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OZET

TEZIN BASLIGI: Kalite Liderliginin Toplam Kalite Ilkelerinin Uygulamalarma

Ve Calisanlarm Is Sonuglaria Etkisi
YAZAR ADI : Fatih ISCI

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), siirekli olarak gelismeyi ve ilerlemeyi
amagclayan, kalitenin, Orgiitiin tiim calisanlarina mal edildigi bir sistemdir. Bu
stirecin islerlik kazanmas1 ve TKY uygulamalarinin istenilen sonuglar vermesinin
temel on gerekliligi ise, sistemin uygulandigi orgiitte etkin bir kalite liderliginin

bulunmasidir.

Arastirmanin birinci boliimiinde “kalite liderligi” kavrami arastirilarak, kalite
liderliginin TKY uygulamalar1 icin tasidigi énemin alt1 ¢izilmistir. ikinci boliimde,
TKY ile ilgili temel bilgiler verilmistir. Uciincii béliimde ise calisanlarin is
sonuclarindan is tatmini, is performanst ve Orgiitsel baglilik gibi kavramlar

agiklanmustir.

Dordiincii boliimde ise, Tiirkiye’de enerji sektoriinde faaliyet gosteren 6zel bir
sirkette kalite liderliginin toplam kalite yOnetimi uygulamalarina ve
calisanlarin is sonucglarina etkisi iizerine bir arastirma yapilmistir.
Isletmede 156 calisan ile yapilan anket uygulamasi ve sonuglar1 sunulmustur. Elde
edilen bulgular SPSS 11.5 programiyla analiz edilmis ve elde edilen sonuglari

gosteren tablolar agiklamalariyla birlikte bu béliimde sunulmustur

Arastirmanin son boliimiinde ise yapilan uygulamalar sonucunda ortaya ¢ikan

aksakliklar ile bu aksakliklara iliskin aragtirmacinin Onerileri sunulmustur

Anahtar Kelimeler: Kalite Liderligi, Takim Calismasi, Siirekli Iyilestirme,
Calisanlarin  Katilimi, Miisteri Odaklilik, Is Performansi, Is Tatmini, Orgiitsel
Baglilik



SUMMARY

TITLE OF THE THESIS: Effects of Quality Leadership to Practices of Total
Quality Principles and to Performance Results of
Workers

AUTHOR : Fatih ISCI

Total Quality Management is the system aims at consistent improvement
and development and of which the quality is attributed to every single member of
an organization. The main precondition for this process to become feasible and give
desirable results is the existence of an effective quality leadership in the

organization that this process is applied.

The first part of the research "quality leadership”" concept will be investigated,
their importance for the quality leadership of TQM practices are underlined. In the
second section, are given basic information about TQM. In the third section of the
results of the employees job satisfaction, job performance and describes concepts

such as organizational commitment.

In the fourth chapter, a private company operating in the energy sector in
Turkey in the quality of leadership and total quality management practices impact on
employees to the results of a survey made. With 156 employees in the enterprise
application and survey results are presented. The results were analyzed with the
SPSS 11.5 program and tables showing the results obtained are presented in this

section along with the description

In the last part of the survey as a result of the emerging applications for any
inconvenience this interruption with the recommendations of the research were

presented.

Key Words: Quality Leadership, Team Work, Continuous Improvements,
Employee Participation, Customer Focus, Job Performance, Job Satisfaction,

Organizational Commitment.
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GIRIS

TKY, miisteri odaklilik ve siirekli iyilestirme anlayisi kapsaminda, kurumda
calisan herkesin, isletmenin tiim siireglerinde kalitenin gerekliligini anlamasini ve
benimsemesini ongdren bir yonetim teknigidir. Aslinda TKY, kalitenin kurumda
benimsenmesi siirecinde, kiiltiirel bir degisimi zorunlu kildigindan, bir yonetim
tekniginden ote, bir felsefe olarak kabul edilebilir. Bu anlamda TKY felsefesinin
kurum calisanlarina benimsetilmesi i¢in kurumun gii¢lii bir lider ve yoOnetime

sahip olmas1 gerekir.

“Kalite Liderliginin Toplam Kalite Ilkelerinin Uygulamalarma ve Calisanlarin
Is Sonuglarna Etkisi” isimli bu calismanin amaci toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin basarili olabilmesi i¢in kalite liderliginin varliginin gerekli
oldugunu ortaya koyarak bunun calisanlarin is sonuglarina etkisini incelemektir. Bu
amaca yonelik olarak enerji sektoriinde bir uygulama yapilmasi planlanmistir ve
uygulama alani olarak Tiirkiye’de faaliyet gOsteren yabanci menseili bir firma

secilmistir. Calisma bes boliimden olusmaktadir.

Birinci bdliimde, toplam kalite yoOnetiminde kalite liderligi anlatilmistir.
Kalite liderligi kavrami agiklanarak kalite liderliginin 6zellikleri ve organizasyon
icerisindeki yeri hakkinda genel bilgiler verilmistir. Son olarak da etkin bir kalite

liderliginin olusturulma ortami anlatilmistir.

Calismanin  ikinci bdliimiinde, toplam kalite yOnetimi agiklanmaya
calisilmigtir. Toplam kalite yonetimiyle ilgili temel kavramlar anlatilarak toplam
kalite yonetiminin temel ilkelerinden olan siire¢ yOnetimi, miisteri odaklilik, tam

katilim ve takim ¢aligmasi konular1 tizerinde durulmustur.

Uciincii bolimde, calisanlarin is sonuglar1 kriterlerinden is tatmini, is
performansi ve orgiitsel baglilik adli konular agiklanarak bunlarin birbirleriyle olan

iligkileri agiklanmuistir.



Calismanin dordiincii ve son bolimiinde ise yapilan alan aragtirmasi
Ozetlenmis, elde edilen bulgular degerlendirilmistir. Bu ¢alismada uygulama alani
olarak segilen isletmedeki cesitli pozisyondaki 156 c¢alisana anket caligmasi
yapilmistir ve sonuglar SPSS 11.5 programiyla analiz edilmistir. Elde edilen

sonuglar1 gosteren tablolar agiklamalartyla birlikte bu boliimde sunulmustur.

Tez ¢alismasmin sonucunda, literatlir taramasi ve alan arastirmasindan elde
edilen bulgular anlatilmistir. Calismanin 6nemi tekrar vurgulanmis ve TKY’ni
uygulamak isteyen kurumlara onerilerde bulunulmustur. Bu tez ¢alismasinin, kalite
liderliginin toplam kalite yonetiminin basariyla uygulanmasinda ve calisanlarin is
sonuclarinda ne derecede Onemli oldugu hakkinda literatiire katki yapmasi

amagclanmaktadir.



1. TOPLAM KALITE YONETIMINDE KALITE
LIiDERLIGI

1.1. Liderlik ve Toplam Kalite Yonetimi

Siirekli insan mutlulugunu, degisimi ve katilmay1 amaglayan TKY ’nin basarisi,
insan unsurunu etkin olarak yonlendiren liderlik ve liderlerle saglanmaktadir. Bu
stirecin girdisini, insanin gelistirilmesi ve yonlendirilmesi, ¢iktisini ise, amaglara
ulasilmasi, ¢alisanlarin, miisterilerin ve toplumun mutlulugu olusturmaktadir (Erten,

1999).

Toplam kalite felsefesinin uygulanmasinda etkinlik iist yonetimin liderlik
roliinii iistlenmesiyle miimkiindiir. Pek cok lider tanimi yapilmasina ragmen, en
genel anlamiyla lider, ait oldugu grubun amagclarini belirleyerek o gruptaki kisileri
Orgiitiin amaglarinin arkasinda stiriikleyen kisidir (Erten, 1999). Biitiin yonetim
teorileri iist yonetim liderligi konusunda gesitli model ve yaklagimlar gelistirmistir.
TKY, st yonetimin liderligi konusuna 6zel bir 6nem vermektedir. Welch’e gore
lider, islerin daha iyi nasil yapilabilecegi konusundaki net vizyonu ile insanlari
esinlendiren kisidir (Slatter, 2000). Deming’e gore ise lider, kalitenin saglanmasinda
ve sistemin gelistirilmesinde 6nemli roller iistlenmektedir. Bu agidan liderler, giiven
yaratir, yardim eder, ancak yargilamazlar. Calisanlar1 gelisime sevk ederek, onlara

gurur duyabilecekleri bir ¢aligma ortami1 yaratmaya ugrasirlar (Aguaya, 1994).

Tim yoneticiler TKY’ni sahiplenmeli ve bunu goriiniir bigimde
sergilemelidirler. Uygun kaynak ve yardim saglayarak iyilestirmeyi ve katilimi
desteklemelidirler. Liderler, miisteriler, tedarikciler ve diger dis kuruluslar ile
iligkileri yiiriitmelidir. Ayrica liderler, birey ve gruplarin ¢aba ve basarilarin
zamaninda ve uygun sekilde tanimali ve takdir etmelidirler. Liderler, gorev goriis ve
degerleri gelistirirler. Liderler organizasyonun yonetim sisteminin siirekli
gelismesine giivence vermeye kisisel olarak katilirlar. Liderler organizasyonda

calisan kisileri harekete gecirir, destekler, motive eder ve tanirlar.



Bir isletme TKY’ne ge¢mek icin mutlaka yoneticilikten once liderlik
kavramint 6n plana c¢ikarmalidir. Toplam kalite yonetimine gegis siirecinde
yoneticiler aktif olarak TKY’nin liderligini yapmali, tutarli bir TKY kiiltiirlinlin
olugmasini saglamalidirlar. Bunun i¢in birey ve takimlarin ¢abalar1 gézlemlenmeli ve

bu cabalar takdir edilmelidir. Ayrica TKY nin kurum dis1 aktif tanitimi yapilmalidir.

TKY’nde yoneticilerden beklenen Onemli noktalar sdyledir: Yoneticiler
sirketin belirlemis oldugu vizyona ulagsmak icin gorliniir bigcimde liderlik
yapmalidirlar. Bunu yaparken de temel degerlere gore davranmali ve calisanlari
yonlendirmeli, verdikleri kararlarda miisteri memnuniyetini temel Olgiit olarak
almali, kendi yoneticilik davranisi i¢in geri beslemeleri degerlendirmeli, ¢aligsanlar
Japon kalite anlayis1 olan Kaizen cabalarina tesvik etmeli, bu ¢alismalarda basarili
olan astlar1 ddiillendirmelidirler. Liderler TKY c¢alismalarinda, calisanlara egitim
destegi vermeli, ¢alisanlarin memnuniyeti i¢in ¢esitli yatirimlarda bulunmali, bunun
yaninda takim c¢aligmalarina aktif olarak katilmali, liderlik yaptig1 insanlarla siirekli
iletisim i¢inde olmal1 ve genel olarak toplam kalitede kaydedilen ilerlemeleri gozden

gecirmelidirler (Houston, 1993).

Ozetle, kuruluslarda TKY, iist yonetimin liderligi olmadan basarilamaz. Lider,
grubu harekete geciren ve yonlendiren kisidir. Liderlik, ¢alisanlar, lider ve liderin
hedefleri arasinda gerceklesen duygusal ve bazen tutkulu sadakattir. Liderler,
caliganlarda umut ve inang yaratirlar. Bilgi ¢agini yakalayan gelecegin lideri,
problemler ¢ikinca ¢oziim getirmeye calisan kisi yerine, problemleri daha evvelden
tahmin ederek, zamaninda Onlem alabilen, giliven yaratip, yardim eden ama
yargilamayan, herkesi gelisime tesvik ederek “Daha iyi bir yasam i¢in kalite” slogani

ile yeni bir sistem kurabilen liderdir (Yalgin, 1997).

Liderlik, degisimin tek yolu degildir ancak onsuz veya ona ragmen degisimi
baslatmak ve siirdiirmek neredeyse olanaksizdir. Bu nedenle kurumsal kiiltiiriin
degistirilmesi ve doniistliriilmesinden yeni bir liderlik anlayisi en temel degisim

stratejilerinden biri olarak kabul edilmelidir (Simsek, 2007).



1.2. Kalite Liderligi

1.2.1. Kalite Liderliginin Tanimi

Kalite liderligi, liderin, organizasyonun tiim siireclerini degerlendirmek ve
iyilestirmek i¢in, bugilin ve gelecekte, tiim calisanlarin bilgilerinin ve sayisal

metotlarin etkin olarak kullanilmasini saglamasidir, seklinde tanimlanabilir.

Kalite liderliginde Sl¢iim ve istatistiksel analizler siireclere iliskin problemlerin
sebeplerini tespit etmek ve sistemdeki degisikliklerin etkilerini 6lgmek amaciyla
kullanilir. Bilimsel yaklasim, siireclerde degisiklik yapmadan Once siire¢

performansinin degerlendirilmesi ve anlagilmasini gerekli kilar.

Siirec iyilestirmesi, siire¢ performansinin “sebebini” olusturan ya da birinci
derecede etkileyen faktorlerin degistirilmesini icerir. Iyilestirme her seviyede
yapilabilecek bir faaliyet olmakla birlikte 6nemli ve kalict kazanglar elde etmeyi
saglayacak degisiklikler i¢in mutlaka yonetimin katilimi gereklidir. Herhangi bir
grup ya da bireyin bu degisiklikleri yapma yetkisi yoktur. Bu durum iist yonetim
takimlarinin temel siirecler lizerinde ¢alismalarint zorunlu kilmaktadir (Houston and
Dockstader, 1993). Bilgi caginda kalite liderliginin misyonu, siirekli olarak gelisen
performansin etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in Ogrenimi tesvik edecek
yontemler tasarlamalar1 i¢in insanlara yardimci olmaya odaklanma olarak
tanimlanmistir. Bu kapsamda kalite liderleri, paylasilan degerlerin, paylasilan
vizyonun bir diizen duygusu yaratacagi ve kisilerin diizeyini statii degil,
sorumlulugun belirleyecegi, yeni ve ¢ok farkli bir organizasyonun mimarlari olarak
goriilmektedir (Ay, 1997). TKY artan miisteri beklentilerinin ve kiiresel rekabetin
getirdigi degisim ihtiyacindan dogmustur. Bu nedenle bir kurulusun basarisi, miisteri
beklentileri ve pazar kosullarina bagli olarak siirekli degisim yetenegi ve hizina,
diger bir deyisle degisimi etkin olarak yonetebilme &zelligine baglidir. Degisim
konusunda organizasyonlar1 zorlayan faktdr yasanan degisimin kendisi degil,
degisim sirasinda yasanan gecislerin yonetimidir. Bu degisim ise kalite liderlerince

yonetilecektir (Ertopuz ve Telek, 1999).



Goreve yonelik tiim siireglerin bir dncelik siras1 dahilinde degerlendirilmesi ve
iyilestirilmesi kalite liderliginin 6zilinli olusturur. Ciinkii kalite liderligi, kurumun
basariya ulasmasini, biiylimesini ve zenginlesmesini ve rakiplerinin Oniine
gecebilmesi i¢in stratejileri gelistirilmesini gerektirir. Bir siirecin baslangigta dogru
olarak degerlendirilmesi neticesinde siire¢ basamaklarinda biiyiikk oranda kayip ve
israf telafi edilebilir. Takimlar yapacaklar1 iyilestirme faaliyetleri ile kayiplar
gidererek maliyetleri diisiirebilirler. Maliyetlerde saglanan bu kazan¢ da diger
siireclere aktarilabilir ancak bu kaynak aktarimi ile ilgili kararlar ve yatirim
oncelikleri astlardan alinan geri besleme ve bilgiler 1s18inda yine yonetim tarafindan
belirlenmelidir. Bu noktada yapilacak strateji akillica, cesur ve ulasilabilir olmalidir
ki ¢alisanlar tiim zorluklar1 goze alarak izleyecekleri yolun gitmeye deger oldugunu

distinmelidirler (Yalgin, 1997).

Yapilan pek c¢ok arastirma, insan faktoriiniin artan Olc¢lide rekabet giiciiniin
kaynagi haline geldigini gostermektedir. Insan faktorii  gerektigi  gibi
degerlendirilmezse, mal ve hizmet iiretiminde TKY’ni gerceklestirmek giiclesir.
Liderlik, insani degerleri tiretime, tiretimi toplam kaliteye, toplam kaliteyi toplumsal
kaliteye ¢evirme siirecidir. Bu silirecte en dnemli unsur insan kaynagidir. Bundan
dolay1 kalite liderleri degisim ve gelisiminin Oniinii agtiklarinda hem c¢alisanlar, hem

de kurumlar1 kazangh ¢ikacaktir.
1.2.2. Kalite Liderliginin Ozellikleri

TKY uygulamalarinda basar1 saglanmasi i¢in gereken kalite liderligi 6zellikleri

su sekilde 6zetlenebilir:

Bunlardan birincisi glivendir. YOnetimin elemanlarina, elemanlarin da
yonetime ve bir biitiin olarak organizasyon biinyesindeki bireylerin birbirlerine karsi

olan giivenleri isletmenin amaglarin1 gergeklestirmesi i¢in bir zorunluluktur.

Orgiit biinyesinde bdylesi bir giiven duygusuna sahip olma yetisi orgiitiin
sosyal sermayesi olarak adlandirilir. insan merkezli bilgi ve iletisim toplumunda

kuruluglarin sosyal sermayesinin 6neminin giin gectikge daha da artacagi aciktir.



Gliven, etkin iligkilerin 6nemli bir kose tasidir. Baskalarina giiven duymaniz onlarin

da size giiven duymalarina zemin hazirlayacaktir (Geng ve Halis, 2006).

Calisanlar lidere, yaptigi ise ve liderin bilgi ve becerisine giiven duyma ihtiyaci
icindedirler. Ayrica c¢alisanlar liderden kendilerine yon vermesini, bilgisini
paylagsmasini beklerler. Egitim vermek, kalite liderinin bu ihtiyaclarini karsilama
yoniinde kullanabilecegi en etkin aragtir ve kalite liderine TKY konusunda inanci
sergileyebilecegi, bunu c¢alisanlara asilayabilecegi bir ortam hazirlar (Ertopuz ve

Telek, 1999).

Bir isletme iginde giiven, tepeden baslayarak asagiya dogru inen ve yayilarak
isletmenin atmosferine sinen bir siire¢ seklinde gergeklesir. Gliven, dnce kalite
liderinin i¢inde baglar. Kalite lideri -hem kendisiyle ilgili hem de isletmede olup
bitenlerle ilgili- diiriist olmast ve sonra digerlerine giivenmesi gerektigini bilir.
Karsilikli giiven hayatidir. Bu var oldugunda, iliskiler ve bagliliklar daha inandirici
olur. Insanlar iginde bulunduklar1 durumu bilmek ihtiyacindadir. Bilgiyi paylasmak
giiveni artirir ve kalite lideri ne kadar ¢ok bilgi paylasirsa giiven de o kadar artacaktir

(Ersen, 1997).

