan verilerin ¢oziimlenmesine ve

yorumlanmasina iliskin bilgilere yer verilmektedir.
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5.4. Arastirma Modeli

Bu arastirmanin yiiriitilmesinde genel tarama modeli kullanilmigtir. Arastirmayla,
kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin is
doyumlar1 belirlenmeye calisilmistir. Bu belirlemelerin, c¢alisanlarin tutumlarina
dayali olmasi nedeniyle arastirma betimsel niteliktedir. Bu aragtirmada, tutumlar
kendi kosullar igerisinde oldugu gibi gozlenmekte ve tanimlanmaktadir. Tarama
modellerinde; mevcut durumlar ve sartlar aynen ortaya konmaya calisilir. Durumlar
genellikle dogal cevre icinde olusmaktadir. Bu tiir aragtirmalarda degiskenlerin
deneysel ve fiziki olarak ayarlanmasi, olaylarin meydana gelme ya da gelmemesini
kontrol diye bir durum séz konusu degildir. Gergekte iizerinde arastirma yapilan
olaylar ve davraniglar, bu ¢alismalar yapilmasa bile ayni sekilde devam edecektir

[Kaptan,1995].

5.5. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isetmelerdeki matbaa
calisanlar1 olusturmaktadir. Evren igerisinde yer alan isletme sayisinin fazla olmasi
nedeniyle ve ayrica zaman, ulasim ve arastirma kolaylig1 saglanabilmesi ig¢in
arastirma bir calisma evreni {izerinde yiiriitiilmistiir. Bu cercevede Ankara’da
faaliyet gosteren ve kalite yonetimi uygulayan 3 adet orta 6l¢ekli matbaa isletmesi ile
Ankara’da faaliyet gOsteren ve kalite yonetimi uygulamayan 3 adet orta Olgekli
matbaa isletmesi calisma evreni olarak sec¢ilmistir. Calisma evreninde yer alan
calisan sayisinin az olmasi nedeniyle ayrica Orneklem secimine gidilmemis ve
arastirma, c¢alisma evreni igerisinde yer alan toplam 323 personel {iizerinde
yuriitiilmiistiir. Cizelge 5.1°de ¢alisma evreninde yer alan matbaa calisanlarinin bazi

ozelliklerine iliskin bilgiler verilmektedir.
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Cizelge 5.1. Calisma evreninde yer alan matbaa ¢alisanlarinin kisisel 6zellikleri

OZELLIKLER KATEGORILER f %
Kalite Belgesi Olan Isletmeler 199 61.6
CALISAN SAYISI | Kalite Belgesi Olmayan Isletmeler | 124 38.4
Toplam 323 100.0
Idari 51 15.8
Bask1 Oncesi 61 18.9
GOREV YAPTIGI | Baski 98 30.3
BiRIM Bask1 Sonras1 84 26.0
Cevapsiz 29 9.0
Toplam 323 100.0
, o Var 31 9.6
YONETICILIK
) . Yok 274 84.8
GOREVI
Cevapsiz 18 5.6
Idari 37 11.5
Isci 253 78.3
MESLEK
Cevapsiz 33 10.2
Toplam 323 100.0
1-5 Y1l 93 28.8
6-10 Y1l 69 21.4
11-15 Y1l 43 13.3
KIDEM 16-20 Yil 46 14.2
21 Y1l ve Yukarist 56 17.3
Cevapsiz 16 5.0
Toplam 323 100.0
Evli 213 65.9
. . Bekar 98 304
MEDENI HALI
Cevapsiz 12 3.7
Toplam 323 100.0
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Cizelge 5.1. (Devam) Calisma evreninde yer alan matbaa ¢alisanlarinin kisisel

ozellikleri
Resmi Egitim 48 14.9
Baba Meslegim 33 10.2
. Ozel Kurs Programi 18 5.6
MESLEGI SECME
. Arkadas-Dostlar 132 40.9
NEDENI
Sirket Yonlendirmesi 65 20.1
Cevapsiz 27 8.4
Toplam 323 100.0
Ilkokul 66 20.4
Ortaokul 102 31.6
Genel Lise 62 19.2
EN SON MEZUN
3 Sanat Lisesi 36 11.1
OLDUGU OKUL _
Universite 47 14.6
Cevapsiz 10 3.1
Toplam 323 100.0
18-25 Yas 74 22.9
26-35 Yas 125 38.8
YAS 36-45 Yas 109 33.7
Cevapsiz 15 4.6
Toplam 323 100.0
Koy 87 26.9
Kasaba 45 13.9
5 , Sehir 78 24.1
DOGUM YERI
Biiyiiksehir 99 30.7
Cevapsiz 14 4.3
Toplam 323 100.0
Erkek 294 91.0
o . Bayan 19 59
CINSIYETI
Cevapsiz 10 3.1
Toplam 323 100.0
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Cizelge 5.1. (Devam) Calisma evreninde yer alan matbaa ¢alisanlarinin kisisel

ozellikleri
Calismiyor 159 49.2
ESININ CALISMA | Calistyor 49 15.2
DURUMU Cevapsiz 115 35.6
Toplam 323 100.0
1 49 15.2
2 107 33.1
COCUK SAYISI 3 41 12.7
Cevapsiz 126 39.0
Toplam 323 100.0
1 1 0.3
2 40 12.4
KARDES SAYISI > 7 230
4 ve Daha Fazla 171 529
Cevapsiz 35 10.8
Toplam 323 100.0
Matbaa ile lgili 45 13.9
. L Farkli 102 31.6
ONCEKI ISI
Cevapsiz 176 54.5
Toplam 323 100.0
300 YTL ve Daha Az 26 8.0
301-450 YTL 62 19.2
AYLIK GELIRI 451-600 YTL 82 25.4
601 YTL ve Daha Fazla 143 443
Cevapsiz 10 3.1
Toplam 323 100.0
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Cizelge 5.1. (Devam) Calisma evreninde yer alan matbaa ¢alisanlarinin kisisel

ozellikleri
Evet 26 8.0
. Hayir 284 88.0
EK IS
Cevapsiz 13 4.0
Toplam 323 100.0
Evet 45 14.0
. Hayir 265 82.0
EK GELIR
Cevapsiz 13 4.0
Toplam 323 100.0
Fakir 113 35.0
HISSEDILEN Orta Halli 195 60.4
GELIR GRUBU Cevapsiz 15 4.6
Toplam 323 100.0

5.6. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Bu arastirmada veri toplama araci olarak matbaa isletmelerindeki g¢alisanlarin is
doyumlarin1 6lgmek amaciyla “Is Doyum Olcegi” kullanilmustir. “Is Doyum Olgegi”
olarak adlandirilan ve J.R. Hackman ve C. Oldham tarafindan gelistirilen dlgek likert
teknigine gore diizenlenmistir. EK-1’de verilen 6l¢ek, 19 kisisel bilgi sorusu ve ise

yonelik 14 tutum ifadesinden olugsmaktadir.

Olgek ¢alisanlarin isten duyduklari doyum diizeyini 6lgmekte ve bireysel faktorler,
kontrol-6zerklik, kisileraras1 faktorler, isletme politikalari, fiziksel sartlar ve tlicret
boliimlerinden meydana gelmektedir. Puanlarin yiiksek ¢ikmasi doyum diizeyinin
yiiksek oldugunu gosterir. 14 maddeden olusan 6lgek ve 5 segenekli derecelemeye
sahiptir. Olgegi olusturan tiim maddeler olumlu oldugu icin 1’den 5’e¢ dogru
puanlanmaktadir. En yiiksek puan 70 en diisiik puan 14’tiir. Olgekte alinan puanlar

14-32 arasinda olmasi is doyumunun diisiik, 33-52 arasinda olmas1 i doyumunun
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orta diizeyde ve 53-70 olmasi durumunda ise doyumun yiiksek olduguna karar

verilir.

Olgegin gegerliligini ve giivenilirligini belirlemek amaciyla kalite belgesine sahip
olan ve olmayan iki isletmede toplam 46 matbaa calisanina uygulanarak 6n denemesi

yapilmistir.

Olgegin gecerlilik ¢alismast Oldham ve Hackman tarafindan yapilmistir. Madde
gecerliligi i¢in yapilan ¢alismada i¢in yapilan ¢alismada 3. ve 6. maddeler disinda
diger maddelerin toplamla olduk¢a anlamli diizeyde iliskileri oldugu saptanmigtir

[Hackman ve Oldham, 1980].

Anketin Tiirkiye’deki gecerlilik ve giivenilirligi Giiler tarafindan yapilmistir. Ayrica
cesitli is kollarindaki endiistri is¢ilerine uygulanan 6l¢egin testin tekrari sonuclarinda
ortalamalar oldukca tutarli ¢ikmustir. Test ortalamasi 34.27, tekrar test ortalamasi
34.71 bulunmustur. Ergec izmir’de 6zel sektdre bagli isyerlerinde calisan orta ve iist
diizey yoneticiler iizerinde testin tekrar1 yontemiyle yaptigi calismada Olgegin

giivenilirlik katsayis1 0.76 olarak bulunmustur [Giiler, 1990].

Bu arastirmada Hackman ve Oldham’in gelistirdigi i3 doyum olgeginin tercih
edilmesinin nedeni sdz konusu anketin yapilan calismalarda giivenilirliginin ve
gecerliliginin 6nemli bulunmasidir. Dolayisiyla bu ¢alismada bu 6lgegin kullanilmasi

uygun goriilmistiir

Veri toplama aracinin yap1 gegerliliginin saglanabilmesi i¢in faktor analizi (Principal
Component Analysis) yapilmistir. Kapsam gecerliliginin saglanabilmesi i¢in de
uzman goriislerine bagvurulmustur. Yapilan faktor analizi sonucuna gore 6lcek 3 alt
0geden olusmaktadir. Bu 6geler; (1) iicret-2 soru, (2) iletisim-3 soru ve (3) deger

verme-9 soru olarak belirlenmistir

Calisanlar olcekte yer alan her bir maddeye iliskin tutumlarini; “beni hi¢ tatmin

etmez”, “beni yeterince tatmin etmez” “kararsizim”, “beni oldukc¢a tatmin eder” ve
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ilkokul diizeyinde 6grenim gérmiis bireyler i¢in 20 dakikalik bir siirede cevaplanacak

niteliktedir.

Cizelge 5.2°de olgek maddelerine iliskin faktor yiikleri, Cizelge 5.3'de 6gelerin
toplam varyansi agiklama oranlar1 verilmektedir. Olgegin 3 faktorii 6lgmeye yonelik
toplam varyansi agiklama oran1 % 62.15, Cronbach Alfa Giivenilirlik Katsayis1 ise

0.91'dir.

Cizelge 5.2 Olgege yonelik faktor analizi sonuglar:

. FAKTOR TOPLAM VARYANSI
OGELER MADDELER o
YUKU ACIKLAMA ORANI
1. OGE 2 0.80
) 80.34
UCRET 9 0.80
. 4 0.62
2. OGE
. . 7 0.71 61.41
[LETISIM
12 0.51
1 0.48
3 0.58
5 0.65
. 6 0.57
3. OGE
5 8 0.58 55.14
DEGER VERME
10 0.47
11 0.52
13 0.48
14 0.64
TOPLAM ( 3 OGE) 62.15
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Cizelge 5.3. Olgegin toplam varyansi agiklama oranlar

. Aciklanan Varyansa | Agiklanan Toplam
Ogeler
Katkis1 Varyans
1 25.00 25.00
2 24.72 49.72
3 12.43 62.15

5.7. Verilerin Coziimlenmesi ve Yorumlanmasi

Olgme araglar ile toplanan verilerin ¢dziimlenmesinde; Pentium III islemcili, IBM
uyumlu bir bilgisayardan yararlanilmistir. Arastirmanin genel amaci gercevesinde
cevaplar1 aranan alt amaglara yonelik olarak toplanan veriler, dnce veri kodlama
formlaria islenmistir. Daha sonra bilgisayara aktarilan veriler {izerinde gerekli
istatistiksel ¢oziimlemeler i¢cin SPSS (The Statistical Packet for The Social Sciences)

paket programindan yararlanilmistir.

Anilan paket programdan yararlanarak; kisisel oOzelliklerin ve is doyumlarinin
belirlenmesinde frekans (f), yiizde (%), aritmetik ortalama (X) ve standart sapma (ss)
kullanilmigtir. Calisanlarin is doyumlarina etki eden etmenlerin belirlenmesinde

asamal1 (stepwise) regresyon analizi kullanilmistir.

Is doyumlar1 arasindaki farkliliklarm anlamhiligmin belirlenmesinde, anlamlilik

diizeyi 0.05 olarak alinmustir.

5.8. Verilerin Toplanmasi

Veri toplama araci 15.03.2006 ile 15.05.2006 tarihleri arasinda isletmelerdeki
calisanlara arastirmaci tarafindan uygulanmigtir. Uygulama sirasinda igletmelerde
bulunan ve arastirmaya katilmaya istekli olan ¢alisanlar tercih edilmistir. Uygulama
sonucunda cevap kagitlar1 incelenmis ve agiklamalara aykir1 cevaplamada bulunan 3

cevap kagidi arastirma kapsamindan ¢ikartilmistir.
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Veriler arastirmaci tarafindan isletmelere gidilerek elden toplanmistir. Veri toplama
aracinin elden toplanmasi nedeniyle geri donilisim orami yiiksektir ve Olgme

araglarinin % 94’1 geri donmiistiir.

