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ONSOz
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katkilarindan dolay: tekkur ederim.
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OZET

Toplam kalite yonetimi yakkami insan faktérintin 6n plana cikti strekli gelsim
ve iyilestirmenin benimsendi, isletmede grup caimalarina girlhik verilen ve kalitede
sorumluligun isletme calgsanlarinin timune yayilgh bir yonetim tarzidir. Toplam kalite
yonetiminin hedefi, iyi gitimli, motivasyonu yiksek calanlar ile migteriye surekli ve
mukemmel hizmet sunmaktir.

Bu calsma kapsaminda orman Urlnleri sanayinde uygular@anokalite yonetimi
faaliyetlerinin bazi 0Ozellikleri (mgieri odaklilik, yodnetimin liderii, tam katilim,
sistematik sure¢ analizi ve Once insan aglayincelenmg ve bu 6zelliklerin caan
performansini etkileyen faktorler (stres, motivasygevresel faktorler vesidoyumu)
Uzerindeki etkileri argiriimistir. Bu amacgla 1ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi
Belgesi'ne sahip 14 adet buyuk olcekli firmada sgali 377 mihendis ve ustabea anket
yontemi ile ulailmistir. Kullanilan anket iki bélimden ojmaktadir. Birinci bélimde
calisanlarin bazi demografik 6zellikleri 13 adet sormidigerlendirilmistir. Anketin ikinci
boliuminde ise sletmelerde uygulanan yonetim sistemi ve gallarin performans
faktorleri 90 adet soru ile agtariimistir. Anket verileri SPSS 16.0 ve AMOS 16.0 istakist
paket programlarinda hazirlanan Yapisaitlik Modeli (YEM) ile degerlendirilerek
sonugclar ortaya koyulngtur.

Sonuclar incelendinde miteri odakli yaklaimin calsan motivasyonu ve cevre
faktorleri Uzerinde; 6nce insan anlgwin is doyumu ve cevre faktorleri Uzerinde;
yonetimin liderlginin ¢alsan motivasyonu tzerindeg doyumunun motivasyon Uzerinde
ve cevre faktorlerinin de stres Uzerinde anlamlpweitif etkilerinin oldigu belirlenmstir.
Bununla beraber ISO 9001:2000 Kalite Yonetim SistBeigesi sahibi olmanin tek fiaa
belirleyici olmadgl, ayrica toplam kalite ydnetimini benimsamiisletmelerdeki
calsanlarin performansinin daha yiksek dizeyde gldgdrilmistir. Once insan
anlaysinin yonetimde hakim oldw ginimuiz gletmelerinde orman Urlnleri sanayi

isletmelerinin de bu konuda ciddi bir giirn icinde olmasi gerekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite yonetimi, Performans, Yapisaltlik modellemesi,
Orman Urdnleri sanayi, ISO 9001:2000
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SUMMARY

A Structural Model for the Determination of Total Quality Management Practices
Effects on Employee Performance at Forest Productadustry

Total quality management approach is a managemgatvghich human factor takes
over, adopts constant improvement and enhanceniectised on group actions in
enterprise and quality response expand to all eyppl The aim of total quality
management is to provide constant and perfect gemta customer with the employees
who are well-educated and highly motivated.

In this study, some properties of total quality mgement activities (customer
orientation, leadership of management, full pgoition, systematic process analysis and
humanistic approach) applied in forest productustiy were examined and effects of
these properties on factors affecting employee opedince (stress, motivation,
environmental factors and job satisfaction) wereestigated. For this purpose; a
questionnaire was applied to 377 engineers andnemewho work in 14 large scale firms
which have 1ISO 9001:2000 Quality Management SydBartificate. Questionnaire data
was evaluated with Structural Equation Model madeSPSS 16.0 and AMOS 16.0
statistical package software and the results wergepted.

It was determined that customer orientation apgrda&s significant and positive
effect on employee’s motivation and environmentitdrs. Humanistic approach has
significant and positive effect on job satisfactemmd environmental factors. Leadership of
management has significant and positive effectropleyee’s motivation. Job satisfaction
has significant and positive effect on motivatiord @nvironmental factors has significant
and positive effect on stress. Furthermore; it whserved that enterprises have ISO
9001:2000 Quality Management System Certificat®isdeterminant on its own however;
performance of employees, working in enterprisgg@miated total quality management,
was higher. Both present enterprises which haveahistic approach in management and

forest products industry enterprises need to irvatva serious attempt.

Key Words: Total quality management, Performance, Structugudagon modeling,
Forest products industry, ISO 9001:2000
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1. GENEL BILGILER

1.1. Giris

Isletmeler, hedeflerine weak amaciyla, istenen nitelikte ve nicelikte mal da
hizmetleri Ureterek tuketicilerine sunmak zorundad: Uretimin belirlenen kaullara
uygun gerceklgiriimesi temel dretim faktorleri olarak nitelendén makina, malzeme,
isglici ve yontemin uygun bifieni ile mumkindur.isletmelerin en dgerli girdisi olan
insan emgi, isletmenin hem amaci hem de araci olaragedilretim faktorleriyle
birleserek kletmelerin temel amaglarina katkida bulunigletmeler giiniimizde ne kadar
teknoloji odakh olsa da teknolojiyi de ¢gilran insan oldgu stirecesletme icin insan her
zaman vazgecilemez kaynaktir. Bu nedenlesaah § ortamini ve cagmayl sevdirmek,
bdylece daha verimli bir cgmaya yoneltmek yoneticilerin tzerinde durduklariGeremli
beseri konulardan biridir (Yilmaz, 2007).

Teknolojinin surekli gelitigi, rekabetin hizla argii ve ekonomiksartlarin gugletigi
guinimuizde sletmelerin ayakta kalabilmeleri icins igicini etkin kullanmalari 6nem
kazanmgtir. Calsanlarini ve performanslarini etkin kekilde yonlendirebilensletmelerin
rekabet gucunu arttirgh gorilmektedir (Tarfi, 2006).

Isletmelerin en 6nemli ve @aken kaynaklarindan birisi ¢aainlardir. Cakanlarin
performansi dletmelerin baarisini etkileyen faktorlerin lgmnda gelmektedir. Calanlarin
yuksek performans gosterebilmeleri ve verimli bakilde calgabilmeleri ise, onlarin
islerinden memnun olmalarina @alir. Bu cercevede, cahnlarin memnuniyetinin ne
oldugu ve calganlarin nasil memnun edilebil@téhususlari gindeme gelmektedir (Erdil
vd, 2004).

Yapilan aratirmalara gore, insanlar kolayca idanabilecek ihtiyaclara sahiptir.
Onlar, saygl gorecekleri, gtenerek kendilerini gefiirebilecekleri ve kendileriyle
ilgilenildi gini hissedebilecekleri,sigtvenlgi olan, ihtiyaclarini kanlayabilecekleri kadar
para kazanabilecekleri il bir isyerinde cakmaylr arzu etmektedirler. Ayrica,
kendilerine ihtiya¢ duyuldgunu, 6nemli olduklarini hissetmek ve buttin cantlikkar gibi
takdir edilmeyi istemektedirler (Ginbatan, 2006).



Calsmada, Toplam Kalite Y6netimi (TKY) uygulamalaringalisan performansi
Uzerine etkileri incelenrgiir. Bu amagcla, Turkiye genelinde bazi orman Uriinrdanayi
sektorlerinde (mobilya, levha Urlnleri,dtave entegre tesisler) yer alan ISO 9000 Kalite
Yonetim Sistemi belgesine sahigletmelerde caanlarin mevcut ¢calma ortamlari
incelenerek yapisal sglik modeli (YEM) ile calsan performansinin artirilabilegie
kosullar belirlenmitir.

Calismanin ilk boliminde kalite ve TKY, performans faktd, orman Urlnleri
sanayi ve yapisalsilik modeline ait genel bilgiler ve literatir 6zetkinci bolimde
calisma alani, verilerin toplanmasi ve gaéelendiriimesine ait bilgiler, Gg¢tinct bélimde
olusturulan modele ait bulgular, dérdinct bdlimde blau iliskin tartsma ve beinci

bélimde ise sonuglar ve dneriler sunugton

1.2. Toplam Kalite Yonetimi Sureci

1.2.1. Kalitenin Tarihsel Gelsimi

Kalite kavrami ile ilgili ilk bilgilere M. O. 2150tarihli yillara ait Hamurabi
Yasalarinda karlasiimaktadir. Bu yasalarda yer alan hiktimlerden ikjtigekildedir. “Bir
insaat ustasinin ga ettgi bir ev, ustasinin yetersigli ve isini gerektgi gibi yapmamasi
nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6limine yol acacsasta 6ldurilecektir'Simsek, 2000).

Fenikeli enspektorler (denetciler) zamaninda, &alistandartlarini  devaml
cigneyenlerin ve hatali mal yapanlarin elleri kesiliidu tarihlerde enspektdrler, devlet
sartnamelerine gore mallari ya kabul veya redded#irlél. O. 1450 yillarinda, Misirli
enspektorler, kare gkar1, bunlari kesenlerin gézi 6ninde bir sicimlatkol ederlerdi. Orta
Amerika’daki Aztek’lerde bdyle bir metot kullandrlaBbdyle eski medeniyetlerin, ticaret
esitli gine vesikayetlerin dinlenmesine dnem verdikleri gorulmektgAlptekin, 1993).

13. yuzyill boyunca ciraklik ve esnaf localari geiimistir. Ustalar, hem @tici hem
de muayene gorevlisi idiler. Onlar ticareti, Uriinkee misterilerini ¢ok iyi taniyorlardi ve
yaptiklarl & ile birlikte kaliteyi irsa ediyorlardi. Ustalar yaptiklarsten ve bgkalarini
kaliteli is yapmalari icin gitmekten gurur duyuyorlardi. Yoénetimgiaik ve 6lcu

standartlari olgturmustu (Akin, 2001).



Tarkler de tarihinin derinliklerinde kaliteye onewermislerdir. Kalkinmanin temel
tasl olan kalitenin cgtli standartlarla belirlenmesi geregitne inanilmstir. Bu standardinin
oneminin yuzyillar énce Turkler tarafindan kavramdin belgesi olan 1502 tarihli ve
zamanin pagahi Il. Beyazid Han tarafindan c¢ikarilan “Kanunndniketisab-1 Bursa’da
(Bursa Belediye Kanunu) buginki anlamda kalite,uboymbalaj vb. gibi konularda
standartlar belirlenmive ceza hikumlerine yer verilgtir (Kayadibi, 1998).

I. Dinya Sava sirasinda, Uretim sistemlerinin daha kagk®ir hale gelmesi ve her
ustabainin kontrolinde ¢ok sayidgci bulunmasi nedeniyle kontrol yapmak daha zor hale
geldi. Buna bgl olarak da, fabrika icinde kalite kontroli yapkcmuayene birimleri
olustu. 1920-1930 yillari arasinda muayene yapmak &gin bir kalite kontrol bolumu
olusturulmasi, butin endustgletmelerinde yayginlk kazangoldu. Il. Dinya Sava’'nin
baslamasiyla birlikte, kalite teknolojisinde gigiklikler yapiimasi ihtiyaci hissedilrgir.
Kalite kontrolln yetersiz kalmasi nedeniyle, bdet &e silahlarda meydana gelen arizalar
ve yetersizlikler sonucunda birgok skiolmus, sakat kalny ve hatta bazi sayar
kaybedilmitir. %100 muayene yontemiyle sorunlara ¢6zim imkdlunamadi
anlgilinca %100 muayene vyerini istatistiksel muayenéyeaktl. Bu konuda ilk W.
Shewhart'in olasilik kuralini ileri sirmesine venékleme ile kontrol diyagramlari gibi
yeni yontemler geftiriimesine r&men, istatistiksel kalite kontroliin yaygin olarak
kullanilmasi uzun zaman alghr. Ayni yillarda H.R.Dodge ve H.G.Roming, numuaima
ile kontrol klemi Uzerinde cagmalar yaparak numune alma tablolarini hazigami
(Ertugrul, 2006).

Kisa bir suire sonra, Uretim yodneticisinin gorevidimcelikle “sipargleri zamaninda
karsilayip Uretimi zamaninda bitirmek” olgu ortaya cikti. Uretim ydneticisi, zamaninda
Uretim yapmazsasinden olacak fakat istenilen kaliteyi tutturamagséniz azarlanacakii.
Ust kademe yonetimi, sonunda boyle bir sistemdéayd&alitenin zarar géregae inandi
ve bdylece kalite kontrolculik yaratildi. 1920 -4D%illar1 arasinda endustriyel teknoloji
cok sdratli olarak gedmistir (Alptekin, 1993).

Istatistiksel Kalite Kontrol IKK) uygulamalarinin iyice kendini kabul ettigdi
donem ise 2. Diinya Sayalir. Savain IKK ve bunun temelini olgturan istatistik Teori
sayesinde kazanilgh bile iddia edildi. Hatta bu yontemler Nazi glughen teslim olmasina

kadar askeri bir sir olarak gizli tutuldu (Yenerst997).



Il. Dinya Savai'na kadar bu ¢cagmalar devam etrgj Il. Dlnya savg@inin ¢cikmasiyla
kalite bu kez askeri sanayide 0n plana ¢cgtmiAncak, savg@nedeniyle vasifli elemanlar
dagilmis veya kaybolmg, vasifsiz ¢gtict ortaya cikngtir. Vasifsiz elemanlarla kalitel§ i
ve Urun elde edebilmek icin Uretimde standarti@imatlar, prosedurler ve kalite kontrol
agirhk kazanmgtir. Bu donemde yazili evraklarla kalite standartlaorunmaya ve
yayllmaya cakilmistir. Il. Dinya savasindan sonra, her turlt Grtraen @blebin artmasi, bu
talebi kagilayabilmek icin Gretim argina neden olmuve bu nedenle kalite anlayikinci
plana itilmstir. Zamanla bu talebin katanmasi ve tuketicinin bilinclenmesi sonucu
endustriyel ygam migteri intiyac ve beklentileri neticesinde yenidgkilenmeye bgamis
ve toplam kalite yakkami adindan s6z ettirmeyedamistir (ince, 2007).

Japonya’da her yil imrenilecek bir Deming 0duli #on Istatistiksel Kalite
KontrolUyle ilgili hem teorik hem de pratik olardbesari gosterenlere 6dul verilmeye
baslandi. Ayrica, kalite kontrol tekniklerine katkidalunanlar da mukafatlandirildi. Ug
¢ssit ddul verildi, bunlar;

1- Kalitesini 6nemli 6lctide yukselten firmalar,

2- Kalitesini onemli 6lgtde arttiran fabrika birieni,

3- Kalitesini 6nemli 6lctide arttiran ktcuk firmadar

Bu arada Nissan, Toyota, Hitachi ve Nippon Celikd&strileri gibi sirketler 6dul
kazandilar. 1989'da Florida Power ve Light Comp&irketleri, Deming Odulu alan ve
Japon olmayan ilkirketler oldu (Yildirim, 2006).

1950’lerde ve 1960 yillari kanda, Armand V. Feigenbaum toplam kalite kontroliin
(TKK) ilk prensiplerini ortaya koydu. Dizayndan sat kadar olan her safhada toplam
kalite faaliyetleri yalnizca dizelticslemleri kapsamakta idi ve oOnleyici hicbir faaliyet
yoktu. Fakat 1958 yilinda Dr. Kaoru Ishikawa yometide bir kalite kontrol ekibi
Feigenbaum’u General Electric Tesislerinde ziyattit bu ekip Toplam kalite Kontrol
ismini benimsedi ve bu ismi Japonya’'ya goturdi. Algplam Kalite kontrol anlay
Fiegenbaum’un anlayindan dgisikti (Alptekin, 1999).

Toplam kalite kontrol yakkaminin 1960l yillardan itibaren gghneye baladig
gorulmektedir. Bu gedmelerSekil 1'de gorildigl gibi bir zaman ekseninestairsa, daha
net incelenebilir ve bunlar organizasyonel mevkdersindan aciklanabilir (Feigenbaum,
1983).
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Sekil 1. Kalite Kontroliin Gelimesi

19'uncu yuzyihn sonuna kadar devam eatrolan kalite kontrolsekli, kalitenin ki
yapan tarafindan kontroliidir. Bu devirde bir Grimaalinden bir veya en fazla birkagi
sorumlu olmytur. Bu durumda hers¢inin kendi yap#@ isin kaliteli olmasi icin gayret
etmesiyle butlnsin kalitesinin kontrol altina alinmasig@anmaya calilmistir.

1900’lerin ilk yillarinda ustalaar kalite kontrol ile mggul olmaya bglamistir.
Ustaballar ayni i yapan ceitli iscilere nezaret etrgler ve kaliteden sorumlu
tutulmwlardir. Birinci Dinya Sawva, imalat sistemlerinde deiklige neden olmgiur.
Karmalk sistemler g¢i sayisini arttirinca ustapkardan ayri olarak muayeneciler ortaya
cikmistir. Ikinci Dinya Sava kitle imalatini dgurunca % 100 muayene metotlari artik
biylk sakincalar ortaya cikarmayaslbanistir. Bu devirde istatistiksel metotlar kalite
kontroliinde buyuk desiklikler yapmis olmakla birlikte kalite kontroli hentiz tam bir
yonetim tekngi olmamstir (Oztiirk, 1993).

1970l yillarla birlikte Japonya’da bir kalite ewmi baslamis ve o donemlerle toplam
kalite kontrol teorisi ve beraberinde kalite guvesicsistemi gedtirilmistir. Daha az
kaynak kullanarak verimli§i ve kaliteyi gelstirmenin gereklilgi ile birlikte kalite arayl

1980'li yillarda toplam kalite yonetimi olarak, hérmanin kendi i¢ dinang@ne gotre



desisen ve gletmenin tim fonksiyon ve organizasyonunu iginenatastemin ortaya
ctkmasina zemin hazirlagbr (Halis, 2004).
1960’lardan sonra kalite kontroldeki en blUyuk gek Kkalite c¢emberleridir.
Japonya’da olgturulan kalite ¢cemberleri, tretimi yapansikerin kiigik gruplar halinde
toplanip kalitenin yikseltiimesi amaci ile ortakbaagtstermesine dayanmaktadir (Oztirk,
1993).
1960’larda kalitenin éneminin artmasiyla birlikégirlikli olarak giindeme gelen
konulardan birisi de “standargima” hareketleri olmgtur. Standartlgma hareketleri,
1980’lerde uluslar arasi bir boyut kazanarak hetnerkesin ilgisini ceken uluslar arasi
standart serilerini (ISO 9000) meydana getyingiaha sonra bu standartlar Bati’da kalite
glvencesinin teminati olarak kabul edgtardir (Demirkan, 1997).
Yillar itibariyle kalite olgusuna bakiacilari aagida verilmitir (Ersen, 1997a):
1931 W. Shewharistatiksel Kalite Kontrol
1940 Stanford Seminerleri (ABD)
1950 Deming’in Seminerleri (Japonya)
1951 Deming Kalite Oduili (Japonya)
1952 Kalite Kontrol Dergisi (Japonya)
1954 Juran: “Kalite, Y6netimin Soruml@udur”
1957 Feigenbaum: Toplam Kalite Kontrol
1960 Taguchiistatiksel Deney Tasarimi
1961 Ishikawa: Formenler icin Kalite Kontrol Deligis
1962 Ishikawa: Kalite Cemberleri
1969 Kobe Stell: Kalite Fonksiyonunun Yayilmasi
1970 Shingo: Poka-Yoke (Hata Onleme Y akia)
1970 Taguchi: Kalitesizin, Optimum Dgerden Sapma Maliyeti
1976 Ohno: Toyota Tam Zamaninda Uretim sistemi
1980 Taguchi: Robust Design @am ve Ucuz Tasarim)
1990 Sonrasi Toplam Kalite Felsefesi
1980’ler yok edici rekabet donemi
olarak nitelendirilmektedir.
Bu ortamda Bati ve ABD’nin yeni yonetim stratejife ihtiyaci giindeme gelwtir.

Cunku hizh endustrilgne ve teknolojik gejime, Ozellikle ABD’'de s6z konusu §an



rekabet ortaminda kari kazanmanin itici glct olarak birtakim sosyaiedtkerin 6nemini
azaltmsg, bu durumgletmelerde verimlilik ve motivasyonda glige neden olmgiur.

Oysa Japonya’da kalite yonetimini uygulayatetimeler icin bdyle bir durum s6z
konusu olmangi rekabetteki bgari gin gectikce artrgtir. Bu ¢abalarla buginki TKY'’ye
ulasiimistir.  TKY’de 0©nceleri, “rekabet Ustinii” saslamak temel amac¢ olarak
gosterilirken, 1990’ll yillarda rekabet kriteri odk “hizmet Ustunlgi” 6n plana ¢ikinca
yeni hedef, “hizmet kalitesi%eklinde ortaya konmyur. Bugtin bu tir hizmetin g&leri
“hiz”, “esneklik” ve “duyarlilik” gibi ifadelerle aiklanmakta ve rekabet kriteri de bu
cercevede belirlenmektedir (Demirkan, 1997).

Ote yandan ilefim teknolojisindeki gelimeler, globallgme olarak ifade edilen
cografi ve ekonomik sinirlarin 6nemini kaybetmesi, gbilisleme teknolojisindeki
gelismeler ve Japonya’nin rekabet guicl yuksek bir Ulaea& belirmesi, rekabetin artmasi,
teknolojik gelsmeler “miteri” memnuniyetini sglayan temel faktér haline getirgir.
“Misteri odakli olmak”, “kgulsuz migteri memnuniyeti”, “dger yaratma”
(valuecreation), “zaman bazinda rekabet” (time-thasempetition) gibi kavramlar;
isletmeleri kendi i¢ sureclerine donuk birimler olnteak cikararak, dariya, migteriye
donuk calgan birimler haline getirngtir. Dolayisiyla, tim gletme faaliyet ve surecleri
ancak méteri icin bir deger yarattg Olcide anlamli olmaya kamistir Butin bu
gelismeler “Toplam Kalite Yonetimi” kavrami altinda oletmistir. Boylece, kalite olayi
bir istatistik uygulama olmaktan cikgnihedef ve strateji belirlemeden organizasyon yapis
belirlemeye; caganlarin davraglarini belirlemektensiyapma usullerini belirlemeye kadar

gensg bir alanda etkili olan bir “felsefe”ye dogiintstur (Kogel, 1998).

1.2.2. Kalite Kavrami

Kalite s6zcigu Latince “Qualitas” kokenli bir terimden gelmekbup, Fransizcaya
“qualite” olarak yerlemis ve Fransizcadan Turkgeye cevirisinde sdzcuk ayransizca
okunuu olan kalite olarak gecstir. Kalitenin sdzcik anlami niteliktir. Nitgdin anlami
ise varliklar arasinda var olan niceliksel olmaggnmlar olarak acgiklanmaktadir (Ban,
2002).



Kalite konusunda uzman bilim adami, yazar ve bazulkslarin kalite tanimlarini
herhangi bir siniflamaya tabi tutmaksizayle vermek mumkundir (Demirkan, 1997):
« Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekfil karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerinin timudur (ABD KaliKontrol Derngi-ASQC).
« Kalite bir malin ya da hizmetin tiketicinin isteklee uygunluk derecesidir (Avrupa
Kalite Kontrol Organizasyonu — EOQS).
« Kalite, bir Grtiniin gerekliliklerine uygunluk deresiair (P. Crosby).
« Kalite, kullanima uygunluktur (J. M. Juran).
 Kalite, Uriinin sevkiyattan sonra toplumda nedenug@ldminimal zarardir (G.
Taguchi).
« Kalite, bir trin ya da hizmetin belirlenen veya bolecek ihtiyaclari kanlama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (Euoglu, 1998).
Kaliteyi ¢ssitli 6zellikler agisindan tanimlamak mimkindir @aoeglu, 1998).
 Kalite onemlidir: Sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce Ugilerini olwturur, trin ve
hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla Ustinluk velmsuzluk katar.
« Kalite, miterinin  memnuniyetidir:  Uriin ve hizmetin ne kadayi ioldugu
konusundaki son kararin vegdmemnunluktur.
« Kalite verimliliktir: Islerini yapabilmek icin gereklig@timden gecen, intiya¢ duygu
arac-gerec ve talimatlarla desteklenen personedtienedilir.
« Kalite esnekliktir: Talepleri karlamak icin dgismeyi goze almak ve bu konuda
istekli olmaktir.
« Kalite etkili olmaktir:isleri cabuk ve dgru yapmaktir.
« Kalite bir programa uymaktiisleri zamaninda yapmaktir.
« Kalite bir surectir: Stregelen bir ggheyi kapsar.
«Kalite bir yatnmdir: Isin ilk defa d@&ru vyapilmasi, hatanin daha sonra
diizeltimesinden daha ucuzdur.
« Kalite kusursuzluk arayina sistemli bir yaklgmdir.
Kalite, nasil tanimlanirsa tanimlansin, gteiiinin tGrinlerin arasindaki farklari nasil
algiladgi ile ilgilidir. Daha 6z bir ifade ile pahaliya g&l hatali, eksik ve kullagsiz triin

ve hizmetlerin yerine hatasiz ve gtériye uygun mal ve hizmet tretmektir (Top, 2009).



1.2.3. Kalitenin Boyutlar

Kalitenin caitli acilardan incelenmesinde en kapsamli sgaalardan birini yapan
Garvin, tuketicinin algilagn kaliteyi sekiz boyutta dgerlendirmitir (Garvin, 1988;
Garvin, 1996);

* Performans: Bir Urinde olmasi gereken temédvi 6zellikleri anlamina gelir.
Ornesin bir otomobil icin hiz, giivenlik ve konfor gibizéllikler o triiniin olmasi gereken
temel glevini olusturmaktadir. Hizmetsietmelerinde ise performans servis hsgayetleri
giderme kapasitesi ve sira bekleme zamaninigiaid Glgilebilir. Uriinin performans
Ozellikleri genellikle oOlgulebilen 0zellikleri icdrgi igin benzer Urinler arasinda
performans acisindan nesnel bir siniflandirma gaprhektedir.