Kalite lideri, toplam kalite i¢in kararli bir davramis bigcimi gostermelidir.
Siirekli karar degistiren veya kararsiz kalan liderlere calisanlarin giiveni kalmaz.
Sartlar belirsiz ve verilmesi gereken kararlar zor iken, kalite lideri karar vermeli ve
secmelidir. Harekete ge¢cmeyen ve kararsiz kalanlar, zayif olarak algilanir ve bu
durum calisanlarda kaygi, caresizlik ve giivensizlige yol agar. Caliganlar, liderlerin
yeteneklerine, 0zgilivenine veya etkinligine inanmazlar ise misyon sabote edilmis
olur. Kalite lideri, kimseden destek beklemeden kendi kendisini motive edip, basari

sevkini asla yitirmemelidir ki bu durum c¢alisanlarina da yansisin (Yalcin, 1997).

Ikinci olarak kalite lideri isbirligi ve takim ¢alismalarmni desteklemelidir. Iyi
liderler genellikle su ylizden iyi liderdirler: Hedefleri konusunda duru ve net bilgilere
sahiptirler ve ¢evresinde, kendilerini o hedefin gergeklesmesine adayan beceri sahibi

insanlardan olusan bir ekip vardir. Bagarili liderler basarili ekipler kurarlar.



Calisanlarin liderlerden temel beklentisi yonlendirmek, cesaretlendirilmek,
degisimin sirket i¢in oldugu kadar kendileri i¢inde olumlu sonuglar doguracagina
giivenebilmektir. Etkin liderlik, calisanlarda bu giiveni olusturabilecek bir vizyon
yaratabilme becerisini gerektirir. Vizyon, ancak ilgili herkesle tekrar tekrar
paylasilarak yayginlastirilabilir. Kalite lideri, vizyonu belirledikten sonra bunu etkin
bir bicimde basta c¢alisanlar olmak {izere tim paydaslara aktarmali ve
sahiplenmelerini saglamalidir. Bu da ancak bireylerin kurulusun vizyonu
cergevesinde kendi bireysel vizyonlarin1 yaratabildikleri, vizyonun kendi
gelisimlerine saglayacagi katkiyr gorebildikleri siirece miimkiin olur. Bu nedenle
kalite lideri, paydaslarin gelecekteki beklentilerini dogru olarak anlamali ve
vizyonun bu beklentileri nasil karsilayacagini agikca anlatmalidir (Ertopuz ve Telek,

1999).

Kalite liderleri, calisanlara, isleri iizerinde daha biiyiikk bir etkiye sahip
olmalarim1 saglayarak tiim calisanlar1 problem c¢ozmek ve kalite gelistirme
faaliyetlerine katilmak ic¢in tesvik etmelidir. Bunu yapmakla kalite liderleri
calisanlar1 yetkilendirirler. Bunun sonucu olarak, yaraticilik, yenilik ve insanlarin ige
baglilig1 saglanmis olur (Lee, 1996). Yetkilendirme, siirekli iyilestirmeyi saglamak
icin ¢alisanlarin ihtiya¢ duyduklari yetkinin, o yetkiyi kullanabilmek i¢in gerekli olan
bilgi, beceri ve kaynaklarin da saglanarak verilmesidir. Yerinde ve etkin kullanilan
yetkilendirme, her kademede inisiyatif kullanilarak ¢abuk karar alinmasi sayesinde
degisim siirecini hizlandiracaktir. Karar verebilme ve verilen karari uygulama
serbestligi yetkilendirmenin temel gereklerinden biridir. Yetkilendirme konusunda
calisanlarin beklentisi kendi isleri ile ilgili kararlar1 verebilmek ve bu kararlarin
uygulanmasin1  saglamaktir. Kalite liderleri, yetkilendirmeyi bu beklentileri
karsilayacak sekilde kullanmali, calisanlara kendi isleri ile ilgili kararlar1 herhangi bir
sinirlama olmaksizin alabilecekleri ortami saglamalidir. Kalite lideri, ¢alisanlarin,
verilen yetkiyi en etkin sekilde kullanabilmelerini saglamak i¢in ¢alisanlarin bu
konudaki bilgi, beceri, kaynak gibi ihtiyaclarint 6nceden tanimlamali ve saglamali,
ortaya c¢ikabilecek engelleri ongoérmeli ve calisanlari bunlart agmak igin ihtiyag
duyacag ara¢ ve kaynaklarla donatmalidir. Her seviyede c¢alisanin kendi isi ile ilgili
karar siirecinde yer almasi, duydugu sorumlulugun artmasini, kendini degerli
hissetmesini ve karar verme becerisini gelistirmesini saglayarak, siirece bagliligini ve

katilimini artiracaktir (Ertopuz ve Telek, 1999).



Is gorenlerin etkin bir bicimde politikalarin olusumuna ve uygulamasina
katilmadigi higbir strateji uzun siire varligimi silirdiiremez. Bu nedenle,
organizasyonlarda bireylerin karar verme yetkilerini arttirmak ve kisisel gelisimi
saglamalarina destek olmak gerekir. Bu uygun bir liderlik stratejisi olarak gerek yetki
devri seklinde gerekse giiclendirme seklinde olabilir. Giiclendirilmis is gorenler
isletmelerde verim artis1, maliyet diisiisii ve daha onemlisi karar verme siirecinde
meydana gelen kisalma sayesinde hizla degisen dis ¢evre kosullarina daha kolay

uyum saglayabilmek gibi faydalar saglanmaktadir (Lee, 1996).

Toplam kalite anlayisinin ortaya ¢ikmasiyla kalite liderinin karar verme ve
kontrol ile ilgili olan fonksiyonlari daralmis, daha ¢ok kocluk ve danismanlik
fonksiyonu artmistir. Bunun en biiyiik sebeplerinden biri giiglendirme ve yatay
organizasyon seklinde ortaya ¢ikan anlayislar sayesinde orgiitlerde diislinen ve karar

veren ile isi yapan arasindaki farkin gitgide azalmasi hatta ortadan kalkmis olmasidir.

Ugiincii etken ise onaylama ve ddiillendirmedir. Onaylama ve ddiillendirme,
TKY'nin en Onemli 6zelligidir. Diger birgok yoOneticinin gorlisii de onaylama ve
odiillendirmenin iggorenlerin motivasyonunu ve is sevkini olumlu etkiledigi
yoniindedir. Astlar ve meslektaslar1 yoneticinin neyi onaylayip neyi ddiillendirdigine
dikkat ederler. Bundan dolay1 yoneticinin en 6nemli gii¢c kaynagi hedeflerine yardim
eden insanlar1 onaylama ve Odiillendirme yetenegidir. Yonetici, verdigi kararlar ile
uyumlu istek ve taleplerde bulundugunda, ayn1 zamanda beklentisinin ne olduguna
dair agik bir mesaj iletmis olur. Tutarli olmadiginda ise insanlar yoneticinin
isteklerine gore degil oOdiillerine gore davranirlar. Bu baglamda yoneticinin neyi

gozlemleyecegi ve neye ddiil verecegi tahmin edilmelidir (Geng ve Halis, 2006).

TKY’de herkesin kazandigi ve kaybedenin olmadigi bir calisma ortami
yaratmak esastir. Dolayisiyla bir organizasyonda takdir ve ddiillendirme sistemleri
rekabeti degil isbirligini tesvik etmek zorundadir. Bu nedenle basarilar takdir etme
ve Odiillendirme sistemlerinin ekip bazinda ve parasal olmayan ddiillere dayali olarak
sekillendirilmesi ve ¢alisanlarin bu sistemlerde aktif olarak rol almalar1 toplam kalite

felsefelerine en uygun model olacaktir (Tak, 1999).
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Kalite liderleri, toplam kaliteye olan katkilarindan dolay1 hak eden takim veya
kisileri odillendirir, dikkate deger basar1 ve davranislar1 parasal ya da diger 6nemli
odiillerle destekler ve "kalite 6nemlidir" mesajini tekrar vurgulamis olur. Bununla
birlikte dikkatle diisiinmeyi ve planlamay1 gerektiren hassas bir konu oldugu i¢in
kimin, ne ile ve nasil 6diillendirildigini belirtmelidir; ¢iinkii basaril1 kalite liderleri,
sistematik bir 0diil slirecinin istenilen davraniglara tesvik edici giiciinii tanimlar,
odiiller i¢in biitge, rehber ve politikalar belirlerler. TKY de calisanlarin katilimini
saglamak kalite liderliginin sorumlulugu altindadir. Juran’in tabiri ile {ist yonetimin
delege edilemez gorevleri arasinda sirketin vizyon, politika, hedef ve stratejilerini
belirlemek ve tiim organizasyona iletmek, gerekli organizasyonel diizenlemeleri
yapmak, kaynak tahsis etmek, egitim olanaklar1 saglamak, adil ve objektif bir basari

degerleme ve ddiillendirme sistemi kurmak yer almaktadir (Tak, 1999).

Kaliteye ulasabilmek, biitiin c¢alisanlarin giinliik faaliyetlerine ve oOrgiit
amaglarina katkida bulunan davranislarin onaylanmasi ve &diillendirilmesine
baglidir. Organizasyonun her kademesindeki yoneticiler, toplam kalite ara¢ ve
prensiplerinin isleyisine katkida bulunur ve kendi sorumluluklarini, kontrol edilen
sonuglar1 kendi takimlarinin 6grenme ve degerlendirilmesi kapsaminda analiz

ederler.

Dordiincii etken ise dgrenen ve siirekli gelisen bir orgiit yaratmadir. Eger bir
lider isletmelerindeki entelektiiel sermayeyi nasil degerlendirecegini biliyorsa zor
olan1 basarmis demektir. Kalite liderinin giicii elindeki isgiiciiniin bilgisi ve
becerileriyle olciiliir; ¢iinkii bu gii¢, orgiitiin basarili olup olmayacagini belirleyen
giictiir. Bu nedenle lider, performansi iyilestirmek i¢in entelektiiel sermayeyi nasil
kaldirag olarak kullanacag1 konusunda kafa yormalidir. Ogrenme, her basarili isletme
igin gergek degisimin ve gelismenin arkasinda yatan seydir. Ogrenen orgiitler,
calisanlarin gelisimini siirekli tesvik eden ve besleyen, Ogrenmeyi isletmenin
kapasitesini ve basarisini artirmaya yonelik bir yatirim olarak goren ve dolayisiyla

O0grenmeye ve gelismeye olanak saglayan bir ortam yaratan isletmelerdir (Lee, 1996).

Siirekli gelisme kavrami bireylerin ve takimlarin hem hatalardan hem de
basarilardan 6grenmelerini 6nermektedir. Bu nedenle kalite liderleri ¢alisanlara,

kisisel deneyimlerden i¢ gorii kazanmalarma yardim eder ve bunu
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kurumsallagtirmaya calisir; bdylece bireyler bagkalarinin yaptiklarindan bir seyler
Ogrenebilirler. Bu yolla kalite liderleri, is deneyimlerinden ve yanlislarindan bir
seyler 6grenir, 6grendiklerini baskalarina aktarir, siirekli 6grenen ve gelisen bir orgiit

olustururlar.

Diger bir etken ise gercekle yonetmedir. Kalite liderinden hem birey hem de
ekibin bir {iyesi olarak karar vermesi beklenir. Bu kararlarin bazilar1 planlamayi
gercekei hedefler belirlemek ve onlara ulasacak kararlari vermek sebepleri tespit
etmeyi ve gelecekte olabilecek hatalar1 Onlemek igin yeni sistemler Onermeyi
gerektirir. Cok istikrarli bir diinyada, kalite lideri, daha once yasadigi belirli bir
problemle karsilagabilir; bununla birlikte, giiniimiiziin ¢ok hizli hareket eden
diinyasinda daha once denemedigi modelleri ilgilendiren problemlerle de
kargilagsabilir. Bu problemleri asmak ve durumu agiklamak i¢in dogru veriler
toplamak, analiz etmek ve bunlar dlgiilebilir hedefler ve siiregler olarak gelistirmek

gerekir (Geng ve Halis, 2006).

Kalite liderleri, kendi karar verme islerinde toplam kalitenin siireglerini ve
araclarint  kullanmay1 Ogrenirler. Onlar ekip elemanlarinin araglar1  nasil
kullandiklarin1 sorgulamayi, hareketlerini nasil temellendirdiklerini ve problemin
esas kaynagini belirleyen veriyi veya siiregelen firsatlarin gelismesinin ana kaynagini
bilirler. Kalite liderleri, hareketlerini basit sezgilere veya goriinenler dogrudur

diistincesine degil belirli bir temele dayandirmay1 dgrenirler.

Gergekle yonetim stilinin amaci organizasyonun is sonuglari ile ulasilabilen ve
en ¢ok Olciilebilen caligma siirecini gelistirmeyi basarmaktir. Bilgi kaynaklar1 ne
olursa olsun calisma ekibi asagidaki ardisik istatistiksel adimlart kullanmalidir

(Ersen, 1997):

* Caligsma stirecindeki degisiklikleri degerlendirmek,
* Degisimi belirlemek i¢in alternatif ¢oziimleri degerlendirmek,
* En uygun ¢o6ziimleri se¢mek,

* Uygun ¢ozlimlerin etkisini degerlendirmektir.
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Bagka bir etken olan zeka kivraklig: (agility of mind) ise, kalite liderinin, ¢agin
gerekliligini anlayarak degisimi 6ngérme ve bunu uygulama, isletme i¢in gerekenleri
ongdrme, degisimi bir biling olarak isletmeye asilamay1 gerektirir. Bu sayede hem
isletme, hem calisanlar hem liderin kendisi stratejik planlar1 gézden gegirme ve
yenileme ile ¢agin gereken ihtiyaglarina aninda cevap verme Ozelliklerini
kazanabilir. Ote yandan kalite lideri yeni yaklagimlar dener, girisimcidir ve yeni
firsatlar yakalar. Yeni fikirler olusturur ve bir fikir ya da vizyona destek buldurur,
ikna edicidir. Kalite lideri, yeni iligkiler ve fikirler olusturur ve bunlarin problemlerin
cozlimiinde yeni ve farkli yollar yaratir, gerektigi zaman, kabul edilen grup
normlarinin disinda diisiinlip hareket edebilir. Kalite liderliginde yenilikgi roliinde
beceri, adim adim bilgi toplama siirecinin, dinleme ve dikkat etmeyi Ogrenmenin,
ben hakliyim ihtiyacindan vazge¢cmenin ve yararli kombinasyonlar1 aramanin bir

sonucudur (Lutz, Lyon and Maxwell, 2000).

Sosyal sorumluluk, kalite liderliginin sosyal yapisini ortaya koyan bir etkendir.
TKY’nin en Onemli boyutlarindan birisi olan “toplam ahlak yonetimi” de
diyebilecegimiz saygi ve giiven ortaminin kurulmasinin bag gorevlisi kalite lideridir.
Iyi kurulmus saygi ve giiven ortami kalitenin tamamlayicisidir. Saygr ve giivenin
olmadig1 yerde kaliteye, kalitenin olmadigi yerde de toplam ahlak yoOnetimine
ulasmak miimkiin degildir. Yonetim ahlakinin, insan ahlakinin, sistem ahlakinin,
meslek ahlakinin, ¢aligma ahlakinin olmadig1r organizasyonlarda birakin toplam
kaliteyi bireysel kaliteden dahi s6z edemezsiniz. Lider, organizasyonda calisanlar
arasinda olusabilecek “soguk savas” durumunu “sicak baris” ortamina ¢evirmesini
bilmelidir. Epiktetos’un caglar oncesinden seslendigi gibi “Bilge odur ki, kimseyi
kotiilemez; kimseyi 6vmez; kimseden yakinmaz; kimseyi su¢lamaz...”. Tyi bir lider
bilir ki; saygi ve giiven ortaminin tam saglanamadigi organizasyonlarda toplam

kalitenin temel degerlerinden biri eksiktir (Wynn, 1994).

Bunlarinin yani sira kalite liderinin sistem perspektifine sahip olmasi gerekir.
Birbiri ile ilgili proseslerin bir sistem olarak tanimlanmasi, anlasilmasi ve
yonetilmesi, hedeflere ulasmada ve basarida kurulusun etkinliine ve verimliligine
katki saglar. Istenilen sonug, faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir siirec olarak
yonetildigi zaman daha verimli elde edilir. Kalite lideri takim ruhunu olustururken;

takim ruhunun dayanigmaci yapida olmasina, takim i¢inde empatinin 6ne ¢ikmasina
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ve takimin kararlara etkin katiliminin saglanmasina dikkat etmelidir. Lider; bilgiyi
paylasan, basartya ve basarisizliga hep beraber sahip ¢ikan, birbirini destekleyen ve
denetleyen bir takim olusturmalidir. Iyi bir lider bilir ki; calisanlar arasinda yatay
bilgi aligveriginin etkin kullanilmadigi organizasyonlarda dikey bir ilerleme
kaydedilemez. Bu yiizden ¢alisanlar arasinda iyi kurulacak takim ruhunun ve bilgi
agmin igletmeyi her zaman zinde tutacagi su gotiirmez bir gercektir (Young and

Fuller, 2007).

Kouzes ve Posner'e gore ise, TKY anlayisinin gerektirdigi kalite liderligi

Ozelliklerini 5 ortak noktada toplamak miimkiindiir: (Kouzes ve Posner, 2002).

* Siireci Sorgulama Ozelligi: Kalite liderleri girisimcidir. Diger insanlari
farkli bir seyler yapmaya yoneltecek kisiler degisimin pesinde kosar ve degisimi seve
seve kabul ederler. En iyi liderlerin hemen hemen tiimii miicadeleci bir ruha sahiptir.
Liderler oncii kisilerdir. Risk alirlar, yenilik¢idirler ve is yapmanin yeni ve daha iyi

yollarini bulmak i¢in deneylere girisirler.

» Ortak Bir Vizyonu Benimsetebilme Ozelligi: Kalite liderlerinin vizyonlari
vardir. Vizyonlarina kesinlikle inanir ve olaganiistii isleri basarabilme becerilerine
giivenirler. Bir kurulus baslangicta bir hayal ile kurulur, gelecegi yaratan gii¢ ise
vizyondur. Liderler diger insanlarin ortak bir vizyonu benimsemelerini saglarlar.
Insanlara bir vizyonu benimsetmek igin liderin onlari tanimasi ve onlarm diliyle
konusmas1 gerekir. Insanlar, liderin kendi gereksinimlerini anladigma ve kendi

cikarlarii ytirekten kolladigina inanmalidirlar.

* Diger insanlar1 Harekete Gecirebilme Ozelligi: Biiyiik hayallerin anlaml
gerceklere doniisebilmesi igin, tek bir liderin cabalar1 yetmez. Liderlik bir ekip
calismasidir. Ornek almacak liderler projenin islemesinde gorev alacak herkesin
destegini almay1 bilirler. Liderler sonuglardan etkilenecek olanlar1 isin igine katar ve
digerlerini de iyi is yapabilmeleri icin destekler. Insanlar kendilerini zayif, gii¢siiz,
yetersiz ve yabancilasmis hissettiklerinde ellerinden gelenin en iyisini yapmazlar.
Sonuglart iiretecek olanlar kendilerini isin sahibi gibi hissetmelidir. Kalite liderinin
gorevi insanlarin kendilerini giiclii, yeterli, bilgili ve isin i¢inde hissetmelerini

saglamaktir.
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* Baskalarina Ornek Olma Ozelligi: Kalite liderleri, kendilerine yol gosteren
ilkeler konusunda net bir ~ goriise sahip olmalidirlar. Liderlerden inandiklar
goriiglerin arkasinda durmalar1 beklenir. Liderlerin yaptiklari, sézlerinden daha ¢ok
Oonem tasir ve kendileri ile tutarli olmas1 gerekir. Liderlerin operasyonel planlari
olmalidir. Projeyi yonetmeli, performansi dlgmeli, geribildirim vermeli, biitge ve

programlara uymali ve diizeltici 6nlemleri almalidir.

s Cesaret Asilama Ozelligi: Insanlara kazanabileceklerini gostermek kalite
liderinin gorevlerinden biridir. Kaliteyi ylikseltmeye, bir felaketin yaralarini sarmaya,
yeni bir hizmet baglatmaya ya da bir degisim ger¢eklestirmeye ¢alisirken, insanlarin
davraniglarinin yeni degerler ile uygun olmasinin karsiligini alacaklarini bilmeleri

gerekir. Liderligin 6ziinde insanlarla ilgilenmek, onlara 6zen gostermek yatar.