Aragtirma sirasinda isletmelerden izin alinirken igletme adlarinin gizi tutulacagina
dair séz verildigi igin isletmelerin adi agiklanmanustir. Isletme sahiplerine arastirma
sonuglar1 hakkinda bilgi verilecegi sdylenmesine ragmen hicbir isletme sahibi

aragtirma sonuclar1 hakkinda herhangi bir bilgi istememistir.

5.9. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin temel hipotezine gore kalite yonetimi sistemini uygulayan isletmelerde
calisanlarin i3 doyum diizeyi kalite yonetim sistemini uygulamayan isletmelerde

calisanlardan daha yiiksektir.

5.10. Arastirmanin Sayithlar:

1. Tiim katilimcilar goniilliiydii ve zorlamada bulunulmamustir.

2. Sorularin cevaplandirilmasi sirasinda katilimcilarin duygusal durumlarini kontrol
etmek icin bir zorlamada bulunulmamastir.

3. Katilimeilarin yasinda sinirlandirma yoktur.

4. Katilimcilarin hizmet yilinda sinirlandirma yoktur.

5. Katilimeilarin ¢aligmadaki talimatlar1 anlayip cevap vermede yeterli kapasitede

olduklar1 kabul edilmistir

5.11. Arastirmanin Simirhhiklar:

Kalite yonetim uygulamalari ile iy doyumu arasindaki iliskiyi 6l¢meyi amaglayan bu
arastirma;
e Ankara’da orta 6lcekli isletmelerde ¢alisan matbaa ¢alisanlari ile ve

e s tatmini 6lciimii icin kullanilan is doyum &lgegi ile sinirlidir,
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6. ARASTIRMA BULGULARI VE YORUM

Bu boliimde arastirma bulgular1 ve bulgulara dayali olarak yapilan yorumlar yer
almaktadir. Aragtirmada elde edilen bulgular ve yorumlar aragtirmanin alt

problemleri dogrultusunda asagida verilmistir.

6.1. Kalite Belgesi Bulunan isletmelerde Gérev Yapan Matbaa Cahsanlarmnn Is

Doyum Diizeyleri

Arastirmanin birinci alt probleminde kalite belgesine sahip olan isetmelerde gorev
yapan matbaa ¢alisanlarinin is doyum diizeyleri arastirilmistir. Aragtirmaya katilan
tiim matbaa c¢alisanlarinin yaptiklari iglere yonelik hem genel tutum puanlar1 hem de
tutum objesi igerisinde yer alan alt objeler; iicret, iletisim ve deger verme agisindan

calisanlarin is doyumlar1 belirlenmeye ¢alisiimistir.

6.1.1. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa calisanlarinin

genel is doyum diizeyleri

Aragtirmanin birinci alt problemi icerisinde ilk olarak kalite belgesine sahip
isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin is doyumlari belirlenmeye c¢alisilmistir. Genel is
doyumlarinin belirlenmesi i¢in ¢alisanlara isleriyle 1ilgili 14 tutum ifadesi
sorulmustur. Cizelge 6.1°de kalite belgesi bulunan isletmelerdeki ¢alisanlarin genel is

doyumlarina yonelik bazi istatistik degerler, Sekil 6.1.°de ise grafik verilmektedir.

Cizelge 6.1. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa ¢alisanlarinin
genel ig doyum diizeylerine iliskin betimsel istatistik sonuglar1

= X

E ~ _ . Toplam | Madde

© m |N X SS Min. | Max. 3.41-5.00
A ; Puan Sayis1

K2 f %

4 N

m 2

4 A | 189 |2.83 |0.87 |1.21 |5.00 |534.14 14 50 26.5
©)

(1) beni hi¢ tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.
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Cizelge 6.1°de, kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin genel is
doyum diizeyleri incelendiginde, calisanlarin toplam tutum puanlarinin 534.14
oldugu goriilmektedir. Kalite belgesi bulunan isletmelerdeki ¢alisanlar arasinda en
olumsuz tutuma sahip olan ¢alisanin puan ortalamasi 1.21 iken, en olumlu tutuma

sahip olan matbaa ¢alisaninin puan ortalamasi 5.00’tir.

Is doyum diizeylerine iliskin puan ortalamalar1 incelendiginde ise aritmetik
ortalamanin x=2.83 oldugu ve islerine yo6nelik “nétr” bir tutumu yansittigi
anlagilmaktadir. Analiz amaci dogrultusunda 5 secenekli cevap kategorisi; “olumlu
(4-5), kararsiz (3), olumsuz (1-2)” seklinde genel olarak yeniden siniflandirildiginda
ve ¢alisanlarin tutumlarina iliskin puan ortalamalar1 6l¢ekten alinabilecek puanlar ile

karsilastirildiginda yine “n6tr” bir tutumu yansittig1 anlagilmaktadir.

Ortalama

2.83 '

1 2 3 4 5

Sekil 6.1. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gdrev yapan matbaa g¢alisanlarinin
genel is doyum diizeyleri

Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan 189 calisanin yalnizca 50’sinin (%
26.5) aritmetik ortalamasi 3.41 ile 5.00 arasinda yer almakta ve islerine yonelik
olumlu tutuma sahip goriinmektedir. Bir diger ifadeyle calisanlarin % 73.5’inin
tutum ortalamast 1.21 ile 3.40 arasinda bulunmaktadir. Buna gore, kalite belgesi
bulunan isletmelerdeki calisanlarin i3 doyum diizeylerinin yiiksek olmadigi

sOylenebilir.
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6.1.2. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa cahsanlarinin

iicret acisindan is doyum diizeyleri

Aragtirmanin birinci alt problemi igerisinde ikinci olarak kalite belgesine sahip
isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin i doyumlari, aldiklar1 iicretler agisindan
belirlenmeye c¢alisilmistir. Ucretler agisindan is doyumlarinin belirlenmesi igin
calisanlara ticretlerle ilgili 2 tutum ifadesi sorulmustur. Cizelge 6.2°de kalite belgesi
bulunan isletmelerdeki calisanlarin {icretler acisindan is doyumlarina yonelik bazi

istatistik degerler, Sekil 6.2°de ise grafik verilmektedir.

Cizelge 6.2. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gérev yapan matbaa calisanlarinin
icretler agisindan is doyum diizeylerine iliskin betimsel istatistik

sonugclari
X
_ Toplam | Madde
N X SS Min. | Max. 1.00 —2.60
Puan Sayisi
E f %
Q
)
189 234 |1.06 | 1.00 |5.00 |442.00 |2 132 | 69.8

(1) beni hi¢ tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.

Cizelge 6.2°den de anlasilabilecegi gibi, kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin ticretler agisindan is doyum diizeylerine yonelik toplam tutum puanlari
442.00°dir. Kalite belgesi bulunan isletmelerdeki calisanlar arasinda ticretleri en
olumsuz bulan ¢alisanlarin tutum puan ortalamasi 1.00 iken, en olumlu bulan matbaa

calisanlarinin puan ortalamasi 5.00’tir.

Ucretler agisindan is doyum diizeylerine iliskin puan ortalamalar1 incelendiginde ise
aritmetik ortalamanin X=2.34 oldugu ve ¢alisanlarm ticretlere yonelik “olumsuz” bir
tutumu sergiledikleri anlagilmaktadir. Analiz amaci1 dogrultusunda 5 secenekli cevap
kategorisi; “olumlu (4-5), kararsiz (3), olumsuz (1-2)” seklinde genel olarak yeniden

siniflandirildiginda  ve ¢alisanlarin  {icrete yonelik tutumlarma iliskin puan
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ortalamalar1 6lgekten alinabilecek puanlar ile karsilastirildiginda yine “olumsuz” bir

tutumu yansittig1 anlasilmaktadir.

Ortalam
2.34 '

Sekil 6.2. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gérev yapan matbaa ¢alisanlarinin
ticretler agisindan ig doyum diizeyleri

Kalite belgesi bulunan isletmelerde gdérev yapan 189 calisanin 132’sinin (% 69.8)
aritmetik ortalamasi 1.00 ile 2.60 arasinda yer almakta ve aldiklar1 iicretlerden
memnun olmadiklarin1  gostermektedir. Buna gore, kalite belgesi bulunan
isletmelerdeki calisanlarin ticretleri az bulduklari, ticretleri ¢alistiklar: isin karsiligi
olarak yeterli bulmadiklar1 ve bu durumun is doyum diizeylerini olumsuz etkiledigi

sOylenebilir.

6.1.3. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa cahsanlarinin

iletisim acisindan is doyum diizeyleri

Arastirmanin birinci alt problemi igerisinde ii¢lincii olarak kalite belgesine sahip
isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin is doyumlari, is arkadaslari ve iletisim agisindan
belirlenmeye calisilmistir. Iletisim agisindan is doyumlarinin belirlenmesi igin
calisanlara 3 tutum ifadesi sorulmustur. Cizelge 6.3’te kalite belgesi bulunan
isletmelerdeki calisanlarin iletisim agisindan is doyumlarina yonelik bazi istatistik

degerler, Sekil 6.3’te ise grafik verilmektedir.
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Cizelge 6.3. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gérev yapan matbaa calisanlarinin
iletisim ac¢isindan is doyum diizeylerine iliskin betimsel istatistik

sonugclari
X
_ Toplam | Madde
N X SS Min. | Max. 3.67-5.00
= Puan Sayisi -
Z .
H
.
— 189 |3.31 [0.97 |1.00 |5.00 |625.00 3 84 44 4

(1) beni hi¢c tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.

Cizelge 6.3’te de goriildiigi gibi, kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin i arkadaslariyla iletisimlerine yonelik toplam tutum puanlar
625.00°dir. Kalite belgesi bulunan isletmelerdeki ¢alisanlar arasinda is ortamindaki
iletisimi en olumsuz bulan ¢aligsanlarin tutum puan ortalamasi 1.00, en olumlu bulan

matbaa calisanlarinin puan ortalamasi ise 5.00’tir.

Ortalama

3.31 ' '

1 2 3 4 5

Sekil 6.3. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gdrev yapan matbaa g¢alisanlarinin
iletisim acisindan is doyum diizeyleri

Iletisim agisindan is doyum diizeylerine iliskin puan ortalamalar1 incelendiginde ise
aritmetik ortalamanin x=3.31 oldugu ve g¢alisanlarin is arkadaslariyla olan iletigime
yonelik  “noétr” bir tutumu sergiledikleri anlasilmaktadir. Bununla birlikte

tutumlarinin olumluya ¢ok yakin oldugu da sdylenebilir. Analiz amaci dogrultusunda
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5 secenekli cevap kategorisi; “olumlu (4-5), kararsiz (3), olumsuz (1-2)” seklinde
genel olarak yeniden siniflandirildiginda ve ¢alisanlarin iletisime yonelik tutumlarina
iligkin puan ortalamalar1 Ol¢ekten alinabilecek puanlar ile karsilastirildiginda

tutumlarinin olumluya ¢ok yakin oldugu ifade edilebilir.

Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan 189 ¢alisanin 84’liniin (% 44.4)
aritmetik ortalamasinin 3.67 ile 5.00 arasinda olmasi, ¢alisanlarin ig ortamindaki
iletisimi sicak bulduklarini, en azindan olumsuz duygulara sahip olmadiklarini
gostermektedir. Buna gore, kalite belgesi bulunan isletmelerdeki c¢alisanlarin is
ortaminin sundugu iletisimi olumsuz bulmadiklar1 ve is ortamindaki iletisim

olanaklarinin is doyum diizeylerini olumsuz etkilemedigi sOylenebilir.

6.1.4. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa cahisanlarinin

meslege verdikleri deger ac¢isindan is doyum diizeyleri

Aragtirmanin birinci alt problemi igerisinde son olarak kalite belgesine sahip
isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin is doyumlari, meslege verdikleri deger (6nem)
acisindan incelenmistir. Deger agisindan is doyumlarinin belirlenmesi i¢in ¢alisanlara
9 tutum ifadesi sorulmustur. Cizelge 6.4’te kalite belgesi bulunan isletmelerdeki
calisanlarin meslege verdikleri deger agisindan is doyumlarina yonelik bazi istatistik

degerler, Sekil 6.4’te ise grafik verilmektedir.

Cizelge 6.4. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa ¢alisanlarinin
meslege verdikleri deger agisindan is doyum diizeylerine iliskin
betimsel istatistik sonuglari

X
_ Toplam | Madde
N X SS Min. | Max. 3.44-5.00
Puan Sayisi
% f %
QD
M
A
189 [2.77 1094 |1.11 |5.00 |524.33 9 52 27.5

(1) beni hi¢c tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.
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Cizelge 6.4’ten de anlasilabilecegi gibi, kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin meslege verdikleri degere yonelik toplam tutum puanlar1 524.33’tiir.
Kalite belgesi bulunan isletmelerdeki c¢alisanlar arasinda meslegi en degersiz goren
calisanlarin tutum puan ortalamasi 1.11 iken, en degerli bulan matbaa ¢alisanlarinin

puan ortalamasi 5.00’tir.

Meslege verdikleri deger (6nem) agisindan is doyum diizeylerine iliskin puan
ortalamalar1 incelendiginde, aritmetik ortalamanin X=2.77 oldugu ve meslegin
degerine yonelik calisanlarin “nétr” bir tutum sergiledikleri gézlenmektedir. Analiz
amact dogrultusunda 5 segenekli cevap kategorisi; “olumlu (4-5), kararsiz (3),
olumsuz (1-2)” seklinde genel olarak yeniden simiflandirildiginda ve g¢alisanlarin
degere yonelik tutumlarina iliskin puan ortalamalar1 dlgekten alinabilecek puanlar ile

karsilastirildiginda yine tutumlarinin “nétr” oldugu anlagilmaktadir.

2.77 '

1 2 3 4 5

Sekil 6.4. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa calisanlarinin
meslege verdikleri deger acisindan is doyum diizeyleri

Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan 189 calisanin yalnizca 52’sinin (%
27.5) aritmetik ortalamasi 3.44 ile 5.00 arasinda yer almaktadir. Bu durum
calisanlarin yaptiklar1 islere olumlu ya da olumsuz yaklagmadiklarini, meslegin

degerini ¢ok diisiik ya da c¢ok yiiksek olarak algilamadiklarin1 gostermektedir.
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6.2. Kalite Belgesi Bulunmayan Isletmelerde Gorev Yapan Matbaa

Cahsanlarimin is Doyum Diizeyleri

Arastirmanin ikinci alt probleminde kalite belgesine sahip olmayan isetmelerde
gorev yapan matbaa ¢alisanlarinin is doyum diizeyleri incelenmistir. Kalite belgesi
bulunmayan isetmelerdeki arastirmaya katilan tiim matbaa caliganlarinin yaptiklar
islere yonelik hem genel tutum puanlari, hem de tutum objesi icerisinde yer alan alt
objeler; ticret, iletisim ve deger verme acisindan c¢alisanlarin is doyumlari

belirlenmeye calisilmistir.

6.2.1. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarinin genel is doyum diizeyleri

Aragtirmanin ikinci alt problemi igerisinde ilk olarak kalite belgesi bulunmayan
isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel is doyumlar1 belirlenmeye g¢alisilmistir.
Genel is doyumlarinin belirlenmesi i¢in ¢alisanlara isleriyle ilgili 14 tutum ifadesi
sorulmustur. Cizelge 6.5’de kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki c¢alisanlarin
genel is doyumlarina yonelik bazi istatistik degerler, Sekil 6.5°de ise grafik

verilmektedir.

Cizelge 6.5. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
calisanlarinin genel is doyum diizeylerine iliskin betimsel istatistik

sonugclari
<

S _ _ Toplam | Madde
D .~ |IN X SS Min. | Max. 3.43 -5.00
> Puan Sayisi
o I f o
. 0
20
=3 D
% A | 124 293 (082 [143 |5.00 |363.79 14 38 30.6
0
©

(1) beni hi¢c tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.
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Cizelge 6.5°de, kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel
is doyum diizeyleri incelendiginde, calisanlarin toplam tutum puanlarinin 363.79
oldugu goriilmektedir. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki calisanlar arasinda
en olumsuz tutuma sahip olan ¢alisanin puan ortalamasi 1.43 iken, en olumlu tutuma

sahip olan matbaa ¢alisaninin puan ortalamasi 5.00’tir.

Is doyum diizeylerine iliskin puan ortalamalar1 incelendiginde ise aritmetik
ortalamanin  x=2.93 oldugu ve islerine yonelik “ndtr” bir tutumu yansittigi
anlasilmaktadir. Analiz amaci dogrultusunda 5 segenekli cevap kategorisi; “olumlu
(4-5), kararsiz (3), olumsuz (1-2)” seklinde genel olarak yeniden siniflandirildiginda
ve c¢alisanlarin tutumlarina iliskin puan ortalamalar1 dlgekten alinabilecek puanlar ile

karsilastirildiginda yine “n6tr” bir tutumu yansittigi anlagilmaktadir.

Ortalama

2.93 ' '

1 2 3 4 5

Sekil 6.5. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa ¢alisanlarinin
genel is doyum diizeyleri

Kalite belgesi bulunan igletmelerde goérev yapan 124 calisanin yalnizca 38’inin (%
30.6) aritmetik ortalamasi 3.43 ile 5.00 arasinda yer almakta ve islerine yonelik
olumlu tutuma sahip goriinmektedir. Bir diger ifadeyle calisanlarin % 69.4’{iniin
tutum ortalamasi 1.43 ile 3.40 arasinda bulunmaktadir. Buna gore, kalite belgesi
bulunmayan isletmelerdeki c¢alisanlarin is doyum diizeylerinin yiiksek olmadig:

sOylenebilir.
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6.2.2. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarinin iicret acisindan is doyum diizeyleri

Arastirmanin ikinci alt problemi igerisinde ikinci olarak kalite belgesi bulunmayan
isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin iy doyumlari, aldiklar1 {tcretler agisindan
belirlenmeye c¢alisilmistir. Ucretler acisindan is doyumlarinin belirlenmesi icin
calisanlara ticretlerle ilgili 2 tutum ifadesi sorulmustur. Cizelge 6.6’da kalite belgesi
bulunmayan isletmelerdeki c¢alisanlarin {icretler agisindan is doyumlarina yonelik

bazi istatistik degerler, Sekil 6.6’da ise grafik verilmektedir.

Cizelge 6.6. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
calisanlarinin iicretler acgisindan is doyum diizeylerine iliskin
betimsel istatistik sonuglari

X
_ Toplam | Madde
N X SS Min. | Max. 1.00 - 2.60
Puan Sayisi
= f %
a4
O
-
124 1256 (099 |1.00 |5.00 |317.50 2 70 56.5

(1) beni hi¢c tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.

Cizelge 6.6’dan da anlagilabilecegi gibi, kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki
matbaa calisanlarinin iicretler acisindan is doyum diizeylerine yonelik toplam tutum
puanlar1 317.50°dir. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki calisanlar arasinda
ticretleri en olumsuz bulan ¢alisanlarin tutum puan ortalamast 1.00 iken, en olumlu

bulan matbaa ¢alisanlarinin puan ortalamasi 5.00’tir.

Ucretler agisindan is doyum diizeylerine iliskin puan ortalamalar1 incelendiginde ise
aritmetik ortalamanin X=2.56 oldugu ve ¢aliganlarin iicretlere yonelik “olumsuz” bir
tutumu sergiledikleri anlagilmaktadir. Analiz amaci dogrultusunda 5 segenekli cevap
kategorisi; “olumlu (4-5), kararsiz (3), olumsuz (1-2)” seklinde genel olarak yeniden

simiflandirildiginda ve calisanlarin ticretlere yonelik tutumlarina iliskin puan
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ortalamalar1 6lgekten alinabilecek puanlar ile karsilastirildiginda yine “olumsuz” bir

tutumu yansittig1 anlasilmaktadir.

Ortalama
2.56 ‘

Sekil 6.6. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde goérev yapan matbaa ¢alisanlarinin
iicretler agisindan ig doyum diizeyleri

Kalite belgesi bulunan isletmelerde gdrev yapan 124 calisanin 70’inin (% 56.5)
aritmetik ortalamasinin 1.00 ile 2.60 arasinda olmasi aldiklar iicretlerden memnun
olmadiklarii gostermektedir. Buna gore, kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki
calisanlarin ticretleri az bulduklari, {icretlerini ¢alistiklar isin karsilig1 olarak yeterli

bulmadiklar1 ve bu durumun is doyum diizeylerini olumsuz etkiledigi s6ylenebilir.

6.2.3. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarinin iletisim acisindan is doyum diizeyleri

Arastirmanin ikinci alt problemi igerisinde liglincli olarak kalite belgesine sahip
olmayan isletmelerdeki matbaa ¢aligsanlarinin is doyumlari, is arkadaslar ve iletisim
agisindan belirlenmeye calisilmistir. Iletisim agisindan is doyumlarinin belirlenmesi
icin c¢alisanlara 3 tutum ifadesi sorulmustur. Cizelge 6.7°de kalite belgesi
bulunmayan isletmelerdeki ¢alisanlarin iletisim agisindan is doyumlarina yonelik

bazi istatistik degerler, Sekil 6.7°de ise grafik verilmektedir.
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Cizelge 6.7. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
calisanlarinin iletisim agisindan is doyum diizeylerine iliskin betimsel
istatistik sonuclari

X
_ Toplam | Madde

N X SS Min. | Max. 3.67-5.00
= Puan Sayis1 _
z o
F
-
— 124 1344 1090 |1.00 |5.00 |426.33 3 60 48.3

Beni hi¢ tatmin etmez (1) 1.00-1.80, Beni yeterince tatmin etmez (2) 1.81-2.60,
Kararsizim (3) 2.6-3.40, Beni oldukga tatmin eder (4) 3.4-4.20, Beni ¢ok tatmin eder (5) 4.2-5.00

Cizelge 6.7°de goriildiigii gibi, kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin i arkadaslariyla iletisimlerine yonelik toplam tutum puanlar
426.33’tiir. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki c¢alisanlar arasinda is
ortamindaki iletisimi en olumsuz bulan calisanlarin tutum puan ortalamasi 1.00, en

olumlu bulan matbaa ¢alisanlarinin puan ortalamasi ise 5.00’tir.

Ortalama

3.44 ' '

1 2 3 4 5

Sekil 6.7. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa ¢alisanlarinin
iletisim acisindan is doyum diizeyleri

[letisim agisindan is doyum diizeylerine iliskin puan ortalamalari incelendiginde ise
aritmetik ortalamanin Xx=3.44 oldugu ve g¢alisanlarin is arkadaslariyla olan iletigime
yonelik “olumlu” bir tutumu sergiledikleri anlagilmaktadir. Bununla birlikte

tutumlarinin “nétr”’e ¢ok yakin oldugu da sdylenebilir. Analiz amaci dogrultusunda 5
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secenekli cevap kategorisi; “olumlu (4-5), kararsiz (3), olumsuz (1-2)” seklinde
genel olarak yeniden siniflandirildiginda ve ¢alisanlarin iletisime yonelik tutumlarina
iligkin puan ortalamalar1 Ol¢ekten alinabilecek puanlar ile karsilastirildiginda

tutumlariin olumlu oldugu ifade edilebilir.

Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan 124 ¢alisanin 60’ 1nin (% 48.3)
aritmetik ortalamasinin 3.67 ile 5.00 arasinda olmasi is ortamindaki iletisimi sicak
bulduklarini, olumsuz duygulara sahip olmadiklarin1 gostermektedir. Buna gore,
kalite belgesi bulunan isletmelerdeki c¢alisanlarin is ortamimin sundugu iletisimi
olumsuz bulmadiklar1 ve is ortamindaki iletisim olanaklarinin is doyum diizeylerini

olumlu etkiledigi sdylenebilir.

6.2.4. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarinin meslege verdikleri deger acisindan is doyum diizeyleri

Arastirmanin ikinci alt problemi igerisinde son olarak kalite belgesine sahip olmayan
isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin is doyumlari, meslege verdikleri deger (6nem)
acisindan incelenmistir. Deger agisindan is doyumlarinin belirlenmesi i¢in ¢alisanlara
9 tutum ifadesi sorulmustur. Cizelge 6.8’de kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki
calisanlarin meslege verdikleri deger agisindan is doyumlarina yonelik bazi istatistik

degerler, Sekil 6.8’de ise grafik verilmektedir.

Cizelge 6.8. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
calisanlarinin  meslege verdikleri deger acisindan is doyum
diizeylerine iliskin betimsel istatistik sonuglari

X
_ Toplam | Madde

N X SS Min. | Max. 3.44-5.00
7 Puan Sayisi
)L(BJ f %
=
A

124 | 285 [095 |1.11 |5.00 |35322 |9 37 29.8

(1) beni hi¢c tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.
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Cizelge 6.8’den de anlasilabilecegi gibi, kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki
matbaa calisanlarinin meslege verdikleri degere yonelik toplam tutum puanlari
353.22°dir. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki ¢alisanlar arasinda meslegi en
degersiz goren ¢alisanlarin tutum puan ortalamasi 1.11 iken, en degerli bulan matbaa

calisanlarinin puan ortalamasi 5.00’tir.

Meslege verdikleri deger (6nem) agisindan is doyum diizeylerine iliskin puan
ortalamalar1 incelendiginde, aritmetik ortalamanin X=2.85 oldugu ve meslegin
degerine yonelik calisanlarin “nétr” bir tutum sergiledikleri gézlenmektedir. Analiz
amact dogrultusunda 5 segenekli cevap kategorisi; “olumlu (4-5), kararsiz (3),
olumsuz (1-2)” seklinde genel olarak yeniden siniflandirildiginda ve g¢alisanlarin
degere yonelik tutumlarina iliskin puan ortalamalar1 6lgekten alinabilecek puanlar ile

karsilastirildiginda yine tutumlarinin “nétr” oldugu anlagilmaktadir.

Ortalama
3.44 ‘

Sekil 6.8. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa ¢aliganlarinin
meslege verdikleri deger agisindan is doyum diizeyleri

Kalite belgesi bulunmayan igletmelerde gorev yapan 124 calisanin yalnizca 37’sinin
(% 29.8) aritmetik ortalamasi 3.44 ile 5.00 arasinda yer almaktadir. Bu durum kalite
belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin yaptiklari islere olumlu ya
da olumsuz yaklagsmadiklarini, meslegin degerini ¢cok diisiik ya da ¢ok yiiksek olarak

algilamadiklarin1 gostermektedir.
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6.3. Kalite Belgesi Bulunan ve Bulunmayan isletmelerde Gérev Yapan Matbaa

Calisanlarinin is Doyum Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Arastirmanin {iglincli alt probleminde kalite belgesine sahip olan isletmelerdeki
matbaa calisanlari ile kalite belgesi bulunmayan isetmelerdeki matbaa calisanlarinin
is doyum diizeyleri arasinda fark var olup olmadig arastirilmstir. Oncelikle
calisanlarin gorev yaptiklar isletmeler kalite belgesi (1) bulunan ve (2) bulunmayan
olmak tizere iki gruba ayrilmig ve arastirmaya katilan tim matbaa ¢alisanlarinin
yaptiklar1 islere yonelik hem genel tutum puanlari, hem de tutum objesi igerisinde
yer alan alt objeler; iicret, iletisim ve deger verme acisindan is doyumlari

karsilastirtlmistir.

