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OZET

Her isletme hem ulusal hem uluslararas: piyasalarda rekabet {istiinliigii saglamak,
miisteriler tarafindan tercih edilmek, hedeflerine en az maliyetle ulagsmak ister. Bu ise
ancak motive olmus calisanlar ile gergeklesebilir. Calisanlarin motivasyonlar arttik¢a
buna bagli olarak verimlilikleri de artar. Calisanlarin verimliliginin artmasi, isletmenin

hedeflerine ulagmasina bir adim daha yaklagsmasi anlamina gelmektedir.

Toplam kalite yonetimi bir isletmede verimliligi maksimum diizeye ¢ikarmak, sifir
hataya yaklagmak ve %100 miisteri tatmini saglamada benimsenmesi gereken ve sirket
ici tam katilimin saglandig1 bir yonetim anlayisidir. Kalite, i¢ ve dis miisterilerin gizli
ve acik tiim istek ve ihtiyaclarini karsilayan temel bir is stratejisidir. Bir isletmede
Toplam Kalite Yontemini uygulamasiyla birlikte i¢ ve dis miisterilerinin tatmini,
calisma kosullarinin iyilesmesi, verimlilik, isletme igerisindeki birimler arasinda

isbirligi konularinda iyilesmeler saglanmaktadir.

Bu calismada Toplam Kalite Yonetimi ve Motivasyon konulari incelenecek ve ana
calisma konusu olan Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bir ilag firmas iizerinde Toplam
Kalite Yonetiminin ne derece uygulandigi ve c¢alisanlarin motivasyonu iizerindeki

etkisi incelenecektir.

Anahtar Kelimeler:Toplam Kalite Y6netimi, Motivasyon, Verimlilik, isgéren



ABSTRACT

Every company in terms of national and international markets would want to have
competition supremacy, being chosen by customers, and to reach their targets with the
least of mission cost. This can only happen with motivated workers. As the motivation
of workers increase, efficiency related to this also increases. The increase of workers’

efficiency means that the company has reached one more step to their aims.

The type of company understanding in terms of total quality management is to reach
the efficiency level to the maximum, to reach zero faults, the adaptation of how to
reach 100% customer satisfaction and within the company, full participation.
The basic work strategy of quality supplies the needs of internal and external
customers with both their private and clear requests. In a company, with the application
of total quality management, improvements are being provided in the satisfaction of
internal and external customers, working conditions, efficiency, and topics to do with

co-operation within the departments inside the company.

In this study of Total Quality Management and motivation topics will be examined. A
medicine company in one of Istanbul’s county’s, the main topic of study is being
assesed on how Total Quality Management is applied and how if effects the motivation

of employers.

Keyboard: Total Quality Management, Motivation, Efficiency, Employer
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GIRIS

Gliniimiizde teknolojinin hizla gelismesi ve rekabet kosullarinin giderek artmasiyla
beraber isletmeler hayatta kalabilmek i¢in degismek ve degisime ayak uydurmak
zorundadir. Bu degisimin bir sonucu olarak isletmeler geleneksel yoOnetim
anlayisindan uzaklasarak insana deger veren yoOnetim anlayiglarini uygulamaya
baslamislardir. Eskiden oldugu gibi sadece iirlinlerini satin alan kigileri miisteri olarak

gormeyip c¢alisanlarinin da birer miisteri oldugunun bilincine varmiglardir.

Bir igletmenin var olabilmesi i¢in gerekli olan faktorler ancak; insan kaynagina bagh
olarak anlam kazanir. Isletmeler insan kaynaginin kendileri icin ne kadar 6nemli
oldugunun farkina varmis, ulagsmak istedikleri ama¢ ve hedeflere ancak insan
kaynagindan en iyi sekilde faydalanarak ulasabileceklerinin farkina varmislardir.
Bugiin ¢alisanlarini motive edip, kendi hedeflerini ¢alisanlarin hedefleri haline
getirebilen isletmeler basariya ulasabilirler. Giiniimiizde ‘insan’ faktoriinii odak
noktasi haline getirip, kurulusta ¢alisanlarinin katilim ile kaliteyi saglayan, hizmetten
yararlanan herkesin memnuniyetine yonelik ve en yaygin olarak kullanilan yontem
Toplam Kalite Y0onetimidir. Kalite kavraminin temelinde “insan” vardir. Ona verilen
deger, duyulan giiven, ihtiyaglarinin karsilanmasi, kendini en st diizeyde
gerceklestirmesi ve mutlulugu; kisacasi “kalite insan1” olmasi, kalite felsefesinin temel
hedefini olusturur. Toplam Kalite Yonetimini diger yonetim anlayislarindan ayiran;
TKY makine, arag ve gereglerden 6nce insana 6nem verir. Mal ve hizmet iiretmek icin

sahip olunan kaynaklar i¢inde en degerli olan1 siiphesiz ki insandir.

Sonu¢ olarak baktigimizda isletmenin gelecekteki basarisinin calisanlara bagl
oldugunu, ¢alisanlarinin basarili ve verimli olmalar1 icinde dogru bir sekilde motive

edilmeleri gerektigini goriiyoruz.

Bu agiklamalar dogrultusunda calismamizda Toplam Kalite Yonetiminin ¢alisan
motivasyonuna etkisi incelenip ilag sektoriinde faaliyet gdsteren bir firma calisanlari
tizerinde anket ¢alismasi gerceklestirilecektir. Tez {i¢ ana bdliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde kalite kavrami, boyutlari, tarihgesi, Toplam kalite yonetimi, amag ve

onemi, oOzellikleri, ilkeleri, Toplam kaliteye ulasmada kullanilan yontemler ele



almmustir. Ikinci bolimde Toplam kalitenin etki ettigi diisiiniilen motivasyon
kavraminin tanimi, 6nemi, siireci, siniflandirilmasi ve motivasyon 6zendirici araglar

ve motivasyon siiregleri ele alinacaktir.

Uciincii ve son boliim ise anket aragtirmasina dayali olarak yapilmistir. Toplam kalite
yonetimini uygulayan ve ilag sektoriinde faaliyet gosteren firma calisanlarinin
incelenmesi, degerlendirilmesi ve Orgiitsel etkinligine olan etkilerinin tespiti ve bu
siirecte karsilasilan sorunlarin kesfedilmesi saglanmistir. Arastirmada elde edilen

verilere iligkin analiz ¢alismasi, SPSS paket programiyla tamamlanmaistir.



BIiRINCi BOLUM

1.GENEL OLARAK TOPLAM KALITE YONETIMIi
1.1 Kalite Kavram

Kalite(Qualites) Latince “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis” kelimesinden
gelmektedir. Esasta kalite sozcligli hangi {irtin ve hizmet i¢in kullaniliyorsa, onun

gercekte ne oldugunu belli etmek amacini tasimaktadir(Simsek, 2001: 5).

Bugiine kadar kalite kavraminin tanimi birgok kisi ve kurulus tarafindan yapilmistir.

Onlardan bazilari soyledir(Simsek ve Nursoy, 2002: 15-16).

e Kalite; bir iirin veya hizmetin, diisik maliyetle ve miisteri ihtiyaglarini
karsilayacak tiniform ve giivenilirlikle tiretilmesidir.(Deming)

e Kalite bir iiriintin gerekliliklerine uygunluk derecesidir.(P. Crosby)

e Kalite, amaca ve kullanima uygunluktur.(Juran)

e Kalite, kusurlarla yasamak degil, kusurlar1 diizeltmek ve dnlemektir.(Hoshin)

Gilintimiizde “kalite” bireysel ve kurumsal basarinin anahtari olan temel bir kavram
olarak kullanilmaktadir. Bu anlayis, rastlanti sonucu ortaya ¢ikmis, gelip gecici bir
moda ya da akim degildir. Hizla gelisen ve degisen teknoloji; toplumsal, ekonomik ve
yonetsel degerler, kiiresellesme ve zorlu rekabet kosullarinda kalite kavrami giderek

yasamsal bir anlam ve deger kazanmistir.

Kalite, miisterilerin ihtiyaglarin1 ve mantikli beklentilerini tam ve siirekli olarak

karsilayabilecek {iriin ve hizmetleri en ekonomik bir sekilde iiretmektir.

Kalite, bir {iriin veya hizmetin amaca ve isteklere uygun olmasidir. Bir baska deyisle,
iirlin veya hizmetin miisteriyi tatmin etmesi, miisteri isteklerini karsilamasidir. Bir
gelistirme miihendisi i¢in kalitenin anlamui iistiin tasarim, bir imalat miithendisi i¢in ise

belli bir tasarima uygunluktur(Kanbur ve Kanbur, 2008: 28).



Bu tanimlar incelendiginde, tanimlar arasindaki farkliliklar “kalite” kavraminin ¢ok
boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu ¢ok boyutlulugun sebebi ise kalite
kavraminin sektorlere gore, kalite kavramina bakis agisina gore, kavramin kavramsal
veya pragmatik bakis agisindan ele alinmasina gore degisebilmektedir(Sarikaya, 2003:

3).

Kaliteyi “ger¢ek kalite” ve “algilanan kalite” seklinde incelemek miimkiindiir. Bir mal
veya hizmeti sunan kisi veya kurulusun, mal ve hizmeti sunma i¢in sarf ettigi gayret
ve katlandig1 masraflarin, onun spesifikasyonlarina ulagmasi halinde elde edilen kalite
gercek kalitedir. Algilanan kalite ise subjektif bir kavramdir ve miisterinin algiladigi
kalitedir. Bir mal veya hizmet miisterilerin beklentilerini karsiladig1 zaman algilanan
kaliteye ulasilmis olur. Bunun anlami, miisterinin elde ettigi iirlinlin bekledigini
karsilamas1 veya beklendiginden daha iyi olduguna inanmasidir. Kalitenin
iyilestirilmesi konusunda basariya ulagmak i¢in her iki kalite kavramina &nem

verilmesi gerekir(Goger, 2012:46).

Tasarim Kalitesi ---Tercih edilen 6zelliklerin

tasarimda yer almasi

KALITE

Uygunluk Kalitesi ---Gergeklestirilen tiretimin
tasariminda belirtilen

ozelliklere uymasi

Sekil 1.1 Kalitenin Unsurlari
Kaynak: Simsek(2001: 19).



1.2 Kalitenin boyutlar1
GARVIN; tiiketicinin algiladig1 kaliteyi 8 boyutta incelemektedir.
1.Performans

Bir iirliniin temel islev ozellikleri anlamina gelen performans, drnegin bir otomobil
icin hiz, konfor; bir televizyon i¢in renk, ses, goriintii vb. 6zellikler olabilmektedir.
Hizmet isletmelerinde ise performans servis hizi ve bekleme zamaninin azligi ile

Olctilebilir(Bucak, 2012: 21).

Calisanlar agisindan baktigimizda performans; bir ig gorenin veya grubun, ilgili
olduklar1 birimin ve orgiitiin amagclarina, niteliksel ve niceliksel katkilarinin toplam

Ol¢iisii olarak da tanimlanabilir(Akgakanat, 2008:4).
2.0zellikler

Uriin ve hizmetin temel fonksiyonlarini destekleyen veya onlarin tanitimini yapan is
karakterleridir. Televizyondaki otomatik arama yetenekleri buna &rnektir(Simsek,

2001, 9).
3.Giivenilirlik

Belirli bir siire i¢inde {iriiniin bozulma olasiligt ile ilgilidir. Giivenilirlik 6l¢iitlerinden
bazilari; birinci arizaya kadar gegen zaman, arizalar arasindaki zaman ve birim
zamandaki ariza sayisidir. Bu kriterler, daha ¢ok dayanmikli tiiketim mallarina
yoneliktir. Atil zamanin maliyeti arttikca ve bakim pahalilastikca, giivenilirligin 6nemi

artmaktadir(Simsek, 2001, 9).
4.Uygunluk

Uygunluk {iriiniin tasariminin ve isleyis 6zelliklerinin dnceden belirlenmis standartlara
uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu hakkinda tiiketici veya
kullaniciya fikir vermektedir(Sozer ve ark., 2002: 48).



5.Dayanmkhihk

Dayaniklilik, teknik olarak, bir iiriiniin bozuluncaya kadar kullanim miktaridir. Bazen
tiikketiciler, yeni bir iirline yatirnm maliyeti ile bu daha dayanikli olan yeni {iriiniin
kullanim maliyetini, eldeki {iriiniin gelecekteki bakim giderlerinin beklenen maliyetle,
para ve kisisel rahatlik agisindan karsilastirmak zorunda kalabilirler. Bu durumda,
dayaniklilik, yeni bir liriin almanin, eski iirlinii tamir ettirmekten daha karli olacagi ana

kadar tirtiniin kullanim miktar1 olarak tarif edilebilir(Simsek, 2001: 10).
6.Hizmet Gorme Yetenegi

Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme yetenegi, yani hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik,
ehliyet ve tamir edebilme kolayligi olarak ifade edilebilmektedir. Tiiketiciler iirliniin
bozulma olasilig1 ile birlikte, tirliniin serviste kaldig: siireyi, servis personelinin ilgisi
ve servis sorunlarina dogru ¢oziimler bulabilme Gzelliklerine  6nem

vermektedir(Bucak, 2012: 22).
7.Estetik

Tiiketicilerin 5 duyusuna hitap eden triiniin 6zellikleridir. Baska bir deyisle, {iriiniin
kullanicisinin beklentilerine uygun bir estetik yapiy1 saglayabilmesidir. Renk, ambalaj,
bicim gibi 6zellikler iiriiniin performansin1 dogrudan etkilememekle beraberi tiiketici

begenilerine yonelik estetik dzellikler olarak nitelendirilebilir(Bucak, 2012: 22).
8.Algilanan Kalite

Tiiketiciler her zaman {riiniin tiim 6zellikleri ile ilgili ayrintili bilgi sahibi degildirler
ve boyle durumlarda dolayli bir takim o6lgiitler karar vermelerinde onemli rol
oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan iiriin imaj1, marka imaj1 gibi faktorler
tirin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz algilanmasinda oldukga

onemlidir(Sozer ve ark., 2002: 48).
1.3 Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalitenin tarihi ge¢misine baktigimiz zaman M.O. 2150°li yillara kadar uzanan koklii
bir ge¢mise sahip oldugunu gériiyoruz. Unlii Hammurabi Kanunlari’nin 229.

Maddesinde su ifadeler yer almaktadir: “Eger bir insaat ustast bir ev yapar ve bu ev
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sahibinin iistiine ¢okerek ev sahibinin Sliimiine sebep olursa, o ingaat ustasinin basi
ucurulur”. Bu ifadeden sunu anliyoruz ki kalite ile ilgili ¢aligmalar ilkel de olsa
Milattan 6nceki yillarda baglamis ve giiniimiize kadar geliserek devam etmistir. Bu

kanun, ge¢miste kaliteye verilen 6nemin agik bir gostergesidir(Pasaoglu, 2011: 3).

Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi ise, 19. Yiizyila rastlamaktadir. Ureticiler
bu donemden sonra kalite bilinciyle {irlinlerine kendi markalarini vurmaktan mutluluk

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

Kalite diislincesinin gelismesi incelendiginde, baslica iki doniim noktasi goze
carpmaktadir. Birincisi, biiylik miktarlarda iiretime imkan saglayan Endiistri
devrimidir. ikincisi ise kalite kavramina ve iiretkenlige yeni agilimlar getiren ikinci
Diinya savagsidir. Bu iki olay, bir 6nceki donemin kalite anlayisini degistirerek yapisal

gelismelere yol agmustir.

Endiistri devriminin gergeklesmesiyle, liretimde el emegi yerini daha hizli ve ucuza
tireten makinelere birakmaistir. 19. yiizyil sonlarinda, belki de Amerika“y1 diinya lideri
durumuna getiren bir sistem olusturulmustur. Bu sistemin adi Taylor sistemidir.
Taylor*un onciiliik ettigi bu yaklagimin iki 6énemli sathas1 vardi. Bunlarin birincisi
is¢ilerin enerjisinden verimli bir sekilde faydalanmak, ikincisi de onlart siiratli iiretim
yapmaya yoneltmektir. Bu yaklasim cercevesinde isletmelerde planlama ve yiiriitme
fonksiyonlart ayrilmistir. Kalite kontrolii ise muayeneye dayali bir yontemle temin
edilmistir. Sonugta da kalite icin herhangi bir organizasyonel yapiya

gidilmemistir(Ecevit, 2009: 5).

TKY kavrami 1980’lerde kullanilmaya baslanmistir. Amerika’da bu kavram ilk kez
1985 yilinda Japon tiirii iiretimi uygulamaya ¢alisgan Donanma Komutanligi’nda

(Naval AirSystemsCommand) kullanildig ileri siiriillmektedir(Arslan, 2007: 6).

Tiirkiye’de kaliteye duyulan ilgi serbest ekonomiye geg¢ilmesi ile artmaya baglamistir.
Biiyiik sanayi kuruluslarinin yabanci kuruluslar ile yaptiklar ortakliklari, Tiirkiye’de
kaliteli iiretimin ortak iiretim yoluyla iiretilen yabanci iriinleri tanidikg¢a, yerli
tirinlerde de ayn1 6zellikleri istemeye baslamistir. Bu gelismeler, sanayi sektoriiniin
insan kaynaklar1 ve egitime daha fazla nem vermelerine ve bu alanda uzun vadeli

yatirimlar yapmalarina neden olmustur(Simsek, 2000: 2).



1.4 Kaliteyi Etkileyen Etmenler
1.4.1 Para

Mal ve hizmetlerin farklilasmasi, rekabetin artmasi ve geri kalmus tilkelerdeki krizler
sebebiyle isletmelerin kar marjlar1 diigmiistiir. Ayrica gelismeler, isletmelerde yeni
teknolojilere yatirim yapma geregini dogurmustur. Biitlin bunlar var olan masraflari
arttirarak, karm diigmesine sebep olmustur. Isletmeler bu agiklarini Pazar genisletmek
ve isletmede hurda ve hatalar1 minimuma indirerek kapatmaya calismaktadirlar. Bu
nedenlerden dolay1 paranin ydnetimi TKY “nin temel islevlerinden biridir. Isletmelerin
finansman  boliimlerini  toplam  kalite  yOnetimi  siirecine dahil  etmek

gereklidir(Ozevren, 2000: 73).
1.4.2 Pazar

Miisteriler gittikge daha c¢ok Ozellikler aramakta ve bunlari daha ucuza almak
istemektedirler. Boylece liriinler daha 6zel ve kapsamli hale gelmektedirler. Bunun
sonucunda isletmeler mal ve piyasa ¢esitlenmelerine gitmekte, bunun iginde isletmeler
daha esnek ve manevra kabiliyetine sahip olmak zorunda kalmaktadirlar(Ozevren,
1997: 47).

Isletme hedef aldig1 miisteri grubuna hizmet edebilmek i¢in pazar arastirmasini dogru
yapmali ve hedef miisterisinin bulundugu pazara girmek zorundadir. Bunu
yapabilmesi miisterilerini iyi taniyor olmasina, i¢inde bulundugu rekabet kosullarini
1yl tantyor olmasina ve pazarin nitel ve nicel 6zelliklerini biliyor olmasina baglidir.
Isletme girecedi pazari ne kadar iyi tanirsa miisterilerin giderek daha iyi ve daha gok

ihtiyaci karsilayacak tiriin taleplerine o kadar verimli cevap verecektir.
(http://sezencakirkaya.com/2012/01/16/kalitede-9m-faktoru/)
1.4.3 Bilgi

Glinlimiizlin artan rekabet kosullar1 ¢ergevesinde bilgi, isletmelerin sahip oldugu en

degerli iiretim faktdrii haline gelmistir. Isletmelere siirdiiriilebilir rekabet avantaji



saglayan bilginin yonetilmesi de son yillarda iizerinde en ¢ok durulan konulardan

biridir. Bilgi yonetimi, “isletmelerin en iyi kararlar1 alarak rekabet tistiinligii

yaratmalari i¢in bilginin sistematik ve planli bir sekilde olusturulmasi, siirekli olarak

yenilenmesi, depolanmasi, paylasilmasi ve kullanilmas1” seklinde tanimlanabilir.

Bilgi yonetiminin basarili sekilde uygulandigi sirketler; cevrelerinde meydana gelen
degisimlere kolayca uyum saglayarak, rekabetin ¢cok ciddi boyutlara ulastig: kiiresel
rekabet ortaminda rakiplerine karsi dnemli rekabet avantaji elde edeceklerdir(Uzun ve

Durna, 2008: 33-39).
1.4.4 insan

Firmalarin sahip oldugu kaynaklar i¢inde baska bir kaynak tiirii ile ikame edilemeyen
tek varlik insandir. Insan kaynagi, firmalarin rekabet avantaji elde etmelerinde ve
pazarda ayakta kalmalarinda aktif rol oynayan unsurlarin basinda gelmektedir. Bu
asamada, insan kaynaginin sadece bedensel giicinden degil, zihinsel giliciinden de
yararlanilmalidir. Calisanlar kararlara katilmali, yetkinlikleri dogrultusunda
yetkilendirilmeli, diisiinmeye sevk edilmeli, yaratict gii¢leri ortaya ¢ikartilmali ve bu

gii¢ firmanin hedefleri dogrultusunda kullanilmalidir.

Kalite kiiltiirlinde, “bir isi en 1yi, yapan bilir” deyisinden hareketle, calisanlarin karar
verme siireglerine katilmalarna imkan verilmeli ve yaraticiliklar ortaya
cikarilmahidir. Her seyden oOnce insan kaynagina deger verilmesi, bunun ¢alisana
hissettirilmesi ve firma politika ve uygulamalarinda bu unsurlarin net olarak
sergilenmesi gereklidir. Insan kaynagi ancak bu noktadan sonra etkin olarak
degerlendirilmekte ve  kalitenin  1iyilestirilmesine  hizmet eder konuma

gelmektedir(Pakdil, 2004: 173).
1.4.5 Yonetim

Yonetim islevi; “kurulus esnasinda belirlenen veya sonradan goézden gegirilen
amagclara ulagmak i¢in; planlama, organize etme, yoneltme, koordinasyon ve kontrole
iligkin teori, model, yaklagim ve prensiplerin maharetle uygulandigi siiregtir” seklinde

tanimlanmaktadir(Arslan, 2013: 45-46).



Y Onetim, belirli amaclara ulasabilmek i¢in insanlara is yaptirabilme, onlarin yaptiklari
islerde isbirligini gerceklestirebilme ve koordinasyonu saglama

faaliyetleridir. Y 6netimin amaci organizasyonda etkinlik ve verimliligi arttirmaktir.
(http://lyonetimbilimi.wordpress.com/2010/12/12/yonetimin-tanimi-ve-onemi/)

Yonetim faaliyeti yiiriitiiliirken isletmede yalniz genel miidiirii veya bolim baskani
yonetici degil, bir ustabasi da yoneticidir. Yonetici baskalar1 vasitasiyla is yapan kisi
olduguna gore bagkalarinin emegini kullanan ve onlarla igbirligi sonucu belli amaclara
ulasmak isteyen herkes bir yonetim faaliyetinde bulunuyor demektir(Ozalp ve ark.,

2012: 9).
1.4.6 Malzeme

Kaliteyi etkileyen temel etmenlerden biri de malzemedir. Malzemenin istenen
karakteristigine uygun olmasi ve bunun i¢inde dogru ol¢limler yapilmasi kalitesizlik

maliyetini azaltma agisindan 6nemlidir.

Son zamanlarda malzemeler de teknolojik gelismelere paralel olarak ¢cok gelismis ve
cesitlenmistir. Boylece daha ozellikli iirlinler yapilabilmekte ve miisteri tatmini

arttirilabilmektedir(Ozevren, 1997: 51).
1.5 Toplam Kalite Yonetimi

[statiksel kalite kontrol olarak isletmelerde bir departmanin sorumlulugunda baslayan
kalite siireci, zamanla geliserek isletmenin tamaminin sorumluluguna yayilarak
biitlinliik kazanmistir. Kalite, isletmede ¢alisan herkesin kaliteden sorumlu olmasi ile
birlikte “Toplam Kalite” adini almistir. Toplam Kalite isletmelerde bir birimin
sorumlulugunda bagladig1 varligini isletmede calisan biitiin is gorenlere yiikledigi

sorumluluk ile devam ettirmektedir(Ince, 2007: 45).

Toplam Kalite yonetimi, bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin isletme siireglerinin
ve personelinin siirekli iyilestirme ve gelistirme yonetim ile en diisiik toplam maliyet
diizeyinde 6nceden belirlenmis olan miisteri istek ve beklentilerinin tiim ¢alisanlarin

katilimi1 ve kendilerinden beklenen yiikiimliiliikkleri yerine getirmeleri yolu ile
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karsilanarak  isletme  performansinin  iyilestirilmesi stratejisi olarak

tanimlanabilir(Bozkurt ve Asil, 1995: 33).

Toplam Kalite Y onetimi, miisterilerin ihtiyag¢ ve beklentilerini tam olarak karsilayacak
iirtin ve hizmetin {iretilmesi i¢in, orgiit i¢erisinde ve ilgili is siireclerindeki herkesin,

karsilikl1 isbirligidir(Simsek, 2002:20).
Toplam Kalite Yonetimini ayn1 zamanda TKY seklinde de anilmaktadir. TKY “nin;

- T’si, toplami; tiim ¢alisanlarin katilimini, yapilan islerin tiim yonlerini, miisterilerin

ve liretilen {iriin ile hizmetlerin tiimiinii kapsiyor.

- K 's1 kaliteyi; yani miisterinin bugiinkii beklenti ve ihtiyaglarini tam ve zamaninda
karsilayip onlara gelecekteki beklentilerini asan iiriin ve hizmetler sunmay1 ifade

ediyor.

- Y'si ise; yonetimin her konuda ¢alisanlara liderlik yapmasi, ¢alisanlara 6rnek model

olusturmasi ve sirket ¢apinda katilimci yonetimin saglanmasi anlamina geliyor.

TKY kisaltmasi ile de kullanilan Toplam Kalite Yonetimi, i¢ ve dis miisteri
beklentilerinin agilmasini temel alan, ¢alisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve
takim caligmasiyla tiim siireglerin siirekli iyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim
felsefesidir. Bu 6zelligi onu diger yonetim anlayislarindan farkli kilmaktadir(Celik,

2011: 13).

Toplam kalite anlayisindan 6nce isletmelerde kabul edilen kalite anlayis1 ig¢in bir ¢ok

tanim yapilmaktaydi. Bunlar;

- En az hata ile imalat

- Isgorenin 6zenli ve itinali calismasi

- Sorunlarin ortadan kaldirilmasi

- Gerek triinle gerekse calisanlarla ilgili diizenlemelerin yapilmasi

Toplam Kalite Yo6netimi tiim bu tanimlarin 6ziinde bulunan insan faktoriinii esas alir.

TKY’de en 6nemli unsur, her kademedeki iggdrenin stirekli egitilmesi ve gerek is ile
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ilgili gerekse aldig1 egitimler ile ilgili degerlendirilmesidir(Ertugrul ve Karakasoglu,

2005: 3).

TKY birdenbire ortaya ¢cikmamus, tarihi gelisim iginde kaliteyi yiikseltmek i¢in ortaya

atilmis bir ¢ok sistem ve uygulamanin toplu bir sonucu olmustur.

Bunlar arasinda sgirket Oneri sistemleri, kalite c¢emberleri, is gorenlerin
yetkilendirilmesi, takim c¢alismasi, siire¢ yonetimi, karsilastirma ve ISO 9000 yer
almaktadir. Bunlarin her biri TKY nin yavas yavas gelismesine yol agmis, sonugta

ortaya ¢ikan sistemin ana unsurlarindan biri olmustur.

Genel anlamda TKY, ortak hedefi paylasarak ekip halinde ¢aligmay1, miisterilere en
tistiin degerler yaratmayi, degisikligi desteklemeyi ve yaraticiligi 6diillendirmeyi ilke
edinerek giiciinii insanlardan alan ve miikkemmelligin saglanmasinin tiim ¢alisanlarin

sorumlulugu oldugunu savunan bir yonetim felsefesidir(Arslan, 2007: 5-7).
1.6 Toplam Kalite Yénetiminin Amac ve Onemi

TKY, bir isletme i¢indeki tiim insanlarin karsilikl isbirligi ve parasal degerde mal ve
hizmet {iretmek i¢in is siiregleriyle ilgili ve iligkili olarak miisteri beklentilerini ve
ihtiyaglarini karsilayacak ve hatta onu da asacak bigimde ele alan yonetim bi¢imidir.
Bir diger ifade ile rakipler tarafindan taklit edilemeyecek sekilde iistiinliik kazandiran
stireg, arag, teknik ve yontem gelistirerek yapilan isleri stirekli olarak gelistirme ve

iyilestirmedir(Top, 2009: 12).

Toplam kalite yonetiminde amag biitiin isletmelerin katiliminin saglanarak, kalitenin

siirekli iyilestirilmesi ve toplam maliyetlerin azaltilmasidir(Ince, 2007: 73).

TKY nin diger yonetim sistemlerinden en 6nemli farki her ¢esit organizasyonu daha
miitkemmele gotiirebilecek bir yonetim sistemi olarak evrensel bir kabul bulmasidir.
Bu kabuliin altinda yatan en Onemli neden, kurumlarin ihtiyaglarini, geleneksel
yaklasimlardan ¢ok farkli bir boyutta degerlendirerek olusturdugu sentezi yaratan

diisiince tarzi, yani felsefesidir(Giinbatan, 2006: 17).

TKY, “hatalar1 ayiklamak™ yerine “ilk seferinde, her seferinde hatasiz igler yapmay1”

temel Ongorii olarak ortaya koyar. Sonuglar yerine siireglere odaklanma; siirecleri
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stirekli iyilestirerek, sonuglari da iyilestirmeyi temel yaklasim olarak ele alir(Toraman,
2010: 5).

Kuruluslarin Toplam kalite yonetimi prensipleri dogrultusunda hareket ederken, iiriin
ve hizmetlerin kalitesini artirmak, bu siiregleri optimum seviyede yiiriitebilmek i¢in
belli amaglar dahilinde hareket ederler, bu amaglar su sekilde siralayabiliriz(Kaptan,
2007: 20):

1-Isletmede tiim calisanlarin isbirligi igerisinde ¢alismasini saglamak.
2-Siirekli iyilestirme ve gelistirme aligkanligini yerlestirmek.
3-Daima en tist kalite diizeyine ulagsmaya ¢alismak.

4-Sifir hata ve sifir israf.

5-Calisanlarin moral ve verimliligini artirmak.

6-Uriin islem zamanlarin1 kisaltmak ve teslimat hizin1 yiikseltmek.

7-Maliyetleri diisiirerek kaliteli mamulii ucuza satmak ve yiiksek rekabet giicii elde

etmek.

8-Miisterileri %100 tatmin ederek onlarin glivenini kazanmak.
9-Sirketin belirlenen hedeflerine ulagsmak seklindedir.

1.7 Toplam Kalitenin Ozellikleri

Toplam kalite, diger yonetim tekniklerine oranla 6zellikle farkli bir yonetim teknigidir.
Bu o6zellikler, zaman igerisinde toplam kaliteye olan ihtiyaci daha da arttirmis ve
orgiitlerin, ozellikle 1990 sonrasinda ilgi odagi olmaya baslamigtir. Bunun nedeni
198011 yillarda orgiitlerde amag verimlilik artis1 iken, 199011 yillarda kaliteyi etkin bir
strateji olarak gormeleridir. Toplam kalitenin Onemini arttiran O6zellikleri

sunlardir(Ersen, 1996: 27):

- Yeni bir orgiit kiiltiirti yaratmak,

- Orgiit yapisini basitlestirip yalin hale getirmek,
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- Orgiitteki tiim calisanlar1 sisteme dahil etmek,

- Egitime biiyiik 6nem vermek,

- Calisanlarin kisisel gelismesini ve mesleki ilerlemesini saglamak,
- Calisanlarn fikirlerine saygi duymak,

- Diisiince yapisinda tamamen degisiklik yapmak,

- Yeni fikirler, yontemler ve teknikler iiretmek,

- Bilgiyi ve beceriyi ise tatbik etmek,

- Takim c¢alismasi,

- Calisanlarin yaptig1 ise sahip ¢ikmasi,

- Orgiitsel davranislarin degismesi,

- Islerin ve sistemlerin standartlarin1 siirekli uygulamak, gelistirmek,

- s ve dis miisterilerin mutlulugunu en iist seviyeye ¢ikarmaktir.
1.8 TKY” ye Ulasmada Katkis1 Olan Kisiler
1.8.1 Frederick Taylor

Uretim ve verimlilik konusuna profesyonel olarak yaklasan ilk isim Taylor’dur.
Taylor, ‘Bilimsel Yonetim’ adin1 verdigi teorisi ile isi analiz ederek kii¢lik parcalara
ayirmis ve buna gore is tanimlarini gelistirmistir. Taylor sisteminde biitiin islemlerin
en basit ve standartlastirilabilen gotiirii islere boliinmesinin yaninda, tek ise tek ve
kolay degistirilebilecek bir adim, bir isi diisiinme, yapma ve denetleme asamalarinin
ayr1 kisiler tarafindan yapilmasi ilkeleri yatmaktaydi. “Bilimsel Y&netimin Ilkeleri”
adli eserinde Taylor yonetim teorisinin birkag 6zelligini s6yle agiklamistir(Eren, 1993:

14,15):

1. Bir isin verimli bir bigimde yapilmasi isteniyorsa, eski aligilmig yontemleri bir
kenara birakarak yeni yontemler gelistirmeye calisilmalidir. Bu amagla, zaman ve

hareket etiitlerine girisilmelidir.

2. Isi en iyi sekilde ve hizli bir bigimde yapabilmesi i¢in isgérenler 6zendirilmelidir.
Belirli iiretim miktarina ulasan isgorenlere normal {icretler disinda prim ve ikramiyeler

verilerek ¢calismaya 6zendirilmelidir.
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3. Isgdrenlerin ¢alismasini belirleyen kurallar1 kapsayan yontemi uygulamak ve diger
calisma kosullarin1 diizenlemek i¢in tecriibeli ustabasilar kullanilmali, bilimsel

yontemlere aykir1 hareket edenler cezalandirilmalidir.

Taylor’a gore yonetimin sorumlulugu isgorenler ve yoneticiler arasinda dengeli
paylastirilmalidir. Tiim isgorenlerin bilimsel yontemlerle secilip egitilmesi esaslari,
ekonomik kazancin artirilmasinin sadece kapital ve iscilikle degil, ayn1 zamanda
bilginin iste uygulanmasi ve sorumlulugun paylasilmasiyla miimkiin olacaktir. Ancak,
Taylor daha sonralar1 iyice belirginlesen kritik bir sorunun da kaynagi olmustur
planlamay1 is gelistirmeden ayirmis ve calisant is gelistirme sorumlulugundan

uzaklastirmistir(Erol, 1993: 116).
1.8.2 William Edwards Deming

Edward Deming Japonlara genis bir Olcekle kalite prensiplerini tanitan ilk
Amerikalidir. 1927 yilinda, A.B.D’deki BellLabs. Isletmesi igin Istatistik Kalite
Denetimi tekniklerini gelistiren Shewhart ile tanisip ondan bu tekniklerin temel
prensiplerini 6grendi. Daha sonra ¢alistig1 isletme tarafindan Japonya’da 1951 yilinda
yapilacak olan niifus sayimimna yardimecr olmak i¢in Japonya’ya gonderildi. Orada
Japonlara kalite konusunda verdigi seminerlerde Shewhart’in yontemlerini tanitmis,
degiskenligin 6nemli bir sorun oldugunu, hatali iiretimin engellenmesi i¢in siireclerin
denetlenmesi gerektigini vurgulamigtir. Kalitenin saglanabilmesi i¢in, “yalnizca son
iiriiniin denetiminin” yapilmas1 gerektigini savunan gorilislerin hatali oldugunu
belirtmektedir. Kalitenin bitmis friinleri denetleme (muayene) ile degil, kaliteli
trlinler iiretecek sistemler kurup, iiriin, hizmet ve siireclerin siirekli iyilestirilmeye
caligilmas1 ile saglanabilecegini ifade etmistir. Kalitenin ydnetilmesi gerektigini
belirterek bunun ic¢in asagida deginilen 14 ilkenin uygulanmasi gerektigini ileri

stirmiigtiir(Bumin ve Erkutlu, 2002: 86):
1.Uretim ve hizmetlerle ilgili siirekli sorunlar aranmali ve iyilestirme yapilmalidir.

2.Calisanlarin isleriyle 6viinme ve Ozdeslesmelerini 6nleyecek engeller ortadan

kaldirilmalidir.

3.Egitim kurumsallasmalidir. I baginda egitim verilmelidir.
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4.Liderlik 6gretilmeli, dikkat yalnizca sayilara degil, fakat kaliteye de verilmelidir.
5.1sletme faaliyetleri sadece fiyat boyutuna gore degerlendirilmemelidir.
6.Departmanlar, gruplar arasindaki engeller kaldirilmalidir.

7.1syerinde korku yerine giiven esas olmali ve yaraticilik hedef olmalidir.
8.Herkesin(¢alisanlarin) kendisini gelistirmesi tesvik edilmelidir.

9.Verimlilik artis1 metot gelistirerek saglanmalidir.

10.Sayisal hedef koyan uygulamalardan vazgegilmelidir.

11.Yonetim siirekli gelismeyi hedeflemeli ve bunu gergeklestirecek bir ortam

yaratmalidir.

12.Bu anlayis en iist kademeden en alt kademelerdeki tiim calisanlar tarafindan

benimsenmelidir.

13.Kalite analiz ve incelemelerinde istatistik teknikler kullanilmalidir.
14.Y 6netim yukaridaki degisimleri yapabilecek onlemleri almalidir.
Deming’in 14 kurali, sonugta su 3 ana maddeye gotiiriir(Bucak, 2012: 18):
1. Amaglarda siireklilik ve tutarlilik

2. Siireli Gelisme

3. Islevler arasinda isbirligi

1.8.3 J.M. Juran

1900 yilinda Romanya da diinyaya gelen Juran 1912 de Amerikaya gelerek 1924
yilinda Minnesota {iniversitesinden mezun oldu. Daha sonra Belltelefon sirketinde
Hawthorne’ da muayene béliimiinde calismaya basladi. Ikinci diinya savasina kadar

burada ¢aligan Juran daha sonra Deming’in ¢aligmalarini izleyerek Japonya’y1 ziyaret
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etti. Kalite yonetimi, i¢in standart bir uygulama metodolojisi sunmaktadir(Geng ve

Halis, 2006: 167).

Joseph M. Juran, kalite yonetimi i¢in “kalite ticlemesi” olarak adlandirilan {i¢ yonetim
stireci tanimlamistir. Bu ¢ siireg; “kalite planlama”, “kalite kontrol ” ve “kalite

gelistirme”dir(Cetin, 2002, 35).

1. Kalite planlama, miisteri ihtiyaglarina cevap verilebilmesi amaciyla tedarikgilerle
isbirligi yapma ve boylece diisiikk maliyetle yiiksek kazan¢ saglamaya yonelik

aktivitelerden olusmaktadir.

2. Kalite kontrol, belirlenen o6l¢iim birimlerine ve olusturulan Olglitlere
gore, performans standartlarmin belirlenerek fiili performansin 6l¢iilmesi vegerg

eklesen ile planlanan arasindaki sapmalarin degerlendirmesine dayanmaktadir.

3. Kalite gelistirme ise, ihtiyaglara uygun olarak 6zel projelerin tanimlanmasi ve bu

projelerin organizasyonuyla saglanmaktadir.

Juran asagidaki on maddede ifade edilen toplam kalite yonetiminin prensiplerinin
isletmenin her bir Olimiinde olusturulan goérev gruplari(projeler) yoluyla
gerceklestirilebilecegini savunur. Bunun ilk adimi kaliteden sorumlu bir ekip ile ilgili
projenin belirlenmesidir. Daha iyiye ulagmak asagida belirtilen hedeflerin
gerceklestirilmesi i¢in gerekli kalite komitesinin kurulmasi ve kalitenin gelisimi i¢in

gereklidir(Akin ve ark., 1998: 97-98):

1. ihtiyaglarm belirlenmesi ve kalitenin gelisimi igin gerekli ortamim

olusturulmasi,
2. Siirekli gelisim i¢in hedeflerin belirlenmesi,

3. Kalite komitesinin belirledigi amaglara ulasabilmesi icin gdrevlerin,
sorumluluklarin, gorev gruplarinin uygun arag¢ ve gereglerin belirlenmesi ve

buna uygun olan bir organizasyonun olusturulmast,

4. Egitim faaliyetlerinden isletmedeki tepeden tirnaga tiim ¢alisanlarin

yararlandirilmasi,
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5. Sorunlara ¢ézlim getirecek projelerin uygulanmast,
6. Tiim faaliyetlerin raporlanmasi,

7. Onay alinmasi,

8. Sonuglardan ilgililerin haberdar edilmesi,

9. Basarinin kaydinin tutulmasi,

10. lyilesmenin yillik olarak dikkate alimmasi ve bunun isletmenin iyi

calismakta olan sistemlerine ve siire¢lerine uygulanabilmesi.
1.8.4 Masaaki Imai (Kaizen)

Japonlarla ortaklik kuran ve Japonya disindan bir¢cok firmaya, organizasyonlarini

yeniden ele alma ve Japon yonetim anlayisini tanitma konusunda yardimci olmustur.

1930 yilinda dogan ve 1950’li yillarda Tokyo tiniversitesinde Amerikan uygarligi
boliimiinden mezun olan ve ABD’de 5 yil siireyle Japon Verimlilik Merkezinde
calisan Imai’nin gérevi Amerikan sirketlerinin verimliliginin sirlarin1 grenmek igin
Japon is adamlarina Amerikan sirket ve fabrikalarin1 gezdirmekti. Giiniimiizde ise
fikirleri, adim adim ve siirekli olarak gelistirme ve iyilestirmenin 6nemli oldugu
yoniindeki Japon is felsefesine yon vermektedir. Imai, Japonya’ nin ekonomik
mucizesinin ardinda yatan basit gercegin, liretim proseslerini degistiren miisteri ve
pazar gereksinimlerine gore hizla adapte edebilen esnek iiretim teknolojisinin sahibi

olmasinin gercek nedeninin Kaizen oldugu goriisiindedir(Kaptan, 2007: 26).

Kaizen, stirekli gelisme demektir. Kaizen kavramui, ister is hayati olsun ister sosyal
hayat olsun hepsinin siirekli gelismeye acik olduguna inanir. Isi gelistirmek icin her
zaman mimkiin olamayacak rastlantilar yerine, diizenli kiigiik basamaklar ile
ilerlemeyi 6ngdriir. Basarida, siireklilik kazanan kiigiik gelismelerin 6nemi biiyiiktiir.

Kaizen kavrami sonug¢ odakli, siire¢ odakli bir kavramdir(Ersen, 1996: 74).