Oren ise TKY uygulamalarinin basarili olabilmesi i¢in gereken kalite liderligi

ozelliklerini su sekilde siralamistir (Oren, 2002):

* Yeniliklere acik olmak,

* Karizmatik 6zelliklere sahip olmak,

* Olaylara tek yonlii degil; cok yonlii bakabilmek,

+ Insana ve calisanina deger vermek ve sayg1 duymak,
» Statiikoyu ve var olan1 degistirmeye ¢alismak,

* Misyon ve vizyon sahibi olabilmek,

* Uzun vadeli planlar yapabilmek,

* Yetki devrini yapabilmek ve calisanlara glivenmek,

« Ogrenen bir orgiit kiiltiiri amaclamak ve bunun icin ¢alisanlar arasinda

karsilikli etkilesim saglamak ve bu etkilesimi yonetmektir.

Sonug olarak, TKY nin uygulanacag bir orgiitte gerekli olan kalite liderliginin

Ozellikleri su sekilde 6zetlenebilir:

* Ortak bir vizyon yaratmak,

* Glivenilir olmak,
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* Calisanlar yetkilendirmek,

* Degisime agik olmak,

« Siirekli gelisen ve 6grenen bir Orgiit yaratma amacinda olmak,
« Is birligi ve takim calismasini desteklemek,

* Gereken noktalarda sorumluluk almak,

* Personeli basarilarindan dolay1 onaylama ve 6diillendirmektir.

1.3. KALITE LIDERLIGININ ORGANIZASYON
ICERISINDEKI YERI

Liderlik, belirli sartlar altinda, belirli kisisel veya grup amaglarim
gerceklestirmek {izere, bir kimsenin baskalarinin faaliyetlerini etkilemesi ve
yonlendirmesi siireci olarak tanimlanabilir. Liderin, bugiine ve yarina ait bir vizyonu,
topluma verecegi ve toplum tarafindan da paylasilabilecek bir iirlinii, bir mesaji

vardir. Lider, izleyenleri i¢in ortak bir payda olusturan ve bir kimlik yaratabilendir.

TKYde kalite lideri bir isletmede veya organizasyonda kaynaklart yonlendiren
kisidir. Kalite lideri ilk olarak ulagilmasi hedeflenen amaglari belirler ve bu amaglara

ulasabilmek i¢in ¢alisanlar1 yonlendirir.

Kalite liderligi vizyon, planlar, motivasyon ve gelismelerin incelenmesi
seklinde var olan bir siirectir. Lider olmadan bir organizasyonun uygulanacak
yontemlerle istenildigi gibi ilerlemesi diisiiniilemez. Bu nedenle kalite liderligini bir
organizasyonun faaliyetlerinin siirdiiriilmesinde temel bir fonksiyon seklinde

diisiinebiliriz.
1.3.1. Ust Diizey Yoneticiler A¢isindan Kalite Liderliginin Yeri

Her isletme karsilikli etkilesimde bulundugu bir ¢evrede yasar. Bunu bir sistem
olarak diisiindiigiimiizde her isletme bu sistemde cesitli teknolojik, sosyal ve
davranigsal kuvvetlerin tesiri altindadir. Cevre genellikle belirsizdir ve siirekli

degisir. Bu noktada kalite liderleri isletmenin i¢inde yer aldigi sistemi ¢ok iyi
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tamimali, TKY’nin vazgecilmez 0&gesi olan insan unsurunu buna gore

yonlendirmelidir (Kovanci, 1995).

Bu doniistim siirecinde kalite lideri, kurumlarini basariya ulastirabilmek ve bu
basariyr siirekli hale getirebilmek i¢in ilk asama olarak TKY’nin felsefesini
benimsemeli ve calisanlarim1 bu yolda yonlendirmelidir. Amag, toplam kaliteyi
derinlemesine anlayarak, Ozlimsemek, tiim yonleri ile uygulamak ve c¢agin

doniisiimiinii yakalamaktir (Kovanct, 2001).

Diger taraftan TKY’ni iyi bir sekilde uygulayip rekabet giiclinii artirabilmek
icin kilit noktalardan birisi de uzun vadeli planlar yapmaktir. Isletmelerde uzun
vadeli planlar yapmak liderin isidir. Bu bakimdan TKY uygulamalarinda kalite
liderlerinin rolii biiyliktiir. Bunun i¢in isletmelerde ilk olarak egitilmesi ve TKY

felsefesinin benimsetilmesi gereken liderin kendisidir.

Kalitenin iyilestirilmesi i¢in, yonetim kaliteye bagliligini net bir seklide ortaya
koymali ve iyilestirme sorumlulugunu kabul etmelidir. Kalite, yOnetimin
sorumlulugunda olmalidir. Ciinkii kalite, iyi seyler diisiinerek ve sansa bagli olarak
elde edilemez. Kalite kendisine inanan, onu benimseyen ve ona baglanan orgiitler ve
kaliteli ¢alisanlar ile birliktedir. Kalite, etkin bir yonetim seklidir, bunu basarmak
icin Orgiitlerin kaliteyi benimsemis ve kaliteyi bir hayat felsefesi yapmis liderlere

ithtiyact vardir.

Sistem gelistirmek, sadece liderlik vasiflarina 6zgii bir sorumluluktur. Yonetim
kalitesi gelistikge, sistem gelistirme yetki ve sorumlulugu da artmaktadir. Bu

cercevede yonetimin kalite ile ilgili sorumluluklar1 (Windsor, 2004);

« Kalite politikasini belirlemek,
* Kalite sistemini olusturmak,
« Kalite sistemini gelistirmek ve uygulamak,

« Kalite sisteminin siirekliligini saglamaktir.
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Kalite liderinin gorevi, politikalart kurmak ve yonetmektir, herkesin hedefler
icin biitiinlesmesi ve uygun iklimin yaratilmasi gereklidir. Toplam kalite problem
cozmek icin gerekli siirectir; problemleri aciklamakla baslar ve toplam kalite
hedeflerini gérmekle devam eder. TKY, hedeflerin ifade edilmesi ve bu hedeflere

ulagsmak i¢in planlar yapilmasini igerir (Windsor, 2004).

Kalite liderleri, kurulusun rotasini belirler, amac tutarliligini saglar ve
calisanlarin, kurulusun amaclarinin gerceklestirilmesine katkida bulunabilecegi bir
ortam yaratirlar. Bu yiizden kalite ¢alismalari {ist yonetimin liderliginde baglatilmali
ve sirdirilmelidir. A¢ik bir vizyon ve uzun vadeli hedefler gelistirmek ve bu
hedeflerin nasil  gergeklestirilecegini  belirlemek icin  bir kalite kurulu
olusturulmalidir. Kalite hedefleri is planlarina dahil edilmelidir. Tiim g¢alisanlardan
saglanan geri beslemeleri de iceren yillik bir kalite iyilestirme ve gelistirme programi
olusturulmalidir. Kalite liderleri, kalite gelistirme takimlarina katilmali ve otoriter,

sert bir yoneticiden ziyade bir takim kogu gibi davranmalidir (Smart, 2000).

TKY’nde, calisanlardan ve tiim yoneticilerden Onemli bir degisim
beklenmektedir. Oncelikle iist yonetimin sisteme inanmasi sarttir. Yoneticilerin
calisanlar tesgvik edici, katilimi saglayici, inisiyatif kullanmayi, sorumluluk almay1
ve yenilikler yaratmay1 tesvik eden bir insan kaynaklar1 planlama sistemi kurmasi

onemli bir ihtiya¢ haline gelmistir (Smart, 2000).

TKY uygulamasi i¢in Oncelikle yonetimin bunu kabul etmesi gerekir. Uzun bir
siire¢, katlanilmasi gereken bir maliyet vardir. Yonetimde anlayisin degismesi
gerekir. Giiniimiizde “idarecilik” ve “yoneticilik” yerini “liderlik” kavramina
birakmistir. Her yonetici lider degil ancak her lider ayni zamanda yoneticidir

(Houston and Dockstader, 1993).

Kalite lideri, kurum caliganlarini, kurumun misyonu altinda belirtilen vizyona
dogru siiriiklemelidir. Kalite lideri, ¢alisanlarinin kendisine yasal zorunluluk geregi

degil duygusal baglilikla bagli oldugu, etkileme ve giidiileme giicii olan kisidir.

Bir organizasyonda kalite lideri, TKY calismalarina katilarak firmalardaki

diger calisanlara 6rnek olmali ve onlar1 da bu calismalara katilmak i¢in motive
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etmelidir. Ayrica TKY ile ilgili olarak sdylenen sozler, uygulama yapilarak
desteklenmelidir. Ornegin, firmay: sifir hata, dnce kalite ve bastan dogru yap gibi
sloganlarla donatmanin, sozler islerle desteklenmedik¢e faydasi olmayacaktir

(Yahyagil, 2000).

TKY siiregleri, iiriinlerin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi yoluyla hizmet
alicilarinin veya miisterilerin tatminini hedefleyen yonetim anlayisidir. Bu sistemden
Ote bir yasam bic¢imi, yonetim felsefesi varilacak en son nokta degil bitmeyecek bir

yolculuktur.

1.3.2. Orta Diizey Yoneticiler A¢isindan Kalite Liderliginin Yeri

Orta diizey yoneticiler, cizilen amaglar cergevesinde Orgiit isleyisini istenen
diizeye ¢ikaracak bicimde 6nlemler alan ve amaglara ulasmada alt kademe calisanlar
arasinda isbirligini ilk elden saglamakla gorevlidirler. Ust diizey yoneticilerden gelen
istek ve talepleri, alt kademe calisanlara uyumlu sekilde ileterek, orgiitiin saglikli bir

sekilde islemesini saglarlar.

Cagimiz, rekabetin ulusal sinirlarin disina tagtigi evrensel bir boyut kazandigi
bir donemdedir. Bu rekabet ortaminda miisteri beklentileri ve pazar kosullar1 da
siirekli degisim gdstermektedir. Bu ortamda TKY uygulamalarinin basari ile
uygulanmasi degisimi etkin olarak gézetebilme 6zelligine baglidir. Bu kosullarda bir
isletmenin saglam temellerde ayakta kalmasi, amaglari etkili ve verimli bir bigcimde
sonuca gotiiren, ¢alisanlariyla isbirligi ve koordinasyon saglayan, ¢catismalar1 ortadan
kaldiran, iletisimi gili¢lendiren, ¢alisanlarina neyi, nasil ve ni¢in yapmalar gerektigini
asilayan, orgiit kiiltliriinii calisanlarina benimseten, onlar1 motive eden, tutum,
aligkanlik, iliski temellerinde onlara 6rnek olan ve galisanlarin sorunlarini ¢ézebilen

kalite lideri ile miimkiin olacaktir (Houston and Dockstader, 1997).

Bu anlamda kalite lideri, orta diizey yoneticileri ilk elden yonlendiren kisi
olarak ortaya c¢ikacaktir. Ciinkii TKY en tepeden en alta saglikli bir iletisimi
gerektirir. Iletisimin saglanmasinda kilit rolii iistlenen orta diizey yoneticiler, kalite

liderinden bir anlamda destek ve tesvik almakta, bir anlamda da kalite lideri
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tarafindan ortaya konan vizyonu alt kademe ¢alisanlara yayma gorevini

ustlenmektedir.

Iyi ve etkili kalite liderligi ayn1 zamanda tartismasiz iyi bir iletisimi gerektirir.
Liderlik ve onu izleyenler arasinda etkili bir iletisim kurulmus ise liderlik tescil
edilmis olur. Toplam kalite mesaji da ancak etkin ve direk iletisim ile ¢alisanlara

iletilebilir (Vayvay ve Ekren, 1997).

Orta dilizey yonetici kalite liderinin ortaya koydugu vizyonu Oncelikle
anlamakla ytlikiimliidiir. Bu kalite liderinin bizzat, yonetici ile iletisime ge¢mesini
gerektirir. Bu durum bir emir ve talimat seklinde degil, vizyonu acgik ve net bir
sekilde yoneticiye benimsetmek ile miimkiindiir. Aksi takdirde “ben ilettim, gorevim

buydu” seklinde bir iletisim TKY nin yayilmasina engel olacaktir.

1.3.3. Alt Kademe Cahsanlar1 A¢isindan Kalite Liderliginin Yeri

TKY’nin basarist1 organizasyonda yer alan her bireyin fikrini 0Ozgiirce
sOyleyebilmesi ve herkesin yonetime ve kararlara katilabilmesinden ge¢mektedir.
Calisanlarin  Onerileri  dinlenmeli, onlara deger verilmeli ve oOdiillendirilmeleri
gerekmektedir. Kalite liderligi anlayis1 ayn1 zamanda isi daha iyi nasil yapabilirimin

arastirilmasi olmalidir.

TKY ‘nde calisanlar arasinda giivene dayali iliskilerin gelismesi ile goriinen ve
goriinmeyen sinirlarin ortadan kaldirilmasi gerekir. Giiven ortaminin geligmesinde
seffaflik, aciklik, iletisim ve motivasyon ¢ok 6nemlidir. Boyle bir ortamda yapilan
hatalar ve yanlighiklar kisileri cezalandirmak i¢in degil, iyilestirme ve hatalarin

nedenini bularak onleyici tedbir almak i¢in iyi bir firsat olarak goriiliir.

TKY uygulamalarinda 6zellikle kalite liderinin g¢alisanlara olan yaklagimlar
basari lizerinde 6nemli rol oynamaktadir. Calisanlarin kendilerini aileden biri olarak
gormelerini saglayacak her tiirlii yaklasim, calisanlarin fikir ve kisiliklerine dnem

verme sistemin alt yapisini olusturmaktadir.
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TKY’nde kalite lideri, organizasyonu biitinii ile ortak hedeflere
odaklayabilmelidir. Hedeflerin belirlenmesi ve herkes tarafindan benimsenmesi
liderin basarisina baghdir. Calisanlarin yaraticikta, yenilikgilikte ve katilimcilikta
motive edilmesi liderligi gerektirir. Kalite lideri bu tarz motivasyonu gelistirecegi
vizyon ile gerceklestirebilir. Bu yargidan ¢ikan sudur; TKY felsefesinde kalite
liderliginin ortaya konmast ve bunun ic¢in de vizyon gelistirmesini gerekmektedir.
Lider formasyonuna isletme, rutin islerle zaman yitirmeyecek, vizyon gelistirme ve

gelisen vizyonun uygulanmaya tasinmasiyla ilgilenecektir.

Kisisel becerisi yliksek, ¢alisma disiplini iyi ve yaraticilik yetenegi bulunan,
mahiyetinde calisanlar ile iyi iliskiler kurabilen kalite lideri, sorumlu oldugu isin
kalitesi ve liretim miktar1 ile kendini diger yoneticilerden ayiracaktir. Sistemin iyi
calismamasi, kisisel becerilerin yiiksekligine bagli bir diizen kurulmasina yol
acmaktadir. Bu kosullar altinda toplam kalite yOnetiminin uygulama alam
bulabilmesi imkansiz derecesinde zordur. Yapilabilecek en iyi uygulama bu kosullar
altinda bile calisma hevesi ve is disiplini yliksek, kendini bir sekilde gosterme istegi
olan kisileri iyi tespit edip bu kisileri daha 6n plana ¢ekip, isi bunlarla yiiriitme
yolunun se¢ilmesidir (Erten, 1999).

1.4. ETKIN KALITE LIDERLIGININ OLUSTURULMA
ORTAMI

Biiyiik amaglar biiylik hedefler gerektirir. Bu nedenle insanlarin baglangigta
ikna edilmeleri yeterli olmayip, yiirlinmesi gereken uzun yolda siirekli motive
edilmeleri gerekir. Aksi halde heyecan kisa vadede soner ve vizyonu gerceklestirmek
de miimkiin olmaz. Mevcut sistemi yiirlitmenin yerine farki yaratabilmek icin
liderlerin risk alma zorunlulugu vardir. Insanlar1 risk almaya ikna etmek, her seyden
once buna liderin inanmasina ve genis kitlelere yayabilmesine baglidir. Donlisiim
heniiz kesfedilmemis diyarlarda bilinmeyeni icerir ve korku verir. Siire¢ i¢inde alinan
kararlarin uygulamaya geg¢ilmesi sorumluluk ve cesaret ister. Doniisiim, zaman alici
bir unsur olup bir anda ger¢eklesmez, azim, sebat, kararlilik ve emin adimlarla
neticelere gidilmesini gerektirir. Etkili kalite liderligi i¢in gerekenlerin basinda

calisanlarina 6rnek olmak, onlarla olan etkilesime karsilikli saygi, sevgi ve giliven
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besleyerek inanmak, dinlemek, anlamak ve dolayisiyla motive etmek, temelde
calisanlarin yeteneklerini gelistirmek, yetkilendirmek ve onlara deger vermenin yani

sira yeni ve basarili kalite liderlerinin ortaya ¢ikmasini saglamaktir (Esendal, 1999).

TKY felsefesinin igletmelerde benimsenmesi ve uygulanmasinda vurgu, is
gorenlerde olmasmma ragmen bu yonetim felsefesinin isletmede basariyla
uygulanmasinda kalite liderliginin rolii oldukca Onemlidir. TKY felsefesinin
isletmede kabulii ve uygulama sansi ancak iist diizey yonetimin destegi, sahiplenmesi
ve katilimi ile miimkiin olmaktadir. Bu katilim ve destek sézde degil bizzat aktif
olarak katilma ve is gorenlere liderlik yapilmasi ile saglanacaktir. TKY 'nin isletmede
stirekli ve etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in bir takim adimlarin hiyerarsik bir

diizen i¢inde uygulanmasi gerekmektedir.
2. TOPLAM KALITE YONETIMI

Icinde yasadigimiz yiizyiln &zellikle son ceyreginde ekonomide, bilim ve
teknolojide ortaya c¢ikan gelismeler tim hiziyla devam etmektedir ve bu siirecin 21.
Yiizyillda da devam edecegi simdiden sdylenebilir. 21. Yiizyilin “rekabet ¢agi” ve
“bilgi ¢ag1” olacagr konusunda uzmanlar goriis birligi icerisindedirler. Bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler ve giderek artan rekabet, organizasyonlari
degisime zorlamakta ve ayakta kalabilmek i¢in kaliteli mal ve hizmet iliretmeye sevk

etmektedirler.

Toplam Kalite YOnetiminin tarihsel siirecinde 1950-1970 yillar1 arasinda
Japonya’da kabul goren ve 6nem verilen bir gelisim sonucunda 1970’1i yillarda ABD
ve 1980°li yillarda Avrupa iilkeleri ve iilkemizde Onemsenmeye baslanmis ve
uygulamaya gecilmistir (Kuruscu, 2003, s.26). 1980’li yillarda TKY bir yonetim
araci olarak goriilmeye baslanmistir. Bu Deming, Joseph Juran ve Kaour Ishikawa ile
digerlerinin kalite fikri Onceki istatistiki kontrol bulgusundan daha genis bir a¢ilim
veren giivenlik miihendisi ve kalite teminat1 olarak goriilmeye baslanmistir (Boyne,

et al, 2002, s.10).
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Diinya pazarlarinda artan yogun rekabet sartlari, isletmelerin hayatta
kalabilmek i¢in miisteri tatminini goz Oniinde bulundurmalarint zorunlu duruma
getirmistir. Rekabette basarili olabilmek i¢in “Miisterinin istedigi kalitede mal ve
hizmeti tireterek, daha ucuza ve daha kisa siirede miisteriye ulastirmak gerekir”
anlayisina uygun olarak rekabeti 6ngoren ¢agdas bir yonetim sistemi olarak siirekli

gelismistir (Tekin, 2004, s.34).

Toplam Kalite Yonetimi, yonetimde bir diisiince devrimidir. Bugiin yonetimde
bunun bir icat olmadigi, insan yapisindaki gelisme ve kalite bilincinin evrimsel
gelisimi bu asamaya ulasildig1 goriilmektedir. Insanlik var oldukca bilgi artis hiz1
daha da artarak siirecek ve bunun paralelinde diisiince diizeyinde de ayni gelisim
yasanacaktir. Insan artik, Toplam kalitenin bir degisim siireci oldugunu anlamistir

(Sarikaya, 2003, s.20).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) kavraminin, kalite kavraminda oldugu gibi

bir¢ok tanimi bulunmaktadir. Tanimlardan bazilarini ele alacak olursak;

Toplam Kalite Yonetimi, miisteri beklentilerini her seyin lizerinde tutan ve
miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin
ve hizmet bilinyesinde olusturan bir yoOnetim bi¢imi olarak tanimlanmaktadir

(Giirgen, 1997, s.51).

Toplam Kalite Yonetimi, bir kurulusta verimliligi maksimum diizeye ¢ikarmak,
sifir hataya yaklasmak ve ylizde yiiz miisteri tatminini saglamak i¢in benimsenmesi

gereken kurum i¢i tam katilimin saglandigi bir yonetim anlayisidir.

Toplam Kalite YoOnetimini basarmanin en Onemli adimi, toplam kalite
yonetiminin bir araglar toplulugu degil bir yonetim anlayist1 oldugunu
kavrayabilmektir (Solmaz, 2007, s.74-75). Toplam Kalite Yonetiminin temel amaci;
miisterinin kalite gereksinimlerini belirleyerek, buna gore hatasiz ¢ikti saglayarak
miisteriyi memnun etmek ve kaliteyi gelistirmekle ilgili siirekli ¢abalarda
bulunmaktir. TKY nin en 6nemli 6zelligi ise kaliteli iiriin ve hizmet saglanmasini

birkag¢ kisinin omuzlarina birakmayip, sistemdeki herkesle paylasmaktir.
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Ozetle, TKY ister ozel, ister kamu kurulusu olsun, bir orgiitiin kurulus nedeni
olan insan memnuniyetinin, ancak calisanlarin memnuniyetiyle gerceklesecegine
inanan, insan odakl1 bir yonetim felsefesidir. Siirekli dis miisteriye, pazara, rakiplere
bakarak kaliteyi stirekli gelistirirken, calisanlarin katilimlarin1 saglamasi ile kendi
kendini yenileyen organik bir Orgiit sistemini olusturmaktadir. TKY felsefesinde
hizmetlerin ve liretimlerin gelismesine yonelik amag birligi yaratilarak ve bu siirecte
rekabetci bir tutum benimsenerek, kuruluslar icin yeni firsatlar yakalayabilmek

hedeflenmektedir (Aykag ve Ozer, 2006, s.175).

TKY’ye gecmek isteyen isletmeler gerekli bazi organizasyonel degisiklikleri
yapmak zorundadirlar. Yonetimde, siirekli kendini kontrol eden, basar1 kriterlerinin
ortaya koyan ve kendi kendini diizeltip gelistiren bir siire¢ yiiriirliikte olmalidir.
Yonetim ve calisanlar hep birlikte kalite konusunda egitilerek, sirket kiiltiiriini
yeniden olusturmalidir. Diger bir ifade ile sirket dinamiklerini harekete gecirecek,
calisanlar1 6n plana ¢ikaracak yeni bir kiiltiir degisimi gerekmektedir (Kuruscu,

2003, 5.29).

TKY ’nin basaris1 ayn1 zamanda gocecilidir. Iyi bir seyler ortaya ¢ikarirken ¢ok
kotii basarisiz uygulamalar olabilir ama bununla beraber bu basarisiz uygulamalarin
tamamen TKY’nin yonteminin neden oldugunu dogrulamaz (McConnell, 2004,
s.75). Mc Donnell Douglas sirketinin yan sirketi olan Douglas Aircraft, Wallece
sirketi ve Florida Power ve Light Company (FLP) sirketi TKY’ ne uygulamaya
calisan ama gerek yoOnetim ve calisanlar arasindaki iletisimsizlik gerekse kalite
sirecine yeterince dnem vermedikleri ve calisanlara verilen kalite egitimin yetersiz

olmasi nedeniyle basarisiz olmuslardir (Forbes, 1994, s.468).

TKY, etkili bir sekilde uygulandiginda harikalar yaratan bir sistem olarak,
literatlirde yerini almaktadir. Ancak basar1 6rnekleri disinda, TKY ni uygulamada
basarisizlikla karsilagsan bir¢ok isletme oldugu da bilinen bir gergektir. TKY nin
uygulanmasinda karsilasilan ve basarisizliga yol acan sorunlar ise (Ertugrul, 2004,

$.99-100);

* Tepe yoneticilerinin aktif katilimi olmaksizin, bir program olarak

uygulanmaya konmasi,
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« Kaliteyi gelistirmenin, sirket yonetiminin ara sira slogan olarak ortaya attigi
ve sonrada takipgisi olunmayan siradan bir konu olarak algilanmasi, bir kalite

politikasinin ve sorumlulugunun yeterince olmaysist,

* Yonetim ve ozellikle calisanlarin kalite ve rekabetin bilincinde olmamalari,

stirekli gelismenin 6nemli oldugunun tam olarak anlasilamamasi,

* Yonetimin kabulii olsa dahi, felsefeyi uygulamak icin gereken orgiitsel
diizenlemeler yapilmadan ve gerekli olan liderlik anlayis1 gelistirilmeden

uygulamaya gecilmesi,

* TKY nin tamamiyla bir degisim faaliyeti oldugu ve 6zel bir kiiltiirel ortama

ihtiya¢ duydugu gerceginin yeterince fark edilmesidir.

Diger yandan, ¢alisanlarin TKY uygulamalarini, yukarida belirtilen sorunlarin
bir sonucu olarak yeterince anlayamamasi ve direng goOstermesi bu felsefenin
basarisini engelleyen sorunlardan baslicalaridir. TKY ’nin siireklilik kazanmas1 ve bir
hayat sekline doniismesi i¢in, yonetimin bazi temel bazi ikilemleri ¢6zlime baglamasi

gerekmektedir (Beer, 2003, s.638).

1980’11 yillarda egemen olan “iirlin kalitesi”, 1990’larda “yonetim kalitesi” ile
yer degistirmistir. Bir kurulusun yonetiminde kalite varsa zaten orada
gerceklestirilecek olan iiriin ve hizmetlerin kalitesi kendiliginden “var” olacaktir.
Gliniimiizde, insan kaynaklarindaki niteligi 6n plana ¢ikaran ve bunu bir kurum
kiiltiirti haline doniistiiriip toplumsal yasamin igine konumlandiran Toplam Kalite
Yonetim anlayisi, bu disiincelerin {irlinii olarak benligimizi sarmaktadir

(Kadibesegil, 2004, s.94).

Sonug¢ olarak, Toplam Kalite Yonetimi, isletmedeki tim fonksiyonlarin ve
stireclerin stirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesine yonelik, 6nce insan ilkesinden
yola cikarak miisteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik cabalar1 iceren ¢agdas
bir yonetim anlayis1 ya da felsefesi olma yoniiyle isletmelerin yasaminda gittikce
vazgecilmez bir Oneme sahip olmaktadir. Vazgecilmez nitelikteki bu Onem,
isletmelerde basarili ve etkin bir TKY sisteminin olusturulmasini gerekli kilmaktadir

(Akat, Budak ve Budak, 1999, s.390).
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2.1 Toplam Kalite Yonetimi ile Ilgili Temel Kavramlar

TKY, kalite kavramindan hareket ederek, bu kavrami iceren ve ortaya koyan
bir yonetim siirecini ortaya koymaktadir. Kalite kavrami ¢ok agik ve net olarak
tanimlanamayan bir kavramdir. Organizasyon ve yonetim bilimi igerisinde c¢esitli
diisiiniirler ve uzmanlar kalite kavramini ¢ok farkli sekillerde tanimlamiglardir. Kimi
yonetim uzmanlar1 kaliteyi iirlin ve hizmette hata ve yanliglarin olmamasi seklinde
ele alirken, kimi yonetim uzmanlar1 kaliteyi bir mal veya hizmette miikemmeliyet
derecesi olarak tanimlamaktadirlar. Bunun disinda yonetim bilimcileri arasinda
uygunluk kalitesi (miisteri tarafindan istenen 6zelliklere ve standartlara uygunluk) ve
tasarim kalitesi (organizasyon tarafindan istenen tasarim Ozelliklerine ve

standartlarina uygunluk) siniflamasi da yapilmaktadir.

Kalite denildiginde genellikle “mal ve hizmet kalitesi” ya da “lriin kalitesi”
anlagilmaktadir. Oysa iiriin kalitesini ortaya ¢ikaran birgok unsur bulunmaktadir ve
tiim bu unsurlar bash basina kalitenin birer boyutunu olustururlar. Uriin kalitesi

esasen sonugtur; bu sonucu belirleyen baslica kalite unsurlar1 ise sunlardir (Aktan,

2006):

« Liderlik kalitesi,
* Yonetim kalitesi,
« Insan kalitesi,

* Sistem kalitesi,

* Siireg kalitesi,

* Donanim kalitesi.

Organizasyonda TKY ’nin uygulanmasinin amaci ise miisterilerin isteklerine en
uygun mal ve hizmeti iretmektir. Nitekim Japon Endiistri Standartlart TKY ni
misteri ihtiyaglarina cevap verebilecek iirlin ve hizmetleri ekonomik olarak iiretme

sistemi olarak tanimlamastir.
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TKY ’nin baglica {i¢ hedefinden s6z etmek miimkiindiir (Imai, 1997):

* Miisterinin isteklerini tatmin edecek iirlinleri ve hizmeti iiretmek, miisterinin

giivenini kazanmak;

« Sirketi, calisma prosediirlerini iyilestirici, daha az hata, daha diisiik maliyet,
daha az bor¢ ve daha avantajli siparis getiren Onlemlerle daha yiiksek karliliga

yoneltmek;

 Calisanlarin girket hedefine ulagsma yolunda potansiyellerini tam olarak
kullanmalarina yardim etmek, sirket politikasinin yayilimini1 ve goniilli faaliyetleri

tesvik etmektir.

Ozetle TKY organizasyonlarda kalitenin artirilmasini amaglayan bir yénetim
felsefesidir. Bu yonetim anlayisinda miisterilerin istek ve beklentileri dogrultusunda
iriin ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve verimliligin artirilmasi hedeflenmektedir.
Toplam kalite felsefesinde kalite ve verimliligin artirilmasi igin caliganlarin
memnuniyeti, motivasyonu ve odiillendirilmesi, performans degerlendirme ve 6lgme
yontemlerinin kullanilmasi, organizasyondaki hatalarin ve yanlislarin kaldirilmast,
ekip calismasina 6nem verilmesi, basarili organizasyonlarla kiyaslama yapilarak bu
organizasyonlardaki en 1iyi uygulamalarin tespit edilmesi ve bunlardan
yararlanilmasi, stratejik planlamanin yapilmast ve benzeri hedefler iizerinde

durulmaktadir (Aktan, 2006).
2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ilkeleri

Kiiresel rekabetin yasandigi bilgi c¢aginda, isletmelerde Toplam Kalite
Yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in Toplam Kalite Yonetimi
ilkelerine gore hareket edilmesi gerekmektedir (Tekin, 2007, s.140). Deming, Juran,
Crosby ve Feigenbaum onlarla beraber Genichi, Taguchi ve Ishikawa’nin Toplam
Kalite Yonetiminin temel ilkeleri ile ilgili fikirlerinin 6zii Tablo 1.3’te verilmektedir

(McManus, 2005, s.14).
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Tablo 2.1. Toplam Kalite Yonetimi Teorisi

Toplam Kalite Yonetiminin Temel flkeleri

Yaklasimi Y Onetimin genislemesi

Kapsami Tiim sirketi kapsamali

Olgek Tiim ¢alisanlar buna dahil olmali
Felsefe Sorun ¢gikarmay1 6nleme
Standart Ik seferde dogru yapmak
Denetim Kalite maliyeti

Konu Kalite stirekliligi

Bu ¢alismada inceleyecegimiz toplam kalite yonetiminin temel ilkeleri; siirekli

iyilestirme, ¢alisanlarin katilimi, miisteri odaklilik ve takim ¢aligmasidir.
2.2.1 Siirekli Iyilestirme

Cogu kurulus acisindan, miisteri bilinci duragindan siire¢ iyilestirme duragina
gidis, TKY yolculugunun en dnemli giizergahidir. Onemlidir, ¢iinkii pek ¢ok rakip -
ozellikle Uzak Dogu ile Avrupa, ama ABD’de ciddi dl¢iide - TKY nin miisteri

bilinci agamasinin bir hayli 6tesinde durmaktadir (Weaver, 2000, s.101).

Bu ilke kuruluslar i¢in daha iyiye ulasma, gelisme ve siirekli iyilesme istegi
anlamlarim1 tagimaktadir. Siireclere yoneliktir ve kuruluslardaki herkesin katiliminm
gerektirmektedir. Bu siirecte kiigiik ama ¢ok sik adimlarla siirekli gelismeyi
ongdormektedir (Aykac ve Ozer, 2006, s.178). Toplam Kalite Yonetimi, makine ve
teknolojik yenilikler ile saglanan performans gelistirmelerine ek olarak, kurulusta
bulunan herkesin silire¢ gelistirme faaliyetlerine etkin olarak katilimini
ongormektedir. Toplam Kalite Yonetiminin temel felsefesi olan, siirekli gelistirme

yaklagimi bu anlayisin 6ziinii olusturmaktadir.

Kaizen, kurum i¢inde meydana gelebilecek sorunlara karsi hazirlanan ¢oziim
planlarin1 i¢ermektedir. Sorun olusmadigi siirece kaizene gerek kalmamaktadir.
Orgiit icinde kaizene ihtiya¢ duyulmas1 halinde gorevlendirilecek ekipler tarafindan
sorunlar enine boyuna incelenerek kisa siireli ¢oziimlerden kaginilmaktadir. Bu

ekipler soruna kalic1 ¢6ziim {liretmek icin ¢aba harcarlar. Neticede uygulanacak plan
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dogrultusunda kurum igin kalict bir ¢oziimle gelecek kurtulmus olmaktadir (Akdag,

2005, s.164).

Stirekli iyilestirme kavramimi Shewhart ortaya atmig ve en basaril
uygulamalar1 da Kaizen adi altinda Japonlar gergeklestirmistir. Statik bir yonetim
anlayis1 bu kavram sayesinde dinamik hale getirilmis, bir “geri besleme” halkasi ile
geligsme stirecinin bagi ile sonu belirtilmistir. Statik yonetim anlayisi: planla-uygula
seklindedir, oysa dinamik g¢evrim: Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO)
seklindedir (Kuruscu, 2003, s.35). Siirekli gelisme uygulamasinda Sekil 1.2°de
goriildiigii iizere Shewhart ya da Deming ¢emberi adi ile anilan PUKO ¢emberleri

kullanilmaktadir (Tekin, 2007, s.150).

Sekil 2.1. PUKO Déngiisiiniin Elemanlar

ﬁ PLANLA a

BASLANGIC UYGULA
CILEM AL

KONTROL ET
O

Kaynak: James, 1996, s.47.

Ote yandan siirekli iyilestirme yaklasiminin basarili olmasi uygulanabilir
olmasina baglidir. Bu da yiiksek diizeyde kalite basarisin1 gerektirir. Boyle bir
gelismede bir orgiitiin faaliyetlerinde ¢alisan tiim birim ve boliimlere ihtiyag¢ duyulur.
Bu noktada Ivancevich’e gore gelismenin pek ¢ok tipi olabilir. Bunlar: Servis ve
tiretimi iyelestirerek yeni miisterilerle degeri arttirmak, kusur, hata ve israfi azaltmak,

sorumluluk ve zaman performansini arttirmak ve kullanilan biitiin kaynaklarda
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etkililik ve verimi arttirmak. Boylece gelisme, sadece iyi bir kaliteyi saglamakla
kalmaz, ayni zamanda ihtiya¢ duyulan sorumluluk ve etkililigi de beraberinde

getirerek Orglite avantaj saglamaktadir (Karakog, 2004, s.34).

Biitiin bu yaklagimlarin 1s18inda stirekli gelisme bir sirket stratejisi olarak
baslatilmalidir. Kurulug iist yonetimleri siirekli gelisme igin kaynak ayirmali ve
fonksiyonlarin tamamin1 kapsayan hedefler koymalidir. Ust ydnetim, standartlar:
hazirlatmalidir. Bu standartlar idari ve teknik standartlar olarak ikiye ayrilmaktadir.
Idari standartlar, personelle ilgili standartlar, biitgeler, hedefler, teslimat programlari
ornek verilebilir. Teknik standartlara, tiretim zamanlari, prosediirler, prosesin ve

tiretim arag¢larinin kontrol altina alinmasi 6rnek verilebilir.