6.3.1. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarimin genel is doyum diizeylerinin karsilastirilmasi

Aragtirmanin {iglincii alt problemi igerisinde ilk olarak kalite belgesi bulunan ve
bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin  genel i  doyumlar
karsilastirilmistir. Genel is doyumlarinin belirlenmesi icin ¢alisanlara isleriyle ilgili
14 tutum ifadesi sorulmustur. Cizelge 6.9°da kalite belgesi bulunan ve bulunmayan
isletmelerdeki ¢aligsanlarin genel is doyumlarinin karsilastirilmasina yonelik bagimsiz

t-testi sonuglari, Sekil 6.9°da ise karsilastirmalara iliskin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.9. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gérev yapan matbaa
calisanlarinin is doyum diizeylerinin karsilastirilmasina yonelik t-testi
sonugclari

Kalite Belgesi | N SS t p Anlam

>

Bulunan 189 |2.83 |0.87
1.099 |0.273 -

GENEL IS DOYUM
DUZEYLERI

Bulunmayan 124 1293 |0.82

(1) beni hi¢ tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.
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Cizelge 6.9’da goriildiigi gibi, kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin genel is doyum diizeylerine iliskin puan ortalamalar1 Xx=2.83 iken,
kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin is doyum diizeylerine

iligkin puan ortalamalar1 X=2.93"tiir.

Kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin puan ortalamalari
daha yiiksek goriinmektedir. Farkin anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucuna gore, kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki
matbaa calisanlarinin i doyum diizeyleri arasinda o= 0.05 diizeyinde anlamli bir

fark bulunmamistir (t=1.099).

Ortalama

1 2 3 4 5

||:|Bulunan B Bulunmayan |

Sekil 6.9. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
calisanlarinin genel is doyum diizeylerinin karsilastirilmasi

Elde edilen sonuglara gére matbaa calisanlarinin kalite belgesi bulunan igletmelerde
ya da kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapmalarmin is doyum
diizeylerinde farklilik olusturmadigi sOylenebilir. Bir diger ifadeyle g¢alisanlarin
yaptiklar1 islere yonelik tutumlari farklilik gostermemektedir. Yani calistiklari
isletmelerin kalite belgesi bulunsun ya da bulunmasin tiim matbaa ¢alisanlar; ticret,
giiven, kendini gergeklestirme, iletisim-etkilesim, deger ve sosyal haklar agisindan
islerine yonelik benzer hisleri tasimaktadirlar. Bu durum genel olarak ¢alisanlarin
islerinden memnun olmadiklarin1 gostermektedir. Bunun nedeni matbaa sektoriiniin

ozelligiyle agiklanabilir.
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6.3.2. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarinin iicret acisindan is doyum diizeylerinin karsilastirilmasi

Arastirmanin {igiincii alt problemi igerisinde ikinci olarak kalite belgesi bulunan ve
bulunmayan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin is doyumlari, aldiklar1 iicretler
acisindan karsilastirilmistir. Ucretler acisindan is doyumlarmin karsilastirilabilmesi
icin caligsanlara ticretlerle ilgili 2 tutum ifadesi sorulmustur. Cizelge 6.10°da kalite
belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki c¢alisanlarin iicretler agisindan is
doyumlarinin karsilastirilmasina yonelik bagimsiz t-testi sonuglari, Sekil 6.10°da ise

karsilastirmalara iligskin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.10. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gorev yapan
matbaa calisanlarinin {icretler agisindan iy doyum diizeylerinin
karsilastirilmasina yonelik t-testi sonuglari

Kalite Belgesi | N SS t p Anlam

<

UCRET

Bulunan 189 2.34 1.06

1.856 | 0.064 |-
Bulunmayan 124 2.56 |0.99

(1) beni hi¢c tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.

Cizelge 6.10’un incelenmesinden anlasilabilecegi gibi, kalite belgesi bulunan
isletmelerdeki matbaa calisanlarinin {icretler acisindan is doyum diizeylerine iliskin
puan ortalamalart X=2.34 iken, kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin tcretler acisindan is doyum diizeylerine iliskin puan ortalamalari

X=2.56dr.

Kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin {icretler acisindan
puan ortalamalar1 daha yiiksek goriinmektedir. Ancak yapilan t-testi sonucuna gore,

kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin ticretler
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acisindan is doyum diizeyleri arasinda o= 0.05 diizeyinde anlamli bir fark

bulunmamistir (t=1.856).

Ortalama

1 2 3 4 5

||:|Bulunan ® bulunmayan |

Sekil 6.10. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gérev yapan matbaa
calisanlarinin ticret agisindan is doyum diizeylerinin karsilagtirilmasi

Elde edilen sonuglara gére matbaa calisanlarinin kalite belgesi bulunan igletmelerde
ya da kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapmalariin iicretler agisindan
i3 doyum diizeylerinde farklilik olusturmadigi anlagilmaktadir. Bir diger ifadeyle
calisanlarin iicretlere yonelik tutumlar1 farklilik géstermemektedir. Yani gerek kalite
belgesi bulunan isletmelerde ve gerekse kalite belgesi bulunmayan isletmelerde
gorev yapan matbaa calisanlar, aldiklar1 iicretleri yetersiz gérmekte ve yaptiklari
islerin  karsiligimi alamadiklart duygusunu tasimaktadirlar. Bu durumun is

doyumlarini olumsuz etkiledigi sdylenebilir.

6.3.3. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarimin iletisim acisindan is doyum diizeylerinin karsilastirilmasi

Arastirmanin {i¢lincii alt problemi igerisinde ligiincii olarak kalite belgesi bulunan ve
bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin is doyumlar1 iletisim 06gesi
acisindan  karsilastirilmustir.  {letisimle ilgili is doyumlarmin belirlenmesi igin
calisanlara 3 tutum ifadesi sorulmustur. Cizelge 6.11°de kalite belgesi bulunan ve

bulunmayan isletmelerdeki c¢alisanlarin iletisim agisindan is doyumlarinin
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karsilastirilmasina  yonelik  bagimsiz  t-testi  sonuclari, Sekil 6.11°de ise

karsilastirmalara iliskin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.11. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gorev yapan
matbaa calisanlarinin iletisim agisindan is doyum diizeylerinin
karsilastirilmasina yonelik t-testi sonuglari

Kalite Belgesi | N

<

SS t p Anlam

Bulunan 189 3.31 0.97

ILETISIM

1.202 10230 |-

Bulunmayan 124 344 10.90

(1) beni hi¢c tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.

Cizelge 6.11°de goriildiigii gibi, kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin iletisim agisindan is doyum diizeylerine iliskin puan ortalamalar
X=3.31 iken, kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin is

doyum diizeylerine iliskin puan ortalamalar1 x=3.44’tiir.

Ortalama

1 2 3 4 5
|DBulunan B Bulunmayan |

Sekil 6.11. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
calisanlarinin iletisim agisindan is doyum diizeylerinin karsilastirilmasi



152

Kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin puan ortalamalari
daha yiiksek goriinmekle birlikte, yapilan t-testi sonucuna gore, kalite belgesi
bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin iletisim agisindan is

doyumlar1 arasinda o= 0.05 diizeyinde anlamli bir fark bulunmamistir (t=1.202).

Elde edilen sonuglara gére matbaa calisanlarinin kalite belgesi bulunan igletmelerde
ya da kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapmalarinin iletisim agisindan
is doyum diizeylerinde farklilik olusturmadigi sdylenebilir. Bir baska anlatimla,
calisanlar is arkadaslartyla kurduklart iletisim olanaklarini ve kurulan iletisimden
memnuniyetlerini benzer bigimde ifade etmektedirler. Yani calistiklar1 isletmelerin
kalite belgesi bulunsun ya da bulunmasin tiim matbaa ¢alisanlari; is arkadaslariyla
onemli problemler yasamamaktadirlar. Is doyumunu olusturan diger 6gelere oranla

iletisim agisindan daha olumlu tutum sergiledikleri sdylenebilir.

6.3.4. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
calisanlarimin meslege verdikleri deger acisindan is doyum diizeylerinin

karsilastirilmasi

Aragtirmanin {i¢iincii alt problemi igerisinde son olarak kalite belgesi bulunan ve
bulunmayan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin is doyumlari, yaptiklar islerin
Onemini hissetme dereceleri agisindan karsilastirilmistir. Meslege verdikleri deger
acisindan ig doyumlarinin karsilastirilabilmesi igin calisanlara 9 tutum ifadesi
sorulmustur. Cizelge 6.12°de kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki
calisanlarin deger agisindan is doyumlarinin karsilastirilmasina yonelik bagimsiz t-

testi sonuglari, Sekil 6.12°de de karsilastirmalara iligskin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.12°nin incelenmesinden de anlagilabilece§i gibi, kalite belgesi bulunan
isletmelerdeki matbaa g¢alisanlarinin meslege verdikleri deger acgisindan is doyum
diizeylerine iligkin puan ortalamalari Xx=2.77, Kkalite belgesi bulunmayan

isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin ise X=2.85’tir.
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Cizelge 6.12. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde goérev yapan
matbaa ¢alisanlarinin meslege verdikleri deger agisindan is doyum
diizeylerinin karsilastirilmasina yonelik t-testi sonuglari

Kalite Belgesi | N SS t p Anlam

>

DEGER

Bulunan 189 277 10.94
0.680 | 0.497 -

Bulunmayan 124 2.85 10.95

(1) beni hi¢ tatmin etmez 1.00-1.80; (2) beni yeterince tatmin etmez 1.81-2.60;
(3) kararsizim 2.61-3.40; (4) beni oldukga tatmin eder 3.41-4.20; (5) beni ¢ok tatmin eder 4.21-5.00.

Kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin deger agisindan puan
ortalamalar1 yine digerlerinde oldugu gibi daha yiiksek goriinmektedir. Ancak
yapilan t-testi sonucuna gore, kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki
matbaa caliganlarinin meslege verdikleri deger acisindan is doyum diizeyleri arasinda

da a= 0.05 diizeyinde anlamli bir fark bulunmamistir (t=1.680).

Ortalama

1 2 3 4 5
|DBulunan B Bylunmayan |

Sekil 6.12. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerde gérev yapan matbaa
calisanlarinin meslege verdikleri deger acisindan is doyum diizeylerinin
karsilastirilmasi

Elde edilen sonuclara gére matbaa calisanlarinin kalite belgesi bulunan isletmelerde

ya da kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gérev yapmalarinin meslege verdikleri
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deger acisindan is doyum diizeylerinde farklilik olusturmadigi anlasilmaktadir. Bir
diger ifadeyle c¢alisanlarin, yaptiklar1 isleri Onemseme durumlar farklilik
gostermemektedir. Gerek kalite belgesi bulunan isletmelerde ve gerekse kalite
belgesi bulunmayan isletmelerde gérev yapan matbaa ¢alisanlari, yaptiklari isleri cok
onemli olarak gormedikleri sdylenebilir. Bu durumun is doyumlarini olumsuz

etkiledigi diisiiniilebilir.

6.4. Kalite Belgesi Bulunan Isletmelerde Gorev Yapan Matbaa Cahsanlarinin Is

Doyum Diizeylerini Etkileyen Etmenler

Arastirmanin dordiincii alt probleminde kalite belgesine sahip olan isletmelerdeki
matbaa ¢alisanlarinin is doyumlarini; gorev yaptiklart birim, yoneticilik gorevi,
meslegi, kidemi, meslegi secme nedeni, 6grenim durumu, yasi, dogum yeri, 6nceki
isi, cinsiyeti, ek is yapma durumu, ek gelire sahip olma durumu, esinin ¢alisma
durumu, c¢ocuk sayisi, kardes sayisi, aylik geliri ve kendini dahil ettigi sosyo-
ekonomik diizey degiskenlerinin etkileme diizeyleri incelenmis, degiskenlerin ayri
ayr1 ve birlikte i3 doyum diizeylerini yordama durumlar1 arastirilmistir. Kalite
belgesine sahip olan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin i doyumlarina
degiskenlerin etkisi, hem genel hem de is doyumunu olusturan alt objeler; ticret,

iletisim ve deger verme agisindan incelenmistir.

6.4.1. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa cahsanlarinin

genel is doyum diizeylerini etkileyen etmenler

Aragtirmanin dordiincii alt problemi igerisinde ilk olarak kalite belgesi bulunan
isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel is doyumlarini etkileyen etmenler ayr1 ayri
ve birlikte incelenmistir. Genel i3 doyumlarinin belirlenmesi i¢in ¢alisanlara isleriyle
ilgili 14 tutum ifadesi sorulmustur. Calisanlarin genel is doyum diizeyleri; gorev
yaptiklar1 birim, yoneticilik gorevi, meslegi, kidemi, meslegi segcme nedeni, 6grenim
durumu, yasi, dogum yeri, 6nceki isi, cinsiyeti, ek is yapma durumu, ek gelire sahip
olma durumu, esinin ¢aligma durumu, ¢ocuk sayisi, kardes sayisi, aylik geliri ve

kendini dahil ettigi sosyo-ekonomik diizey degiskenleri agisindan incelenmistir.
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Cizelge 6.13°’de incelenen degiskenlerin genel is doyum diizeylerini yordama
derecesine iliskin regresyon analizi sonuclari, Sekil 6.13’de ise etmenlere iliskin

grafik verilmektedir.