Kaizen siirece 6ncelik taniyan bir yonetim tarzini ele alir, ¢linkii sonuglarin daha iyi

olabilmesi i¢in 6nce siireclerin iyilestirilmesi gerekmektedir. Isletmenin tiim basarist
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insan iizerine kurulmustur. Insan faktorii olmadan diger hicbir kaynak bir anlam ifade

etmeyecektir(Ulukanoglu, 2007: 3).
1.8.5 Philip B. Crosby

TKY konusundaki tartismalarda sozii edilen "sifir hata" (zerodefects) kavrami Crosby
tarafindan 1960'larda Pershing fiizesi projesinden sorumlu olarak Martin
Corporation'da calisirken ortaya konmustur. Fikirlerinin ¢ogu 1965-1979 yillar
arasindaki 14 yillik tecriibesinden kaynaklanir."Sifir hata" kavrami tartismali olmakla
beraber, Crosby'ye gore kalitenin dort sartindan biridir. Bu dort sart basit olmakla
birlikte etkili olarak TKY felsefesini yansitir.

Ik sart, kalite kavramimin herkes tarafindan ayni sekilde algilanmasidir. Kalite'yi

"miisteri ihtiyaglarina uygunluk" olarak tanimlar.

Ikinci sart, kaliteyi sagliyacak bir sistemin gerekliligidir. Bu bir kontrol ve inceleme

sistemi degil bir hata 6nleme sistemidir.

Ucgiincii sart, kalite performansinin "sifir hata" standardinda olmasidir. Performans

"sifir hata" standardindan farkli ise, kalitenin iyilestirilmesi imkani1 vardar.

Crosby'nin dordiincii sart1 kalitenin nasil dl¢iilmesi gerektigini cevaplar. Bunu kalite
standardindan sapmanin bedeli olarak belirtir. Crosby firmanin bu uyumsuzluklar
gidermek i¢in ne kadar harcama yapacagina dair bir segcenegi oldugunu vurgulamak
icin "bedel" kelimesini "maliyet" kelimesine tercih eder. Crosby iiretici firmalarin
satiglardan kazandiklarinin % 25'ini yanlis yaptiklari seyler i¢in harcadiklarini, hizmet
veren firmalarda da operasyon maliyetlerinin en az % 40'nin ayn1 sekilde harcandigini
iddia eder.

Crosby, "sifir hata" kavraminin yanlis anlasildigin1 ve bu kavramin bir performans
standard1 olarak ortaya kondugunu belirtir. "Sifir hata" kavrami %95-98 hatasiz
tiretimi kabul eden anlayisa ters diiser; kalan hatalarin da diizeltilmesi icin para ve

zaman yatiriminin bu ise degecegini vurgular.

(www.iyte.edu.tr/~muratgunaydin/TKY3.doc)
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1.8.6 Prof. Dr. Kaoru Ishikava

Amerikal1 kalite uzmanlarinin anlattiklarini kendi iilkesine uyarlamistir. Ishihawa
karmasgik istatistik metotlar1 yerine herkesin kolayca anlayabilecegi yedi temel teknigi
getirmistir. Bu teknikler; pareto analizi, sebep-sonu¢ diyagrami, tabakalama, g¢etele
diyagrami, histogram, kontrol grafikleri ve c¢etele diyagramidir. Ishikawa’ya gore
problemlerin % 95’1 bu yedi temel teknik ile ¢dziilebilir. % 5°lik kisim ise ileri
istatistik teknikleri (regresyon analizi, optimizasyon, deneysel tasarim) yardimiyla
¢oOziiliir. Ishikawa’ya gore batili isletmelerle Japonya arasinda TKY uygulamalar

arasinda farkliliklar vardir. Bunlar soyledir:

- Isletme ¢apinda kalite kontrol (herkesin katilimini gerektirir),
- Kalite kontroliin teori ve pratik egitimi,

- Kalite gemberleri ¢alismalari,

- Kalite kontrol denetimleri,

- Istatistiksel yontemlerin kullanilmast,

- Tim yurt caginda kalite kontrolii gelistiren ¢abalar.

Ayrica Ishikawa, Deming’in kontrol ¢evrimleri yerine farkli bir bakis agis1 getirerek
“planla, yap, denetle, sonuca gore harekete ge¢” sekline diizenlemistir(Dede, 2012:
45).

Ishikawa istatiktik egilimli olmasina karsin daha ¢ok insani temel alan bir yapiya
sahiptir. Amaci; kaliteyi sadece yoneticileri ilgilendiren bir konu olmaktan ¢ikarip,
herkesin konuyla ilgilenmesini saglamaktadir. Katkilarinin 6zii, problem ¢o6zmeye
cektigi onemdir. Sonug olarak, kalite araclarina verilen énemin asiriya kagmamasi

gerektigini vurgulayan bir yazardir(Akin ve ark., 1998: 108).
1.9 TKY ILKELERI

1.9.1 Liderlik

Toplam kaliteyi “miikemmelligi arayis” veya “sonsuz bir yolculuk” olarak
tanimlarsak, bu yolculukta organizasyon i¢inde tiim ¢alisanlarin izleyecegi, onlara yol
gosterecek liderler bulunmalidir. Bu yolculuk uzun ve zahmetli bir ugrastir.

Calisanlarin  yollarin1  kaybetmemeleri, morallerini bozmamalari, cesaretini ve
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sevklerini yitirmemeleri, yilmadan kendilerinden beklenen katkiy1r yapabilmeleri;

ancak yonetimin siirekli ve dnder etkinligiyle miimkiindiir.

Calisanlarin her zaman arkalarinda hissedecekleri bu siirekli destek onlari motive eder
ve toplam kalite ic¢in zorunlu olan kiiltiir degisimini gerceklestirmeyi

kolaylastirir(Yamak, 2009: 171-172).

TKY'de yoneticiler antrendrdiir. Oyuncular ise kurulusun tiim c¢alisanlaridir. Ust
kademe yoneticiler, kalite ve kurum misyonu hakkinda ileri goriislii yani vizyon sahibi
ve amag tutarliligl icinde olmalidirlar. Liderlik yonetimin dogal isi olmali ve
yoneticiler yargilayict degil yapict ve egitici yaklasimlar gostermelidirler. TKY
oldugu goriilmiistiir. TKY uygulamasina iyi bir baslangi¢ yapabilmek agisindan 6nce
ist yonetimin TKY anlayigini ve getirecegi yararlari ¢cok iyi kavramasi ve bu bilgilere
dayanan kuvvetli bir inanca sahip olmasi gerekir. Yonetimin gii¢lii ve 1srarl liderligi
ile kurulus i¢indeki biitiin tiyelerin egitilip, yetistirilmesi bu yaklasimin basarili olmasi

i¢in zorunludur.

(http://lojistiktr.net/tkyde-ust-yonetimin-liderligi-ve-musteri-odaklilik-t666.0.html)
1.9.2 Siire¢ Yonetimi

Gilinlimiiz kalite anlayisinda, belirsizlikleri en aza indirmek, hatta tamamen yok etmek
hedef alinmaktadir. Bir sistemin veya bir siirecin ¢iktisinin miikemmel ya da istenildigi
gibi olmasi i¢in; onu iiretecek olan siire¢ veya siirecler dizisinin ¢ok iyi planlanmis ve
tasarrminin her tiirlii olasilik diisiiniilerek yapilmis olmasi gerekir. Oyle ki, en kiigiik
bir ayrint1, herhangi bir faktor goz ardi edilmemis olsun ve de siire¢ tasarlandig1 gibi
caligsin. Istikrarli calismayan ve ¢iktilarinda olsun, performansinda olsun degisiklikler
gosteren siireclerin arzulanan siirecler olmadig: aciktir. Bu tiirli siiregler; giivenilirligi
diisiik siirecler olarak nitelenirler. Belirli bir kalite diizeyine sahip bir siire¢ bile, daha
yiiksek vasifli {irlin iireten fakat bunu her zaman i¢in bagsaramayan bir siirece her

zaman tercih edilir(Yamak, 1998: 140).

Siire¢ gelistirmede takip edilen yol sirasi ile analiz, tasarim, uygulama degerlendirme
ve gelistirmedir. Yani silireclerden, geri bildirim yoluyla elde edilen bilgilerin analizi

yapilir, bu analiz sonucu ortaya ¢ikan tablodan tasarimlar yapilir. Bu tasarimlarda,
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hedefler ortaya konur, dlgme araglar1 gelistirilir ve biitlin bunlarin alternatifleri
tizerinde durulur. Gelistirme asamasina gelindiginde yeni siire¢ tercihi yapilmistir.
Yine bu asamada araglar belirlenmistir. Tercih edilen siire¢ uygulama asamasina
konulur. Uygulama sonuglar1 daha sonra tekrar gelistirmek amaciyla analize tabi
tutulur ve bu siire¢ gelistirme dongiisii, Deming’in planla, uygula, kontrol et ve 6nlem

al (PUKO) déngiisii ile benzerlik gdstermektedir(Tan, 2007: 38-39).

1.9.3 Kaizen(Siirekli Gelisme)

Kai= Degisiklik

Zen= lyi(iyiye dogru)

Kaizen= Siirekli Gelisme

Kaizen Japonca bir kelime olup siirekli iyilestirme, gelistirme anlamina gelmektedir.

TKY’de “iyi yeterince iyi degildir” anlayisi hakimdir. Bu anlayistan anladigimiz
kadariyla higbir sey miilkemmel degildir ve her sey daha iyisi ve daha gelismisi
yapilmaya misaittir. Stirekli iyilestirme, organizasyondaki yonetsel ve teknik
stireclerde kiiciik adimli ve stirekli olarak daha iyi metotlar bulma ve uygulamanin

arayist icinde olmaktir(Ozdasl, 2006: 5-6).

TKY uygulamalarinin itici giicii olan siirekli iyilestirme duraganligin karsisindadir.
Siireglerin siirekli iyilestirilmesi, iyinin daha iyisini arama, orgiite yeni bir dinamizm
katacaktir. Bu hizli gelisimde elde edilecek yenilenme oOrgiitii siirekli yeniliklere ve
gelismelere acik tutacaktir. Cevre sartlarinin degismesi ve teknolojideki gelismelere
kars1 orgiit siirekli hazir olacak bdylece rakiplerinden geri kalmayacaktir. Yeniliklere
uyum uzun donemli aralar sonucu birden gergeklesmeyecek zaman iginde siirekli
kiiclik adimlarla tekrarlayacaktir. Boylece ¢alisanlarin yeniliklere adaptasyonu daha

hizl1 ve kolay olabilecektir.

Gilintimiizde en yiiksek rekabet giiciine sahip kuruluslarda kalite yonetiminin temeli
stirekli gelismeye dayalidir. Hedef belli bir standardi tutturmak degil, seviyeyi,
hedeflenen seviye ne olursa olsun siirekli ve hizli bir tempoda gelistirmektir(Sahin,

2007: 87-90).
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* Masteri Yonetimi * Kamban

» Toplam Kalite Kontrol » Kalite lyilestirmesi

* Robot Kullanimi ¢ Tam Aninda Oretim

» Kalite Kontrol Cemberleri « Sifir Hata

* Oneri Sistemi * Kogok Grup Faaliyetleri
» Otomasyon e lsci - Yonetim isbirligi
 Isyerinde Disiplin » Verimlilik lyilestirme

* Toplam Verimli Bakim j] » Yeni Ordn Gelistirmesi

Sekil.1.2 Kaizen Semsiyesi
(Imai, 1994: 4).

1.9.4 Tam Katihhm

Bir performans arttirma stratejisi olarak tanimlanabilecek Toplam Kalite Yonetimi
basarili bir sekilde uygulandiginda kuruluslarda; miisterilerin(i¢sel-digsal) tatmini,
pazar payi, maliyetler, verimlilik, calisanlarin tatmini, birimler arasi isbirligi vb.
konularda iyilestirmeler saglanacaktir. Bu iyilestirme hedeflerine ulasilabilmesi i¢in
kurulusun tiim {yelerinin, sorumlulugu iist yonetime ait olan kalite yOnetimine

katilmalarinin saglanmasi gerekmektedir(Peskircioglu, 1996: 31).

Toplam kalite yonetiminde tam katilim, kalitenin herkesin isi oldugu anlayisina
dayanmaktadir. Bu nedenle oncelikle ¢alisanlarin islerini daha iyi yapmalarim
saglamak tizere diisiinen kisiler olmalarini temin etmek gerekir. Bu ise dikkatli bir
yonlendirme ve motivasyon sistemi ile gerceklesir. Giinlimiizde c¢alisanlarin islerin
nasil yapilacagina dair diislinmesi ve karar vermesi gibi yaratict faaliyetlerde
bulunmasi beklenmektedir. Calisanlarin fiziksel oldugu kadar, zihinsel yetenek ve
kapasitelerini, kullanmak yoluyla, kurum yoneticileri ve ¢alisanlar kendilerini

yenilemekte yeni organizasyonlarda ise plani uygulamaya koyma ve kontrol etme
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faaliyetlerini is goOrenler yerine getirirken, yoneticide is gorenleri daha verimli

calismaya yonlendirmekte ve motive etmektedir.

Toplam Kalite Yonetiminin en temel karakteristiklerinden biri ¢alisanlarin kaliteye
bagliliginin ve siireglere katiliminin saglanmasidir. Toplam kalite yOnetiminde
calisanlarin katilimini saglamak iist yonetimin sorumlulugu altindadir. Ust yonetimin
bu amagla kurulusun vizyon, politika, hedef ve stratejilerini belirleyerek tim
organizasyona iletmesi, gerekli diizenlemeleri yapmasi, kaynak tahsis etmesi, egitim
olanaklar1 saglamasi, adil ve objektif bir basar1 degerleme ve ddiillendirme sistemi
kurmas1 gerekmektedir. Toplam kalite anlayigina gore, hi¢ hata olmasa bile kaliteden
tiim yonetim sorumludur, kalitesiz tiretim zayif yonetimin sonucudur. Kalite yonetimi
bir grup etkinligidir, ekip c¢aligmasini ve ekip tyesi her kisinin tam katilimim

gerektirir(Kaptan, 2007: 40-41).

Hangi konuda olursa olsun, bir sirketin basaris1 ancak ¢alisanlarinin basaris1 kadardir.
Her diizeyden calisan, bir kurulusun 6z varligidir ve onlarin tam katilimini saglamak,
yeteneklerini kurulus yararina kullanmalarini destekler. Sirketin ilerlemesi ancak
calisanlarin katilimi ile miimkiin olabilir. Bu nedenle, calisanlarin problem ¢6zme

yeteneklerini gelistirmek ve onlar1 iyilesme Onerileri liretme konusunda 6zendirmek

gereklidir(Bengisu, 2007: 745).
1.9.5 Miisteri Odakhhik

Miisteri odaklilik ilkesi, “kaliteyi miisteri belirler” anlayisina dayanmaktadir.
Miisterilerin isteklerine gore gercek anlamda ihtiyaglarin tatmin edilmesini saglamaya
calismaktir. Diger bir ifade ile temel 6l¢ii liretim asamasindan sonra miisterilerin bir
iriine yonelik (mal veya hizmete) tutumlarin1 belirlenmesi ve daha sonraki tiretimlerin
buna gore sekillendirilmesi degil, miisterilerin isteklerinin ve beklentilerinin 6nceden

belirlenerek bu dogrultuda tiretimin sekillendirilmesidir(Alkis, 2009: 86).

TKY’de miisteri onceligi, iki ayr1 miisteri tanimiyla ortaya ¢ikmistir. Bunlardan biri i¢

miisteri digeri ise dig miisteri kavramidir(Bucak, 2012: 92).

Ic miisterilerden kasit, drgiitte calisanlardir. I¢ miisteri kavrami, bir 6rgiitiin {iretim

stireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan son derece dnemlidir. Ciinkii bu sayede
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calisanlarin ihtiyaglarinin karsilanabilmesi ve faaliyetlerin Orgiit igerisinde devam

ettirebilmesi miimkiin olabilmektedirler(Ersen, 1996: 25).

D1s miisteri ise, Orgiitiin sundugu mal ve hizmetleri satin alan ancak kurumun bir
pargas1 olmayan kisi ya da kuruluslardir. Orgiitsel etkinlik siirecinin saglhkl isleyisi ic
miisterilerin yani ¢alisanlarin tatmini agisindan Onem tasirken, dis miisterilerin
memnuniyeti de Orgiitiin varolus nedeni olarak algilanmaktadir. Orgiitsel etkinlik
gostergelerinden i¢ ve dis miisterinin tatmini konusunda, ¢alisanlarin i¢ miisteri olarak
degerlendirilmesinin nedeni, ¢alisanlarin ihtiyaclarini dikkate almayan bir 6rgiitiin dis
miisteri beklentilerini ger¢cek anlamda karsilayamayacagi anlayisinin 6nemsenmesine
dayanmaktadir. Diger bir ifadeyle dis miisterinin tatmin edilmesinin yolu ¢alisanlarin
yani i¢ misterilerin tatmin edilmesinden ge¢mektedir ve bir biitliin olarak
degerlendirildiginde oOrgiitsel etkinligin saglanmasinda onemli iki oOlgiit olarak

karsimiza ¢ikmaktadir(Cevher, 2006 :43-44).
1.10 TKY’nin Diger Yonetim Modellerinden Farki

Klasik Yonetim yaklasiminin amact belirli bir standarti olusturmak ve bu standart
izerinden liretimi gergeklestirmek ve denetim altina almaktir. Toplam Kalite Y 6netimi
ise, hicbir standart1 kabul etmeyen ve siirekli gelistirmeyi, iyilestirmeyi amaglayan,
dogru iiretimi ilk defasinda yapmay1 ve bunu her defasinda tekrarlamay1 hedefleyen,
Orgiitlin bir biitiin olarak etkinligini ve gerekli esneklige ulagsmasini saglayip kaliteyi
arttirarak rekabet giiciinii gelistirmeyi hedefleyen ¢agdas bir yonetim bi¢imidir.(Tan,

2007: 48).

Toplam Kalite Ynetimi geleneksel yonetim anlayisindan farkli bir yaklagim oldugunu

asagidaki tabloda gorebiliriz.
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Tablo 1.1 Toplam Kalite Yonetimi ve Klasik Yonetim Anlayiginin Karsilastirilmasi

Klasik Yonetim Anlayisi

Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi

Muayeneye dayali kalite

Onlemeye dayali kalite

Yiiksek kalite ile artan maliyet

Yiiksek kalite ile diigen maliyet

Spesifikasyon limitleri arasi iiretim

Hedefe uygun iiretim

Optimum stok Sifir stok
Sorunlar ¢iktik¢a ¢oziim gelistiren Olas1 sorunlari diisiiniip onleyen
yonetim yOnetim

Fonksiyonlarin kesin ayrimina dayali
Organizasyon

Isin ideal bicimde yiiriitiilmesine dayali
esnek organizasyon

Azami ihtisaslagma ile sistem gelistirme
yaklagimi

Isbirligi ile sistem gelistirme yaklasimi

Kabul edilebilir hata diizeyimi
hedefleyen iiretim

Sifir hatay1 hedefleyen iiretim

Odiil e cezaya dayali motivasyon

Onurlu ¢alisma ve bunu takdir
edilmesine dayali organizasyon

Hiyerarsiye dayali 6ncelikler

Miisteri tatminine dayal1 6ncelikler

Rekabete dayal: tedarik sistemi

Karsilikli anlayisa ve glivene dayali
tedarik sistemi

Kar maksimizasyonunu hedefleyen
giidiillenme

Yiiksek kaliteyi saglamay1 hedefleyen
giidiilenme

Ulusal/uluslararasi standartlara gore
iiriin kalitesi

Miisteri beklentilerine cevap veren {iriin
kalitesi

Kalite kontrol fonksiyonunun
sorumlulugunda iiriin kalitesi

Tilim calisanlarin ve yonetimin
sorumlulugunda {iriin kalitesi

Ar-Ge ve tiretim fonksiyonunun
sorumlugunda {iriin tasarimi

Tiim iiretim ve satis fonksiyonlarinin
sorumlulugunda {iriin gelistirme

Optimum fire ve yeniden Isleme

Sifir fire ve yeniden isleme

Optimum 1. Kalite/2. Kalite oranm

Sadecel. Kalite urin iretimi

Evrimsel hizla gelisme

Devrimsel hizla gelisme

Yiiksek verimli prosesler saglanan
randiman artiglari

Yeni {iriin tasarimi ile saglanan
randiman artiglar

Isbas1 egitimle saglanan bilgi ve beceri

Isbas1 egitim kadar temel egitimle
saglanan bilgi ve beceri

Fayda-maliyet analizine dayali
yatirim/isletme Karari

Kaliteyi artiran her uygulama ve
yatirimi benimseyen yonetim anlayisi

Isi en iyi bilenin o isi yoneten anlayist

Ise en yakin olanin o isi bildigine
inanan yonetim

Hatali uygulamalar1 6nlemek ve
prosediirler gelistiren yonetim

Calisanlarin fikirlerinden yararlanarak
hatalar1 dnleyen yonetim

Tecriibe ve inisiyatife dayali yonetim

Istatistik ve kantitatif analize dayali
yonetim karar1

(Kovanci, 2001: 33).
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Tablo 1.2 TKY ve Ekonomik Isletme Modelinin Karsilastirilmasi

TKY ve Ekonomik Isletme Modeli’nin Karsilastirilmasi

TKY

EKONOMIK ISLETME
MODELI

Miimkiin olan en yiiksek

Karin maksimize edilmesi.

hem de dis1 giinliik
islemlerdir.