2.2.2. Cahsanlarin Katihhm

TKY’nin uygulanabilmesi calisanlarin bu felsefeyi benimsemeleri ve onlarin
tam katilim saglamasiyla miimkiin olmaktadir. Ancak bu katilim hic¢bir zaman {iistlere
tabi olmak, ya da astlara daha fazla yetki devretmek olarak anlagilmamalidir. TKY
felsefesi icinde calisanlarin katilimi, ¢alisanlarin hedefleri belirlemede, karar alma ve
problem ¢ozmede goniillii olarak yer aldiklar1 bir siire¢ anlamini tagimaktadir. Tam
katillmin saglanabilmesinde ise, takim ruhunun olusturulabilmesi, uygun bir
odiillendirme sistemin varligi ve bunlar1 kullanan bir iist yonetim kademesinin
onciligi  ¢ok  Onemlidir  (http://www.sobiadacademy.net/sobem/e-yonetim
/toplam_ kalite/toplam-kalite-felsefesi/akdogan-toplam-kalite.htm). 1990’1 yillardan
bu yana en ¢ok tartigilan goriislerden biri takimlarin TKY ve satin alma yonetiminde
kullanilmasidir (Carter, Smeltzer and Narasimhan, 2000, s.54). Toplam Kalite
Yonetiminin basar1 kazanmasinda, tiim ¢alisanlarin buna inanmas1 ve baglh kalmasi
onemli rol oynamaktadir. Orgiitiin tiim {iyelerinin, gerek calistiklar1 siireglerin ve
sistemlerin siirekli iyilestirilmesine, gerekse Oneriler sunulmasma ve kararlara
katilmalart Toplam Kalite Yonetiminin 6nemli ilkelerinden olan c¢alisanlarin

katilmasi ilkesini ifade etmektedir (Akdag, 2005, s.165).

Kaliteye ulagsmak, {iriiniin veya hizmetin diisliniiliip tasarlanmasina, yapilip
sunulmas1 asamasina kadar herhangi bir boliimde ¢alisan herkesin sorumlulugunu

gerektirmektedir. Organizasyon igindeki herkes kalite olgusunun 6nemli oldugunu
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algilamak ve ona ulagmak zorundadir. Toplam Kalite Yonetiminde herkesin etkin
katilim1 sadece kalitede siirekli gelisim icin degil, ayn1 zamanda kisilerde yliksek
motivasyon arttirict ve egitsel katkist bakimimndan da 6nem tasimaktadir (Yatkin,

2003, 5.23-24).

Calisanlarin  katilimi, kisilerin takim amaclarma katkida bulunmasi ve
sorumluluk paylasarak bir takim ortaminin i¢ine zihinsel ve duygusal agidan
girmeleridir. Katilma, oOrgiit iiyelerinin genel amaclar dogrultusunda etkili ve
rasyonel kararlar almalarin1 ve onlar1 basarili bir sekilde uygulamalarini saglamak

icin kullanilan bir aragtir.

Calisanlarin tam katilimini saglamak, kisinin belirli konularda inisiyatifini ve
yaraticiligmi  kullanmasi1 bakimindan oOnemlidir. Diisilincelerini ve fikirlerini
tartisabilen, kararlara katilabilme olanagi bulabilen calisan, yaraticiligiyla yapilan
isin kalitesine biiylik katkilarda bulunabilecektir. Katilmali yoénetim, yalniz
performans, verimlilik ve kar1 artirmak agisindan etkin bir yonetim tarzi degil, aym
zamanda ahlaki bir gerekliliktir. Calisanlarin katilimu, kisileri giidiileyerek, kariyerini
ve performansi gelistirmesine imkan tanir. Ust yonetim tarafindan baslatilan kalite

duyarliligi, calisanlarin katilimiyla daha fazla hiz kazanir (Ascigil, 1994).

Katilmali yonetim anlayisinin en carpict Ornekleri olan kalite kontrol
cemberleri, TKY’nde, toplam katilimi saglayan en oOnemli ara¢ olarak kabul

edilmektedir.

2.2.3. Miisteri Odakhihk

Toplam  kalite yOnetiminin temel amaci miisteri —memnuniyetini
gerceklestirmektir. Bu nedenledir ki, toplam kalite yonetimi ayn1 zamanda “miisteri
odakli yonetim” anlayis1 olarak da bilinmektedir. Miisteri istek ve beklentilerine
uygun mal ve hizmet sunmak i¢in “siirekli egitim” ve “siirekli gelisme” Onem
tagimaktadir. Bunun yanisira organizasyonda istatistiksel aracglar kullanilarak
stireglerin siirekli olarak kontrol edilmesi, mevcut hata ve yanlislarin siirekli olarak
Olciilmesi  gerekmektedir (http://www.sobiadacademy.net/sobem/e-kamuyonetim/

kamuda-kalite/aktan-kal.pdf).
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Yogun rekabet ortaminda kurulusglar i¢in piyasada kalabilmenin temel kosulu,
miisteri odakli yonetim stratejisinden gegmektedir. Clinkii kaliteye bakis ve kaliteyi
degerlendirme bicimindeki “tiiketici agirlikli” yaklasimlar, bu rekabet ortaminda

miisteri etkisinden kaynaklanmaktadir.

Organizasyonlarda misterilerin istek ve beklentilerinin belirlenmesi;
miisterilere kaliteli mal ve hizmet sunulmasinin amaclanmasi olan miisteri

odaklilik, “kaliteyi miisteri tanimlar” deyimiyle ifade edilmektedir (Efil, 1996).

Miisteri odakliligin 6zii; miisteri istek ve ihtiyaclarinin degisen sartlar
dahilinde tatmin edilmesi ve gelecekte dogabilecek istek ve beklentilerin  dnceden

Ongdrme yeteneginin kazanilmasidir.

TKY’nde miisteri Onceligi, iki ayr1 miisteri tanimiyla ortaya ¢ikmistir.

Bunlardan biri i¢ miisteri, digeri ise dis miisteri kavramidir.

2.2.3.1. i¢c Miisteri

I¢ miisteri orgiitte ¢alisanlar1 ifade eder. Bu miisteri grubu, kendisinden dnceki

bir siirecin ¢iktisini, kendi ugrasisi olan siiregte kullanandir.

Ic miisteri kavrami, bir orgiitiin {iretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi
acisindan son derece Onemlidir. Ciinkii bu sayede c¢alisanlarin ihtiyaglarinin
kargilanabilmesi ve faaliyetlerin Orgiit igerisinde devam ettirilebilmesi miimkiin
olabilmektedir. Bu kavram isletme igindeki iliskiler geregi ortaya ¢ikmis, soyut bir
kavramdir. Ciinkii bir siire¢ kendinden 6nce gelenin miisterisi, kendinden sonra

gelenin de tedarikgisidir.

Miisteri; bir mal veya hizmeti alip kullanan kisidir ve ¢alisan herkes bu tanim
icinde yer almaktadir. Ciinkii ne is yaparsa yapsin, herkes (her islev) baz1 girdileri
alip kullanmakta, bunlan isleyerek olusturdugu sonucu (g¢iktiy1) bir bagka kisiye
(isleve) girdi olarak sunmaktadir. Calisanin, miisterilerinin kim oldugunu,

ihtiyaglarinin ne oldugunu ve kendisinden ne bekledigini bilmesi durumunda;
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kendinden beklenenin en iyisini yapabilir. TKY’nin i¢ miisteri kavrami ile

gerceklestirmeye calistigr iletisim budur.

2.2.3.2. Dis Miisteri

Di1s miisteri, iirlinlerimizi begenilerine sundugumuz isletmemiz disindaki
alicilardir. Di1s miisteri olarak tanimladigimiz grup i¢indeki bireyler, artik daha
bilingli mal ve hizmet tliketimine yonelmislerdir. Bugiiniin misterisi 6dedigi
fiyatin, tirlinlin kendisine olan maliyetinin sadece bir kism1 oldugunun bilincindedir.
Kullanim sirasinda ortaya c¢ikan maliyetler, 6zellikle yiiksek fiyatli mamullerin
tercihinde Onemli bir degerlendirme kriteri olmaktadir. Yani; miisteri her

zamankinden daha fazla sec¢ici olmustur.

Dis miisterinin bilgilendirilmesi en 6nemli tatmin unsuru olmakla beraber,
hizmetin hizi, ¢alisanlarin giiler ylizlii olmalari, ortamin sicaklik durumu, teknik
yeniliklerden yararlanma diizeyi gibi unsurlar da 6nemli etkenlerdir. Aralarindaki
nedensellik iliskisi ¢ergevesinde isgorenlerin tatmininin artirilmasi miisterilerin

tatminine de etki edecektir.

2.2.4. Takim Calismasi

Takim caligmasi; organizasyon iginde tiim siirekli iyilestirme faaliyetlerini
yiirlitmek, organizasyonun farkli fonksiyonlarinda, farkli algilamalara sahip kisileri
ortak bir amaca ulastirmak ve kisilere gelisme firsat1 saglayacak bilgi ve kisisel

ozellikleri kazandirmak {izere olusturulan ¢alisanlar toplulugudur (Ascigil, 1994).

Takim calismalar1 pozitif bir sinerji etkisi yaratarak Orgiitiin geneldeki
performansini arttirmak c¢abasindadir. Yoneticiler boyle bir etki i¢in takimlar

olusturmaktadirlar.

Takim calismalarinda tiyelerin farkli alanlarda ihtiyaglari olmasina ragmen, her
biri bir digerinin tecriibe ve giiciine daha etkili olmak amaciyla gereksinim duyar.
Sonugta bir grup olarak calisarak, en uygun kararlara ulasmak ve amagclarini

gerceklestirmek zorunlulugu ile bir araya gelirler.
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Takim caligmasinda, takimlar Orgiitsel gorevleri basarmada aktif olarak hep
birlikte calisma sorumlulugunu hisseden, duyumsayan iiyelerden olugmaktadir.
Uyeler ortak olarak sonuglardan sorumludurlar. Takim calismasi ortak amaglara
ulagsmada kabiliyetlerinden yararlanmay1 arttiran temel degerler yoluyla hep birlikte
calisan bir takim tiyesi olundugunda meydana gelmektedir (Kegecioglu, 2000, s.14-
15).

Takim c¢aligmasi her yoniiyle Toplam Kalitenin vazgecilmez bir parcasidir.
Projeler ve bunlari tlireten takimlar takim calismasina oncelik tanimazlarsa Toplam
Kalite basarili olmaz. Kaliteli bir isletmenin diisiincesine “takim g¢alismasi kiiltiirii”
hakim olmalidir. Eger kurum kaliteci olacaksa “takim c¢alismas1” diislincesini
benimsemelidir. Bu da takim liderligi ve takim iiyeligi becerilerinin gelistirilerek
isletme icinde yayginlastirllmasini gerektirmektedir. Bundan boyle bir calisanin
takim seklinde nasil organize olup calisabilecegini bilmesi, gorevinin Onemli bir
pargast olacaktir. Calisanlarin takim i¢inde calismayi benimsemeleri ve kalitedeki
gelisimi fark etmeleri ile biiyilk ve son derece yapict bir giiclin ortaya ciktigi

goriilmektedir (Sale, 2001, s.35).
3. CALISANLARIN IS SONUCLARI

Bu aragtirmada c¢alisanlarin is sonuglarindan olan is tatmini, is performansi ve

orgiitsel bagllik gibi kavramlar agiklanacaktir.
3.1. Is Tatmini

3.1.1. Is Tatmini Kavram

[s tatmini, orgiitsel davramisi etkilemesi ve insana yonelik yapilan calismalarla
dogrudan iliskili olmasi nedeniyle endiistriyel ve oOrgiitsel psikoloji literatiiriinde
Oonemli bir yere sahiptir. Ancak bu konudaki arastirmalarin pek ¢ogu igerik acisindan
yetersizdir ve geliskili sonuclar vermektedir. Bu nedenle genel gegerli bir is tatmini
tanim1 olusturmak son derece giictiir. Bunun sebepleri arasinda is tatmininin

hissetmekle 1ilgili olmasi, ¢evresel sartlara duyarli olmasi ve son olarak da
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calisanlarin isin belirli boyutlarina karsi olumlu tutuma sahip olurken digerlerine

kars1 olumsuz tutuma sahip olmalar1 sayilabilir (Bas, 2002).

Is tatmininin isletmeler ve calisanlar agisindan 6nemi 1930°lu yillardan beri
giindemde olup konu ile ilgili binlerce aragtirma yapilmistir (Sigsman ve Turan 2004,
5.119). Is tatminine duyulan ilgi ilk olarak yonetimde insan iliskileri yaklasimina
verilen onemin artmasiyla ortaya ¢ikmistir. Daha 6nce hiikiim siiren klasik yonetim
anlayisinda insan bir mekanik unsur olarak goriilmekteydi. Insana verilecek
tatminden cok Orgiitsel verimlilik iizerinde yogunlasilmaktaydi. Insan iliskileri
yaklasimiyla gelisen neoklasik yonetim anlayist beraberinde is tatmini kavramini da

getirmistir (Telman ve Unsal, 2004, s5.13).

Tanimlamasi gii¢ olan is tatminini Fisher (2001), ¢alisanin isinin 6zelliklerinin
kendisi i¢in 6nemli olan nitelikleri tasimasit ve doldurmasi halinde ortaya c¢ikan
tatmin olarak tanimlamaktadir. Yani belirli beklentilerle yeni bir isi giren birey, bu
beklentileri karsilandig: siirece tatmin olur (Nelson and Quick, 1995). O halde is

tatmini beklentilerin karsilanmasi seklinde tanimlanabilir.

Bullock'e gore is tatmini igle baglantili ¢cok sayida arzu edilen ve edilmeyen
deneyimlerin biitiinii ve dengelenmesinden sonuglanan bir tutum olarak géz Oniine

almir (Simsek, 1995, s.91).

Vrom, i tatmini kavramini c¢alisanlarin algilarina, duygularina ve
davraniglarina iligkin ¢cok degisik boyutlu is tutumlarinin bir 6l¢iisii olarak gérmiistiir

(Simsek, 1995, 5.92).

Eren ise is tatminini, isten elde edilen maddi ¢ikarlar ile is¢inin beraberce
caligmaktan zevk aldigi is arkadaslar1 ve eser meydana getirmenin sagladigi bir

mutluluk olarak tanimlar (Wanous and Lawywe, 1972).

Keith Davis ise, is gorenlerin iglerinden duyduklart hosnutluk yada

hognutsuzluk seklinde tanimlanmistir (Davis, 1988, 5.96).
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Bir bagka tanima gore is tatmini kisinin is deneyimlerinin sonucunda ortaya

¢ikan olumlu ruh halidir (Erdogan, 1996, s.231).

Literatiirde is tatmininin ¢alisanin maddi ve maddi olmayan tiim ihtiyaglarla

giderilebilecegi kanisina varildigini sdylemek yanlis olmayacaktir.

Yukarida degisik sekillerce tanimlanan is tatmini kisaca isi sevme, ise baglilik,
ise kendisini verme gibi is gorenlerin islerinden duyduklari hosnutluk olarak

tanimlayabiliriz.
3.1.2. is Tatmininin Genel Ozellikleri

Modern calisma sistemleri, yapilacak isleri gittikce daha diisiik beceri
gerektiren isi basarmaktan kaynaklanacak hi¢ bir doyum duygusu vermeyen, fakat
calisan1 ¢ok siki bir makine denetimi altinda tutan gittik¢e daha kii¢iik parcgalara
bolmiistiir (Baltas, 1993, s.80). Bu baglamda ¢alisanlar1 motive ederek isten tatmin
duygularin1 gelistirmek ve ayni zamanda iiretimi maksimize etmek yoneticilerin

temel sorunlarinin basinda gelir (Erdogan, 1991, s.171).

Is tatmini tartismasiz bir dinamizm igerir. Yoneticiler bir defaya mahsus
yiiksek is tatmini saglayip sonra bu konuya birka¢ yil gézden uzak tutamazlar. Is
tatmini geldigi kadar ¢abuk gidebilir, bu nedenle is tatmininin yillik olarak hatta

aylik olarak dikkatlice izlenmesi ve korunmasi gerekir.
Is tatmininin ii¢ dnemli boyutu vardir (Simsek, 1995, 5.92).

1. Is tatmini, bir is durumuna duygusal yanittir. Béylece gdriilemez, sadece

ifade edilir.

2. s tatmini genellikle kazanglarin ne 6lciide karsilandigini veya beklentilerin
ne kadarinin asildiginin belirlenmesidir.
3. Is tatmini, birbirleriyle iliskili cesitli tutumlar1 temsil eder. Ornegin, isin

kendisi, tlicret, terfi imkanlari, yonetim tarzi, ¢aligma arkadaslari... vb.
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3.1.3. is Tatmininin Onemi

Bir orgiitte kosullarin bozuldugunu gosteren en 6nemli kanit iy doyumunun
diisiik olmasidir. Is doyumsuzlugu, daha gizli bigimlerde, ani grevler, is yavaslatma,
diisiik verimlilik, disiplin sorunlar1 ve diger orgilitsel sorunlarin ardinda yer alir

(Kahn, 1973, s.94).

Calisanlarin igle ilgili tutumlarinin 6nemi 1930'larda yapilan Hawthorne
arastirmalariyla anlasilmaya baslanmistir. Isletmelerde is tatminine artan ilgi cesitli

nedenlere dayanmaktadir. Baglicalart;

1) Toplumsal Gelisme ve Bilinglenme: Toplumlarin ekonomik gelismeleriyle
paralel olarak belirli bir maddi ge¢im diizeyine ulasan bireylerin ihtiyaglar1 da

degismistir. Egitim diizeyinin ylikselmesi beklentileri de degistirmistir.

2) Toplumsal gelismeye paralel olarak oOrgiitsel gelismede s6z konusudur.
Isletmelerde mevcut is sekil ve gerekleri de degismeye baslamistir. Baslangicta
performansi iyilestirme istegi ile baslayan bu ilgi yakin zamanlarda sosyal

sorumluluk sekline doniismiistiir.

3) ABD'de 1930'larda sendikaciligin canlilik kazanmasi, giliclii sendikalar
kurulmasi ve 1937'de Wagner isci-isveren iligkileri yasasinin ¢ikarilma-si ile toplu

pazarligin hukuki bir varlik kazanmasinda o iilkede is tatminine ilgiyi arttirmistir.
4) Isletmelerde orgiitsel degisim uygulama geregi ve yenilige direnis ve

yeniligi kabul ettirme geregi is tatminini ayrica ilgi konusu yapmistir (Baysal, 1997,

5.30).
3.1.4. is Tatminine Nenden Olan Degiskenler

Is tatmininin orgiitteki birgok degiskenle ilgisi vardir. Bunlardan bazilari

(Davis, 1982, 5.96-100):
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a) Is Giicii Devri ve Devamsizlik: Is doyumu siirekli olarak is giicii devriyle
karsilikli baglanti halindedir. Is doyumu diisiik is gorenlerin islerini birakma

olasiligini artirir. Ayni zamanda devamsizlik oranlar1 da yiiksektir.

b) Yas: Yas ile is doyumu arasinda olumlu baginti oldugu saptanmistir. Kigiler
yaslandik¢ca doyumlar1 artmaktadir. Geng isgilerin yiikselme ve diger iskollarina

iliskin asir1 beklentilerinin olmasi, doyumsuz olma olasiliklarini ytikseltir.