Cizelge 6.13. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa calisanlarinin
genel i3 doyum diizeylerinin yordanmasina iligkin ¢oklu regresyon
analizi sonuglari

Degisken B SHp p t P Ikilir | Kismi r
Sabit 2.412 0.734 3.285 0.001

Cinsiyet -0.768 0.384 | -0.196 | -1.999 0.048 |-0.183 | -0.199
Ek is 0.662 0.328 |0.198 2.017 0.046 0.185 | 0.201
R=0.269, R*=0.073, F= 3.794, P=0.026

Cizelge 6.13 incelendiginde, yalnizca cinsiyet ve ek-is degiskenlerinin genel is
doyumunun yordayici degiskenleri oldugu gézlenmektedir. Diger degiskenlerin ayri
ayr1 ve birlikte kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel is
doyumu iizerinde 6nemli bir etkisi bulunmamistir. Yordayict degiskenlerle bagimli
degisken (yordanan) arasindaki ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde; cinsiyet
degiskeni ile matbaa c¢alisanlarinin is doyumlar1 arasinda negatif bir iliski oldugu
gozlenmektedir. Yani negatif korelasyon matbaa calisanlar1 igerisinde; erkeklerin
sayist arttikca is doyumlarinin arttigr anlamina gelmekte, gergek bir negatiflik iligkisi

olusturmamaktadir.

Iliski diizeyleri agisindan, cinsiyet degiskenine yonelik ikili ve kismi korelasyonlar
incelendiginde ise; cinsiyet ile genel is doyumu arasinda diisiik diizeyde bir iliskinin
oldugu (r=0.18), ancak ek-is degiskeninin etkisi kontrol edildiginde iligki diizeyinin
artmakla birlikte yine diisiik diizeyde bir iligki (r=0.20) olusturdugu gézlenmektedir.
Ek is yapma durumu ile is doyumu arasinda pozitif yonde ve yine diistik diizeyde bir
iliski bulunmaktadir (r=0.19). Yani ek is yapmayanlarin orani arttik¢a, i doyumu
artmakta ve cinsiyet degiskeni kontrol altina alindiginda ise iligskinin diizeyi ¢ok az

artmakla birlikte yine diislik diizey bir iliski ortaya koymaktadir (r=0.20).
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Cinsiyet Genel Is > Ek is
Doyumu
v
e Gorev yaptiklari birim e Onceki isi
e Yoneticilik gorevi e Ek gelire sahip olma durumu
e Meslegi e Esinin ¢alisma durumu
e Ekis e Cocuk sayisi
e Meslegi se¢gme nedeni e Kardes sayisi
e Ogrenim durumu e Aylik geliri
e Yasi e Sosyo-ekonomik diizey
e Dogum yeri

Sekil. 6.13. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa g¢alisanlarinin
genel is doyum diizeylerini etkileyen etmenler

Cizelge 6.13 regresyon modelinin anlamliligi agisindan incelendiginde; matbaa
calisanlarinin genel is doyumlariyla diisiik diizeyde ancak anlamli bir iliski verdigi
goriilmektedir (R=0.27, R?>=0.07, p<0.05). Etkisi goézlenen cinsiyet ve ek is
degiskenlerinin ikisi birlikte, matbaa ¢alisanlarinin is doyumlarina iliskin toplam
varyansin % 7'sini agiklamaktadir. Is doyumlarinin agiklanamayan yaklasik % 93’liik

boliimiinde ise baska degiskenlerin etkisi oldugu anlasilmaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina (f) gore, yordayici degiskenlerin is
doyumlar iizerindeki goreli 6nem sirasi birbirine ¢ok yakin olmakla birlikte; (1) ek

1 yapma durumu ve (2) cinsiyet seklinde siralanmaktadir.

6.4.2. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa c¢ahsanlarimin

iicret acisindan is doyum diizeylerini etkileyen etmenler

Aragtirmanin dordiincii alt problemi igerisinde ikinci olarak kalite belgesi bulunan
isletmelerdeki matbaa calisanlarinin {icret acisindan is doyumlarin1 etkileyen

etmenler ayri ayr1 ve birlikte incelenmistir. Ucret agisindan is doyumlarinin
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belirlenmesi i¢in caliganlara isleriyle ilgili 2 tutum ifadesi sorulmustur. Calisanlarin
ticret acgisindan is doyum diizeyleri; gorev yaptiklar1 birim, yoneticilik gorevi,
meslegi, kidemi, meslegi secme nedeni, 6grenim durumu, yasi, dogum yeri, 6nceki
isi, cinsiyeti, ek is yapma durumu, ek gelire sahip olma durumu, esinin ¢alisma
durumu, g¢ocuk sayisi, kardes sayisi, aylik geliri ve kendini dahil etti§i sosyo-
ekonomik diizey degiskenleri agisindan incelenmistir. Cizelge 6.14.’de incelenen
degiskenlerin genel iy doyum diizeylerini yordama derecesine iliskin regresyon

analizi sonuglari, Sekil 6.14.’de ise etmenlere iliskin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.14. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa calisanlarinin
iicret acisindan ig doyum diizeylerinin yordanmasina iliskin c¢oklu
regresyon analizi sonuglari

Degisken B SHg o) t P Ikili r Kismi r
Sabit 3.860 |0.759 5.088 | 0.000

Kidem 0.194 ]0.089 |0.260 |2.187 |0.031 |0.163 |0.218
Cinsiyet -1.065 | 0.484 |-0.220 |-2.200 | 0.030 |-0.205 |-0.219

R=0.304, R’=0.093, F=3262, P=0.025

Cizelge 6.14°de de goriildiigii gibi, kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin {icret agisindan is doyumlarinin yalnizca kidem ve cinsiyet degiskenleri
yordayict degiskenleridir. Diger degiskenlerin ayr1 ayr1 ve birlikte 6nemli bir etkisi
bulunmamistir. Yordayici degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili ve kismi
korelasyonlar incelendiginde; cinsiyet degiskeni ile matbaa c¢alisanlarinin ticret
acisindan is doyumlar1 arasinda negatif bir iliski, kidemle pozitif bir iliski oldugu
gbozlenmektedir. Yani negatif korelasyon matbaa calisanlar1 icerisinde; erkeklerin
sayis1 arttikca licret acisindan is doyumlarinin arttigt anlamina gelirken, kidemle

pozitif iliski; kidem arttik¢a {icret agisindan is doyumu arttig1 anlamina gelmektedir.

Iliski diizeyleri agisindan, cinsiyet degiskenine yonelik ikili ve kismi korelasyonlar
incelendiginde; cinsiyet ile iicret doyumu arasinda diisiik diizeyde bir iligskinin
oldugu (r=0.21) ancak kidem degiskeninin etkisi kontrol edildiginde iliski diizeyinin
artmakla birlikte yine de diisiik diizeyde bir iliski (r=0.22) olusturdugu
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gozlenmektedir. Kidem ile iicret doyumu arasinda da diisiik diizeyde bir iliski
bulunmakta (r=0.16) ve cinsiyet degiskeni kontrol altina alindiginda ise iliskinin
diizeyi ¢cok az artmakla birlikte yine diisiik diizey bir iligki ortaya koymaktadir
(r=0.22).

Cinsiyet |« Ucret »  Kidem
Doyumu
v
e Gorev yaptiklart birim e Onceki isi
e Yoneticilik gorevi e FEk gelire sahip olma durumu
e Meslegi e Esinin ¢alisma durumu
o Ekis e (Cocuk sayis1
e Meslegi secme nedeni e Kardes sayis1
e Ogrenim durumu e Aylk geliri
e Yasi e Sosyo-ekonomik diizey
e Dogum yeri

Sekil 6.14. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gérev yapan matbaa g¢alisanlarinin
ticret acisindan is doyum diizeylerini etkileyen etmenler

Cizelge 6.14 regresyon modelinin anlamliligi acgisindan incelendiginde; cinsiyet ve
kidem degiskenlerin matbaa g¢alisanlarinin genel is doyumlariyla diisiik diizeyde
ancak anlamli bir iliski verdigi goriilmektedir (R=0.30, R?>=0.09, p<0.05). Etkisi
gozlenen cinsiyet ve kidem degiskenlerinin ikisi birlikte, matbaa calisanlarinin ticret
doyumlarina iliskin toplam varyansin % 9'unu agiklamaktadir. Ucret doyumlarmin
aciklanamayan yaklasik % 91°lik boliimiinde ise baska degiskenlerin etkisi oldugu

anlasilmaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina () gore, yordayici degiskenlerin is
doyumlar tizerindeki goéreli onem siras1 birbirine ¢ok yakindir ve (1) cinsiyet ve (2)

kidem seklinde siralanmaktadir.
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6.4.3. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa cahsanlarinin

iletisim acisindan is doyum diizeylerini etkileyen etmenler

Arastirmanin dordiincii alt problemi igerisinde ligiincii olarak kalite belgesi bulunan
isletmelerdeki matbaa calisanlarinin iletisim acisindan is doyumlarini etkileyen
etmenler ayr1 ayr1 ve birlikte incelenmistir. Iletisim doyumlarinin belirlenmesi igin
calisanlara, iletisimle ilgili 3 tutum ifadesi sorulmustur. Calisanlarin iletisim doyum
diizeyleri; gorev yaptiklar1 birim, yoneticilik gérevi, meslegi, kidemi, meslegi segcme
nedeni, 6grenim durumu, yasi, dogum yeri, 6nceki isi, cinsiyeti, ek is yapma durumu,
ek gelire sahip olma durumu, esinin ¢alisma durumu, ¢ocuk sayisi, kardes sayisi,
aylik geliri ve kendini dahil ettigi sosyo-ekonomik diizey degiskenleri agisindan
incelenmistir. Cizelge 6.15°de incelenen degiskenlerin iletisim doyum diizeylerini
yordama derecesine iliskin regresyon analizi sonuglari, Sekil 6.15°de ise etmenlere

iliskin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.15. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa calisanlarinin
iletisim acisindan i doyum diizeylerinin yordanmasina iliskin ¢oklu
regresyon analizi sonuglari

. . Kismi
Degisken B SHp p t P Ikili r
r

Sabit 1.360 | 0.685 1.986 | 0.050
Yoneticilik Gorevi | 0.886 | 0.324 | 0.269 | 2.730 | 0.008 0.239 | 0.267
R=0.295, R*=0.087, F=4.638, P=0.012

Cizelge 6.15 incelendiginde, yalnizca yoneticilik gorevinde bulunma degiskenlerinin
iletisim agisindan is doyumunun yordayici degiskeni oldugu gozlenmektedir. Diger
degiskenlerin ayr1 ayr1 ve birlikte kalite belgesi bulunan igletmelerdeki matbaa
calisanlarinin iletisim doyumlari {izerinde 6nemli bir etkisi bulunmamistir. Yordayici
degiskenle bagimli degisken (yordanan) arasindaki ikili ve kismi korelasyonlar
incelediginde; yoneticilik degiskeni ile matbaa c¢alisanlarinin is doyumlar1 arasinda

pozitif bir iligki oldugu gozlenmektedir. Yani pozitif korelasyon matbaa g¢alisanlari
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igerisinde; yoneticilik gorevinde bulunmayanlarin sayisi arttikca is doyumlarinin

arttig1 anlamina gelmektedir.