« Ozellikler: “Ozellik” kelimesi bir Griinin temel fdsiyonunu tamamlayan kavram
olarak nitelendirilebilir. Kalitenin bu boyutu igirhavayolusirketinin ucularda verdgi
Ucretsiz ikramlar sayilabilir.

« Guvenilirlik:  Urtinin  kullamm  émri  icerisinde kesdiden beklenen tim
fonksiyonlari tam olarak yerine getirip getiremgdin Slcutudir. Olgilebilen bir 6zellik
olan guvenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bbma sireleri arasindaki dénem vb.
olabilir. Kalitenin guvenilirlik boyutu bozulma sgicinde gegcen zaman 6nem kazandikca ve
bakim onarim maliyetleri arttikca Gnem kazanmaktadi

« Uygunluk: Uygunluk drinidn tasariminin vesleyis 6zelliklerinin  dnceden
belirlenmi standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunlukitéah teknik boyutu
hakkinda tiketici veya kullaniciya fikir vermektedhyni zamanda uygunluk istatistiksel
kalite kontrolde drlnle ilgili 6zelliklerin nominatlezerden sapma oranidir. Bu oran
hedeflenen nominal gere ne kadar yakin olursa urtin, tasarim spesifidcdayni o derece
iyi karsilar ve uygunluk acisindan kaliteli bir Grin olagilanir.

* Dayaniklihk: Bir Griin veya hizmetin kullanim omiim uzunlgudur. Genellikle
alicilar arin dayanikhgnin belli kaullarda test edilerek yazili olarak onaylanmasini
istemektedirler. Teknolojik acidan dayaniklilik,r khiriniin deformasyonagrayincaya
kadar olan kullanim siresini ifade etmektedir.

* Hizmet gorme yetergg Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme yetg&neyani hiz,
cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir bdme kolaylgl olarak ifade edilmektedir.

Tuketiciler Griniin bozulma olasil ile birlikte, Grinin serviste kalgh sireyi, servisin
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randevularina ne kadar surede cevap gerdervis personelinin ilgisi ve servisin sorunlara
dogru ¢ozumler bulabilme 6zelliklerine de 6nem vernaelit

« Estetik: Estetik, tuketicilerin Beduyusuna hitap eden urtn 6zellikleridir.sBa bir
deyisle, drinun kullanicinin beklentilerine uygun birtettk yapiyr sglayabilmesidir.
Renk, ambalaj, bicim gibi 6zellikler Grtinin perfansini dgrudan etkilememekle
beraber, tiketici genilerine yonelik estetik 6zellikler olarak niteténlebilir.

* Algilanan kalite: Tuketiciler her zaman Urinun tizeellikleri ile ilgili ayrintih
bilgi sahibi dgildirler ve bdyle durumlarda dolayh bir takim 6t¢gr karar vermelerinde
onemli bir rol oynamaktadir. Reklam faaliyetleringgratilan Griin imaji, marka imaji gibi
faktorler trtn kalitesinin tiketici tarafindan ollunveya olumsuz algilanmasinda oldukca

onemlidir.

1.2.4. Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar

Urainlerin herhangi bir kalite 6zefinde gerceklgmesi icin pek cok faktoriin goz
onune alinmasi gerekir. Mieri talepleri, rekabet kallari, sats politikalari, Grinin
kullanis amaci, Urandn fiyati, Grindn tasarimi, muayen#akuan malzeme veguci gibi
cok sayida faktoriin etkisi vardir (Kobu, 1987).

Bir mamulin kalitesinin mgieri istek ve ihtiyaclari dgrultusunda 6nce tasarlanmasi
daha sonra mamul hale getiriimesi gerekmektedirb&lamda kalitenin unsurlari tasarim

ve uygunluk olmak Uzere iki grupta incelenir.

1.2.4.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi, nyieri argtirmalart ve hizmet/sati ziyaretleri ile balar ve
misteriyi tatmin edecek bir Grin/hizmet kavramininitbehmesi ile strduraltr. Bir Grin
veya hizmetin istenilen ozelliklere sahip olmasisarim kalitesi” ile ilgilidir (Kavrakglu,
1997; Anonim, 1993).

Tasarim kalitesinde fiyat olduk¢ca onemli bir yetntaktadir. Tasarim kalitesinin
yuksek olmasi mal veya hizmeti kaliteli olarak alamaya yetmemekte ayrica tasarim

kalitesinin yiksek olmasi da mal ve hizmetin safinmasini garanti etmemektedir. Mal
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yada hizmet satin alacak tiketiciler fiyat unsuruda g6z ©6nunde bulundururlar.
Tuketiciler dayaniklilgl az fakat fiyati dgik bir Grint tercih etme gdimindedirler
(Simsek, 2004).

Tasarim kalitesi ayni zamanda hedeflenen kaliteaklda adlandiriimaktadir. Amag
tuketicinin istek ve ihtiyaclarinin giderilmesidiFiiketici memnuniyetsizinin énemli bir
bolumu dretimle ilgili sorunlardan c¢ok tasarimlgilil sorunlardan kaynaklanmaktadir
(Ureten, 1998).

Uretici agisindan en uygun tasarim Kalitesi kariakemmum oldgu noktadir.
Tiketici ise bglangicta malin artan kalitesine gbe verirken, kalite dizeyinin artarak
ihtiyacin Gzerine ¢ikmaya klamasi ile artik kalite kadiginda daha fazla para 6deme
istegi goOstermez. Cunkl bu noktada tuketici acisindaritekén deseri giderek
dismektedir. Kalite derecesi arttikgca maliyetler hiatéar. Belli bir sinirdan sonra maliyet
egrisi birden diklgir. Bu sinirlar teknolojik olanaklarin zorlargi noktalardir (Kobu,
1994).

1.2.4.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi sunulan hizmetin veya urtntn tefimis olan tasarima ne kadar
uydusunun bir dlgisudur. Yani, tasarim Kkalitesinin Uriweya hizmete yansitiimasi
cabalarinin bir gostergesidir. Uygunluk kalites¢iidebilir yapidadir. Méteriye sunulan
hizmet veya Urinun belirlengozelliklere ne 6lctide uy@u bilimsel olarak belirlenebilir.
Belirlenen toleranslar dahilinde hedeflenengate ulailmasi, uygunluk kalitesinin
salandgini gosterir (Turker, 2003).

Kalitenin iki boyutu da ayni nitelikte @édir. Tasarim boyutu, buyuk 6lciide zevke,
ihtiyaca ya da tercine Badir. Ornesin bir mobilya icin kullanilacak levhalarin, MDF y&
yonga levha olmasi kullanim yerine ghaoldugu kadar, tercihe de padir. Uygunluk
kalitesi ise olculebilir bir 6zelliktir. Miteriye sunulan drtinian belirlengnolan 6zelliklere
ne olcude uydgunun belirlenmesidir. Orgn demonte mobilyalarin ayarh raflarinin
deliklerinin ylUkseklik ve derinlik Olcileri ne derede belirlenngi spesifikasyonlara

uygundur veya kac defa monte edilip takilabiliri@ddur (Serin, 2004).
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1.2.5. Toplam Kalite Kontrol

Nitelikli is glcunin azalmasina sebep olan gavanedeniyle, kalifiye olmayars i
glcu orani artmyies zamanl olarak savunma ve nikleer teknolojidekisgesler dncelikle
muayene faaliyetlerinin ve istatistiksel yontemetin plana ¢ikmasini gamistir. Cok
hassas olan bu sektorler icin muayene faaliyeyleterli givenceyi sgamamstir. Yeni
arayslar sonucunda 1946 yilinda Amerikan Kontrol Dgin&uruldu. Temel kalite
kavramlari hizla gegiemeye bgladi, 1951 yilinda Armand Feigenbaum "Toplam Kalite
Kontrol” (Total Quality Control) kitabini yayinladre kalite kontrolii tasarimdan sati
kadar bir gletmenin bitlin sahalarina yaydi (Yazici, 1994).

Toplam kalite kontrolt, firmanin g#li gruplarinin  kalitenin  sglanmasi,
surdurdlmesi, gedtirilmesi yonundeki cagmalarinin pazarlama, muhendislik, Uretim ve
servis fonksiyonlarinin en ekonomik seviyede yapgnve méterinin tam olarak tatmin
edilmesine yonelik olarak entegrasyonglagan etkin bir sistemdir (Atayeter, 1993).

Tanimdan da anddacasl lzere “Toplam Kalite Kontrol” mgierilerin memnunluk
duyarak satin alacaklari Grin ve hizmetlerin gjelimesi, tasarimi, Gretimi, pazarlanmasi
ve saty sonrasl hizmetinin gk maliyetle yapilmasidir. 1960l yillardarketler giderek
yogunlasan bir rekabet ortami yarattilar. Korumagm azalmasi, ekonomilerin
liberallesmesi ve uluslar arasi ticaretin yayggmeasi ilesirketler de ortak o6lctide global
stratejiler izlemeye b#adilar. Teknolojik gelimenin henliz yaygigenadgl bu dénemde
rekabet glicinin temegési Uretim Ustuniglidir. Gery pazarlara blyuk hacimde tretime
acilabilensirketler rakiplerini geride birakiyordu. 1960’largonlarina dgru askeri alanda
kalite kontrol sistemleri uygulandi ve bunun somaa AQAP (American Quality
Assurance Procedure) kalite standartlar ortaya. g standartlar ilerleyen yillarda ¢ok
az bir d&isiklikle “ISO 9000” standardi olarak yayinlandi (Onb993).

1970’li yillar, teknolojinin yayginlgtigi ve Ugunci dinya ulkelerinin de ekonomi
pazarina dahil edild@i bir donem oldu. Batih birgcok firma, Uretimlerjnisciligin ucuz,
talebin ¢ok oldgu gelsmekte olan Ulkelere kaydirdi.

1980'li yillar ise rekabete yeni bir boyut kazambliPek ¢cok yonden tatmin olguve
yuksek satin alma gictine sahip kitleler, artik uaeibol Urlnlere doynstur. Bu kesimin
dikkatini ancak kaliteli trtnler cekebilirdi, Jap@n bunu bgardi ve ulkenin ihracati

patlama yapti. Uretimde rekabet unsurgigiene wusradi, maliyetle rekabet 6n plana cikti.
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Onceki yillarda 6nemli olan bulyiik hacim, olcek ewnisi, kitlesel standart retimin
yerini esnek uretim, drtn géili gi, kiigik hacimde ekonomi ve esaeiuzmanlsma aldi.
Yine bu dénemde, “Toplam Kalite Kontrol” yaklanini uygulayan sletmelerin baarih
oldugu gorulmektedir §imsek, 2004).

1990’ yillarda hiz faktori devreye girdi. Kalitehatasiz, mikemmel Urlnlere ve
hizmetlere akan pazarlar icin, kalitenin ikinci boyutu olan tasa 6n plana cikngsti.
Musterinin begenisini kazanan yeni, gdi, farkli fonksiyonlar iceren Urtnleri en kisa
surede pazara cikarabilenler bir adim 6ne geciyarar payini artirabiliyordu. O halde
isletmenin her bélumunin, mikemmel bir uyum icindesgaasini sglayacak bir sistem
gelistiriimeliydi (Simsek, 2004). Bu araylar icerisinde toplam kalite yonetimi anlgyi

benimsenmeye kEmistir.

1.2.6. Toplam Kalite Y6netimi

Cevresel kegullarinin hizla dgistigi, dinyayl kureseligne surecine go6turgii
ginimuizde tamamiyla gegtan farkhlik gosteren sosyo-kiltirel ve iktisadapynin
kendine 06zgl unsurlari, teknolojileri, Uretim ve ngiim slrecleri de dggsime
ugramaktadir. Kurulglarin gittikce zorlaan rekabet kaullarinda ayakta kalabilmeleri icin
etkin bir kalite sistemi ve yonetimi alturmalari gerekmektedir. Gunimizde bunlan
sgilayabilecek olan "Toplam Kalite Yonetimi” (TKY) metidir (Kaptan, 2007).

Adindaki "toplam" sozcgil bir isletme, kuruly agisindan buttnfiil ifade eder. Buna
gore toplam kalite kontrol kavrami Grlnle ilgili nti streclerde, tim camalarda,
calsanlarin kendi aralarindaki ve wstéri ile olan ilgkilerinde kalitenin aranmasini
ongoren batuncul bir anlaylyansitmaktadir (Saran ve Gocerler, 1998).

Imai (1986), toplam kaliteyi, bir kurumda her diudeyperformansin iyilgiriimesine
yonelik, tamamiyla butliingenis cabalarla, yoneticidensgiye kadar tim cajanlar
kapsayan duzenli faaliyetler dizisi olarak tanimigm

Turkiye Kalite Odulu kriterlerine goére TKY, mgteri memnuniyetinin, cajan
memnuniyetinin  ve toplumda olumlu etkilerinin gknabilmesi, § sonuclarinda
mikemmellge ulgilabilmesi icin politika ve stratejilerin, c¢alnlarin, kaynaklarin ve
proseslerin uygun bir liderlik anlayyla yonetilmesi ve yonlendiriimesidir (Saran ve
Gocerler, 1998).
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TKY, bir organizasyonun mal ve hizmetlerinin kadit@ strekli olarak iyilgtirmede
basarili olmak i¢in tum fonksiyonlarini ve surecleribiitinlgtirmesidir. Amag¢ miteri
tatminidir. TKY anlaysl, bir yandan kaliteyi arttirirken 6te yandan oligasyonun
verimliligini arttirir. MUsteri tatmini gbz oOndne alinarak yapilan dretim vizntet
faaliyetlerinde cakan memnuniyeti de dikkate alinmaktadir (Swift, 1998

TKY, muisteri mutlulygunu ve tatminini temel alan, kalite ve gbéri odakli, strekli
gelisimi benimsemy organizasyonlarin mikemmeii olan yolculgudur. TKY’de st
kademe yonetimi ve yoneticileri yeni yonetim angaya diren¢ gosterebilmektedirler. Bu
direncin nedenlerinden biri, Ust yoneticilerin, igahlara iyi yaptiklarig konusunda yetki
devretmekten duyduklar endive korkudur. Bdyle bir uygulama, yetki devredikstin,
kendi kendisinin yoneticisi olmasi anlamina gelmdgsiDesisime olan diren¢ sadece Ust
icin dezil ast igin de gegerlidir. Yetki devralan astlaetki ile birlikte sorumluluk da
ustlenmg olmaktadir. TKY’'nin hedefi, iyi gitimli, motivasyonu yiksek calanlar ile
misteriye mukemmel hizmet pde olmaktir (Cetin, 2001).

TKY mukemmellge ulgma sanatidirideale ulamak igin etkili bir yontemdir.
Toplam kalite yonetimi, gejen érgutleri temsil eden prensipler butiini, felsigie. Orgt
icindeki tum sirecleri gefiiren kantitatif metotlar ve insan kaynaklari uygulasidir.Su
andaki ve gelecekteki mieri beklentilerinden fazlasini sunmaktir. TKY qikasal
yonetim teknikleri, var olan gelirme cabalarn ve teknik araclar ile ydrttilen bir
disiplindir (Besterfield, 1999).

Bir kurumun Urin ve hizmetlerinden yararlananlan ikalite oldukgca 6nemlidir.
Kalite, mal ve hizmetlerin fiziki durumu, verimki orani, guveniri ve Uretim
kaynaklarinin verimli kullanimini icerir. Gelenekgénetim anlawinda standartlara uyma
kosuluyla bir dlciide hata ve israfa misamaha vardiY @e ise hedef, tretimde sifir hata
ybnetimine gecmektir. Kalite, Uretim sonrasi yapilaalite kontrolleriyle dgil, tretim
surecinde gerekli mudahaleleri yaparak; trinin shatéretiimesiyle sganir. Kalitenin
sgilanmasi Uretim strecinin belli basamaklaringiddham madde seciminden Urindn elde
edilmesine kadar, butin dretim kademelerini iceKalitenin belirleyicisi mgterinin
ihtiyac ve beklentileridir. Bu nedenle kalite, iyinde iyisi anlayl dogrultusunda surekli
calisma ve bgari demektir. Kaliteye, bir 6rgutte belirligkierin degil, calisanlarin hepsinin

disinmesi ve ¢caba gostermesi ilesullabilir (Tamam, 2005).
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Toplam Kalite Yonetimi kavraminin yaygiglaasinda cok onemli bir roli olan
Deming’e gore, birgletmenin temel felsefesi olan kalitenin yonetiimégn asagidaki
ilkelerin uygulanmasi gerekmektedir (Diken, 1995);

* YOnetim surekli olarak galmeyi hedeflemeli ve bunu gercellieecek ortami
yaratmalidir,

* Toplam Kalite Yonetimi felsefesi en lst kademedsn alt kademeye kadar, bir
isletmenin tum cafanlari tarafindan benimsenmelidir,

» Kalite analizlerinde istatistiksel tekniklerlkaniimalidir,

« Isletme faaliyetleri sadece fiyat boyutuna gorgedtendiriimemelidir,

« Uretim ve hizmetlerle ilgili surekli olarak ekdilkler aranmali ve iyilgtirme
calismalari yapiimalidir,

« Isletme calsanlarinag bagi egitimleri sagslanmalidir,

» Liderlik anlaysl, isletme icinde pektiriimelidir,

» Korku yerine giiven esas alinmali ve yaratidgskik edilmelidir,

» Bolumler ve gruplar arasindaki sinirlar kalkrdal,

« Verimlilik artisi yontemler gektirilerek artirilmalidir,

» Rakamsal hedefler koyan uygulamalardan vazgediir,

* Calsanlara yaptiklari ile 6vinmelerini @ayacak firsatlar taninmalidir,

e Tum gletme calganlarinin kendilerini gedtirmeleri tesvik edilmelidir,

* YoOnetim yukaridaki desikleri yapacak énlemleri almalidir.

1.2.7. Toplam Kalite Yonetiminin Ogeleri

Insan faktoriniin 6n plana cikti sirekli geljim ve iyilestirmeyi hedef alan,
isletmede grup calmalarinin &rhk verildigi ve kalitede sorumlugun isletme
calisanlarinin timinde olan toplam kalite yonetiminirméd Gzeleri, toplam Kkalite
yonetimi yaklgimini benimseyen sietmelerin bilmesi gereken hususlardir. TKY’'nin
Ogeleri hakkinda cgtli kaynaklarda bircok désik siniflandirma yapilmaktadir. Cstna
kapsaminda Serin (2004), Cura (2008), Tahtal2®08) ve Kaptan (2007) tarafindan

yapilan cagmalarda da yer alan pége aciklanacaktir.
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1.2.7.1. Musteri Odaklilk

TKY’nin en 6nemli @esi migteri odakliliktir. TKY slrecinin amaci ngierinin
beklentilerini daha iyi karlayacak ya da sacak bicimde drin ve hizmet Kkalitesini
gelistirmektir. Kalite amaclari, tepe yonetimdenslagarak alt kademelere ga daha
ayrintili ve kantitatif olarak belirlenmelidir. Bada bglangi¢ noktasi myierilerdir. Clnku
kalitenin 6zelliklerini migterinin istek ve ihtiyaclari belirlerister ara, ister nihai olsun
misterilerin ilk 6ncelgi kaliteye verdikleri pek ¢ok ornekte gorulmekted®and, 1997;
Flynn vd, 1995; Pekdemir, 1992).

Musteri odaklilik, sletmelerin, mgteri ihtiyaclarini kagilayan trin ve hizmetleri
sunma Uzerinde ywonlamasini ifade etmektedir. Bunun yaninda stati odakllik,
misteri ve kletmelerin uzun vadede stratejiler vegdderi kagilikli dayangmalarla
aralarinda paykmalari seklinde migterilere verilen orgutsel soézleri de icermektedir
(Yiksel, 1998).

Musteri tatmini, Grdndn o Grdnd kullanan skiin  beklentilerini  kagilayip
karsilamamasina @ olarak sglanir ya da sganamaz. Miteri odaklilgl olmadan bir
isletme, kimin ihtiyaclarini tatmin etmeye gaigini ve bu ihtiyaclarin neler olgunu
bilemeyecektir. Bu da kuruun kaynaklarini 6énemli konulara yodnlendirmesini
engelleyecektir isletmenin migteri portfoyuni olgturan migterilerinin kim olduklarini,
Ozelliklerini, ihtiyaclarini, beklentilerini, soslainiflarini ve kilttrlerini ¢ok iyi bigekilde
bilmeleri gerekmektedir. Bunun yaninda potansiyégterileri elde edebilmek icin onlarin
beklentilerine yonelik tasarimlari da gercakieneleri 6nem kazanmaktadir (Ataman,
2002).

Yogun rekabet ortaminin da etkisiyle ginimuzd&etler "yaptgini satan" dgl
"satilabileni yapan" durumundadir. Bunun icin gteii odakllik ilkesi "kaliteyi miteri
belirler" deyimiyle 6zdg olarak ifade edilebilmektedir S{msek, 2004). Rekabetin
hedefinin migteri olduzunu bilen sirketler, rekabet ortamindaslétmenin ayakta
kalabilmesinde bgri sglayabileceklerdir.

Musteriye odaklanmak icin, énce gtérinin tanimlanmasi gerekmektedir. Uriiniin
nihai kullanicilari olan @1 misterinin memnuniyetinin, tim cahanlari ifade eden i¢

misterinin memnuniyetine @ oldugunun unutulmamasi gerekir (Erdem, 2006).
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« Ic migteri; ic misteri kavrami ile anlatiimak istenegirket calsanlari vesirket
bolumleridir. ¢ misterinin varlgl, gelisme sirecinin iyilgtirilmesi agisindan son derece
onemlidir. Bu sebeple, calinlarin veya bolimlerin yaptiklargi idevrettikleri ki veya
bolumleri, migteri olarak gormeleri ve “kalite, ngteri tatminidir” ilkesi dg@rultusunda
hareket etmeleri gerekir (Ersen, 1997b).

ic musteri tatmininin gercekigirilebilmesi icin, ic migterilerin ihtiyaclarinin
belirlenmesi ve bu ihtiyaclarin isteklere dégtiiitiimesi gerekmektediric misterilerin
ihtiyaclarinin belirlenmesi, gimisterilere gére daha kolaydir. Cunku i¢ gterilerin hepsi
ile karihklh gorisme, onlarin fikirlerini alma imkani vardir (Efil985).

* Dis misteri; ds misteriler, Grinler veya hizmetleri, kaliteli olmasartiyla en
yuksek faydayr s#gamak isteyen kilerdir. Dis misterilerle olan ilgkilerde; onlari
dinlemek, istek ve ihtiyaclarini tam olarak anlalmek, anlgmaya varabilmek icin
gerekli esnekfii sazglamak, alinan sonuclari olcebilmek ve gerekli diimeleri yaparak
sifir hata seviyesine ulamak, baka bir ifade ile sinirsiz ngteri memnuniyetini
gerceklgtirmek esastir§imsek, 2006).

Dis musterilerin incelenmesi konusunda, pazarsarmalari ve AR-GE c¢ajmalari
on plana cikmaktadir. Pazar gremalari sayesinde, ngigrilerin ihtiyac ve isteklerini
belirleyen pazar bilgileri toplanir. Toplanan bugber, AR-GE calsmalarina yansitilarak,
bu istek ve ihtiyaclara cevap verecek urtinlerinsgalmesi veya mevcut trtnlerde gerekli
degisikliklerin yapiimasi gerekmektedir (Ersen, 1997b).

Musteri memnuniyetinin ¢cadan performansi Uzerine etkisinin incelehidibir
calismada yapilan analiz sonucunda anlamykifiin oldugu belirlenmitir (Ozgor, 2008).

Tahtaba (2009), TKY @&elerinden miteri odakli caymanin @retmenlerin cabma
performanslarini artirict yonde etkisinin oggdunu ve bu dgskenin cinsiyet, yg kidem ve

egitim dlzeyine gore digsmedigini ortaya koymutur.

1.2.7.2. YOnetimin Liderli gi

TKY’de Ust yonetimin liderksi cok 6nemlidir. Ancak, geleneksel anlamda bir flittke
anlaysl kabul edilmez. Sorumluluk anlagyyla sistemi gektiren, astlarin butin

yeteneklerini kullanmalarina izin veren waketle ilgisi olan herkesin kendini rahat
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hissedebilegg ve sirketten memnun olaga bir yonetim anlaywinin dgurdugu bir liderlik
anlays! 6ngorultur (Demirkan, 1997).

Welch’e gore lider,slerin daha iyi nasil yapilabilegekonusundaki net vizyonuyla
insanlari esinlendiren §dir (Slatter, 2000). Deming’e go6re ise lider, katin
sgilanmasinda ve sistemin ggiliilmesinde 6nemli roller Ustlenmektedir. Bu aqda
liderler, glven yaratir, yardim eder, ancak yargdalar. Cakanlari gelsime sevk ederek,
onlara gurur duyabilecekleri bir ¢giina ortami yaratmayagtesirlar (Aguaya, 1994).

TKY’ye gecis, isletmede var olan butin ghkanlik ve sirecleri temelinden
sarsacaktir. Boylesi buyuk bir glgim karisinda cakanlarin farkli tepkiler vermeleri ve
degisime reaksiyon gostermeleri ¢ok normaldir. Bu noktash blyluk gorev yoneticilere
dismektedir. TKY'yi benimsensi olan yoneticilerin bu yeni gglineleri calganlara acikca
anlatmalari ve onlarin da bu yeni sistemi benimdenme sgslamalari gerekmektedir. TUm
yoneticilerin bu konuda kararli davranmalari veakrhareket etmelegarttir (Gind@du,
1997).