¢) Meslek: Meslek diizeyi ile is tatmini arasinda tutarli bir iliski bulundugu
arastirmalarca ortaya konulmustur. Toplumsal acidan yiiksek statiilii mesleklerde
daha yiiksek is tatmini goriilmiistiir. Profesyonel mesleklerde is tatmininin yiiksek,

vasifsiz ve yari vasifli is¢ilerde ise is tatmininin diisiik oldugu goriilmiistiir.

d) Kisisel Farkhiliklar: Yapilan arastirmalarda is tatmin diizeylerinde kisisel
farkliliklarin etkili oldugu goriilmiistiir. Genelde yetenekleri sinirli ve gevreye uyum
saglayamamis kisiler is tatminsizligi gostermistir. Kendine giivenen 6z benlik
duygusunu gerceklestiren isgorenler, bu Ozelliklerini daha asag diizeyde
gerceklestirenlere gore daha ¢ok doyum saglamaktadir. Is tatmin diizeyini etkileyen
kisisel ozellikleri sdyle siralayabiliriz; Cinsiyet, yas, ayni iste kalma siiresi, zeka,

kisilik, egitim ve sos yo kiiltiirel gevre vb.

e) Toplum kosullari: Her ne kadar kotii toplum kosullarinin is tatminini
azaltacagi, iyi kosullarin ise yiikseltecegi diisiiniilse de, gercekte boyle degildir. Is
gorenler kendi is kosullarin1 toplum kosullariyla karsilastirirlar. Eger is kosullari
vasat, toplum kosullar1 kotii ise bu durumda is doyumlar artar. Ciinkii kendilerini iyi

addederler.

f) Cahisma Kosullari: Genel olarak is gorenler 1sisi, nemi, havalandirmasi,
aydinlatmasi, sessizligi, rahatligi, tehlikesiz olusu yonlerinden calismaya elverisli

kosullar1 olan isi, isvereni tercih ederler.

g) Ucret: Is gorenler, calismasi karsiliginda elde ettigi iicret ve benzeri
O0demelerin oraninda tatmin olurlar. Lawler'e gore iicretin i tatmini lizerine etkisi,

algilanan ticretle, kisinin kendisine 6denmesi gerektiginde inandig1 ticret arasindaki
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farka bakarak belirlenecektir. Algilanan {icretin, 6denmesi gereken iicrete esit olmasi
durumunda doyum saglanir. Yapilan arastirmalarda iicretin is tatmini saglamada
onemli rol oynadigi ortaya ¢ikmustir. Ucretin bu denli énemli olmasimin baslica
nedeni paranin bireylerin temel ihtiyaclarin1 karsilamada baglica ara¢ olmasi ve
{icretin bir basar1 ve tanima simgesi olmasidir. s gorenler adil, karisik olmayan ve
beklentileriyle paralel olarak gordiikleri iicret sistemi ve terfi politikasini isterler. Bu

durum doyumlarini arttirir (Caligkan, 2005, s.10).

h) Orgiit Biiyiikliigii: Orgiit biiyiikliigiiniin davranissal degiskenler iizerinde
etkisi vardir. Fakat bu etki olumludan ¢ok olumsuzdur. Orgiitlerde fiziki olarak
biiylik hacim, is géren doyumunu azaltir. Devamsizlig: arttirarak, verimliligi diistirtir.
Biiyiik hacimler devamsizlik, is giicii devri ve diisiik i doyumu ile kesin olarak

baglantilidir.

1) Yiikselme Olanaklari: Terfi, kisisel gelisme, daha ¢ok sorumluluk ve
yiiksek sosyal statii firsatin1 saglar. Terfi kararlarinin diiriist ve hakg¢a yapildig

diisiincesine sahip bireyler muhtemelen daha fazla tatmin olacaklardir.

i) Denetim Bicimi: Denetim bi¢iminin is tatmininin olumlu yada olumsuz
yonde etkilendigini gdstermektedir. Sik1 bir denetim bigiminin kisilerin asir1 olgiide
kontrol edilmesinin bireysel esnekligi azalttigi, bu tiir yonetici is goren iliskisinin
olumsuz tutum yarattig1 yapilan calismalarda goriilmiistiir. Ayrica denetimci ile

olumlu iliski varsa tatmin daha yiiksek olacaktir.

j) Yonetime Katilma: Yonetime katilan is goren, kendi kendini psikolojik
yonden doyuracak, kisisel mutsuzluk ve huzursuzluk duygularinin giderek
kayboldugunu gorecektir. Yonetime katilma, asta kendi benliginin doyumu ig¢in
onemli olanaklar saglayarak orgiitle kaynastirir ve drgiitsel amaglara dogru uyarir. Is
gorenin Onerdigi ¢oziim yolu yonetici ve is arkadaslari tarafindan benimsendigi

Olciide is goéren doyuma daha kolay ulagir (Bing6l, 1990, s.201).

Uzmanlar i§ tatmininin, ig performansi, isten ayrilma niyeti, hayal kiriklig1 gibi
tepkilerin belirleyicisi oldugunu ifade etmektedir. Genellikle, is tatmininin yiliksek

oldugu durumlarda isten ayrilma orami ile devamsizliin daha diisiik oldugu
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saptanmigtir. Calisanlarin isten ayrilmasit sorunu, ¢alisan davraniglart ve bu
davraniglarin  bagli oldugu faktorler arastiriliyor olmasmma ragmen halen
organizasyonlar i¢in dnemli bir sorun olma niteligini tasimaktadir. Calisanlarin isten
ayrilmasi ilizerine yapilan ¢ogu arastirma isten ayrilma davraniginin 6nemli 6l¢iide
kisilerin orgiite bagliliklarinin bir belirtisi olan is tatmini ile ilgili oldugunu ortaya
koymustur. Kisi eger organizasyon degerlerine bagli ise ve bu degerlerin
gerceklestirilmesine katkida bulunmak  istiyorsa,  organizasyondan  ayrilmak
istemeyecektir. Isten ayrilma niyeti calisanlarin istihdam kosullarindan tatminsiz
olmalar1 durumunda gosterdikleri yikict ve aktif bir eylemdir (Cekmecelioglu, 2005,

5.28).
3.2. Is Performansi

Performans degerlendirmesi, kisilerin, birimlerin ya da kurumlarin
performanslarinin dnceden belirlenmis bazi kriterlere gore ya da “benzer digerlerinin
performanslar” temelinde “Slgme islemini” igeren bir siirectir. Insan kaynaklari
yonetimi alanindaki bazi aragtirma ve uygulamacilarin vurguladigi gibi performans
degerlendirmesi en zor, karmasik ve ilgili herkesi memnun etmesi miimkiin olmayan

bir insan kaynaklari faaliyetidir (Mohrman, Restnick and Lawler, 1989).

Is ortaminda kisiler, yaptiklar1 isle ilgili, baskalar1 tarafindan kendilerine
atanan 1is rollerine uygun davraniglar gosterirler. Genellikle durumsal kosullar
tarafindan smirlanmalarina ragmen, bu davranis sekilleri ve bunlara bagh is
sonuclari, kisiden kisiye onemli farklar gosterebilir. Bir biitliin olarak Orgiitlerin
basarist icin biliylik 6nem tasiyan bu kisiler arasi farklari saptamak amaciyla is
ortaminda bazi dlgiitler gelistirilir ve bu dlgiitlere genel olarak kriter ad1 verilir. Is
kriterleri, is ve Orgiit psikolojisi alaninin baslangicindan itibaren, orgiitsel
davraniglarla ilgili teorilerin sinanmasi, ¢esitli insan kaynaklar1 uygulamalarinin
gelistirilmesi ve ¢alisanlarin bireysel gelisimlerinin saglanmasi gibi birgok kuramsal
ve uygulamali konuda arastirmaci ve yoneticilerin ilgilendigi 6ncelikli konulardan

birisi olmustur (Austin and Villanova, 1992).

Is performansi, arastirmacilar icin oldugu kadar orgiitler, yoneticiler ve

calisanlar icin de temel bir olgudur. Nitekim oOrgiitlerin kurumsal hedeflerine



40

ulasabilmeleri ve icinde bulunduklar1 sektorde rekabet giicii kazanabilmeleri igin,
yaptiklari iste yiiksek performans gosteren calisanlara ihtiyaglari vardir. Yiksek is
performansi, orgiitler i¢in oldugu kadar calisanlar icinde Onemlidir. Gdrevlerini
geregi gibi tamamlamak ve isinde yiliksek basar1 gostermek, kisiler i¢in bir gurur,
beceri ve tatmin kaynagi oldugu gibi; is performansi, daha yiiksek gelir, daha iyi bir
kariyer ve sosyal itibar gibi bireyler i¢in 6nem tasiyan bir¢ok is sonucunun da temel

kosuludur (Sonnentag and Freese, 2002).

Is performansimin degerlendirmesinde dikkat edilecek nokta degerlendirmenin
yansiz, dogru ve nesnel olmasi ve “performans” iizerinde yogunlagmasidir.
Degerlendirme  sonuglar1  ilgiliye acgikca aktarilmalidir. Bdylece birey,
degerlendirmenin sagladigi geri bildiriminden yararlanir, gii¢lii ve eksik yanlarim
ogrenir. Ast-Ust iliskilerinin ve yonetsel otoritenin yipranmamasi agisindan
degerlendirme sonuclarinin gizli kalmasi1 gerektigi ileri siiriiliiyorsa da, bilgilerin
aciklig1 personel moralinin ylikselmesine ve kurumun amaglarinin benimsenmesine
daha ¢ok yardimci olacagi goriisii giiniimiizde agirlik kazanmaktadir (Yelboga,

2003).

Calisanlarin is performansi, insan davranislarinin diger tiim yonlerinde oldugu
gibi, bireyin sahip oldugu kisisel 6zellikleri ve icerisinde bulundugu durumun ortak
bir fonksiyonudur. Calisanlar sorumlu olduklari islerini yaparken birbirinden ¢ok
farkl1 ortam ve durumlarin icerisinde yer alirlar. Isleriyle ilgili beklentiler, ¢alisma
rolleri, talepler, is arkadaslari, yoneticiler, orgiitsel sistem ve diger tiim durumsal
faktorler ¢alisanlarin davranislarini etkiler. Bununla birlikte yapilan arastirmalar ve
giinlik deneyimlerimiz, c¢alisanlarin kisisel 6zelliklerinin de bu kisisel davraniglar

tizerinde belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir (Robertson et al, 1999).
3.3. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghlik, bireyin kurumsal amag¢ ve degerleri kabul etmesi, bu
amaglara ulasilmasi yoniinde ¢aba sarf etmesi ve kurum iiyeligini devam ettirme
arzusudur. Boylece oOrglitsel baglilikta temel olarak su faktorler {izerinde
durulmaktadir: Orgiitiin ama¢ ve degerlerine goniilden inanis ve bunlar1 kabullenis;

Orgiitten yana her seyini ortaya koymaya goniillii olma ve son olarak da orgiitiin bir



41

tiyesi olarak kalma noktasinda son derece giiclii bir irade ortaya koyma (Swailes,
2002, s.159). Orgiitsel bagliligin hem orgiitler hem de ¢alisanlar agisindan 6nemli
yararlar1 bulunmaktadir. Calisanlar arasinda yiiksek oranda orgiitsel bagliliga
ulagsmak, orgilitlerin 6nemli yOnetsel amaclar1 arasinda yer almaktadir (Tan and
Akhtar, 1998, s.310). Calisanlar orgiite baglayacak pek ¢ok etmen olmakla birlikte;
ticret, prim gibi maddi ¢ikarlar, orgiitsel kiiltiir ve liderlik, 6zel yagsam—is yasami
arasindaki denge, bireysel 6zellikler, genel yonetim politikalari, isyerindeki egitim ve

geligsme olanaklar1 gibi konular bu noktada dnemli olmaktadir (Stum, 1999, s.6).

Orgiitsel baghlik literatiiriinde ii¢ farkli baglilik unsuru bulunmaktadir: Bunlar
duygusal (affective), siirekli (continuance) ve normatif (normative) bagliliktir. Bu
yaklagimlar genelde orgiitle calisan arasinda bir bag olustursa da, bu bagin niteliginin

farkli oldugu agiktir (Allen and Meyer, 1990, s.3).

Duygusal baglilik, insanlar1 6rgiite duygusal olarak baglayan ve bu orgiitiin
liyesi olmaktan dolayr memnun olmalarini saglayan, bireysel ve orgiitsel degerler
arasindaki bir uzlagsmadan ortaya ¢ikar (Wiener, 1982, s.423-424). Duygusal baglilik
kisilik ozellikleri ve ise iliskin faktorlerle ilgili tutumsal bir olgudur ve orgiitsel
hedefleri destekleme yoniinde ¢alisanlarin goniilliiliigii esasina dayanir (Mir et al,

2002, 5.190).

Normatif baglilik, kendini kuruma adamay1 ve sadakati tesvik eden bir kiiltiir
icinde sosyallesme saglamasi nedeniyle, kurum ve oOrgiitlere bagli ve sadik olma
egilimine vurgu yapar. Ayrica normatif baglilik 6rgiitsel misyon, hedef, politika ve
faaliyet tarzlariyla tutarli olan ve birey tarafindan igsellestirilen inanglar1 da kapsar.
Bu sekildeki birey-orgiit degerleri arasindaki ahenk, “orgiitsel kimlik” siirecini ortaya
koyar (Wiener, 1982, s.423-424). Calisanlarin bu tiir bir baglihig sergilemesinin

nedeni bunun dogru ve etik olduguna inanmalaridir.

Stirekli baglilik ise, oOrgiitte calisganin yapmis oldugu kisisel yatirimlar
nedeniyle bu oOrgiitte kalma isteginden kaynaklanmaktadir. Bu yatirimlar; mesai
arkadaslariyla yakin sosyal iligkiler, emeklilik haklari, kidem, kariyer ve bir orgiitte

uzun yillar calismaktan dolayr elde edilen 6zel yeteneklerdir. Bundan baska bu
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bagliliga bagka bir yerde daha iyi is olanaklar1 elde etme noktasindaki belirsizlikler
de katkida bulunur.

Bu ii¢ baglilik unsuru, ¢aligsanlar1 bir orgiite baglayan ve onlarin ayrilma ya da
kalma kararlarini etkileyen bir psikolojik durumu yansitir (Obeng and Ugboro, 2003,
s.84). Duygusal bagliliga sahip olan bir kimse oOrgiitte kalmak istedigini, siireklilik
bagliligina sahip olan kimse orgiitte kalmasi1 gerektigini ve normatif bagliliga sahip
olan kimse ise oOrgiitte kalmak zorunda oldugunu diisiiniir (Allen and Meyer, 1990,
s.3). Yani bu durum sirasiyla, “arzu” (duygusal), “ihtiya¢” (stireklilik) ve
“yiikiimliilik” (normatif) ekseninde degerlendirilir (Meyer and Allen, 1991, s.61).
Duygusal, siireklilik ve normatif baglilik, bagliligin tiirlerinden ¢ok ayirt edilebilir
unsurlar1 olarak goriiliir. Bu baglamda calisanlar, bu unsurlardan her bir psikolojik

durumu degisen oranlarda tecriibe ederler (Wasti, 2003, s.303).

Sekil 3.1. Ug Bilesenli Orgiitsel Baglilik Modeli

Duygusal Bagliligin . .
Oncelikieri D uygusal 4 Isten {iynlma Niyeti ve
»Kisisel Ozellikler ¥ Baghlik e —
« [s Deneyimleri
Devamftltk Baghligimn j§ Davramslar
_ Oncelikleri Devamiin » Devamsizlik
» Kisisel Ozellikler evamit « Oraiitsel
« Alternatifler > Bogllig: > &
Vatandaglik
» Yatirimlar D
avramslari
Normatif Baghiligimn
Oncelikleri
» Kisisel Ozellikler | Normatif | Calisanlarin Saglig ve
. Suosyalleg.me Deneyimleri "| Baghlik i’ Refalu
* QOrgiitsel Yatinmlar

Kaynak: (Meyer and et al., 2002).
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Orgiitsel bagliligin bu ii¢ boyutuyla ilgili ¢esitli arastirmalar yapilmustir.
Duygusal bagliligin, siirekli ve normatif bagliliga gore is performansiyla daha fazla
iligkili oldugu goriilmiistiir. Yine cinsiyet ile duygusal baglilik arasinda higbir iliski
bulunmamakta, cinsiyet ile normatif ve orglitsel baglilik arasinda ¢ok zay1f bir iligki,
cinsiyet ile siirekli baglilik arasinda Onemli bir negatif iliski bulunmaktadir.
Calisanlarin yas1 ve caligsma siiresi ile duygusal, siirekli, normatif ve orgiitsel baglilik
arasinda anlaml bir iligki vardir. Egitim diizeyi ile duygusal, siirekli, normatif ve
orgiitsel baglilik arasinda ise negatif bir iliski bulunmaktadir (Suliman and Iles, 2000,
s.415-416). Calisanlar arasinda normatif baghlik diizeyi duygusal baglilik
diizeyinden daha yiiksek olmaktadir. Yiiksek diizeydeki bir normatif baglilik yine
yiiksek diizeyde bir duygusal tiikenmeye neden olmaktadir (Tan and Akhtar, 1998,
5.320).

Ulkemizde yapilan bir arastirmaya gore de, isin genel yapisindan duyulan
tatmin, is arkadaslar1 ve iistlerden duyulan tatmin arttik¢ca duygusal baglilikta artis
gozlenmektedir. Kidem ve kurulusa yapilan yatirim arttikca da siirekli baglilik
artmaktadir. Ailenin etkisi ve sadakat normlar1 ile normatif baglilik olumlu yonde

iliskilidir (Wasti, 2000, s.212-214).

Orgiitsel baghlik, calisanin kabulii ve onun psikolojik bir sézlesmeyle ise
girmesiyle baslar. Orgiitiin bir {iyesi olarak hedefler, amaclar ve isin gerektirdikleri
konusunda bilgi edinmesiyle gelisir. Bu agidan bakildiginda orgiitsel baglilik, bir
kisinin belirli bir orgiit ile kimlik birligine girerek olusturdugu gii¢ birligidir
(Northcraft and Neale, 1990, s.464).

Orgiitsel baglilik, bes nedenden dolay: érgiitler igin yasamsal bir konu haline
gelmistir. Bu kavram; ilk olarak isi birakma, devamsizlik, geri ¢cekilme ve is arama
faaliyetleri ile; ikinci olarak is doyumu, ise sarilma, moral ve performans gibi
tutumsal, duygusal ve biligsel yapilarla; ti¢lincii olarak 6zerklik, sorumluluk, katilim,
gorev anlayisi gibi isgorenin isi ve roliine iliskin 6zelliklerle; dordiincii olarak yas,
cinsiyet, hizmet siiresi ve egitim gibi is gorenlerin kisisel Ozellikleriyle ve son
olarak, bireylerin sahip oldugu orgiitsel baglilik kestiricilerini bilmeyle yakindan

iliskilidir (Balay, 2000, s.1).
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Orgiitsel baglilik, orgiitlerin varliklarm1 koruma ugraslarmimn hem temel
etkinliklerinden hem de nihai hedeflerinden biridir. Ciinkli orgiitsel baglilig1r olan
bireyler daha uyumlu, daha doyumlu, daha iiretken olmakta, daha yiiksek derecede
sadakat ve sorumluluk duygusu i¢inde calismakta, orgiitte daha az maliyete neden

olmaktadir (Balci, 2003).

Orgiitsel baglilik iizerine yapilan biitiin tanimlar, bagliligin ya tutumsal ya da
davranigsal bir temele dayandigi fikrinde birlesmektedir. Diger bir ifadeyle
isgorenler tutumsal veya davranigsal bir sebep gelistirerek Orgiit iiyeligini devam
ettirmektedirler. Bu nedenle baglilik; davranigsal ve tutumsal olmak iizere iki ana

baslik altinda incelenmektedir (Col, 2004):

Davramgsal baghhk: Davranigsal baglilik, bireylerin gecmis deneyimleri ve
Orgiite uyum saglama durumlarina gore oOrglitlerine bagli hale gelme siireci ile
ilgilidir. Davranigsal baglilik, bireylerin belli bir orgiitte ¢ok uzun siire kalmalar
sorunu ve bu sorunla nasil basa ¢iktiklariyla ilgili bir kavramdir. Davranigsal baglilik
gosteren isgorenler, Orgiitin kendisinden ziyade, yaptiklari belli bir faaliyete

baglanmaktadirlar.

Davranigsal baglilik, orgiitten daha ¢ok bireyin davranislarina yonelik olarak
gelismektedir. Ornegin birey bir davranista bulunduktan sonra bazi etmenler
nedeniyle davranisini siirdiirmekte ve bir siire sonra silirdiirdiigii bu davranisa
baglanmaktadir. Zaman gegtikce s6z konusu davranmisa uygun veya onu hakl
gosteren tutumlar gelistirmekte, bu da davramisin tekrarlanma olasiligini

yiikseltmektedir.

Tutumsal baghhk: Bu yaklasima gore baglilik, bireyin ¢alisma ortamin
degerlendirmesi sonucu olusan ve bireyi orgiite baglayan duygusal bir tepkidir. Diger
bir ifadeyle baglilik, bireyin orgiitle biitiinlesmesi ve orgiite katiliminin nispi gliciidiir

(C61, 2004).

Ozsoy (2004), tutumsal baglilik kavraminin isgdrenlerin orgiitleriyle olan
iligkilerine odaklandigin1 vurgulamistir. Bu baglilik tiiriinde iggorenin kendi deger ve

hedeflerinin, oOrgiitin deger ve hedefleriyle uyum gdstermesi gerekmektedir.
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Tutumsal baglilik, {i¢ bilesenden olusmaktadir. Bunlar; 6rgiit amag¢ ve degerleri ile
Ozdeslesme, isle ilgili faaliyetlere yiiksek katilim ve oOrgiite sadakatle baglanma

seklinde ifade edilmektedir.

Isgdrenlerin orgiite baglilik hissetmesi, kendi is verimlerini arttirarak drgiiticin
olumlusonuglar dogurmaktadir. Dolayisiyla bir Orgiitiin, isgérenlerin Orglite
bagliligini arttirabilecek ya da azaltabilecek faktorlerin farkinda olmasi 6nemli bir

husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Orgiitsel baglihi@ etkileyen ve belirleyen cesitli faktdrler vardir. Isgdrenlerin
orgiite baghligini etkileyen bu faktorler soyle siralanmaktadir (Balay, 2000; Cetin,
2004):

1.  Yas, cinsiyet ve deneyim.

2. Orgiitsel adalet, giiven, is tatmini.

3. Rol belirliligi, rol ¢atigmast.

4.  Yapilan isin 6nemi, alinan destek.

5. Karar alma siirecine katilim, isin iginde yer alma.
6. s giivenligi, taninma, yabancilasma.

7. Medeni durum, iicret disinda saglanan haklar.

8. Caresizlik, is saatleri, odiiller, rutinlik.

9. Terfi olanaklari, ticret, diger isgorenler.

10. Liderlik davranislari, disaridaki is olanaklari, is gérenlere gosterilen ilgi

Orgiitsel baghlik, orgiitsel hedeflere ulasmada kritik éneme sahip faktdrlerin
basinda gelmektedir. Bu nedenle tiim Orgiitler, {liyelerinin baglilik diizeylerini
artirmak istemektedirler. Bu konuda c¢agdas orgiitler, cesitli calismalar ortaya

koyarak ¢6ziim yoniinde politikalar tiretmektedirler.

Orgiite baghih@ yiiksek olan isgdrenlerin, gorevlerini yerine getirmede ve

orgiitsel hedeflere ulagsmada ekstra ¢aba sarf ettikleri goriilmekte, ayrica bu tiir
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isgorenlerin orgiit ile olumlu iliskiler kurduklar1 ve daha uzun siire iiyeliklerini

devam ettirdikleri ifade edilmektedir.

Yoneticilerin, i gorenlere oOrgiitiin kiymetli birer elemani olduklari mesajini
vermeleri, karara katilmalarini cesaretlendirmeleri, orgiit ici iletisimi saglikli bir
sekilde yiiritmeleri arzu edilen orgiitsel bagliligin olusmasi i¢in esas yontemler
olacaktir. Benzer sekilde, isgdrenler oOrglitsel baglilik kavraminin yalnizca orgiite
degil, kendilerine de fayda saglayacagi yoniinde bir anlayisa sahip olabilecekleri
gibi; Orgiit yonetiminin Orgiitsel bagliligi destekleyici bir yonetim yaklagimi
sorumlulugu ve kendilerinin de bundan dogan haklar1 bulundugunun farkinda olarak,
ideale yakin bir calisma ortami yaratmak konusunda yonetime yardimei

olabileceklerdir.

Ulkemizde yapilan bir arastirmaya gore, Tiirk ¢alisanlari, toplulukeu kiiltiiriin
etkisi altindaki insanlarin  Orgiitsel bagliliklarim1  belirleyen faktorlerden
etkilenmektedir. Ornegin kisinin ailesinin kurulustan ayrilmasmi onaylayip
onaylamadigi Tiirk toplumunda 6nemli bir etmendir. Ayni sekilde kurulus igersinde
gelisen iliskileri bozmamak, ¢alisma grubuna ve igverenin koruyuculuguna sadakat
gostermek ve grup i¢in kendinden fedakarlikta bulunmak (daha iyi maddi olanaklar
icin bagka bir isyerine gitmemek) gibi grup normlar kisilerin orgiitsel bagliliklarin
etkilemektedir. Ayrica Tiirk c¢alisanlart  belirsizlik ve degisimden fazla
hoslanmadiklar1 igin drgiitlerine bir tiir siireklilik bagliligi hissetmektedirler (Wasti,

2000, 5.205-206).

4. ARASTIRMA METODOLOJIiSi

4.1. Arastirmanin Amaci

TKY ’nin basarili olmasi etkin bir kalite liderliginin varlig1 ile miimkiindiir.
TKY, yapisal degisimi ve kalite kiiltilirlinii gerektirir. Bu ise ancak kalite liderliginin

varlig1 ile gerceklesebilir.
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Arastirmanin amaci, TKY uygulamalarinin basarili olabilmesi ve ¢alisanlardan
verimli bir performans elde edilmesi i¢in etkin bir kalite liderliginin TKY ilkeleri ve
firma performansina etkilerinin enerji sektoriinde faaliyet gosteren bir 6zel sirkette

incelenmesidir.

4.2. Arastirmanin Orneklemi

Arastirma, Tiirkiye’de enerji sektoriinde faaliyet gdsteren yabanci menseli 6zel
bir sirketin c¢aligsanlar1 iizerinde gerceklestirilmistir. Arastirma evreni olarak kabul
edilen bu 6zel sirkette 640 kadrolu personel galismaktadir. Orneklemin ana kiitleyi
optimum Olcilide yansitabilmesi amaci ile miimkiin oldugunca her birimden farklh
pozisyondaki calisanlara ulasilmaya calisilmistir. Bu ana kiitleden olusturulan
orneklemdeki ¢alisanlardan gerekli verimin en iyi sekilde elde edilebilmesi i¢in anket
yonteminin uygulanmasi gerektigine karar verilmistir. Anket yoluyla verinin elde
edilmesi i¢in e-posta goriigme teknigi kullanilmistir. Anket uygulamasi 24.11.2009 —
18.12.2009 tarihleri arasinda gercgeklestirilmis ve toplam 156 adet anket formu

arastirmaya dahil edilmistir.
4.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu calismada, kalite liderligi, takim c¢aligmasi, siirekli iyilestirme, ¢alisanlarin
katilimi, ig performansi, is tatmini ve orgiitsel baglilik degiskenleri ele alinarak sekil
4.1°de gorildiigii gibi bir model gelistirilmis ve bu degiskenlerin birbirleri arasindaki
ve degiskenlerin birbirleri iizerindeki etkisini incelemek {iizere toplam on alt1

hipotezin test edilmesi hedeflenmistir.

Takim Caligsmasi fs Performans:
Siirekli Tyilestirme : -
Kalite Liderligi | ey ., is tatmini
Calisanlarin Katilimi1 Or giitsel baghlik
Miisteri Odaklilik

Sekil 4.1 - Arastirmanin Modeli



48

Bu aragtirma, kalite liderliginin TKY ilkelerinin uygulamalarina ve
calisanlarin is sonuglarina etkisini belirlemeyi amaglamaktadir. Bunu ortaya koymak
amactyla olusturdugumuz arastirma modelinde sekiz degisken lizerinde hipotezler

gelistirilmistir.
Arastirmanin gelistirilen 16 hipotezi asagidaki gibidir:

H1: Kalite liderligi takim ¢alismasini olumlu olarak etkilemektedir.

H2: Kalite liderligi siirekli iyilestirmeyi olumlu olarak etkilemektedir.
H3: Kalite liderligi ¢alisanlarin katilimini olumlu olarak etkilemektedir.
H4: Kalite liderligi miisteri odaklilig1 olumlu olarak etkilemektedir.

HS: Takim ¢alismasi is performansini olumlu olarak etkilemektedir.

H6: Takim ¢alismasi is tatminini olumlu olarak etkilemektedir.

H7: Takim ¢aligmas1 orgiitsel bagliligi olumlu olarak etkilemektedir.

HS8: Siirekli iyilestirme is performansini olumlu olarak etkilemektedir.
H9: Siirekli iyilestirme is tatminini olumlu olarak etkilemektedir.

H10: Siirekli iyilestirme orgiitsel bagliligi olumlu olarak etkilemektedir.
H11: Calisanlarin katilimi is performansini olumlu olarak etkilemektedir.
H12: Calisanlarin katilimi is tatminini olumlu olarak etkilemektedir.
H13: Calisanlarin katilimi 6rgiitsel bagliligi olumlu olarak etkilemektedir.
H14: Miisteri odaklilik is performansini olumlu olarak etkilemektedir.
H15: Miisteri odaklilik is tatminini olumlu olarak etkilemektedir.

H16: Miisteri odaklilik 6rgiitsel baglilig1 olumlu olarak etkilemektedir.

4.4. Arastirmanin Yontemi

Arastirma On kaynak ve literatiir taramasinin tamamlanmasinin ardindan,
anket ve gozlem araclar1 ile desteklenmistir. Arastirma kapsamindaki ilgili kurum
yonetici ve ¢alisanlarina anket uygulamasi yapilmistir. Anket sonuglart SPSS 11.5

veri analiz programi ile sonuglandirilmistir.
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4.5. Arastirmada Kullamlan Olcekler

Kalite Liderligi sorulari, Geng¢ ve Halis (2006)'den, Takim Caligsmasi, Siirekli
Iyilestirme, Miisteri Odaklilik sorular1 Coyle-Shapiro ve Morrow (2003)’dan,
Calisanlarin Katilimi sorular1 Stashevsky ve Elizur (2000)’dan, Is Tatmini sorulart
Schwepker (2001)’den, Orgiitsel Baglilik sorular;, Meyer ve Allen (1991)’den, Is

Performansi sorular ise Goris ve ark., (2003)’dan uyarlanmstir.
4.6. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Veriler, enerji sektoriinde faaliyet gosteren 6zel bir sirketteki 12 iist diizey, 60
orta diizey, 64 ofis calisant ve 20 isci olmak iizere toplam 156 c¢alisana e-posta

araciligiyla ulasilarak toplanmistir.

Anket yoluyla elde edilen verilerin analizinde SPSS Istatistik Paket proraminin
kullanilmasi tercih edilmistir. Olgekte yer alan sorularn ilgili faktorlere yiiklenip
yiiklenmediginin belirlenmesinde faktor analizi kullanilmistir. Bunun yaninda
degiskenlerin ortalamalar1 ve standart sapmalari i¢in tanimlayic istatistiklerden, her
bir degiskenin diger degiskenler arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla korelasyon
analizinden yararlanilmistir. Son olarak ise gelistirilmis olan hipotezlerin test

edilmesinde regresyon analizi kullanilmistir.
4.7. Arastirmanin Bulgular

Anket calismasma katilan 156 denekten elde edilen sonuglar SPSS
programinda analiz edilmistir. Calismada faktor analizi, giivenilirlik analizi, temel
istatistikler, korelasyon matrisi ve hipotezlerin test sonuglarini gosteren regresyon

analizi seklinde istatistiki teknikler kullanilmistir.
4.7.1. Demografik Bulgular

Ankete katilan tiim calisanlarin demografik o6zellikleri ile ilgili frekans

degerleri tablo 4.1°de gorildiigi gibidir.
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Arastirmaya katilan calisanlarin, %75,6’s1 erkek, % 24,4’ bayanlardan
olugmaktadir. Egitim durumlar incelendiginde %10,9’u yiiksek lisans, %76,9’u
tniversite, %12,2°si ise lise egitim seviyesine sahip oldugu goriilmektedir.
Calisanlarin isletmedeki pozisyonlart incelendiginde, %7,7sinin iist diizey yonetici,
%38,5 nin orta diizey yonetici, %41’inin ofis ¢alisant ve %12,8’inin ise is¢i oldugu
gbze carpmaktadir. Calisanlarin medeni durumlarina bakildiginda ise %75 inin evli,

%25’1nin ise bekar oldugu goriilmektedir..

Tablo 4.1. Calisanlarin Demografik Ozelliklerine iligkin Frekans Degerleri

isletmedeki
Cinsiyet Frekans Yiizde Pozisyon Frekans Yiizde
Erkek 118 75,6 isgi 20 12,8
Bayan 38 24 4 Ofis Calisani 64 41,0
Toplam 156 100,0 O;tgn%‘t’izc?y 60 38,5
Ust Duzey 12 77
Medeni Durum | Frekans Yiizde YOnetici
Evli 117 75,0 Toplam 156 100,0
Bekar 39 25,0
Toplam 156 100,0
Egitim Durumu | Frekans Yiizde
Lise 19 12,2
Universite 120 76,9
Yiksek Lisans 17 10,9
Toplam 156 100,0

Arastirmaya katilan 156 denegin yas ortalamast 36,29 (standart sapmas1 8,34),
son alt1 ayda ise gelmeyen personel sayisinin ortalamasi ise 0,62 (standart sapmasi

2,02) olarak hesaplanmuistir.

4.7.2. Faktor Analizi

Faktor analizi, ayn1 yapiy1 ya da niteligi 6l¢en degiskenleri bir araya toplayarak
Olcmeyi az sayida faktor ile agiklamayr amaglayan bir istatistiksel tekniktir. Faktor
analizi, bir faktorlestirme ya da ortak faktdr adi verilen yeni degiskenleri ortaya
cikarma ya da faktdr yiik degerlerini kullanarak degiskenlerin islevsel tanimlarin

elde etme siireci olarak da tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2002, s.117).
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Yapilan faktdr analizi sonucunda ortaya c¢ikan sekiz faktor tablo 4.4°de
gorildiigii sekilde toplam varyansin %80’nini agiklamaktadir. Her bir degiskenin
ilgili faktore pozitif ve yiiksek bir korelasyonla yiiklendigi goriilmiis ve en uygun
faktor yapisina ulagilmistir. Kalite liderligi ile ilgili 7 soru, miisteri odaklilik ile ilgili
2 soru, siirekli iyilestirme ile ilgili 2 soru, takim calismasi ile ilgili 4 soru, tam
katilim ile ilgili 3 soru, is performansi ile ilgili 2 soru, orgiitsel baghilik ile ilgili 4

soru ve is tatmini ile ilgili 3 soru ilgili faktore yiiklenmistir.

Temel bilesenler analiz sonucunda ortaya ¢ikan faktor yilikleri matrisi tablo

4.2°deki gibidir.

Tablo 4.2. Faktor Yukleri Matrisi

) g - z o
g2 | 22| 2% | % = 2 8 £ 23
~ o © ! = Ry o o 7z
&= Ry
KLI1 0,592
KL2 0,674
KL3 0,769
KL4 0,690
KL5 0,612
KL6 0,687
KL7 0,725
MO1 0,830
MO3 0,887
Si1 0,816
Si2 0,772
TC1 0,795
TC2 0,766
TC3 0,853
TC4 0,711
KA1 0,776
KA2 0,690
KA3 0,755
ir1 0,910
ir2 0,850
OB1 0,815
0OB2 0,867
OB3 0,721
OB4 0,762
iT1 0,617
iT2 0,634
iT3 0,787
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4.7.3. Korelasyon Analizi

Korelasyon, bagimli degiskenle bagimsiz degisken veya degiskenler arasindaki

iligkinin derecesini gdsteren bir katsayidir (Siklar, 2000).

Omeklem dagilimmin standart sapmas1 “standart hata” olarak ifade edilir ve
ortalamanin standart hatasi olarak ifade edilen bu deger, drneklem istatistiginin ana

kiitle parametresinden ortalama ne kadar saptigin1 gosterir (Biilbiil, 2001, s.152).

Degiskenler arasindaki korelasyon sonuglarina bakildiginda, p<0.01 diizeyinde
hem degiskenlerin kendi aralarinda hem de is tatmini, Orglitsel baglilik ve is
performans: ile aralarinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli iliskiler

goriilmektedir.

Tablo 4.3 incelendiginde faktorler arasindaki iligskinin en yiiksek takim
calismasi ile tam katilim faktorleri arasinda (r=0,674, p<0,01) diizeyinde var oldugu
goriilmiistiir. Bunun yaninda kalite liderligi ile siirekli iyilestirme (r=0,667, p<0,01),
kalite liderligi ile takim ¢alismasi (1=0,660, p<0,01) ve orgiitsel baglilik ile is tatmini
(r=0,652, p<0,01) faktorleri aralarindaki iliski diizeyleri en yiiksek iliski diizeyine
sahip diger faktor ciftleri olarak goriilmektedir.

Buna karsin, takim g¢alismasi ile is performansi (r=0,122, p<0,01), miisteri
odaklilik ile orgiitsel baglilik (r=0,143, p<0,01) ve miisteri odaklilik ile is
performansi (r=0,163, p<0,05) faktorleri aralarindaki iliski diizeyleri en diisiik

diizeye sahip olan faktor ciftleri olarak tespit edilmistir.
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4.7.4. Regresyon Analizi

Arastirma modeli kapsaminda gelistirdigimiz hipotezleri test etmek i¢in ¢oklu
regresyon analizi kullanilmigtir. Bagimli degiskendeki degismelerin, tek bir bagimsiz
degisken tarafindan agiklandig1 basit dogrusal regresyon analizi, bagimli degiskeni
etkileyen birden fazla degisken olmasi durumunda yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle
regresyon modelinin daha gercekei sonuglar verebilmesi i¢in ¢oklu regresyon analizi
kullanilmaktadir (Biilbiil, 2001, s.459). Coklu regresyonun 6nemli avantaji bagimsiz
degiskenlerin toplu etki gostermesi yaninda, diger degiskenler kontrol altinda

tutularak, her degiskenin etkisini tek tek gorme imkan1 saglar (Bilgin, 2005, s.143).