Iliski diizeyi agisindan, yoneticilik degiskenine yonelik ikili ve kismi korelasyonlar
incelendiginde ise yoneticilik ile iletisim doyumu arasinda diisiik diizeyde bir
iligkinin oldugu (r=0.24) ve sabit degiskeninin etkisi kontrol edildiginde iliski
diizeyinin artmakla birlikte yine diisiik diizeyde bir iliski (r=0.27) olusturdugu

gozlenmektedir.
Yoneticilik [«
v
e  Gorev yaptiklart birim e Onceki isi
e Yoneticilik gorevi e FEk gelire sahip olma durumu
e Meslegi e Esinin ¢alisma durumu
o Ekis e (Cocuk sayis1
e Meslegi secme nedeni o Kardes sayisi
e Ogrenim durumu e Aylk geliri
e Yasi e Sosyo-ekonomik diizey
e Dogum yeri

Sekil 6.15. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gérev yapan matbaa ¢alisanlarinin
iletisim acisindan doyum diizeyini etkileyen etmenler

Cizelge 6.15 regresyon modelinin anlamlilig1 agisindan incelendiginde; ydneticilik
degiskenin matbaa ¢alisanlarinin iletisim doyumlariyla diisiik diizeyde ancak anlamli
bir iliski verdigi gorilmektedir (R=0.27, R?=0.07, p<0.05). Etkisi gozlenen
yoneticilik gérevinde bulunma degiskeninin tek basina, matbaa c¢aliganlarinin iletigim
doyumlarina iliskin toplam varyansmn % 9'unu aciklamaktadir. is doyumlarmin
aciklanamayan yaklasik % 91°lik boliimiinde ise baska degiskenlerin etkisi oldugu

anlasilmaktadir.
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6.4.4. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa cahsanlarinin
meslege verdikleri deger acisindan is doyum diizeylerini etkileyen

etmenler

Aragtirmanin dordiincii alt problemi icerisinde son olarak kalite belgesi bulunan

isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin  meslege verdikleri deger acisindan is
doyumlarini etkileyen etmenler ayr1 ayri1 ve birlikte incelenmistir. Deger acisindan is
doyumlarinin belirlenmesi igin ¢alisanlara meslegin 6nemiyle ilgili 9 tutum ifadesi
sorulmustur. Calisanlarin deger acisindan is doyum diizeyleri; gérev yaptiklari birim,
yoneticilik gorevi, meslegi, kidemi, meslegi segcme nedeni, 6grenim durumu, yast,
dogum yeri, dnceki isi, cinsiyeti, ek is yapma durumu, ek gelire sahip olma durumu,
esinin ¢alisma durumu, ¢ocuk sayisi, kardes sayisi, aylik geliri ve kendini dahil ettigi
sosyo-ekonomik diizey degiskenleri acisindan incelenmistir. Cizelge 6.16°da
incelenen degiskenlerin deger doyum diizeylerini yordama derecesine iliskin

regresyon analizi sonuglari, Sekil 6.16°da ise etmenlere iliskin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.16. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gorev yapan matbaa calisanlarinin
meslege verdikleri deger acisindan is doyum diizeylerinin
yordanmasina iligkin ¢oklu regresyon analizi sonuglari

Degisken B SHjp p t P Ikili r Kismi r
Sabit 3,038 0.885 3.432 | 0.001

Cinsiyet -1.016 | 0.415 [-0.236 |-2.451 [ 0.016 |-0.209 |-0.243
Ek Is 0.740 0.354 0201 [2.089 [0.039 [0202 |[0.209
R=0.347, R™=0.121, F=4.386, P=0.006

Cizelge 6.16’da goriildiigii gibi, kalite belgesi bulunan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin deger agisindan ig doyumlarinin yalnizca ek is ve cinsiyet degiskenleri
yordayici degiskenleridir. Diger degiskenlerin ayr1 ayr1 ve birlikte 6nemli bir etkisi
gbézlenmemistir. Yordayict degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili ve kismi
korelasyonlar incelendiginde; cinsiyet degiskeni ile matbaa ¢alisanlarinin yaptiklari
isleri oGnemseme durumlari arasinda negatif bir iliski, ek isle pozitif bir iligki oldugu

gozlenmektedir. Yani negatif korelasyon matbaa calisanlar1 igerisinde; erkeklerin
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sayis1 arttikca meslege deger verme acisindan is doyumlarmin arttigit  anlamina
gelirken, ek is yapma durumu ile pozitif iliski; ek is yapmayanlarin orani arttikca

deger doyumu arttig1 anlamina gelmektedir.

Iliski diizeyleri agisindan cinsiyet degiskenine yonelik ikili ve kimse korelasyonlar
incelendiginde; cinsiyet ile deger doyum diizeyi arasinda diisiik diizeyde bir iliskinin
oldugu (r=0.20), ancak kidem degiskeninin etkisi kontrol edildiginde iliski diizeyinin
cok az arttig1 ve yine diisiik diizeyde bir iligki (r=0.21) olusturdugu gézlenmektedir.
Ek is ile deger doyumu arasinda da diisiik diizeyde bir iligski bulunmakta (r=0.16) ve
cinsiyet degiskeni kontrol altina alindiginda ise iliskinin diizeyi ¢ok az artmakla

birlikte yine diisiik diizey bir iligki ortaya koydugu (r=0.22) anlagilmaktadir.

Cinsiyet |« Deger > Ek Is
Doyumu
v
e Gorev yaptiklari birim e Onceki isi
e Yoneticilik gorevi e Ek gelire sahip olma durumu
e Meslegi e Esinin ¢alisma durumu
e Ekis e Cocuk sayist
e Meslegi segme nedeni e Kardes sayisi
e Ogrenim durumu e Aylk geliri
e Yasi e Sosyo-ekonomik diizey
e Dogum yeri

Sekil 6.16. Kalite belgesi bulunan isletmelerde gérev yapan matbaa galisanlarinin
meslege verdikleri deger acisindan is doyum diizeyini etkileyen etmenler

Cizelge 6.16 regresyon modelinin anlamlili1 agisindan incelendiginde ise; cinsiyet
ve ek is degiskenlerin matbaa calisanlarinin deger doyumlariyla diisiik diizeyde
ancak anlamli bir iliski verdigi goriilmektedir (R=0.35, R?>=0.12, p<0.05). Etkisi
gbzlenen cinsiyet ve ek is degiskenlerinin ikisi birlikte, matbaa ¢alisanlarinin meslegi

onemseme doyumlarmna iligkin toplam varyansin % 12'sini agiklamaktadir. Deger
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doyumlarinin agiklanamayan yaklasik % 88’lik boéliimiinde ise baska degiskenlerin

etkisi oldugu anlasilmaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina (f) gore, yordayici degiskenlerin is
doyumlar tizerindeki goreli onem siras1 birbirine ¢ok yakindir ve (1) cinsiyet ve (2)

ek is seklinde siralanmaktadir.

6.5. Kalite Belgesi Bulunmayan Isletmelerde Goérev Yapan Matbaa

Calisanlarinin is Doyum Diizeylerini Etkileyen Etmenler

Aragtirmanin besinci alt probleminde kalite belgesine sahip olmayan isletmelerdeki
matbaa c¢alisanlariin is doyumlarini; gorev yaptiklart birim, yoneticilik gorevi,
meslegi, kidemi, meslegi secme nedeni, 6grenim durumu, yasi, dogum yeri, 6nceki
isi, cinsiyeti, ek is yapma durumu, ek gelire sahip olma durumu, esinin ¢alisma
durumu, g¢ocuk sayisi, kardes sayisi, aylik geliri ve kendini dahil etti§i sosyo-
ekonomik diizey degiskenlerinin etkileme diizeyleri incelenmis, degiskenlerin ayri
ayr1 ve birlikte i doyum diizeylerini yordama durumlar1 aragtirillmistir. Kalite
belgesine sahip olmayan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin is doyumlarina
degiskenlerin etkisi, hem genel hem de is doyumunu olusturan alt objeler; iicret,

iletisim ve deger verme agisindan incelenmistir.

6.5.1. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarimin genel is doyum diizeylerini etkileyen etmenler

Arastirmanin besinci alt problemi icerisinde ilk olarak kalite belgesi bulunmayan
isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel is doyumlarini etkileyen etmenler ayr1 ayri
ve birlikte incelenmistir. Genel is doyumlarinin belirlenmesi i¢in ¢alisanlara isleriyle
ilgili 14 tutum ifadesi sorulmustur. Calisanlarin genel is doyum diizeyleri; gorev
yaptiklar1 birim, yoneticilik goérevi, meslegi, kidemi, meslegi se¢me nedeni, 6grenim
durumu, yasi, dogum yeri, dnceki isi, cinsiyeti, ek is yapma durumu, ek gelire sahip
olma durumu, esinin ¢alisma durumu, ¢ocuk sayisi, kardes sayisi, aylik geliri ve

kendini dahil ettigi sosyo-ekonomik diizey degiskenleri agisindan incelenmistir.
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Cizelge 6.17°de incelenen degiskenlerin kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki
matbaa calisanlarinin genel is doyum diizeylerini yordama derecesine iligkin

regresyon analizi sonuglari, Sekil 6.17°de ise etmenlere iliskin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.17. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde goérev yapan matbaa
calisanlarinin genel i doyum diizeylerinin yordanmasina iligkin
coklu regresyon analizi sonuglari

Degisken B SHjp p t P Ikilir | Kismi r
Sabit 3.025 0.998 3.032 | 0.003

Okul -0.233 0.072 | -0.349 |-3.250 | 0.002 |-0.306 |-0.355
Ek is 0.723 0.410 |0.188 |[1.763 |0.082 |0.183 | 0.202
R=0.421, R220.178, F=5.252, P=0.002

Cizelge 6.17 incelendiginde, yalnizca okul ve ek-is degiskenlerinin genel is
doyumunun yordayici degiskenleri oldugu gézlenmektedir. Diger degiskenlerin ayri
ayri ve birlikte kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel
is doyumu iizerinde dnemli bir etkisi bulunmamustir. Yordayici degiskenlerle bagimli
degisken (yordanan) arasindaki ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde; okul
degiskeni ile matbaa c¢alisanlarinin is doyumlar1 arasinda negatif bir iliski oldugu
gozlenmektedir. Yani negatif korelasyon matbaa calisanlar1 igerisinde; O0grenim

diizeyi arttikca is doyumlarinin diistiigli anlamina gelmektedir.

Iliski diizeyleri agisindan, okul degiskenine yénelik ikili ve kismi korelasyonlar
incelendiginde ise; okul ile genel is doyumu arasinda diisiik diizeyde bir iligkinin
oldugu (r=0.31), ancak ek-is degiskeninin etkisi kontrol edildiginde iliski diizeyinin
artmakla birlikte yine diisiik diizeyde bir iliski (r=0.36) olusturdugu gézlenmektedir.
Ek is yapma durumu ile is doyumu arasinda pozitif yonde ve yine diistik diizeyde bir
iliski bulunmaktadir (r=0.18). Yani ek is yapmayanlarin oram arttik¢a, is doyumu
artmakta ve okul degiskeni kontrol altina alindiginda ise iliskinin diizeyi ¢ok az

artmaktadir (r=0.20).
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Okul |« Genel Iy »  Ekis
Doyumu
v
e Gorev yaptiklari birim e Onceki isi
e  Yoneticilik gorevi e  Ek gelire sahip olma durumu
e Meslegi e Esinin ¢aligma durumu
o Ekis e (Cocuk sayis1
e Meslegi segme nedeni e Kardes sayisi
e Ogrenim durumu e Aylk geliri
e Yasi e Sosyo-ekonomik diizey
e  Dogum yeri

Sekil 6.17. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
calisanlarinin genel is doyum diizeyini etkileyen etmenler

Cizelge 6.17 regresyon modelinin anlamlilig1 agisindan incelendiginde; okul ve ek is
degiskenlerin kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin genel is
doyumlariyla diisiik diizeyde ancak anlamli bir iliski verdigi goriilmektedir (R=0.42,
R*=0.18, p<0.05). Etkisi gozlenen okul ve ek is degiskenlerinin ikisi birlikte, kalite
belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin is doyumlarina iliskin
toplam varyansin % 18'ini agiklamaktadir. Is doyumlarmin agiklanamayan yaklasik

% 82’lik boliimiinde ise baska degiskenlerin etkisi oldugu anlasilmaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina (f) gore, yordayici degiskenlerin is
doyumlar1 {iizerindeki goreli 6nem sirasi; (1) okul ve (2) ek is yapma durumu

seklindedir.

6.5.2. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarinin iicret acisindan is doyum diizeylerini etkileyen etmenler

Arastirmanin besinci alt problemi igerisinde ikinci olarak kalite belgesi bulunmayan

isletmelerdeki matbaa calisanlarinin {icret agisindan is doyumlarini etkileyen
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etmenler ayri ayri ve birlikte incelenmistir. Ucret Agisindan is doyumlarinin
belirlenmesi icin kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarina
isleriyle ilgili 2 tutum ifadesi sorulmustur. Calisanlarin {icret agisindan is doyum
diizeyleri; gorev yaptiklar1 birim, yoneticilik gérevi, meslegi, kidemi, meslegi segcme
nedeni, 6grenim durumu, yasi, dogum yeri, 6nceki isi, cinsiyeti, ek is yapma durumu,
ek gelire sahip olma durumu, esinin ¢alisma durumu, ¢ocuk sayisi, kardes sayisi,
aylik geliri ve kendini dahil ettigi sosyo-ekonomik diizey degiskenleri agisindan
incelenmistir. Cizelge 6.18’de incelenen degiskenlerin genel is doyum diizeylerini
yordama derecesine iliskin regresyon analizi sonuglari, Sekil 6.18’de ise etmenlere

iligkin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.18. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde goérev yapan matbaa
calisanlarinin iicret acisindan is doyum diizeylerinin yordanmasina
iliskin ¢coklu regresyon analizi sonuglari

Degisken B SHjp p t P Ikilir Kismi r
Sabit 0.551 0.649 0.850 | 0.398

Okul 0.649 0312 [0221 [2.079 [0.041 [0235 |[0.235
Ek is 0.251 0.082 |0.327 [3.068 [0.003 [0.336 |[0.336
R=0.402, R’=0.162, F=7.141 P=0.001

Cizelge 6.18’de de goriildiigii gibi, kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin {icret agisindan is doyumlarinin yalnizca kidem ve meslek degiskenleri
yordayict degiskenleridir. Diger degiskenlerin ayr1 ayr1 ve birlikte dnemli bir etkisi
bulunmamistir. Yordayict degiskenlerle bagimli de§isken arasindaki ikili ve kismi
korelasyonlar incelendiginde; hem meslek hem de kidem degiskeni ile matbaa
calisanlarinin ticret acisindan is doyumlari arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir.
Yani pozitif korelasyonun bulunmasi; matbaa ¢alisanlar1 igerisinde is¢ilerin sayisi ile
calisanlarin kidemleri arttik¢a ticret agisindan is doyumlarinin da arttigi anlamina

gelmektedir.
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Iliski diizeyleri a¢isindan, hem meslek hem de kidem degiskenlerinin iliski diizeyi

diisiiktiir ve diger degiskeninin etkisi kontrol edildiginde iliski diizeyi
degismemektedir.
Meslek < Ucret > Kidem
Doyumu
;

e Gorev yaptiklari birim e Onceki isi

e Yoneticilik gorevi e Ek gelire sahip olma durumu

e Meslegi e Esinin ¢aligma durumu

e Ekis e (Cocuk sayisi

e Meslegi segme nedeni e Kardes sayisi

e Ogrenim durumu e Aylk geliri

e Yasi e Sosyo-ekonomik diizey

e Dogum yeri

Sekil 6.18. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
g Yy g yap
calisanlarinin iicret agisindan doyum diizeyini etkileyen etmenler