Yapilmasi gereken desiklikler 6ncelikle Ust yonetim kademesindeskaanalidir.
Cunku herhangi bir temel gmikli gin en Ust yonetim kademesindegdeale, daha alt bir
kademede gerceldmesi, neticede daha Ust kademede yer alan yoeetiadafindan kabul
gormeyecek ve yonetimde gamialarin ¢ikmasi kaginilmaz olacaktir.

Yonetim kademeleri arasinda glsglanmasinda orta kademe yoneticilerinin cok
blyik roli vardir. Ust kademe yoneticilerinin gétimeye calstigi kalite gelenginin ve
imajinin, alt kademelere yayllmasinda ve onlarftagan benimsenmesinde, ayrica alt
kademelerde gerceklen kaliteye ilgkin calsmalar hakkinda st kademelere bilgi
verilmesinde orta kademe yoneticilere dnemli g@edismektedir (Gundgdu, 1997).

Etkin bir kalite yonetimi sistemi kurulmasi icintigneticilerin (Peker, 2000):

» Kurumun/gletmesinin toplam kalite konusunda algc#avri belirleyen politikalari
olusturmalari,

» TKY calismalarinda gorindr bicimde yer almalari,

« Isletme icinde tutarli bir kalite kiltiriinin ghurulmasi yoniinde faaliyet
gostermeleri,

« Kalite sisteminin kurulmasi vgletiimesi igin gerekli kaynaklari tahsis etmeleri,

» Calisanlarin faaliyetlerini tgvik ve zamaninda takdir ederek, kalitenin herkesin

sorumluligunda oldgu mesajini vermeleri,
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* TKY'nin yayginlatiriimasi icin gerekli olan tanitim ve bilgilendienfaaliyetlerine
onem vermeleri gerekmektedir.

IIkogretim okulu madarlerinin gretim liderligi davranglarinin, @retmenlerin
motivasyonlari ile yuksek dizeyde ve anlamli birskil verdigi, ilkogretim okulu
mudarlerinin @retim liderligi davranglarinin, @retmenlerin motivasyonunun yakila %
42’sini agikladg! ortaya ¢ikmygtir (Ergen, 2009).

Ozgor (2008) tarafindan yapilan bir esaiada gletmelerdeki Toplam Kalite
Yonetimi ilkelerinden liderlik ile ggoren performansinin yiukselmesi arasinda anlamli bi
ili ski oldugu belirlenmitir.

Tahtaba (2009), TKY @elerinden yodnetimin lideinin Ggretmenlerin cabma
performanslarini artirici yonde etkisinin ogdunu ve bu dgiskenin cinsiyet, yg kidem ve

egitim dizeyine gore d@smediini ortaya koymutur.

1.2.7.3. Tam Katilim

TKY felsefesine gore kaliteden herkes sorumludur. ifetmede tim personelin
islerini daha iyi yapabilmesi ve ngigrilerinin istek ve beklentilerini karlayabilmesi igin
karar verme yetkisinin yaygin ve etkin paylaasi tam katilimi ifade etmektedir (Budak,
2004).

Calisanlarin katilimi, kiileri giideleyerek, kariyerini ve performansini g@imesine
imkan tanir. Ust yonetim tarafindan skstilan kalite duyarlii, calsanlarin katilimiyla
daha fazla hiz kazanir (Ersen,1997b). gallarin katilimi, onlarin yonetimde s6z sahibi
olmasini sglayacak ve gyerindeki huzurla butingerek verimlilik artgina katkida
bulunacaktir. Yapilan pek cok atama, calganlarin kontrol altindaki bir ortamdan ¢ok,
isbirligi ortaminda daha yaratici, daha sorumluluk sateldaha katilimci oldiunu ortaya
cikartmstir. Calsanlar katilimcei bir ortamda, @miklik distincelerine kan daha olumlu
yaklasarak diren¢ gostermemekte ve toplam kalite hedefiedaha hizli yakkalmaktadir
(Aydin, 2007).

Calsanlarin gyerinde katiimini gsgayici politikalarin gindeme gelmesinin en
onemli nedeni, cajanlarin firmaya olan Ighligini arttirmak ve katihm yoluyla pazar
yarisinda bir avantaj elde etmek hedefleridir. Genelangia baktgimizda yoneticilerin

stratejik kararlari sletme politikalarinda yaptiklari @simin yani “misteri tatmini” ve
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“kalite” kavramlarini, “yiksek kar” ve “kitle Uretii” anlaysina tercih etmy olmalarindan
kaynaklanmaktadir. Bu itibarla, yeni yoneticisdiice tarzi ¢caganlarin katilimini mgteri
tatminini gelstirici ve kaliteyi arttirici bir faktoér olarak gorektedir (Kutal ve Buyukuslu,
1996).

Sdreclerin iyilgtiriimesi ve gelgtiriimesinde, TKY'nin "Bir ki, en iyi 0 ki yapan
bilir." temel prensibini esas alarak, gi yapan ¢cakanin katilmini sgar. Katilimi ve
iletisimi isletmenin tim birimlerinde uygulamak icin, galnlarin grenme ve becerilerini
gelistirmeye yonelik olanaklarin glnmasi gerekmektediisletmeler agisindan en (st
dizeyde katiim, olumlu tavirlar ve yiksek moralitelikli personelin §letmeye
kazandirilmasi ve elde tutulmasi, etkili bilgi pgyni, calsanlara @renme ve yeni
beceriler gelitirme firsatlarinin gganmasi gibi faydalar sunmaktadir (Bedik, 2005)

Katilimci yonetimin sglayaca& yararlari soyle siralamak mumkindir (Kovanci,
2004);

* Yonetenler ile yonetilenler arasindaki kutuptenin ortadan kaldiriimasi, “biz ve
onlar” yaklgimindan kaynaklanan ginanca tavirlarin yerini, given yakimi ve
ortak amaglara birakarak, her yerde “biz” ifadeskullaniimasinin sgdanmasidir.

« Liderlik vasfini ve bireysel gaiimi arttirarak, gérev bilincinin gealimine yardimci
olur. Ozerklik, bireysel yetki ve sorumluluk Uzedts durulmasi, bitin cgnlari
lider olmak icin cesaretlendirecektir.

* Yogun ilgili bir ortamin yaratiimasi ile yaratigilin gelstiriimesini sa&lar.

 Calisanlarin, kalite ilkelerini benimsemesine ve bu lgkan isletmenin ortak kiltirel
yapisina yerlgirilmesine yardimci olur.

 Calisanlarin, problemleri kayrganda ve en kisa zamanda ¢cézmelerigiaa

« Kaliteyi ve verimliligi gelistirir.

* Grup calsmasini kolaylgtirdig! icin problem ¢dzum tekniklerinin gdenilmesine-
Ogretilmesine daha guclu bir yaklan olangi sgslar.

Yapilan bir cagmada, §letmede TKY felsefesi ilkelerinden takim gahas! ilkesinin
uygulanmasiylasgoren performansinin yikselmesi arasinda anlamliligki olmadgi
gorulmistir. Ancak, bu iki dgisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bigkili
olmamakla birlikte takim caimasinin ¢goren performansina az da olsa olumlu bir
etkisinin old@gu belirlenmgtir. Ayrica calsanlarin katilminin performanslarini artirici rol

oynadg istatistiki olarak anlaml sonug verstir (Ozg6r, 2008).
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Tahtaba (2009), TKY @&elerinden takim calmasinin, @retmenlerin cabma
performanslarini artirict yonde etkisinin oggdunu ve bu dgskenin cinsiyet, yg kidem ve

egitim dizeyine gore digsmediini ortaya koymutur.

1.2.7.4. Oncelnsan Anlaysi

Kaliteden s6z edilginde, akla ilk gelen genellikle Griin kalitesi olnalir. Oysa bu
dogru desildir. TKY’de insan kalitesi herseyden 6nce gelir. Donanim ve uygulama
kurallarindan ancak insan glo yere yerlgtirildikten sonra stz edilebilir. TKY
cercevesinde i¢ myteri, takim cakmasi, sorumluluk payami ve tam katilim, strekli
egitim, surekli iyilestirme kavramlari bu yonetim anlgynin “Once insan” yani “birey
kalitesinde” digiimlendgini gostermektedirifai, 1999).

“Insanlik “ kelimesi 6zerklik ve kendfinden olmay ifade edeinsanlar iradeye
sahiptirler. Toplam Kalite Yonetimi, insanlarin kilerine sdylenmeden, kendi sorumluluk
duygulari dolayisiyla yapilmasi gereken kendiliginden yapmalarini 6ngorir. Ishikawa,
“Insanlgl esas alan bir yonetim biciminin insanlarin smairgiiclerinin gemesine izin
veren bir yonetim bicimi” oldgunu ifade etmektedir. Nitekim Toplam Kalite Ydnetimm
araclarindan biri olan kalite cemberleri etkinlite harekete geciren “insana saygl
duyulan bir §yeri” yaratma vizyonudur. Ust ve orta yoneticilencak lokallgmeyi
basarabilirlersesirketlerinde, insana sayglyl yonetim felsefesi wesbyket kulttr unsuru
olarak yerlgtirebilirler (Aydin, 2007).

TKY unsurlari g6z onidne alinginda ic migteri memnuniyeti, takim c¢ainasi,
sorumluluk paylami ve tam katilim, surekliggtim, surekli iyilestirme gibi kavramlar,
TKY anlaysinin "6énce insan" diiincesinde odaklangini gdstermektedir. TKY'nin
tekniklerinden kalite cemberlerini de etkin kildmsana saygi" duyulan bigyeri yaratma
diUstncesidir. Yoneticilerin sorumluluk pagian1 ve tam katihmi gdamalari ile insana
saygl dguncesisirket kultarandn bir pargasi haline gelecektir (Bed2005).

Toplam Kalite Yonetiminin ¢ekirdeklerindeguphesiz en 6nemlileri “ilk seferinde
dogru yap “ ve “hata ortaya ¢cikmadan 6nle” dii.ilk seferinde yapacak ve hatayi ortaya
citkmadan onleyecek unsur insandir, sgaidir, ic miteridir. Dolayisiyla, Toplam Kalite
Yonetimini bgari ile uygulamanin temelindeskeri motive etme, yonlendirme, bilgi ve

beceri dizeylerini yukseltici ggimler verme, rotasyon,si zenginlgtirme gibi insan
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faktorini gektiren ve ©6n planda tutan sistemler yatmaktadir. efiomin temel

islevlerinden biri bu sistemleri getirmek ve verimliligi artirmaktir (Ishakawa, 1995).
TKY uygulayan ve uygulamayan otefléatmelerinde yapilan agarmada, TKY

uygulayan otellerde c¢ahnlarin gunlik c¢ajma surelerinin daha dizenli olglinu ve

kariyer yapma imkaninin bulungu belirlenmitir (ince, 2007).

1.2.7.5. Sistematik Siire¢ Analizi ve Siireklilyilestirme

TKY’nin temel felsefesi olan surekli iyilgne ve gelitirme (KAIZEN) yaklgimi, bu
anlaysin 6zund olgturur. Klasik yonetimde, tanimlanan bir standartigmak hatta onun
ustiinde bir ¢iktiya ufanak esasken, TKY anlaynda standart hangi seviyede olursa olsun
o standardin iyilgirilmesini ve gelgtiriimesini esas alir. Bu 6zeffiyle TKY; geleneksel
surec ve yapilari bir yana birakarak, bunlarinngegaraticiiga ve dgisime acik olan yeni
sureclerin yerlgtiriimesini ifade eder (Ardahan, 2007). Kaizen ke, ister § hayati
olsun ister sosyal hayat olsun hepsinin sireklisgelye acik oldguna inanir. Isi
gelistirmek icin her zaman muidmkin olamayacak rastlantyarine, dizenli kiguk
basamaklar ile ilerlemeyi 6ngorur (Ersen, 1997b).

Kaizen, Japon yonetiminde teksi@a énemli bir kavram olup, Japogietmelerinin
rekabetteki bgarisinda 6nemli bir gi¢ ve performanslarini en agiklayan ilkelerden
birisidir. “Kai: degisim” ve “Zen: iyi, daha iyi” anlamina gelmektedir.uBki s6zcigin
lyilesme anlaminda kullaniimaktadir (Yayla, 1992).

Surekli gelgme fikri, Deming’in 1950'de Japonya’da vegdiKK konferanslarinda
savundgu onemli gorglerden birisidir. Bu dglince Shewhart tarafindan gélilen
“surekli gelsme c¢cemberine” dayandirilir ve genelde “Deming Qavriveya “PCDA
Cevrimi” olarak anilir. Bu ¢cemberin dort adimi var(Demirkan, 1997):

Birinci adim; gelgtiriimek istenilenseyle ilgili degisiklik plani (planlama),

Ikinci adim; dgisikli gi bir sonraki béliime tamak (uygulama),

Ucuincti adim; sonuglari gozlemlemek (kontrol),

Doérdinct adim; sonuclarl incelemek vegidikli gin neler getirebilegéne karar

vermektir (diizeltme).
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Kisaca literatiirde, planla (plan), yap (do), koh&to(check) ve dizelt veya karar ver
(act) olarak tanimlanan PDCA c¢emberi, TKY'de henmen faaliyette strekli tekrarlanir.
Cunkt Deming cevrimi, “yonetimin her hangi bir stirkararh bir duruma getirmesine ve
surec lyilgtirme cabalarinin asla son bulmayacaistincesinin yerlgmesine yardimci
olabilecek bir yontem” olarak kabul edilmektedirgidirkan, 1997).
Kaizen, sletmede yer alan herkesin katilimini gerektirerekiliibir proses oldgu
icin, hiyeragideki herkes faaliyeti sirasinda Kaizen ile i¢ icedablo 1'de yonetici ve

calisanlarin Kaizen amagcli etkinlikleri verilgtir.

Tablo 1. Kaizenifmai, 1994)

Ust Yonetim Orta Kademe Yonetimi Amirler Isciler
ve Personel

Kaizen'i  bir  sirket Kaizen hedeflerini Ust Fonksiyonel rollerde Oneri sistemi ve kigik
stratejisi olarak bgatma yodnetim tarafindan Kaizen'i kullanir. grup  aktiviteleri  ile
kararlgindadir. belirlenen politika Kaizen'e katilir.

yayihmi ve

fonksiyonlar arasl

faaliyetler ile yaratir.
Kaynak sglayarak Fonksiyonel faaliyetlerde Kaizen icin  planlar Isyerinde disipline uyar.
Kaizen'e destek ve yonKaizen'i kullanir. hazirlar ve  iscilere
verir. rehberlik eder.
Kaizen icin politikayl ve Standartlari  olgturur, Calisanlarla iletsimi  Problemleri daha iyi
fonksiyonlar arasl korur ve iyilestirir. guclendirir ve yuksek ¢cdzebilmek Uzere
hedefleri olgturur. moral sglar. kendisini surekli

geligtirir.

Kaizen hedeflerine Egitim programlari ile Kalite c¢emberleri gibi Capraz gitim faaliyetleri
ulasmak icin politika calsanlara Kaizen kucguk grup cakbmalarini ile yetenek ve
yayihmi ve denetlemeler bilincini agilar. ve bireysel Oneri tecrubesinin gegtirir.
gerceklatirir. sistemlerini destekler.
Kaizen'e yonelik Yetenekleri ve problem isyerinde disiplin sglar.
sistemler, glemler ve c¢b6zme araclarini Kaizen Onerilerini
yapilar kurar. elestirmede  calanlara olusturur.

yardim eder.

Yenilik sonucu olgturulan bir sistem, onu dncelikle korumak ve sataaelstirmek
icin kesintisiz bir caba gdsterilmeginde, strekli olarak gerileyecektir. Butln sistemkgr
kez kurulduktan sonra gerilemegilemindedir. Unli Parkinson Kanunlar’ndan biri
sOyledir: Bir organizasyon, yapisini bir kez glurduktan sonra gerilemeye dar. Bir
baska deysle, mevcut durumun korunmasi icin surekli bir iyilene cabasi gereklidir

(Imai, 1994).
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Rekabet sawanda baarili olabilmek icin firmalarin TKY’nin “dgismeyen olur”
felsefesinin ger@ olarak ve “yeterince iyi yeterli gddir” ilkesi 1siginda surekli olarak
kendilerini yenilemeleri ve hizla gefheyi kabullenmeleri zorunlu hale gektii (Demirel
vd., 2000).

Tahtaba (2009), TKY @&elerinden surekli galme ¢abalarinin@etmenlerin cabma
performanslarini artirict yonde etkisinin oggdunu ve bu dgskenin cinsiyet, yg kidem ve
egitim duzeyine gore digsmedigini ortaya koymutur.

Panel mobilya Uretimi yapan bigletmede yapilan TKY uygulamalari sonucu Uretilen
panel malzeme miktarindaki griim?2) %57,89, Uretim miktarindaki artfm?/Adam saat)
%54,54, beyaz yakalisgoren sayisindaki asti(Kisi) %56,25, mavi yakali sgoren
sayisindaki arji(Kisi) %2,27, toplam hatali Griin miktarindaki azalma&)(#%59,25, tretim
miktarina gore toplam hata oranindaki azalma %ifé&gan hatalarindaki azalma (m?) %
61,45, Uretim miktarina gére insan hatalarindaldlma %75,97, malzeme hatalarindaki
azalma (m?) % 34,13, uretim miktarina gore malzé@@larindaki azalma %60, makine
hatalarindaki azalma (m?) % 72,46, Uretim miktargi®me makine hatalarindaki azalma

%87,5 olarak tespit ediltir (Sacli, 2007).

1.2.8. ISO 9000 Kalite YOnetim Sistemi

Tilketicinin, giderek artan bigekilde kaliteye onem vermesi, 1980’li yillarda
kalitenin Uretim tabanindan yonetim odasina girmesie rekabet say@in en 6nemli
silahi haline gelmesine yol aggtir. Ayni yillarda kalite sisteminin belgelenmesirgkliligi
benimsenmi ve belgelendirme cahalari ingiltere’de yayginlgtiriimistir. Sirketlerin
yarinlara ulamasi icin; kalitede <gganacak strekli iyilgtirme calgmalarinin, méteri
beklenti ve gereksinimlerinin kgfanma zorunlulgunun kaginilmaz oldiu anlgiimistir.
Uluslar arasi ticari ifkilerin de giderek artmasi sonucunda 1987’de ISQugldrarasi
Standartlar Organizasyonu) tarafindan I1SO 9000 t&alGlvencesi Standartlari
yayinlanmstir (Erkan vd, 2008).

ISO, “International Organization for Standardizasym kisa yazikidir, yani
uluslararasi standardizasyon 6rgutinunstolgusu bir kalite yonetim standardidir. 1SO
9001 Belgesi ise ilgili kurukun trin veya hizmetlerinin uluslararasi kabul g&groir

ybnetim sistemine uygun olarak sevk ve idare edidgnyonetim anlawinin sonucunda
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ortaya kondgu ve dolayisi ile kurukun Grin ve hizmet Kalitesinin surekginin
sa&lanabilecginin bir giivencesini belirler (URL 1).

ISO 9000, gletmenin kgullarina uygun bir kalite yonetim sistemi gélilmesinde
ve/lveya bir bgka organizasyonun kalite yonetim sisteminingeiéendiriimesinde esas
olarak kullanilabilecek bir modeldir. Bu modele upuk ise, bir gletme icin bircok
endustrilgmis Ulkede kabul edilngi olan uluslararasi bir standarda uygun bir kalite
yonetim sistemine sahip olmak anlamina gelecelfiodel uygulandiinda, kalitenin
yonetilmesi icin araclar temin eden bir yonetimtessinin gerekliliklerini tanimlar
(Méroydor, 2006).

"ISO 9000 Standartlari" Uluslararasi Standart Qigiih (ISO) kalite gliverg
konusunda yayinlami oldugu standartlar iceren seridir. Kalite yonetimi vealite
glvenlgini saglama standartlari olan ISO 9000 serisi, kaliteesistgelerini agiklayici ve
bu konudaki eksiklikleri giderici niteliktedir. IS@000 standartlarina gére kalite, kalite
yonetimi ile elde edilebilir (Ozcan, 1994).

ISO 9000 serisinin tarihsel gghni (Bal, 2006);

« 1963'de MIL/Q/9858 (ABD’de savunma teknolojisinde)

» 1968’'de AQAP standartlari (NATO Uyesi Ulkelerde)

« 1979'da BS 5750ifgiltere’de)

» 1987’de ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)

» 1988'de EN 29000 standartlari (CEN tarafindan)

»1988'de TS 6000 Kalite Guivence Sistem standardakigayimlandi

* 1991'de TS-EN-ISO 9000

* 1994°de ISO tarafindan revize edildi. (9001:199002:1994 /9003:1994)

*1996’da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayidlan

» 2000’de ISO tarafindan revize edildi ve 9001:20@0ak yayimlandi.

» 2009'da ISO tarafindan revize edildi ve 9001:20G8ak yayimlandi.

Ik olarak 1987 yilinda Kalite Glivence Sistem Staddalarak yayinlanan standart,
“ISO 9001, I1ISO 9002, ISO 9003” olarak 3 alt stamidar olsmaktaydi. Kurumlar faaliyet
kapsamlari dgrultusunda bu 3 standarttan birisini uygulayaraqeatime girmekteydiler.

1994 yilinda revizyona gniams olan standart, daha sonra Kalite Glvence Sistem
Standardi olarak tekrar yayinlanmtir. Bu ggamada standart yine “ISO 9001, ISO 9002,
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ISO 9003” olarak 3 alt standarttan ghektaydi. Standardin bu versiyonu, o6nceki
versiyondaki konulara ilave olarak hata 6nleme lsoma da odaklanmti.

Standart 2000 yilinda revizyongrams ve Kalite Yonetim Sistem Standardi olarak
yayinlanmstir. Belgelendirmeye esasskdd eden, yalnizca ISO 9001:2000 standardidir.
ISO 9002, ISO 9003 standartlari artik glingetii yitirmi slerdir. Ancak ana standart olan
ISO 9001:2000'i destekleyen ISO 9000, ISO 9004, 19011 gibi kilavuz standartlar da
ISO tarafindan yayinlangtir. Kurumlar, faaliyet kapsamlari ne olursa olsadece 1ISO
9001 standardini uygulamakta ve bu belgeyi almaksad Fakat belgelendirmeye tabi
tutulan faaliyetler ve standardin hari¢ tutulan dweldri, alinacak olan belgenin tzerinde
tanimlanabilmektedir. Standardin bu versiyonu, &noeersiyonlardaki konulara ilave
olarak surekli iyilgme ve verimlilgin arttirlimasini hedefleyen sire¢ tabanli, steii
odakhligini daha 6n planda tutan bir yénetim modeli sunawhki(URL 2).

ISO 9000 KYS 8 kalite prensibine dayanmaktadir (LB}L

1- Musteri odaklilk; kurulglar misterilerine bglidir, bu nedenle mgierinin simdiki
ve gelecekteki ihtiyaclarini anlamali, stéri sartlarini yerine getirmeli ve mgteri
beklentilerini gmaya istekli olmalidir.

2- Liderlik; liderler, kurulgun amac¢ ve idare bigini saslar. Liderler, kiilerin
kurulusun hedeflerinin bgarilmasina tam olarak katilimin olglui¢c ortami olgturmali ve
surdirmelidir.

3- Kisilerin katilimi; her seviyedeki kiler bir kurulusun 6zudir ve bunarlin tam
katilimi yeteneklerinin kurukuyararina kullaniimasini gkar.

4- Proses yakkami; arzulanan sonug, faaliyetler ve ilgili kaynakbir proses olarak
yonetildigi zaman daha verimli olarak elde edilir.

5- YOonetimde sistem yak$ami; birbirleri ile ilgili proseslerin bir sistem larak
tanimlanmasi, angdmasi ve yonetilmesi, hedeflerin daaulmasinda kurukun etkinligine
ve verimliligine katki yapar.

6- Surekli iyilestirme; kurulun toplam performansinin strekli iyteilmesi,
kurulusun kalici hedefi olmalidir.

7- Karar vermede gercekci yaklen; etkin kararlar, verilerin analizine ve bilgiye

dayanir.
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8- Karsilikli  yarara dayali tedarikci #kileri; bir kurulus ve tedarikgileri
birbirlerinden b&msizdir ve kanlkl yarar iliskisi, her ikisinin arti dger yaratmasi
yetengini takviye eder.

ISO 9000 belgesi alan bigletmede; tretim, bakim, kalite kontrol, pazarlarsatin
alma, depolama ve sevkiyat faaliyetleri kontrol iret alinmg, faaliyetlerin nasil
yuratuldigl, calsanlarin yetki ve sorumluluklari negl&ilmis demektir. ISO 9000 Kalite
Yonetim Sistemi gletmede bir kalite politikasi ve hedefleri yonetgeklidir. Isletmenin
hedefleri belirlenir ve bu hedeflere gtaak icin bolim hedefleri tespit edilir ve bu amaca
ulasmak icin calgilir (Akin vd., 1998).

ISO 9000 sadece uruine ait standartlar ser@gldie Griinden Uretime, Gretimin nasil
yapilacgina, hangisartlarin sglanac&ina, kontrolin nasil yapilagaa kadar gesibir
alani kapsayan bir sistemdir. Sistem sinirlayienaglgindan firmanin ihtiyaclarina en
uygun calgmalari yapmasina olanakgtamaktadir. ISO 9000 sertifikas Grinezdiéiretici
firmaya verilmektedir. CUnkU belgelendirme; gala standartlari uygun olan bir firmanin
ardnlerinin de uygun olagaprensibine dayanmaktadir. ISO 9000 sertifikasat@p olmak
etkili bir kalite sisteminin var§iini gostermektedir (Erkan vd., 2008).

Isletmeler ¢cgunlukla ti¢ temel amag icin 1ISO 9000 belgesi alnsarier. Bunlardan
ilki isletmeler kalite ybnetim sistemi cafwrmanin yararina inanirlar. Bu firmalar
kurduklari sistemleringlerligini belgelendirme kuruklarina bavurarak teyit ettirmekte ve
aldiklar belgeleri bir rekabet araci olarak kutteaktadirlar.ikincisi, is yaptiklari ya da
bulunduklan firmalar tarafindan 1ISO 9000’e uyguanloelgesi almaya zorlanmaktadirlar.
Ucuinciisii, bazi Griinler igin Griiniin kalite standeaduygunlgunu ispatlamanin yolu o
arind imal eden sistemin ISO 9000 standartlariguolgsunu ispat etmekten gecmektedir
(Alptekin, 1993).

ISO 9000’in firmalara sdadig faydalar (Erkan vd., 2008);

« Uretimde, verimlilikte, yonetim kalitesindesjm kalitesinde iyileme

* Atik, yeniden gleme ve hurda oranlarinda azalma dolayisiyla misdiyezalma

* Hizmetin iyilesmesi

 Calisanlarin moral ve ileg§iminde iyilesme

* Karar verme surecindeginin katilmimnin artmasi ve takim ruhu ile gata

» Musteri / tedarikci ilgkilerinde iyilesme

» Musterilere kaliteli hizmet sunma



28

» Hatalarin kaynginin belirlenebilmesi

* Proses kontroliniin en ust diizeye ¢ikmasi

* Ayrica, ISO 9000 sertifikasyonu, firmanin uluslasirdiizeyde gecerldi olan bir
sisteme sahip olmasini @ar ve firmanin migterilerine kagl kalite taahhiduntn bir
delilidir.

ISO 9000 belgesi, ISO tarafindan yetkilendirgmi SE benzeri kurullar tarafindan
verilmektedir. Belgeyi almak icin bu kurylara bavurmak gerekmektedir. Baurunun
ardindan firmaya uzman gonderiimekte ve firmanimpigia denetlenerek bir rapor
hazirlanmaktadir. Raporda yeterlilikartina uymak icin, firma blnyesinde ne gibi
duzeltmelere gidilmesi gerektibelirtilir. Firma 1ISO 9000 standartlari belgesamdbirini
almakla birlikte uluslararasi denetime acHmlur. Béylece her alti ayda bir vize yaptirmak
ve U¢ yilda bir de belgenin yeniletimesi gerekneelit Aksi takdirde belge iptal
edilmektedir (Yildirim, 2006a).

ISO 9000 Standardi, kalitenin iyl&ilmesi yolunda nihai bir hedef dgdir.
Ulasiimak istenilen nihai hedef sirekli iyierme sirecinin bgatiimasidir. 1ISO 9000
Standartlari Toplam Kalite Yonetiminin etkin bir gifama araci olup, mukemmegi

giden yolda atiingi uygun bir adim olarak gerlendirilmelidir (Saran ve Gocerler, 1998).

1.3. Performans Yonetimi

Uretim birimleri icerisinde bircok acidan gkrlendiriimeyi gerektiren ozelliklere
sahip olan insan faktérindesaa, onun cabmasini etkileyecek olan unsurlarin analizi ve
uygun kaullara getiriimesi ile s@anabilir. Bu amacla gerekli performans analizlgrin
yapilmasi, dgerlendiriimesi ve geitirici tedbirlerin alinmasi sietmeler icin ginimuiz
dunyasinda vazgecilemeyecek olgular arasindadaikG2010).

Klasik yonetim anlagindan uzaklalip, ¢gzdas isletme anlawina gecildikge, insan
faktord bir maliyet unsuru olmaktan gikigletmeler igcin katma deer s&layan énemli bir
sermaye unsuru haline damilstlr. Boylece cabanlar, incelenmeye, yorumlanmaya ve
tarif edilmeye bglanmstir. Bu da tanimlanmasi, Ol¢cilmesi ve ¢kastiriimasi zor olan
bircok kavrami beraberinde getigtii. Bu kavramlardan biri de performanstir (Tasli
2006).
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1.3.1. Performans Kavrami

Literatiirde performans ile ilgili bircok tanim bulmaktadir. Performans s6zlik
anlami olarak, yapma, becerisha, kapasite, birin Ustesinden gelmek ve kendinesel
gorevin etkin birsekilde yerine getiriimesi olarak tanimlanmaktadstevsel agidan ise,
gorev ve kgi ile ilgili olup, gbrevin gergi olarak dnceden belirlenen dl¢ileri kdayacak
bicimde gorevin yerine getiriimesi ve belirlenen agtara ulalmasi oranidir (Bingdl,
1997).

Kasnakli (2002) performans kavramini, amacin géegeimesi seklinde
tanimlamaktadir. Performans, bigi iyapan bireyin, grubun, cama biriminin ya da
firmanin o § aracilglyla hedefine gére nereye sgddoildigini gosterir. Baaran (2000)
performansi,sigorenin gbrevinde ne yapmasi gergikie iliskin beklentilerle, gercekte ne
yaptgl arasindaki ikkinin bir fonksiyonu olarak tanimlamaktadir.

Performans genel anlamda, amach ve planlammnietkinlik sonucunda elde edileni
nitel ya da nicel olarak belirleyen bir kavramdstetme performansi ise, belirli bir dénem
sonunda elde edilen cikti veya sonuca g@letrme amacinin ya da goérevinin yerine
getirilme derecesinin tanimidir (Tax2006)

Performans, bir bireyin, grubun veydetmenin dnceden belirlenen hedefler ve bu
hedeflere uygun standartlara belirli bir donem swiay nicel ve nitel olarak vargoldugu
nokta olarak da belirtiimektedir.

Bu dagsrultuda sletmede bireysel Bariyi, kisinin kendisi icin tanimlanan, 6zellik ve
yeteneklerine uygun olargij kabul edilebilir sinirlar icerisinde gercekiiemesi olarak
tanimlamak mumkinddr. Buna goresikin  basarisindan bahsetmek icin, dnceden
tanimlanmg bir isin olmasi, k§inin bedensel ve zihinsel yetenek, bilgi ve beoeinsbu ise
uygun olmasli ve son olarakskiin bu ki dnceden belirlenen standartlara uygun olarak
yerine getirmesi gerekmektedir (Efgm, 1991).

Performans kavrami genel anlamda, amacl ve plemidoir etkinlik sonucunda elde
edilenin, nicel ya da nitel olarak beklenene oraffade eden bir kavramdir. Bu sonug¢
mutlak ya da goreceli olarak aciklanabilir; biresith yiksek atlamadaki bireysel derecesi
ya da siralamadaki sirasi, bir Uretim birimindetidmemiktari ya da gercekfen tretimin

planlanan Gretime orani gibi.
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Bireysel performans bireyinsasidaki 6zelliklerine bglidir (Uyargil, 1994);

1) Teknik kapasite

2) Fiziksel kapasite

3) Zihinsel kapasite

» Teknik kapasite: Kinin aldigi egitim, kazandg deneyimler teknik kapasitesini
ortaya koyar. Bununla birlikte iyi bir performanein gerekli olan tek Olgut ciddir.
Ornesin, cok iyi esitim almams bir kisi de is yasaminda bgarili olabilmektedir.

* Fiziksel kapasite: Kapasitesknin kendisini nasil gordiii ya da nasil biri olmaya
sartlandinldgidir. Kisinin fiziksel yapisi, geftiriimis ya da geltirilecek yapisi o kiinin
kondisyonunu belirler. Kinin fiziksel yapisi ortaya koydw performansta onemli rol
oynar. Teknik kapasite gibi kondisyon da iyi penfi@ans sergilemede tek foaa yeterli
olmaz.

« Zihinsel kapasite: Kinin gercek glctine wenasi icin bir dizi becerilerin sonunda
ulasilan durumdur. Kgiler arasindaki farkliliklari ortaya koyan zihinggictir. Gugclu ya da
glcsiz, bgarih ya da bgarisiz, lider, siradan, yaratici bireyler arasindakk tamamen
dunyayi, olaylari, kendilerini algilama bigimler kullandiklari olumlu iletimdir.

Bireysel performansin yukseltiimesi icin gereklgkbiar (Acikalin, 2000);

1) Bireylerin kendilerinden beklenenleri bilmeleri,

2) Misyon-vizyon-hedef ve strateji belirleme siureckatkida bulunmalari,

3) Kisisel hedeflerinin belirlenmesinde s6z sahibi olmala

4) Yaptiklar sin batinine katkilarini gérmeleri,

5) Performanslarinin nasil gerlendirildigini bilmeleri,

6) Degerlendirmeye katilimlari ve sonuclarinin édullerdiesinin sglanmasi

Birey ya da grup performansi, drgutingatak istedsi amac¢ yoninde bireyin ya da
grubun kendisi icin belirlenen hedeflere ve statidexr ne O&lcide ukabildiginin
gOstergesidir.  Orgiitsel performansla da sisteminplato  performansi ifade
edilebilmektedir. Orgiitler icin 6ncelikli 6neme gaholan performans bireysel
performanstir. Cunku bir drgutin daeusi, personelin performans 6lgisindegiingiz

distindlemez.
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1.3.2. Calsan Performansini Etkileyen Faktorler

Bir kurumun buyimesi ve daha da 6nemlisi \gnh strdirebilmesi, performansi
surekli gelgmeyi s&layacaksekilde yonetme becerisine galir. Bagari birgok faktorin
uyumunun sonucu olarak elde edilir. Bu faktdrleendbazilari § ortamina bghdir ve
herkes Uzerinde farkh etkiler cfwrabilirler. Bunlarin yaninda cevresel faktorlerde
performansi olumlu ya da olumsuz yonde etkileskBya, 2006).

Yapilan aratirmalar, genel olarak caanlarin gteki performanslarinin da zaman
icerisinde farkhlik gosterdini ve bu dgisimlerin c¢sitli faktdrlerden kaynaklangini
gostermektedir. Bu kapsamda gah performansini etkileyen faktorler dortsloa altinda

toplanmstir.

1.3.2.1.0s Tatmini

Calsma ygaminda ggorenler ile cabma kaullarn arasinda sirekli bir etkiien
bulunmaktadir. Sdrec¢ icinde herggdrenlerin hem desidurumlarinin dgsmesi ve
farklilasmasi s6z konusu olmaktadir. Bu nedenle 6rgut yéikeinin, istihdam etngi
oldugu isgorenlerin 6rgite ve 6rgutin kurallarina ve kendike kagl olan tutumlarini
bilmeleri gerekir.isgérenlerin tutumlari bilingii durumda onlarin davragiarini 6nceden
ongormek ve kontrol etmek icin bazi 6nlemleri almakimkiin olabilecektir. Orgiit
yoneticisi, kgbrenlerin drgute ve o6rgutteki cabalaraskamtumlarini olumlu ya da olumsuz
duruma getirecek faktorleri tespit edebiliyorsacatl 6nlemlerle ggorenleri daha kolay
yonlendirebilecektir. Orgiitlerdesgorenlerin tutumlari si davranglarini etkiledgi igin,
isgorenin §e ve § ortaminin dgiskenlerine kayi tutumu 6nemlidir. Orgutsel ortamda
farkli is tutumlari bulunmaktadir. By tutumlarindan biri desitatminidir (Baysal, 1993).

Is tatmini; calsanlarin glerinin ¢aitli yonlerine kasi beslemg olduklari tutumlarin
toplamidir. Bu cercevede, ¢anin giyle ilgili genel tutumu olumlu isesitatmini ortaya
cikmakta; aksi halde tatminsizlikten s6z edilmekteBuna gore ¢ tatmini; bir ¢alganin
genel olaraksine baksi, isiyle ilgili rasyonel ve duygusal reaksiyonlari veigay/le ilgili
olarak yaptl degerlendirmelerin bir sonucgeklinde tanimlanabilir (Carikci, 2001).

Bagka bir tanima gore deg itatmini kisinin, toplam § cevresinden, Orgn isin

kendisinden, yoneticilerden, ¢ggha grubundan ves iorganizasyonundan elde etmeye caba
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gOsterdgi rahatlatici ve i¢ yagtirici bir duygudur.is tatmini, sgorenlerin fizyolojik ve
ruhsal sgliklarinin ayni zamanda da duygularinin bir belidir. Is tatmini denilince, sten
elde edilen maddi cikarlar ilggorenin beraberce cgitnaktan zevk algy is arkadalari ve
eser meydana getirmeningtadigl mutluluk akla gelir (Akinci, 2002).

Is tatmini, bireyin §i ve isyeri hakkindaki genel duygu, glince kaliplari hakkinda
fikir verebilecek 6nemli bir d&skendir. Diger bir ifade ile § tatmini, bireyin gyerine
yonelik beklentilerini vedine yonelik tutumunu ifade etmektedir yani, bireygmi ya da
isle ilgili yasantisini, memnuniyet verici veya olumlu bir duydgi sonuclanan bir durum
olarak algilamasidir. Ayni zamandatatmini, calsanlarin bedensel ve zihinselgh&lar
yaninda, bireysel fizyolojik ve ruhsal duygularin tbelirtisidir.

Isletmelerde caganlarin § tatmininin yiksek olmasi verimlgin yiksek olmasi,si
gucu devir orani ve devamsizliklarinsdiesi, se balili gin artmasi gibi orgit tarafindan
arzulanan sonuglara yol acdy.tatmini kisinin yasam doyumu ile de yakindanskilidir.
Isten tatminsizigin ruhsal agidarsigérende kaygi yaratmasi, bu kayginigwyo ve siirekli
olmasi, onun ruh ghgini olumsuz yobnde etkileyebilmekte, bunun yaningtgbriende
bikkinlk, isi birakma, devamsizlik, kavgacilik gibi 6rgut icistenmeyen davraglar
gorulebilmektedir (Aksu vd., 2002).

Isten tatmini etkileyen faktorler iki grupta toplanksadir. Bunlar; bireysel ve
orgutsel faktorlerdir. Bireysel faktorlersgorenin yaini, cinsiyetini, gitim ddzeyini,
hizmet suresini ve medeni durumunu icerirken; gelitaktorler § ve nitelgini, yonetim
ve denetimi, Ucreti, gaine ve yikselme olanaklarini, gaha kaullarini, birlikte calgilan
kisileri, kurumsal ortami,sgorenin ksili gini ve Ovulmek istgini icermektedir (Bgaran,
2000; Yildirim, 1999).

Isg6renin  §ine kagl tutumunun olumlu olmasi o©ncelikli olaraksgbrenin
mutlulugunu arttirmakla birlikte, yeterli birsitatmini dizeyinin olmasisgérenin gine
baglanmasi, verimli cagmasi, firenin azalmasisgiicti devir oraninin génesi gibi olumliu
sonugclarin gercekjenesine olanak gtayacaktir (Baysal ve Tekarslan, 1996; Quarstein vd
1992; Erdgan, 1991).

[s tatmininin sglanamadt ya da vyeterli dizeyde si doyumuna sahip
bulunulmadginda ise ggoren ve gletmelerin bir dizi olumsuz davragsal sonuglarla
kargsilasmalari olasidir. Bu olumsuz davrgsal sonuclar; yikseksgoren devir orani,

yuksek devamsizlik, guk isletme sadakati, yabangfaa, stres, makine ve tesislere zarar
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verme, daha diik zihinsel ve bedensel @&k, verimsizliktir (Baysal ve Tekarslan, 1996;
Erdozan, 1997 Simsek vd., 2008).

Is tatmini ve performans arasindakiski incelendginde & hakkinda olumlu
duygulara sahip insanlarin daha yiiksek kaliteddiretme cabasinda olmalar gad
gorilmektedir.is tatmini ve performans arasindakiskliyi incelerken orgutsel engeller,
orgutsel iklim, liderlik tarzi ve yonetim sirecigdz 6ninde bulundurmak gerekmektedir.
Cunkl bunlar hemsitatmini hem de performans Uizerinde direkt etkginofaktorlerdir.Is
tatmini ve performans gkisi incelenirken U¢ tagma ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar; tatmin
performansa neden olur, performans tatmine neden 6dil hem performans hem de
tatmine neden olugeklindedir. isletmelerin, rakip gletmelerle yagarak yaamlarini
surdirmeleri ve buyumeleri ile ilgili sorunlarinigézimlenmesinde, yoneticilerin
performans 6lgciim ve denetimleri yadsinamayacak dagm(Babacan, 2000).

Bir teoriye gore performans ve tatmin arasindailbgki s6z konusudur. CUnku iyi
performans gosterenler kdrginda 6dul alirlar ve bu 6dullerin adil olmasi duwmda da
is tatminleri artar. Dier bir teoride yuksek performansin, yiuksgktatminine neden
oldugudur. Bu go6rge gore, odullendirme sisteminin iyi gahasi yuksek performansa
neden olur. Eer yiksek seviyedeki performansg tatminine neden oluyorsa, bunun
yoneticilere verdii mesaj da farkli olacaktir. Bu durumda yonetickasinin is tatmininden
cok onlarin yuksek performans gostermesine dnemexg balayacaktir. Bu teoriye gore
Is tatmini yuksek performansi takip edecektir (Schentmorn, 2000).

Cura (2008) tarafindan Milli gtim Bakanlgina balh okullarda TKY
uygulamalarinin gretmenlerin ¢ tatmini Gzerine etkileri yapilan ¢ana ile aratiriimistir.
Calisma sonucunda TKY uygulamalarindaséa gosteren ve bu noktada 6dul alralan
okullarda cakan @retmenlerin ¢ tatmini dizeyi, toplam kalite uygulamalarinda bblir
basari gosterememi okullardaki @retmenlerin ¢ tatmini dizeyine gére daha yiksek
oldugu belirlenmgtir. Buna gore TKY’nin bgarili bir sekilde uygulanmasi sonucu
ogretmenlerin g tatmininin olumlu etkilendii gézlenmigtir.

Is tatmini, kiinin isine kasi sahip oldgu olumlu etki ya da duygulardir. TKY ise
misteri memnuniyetinin, caanlarin memnuniyetinin ve toplumda olumlu etkilerin
saglanabilmesi, § sonuclarinda mikemmaede ulgabilmesi icin, politika ve stratejilerin,
calisanlarin, kaynaklarin ve proseslerin uygun bir likeanlaysi ile yonetilmesi ve

yonlendirilmesidir. Kalite bir ahlak sistemidir. Gig ¢aph kalite gektirme sadece birkag
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uzman ile dgil, bir kurulusta calsan kadin, erkek herkesin yardimi, katilimi, gayveti
tedarikcilerin gbirligi sayesinde g@anabilir. TKY modelinin bgariyla uygulanabilmesi
icin en gucli araglardan biri ilgiindir. iletisim, isletme icinde cafan personeli motive
edebilecek her turlt bilgilerin, fikirlerin, goglerin, emirlerin, ricalarin ve kararlara temel
olusturacak verilerin sdratle toplanmasi ve guvendirli personelin  katiliminin
sglanmasinda etkili bir aracgtir. Bdylece konu donuplagp “insan” faktorine
dayanmaktadir. $anan her bgari kisiyi daha da motive edecekjne balanmasi ve daha
iddiali hedefler koymasini gkyacaktir. Bgari d@acak ve bunun sonucunda gahlar §
tatmini duyacaklardir (Babacan, 2000).

Is tatmininin baari Uzerindeki 6nemi yaninda devamsizliklarinsten ayriimalarin
onlenmesi bakimindan da 6nemi buyiiktisr.tatmini veya tatminsizgine yol acan g
Ogeleri Ucret, yukselme olanaklari, yonetim biginginibireye uyumu vesiarkadalari ile
iliskiler olarak siralanmaktadiis tatmininin gerek cajanlar gereksesietme acisindan
onemli sonuclari olmaktadir (Ginbatan, 2006).

Sonug olarak; TKY’nin tam anlamiyla gercekldlebilmesi ile sten tatmin duyan,

mutlu ¢alsanlarin bulunmasi geanacak bunun sonucunda verimlilik artacaktir.

1.3.2.2. Cevresel Faktorler

Calisma ortamina kg performans faktorlerini fiziksel faktérler ve ganizasyonel

faktdrler olarak iki grupta incelemek mumkundur.

1.3.2.2.1. Fiziksel Faktorler

Performansi etkileyen en dnemghrtlardan birisi cayanin icinde bulundgu fiziki
sartlardir. Bu anlamdasyeri, fiziki ¢calisma ortami olarak da dianulebilir. S6z konusu
fiziksel sartlar performansi pozitif ya da tam tersi neggiifide etkileyebilir.

» Aydinlatma; Cevrenin aydinlatiimasi, fiziksel fak@iin en dnemlileri arasinda yer
alir. Her sin gerektirdgi fiziksel sartlar farklidir. Ayni sekilde, aydinlatma ve 1si
gereksinimi de here gore farkhlik gosterebilir. Aydinlatma bir komfolarak algilansa da

belli islerde bununla ilgili sinirlar vardir. Montaj yamlair isyerindeki siklandirma ile
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ayni kyerindeki yonetim ofisindeki siklandirma farkh olacaktir. Howthorne
argtirmalarinda da aydinlatmaniggoren verimi ve etkililgini olumlu ya da olumsuz
etkilerinin oldunu ortaya koymgtur. isletmelerde yapaysiklandirma yaninda dal
aydinlatmanin da performansi etkileyen faktorlerdielugu séylenebilir (Dgkaya, 2006).

Isyerlerinde her tirliisiemin kusursuz yapilabilmesi ve en énemlisi ggrenlerin
g0z s&hginin korunmasi iyi bir aydinlatma tekymi gerektirir. Aydinlatma oncelikle
yapilan § ve slemlerde kalite standartlarinin gerektfidtim detayin goérulebilmesi icin
gereklidir. Bir § yerinde aydinlatma gereksinimi, yapilagierin ozelliklerine, o yerde
calisan insanlarin g6z fonksiyonlarinin normgilie, kin 6zellikleri nedeniyle detay
algilama gibi kriterlere kgaidir (Erkan, 2003).

« Isitma; Is ortaminda etkili bir dier fiziksel faktor ise Isitmadir. Isinma insanin
temel ihtiyaclar arasindadir veghé sorunlarina neden olabilegiegibi kiside is gbérme
konusunda ciddi isteksizlik yaratabilir. Olmasi gj@nden fazla sicaklik ok kadar
performansi olumsuz yonde etkileyebilir §kaya, 2006).

Isi stresinin uzun dénem etkileri hentiz aciklhkéstgrilmemgtir. Genelde sri 1si
ortaminda cagirken, terlemeye k@ su ve tuz kayiplarinin kapatiimasi gergkti
bilinmekle beraber, bu konuda da insanlar Uzeriwemli farklar gorilmektedir (Erkan,
2003; Ugtincii vd., 2008).

Sicaklik arttikca, insanlarin enerji tiketimlerany yapabildikleri § azalmaktadir.
Yiiksek sicaklik bikkingia, dikkatsizlge ve tez kizarfia neden oldgundan 38C istiinde
is kazalarinda buyuk agtvardir. Isitma keullari bakimindan,si kazalarinin en az olgu
sicaklik 19°C civaridir (Uciincii vd, 2008).

» GUrdltd; Performansi olumsuz yonde etkileyen fielgartlardan biri de guraltadar.
Gurultt ortamda ailagelms bir durum ise ve beklenen performans normale yakin
gurultd cok énemli bir faktor gibi algilanmaz.s® konsantrasyonun gerektigliislerde
ise sUphesiz gurultd performansi olumsuz yonde etkildyelyiksek ses kendi aa
zaten bir stres faktoridir (fkaya, 2006).

Gurdltd bazi gler icin kullanilan araglar bakimindan kaginiimazadincak birgok
durumda gurdlttsi basarimini 1si vesik kadar etkilememektedir. Sadecssiglice guiciinin
daha ygun kullaniimasi gerekernslerde konsantrasyonu zogtadigl icin olumsuz etki
yaratmaktadir. Guridltd gerginlik ve stres yaratamudhlara da sebebiyet vermektedir.

Sanayi sektoriinde vyapilgniolan c¢aitli arastirmalarda gurdltinin azalmasiylgini
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sikicilhginin da azaldy, yiksek gurultalug ortamlarinda isesin sikicl, rahatsiz etkilerinin
ortaya ciktgl gortlmigtir (Uctincii vd, 2008).

Bu Uc¢ faktdr dginda, kletmenin teknik yonini okturan makine ve araclarin
Ozellikleri, havanin kimyasal bgen dengesinin bozulmasi, oksijen miktarinin
azalmasi/artmasi, hava sirkilasyonundaki gigldikler, rutubet miktari, i
gerceklgtirmede kolaylik sglayacak yardimci donanimlaringg@nmasi gibi etmenler de

kisinin performansini etkileyen fiziksel 6zelliklerasinda sayilabilir (Uglincii vd., 2008).

1.3.2.2.2. Organizasyonel Faktorler

Orgitiin yapisi, uygulamoldugu politika, orgiit icindeki yetki ve gorev paylmi,

calisanlarin § kosullari isgoren performansini etkileyen 6nemli faktérler@iu faktorleri;
* YOnetim politikasi,
« [s tasarimi,
» Calismasartlariseklinde siralamak da mumkinduar (Bulut, 2003).

Orgutiun sergilensi oldusu politika ile calsan arasinda siki bir §ki vardir.
Orgitlerin etkinlgi ve verimliligi her seyden Once uygun yerde uygusgdrenin
calistirimasina bghdir. Isin gerektirdgi bilgi, yetenek ve becerilere sahiggorenin
yerinde kullanimi icin ¢ analizleri ve ¢ tanimlarinin drgut tarafindan yapignolmasi
gereklidir. Kisacasi tanimi: uygulanacaksin énceden planlanmasi ve bunun yazili veya
sozlu olarak tanimlanmasidir. Bir insage ialinacgl zaman, “ona ne gibi gorevlerin
verilecggsi ya da ondan hangisleri yapmasinin beklenegé sorusunun cevabi
bulunmalidir.Is tanimlamalari bir atlasla ayni diizendedir; biramige sistemde yapilacak
isle ilgili tim bilgileri icerisinde barindirir. Curik is tanimlamalari organizasyonlarin
yapisini belirler ve bu yolla yapilacafin zaman gereksinimini ve kalitesini artirarak en
iyisi olmasini sglar. Yapilan § tanimi ve § analizlerinin neticesinde 6rgut heggdreni
etkin ve verimli birsekilde kullanmg olacak, hem de barisini arttiracaktir (Yilmaz,
2006).

Isg6renin orgltteki bgarisini etkileyen etmenlerin belirlenmesi, bunlapersoneli
degserlendirme sirasinda g6z o©nidnde bulundurulmasgertendirme sonuclarindan
yararlanilmasi, hem o6rgutiin hem ggdrenin yararinadiisgéren hakkinda gerlendirme

sonuclarina ve kari durumuna gére odillendirme, cezalandirma, siyitee, gelstirme
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vb. bir takim kararlar alinmasi s6z konusudur. @alarin orgut icinde yukselme
olanaklarinin bulunmasi, onlarin performans sgjelmesinde onemli bir etkendir (Aytagc,
2000).

Isgorenlerin aralarinda yaptiklagbidliminiin yank yapiimasi sonucu zamanin etkin
olarak kullanilamamasi da bireyingaaiya ulamasini engelleyecektir. Bunun yaninga i
yaptirici bir unsurun yani otoritenin olmaylya da zayif olgu da bir etken olabilir.
Calisandan sahip oldiw yetenek ve 6zefie oranla daha guk is performansi beklenilmesi
de olumsuz etkiler yapabilmektedir gRaya, 2006).

Isletmenin yetersiz alt yapisk icin gereken teknik araclarin yetersizlde 6nemli
bir unsurdur. Teknik araclarin yeterli olup gerettlizenlemelerin hatali olarak yapgdi
durumlarda da sonu¢ olumsuz olmaktadggorenlerin aralarindaki uyumsuzluklag i
gerekleri hakkinda yeterince ve zamaninda bilgildnieme gibi nedenler de performansi

olumsuz etkileyen der faktorlerdir (Dgkaya, 2006).

1.3.2.3. Motivasyon

Motivasyon kelimesi,ingilizce ve Fransizca “motive” kelimesinden tireifiitir.
Motive kelimesi Turkcede gudu, saik veya harekegeirgei olarak belirtilebilir (Eren,
2004).Motivasyon, davragl hedefe yonlendiren ve faaliyete geciren gucttotilvasyon;
insanlari belirli bir amaca g@gou devamli sekilde harekete gecirmek igin go6sterilen
cabalarin toplami olarak da tarif edilebilir (O&iue Dundar, 2003).

Motivasyon, duygulari bir ama¢ galtusunda toplayabilmek, dikkat edebilme,
kendini harekete gecirebilme, kendine hakim olabilwe yaraticilik icin gereklidir.
Duygusal 6zdenetim, doyumu erteleyebilme ve fewwvrdnglari zapt edebilme, her
basarinin altinda yatan Ozelliktir. Duygular, ginmek ve planlamak, uzak bir hedefe
hazirlanmayl devam ettirmek, sorunlari ¢cozmek giieneklerimizi engelledi ya da
guclendirdgi dlcide, dgustan gelen zihinsel yeteneklerimizi kullanma kapasiizin
sinirlarini  ¢gizerek hayatta neler yapabilgogzi belirler. Motivasyonun daridan
beklenmesi hayatta ka1 elde etmek yoninde en buyilk tehlikedir. Motyessin
temelinde umut beslemek, morali bozmamak, sabidbdacgdstermek yatmaktadir
(Serinkan, 2008).
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Gunumuzde her meslek grubunun kendine gére motwvasgnimi bulunmaktadir.
Ornesin ruhbilimcilere gore insan davrgtarinin giicti ve yoniyle ikili psikolojik bir
kavramdir. Fizikciler tarafindan ise bir organiznradokulari icerisinde enerji doégiima
yapan uyarici guclendirici ve dizenli daveasiireci olarak tanimlanmaktadir. Motivasyon
Tlrkcede ise gudilenme ve isteklendirme kavramifdde edilir. Motivasyon bireyi
harekete geciren ve bireyin hareketlerinin yonimyint eden bireyin diiinceleri, umutlar
ve inanclaridir. Bir bgka ifade ile motivasyon bir bireyin orgut icerisetd verimli
davranginin sebebini izah eden hem i¢ hem deethierji giicleri toplamidirS@hin, 2004).

Orgutlerin amaclarina umasindaki en 6nemli unsurwgérenler oldgu goz éniine
alinirsa, bgari icin ikgorenlerin gudilenmesinin ne olgide o6nemli @ldudaha iyi
anlasilabilir. Isgorenin gudilenebilmesi kendi amaclarina smasina bglanabilir.
Gudulenemeyen bisgorenin de performansinin iyi olmasi beklenemezéwat, 2003).

Isgoren motivasyonu ile performans yakindanskilidir. Motive olmayan
personelden yiksek performans beklenmemelidir. Osgineticisi, orgit ici ve di
fizyolojik, psikolojik ve sosyal cevreyi ve gereksnleri anlayip yorumlayabiliyorsa,
performansi maksimize etmek iciggorenlerden gerelgi gibi yararlanma yollarini
belirleyecektir. Boylece henggorenlerin gereksinimleri kewtanacak hem desletmenin
amagclarina ukanasi sglanmsg olacaktir. Yoneticinin ggorenleri gletme amaclar
dogrultusunda yonlendirmesi ise ancak motivasyon iésioolacaktir. Orgutsel hedeflerin
basarimi icin sgorenleri cok catmaya cesaretlendirmek tim yonetimler icin en 6nemli
zorluklardan biridir. Yiksek motivasyonlggorenler orgitsel hedeflere ghaa sansini
kuskusuz onemli derecede arttirmaktadirlagigOvd., 2004).

Calisanlarin glerindeki performanslari konusunda bilgilendirilneeye geri bildirim
almaya ihtiyaclari vardirinsanin psikolojik ihtiyaclari arasinda yer alanyrdaslari
hakkinda bilgilenme durtlsd, sknin moralinin iyilesmesine ve kendine olan giveninin
artmasina neden olaraksisel gelsime olanak sglamaktadir. Performans glerlendirme,
kisi dizeyinde psikolojik bir ihtiyac oldiu halde, kurum dizeyinde motivasyona yonelik
bir ihtiyactir. Kisi mevcut eksikliklerini gorip, kendini yenilemeyee weni atilimlar
yapmaya yonelmektedir. Tek teksikerin performanslarinin iyilgiriimesi de bir btin
olarak kurumun etkinginin arttinimasini sglamaktadir. Bunun sonucunda egahlara
yonelik ddullendirme politikalarinda dizenleme yapak, uygulanmasi gereken maddi ve

manevi motivasyonlar belirlengolacaktir (URL 4).
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Bir isletmede sistemli bir motivasyon surecinin faydategidaki gibi siralanabilir

(Yildirim, 2006);

 Calisanlarin gletmeye vegletme kultiriine olan tghl g1 artmaktadir.

« Isletmede verimlilgin, karlihgin artmasinda etkili olmaktadir.

» Motivasyonlari yiksek olan ¢caanlarin morali yuksek olurkenglétmenin ggicu
devir orani da diuk olmaktadir.

 Calisanlarin § tatmini yiksek olmaktadir.

» Calisanlarin sten kaytarma orani azalmaktadir.

« Isletme ve cakanlar icin cakma hayatinin kalitesini yiikseltmektedir.

« Isletmenin maliyetlerinde azalmagtamaktadir.

« Isletmelerin Uriin ya da hizmet kalitesinin yiikselmdsi etkili olmaktadir.

« Etkili motivasyon yonetimi,sletmenin amaclarina uaasinda etkili olmaktadir.

Yoneticinin temel amaclarindan birisi, ihtiyacl&arsilanmayan bireylerin yadigi
dengesizlikleri kgfetmek ve gidermektir. Aksi durumda ise, bireyinsa@g bu
dengesizlik, onun davragarina, § verimine, moraline, ikkilerine olumsuz etkide
bulunacaktir. Bgka bir ifadeyle, bireyde si verimsizligi, performans dgiisu, is
tatminsizligi gibi sonuclar ortaya cikabilecektir (Findik¢i,989.

Oztirk (2006)’'nin argirmasinda, agiirmaya katilan personelin tamamina yakini,
calisma ortamindaki gorev veggim techizat ve malzemelerinin yetersiz ve tekiji@lo
olarak eski olmasinin motivasyonu olumsuz etkgediorisene katildiklari sonucuna
variimistir.

Tanriverdi (2007)'nin ardgirmasinda, okuldaki @etmenlerin fiziksel ve guvenlik
ihtiyaclarinin doyuruldgu ancak takim calmasinin yetersizii ve yoneticiler arasindaki
uyumsuzluk gibi hijyenik etmenler dolayisiylagrétmenlerin motivasyon dukligu
yasadiklarl sonucuna wdmistir.

TKY’nin baslica 6zellgi, kalitenin klasik yaklgminda oldgu gibi sadece bir
bolumunun dgil isletmenin butin boltimlerinin, bitiin elemanlarinimeyinin oldwgudur.
Tepe yoOneticilerdensagiya dgru isletmenin tim elemanlarini, rstéri ve tedarikgileri
kapsayan entegre bir surectir.s@rin motivasyonundan hareketle, en alt kademedeki
isgorenden tepe yoOneticisine kadar oto kontrole valdla cikmadan 6nce ve herkesin
katihmiyla, sbirligi icinde surekli gektirilen kalite daima rekabet Gstugii sa&layan bir

unsur olacaktir.
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TKY’de herkesin etkin katilimi énemlidir. Katillimadece strekli gelim icin desil
motivasyonu artirici ve gtici katkisi bakimindan da énemlidir. Canin motivasyonu
yerine getirecekleri gorevlerini ve bunlarin tinalfgetlerini desteklemageklini almalari
ile balar. Calsanlar butin seviyedeki mikemmal performansinin avantajlari, ggir
calisanlar tzerindeki olumlu etkileri, mgtieri tatmini, maliyetlerin azaltilmasisléetmenin
ekonomik acidan iyigmesi gibi etkileri konusunda bilinglendirilmelidir.

Motivasyon, bilgi ve gitimle desteklenmelidir. Bu seviyedekigigm, yonetimin
sistemi gletmesine tam olarak katilmasi igin kalite sistedmamlamasini ve sistemin
etkinligini degerlendirebilmesini gdar (Simsek, 2006).

Aktan (1999) insani motive edecek araclari sekippg toplamytir;

* YOnetime katilim; organizasyonda galmlarin karar alma sirecine aktif olarak
katiimi motivasyonel bir etki gosterir. Cgdnlar organizasyonu kendi sahip
olduklari sletmeler olarak gorurler ve daha fazla gala gergini duyarlar.

*Yetki ve sorumluluk devri; organizasyonda gahlara yetki ve sorumluluk
devredilmesi halinde bunun motivasyonel etkisi colcli olur. Kiler elde
edecekleri bgarinin kendilerine ait oldiuna inanirlar.

» Rekabet; motivasyonel araclardan bigeadi rekabettir. Rekabet insanlari daha fazla
calismaya, Uretmeye ve yeriie sevk eder.

« Etkin iletisim; organizasyonda yonetici ve ganlar arasinda etkin ilgim olmasi
insanlari daha fazla camaya sevk eder. Etkin ilgim, emir- komuta ikkisi
olmaksizin tim organizasyon galmnlarinin yakin ileimde bulunmalari, sahip
olduklarn bilgiyi paylamalari ve sorun ¢ozme konusunda birbirlerinden alkese
yardim alabilmeleri demektir.

» Calisma ygaminin kalitesi; bu genel kavramin icinde yer aba@z1 unsurlagunlar
olabilir: isyerinde cakma kaullarinin sglikli ve emniyetli olmasi, sosyal imkanlarin
yeterli olmasi, spor- kultlr- sanat vs. faaliyetleorganizasyonda yer verilmesi,
emeklilik imkanlarinin iyi olmasi vs. cama ygami Kalitesinin iyi oldgu
organizasyonlarda daha yuksek bir motivasyonelggikilebilir.

» Takdir ve o6dullendirme; kilerin yaptiklari glerin takdir edilmesi ve buslerin
sonucunda maddi olarak odullendiriimeleri dnemirtaYuksek Ucret vermek tek

basina yeterli degildir. Organizasyonda daha fazla eah Kkkileri ayrica
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odullendirmek, yenilik ve yaraticgi tesvik etmek icin organizasyonda 6dillendirme

sisteminin varlgl gerekir.

e Kariyer gelstirme; organizasyonda dilerin  mesleklerinde  kendilerini
gelistirebilmeleri ve yiikselme olanaklarinin mevcut oémson derece 6nensta

« Egitim olanaklari; organizasyonda galnlarin bilgi ve beceri dizeylerini artirmak
icin uygulanacak olanggim ve seminerlerin motivasyonel etkisinin yukselkugu
soylenebilir.

Yukaridaki motivasyon araclari incelepoiide bunlarin TKY yaklgminin 6ngérmg
oldugu hususlarla paralellik gostegdi gorilmektedir. Yonetim yakkamlarinin tima
birbirinden b&msiz olmayan birbirlerini tamamlar nitelikte yagialardir. Motivasyon
yonetimi ile motive olmg calsanlar sayesinde dahasball TKY uygulamalari mimkin
olacaktir (Serinkan, 2008).

1.3.2.4. Stres

Bireyler ygamlarini strdirebilmek icin ¢caiak zorundadirlar ve hayatlarinin biyik
bir boliminu cakarak gecirmektedirler. Bu nedenle de bireylgryasantisinda cgtli
olaylar, iliskiler ve deisikliklerle Kkarsilastiklarindan hayatlarinda bircok gerginlik
yasamaktadirlar. Tim bu unsurlar da stres yaratica\attirici etkiler ortaya ¢ikarmaktadir
(Sabuncuglu, 2005).

Is stresinin anlami ile ilgili birgok tanim ve tarna olmasina ganen, bireyin gevre
ile iliskisi olarak tanimlanip, bireysel farklardan ve jdijik sireclerden etkilenen, giye
fazla psikolojik veya fiziksel istekler yukleyenisdzevre, durum, olayin sonucu olan bir
tepki de stres olarak tanimlanabilir. Birska yaklgimla is stresi, ksilerin ve ilerin
ili skilerinden dgan ve insani normal fonksiyonlarindan alikoyagiglklikler getiren bir
durum olarak da tanimlanir (Baron ve Greenberg6200

Is hayatinda yganan stres hem cghinlar agisindan, hem de yoneticiler agisindan
onemlidir. Bir dger ifade ile stresin bireysel ve 6rgitsel sonuglardir. Uzun sireli stres,
birey Uzerinde fiziksel ve psikolojik olumsuz e#datle bulunmaktadir. Caanlarin sgli g
ve onun orgute katkisi sonunda zarar gormektedatimalara gore stres, ¢cgdnlarin ge
devamsizlik etmelerine veten ayrilmalarina neden olabilmektedir. Dolayi® iyeri

bundan zarar gérmektedir. Galnlardan birinde gorilen stresgei calsani da olumsuz
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etkilemekte, boylece verimlilik azalmaktadir. Streszaltilmasi hem c¢ahanin 6rgite
katkisini arttirir, hem de ¢géinlarin § doyumunu yukseltir (Balci, 2000).

Calisma hayatina giren bireys iiretiminin yani sira 6rgit icinde g@ir insanlarla
ili ski kurmakta, 6rgutiin der ve normlarina uyum giamaya ¢almakta ve orgut icindeki
cssitli gruplara dahil olmaktadir. Bu surecler dgdrenin gicli ve ygun bir uyum cabasi
icine girmesine neden olmaktadir. Kisacasipitaminda belirli rol ve gorevleri yerine
getiren bireyler orgtt ortamindan kaynaklanan “tsglistres” ile kan kariya kalmaktadir
(Eren ve Oztemiz, 2004).

Bununla birlikte § stresleri de olumlu veya olumsuz olabilmektedinn&in,
optimum seviyedeki bir stresin ¢ggni motive ederek performansini artirat@idve is
tatminine ulamasini sgladigi gibi, olumsuz stres olarak adlandirilagrastres bireyin iyi
calismamasina ve Rarisizlgina neden olabilmektedir. Ayrica fiziksel ve psijdt agidan
sorunlar ygayabilmekte ve bu durumda da hem birey hem de dagigindan maliyeti

oldukca fazla olmaktadir (Patel, 1989).

1.3.2.4.1. Stres kaynaklari

Stres insan ic¢in yeni bir olgu, butindyle ginimiatebir durum dgildir. Stresi
gecmite dganin getirdikleri yaratirken bugin insanin yarddink yssatmaktadir (Baltg
1998). Stresi olgturan nedenler genel olarak fiziksel, bireysel vgltsel olmak tzere ¢
grupta toplanmaktadir;

* Fiziksel stres kaynaklari; gardlti, sicakhk vegskiuk, kalabalik, hava kirlifi,
radyasyon, toz, kotl camasartlari ve donanim, yangin, trafikddet gibi bireyin yaadgi
cevre ile etkilgsimde s6z konusu olan, gozle goérilebilen veya gomglgen, bireyde 6nemili
dizeyde strese yol acapederdir (Baltg ve Baltg, 1999)

* Bireysel stres kaynaklari; Hem bireyinsikk yapisindan, hem de bireyselsgan
biciminden kaynaklanan ve stres gluran etkenlerin tamami bu grupta yer almaktadir
(Aslan, 1995).

« Orglitsel stres kaynaklaig stresine yol acan orgiitsel faktorler Luthans tadsn
asagidaki gibi farkli birsekilde siniflandiriimygtir (Torun, 1997; Ellez, 1999):
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1- Orgltsel politikalar; keyfi performans gerlendirmeleri, Ucret sitsizlikleri, kati
kurallar, belirsiz yontemler, sik bolim gstirme, esnek olmayan kurallar, gercekgi
olmayan § tanimlari.

2- Orgutiin yapisal 6zellikleri; merkeziyetgilik, kalama katilima izin verilmemesi,
sinirh gelsme imkanlari, personel-yonetici gahiasi, boélumler arasindaki ganhlik,
resmiyetin ¢ok fazla olmasi.

3- Orgutun fiziksel keullari; kalabalik ve mahremiyetin yoldu, gizliligin
olmamasi, gurdltt, sicak, @k, yetersiz aydinlatma, hava kirgilj zehirli kimyasal
maddeler,d kazalari.

4- Orgitsel slregler; bozuk ilgtin, hedeflerin belirsizfi, tarafli kontrol sistemleri,
hatall dong, hatali ve belirsiz performans 6lcimu, kontroltesislerindeki adaletsizlik,
bilgideki eksiklik.

1.3.2.4.2. Stres Kaynakli Cayan Performansi Sorunlari

Stres, yonetici vesgoren tim personeli g#li boyutlarda etkileyerek bireysel ve
kurumsal verimi olumsuz yonde etkiler. Stresli bntamda cakan kkilerin is verimi
dismekte, sten ayrilma ve sigara, alkol, ila¢ ya da stymucu madde kullanma gkanlig
giderek artmaktadir {ikhan, 1999).

Kar etmek orgltler acisindan hayati bir 6neme gehip yosun rekabet ortaminda
ayakta kalmak isteyen orgitlerin mimkin olabilen aanmaliyetle, en yiuksek mal ve
hizmet Uretimini yapmalari, blka bir deysle performanslarini mimkin olan en yuksek
seviyeye ulgtirmalari gerekmektedir. 1 diizeydeki stres, bir taraftansgé sekillerde
(ise devamsizlik, artan sk harcamalari ve sigorta 6demeleri vb.) maliyétl@rtmasina,
diger taraftan dasitatmininin azalmasina paralel olarak birim zamatdztimin mal ve
hizmet Uretiminin azalmasina neden olarak orguseiformansin bir butin olarak
dismesine yol olacaktir (Ulukg 2005).

Isyerinde yaanan rol catmasi ve bunun ofturdusu stres, caganin i doyumunu
etkiler, performansini gurur ve ¢akanin gletmeyle ilgili olumsuz duygular yamasina
neden olur. Cagma, stresle ¢ok yakin gkisi olan bir kavramdir. Caima, ksisel amaclar,
gereksinimler veya derler gibi boyutlarda, bir grup icindeki bireylereya gruplar

arasindaki uywmazliklardir. Boyle cagmalar bireyde stresi blatan 6nemli
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etkenlerdendir. Rol ¢camasi olan bireylerdes idoyumunun dgiik, ise ball gerilimin ise
yuksek oldgu gorulmigtir. Arastirmalara gore kinin isin Uzerindeki kontroliniin az
oldugu, fakat kgiden beklentinin yluksek olgwu isler calsanlar icin énemli bir stres
kaynaidir (Akgundiz, 2006).

Kariyer gelstirmeyle ilgili sorunlar da ¢ yerindeki stres nedenlerinden biridir.
Ornesin, yikselmeyi bekleyen bir cashnin bu istginin gerceklememesi, onda
doyumsuzluk ve engelleme yaratabilir. Ote yandah bir bicimde yiikselme ya dagknin
hakki olmadan, yeteneksiz olglu halde yikseltiimesinin de, hem csidie hem de o6teki
calisanlarda strese neden olgcaistntlebilir. Yoneticinin kendi bilgisi, uzmarg ve
genel olarak yete@i asan konularda sorumluluk yiklenmesi, stres duzeyioeleli bir
artisa neden olur. Aslinda klea insanlarin yapti islerden ya da o kilerden sorumlu olma
duygusu bgli basina bir stres kayr@adir. Astlar tirli yonlerden gierlendiren, onlarin
mag ve yonetsel konumlarinda geikliklere neden olacak olan bir yoneticinin bgler

nedeniyle stresten etkilenmemesgidtitilemez (Rowden ve Conine, 2005).

1.4. Turkiye Orman Uriinleri Sanayi

Tirkiye'de 207.630 krlik orman alani icerisinde yer alan 100.270%ik verimli
orman nitelgindeki kisminda her yil ortalama 10 milyon metreképdistriyel odun
aretimi yapilmaktadir (Konukgu, 2001).

Ormanlardan elde edilen birincil ve ikincil Grtnlegleyerek yari Griin ya da son drin
haline getiren orman drtnleri sanayi sektorl, wilakh binlerce gletmenin d&mnik bir
yerlesim diizenine sahip oldw bir konumdadirimalat sanayi yapilanmasi icerisinde
birincil ve ikincil imalat sanayi gruplari olaralariimlanabilen orman Urlnleri sanayi
sektord; birincil imalat sanayi ana grubu iceri@nddunu dgrudan hammadde olarak
kullanan sanayi géleri olan;

- Kereste ve Ambalaj sanayi,

- Levha sanayi ( Kaplama, Yonga Levha, Lif Levhankplak, Kontrtabla)

- Kagit hamuru ve kgt sanayi alt sektorleri,

yer alirken,
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Ikincil imalat ana sanayi grubu igerisinde ise Wiliimalat ana sanayi grubunun
drinlerini hammadde olarak kullanan; mobilyagdmna, akap parke, prefabrik ev, v.b.
gibi sanayiler bulunmaktadir (Akyiiz, 2006).

Odun hammaddesinin kullanim @ini artirmak amaciyla faaliyet gosteren sektor
konumunda olan orman drinleri sanayi ekonomimizrisgede &irligini zamanla
artirabilen bir yapiya sahip olrstur. Gerek istihdam efii calisanlar ve gerekse uretim
surecine aktardl Urinler ile kalkinma strecinde etkili olmwe ekonomik faaliyetlerin
gelisimini sgslamistir (Akyltiz, 2000). Tablo 2’de orman Urlinleri samay] imalat sanayi

icerindeki yeri ve yillara gore @simi goérilmektedir.

Tablo 2.Imalat sanayi icerisinde orman uriinleri sanayiniruthu (Balaban, 2007; TiK,

2010)
Ekonomik Yillar  Isyeri Sayisi Calsanlarin Yilhk Katma Deger
Faaliyet Kollari Ortalama Sayisi (TL)
1995 199.686 1.276.284 1.882.902.000
1996 201.428 1.340.124 3.115.027.000
1997 203.540 1.471.112 6.636.747.000
imalat Sanayi 1998 206.494 1.402.529 11.335.980.000
1999 208.113 1.445.349 17.267.292.000
2000 209.818 1.658.112 25.541.182.000
2001 211.046 1.597.538 43.483.541.000
2008 349.023 2.858.584 93.804.448.370
1995 48.526 81.051 42.008.613
1996 48.174 82.371 69.192.245
Jrinleri 1997 47.105 86.062 137.396.852
Or?ear,\‘/lggﬁ;‘ae” 1998 49.184 90.610 241.770.356
Sanayi 1999 51.260 89.547 408.662.118
2000 50.709 139.760 608.677.336
2001 50.793 130.048 734.269.000
2008 43.886 190.032 2.842.489.020
1995 6.660 33.199 46.591.611
1996 7.085 32.538 55.664.340
1997 7.631 32.070 85.493.466
Kagit ve Kagit 1998 7.901 33.081 175.116.074
Urlinleri Sanayi 1999 8.421 32.569 258.600.552
2000 8.759 56.459 891.932.316
2001 8.917 53.283 1.169.014.000

2008 2.495 41.346 1.531.759.422
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2001 il verileri itibariyle, orman Grtnleri sanaymalat sanayi icerisindesyeri
sayisi bakimindan % 24’luk, &4 ve kait drunleri ise % 3,81k bir paya sahip
bulunmaktadir. Bununla beraber gah sayisi bakimindan ise sirasiyla % 6,8 ve %IR,6'l
bir oran s6z konusudur. Katmagge oluisum miktarlari da sektorlere gore incelehdde
orman urunleri ve k&t sanayi sektorlerinin imalat sanayi icerisindeemglen ekonomik
performanslarindan oldukca uzak bir yapi sergijeoiduklari gorilmektedir. Ozellikle
orman Urdnleri sanayisletmelerinin gyeri sayisi bakimindan imalat sanayi icerisinde
olusturmus oldugu % 24 duzeyindekigrlik ve % 2 oranindaki katma ger olusum payi
oldukca farkli bir durum arz etmektedir. gfsanayi sektorl ise imalat sanayi icersinde %
2,4 dizeyinde bir katma ger payina sahiptir. Bu durumda gk ve k&t Grdnleri
sanayinin gyeri, calsan sayisi ve katma ger olisum oranlarinin birbirleriyle uyumlu bir
ili ski gOsterdgi soylenebilir (Balaban, 2007).

2008 vyl itibari ile orman drUnleri sanays iyeri sayisi bakimindan bir azali
gostermgtir. Ancak calgan sayisi ve katma ger bakimindan 2001 yilina goOre arti
yasanmstir. Calsan sayisi ve katma gerin imalat sanayi icerisindeki oranlari sirasffa
6,64 ve % 3,03 olarak gercekheistir. Bu deserler incelendiinde orman drinleri
sanayinde cajan sayisinda 6nemli bir gigim gozlenmezken, katma ger ollsumunda
onemli bir arty yasanmstir. Bu durumun sebepleri arasindgeimelerin teknolojik
yatirimlar neticesinde Uretim ve katmagedderinde ciddi bir ar§l yasamalarinin oldgu
disunulmdigtir. Kagit ve kait Urinlerinde ise,syeri sayisi ve ¢ajan sayisinda ciddi bir
dists yasanms, aksine katma derde ary gozlenmitir. imalat sanayi icerisindeyieri
sayisl, cakan sayisi ve katma ger bakimindan oranlar sirasiyla % 0,71, % 1,44 ve %
1,63'dir. Oranlar incelendinde tim dgerlerde ©6nemli bir azalmanin gandgi
belirlenmgtir. Bu durum k&it sanayinde ciddi bir daralma ggandgini gostermektedir.
Burada g6ze carpan birgdir durum ise 2001 yilina gorgyeri sayisi ve ¢ajan sayisinda
onemli bir azalma yanirken katma dgr miktarinin artny olmasidir. K&t sektori
isletmelerinin katma dger yaratan Urinlere yonelgmldugu géze carpmaktadir.

Akylz ve arkadglari (2006), yaptiklari ¢calma sonucunda, Turkiye’nin dticaret
hacminin 1999-2005 yillari arasinda % 182 duzeyhidarts gosterdgi belirlenirken, bu
oran ihracatta %176, ithalatta ise % 186 diuzeygeteeklatigini belirlemiglerdir. Orman
drtnleri alaninda 1999 ve 2005 yillar arasinda dseticaret hacmi 1.639 milyon $

diizeyinden % 185 agta 4.682 milyon $ diizeyine wiaistir. ihracat 359 milyon $'dan %
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322 artgla 1.514 milyon $'a, ithalat ise 1.280 milyon $'rd% 147,5 artla 3.168 milyon
$'a yikselme gosterstir. Ayrica tim yillar genelinde ihracatta mobilya Grgrubunun
ithalatta ise kat-karton ve k#&it, karton esash drdnlerin 6n planda bulugdu
gorilmektedir.

Akylz (2006), Avrupa Birli strecinde Turkiye orman Urlnleri sanayindekdisieni
inceledpi calismasinda, agap levha sektorinde Gumruk Bgilioncesinde 18 farkli AB
tyesi ulke ile ayni dizeyde bir Gretim, ihracatitr@lat konumuna sahip olan lGlkemiz,
Gumruk Birligi sonrasinda uretim, ihracat ve ithalat alanlarioblgan olumlu dgisimler
sonucu, bu alanda mutlak bir Ustigdisahip g6ziken Almanya haricinde, gilis 7 farkli
AB uyesi Ulke ile ayni konuma sahip olgtwr. Kereste sektdrinde Gumruk Biili
oncesinde Ulkemizin bircok AB Uyesi Ulkeye gore a@landa sahip oldiu Ustunlik
Gumruk Birligi sonrasinda kaybolgwe kereste uretim, ihracat ve ithalat alanlariida
planda yer alan Ulkeler olan Finlandiya, Fransayusirya,isve¢ ve Almanya’ ya kam
ulkemiz dger genel grup icerisinde kendine yer bugon. Kagit ve k&t trinleri sanayine
ait elde edilen uretim, ihracat ve ithalat verihémi dezerlendirilmesi sonucunda Gumrik
Birligi 6ncesi ve sonrasinda Turkiye'nin konumunurgigieedisi ve bu alanda etkin
konumda bulunan Almanyaisve¢ Finlandiya,ingiltere, italya ve Fransa ile rekabet
edebilmekten uzak bir durum sergilgidigorulmdstir. Gumruk Birlgi dncesine gore,
Gumrik Birligi sonrasinda bulungu grup icerisinde daha da gerileyen Turkiyegika
sanayi alaninda tamamen ithagbalisi bir konuma sahip olngtur.

Akyluz ve arkadgar (2007) yaptiklari agdirmada imalat sanayi icerisinde yer alan
14 alt sektoriin siniflandiriimasi sonucunda orm@ml@éri sanayisini temsil edergac ve
agac UrlUnleri sanayi ile mobilya sanayi 7 alt selddvilanco dgerleri bakimindan ayni
Ozelliklere sahip oldgunu belirlemglerdir. Bilango ortalama gerlerinin sektorel dizeyde
ikili karsilastirilmalari sonucunda orman Urlnleri sanayini ténesien sektorlerin hem
varlik hem de kaynak yapilari bakimindan, 14 séktéen son siralarinda yer aldiklari
gorulmugtar.

Top ve Akylz (2009) tarafindan yapilan @inanada, orman drtnleri sanayinin kar
edilebilir, rekabetin ygun olmadgi, yerli isletmelerin kendi varliklari icin bir sorun
olusturmayacdgi, kendilerini teknolojik olarak Ustun bulduklara yla kendilerince 6nemli
olan amaclarini gercekgirebileceklerine inanmgiolmalarindan dolayr yabanci sermayeli

isletmelerce yatirim yapilmaya gk bulunmgtur.
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Cindik ve arkaddarinin (1999) orta ve buyik olcekli orman Urlnleanayinde
toplam kalite yonetimi uygulamalarinin mevcut duwima aratirdiklari ¢algmalarinda,
Karadeniz Bolgesi'nde faaliyet gbsteren orman (etine mobilya sanayinde kalitenin,
uretimi tamamlanmi Urdnlerin muayenesi ile gandgini, istatistiksel kalite kontrol
yontemlerinden ancak cok basit olanlarin kullagilal, |if ve yonga levha sanayi
isletmelerinin kalite kontrol faaliyetlerini daha §an ve sistemli oldgunu belirlemglerdir.
Genel olarak, sletmelerin toplam Kkalite kontrol kavramlarini yebtee bilmedikleri

sonucuna varilntir.



2. YAPILAN CALI SMALAR

2.1. Materyal ve Yontem

2.1.1. Materyal

Calsmanin ana kitlesini Turkiye genelinde orman uriinanayinde faaliyet
gosteren ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi (KYBglgesi sahibi sletmeler
olusturmaktadir. Belge sahibgletmelerin belirlenmesi amaciyla yapilan saranalarda
ulusal dizeyde KYS ve TKY konularindaitem, calistay, konferanslar diizenleyerek
gerek ulusal gerekse uluslar arasi gméleri 6zel ve kamulietmelerine ulgtirmayi hedef
olarak belirlemg bir organizasyon olan Turkiye Kalite Degine(KALDER) uyesi
isletmeler ile orman Urdnleri sanayi hakkinda yapdalsmalarda yer alan faajletmelere
internet siteleri ve telefon vasitasiyla glais, calsan sayilari ve KYS belgelerinin
durumu sorgulanngtir.

Yapilan calgmalarda, 100 ki ve Ustl cakana sahipsietmelerin kurumsal yapiya
ihtiyac duymalarindan dolayr TKY uygulamalarina datnem verdikleri gorulmiir
(Serin, 2004). Buradan yola ¢ikarak belirlengatmeler elemeye tabi tutulmwe sonugta
40 igsletmenin argtirmanin yapilmasi i¢in uygun ortama sahip olduklaelirlenmitir.
Fabrikalarin tamamina uidarak calgmanin tanitimi yapilnive kleyis hakkinda bilgi
verilmistir. Bu isletmelerden 14 tanesi bu gahanin uygulanmasini kabul ettii.
Calismayi kabul edensietmelerin ortak beklentileri kendilerine sonucailgili donis
yapilmasi ve isimlerinin hi¢bir suretle gaha icerinde kullaniimamasidir. Bu noktadan
hareketle cajma icerisindesletme isimleri kullanilmayacak, ancak faaliyet ggidikleri
sektorler ifade edilecektir.

Calsmanin uygulangs 14 kletmenin 6 tanesi yongalevha, 2 tanesi kontrplak, 4
tanesi kgit, 1 tanesi mobilya ve 1 tanesi de liflevha Urety@pmaktadir. Anket caimasi
isletmelerde orta kademe ¢a&n durumunda bulunan mihendis ve ustialpaa
uygulanmgtir. Bu secimi yaparken, anket sorularina cevapmeerorligu cekecekleri
distinulen sciler ile yanh cevap verebilecekleri gincesiyle Ust yoOneticiler kapsam

disinda tutulmugtur.
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Bu calsmalar neticesinde 390gik bir gruptan anket doniii sglanmstir. Yapilan
incelemeden sonra 13 adet anketigedtendirilemeyecek durumda olglu belirlenmg ve
neticede 377 anket ile cgna yuratalmigtir. Merkezi limit teoremine goére, 6rneklem
hacmi buylddikce orneklem glami normal d&lima yakinsamakta ve gigkenlik
azalmaktadir. YEM kullanilarak yapilan giramalarda, kitle icin parametre tahminlerinin
gavenilirligi, gecerliligi ve model dgerlendirme kriterlerinin uygun cikabilmesi, 6rnakle
hacminin buyUklgiine onemli 6lcide ghdir (Tezcan, 2008)Kline (1995), YEM
kullanilarak yapilan ¢ok ggskenli analizlerde 6rnek hacminin 200-500 arasinbiaasi

gerektgini, bu dezerin 500’e yaklamasi ile model guveniligginin arttigini belirtmistir.

2.1.2. YOntem

2.1.2.1. Anket YOontemi

Sosyal alanlarda birgok bilgi anket yontemi adiileer soru sorma tekpi ile elde
edilmektedir. Her duzeydeki yonetici ve gtremacilar, ¢cgu kez anket sonuclarina gore
karar vermektedirler. Diyu karar verebilmek icin dwgu, gincel ve yeterli bilgilere ihtiyac
vardir. Gunumuzin hizla ggen koullarinda her bilgiyi yazili ve yayinlangolarak
bulmak mumkin olmagdi icin, maliyet ve silrat bakimindan en uygun harekezi,
sorusturma (anket) yontemiyle ihtiyag olan bilgileri eldetmektir. Uzerinde callan
konuda yeterli bilgi yoksa ankete gvarulmaktadir. Anket yontemi ile §lerden, firma
yoneticilerinden, cajanlardan, aile reislerinden ve tiketicilerden baginabilir (Akyliz,
2006).

Calsmada TKY ve performans konusunda uygulannanket cakmalarindan
derlenerek hazirlanganket formu kullaniimgtir (Eroglu, 2003; Serin, 2004; Ygar, 2007;
ince, 2007; Aydin, 2007). Hazirlanan anket formubZom, Arsin ilcesinde yer alan Arsin
Organize Sanayi Bdlgesi'nde st sektorlerde faaliyet gosteren 1SO 9001:2000 XY
belgesi sahibi sietmelerde uygulanmstir. Alinan anketlerin guvenilirlik ve gecerlilik
analizleri yapilarak anketin uygurgu belirlenmgtir. Anketin uygulanmasi samasinda
denekler tarafindan yapilan gieler dikkate alinarak bazi dizeltmeler yapgnve son

sekli verilmistir.
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Anket; kisisel bilgiler, sletme bilgileri ve Likert tipi (5 6lgekli) hazirlanis TKY ve
calsanlarin performansini etkileyen faktorleri belirkeye yonelik sorular iceren 3

bolimden olgmaktadir.

2.1.2.2 Istatistik Yontem

Tamamlanan anket formlari SPSS (Statistical So&walr Social Sciences) 16.0
istatistik paket programina girilmive tanimlayici istatistik analizler yapilgtr. Bu
asamada dgrulayici faktor analizinin onsartlarindan olan guvenilirlik ve gecerlilik

analizleri yapilmgtir.

2.1.2.2.1. Guvenilirlik Analizi

Guvenilirlik analizi 6lcmede kullanilan testlerimnketlerin ya da &lgeklerin
Ozelliklerini ve guvenilirliklerini dgerlendirmek Uzere gatiriimis bir yontemdir.
Guvenilirlik analizi ile toplam skorlarin s6z konuldusu Likert tipi vb. oOlgeklerin
gavenilirligini belirleyen katsayilar hesaplanir ve 06lcekte ydan sorular arasindaki
ili skiler hakkinda bilgi elde edilir. Guvenilirlik anainde kullanilan bircok model olmakla
beraber bu ¢calmada Cronbach alpha katsayisi kullangtmi Bu katsay: O ile 1 arasinda
degisen dgerler almaktadir (Kalayci, 2009).

0,00< 0 <0,40 ise 0lgek guvenilir gddir

0,40< 0. <0,60 ise Olcek guveniliga distik

0,6(< 0. <0,80 ise 0Olcek oldukca guvenilir

0,80< . <1,00 ise olgek yuksek derecede guvenilir denilnaikte

Calismadaa katsayisinin 0,80 ve Uzerinde aldudeserler kabul edilmitir.

2.1.2.2.2. Gegerlilik Analizi

Testin bireyin Olgulmek istenen 6zgini ne derece dgru Olgtisuyle ilgili bir
kavramdir. Gegerlilik teknikleri icin dgsik siniflandirmalardan bahsedilmektedir.
Bunlardan en c¢ok tercih edilenleri kapsam gecegrlildlcit-baimli gecerlilik ve yapi

gecerliligidir. Bu ¢alsma kapsaminda yapi gecegilanalizleri yapilimgtir.
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Yap! gegerlilgi testin ol¢ilmek istenen davrarbaslaminda soyut bir kavrami dou
bir sekilde dlcebilme derecesini gosterir. Bireyin tutugiidl, performans, yetenek gibi
psikolojik o6zelliklerini 6lcmek amaciyla c¢ok sayiddcilebilir, gdzlenebilir sorular
olusturulur. Hazirlanan bu sorularin belirtilen 6zdkik ne derece dgwu 6lctigi sorunu,
yapi gecerlilgi ile ilgilidir. Yapi gecerliligini incelemek amaciyla faktor analizi, i¢
tutarhlik analizi ve hipotez testi tekniklerindgararlanilabilir (Buyukoéztirk, 2008).

Calsmada yap! gecerlini 6lcmek amaciyla faktor analizleri yapilghr. Bu
asamada verilerin faktor analizine uygupglinun belirlenmesi amaciyla KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) ve Bartlett testleri uygulangar. KMO testi, gozlenen korelasyon
katsayilari bayuklgl ile kismi korelasyon katsayilarinin buydglint kasilastiran bir
indekstir. KMO dgerlerinin yorumusu sekilde yapiimaktadir (Sharma, 1996);

KMO degeri Yorum

0,90 Mikemmel
0,80 Cok iyi

0,70 Iyi

0,60 Orta

0,50 Zayf

<0,50 Kabul edilemez

Bartlett testi korelasyon matrisinde gigkenlerin en azindan bir kismi arasinda
yuksek oranli korelasyonlar olgu olasilgini test eder. D#skenler arasinda yuksek
korelasyon olmasi veri setinin faktor analizi igipggun oldgu anlamina gelmektedir (Hair
vd., 1998).

Verilerin faktor analizine uygunfiu belirlendikten sonra faktor analizine gectiri
Analiz kapsaminda temel bglenler (principal component) faktor ¢ikarma yontei®i
varimaks dik dondirme yontemi tercih edigtm. Bir 6lgege iliskin verilerle yapilan faktor
analizi sonucu, olggn aciklanan varyansi % 66,6 ve Uzerinde ise, lp@sil yapisal
gecerliliginin iyi derecede oldgu soylenmektedir. Yapisal silik modellerinin
uygulanmasindalgartlardan biri de her bir 6lge tek bir boyuttan olgmasi ve o 6lgse
ait en az 3 daskenin analize dahil edilmesi gerekdidir (Eroglu, 2003). Cakma
kapsaminda YEM’in guvenilirgini artirmak amaciyla faktor analizi agiklayigilfo 70 ve
Uzeri olacalgekilde sinirlama getirilngtir.

Bu aamalardan sonra hazirlanan model AMOS ( Analyticndat of Structure)
16.0 paket programina aktarilarak analizler gess@kimis ve sonuclar ortaya
koyulmustur.
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2.1.2.2.3Yapisal Kitlik Modellemesi

Yapisal Eitlik Modelleri (YEM) o6lculebilen dgiskenler ile 6lgilemeyen (latent)
degsiskenlerin nedensel ve gkisel olarak tanimlanmasi Uzerine dayali istatssikbir
yaklasimdir.

YEM son yillarda tim dinyada populer hale gelendiatistiksel analiz yontemidir.
Arastirmacinin zihnindeki, asirma hentiz yapilmadan 6nce varolargiglenler arasi
iliskilere ait bir modelin, akirmadan elde edilen veriler aragiliile sinanmasina
dayanmaktadir. Varyans analizi, manova, faktor ianategresyon gibi daha alimis
istatistiksel yontemlerden en buyik farki ¢cok sayddsisken arasindaki gkiyi modeller
seklinde inceleyebilmesidir (Ayyildiz ve Cengiz, B)O

YEM, coklu regresyon tekpinden cok daha guclu olup, modeldeki interaksiyonla
dogrusal olmayan ikkileri, bagli degiskenler arasindaki kovaryans yapisini, 6l¢im
hatalarini, hatalar arasindaki kovaryans yapiluzgozlenemeyen geskenleri ve bunlar
arasindaki dgrusal ve d@rusal olmayan kovaryans fonksiyonlarini incelemekteYEM,
hipotezleri kurulan parametreleringkilerini tanimlarken, dolayl ya da dolaysiz,goal
ya da bgimsiz, odlcilen veya o6lcilemeyen 6zelliitaalarini géz 6éninde bulundurarak,
hipotezlerin matematiksel bir modelde test edilmiesgzlar (Sehribanglu, 2005).

Yapisal gitlik modellerinin en temel 6zefli tamamen teoriye dayali olmalaridir. Bu
cercevede, hemen her yapisgtlé calismasinda, agiirmacinin mutlaka ve mutlaka veri
toplamaya bgamadan 6nce kafasinda bir teorik cercevetahmasi gerekmektedir. Bu
teorik cercevenin agairmaci icin 6nemi, ele algh desiskenler arasindaki gKkiyi
aciklamasidir. Yani, elinde bir dizi gigken bulunan agirmaci, bu dgiskenler arasindaki
iliskiyi arastirmaya bglamadan o6nce, teorik olarak bugtdenler arasinda olasi gki
oruntdlerini belirlemek zorundadir. Zaten temelrakayapisal gtlik analizlerinin amaci,
onceden belirlenen bu gki 6rintistinin data tarafindan gdolanip d@rulanmadgini
ortaya koymaktir§imsek, 2007).

YEM’in gunimuzde kullanim alaninin ggl@mesinde en ©Onemli faktor
argtirmacilarin coklu sayida gozlengnidesiskenler ile argtirmalarini aydinlatma
gereksinimine daha fazla ihtiyag duymalari olara&nitlanabilmektedir. Temel
istatistiksel  yontemlerin  aksine YEM'de Olcilemeyerkavramlarin  modele

yerlestirilebilmesi yontemin ilgi cekicilini artirmsstir.
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Yapisal gitlik modellerinin 6zellgtirilmesi ve parametre tahminlemesi sirecinde
EQS (Bentler, 1995; Bentler ve Wu, 1995), LISRE&réskog ve Sérbom, 1996), AMOS
(Arbuckle, 1994), MX (Neale, 1997) gibi yapisal Brlar icin hazirlanmy 6zel yazilimlar
kullaniimaktadir. Yapisal sélik modellemesinde, dinyada istatistik alanindaygin
kullanima sahip olan SAS programi altindaki CALKgyulamasi ve STATISTICA paket
programi altinda 5.0 versiyonundan sonraki verdgma bulunan SEPATH uygulamasi
da kullaniimaktadir (Boysan, 2007).

Tablo 3'de YEM'de kullanilan geometriekillerin aciklamalari yapilngtir.

Tablo 3. YEM’de kullanilan geometrik semboller

Geometrik sembol Aciklama

© Gizil degisken

GOzlenen dgisken

> R Tek yonli iliski

— Kovaryans iliki
e Go6zlenengiigken Uzerindeki 6lcim hatasi
(e)
©4— d Gizil degisken lizerindeki yapisal hata (d)

2.1.2.2.3.1. Yapisal ktlik Modelinin Yapisi

Genel yapisal gitlik modelleri iki pargcadan okmaktadir. Bunlardan birincisi;
gozlenen dgskenleri gizil deiskenlere dg@rulayici faktor analizi ile b#ayarak
uygulanan "6l¢cim” kismi, ikincisi ise gizil gigkenleri birbirine ganl sitlik sistemleri ile
baglayarak uygulanan "yapisal” kisimdir. Model paraeletinin tahmini, en c¢ok
olabilirlik tahminini kullanarak gercek$enektedir (Tezcan, 2008).

Gizil degiskenler YEM’in en Onemli kavramlarindan biridir. @izdegiskenler
gozlenmedii icin dogrudan olcilemezler. Bu ylzden gizil gigken go6zlenebilir

degiskenlerle ilgkilendiriimek durumundadir (Cheng, 2001).
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Gizil degiskenler 6lculemeyen gizli yapilar olduklari icin bklbir dlgme birimine
sahip dgildir. Bu nedenle dlgme modelleri test edilirkenr H@r gizil desiskeni en iyi
sekilde tanimladii distnulen bir gozlenen g@eskene sabitlenir. Bu dgskene referans
degiskeni adi verilir. Bu durum Aciklayici Faktor Analimle (AFA) faktor yiuki en yiksek
olan degiskenin varlgina benzetilebilir. Argtirmaci referans dgskeni, d@rulayici faktor
analizinden 6nce aciklayici faktor analizi uygulagsa her bir faktordeki en yiksek faktor
yukine sahip olan geken olarak veya teorik bilgisi cercevesinde karnebilir Simsek,
2007).

Gozlenen dgisken, YEM dilinde g0stergeler olarak ifade edilir MVeunlar
argtirmacinin dgrudan olctigl ya da gozlegh degiskeni ifade ederler. Bir gizil dgsken
en az iki gosterge tarafindan tanimlanir. YEM'de dedobelirleme gizil dgiskenler
arasindaki ya da gizil dekenin gostergesi olmayan gozlenengidkenlerle gizil
degiskenler arasindaki gkilerin acgiklanmasi anlamina gelir. Geleneksel YEM
yaklasiminda modelde yer alan glgkenler arasindaki butin gkilerin dogrusal oldgu
varsayilir. Bir modelde dggskenler arasinda iki tir giousal iliski olabilir. Bunlar nedensel
ili skilerdir. Tek yonll oklarla gosterilen, bir gigkenin diger desisken Uzerindeki etkisini
ifade eder. Bu etki dgudan ya da &a desisken araciigiyla dolayh bir etki olabilir.iki
yonlu oklarla gosterilen, nedensel olmayan yongigkidir. Gizil degiskenler arasindaki
korelasyonlara karik gelir ve bu durumda bir etkiden bahsedilmear@asyonel ikki).
YEM'de egzogen daskenler arasinda nedensel olmayan bu tirden ki ibldugu
varsayilir. Bir modelde yonu belirlengnolan ve olmayan buttn gkilerin sayisal bir
degeri vardir (Erglu, 2003).

YEM'de model kurma sireci modeldeki ggkenlere ait tim parametrelerin
tanimlanmasi anlamina gelmektedir. Bu parametredduit ve serbest (tahmine dayali)
parametreler olarak tanimlargive YEM'in iki bileseni olan “Olciim Modeli” ve “Yapisal
Modeli” belirlemek amaciyla da kullaniimaktadirl&lctiim Modeli, gizil dgiskenlerin ve
batin yonsiz ikkilerin hesaplangys modeldir. Bu modelde bitiin parametreler serlyestti
Olgiim modeli YEM c¢oziimlemesinin gangi¢c noktasi olmalidir (Anderson ve Gerbing,
1988). Yapisal Model, gizil dgskenler ile ilgkilendiriimemis go6zlenen dg@skenler
arasindaki ikkilerin yonunun tanimlangi ve bazi parametrelerin sabitlegidimodel

olarak tanimlanngtir (Tezcan, 2008).
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Olcim modelindeki hata terimi, i¢sel gizil @igkenin agiklanamayan kismini ifade
eder. Genellikle modelde “e” harfi ile gosteril¥EM’in en dnemli avantajlarindan birisi
rastgele hatalardan arindirijmlmasidir (Tunckanat, 2007).

Kurulan modelin parametrelerinin belirlenmesi amngcidasrulayici faktér analizi
(DFA) kullaniimaktadir (Hox ve Bechger 1998). Fak#ainalizi, birbiriyle ilkili p tane
degiskeni bir araya getirerek az sayidasklsiz ve kavramsal olarak anlamli yeni
degsiskenler bulmayi, kgetmeyi amaclayan cok @dekenli bir istatistiktir. Acimlayici
(exploratory) ve dgrulayici (confirmatory) olmak Uzere iki tir fakt@nalizi yaklgaimi
vardir. Acimlayici faktor analizinde, gigkenler arasi ikkilerden hareketle faktor bulmaya
yonelik bir slem, d@rulayici faktor analizinde ise gigkenler arasindaki gkiye dair daha
once saptanan bir hipotezin ya da kuramin tesmedil s6z konusudur (Buyukoztirk,
2008).

2.1.2.2.3.2. Yapisal ktlik Modelinin Uygunlu gunun Belirlenmesi

Yapisal sgitlik modellerinde parametreler tahminlendikten sormodelden elde
edilen kovaryans matrisinin 6rnekleme ait kovaryamsatrisiyle uyumunun
degerlendiriimesi gamasina gegilir. Bu amagla kullanilan bircok uyuni gi indeksleri
bulunmakla beraber bu kisimda en ¢ok kullanilardgrklanacaktir. Tablo 4'te iyi uyum
ve kabul edilebilir uyum iyili indeksleri verilmgtir (Byrne, 2001; Hu ve Bentler, 1995).

Modelin anlamlilginin sinanmasinda kullanilan en yaygin istatistikkake
istatistigidir. Eger veri ile model arasinda uyum mukemmel ise eldieee deerin O’a
yakin olmasi gerekir. Ki-kare testi 0rneklem yeated genise ve veri ¢ok deskenli
istatistigin temel varsayimlarini tam olarak kewyorsa d@ru bir dlcim verir. Serbestlik
derecesi de ki-kare testinde onemli bir o6lcuttUerb@stlik derecesinin biylk olgu
durumlarinda da ki-kare anlamli sonuglar vermgilireindedir. Bu nedenle bazi
durumlarda serbestlik derecesinin Ki-kare'ye oraa yeterlik icin bir olgcut olarak

kullanilabilir.
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Tablo 4. YEM’e ait uyum iyilgi indeksleri

Uyum indeksi . o
. Iyi uyum Kabul edilebilir uyum
Isim Kisaltma
Ki-kare istatistgi e 0<y?<2df 2df< y° < 3df
Kl-kare/serbgstllk Al 0<2/df<2 2<y?Idf< 3
derecesi
Uyum iyiligi GFI 0.95< GFI< 1.00 0.90< GFI< 0.95
Olcata
Dazeltilmis uyum AGFI 0.90< AGFI< 1.00 0.85< AGFI < 0.90
indeksi
Karsilastirmall CFI 0.97< CFI< 1.00 0.95 CFI<0.97
uyum indeksi
Ortalama hatalann — pyp 0< RMR< 0.05 0.05< RMR < 0.08
karekoku

Yaklasik hatalarin

o RMSEA 0<RMSEA<0.05 0.0 RMSEA< 0.08
ortalama karekoku

Normlastiriimis NFI 0.95< NFI < 1.00 0.90< NFI < 0.95

uyum indeksi

Artinmli uyum IFI 0.95< IF1 < 1.00 0.90< IF1 < 0.95
indeksi

Uyum iyiligi olcuta (GFI) ve duzeltilmi uyum indeksi (AGFI) modelin 6lgekteki
varyans-kovaryans matrisini ne oranda @il gosterir ve modelin aciklaidrneklem
varyansi olarak da kabul edilir. GFI ve AGFlgdderi O ile 1 arasinda @sir (Hancock ve
Mueller, 2006).

Yaklasik hatalarin ortalama karekoki (RMSEA) ve ortalahegalarin karekoki
(RMR) istatistiklerinin alaca deserler benzegekilde O ile 1 dgerleri arasinda dgsir.
Fakat GFI ve AGFI'nin tersine d@erin “0” a yakin dgerler vermesi (g6zlenen ve Uretilen
matrisler arasinda minimum hata olmasi) beklenika@ degerin 0,05’e @it veya kuguk
olmasi mikemmel uyum olgunu, 0,08’e kadar olan gerlerin de kabul edilebilir uyum
degerleri oldigunu gostermektedir (Anderson ve Gerbing, 1984).

Karsilastirmali uyum indeksi (CFl), @amsizlik modelinin (gizli dgiskenler
arasinda ikkinin olmadgini 6ngdéren model) Uregi kovaryans matrisi ile dnerilen yapisal
esitlik modelinin Urettgi kovaryans matrisini karastirir ve ikisi arasindaki orani yansitan
0 ile 1 arasinda bir ger verir. CFI'ye alternatif olarak getirilen normlatiriimis uyum

indeksi (NFI), kagilastirdigi modeller bakimindan CFI'ye benzer, ancak Ki-kare
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dagihminin gerektirdgi varsayimlara uyma zorunlg@u olmaksizin kanlastirma yapar
(Bentler ve Bonett, 1980).

2.1.2.2.4. Hipotez Testleri

Calsma kapsaminda TKY uygulamalarinin gah performansini etkileme

duzeylerini belirlemek amaciyla ghurrulan hipotezlesu sekildedir;

Hi:

H2:

Hai:

H,:

Hs:

Heg:

H.:

Hs:
Ho:

H 10-

H 11~

H 12:

H 13-

Isletmelerde uygulanan ngi@ri odakl yaklaim ile calsanlarda § doyumu arasinda
ili ski vardir.

Isletmelerde uygulanan ngi@éri odakli yaklaim ile calsanlarda motivasyon arasinda
ili ski vardir.

Isletmelerde uygulanan ngiiéri odakli yaklaim ile calsanlarda stres arasindaski
vardir.

Isletmelerde uygulanan rgiéri odakli yaklaim ile cevre faktorleri arasinda ski
vardir.

Isletmelerde uygulanan 6nce insan anjaife calsanlarda ¢ doyumu arasinda gki
vardir.

Isletmelerde uygulanan énce insan anjaije calsanlarda motivasyon arasindakii
vardir.

Isletmelerde uygulanan 6nce insan anjeie stres arasindagki vardir.

Isletmelerde uygulanan 6nce insan anjeije cevre faktorleri arasindagki vardir.
Isletmelerde uygulanan tam katilim uygulamalari #éisanlarda § doyumu arasinda
ili ski vardir.

Isletmelerde uygulanan tam katilim uygulamalar aésanlarda motivasyon arasinda
ili ski vardir.

Isletmelerde uygulanan tam katilim uygulamalari édisanlarda stres arasindaskii
vardir.

Isletmelerde uygulanan tam katilim uygulamalari ésre faktorleri arasinda ki
vardir.

Yonetimin liderlgi ile calisanlarda g doyumu arasinda ski vardir.

. Yonetimin liderlgi ile ¢calisanlarda motivasyon arasindakii vardir.
H1s:
H 16

Yonetimin liderlgi ile calisanlarda stres arasindagki vardir.

Yonetimin liderlgi ile cevre faktorleri arasindagki vardir.
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Hi.7 Sistematik sirec¢ analizi ile ggnlardag doyumu arasinda ki vardir.
Hig Sistematik stire¢ analizi ile ggdnlarda motivasyon arasindaghii vardir.
Hio Sistematik sire¢ analizi ile ggdnlarda stres arasindalkii vardir.

Hoo: Sistematik siire¢ analizi ile cevre faktorlericanala ilgki vardir.

H»i: Calisanlardag doyumu ile motivasyon arasindahki vardir.

Hoo: Cevre faktorleri ile stres arasindgklivardir.

2.1.2.3. Argtirmanin Degiskenleri

Calisma kapsaminda gorsel model ¢izimi ve kullanim Kogayagisindan her bir
degiskene ait kisaltma yapilarak kullanilacaktir. g3&enlere ait kisaltmalarsagidaki
gibidir;
Musteri Odaklilik (MO)

mol Mdasterilerin Urinimuiz hakkindakgikayet, gorg ve diguncelerine ait bilgiler
toplanir ve dgerlendirilir

mo2 Yeni Urln tasariminda mgieri gereksinimlerine 6nem verilir

mo3  Mdusterilerimizin trin kalitenizle ilgili tatmin dereseyuksektir

mo4  Firmamiz miteri isteklerini 6n planda tutmaktadir

mo5 Musteri beklentisi dgrultusunda Uriin ve hizmet kalitesi gélilmektedir

mo6 Isletmemiz dizenli olarak ngteri tatmini icin argtirmalar yapar

mo7 Isletmemiz miteri odakl cakmaktadir

mo8 Kalite amaclari méteri istekleri dgrultusunda belirlenir

mo9  Musteri ihtiyaclarini belirlemek icin strekli gezildtizenlenir

mol0 Musterisikayetlerini cozimleyebilecek bir yonetim ekibi giurulmustur

moll Isletme bunyesinde toplantilar diizenleyerekstilerin sorunlarini direkt olarak
ogrenmek gereklidir

mol2 Mdusterilerimizin miktar ve Urun karakterigti bakimindan su andaki ve
gelecekteki isteklerini biliyoruz

mol3 Isletmemizde ihtiyaclar vesglicti, migteri istekleriyle etkili olarak yayilngtir

mol4 Yeni Urin dizayninda ve servislamlerinin yapiimasinda mgterilerimizin
isteklerini g6z 6ninde bulundururuz

mol5 Isletmemizde mteri memnuniyeti sistematik ve diizenli olarak 6lgul
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0i2
0i3
0i4
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tk11
tk12
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Onceinsan Anlayi (Of)
Isyerinde, cikarlarim gozetilir
Isyerinde fikirlerime saygi duyulur
Isyerinde, cakanlar gecici siirelerde farklh bolimlerde gorevleifidi
Isyerinde, anasim yaninda farkli gorevlerim de vardir
Isyerinde, §cilere bilgi ve becerilerini yikselticiggtimler verilir
Isyerinde, §cilere motivasyon artirici faaliyet firsati verilir
Isyerinde, yoneticilerin tutumu adildir
Batln cakanlar igin iyi bir kariyer planlamagéim ve proses gelimi vardir.
Isci esneklgi, cok yonlilik ve gitimler performans geliminin desteklenmesi
icin aktif olarak kullanilir.
Tam Katilim (TK)
Isletmemiz, tedarikgilerin kalite ile ilgili faaliytgrine strekli olarak katilir
Ust yonetim kalite yonetimi faaliyetlerine aktifarak katilir
Ust yonetim caganlarin kalite yonetimine Igali gini artirmak icin cesaret verir
Calsanlar kalite yonetimi faaliyetlerine katilir
Isletmemizde kalite ile ilgilsikayetler dinlenir
Firmamizin tim kisimlar koordineli bir ortamdarliate calisirlar ve temas
halindedirler
Firmamizda cajanlarin kalite yonetimine katilimlarini artirmaknigrim sistemi
uygulanmaktadir
Sorunlarin ¢6zumunde ekip gahasi uygulanir
Calsanlar firmanin bgarisi icin her turli gayret ve ¢cabayi sarf eder
Isyerinde, karar alinirken diincelerime énem verilir
Isyerinde, sadece verilen gorevleri yaparim
Isyerine kagi kendimi sorumlu hissederim
Calsanlar kalitenin kendi sorumluluklarinda ofgluinu bilir
Sistematik Sirec¢ Analizi (SSA)
Uretim ve serviste meydana gelen hatalari betigle, analiz etmek ve ortaya
¢ctkmalarini 6nleyici tedbirler alinmaktadir
Isyerinde surekli olarak kaliteyi artirici faaliyatieygulanir
Isyerinde dgisimler buylk hacimlerde yapilir

Yeni Urunler dretilmeden Once iyice denenir velgoir
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ssab
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Isletmemiz siire¢ kontrol ve ggfirme icin PUKO (Planla-Uygula-Kontrol et-
Onlem al) kullanir

Isletmemizdeki kalite sistemi stirekli olarak gétilir

Isletmemizde kriz zamaninda reaksiyon verme yerinekdiiiiyilestirme yolu
izlenmektedir

Yonetimin Liderligi (YL)

Ust yonetim, kalite yonetimi faaliyetlerine aktifarak katilir

Ust yonetim, kalite ile ilgili kavram ve teknikldnakkindaki bilgilerini strekli
gunceller

Ust yonetim, stratejik 6nemi olan toplantilardéitesile ilgili konular tartsir

Ust yonetim, uzun dénerglétme baarisini gozetir

Ust yonetim, kalite ve kurum misyonu hakkindaiilgdrislii ve amag tutarliy
icindedir

Ust yonetim, ¢caganlara yapici vegiici yaklasimlar gostermektedir

Is Doyumu {D)

Bir batin olarakgimden sgladigim maddi kazanc¢ bende doyunglsanaktadir
Calstigim isletmede, Ucret ginda ayni yardimlar yapilmaktadir.

Calstigim isletmede, tim personele yonelik 6zglemceler dizenlenmektedir.
Calstigim isletmede, § glivencem bulunmaktadir

Calstigim isletmede, gosterdim bagarilar dger ilgililerin gozleri 6ntinde takdir
edilmektedir

Calstigim isletmede, ytukselme olagen bulunmaktadir

Calstigim isletmede, cabanlar arasinda adil gorevghami yapiimaktadir
Calsanlarin fark edilmesi ve o6dillendiriimesi, galmlarin kalite ydnetimine
sadakatini tgvik eder

Isyerimde yaptim isle ilgili yeterli bilgi ve deneyime sahibim

Calisma Ortami (CO)

Calisma ortamindaki gurultgiddetinin fazlalgl performansimi diiirir

Calsma ortaminin vyetersiz aydinlatilmasi sebebiyle graransim
dismektedir

Calsma ortami kgin yeterince isitiimagindan performansim dinektedir
Calisma ortami yazin ¢ok sicak olglundan performansim ginektedir

Calsma ortami ¢ok kalabalik olgundan performansim gitnektedir
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¢co6 Calsma ortamimi gglikli ve glivenli bulmamaktayim

co7 Calstigim isle ilgili olarak is kazalarina kar gerekli tedbirler alinmaz

co8 Calsma kaullari isimde verimsiz olmama sebep olur

co9 Fabrikada iyi bir cagma ortami yoktur (oda, klima, teknik donanim vb.)
Motivasyon (M)

ml  Toplumda "saygil bir i” olma sansi verir

m2  Vicdanima aykiri olmayasgeyler yapabilmgansim vardir

m3  Kendi yeteneklerimi kullanabilmgnsim vardir

m4  Baskalari icin birseyler yapabilme olargana sahibim

m5  Kendi yeteneklerimle bigeyler yapabilmgansim vardir

m6  Kendi kararlarimi bana uygulargansi verir

m7  Bu fabrikada ¢ajmaktan gurur duyuyorum

m8  Ucret benim icin en 6nemli tatmin aracidir

m9  Su an aldgim Ucretten memnunum

m10 Ucretimi gsitim, bilgi, yeteneklerime uygun buluyorum
Stres (S)

sl  Isyerimde bana yapabilegienden fazlag§ verilmektedir

s2 Isimle ilgili olarak gelecek korkum vardir

s3 Ihtiya¢ duydgumda arkadgarimdan yardim alamiyorum

s4 Is kazalarindan dolay! kendimi giivende hissetmiyorum

s5 Isyerimde yoneticiler tarafindan otoriter baski uyagut

s6 Gorevimle ilgili sorumluluklarim agik ggdir

s7 Isyerimin fiziksel cevresi caimak icin uygun dgildir

s8 Calsma arkadglarimla aramda devamli problemler ghaktadir

s9  Isimi severek yapmiyorum

s10  Uzerimde §lerin ¢ok kisa siirede bitirilmesi baskisi vardir

s11 Isyerimde cakanlar arasinda ticret dengegizbldugunu diguintiyorum

s12 Calsanlar arasinda dedikodu yaygindir



3. BULGULAR
3.1. Katilimcilara Ait Genel Bilgiler
Ankete katilan cajanlara ait bazi genel bilgiler bu bélimde tablotalinde

verilmistir.

Tablo 5’de katilimcilarin yadasilimlari gorulmektedir.

Tablo 5. Katilimcilarin yadagilimlari

Yas Frekans Ylzde
20-24 19 5,0
25-29 77 20,4
30-34 85 22,5
35-39 50 133
40-44 22 5,8
45-49 18 4,8

>50 3 0,8
Cevapsiz 103 27,4
Toplam 377 100

Tablo 5'de goruldgu gibi, anket uygulanan cegéinlarin % 22,5t 30-34 wdari
arasinda, % 20,4’0 25-29gar1 arasinda ve % 0,8'i 50 yéstindedir.
Tablo 6’da katilimcilara ait cinsiyet gifimlari verilmistir.

Tablo 6. Katilimcilarin cinsiyet gaimlari

Cinsiyet Frekans Yilzde

Erkek 301 79,8
Bayan 42 11,1
Cevapsiz 34 9,1
Toplam 377 100

Tablo 6 incelengjinde katilmcilarin énemli bir kismini (% 79,8) ekterin
olusturdusu gorulmektedir.
Tablo 7’de katilimcilarin medeni durumlari gorulrteskr.



64

Tablo 7. Katilimcilarin medeni durumlari

Medeni durum Frekans Yiuzde

Evli 200 53,1
Bekar 98 26,0
Diger 4 1,1
Cevapsiz 75 19,8
Toplam 377 100

Tablo 7'de goruldgu gibi katihmcilarin % 53,21'inin evli oldtunu belirtmg,
bununla beraber % 19,8’lik kismi ise soruya cevapnemsgtir.

Tablo 8'de cakanlarin gletme icerisindeki pozisyonlari gértlmektedir.

Tablo 8. Cakanlarin gletme icerisindeki pozisyonlari

Isletmedeki pozisyon Frekans Yiizde

Mihendis 183 48,5
Ustabal 152 40,3
Cevapsiz 42 11,2
Toplam 377 100

Tablo 8 incelengiinde calsanlarin % 48,5’inin mihendis, % 40,3’Undn ustaba
oldugu belirlenmitir.
Tablo 9'da ¢akanlarin bulunduklari pozisyondaki gaha streleri gorilmektedir.

Tablo 9. Cakanlarin bulunduklari pozisyondaki gaha streleri

Pozisyondaki Frekans Yuzde
calisma sidresi (yil)

0-5 154 40,9
6-10 92 244
11-20 61 16,2
<21 13 3,4
Cevapsiz 57 15,1
Toplam 377 100

Tablo 9'da goruldgu gibi calsanlarin % 40,9'u 5 yildan az, % 3,4’'G 21 yildanldaz
suredir bulunduklari pozisyonda gorev yapmaktadir.

Tablo 10’da ¢cakanlar Ucret dalimlari verilmistir.
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Tablo 10. Cakanlarin Ucret dalimlar

Ucret (TL) Frekans Yuzde

0-599 74 19,6
600-899 69 18,3
900-1099 57 151
1100-1299 22 58
1300-1499 19 5,0
>1500 43 11,4
Cevapsiz 93 24,8
Toplam 377 100

Tablo 10 incelengiinde calsanlarin % 19,6’sinin 600 TL'den az Ucret &ldi
gorulirken % 11,4'Gntn 1500 TL ve uzerinde ucrdtgalbelirlenmitir.

3.2. Yapisal Kitlik Modellemesi ile Tlgili Bulgular

3.2.1. Normal D&ilima Uygunluk

Modelle ilgili analizlerin yapilabilmesi igin dgskenlerin normal dalima
uygunlysunun belirlenmesi gerekecektir. Basiklik olctleserideki birimlerin dgihminin
basik, sivri veya normal olup olmgdnin aratiriimasinda kullaniimaktadir. Basiklik
Olgulerinin amaci, déskenlerin ortalama etrafinda nasil birgdan gdsterdgini ortaya
koymaktir. Basik serilerde birimlerin ortalama &trda belirgin bir ygilma gostermedgi
gozlenmektedir. Yani basiklik geri 3'ten buyuk ise sivri, -3'ten kicuk ise bastkjse
normal olarak kabul edilmektedir. Bigkenin basiklik dgeri -3 ile +3 araliinda ise s6z
konusu dgisken deerlerinin tipik bir normal dalimdan geldgini gosterir (Kalayci,
2009). Bu amacla her bir gigkene ait basiklik dgrleri Tablo 11'de verilngtir.

Tablo 11'de goruldgi gibi tim degiskenlere ait basiklik derleri belirlenen sinirlar
(-3 /+3) icerisindedir. Bu nedenle verilerin norna@gilima sahip oldgu kabul edilms ve

analizlere devam edilmtir.
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Tablo 11. Dgiskenlere ait basiklik derleri

Degisken Basikhk  Degisken Basikhk  Degisken Basikhk
mol 0,907 tk7 -1,286 co2 -1,235
mo2 1,374 tk8 0,93¢ co3 -1,296
mo3 0,502 tk9 0,842 cod -1,155
mo4 0,583 tk10 -0,147 co5 -0,976
mo5 0,963 tk11l -0,845 co6 -1,204
mo6 0,206 tk12 0,53¢ co7 -0,614
mo7 0,359 tk13 0,762 co8 -1,149
mo8 0,013 ssal 1,134 co9 -1,111
mo9 -0,508 ssa2 0,39C m1l 0,342

mol0 -0,010 ssa3 0,39C m2 -0,504
moll 0,694 ssad 0,44¢ m3 0,874
mol2 0,071 ssab 0,59¢ m4 0,283
mol3 -0,024 ssab 0,442 m5 0,787
mol4 0,92C ssa’7 0,36& m6 0,235
mol5 0,421 yll 0,36¢€ m7 0,581
0il -0,477 yl2 0,56¢ m8 -0,835
0i2 0,306 yl3 0,062 m9 -0,483
0i3 -0,432 yl4 0,88¢€ m10 -0,563
0i4 0,189 yl5 0,54¢€ sl -0,321
0i5 -0,459 yl6 0,261 s2 -0,832
0i6 -,0615 idl -0,697 s3 -0,408
0i7 0,117 id2 -0,90C s4 -0,597
0i8 -0,505 id3 -1,181 s5 -0,922
0i9 -0,180 id4 -0,22C s6 -0,664
tkl 0,173 id5 -0,625 s7 -0,345
tk2 0,634 id6 -0,691 s8 0,521
tk3 0,39C id7 -0,176 s9 -0,863
tk4 0,211 id8 0,45€ s10 -0,767
tk5 1,312 id9 1,83¢ sll -0,997
tk6 1,013 col -1,074 sl2 -1,212

3.2.2. Guvenilirlik ve Gecerlilik Analizleri

Bu asamada Olceklerin guvenilirlik ve gecerlilik anabrl yapilmg, uygun dgerler

elde edildikten sonra faktor analizine tabi tutughacdir.
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3.2.2.1. Migteri Odaklilik Olge ginin Guvenilirlik ve Gecgerlilik Analizi Sonugclari

Musteri odakllik 6lcginin guvenilirlik dizeyini belirlemek amaciyla yadgn testte
Olcegin genela dezerinin 0,917 oldgu belirlenmgtir. Yapilan analizde ayrica olge ait
her bir dgiskenin ilgili 6l¢egin guvenilirligini hangi derecede etkileglive olasi dgisken
ctkarilmasinin etkileri agairilmistir. Bu amacla ilgili dgiskenino degerinin dl¢egin genel
a degerinden yiksek olmasi ile gigken cikarmasiemi yapilmstir. Tablo 12'de 6lgcekte

yer alan dgiskenlere ait degerleri verilmitir.

Tablo 12. Migteri odaklilik 6lcgine ait guvenilirlik analizi sonuclari

Degisken Degisken Silinirse Degisken Silinirse
Ortalama Varyans Degisken Silinirse Alfa
mol 54,1500 76,489 0,911
mo2 54,2382 76,292 0,910
mo3 54,2964 78,073 0,913
mo4 54,1174 77,288 0,911
mo5 54,1986 76,716 0,911
mo6 54,4369 74,839 0,909
mo7 54,2769 75,751 0,909
mo8 54,3493 76,485 0,912
mo9 54,9342 75,549 0,916
mo10 54,6613 74,112 0,911
moll 54,3653 79,358 0,917
mol2 54,6482 77,759 0,915
mol3 54,6400 77,504 0,913
mol4 54,4220 75,844 0,910
mol5 54,4924 74,757 0,910

Tablo 12’de goruld@l tUzere dgiskenlere ait dgisken silinirsea deserleri genela
degserinden digik cikmstir. Bu sebepten dolayl mgtigri odaklilik 6lcgi icin degisken
cikarma glemine gerek gorulmentir. Guvenilirlik deserleri sglandiktan sonra faktor
analizine gecilmy, bu amacla KMO ve Bartlett testi uygulagtm. KMO degerinin 0,931
ve Bartlett testi sonucunun (2732.61) p<0,05 gldbelirlenmitir. Bodylece verilerin
faktor analizine uygun oldiw belirlenmg ve analiz yapilarak Tablo 13’de verilen sonuclar
elde edilmgtir.
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Tablo 13. Migteri odaklilik 6lcgine ait faktor analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kumiilatif(%) Ozger Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 7,123 47,489 47,489 4,646 30,971 30,971
2 1,150 7,670 55,159 3,628 24,187 55,159
3 0,903 6,020 61,178
4 0,783 5,222 66,400
5 0,675 4,503 70,903
6 0,638 4,254 75,157
7 0,574 3,829 78,986
8 0,545 3,633 82,618
9 0,511 3,406 86,024
10 0,472 3,149 89,173
11 0,438 2,919 92,092
12 0,340 2,268 94,359
13 0,318 2,122 96,481
14 0,271 1,806 98,288
15 0,257 1,712 100,000

Tablo 13'de goruldgl Uzere miteri odakhlik dlgei iki bilesenden olgmaktadir.
YEM uygulamalarinin érartlarindan biri olan dlgen tek bilssenden olgmasi gerekgi
sartl sglanamamygtir. Bu sartl sg&lamak amaciyla Tablo 14’de verilen dondurtéma

bilesenler matrisi incelenriir.

Tablo 14. Migteri odakhlik dlggine ait dondurulmgibilesen

matrisi
Bilesen
1 2
mol 0,742 0,211
mo2 0,759 0,250
mo3 0,604 0,300
mo4 0,784 0,232
mo5 0,747 0,254
mo6 0,600 0,488
mo7 0,676 0,390
mo8 0,650 0,287
mo9 0,132 0,741
mo10 0,336 0,685
moll 0,239 0,502
mol12 0,256 0,609
mol3 0,225 0,707
mol4 0,524 0,529

mol15 0,403 0,649
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Olcesi tek bilesene indirmek amaciyla ikinci bienle iliskili olan mo9 o6lcekten
cikarilms ve ilem tekrarlannytir. Yine ayni sonug¢ elde edilpnive mol3 oOlcekten
cikariimstir. Sonucta tek biken ve aciklanan varyansin % 70’den blyuk gldnoktaya

kadar ilerletilmstir ve Tablo 15’de ifade edilen veriler elde edgtii

Tablo 15. Migteri odaklilik élcgine ait son faktor analizi sonuclari

Bilesen Ozdger  Varyans(%) Kumiilatif(%) Ozger  Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 2,201 73,372 73,372 2,201 73,372 73,372
2 0,445 14,828 88,201
3 0,354 11,799 100,000

Tablo 15'de goruldgl gibi faktor analizi sonucu U¢ gigkenin (mo4, mo6, mo7)
Olcegi tek bir bilgen ile % 73,372 oraninda aciklgditespit edilm ve analiz
sonlandiriimgtir.

3.2.2.2. Onceinsan Anlaysi Olceginin Givenilirik ve Gegerlilik Analizi
Sonuclari

Once insan anlayn 6lgesinin guvenilirlik dizeyini belirlemek amaciyla yagm
testte Ol¢gin genela degerinin 0,843 oldiu belirlenmitir. Yapilan analizde ayrica 6lge
ait her bir dgiskenin ilgili ol¢cegin guvenilirligini hangi derecede etkiledli ve olasi
degsisken cikarilmasinin etkileri ag@arilmistir. Bu amacla ilgili dgiskenin a. deserinin
Olcegin genelo deserinden yiksek olmasi ile gigken cikarmasglemi yapiimstir. Tablo
16'da oOlgekte yer alan @skenlere aitx degerleri verilmitir.

Tablo 16 incelenginde 6i3 ve 6i4 dgskeninin o deserleri Olgesin o degerinden
yiksek cikmgtir. Bu durum olggin guvenilirligini olumsuz etkilemektedir. Oncelikle 6i4
Olcekten cikarilmy ve slem tekrarlanmgtir. Ayni durum tekrarlangi icin 6i3 olcekten

ctkarims ve ol¢cegin o deseri 0,89 bulunmstur.
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Tablo 16. Once insan anlayblcesine ait glivenilirlik analizi sonuglari

Degisken Degisken Silinirse Degisken Silinirse
Ortalama Varyans Degisken Silinirse Alfa
0il 27,9638 33,092 0,821
0i2 27,7176 32,775 0,814
0i3 27,8652 37,162 0,856
0i4 27,6937 38,068 0,866
0i5 27,8156 31,884 0,813
0i6 28,1722 31,664 0,810
oi7 27,8153 33,206 0,818
0i8 28,0446 32,302 0,816
0i9 27,9933 32,966 0,815

Tablo 17°de 6nce insan anlaydlcezine ait dizeltilmg guvenilirlik analizi sonuglari

verilmistir.

Tablo 17. Once insan anlayblcesine ait diizeltiimg givenilirlik analizi sonuglari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
0il 20,7523 26,098 0,883
0i2 20,5061 25,743 0,873
0i5 20,6042 25,011 0,874
0i6 20,9607 24,634 0,868
0i7 20,6038 26,104 0,877
0i8 20,8331 24,867 0,870
0i9 20,7818 26,023 0,875

Tablo 17°de goriuldgl Gzere dgiskenlere ait dgisken silinirsea deserleri genela
degerinden d§uk ¢cikmstir. Bu sebepten dolayi gigken ¢ikarmaslemine son verilnstir.

Gecgerlilik analizi icin Olcek faktor analizine tabutulmustur. Bu amacla yapilan
analizlerde 6lggin KMO degeri 0,885 ve Bartlett testi sonucunun (1328,60),p5®Idw@gu
belirlenmi ve faktor analizi yapilngtir. Tablo 18’de 6nce insan anlaydlcesine ait faktor

analizi sonuglari verilngtir.
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Tablo 18. Once insan anlayblcesine ait faktor analizi sonuclari

Bilesen Ozdger  Varyans(%) Kumilatif(%) Ozger  Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 4,232 60,457 60,457 4,232 60,457 60,457
2 0,741 10,591 71,048

3 0,602 8,596 79,644

4 0,466 6,662 86,306

5 0,360 5,141 91,447

6 0,313 4,465 95,912

7 0,286 4,088 100,000

Tablo 18'deki faktor analizi sonuglar incelegitide 6lggin tek bir bilgenden
olustugu ancak aciklayicginin % 70 dgerinden digik olduzu belirlenmstir. Bu amacla

Tablo 19’da verilen bilgen matrisi incelenerek dsken cikarmasiemi yapilmstir.

Tablo 19. Once insan anlayblcesine ait bilgen matrisi

Bilesen
1

0il 0,716
0i2 0,785
0i5 0,779
0i6 0,819
6i7 0,759
0i8 0,807
0i9 0,773

Bilesen matrisinde faktor yukl en glik olan dgiskenden bglayarak tek dgisken
cikarilms ve klem tekrarlanmgtir. Aciklanan varyans geri olan % 70’lik dgere
ulasincaya kadarslem tekrarlanny ve Tablo 20’de son faktor analizi sonuclar vergin.

Tablo 20. Once insan anlayblcesine ait son faktor analizi sonuglari

Bilesen Ozdger  Varyans(%) Kimilatif(%) Ozder  Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 2,210 73,662 73,662 2,210 73,662 73,662
2 0,471 15,699 89,361
3 0,319 10,639 100,000

Tablo 20 incelengiinde olcgin Uc¢ deisken (6i6, 6i8, 6i9) yardimiyla % 73,662

oraninda aciklandi belirlenmi ve analize son verilrytir.
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3.2.2.3. Tam Katilim Ol¢einin Guvenilirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuglar

Tam katihm 0&l¢ginin guvenilirlik duzeyini belirlemek amaciyla yagm testte
Olcegin genelo dezerinin 0,844 oldgu belirlenmgtir. Yapilan analizde ayrica dlge ait
her bir dgiskenin ilgili 6l¢egin guvenilirligini hangi derecede etkileglive olasi dgisken
ctkarilmasinin etkileri agairilmistir. Bu amacla ilgili dgiskenino degerinin dl¢egin genel
a degerinden yiksek olmasi ile gigken cikarmasiemi yapilmstir. Tablo 21'de 6lgcekte

yer alan dgiskenlere ait degerleri verilmitir.

Tablo 21. Tam katilim 6lgne ait givenilirlik analizi sonuclari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
tk1 44,7460 49,498 0,827
tk2 44,5427 49,870 0,828
tk3 44,6378 47,319 0,816
tk4 44,6460 48,528 0,823
tk5 44,3435 49,485 0,824
tk6 44,4178 50,410 0,831
tk7 45,3173 49,485 0,850
tk8 44,5170 49,114 0,826
tk9 44,1945 51,915 0,834
tk10 44,7799 49,095 0,830
tk11 44,8672 54,508 0,862
tk12 43,8597 54,552 0,844
tk13 44,1819 51,369 0,833

Tablo 21'de goruldgl lzere tk7 ve tk1ll @eskenlerine ait dgisken silinirsea
degerleri, genel. degerinden yuksek cikngtir. Bu durum ol¢gin guvenilirligini olumsuz
etkilemektedir. Oncelikle tk11 olcekten cikarigmie islem tekrarlanngtir. Ayni durum
tekrarlandg! icin sirasiyla tk7 ve tk12 olgekten cikariymsonug olarak olgegn o degeri
0,875 bulunmgtur. Tablo 22’de tam katilim olgae ait duzeltiimg givenilirlik analizi

sonuglar verilmgtir.
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Tablo 22. Tam katilim 6lggne ait dizeltilmg gUvenilirlik analizi sonuclari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
tk1 34,0273 34,345 0,862
tk2 33,8240 34,449 0,862
tk3 33,9192 32,582 0,850
tk4 33,9274 33,551 0,858
tk5 33,6248 34,188 0,857
tk6 33,6991 35,299 0,868
tk8 33,7983 34,155 0,862
tk9 33,4758 36,361 0,869
tk10 34,0612 33,905 0,867
tk13 33,4632 36,254 0,870

Guvenilirlik degerleri sglandiktan sonra faktor analizine gecigmbu amacla KMO
ve Bartlett testi uygulanmir. KMO degerinin 0,884 ve Bartlett testi sonucunun (1525,28)
p<0,05 oldgu belirlenmgtir. Boylece verilerin faktér analizine uygun ofglubelirlenmg
ve analiz yapilarak Tablo 23'de verilen sonu¢ eldémistir.

Tablo 23. Tam katilim 6lgne ait faktor analizi sonuglari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kimilatif(%) Ozder Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 4,747 47,474 47,474 4,747 47,474 47,474
2 1,050 10,502 57,977 1,050 10,502 57,977
3 0,950 9,499 67,476

4 0,682 6,824 74,300

5 0,586 5,856 80,156

6 0,525 5,253 85,400

7 0,439 4,391 89,800

8 0,395 3,953 93,752

9 0,354 3,541 97,293

10 0,271 2,707 100,000

Tablo 23'de goruldgl Gzere tam katilim olgeiki bilesenden olgmaktadir. YEM
uygulamalarinin orgartlarindan biri olan 6lggn tek bilesenden olgmasi gerekfi sartl
sglanamamytir. Bu sarti s&lamak amaciyla Tablo 24’'de verilen dondurinilesenler

matrisi incelenmtir.
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Tablo 24. Tam katilim olgime ait dondurilmgibilesen matrisi

Bilesen
1 2
tk1l 0,829 0,079
tk2 0,769 0,164
tk3 0,769 0,359
tk4 0,730 0,272
tk5 0,552 0,526
tk6 0,261 0,659
tk8 0,509 0,464
tk9 0,178 0,746
tk10 0,514 0,383
tk13 0,131 0,766

Olgegi tek bilesene indirmek amaciyla ikinci bienle iliskili olan tk13 6lcekten
citkarilms ve slem tekrarlanmgtir. Bu gamada oOlgek tek boyuta ingnancak aciklanan
varyans istenilen dizeyde olmgeohdan dgisken cikarmaslemine devam edilrgj tek
bilesen ve aciklanan varyansin % 70’den buyik gldooktaya kadar ilerletilrgiir. Tablo

25'de tam katilim oOlggine ait son faktor analizi sonuclari verikti.

Tablo 25. Tam katilim 6lggne ait son faktor analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kimiilatif(%) Ozger Varyans(%) Kimiilatif(%6)

1 2,232 74,402 74,402 2,232 74,402 74,402
2 0,437 14,560 88,962
3 0,331 11,038 100,000

Tablo 25'de goruldgi gibi faktor analizi sonucu U¢ gigkenin (tk1, tk2, tk3) Olcg
tek bir bilesen ile % 74,402 oranindan aciklgdiespit edilmg ve analiz sonlandirilrgtir.

3.2.2.4. Sistematik Sire¢ Analizi Olgénin Guvenilirlik ve Gegerlilik Analizi
Sonuclan

Sistematik stire¢ analizilceginin guvenilirlik dizeyini belirlemek amaciyla ydgn
testte Ol¢gin genela degerinin 0,857 oldi@u belirlenmitir. Yapilan analizde ayrica 6lge
ait her bir dgiskenin ilgili olgcegin guvenilirligini hangi derecede etkilegli ve olasi

desisken cikarilmasinin etkileri ag@arilmistir. Bu amacla ilgili dgiskenin a. degerinin
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Olcegin genela deserinden yuksek olmasi ile gigken cikarmaglemi yapilmstir. Tablo
26'da olgekte yer alan gskenlere aitw degerleri verilmitir.

Tablo 26. Sistematik sure¢ analicegine ait guvenilirlik analizi sonuclar

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
ssal 22,4231 16,951 0,845
ssa2 22,5086 15,915 0,821
ssa3 22,9747 17,508 0,861
ssa4 22,5992 15,969 0,831
ssab 22,5754 15,630 0,822
ssab 22,5535 15,585 0,820
ssa7 22,7736 16,933 0,854

Tablo 26 incelengiinde ssa3 dgskeninin o deserleri ol¢cegin a degerinden yuksek
cikmistir. Bu durum olggin guvenilirligini olumsuz etkilemektedir. Oncelikle ssa3
Olcekten cikarilmy ve islem tekrarlanmtir. Ayni durum tekrarlang icin ssa7 6lgcekten
ctkarims ve ol¢cegin o degeri 0,865 bulunmgtur. Tablo 27°de dnce insan anlgydl¢esine

ait duzeltilmg guvenilirlik analizi sonuclari verilngtir.

Tablo 27. Sistematik stire¢ analicegine ait dizeltilmg givenilirlik analizi sonuclari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
ssal 15,3687 9,326 0,862
ssa2 15,4542 8,650 0,823
ssa4 15,5448 8,631 0,840
ssab 15,5210 8,480 0,828
ssab 15,4992 8,524 0,830

Tablo 27’de goriuldgl Uzere dgiskenlere ait dgisken silinirsea deserleri genela
deserinden dgtik cikmstir. Bu sebepten dolay gigken ¢ikarmasiemine son verilngtir.
Gegerlilik analizi igcin dlcek faktor analizine talutulmutur. Bu amagla yapilan
analizlerde olggin KMO degeri 0,852 ve Bartlett testi sonucunun (1141,33),pS®Idwgu
belirlenmi ve faktor analizi yapilmngtir. Tablo 28’de sistematik slre¢ analitcegine ait

faktor analizi sonuclari verilrgiir.
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Tablo 28. Sistematik stire¢ analicegine ait faktor analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kimilatif(%) Ozger Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 3,833 54,752 54,752 3,833 54,752 54,752
2 0,806 11,519 66,271
3 0,730 10,431 76,702
4 0,672 9,598 86,300
5 0,392 5,596 91,896
6 0,324 4,623 96,519
7 0,244 3,481 100,000

Tablo 28'deki faktor analizi sonuglar incelegitide 6lggin tek bir bilgenden
olustugu ancak aciklayicginin % 70 dgerinden digik olduzu belirlenmstir. Bu amacla

Tablo 29’da verilen bilgen matrisi incelenerek dsken cikarmasiemi yapilmstir.

Tablo 29. Sistematik sure¢ anali#¢egine ait bilgen

matrisi
Bilesen
1

ssal 0,689
ssa2 0,829
ssa3 0,563
ssa4 0,775
ssab 0,822
ssab 0,830
ssa’ 0,623

Bilesen matrisinde faktor yuki en glik olan dgiskenden bglayarak tek dgisken
cikarilms ve ilem tekrarlanmgtir. Aciklanan varyans geri olan % 70’lik dgere
ulasincaya kadarslem tekrarlanny ve sonucta Tablo 30’da verilen son faktor analizi

sonuglar verilmtir.

Tablo 30. Sistematik sure¢ analizi gigee ait son faktor analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kimilatif(%) Ozger Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 2,829 70,735 70,735 2,829 70,735 70,735
2 0,497 12,430 83,165

3 0,373 9,328 92,493

4 0,300 7,507 100,000
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Tablo 30 incelenginde olcgin dort degisken (ssa2, ssa4, ssab, ssa6) yardimiyla

%70,735 oraninda aciklargdibelirlenmi ve analize son verilrytir.

3.2.2.5. Yonetimin Liderligi Olgeginin Guvenilirik ve Gegcerlilik Analizi
Sonuglari

Yonetimin liderligi 6l¢eginin guvenilirlik dizeyini belirlemek amaciyla ydgn testte
Olcegin genelo degerinin 0,893 oldgu belirlenmgtir. Yapilan analizde ayrica dlge ait
her bir dgiskenin ilgili 6l¢cegin glvenilirligini hangi derecede etkileglive olasi dgisken
ctkarilmasinin etkileri agairilmistir. Bu amacla ilgili dgiskenino degerinin dl¢egin genel
a degerinden yiksek olmasi ile gigken cikarmaglemi yapilmstir. Tablo 31'de Glgekte

yer alan dgiskenlere ait degerleri verilmitir.

Tablo 31. Yonetimin liderdii 6lgegine ait guvenilirlik analizi sonuglari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
yll 18,8758 14,581 0,873
yl2 18,8422 14,461 0,864
ylI3 18,8738 14,627 0,870
yl4 18,6629 14,741 0,876
yl5 18,8207 14,827 0,875
yl6 18,9923 14,471 0,886

Tablo 31 incelengiinde dgisken cikarmaslemi yapilmasina gerek olmaandan
gecerlilik analizi icin 6lcek faktor analizine tafoitulmustur. Bu amacla yapilan analizlerde
Olcegin KMO degeri 0,869 ve Bartlett testi sonucunun (1260,80) ,p50o0ldwu
belirlenmi ve faktoér analizi yapilngtir. Tablo 32'de yonetimin lidegli 6lgcegine ait faktor

analizi sonuglari verilngtir.
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Tablo 32. Yonetimin liderdii lgegine ait faktor analizi sonuglari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kumilatif(%) Ozger Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 3,929 65,482 65,482 3,929 65,482 65,482
2 0,649 10,817 76,299
3 0,545 9,078 85,377
4 0,325 5,423 90,801
5 0,303 5,050 95,851
6 0,249 4,149 100,000

Tablo 32'deki faktdr analizi sonuclari incelepidide o6lcgin tek bir bilgenden
olustugu ancak aciklayicginin % 70 dgerinden digik oldusu belirlenmstir. Bu amacla

Tablo 33'de verilen bilgen matrisi incelenerek dgken ¢ikarmasiemi yapilmgtir.

Tablo 33. Yonetimin lidegi olgegine ait bilgen matrisi

Bilesen
1

yll 0,813
yl2 0,859
yl3 0,829
yl4 0,800
yl5 0,799
yl6 0,752

Bilesen matrisinde faktor yuki en glik olan dgiskenden bglayarak tek dgisken
cikarilms ve ilem tekrarlanmgtir. Aciklanan varyans geri olan % 70’lik dgere
ulasincaya kadarslem tekrarlanny ve sonucta Tablo 34’de verilen son faktor analizi

sonuglar verilmtir.

Tablo 34. Yonetimin lider§ii 6lcegine ait son faktoér analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kuimilatif(%) Ozger Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 2,918 72,953 72,953 2,918 72,953 72,953
2 0,500 12,491 85,444
3 0,332 8,301 93,745
4 0,250 6,255 100,000
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Tablo 34 incelenginde olcgin dort deisken (yl1, yI2, yI3, yl4) yardimiyla %
72,953 oraninda aciklargibelirlenmi ve analize son verilrgtir.

3.2.2.6.Is Doyumu Olgesinin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuglari

Is doyumudlgesinin givenilirlik diizeyini belirlemek amaciyla yaan testte lggin
genela degerinin 0,832 oldi@u belirlenmgtir. Yapilan analizde ayrica Olge ait her bir
degiskenin ilgili 6lgegin guvenilirligini hangi derecede etkilegli ve olasi dgisken
ctkariimasinin etkileri agairilmistir. Bu amacla ilgili dgiskenin o degerinin dl¢egin genel
a degerinden yiksek olmasi ile gigken cikarmasglemi yapilmstir. Tablo 35'de Glgekte
yer alan dgiskenlere ait degerleri verilmitir.

Tablo 35.is doyumublgegine ait guvenilirlik analizi sonuglari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
id1 27,9291 36,081 0,816
id2 27,8530 35,079 0,815
id3 28,3363 33,371 0,807
id4 27,4490 35,622 0,817
id5 27,7859 33,433 0,797
id6 27,8643 34,498 0,803
id7 27,7167 35,026 0,802
id8 27,2832 38,927 0,832
id9 27,0860 41,233 0,841

Tablo 35 incelengiinde id9 dgiskeninin a deerleri 6lcegin o degerinden yiksek
cikmistir. Bu durum 6lggin guvenilirligini olumsuz etkilemektedir. Oncelikle id9 6lgekten
ctkanims ve slem tekrarlanmgtir. Ayni durum tekrarlang icin id8 olgekten cikarilngi
ve Olcegin o degeri 0,846 bulunmgtur. Tablo 36’da g doyumu ol¢gine ait dizeltilmg
guvenilirlik analizi sonuclari verilngtir.

Gegerlilik analizi icin Olcek faktér analizine tabutulmutur. Bu amacla yapilan
analizlerde olggin KMO degeri 0,847 ve Bartlett testi sonucunun (1001,47),pS®Idwgu
belirlenmg ve faktor analizi yapilngtir.
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Tablo 36.Is doyumu 6lcgine ait diizeltilmg gtivenilirlik analizi sonuglari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
id1 19,9725 28,404 0,835
id2 19,8963 27,533 0,835
id3 20,3797 25,485 0,817
id4 19,4924 28,000 0,836
id5 19,8293 26,123 0,813
id6 19,9077 27,062 0,819
id7 19,7601 27,711 0,821

Tablo 37’de § doyumublcesine ait faktér analizi sonuclari verilgtir.

Tablo 37.Is doyumuolcegine ait faktér analizi sonugclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kimiilatif(%) Ozger Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 3,673 52,468 52,468 3,673 52,468 52,468
2 0,976 13,941 66,409
3 0,676 9,658 76,067
4 0,539 7,695 83,762
5 0,459 6,564 90,326
6 0,370 5,291 95,617
7 0,307 4,383 100,000

Tablo 37'deki faktdr analizi sonuclari incelepidide olcgin tek bir bilgenden
olustugu ancak aciklayicginin % 70 dgerinden digik oldusu belirlenmstir. Bu amacgla

Tablo 38'de verilen bilgen matrisi incelenerek dgken ¢ikarmasiemi yapilmgtir.

Tablo 38is doyumu olcgine ait bilsen matrisi

Bilesen
1

id1 0,644
id2 0,658
id3 0,763
id4 0,656
id5 0,799
id6 0,770

id7 0,763
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Bilesen matrisinde faktor yuki en glik olan dgiskenden bglayarak tek dgisken
cikarilms ve klem tekrarlanmgtir. Aciklanan varyans geri olan % 70’lik dgere
ulasincaya kadar slem tekrarlanmy ve sonucta Tablo 39'daki son faktér analizi

sonugclarina ukalmistir.

Tablo 39.Is doyumu 6lcgine ait son faktor analizi sonugclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kimiilatif(%) Ozger Varyans(%) Kiimiilatif(%)

1 2,228 74,278 74,278 2,228 74,278 74,278
2 0,411 13,706 87,984
3 0,360 12,016 100,000

Tablo 39 incelenginde ol¢gin Uc¢ desisken (id5, id6, id7) yardimiyla % 74,278

oraninda aciklandi belirlenmi ve analize son verilrytir.

3.2.2.7. Cevresel Faktorler Olgginin Guvenilirik ve Gegerlilik Analizi
Sonuclari

Cevresel faktorleblceginin guvenilirlik dizeyini belirlemek amaciyla yagm testte
Olcegin genelo degerinin 0,888 oldgu belirlenmgtir. Yapilan analizde ayrica 6lge ait
her bir dgiskenin ilgili dl¢cegin glvenilirligini hangi derecede etkileglive olasi dgisken
ctkariimasinin etkileri agairilmistir. Bu amacla ilgili dgiskenin o degerinin dl¢egin genel
a degerinden yiksek olmasi ile gigsken cikarmasiemi yapilmstir. Tablo 40’da 6lgcekte
yer alan dgiskenlere ait degerleri verilmitir.

Tablo 40. Cevresel faktorié@tcegine ait guvenilirlik analizi sonuclari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
¢fl 22,0878 60,336 0,881
¢f2 22,4948 57,465 0,872
¢f3 22,3862 56,873 0,871
¢f4 22,2334 57,973 0,872
¢f5 22,7296 56,940 0,868
¢f6 22,5938 59,622 0,882
¢f7 23,0449 59,121 0,876
¢f8 22,5674 58,740 0,877

¢f9 22,7798 59,482 0,879
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Tablo 40 incelengiinde dgisken cikarmaslemi yapilmasina gerek olmagndan
gecerlilik analizi igin Olgek faktor analizine tatoitulmustur. Bu amacla yapilan analizlerde
Olcegin KMO degeri 0,888 ve Bartlett testi sonucunun (1738,19) ,p50o0ldwu
belirlenmi ve faktor analizi yapilngtir. Tablo 41'de cevresel faktorlétcegine ait faktor

analizi sonuglari verilngtir.

Tablo 41. Cevresel faktorl@icegine ait faktor analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kuimilatif(%) Ozger Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 4,759 52,876 52,876 3,328 36,978 36,978
2 1,409 15,653 68,529 2,840 31,550 68,529
3 0,544 6,048 74,576
4 0,505 5,611 80,188
5 0,469 5,210 85,398
6 0,434 4,819 90,217
7 0,330 3,669 93,886
8 0,289 3,215 97,101
9 0,261 2,899 100,000

Tablo 41'de goruldgu tzere cevresel faktorler ofgeki bilesenden olgmaktadir.
YEM uygulamalarinin érartlarindan biri olan dlgen tek bilssenden olgmasi gerekdi
sartl sglanamamygtir. Bu sartl sg&lamak amaciyla Tablo 42’de verilen dondurtéma

bilesenler matrisi incelenriir.

Tablo 42. Cevresel faktoriéicegine ait dondurilmgibilesen

matrisi
Bilesen
1 2
cfl 0,809 0,088
¢f2 0,843 0,205
¢f3 0,827 0,236
cf4 0,718 0,332
cf5 0,740 0,378
¢f6 0,173 0,799
cf7 0,224 0,828
¢f8 0,318 0,702

cfo 0,188 0,815
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Olcesi tek bilesene indirmek amaciyla ikinci bienle iliskili olan ