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OZET

Giliniimliz diinyasinda insan faktoriiniin Onemini kabullenen y6netim
anlayisinda, calisanlar dikkate alinarak verimlilik ve kalite artis1 saglanmasi
hedeflenmektedir. Teknolojiyi kullanilacak olan insan oldugu i¢in ¢alisan tatmini
onemlidir. Bu nedenle para, is ortamindaki huzur, iletisim, takdir edilme gibi
calisanlarin beklentilerini yerine getirmek kalite performansini arttiracaktir.

Bu c¢alismanin amaci, TKY’ nin Bir unsuru olan ¢alisan tatmini ile ¢alisan
tatmini etkileyen ve belirleyen faktorler incelenecek, Camsan Entegre Aga¢ ve
Orman Sanayi Ticaret AS. © de ¢alisanlara uygulan anket ile sonuglar irdelenecektir.

Bu ¢alismanin birinci boliimiinde kalite ve TKY kavramlari ele alinmis olup,
bu konuda ortaya konulan kuramlarin irdelenmesiyle devam etmektedir. Ikinci
boliimde TKY de insan faktoriiniin 6nemi, ¢alisan ve miisteri tatmini agiklanmstir.
Bu boliimde varilan nokta insan faktoriiniin ne kadar 6nemli oldugudur. Teknoloji ne
kadar yeni olursa olsun, sistemi kuracak ve kullanacak olan insandir, bu nedenle
isletmenin varliginm siirdiirebilmesi i¢in i¢ ve dis miisteri tatmini biiyilk 6nem arz
etmektedir, li¢lincli boliimde, calisan tatminini belirleyen ve etkileyen faktorler
aciklanmustir.

Son boliimde ise, Camsan Entegre Agac ve Orman Sanayi Ticaret A.S’ de
uygulanan anket caligsmasi ile sonuglar incelenip agiklanmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yonetimi, Calisan Tatmini



ABSTRACT

In today's world, the importance of the human factor accepted the
management approach, considering the efficiency of employees and quality
improvement is aimed at achieving. The technology will be used for employee
satisfaction is important. Therefore money in the business environment, peace, dialog,
admired, such as to fulfill the expectations of employees will increase the performance
quality.

The aim of this study is an essential element of the TQM employee
satisfaction with employee satisfaction determinants affecting will be examined,
Komkom Integrated wood and Forest Industry. ' working with the survey results

applied to will be examined.

The first section of this study quality and TQM concepts is discussed in this
topic continues irdelenmesiyle of theories put forth. In the second part, the
importance of the human factor and TQM and customer satisfaction. This section is
reached point is how important the human factor. No matter how much new
technology, will establish the system and is, therefore, the people who will use the
presence of the enterprise to maintain internal and external customer satisfaction
great importance, in the third chapter, factors affecting employee satisfaction and

described.

In the last chapter, the tree and the Forest Industry to integrate Komkom trade

Inc. applied in survey with results reviewed and explained.
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1. BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIM SURECI

1.1. GIRIS

Tarih boyunca bilim ve teknoloji alanindaki gelismelere paralel olarak
diinyada meydana gelen hizli degisimler isletmeleri yakindan etkilemis ve boylece
kalite gelistirme calismalar1 agirlik kazanmaya baslamistir. Toplam Kalite Y 6netimi
(TKY ) 1990’11 yillarda yayginlasan bir kavramdir. Isletme ve tiiketici icin dnemli bir
unsur olan TKY sanayi sektoriinde ortaya ¢ikmig kaliteli mal {iretiminin yani sira
hatalarin minimize edilmesi ve en az maliyet Ozelligi ile diger sektorlere de

yayilmistir.

TKY sadece kalite kontrol ve standartlara uyum degildir. Basta sadece {iriiniin
kalitesine 6nem verilirken degisen sartlara ve teknolojide yasanan hizli ve g¢arpici
gelismelere paralel olarak isletmeler ayakta kalabilmek i¢in tlim birim ve
stireclerinde kalitenin uygulanmasi seklinde gelismistir. Buna bagh olarak kuruluslar,
tam katilim, siirekli iyilestirme, siire¢ yonetimi, dnlemeye dontik yaklagim, siirekli

egitim, ve 6grenen organizasyon gibi ilkelere 6nem verilmistir.

Kiiresellesme ve artan yogun rekabet, isletmelerin rekabet stratejilerinde
basarili olabilmeleri ve hayatta kalmayr basarabilmeleri kaliteli {iretimle
verimliklerin arttirmalarina i¢ ve dis miisteri tatminini saglamalarina dayanmaktadir.
Kiiresellesmenin hizla arttigi ekonomik sartlarin zorlastig1 giiniimiizde, basarili bir
yonetim ile isletmelerin ayakta kalmalarn1 ve pazara hakim olmalarini
saglayabilmek i¢in ihtiya¢ duyulan gereksinimlerin elde edilmesi isletmeler i¢in
tizerinde durulmasi gereken oncelikli bir amagtir. Bu gereksinimlerin temelinde
isletmelerin performansini artiracak ¢evresel kosullar1 yonlendirebilecek dinamik bir
yetenegin isletme biinyesine yerlestirilmesi gerekmektedir. Isletme icindeki
calisanlarin varligi igletmelerin faaliyet gosterdikleri sahada rekabet avantajimi elde
etmelerine dnemli bir rol iistlenirken piyasadaki riskleri en aza indirerek gilivenli bir

ortamin olusturulmasini saglamaktir.



Insanm1 hedef alan, ortak noktanin insan oldugunu kabullenen bu ydnetim
anlayisinda sadece dis miisteri oncelikli degildir. Ayn1 zamanda i¢ miisteride g6z
Oniinde tutularak topyekun verimlilik ve kalite artis1 saglanmasi hedeflenmektedir.
Isleyen ve isletilen kurumlarda performansin gelistirilmesinde en onemli faktor ic
musteridir. Clinkii istekle yaptig1 isi, deneyim, beceri ve yaraticiligiyla birlestiren
insan unsurudur. Uretimin belirlenen kosullara uygun olarak gerceklestirilmesi igin
kullanilan teknoloji, is giicli ve uygun ydntem ile miimkiindiir. Isletme i¢in insan
faktorii vazgegilmez ve zorunlu bir kaynak olacaktir. Bu nedenledir ki ¢alisanlarin
beklentilerinin karsilanmasi; isi sahiplenme, zihinsel beceri, Oneri gelistirme

yaraticilik ve gérevin yerine getirilmesi agisindan énemlidir. (Simsek, 1998)

Isletmelerin hizla degisen miisteri beklentilerine ve degisen rekabet sartlarina
kars1 calisan beklentilerinin karsilanmasi, isi sahiplenme, zihinsel beceri, Oneri
gelistirme, yaraticilik ve gorevin yerine getirilmesi olanagl saglar. Calisanlarin
zaman icerisinde elde ettikleri deneyim ve egitimler zamanla orgiit hafizasina
yerleserek orgiit icinde paylasilacak isletmeye deger katan 6nemli bir unsur haline

gelmektedir.

Siirekli gelisen teknoloji artan yogun rekabet nedeniyle isletmelerin hayatta
kalabilmeleri i¢in is giiciinii etkin kullanmalar1 6nem kazanmistir. Calisanlarini ve
performanslarin1 dogru bir sekilde yonlendirebilen kuruluslarin rekabet giiclinii ve

pazar paylarini koruduklar1 goériilmektedir.

Uretim faktorlerinin en kiymetlisi olan c¢alisanlarin performansi isletmelerin
basarisini etkileyen faktorlerin basinda gelmektedir. Calisanlarin isgiiciinii etkin bir
sekilde kullanmalar1 ve performans gostermeleri onlarin memnuniyetine baglidir.
Yani ¢alisan memnuniyeti is tatminini etkilemektedir. Bu nedenle ¢alisanlarin nasil
memnun edilebilecegi konusu 6nem kazanmistir. Calisanlarin isleri hakkinda ne
hissettikleri, kurumlarin onlara saglamis oldugu imkanlar ve hizmetler, yoneticilerin

1§ tatmini agisindan 6nemlidir ve tizerinde durulmasi gereken hususlardir.

Calisan  tatminin  gergeklestirilmesi i¢in  ihtiyaglarinin  belirlenmesi
gerekmektedir. Calisanlar genel olarak saygi gorecekleri, is giivenligi olan, ge¢imini

rahat siirdiirebilecegi kadar para kazanabilecegi ve takdir edilecekleri bir is yerinde
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calismay1 arzu etmektedirler. Calisanlarin bu istek ve beklentilerinin belirlenmesi

kolaydir ¢linkii; onlarla karsilikli gériisme ve fikirlerini anlama imkan1 vardir.

1.2. Kalite Kavramlar ve TKY
1.2.1.Kalite Kavrami

Glinlimiizde herkes, politikada, yonetimde, egitimde, saglikta, iletisimde,
satin aldig1 her tiirli mal ve hizmetin kalitesini sorgulamakta ve her gegen giin
istedigi hizmet ve iriin kalitesi diizeyinin arttirilmasini istemektedir. Hatta toplumda
kisiler iliskilerini insan kalitesini belirleyen diiriist, bilgili ve karakterli kisiler ile
siirdiirmek isterler, iste bu nedenlerde kalite her konuda ¢ok Onemlidir ve onun

tamiminin da iyi belirlenmesi gerekir. (Oztiirk, 2009: 5)

Kalite kavrami, uzun yillar 6nce baslatilan ve giiniimiize kadar gelen siireg
icerisinde ¢esitli degisimlere ugramis, Biitiinsel Kalite Yonetimi Felsefesinin
onciiliigiinde cagdas adini bulmus ve sonsuza kadar giincelligini koruyacak olan

slireg igerisinde yeni tanimlarini bulmaya devam edecektir. (Kiigiik,2010: 101)

TSE-ISO 9005 Kalite sozliigiinde kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen

veya olabilecek ihtiyaclari karsilama kabiliyetine dayali 6zelliklerin toplam seklinde

tanimlamaktadir. (Kiigtik, 2010:101)

Kalite miisterilerin, mal ve hizmetlerden beklediklerinin karsilanmasi hatta
daha fazlasinin verilmesidir. (Kogel, 2003: 379). Kaliteyi tiiketici tanimlar. Uriin
veya hizmet tiiketiciyi tatmin ediyorsa, o iiriin yiiksek kalite bir iirlindiir. Kaliteyi
Juran tiiketici tabanli yaklasimla ‘kullanima uygunluk’ olarak tanimlamaktadir.
(Ashok Rao ve digerleri, 1996: 27)

W. E. Deming’e ise kaliteyi, kullanicinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla
memnunluk verecek bir iriliniin tasarlanmasi ve {iretilmesi igin, kullanicinin
gelecekteki ihtiyaglarinin oOlgiilebilir karakteristikler haline sokulmasidir, seklinde
tanimlamistir. (Diiren, 2000: 17)

Ersan kaliteyi miisteri ihtiyaglarinin da Gtesine gecirerek, miisterilerin siirekli

olarak beklentilerini ve ihtiyaglarini anlamak, kabul etmek karsilamak ve hatta
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bunlar1 agmak olarak ifade etmistir. Burada en onemli nokta, kalitenin artik statik
olmadigidir. (Kiigiik, 2010: 102). Kalite, iiretici ve tiiketici agisindan memnuniyet
yaratacak nitelikleri ve fiyat iistiinliiglinti saglayan bir ol¢iittiir.( Gershon, M.E., H.J.

Wells,1989: 756)

Kalite ilk defasinda dogru seyleri yapmaktir kullanim uygunlugunun
saglanmasidir miisterinin bugiin ve gelecekte ihtiyaglarmin karsilanmasidir.

(R.Loncher, S.Mater,1991: 115)

Yukarida ifade edilenler 15181nda, kalitenin kapsamli bir tanimi yapilabilir.
“Kalite, ozellikle tiiketicinin ihtiya¢ ve beklentilerinin bilinmesi, bunlara uygun
tasarimin yapilmasi, bunlarin hatasiz bir sekilde teskil edilmesi satis islemleri ile
ilgili bilesenlerin ve alt bilesenlerin giivenilir bir sekilde saglanmasi, performansin ve
giivenligin belgelendirilmesi, kullanimla ilgili bir takim 6zelliklerin agik bir sekilde
ortaya konulmasi ve bu konuyla ilgili deneyimlerin hepsi seklinde tanimlanmaktadir.
(Kiigtik, 2010: 102)

Biitiin bu tanimlardan yola ¢ikarak kalite kavraminin temel 6zelligi bir malin

veya hizmetin miisteri tatminine yonelik;

e Tasarimda kusursuzluk

e Kullanimda kusursuzluk

e Fiyatta kusursuzluk

e Teslim siiresinde kusursuzluk

e Satis siiresinde kusursuzluk
gibi ozellikleri biinyesinde toplanmasidir. Dolasiyla kalite sadece miisteri tarafindan
kullanan bir ¢ikti degil aym1 zamanda o ¢iktiya nasil ulastigini gosteren bir
isarettir.(Kii¢iik, 2010: 103)

1.2.2. Kalite Kavramnin Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili kayitlar M.O 2150 yilina kadar uzanir. Unlii Hamurabi
Kanunlarinin 229. Maddesinde su ifadeler yer alir; eger bir ingaat ustas1 bir adama ev

yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin iistiine ¢okerek oliimiine



sebep olursa o insaat ustasinin basi ucurulur. Yukaridaki ifadeden anlasildigr gibi
kalite ile ilgili ¢alismalar en ilkel bicimiyle de olsa M.O’ ki yillarda baslamis ve
giiniimiize kadar geliserek devam etmistir.(Simsek, 1998: 15)

Fenikeli enspektorler (denetciler) zamaninda, kalite standartlarini devaml
cigneyenlerin ve hatali mal yapilarin elleri kesildi. Bu tarihlerde enspektorler, devlet
sartnamelerine gére mallar1 ya kabul ya da reddederlerdi. MO 1450 yillarinda, misirli
enspektorler, kare taslari bunlari kesenlerin gozii Oniinde bir se¢imle Kkontrol
ederlerdi. Orta Amerika’daki Aztek’lerde bdyle bir metot kullandilar. Boyle eski
medeniyetlerin, ticaret esitligine ve siyasetlerin dinlenmesine onem verdikleri

goriilmektedir. (Alptekin, 1993)

Medeniyetin ileriki yillarinda ise kasaba gibi sehirlerde belirli pazar yerleri
olugsmaya baslayinca miisteri tarafindan yapilan se¢im ustasinin hiinerine ve
sOhretine gore yapilmaya baslamistir. Bir anlamda marka se¢imi usuliiyle kalite
kontrol yapilmistir. Daha sonraki yillarda Loncalar tarafindan (Ahi’lik tesikilati)
hammaddeler, prosesler ve friinler icin spesifikasyonlar gelistirilmis ve
uygulanmistir. Bu donemlerde kalite, 6zellikle zanaati elinde bulunduran kisilerin
sorumlulugu altindaydi. Bunlar {iriiniin iiretilmesinden imalatindan hammaddesinden
sorumluydular. Kendi dizaynlarini, kendileri miisteriye sunabiliyorlardi.(Simsek,

1998: 16)

Tiirkler de tarihinin derinliklerinde kaliteye 6nem vermislerdir. Kalkinmanin
temel tas1 olan kalitenin ¢esitli standartlarla belirlenmesi gerektigine inanilmistir. Bu
standardinin 6neminin yiizyillar 6nce Tiirkler tarafindan kavrandiginin belgesi olan
1502 tarihli ve zamanin padisahi 2. Beyazid Han tarafindan ¢ikarilan “ Kanunname-i
Ihtisab-1 Bursa’da (Bursa Belediye Kanunu) bugiinkii anlamda kalite, boyut, ambalaj
vb gibi konularda standartlar belirlenmis ve ceza hiikiimlerine yer verilmistir.

(Kayadibi, 1998)

Sanayi devriminden sonra igletmelerin daha da biiyiimesi, laylor modelinin
gelismesi  otomasyon gecilmesiyle birlikte belirli spesifikasyonlar ve testler
gelistirildi, laboratuarlar kuruldu ve ayr bir kalite kontrol birimleri olugsmaya basladi.

Biitiin sorumluluk da bunlara verildi. Bu kisiler bitmis mamullerin hatalarin1 ayirarak
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yani kaliteli kalitesiz ayrim1 yarar kontrollerini gergeklestiriyorlardr. (Simsek, 1988:
16)

Birinci Diinya Savasi seri iiretimi ortaya ¢ikarirken, artan liretim miktar1 ve
tirtin gesitliligi ile birlikte kalite kontrolde matematiksel yontemlerin kullanilmasi bir
zorunluluk oldu. Amerika’ da Bhewhort 1924 yilinda kontrol ¢izgilerini gelistirdi.
Amerika’da firmalar 6rnekleme metodunu kullanmaya baslarken, Ingiltere’de,
Duding, elektrik endiistrisinde istatiksel metodlar1 uygulamaya koydu. 1930’lu
yillarda Amerika ve Ingiltere ile kalite kontrol kitaplarmi yaynladilar. (Simsek,

1988: 16-17)

Istatiksel Kalite Kontrol (IKK) uygulamalarmin iyice kendini kabul ettirdigi
donem ise 2. Diinya Savasi’dir. Savasin IKK ve bunun temelini olusturan istatistik
Teori sayesinde kazanildigi bile iddia edildi. Hatta bu yontemler Nazi giiglerinin

teslim olmasina kadar askeri bir sir olarak gizli tutuldu. (Yenersoy, 1997: 216)

A Toplam
Kalite
Yoénetimi
istatistiksel
Kalite
Kontrol
Muayene
Ustabasi
Loncalar
Misteriler
1900 1918 1937 1960 1980

Sekil 1: Kalitenin Tarihsel Gelisimi
Dog.Dr.Mubhittin S.(1998).,Kalite Yénetimi. 2. Baski Istanbul : Alfa Yayinlar
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Ikinci Diinya Savast (1940) yillarinda imalatin artmasma bagimli olarak
istatistiki Kalite Kontrol metotlar1 gelistirildi ve bu sekilde de muayene
maliyetlerinin diisiirilmesini c¢alisildi. Diinya savaglar1 nitelikli isgiiciinii yerini
yeterli endiistri kiiltiirlii olmamis kisilere birakmasina sebep olmustur. Bu durumda
es zamanli olarak savunma sanayi ve niikleer teknolojideki gelismeler 6nce muayene
faaliyetlerinin ve istatistiksel yontemlerin yeterli giivence saglamamistir ve ¢ikar yol
olarak bagvurulan sikistirllmis muayene islemleri ise yanlis olarak “Kalite
Maliyetleri” basligi altinda mamiil maliyetlerini arttirmanin yani sira ¢oziim de

olmamuistir. (Simsek,1988)

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda asil gelisme Japonya’da yasanmustir.
Japonlarin yeni en iist diizey yoneticileri, Amerikan Yonetim Seminerlerine sekiz
hafta boyunca katildilar. Egitimi ilk baglarda Amerikalilardan alan Japonlar, giderek

kendi seminerlerini vermeye basladilar. (Simsek,1988)

Kalite, 1960’11 yillarda Japonya’da kendi dinamigini kazanmis ve Japon
sirketlerinin uygulamalariyla desteklenerek, her gegen giin daha iyiye dogru
ilerlemistir. “Kalite bir yonetim isidir.” Diyen Juran ve kaliteyi her kademede
yerlestirmeyi kendisine bir gérev edinen Juse TKY’ nin dogmasina dncelik etmistir.

(Odman,1993)

1.2.3. Kaliteyi Etkileyen Temel Faktorler

1.2.3.1. Para

Mal ve hizmetlerin c¢esitlenmesi, rekabetin hizlanmasi ve geri kalmis
iilkelerdeki ekonomik kriterler nedeniyle isletmelerin kar marjlar1 dismiistiir.
Isletmeler bu agiklarmi pazar genisletmek ve isletmede hurda ve hatalar1 azaltmak

suretiyle kapatmaya calismaktadirlar. (Ozevren, 1997: 73)

Ayrica gelismeler, isletmelerde yeni teknolojilere yatirrm yapma geregini
duyurmuslar. Bu da sabit masraflar1 artirarak, kdrin azalmasina neden olmustur. Bu
yiizden pazarin yonetimi Toplam Kalite Yonetimi’nin temel islevlerinden biridir.