Cizelge 6.18 regresyon modelinin anlamlilig1 acisindan incelendiginde; meslek ve

kidem degiskenlerin kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin

genel is doyumlariyla diisiik diizeyde ancak anlamli bir iliski verdigi goriillmektedir

(R=0.40, R*=0.16, p<0.05). Etkisi gozlenen meslek ve kidem degiskenlerinin ikisi

birlikte, matbaa ¢alisanlarinin ticret doyumlarina iliskin toplam varyansin % 16'sin1

aciklamaktadir. Ucret doyumlarinin agiklanamayan yaklasik % 84°liik boliimiinde ise

baska degiskenlerin etkisi oldugu anlasilmaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina () gore, yordayici degiskenlerin is

doyumlar1 {izerindeki goreli onem sirast (1) meslek ve (2) kidem seklinde

siralanmaktadir.
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6.5.3. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarinin iletisim acisindan is doyum diizeylerini etkileyen etmenler

Aragtirmanin besinci alt problemi icerisinde iigiincii olarak kalite belgesi bulunmayan
isletmelerdeki matbaa calisanlarinin iletisim a¢isindan is doyumlarini etkileyen
etmenler ayr1 ayr1 ve birlikte incelenmistir. Iletisim doyumlarinin belirlenmesi igin
calisanlara, iletisimle ilgili 3 tutum ifadesi sorulmustur. Kalite belgesi bulunmayan
isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin iletisim doyum diizeyleri; gorev yaptiklari birim,
yoneticilik gorevi, meslegi, kidemi, meslegi segcme nedeni, 6grenim durumu, yasi,
dogum yeri, dnceki isi, cinsiyeti, ek is yapma durumu, ek gelire sahip olma durumu,
esinin ¢alisma durumu, ¢ocuk sayisi, kardes sayisi, aylik geliri ve kendini dahil ettigi
sosyo-ekonomik diizey degiskenleri acisindan incelenmistir. Cizelge 6.19°da
incelenen degiskenlerin iletisim doyum diizeylerini yordama derecesine iliskin

regresyon analizi sonuglari, Sekil 6.19°da ise etmenlere iliskin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.19. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
calisanlarinin  iletisim  agisindan i3  doyum  diizeylerinin
yordanmasina iligskin ¢oklu regresyon analizi sonuglari

Degisken B SHjp p t P Ikilir Kismi r
Sabit 2905 |0.874 3.324 ] 0.001

Okul -0.190 | 0.074 |-0.284 | -2.565 | 0.012 |-0.235 -0.287
R=0.8, R’=0.135, F=3.801, P=0.014

Cizelge 6.19 incelendiginde, yalnmizca okul degiskeninin iletisim agisindan is
doyumunun yordayici degiskeni oldugu goézlenmektedir. Diger degiskenlerin ayri
ayr1 ve birlikte kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin
iletisim doyumlar1 {izerinde 6nemli bir etkisi bulunmamistir. Yordayici degiskenle
bagimli degisken (yordanan) arasindaki ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde;
okul degiskeni ile matbaa g¢alisanlarinin is doyumlar1 arasinda negatif bir iliski
oldugu gozlenmektedir. Yani negatif korelasyon matbaa calisanlar1 igerisinde;

Ogrenim diizeyi diistiikce is doyumlarinin arttig1 anlamina gelmektedir.
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Iliski diizeyi acgisindan, okul degiskenine yonelik ikili ve kismi korelasyonlar
incelendiginde ise okul ile iletisim doyumu arasinda diisiik diizeyde bir iliskinin
oldugu (r=0.24) ve sabit degiskeninin etkisi kontrol edildiginde iliski diizeyinin
artmakla birlikte yine diistik diizeyde bir iliski (r=0.29) olusturdugu gézlenmektedir.

Okul letisim

A

e Gorev yaptiklari birim e Onceki isi

e Yoneticilik gorevi e Ek gelire sahip olma durumu
e Meslegi e Esinin ¢alisma durumu

e Ekis e Cocuk sayist

e Meslegi segme nedeni e Kardes sayisi

e Ogrenim durumu e Aylk geliri

e Yasi e Sosyo-ekonomik diizey

e Dogum yeri

Sekil 6.19. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gérev yapan matbaa
calisanlarinin iletisim agisindan is doyum diizeyini etkileyen etmenler

Cizelge 6.19 regresyon modelinin anlamlilifi acgisindan incelendiginde; okul
degiskenin kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin iletisim
doyumlariyla diisiik diizeyde ancak anlaml bir iligki verdigi goriilmektedir (R=0.37,
R*=0.14, p<0.05). Etkisi gozlenen 6grenim diizeyi degiskeninin tek basina, matbaa
calisanlarinin  iletisim  doyumlarina iliskin  toplam varyansin %  14'ini
aciklamaktadir. Is doyumlarinin agiklanamayan yaklasik % 86’lik boliimiinde ise

baska degiskenlerin etkisi oldugu anlasilmaktadir.
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6.5.4. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa

calisanlarinin deger agisindan is doyum diizeylerini etkileyen etmenler

Arastirmanin besinci alt problemi igerisinde son olarak kalite belgesi bulunmayan

isletmelerdeki matbaa calisanlarinin  meslege verdikleri deger acisindan is
doyumlarini etkileyen etmenler ayr1 ayr1 ve birlikte incelenmistir. Deger agisindan is
doyumlarinin belirlenmesi i¢in ¢alisanlara meslegin 6nemiyle ilgili 9 tutum ifadesi
sorulmustur. Calisanlarin deger agisindan is doyum diizeyleri; gorev yaptiklart birim,
yoneticilik gorevi, meslegi, kidemi, meslegi segcme nedeni, 6grenim durumu, yasi,
dogum yeri, 6nceki isi, cinsiyeti, ek is yapma durumu, ek gelire sahip olma durumu,
esinin ¢alisma durumu, ¢ocuk sayisi, kardes sayisi, aylik geliri ve kendini dahil ettigi
Cizelge 6.20°de

incelenen degiskenlerin deger doyum diizeylerini yordama derecesine iliskin

sosyo-ekonomik diizey degiskenleri agisindan incelenmistir.

regresyon analizi sonuglari, Sekil 6.20°de ise etmenlere iliskin grafik verilmektedir.

Cizelge 6.20. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde goérev yapan matbaa
calisanlarinin  meslege verdikleri deger acisindan i3 doyum
diizeylerinin yordanmasina iligkin ¢oklu regresyon analizi sonuglari

Degisken | B SHp B t P Ikilir | Kismi r
Sabit 1.917 1.114 1,721 0.090

Okul -0.227 0.085 |-0.291 | -2.665 0.010 |-0.305 | -0.304
Ek Is 1.103 0.493 |0.245 | 2.237 0.028 | 0.155 |0.258
Ek Gelir -0.908 0367 |-0.292 | -2.473 0.016 |-0.137 |-0.283
R=0482, R°=0.233, F=3.535, P=0.004

Cizelge 6.20°de de goriildiigii gibi, kalite belgesi bulunmayan isletmelerdeki matbaa
calisanlarinin deger acisindan is doyumlarmin yalmizca ek is, ek gelir ve okul
degiskenleri yordayici degiskenleridir. Diger degiskenlerin ayr1 ayri ve birlikte
onemli bir etkisi gozlenmemistir. Yordayict degiskenlerle bagimli degisken
arasindaki ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde; okul ve ek gelir degiskenleri
ile matbaa ¢alisanlarinin yaptiklar1 igleri 6nemseme durumlar1 arasinda negatif bir

iliski, ek isle pozitif bir iliski oldugu gozlenmektedir. Yani negatif korelasyon
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matbaa calisanlari igerisinde; 6grenim diizeyi azaldik¢a ve ek gelir arttikca meslege
deger verme agisindan is doyumlarinin artti§i  anlamina gelirken, ek is yapma
durumu ile pozitif iliski; ek is yapmayanlarin orani arttikca deger doyumu arttig1

anlamina gelmektedir.

Iliski diizeyleri acisindan, okul degiskenine yénelik ikili ve kismi korelasyonlar
incelendiginde; okul ile deger doyum diizeyi arasinda diisiik diizeyde bir iligkinin
oldugu (r=0.30), ek is ve ek gelirin etkisi kontrol edildiginde de iligki degismedigi
(r=0.30) gozlenmektedir. Ek is ve ek gelir degiskenleri ile deger doyumu arasinda da
diisiik diizeyde bir iligski bulunmakta ancak, okul degiskeni kontrol altina alindiginda

iligskinin diizeyinin artt1ig1 anlagilmaktadir.

Okul < Deger »  Ek Gelir
Doyumy \

Ek Is
v

e Gorev yaptiklari birim e Onceki isi

e Yoneticilik gorevi e Ek gelire sahip olma durumu

e Meslegi e Esinin ¢alisma durumu

e Ekis e (Cocuk sayis1

e Meslegi segme nedeni e Kardes sayisi

e Ogrenim durumu e Aylik geliri

e Yasi e Sosyo-ekonomik diizey

e Dogum yeri

Sekil 6.20. Kalite belgesi bulunmayan isletmelerde gorev yapan matbaa
caliganlarinin meslege verdikleri deger acisindan is doyum diizeyini
etkileyen etmenler

Cizelge 6.20 regresyon modelinin anlamlilig1 agisindan incelendiginde ise; okul, ek

gelir ve ek is degiskenlerin matbaa c¢alisanlarinin deger doyumlariyla diisiik diizeyde

ancak anlamli bir iliski verdigi goriilmektedir (R=0.48, R?=0.23, p<0.05). Etkisi
gozlenen okul, ek gelir ve ek is degiskenlerinin iigii birlikte, kalite belgesi

bulunmayan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin meslegi onemseme doyumlarina
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ilisgkin toplam varyansin % 23'inii aciklamaktadir. Deger doyumlarinin
aciklanamayan yaklasik % 77’lik boliimiinde ise baska degiskenlerin etkisi oldugu

anlagilmaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina () gore, yordayici degiskenlerin is
doyumlar tizerindeki goreli dnem sirasi birbirine ¢ok yakindir ve (1) okul, (2) ek

gelir ve (3) ek is seklinde siralanmaktadir.
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7. SONUC VE ONERILER

Bu caligma kalite yonetim sistemi belgesi (ISO 9000) bulunan ve bulunmayan
matbaa isletmelerindeki ¢alisanlarin is doyum diizeylerini karsilastirmak amaciyla
yapilmistir. Ankara ilinde faaliyet gosteren ve kalite belgesi bulunan 3 adet orta
Olcekli matbaa isletmesiyle yine Ankara ilinde faaliyet gosteren ve kalite belgesi
bulunmayan 3 adet orta Ol¢ekli matbaa isletmesinin c¢alisanlarina bu amag
dogrultusunda anket uygulanmistir. Caligsma sonucunda elde edilen bilgilerle ulasilan
genel sonuglar ve bu sonuglar dogrultusunda gelistirilen Oneriler asagida

verilmektedir.

Arastirmada ulasilan sonuglar sunlardir:

1. Kalite belgesine sahip olan isletmelerdeki matbaa g¢alisanlarinin genel olarak is
doyumlar1 “nétr” bir tutumu yansitmaktadir. Ne olumlu ne de olumsuz bir tutum

sergilemektedirler.

2. Kalite belgesine sahip olan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin iicretler agisindan
is doyumlari olumsuz bir tutumu yansitmaktadir. Ucretleri az bulduklari ya da

calistiklart isin karsilig1 olarak yeterli bulmadiklar1 sdylenebilir.

3. Kalite belgesine sahip olan isletmelerdeki matbaa galisanlarinin iletisim agisindan
is doyumlar1 nétr bir tutumu yansitmakla birlikte olumluya yakindir. Is arkadaslariyla

onemli bir problem yagsamadiklar1 s6ylenebilir.

4. Kalite belgesine sahip olan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin meslege verdikleri
deger acisindan is doyumlar1 da nétr bir tutumu yansitmaktadir. Meslegi ¢ok dnemli

bulmadiklar1 sdylenebilir.

5. Kalite belgesine sahip olmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel olarak
is doyumlar1 “nétr” bir tutumu yansitmaktadir. Kalite belgesine sahip isletmelerdeki

calisanlar gibi ne olumlu ne de olumsuz bir tutum sergilemektedirler.
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6. Kalite belgesine sahip olmayan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin tcretler
acisindan is doyumlar1 da olumsuz bir tutumu yansitmaktadir. Ucretleri az bulduklari

ya da calistiklar1 isin karsilig1 olarak yeterli bulmadiklar1 soylenebilir.

7. Kalite belgesine sahip olmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin iletigim
acisindan is doyumlart olumlu bir tutumu yansitmaktadir. Bununla birlikte
tutumlarinin nétre yakin oldugu da sdylenebilir. Is arkadaslariyla énemli bir problem

yasamamaktadirlar.