Degiskenlerin birbirleri tizerindeki etkilerini 6lgmek amaci ile olusturulmus
olan hipotezlerin regresyon analizi ile test edilmesi sonucunda elde edilen bulgular,

asagida tek tek aciklanmustir.

Tablo 4.4. Miisteri Odaklilik, Siirekli lyilestirme, Takim Calismasi ve Tam
Katilimin Is Tatmini Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degisken: Is Tatmini
Bagimsiz Degiskenler B t Anlamhlik (p)
Sabit 2,514 0,013
Miisteri Odaklilik (H15) -0,023 -0,367 0,714
Siirekli Tyilestirme (H9) 0,267 3,769 0,000%*
Takim Calismas1 (H6) 0,241 2,842 0,005%*
Tam Katilim (H12) 0,313 3,750 0,000**
Model F 32,124
R2 0,460
(p) 0,000
*%Pp<p) 01

Tablo 4.4 incelendiginde, ¢alisanlarin is tatminleri lizerinde miisteri odaklilik,
stirekli iyilestirme, takim g¢alismasi ve tam katilimin etkilerinin arastirildigi model
istatistiki olarak anlaml (F=32,124; p<0,01) ve modelin aciklama giicii 6nemli
(R?=0,460) olarak ortaya ¢ikmigtir. Yapilan regresyon analizi sonucunda c¢alisanlarin
stirekli iyilestirme ($=0,267, p<0,01), takim ¢alismas1 ($=0,241, p<0,01) ve tam

katitlmin (B=0,313, p<0,01) c¢alisanlarin is tatminleri iizerinde istatistiki olarak
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anlamli ve olumlu bir etkisi bulundugunu gostermektedir. Buna karsin miisteri
odakliligin diger degiskenlerle birlikte is tatmini iizerinde istatistiki olarak anlamli

bir etkisinin olmadig1 (=-0,023, p>0,01) sonucuna ulagilmistir.

Bu durumda “Siirekli iyilestirme ¢alisanlarin is tatminini olumlu etkiler.”,
“Takim ¢qlismas1 c¢alisanlarin is tatminini olumlu etkiler.” ve “Tam katilim
calisanlarin is tatminini olumlu etkiler.” bi¢iminde gelistirilen H9 ($=0,267, p<0,01),
Hé6 ($=0,241, p<0,01) ve H12 ($=0,313, p<0,01) hipotezlerimiz kabul edilmistir.
Buna karsin “Miisteri odaklilik ¢aligsanlarin is tatminlerini olumlu etkiler.” seklinde
gelistirilen (p=-0,023, p>0,01) hipotezinin desteklenmedigini gostermektedir.
Boylece sirket calisanlarinin siirekli iyilestirme, takim calismasi ve tam katilimlari
arttikca yaptig1 isten tatmin olma diizeyi de artmakta ve daha fazla motive
olmaktadir. Fakat miisteri odakliligin ¢alisanlarin is tatminleri {izerinde herhangi bir

etkisi olmadig1 goriilmektedir.

Sirket calisanlarinin TKY ilkelerinin is performansina etkisini ortaya koymak
amaciyla gergeklestirilen regresyon analizinden elde edilen sonuglar cizelge 4.5’de

gosterilmistir.

Tablo 4.5. Miisteri Odaklilik, Siirekli Iyilestirme, Takim Calismas1 ve Tam

Katilimin Is Performans1 Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degisken: Is Performansi
Bagimsiz Degiskenler ] t Anlamhlik (p)
Sabit 5,360 0,000
Miisteri Odaklilik (H14) 0,138 1,720 0,087
Siirekli Tyilestirme (HS8) 0,068 0,761 0,448
Takim Calismasi (H5) -0,224 -2,091 0,038*
Tam Katilim (H11) 0,409 3,881 0,000%*
Model F 5,960
R2 0,136
(p) 0,000
**P<0,01

*P<0,05
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Tablo 4.5 incelendiginde, calisanlarin is performansi {izerinde miisteri
odaklilik, siirekli iyilestirme, takim ¢aligmasi ve tam katilimin etkilerinin arastirildig
model istatistiki olarak anlamli (F=5,960; p<0,01, p<0,05) ve modelin a¢iklama giicii
onemli (R?=0,136) olarak ortaya cikmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda
calisanlarin takim g¢aligmasi (f=-0,224, p<0,05) ve tam katilimin ($=0,409, p<0,01)
calisanlarin is performansi iizerinde istatistiki olarak anlamli ve olumlu bir etkisi
bulundugunu gostermektedir. Buna karsin miisteri odaklilik ($=0,138, p>0,01) ve
stirekli iyilestirmenin ($=0,068, p>0,01) diger degiskenlerle birlikte is performansi

tizerinde istatistiki olarak anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Bu durum, “Takim ¢alismasi ¢alisanlarin is performansini olumlu etkiler.” ve
“Tam katilim ¢alisanlarin is performansini olumlu etkiler.” bi¢giminde gelistirilen HS
(B=-0,224, p<0,05), ve HI11 (p=0,409, p<0,01) hipotezlerinin desteklenmesini
gerektirmektedir. Buna karsin “Miisteri odaklilik ¢alisanlarin is performansini
olumlu etkiler.” ve “Siirekli iyilestirme c¢alisanlarin is performansini1 olumlu etkiler.”
seklinde gelistirilen H14 (B=0,138, p>0,01) ve H8 (B=0,068, p>0,01) hipotezinin
desteklenmedigini gostermektedir. Boylece sirket calisanlarinin takim c¢aligmasi ve
tam katilimlar1 arttik¢a yaptigi is performanslart artmaktadir. Fakat miisteri odaklilik
ve siirekli iyilestirmenin c¢alisanlarin is performanslar1 tizerinde herhangi bir etkisi

olmadig1 goriilmektedir.

Sirket calisanlarinin TKY ilkelerinin orgiitsel bagliliga etkisini ortaya koymak
amactyla gerceklestirilen regresyon analizinden elde edilen sonuclar tablo 4.6’da

gosterilmistir.

Tablo 4.6 incelendiginde, calisanlarin oOrglitsel bagliligi iizerinde miisteri
odaklilik, siirekli iyilestirme, takim ¢aligmasi ve tam katilimin etkilerinin arastirildig
model istatistiki olarak anlamli (F=24,957; p<0,01) ve modelin agiklama giicii
onemli (R?=0,398) olarak ortaya c¢ikmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda
calisanlarin siirekli iyilestirme ($=0,398, p<0,01) ve tam katilimin ($=0,277, p<0,01)
calisanlarin orglitsel baglilik iizerinde istatistiki olarak anlamli ve olumlu bir etkisi
bulundugunu gostermektedir. Buna karsin miisteri odaklilik (B=-0,037, p>0,01) ve
takim caligmasinin (f=0,086, p>0,01) diger degiskenlerle birlikte orgiitsel baglilik

tizerinde istatistiki olarak anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 4.6. Miisteri Odaklilik, Siirekli lyilestirme, Takim Calismasi ve Tam
Katilimin Orgiitsel Baglilik Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degisken: Orgiitsel Baglhlik

Bagimsiz Degiskenler B t Anlamhlik (p)
Sabit 2,330 0,021
Miisteri Odaklilik (H16) -0,037 -0,558 0,577
Siirekli Tyilestirme (H10) 0,398 5,317 0,000%*
Takim Calismas1 (H7) 0,086 0,955 0,341
Tam Katilim (H13) 0,277 3,147 0,002%*
Model F 24,957

R2 0,398

() 0,000

**P<0,01

Bu durum “Siirekli iyilestirme orgiitsel bagliligi olumlu etkiler.” ve “Tam
katilm oOrgiitsel bagliligi olumlu etkiler.” bigiminde gelistirilen H10 (B=0,398,
p<0,01) ve H13 (B=0,277, p<0,01) hipotezlerinin desteklenmesini gerektirmektedir.
Buna karsin “Miisteri odaklilik orglitsel bagliligi olumlu etkiler.” ve “Takim
calismasi oOrglitsel bagliligi olumlu etkiler.” seklinde gelistirilen H16 (B=-0,037,
p>0,01) ve H7 (=0,086, p>0,01) hipotezlerinin desteklenmedigini gostermektedir.
Boylece sirket calisanlarinin siirekli iyilestirme ve tam katilimlar arttikca orgiitsel
baglilik diizeyleri de artmaktadir. Fakat miisteri odaklilik ve takim c¢alismasinin

orgiitsel baglilik tizerinde herhangi bir etkisi olmadigi goriilmektedir.

Ele alinan arastirma modeli, yapilan korelasyon ve regresyon analizleri
sonucunda sekil 4.2’de goriildiigii gibi gergeklesmistir. Korelasyon tablosu
incelendiginde kalite liderliginin takim ¢alismasim1 (r=0,660, p<0,01), siirekli
tyilestirmeyi (r=0,667, p<0,01), tam katilim1 (r=0,581, p<0,01) ve miisteri odaklilig1
(r=0,313, p<0,01) olumlu olarak etkiledigi goriilmektedir.
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Sekil 4.2. Arastirma Bulgularinin Sematik Gosterimi (Gergeklesen Model)
4.7.5. Hipotezlerin Kabul Durumu

Arastirma  modeli  igerisinde  gelistirilen  hipotezlerin  desteklenip

desteklenmedigini gosteren sonuglar tablo 4.7°de goriildiigl gibidir.

Tablo 4.7. Hipotezlerin Kabul/Ret Durumu

Hipotezler Kabul/Ret

H1 - Kalite liderligi takim ¢alismasini
olumlu olarak etkilemektedir Kabul

H2 - Kalite liderligi siirekli iyilestirmeyi
olumlu olarak etkilemektedir Kabul

H3 - Kalite liderligi ¢calisanlarin
katilimini olumlu olarak etkilemektedir Kabul
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H4 - Kalite liderligi Miisteri

odakliligiolumlu olarak etkilemektedir Kabul
HS - Takim g¢aligmasi is performansini

olumlu olarak etkilemektedir Kabul
H6 - Takim ¢alismasi is tatminini olumlu

olarak etkilemektedir Kabul
H7 - Takim ¢aligmasi orgiitsel baglilig

olumlu olarak etkilemektedir Ret
HS - Siirekli iyilestirme is performansini

olumlu olarak etkilemektedir Ret
H9 - Siirekli iyilestirme is tatminini

olumlu olarak etkilemektedir Kabul
H10 - Siirekli iyilestirme orgiitsel

baglilig1 olumlu olarak etkilemektedir Kabul
H11 - Calisanlarin katilimi is

performanmm olumlu olarak Kabul
etkilemektedir

H12 - Calisanlarin katilimi is tatminini

olumlu olarak etkilemektedir Kabul
H13 - Calisanlarin katilim1 6rgiitsel

baglilig1 olumlu olarak etkilemektedir Kabul
H14 - Misteri odaklilik is performansini

olumlu olarak etkilemektedir Ret
H15 - Miisteri odaklilik is tatminini

olumlu olarak etkilemektedir Ret
H16 - Miisteri odaklilik orgiitsel baglilig

olumlu olarak etkilemektedir Ret
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5. SONUC

“Kalite Liderliginin Toplam Kalite Yonetimi Ilkelerinin Uygulamalarina Ve
Calisanlarin Is Sonuglara Etkisi” baslikli ¢alismada kalite liderligi, takim ¢alismast,
stirekli iyilestirme, ¢alisanlarin katilimi, miisteri odaklilik, is tatmini, is performansi
ve oOrglitsel baglilik konular islenmis ve bu degiskenlerin birbirleriyle olan iligkileri
ele alinmistir. Calismanin esas amaci kalite liderliginin TKY ilkeleri uygulamalarina

ve calisanlarin is sonuglarina etkisini incelemektir.

Enerji sektoriinde faaliyet gosteren yabanci sermayeli 6zel bir sirkette 156
calisana anket calismasi uygulanmis ve bunlarin tamami uygun goriilmiistiir. Alan
uygulamasi olarak yapilan bu ¢alismada anketle toplanan veriler SPSS programinda
analiz edilmistir. Korelasyon, faktor, glivenilirlik analizleri yapilarak onerilen model

regresyon analizi ile ¢6ziimlenmis ve hipotezlerin dogrulugu kanitlanmistir.

Calismanin neticesinde takim c¢aligsmasi, is performansi ve is tatminini olumlu
yonde etkilerken oOrgiitsel baglihigi etkilemedigi goriilmiistir. Calisanlarin
katiliminin, c¢alisanlarin is sonuglarini olumlu yonde etkilemesine karsin, miisteri
odakliligin ¢alisanlarin is sonuclarin1 etkilemedigi tespit edilmistir. Buna karsilik
stirekli iyilestirme, is tatmini ve Orgilitsel bagliligi olumlu yonde etkilerken is
performansina herhangi bir etkisinin olmadig1 ortaya konmustur. Bunlara ilaveten
kalite liderliginin Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini olumlu ydnde etkiledigi

goriilmiistiir.

Arastirmanin yapildig: isletmede, miisteri kazanimi genellikle araci firma veya
araci kaynaklar (reklam, internet, tavsiye...vb) vasitasiyla gerceklestigi i¢in miisteri

odaklilik ¢alisanlarin is sonuglarini olumlu yonde etkilememektedir.

TKY ’nin organizasyon igerisinde benimsenmesi i¢in temel noktalarin kalite
liderliginin sergilenmesi, etkin liderligin saglanmasi1 ve liderin kaliteye olan
bagliliklarin temin edilmesi, bu sayede uzun vadeli vizyon ve hedeflerin
saglanmasi, calisan katiliminin saglanmasi ve siirekli iyilestirme ve gelistirmenin

saglanmasi seklinde oldugu daha onceki boliimlerde belirtilmisti. Gergekten de TKY
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uygulamalarinin basarili olabilmesi i¢in etkin bir kalite liderliginin gerekliligi
ortadadir. Eger kalite, liderin kisiliginde toplanmamigsa, kuruma yansitilabilecek bir

anlayis da ortaya ¢cikmaz. Yapilan calisma da bunu ortaya koymaktadir.

Sonug¢ olarak kalite yonetimi kollektif bir yonetim tarzi olup, ¢alismanin
yapildigi bu oOzel sirkette de bu yOnetim tarzina uygun yapilanma siireci
baglamistir. Bu siirecin daha hizli ve etkin sonuglar vermesi, temelde yonetime
baglidir. Etkin bir kalite liderliginin gerceklesmesi sonucu, baslatilan ¢alismalarin

olumlu sonuglar verecegi beklenmektedir.

6. KISITLAR VE GELECEKTEKI CALISMALAR
ICIN ONERILER

TKY, giiniimiiz yonetim anlayisinin olmazsa olmaz gerekliliklerinden biri
olarak algilanmakta ve isletmelerin kurumsal performanslarini iyilestirmede bir arag
olarak gorev almaktadir. Kalite yOnetiminin basarit ile uygulanmasi her seyden
once kalite felsefesini temel alan bir liderligin olusmasi ve bu sayede bir

organizasyon kiiltiirinlin olugmasini1 gerekli kilmaktadir.

Ornek, enerji sektoriinden secilmistir. O yiizden, benzer bir calisma ileride
imalat sanayi, otomotiv sektorii veya hizmet endiistrisi gibi herhangi farkli bir

sektor i¢in de yapilabilir.

Gelecekteki c¢aligmalarda bagimsiz ve bagimli degiskenin farkl
kombinasyonlar1 arasindaki iliski de incelenebilir. Ileride yapilacak
calismalarda Toplam Kalite Yonetimi’nin diger ilkelerinin firma performansi

veya Orgilitsel adalet gibi farkli etkenlere olan etkileri incelenebilir.

Son olarak, anket arastirmast metodolojisi, belirli bir zamandaki
istatistiksel baglarin incelenmesine imkan vermektedir ve iliskilerin gidisati
konusundaki yargilara sadece kuramsal tartismada ileri siiriilen etkilerin
sonuglarla tutarliligi bakimindan varilabilmektedir. Gelecekteki arastirmalarda

bu arastirmada ileri siiriilen kuramsal ve nedensel iliskileri sistemli yollarla
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incelemek i¢in boylamsal saha calismalar1 gibi farkli arastirma ydntemleri

kullanilabilir.
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EK 1: ANKET

Sayne Faatripec,

Gl Yiikrer Tekwolyd Enstisiisii Iofetme Fakibesi nesgings istetmelerde, Falite Liderfigimn Takom
Carligmasy, Siivekals Trelostivme, Fatdoe ve Siirec Yowetimine stfisi ve bunlarrn somscw olarak I Tatwini, Ir
Perormanss se Orpittsel Baglitgan incelemmesi fizerine biv salisma yaoweskeqyz Yook antest palismasn
siibesizz degerls sameanmzg bir Rsoenns alzcatsr. Eide edileceft verdler flerde bu Romulards yaprlacaf yeni
arastralang ik okl Teolonan verler Ezsmitkle akademik calimealards fsllanizoakirr. Diegeris
Eatferlarmzy bekler calirmalamursdla basarslar diferizs

Argirds belirtilen sorilan dieade pive cavaplaymsg

Kesinlikle Eesinlilde
Janl Eanlmuyorum | Eararmizim | Eanhyorum katd
1 2 3 4 5

| OB2 | Bu sickete kacs i

Bu sickete keadioi durgnsal olacak bagh hissedivomm.

Atif bir sekilde altemnatif bir is acyomm

Tron baaa basasina dygusn vecos EmARmERmANRIn]
R Ty —— R AR
Eﬂﬂllﬂlﬂlﬂlﬂlﬂ
|IEIIEIIEIIEIIEI
Eﬂllillillillillil
llilﬂmmﬂ

Tsletmemde galian biri kendizine gidear saslavan ahlak dess bie daveanista
bmlwneza resau bigunde

| ODL | Ioletmemde rnsticler i ablabwavrgnadavandae [ JITI{LIILIIL]]
|
Fommmnmzda fist semive vonsticderimiz kalite performansing Somek
ohasturrrocar.

inliniiniiniindl

Toneticdenonz, “lkalite ve insana venlen dnem kmm kmbfdie™ sloganma
o haseket ederler.

15 birimimdels insanlar, hizmet verdigimiz/ calsstemous insanlaca kndnklac
vakm ihiskilers komular.

13 birimim, sfigekli ivilesticmenin amacwy kabn] stoistic,
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- Px.tmmmm.‘a '“.Iudmu.um;z:sm.a:mekhmleautec' e geroekien nanes. uuuuu

-IEIIEII:II:IIEI

IP2 | Yéneticinizin, sizin is erformansmz
nasil deferendirdifin disindyorsunuz D D D D D
Yag:
Cinzivet: DErlmk DEqau
Medeni durum: [ Evl UBekar
Egitim durumu: [ |ilkokul/Oreackul ~ [JLize  [JUniversite [ ]Liranefieri/Dokrora
Tsletmedelkd pozisyonunuz: [ igci Clofis Gabgam [ ]Orta Diizey Yénetici [0st Dizey Yonetici

Son 6 avdrr ise gelmediginiz giim sayvis:, (tatd giinlen ve hasta olma gerekces hanc):