Tiirkiye’de belki de ISO 9000 kilavuzuyla Toplam Kalite Yonetiminin
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karistirilmasindan dolay1 finansman bolimii Toplam Kalite Yonetimi ¢alismalarinin
disinda tutulmaktadir. Oysa finansman boliimiinii Toplam Kalite Yo6netimi siirecine

dahil etmek gerekir. (Ozevren, 1997: 73)

Tiirkiye gibi % 80’lere varan enflasyon, siyasi dalgalanmalar ve ekonomik
belirsizlikler nedeniyle sanayiciler diisik kar marjlartyla yatirim yapmak
istememekte paradan ve gayrimenkulden para kazanmay: tercih etmektedir.
(Ozevren, 1997: 73)

1.2.3.2. Pazar

Toplam Kalite Yonetimi serbest piyasa faaliyetlerinden dogan bir rekabet
aracidir. Rekabet olan bir ortamda miisteriyi kim daha ¢ok mutlu ederse o kazanir.
Eger monopol piyasada liretim yapan bir isletme iseniz maliniz kalitesizde olsa
baskas1 olmadig1 i¢in satarsiniz. O zaman kalite degil, maliyetler 6nem kazanir. Bu

yorum kismen oligopol piyasalar i¢inde gecerlidir. (Ozevren, 1997: 73-74)

Tiirkiye’de bu korumaci sartlarda gelisen isletmeler, son zamanlarda Tiirk
kamu oyundaki gelismelerle de igten ve distan rekabeti hissetmeye bagladiklarindan
ayakta kalabilmek i¢in TKY ¢alismalarina biiyiik bir hiz vermislerdir. Ozellikle
1990°dan sonra kalite ¢alismalar1 biiyiik bir atilim gostermistir. (Ozevren, 1997: 74)

Pazari, alicilar ve saticilar olarak iki boliime ayirirsak, alicilar agisindan
baktigimizda, alicilarimizin istek ve gereksinimleri, bizim kalite karakteristiklerimizi
olustururlar. Miisteriler gittikce iirtinler, daha 6zel ve kapsamli hale gelmektedirler.
Bunun sonucunda isletmeler mal ve kabiliyetine sahip olmak zorunda kalmaktadirlar.

(Ozevren, 1997: 74)

1.2.3.3. Bilgi

Ik caglarda fiziksel giic 6nem kazanmaktaydi, Sanayi Devrimiyle birlikte
fiziksel giiclin yerini makinelerin almasiyla birlikte para 6nemli bir giic kaynagi
haline geldi. Paranin saltanati ise bilgi ¢agina kadar siirdii. Bugilin bilgisayarlarin

gelismesi  ile daha ¢ok bilgi toplanabilmekte, depolanabilmekte ve



kullanilabilmektedir. En 6nemli zenginlik kaynagi bilgi’dir. Kim daha c¢ok bilgiye
sahip olursa ve kim daha ¢ok bilgisini kullanabilirse, rekabet yarisinda isi o
goglsleyecektir. Bilginin kalitesi onemlidir. Bilginin kalitesi derken, kullanim igin

gerekli her tiirlii bilgiyle insanlarin donanmasini kastediyoruz. (Ozevren,1997:74-75)

1990’11 yillart bilgi toplumuna gegis donemi haline getiren bilgi, dinamik bir
kavramdir. Bilginin kaynaklardan biri olmaktan ¢ikip tek kaynak haline gelmesi,
toplumu kapitalist 6tesi yapan seydir. Toplumun yapisini temelden degistirmektedir.
Yeni sosyal dinamikler yaratmaktadir. Yani politikalar yaratmaktadir. (Drucker,
1994: 66)

Bilginin 6nem kazanmasi ile isletmelerde egitim faaliyetleri de Onem
kazanmaya basglamistir. Ancak bilgiyi elde etmek pahalidir. Bu yiizden
kullanilmayacak bilgiye (bilgi bir giin muhakkak kullanilir) yatirim yapmak alternatif
maliyetleri arttiracaktir. Bu ylizden isletmelerin egitim planlarini yaparken bilginin

fayda ve maliyet analizini de yapmalar1 gereklidir. (Ozevren, 1997: 75)

Tirkiye’deki kopyacilik zihniyeti maalesef burada ise yaramadigr gibi
isletmeleri biiyiik masraflara da sokmaktadir. Isletmeler egitim veren esine dostuna is
olsun veya “ herkes bu egitimleri verdiriyor ben de verdireyim “ zihniyetiyle egitim
aldirmamalidir, gereksinimlerine uygun ve davranmiglara donistiiriilebilen, faydasi
maliyetinden daha c¢ok getiren egitim programlarina yonelmelidirler. (Ozevren,

1997)

1.2.3.4. insan

Isletmelerde bilgi énem kazaninca, dogal olarak bilgiyi kullanacak insan da
onem kazanmaktadir. Isletmelere can veren, para, malzeme ve is gibi tiim girdileri
calistiran ve kendisi de bir liretim faktorii olan insandir. Ancak ister yonetici olsun

isterse yonetilen, insan kaynaginin profili degismistir. (Ozevren, 1997: 75)



21.yiizy1l insani, insan yerine konulmak, fikirlerine, inanglarina ve kisiligine
saygt duyulmak ve en 6nemlisi de yaptig1 isi sevmek, ancak benimsedigi isi yapmak,

ilerlemek, kendini gergeklestirmek isteyen insandir. (Diiren, 2002: 98)

Klasik yonetimin vasifsiz isglici kaynagindan kaynagindan beklenen,
itaatkar, emirleri kusursuz uygulayan, uzun saatler ¢alisan fiziksel iggiicii yerine,

asagidaki dzelliklere sahip kisiler aranmaktadir. (Ozevren, 1997: 76)

e Akliyla calisan, diislinen, analiz ve sentez yapabilen
e Yenilikei, yaratici
e Egitimli
e Katilimci ve takim ¢alismasina yatkin
e Kendine giivenen
¢ Kendi kendini kontrol edebilen ve siirekli gelistirebilen
e (aliskan
e Isletmeye 6nerileriyle katkida bulunan
e Inisiyatif kullanabilen
e Bilgi iireten ve bilgisini paylasan
Ozetle Toplam Kalite Yonetimi prensip ve temellerini benimsemis insanlara

gereksinim duyulacaktir.

1.2.3.5. Yonetim

Endiistri Devriminden sonraki iiretim siirecinde kaliteden birkag 6zel boliim
sorumlu iken bugiin isletmelerdeki biitiin boliimler bu kavramla i¢ ice olmuslardir.
Kaliteyi kontrol etmek kavrami artik yerini kaliteyi tiretmek ve yonetmek kavramina
birakmistir. Ote yandan kalite kontrol kavramu ise isletme fonksiyonlarinin igine
dahil olmustur ve yonetim tarafindan yonlendirilmektedir. (Tasc¢1, 2013)

Toplam Kalite Yonetimini hem etkileyen hem de Toplam Kalite
Yonetiminden etkilenen bir etkende yonetimdir. YoOnetim insanlara yonelik bir
faaliyettir. Yukarida bahsettigimiz insan kaynaginin degisen profiline bagli olarak
yonetimin de ozellikleri degismistir. Ornegin egitimsiz ve yetismemis kisiler icin

otoriter ydnetim tarzi uygun olmaktadir. (Ozevren,1997: 76)
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Yonetim Kavrami isletmelerin belirlenen amaglarina ulagsmasi igin isbirligi ve
dayanisma icinde girisilen bilingli ve diizenli faaliyetler toplam1 diye tanimlanmustir.
(Simsek, 2004: 56). Cagdas bir yonetim tarzi olan, TKY de demokratik yonetim tarzi
gerektirir. Demokratik yonetim, katilimec1 yonetim demektir. Demokrat yoneticiler de
astlarin1 dinleyen, onlarin fikir ve isteklerine deger veren, onlara hedef gosterip
hedefe nasil ulasacagini kendilerine birakan liderlerdir. Ayrica hizla degisen ve
gelisen cevre sartlar1 da bir kisinin yetenekleri ve kapasitesiyle siirli kalmayacak
kadar karmasik genis ve hizlidir. Bu yiizden iyi bir yonetici astlarinin bilgi, gorgi ve
enerjisinden yararlanarak bu bireysel gorgii, bilgi ve enerjiyi isletmenin amaglar1 ve

hedefleri dogrultusunda ydnlendirebilecek bir insan olmalidir. (Ozevren, 1997: 77)

Biitiin bu degisen sartlar sonucunda isletmelerin degisen amaclari, degerleri,
strateji ve politikalar1 da 6nemli degisikliklere ugramistir. Ornegin bugiine kadar
isletmelerin kar etmeleri birinci hedefleri iken, simdi hayatta kalmalar1 ve iginde
bulunduklar1 ¢evreyi de yasatmaya g¢alismalart birinci amaclar1 olmustur. Karlilik
Oonemli bir amag¢ ve para 6nemli bir gii¢ kaynag: iken, bu felsefenin politikas1 da
“hedefe gotiirecek her yol mubah” olmustur. Daha sonra sikici rekabet karsisinda
sagiran isletmeler, “sat sonunu diisiinme ve Olmemek icin Oldiir” politikalar:

giitmiisler ve bunun yanlishigim da ¢ok gegmeden anlamislardir. (Ozevren, 1997: 77)

Simdi ise TKY felsefesini benimseyen isletmeler “miisteriyi tatmin edecek
mal ve hizmeti {iretip sat, yasamak icin yasat” politikalariyla hareket etmektedirler.
Ciinkii son yillarda daha iyi anlagilan “sinerji etkisini” diislinlirsek kalitesiz bir
cevrede kaliteli bir yasam siirdiirebilmenin olanaksizli§i daha iyi anlasilmis olur.

Kendi iyiligimiz icin ¢evredeki birimleri de gelistirmeliyiz. (Ozevren, 1997)

TKY felsefesine bagli olarak orgiit yapilar1 da degismistir. Esnek, yalin ve
simirsiz Orglitler ve bu orgiitler i¢inde grup ve takim g¢aligmalar1 olusmaktadir.
Islevsel yonetimin islemsel ydnetim (proseslerle ydnetim) onem kazanmstir.

(Ozevren, 1997)

Bu yeni yonetimde, iletisim islevi de klasik yonetimdeki 6neminde daha

Oonemli bir hale gelmistir. Bu ylizden i¢inde bulundugumuz ¢aga “iletisim ¢agi” da
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denilmektedir. i¢ ve dis iletisimi saglamayan bir isletme yasamayacaktir. (Ozevren,
1997)

Buna bagli olarak iletisim araglar1 ve seklide ¢ok gelismistir. Hem teknolojik
olarak hem de yontem olarak gelisen bu araglarin kullanimi igletmelere yeni bir bakis
acis1 vermistir. Isletmeler uluslararasi olmak, diinya capinda olmak gibi nedenlerin
yani sira sadece bu yiizden bile yeni bir felsefe ve yeni bir kiiltiir yaratma geregini
duymuslardir TKY’ nin yarattigi bu kiltiire “’kalite kiiltiirii’” denilmektedir. Bu
kiiltiir insanlarin yasam bicimi haline gelerek gelismeyi saglamaktadir. (Ozevren,

1997)

Bir silire¢ yonetime baktigimizda planlama, Orgiitleme ve yOnetme
islevlerinde bu kadar c¢ok degisiklikler olusmustur. Muayene dayali ve bagkasi
tarafindan yapilan kontrol yerine “kendi kendine kontrol’” kavrami gelmistir. Bagkas1
tarafindan kontrol edilmenin zorlugu ve maliyeti géz Oniine alinirsa herkesin kendi

kendinden sorumlu olmasinin énemi ortaya ¢ikar. (Ozevren, 1997)

Bu baglamda insanlarin kendi kendilerini kontrol edecekleri kriterlerin
belirlenmesinin 0nemi ortaya ¢ikmistir. Bunun i¢in c¢alisanlara belli hedefler
verilmeli ve bu hedeflere nasil ulasacaklar1 kendilerine birakilmalidir. Ciinki isi
yapan bunu daha iyi bilir. Bu da hedeflerle yonetim demektir. Hedeflerle yonetim tek
bir sonuca ve siireglere agirlik veren ve amaclara gore yonetimin cagdas bir
uygulamasidir. Dogal olarak kontrol kriterleri de degismistir. Bireysel kontrol
kriterleri yerine grup kontrollii 6nem kazanmistir. Bireysel ve Orgiitsel kontrol de

tiimiiyle degismis TKY gelmistir. (Ozevren, 1997)

1.2.3.6. Malzeme

Uretim siirecinde kullanilan malzemenin cinsi, teknik 6zellikleri ve kullanilan
tiretim teknolojisi gibi faktorler, ulasilan kalite diizeyini dogrudan etkilemektedir.
Kaliteye olan talep ve iiretim maliyetleri nedeniyle malzemelerin islenmesinde yeni
teknolojiler ve farkli tiretim siiregleri kullanilmaya baslanmistir. Bilim diinyas1 ve
isletmelerin AR-GE boliimleri tiretimde kullanilan malzemelerin kalitesini arttirmak

i¢in aragtirmalarina devam etmektedirler. (Tasc1, 2013)
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Malzemenin istenen kalite karakteristigine uygun olmasi ve bunun igine
dogru olgiimler yapilmasi kalitesizlik maliyetini azaltma agisindan Onemlidir.

(Ozevren,1997: 78)

TKY’ nde basariya ulasabilmek i¢in bu etkenleri kontrol altinda tutmak
gerekir. Uretimin ve iiriiniin kalitesini etkileyen bu etkenlere g¢evre, siyaset ve
sosyolojik faktorler gibi cesitli etkenleri de ekleyebiliriz. Yukarda sdyledigimiz bu
cesitli etkenlere ““ kaliteyi etkileyen neden faktorler’” diyebiliriz. Biz bu faktorleri
asagidaki gibi ishikowa ile gdsterebiliriz. (Ozevren, 1997: 78)

Y 6netim Para Pazar
Cevre veya Insan Malzeme Bilgi

Ortam

Sekil 6: Kaliteyi Etkileyen Etmenler
Kaynak: Ozevren M., (1997). Toplam Kalite Y&netimi, Temek Kavramlar ve Uygulamalar.
Istanbul: Alfa Yaynlar1

1.2.3.7.Motivasyon

Insan davranisini istenilen dogrultuya ydnlendiren belki bir amag igin hareket
gegiren giicler motivasyon olarak tanimlar. (Simsek, 1988: 65)

Motivasyonla amaglanan
e Calisanlarin orgiitte kalmalarinin
e  Yaratici gizli giiglerinin kullanimlarinin
e s basarimlarim arttirmalarinin saglanmasidir.

Motivasyon kavrami giidiileme kavramai ile es anlamlidir. Motivasyon, amaca
yonelik davranislarin olusturulmasi ve yonetilmesi ile ilgilidir. Motivasyon kisilerin
belirli amaglar etrafinda harekete gecirilmesine yonelik olup ihtiyaclarin, diirtiilerin
ve giidiilerin bir sonucu olarak ortaya g¢ikar. Kavram, harekete gegirme anlamina

gelen Latince “movere” kelimesinden gelmektedir. Motivasyon calisanlarin
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isteklendirilmeleri ve bu yolla kisisel ihtiyaclarini en iyi bigimde tatmin edeceklerine

inandirilmalari siirecidir. (Ataman, 2001: 433)

Motivasyon bireylere karsi nasil davranildigiyla ve bireyin yaptiklar is
hakkinda neler hissettikleriyle ilgili bir seydir. Ancak insanlar1 motive etmek ve
motivasyonlarim siirmesini saglamak goriindiigii kadar kolay degildir. Insanlar tatmin

olmadiklarini her zaman agik agik sdylemezler. (Keenon, 1996: 5)

Orgiitsel agidan motivasyon, orgiit iiyelerinin calismaya baslamalarini,
caligmay1 siirdiirmelerini saglayan diizenlemelerin tiimii anlamimi tagir. Boylece
motivasyon davranigin istenilen yone yonlendirilmesi olmak {izere ii¢ 6geden olusur.

(Simsek, 1988: 65)

Davranisin

Davranisin

Baglatilmasi Surdirilmesi

Davranigin
istenilen
Dogrultuya
Yonlendirilme

Sekil 3: Motivasyon
Kaynak : Simsek M., (1998). Kalite Y&netimi. 2. Baski Istanbul: Alfa Yaymlari
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Calisan, gorevlerini  oOrgiitsel amaclar dogrultusunda istekle yerine
getirmelerini  saglayacak  bir c¢alisma  ortamimnin  olusturulmasi  olarak
tanimlayabilecegimiz. “motivasyon yontemi” yonetimin asil islevlerinden biri
beklide en Onemlisidir. Calisanlarin  gereksinimlerini istek ve beklentilerini
yanitlayan bir ¢alisma ortami bir yandan onlarin doyum diizeylerini arttirirken 6te

yandan ig basarimlarini1 da yiikseltecektir.(Simsek, 1988: 66)

1.2.3.8. Makine ve Techizat

Teknolojinin gelismesiyle birlikte iiretim bilgisayar destekli hale gelmistir.
Uretimde kullanilan otomasyon sistemleri ¢alisandan kaynaklanan hatalar1 en aza
indirerek kaliteli iiriiniin ortaya ¢ikmasina katki saglamaktadir. Uretimde otomasyon
sistemi daha verimli daha hizli ve daha dogru karar verebilmesi elde edilen bilgilerin

islenmesi sayesinde olmaktadir. (Tasg1, 2013)

1.2.4. Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar

Kalitenin temel unsurlarini: Tasarim Kalitesi (Uretim Oncesi Asama),
Uygunluk Kalitesi (Uretim Asamasi) ve Performans Kalitesi (Uretim Sonrasi Asama)

olusturur. Simdi bu temel unsurlar1 kisaca agiklayalim.

1.2.4.1 Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi, misterilerin {irin ya da hizmetlerden olan beklentilerin
karsilanabilmesi  iriiniin  hangi  parcalardan  olusacaginin  ve  bunlarin

spesifikasyonlarinin belirlenmesidir. (Sevim, 1999: 5)

Tasarim  Kalitesi aym1 zamanda hedeflenen kalite olarak da
adlandirilmaktadir. Amag tiiketicinin istek ve ihtiyaclarmin giderilmesidir. Tiiketici
memnuniyetsizliginin énemli bir boliimii tiretimle ilgili sorunlardan ¢ok tasarimla

ilgili sorunlardan kaynaklanmaktadir. (Ureten, 1988)

Tasarim Kalitesi, miisteri arastirmalar1 ve hizmet ya da satis ziyaretleri ile

baslar ve miisteriyi memnun edecek bir iiriin ya da hizmet kavraminin belirlenmesi
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ile siirdiiriiliir. Daha sonra {iriin ya da hizmet kavrami igin spesifikasyonlar belirlenir.
Tasarim kalitesi agisindan, bir Orgiitteki miisteri ve saticilart iki ayr1 grupta

degerlendirmemiz gerekir. (Sevim, 1999: 5)

Uretici acisindan en uygun tasarim kalitesi kdrin maksimum oldugu noktadir.
Tiiketici ise baslangicta malin artan kalitesine deger verirken kalite diizeyinin artarak
ihtiyacin tizerine ¢ikmaya baslamasi ile artik kalite karsihginda daha fazla para
O0deme istegi gostermez. Ciinkii bu noktada tiiketici agisindan kalitenin degeri
giderek diismektedir. Kalite derecesi arttikca maliyetler hizla artar. Belli bir sinirdan
sonra maliyet egrisi birden diklesir. Bu sinirlar teknolojik olanaklarin zorlandig

noktalardir. (Kobu, 1994: 576)

Spesifikasyonlarin Gereksinimlerin misteri aras-

Tirmalari ve satis/hizmet
Bildirilmesi ziyaretleri ile belirlenmesi

Spesifikasyonlarin Kurulusa Bildirilmesi

Saticilar . » Miisteriler
Isletme

Sekil 4: Tasarim Kalitesi Siireci
Kaynak: Sevim A. (1999). Toplam Kalite Yonetiminde Bir Ara¢g Olarak Toplam Kalite

Maliyet Sisteminin Kurulmasi ve Bir Uygulama. Eskisehir : Anadolu Universitesi Yayinlari.