8. Kalite belgesine sahip olmayan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin meslege
verdikleri deger agisindan is doyumlar1 nétr bir tutumu yansitmaktadir. Meslegi ¢ok

onemli ya da ¢ok dnemsiz bulmadiklar1 sdylenebilir.

9. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel
olarak is doyumlar1 “n6tr” bir tutumu yansitmakta ve aralarinda anlamli bir fark

bulunmamaktadir.

10. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin
licretler acisindan is doyumlar1 olumsuz bir tutumu yansitmaktadir. Is doyumlar
arasinda anlaml fark yoktur. Ucretleri az bulduklari ya da ¢alistiklar: isin karsilig

olarak yeterli bulmadiklar1 sdylenebilir.

11. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin
iletisim agisindan ig doyumlarinin olumluya yakin bir tutumu yansittig1 sdylenebilir.

Tutumlari arasinda anlamli bir fark gézlenmemistir.

12. Kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin
meslege verdikleri deger agisindan is doyumlar1 arasinda da anlamhi bir fark
bulunmamaktadir. Her iki grubun da meslegi ¢ok Onemli ya da c¢ok Onemsiz

bulmadiklar1 séylenebilir.
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13. Kalite belgesine sahip olan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel is

doyumlarini cinsiyet ve ek is degiskenleri etkilemektedir.

14. Kalite belgesine sahip olan isletmelerdeki matbaa ¢alisanlarinin tcretler

acisindan is doyumlarini cinsiyet ve kidemleri etkilemektedir.

15. Kalite belgesine sahip olan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin iletisim
acisindan is doyumlar1 iizerinde yoneticilik gorevinde bulunmalari anlamli etki

yapmaktadir.

16. Kalite belgesine sahip olan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin meslege

verdikleri degeri, cinsiyet ve ek is yapma durumlar etkilemektedir.

17. Kalite belgesine sahip olmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel is

doyumlarini 6grenim diizeyleri ve ek is yapma durumlari etkilemektedir.

18. Kalite belgesine sahip olmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin ticretlerden

memnun olma durumlarini meslekleri ve kidemleri etkilemektedir.

19. Kalite belgesine sahip olmayan isletmelerdeki matbaa c¢alisanlarinin is

arkadaslariyla iletisim kurabilmesinde 6grenim diizeyi etkilidir.

20. Kalite belgesine sahip olmayan isletmelerdeki matbaa caliganlarinin meslege

verdikleri degeri, 6grenim diizeyi, ek gelir ve ek is yapma durumlart etkilemektedir.

Bu alan arastirmasindan elde edilen sonuglara gére su 6nerilerde bulunabilir;

1. Kalite yonetimi sisteminin temel amaci miisteri memnuniyetinin saglanmasidir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri memnuniyetinin izlenmesi, Slgiilmesi
ve elde edilen verilerin analiz edilmesi standardin sartlar1 arasinda yer almaktadir.

Bunun i¢in gerekli sistemler kurulmali ve bilimsel dl¢timler yapilmalidir.
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2. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinin yolunun da ¢alisanlarin memnuniyetinden
gectiginin isletmelerce bilinmesi gerekmektedir. Her ne kadar ISO 9001:2000
standardinda calisan memnuniyetinin Ol¢lilmesi acik olarak belirtilmemisse de
standardin 6tesine ge¢mek isteyen ve performanslarini iyilestirmek isteyen isletmeler

i¢in bir kilavuz olan ISO 9004:2000’de bu konu agik ve net olarak belirtilmistir.

3. Olgiilemeyen seyin gelistirilemeyecegi ilkesinden hareketle isletmeler, belirli
zamanlarda c¢alisanlarinin is doyumlarin1 6lgmeleri gerekir. Bu olgiimler sonunda
calisanlarin hangi alanlarda doyumsuzluk yasadigi tespit edilerek o alanlarda

¢Oziimlere gidilmelidir.

4. Bu amag dogrultusunda isletmeler ¢alisanlarinin is doyumlarin1 6lgmek igin “is

doyum Ol¢iim yazilimlar1” gelistirmeli ve bunlar1 kullanmalidir.

5. Ayrica 2000 revizyonu ile dnemli degisiklikleri ugrayan ISO kalite yonetim
standartlarinin igerisine, c¢alisanlarin is doyumunun Olgiilmesi sartt bir sonraki
revizyona ilave edilebilir. Bilindigi gibi ISO tarafindan yapilan anket ¢alismasi ile

elde edilen bilgiler dogrultusunda 2000 revizyonunu gerceklestirmistir.

6. Kalite yonetim sistemini uygulayan igletmeler 6ncelikli olarak aldiklar1 belgenin
duvara asili bir belge olmadigini, sadece ulusal ve uluslar arasi piyasalarda ihalelere
girmenin bir 6n sartt olmadiginin bilincinde olmalidir. Standardin sartlarim

uygulamakla islerinin bittigini diislinmemelidirler.

7. Calisanlarin is doyumsuzlugunun en 6nemli nedenlerinden birisi olan iicret ise

yasamini rahatlikla yiiriitebilecegi miktarda verilmelidir.

8. Yoneticilerin islerinde basarili olan c¢alisanlar1 ddiillendirmesi, calisanlarin is

doyumunun artmasina ve buna bagli olarak performanslarinin artmasina yol agabilir.

9. lIsyerinde calisanlari memnun edecek bir iletisim ortami olmalidir. Bdylece

calisanlar arasinda arkadasliklarin gelismesi saglanmis olur. Ayrica calisanlarin
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yoneticilere sorunlarini aktarabilmesi i¢in yoneticilerin belli gilinlerde onlarla

gorlismeler yapmasi gerekir.

10. Ayrica iggiicii devri, devamsizlik, performans ve motivasyonda diisiis gibi

belirtilere dikkat edilmelidir. Bunlar is doyumsuzlugunun gostergeleri olabilir.

11. Kalite yonetim sisteminin basariyla uygulanabilmesi i¢in herkesin tam katilimi
gereklidir. Bu katilim kalite yonetiminin temel ilkelerinden birisini olusturmaktadir
ve calisanlar sayesinde rekabetci bir ortamda basariya ulasmak miimkiindiir. Kalite
yonetimi miisteri odakli hedef birligi ile herkesin katilimini1 gerektiren, {ist yonetimin
liderligi ve sorumlulugunda, c¢alisanlarin, siire¢lerin ve sistemlerin siirekli

gelismesini ve iyilesmesini ongoren modern bir yonetim tarzidir.

12. Kimi zaman isletmelerin ¢alisanlarin bilgi ve becerileri artirmak icin gerekli olan
egitimi, standardin bir sarti olmasina ragmen yerine getirmedikleri bilinmektedir.
Bazen egitimler kagit lizerinde kalmaktadir. Yani isletmeler anlagtiklar1 bir egitim
firmasi ile anlasarak egitimi yapilmis gibi gosterebilmektedir. Boylece hem masraf
azaltilmakta hem de standardin sart1 yerine getirilmis olmaktadir. Buradan hareketle
isletmenin en 6nemli kaynagmin insan oldugu unutulmamali ve yapilacak egitim
sonucunda, c¢alisanlarin is doyumlarinin artabilecegi bilinmelidir. Ayrica bilgi ve

becerisi artirilmig ¢alisanlarin kaliteye katkisi1 daha fazla olacaktir.

13. Isletmeler kalite yonetimini uygulamak istiyorlarsa, ilk olarak ¢alisanlarma dnem
vermelidir. Tiim ¢aliganlarin egitime ve bilgilerinin de yenilenmeye ihtiyact vardir.
Bunu gerceklestirebilmek icin egitim programlari hazirlanmali ve uygulamaya
gecirilmelidir. Egitim programlari {ist yonetimden baslayarak tiim kademeleri ve her
is siirecini kapsamalidir. Is hedeflerine uygun olmali ve galisanlarm becerilerini

gelistirici tarzda olmalidir.

14. Isletmelerde uygulayan egitimlerin etkililigi de degerlendirilmelidir. Egitim
sonunda calisanlara anket uygulanarak aksayan yonler tespit edilmeli ve egitim

programi bu hususlara gore yeniden diizenlenmelidir.
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EK-1 Anket formu
Sayin Calisan;

Bu anket matbaa isletmelerindeki yonetici ve calisanlarin is tatmin diizeyini tespit
etmek i¢in hazirlanmstir.

Ankete vereceginiz cevaplar doktora ¢aligmalarinda bilimsel amagla kullanilacaktir.
Bu nedenle ankete isim yazmaniz istenmemektedir.

Arastirmanin amacina ulasmasi anket sorularina vereceginiz igten ve gergek
cevaplara baghdir. Bu yiizden biitlin sorular1 dikkatle okumaniz ve biitlin sorular
cevaplamaniz gerekmektedir.

Zamaniniz ayirdiginiz, ilgi ve yardimlarinizla olusturdugunuz katkilariizdan dolay1
tesekkiir ederim.

Mithat YILMAZ
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EK-1 (Devam) Anket formu
ANKET SORULARI
1. Gorevli oldugunuz birim?

4. Mesleki kideminiz?

a)l-5yil b)6-10y1l  ¢) 11-15y1l  d)16-20 yil  e) 21 ve yukan

5. Mesleginizi segmede asagidakilerden hangisi birinci derecede etkili oldu?

a) Almis oldugum resmi egitim

b) Baba mesleginin devami bir is ve meslek olmasi

¢) Almis oldugunuz 6zel kurslar ve egitim programlari

d) Arkadaslarin ve dostlarin bu iste ¢alismis olmalar1

e) Bu sirkete girdikten sonra sirketin beni bu meslekte calismak iizere
yonlendirmesi

6. En son mezun oldugunuz okul?

a) llkokul ~ b) Ortaokul c) Genel lise d) Sanat lisesi e) Universite

7. Yasmiz?

a) 18-25 b) 26-36 c) 36-45 d) 46-55

8. Dogum yeriniz ve ¢ocuklugu gegirdiginiz yer?

a) Koy b) Kasaba ¢) Sehir d) Biiyiiksehir

9. Medeni Durumunuz?

a) Evli b) Bekar ¢) Dul
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10. Cinsiyetiniz?

a) Erkek b) Bayan

11.Calistiginiz kurum disinda halen yaptiginiz ek bir is var midir?
a) Evet b) Hayir

12. Calistiginiz kurumunuzdaki geliriniz disinda menkul ve gayr-i menkul
varliklarinizdan edindiginiz ek bir geliriniz var midir?

a) Evet b) Hayir
13. Evli iseniz esinizin durumu?
a) Esim ticretli bir iste calismiyor  b) Esim iicretli bir iste calistyor

14. Kag tane cocugunuz var?

17. Aylik geliriniz asagidakilerin hangisine girer?

a) 450 YTL ve alt1
b) 451-600 YTL

c) 601-750 YTL

d) 751-900 YTL

e) 901 YTL ve istii

18 Kendinizi agsagidaki gelir gruplarinin hangisinin mensubu hissediyorsunuz?

a) Fakir b) Orta halli ¢) Zengin
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ACIKLAMA : Asagidaki climleleri tamamlayan ifadelerin size en uygun olanim
seciniz. Her climleyi cevaplarken kendinize “Beni ne kadar tatmin ediyor?” sorusunu
sorunuz. Isten aldiginiz doyumu en iyi belirten iadeyi isaretlerken de yalnizca bir

rakami isaretlemeye dikkat ediniz.

1- Isimin bana sagladig1 giivenligin derecesi
2- Aldigim maas (licret) ve terfilerin miktari

3- Isimin bana verdigi kisisel gelisme ve
ylikselme imkanlar1

4- Isimde birlikte calistigim etkilestigim ve
konustugum kisiler

5- Amirlerin bana gosterdigi adil davranis ve
saygi derecesi

6- Isimi yaparken hissettigim takdir edilme
duygusu

7- Is sirasinda birlikte calistigim arkadaslarinmi
tanima gansi

8- Kontrolorden (sef) gordiigiim destek ve
rehberlik

9- Yaptigim isin karsiliginda aldigim paranin
adaletlilik derecesi

10- Isimde kendime ait, bagimsiz diisiince ve
davraniglar1 uygulayabilme imkam

11- Is yerimin gelecegim acisindan vaat ettigi
glivence

12- Is yerimdekilere yardim etme firsat:
13- Is yerimdeki yarisma (miicadele) firsati

14- 1s yerimdeki yonetimin tutumu

Beni hi¢

tatmin etmez

~
—
N—

(1)

(1

(1)

(1)

(1)

(1

(1

(1)

(1)

(1
(1
(1
(1)

Beni yeterince
tatmin etmez

2
2

2

2

2

2

2

2

2

2)

2
2
2
2)

Kararsizim

)
)

3)

€)

3)

€)

3)

€)

)

G)

3)
3)
3)
3)

Beni oldukca
tatmin eder

~ o~
) )
~

“4)

“4)

“4)

“4)

“4)

“4)

“4)

(4)

“4)
“4)
“4)
(4)

Beni ¢ok
tatmin eder

~
9}
~

)

)

)

()

()

)

)

)

©)

)
)
)
)



Kisisel Bilgiler
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Uyrugu
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Telefon

e-mail

Egitim
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Yiksek lisans
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Lise

Is Deneyimi
Yil

1994-2003
2003-

Yabanci Dil

Ingilizce

Yayinlar
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:17.05.1965 Ankara
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