ORGUTSEL kalitede mal ve hizmetleri Ornek; hissedarlarin kazanci
AMACLAR saglayarak miisterilerin

ihtiyaclarini karsilamak

Kisisel basar1 ve sosyal Sadece ekonomik hedeflerle
BIiREYSEL kabule bagli olarak motive olan bireyler: gelirin
AMACLAR ekonomik, sosyal ve maksimize, emegin minimize

psikolojik maglarla motive edilmesi

olan bireyler

Dinamik; yaraticilik ve Statik optimizasyon: gelirin

ZAMAN stirekli 1yilestirme maksimize ve masraflarin

KULLANIMI minimize edilmesi yoluyla
nakit akiginin bugiinkii
degerinin maksimizasyonu

Calisanlara giivenilir, Y oneticiler, calisanlari
islerinde ustadirlar. yonlendirip koordine edecek

KOORDINASYON | Calisanlar goniillii olarak deneyime sahiptir.

VE koordinasyonu saglayabilecek | Koordinasyon,

KONTROL kapasitededirler. problemlerinin ¢oziimlenmesi
icin ¢alisanlarin
gbzlemlenmesi ve bireysel
amaglarinin isletme
amagclarma yonlendirilmesi
i¢in diirtiilerin uygulanmasi
gerekmektedir.

Agik ve zamaninda bilgi Bilgi sistemi hiyerarsik

BILGININ akisi, siirekli iyilestirme yapiyla paraleldir: temel

ROLU arastirmalar1 ve oto yonetim | amag yoneticinin karar verme

icin yatay koordinasyon ve ¢aligsanlarini izlemesidir

Dinamik performansa dayali | Karsilagtirmali iistiinliik g6z
IS TASARIM sistem bazinda optimizasyon | Oniinde tutularak verimlilik
KURALLARI maksimizasyonu

Miisteri-tedarikei iliskileri, Isletmeler ve pazarlar
ISLETME bilgi akis1 ve dinamik arasindaki kesin ayirim
SINIRLARI koordinasyon hem isletme i¢i | yonetim mekanizmasini

olusturur. Isletmenin
sinirlarini masraflari belirler.

(Kovanci, 2001: 30).
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IKiINCi BOLUM

2. MOTiVASYON
2.1 Motivasyon Tanimi

Giidiilemenin Ingilizce karsilig1 olan “Motivation” kelimesi, Latincede hareket etme
anlamina gelen “mot” kokiinden tiiretilmis olup psikolojide; “i¢ten gelen itici

kuvvetlerle belli bir hedefe dogru yonelen maksatli davranislar” i¢in kullanilir(Keser,

2006: 1).

Lussier’e goére motivasyon, kisiyi ihtiyaclarint karsilamak {izere, davranisa

yonlendiren igsel siirectir.

Pinder ise motivasyonu, genel olarak insanin hem i¢inden hem de disindan
kaynaklanarak ise yonelik davranisini baslatan, bu davranisin yoniinii, yogunlugunu
ve siirdiiriilmesini belirleyen birtakim enerjik giicler olarak tanimlar(Semerci, 2005:

5).

Diger bir tanima gdre motivasyon, ¢alisanlart belirli bir amaci gerceklestirmek tizere
istenilen davranisa sevk etmektir. Motivasyon, insanlart doyuma ulastirma
siirecidir.Insan davranisina giidiiler yol ¢izer, insanin disinda kalan olaylar ise

giidiilerine dayanma imkani saglar(Nurullah ve Demirddgen, 1994: 139).

Motivasyon araglari, ¢ok degisik sekillerde hayatin her alaninda ve hemen herkes
tarafindan uygulanir. En kiiciik sosyal grup olan ailede anne ve baba, sinifin1 gecerse
kendisine bisiklet veya herhangi bir hediye alacagini mijjdeleyerek okula giden
cocuklarinin davraniglarini yonlendirmeye ¢alisir. Kendi lizerine bir takim motivasyon
unsurlari tatbik edilen bir insan, bagka bir amagla yine diger bir kisiyi giidiilemeye
caligabilir. Kisaca insan davranislarina yon vermek isteyen insanlarin bagvuracagi en

giiclii yontem motivasyondur(Cicek, 2005 :9-10).
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Motivasyon kavrami, bireyin ihtiyaclarinin doyurulmasma yonelik bir hareketin
baslama ve tamamlanma siireci olarak da ele alinabilir. Yani, motivasyon kavraminda
bir eksikligin/ihtiyacin karsilanmasi s6z konusudur. Bu durumda motivasyonun bir
siire¢ oldugu anlagilmaktadir. O halde g¢alisan bireyin motivasyonu da bir hedefe
yonelmis davranis seklinde gerceklesmektedir. Bireyin isinde basarili olabilmesi, isine
iyi bir sekilde motive olabilmesi ile yakindan ilgilidir. Bu yoniiyle ¢alisan
motivasyonunda amaca yoOnelmis davramisin olusmasi Orgiite diisen bir

sorumluluktur(Keser, 2006: 4).

Calisan motivasyonu, bireyin ihtiyaclarini ¢aliganin tatmini ile sonuglanacak sekilde
bireyin tatminine yonelik bir davranisa yoneltme; is ortaminda gergeklestirilen bir

harekete gegme siireci seklinde tanimlanabilir(Keser, 2006: 4).

Calisanlarin motive edilmesi; personelin insan olarak fiziksel, ruhsal, toplumsal,
orgiitsel, yonetsel ve islevsel ihtiyaclarinin orgiitiin amag ve ihtiyaglar1 dogrultusunda
her insana 06zgli ara¢ ve yontemlerle karsilanarak, belli politikalar yardimi ile

calisanlarin davraniglarina bu yolda bigim ve yon verilmesi stirecidir(Cicek, 2005: 11).
2.2 Motivasyonun Onemi

Isletmelerde ¢alisan1 kazanmak ve basarili olmak igin, dncelikle personeli basarili
olmaya giidiilemek sarttir. Ciinkii; basarinin temel araci, motivasyondur. Ciinki
eskiden oldugu gibi insanlar1, baskiyla calistirmak miimkiin degildir. Insanlar1 érgiitte
verimli ¢alistirabilmek ve basarili olabilmek i¢in, 6nce insanlar1 psiko-sosyal yonden

kazanmak ve elde etmek zorunludur(Geng, 2008: 137).

Gilidiileme veya motivasyon, Orgiit yonetimlerinin ¢alisanlarin ise devami, iste
sirekliligi ve performans diizeyini artirma agisindan 6nemle iizerinde durduklar1 bir

konudur(Kurt, 2005: 286).

Motivasyon bireylerin 6zel yasamlariyla birlikte is yasamlarinda da is verimi ag¢isindan
cok onemlidir. Motivasyon kisilere yasam doyumu saglar ve yasam doyumu is
doyumunu da igermektedir. Is yasaminda kaliteli bir gelisme icin giidiileme énemlidir
ve Ozellikle yoneticilere, calisanlar1 giidilleme konusunda Onemli gorevler
diismektedir. Yoneticinin en 6nemli gérevi etkin bir 6rgiit yaratmaktir. Etkin bir 6rgiit

ise yiiksek diizeyde motive olmus is gorenlerle saglanabilir. Isletmelerde calisanlarin
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her biri kendisine verilen gorevi yerine getirebilmek icin ¢aba harcamaya istekli
olmadikea yonetsel etkinliklerden higbir sonug¢ alinamaz. Bireyler kendilerine verilen
gorevleri etkin bir bigimde yerine getirmeye istekli olmalidirlar. Motivasyonun roli

bu istegi yaratmak, gelistirmek ve siirdiirmektir(Unlii ve ark., 2013: 4).

Orgiitlerde motivasyon uygulamalarmin temel amaci, ¢alisanlarin amaglariyla drgiit
amaclarinin uyumlastirilmasi ve boylece calisanlarin 6rgiit amacglar1 dogrultusunda

faaliyetleri siirdiiriirken hem kendileri hem de 6rgiit i¢in yarar saglamalaridir(Oriicii

ve Kanbur, 2008: 86).

Orgiitler amaglarina ulasmay1 istiyorlarsa; calisanlarm ihtiyaglarin1 anlayarak
ihtiyaclaria gore bir takim orgiitsel amaglar/hedefler belirlemelidirler. Ciinkii bireyler
daha ¢ok bagkalarinin isini gorecek caba harcamaktansa, kendi islerine yonelik caba
harcayacaklardir. Bir bagka ifade ile 6rgiitler, calisanlarin amaglarini kendi amaglarina
hizmet edecek sekilde yonlendirmelidirler. Bir yazar motivasyon ile ilgili sdyle der:
“Bir makine igin elektrik ne anlama geliyorsa, motivasyonda bir 6rgiit i¢in ayn1 anlama
gelir(Keser, 2006: 48).

Motivasyon, ¢alisanin performansinin belirleyici unsurlarindan biridir. Performans=
Yetenek x Motivasyon seklinde ifade edilebilir. Goriildiigii tizere ¢alisanlarin yiiksek
performans gostermeleri, onlarin yetenekleri yaninda motivasyonlarina da baghdir.
Motive edilmedigi taktirde, 1yi egitim almus, isi i¢in gerekli beceri ve kaynaklara sahip

bir ¢alisandan bile yeteri verim almak miimkiin degildir(Semerci, 2005: 9).

Bireylerin yapacagi iste basarili olmasini destekleyen ve g¢alisanlarin performansini
dogrudan etkileyen gii¢ motivasyondur. Motivasyon, canliy1 harekete geciren gizli bir
giic olarak kabul edilmektedir ve bireyin gereksinimlerini kargilamak ve amaclaria

ulagmak i¢in belli bir davranigini yonlendirmekte 6énemli rol oynamaktadir.

Motivasyon yonlendirici bir giictiir. Motivasyonda temel amag, is gorenlerin istekli,

verimli ve etkili bir sekilde ¢aligmasini saglamaktir.

Verimliligin bireysel olarak, calisanlar agisindan tasidigi deger iki yonlii olarak
incelenebilir. Birincisi, verimlilik artis1 sonucu, ¢alisanlarin elde edecekleri ekstra
licret. Ikincisi, ¢alisanlarda meydana gelen verimlilik artisinin onlarda isten zevk alma

duygusuna yol agmasi ve onlarin motivasyonunu arttirmasi. Motive olmayan
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personelin, etkili performans gdstermesi ve verimli calismasi beklenmemelidir. Is
goren, yeteneklerine uygun is yapmiyorsa, bu durum onda hosnutsuzluk ve tedirginlik
olusturur. Verimlilik is gorenin yaptig1 isi isteyerek, yani yiiksek motivasyon ile

yapmasina bagli olarak gelisir(Ozdemir ve Terane, 2008: 147-150).

Isletme yéneticilerinin motivasyonunu arttirmak igin kullandig1 yollar; ¢alisanlara
sorumluluk vermek yoluyla onlar1 yetkili kilma, yaptig1 isin énemli olduguna ikna
etme, basarilar1 Odiillendirme, ekip calismasi uygulama, isi bireylere uygun hale

getirme v. b. seklinde siralanabilir(Giidiiz ve ark., 1998: 142).
2.3 Motivasyon Siireci

Motivasyon siireci kisinin ihtiyaclarini belirlemekle baslar. Bu ihtiyaglar kisinin
herhangi bir zamanda eksikligini hissettigi psikolojik,sosyal ihtiyaglar olabilir. Orgiit
icinde kisiler islerini etkili ve verimli bicimde gergeklestirmek icin motive
edilmelidirler. Kisilerin verilen gorevleri etkin bir sekilde yerine getirme istegi olmasi
gerekir. Bu istegi yaratma, gelistirme ve slirdiirmede motivasyon énemli bir etkendir.
Orgiit icinde de bu bir siire¢ icinde gerceklestirilir. Motivasyon siireci tatmin
edilmemis bir takim ihtiyaglarin ortaya ¢ikmasi ile baglar. Bu baglamda motivasyon

stirecinin dort asamadan olustugu sdylenebilir :

1. Asama: Gereksinim : Her bireyin tatmin etmeye ¢alistig1 bazi gereksinimleri vardir.

Bireyde bu gereksinimlerin ortaya ¢ikmasi ile motivasyon siireci baslar.

2. Asama: Uyarilma : Bireyde itici bir gliciin olusmasi i¢in uyarilmanin gergeklesmesi

gerekir. Bu giic, fiziksel ve ruhsal isteklenmedir.

3. Asama: Davranis : Gereksinmelerini gerceklestirme i¢in uyarilan birey bir

davranigta bulunur. Davranista bulunmanin amact doyum saglamaktir.

4. Asama: Doyum : Gereksinimler karsilandiginda doyuma ulasilir ve motivasyon

siireci tamamlanmis olur.

(http://iibf.blogcu.com/yuksek-lisans-tezi-orgutsel-catisma-ve-isverene-etkileri-
10/10090376)
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Tatmin intivad
yagam Ihtiyaclarin

Edilmemis

W

U |

Sekil 1.3Motivasyon (Giidiileme) Siireci

(Can, 1999: 173).

Orgiitlerde motivasyon siirecini agiklayici teoriler temel olarak, kapsam ve siireg
teorileri olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Kapsam teorilerinin odak noktasi, bireysel
ihtiyaglardir. Siire¢ teorilerinin odak noktasi ise, davranigin ortaya c¢ikisindan
durdurulusuna kadar gecen siire igerisinde bilissel siiregler ele alinmak suretiyle tiim
degiskenlerin incelenmesidir. Sonug¢ olarak; kapsam teorilerinde motivasyonun
baslamasi icin ¢ikis noktasi “ihtiyacin hissedilmesi” ve “ihtiyacin igerigidir.” Siireg
teorilerinin ¢ikis noktasi ise, calisanlarin hangi amaglarla ve nasil motive

edildikleridir(Barutgu ve Segkin, 2012: 91).

2.3.1 Motivasyon Siirecinde Yasanan Problemler

Motivasyon siirecinde birtakim problemlerle karsilasmak olasidir. Bunlardan ilki,
gidiilerin gozle goriilmemesi nedeni ile davramisa bakilarak giidiiler hakkinda
tahminde bulunulabilmesidir. Ikincisi, kisilerin sahip oldugu giidiilerin zaman iginde
degisebilmeleri ve ¢ogu zaman birbirleri ile ¢atisma i¢inde olabilmeleri nedeniyle
gbzlemlenmelerinin ve kesin bir sekilde dlciilmelerinin ¢ok zor olmasidir. Ugiinciisii,
bireysel farkliliklar nedeniyle, kisilerin giidiilere verdikleri 6nemin ve bunlara ulagmak
icin harcadiklar1 ¢abanin 6nemli Olgiide farklilik gosterebilmesidir. Sonuncusu ise,
genel olarak giidiilerin(aclik, susuzluk vb.) yogunlugunun tatmin edilmeleri {izerine
onemli Olclide azalmasina ve kisilerin baska giidiilere yonelmelerine karsin, bazi

giidiilerin yogunlugunun tatmin edilmeleri iizerine daha da artmasidir. Terfi ettirilen
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bir ¢alisanin, ileri de bir terfi daha alabilmek beklentisi ile ¢ok c¢alisma giidiisiiniin

giiclenmesi bu duruma 6rnek olarak verilebilir(Semerci, 2005: 8-9).
2.4 Motivasyon Teorileri

Motivasyonu tiim yonleriyle ortaya koyup agiklayan tek bir teori yoktur. Ciinkii
motivasyon kompleks bir konudur(Ataman, 2001: 437). Orgiitlerdeki motivasyonu ve
motivasyon siireclerini aciklayan kuramlar temel olarak, kapsam ve siire¢ teorileri
olarak ikiye ayrilmaktadir. Kapsam kuramlarinda motivasyon siireci daha cok
dogustan gelen faktor ve ihtiyaglarla agiklanirken, siire¢ kuramlarinda bu konu sosyal
ve kiltliirel etmenlerin etkisinde kalan bireyin sonradan kazandigir faktorlere

odaklanmaktadir(Solmus, 2000: 65).
2.4.1 Kapsam Kuramlari
2.4.1.1 Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kuram

Maslow tarafindan gelistirilen bu yaklasima gore insan ihtiyaglar1 5 temel grupta

incelenmektedir;

- Fizyolojik ihtiyaglar

- Giivenlik ihtiyaglar

- Sosyal ihtiyaglar

- Kendini gosterme ihtiyact

- Kendini tamamlama ihtiyaci

Abraham H. Maslow klinik gézlemlerinden yola ¢ikarak insan davranislarina yon
veren temel gereksinimlerin neler oldugunu calismalarinda ortaya koymustur. Onun
gereksinimler hiyerarsisi kurami, belki de motivasyon ve gereksinimlerle iligkili

olarak diinyada en yaygin sekilde taninan motivasyon kuramidir.

Maslow (1970)’a gore insanlar, dogustan gelen ve belirli davraniglarina yon veren bir
takim gereksinimlere sahiptir. Bu gereksinimler tatmine ulagincaya kadar insan
davraniglarin etkilemekte ve hiyerarsik bir diizen i¢inde asagidan yukariya dogru

siralanmaktadir. Maslow’a gore insanlar, alt-diizey gereksimini (yeterince) tatmin
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ettikge en alttakinden en iiste dogru ilerlemekte ve ayrica tatmin edilen gereksinim

davranig1 artik etkileyememektedir.

(http://www.e-motivasyon.net/Maslow-un-Gereksinimler-Hiyerarsisi-Kurami-
Hierarchy-of-Needs.html)

5. KADEME\
/ KENDINT
/ TAMAMLAMA \

HTIYACI
/ 4. KADEME

/ KENDINI GOSTERME

HTIYACI

/ 3. KADEME \

/ SOSYAL IHTIYACLAR

; 2. KADEME
/ GUVENLIK IHTIYACI

/ . KADEME \

FIZYOLOJIK THTIYACLAR

/ \

Sekill.4 Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi
(Kogel, 2003: 639).

Sekil’de goriildiigii lizere insanlarin ihtiyaglar1 basitten karmasiga dogru belirli bir sira
i¢inde seyretmektedir. Insanlar da bu ihtiyaglarii gidermeye yonelik ¢aba igerisinde

olurlar. Mesela, karn1 a¢ olan biri arkadaglik iligkileri, bir gruba ait olma gibi sosyal
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ihtiyaglarryla motive olamaz. Oncelikle fiziksel olan ihtiyacini gidermeye ydnelik bir

caba sarfedecektir.

Bu teoride Maslow’un hiyerarsisi i¢inde yer alan ihtiyaglarin hepsinin yiizde yiiz
oraninda gerceklesmeyecegi belirtilmektedir. Ortalama bir c¢alisan fizyolojik
ihtiyaglarinin % 85’ini, giivenlik ihtiyaclarinin % 70’ini, sosyal ihtiyaglarinin %
50’sini, kendini gdsterme ihtiyacinin % 40’11 ve kendini tamamlama ihtiyacinin

yalnizca %10’luk bir béliimiinii tatmin edebilmektedir(Tiryaki, 2008: 88).
2.4.1.2 Herzberg’in Cift Faktor Kuram

Herzberg'de Maslow gibi, giidiillenmenin 06ziinde gereksinimlerin  varligini
savunmustur. Ancak Herzberg, giidiileyici gereksinimleri siralamak yerine,

gereksinimlerin ne zaman giidiileyici olduklari iizerinde durmustur(Gdger, 2010: 46).

Herzberg’ in motivasyon teorisi insanin motivasyonu hijyen faktorler ve giidiileyici
faktorler olmak iizere iki gruba ayirmistir. Bireyin motivasyonun saglanmasi i¢in dnce
hijyen faktorler karsilanmalidir. Daha sonra giidiileyici faktorler bireyin gergekten

motive olmalarini saglayacaktir(Kurt, 2005: 298).

Hijyenik faktorleri soyle siralayabiliriz(Eren, 2004: 511):

- Sirket politikas1 ve kotii yonetim,

- Teknik bilgi ve nezaretin yetersiz olusu,

- Amir ile begeri iliskilerin 1y1 olmamasi,

- Is ortaminin fiziksel kosullarinin elverissiz olusu,

- Ucret ve maas diizeyi ile bunlarin artislarinin yetersiz olusu,
- Ayni seviyedeki is arkadaslar ile gegimsizlik,

- Kétii aligkanlik iligkileri,

- Istihdam giivenliginin yetersizligiGiidiileyici faktorleri sdyle siralayabiliriz(Eren,

2004: 511):
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- Bir isi basar1 ile tamamlamanin vermis oldugu mutluluk,

- Isyerinde basar1 ile taninma,

- Bundan dolay1 takdir edilme ve 6diillendirilme,

- Arzu, tutku, yetenek ve bilgilerine uygun bir iste galisma,

- Is yaparken yeterli diizeyde yetki ve sorumluluga sahip olma,
- Terfi edebilme olanaklarina sahip olma.

Motivasyon ancak; giidiileyici etmenler saglanirsa gerceklesebilir. Hijyen faktorlerini
saglamadan sadece giidiileyici faktorleri saglamakta yeterli olmayacaktir.
Motivasyonun saglanmasi i¢in hijyen ve giidiileyici faktdrlerin birbirini tamamlamasi

gerekmektedir.
2.4.1.3 Alderfer'in ERG Kuram

Clayton Alderfer kuramini, Maslow’un modelini modern durumlara uyarlayarak
varligin siirdiirme, iligkilerde bulunma ve gelisme ihtiyaglar iizerine kurulmustur.
Yazara gore ilk basamaktaki ihtiya¢larin tatmin edilmesinin tersine gelisme ihtiyaglari,
bireyin bu ihtiyaglarini tatmin etmesi ile daha da artar. Bu kurama gore her bir
basamagin tatmini artar bi¢imde soyut ve zor duruma gelir. Bazilar1 bu basmaklarda
ilerlerken mantiksal bir gelisme izler,buna karsilik bazilar1 bunalim ve hayal

kirikligina ugrar.