Belirli bir kaliteye ulasabilmek i¢in iiretim Oncesinde; Pazar arastirmasi,
teknik aragtirma-gelistirme, tasarim, siire¢ mihendisligi ve c¢esitli  kontrol
islemlerinin hazirlanmasi, parca ve malzemelerin alim eylemlerinin yerine
getirilmesi gerekir. Tasarim Kalitesi’nin belirlenmesinde; biri kalitenin degeri de
maliyetini olusturan iki parasal faktor arasinda en uygun (optimal) noktanin

bulunmasina ¢aligilir. (Sevim, 1999: 6)
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1.2.4.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi, tasarim kalitesi ile belirlenen spesifikasyonlara {iretim
sirasinda uyma derecesi olarak tanimlanabilir. (Sevim, 1999: 6)

Uygunluk kalitesi sunulan hizmetin veya {iriiniin belirlenmis olan tasarima ne
kadar uydugunun bir Ol¢iisiidiir. Yani, tasarim kalitesinin iirline veya hizmete
yansitilmasi c¢abalarinin bir gostergesidir. Uygunluk kalitesi olgtilebilir yapidadir.
Miisteriye sunulan hizmet veya iiriiniin belirlenmis 6zelliklere ne 6l¢lide uydugu
bilimsel olarak belirlenebilir. Belirlenen toleranslar dahilin de hedeflenen degere
ulasilmasi, uygunluk kalitesinin saglandigin1 gosterir. (Tiirker, 2003)

Kalitenin iki boyutu da ayni nitelikte degildir. Tasarim boyutu, biiyiik 6l¢iide
zevke, ihtiyaca ya da tercihe baghdir. Ornegin bir mobilya icin kullanilacak
levhalarin, MDF veya yonga levha olmasi kullanim yerine bagl oldugu kadar,
tercihe de baglidir. Uygunluk kalitesi ise Ol¢iilebilir bir 6zelliktir. Miisteriye sunulan
{iriiniin belirlenmis olan 6zelliklere ne Slgiide uydugunun belirlenmesidir. Ornegin
demonte mobilyalarin ayarli raflarinin deliklerinin yiikseklik ve derinlik 6lgiileri ne
derecede belirlenmis spesifikasyonlara uygundur veya ka¢c defa monte edilip
takilabilir oldugudur. (Serin, 2004)

Uygunluk kalitesi bir isletmenin ya da onun saticilarinin  miisteri
gereksinimlerini  karsilamak i¢cin gerekli olan tasarim  spesifikasyonlarim

karsilayabilme Ol¢iisiidiir. Uygunluk kalitesi siirecini, sematik olarak su sekilde

siralayabiliriz.
Spesifikasyonlarin Gereksinimlerin
Bildirilmesi Belirlenmesi

l Uygunluk

Saticilar » Miisteriler
isletme

Sekil 1.5: Uygunluk Kalitesi
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Kaynak: Sevim A. (1999). Toplam Kalite Yonetiminde Bir Arag Olarak Toplam Kalite
Maliyet Sisteminin Kurulmasi ve Bir Uygulama. Eskisehir :Anadolu Universitesi Yaymlart

Belirli bir Uygunluk Kalitesi’nin gergeklestirilmesinde, ¢esitli maliyetlerin

optimize edilmesine ¢alisilir. (Sevim, 1999: 7)

Siire¢ iyilestirme caligmalar1 arttik¢a, bozuk iirlinler nedeniyle olusan ilk
madde ve malzeme, iscilik bakim-onarim maliyetleri, miisteri sikayetleri hizla azalir
ve bu noktada miisterilerin istedikleri kalite diizeyinde, fiyatta ve zamanda iiriinler

tiretilmeye baglanir. (Sevim, 1999: 7)

1.2.4.3. Performans Kalitesi

Performans Kalitesi, isletmenin ya da hizmetlerinin pazardaki performans
diizeylerinin miisteri arastirmalari, satis ya da hizmet ziyaretleri ve analizleri ile
belirlenmesidir. Bu belirleme ¢aligsmalari, satis sonrast hizmet, bakim, giivenirlik ve
lojistik destek analizi miisterilerin isletmenin iiriin ya da hizmetlerini neden satin

almadiklarinin arastirilmasini igerir. (Sevim, 1999: 8)

Spesifikasyonlarin Performan Yolu ile

Bildirilmesi Tuketici Tatmini

Yeniden Tasarim

Saticilar , Miisteriler

isletme

Sekil 6: Performans Kalitesi Siireci
Kaynak: Sevim A. (1999). Toplam Kalite Yonetiminde Bir Arag Olarak Toplam Kalite
Maliyet Sisteminin Kurulmasi ve Bir Uygulama. Eskisehir :Anadolu Universitesi Yayinlari

Uriin ya da hizmetin karakteristikleri ve fiyati, miisterilerin dncelikle bir
pazar bolimiine girip girmeyeceklerini ve Pazar paymin Ol¢iisiinii belirler. Bir

tilketici performansina gore, bir iiriin ya da hizmeti yeniden satin alacak ya da
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ovecektir. Performans,bir Pazar boliimiinde, Pazar paymi ve {irlin ya da hizmetin
basarisini belirler. (Sevim, 1999: 8)

Performans Kalitesi ¢alismalarinda kalite kayb1 iki kaynakta aranmahidir. Ilk
olarak; kalite kayb1 iirin ya da hizmetlerin karakteristiklerinin, pazarin
gereksinimlerinde farkli bir bi¢cimde {iretildigi siireglerde s6z konusu olur. Bu kayip,
pazar bOlimili sayisinin arttirtlmast  ve iriinlin - miisteri  gereksinimlerini
karsilayabilecek bir bigimde diizeltilmesi ile Onlenebilir; ikinci olarak kalite kaybi
kalite karakteristikleri standart olmayan iirin ya da hizmetlerin oldugu siireglerde
ortaya c¢ikmaktadir. Bu iki kalite kaybi1 genisletilmis siirecin Performans kalitesi
asamasinda aranmalidir. Elde edinilen bilgi, daha sonra genisletilmis siirecin
Tasarim Kalitesi asamasimma ve Uygunluk Kalitesi Asamasina bildirilmelidir.
Performans Kalitesinin optimizasyonu ile de miisteri kayb1 ve satis sonrasi diger
maliyetler azaltilarak hem isletme hem de miisteriler kazangli ¢ikmaktadir. (Sevim,

1999: 7)

1.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalitenin temelleri 1950 yillarinda Doming’ in Japonya’da verdigi
seminerlerle atildi. J. Juran ve A. Felgenbaum’iin yonetim iizerine diisiinceleri
1960’larda Japonya’da Ishikawa’nin Kalite Cemberleri faaliyetleriyle birlesince
Toplam Kalite anlayisinin olugmasini sagladi. Bodylece Toplam Kalite’nin
uygulamada basariya ulagsmasinda Japoyada’ki grup dayanigsmasinin rol oynadigi
gibi; Japonya’nin savagstan sonraki kalkinma devresinde sagladigi yliksek basarida
kendi kiiltiirlindeki degerlerle simsiki sarildiklar1 kalite anlayisina baglidir. Buradan
yol ¢ikarak Toplam Kalite Kontrol anlayiginin glinlimiiziin rekabet unsurlarina cevap
veren, verimliligi artiran ve basarili bir yonetim tarzi1 olmasini saglayan 6zelliklerini
Japonlarin kiiltiirel 6zelliklerinde de aramak gerekir. Ayrica Toplam Kalite, gelisen
kalite kavrami iizerine kurulan, sahip oldugu felsefesi ve cesitli Ogeleriyle
isletmelerin ihtiyaglarini karsilayan, degisime elveren bir sistem olarak algilamalidir.
Toplam kalite kontrol anlayisini firma g¢apinda kalite kontrol yaklasimi olarak
gelistirilmis, tim firma ve kurum kiiltiiriine yansimis; basta yonetim olmak iizere
tim calisanlarin paylasilan vizyonu haline gelmis ve bu hali ile Toplam Kalite

Y 6netimi olarak adlandirilmaya baslanmistir. (Demirci, 2010: 17)
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1.3.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Kaynaklarin en iyi sekilde kullanimi, israfin, duraklarin ve ara stoklarin
olmamasi esasina dayali TKY anlayis1 kit kaynaklarin verimli kullanilarak sinirsiz
insan ihtiyag¢larinin karsilanmasi zorunlulugunun bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir.
TKY anlayisinin, kaynaklar1 bakimindan son derece kisitli imkanlar1 bulunan
Japonya’dan biitiin diinyaya yayilmasmin altinda yatan sebeplerin en 6nemlisi de
budur. (Kiigiik, 2010: 18-19)

Tiirkiye Kalite Odiilii kriterlerine gore Toplam Kalite Y®&netimi, “miisteri
tatminin, ¢alisanlarin tatminin ve toplam olumlu etiklerin saglanabilmesi, is
sonuclarinda miikemmellige ulasabilmesi i¢in politika ve stratejilerin c¢aliganlarin,
kaynaklarin ve siireglerin uygun bir liderlik anlayisi yonetilmesi ve yonlendirilmesi.

(Ersun, 1995: 702)

Toplam Kalite Yonetimi “Uzun vadeli hedeflerle miisteri tatmini saglamayn,
13 goren ve toplum i¢in faydalar elde etmeyi amaclayan, kaliteye odaklanmis ve

biitiin i gorenlerin katilimi temeline dayanan bir isletme yonetim modelidir.” (Sale,

2001: 24)

Nurullah Geng’e gore (2004: 205), Toplam Kalite Y6netimi; uzun vadede miisterinin
tatmin olmasin1 basarmayi, kendi isgdreni ve toplum icin avantajlar elde etmeyi
amaglayan kalite iizerine yogunlagsmis ve tiim is gorenlerin katilimima dayanan bir

isletme yonetim seklidir.

Omer Dinger’e gore (1996: 334), Toplam Kalite Yonetimi, “isgdren ve miisteri
beklentilerinin  karsilanmasini temel olarak alan, isgérenlerin bilgilendirilip
yetkilendirilmesini ve takim caligsmalariyla tiim siireglerin siirekli iyilestirilmesini

hedefleyen bir yonetim diisiincesidir.

Toplam Kalite Yonetimi, bir organizasyonun mal ve hizmetlerinin kalitesini
stirekli olarak iyilestirmede basarili olmak i¢in tim fonksiyonlarini ve siireclerini

biitlinlestirmesidir. Amag¢ miisteri tatminidir. Toplam Kalite Yonetimi anlayisi, bir
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yandan kaliteyi arttirirken 6te yandan organizasyonun verimliligini arttirir. Misteri
tatmini gdz Oniline almarak yapilan iiretim ve hizmet faaliyetlerinde ¢alisan

memnuniyeti de dikkate alinmalidir. (Swift, 1988: 493)

Toplam kalite, kalite maliyetlerinin artmasin1 degil, tam tersine azalmasini
saglar. Burada amag, muayeneye ve uzman birinin kontroliine dayali bir kalite degil,
calisanlarin sorumlu oldugu bir kalite sistemine sahip olmaktir. Ciinkii kalite, bir
orgiit organizasyonunun biitiiniinii ilgilendiren bir konudur. Orgiitiin tiim {iyeleri,
tiretilen mal ve hizmetlerin miisterilerin talep be beklentilerini karsilamasinda
sorumludur. Bu kalite diizeyine ulasilmasina yonetim kadar c¢alisanlarin da
sorumlulugu vardir. Toplam Kalite Sistemini kurmak isteyen orgiitlerin, orgiit i¢i
birimlerin karsilikli etkilesimini ve bununla ilgili koordinasyonu kabul etmesi

gerekir. (Kiigiik, 2010: 120)

Agiklamalardan da anlasilacagi lizere, Toplam Kalite Y0onetimi’nde miisteri
odaklilik, siirekli gelisme, istatistiksel diisiinme grup caligsmasi, siirekli egitim,
tedarikgilerle isbirligi, iist yonetimin liderligi ve Onleyici yaklasim gibi ilkelerin
benimsendigi bir tiir yeniden yapilanmasini geregini vurgulamaktadir. (Kiigiik, 2010:

120)

1.3.2. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ozellikleri

Toplam kalite, diger yonetim tekniklerine oranla farkli bir yonetim teknigidir.

Bu ozellikler, zaman igerisinde toplam kaliteye olan ihtiyac1 daha da arttirmis ve
orgiitlerin, 6zellikle 1990 sonrasinda ilgi odagi olmaya baslamistir. Bunun nedeni,
1980’11 yillarda orgiitlerde amag verimlilik artis1 iken 1990°h yillarda kaliteyi etkin
bir strateji olarak gérmeleridir. Toplam kalitenin 6nemini arttiran 6zellikler sunlardir:
(Ersen, 1997: 27)

e  Yeni bir orgiit kiiltiirli yaratmaktir.

e  Orgiit yapisini basitlestirip yalin hale getirmektir.

e Orgiitteki tiim ¢alisanlar1 sisteme dahil etmektir.

e Egitime biiyiilk 6nem vermektir.

e (Calisanlarin kisisel gelismesini ve mesleki ilerlemesini saglamaktir.
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Diisiince yapisinda tamamen degisiklik yapmaktir.
Yeni fikirler, yontemler ve teknikler tiretmektir.
Takim ¢alismas1 demektir.

Calisanlarin yaptig1 ise sahip ¢ikmasi demektir.
Orgiitsel davranislarin degismesi demektir.

Islerin ve sistemlerin standartlarin siirekli uygulamak ve gelistirmek

Yukaridaki 6zelliklere ilave olarak Toplam Kalite modeline 6zgili yaklagimlar

icin su Ozellikler sayilabilir : (Alpay, 1998:3-4)

Hedef, karlilig1 garanti altina alacak ve arttiracak sistemleri kurmak ve
stirecleri gelistirmektir.

Faaliyetlerin nasil diizenlenecegi ve karin nasil saglanabilecegini ¢alisanlar
Onerir, yonetim onaylar

Sistemleri ve siiregleri o isleri yapanlar gelistirir; yOneticilerin gorevi
calisanlar1 tesvik etmek ve onlara imkan saglamaktir.

Temel amag, sirketin hedeflerine ulasmasidir. Yoneticiler ve calisanlar
Onerir, yonetim onaylar

Isin igerigi, hedefler, planlar ne olursa olsun en yiiksek seviyeli elemanlarin
sirkete kazandirilmasi amaglanir. Siirekli egitim, kisa slirede rotasyon ve
kariyer planlama sayesinde herkesin isini sevmesi ve sirkete baglanmasi
saglanir. Her seyi insan gergeklestirir. Makineler sadece insanlarin
yardimcilaridir. Insanlar makineleri de siirekli olarak gelistirmek suretiyle
islerini daha yiiksek verimle yaparlar.

Teknolojide yiiksek rekabet giicli siirekli gelisme ile saglanir. Siirekli
gelismeyi basarabilenin “sigramay1” basarmasi da kolaylasir. Eger sigramayi
baskasi1 yaparsa bu defa onu elde etmesi kolaylasir. Ne olursa olsun en yiiksek
seviyeli elemanlarin sirkete kazandirilmasi amaclanir. Siirekli egitim, kisa
slirede rotasyon ve kariyer planlama sayesinde herkesin igini sevmesi ve
sirkete baglanmas1 saglanir.

Teknolojiyi gelistirebilen bir sirket aslinda yiiksek rekabet giicline de sahiptir.
Gelisen teknolojinin sagladigi ek imkanlar lretimi ve istthdami artirir,
elemanlar kaliteli oldugundan ve siirekli olarak egitildiginden teknolojiyle

uyumsuzluk da s6z konusu olmaz.
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e Tiim c¢alisanlar siirekli gelisme yaklasimi ile islerini ve sistemlerini
gelistirirler. Varilan her diizey en kisa zamanda asilmak {izere, o isi yapanlar
tarafindan belirlenir

e Amirlerin temel gorevi liderlik etmektir. Bu ise yol goOstermek, egitmek
koordine etmek ve yardimci olmak demektir.

e Isletmelerin pusulasi, haritas1 ve kilavuzu hedefler ve faaliyet planlaridir.
Amag planlar1 koordineli bir sekilde yiiriitmektir. Ayhk ve iic aylik
degerlendirmelerle bu siire i¢inde basarabilenlerin ve basaramayanlarin
nedenleri arastirilir ve geregi yerine getirilecek sekilde diizenlemeler yapilir.

e Yoneticiler de calisanlarda en yiiksek seviyesini diislerler ve gergeklestirmek
isterler. Ge¢mis donemler iyi bir fikir verse de, esas hedef hakiki potansiyeli
realize etmektir. Yonetimin gérevi, hedeflerin asirtya kagmamasini ve sirketin
tiim birimlerinin gergek¢i hedefler koymasini saglamaktir.

e Sirketin hedeflerine ulasmasi icin herkes azami gayreti sarf eder. Eger
hedeflere ulasilmamis 1ise bunun nedenini egitimde, koordinasyon
yetersizliginde ya da hedeflerin asir1 yiiksek seviyelerde tespit edilmesinde
aramak gerekir.

e Kisinin uyguladigi “siirekli gelisme” yaklasiminin kendi gelismesine de
uygulanmasi temel amagtir. Sirket rekabetci bir yapiya ulastigi dlgiide kisiler
de seviyelerine yiikseltme azmine sahip olacaklardir.

e Faaliyetlerin biiyiik c¢ogunlugu takim c¢alismasina dayalidir. Takimlar
arasindaki dostca bir rekabetin varlig1 basariyr arttirdigi gibi ¢alismalara da
canlilik ve heyecan katar, motivasyonu arttirir.

e Bilgi sistemlerinin temel amaci1 sirkete yon vermek, tiim birimleri
aydinlatmak ve ayni1 amagta birlesmelerini saglamaktir. Bu sistemler firsatlar
ve tehlikeleri, sirketin giiglii ve eksik yonlerini ortaya koyarak, siirekli
gelismeye imkan yaratirlar. Raporlar 6z kisa, biitiinsel olup anlatim sayisal ve

grafikseldir. (Diiren, 2002: 25)

1.3.3. Toplam Kalite Yonetimi’nin Temel Unsurlari

Her yonetim anlayisini ortaya koyan temel unsurlar gibi, toplam Kkalite

yonetimini belirleyen unsurlar da vardir. (Price, Chen, 1993: 14-18)
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TKY’ nin temel unsurlara; iist yonetiminin liderligi, miisteri odaklilik, firma
calisanlarinin egitimi, takim calismasi, siirekli gelistirme siirecinin benimsenerek

uygulanmasi olarak siralanabilir. (Sirvanci,1993: 12)

1.3.3.1. Ust Yonetim Liderligi

Toplam Kalite yonetiminde lider, gruplarin olusturulmasindan, bireylerin ve
gruplarin amaglara ulastirilacak sekilde etkilenmesinden sorumludur. (Esen, 2001).
Toplam Kalite Yo6netimi’nin belki de en 6nemli 6gesi giiclii bir yonetim liderligidir.
Bu sadece organizasyondaki en iist diizey kisiyi degil, ayn1 zaman da bu dogrudan
olarak bagh kisileri de ilgilendirir. (Pulat, 1994:44)

Liderler, calisanlarmin degisiklikleri uygulamaya hazir olup olmadiklarinin
farkinda olmalidir. Aksi takdirde liderlerin gelecekle ilgili vizyonu bir hayallerin

oteye gidemez. (Fraizer, 1997: 105)

Yoneticilerin gorevi, yonetimle ilgili kararlarin alinmasi ve gelismelerin takip
edilmesidir. Bu sebeple mevcut sistemden TKY” ye gecilmesi iist yonetimin verecegi
karara baglidir. Bu yonde bir degisikligin yoneticilerin liderligi olmadan
gerceklesmesi imkansizdir. Gergeklesmesi gereken degisiklikler, oncelikle iist
yonetim kademesinde baglamalidir. Eger bu degisiklikler alt kademeden baslarsa

yonetimde catigmalar olacaktir. (Simsek, 2002: 36)

Zenger Miller’ in 450 isletme ve 200 kisiyi kapsayan liderlik arastirmasinda,

liderlikte aranan on yedi 6zelligi soyle siralamistir. (Hamzah & Zairi,1996)

a) Bir vizyonu benimsemek ve bunu da ¢alisanlariyla paylasmak
b) Degisiklige acik olmak ve yeni projeleri yonetebilmek

€) Miisteri ihtiyaglarina yonelik ¢alismak

d) Insanlarla bireysel olarak ilgilenmek

e) Bilgiyi paylasmak

f) Sorun ¢6zmek ve karar vermek

) Islerin akisim yonetmek

h) Projeleri yonetmek

i) Teknik beceri sergilemek
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J) Zaman ve kaynaklari dogru yonetmek
k) Sorumluluk alabilmek

I) Beklenenin iistiinde insiyatif kullanmak
m) Duygularina hakim olabilmek

n) Profesyonel ahlaka sahip olmak

0) Merhametli olmak

p) Giivenilir olmak

1.3.3.2 Miisteri Odakhihk

Giliniimiiziin yogun rekabetinde sirketler ayakta kalmak i¢in miisteri odakli
bir yonetim stratejisine sahip olmalidir. Miisteri tatminin ¢ok daha iyi saglanmasi
icin miisteri beklentilerinin en iyi sekilde bilinmesi sarttir. Miisteri odaklilik 6gesi
“Kaliteyi Miisteriyi Tanimlar” deyimiyle 6z bir sekilde ifade edilebilir. TK'Y’ nin bu
0gesi beklide etkili olarak uygulanmasi en zor olanidir. Ancak uzun dénemde de

firmaya en fazla yarar saglayacak dgesidir. (Giinbatan, 2006: 22-23)

Kalite gelistirme ile ilgili tim c¢alisanlarin ortak hedefi miisteri olmalidir.
Genellikle dis miisterinin hedeflendigi goriilmektedir. Ancak herhangi bir prosesin
degerlendirildigi i¢ miisteriye de gereken onem verilmelidir. Miisteri odakliligin
amaci sadece miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi olmamalidir. Miisterinin gelecekte
olabilecek isteklerini de igermelidir, yani misterinin gelecekteki ihtiyaglarinm
simdiden tahmin edilerek miisterinin memnun edilmesi gerekliligi savunulmaktadir.

(Pulat, 1994)

Uriinlerin teknolojik gelismisligi ve cesitliligi karsisinda miisteri, eskisinden
cok daha fazla se¢ici olmustur. Daha zor tatmin olmakta, kolaylikla aldig1 iirtinii ve

saticisini degistirebilmektedir. (Sevim, 1999)

1.3.3.3. Cahsanlarin Egitimi

Egitim ve gelistirme, kalite odakl1 bir yonetim i¢in dnemli bir sarttir. Amag,
insan kaynaklarmin korunmasi ve gelistirilmesidir. Egitim, getirisinin ne oldugu tam

olarak o6lgmek zor olmakla birlikte; isletme amaglarini benimsememis, yeterli ve
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nitelikli bir isgiiciniin 6nemli rekabet silahit olmasindan dolay1 kalite odakli bir

yonetim agisindan oldukg¢a 6nemli bir kavram haline gelmistir. (Esen, 2011)

Isletmelerde “Toplam Kalite Yénetimi” siireci igerisinde verilecek egitimler,
o isletmelerin verimliligini de etkileyecektir. Egitimin verimlilige etkisi egitimin
isgiicli niteligini arttirarak verimliligi dogrudan etkilemesi, teknik gelismeye olanak
saglayarak verimliligi dolayli olarak etkilemesi ve yoneticilerin davranislarin
etkileyerek girdilerin akilc1 kullanimini saglanmasidir. Egitim siireci iginde bireylerin
insanliga saygi duymasi, bagkalariyla isbirligi yapmay1 6grenmesi, elestirel diistinme
yetenegi kazanmasi, ulusal kaynaklari kazanmasi, ulusal kaynaklari korumasi,
diinyadaki gelismeleri ve iilke iizerindeki etkilerini izlemesi gibi davraniglar
gostermesi beklenmektedir. Bu davraniglarin kazanilmasi orgiitte daha 1limli ¢alisma
ortamlarinin saglanmasina, catismalarin daha kolay ve yaratici bir bicimde
¢oziimlenmesine ve calisanlar arasinda iyi bir iletisim kurulmasina katkida

bulunacaktir. (Akin, 2001)

1.3.3.4. Tam Katihm ve Grup calismasi

Personel katilimi, isletmenin kiiltiiriinde bir degisim ile personelin uzun

donemli bagliligin saglanmasidir. (Esen, 2011)

TKY’ de herkesin katilimi Onemlidir. Katilim, sadece kalitenin siirekli
gelisimi i¢in yapilmamalidir. Tam Katilim, motivasyonu arttirmak i¢in de dnemlidir.
Karar alma siirecinde ise, sadece danisilarak da olsa is gorenlerin katiliminin
saglanmasi durumunda, igverenler alinan kararlar1 daha dikkatli olarak uygulamaya

calisacaklardir.(Oztiirk, 1993)

Toplam katilimcilik ile insan kaynaklarinin biitiin yetenek ve becerilerinden
faydalanilir. Ayrica Orgiitiin i¢ boliimlerinin uyumlu bir sekilde caligmalari saglanir.
Bir isletme Tam Katilim yoksa, sirket yalnizca birkag kisinin kabiliyetlerine bagimli

kalacak ve elde edilecek sinerjiden mahrum kalacaktir. (Bozkurt, 1997)

TKY, takim calismasi olmadan var olmayan bir metodoloji, felsefe veya

kiltirdir. Takim c¢alismast ile ilgili olarak bir organizasyon semasinda
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belirtilmesinden daha fazlasi olmalidir. Takim iyeleri diiriist olmalar1 ve kiigiik
hatalar yapmaktan korkmalar1 i¢in kendilerini 6zgiir hissetmelidirler. Takimlar,
tasarim inceleme takimlari, yiiriitme komiteleri, kalite gelistirme ¢emberleri, ¢apraz
fonksiyonlu takimlar gibi, ¢esitli sekillerde olabilirler. Herhangi bir takim seklinin
basarili olabilmesi i¢in seviyelerine gore karar vermek i¢in yetkilendirilmeli ve az

cok kendilerini yonetmelidir.(Fletcher,1996: 17)

1.3.3.5. Siirekli Gelisme

Belirli bir zaman diliminde miisteri memnuniyetinin arttirtlmasi ve rekabet
giiclerinin etkilenmesi amaciyla siireclere yonelik, c¢alisan, silire¢, zaman ve
teknolojide yavas yavas ve ¢ok sayida hizli bir gelisme saglamay1 ve maliyetlerde bir

diismeyi ifade eden bir kavramdir. (Akin,2001)

Proses gelistirme, Japonlarin “Kaizen” olarak adlandirildigir ve insanin her
gecen giiniin bir 6nceden daha iyi olabilmesi i¢in ¢aba sarf etmesine dayanan siirekli
gelisim, Deming dongiisii olarak bilinen, planla-uygula-kontrol et ve diizelt stirecidir.
(Price ve Chen,1993: 97)

1.3.3.6. Siire¢ Yonetimi

Kurumlarda vyiiriitiilen isler birbiriyle iligkili bir c¢ok siiregten meydana
gelmektedir. Siireg; kaynaklari isleyip onlara bir katma deger kazandirarak iiriin ya
da hizmet olarak ¢ikt1 haline getiren islemler dizisidir. (Esen, 2001)

Siire¢ yonetimi agagidaki konular1 kapsar;
1. Siireclerin tanimlanmast

2. Siiregler arasi iliskilerin ¢oziimlenmesi
3. Siire¢ sahiplerinin belirlenmesi ve

4. Siire¢ performansini 6lgmek icin kriter ve standartlarin belirlenmesi.

1.3.4. Toplam Kalite Yonetimin Basarisin1 Etkileyen Faktorler

Organizasyon bazindaki bazi beklenmedik olaylar TKY’ nin basarisini
etkileyebilir. (DAFT,1997: 645-646). TKY’ nin basarili olmasi igin bilgi ve istekten
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daha fazlasi gereklidir. Kalite faaliyetleri iyi diislinilmeli, planlamali ve uzun siire
stirdiiriilmelidir. Kalite bir yasam tarzi haline gelmelidir. Kalite bir yasam tarzi haline
gelmelidir. Buna paralel basarisinin elde edilmesi ve siirdiiriilmesi i¢in programda
gevsememek gereklidir. TKY uygulamalarini basarili ve siirekli kilmak i¢in gerekli
olan kiiltiirel ve davranigsal degisimi yaratmak lazimdir. Bunu da iletisim kanallarina

acik tutarak gelistirmek gerekir. (Ilikkan, 2005:17-20)

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda karsilasilan temel sorunlar asagida
siralanmustir; (Sagl,2007: 32)
e Kaliteye olan inangsizlik
e Degisime kars1 direng
e YoOnetimin ve yoneticilerin ilgisiz tutumlari
e TKY den ¢ok sey bekleme
e Egitim ve yetistirmenin yetersiz olmasi
Bu siralananlarin yaninda,
e Siradan beklentiler
e Mevcut durumun yeterince analiz edilememesi
e Arag odakli olma
e Tutarsiz davranma
e Basarinin odiillendirilmesi
Bunlar da TKY uygulamalarinin bagarisini olumsuz etkileyen diger sorunlardir.
TKY’ nin uygulanmasinda basariy etkileyen diger faktorler
e  Orta yonetim yetkilerinin azalmasindan memnun olmazlar
e Sendika liderleri kalite kontrol tartismalarindan uzatirlar
e Cok biiyiik degisim bekleyen yoneticiler (Giil, 2011: 20)
Basaril1 bir TKY uygulamasi i¢in temel kosullar; (Sule, 2004: 15)
e Tepe yonetiminin TKY felsefesine yiirekten inanmis olmasi ve bu sitemi
uygulama arzusu ve 6zellikle de kararliligina sahip olmasi1 gerekmektedir
e TKY konusundaki kararliligin herkesin izleyebilecegi amaclara ve
politikalara doniistiiriilmesi basari i¢in zorunludur
e Misteriyi tatmin etmenin siirekli gelisebilecegine dayali bir kalite bilinci

gelistirmedir.
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e En istteki mevkiden, en altta ¢alisanlara kadar, hedefleri belli olan TKY ’nin
anlasilmasi ve uygulanmasina yonelik egitim verilmesidir.

e Orta kademe yoneticilerin goniillii katilimi

e Istatistiksel kontrol ara¢ ve tekniklerinin kullanimi

e (Calisanlarin yetkilendirilerek daha fazla katiliminin saglanmasi

e  Uygun bir ddiillendirme sisteminin kurulmasi

ABD’de Gallup tarafindan 615 {ist diizey yoOnetici lizerinde yapilan bir
arastirma sonuglarina gore, TKY anlayisinin gelistirilmesinde énemli olan faktorler
oransal olarak calisanlarin motivasyonu %85, orgiit kiiltiiriinde degisme %82, egitim
%74, stire¢ kontrol %53, ekipman harcamalar1 %45, stok kontrol %36, denetim %29,
yonetsel destek %28 olarak belirlenmistir. (Tekin, Zerenler; 2008: 120-122)

Toplam kalite yonetiminde basar1 ve etkinlik, uygulama siirecinde iist diizey

yonetimin liderlik rolii {istlenmesine baghdir. (Ogiit; 2001: 195)

1.3.5. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci

Toplam Kalite YoOnetimi’nin temel amaci, kalite yonetimi faaliyetlerinin
isletme i¢inde isletmenin biitiiniine iliskin kaliteyi saglamaya yonelik olarak
yapilmalidir. Bunu saglayabilmek icin de Orgiitiin tiim bdliimlerinin ve en {ist
diizeydeki yoneticilerden en alt kademelerdeki operatorlere dek tiim personelin kalite
faaliyetlerinde bir araya gelip isbirligi yapmalar1 gerekmektedir. Baska bir deyisle,
TKY, iirlin ya da hizmet ile ilgili isletme islevlerine iligkin ticari, finansal, teknik,
beseri ve Orgiitsel kaynaklari optimum kilmast ve bunlann faaliyetlerin
koordinasyonunu saglayarak yonlendirmeyi amag¢lamaktadir. (Sevim, 1999: 15)
Bunun yani sira TKY amaglar1 agagidaki gibi siralanabilir:

e Isletmenin pazar paym, verimlilik, rekabet ve karlilik diizeyini arttirmak.

(Ertugrul: 2006:85)

e  Uretimde esnekligin saglanmasi. (Tekin, Zerenler: 2009:109-110)
e  Uriin ve hizmet kalitesinin 6tesinde biitiin alanlarda en yiiksek kalite diizeyine

erisilmesi. (Orgiit: 2001-197)
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TKY’ de amag¢ herkes katilimin saglanmasi suretiyle kalitenin devamli
iyilestirilmesi ve toplam maliyetlerin azaltilmasidir. Kalitenin iyilestirilmesidir ile
uzun vadede maliyetlerin azaldig1r 6zellikle Japonya’da bir ¢ok isletmede tecriibe
edilmistir. (Halis, 2004 : 82). Toplam Kalite Yonetiminin nihai olarak goriilen hedef,
herkesin yaptig1 isi siirekli iyilestirmeye calistigi, {rettigi mal ve hizmetleri
kullananlart mutlu etmeyi amagladigi, performanslarin evrensel olgiitlerin neticesine
gore degerlendirildigi, siirekli 6grenmeyi ve basarmayl amag¢ edinen bir topluluk
yaratmaktir. Toplam Kalite YoOnetiminin amacinin insan merkezli, bilgiye ve egitime
dayali siirekli gelisme ve degisime uyum icinde hedeflenmesi, yapilan islerin
iyilestirerek devam etmesinin saglanmasi, miisterinin memnun edilmesinin 6n planda

oldugu bir topluluk yaratilmasina katida bulunacaktir. (Akdag, 2005: 161)

Toplam Kalite Yonetimini “Kalite yonetiminde {ist yonetimin sorumlulugu,
her seviyede ve her alanda kalite yonetimine iliskin faaliyetleri, kalite gelistirmenin
siirekli olmasi, kalite kontrol ¢emberleri i¢inde tiim isgiicliniin kalite gelistirme
faaliyetlerine katilimin saglanmasi” seklinde tanimlamistir. Bu tanimdan da
anlasilacagr gibi toplam kalite yonetimi ile bir kalite seferberligi baslatilmis
olacaktir. Burada esas olan nokta isletmemizin ticari, finansal, teknik, beseri ve
organizasyon kaynaklarini optimum kilmak ve bunlart tim faaliyetlerin

koordinasyonunu saglayarak yonlendirmektir. (Efil, 1999: 51)

Ozetleyecek olursak bir diisiince devrimi ve ¢agdas bir yonetim tarzi olan,
TKY’ nin temel amaci, kendi ilkeleri ve teknikleri paralelinde, isletme faaliyetlerinin
timiinde kalite ve verimliligi arttirip maliyetleri azaltarak miisteri beklentilerini
karsilayarak ve onlar1 tatmin ederek, isletmenin globallesen diinya pazarinda rekabet

edebilir bir diizeye ulasmasini saglamaktir. (Sevim, 1999: 16)

1.3.6. Klasik Yénetim Anlayisi ile Toplam Kalite Anlayis1 Arasindaki Farklar

Kalite kavramimin ilk kez ne zaman bilingli ve koordineli bir sekilde
uygulamaya baslandig1 kesin olarak bilinmemektedir. Bununla birlikte, arkeolojik
aragtirmalar ve eski yapilarin kalintilar1 gostermektedir ki Misir piramitlerinin
yapilisina kadar, kalite kontroliine ait bilingli ¢abalar ortaya ¢ikmistir. Piramitlerin

miikemmelligi, klasik Yunan eserlerinin kusursuzlugu ve Roma yapilarinin
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dayanikliligi, kalitenin kontrol edilmesi icin bilingli bir ¢aba harcandigin
dogrulamaktadir. Orta ¢agda ve 1800'lere kadar, hizmet ve mallarin iiretimi esas
olarak ayr1 ayr bireylerle veya en fazla birkag¢ kisilik gruplarla sinirliydi. Bireysel
is¢i veya is¢iler mamul kalitesini kontrol etmislerdi. Birey hem {iretici hem de

kontrol edendir. (Tolga, Kiiliir, Kahraman, 1996)

19. Yizyilin sonlarina dogru belki de Amerika'y1 diinya lideri durumuna
getiren "Taylor Sistemi" gelistirilmistir. Bu sistemin 6z, biitiin islemlerin herhangi
bir beceri gerektirmeyecek sekilde basit ve kiigiik pargalara boliinmesi ve standardize
edilmesi durumunda, kisa siireli egitimden ge¢cmis yari vasifli bireyin, yiiksek
diizeyde beceri gerektiren isi bile miikkemmel bir sekilde yapabilecegidir.
Baslangicta, Taylorizmle birlikte, kimsenin hayal bile edemeyecegi biiyiik verimlilik
artiglart gorilmustiir. Fakat Taylorizm verimlilikle birlikte bir ¢ok sorunu da
beraberinde getirmistir. Bu sorunlar, 6zellikle de bireyle ilgili olanlar hep goz ardi
edilmistir. Ciinkli sistemin toplam etkinligi kokli bir sekilde artmustir.

(http://www.kalder.org.tr/tky/html/tky.htm).

Insan faktdriiniin énem kazanmasi, dzellikle kalitenin, verimlilik ve yiiksek
maliyetlerle ilgili sorunlarin ¢6ziimiinde birincil dneme sahip oldugunun anlasilmasi
ve bu li¢ olgu, yani; kalite-verimlilik-maliyet arasindaki iligskinin uluslararas ticari
rekabetin gerekleri dogrultusunda gelistirilmesi yeni yonetim modellerinin ortaya

¢ikmasina neden olmustur. (Peskircioglu, 1990: 66-67)

Klasik yonetim anlayisinda, yOnetimin esasini "emir ver ve kontrol et"
prensibi olusturmaktadir. Bu anlayisa gore yoneticiler, sistemi kendi deger
yargilarina gore olusturarak calisanla belli bir mesafe tutmak sureti ile kat1 bir
hiyerarsik anlayisa gore yonetmektedirler. Bu sekilde astlarin iistlere daha saygili
olacagi, yoneticilerin astlarin ¢alismalarin1 daha objektif olarak degerlendirebilecegi
varsayillmaktadir. (Saran, Gogerler, 1998: 229). Bu anlayis modern yonetim (toplam
kalite yonetimi) anlayisiyla degiserek, yetkilerin devredildigi, takim c¢alismasinin

esas oldugu bir anlayisa doniismektedir.
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Klasik Yonetim Anlayisi

Toplam Kalite Yonetimi

1. “Muayeneye” dayali kalite

1. “Onlemeye” dayali kalite

2. Yiiksek kalite ile artan maliyet

2. Yiiksek kalite ile diisen maliyet

3. Optimum derecede stok

3. Sifir stok

4., Spesifikasyon limitleri aras1 tiretim

4. Hedefe uygun tliretim

5. Sorunlar ¢iktik¢a ¢oziim gelistiren
Y 6netim

5. Olasi sorunlart diisiiniip bunlari
onleyen yonetim

6. Azami ihtisaslagsma ile sistem
gelistirme yaklagimi

6. Isbirligi ile sistem gelistirme
yaklagimi

7. Fonksiyonlarin kesin ayrimina
Dayaliorganizasyon

7. Isin ideal bigimde yiiriitiilmesine
dayal1 esnek kalipli organizasyon

8. Kabul edilebilir hata diizeyini
hedefleyen iiretim

8. “Sifir Hata” y1 hedefleyen iiretim

9. Odiil ve cezaya dayali motivasyon

9. Onurlu ¢alismanin takdir edilmesine
dayali motivasyon

10. Hiyerarsiye dayali oncelikler

10. Miisteri tatminine dayali 6ncelikler

11. Rekabete dayali tedarik sistemi

11. Karsilikli anlayis ve giivene dayali
tedarik sistemi

12.Kar doruklasmay1 hedefleyen
Giidiilenme

12. Yiiksek kaliteyi saglamay1
hedefleyen giidiileme

13. Ulusal/Uluslararasi standartlara gore
tiriin kalitesi

13. Miisteri beklentilerine cevap veren
iiriin kalitesi

14. Kalite Kontrol Fonksiyonunun
sorumlulugunda {irlin tasarimi

14. Tiim calisanlarin ve yonetimin
sorumlulugunda kalite giivencesi

15. AR-GE ve pazarlamanin
sorumlulugunda {irlin tasarimi

15. Tiim tiretim ve satig fonksiyonunun
da katkis1 olan iiriin geligtirme

16. Optimum fire veya yeniden isleme

16. Sifir fire veya yeniden isleme

17. Optimum 1. Kalite / 2. Kalite orani

17. Sadece 1. Kalite Uriin tiretimi
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18. Evrimsel hizla gelisme

18. Devrimsel hizla gelisme

19. Yiiksek verimli proseslerle saglanan
randiman artis1

19. Yeni iirlin tasarimi ile saglanan
randiman artisi

20. Isbas1 egitimi ile saglanan bilgi ve
Beceri

20. Isbas1 egitim kadar temel egitimle de
gelistirilen bilgi ve beceri

21. Fayda-Maliyet Analizine
dayali yatirnm/isletme kararlari

21. Kaliteyi gelistiren her uygulama ve
yatirimi benimseyen yonetim anlayisi

22. Isi en iyi bilenin o isi yoneten
olduguna inanan anlayis

22. Ise en yakin olanin o isi en iyi
bildigine inanan yonetim

23. Hatali uygulamalar1 6nlemek ve
prosediirler gelistiren yonetim

23. Calisanlarin fikirlerinden
yararlanarak hatalar1 6nleyen yonetim

24. Tecriibe ve inisiyatife dayali yonetim
Kararlari

24, Istatistik ve niceleyici analizlere
dayal1 yonetim kararlari

25. Performansa gore iicret

25. Performansin takdir edilmesi

Sekil 7. Klasik Yonetim Anlayis1 ile Toplam Kalite Yonetiminin
Karsilastirilmasi
Kaynak: Efil, 1. (1996). Toplam Kalite Y&netimi ve T.K.’ye Ulasmada Onemli Bir Arag.
Bursa: Uludag Universitesi

Tabloda da goriildiigi lizere Toplam Kalite Yonetimi, Klasik Yonetim

Anlayisinin tersi bir yaklagimi benimsedigi anlagilmaktadir.