(http://w3.gazi.edu.tr/~cafoglu/motivasyonl.html)
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Varolus

Iliski Kurma

Gelisme

Sekill.5 Alderfer’in ERG Teorisine Gore ihtiyaglar
(Keser, 2006: 29)

2.4.1.4 Mc Clelland"in Basan Ihtiyac1 Kuram

Basarma ihtiyaci, bir kisinin bagkalar1 ile sosyal iliskilerini arttirma ile ilgili iliski
kurma, baskalarini etki altinda tutmaya yonelen giic kazanma ve kisilerin yetenek ve
becerileri ile belli bir basar1 elde etme gibi gesitli ihtiyaglarim gidermeye yonelik
davranis gostermesidir. Eger yoneticiler elemanlarmin ihtiyaglarini bilebilirse
onlardan daha iyi yararlanabilir ve bireyler bilgi ve yeteneklerini daha iyi kullanirlar.
Gergeklestirme (Basarma ihtiyaci) ihtiyaci ile ilgili olarak Mc Clelland yaptig1 bir
arastirmada biiyiik bir isletmenin yoneticilerinden %73'niin daha ¢ok otoriteye ihtiyag

duydugunu ortaya koymustur.

Mc Clelland'a gore insanlar yasamlar1 boyunca bazi tiir ihtiyaglar1 duymaktadirlar. Bir
baska deyisle insanlar bu ihtiyaclarla dogmamakta aksine yasam tecriibeleri yoluyla
bu ihtiyaglar1 6grenmektedirler. Bu ihtiyaglar i¢inde en sik ortaya ¢ikan {icii iizerinde

durulmaktadir. Bunlar(Omirtay, 2009: 35-36).

1. Basarma Ihtiyaci: Zor olan, yiiksek bir basar1 standardina sahip bir seyi basarmak,

karmasik bir gorevin ustast olmak ve diger insanlar1 gegmek istegi.

2. Insanlarla yakin iligki kurma ihtiyaci: Yakin iliskiler kurma, ¢catismadan sakinma,

sicak arkadasliklar gelistirme arzusu.
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3. Giice sahip olma ihtiyaci: Diger insanlar1 kontrol etme veya etkileme, onlardan

sorumlu olma ve diger insanlar {izerinde yetkiye sahip olma istegi
2.4.2 Siire¢ Kuramlari

Stire¢ teorilerinin esasi, insan davranislarinin altinda yatan giidiileri ve ihtiyaglari
aciklamaktan ziyade, kisileri belli bir davramisa yonelten dis etkileri agiklamaya
dayanmaktadir. Boylelikle de, siire¢ teorilerinin degiskenleri, bireye disaridan verilen

digsal faktorlerden meydana gelmektedir.

Stireg teorileri, davranislarin nasil istenen yone sevk edilebilecegini agiklamaya calisir.
Bu teoriler eylemin altindaki belirli psikolojik siiregler iizerinde yogunlasir. Bu
kuramlar insanlarin is yerinde nasil ve neden digerlerinden farkli bir hareket tarzi
seciminde bulundugu siireci ile ilgili diisiinceyi 6nemser. Siire¢ teorileri davranislari

etkileyen eylemleri, anlamak iizerine odaklanmustir(Unlii ve ark., 2013: 89).
2.4.2.1 Adams’in Odiil Adaleti ve Esitlik Kuram Kavram

Adam’s insanlarin dogruluk, haklilik, adalet kavramlarin1 ne sekilde arzuladiklarini
aciklayan bir motivasyon kurami gelistirmistir. Bu kurama gore bireyler, harcadiklari
cabalar karsiliginda elde ettikleri ddiillerin oranini, kendileriyle es deger diger
bireylerin harcadiklari ¢abalar karsiliginda elde ettikleri ddiillerin oraniyla kiyaslama

egilimindedirler.

Bireyin harcadigi ¢aba ve orgiitten elde ettigi 6diillerin orani ile (iicret, statii artislari,
primleri ikramiyeler ve benzeri sosyal yardimlar, yonetsel ve yetkiler ve kaynaklar ile
15 giivenligi ve isyeri kosullarimi iyilestirme ve benzeri hususlar) bir baska bireyin
harcadigi ¢caba ve elde ettiklerinin orani kiyaslandiginda ortaya ¢ikmasi olasi ii¢ durum

s6z konusudur(Tinaz, 2005: 12-13).

1. Bireyin harcadigi caba ve elde ettigi ddiillerin orani ile bir baska bireyin ¢aba
ve elde ettigi odiillerin orani arasinda fark yoksa esitlik mevcuttur. Herhangi
bir sorun yoktur.

2. Bireyin harcadiglr caba ve elde ettigi odiillerin orani, bir baska bireyin
harcadig1 ¢aba ve elde ettigi ddiillerin oranina kiyasla diisiikse sorun vardir.

Esitsizlik ve 6diil adaletinin bozuldugundan s6z edilebilir.
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3. Bireyin harcadigi caba ve elde ettigi ddiillerin orani, bir baska bireyin harcadigi

caba ve elde ettigi ddiillerin oranina kiyasla yiiksekse yine sorun vardir.
2.4.2.2 Locke’in Ama¢ Kuram

Evdin Locke gore kisilerin belirledigi amaglar onlarin motivasyon dereceleri de
belirleyecektir. Erisilmesi zor ve yiiksek amag belirleyen bir kisi, elde edilmesi gayet
kolay olan amagclar belirleyen bir kisiye oranla daha yliksek performans gosterecek ve

daha fazla motive olacaktir(Konur, 2006: 118).

Kurama gére amag-performans iliskisini etkileyen dort faktor mevcuttur(Tinaz, 2005:

13-14):

1. Amaca Katilim: Amaglarin belirlenme siirecinde kendilerine katilim olanagi
bir bagka deyisle soz hakki taninan calisanlar amaclarin gergeklestirilmesinde
daha fazla ¢aba harcarlar.

2. Ozyeterlilik: Bireyin kendine verilen isi basarabilecegine olan inancini ifade
eder. Ozyeterliligi yiiksek bireyler, kendilerine verilen isi bagaracaklarina daha
cok inanirlar. Bu bireyler, olumsuz bir geribildirim aldiklarinda dahi
inanglarin1 yitirmezler ve amaca ulasma cabalarm arttirirlar. Ozyeterliligi
diisiik bireyler ise, zor isler karsisinda ¢aba gostermekten hemen vazgecerler.
Olumsuz geribildirim aldiklarinda ¢abalar1 ve motivasyonlar1 azalir.

3. Yapilan Isin Ozellikleri: Acik, net, iyi 6grenilmis ve bagimsiz isler, bireyin
performansini olumlu yonde etkiler. Buna karsilik karmasik, iyi agiklanmamaisg
ve bagimli isler, bireyin performansini diigiirtir.

4. Ulusal Kiiltiiriin Ozellikleri: Isletmenin kiiltiir{i, ulusal kiiltiiriin degerleri ile
uyum halindedirler. Bu yaklasimdan hareketle, bat1 toplumlarinda bireysellik
onemli bir kiiltiirel deger olduguna gore, bati toplumu insanlarinin islerinin
bagimsiz yapida olmasindan olumlu etkilenecekleri beklenir. Dogu
toplumlarinda ise i¢ i¢e ve birbirine bagimli iligkiler onem kazanmaktadir. Bu
nedenle dogu toplumlarinda yasayan insanlarin, bireysel sorumluluklardan
uzak duracaklari, daha ¢ok birlikte yapilan isleri tercih edecekleri diisiincesi 6n

plana ¢ikmaktadir.
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2.4.2.3 H. Vroom’un Beklenti Teorisi

Hezberg’in giidiilleme kuraminmi elestiren Vroom, uygulama alaninda 6zel ilgi ve
yaygin kabul gérmiis bulunan beklenti kuramina iliskin modelini deger, beklenti ve
giic kavramlari ile agiklamistir. Modelin temeli “Bireyin davranisi ile ayn1 anda ortaya

cukan psikolojik sonuglara iligkin eylemler arasinda se¢im yapacagi savina dayanir.”

Vroom konuya daha ¢ok yonetim agisindan yaklasmistir ve modeli 6rgiitsel davranisin
incelenmesinde bir deger ifade etmektedir. Calisan kisinin i¢ diinyasi yerine, onun i¢in
gergeklestirilmesi onemli olan amaglar {izerine dikkati yogunlagtirmistir. Birey daha
iist diizeyse iicret almayi, yiikselmeyi, ilging bir is yapmayir amag¢ edinebilir. Bir
baskasi i¢in oldukga farkli bir amag toplulugu bulunabilir. Hangi gereksinmelerin bu
amaclara ulasmak istegini olusturdugu konusunda bir yargiya varilamaz. Onemli olan
calisanlarin hangi amaclar1 6n gordiikleridir. Vroom’un modeli de ¢ok denenerek ,
gecerliligi arastirilip, incelenmemistir. Ancak; bu modelin yonetsel uygulamalarda ve
yoneticilerin glidiileme sorunlarin1 ¢éziimlemede, 6zel bir yeri oldugu ve yonetime
dogru yolu gosteren bir basamak olarak kabul edilmesi gerektigini

belirtmeliyiz(Ataay, 1998: 92-95).
2.4.2.4 Porter-Lowler’in Beklenti Teorisi

Isletmelerde giidiilenme konusu ile ilgili arastirmalarin temel hedefi performans ile is
tatmini arasinda iligki olup olmadigini incelemektir. Lawler- Porter modeli, Vroom’un

modelinin bu yonde gelistirilmis seklidir(Baysal ve Tekarslan, 1998: 118).

Lawler ve Porter, yiiksek gayretin her zaman yliksek bir performansa
ulagtirmayacagini ifade ederler. Buna gore, gayretin istenen performansi saglamasi
icin gayret gosteren kisinin yeterli bilgi ve kabiliyete sahip olmasi1 gerekir. Mesela;
muhasebe bilgisine sahip olmayan bir insan ne kadar gayret gosterirse gostersin giinliik
defter kayitlarin1 yapamayacaktir. Bu teorinin ilave olarak getirdigi bagka bir kavram
da insanin kendisi i¢in algiladig roldiir.Rol kavrami beklenen davranis tiirleri olarak
ifade edilebilir. Motivasyon i¢in 6nemli olan insanlarin performans gosterebilmek icin
orgiit icinde uygun bir role sahip olmalar1 ve rollerini algilayabilmeleridir. Aksi
durumlarda rol ¢atigmalar1 goriilebilir ve bunun sonunda insanlarin performanslar

engellenir(Omirtay, 2009: 42).
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Lawler’in modelinde kazang i¢sel ve digsal olarak ayrilmistir. Her iki kazang tiiri,
isgorenlerce arzu edilebilir. I¢sel kazanglarin, is basarisina etkisi daha fazladir. Tatmin
ise modelin sonucudur. Tatmin beklenti ile kazancin uygunlugunun isgéren tarafindan
algilamisidir. Boylece daha ¢ok bireyin yaptigi karsilasma ile ulastigi denge ya da
dengesizlik durumunu belirtebilir. Yani birey gercek kazang ile kendince olmasi
gereken kazang arasinda bir karsilasgtirma yaparak, tatmin, tatmin olmama ve

kayitsizlik durumuna ulasabilir(Ataay, 1998: 102).

Teoriye eklenen bir baska degisken de kisinin kendisi i¢in algiladig1 roldiir. Buradaki
alg1, kisinin yapmak istedikleri ve yapmasi gerektigini diisiindiigii seylerdir. Her
organizasyon bireylerden ve listler de astlarindan belirli rolleri beklemektedir. Rol
algilar1 orgiitiin amaclar1 ile uyumluysa olumlu sonu¢ dogururlar ancak aksi takdirde
zararlidirlar. Bu durumda rol catismalarina yol agip, bireylerin performans
gosterebilmelerine engel olabilirler. Bu nedenle kisilerin gdrev tanimlari
olusturulmali, yetki ve sorumluluklar1 netlestirilerek rol catigmalarinin Oniine

gecilmeye ¢aligilmalidir.

Beklenti teorilerine yoneltilen en 6nemli elestiriler, bu teorilerin ¢ok kompleks
olmalar1 dolayisiyla test edilmelerinde giigliik yaratmalar1 ve bireylerin herhangi bir
davranisi gostermeden bu kadar detayl diisiiniip, hesaplamalar yapmalar1 konusunun

stipheli olusu olmaktadir(Birkan, 2009: 40-41).
2.5 Motivasyon Ozendirici Araclar

Insanlarin motive oldugu faktdrler onlarin kisilik ve yasayis bigimlerine gore farklilik
gosterebilir. Bir insanin motive oldugu bir durum diger insani etkilemeyebilir. O

nedenle ¢alisanlar1 motive eden faktdrlerin neler oldugunu incelemesi gerekmektedir.
2.5.1 Ekonomik Motivasyon Araclari
2.5.1.1.Ucret Politikasi

Insanlar yasamlarini siirdiirebilmek icin barinma ve yiyecek ihtiyaglarmi karsilamak
zorundadirlar. Bu ihtiyaglarim1 gidermek icin belli bir ticret karsiliginda igveren i¢in
calisirlar. Kisi isverenin amagclarina ulasmasi i¢in emegini ortaya koyar, isverende

calisana isi yapmasi i¢in ekonomik olanaklar sunar.
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Ucret, bir yandan da isletmede iiretkenlik ve verimi arttiran bir arag rolii oynadig gibi,
diger yandan da calisami isletmeye baglayan ekonomik motivasyon aracidir. Bir
bakima ficret, c¢alisanin isletmeye giris nedeni oldugu gibi aynt zamanda onun
isletmede siirekli caligma nedenini de olusturur. Hatta calisana yiiksek iicret
O0dendiginde bulundugu grup veya toplum i¢inde sosyal statiisii yiikselmekte ve

sayginlik kazanmaktadir(Konya, 2013: 45).
2.5.1.2 Primli Ucret

Calisanlarin almis olduklar1 sabit iicretlerin disinda daha ¢ok ve daha verimli
calismaya oOzendirmek amaciyla verilen ek iicrete prim denir. Bazi kurumlar
calisanlarin daha verimli calismasini tesvik amaci ile bu sistemi uygulamaktadirlar. Bu
pirimler zaman esasina veya parga basina gore olmaktadir. Diger taraftan primli ticret
calisanlar1 daha c¢ok calismaya Ozendirirken, kalitenin diismesine, is kazalarinin

artmasina, ¢alisanlarin daha ¢ok yipranmasina yol agmaktadir(Yumusak, 2008: 243).
2.5.1.3 Ucret Artis1

Ozendirme arac1 olarak kullanilan en yaygin ve eski arag iicret artisidir. 1969 yilinda
Fransa’da iicret artisinin diger 6zendirme araglaria gore etkinliginin arastirildigr bir
calismada is gorenlere yonetilen “Sayet isveren, licret artigi, haftalik c¢alisma
siirelerinin azaltilmasi ve senelik izin siiresinin uzatilmasi seklinde size ii¢ Oneri
getirseydi hangisini tercih ederdiniz?” sorusuna verilen cevaplarin degerlendirmesi
sonucunda ig gorenlerin {igte ikisine yakin bir kisminin iicret artisini tercih ettigi

goriilmiistiir.

Ucret artisi, terfi yada performans karsiliginda da yapilabilir. Terfi siirecinde iicret
artis1, yetki ve sorumluluk artis1 oraninda oldugundan, bu ara¢ diger motivasyon
araglar1 ile birlikte kullanilmalidir. Ayn1 sekilde kisi terfi ettirilmeden de iicret artist

yapilabilir fakat bu yontemde kisilerin istek ve ¢abalarinda bir artis saglanmayabilir.

Performansa bagli yapilan iicret artisinda ise diger is gorenlere karsi adil ve objektif
olundugunun kaniti gerekebilir. Ayn1 performansi gosteren ve ayni isi yapan is

gorenlerin farkli ticret almasi durumunda olumsuz bir durum ortaya ¢ikar. Ayrica,
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calisandan yiiksek verim saglamak icin, {licret artisinin ne zaman ve Olgiide

yapilacagini saptamak onemlidir.

(http://www.ikpaylasim.com/ucret-ve-sosyal-iliskilerin-calisan-motivasyonuna-
etkisi/)

2.5.1.4 Kara Katilma

Kara katilma, iggérenleri daha verimli ve istekli calismaya yoneltebilmek icin
uygulanan oldukga ilging ve gecerli bir ydntemdir. Isletmenin her dénem sonunda elde
ettigi karin bir boliimiiniin bu karin saglanmasinda emegi ve katkisi bulunan is

gorenlere dagitilmasi sistemin 6ziinii olusturmaktadir(Altok, 2009: 89).

Kar paylasimi genelde hizli biiyiiyen ve isgorenlerine énemli miktarda 6diil imkan

sunabilen isletmeler i¢in faydali olmaktadir(Tor, 2011: 30).
2.5.2 Psiko-Sosyal Motivasyon Araclari

Motivasyon bir amaca veya odiile yoneliktir. Isyerinde sarfettigimizgiic, odiil
kazanmay1, statlimiizii degistirmeyi, v.b. ihtiyaclarimizi karsilamak istedigimiz
icindir. Insanlarin yaptiklar: is karsihginda bekledikleri kazang ne kadar degerliyse
genellikle o kadar iyi caligirlar. Fakat bir ¢ok insan igin paradan daha degerli ddiiller

vardir.(Ozdemir, 2008: 148) Ornegin; terfi, egitim, takdir edilme, is giivencesi vb.

Psiko-sosyal araglar ozendirici gruplar i¢inde ele alinmasi gereken bir diger
motivasyon araglaridir. Calisanlarin motivasyonunun sadece ekonomik araclarla
saglandig1r distlincesi artik gecerliligini yitirmis, artik psiko-sosyal araglarinda

motivasyon tizerindeki etkisi kabul gérmiistiir.
2.5.2.1 Kariyer Gelistirme ve Terfi

Kariyer, secilen bir is ve meslek yolunda ilerlemek ve bunun sonucunda daha fazla

deneyim kazanmak ve yeteneklerini gelistirmek, daha fazla sorumluluk iistlenmek

daha fazla saygimlik elde etmektir(Ozal, 2011: 10).

Kariyer yonetimi, yeni pozisyonlart doldurmak, iiretimin etkinligini arttirmak, kaliteyi

yiikseltmek ve var olan durumun korunmasini saglamak i¢in kullanilacak en etkili
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metotlardan birisidir. Gliniimiiz liderleri, astlarinin bugiinkii ve gelecekteki amaglarini
planli ve sistemli bir bicimde ortaya koyarak yol gosterici olduklar1 takdirde, hem
astlarinin hem de orgilitiin amaglarini da gergeklestireceklerinin farkina varmiglardir.
Muhakkak herkes, kendi yetenekleri ve becerilerine uygun iyi bir meslek se¢mek,
sectikleri meslekte uygun bir iste ¢aligmak, is yasamlari boyunca mesleklerinde
kariyer yapmak, yukarilara dogru ¢ikma istegi duyarlar.
Bu nedenle, yiikselme ve gelisme firsati, insanlarin Orgiitlere katilmalarinda ve

caligmalarinda en gii¢lii motivasyon araglarindan birisidir.

Kariyer yonetimi ana hedefi kariyer gelistirmedir. Kariyer gelistirme, ¢alisanlarin
simdi ve gelecekteki isleri etkili bir sekilde ifa etmek i¢in ihtiyag duyulan beceri ve
deneyimleri kazanmalarina yardim etmek i¢in orgiit tarafindan kullanilan bigimsel bir

yaklagimdir. Bu noktada ana amag, motive edilmis ve sadik bir isgiiciinii korumaktir.

(http://arelsem.arel.edu.tr/tr/makale/c9f0f895fb98ab9159f51fd0297e236d/cagimizda

_kariyer_yonetimi_ve_planlanmasi)
2.5.2.2 Egitim

Kurumlar i¢in de biitiin egitsel siireglerin mantig1, 6grenmenin miimkiin oldugu bir
ortamin diizenlenmesi ve 0grenilenlerin kurum ortamina transferinin saglanabilmesi
diisiincesine dayanmaktadir. Bu nedenle egitim ortamlarinda gergeklestirilen
O0grenmenin, egitimin amacina uygunluk tagimasi agisindan ¢alisma ortamina transfer

edilmesi zorunludur.

Isletmelerde egitim faaliyetleri mevcut sorunlarin ¢oziilmesi i¢in uygulanabilecegi
gibi gelecekte ortaya ¢ikabilecek ihtiyaglarin kargilanmasi i¢in de diizenlenebilir.

Ogrenme zihinsel bir siire¢ oldugu kadar motivasyonel bir 6zellik de tasimaktadir.
Gerek orgiitiin, gerekse egitimcei kimligi tasiyan kisilerin 6grenmenin ¢aligan agisindan
bir gereksinim olarak algilanabilmesini saglayacak bir siirecin olusturulmasinda ve
O0grenme c¢evresinin buna izin verecek bir yapiya kavusturulmasinda ¢ok Onemli
gorevleri bulunmaktadir. Bu nedenle de egitim performans ve motivasyon birbirini

tamamlayan bir biitiin olarak karsimiza ¢ikmaktadir(Kapyangil, 2012: 28).
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2.5.2.3 Rekabet

Orgiitlerde verimliligin artmas1 icin, yoneticiler gerekli diizeyde rekabeti
desteklemelidir. Ciinkii rekabet islerin yapilma hizin1 arttiracak, ¢alisanlar
heveslendirecek, onlar1 daha ¢ok ¢alismaya itecek bir aragtir. Calisanlar i¢in rekabet,
verimliligi arttirici ve motivasyonu yiikseltici bir argiiman durumundadir. Bunun
nedeni de, rekabetin oldugu bir sirkette bireylerin daha basarili olmalar1 ve sonrasinda
saygl gérme, prestij sahibi olma ve kendini gerceklestirme giidiilerini tahmin

etmeleridir(Ozdemir ve Terane, 2008: 151).
2.5.2.4 Takdir Edilme ve Odiillendirilme

Insan kaynaklari yonetiminde takdir ve odiillendirme ¢ok ©nem tasimaktadur.
Odiillerin amac1 basariyr ve verimli bir takim ¢alismasini saglamaktir. Takdir etmek
ve Odiillendirmek kurumun stratejik hedeflerine ulagmasinda insanlar1 daha fazla
calismaya tesvik edecek en temel motivasyon araglarindan birisidir. Olgiilii, yerinde
Ovgii ve takdir, insanlarin gergek degerlerini, hayallerini, isteklerini, kendilerini ortaya
cikarir. Odiillendirilen cabalar, katkilar; calisan1 motive edecek, kariyerini ve isini

kendi performansiyla gelistirmesine olanak taniyabilecektir(Bucak, 2012: 104).

Takdir etme ve odiillendirmenin farkli kavramlar oldugunun bilinciyle bunlar
birbirinden ayirmamiz gerekir. Her yapilan dogru davranis acikca takdir edilmelidir.
Olagan istli bir davrams ise Odiillendirilmelidir. Takdir edilmenin, 6vgiiniin

olusturdugu etki, insanlarin motivasyonunu artirir(Durmus, 2007: 9).
2.5.2.5 Cevreye Uyum

Isgdren calistigi gevrenin fiziksel kosullarina oldugu kadar psiko-sosyal kosullarina da
uymak zorundadir. Orgiit i¢inde i¢ine kapanik bir yap1 sergileyenler ne kendilerine ne
de orgiite yarar saglayamazlar. Burada 6nemli rol yoneticilere diiser. Yonetici, yeni
gelen ya da yer degistiren isgorenlere her konuda yardimci olmali, gerekli ve yeterli
bilgileri vermeli, ¢alisma arkadaslari ile en kisa zamanda kaynasmasini saglamali ve
boylelikle grup disinda kalmasini 6nleyici dnlemleri bilingli ve diizenli bir sekilde

uygulamalidir(Unlii ve ark., 2013: 125).

45



2.5.2.6 Calismada Bagimsizhik

Psiko-sosyal motivasyon araglarindan bir digeri ise calismada bagimsizliktir. Is
gorenler asir1 baski altinda ¢alismay1 sevmezler. Her konuda islerine karisilmasindan,
emir verilmesinden kacginirlar. Bu nedenle merkezcil yonetim anlayisini benimseyen
yoneticilerin bulundugu kurumlarda c¢alisan kisilerin pek verimli olmadiklar1 ve ilk

firsatta baska kurumlara ge¢cmek istedikleri bilinir(Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 127).

Calisanlarin motive olmasini saglamak ve onlar1 kaybetmemek i¢in onlara 6zgiir bir

caligma ortami1 saglanmalidir.
2.5.2.7 Is Giivencesi

Issiz kalmanin yarattig1 baski bireyi ¢ok ciddi diizeyde olumsuz yénde etkilemektedir.
Bu tiir bir durumla karsilagsmak istemeyen birey, mevcut isini koruma gayreti icine
girecektir. Bu nedenle ig glivencesi konusu daha fazla 6nem kazanmaktadir. Bireyin
calistigr Orglitte is giivencesinin olmasi c¢alisanin tatmin diizeyini ylikseltecektir.
Yapilan bir c¢alismada is giivencesini diisiik algilayan c¢alisanlarin giivenlik
motivasyonlari ve sOylenenlere uyma davranislarinin azaldigi; bunun sonucunda isgyeri

kazalarinda artiglarin oldugu gézlenmistir(Keser, 2006: 94-95).
2.5.3 Orgiitsel-Yonetsel Motivasyon Araclari
2.5.3.1 Amac Birligi

Yoneticilerin 6nemli niteligi astlarin1 motive etmeyi bilmeleridir. Astlarin1 harekete
gecirebilmek icin, onlarin gliveninin kazanilmasi gerekir. Bu ise yoneticilerin beraber
calistig1 astlar arasinda hangi 6l¢iide ortak vizyon ve amag duygusu yaratabildigine ve
astlarin1 hangi dl¢tlide temel ilkeler dogrultusunda yonlendirebilmis olmasina baghdir.
Yonetimin her seviyesinde paylasilan vizyon, astlarin motivasyonunu saglamada

onemli bir faktordir(Tuncer ve ark., 2008: 232).
2.5.3.2 Kararlara Katilma

Yapilan arastirmalar calisanlarin kararlara katilim imkanina sahip olmasinin onlari

motive ettigini, hem is tatminini hem de verimliligini arttirdigini gostermektedir
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Katilimer yonetim, diger bir ifadeyle, orgiit {iyelerinin bireyler ve gruplar olarak
oOrgiitiin cesitli kademelerinde alinan kararlara dahil edilmesi, goriis ve tecriibelerinden
istifade edilmesi, 6zellikle son yillarda, orgiitsel degisimin belli bash yontemlerinden
birisi haline gelmistir. Katilim orgiitteki tiim c¢alisanlarin sorunlarinin ¢dziimiine,
stireglerin  gelistirilmesine ve hedeflere ulasilmast ig¢in, stratejik agikligin
kapatilmasina, zihinsel giiciinii katarak etkilesim halinde gergeklestirilen faaliyetler

biitiiniinii ifade etmektedir(Tasdemir, 2013: 76).

Herzberg, saglikli kisilerin is yerlerinde sorumluluk almak istediklerini savunur.
Ancak; isyeri aym goriiste degilse c¢alisan isletmede yalnmiz para icin calisarak
isletmeye yabancilasir, isletme bir siire sonra kendini iyi ¢alisanlarin isten ayrildigi,

devamli grevlerin oldugu, bazi ¢alisanlarinin verimi artarken bazilarinin diistiigi bir

ortamda bulur(Tiryaki, 2008: 81).
2.5.3.3 Fiziksel Calisma Sartlar:

Calisma ortaminin fiziksel sartlar1 ve bu ortamin ergonomik kosullara uygun hale
getirilmesi, isgorenlerin motivasyon diizeylerinin artirilmasi ve kapasitelerinin

tamamen yaptiklari ise yogunlastirilmasi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

Is cevresinin fiziksel kosullar1 denince akla gelenler sicaklik, nem, havalandirma,
giiriiltli, aydinlatma, titresim, rahatlik, temizlik ve igyeri giivenligi gibi unsurlardir.
Bunun yaninda, isyerinin eve yakinligi, is yapma siirecinde kullanilan makine, alet ve
techizatin yeni ve kaliteli olmasi, is yerinde temas edilen malzemelerin rahat ve
giivenli olmasi da isgdrenin kendisinden beklenen performansi gostermesinde
belirleyici etkenler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isin fiziksel cevresi insan merkezli
olarak ele alindiginda, isin dogurabilecegi birtakim risklerin ¢alisanlarda ytiklenme,
yorgunluk ve psikosomatik bozukluklara neden olabildigi ve tiim bu fiziksel kosullarin
1sgorenin i siirecindeki tutum, davranis, fizyoloji ve psikolojisini etkileyen uyaricilar
oldugu goriilmektedir. Tamamen ortadan kaldirilmalarina imkan olmasa da bu
uyaricilarin diizenlenmesi ve her yoniiyle isgdren i¢in ideal standartlarda dengeye
getirilmesi  Orgiitlin tasarrufu altindadir ve yoneticilerin kesinlikle goéz ardi
edemeyecekleri bir konudur.145 Ciinkii bahsedilen tiim bu fiziksel kosullar
isgorenlerin motivasyon diizeylerini, morallerini, stres diizeylerini, ig tatminlerini,

bedensel ve zihinsel eforlarin1 dogrudan etkilemekte ve devamsizlik, is kazalari, isten

47



bikmalar, yipranma ve isten ayrilma oranlarina yansiyarak orgiit performansinda

belirleyici olmaktadirlar(Pekel, 2011: 52-53).
2.5.3.4 Is Genisletme

Is genisletilmesi de isgorenlerin motivasyonunu arttirmaya yénelik ydntemlerden
biridir. Is genisletme, asir1 is boliimiiniin neden oldugu stresi yenmek igin bir
isgérenin, tek ve kiiciik bir is yapmasi yerine, birbirine benzer igleri yapmasina olanak

taniyan yeni bir diizenlemeye gitmek demektir.

Is genisletilmesi ile ayn1 gdrevler daha fazla cesitlilik icerisinde sunulmakta ve isin
dongiisii genisletilerek monotonluk azaltilmaktadir. Bunun yaninda isin yapilma
zamant daha esnek olmakta ve kisilerin yetenek ve becerilerinden daha ¢ok

yararlanilmaktadir.

Isin genisletilmesi igin ¢alisanlarin oryantasyonu gereklidir ve bdylece calisanlarin
yetenekleri, bilgileri ve tecriibelerini gelistirmeleri s6z konusu olmaktadir. Boylece,
calisanlarin motivasyonunun arttigi, daha yiiksek performans ve nitelikli islerin elde

edildigi goriilmiistiir(Oral ve Kusluvan, 1997: 110).
2.5.3.5 Yetki ve Sorumluluk Verme

Isletmelerde orgiitsel ve yonetsel araglarin bir baska unsuru da calisana yetki ve
sorumluluk verilmesidir. Bu kavramlarla beraber is goren eylemlerinde 6zgiirliik
kazanir, sorumluluk kazanir ve bencil davraniglarindan uzaklasabilecegi islere yonelir.
Yonetici artan  sorumluluklarini  kismen de olsa astlarina devrederek

azaltabilir(Kusluvan, 1999: 64).

Isgorenler, kendi yaptiklar: is iizerinde daha fazla yetkiye ihtiya¢ duyarlar. Almis
olduklar1 her karar yoneticiler tarafindan kontrol edilirse, kendilerini giigsiiz ve
gereksiz goriiriiler. Bu nedenle yaptiklar isle ilgili kararlarda kendilerine s6z hakk1

taninmasini isterler(Arzova, 2001: 21).
2.5.3.6 Esnek Calisma Saatleri

Kisilerin daha verimli olabilecekleri saatlerde ¢alismalarini saglamak amaciyla ortaya

atilan esnek zaman uygulamasinda Orgiitte, glinlin belli bir zaman diliminde biitiin
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personelin bulunmasi gerekir. Ornegin bu, sabah 11:00 ile 14:00 aras1 olabilir. Bunun
disindaki saatlerdeki ¢alisilacak zaman siirecinin tespit edilmesi hakki ¢alisana verilir.
Esnek zaman yoOnetimi, devamsizligi Onleme, verimi arttirma, fazla mesai
caligmalarin1 diistirme, yonetime karsi diismanliklar1 azaltma, trafik sikisikliklarini
Onleme, bagimsizlik ve sorumluluk duygusu vererek is tatminini arttirma gibi yararlar

saglar(Takan, 2011: 8).
2.6 Motivasyon Kavraminin Diger Kavramlarla iliskisi

Gilinlimiiziin uluslar aras1 pazardaki rekabet giiciinii belirleyen faktorleri iki temel
grupta ele almak mimkiindiir. Bunlar kalite ve verimlilik kavramladir(Pekdemir,
1992: 22). Bu nedenle, motivasyon kavramini verimlilik ve toplam kalite

kavramlariyla ayr1 bir baglik altinca incelenmesi gereklidir.
2.6.1 Motivasyon ve Verimlilik iliskisi

Verimlilik en az girdi ile en ¢ok ¢iktiy1 elde etmek ya da belirli bir sonucu en az arag
kullanarak elde etmek seklinde tanimlanabilir. Genel olarak pay ve payda ile temsil

edilen bu iliski su sekilde gosterilebilir:

Uretim Miktari/Kalitesi
Verimlilik =

Uretim Faktorleri(Sermaye, ¢alisma saati gibi)

Bagka bir tanima gore ise verimlilik, belirli bir zaman periyodunda bir grup yada birey
tarafindan basarilmis is birimlerinin miktaridir. Bu tanimda birey tarafindan harcanan
enerji miktar1 ile Uretilen birim sayis1 arasinda bir iliski oldugu varsayimina
dayanilmaktadir. Bu nedenle verimlilik ancak kisisel ve orgiitsel amaglarin birbiriyle
uyumlastiriimasindan dogmaktadir. Béylece bu iki amactan birisine ulasilmasi diger

amacin da basarildigimni gosterir(Durak, 1998: 22).

Giliniimiiz isletmeleri , belirledikleri hedeflere ulasabilmek , etkin bir performans
gosterebilmek ve boylece “verimlilik” amacini gerceklestirebilmek icin bir takim
faktorlere ihtiya¢ duyarlar. Bu faktorler igerisinde en ¢ok ilgi ¢ceken “insan”

faktoriidiir. En 6nemli faktor olan insan ayn1 zamanda anlasilmasi ve yonlendirilmesi
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en giic olan faktor Ozelligini de beraberinde tasimaktadir. O nedenle bugiin
isletmelerde tiim dikkatleri “insan” faktorii iizerinde yogunlasmustir. Isletmelerde
calisanlardan beklenen ve arzu edilen performansin gergeklestirilmesi biiyiik oranda
bu yonde olumlu bir bi¢imde yonlendirilmesine ve tesvik edilmesine baghdir(Bilecen,

2008: 1),

Motivasyon insan iliskilerine yon veren en 6nemli olgulardan biridir. Isletmelerde
yonetimin basarili olabilmesi, etkinliklerin verimli olabilmesi kaynaklarin verimli
kullanilmasina baglidir. Bir sistem olarak isletmeyi ele alirsak en 6nemli girdilerden
olan insan kaynagi ilk basta goze c¢arpanlarindandir. Hangi tiirde olursa olsun biitiin
isletmelerin kurum ve kuruluslarin ortak hedefi insanlarin ¢abalarin1 ve amaglarini
gerceklestirmeye dogru yogunlastirmaktir. Is ne olursa olsun sonugta istenen sey, sdz
konusu isin yapilabilmesi ise, insanin istekli olmasini, isi benimsemesini saglamak
gerekmektedir. Iste bu istegi saglayan bireyin motivasyon diizeyidir(Bilecen, 2008:
32).

Motivasyon, ¢alisanlarin amaglar1 ile Orgiitin amagclarint uyumlastirmak igin
uygulanan yontemleri igerir. Motivasyon bir yandan isletme verimliliginin
yiikselmesini, diger yandan ¢alisanlarin 6rgiitten bekledikleri doyumun arttirilmasini

amaglar(Yilmazer ve Eroglu, 2008: 133).

Orgiitler, amaglarina is gorenleri sayesinde ulagirlar. Dolayisiyla 6rgiitiin verimi
lizerinde en giiglii etkiye sahip olanlarda yine is gorenlerdir. Is gorenlerin yetenekleri

ve motivasyonlari, egitim diizeyleri kadar 6nemlidir(Yumusak, 2008: 242).
2.6.2 Motivasyon ve Toplam Kalite Tliskisi

Birey agisindan motivasyon, bireyin kisisel gereksinmelerinin doyurulmasindan,
bireyin kendini gergeklestirmesine kadar bircok evreleri kapsar(Ozkul, 2013: 32).
Orgiit agisindan motivasyon, orgiit iiyelerinin galigmaya baslamalari, galismay:
stirdiirmeleri, gorevlerini istek ve arzular ile yerine getirmelerini saglayan proses

iliskileri igindeki duygusal durum siirecidir(Babacan, 2000: 66).

Orgiitlerde isgdreni kazanmak ve basarili olmak i¢in ncelikle isgdreni basarili olmaya
giidiilemek sarttir. Zira, basarinin temel aract motivasyondur. Ciinkii eskiden oldugu

gibi insanlari, baskiyla calistirmak miimkiin degildir. Insanlar1 &rgiitte verimli

50



calistirabilmek ve basarilt olabilmek i¢in, Once insanlar1 psiko-sosyal yonden

kazanmak ve elde etmek zorunludur(Yilmazer ve Eroglu, 2008: 133).

Toplam Kalite Yonetiminin en belirgin 6zelliklerinden birisi "insana saygi"dir.
Toplam Kalite Yo6netiminde insan, miisteri ya da orgiit calisani olarak ¢ok 6nemli bir
yere sahiptir. Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin, Japonya'da olgunlasarak tiim
diinyaya yayilmasinda 6nemli bir pay1 olan Deming'in felsefesinin temelinde insan
vardir. Kurumlardaki sorunlarin bir ¢ogunun, insanin yiireklendirilmesi ile
¢oziilecegine inanan Deming, iiretimde ve hizmette kalitenin artmasi i¢in, ¢alisanlarin,
islerinden gurur duyabilmelerinin sart oldugunu ileri stirmektedir(Tan, 2007: 46).
Calisanlarina kaliteyi isleyebilen bir sirket kaliteli iiretim yolunu yarilamis

demektir(imai, 1994: 41).

Toplam kalite, “insana Onem veren, motivasyonun paradan baska yollarla da
gerceklestirilebilecegini savunan, kisileri birbirleriyle yaristirmayarak ekip ruhu
olusturan, licretlendirmede yasam boyu istihdami saglayacak sekilde, kidemiyle daha
yiiksek iicret esasina gore para veren ve ayni isi uzmanlagma yerine, rotasyon yoluyla
is zenginlestirmeyi 6n plana alan bir sistemdir. Insana énem verir, ¢iinkii iiretilen mal
ve hizmetin kalitesinin, o mal ve hizmeti iireten insanlarin kalitesi ile dogrudan iliskili

olduguna inanir(Sarikaya, 2003: 19-20).

Sonug olarak; TKY ’nin isletmede uygulanmasiyla motivasyonu yiiksek, isini severek
yapan ve verimi yiiksek c¢alisan sayisi artacak ve buna bagl olarak isten ayrilma

sayisinda azalmalar olacaktir.
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UCUNCU BOLUM

3.ILAC SEKTORUNDE FAALIYET GOSTEREN BIiR FIRMA UZERINDE
UYGULAMA

3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Glinlimiizde isletmeler, miisterinin beklentilerini karsilamak ve sonucunda miisteri
tatmini saglamak istiyorlarsa is goreni odak noktasi haline getirmelidirler. Orgiitler,
amaglarma is gorenleri sayesinde ulasirlar. Dolayisiyla orgiitiin verimi iizerinde en
giiclii etkiye sahip olanlarda yine is gérenlerdir. Bu agidan is géren motivasyonu, hem
miisteri tatmininde hem de isletme sahiplerinin beklentilerinin karsilanmasinda 6nemli
bir etken haline gelmektedir. Isletmelerden iiriin satin alan miisteriler disinda,
isletmenin hedeflerinin gerceklesmesinde biiyiik paya sahip olan i¢ miisteriler degimiz

calisanlar Toplam Kalite Y0netiminin en 6nemli konularindan biridir.

Yukarida bahsedilenler dogrultusunda arastirmanin amaci, toplam kalite uygulayan
isletmelerde TKY uygulamalarinin ¢aligan motivasyonuna ne odlciide etki ettiginin
saptanip analiz edilmesidir. Bu temel amag¢ dogrultusunda, Istanbul ili icerisinde
faaliyet gosteren bir ilag firmasi calisanlar1 {izerinde, toplam kalitenin ¢alisanlarin

motivasyonuna etkisinin saptanmasina yonelik bir arastirma gergeklestirilmistir.

Bunun yani sira c¢alisanlarin cinsiyet, yas, calisma yili ve egitim durumlarinin da
motivasyon olgusuyla anlamli bir iligkisi olup olmadigini 6grenmek icin de analizler

yapilmugtir.
3.2 Arastirmanmin Modeli ve Hipotezleri

Olusturulan anket modelinde Toplam Kalite Yo6netimin ilkeleri olan liderlik, miisteri
odaklilik, siire¢ yonetimi, siirekli iyilestirme ve tam katilim bagimsiz degisken olarak
ele alinmis, motivasyon araglari(ekonomik, psiko-sosyal ve orgiitsel-yonetsel) ise

bagimli degisken olarak kabul edilmistir.
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TKY
Liderlik MOTIVASYON
Siure¢ Yonetimi Ekonomik Faktorler
Surekli iyilestirme > Psiko-Sosyal Faktorler
Tam Katilim Orgiitsel-Yénetsel
Miusteri Odakhlik Faictorler

Arastirmamin Hipotezleri

Hipotez1i: TKY uygulamalarindan biri olan liderlik yaklagiminin ekonomik faktorler
tizerine etkisi vardir.

Hipotez2: TKY uygulamalarindan biri olan siire¢ yonetimi yaklagiminin ekonomik
faktorler lizerine etkisi vardir.

Hipotez3: TKY uygulamalarindan biri olan siirekli iyilestirme yaklagiminin ekonomik
faktorler lizerine etkisi vardir.

Hipotez4: TKY uygulamalarindan biri olan tam katilim yaklagiminin ekonomik
faktorler lizerine etkisi vardir.

Hipotezs: TKY uygulamalarindan biri olan misteri odaklilik yaklagiminin ekonomik
faktorler lizerine etkisi vardir.

Hipteze6: TKY uygulamalarindan biri olan liderlik yaklasiminin psiko-sosyal faktorler
tizerine etkisi vardir.

Hipotez7: TKY uygulamalarindan biri olan siire¢ yonetimi yaklagimimin psiko-sosyal
faktorler lizerine etkisi vardir.

Hipotezs: TKY uygulamalarindan biri olan siirekli iyilestirme yaklagiminin psiko-
sosyal faktorler lizerine etkisi vardir.

Hipotez9: TKY uygulamalarindan biri olan tam katilim yaklagiminin psiko-sosyal
faktorler lizerine etkisi vardir.

Hipotez10: TKY uygulamalarindan biri olan miisteri odaklilik yaklasiminin psiko-
sosyal faktorler lizerine etkisi vardir.

Hipotezi1: TKY uygulamalarindan biri olan liderlik yaklasiminin orgiitsel-yonetsel
faktorler lizerine etkisi vardir.
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Hipotez12: TKY uygulamalarindan biri olan siire¢ yonetimi yaklagiminin orgiitsel-
yonetsel faktorler tizerine etkisi vardir.

Hipotez13: TKY uygulamalarindan biri olan siirekli iyilestirme yaklasiminin 6rgiitsel-
yonetsel faktorler lizerine etkisi vardir.

Hipotez14: TKY uygulamalarindan biri olan tam katilim yaklasiminin Orgiitsel-
yonetsel faktorler tizerine etkisi vardir.

Hipotez15: TKY uygulamalarindan biri olan miisteri odaklilik yaklagiminin 6rgiitsel-
yonetsel faktorler tizerine etkisi vardir.

Hipotez16: Motivasyon faktorlerinden biri olan ekonomik faktorlere katilim derecesi
calisanlarin cinsiyetine gore farklilik géstermektedir.

Hipotez17: Motivasyon faktorlerinden biri olan ekonomik faktorlere katilim derecesi
calisanlarin yag durumuna gore farklilik gostermektedir.

Hipotez18: Motivasyon faktorlerinden biri olan ekonomik faktorlere katilim derecesi
calisanlarin egitim durumuna gore farklilik géstermektedir.

Hipotez19: Motivasyon faktorlerinden biri olan ekonomik faktorlere katilim derecesi
calisanlarin igyerinde galisma siiresine gore farklilik gostermektedir.

Hipotez20: Motivasyon faktorlerinden biri olan psiko-sosyal faktorlere katilim
derecesi calisanlarin cinsiyetine gore farklilik gostermektedir.

Hipotez21: Motivasyon faktorlerinden biri olan psiko-sosyal faktorlere katilim
derecesi calisanlarin yas durumuna gore farklilik gostermektedir.

Hipotez22: Motivasyon faktorlerinden biri olan psiko-sosyal faktorlere katilim
derecesi ¢alisanlarin egitim durumuna gore farklilik géstermektedir.

Hipotez23: Motivasyon faktorlerinden biri olan psiko-sosyal faktorlere katilim
derecesi calisanlarin isyerinde ¢alisma siiresine gore farklilik gostermektedir.
Hipotez24: Motivasyon faktorlerinden biri olan orgiitsel-yonetsel faktorlere katilim
derecesi ¢alisanlarin cinsiyetine gore farklilik gostermektedir.

Hipotez25: Motivasyon faktorlerinden biri olan orgiitsel-yonetsel faktorlere katilim
derecesi calisanlarin yas durumuna gore farklilik géstermektedir.

Hipotez26: Motivasyon faktorlerinden biri olan orgiitsel-yonetsel faktorlere katilim
derecesi ¢alisanlarin egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

Hipotez27: Motivasyon faktorlerinden biri olan 6rgiitsel-yonetsel faktorlere katilim

derecesi calisanlarin isyerinde ¢alisma stiresine gore farklilik gostermektedir.
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3.3 Arastirmamin Varsayimlari

Aragtirmada kullanilacak veri toplama araci (Anket Formu) arastirma amaglarina

uygun verilerin toplanmasinda aranan sartlar1 tasimaktadir.
Verilerin toplanacagi 6rneklem, evreni temsil edilebilir niteliktedir.

Calisanlarin veri toplama aracimiz olan ankete verecekleri yanitlarin dogru ve gergekgi

olacagi varsayilmaktadir.
3.4 Arastirmaninin Evreni ve Orneklemi

Istanbul ili Atasehir ilgesinde bulunan ve ilag sektoriinde faaliyet gdsteren bir isletme
bu aragtirmanin evrenini, arastirmaya konu alan sirketin cesitli departmanlarinda
calisan 57 c¢alisan ise Orneklemini olusturmaktadir. Firmada toplam 90 kisi
calismaktadir, her ¢alisana bir anket gonderilmis olup bu durumda ankete geri doniis
oraninin 63,3 oldugu goriilmektedir. Arastirmamiz i¢in anket doniis oraninin yeterli

oldugu goriilmiistiir.
3.5 Veri Toplama Araci ve Verilerin Analizi

Bu calismada veri toplama araci olarak anket yonteminden yararlanilmistir. Sorular
daha 6nce Kanbur(2005) ve Karagam(2009) ‘in konu ile ilgili yazmis olduklar1 anket
caligmalarindan yararlanilarak ve konu ile ilgili kaynaklardan destek alinarak
hazirlanmigtir. Sorularin agik ve anlasilir olmasina 6zen gdosterilmistir. Anketler

isyerinde mail yoluyla ulastirilmis ve ayni giin igerisinde geri doniis saglanmustir.

Anket Formu;

Calisanlarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular(4 soru)
Calisanlarin motivasyonunu belirlemeye yonelik sorular(12 soru),
Isyerindeki TKY uygulamalarim belirlemeye yonelik sorular(15 soru)

Olmak tizere 3 boliim ve toplam 32 sorudan olugmaktadir.
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Anketin ilk boliimii ¢alisanlarin demografik 6zelliklerini(cinsiyet, yas, egitim durumu

ve ¢aligma siiresi) belirlemeye yoneliktir.

Anketin 2. Ve 3. Boliimlerindeki cevap siklar1 i¢in 5°1i likert 6lgegi kullanilmastir.
5= Kesinlikle katiliyorum

4= Katilryorum

3= Kararsizim

2= Katilmiyorum

1= Kesinlikle katilmiyorum ifadeleri kullanilmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS 15.0 adli istatistik paket
programi kullanilmistir. Anket ile elde edilen verilerin analizinde “frekans, varyans

analizi, t testi ve regresyon analizi” teknikleri kullanilmistir.

3.6 Bulgu ve Yorumlar

3.6.1 Degiskenlere Iliskin Frekans Analizleri

Tablo 3.1 Calisanlarin “Cinsiyet” Degiskenine Gore Dagilimi

Cinsiyet Durumu Frekans Yiizde(%)
Kadin 25 439
Erkek 32 56,1

Toplam 57 100

Ankete katilan 57 personelin cinsiyete gore dagilimina bakildiginda %43,9 kadin ve

%156,1 erkek olup, erkeklerin kadinlara oranla fazla oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.2 Calisanlarin “Yas Durumu” Degiskenine Gore Dagilimi

Yas Durumu Frekans Yiizde(%)
18-25 8 14,0
26-32 17 29,8
33-41 17 29,8
42-49 9 15,8

50 yas ve Uzeri 6 10,5
Toplam 57 100

Anketten elde edilen verilere gore yas dagilimina bakildiginda 26-32 ile 33-41 yas
araligindaki calisanlarin 29,8 ile esit oldugu ve en fazla orana sahip oldugu
goriilmektedir. Bu dagilimi sirasiyla %15,8 ile 42-49, %14 ile 18-25 ve %10,5 ile 50

yas ve lizeri yas grubu olusturmaktadir.

Tablo 3.3 Caliganlarin “Egitim Durumu” Degiskenine Gore Dagilimi

Egitim Durumu Frekans Yiizde(%)
lkogretim 5 8,8
Lise 16 28,1
Yiiksekokul 10 17,5
Fakiilte(Lisans) 21 36,8
Yiiksek Lisans ve Uzeri 5 8,8
Toplam 57 100

Ankete katilan personelin egitim durumu incelendiginde birinci sirada %36,8 ile lisans
mezunlar1 almaktadir. Bu siray1 %28,1 ile lise, %17,5 ile yiiksekokul mezunlari

izlemektedir. %8,8 ile ilkdgretim ve yiiksek lisans ve iizeri mezun sayis1 esittir.
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Tablo 3.4 Calisanlarin “Calisma Siiresi” Degiskenine Gore Dagilimi

Calisma Siiresi Frekans Yiizde(%)
0-5 yuil 32 56,1
6-10 yil 15 26,3
10-15 yl 4 7
16 yil ve Uzeri 6 10,5
Toplam 57 100

Tablo 3.4’te goriildiigii gibi igsyerinde ¢alisanlarin %56,1°lik kismi igyerinde son 5 yil
icerisinde ¢alismaya baslamiglardir. %26,3’liik kism1 6-10 yildir, %7°si 10-15 yildur,
%10,5’1ik bir kisim ise 16 y1l ya da 16 yildan fazla siiredir isletmede ¢aligmaktadir.

Tablo 3.5 Bir biitiin olarak isimden sagladigim maddi kazan¢ bende doyum sagliyor
sorusuna iligkin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum 2 3,5
Katilmiyorum 9 15,8
Kararsizim 17 29,8
Katihyorum 20 35,1
Kesinlikle Katillyorum 9 15,8
Total 57 100

“Bir biitiin olarak isimden sagladigim maddi kazang¢ bende doyum sagliyor” yargisina
20 kisi(%35,1) katilryorum, 17 kisi(%29,8) kararsizim, 9 kisi(%15,8) katilmiyorum ve
kesinlikle katiliyorum demistir. Kesinlikle katilmiyorum diyenler ise 2 kisi(%3,5)’dir.
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Tablo 3.6 Terfi aldigim yada is yiikiim arttiginda buna paralel olarak ticretim
artmaktadir sorusuna iligkin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 8 14,0
Kararsizim 22 38,6
Katilyorum 18 31,6
Kesinlikle Katiliyorum 9 15,8
Total 57 100

“Terfi aldigim yada is ylikiim arttiginda buna paralel olarak iicretim artmaktadir”
yargisina verilen cevaplara bakildiginda 22 kisi(%38,6) kararsiz kaldigini sdylemistir.
18 kisi(%31,6) katiliyorum ve 9 kisi(%15,8) kesinlikle katiliyorum demistir. Genel

olarak katilim derecesi kararsiz kalanlardan ytiksektir.

Tablo 3.7 Calistigim isletmede ihtiyaclar dogrultusunda iggdren egitimi
saglanmaktadir sorusuna iligkin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 3 5,3
Kararsizim 5 8,8
Katihyorum 37 64,9
Kesinlikle Katiliyorum 12 21,1
Total 57 100

“Calistigim isletmede ihtiyaglar dogrultusunda isgdren egitimi saglanmaktadir”
yargisina 37 kisi(%64,9) katiliyorum, 12 kisi(%21,1) kesinlikle katiliyorum cevabini

vermigstir. Arastirma yaptigimiz isletmede ¢alisanlara egitim verildigini sdyleyebiliriz.
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Tablo 3.8 Verilen egitimlerde 6grendiklerimi isimde uygulayabiliyorum sorusuna
iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 4 7,0
Kararsizim 8 14,0
Katilyorum 34 59,6
Kesinlikle Katiliyorum 11 19,3
Total 57 100

“Verilen egitimlerde oOgrendiklerimi isimde wuygulayabiliyorum” yargisma 34
kisi(%59,6) katiliyorum cevabinmi vermistir. 11 kisi(%19,3) ise kesinlikle katildigin
ifade etmistir. Calisanlardan verilen egitimlerden Ogrendiklerini islerinde

uygulayabiliyor oldugunu gorebiliyoruz.

Tablo 3.9 Isyerinde yiikselme olanagim bulunmaktadir sorusuna iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 4 7,0
Kararsizim 25 439
Katihyorum 21 36,8
Kesinlikle Katiliyorum 7 16,3
Total 57 100

“Isyerinde yiikselme olanagim bulunmaktadir” yargisma 25 kisi(%43,9) kararsiz
kalmais, 21 kisi(%36,8) katiliyorum, 7 kisi(%16,3) kesinlikle katiltyorum, 4 kisi(%?7,0)

katilmiyorum cevabini demistir.
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Tablo 3.10 Calistigim isletmede kendimi ailenin bir ferdi olarak gériiyorum sorusuna

iliskin dagilim
Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,8
Katilmiyorum - -
Kararsizim 10 17,5
Katihyorum 30 52,6
Kesinlikle Katiliyorum 16 28,1
Total 57 100

“Calistigim isletmede kendimi ailenin bir ferdi olarak goriiyorum” yargisina 30 kisi
(%52,6) katilyorum, 16 kisi (%28,1) kesinlikle katiliyorum, 10 kisi (%17,5)
kararsizim, 1 kisi (%]1,8) kesinlikle katilmiyorum cevabini vermistir. Calisanlarin

genel olarak kendilerini isletmede ailenin bir ferdi olarak gordiigiinii soyleyebiliriz.

Tablo 3.11 Is ¢evremdeki diger ¢alisanlarla uyumlu bir iliski icerisindeyim sorusuna
iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 7 12,3
Katilyorum 32 56,1
Kesinlikle Katihyorum 17 29,8
Total 57 100

“Is gevremdeki diger ¢alisanlarla uyumlu bir iliski icerisindeyim” yargisina 32 kisi
(%56,1)katiliyorum, 17 kisi (%29,8) kesinlikle katiliyorum, 7 kisi (%12,3) kararsizim,

1 kisi (%1,8) katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.12 Calistigim isletmede gosterdigim basarilar diger yetkililerin gozleri
ontinde takdir edilmektedir sorusuna iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 4 7,0
Kararsizim 24 42,1
Katilyorum 21 36,8
Kesinlikle Katiliyorum 8 14,0
Total 57 100

“Calistigim isletmede gosterdigim basarilar diger yetkililerin gozleri 6niinde takdir
edilmektedir” yargisina 24 kisi(%42,1) kararsizim, 21 kisi(%36,8) katiliyorum, 8
kisi(%14,0) kesinlikle katiliryorum, 4 kisi(%7,0) katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.13 Calistigim isletmede is giivencem bulunmaktadir sorusuna iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 9 15,8
Katihyorum 30 52,6
Kesinlikle Katillyorum 17 29,8
Total 57 100

“Calistigim isletmede is giivencem bulunmaktadir” yargisma 30 kisi(% 52,6)
katiliyorum, 17 kisi(%29,8) kesinlikle katiliyorum, 9 kisi(%15,8) kararsizim, 1 kisi

(%1,8) katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.14 Ustlerim yaptigim isle ilgili yetki ve sorumluluk vermektedir sorusuna
iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 6 10,5
Katihyorum 33 57,9
Kesinlikle Katiliyorum 17 29,8
Total 57 100

“Ustlerim yaptigim isle ilgili yetki ve sorumluluk vermektedir” yargisina 33
kisi(%57,9)  katiliyorum, 17 kisi(%29,8)  kesinlikle  katihyorum, 6

kisi(%10,5)kararsizim, 1 kisi (%]1,8) katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.15 Yaptigim isle ilgili kararlara katiliyorum sorusuna iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 9 15,8
Katihyorum 32 56,1
Kesinlikle Katillyorum 15 26,3
Total 57 100

“Yaptigim isle ilgili kararlara katiliyorum” yargisina 32 kisi(%56,1) katiliyorum, 15
kisi(%26,3) kesinlikle katiliyorum, 9 kisi(%15,8) kararsizim, 1 kisi(%1,8) katilmiyorum

cevabini vermistir.
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Tablo 3.16 Isimi gerektigi gibi yapabilmek icin gerekli araglara sahibim sorusuna
iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 6 10,5
Katihlyorum 26 45,6
Kesinlikle Katiliyorum 24 42,1
Total 57 100

“Isimi gerektigi gibi yapabilmek igin gerekli araclara sahibim® yargisina 26 kisi(%45,6)
katiliyorum, 24 kisi(%42,1) kesinlikle katiliyorum, 6 kisi (%10,5) kararsizim, 1 kisi (%1,8)

katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.17 Isyerindeki fiziki ¢calisma ortamim yeterli buluyorum sorusuna iliskin
dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,5
Kararsizim 6 10,5
Katihyorum 25 43,9
Kesinlikle Katillyorum 24 42,1
Total 57 100

“Isyerindeki fiziki ¢alisma ortamimi yeterli buluyorum® yargisma 25 kisi(%43,9)
katiliyorum, 24 kisi (%42,1) kesinlikle katiliyorum, 6 kisi(%10,5) kararsizim, 2

kisi(%3,5) katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.18 Firmada yoneticiler kalite yonetim sistemini gelistirmek i¢in sorumluluk
alirlar sorusuna iligkin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 20 35,1
Katihyorum 28 49,1
Kesinlikle Katiliyorum 8 14,0
Total 57 100

“Firmada yoneticiler kalite yonetim sistemini gelistirmek i¢in sorumluluk alirlar®
yargisina 28 Kkisi(%49,1) katiliyorum, 20 kisi(%35,1) kararsizim, 8 kisi(%14,0)

kesinlikle katiliyorum ,1 kisi(%1,8) katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.19 Firmada yoneticiler ¢alisanlar: kendi gorev ve sorumluluklari ile ilgili
islerde daha 1yi i¢in motive ve yardim ederler sorusuna iligkin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,5
Kararsizim 20 351
Katihyorum 27 474
Kesinlikle Katillyorum 8 14,0
Total 57 100

“Firmada yoneticiler ¢alisanlar1 kendi gérev ve sorumluluklar ile ilgili islerde daha
iyi i¢in motive ve yardim ederler yargisina 27 kisi(%47,4) katiliyorum, 20
kisi(%35,1) kararsizim, 8 kisi(%14,0) kesinlikle katiliyorum, 2 kisi(%3,5)

katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.20 Firmada yoneticiler yiiksek derecede ortak amag olusturarak yonetim
yaparlar sorusuna iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,5
Kararsizim 27 47,4
Katihyorum 23 40,4
Kesinlikle Katiliyorum 5 8,8
Total 57 100

“Firmada yoneticiler yiiksek derecede ortak amag¢ olusturarak yonetim yaparlar
yargisina 27 Kkisi(%47,4) kararsizim, 23 kisi(%40,4) katiliyorum, 5 kisi(%8,8)

kesinlikle katiliyorum, 2 kisi(%3,5) katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.21 Firmada yoneticiler ¢alisanlara kalite sorumlulugunu iletirler sorusuna
iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,5
Kararsizim 23 40,4
Katihyorum 25 439
Kesinlikle Katillyorum 7 12,3
Total 57 100

“Firmada yoneticiler c¢alisanlara kalite sorumlulugunu iletirler yargisima 25
kisi(%43,9) katiliyorum, 23 kisi(%40,4) kararsizim, 7 kisi(%12,3) kesinlikle

katiliyorum, 2 kisi (%3,5) katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.22 Firmada siireg iyilestirme faaliyetleri yapilmaktadir sorusuna iliskin
dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 9 15,8
Katihyorum 38 66,7
Kesinlikle Katiliyorum 9 15,8
Total 57 100

(13

Firmada siire¢ iyilestirme faaliyetleri yapilmaktadir yargisima 38 kisi
(%66,7)katiliyorum, 9 kisi (%15,8)kesinlikle katiliyorum ve kararsizim, 1 kisi(%]1,8)

katilmryorum cevabini vermistir.

Tablo 3.23 Firmada siiregler kurum ihtiyaclar1 ve yetenekleri gozetilerek
olusturulmustur sorusuna iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 12 21,1
Katihyorum 34 59,6
Kesinlikle Katillyorum 10 17,5
Total 57 100

“Firmada siirecler kurum ihtiyaglar1 ve yetenekleri gozetilerek olusturulmustur
yargisina 34 kisi(%59,6) katiliyorum, 12 kisi(%21,1)kararsizim, 10 kisi(%17,5)

kesinlikle katiliyorum, 1 kisi(%]1,8) katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.24 Firmada stireclerin analiz edilmesinde istatiksel teknikler
kullanilmaktadir sorusuna iligkin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 18 31,6
Katihlyorum 33 57,9
Kesinlikle Katiliyorum 5 8,8
Total 57 100

“Firmada siireclerin analiz edilmesinde istatiksel teknikler kullanilmaktadir yargisina
33 Kisi(%57,9 ) katiliyorum, 18 kisi(%31,6) kararsizim, 5 kisi(%8,8) kesinlikle

katiliyorum, 1 kisi (%]1,8)katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.25 Firmada siireglerin etkinligi belirli periyodlarla 6l¢iilmektedir sorusuna
iligkin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,5
Kararsizim 14 24,6
Katihyorum 30 52,6
Kesinlikle Katillyorum 11 19,3
Total 57 100

“ Firmada siireclerin etkinligi belirli periyodlarla OSlgiilmektedir yargisma 30
kisi(%52,6) katiliyorum, 14 kisi(%24,6) kararsizim, 11 kisi(%19,3) kesinlikle

katiliyorum, 2 kisi(%3,5 ) katilmiyorum cevabini vermistir.

68



Tablo 3.26 Kalite yonetim sistemi etkinliginin stirekli iyilestirilmesi saglanmaktadir
sorusuna iligkin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,5
Kararsizim 10 17,5
Katihyorum 35 61,4
Kesinlikle Katiliyorum 10 17,5
Total 57 100

“Kalite yonetim sistemi etkinliginin siirekli iyilestirilmesi saglanmaktadir *“ yargisina
35 kisi(%61,4) katiliyorum, 10 kisi(%17,5) kesinlikle katiliyorum ve kararsizim 2

kisi(%3,5) katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.27 Calistigim isletmede siirekli olarak kaliteyi arttirici faaliyetler
uygulanmaktadir sorusuna iligkin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,5
Kararsizim 9 15,8
Katihyorum 35 61,4
Kesinlikle Katillyorum 11 19,3
Total 57 100

(13

“Calistigim isletmede stirekli olarak kaliteyi arttirict faaliyetler uygulanmaktadir
yargisina 35 kisi(%61,4)katiliyorum, 11 kisi(%19,3) kesinlikle katiliyorum, 9

kisi(%15,8) kararsizim, 2 kisi(%3,5) katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.28 Calistigim isletmede hedeflere ulasmak icin tiim ¢alisanlarin katildig1 bir
anlayis benimsenmistir sorusuna iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,5
Kararsizim 18 31,6
Katihyorum 29 50,9
Kesinlikle Katiliyorum 8 14,0
Total 57 100

“Calistigim isletmede hedeflere ulasmak icin tiim calisanlarin katildig1 bir anlayig
benimsenmistir sorusuna“ 29 kisi(%50,9) katiliyorum, 18 kisi(%31,6) kararsizim, 8
kisi(%14,0) kesinlikle katiliyorum, 2 kisi (%3,5) katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.29 Isletmede takim ¢aligmasina énem verilmektedir sorusuna iliskin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 3 53
Kararsizim 17 29,8
Katihlyorum 28 49,1
Kesinlikle Katillyorum 9 15,8
Total 57 100

“Isletmede takim ¢aligmasma Onem verilmektedir yargisma 28 kisi(%49,1)
katiliyorum,17 kisi(%29,8) kararsizim, 9 kisi(%15,8) kesinlikle katiliyorum, 3

kisi(%5,3) katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.30 Firmada miisteri istekleri kalite i¢in temel teskil eder sorusuna iliskin
dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 1 1,8
Katihlyorum 39 68,4
Kesinlikle Katiliyorum 16 28,1
Total 57 100

“Firmada miisteri istekleri kalite i¢in temel teskil eder sorusuna“ yargisina 39
kisi(%68,4) katiliyorum, 16 kisi(%28,1) kesinlikle katiliyorum, 1 kisi(%1,8)

kararsizim ve kesinlikle katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.31 Firmada miisteri memnuniyeti diizenli olarak 6l¢iilmektedir sorusuna

iliskin dagilim
Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmyorum 1 1,8
Kararsizim 11 19,3
Katihyorum 31 54,4
Kesinlikle Katiliyorum 14 24,6
Total 57 100

“Firmada miisteri memnuniyeti diizenli olarak Olgiilmektedir yargisina 31
kisi(%54,4) katiliyorum, 14 kisi(%24,6 )kesinlikle katiliyorum, 11 kisi(%19,3 )

kararsizim, 1 kisi(%]1,8) katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.32 Firmada ydneticiler ve iist yonetim miisteri memnuniyetini arttirict
aktiviteleri destekler sorusuna iligkin dagilim

Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,8
Kararsizim 7 12,3
Katihlyorum 36 63,2
Kesinlikle Katiliyorum 13 22,8
Total 57 100

“Firmada yoneticiler ve iist yonetim miisteri memnuniyetini arttirict aktiviteleri
destekler* yargisina 36 kisi(%63,2) katiliyorum, 13 kisi(%22,8) kesinlikle katiliyorum,

7 kisi(%12,3) kararsizim, 1 kisi(%]1,8) katilmiyorum cevabini vermistir.

3.6.2 Giivenirlilik Analizi

Alfa katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve buna bagli olarak da dl¢egin giivenilirlik

durumu agagida verilmistir.

» 0,00 < a <0,40 arasinda ise Ol¢ek giivenilir degildir,

» 0,40 < a <0,60 arasinda ise dlgek diisiik giivenilirliktedir,

» 0,60 < a <0,80 arasinda ise 6lgek oldukca giivenilirdir,

» 0,80 < a < 1,00 arasinda ise 6lgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items

,961 28

Ankette calisanlarin demografik 6zellikleri disinda bulunan 28 soruya yapilan
giivenilirlik analizi sonucunda anketin yiiksek derecede giivenilir oldugu ortaya

¢ikmustir.
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3.6.3 Isyerinde Uygulanan TKY Uygulamalar: Ile Motivasyon Araclar

Arasindaki fliskinin incelenmesi

Tablo 3.33 TKY Faktérleri lle Ekonomik Faktorler Arasindaki iliskiye iliskin
Sonuglar

Bagimsiz  Degisken: | Bagimh Degisken: Ekonomik Faktorler

TKY Ilkeleri B T Sig.(p) Sonu¢
Liderlik ,312 2,657 0,10 Anlamsiz
Siire¢ Yonetimi ,338 2,926 0,005 Anlamh
Siirekli Iyilestirme 242 2,045 0,046 Anlamsiz
Tam Katilim ,332 2,994 0,004 Anlamh
Miisteri Odaklihk ,224 1,936 0,058 Anlamsiz
H1: TKY uygulamalarindan biri olan liderlik yaklagiminin ekonomik Red
faktorler iizerine etkisi vardir.

H2: TKY uygulamalarindan biri olan siire¢ yonetimi yaklasiminin Kabul
ekonomik faktdrler iizerine etkisi vardir.

H3: TKY uygulamalarindan biri olan siirekli iyilestirme yaklagiminin Red
ekonomik faktdrler iizerine etkisi vardir.

H4: TKY uygulamalarindan biri olan tam katilim yaklagiminin ekonomik Kabul
faktorler iizerine etkisi vardir.

H5: TKY uygulamalarindan biri olan miisteri odaklilik yaklagiminin Red
ekonomik faktorler iizerine etkisi vardir.

Tablo 3.34 TKY Faktérleri Ile Psiko-Sosyal Faktorler Arasindaki iliskiye iliskin Sonuglar

Bagimsiz  Degisken: | Bagimh Degisken: Psiko-Sosyal Faktorler

TKY Ilkeleri B T Sig.(p) Sonug
Liderlik 572 4,993 0,000 Anlamh
Siire¢ Yonetimi ,603 5,446 0,000 Anlamh
Siirekli Iyilestirme ,468 3,913 0,000 Anlamh
Tam Katihm ,500 4,378 0,000 Anlamh
Miisteri Odaklihk ,553 5,053 0,000 Anlamh
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H6: TKY uygulamalarindan biri olan liderlik yaklasiminin psiko-sosyal Kabul
faktorler lizerine etkisi vardir.

H7: TKY uygulamalarindan biri olan siire¢ yonetimi yaklagiminin s Kabul
psiko-sosyal faktorler tizerine etkisi vardir.

H8: TKY uygulamalarindan biri olan siirekli iyilestirme yaklagiminin Kabul
psiko-sosyal faktorler tizerine etkisi vardir.

H9: TKY uygulamalarindan biri olan tam katilim yaklagiminin psiko- Kabul
sosyal faktorler lizerine etkisi vardir.

H10: TKY uygulamalarindan biri olan miisteri odaklilik yaklagiminin Kabul
psiko-sosyal faktorler tizerine etkisi vardir.

Tablo 3.35 TKY Faktérleri ile Orgiitsel-Yonetsel Faktorler Arasindaki Iliskiye iliskin
Sonuglar

Bagimsiz Degisken: | Bagimh Degisken: Orgiitsel-Yonetsel Faktorler

TKY Ilkeleri B T Sig.(p) Sonug
Liderlik ,558 4,636 0,000 Anlamh
Siire¢ Yonetimi ,568 4,783 0,000 Anlamh
Siirekli Tyilestirme 516 4,211 0,000 Anlamh
Tam Katihm ,466 3,767 0,000 Anlamh
Miisteri Odaklihk ,638 5,882 0,000 Anlamh
H11: TKY uygulamalarindan biri olan liderlik yaklagiminin orgiitsel- Kabul
yonetsel faktorler lizerine etkisi vardir.

H12: TKY uygulamalarindan biri olan siire¢ yonetimi yaklagiminin Kabul
oOrgiitsel-yonetsel faktorler lizerine etkisi vardir.

H13: TKY uygulamalarindan biri olan siirekli iyilestirme yaklagiminin Kabul
oOrgiitsel-yonetsel faktorler lizerine etkisi vardir.

H14: TKY uygulamalarindan biri olan tam katilim yaklagiminin s Kabul
oOrgiitsel-yonetsel faktorler lizerine etkisi vardir.

H15: TKY uygulamalarindan biri olan miisteri odaklilik yaklagiminin Kabul
oOrgiitsel-yonetsel faktorler lizerine etkisi vardir.

3.6.4 Cahsanlarin Demografik Ozellikleri Ile Motivasyon Faktorleri Arasindaki

Mliskinin incelenmesi

Bu boélimde motivasyon faktorlerinin calisanlarin demografik ozelliklerine gore

farklilik gosterip gostermedigi analiz edilecektir.

74



Tablo 3.36 Calisanlarm Demografik Ozellikleri ile Motivasyon Faktorleri Arasindaki
Miskiye Iliskin Sonuglar

HiPOTEZLER P SONUC

H16: Calisanlarindan ekonomik faktorlerden sagladigi doyum 0,246 Red
caligsanlarin cinsiyetine gore farklilik gdstermektedir.
H17: Calisanlarin psiko-sosyal faktorlerden saglamis oldugu doyum | 0,417 Red
caligsanlarin cinsiyetine gore farklilik gdstermektedir.

H18: Calisanlarin orgiitsel-yonetsel faktorlerden saglamis oldugu 0,566 Red
doyum caliganlarin cinsiyetine gore farklilik gostermektedir.
H19: Caligsanlarindan ekonomik faktorlerden sagladigi doyum 0,202 Red

caligsanlarin yasina gore farklilik gostermektedir.

H20: Calisanlarin psiko-sosyal faktorlerden saglamis oldugu doyum | 0,693 Red
caliganlarin yasina gore farklilik gostermektedir.

H21: Calisanlarin orgiitsel-yonetsel faktorlerden saglamis oldugu 0,812 Red
doyum caliganlarin yasina gore farklilik gostermektedir.
H22: Calisanlarindan ekonomik faktorlerden sagladigi doyum 0,005 | Kabul

caligsanlarin egitim durumuna gore farklilik gdstermektedir.

H23: Calisanlarin psiko-sosyal faktorlerden saglamis oldugu doyum | 0,091 Red
caliganlarin egitim durumuna gore farklilik gdstermektedir.

H24: Calisanlarin orgiitsel-yonetsel faktorlerden saglamis oldugu 0,281 Red
doyum ¢aliganlarin egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.
H25: Caligsanlarindan ekonomik faktorlerden sagladigi doyum 0,253 Red

caligsanlarin ¢aligma siiresine gore farklilik gdstermektedir.
H26: Calisanlarin psiko-sosyal faktorlerden saglamis oldugu doyum | 0,658 Red
caliganlarin ¢aligma siiresine gore farklilik gdstermektedir.
H27: Calisanlarin orgiitsel-yonetsel faktorlerden saglamis oldugu 0,429 Red
doyum caliganlarin ¢alisma siiresine gore farklilik gostermektedir.

Tablo 1.6’de motivasyon faktorlerinin(ekonomik, psiko-sosyal ve orgiitsel-yonetsel)
caliganlarin  demografik Ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi
incelenmistir. Sonuglara gore olusturulan hipotezlerden “calisanlarindan ekonomik
faktorlerden sagladigi doyum c¢alisanlarin  egitim durumuna gore farklilik
gostermektedir.” hipotezi(p=0,019) ve p<0,05 diizeyinde anlaml1 bir sonug gosterdigi
ortaya ¢ikmistir. Bu sonuca gore isyerinde calisanlarin egitim durumuna gore iicret

farkliliklarinin oldugunu sdyleyebiliriz.
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3.7 SONUC VE ONERILER
3.7.1 SONUC

“Toplam Kalite Yonetiminin Calisan Motivasyonu Uzerine Etkisi: Tlac
Sektoriinde Bir Uygulama” konulu ¢alismamiz kapsaminda dncelikle toplam kalite
felsefesinin tanimi, onemi ve ilkeleri degerlendirilmis daha sonra motivasyon kavramu,
Oonemi ve motivasyonu etkileyen faktorler, motivasyonun gelistirilmesine katki
saglayan unsurlar incelenmistir. Bu ¢alismamizda isletmelerde motivasyonun 6nemi
ve iggdren motivasyonunu etkileyen faktorler ortaya cikarilmaya calisilmstir. Ilag
sektoriinde faaliyet gosteren bir firma tizerinde ger¢eklesen ¢alismamiz sonucunda 57

calisandan elde edilen veriler degerlendirilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgular su sekildedir;

- Tablo 3.1 incelendiginde ankete katilan ¢alisanlarin 25 tanesi(%43,9) kadin,
32 tanesi(%56,1) erkeklerden olugsmaktadir.

Arastirmaya erkeklerin katilimi kadinlara oranla fazladir.

- Tablo 3.2 incelendiginde ankete katilan ¢alisanlardan 17 tanesi(%29,8) 26-32,
ayn1 oranda 33-41 yas araliginda c¢alisan oldugu goriilmektedir. 18-21 yas
araliginda 8 kisi(%14,0), 50 yas ve iizeri 6 kisi(%10,5) calismaktadir.
Arastirmaya katilan biiyiik cogunlugun orta yas oldugu sdylenilebilir.

- Tablo 3.3 incelendiginde ankete katilan ¢alisanlarin 21 tanesinin(%36,8) lisans
mezunu, 16 tanesinin(%28,1) lise mezunu, 10 tanesinin(%]17,5) yiiksek okul
mezunu, ilkogretim ve yiiksek lisans ve lizeri ¢alisan sayist 5 kisi(%38,8) ile
esittir.

Isletmede calisanlarin ¢ogunlugunun lisans mezunu oldugu gériilmektedir.
- Tablo 3.4 incelendiginde 32 tanesinin(%56,1) isletmede son 5 yil igerisinde

calismaya basladigini, 15 tanesinin(%26,3) 6-10 yil, 6 tanesinin(%10,5) 16 yil
ve lizeri, 4 tanesinin(%7,0) 10-15 yildir isletmede calistigini sdyleyebiliriz.
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Isletmede yeni calismaya baslayan ¢alisan sayismnin isletmede uzun yillardir
calisan sayisindan fazla oldugunu goriiyoruz. Bu durumda isletmede isci

degisiminin fazla oldugunu soyleyebiliriz.

Arastirmamizda uygulama yapilan anket i¢in ,961 ¢ikan alfa katsayisi anketin

oldukea yiiksek derecede glivenilir oldugunu gostermektedir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda TKY ilkelerinin motivasyon araglari

tizerinde etkili oldugu ortaya ¢ikmustir.

Varyans analizine gore ¢alisanlarin “egitim durumu” ile ¢alisanlarin ekonomik
faktorlerden sagladigi doyum arasindaki iliski(p=0,005) arasinda 0,005

diizeyinde anlamli bir iliski oldugu sonucuna varilmistir.

Calisanlarin anket sorularina verdikleri cevaplara bakildiginda genel olarak;

Ucret: Calisanlarin genel olarak kazandiklari iicretten memnun olduklar
goriilmektedir.

Egitim: Isletmede isgoren egitimi konusunda ¢ogu galisan ayn1 goriise sahip
olup egitim aldiklarin1 ve aldiklar1 bu egitimleri isleriyle ilgili konularda
uygulayabildiklerini ifade etmistir.

Yiikselme Olanagi: Calisanlar isletmede yilikselme olanaklarini diisiiniiyor
ancak; bu konuda kararsiz kalan ¢alisan sayis1 da fazla oldugundan bu konuda
calisanlarin bilgilendirilmeleri faydali olacaktir.

Cevreye Uyum: Isletmede ¢alisanlarin birbirleri ile olan iliskilerinde herhangi
bir problem olmayip, uyumlu bir sekilde ¢alisip, kendini isletmede ailenin bir
ferdi olarak gordiiklerini anket sonuglaria bakarak sdyleyebiliyoruz. Bunun
sebebi igletmenin bir aile sirketi olmasindan kaynaklandig: diigiiniilmektedir.
Is Giivencesi: Calisanlar isletmede is giivencesi oldugunu diisiiniiyor.
Kesinlikle katiliyorum sikki en fazla bu soruda kullanilmistir.

Yetki ve Sorumluluk: Calisanlara yaptiklar islerle ilgili yetki ve sorumluluk

verilmektedir.
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Kararlara Katilma: Isletmede calisanlar kendi yaptig1 islerle ilgili karar
alabilmektedir.

Fiziksel Cahisma Kosullari: Fiziksel calisma kosullar1 ¢alisanlarin islerini
yapabilmeleri i¢in uygundur.

Liderlik: Calisanlar liderlerin kaliteyi gelistirme, sorumluluk alma, ¢alisanlari
motive etme ve ortak amac¢ olusturma konularina genel olarak katilsa bile
kararsiz kalan calisan sayisi oldukc¢a fazladir. Liderlerin her calisana esit
davranmadigi bu sebeple calisanlarin liderler i¢in farkli goriislere sahip oldugu
diisiiniilebilir.

Siirec Yonetimi: Isletme diizgiin bir siire¢ ydnetiminin uygulandigimi anket
sonuclarina bakarak sdylemek miimkiindiir.

Siirekli Tyilestirme: isletmede siirekli iyilestirme faaliyetleri etkindir.

Tam Katim: Tam katilim sorularina c¢alisanlarin biiytik bir kismi katilmig
biiyiik bir kism1 ise kararsiz kalmistir. Calistiklar1 birime gore isletmede
kararlara katilma derecesi farklilik gosteriyor olabilir.

Miisteri Odakhhk: Calisanlar isletmede miisterilere yiiksek derece dnem

verilip onlart memnun etmek i¢in ¢alismalar yapildigini diisiinmektedir.

Arastirma yapilan isletmenin ila¢ sektoriinde faaliyet gosteriyor olmasi
isletmenin kaliteye Onem verme zorunlulugunu arttirmaktadir. Ancak
isletmenin sadece iiretim degil is silireglerinde de toplam kalite felsefesini
benimsedigini sOyleyebiliriz. Zaten isletme kaliteli {irtinler ortaya koyup
misteri memnuniyeti saglamak istiyorsa Oncelikli olarak c¢alisanlarinin
motivasyonunu yiiksek tutmalidir. Isletmeler ancak bu sekilde basariya

ulasabilirler.
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2.4.2 ONERILER

Toplam kalite yonetimi ve motivasyon konularinda gelecekte calismada bulunacak

arastirmacilara;

1. 1lk olarak &rneklem kitlesini Istanbul ile smirli birakmayip daha genis bir kitlede
aragtirma yapmalari,

2. Tek bir girket degil karsilastirma yapabilecekleri en az 2 isletmede arastirma
yapmalari,

3. Anket uygulanacak calisanlarin medeni durum, firmada hangi pozisyonda
calistiklar1 ve aldiklar ticret bilgilerini de arastirmaya dahil etmeleri,

4. Son olarak anket ¢aligmasini isletmeye gidip calisanlarla iletisime gegerek onlarin

Onerilerini de alarak yapmalar1 6nerilmektedir.
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EK-I

ANKET FORMU

1.Cinsiyetiniz?
A.Kadm ()
B.Erkek ( )

2. Yasmz?

A.18-25( )

B.26-32 ( )
C.3341( )

D.42-49 ( )

E.50 Yas ve Uzeri ()

3.Egitim Durumunuz?

A dlkdgretim ()

B.Lise ()

C.Yiiksekokul ( )
D.Fakiilte(Lisans) ( )
E.Yiiksek Lisans ve Ustii ( )

4 Isyerinde Calisma Siireniz?
AO-5Yi( )

B.6-10 Y1l ( )

C.10-15 Y1 ( )

D.16 Y1l ve Uzeri ( )
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ANKET SORULARI

Kesinlikle
Katihyorum

Katihyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

5.Bir biitiin olarak isimden sagladigim maddi kazang bende doyum
sagliyor.

6. Terfi aldigim yada is yiikiim arttiginda buna paralel olarak ticretim
artmaktadir.

7.Calistigim isletmede ihtiyaclar dogrultusunda isgdren egitimi
saglanmaktadir.

8.Verilen egitimlerde dgrendiklerimi isimde uygulayabiliyorum.

9.Isyerinde yiikselme olanagim bulunmaktadir.

10.Calistigim isletmede kendimi ailenin bir ferdi olarak goriiyorum.

11.Is cevremdeki diger calisanlarla uyumlu bir iliski igerisindeyim.

12.Calistigim isletmede gosterdigim basarilar diger ilgililerin gozleri
oniinde takdir edilip, 6diillendirilmektedir.

13.Calistigim isletmede is glivencem bulunmaktadir.

14.Ustlerim yaptigim isle ilgili yetki ve sorumluluk vermektedir.

15.Yaptigim isle ilgili olarak kararlara katiliyorum.

16.Isimi gerektigi gibi yapabilmek icin gerekli araglara sahibim.

17.Isyerindeki fiziki calisma ortamini yeterli buluyorum.

18. Firmada yoneticiler kalite yonetim sistemini gelistirmek i¢in
sorumluluk alirlar.

19.Firmada yéneticiler calisanlarimi kendi gorev alanlari ile ilgili islerde

daha iyi i¢in motive ve yardim ederler.

20.Firmada yoneticiler yiiksek derecede ortak amag olusturarak yonetim

yaparlar.

21.Firmada yoneticiler ¢aligsanlara kalite sorumlulugunu iletirler.

22 .Firmada siire¢ iyilestirme faaliyetleri yapilmaktadir.

23. Firmada siire¢ler kurum ihtiyaglar1 ve yetenekleri gozetilerek
olusturulmustur.

24 Firmada stireglerin analiz edilmesinde istatistiksel teknikler
kullanilmaktadir.

25. Firmada siireglerin etkinligi belirli periyotlarla 6l¢iilmektedir.

26.Kalite yonetimi sistemi etkinliginin stirekli iyilestirilmesi
saglanmaktadir.

27.Calistigim isletmede siirekli olarak kaliteyi arttiric1 faaliyetler
uygulanmaktadir.

28. Calistigim igletmede hedeflere ulagmak igin tiim ¢alisanlarin
katildig1 bir anlayig benimsenmistir.

29. Isletmede takim calismasina 6nem verilmektedir.

30. Firmada miisteri istekleri kalite igin temel teskil eder.

31. Calistigim isletmede i¢ miisteri kavrami benimsenmistir.

32. Firmada yoneticiler ve iist yonetim miisteri memnuniyetini arttirict
aktiviteleri desteklerler.
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