Toplam Kalite YoOnetimi anlayisinda; tabandan yukari dogru calisanlarin
tamaminin yonetime dahil edilmesi s6z konusudur. Klasik Yonetim Anlayisinda ise;
yonetimin diislincesi dogrultusunda, yukaridan asagiya dogru inen hiyerarsi seklinde
yonetim s6z konusudur. Astlar, lstlerden gelen emirler dogrultusuna islerini
yiiriitmektedir. Bu da alt kademede ¢alisan personelin sorunlar1 ve Gnerilerinin {ist
kademeye ulasmasinmi geciktiriyor ya da hi¢ ulagsmamasina neden olabiliyor. Bu
durum kurumda calisan personelin birbirinden habersiz ig yapmasini ve isler arasi

kopuklugu beraberinde getiriyor. (Agikel, 2001: 16-18)
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2. BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMINDE INSAN FAKTORU VE
ONEMI

2.1. Toplam Kalite Yonetimi insan Faktoriiniin Onemi

Teknolojik gelismelerin ¢ok biiyiik hizla yasamimizi degistirdigi diinyamizda,
insan kaynaklarinin 6nemi giin gectikce daha iyi anlasilmaktadir. Personel bir
kurulusta en degerli sermayedir. Isletmeler yetisilemeyecek bir hizla degismekte olan
kosullara ancak sahip oldugu bilgili bireyler sayesinde uyum saglayabilir. ileri
teknolojilere yatirim yapildigi gibi calisanlara da yatirim yapilmalidir. Sistemleri
kuranlar ve isletenler de insanlar oldugundan iyi yonetim uygun nitelikteki insanlarla
deger kazanmaktadir. C.Moller’e gore kalitenin temel unsurunu insan faktorii ve her

tiirlii kalitenin temelini ise kisisel kalite olusturmaktadir. (Demirci,2010: 32-33)

Bir igletmenin varhigini siirdiirebilmesi i¢in biinyesinde kendi istegi ile
calisacak kisiler olmalidir. Yonetimin kisilerin bagliligin1 kazanmasi icin ¢alisanlari,
organizasyonun bir pargasi yapmasi ve onlari buna inandirmasi1 gerekmektedir. Bunu
saglamanin kesin bir yolu olmamakla beraber uygulandiginda iyi sonuglar

aliabilecek yollar mevcuttur. (Kovanci, 2001: 211)

Toplam Kalite insana sevgiyle yaklasir. Bu sayede g¢alisanlar da orgiitlerine
mutlak sevgi besler. Calisma ortaminda sevgi ve saygi yer alir. Bireylerin maddi
ihtiyaclar1 oldugu kadar manevi ihtiyaclarina da 6nem verilir. Bireye saglanan

egitimler ona olan saygty1 ifade eder. (Demirci, 2010: 34)

Boylece TKY’ nin insana yaklagimini sdyle 6zetleyebiliriz:
e Sistem, insana bir heyecan uyandirip, tesvik edicidir
e  Sistem, insana kars1 duyarlidir, onun ihtiyaglarini takip eder

e  Sistem, insani ihtiyaglar1 dogrultusunda egitir. (Demirci, 2010: 34)
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Burada vurgulanmasi gereken ikinci 6nemli nokta, bireysellikten ziyade
takim ruhuyla hareket ederek sisteme katkisini saglamaktir. Soyle ki; TKY” de insan,
sisteme doniikk yaklasim bir parcast olarak ele alinmakta ve sistemin
gerceklestirilmesinde en ¢ok insan unsuru tizerinde durulmaktadir. Yani yonetim,
sistemi gelistirmek i¢in gayretini ve vaktini biiyilk Olclide insan iizerinde

yogunlagtirmaktadir. (Akin, 2001: 14)

Giliniimiizde gelisen diisiince, iiretimde TK yaklasimimi vazgecilmez bir
konuma yerlestirilmistir. Hem {iretici hem de tiiketici agisindan toplam kalite,
hiimanistlik degerler igerir. Cilinkii insan faktdrii olmadan toplam kalite degerleri
yerlestirilemez. TK ¢evrimi isletmede stirekli olarak insani degerleri eyleme, eylemi

insani degerlere ¢evirir. (Uzuncarsili ve ark, 2000:81)

TKY, en iist yonetim kademesinden en alttaki calisanina kadar herkes siirece
katilir. Sirketteki herkes kaliteli mal ve hizmet liretmekten ve kalite maliyetlerini
azaltmaktan sorumludur. Toyota calisanlar1 bir yilda toplam 687.000 adet {iriin ve
sirec gelistirme teklifinde bulunmustur. Bu teklifin c¢ogu kalite gelistirme
takimlarindan gelmistir. (Bank,2000: 48)

TK’ nin insan odakli olmasi 2 sekilde ozetlenebilir; Toplam Kalite tiim
ilkelerine sahip oldugu calisanlariyla ulasir. Bu yiizden sistem calisan1 dnce insan
olarak kabul ederek ihtiyaclarinin karsilanmasi gerektigini savunur. Ayni sekilde,
misteri odakli olmakta, insanin gereksinimlerini karsilamak amacini gilitmektir.

(Demirci, 2010: 34)

2.2. Toplam Kalite Yénetimi Anlayisina Sahip Bireyin Ozellikleri

Toplam Kalite Yonetiminin en belirgin 6zelliklerinden birisi “insana
saygr”dir. TKY’ de insan, miisteri ya da orgiit ¢alisan1 olarak ¢ok 6nemli bir yere
sahiptir. TKY anlayisinin, Japonya’da olgunlasarak tiim diinyaya yayilmasinda
onemli bir pay1 olan Deming’in felsefesinin temelinde insan vardir. Kurumlardaki

bircogunun, insan yiireklendirilmesi ile ¢oziilecegine inanan Deming, liretimde ve
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hizmette kalitenin artmasi i¢in, ¢alisanlarin, islerinden gurur duyabilmelerinin sart

oldugunu ileri siirmektedir. (Ozden, 2002).

Bu baglamda, cok oOnemli oldugu diisiiniillen Toplam Kalite Yd&netimi

anlayisina sahip bireyin 6zellikleri, asagidaki gibi betimlenebilir. (Yapici, 2004)

Toplam Kalite Y6netimine inanmis olmalidir. Orgiitteki tiim bireyler, Toplam
Kalite YoOnetimin kurumsal ve bireysel gelisimde O©nemli olduguna
inanilmalidir. Bu inancin olmadig1 orgiitlerde her sey sozde kalacak ve pozitif
gelismeler saglanamayacaktir.

5 Ocak 1998 yilinda Sanayi Ve Ticaret Bakanliginda, ¢alisanlarin niindeki

simen kaldirilmistir (Erez, 1998). "Siimen alti etmek" deyiminin biirokratik

kiiltiirden silinmesi amaciyla, iyi niyetle atildigi diisiiniilen bu adimin, higbir isi

yaramadig1 asikardir. Ciinkli; bunu basarmanin yolu, buna gercekten inanmis

insanlarla caligsmaktir. Liderlerin tepeden aldigi (iyi niyetli oldugu tartismasiz bile

olsa) kararlar, sadece bir siire uygulaniyormus gibi gosterilir. Sonrasinda her sey

eskiye doner. Yani "siimen alt1" deyimini" ortadan kaldirmanin yolu 6rgiit kiiltiirtinii

degistirmektir. Lider orgiit kiiltiiriinin tamamini temsil etmedigine gore, liderin

aldig1 bir kararla da orgiit kiiltiiriiniin degismesi beklenemez.

Ozgiivene sahip olmalidir. isgdrenler, kendilerine giivenmelidirler. Ozgiivene
sahip olmayan bir isgdren, yeni girisimlere karsi asir1 tedbirli olmaya
caligsacaktir.

I¢inde bulundugu 6rgiite kars1 aitlik duygusu kazanmis olmahdir. Isgdrenler,
kendilerini orgiitiin bir parcast gibi hissedemedikleri zaman, islerini zevk
almadan yapacaklardir.

Egitimin yasam boyu devam eden bir siire¢ olduguna inanmalidir. Isgéren,
yas1 ne olursa olsun, her zaman 6grenecegi yeni seyler olduguna inanmalidir.
Bunun i¢in, kendini gelistirmeye devam etmelidir

Demokratik tutum ve degerlere sahip olmalidir

Sorumluluklarinin farkinda olmalidir. Isgorenler, kendilerini calistiklar:
kurumlarina karst sorumlu hissetmeli.

Paylasimci olmalidir. Isgdrenler, bilgi ve deneyimlerini paylasmada istekli
olmali, bunu gelismenin bir sart1 gibi gorebilmelidir.

Ozelestiri ve elestiriye agik olmalidir.

Orgiit iiyeleri ile iletisim i¢inde olmalidir.

36



Haksiz rekabetin Toplam Kalite Y6netimi anlayisinin yerlesmesinin 6niindeki
engellerden biri oldugunu bilmelidir. Isgdrenler, bireysel veya kurumsal
cikarlari icin haksiz rekabeti tesvik etmemeli, orgiit i¢inde ya da disinda iyi
olanin, hak edenin kazanmasi gerektigine inanmalidir.

Bilimsel diisiinmeyi yasam felsefesi olarak gormelidir. Isgérenler, bilimsel
veri ve degerlerle, neden-sonug iliskisi i¢inde, analitik diisiinebilmelidir.
Sorunlara duyarli olmalidir. Isgérenler, drgiitiin ve ¢alisanlarinin sorunlarina
karst duyarli olmali, "bana ne denilen" sorunlarin, zamanla, kendisini ve
kurumunu da dogrudan veya dolayli olarak etkileyebilecegini diisiinmelidir.
Miikemmeli aramali ama bu arayista hatalarin olabilecegini 6ngorebilmelidir.
Yetkilerin hakca dagitilmasi gerektigini bilmelidir.

Bagkalarinin da en az kendisi kadar zeki olduguna inanmalidir.

Etik degerlere sahip olmalidir.

Sorunun, sorunun i¢inde bulunan bireylerle c¢oziilmesi gerektigine
inanmalidir.

Uretilen mal ve hizmetin, miisteri tatminini olabilecek en iist seviyeye
ulastirmasi gerektigine inanmalidir.

Miisterinin duygu ve diisiincelerine deger vermelidir. Orgiitiin varolus nedeni,
misteridir. Miisteriden gelebilecek her tiirlii goriis ve Oneri, birinci derecede
dikkate alinmalidir.

Kendini ve orgiitiinii gelistirmeye yonelik olarak yeniliklere agik olmalidir.
Kamusal bir birey oldugunun farkinda olmalidir.

Ustesinden gelemeyecegi sorunlar olabileceginin farkinda olmalidir.
Sozlerinde durabilmeli, yerine getiremeyecegi girisimlere girmemelidir.
Yapabileceklerini ve sinirlarii bilmelidir.

Empati kurabilmelidir. Empati kuramayan birey, olgu ve olaylar iizerinde de
saglikli kararlar veremeyebilir.

Eglenceye gerektigi kadar zaman ayirabilmelidir.

Beden dilini etkili bir sekilde kullanabilmelidir.

Sorunlari, sorumluluklar, yetkileri, basarisizliklar1 paylasabildigi kadar
basariy1 da paylasabilmelidir.

Basta uzmanlhik alan1 olmak iizere yerel ve evrensel gelismeleri de

izleyebilmelidir.
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Yaratic1 olmalidir. Yaraticilik; orgiite siireklilik ve dinamizm katacaktir. Bu
nedenle, bireyler hem kendi yaraticiliklarini hem de diger isgoérenlerin
yaraticiliklarini destekleyecek etkinliklere acik olmalidir.

Estetik begenileri gelismis olmalidir. Estetik gereksinimler kendini
gerceklestiren bireyin betimlenmesindeki en 6nemli 6zelliklerden birisidir.
Gelecegi planlayabilmelidir.

Denetime agik olmalidir.

Takim ¢alismasini, calisma yasamindaki ana ilke olarak kabullenmelidir.
Planlarin1 gézden gegirebilmelidir.

Planlarin1 gerektiginde degistirebilmelidir.

Bir ige girisirken, olast hatalarin neler olabilecegini diisiinmelidir.

Mutlu olmak i¢in ve bagkalarint mutlu etmek i¢in ¢aba harcamalidir.
Yasamda dostluklarin 6nemli oldugunun farkinda olmalidir.

Farkli inang ve degerlere sadece saygili olmamali, bir arada bulunmaktan da
zevk alabilmelidir. Farkliliklari, bir arada bulunmaktan rahatsiz olmadan
yasayabilmektir.

Olas1 resmi sinirlart da gozeterek insanlara ismiyle hitap edebilmelidir.

Insan degerlidir ilkesini kosulsuz kabullenmelidir. Isgdrenler, her insani
degerli gormede icten gelen bir motivasyona sahip olmalidirlar.

Baris¢1l ve uzlastirmaci olmalidir. Isgorenler, olaylar karsisinda, iyimser bir
bakis agis1 gelistirmeli, olumsuz yonleri goz onilinde bulundurarak, olumlulari
one ¢ikarmalidir.

Catisma ve rekabeti pozitife ¢cevirebilmelidir.

Merkezden yonetimi reddetmelidir.

Orgiit disinda da, orgiit calisanlariyla yasami paylasabilmelidir (8rgiit ici
statiisiinli 6zel yasam icine getirmeden).

Yasaminda ilkeli olmalidir.

Zaman etkili kullanmada istekli ve 6rnek olmalidir.

(Calisma yasaminda dakik olmalidir.

Kendini ve bagkalarini nasil motive edecegini bilmelidir. Kendini bagkalarini

1yi taniyarak, nasil ve ne sekilde motive olundugunu 6grenmelidir.

38



2.3. ¢ ve Dis Miisteri Kavram

Toplam Kalite felsefesinde kalite herkesin isidir. Miisteri odakli kalite
anlayisinda, miisteri kavrami sadece iiretilen mal ve hizmetleri satin alan kisi ve

kurumlari, 6rgiit iginde yer alan birimleri de kapsamaktadir. (Demirci, 2010: 26)

2.3.1. I¢ Miisteri

I¢c miisteriler, orgiitte ¢alisanlardir. I¢ miisteri kavrami bir orgiitiin {iretim
stireci ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan énemli bir yere sahiptir.

Orgiit icerisindeki her birim, kendinden 6nceki diizeyin miisterisi konumundadir.

(Demirel, 2006: 22-23)

Isletmeler, dis miisterilerinin tatmin diizeyini, sadakatini, kaliciligin ve karl
olmalarin1 talep ediyorsa, Oncelikle i¢ miisteri olarak adlandirilan calisanlarin
tatminini saglamalidirlar. Bu baglamda calisanlarin fikir ve disiincelerine gereken
saygl gosterilerek onlarin da kararlara tam goniillii olarak katilimlart saglanmalidir.
Ayrica, calisanlarin i yeri kosullarimin iyilestirilmesi ve sosyal baglarin

gelistirilmesi icin gerekli olanaklar taninmalidir. (Demirel, 2006: 195)

2.3.2. D1s Miisteri

D1s miisteriler olarak nitelendirilen miisteriler, bir {liriin ya da hizmetten
kaliteli olmas1 kosuluyla en yiiksek faydayr saglamak isteyen ve satin alma giicii ile
desteklenmis bireylerdir. Diger bir ifadeyle, i¢c miisterilerin iirettiklerini tiiketen
miisterilerdir. D1g miisterilerle olan iliskilerde, ayni dili konusmak dinleyici olmak ve
anlagsmaya varmak i¢in gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuclar1 6l¢ebilmek,
gerekli diizenlemeleri yaparak sifir hata diizeyini yakalamak gerekmektedir.

(Demirel, 2006: 23)

Giliniimiizde isletmeler misteriyi elde tutmaya ve baglilik olusturmaya
adaklanmak durumundadir. Geleneksel olarak isletmelerin satis giicii, satis hacmini
artirarak karliliga ulasmada yeni miisterilerden yararlanmak istememekte ve bu

yiizden yapilan her bir faaliyet, mevcut miisterilerin tiiketimlerini artirmak yerine,
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miisteri listesine yeni miisterileri katmak yoniindedir. Bir isletme kuskusuz yeni
miisterilere ulasmali ve miisteri listesine yeni miisterileri katmak yoniindedir. Bir
isletme kuskusuz yeni miisterilere ulasmali ve miisteri listesine yeni miisterileri
katmak yoniindedir. Bir isletme kuskusuz yeni miisterilere ulasmali ve miisteri
listesine yeni miisterileri eklemelidir. Ancak bunu yaparken, yeni miisterilere
kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanin maliyetlerini karsilastirmalidir. Bilindigi
eski miisteriyi elde tutmanin maliyeti yeni miisteriyi kazanma maliyetinden daha
disiiktiir. Bu yiizden yeni miisteri anlayisinda, Oncelikle mevcut miisterinin
tikketimini artirilmasi, ardindan yeni miisterilere ulasilmasi ve miisterinin yasam

boyu degerine ulasilmaya calisilmaktadir. (Karalar ve Ersoy, 2001: 293)

2.4. Calisan Tatmini

Ic miisteri kavrami bir Orgiitiin {iretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi
acisindan son derece Onemlidir. Ciinkii bu sayede calisanlarin ihtiyacinin

karsilanabilmesi ve faaliyetlerin orgiit icerisinde devam ettirilebilmesi miimkiin

olabilmektedir. (Toprak, 2000: 23)

Kurumsal bir yapiya kavusmanin 6nemli adimlarindan biri, ¢alisan tatmini ve
bununla birlikte dolayli olarak miisteri tatmini siirekli bir hale getirmekten gecer.
Calisanlar1 memnun kilmadan miisterileri mutlu etmeye calismak isletmeyi bir
noktada tikanikliga gotiirecektir. Bu konuda atilmasi gereken onemli adim ise
calisanlarin motivasyonunu yiikseltmek ve korumaktir. Bunu saglamanin bir¢ok yolu

vardir. Ama bunlar tek bagina degil bir arada uygulanirsa sonug alinabilir. (Erdemir,
2006)

Bu yonde yapilan bir ¢alismada motivasyonun iki etmeni oldugu goriilmiistiir.
Bunlarin ilki siirdiirme etmenleridir. Bu, c¢alisanlara 6denen ficret, calisma sartlari,
ast-list iliskileri, is giivencesi gibi unsurlar olmakla birlikte calisanlarin motive
edilmesinden ¢ok isini siirdiirmesini saglar. Organizasyon yapisinin, gorev
tanimlarinin ve sorumluluklarin, isin gerektirdigi niteliklerin belirlenmesi zaten tiim
isletmelerin olusturmas1 gereken temel unsurlardir. Bu etmen iyi derecede
saglanamazsa isletme i¢inde devamli bir hosnutsuzluk, gerginlik, tatminsizlik ortami

olusacaktir. (Erdemir, 2006)
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Bir diger etmen ise motive edici etmenlerdir. Bunlar isletmenin c¢alisana
verdiklerinden ¢ok ¢alisanin kendi elde ettikleri ile tatmin olmasidir. Siirdiirme
etmenleri olusturulmadan motive edici etmenlerin saglanmasinin  pek ise

yaramayacaginin ise altin1 ¢izmekte fayda vardir. (Erdemir, 2006)

Calisma hayatinin  kalitesindeki artisin da rekabet avantaji sagladigi
soylenebilir. Ornegin is zenginlestirmenin, bir yandan is hayatinin kalitesini
arttirdigl, diger yandan yliksek kaliteli iirlinlerin tiretilmesi ve isten ayrilmalarin

azalmasi ile maliyetlerin azalmasina sebep oldugu arastirmalar sonucunda ortaya
cikmistir. (Simsek, 2004:233)

Kesin olan bir sey vardir ki basarili isletmelerin ¢ogunlugu, isini iyi yapan,
yaptig1 isten hoslanan, isinin 6nemiyle ve is arkadaglariyla gurur duyan, yonetimin
destegini alan, isletmenin ama¢ ve hedeflerini sahiplenmis, isletmenin amaglarini
kendi amaglariyla biitlinlestirebilen calisanlara sahip isletmelerdir. Miisterilerine
hizmet vermekten gurur duyan bir calisan kitlesi, firmaya daha fazla sadik ve
memnun miisteriler kazandiracaktir. Su unutulmamalidir ki “miisteri tatmini, ¢alisan

tatmini ile baslar.” (Erdemir, 2006)

2.5.Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini genel olarak bireylerin satin alma oncesi beklentileri ile satin
alma neticesinde elde ettikleri arasindaki yeterlilik olarak tanimlanabilir. (Karpat,

1988: 22)

Miisteri tatminin miisterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara
misterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal yada hizmetten bekledigi
performansa, sosyo-kiiltiirel degerlerine (kendi aile ve kiiltiiriine, kendi zevk ve
aligkanliklarina, yasam tarzi ve on yargilarina statiisiine) uygunluguna bagli bir

fonksiyon oldugu da belirtilir. (Acuner, 2000: 31)

TKY’ nin temel prensibi miisteri tatminidir. Miisteriyi tatmin edebilmek icin

ne istedigini iyi bilmek gerekir. Her miisterinin beklentisi farklidir. Bu farklh
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beklentileri tatmin etme yollar1 da farkli olacaktir. Bu bakimdan bu iki konu tizerinde
durmamaiz yararli olacaktir.
J Miisterinin gereksinimlerinin belirlenmesi

. Miisterinin ~ gereksinimlerinin en az maliyetle karsilayacak siirecin

belirlenmesi. (Ozevren, 1997: 64)

Miisteri tatmininin, misterinin magaza deneyimi degerlendirilmesinin

tamami/toplami oldugu belirtilmektedir. (Macintosh-Lockshin, 1997: 489)

Dolayisiyla, tatminin magazanin {iriin ya da markanin belirli yonlerine dayali
olabilecegi, satis elemant veya magaza atmosferine iliskin duygulara sahip
olunmasiyla olabilecegi belirtilir. Ayrica tatminin, marka iiriin dizisi veya fiyatlarla
ya da kredi geri iade, eve teslim ve garanti gibi hizmetler ile ilgili olabildigi de ifade

edilmektedir. (Barut ve Kiigiik, 2007:286)

Tatmin olmus misterilerin isletmeye kazandirdigi en Onemli katki
miisterilerin isletmeye sadik hale gelmesidir. Diger katkilar ise; tatmin olmus
miisteri;

. Daha fazla iirlin satin alma yoluna gider

J Isletmelerin iirettigi diger {iriinlerden de satin alir

o Rakip isletmelerin markalarina, {rlinlerine karsi daha az duyarhdir.
(Baytekin, 2005: 43-44)
Miisteri tatminin saglanmasi isletmeler i¢in anahtar bir konudur. Ciinki

misteri tatmini sadakati meydana getirir. Buda daha iyi bir isletme olusturur.

(Gronholdt, Martensen, Kristensen, 2000: 509)
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3. BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMINDE CALISAN VE CALISAN
TATMINI

3.1. Toplam Kalite Yonetiminde Calisan

TKY’ nin en Onemli Ozelligi c¢alisanlara siireclerin gelistirilmesinde ve

iyilestirilmesinde aktif sorumluluk verilmesidir. (Hornfield, 1996: 49)

TKY insanlarin kendilerine sdylenmeden kendi sorumluluk duygular
cergevesinde yapilmasi gereken isi kendiliginden yapmalarint 6ngoriir. TKY’ nin
araglarindan biri olan kalite ¢gemberleri etkinliklerini harekete geciren ilke, insana

saygt duyan bir igyeri yaratma vizyonudur. (Arastirma Komitesi, 1996: 17)

Giliniimiiz isletmelerin elde etmesi gereken en Onemli varliklardan birisi
miisterilerdir. Ciinkii, isletmelerde standartlar1 miisterilerin istek ve beklentileri
belirlemektir. Bu nedenle, Toplam Kalite Yonetimi’ nin temel ilkeleri arasinda
miisteri odaklilik énemli yer tutmaktadir. Isletmelerin anlamalari gereken ilk sey,
miisteri sadakatinin sinirli oldugudur. Bu sadakat, miisterinin istek ve ihtiyaclarina
daha iyi cevap verebilecek yeni bir isletmenin ya da iiriiniin piyasaya ¢ikacagi
zamana kadar gecerlidir. Bu nedenle, isletmelerin en Onemli diisiincesi, dis
miisterileri, sistemleri ve isgorenleri birlestirecek biitiinlestirici bir yOnetim
anlayisina ihtiyaglar1 vardir. Bu yonetim anlayis1 da Toplam Kalite YOnetimidir.

(Johson, 1996: 87-88)

Bir isgdren sisteminin izin verdigi kadar islevseldir. Isgoreni islevsel kilmak
ve sistem tarafindan giidiilenmesini engelleyen unsurlarin ortadan kaldirmak, uygun
calisma sartlar1 olusturmak, is i¢in gerekli olan egitimi saglamak, etkili iletisim ve
igbirligini olusturmak yonetimin isidir. (Logothesis, 1992: 6). Bu acidan bakildiginda

yonetimin c¢alisanlara basarili olmalari i¢in gerek onlar1 yonlendirme gerekse onlari
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uygun ortamlar saglama yoniiyle etkili bir liderlik saglama yoniiyle etkili bir liderlik

saglamak durumunda oldugu soylenebilir. (Terzi, 1999)

TKY calisanlarin islerini beklenen diizeyde yerine getirebilmeleri i¢in onlar1
yetkilendirmeyi igerir. Bu yetkilendirme orgiitiin en alt kademelerine kadar inerek
calisanlarin en uygun durumlarda islerine icra edebilmeleri Olciisiinde amagclar
dogrultusunda ¢oziimleyebilmeleri gerektirmekte ve calisanlarin potansiyellerini en
yiiksek diizeye ¢ikartabilmelerini 6ngérmektedir. (Berk ve Berk, 1985: 83-84,
Besterfield ve Digerleri, 1995: 3, Brocka ve Brocka, 1992: 39)

Bir kurulusta TKY stratejisinin gelisebilmesi ve hayata gecirilebilmesinin en
fazla hissedilecegi alan, c¢alisanlarin islerine ve Orgiite karst tutumlaridir.
Katilimeiligt destekleyen ve yetki devrine hazir bir yoOnetim, Orgiite karsi
tutumlarinda olumlu motive olmus isgorenlere de sahip olacaktir. (Peskircioglu,

1996: 34-35)

3.2. Cahsan Tatminini Belirleyen Faktorler

3.2.1. Ucret

Ucret, bedeni veya fikri emegin iiretime katkis1 karsiliginda ddenen bedelidir.
Diger bir ifadeyle, tesebbiisiin kar ve zararina bagli olmayan ve miitesebbis
tarafindan emek sahibine, iiretilen malin satig1 beklenmeden 6denen, miktar1 6nceden
belirlenmis geliridir. (Zaim, 1992: 53)
Normal kosullar icinde bir sirket, c¢alisanlarina cevreye gore dengeli Ticretler
verdikge, calisanlar da 6zellikle yukar1 kademelere dogru ¢ikildikca, bu durumlarini
koruyabilmek i¢in etkin hizmet vermeye c¢alisirlar. Calisanlara motivasyon saglama
acisindan isletmelerin elinde bulunan 6nemli gii¢ iicrettir. Ozellikle yetenekli
calisanlarin istthdam edilmesi, ise basladiktan sonra organizasyonda kalmasi
saglanmasi yine ticret seviyesi ile alakalidir. (Can, 2002: 198)
Ucret sadece geleneksel kuramcilarin degil, bugiin dahi birgok yoneticinin
motivasyonunu saglayan en etkili ara¢ oldugu inancini yansitmaktir. Bu goriise ticret,

calisanin isletmeye girme nedeni oldugu kadar ayni zamanda da onun isletmeye
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stirekli baglanmasinda en gii¢lii motivasyon 6zendirici aragtir. (Sabuncuoglu ve Tiiz,

2003: 148)

Ucret, ozellikle gelismekte olan ve enflasyonu yiiksek olan ilkelerde diger
Ozendirici araglara oranla daha etkilidir. Calisanlarin Oniine ¢esitli alternatifler
sunuldugunda ¢ogunlukla tercihlerini iicret uygulamalarinda kullanmaktadir. (Alkis,

2001: 71)

Calisanlarin igsel motivasyonunun licretlendirme sisteminden etkilenmedigi
ancak digsal motivasyon ile licretlendirme sistemi arasinda onemli derecede pozitif

iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. (Herpen, Praag&Cools, 2003: 2)

Performansa bagli tesvik primi, liyakat primi, kardan temettii, Gistiin basari
odiilleri, personele bazi kolayliklarin saglanmasi ve benzeri motivasyon unsurlari
ustalikla kullanildig1 zaman; asir1 derecedeki garanti edilmis licret tamamlayicilarin
olumsuz etkilerini asgari indirmek miimkiin olabilir. (Poyraz damgmanlik,Ucret

Aragtirmasi, 2006: 13)

3.2.2. Isin Ozelligi

Calisan tatminini belirleyen 6nemli unsurlardan birisi de, “isin 6zelligi’dir.
Isin karakteri, galisanin tatmini de &nem kazanmaktadir. Hockman ve Oldham
(1975)’1n “Is Karakteri Teorisi”, isin 6zelligine iliskin en temel teorilerden birisidir.
Isin karakterini olusturan unsurlar, isin gerektirdigi beceri cesitliligi, isle 6zdeslesme,
isin anlamy, igin yapilirken ¢alisana tanidig1 6zerklik ve performans hakkinda alinan
geribildirimdir.( Keser,2006:80)

Isin sikic1 ve monoton olmamasi c¢alisanin1 motive eden énemli faktdrlerdir.
Birey tarafindan igin zevkli bir is olarak algilanmasi; bireyin igine yonelik tutumunun
olumlu olmasi anlamina gelmektedir. Bu nedenle bireyin isine yonelik algisi,
tatmininde onemli bir unsurdur. 1960’larda gelistirilen hipotezlerde isin sikici ve
monoton olarak algiladigi durumlarda, calisanin tatmin diizeyinin diistiigli kabul

edilmistir.(Keser,2006:80-81)
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Iste Karar Ozgiirliigii Isin Beklentisi

Diistik Yiiksek
Diistik “Pasif” Is “Yiiksek Gerilimli” Is
Yiiksek “Diisiik Gerilimli” Is “Aktif” Is

Sekil 7: Karasek’in Is-Gerilim Modeli
Kaynak: Keser A. (2006). Calisma Yasaminda Motivasyon. Bursa: Alfa Aktiiel Yayinlari

Sekilde goriildiigii lizere, bireyin karar alma 6zgiirliigii ile isin beklentisinin
yiiksek oldugu isler “aktif igler” olarak ifade edilmektedir. Aktif isler calisanlara
daha agik fiziksel yiik getirmekle birilikte, karar alma firsati yaratmalari ¢alisan
tatminini olumlu etkilemektedir. Bu modelde karar alma serbestisi, bireyin is yiikiine
bagli olarak olusan strese karst dayanikliligi artirir. Bireyin bu olumsuz durumun
neden oldugu ruhsal ve fiziksel stresten cok diisiik diizeyde etkilenir. (Keser,

2006:83-84)

3.2.3. Cahisma Kosullar

Calisanlarin tatminin belirleyen énemli bir degisken de c¢alisma kosullaridir.
Bireyin ¢alistig1 ortamda kendini rahat hissetmesi sadece tatmin agisindan degil, ayn

zamanda sagladigi acisindan da 6nemlidir. (Keser, 2006:85)

Calisanlarin performansini etkileyen fiziksel faktorler; iklim, aydinlatma, 1s1
(soguk-sicak), rutubet, titresimler, is yiikii, tasimalar, giiriiltl, toz, Kir, monotonluk,
havalandirma, renk vb. faktorlerdir. Bu faktorler, calisanlarin performansini

etkilemektedir. (Erkan, 1998:128-129)

Mavi yakali ¢alisanlarin, biiro ortaminda calisanlara ve yoneticilere gore
islerinden daha doyumsuz olmalarinin en O6nemli nedenleri fiziksel calisma

kosullarmdaki olumsuzluklardir. (Telman, Unsal, 2004: 40)
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Calisanlarin hayatlarinin 6nemli bir kismini isyerinde gegirdikleri géz dniine
alindiginda, 1yi ¢alisma kosullarinin 6nemi acikca ortaya ¢ikmaktadir. Diger tatmin
unsurlart esit tutuldugunda kotii calisma kosullarinda calisan kisiler iyi kosullarda
caliganlara gore daha az tatmin duymakta ve daha mutsuz hissetmektedir. Koti
calisma kosullar1 is kazalarini daha da arttirmakta ve hosnutsuzluk, stres ve
yogunluga neden olmaktadir. Bir is yeri once saglam bir yapiya sahip olmali, sonra
cevre sartlar1 ile uyum saglamalidir. Saglam yapi; uygun calisma ortami, uygun
makine ve aletler (donanim), verimli-uyumlu, anlayiglh c¢alisan ile bunlar arasinda iyi

bir iletisim kurabilen yonetim olarak diisiiniilebilir. (Simsek, 1999: 65)

Yapilan arastirmalarda, isgorenlerin ¢alismalarini engelleyen sinirlayicilar
ortadan kaldirma imkan1 sagladiginda sonuglarin biiyiikk bir hizla diizeldigi

gozlenmistir. (Gliimts, 1995: 34)

3.2.4. Kariyer Olanaklar

Kariyer kavrami, daima ilerlemeyi ifade etmektedir. Bireyin ¢alistig1 orgiitte
ilerleme olanaklarmin iyi olmasi, glinlimiizde iicret faktdriinden daha fazla tercih
edilir hale gelmistir. Bireyler calisma yasamina girerken, ilk olarak Orgiitiin
kendilerine ¢izdigi kariyer planlarin1 onemsemeye baslarlar. Hatta is degistirmelerde
cogunlukla {icret artisim1 degil; kariyer olanaklarini dikkate alirlar. Calisanlarin
tatminin de olduk¢a dnemli bir unsur olan kariyer olanaklari, cogu zaman bireylerin

15 degistirme gerekgelerinin basinda gelmektedir. (Keser, 2006: 89)

Organizasyonda terfi etme ve belli sosyal haklarini kazanimi bireyler i¢in
onemli motivasyon kaynagidir. Fakat bu uygulamalarinin objektif kriterlere
uyulmadan uygulanmasi durumunda negatif biiylime ihtiyacin1 tatmin eder. (Casio,
1995: 323)

Yiikselmek, dinamik bir yasanti siirdliirmek isteyen her is gorenin 6zlemidir.

Yiikselme firsat1 yakalayan iggoren kendisine daha ¢ok giiven duyar; kisiligi gelisir,

yetkilerinin artmasi nedeniyle ¢alisma istegi de artar. (Sapancali, 1993: 61)
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Calisanlarin dogasindan gelen bir yiikselme istegi vardir. Calisanlar ise
baslarken terfi insanlarmin olup olmadigi dikkat ederler. Ozellikle de terfiler

performans esasina gore yapiliyorsa, c¢alisanlar tiim bilgi ve gayretini ortaya

koyacaktir. (Batmaz, 2002: 47)

3.2.5. Yoneticiler/Hiyerarsik Yap1

Calisan tatmininde etkili bir diger unsur, yoneticilerle ¢alisanin arasindaki
iliskidir. Ozellikle i¢ine kapanik bir calisanlarla iletisimde, yoneticiye ¢ok onemli
roller diisecegi icin, yoOneticinin calisanina ulasabilmesi onemlidir. Calisani ile
mesafeli diyalog kuran yonetici, calisanin diinyasini anlamakta zorluk c¢ekecek;
calisan1 da gereken zamanlarda yoneticisine ulagsmasi zorlasacaktir. Gerek otoriter
yaklagim gerekse mesafeli yaklagim, calisan1i yoneticisinden uzaklastiracaktir.
Yoneticinin  davraniglarinin = ve  tavirlarinin - glindelik  olarak  degismemesi
gerekmektedir. Degisken bir yapiya sahip olan yoneticiyle calisanlar iletisim
kurmakta zorluk g¢ekeceklerdir. Gerek terfilerde, gerekse diger odiillendirmelerde
calisanlar arasinda hakkaniyete dikkat edilmeli ve calisanda haksizliga ugradigina
yonelik alginin olugsmasina izin verilmemelidir. Yonetici, liderlik vasfin1 kullanarak,
calisanlarina amaca yonelik yol gosterebilmelidir. Bu davranis caliganin islerini

kolaylastirarak ve tatminine olumlu yonde yansiyacaktir. (Keser, 2006: 90)

3.2.6. Calisma Arkadaslariyla iliskiler

Bireyin c¢alisma yasaminda yer aldigi zaman dilimi dikkate alindiginda,
hayatimin 6nemli bir kisminin burada gectigini goriiyoruz. Birey, pek c¢ok yakini ile
gecirmedigi kadar ¢ok zamani isyerinde ¢alisma arkadaslari ile gegirir. Bu nedenle

isyerinde olusan arkadagliklarin 6nemi artmaktadir. (Keser, 2006: 90-91)

Is arkadaslar1 ile iliskiler, ast-iist iliskilerine gore daha samimi, sicak
iliskilerin kurulmasina dayanir ve orgiitlerde ayni hiyerarsik basamak i¢inde yer alan
bireylerin orgiitsel amaclar dogrultusunda iletisimde bulunmasini yani yatay iletigsimi
icerir. Yatay iletisim kanallari, benzer konumlardaki yoneticilerin igbirligi yapmak
amaciyla aralarindaki iliskiyi dolaysiz olarak gecirmelerine onemli Olclide katkida

bulunur. Burada temel amag, orgiitsel yonetime ve sorun ¢dzme igin iletisim
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kanallar1 saglamak, orgiitsel iletisimin belli prosediirlerinden uzaklastirilarak daha

yalin ve etkin iletisim saglamaktir. (Giirbtizler, 2003: 128)

3.2.7. Is Giivencesi

Is giivencesi ¢alisanin istedigi siirece calistigi isletmede gorevini
stirdliriilmesi veya calistigi isletmede uzun siireli ¢alisma imkanina sahip olmasit
anlaminda kullanilmaktadir. (Bakan, Biiyiikmese. 2004: 34)

Is giivencesinin olmasin1 beklemektedir ve isine son verilme korkusunu ve
gelecek endisenin en aza indigi kosullarda caligsmak istemektedirler. Bu konudaki
girisimler ¢alisanlarin is tatminini saglayan unsurlardir. (Pehlivan, 2004: 75)

Genel olarak, sosyal giivence ve is giivenligi konusunda isletmelerin en
azindan yasal diizenlemelere uymasi, 6rnegin; ¢alisanlara is akdi yapmasi, sigorta
primlerini 6demesi, ¢alisanlarin sendikal faaliyetlerini engellememesi, isletmede

gereken giivenlik 6nlemlerini almasi beklenmektedir. (Gedikbey, 2009)

3.2.8. Orgiit Iklimi

Orgiit iklimi kavrami, bireysel ve orgiitsel sistemler arasinda ¢dziimlemelere
imkan veren bir bag olarak diisiinebilir. (Ertekin, 1998:1). Bireyin ¢alistig1 orgiitiin
iklimi, ¢alisanin tatmini agisindan &nemlidir. Ozellikle algilanan olumlu drgiitsel
iklimi, bireyin isyerine daha fazla baglanmasina ve ileri diizeyde 6rgiitsel vatandaslik
duygusu hissetmesine neden olacaktir. Orgiit iklimi genel anlamiyla; 6rgiite kimligini
kazandiran, calisanlarin davranislarimi etkileyen calisanlar tarafindan algilanan ve

orgiite egemen olan 6zelliklerdir. (Keser, 2006:96-97)

3.3. CALISAN TATMININI ETKILEYEN FAKTORLER

3.2.1. Yas

Yapilan ¢esitli arastirmalardan yola ¢ikarak yas ile g¢alisan tatminin sekli
konusunda ii¢ temel sonuca varilmaktadir. Birincisi; pozitif dogrusal iligkidir, yani
yas diizeyi yiikseldik¢e calisanlarin tatmin diizeyi yiikselmektedir. Ikincisi U sekli

denilen model gézlenmektedir. Bu modele gore, calisanlarin tatmin diizeyleri geng
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yasta yiiksek, kariyer ortalarinda diisiik ve kariyerin sartlarina dogru tekrar
yiikselmektedir. Ancak bu sonuca sinirli arastirmalarda ulasiimistir. Ugiinciisii ise;
yas ile calisan tatmini arasinda ters U seklinde bir iliski vardir. Tatmin diizeyi yas
diizeyine bagl olarak belirli bir noktaya kadar artar ve bu noktadan sonra azalmaya
baslar. (Keser, 2006: 101)

Makatalan ise is tatminin genellikle yasla birlikte arttigini belirterek; bu
durumun geng is gorenlerin is ile ilgili olarak fazla imkan ve sorumluluga sahip
olmamasindan buna karsin belirli bir yasin lizerindeki ¢alisanlarin daha fazla maas ve
sorumluluga sahip olmasindan kaynaklandigini ifade etmekte ve yasin artmasina

bagli olarak is tatmininde artabilecegini savunmaktadir. (Makatalan, 1997: 54)

3.2.2. Cinsiyet

Is piyasalardaki erkek egemen tablo, gectigimiz yiizyilin ortalarindan itibaren
kadin isgiiciiniin i§ piyasalarina katilimiyla yogun bir sekilde degismeye baslamstir.
Her ne kadar oran olarak erkek calisanlarin diizeyi hala yiiksek olsa da
kiiciimsenmeyecek oranda kadin calisan is piyasalarinda yer bulmustur. Bu durumu,
gelisen teknoloji ile kadinin ev islerine ayirmasi gereken zamanin azalmasi ve is
piyasalarinda olusan kismu siirekli is olanaklarinin artis1 ile agiklamak miimkiindiir.
Bu gelismeye bagl olarak ¢alisanlarin ¢alismaya iliskin tutumlariin cinsiyete bagh
olarak pek cogunda cok kiiciik farkliliklar disinda benze sonuglara ulasilmistir.
(Keser, 2006:107-108)

Gallup’un aragtirmasina gore, erkekler kadinlara gore islerini daha onemli
gormektedirler. Bu da erkeklerin is ile aile arasinda daha fazla catisma yasanmasina

neden olabilmektedir. (Spector, 1996: 225).

Sonug olarak alan yazininda bu konu ile ilgili yeterince kuvvetli bir delilin
olmadig1 soylenebilir. Ancak kadinlarin sosyal ve kiiltiirel normlar nedeni ile
islerinden ¢ok daha fazla beklentiye sahip olmadiklar1 bu nedenle is tatmin
diizeylerinin erkeklere oranla daha yiiksek oldugu da diisiiniilmektedir. (Davis, 1998:
100)
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3.2.3. Egitim Diizeyi

Insanlar bulunduklar1 ortamin sosyo-ekonomik sartlarma ve aile yapisinin
tercihine gore egitimlerine siirdiirlirler. Egitim diizeyi, is hayatina bakis, ¢alisma
yasaminda beklentileri etkileyen 6nemli degiskenlerden biridir. (Keser, 2006: 161)

Is gorenlerin egitim durumu ile is tatmini arasindaki iliskiyi inceleyen bazi
arastirmalarda, egitim diizeyleri yliksek olan iggdrenlerin is tatmin diizeylerinin daha
az egitim gormiis olan isgorenlere oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Ancak, boyle bir sonucun, isgdrenin egitim durumuna uygun bir iste calistiklari

zaman daha ¢ok is tatmini elde edebilecekleri sdyleyebiliriz. (Korman, 1978: 179)

3.2.4. Medeni Durum

Literatiirde evlilik calisan tatmini arasinda anlamli ve yliksek diizeyde bir
iligkinin oldugu evlilik ile ¢alisan tatmini degiskenleri ararsindaki korelasyon
katsayilarinin cinsiyete gore farklilastigi evlilikten alinan tatminin, ¢aligsan tatminini
etkileyen degiskenlerden biri oldugu belirtilmektedir. Evliligin kisiye diizenli bir
yasam saglayarak, mesleki tatmin diizeyini arttirdigi diistiniilebilir. Calisanin

diizeylerinin daha yliksek oldugu saptanmaktadir. (Keser, 2006: 113)

3.2.5. Kidem

Calisanlarin is tatmini ¢calisma siirecinin uzunlugu ile ¢alisan tatmin arasinda
yakindan bir iligki vardir. Ayni iste uzun siire kalan kisinin is tatminin daha ytliksek
olmasi beklenir. Kidem arttik¢a tatminsizligin azalmasi calisanlarin ihtiyaglarinin
caligma siiresi boyunca doyurulmasiyla ve kidem arttik¢a beklentilerin daha gercekei
olmasi1 ve beklentilerin diismesiyle agiklanmaktadir. (Ak¢amete ve Digerleri, 2001:

61)
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3.2.6. Kisilik Yapisi

Kisilik; bireye 6zgii degisken olmayan, belirli bir konuda bireysin ne sekilde
davranacag1 konusunda tahminlere olanak veren 6zellikler biitlinii olarak tanimlanir.
(Keser, 2006: 118). Kisilik insanin kendinde olup bitenleri degerlendirilmesi ve
kendisine tatmin ve ¢ikar saglayacak bir duruma ge¢cmeyi istemesidir. Bu sebeple
kisilik farkliliklar1 ayni is ¢evresinde ¢alisan kisilerin yaptiklar1 isten tatmin
olmalarim1 saglarken, digerlerinin ayni1 duygular1 yasamalarimin sebebi olarak

goriilebilmektedir. (Simsek ve Digerleri, 2003: 73)

3.2.7. Calhisma Statiisii

Bireyin is kadar isteki statiisii ve konumu tatmin diizeyi iizerinde etkili
olabilir. Yapilan aragtirmalarda net bir iliski saptanmamakla birlikte bazi
arastirmalarda, ¢alisanin statiisiinii yliksekligi tatmin diizeyini yiikseltirken, bazi
arastirmalarda da tam tersi iliski saptanmamaktadir. Calisanin statiisiine bagli olarak
calisanin tatmininde dalgalanma s6z konusudur. Tatmin diizeyinin fabrika iscisinden
ofis calisanina, orta kademede ydneticiden profesyonel yoneticiye dogru yiikseldigi
saptanmustir. Statliye gore tatmin diizeyinin degismesinin gerekgeleri; bireyin yaptigi
isin prestiji, aldig1 TUcretteki farkliik ve isin sagladigi Ozerklik olarak

siralanabilir.(Keser, 2006: 126)

3.4. Arastirmanin Amaci

Giintimiiz diinyasinda gelisen teknoloji ve artan rekabet ortaminda, Toplam
Kalite Yonetimi bir zorunluluk haline gelmistir. Calisanlarin TKY” yi tam olarak
algilamalari, katilmalar1 ve tatmin diizeyleri, TKY’ nin isletmelerde etkin bir sekilde
uygulanmasindaki  6nemli  faktdrlerdir.  Isletmenin  kalite  performansinin
yiikseltilmesi, c¢alisanlarin islerinde gdstermis olduklar1 basar1 standartlarina
ulasilmasi ile istenilen seviyelerin korunmasi i¢in gereken kosullardan en onemlisi
calisanlarin bireysel anlamdaki tatmininin saglanmasi ve siirdiirtilebilir kilinmasidir.
Toplam Kalite Yonetimini 2006 yilindan beri uygulayan Camsan Entegre Agag¢ ve
Orman Sanayi Ticaret A.S. kalite performansini etkileyen unsurlardan biri olan

tatmini anket uygulamasi ile incelenecek ve degerlendirilecektir.
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3.5. Arastirmanin Onemi

Globallesen gilintimiiz diinyasinda, bilisim ve teknolojideki hizli gelismeler
rekabeti arttirmig, is ve yonetimindeki anlayis1 Orgiitteki kaliteyi arttirma ve
mitkemmel aramaya yoneltmistir. Bir orgiitiin daha basarili, saglikli ve iiretken
olmas1 orgiitteki bireylerin tatmin diizeylerinin iit seviyede olmalar1 ile dogru

orantilidir.

Toplam Kalite YoOnetimi sistemi igerisinde ¢alisan tatmini olusumunda etkili
olan ve calisanin i ortamina ydnelik tatminini belirleyen ve etkileyen faktorler,
calisanin is ortamina yonelik genel tutumunu belirler. Bir 6rgiitii digerlerinden ayiran
unsurlardan birisi ¢alisan tatminidir. Bu ¢ercevede Camsan Entegre Aga¢ ve Orman
sanayi Ticaret A.$’ nin uygulama O6rnegi olarak seg¢ilmesindeki faktor; isletmede
uygulanan TKY’ nin unsurlarindan biri olan ¢alisan tatmininin Onemi, yeni
isletmelerde uygulanan gerek is gerek yonetim seklinin ¢alisanlar iizerindeki
etkisinin incelenerek analizini igerdigi ve uygulamalardaki eksiklikleri ortadan

kaldirarak elde edilebilecek basarilar1 gosterdiginden biiylik 6nem arz etmektedir.

4. YONTEM

4.1. Orneklem

Bu ¢alismada Toplam Kalite Yonetiminde sorumlu yoneticiler ile aragtirmanin evreni
olan 110 ¢alisaniyla Camsan Entegre Agag¢ Sanayi ve Ticaret A.S. fabrikasinda evren
biyiikliigii dikkate alinarak oOrneklem secilmis ve yapilan anketle ortaya ¢ikan

sonuglar degerlendirilmistir.

4.2. Veri Toplama Aracglar

Uygulanacak anketi hazirlamak igin gerekli materyaller saglanip, konu ile ilgili
referans eserlerde elden gecirilerek derlenmistir. Anket begli likert tipine gore
hazirlanmis olup 6rnegi Ek1’ de verilmistir. Hazirlanmis anket TCI sirketinde

uygulanmis olan calisan memnuniyeti anketi kullanilmigtir. Camsan Entegre Agac
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Sanayi ve Ticaret A.S.” de ¢alisan tatmini incelenerek hazirlanan anketle ¢alisanlarin

tatminini etkileyen ve calisan tatminini belirleyen faktorler incelenmistir.

4.3. Islem

Bu calismada Toplam Kalite Yonetiminin 6nemi, 6zellikleri, unsurlar1 ve basarisini
etkileyen faktorler ile Toplam Kalite Yo6netiminde insan faktOriiniin 6nemi, ¢alisan
ve c¢alisan tatmini agiklanmistir. Camsan Entegre Agac Sanayi ve Ticaret A.S.” de
yapilan anket sonuglari irdelenip eksikliklerin ve hatalar1 en aza indirmek igin

aliacak onlemlerin ne oldugu agiklanacaktir.

5. BULGULAR

Bu boliimde yapilan ankette, sorulara verilen cevaplar sonucunda

olusturulan tablolar ve amaglar dogrultusunda yorumlar yer almaktadir.

Calisanlarin memnuniyetini aragtiran bu ¢alismaya 62 c¢alisan katilmaktadir.
Calisanlarin  isletmedeki calisma siireleri ortalama 5.29+3.19 yil olarak
hesaplanmistir. En az ¢alisan 1 yil, en fazla ¢alisan ise 17 yildir bu isletmede

calismaktadir.

Tablo 5.1 : Calisanlarin Sosyo-Demografik Ozelliklerinin Dagilimi

n %
Cinsiyet
e Erkek 46 74.20
e Kadm 16 25.80
Unvan
e Beyaz Yaka 24 38.70
e Mavi Yaka 38 61.30

Calisanlarin %74.20’s1 (n=46) erkek, %25.80’1 (n=16) ise kadin ¢alisanlardan
olusmaktadir. Unvan dagiliminda beyaz yaka olarak adlandirilan grup %38.70
(n=24), mavi yaka olarak adlandirilan grup ise %61.30 (n=38) oldugu

gozlemlenmistir
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Tablo 5.2. Sorularin Cevaplarinin Dagilimlart

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katlrl1m10;0rum Karl;al(;jlzlm Katr:h%'/orum Katilyorum
n (%) (%) (%) (%) n (%)
1-Gorev ve
;?“r;?rljrl#klarlml 0 (0.00) 0(0.00) | 2(3.20) | 24 (38.70) | 36 (58.10)
2-Isimi ilgilendiren
konularda  kararlar 15
alirken pozisyonuma 1 (1.60) 4 (6.50) 33(53.20) | 9(14.50)
uygun oranda soz (24-20)
sahibiyim
3-Calisma ortaminin
diizenlenmesinde isci
saghgr ve giivenligi 2 (3.20) 3 (4.80) 3 (4.80) 42 (67.70) 12 (19.40)
kriterleri dikkate
alimmigtir
4-Mesleki  bilgi ve
becerilerimi
gelistirebilmem  ve 20
sirketimin basarisina
pirkettn 0 (0.00) 5(810) | (3740 | 33(5320) | 4(650)
bulunabilmem  igin
planlanan  egitimler
yeterlidir
5-Genel olarak
egitimlerde 18
dgrendiklerimi 0 (0.00) 7 (11.30) 20.00) | 30(4840) | 7(11.30)
isimde ( : )
uygulayabiliyorum
6-Sirketimizde 21
profesyonel gelisim,
profe: ™ 1(1.60) 7(1130) | (55qq) | 28(4520) | 5(810)
performansa dayalidir
7-Kariyerimi
gelistirmek i¢in 25
et olnakiara | 1(160) | 14(2260) | 405, | 18(2090) | 4(650)
sahibim
8-Piyasa kosullarina 19
gére uygun lcret 2(320) 10 (1610) 30.60 27 (4350) 4(650)
aliyorum ( : )
9-Sirketimin
sagladig1 sosyal
haklar: yeterli 1 (1.60) 2 (3.20) 6 (9.70) | 43(69.40) | 10 (16.10)
buluyorum.
10-Calistigim ~ birim
igerisinde diizenli 20
olarak  bilgi ve | 0 (0.00) 1 (1.60) 3930 | 30(4840) | 11(17.70)
tecriibe paylagimi ( : )
gerceklesiyor
11-Birimimde, is ile 24
ilgili problemlerimize
ortak olarak coziimler 0 (0.00) 1 (1.60) (38.70) 27 (43.50) | 10 (16.10)
tiretebilmekteyiz.
12-Birimim, diger 17
birimlerle saglikli bir
b iokist oincldi 2 (3.20) 5 (8.10) (27.40) 31 (50.00) | 7(11.30)
13-Yoneticim, 21
irketin lanlar1
jrketin - plman | 1(160) | 11 (17.70) (33.00) | 24(3870) | 5(810)
bilgilendiriyor
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14-Yonetici isi iyi
yapmami  miimkiin 23

kilan serbestligi bana 0 (0.00) 10 (16.10) (37 10)

sagliyor

23 (37.10) | 6 (9.70)

15-Sorularim
oldugunda veya
. hi
wdsgmas | 1(160) | 5810) 10 | 33(53.20) | 7(11.30)
ybneticime her ) ' (25.80) ' .

Zaman
ulasabiliyorum

16-Yoneticim
gerektiginde, somut
ve anlasilabilir geri 5 (3.0 2 (3.20 27
bildirimler ile . .
performansimi ( ) ( ) (4350)
iyilestirmeme
yardimci oluyor

27 (43.50) | 4 (6.50)

17-Yoneticimle 28

kariyer  hedeflerimi 2 (3.20) 12 (19.40)

14 (22.60 6 (9.70
paylasabiliyorum (45 . 20) ( ) ( )

18-Genel olarak
Camsan Entegre
Orm. Um. AS’de 0 (0.00) 2 (3.20) 4 (6.50) | 44 (71.00) | 12 (19.40)
caligsmaktan
memnunum

19-Isleri daha yeni ve
iyi yollarl

e S |0 (0.00) 3(4.80) | 9(14.50) | 38(61.30) | 12 (19.40)
motive hissediyorum

Tablo 5. 3. Calisanlarin Gérev ve Sorumluklarini Bildiklerine Iliskin

Dagililm

G_é_rev ve sorumluluklarimi Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kﬁt‘ilﬁlatlf

biliyorum Yiizde

Valid  KARARSIZIM 2 3,2 3,2 32
KATILIYORUM 24 38,7 38,7 41,9
KESINLIKLE
KATILIYORUM 36 58,1 58,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Katilimeilarin neredeyse hepsi gorev ve sorumluluklarini bildiklerini ifade
etmektedirler.
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Tablo 5.4. Calisanlarin Islerini Ilgilendiren Konularda Séz Sahibi
Olduklarmna iliskin Dagilim1

Isimi ilgilendiren konularda Kiimiilatif
kararlar alirken pozisyonuma Frekans Yiizde Gegerli Yiizde l;{ N e
uygun oranda s6z sahibiyim uz
Valid KESINLIKLE
KATILMIYORUM 1 16 16 16
KATILMIYORUM 4 65 65 8.1
KARARSIZIM 15 24,2 24,2 32,3
KATILIYORUM 33 53,2 53,2 85,5
KESINLIKLE
KATILIYORUM 9 14,5 14,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Katilimcilarin %70’e yakini pozisyonuna uygun oranda sdz sahibi olduklarini
diisiiniirken yaklasik %25°1 kararsiz kalmaktadirlar

Tablo 5.5. Calisma Ortaminda Is¢i Saglig1 Kriterlerinin Dikkate Alinmasina

Mliskin Dagilim

Calisma ortaminin

diizenlenmesinde is¢i saglig1 N - Kiimtilatif

ve giivenligi kriterleri dikkate Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Yiizde

almmistir

Valid KESINLIKLE
KATILMIYORUM 2 32 32 32
KATILMIYORUM 3 48 48 8,1
KARARSIZIM 3 48 48 12,9
KATILIYORUM 42 67,7 67,7 80,6
KESINLIKLE
KATILIYORUM 12 19,4 19,4 100,0
Total 62 100,0 100,0

Katilimcilarin %90’a yakin is¢i sagligi ve giivenligi icin kriterlerin dikkate
alindigimi ve uygulandigini diistinmektedir.

Tablo 5.6. Calisanlarin Mesleki Bilgi ve Becerilerinin Gelismesinde Alinan
Egitimin Yeterlilik Diizeyine Iliskin Dagilim

Mesleki bilgi ve becerilerimi
gelistirebilmem ve Kiimiilatif
sirketimin basarisina katkida Frekans Yiizde Gegerli Yiizde .
. .. Yiizde
bulunabilmem i¢in planlanan
egitimler yeterlidir
Valid :\(/IATILMIYORU 5 8.1 8.1 8.1
KARARSIZIM 20 32,3 32,3 40,3
KATILIYORUM 33 53,2 53,2 93,5
KESINLIKLE
KATILIYORUM 4 6,5 6,5 100,0
Total 62 100,0 100,0
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Katilimcilarin %60°1 kendilerini gelistirmek ayni zamanda sirketin basarisina

katkida bulunmak i¢in verilen egitimleri yeterli bulunmaktadirlar. Konuyla ilgili

%30’luk kesim kararsiz kalmaktadirlar.

Tablo 5.7. Firma I(;ingle Alman Egitimleri Calisanlarim Islerine
Uygulayabilmelerine Iliskin Dagilim

Genel olarak egitimlerde Kiimiilatif
ogrendiklerimi isimde Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Yiizde
uygulayabiliyorum
Valid '\KAATILMIYORU 7 113 113 113
KARARSIZIM 18 29,0 29,0 40,3
KATILIYORUM 30 484 484 88,7
KESINLIKLE
KATILIYORUM 7 113 11.3 1000
Total 62 100,0 100,0

Katilimeilarin yaklagik %60°1 egitimlerde 6grenilenleri uygulayabildiklerini

distinmektedirler. Yaklasik %30 ise kararsiz kalmaktadir.

Tablo 5.8. Sirket .R;erisinde Profesyonel Gelisim Ve Becerinin Performansa
Dayal1 Olduguna Iligkin Dagilim

Sirketimizde profesyonel et
gelisim, beceri ve Frekans Yiizde Gegerli Yiizde K;l{mu;(ljitlf
performansa dayalidir
Valid KESINLIKLE
KATILMIYORUM 1 16 1.6 16
KATILMIYORUM 7 11,3 11,3 12,9
KARARSIZIM 21 33,9 33,9 46,8
KATILIYORUM 28 45,2 45,2 91,9
KESINLIKLE
KATILIYORUM 5 81 8,1 100,0
Total 62 100,0 100,0
Katilmeilarin = %53t profesyonel gelisimin, beceri ve performansa

dayandigini diistiniirken, %331 ise emin olmadiklarini ifade etmislerdir.
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Tablo 5.9. Calisanlarin Kariyerlerini Gelistirmesinde Yeterli Olanaklara

Sahip Oldugu liskisine Dayali Dagilim

Kariyerimi gelistirmek i¢in . - Kiimiilatif
yeterli olanaklara sahibim Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Yiizde
Valid KESINLIKLE
KATILMIYORUM 1 16 16 16
KATILMIYORUM 14 22,6 22,6 24,2
KARARSIZIM 25 40,3 40,3 64,5
KATILIYORUM 18 29,0 29,0 93,5
KESINLIKLE
KATILIYORUM 4 6,5 6,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Katilimeilarin %35°1 kariyerlerini gelistirmek i¢in yeterli olanaklara sahip

olduklarin1 diisliniirlerken, %40°1 kararsiz kalmaktadirlar. Yine yaklasik %25’lik

kesin ise bu fikre katilmadiklarini belirtmislerdir.

Tablo 5.10. Bir Biitiin Olarak Isyerinden Aldiklar1 Ucretin Calisanlar

Uzerinde Sagladigi Memnuniyete iliskin Dagilim

Piyasa kosullarina gére uygun Frekans YViizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
ticret aliyorum ¢ Yiizde
Valid KESINLIKLE
KATILMIYORUM 2 3.2 3.2 3.2
KATILMIYORUM 10 16,1 16,1 19,4
KARARSIZIM 19 30,6 30,6 50,0
KATILIYORUM 27 435 435 935
KESINLIKLE
KATILIYORUM 4 6.5 6.5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Katilimcilarin %50°si1 piyasaya gore iicret aldigini belirtirken %30°u kararsiz,

yaklasik %20’si ise bu diistinceye katilmadiklarini belirtmislerdir.

Tablo 5.11. Sirketin Sagladig1 Sosyal Haklarin Yeterli Olduguna Iliskin

Dagilim

g;ﬁ:;n;gggiéﬁf;gggfl Frekans Yizde | Gegerli Vizde | <ol

Valid  KESINLIKLE
KATILMIYORUM 1 16 16 16
KATILMIYORUM 3,2 3,2 4,8
KARARSIZIM 9,7 9,7 14,5
KATILIYORUM 43 69,4 69,4 83,9
KESINLIKLE
KATILIYORUM 10 16,1 16,1 100,0
Total 62 100,0 100,0
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Sosyal haklarin saglandigini diisiinen katilimcilar, toplam katilimcilarin
%385’1ni olusturmaktadir.

Tablo 5.12. Calisilan Birim Icerisinde Bilgi Ve Tecriibe Paylasimina Iliskin

Dagilim

Calistigim birim igerisinde L

diizenli olarak bilgi ve tecriibe Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kl;?;éznf

paylasimi gerceklesiyor

Valid KATILMIYORUM 1 1,6 1,6 1,6
KARARSIZIM 20 32,3 32,3 33,9
KATILIYORUM 30 48,4 48,4 82,3
KESINLIKLE
KATILIYORUM 11 17,7 17,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Bilgi ve tecriibenin paylasildigini diigiinenlerin orani yaklasik %65, kararsiz

kalanlarin orani ise %32 olarak gézlemlenmektedir.

Tablo 5.13. is ile Tlgili Problemlere Ortak Coziimler Uretmeye Iliskin

Dagilim

Birimimde, is ile ilgili Kiimiilatif

problemlerimize ortak olarak Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Yiizde

coziimler iiretebilmekteyiz.

Valid KATILMIYORUM 1 1,6 1,6 1,6
KARARSIZIM 24 38,7 38,7 40,3
KATILIYORUM 27 435 435 83,9
KESINLIKLE
KATILIYORUM 10 16,1 16,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Problemlere ortak c¢oziimler iiretebildiklerini

diisiinen katilimcilarin orani

yaklasik %60, kararsiz kalanlarin orani ise yaklasik %40 olarak belirtilmistir.

Tablo 5. 14. Birimlerin, Diger Birimlerle Saglikl1 Bir iliski Igerisinde

Olmaya Iliskin Dagilim

Birimim, diger birimlerle . N Kiimiilatif

saglikln bir is iliskisi icindedir | ' 0<anS Yiizde Gegerli Yiizde Yiizde

Valid  KESINLIKLE
KATILMIYORUM 2 3.2 3.2 3.2
KATILMIYORUM 5 8.1 8,1 11,3
KARARSIZIM 17 274 274 38,7
KATILIYORUM 31 50,0 50,0 88,7
KESINLIKLE
KATILIYORUM ! 113 113 1000
Total 62 100,0 100,0
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Katilimeilar caligtiklart birimlerin diger birimlerle saglikli iliskisi oldugu
yoniinde diisiinceye sahip olanlarin orani %60 civarinda iken kararsiz kalanlarin

orani yaklasik %30 olarak hesaplanmustir.

Tablo 5.15. Yoneticinin, Sirketin Planlar1 Konusunda Bilgilendirmesine

[liskin Dagilim
Yoneticim, sirketin planlart I
konusunda beni Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kl;n..lu(liatlf
bilgilendiriyor uzae
Valid  KESINLIKLE
KATILMIYORUM 1 16 16 16
KATILMIYORUM 11 17,7 17,7 19,4
KARARSIZIM 21 33,9 33,9 53,2
KATILIYORUM 24 38,7 38,7 91,9
KESINLIKLE
KATILIYORUM 5 81 81 100,0
Total 62 100,0 100,0

Yoneticinin sirketin planlar1 konusunda g¢alisan1 bilgilendirdigini diisiinen
katilimcilarin oran1 %45 civarinda, kararsiz kalanlarin oran1 %34 ve katilmayanlarin

orani ise yaklasik %20 olarak gézlemlenmistir.

Tablo 5.16. Yéneticinin, Calisana Isi Iyi Yapmasini Miimkiin Kilan
Serbestligi Sagladigima Iliskin Dagilim

Yonetici isi iyl yapmami I
miimkiin kilan serbestligi bana Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Klérglzlitlf
sagliyor
Valid  KATILMIYORUM 10 16,1 16,1 16,1
KARARSIZIM 23 371 371 53,2
KATILIYORUM 23 371 371 90,3
KESINLIKLE
KATILIYORUM 6 9.7 97 100,0
Total 62 100,0 100,0

Yoneticinin mumkiin kildig1 serbestligi savunanlarin orani %46, kararsiz
9

kalanlarin oran1 %37 ve savunmayanlarin orani ise %16 civarinda oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 5.17. Calisanin Sorunlar1 Oldugunda ve Destege Thtiya¢ Duydugunda
Yoneticisine Ulasabildigine iliskin Dagilim

Sorularim oldugunda veya
d?steg.e}huyag: duydugumda Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kun}ulauf
yOneticime her zaman Yiizde
ulagabiliyorum
Valid  KESINLIKLE
KATILMIYORUM 1 16 16 16
KATILMIYORUM 5 8,1 8,1 9,7
KARARSIZIM 16 25,8 25,8 35,5
KATILIYORUM 33 53,2 53,2 88,7
KESINLIKLE
Total 62 100,0 100,0

Yoneticinin ihtiya¢ aninda yardimei oldugunu diistinen katilimcilarin orani
yaklasik olarak %65, bundan emin olmayanlarin oran1 ise %25 olarak

gozlemlenmistir.

Tablo 5. 18. Yoneticinin, Gerektiginde Somut ve Anlagilabilir Bildirimler ile
Calisanlarin Performansini Iyilestirmesine Yardime1 Olmasina Iligkin

Dagilim

Yoneticim gerektiginde,

somut ve anlasilabilir geri " - Kiimtilatif

bildirimler ile performansimi Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Yiizde

iyilestirmeme yardimci oluyor

Valid  KESINLIKLE
KATILMIYORUM 2 32 32 32
KATILMIYORUM 2 3,2 3,2 6,5
KARARSIZIM 27 435 435 50,0
KATILIYORUM 27 435 43,5 93,5
KESINLIKLE
KATILIYORUM 4 6.5 6.5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Yoneticinin  somut ve anlasilabilir motivasyon sagladigini diisiinen
katilimeilarin  oran1 %50, kararsiz kalanlarin orami ise yaklasik %45 olarak

hesaplanmustir.
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Tablo 5. 19. Calisanin, Yoneticisi Ile Kariyer Hedeflerini Paylasmasina

iliskin Dagilim

Yoneticimle kariyer N N Kiimiilatif

hedeflerimi paylasabiliyorum Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Yiizde

Valid  KESINLIKLE
KATILMIYORUM 2 3.2 3.2 3.2
KATILMIYORUM 12 19,4 19,4 22,6
KARARSIZIM 28 45,2 45,2 67,7
KATILIYORUM 14 22,6 22,6 90,3
KESINLIKLE
KATILIYORUM 6 9,7 9,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Kariyer hedeflerini yoneticileriyle paylasabilen katilimcilarin orani yaklagik

%31-32, kararsiz kalanlarin oran1 %45 ve bu diisiinceye katilmayanlarin orani ise

yaklasik %23 olarak hesaplanmistir.

Tablo 5.20. Genel Olarak Firmada Calisanlarin Memnuniyetine iliskin

Dagilim

Genel olarak Camsan Entegre Kiimiilatif

Orm. Urn. AS’de calismaktan Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Yiizde

memnunum e

Valid KATILMIYORUM 2 3,2 3,2 3,2
KARARSIZIM 4 6,5 6,5 9,7
KATILIYORUM 44 71,0 71,0 80,6
KESINLIKLE
KATILIYORUM 12 194 19,4 100,0
Total 62 100,0 100,0

Bu isletmede caligmaktan memnun olanlarin orani %90 olarak hesaplanmaistir.

Tablo 5.21. Isleri Daha Yeni ve lyi Yollarda Yapma Konusunda

Motivasyona lliskin Dagilim

Isleri daha yeni ve iyi yollarla

yapma konusunda kendimi Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kl\lf.uzléaenf

motive hissediyorum Y

Valid KATILMIYORUM 3 4,8 48 48
KARARSIZIM 9 14,5 14,5 19,4
KATILIYORUM 38 61,3 61,3 80,6
KESINLIKLE
KATILIYORUM 12 19,4 19,4 100,0
Total 62 100,0 100,0

Isleri daha yeni ve iyi yollarla yapma konusunda kendini motive edenlerin

orani %80, kararsiz kalanlarin orani ise %15 olarak belirlenmistir.
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Karsilastirma Analizleri

Cevaplardan alinan tatmin olma seviyelerine gore cinsiyet ve unvana

gore karsilastirma yapmak i¢in T Testleri uygulanmistir.

Standart Hata

CINSIYET N Ortalama Standart Hata Ort.
MEMNUN  ERKEK 46 70,02 9,387 1,384
KADIN 16 68,00 11,605 2,901
Varyanslarm Esitligi I¢in
Levene Testi Ortalamalarin Esitligi Icin T Testi
Serbestlik Anlamlilik Ortalama
F Anlamhlik t Derecesi Degeri Fark1
MEMNUN  Varyanslar
Esittir 1,186 ,281 ,697 60 ,488 2,022
Varyanslar
Esit ,629 22,221 ,536 2,022
Degildir

Uygulanan T testinin sonucunda c¢alisanlarin isletmeden memnuniyetlik

diizeyleri arasinda anlamlilik degeri [p=0.488], kriter olan 0.05’ten biiyiikk oldugu
icin kadinlar ve erkekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir.
Standart Hata
UNVAN N Ortalama Standart Hata Ort.
MEMNUN BEYAZ
YAKA 24 71,00 10,009 2,043
MAVI YAKA 38 68,55 9,920 1,609

Varyanslarin Esitligi
I¢in Levene Testi

Ortalamalarin Esitligi I¢in T Testi

Serbestlik Anlamlilik Ortalama
F Anlamlilik T Derecesi Degeri Farki
MEMNUN  Varyanslar Esittir
,018 ,893 ,943 60 ,349 2,447
Varyanslar Esit 941 48,734 351 2,447
Degildir

Anlamlilik degeri [p=0.349] olarak gézlenmis ve 0.05’ten biiyiik oldugu i¢in
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memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir.

6. TARTISMA

Yapilan aragtirmalarda giinlimiiz bilgi toplumunda orgiitlerin en Onemli
sermayelerin insan unsuru oldugu vurgulanmaktadir. Bu nedenle biitiin isletmeler
hedeflerine ulasabilmek ve ayakta kalabilmek ig¢in ¢alisanlarin memnuniyetini
saglamak amaciyla bir takim tedbirler almak ve uygulamak durumundadir. Bu
calismada yeni stratejik yonetim anlayislarindan biri olan TKY’nin memnuniyet
tizerinde etkili olacagi varsayimdan yola ¢ikarak bu yonetim anlayisin1 uygulayan
Camsan Entegre Aga¢ ve Orman Sanayi Ticaret AS.” de c¢alisan tatminini etkileyen
faktorler incelenmistir. Calisanlarin tatmin olmasinin Orgiitteki her kademede
basarinin saglanmasinda onemli payr oldugu diisiincesiyle aragtirma kapsamindaki

uygulamalar mavi yakali ve beyaz yakali ¢alisanlarin katilimiyla gergeklesmistir.

Calisanlarin is yerinde ve ise kars1 gérev ve sorumluluklarinin olumlu olmasi
calisan memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini gostermistir. Calisanlarin biiyiik
cogunlugu pozisyonlarina uygun oranda s6z sahibi olduklarini ifade etmislerdir. Bu
da calisanlarin yaptiklar1 isi kendi isi gibi gbérmesi ve daha verimli c¢alistiklarini
gosterir. Fabrikadaki caligma ortaminin iyi seviyede olmasinin ¢alisan memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Calisanlar firmanin, is¢i saglhigi

ve glivenligi i¢in kriterleri dikkate aldig1 ve uygulandigini ifade etmislerdir.

Ankete katilanlarin %60’lik kismu verilen egitimleri yeterli bulmakta ve
alinan egitimleri islerine uygulayabildiklerini, %30’luk kisim ise kararsiz kaldigin
ifade etmistir. Genel olarak alinan sonuglara gore ¢alisanlar verilen egitimi yeterli

bulmakta ve buda ¢alisan tatmin diizeyini arttirmaktadir.

Elde edilen bulgulara gore, ¢alisanlarin %50°si piyasaya gore licret aldigin
belirtirken %30’luk kistm  kararsiz  kaldigini, %20°si de bu diislinceye
katilmadiklarim1 ifade etmistir. Dolayisiyla isletmeler TKY modelini uygularken

isletmeler iizerinde ¢ok biiylik etkisi olan ekonomik faktorlerine de gereken 6zeni
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gostermelidir. Varilan sonuca gore firmanin, calisanlarin biiyiikk bir kisminm
ekonomik yonden tatminini sagladigini sdyleyebiliriz. Elde edilen diger bir sonug
ise; calisanlarin is arkadaslariyla saglikli bir iliski iginde olmasinin, ¢alisan

memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini gormekteyiz.

Yapilan calismada katilimcilarin biiyiilk ¢ogunlugu birimlerinde, bilgi ve
tecriibe paylasimimin oldugunu ve ortaya ¢ikan sorunlarda ortak ¢oziimler
urettiklerini ifade etmislerdir. Alinan sonucun olumlu yonde olmasi, calisanlarin
islerinde daha verimli olmasimi1 saglarken, c¢alisan tatminini de olumlu yonde

etkiledigini gormekteyiz.

Orman iriinleri sektoriindeki Camsan firmasinda mavi yakali c¢alisan
tatminini inceledigimizde elde ettigimiz sonuglara gore TKY’yi etkin bir sekilde
uygulandigimi gormekteyiz. Calisan tatminini saglayan faktdlerinde etkin bir sekilde
uygulandig1 goriilmektedir. Basariya ulagmada 6nemli bir model olan TKY nin bu
isletmede etkin bir sekilde uygulanmasina ragmen, calisan tatmininde, kariyer
gelistirme olanaklarina sahip olmada eksik kaldigini sdyleyebiliriz. Dolayisiyla TKY
modelini uygulayan isletmeler kariyer olanaklarimi saglamaya gereken Ozeni

gostermelidir.

Y Oneticinin, ¢alisanlara sirket planlar1 konusunda bilgi verme, ¢alisanlarin isi
1yl yapmasint miimkiin kilan olanagi saglamasi, sorunlar1 oldugunda ve destege
ihtiya¢ duydugunda kendisine ulasilabilmesi, somut ve anlasilir bildirimler ile
calisanin iyilestirilmesini saglamakta ve sonucunda da calisanlarin iistleriyle
iliskilerinde daha olmalarin1 saglamakta ve bdylece tatmin diizeyini de
arttirtmaktadir. Sorulara c¢ogunlukla olumlu yanit verilmis olsa da olumsuz
gorlslerde vardir.

Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu isi yapma konusunda kendilerini motive
hissettiklerini ifade etmislerdir. Genel olarak Camsan Entegre Aga¢ ve Orman

Sanayi Ticaret AS’ de ¢alismaktan memnun olduklarini s6ylemislerdir.
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EK 1 Anket Formu

EKLER

1- Ne kadar siiredir Camsan fabrikasinda cahsiyorsunuz?

2- Cinsiyetiniz E K
3 Unvammiz e
DOLDURMA
ISARETI
KESINLIKLE KESINLIKLE
KATILMIYORUM KATILMIYORUM | KARARSIZIM | KATILIYORUM KATILIYORUM
1- Gorev ve
sorumluluklarimm
biliyorum.

2- Isimi ilgilendiren
konularda kararlar
alirken pozisyonuma
uygun oranda sz
sahibiyim.

3-Calisma ortamimin
diizenlenmesinde isci
saghgi ve giivenligi
kriterleri dikkate
alinmstir.

4-Mesleki bilgi ve
becerilerimi
gelistirebilmem ve
Sirketimin basarisina
katkida
bulunabilmem icin
planlanan egitimler
yeterlidir.

5-Genel olarak
egitimlerde
ogrendiklerimi isimde
uygulayabiliyorum.

6- Sirketimizde
profesyonel gelisim;
beceri ve performansa
dayahdir.
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7- Kariyerimi
gelistirmek icin yeterli
olanaklara sahibim.

8- Piyasa kosullarina
gore uygun iicret
aliyorum.

9- Sirketimin sagladig:
sosyal haklar yeterli
buluyorum.

10- Cahstigim birim
icerisinde diizenli
olarak bilgi ve tecriibe
paylasimi
gerceklesiyor.

11- Birimimde, is ile
ilgili problemlerimize
ortak olarak coziimler
iiretebilmekteyiz.

12- Birimim, diger
birimlerle saghkh bir
is iliskisi icindedir.

13- Yoneticim,
sirketin planlar:
konusunda beni
bilgilendiriyor.

14- Yoneticim, isi iyi
yapmam miimkiin
kilan serbestligi bana
saghyor.

15- Sorularim
oldugunda veya
destege ihtiyac
duydugumda
yoneticime her zaman
ulasabiliyorum.
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16- Yoneticim
gerektiginde, somut ve
anlasilabilir geri
bildirimler ile
performansimi
iyilestirmeme
yardimci oluyor.

17- Yoneticimle
kariyer hedeflerimi
paylasabiliyorum.

18- Genel olarak,
CMSAN fabrikasinda
calismaktan
memnunum.

19- isleri daha yeni ve
iyi yollarla yapma
konusunda kendimi
motive hissediyorum.
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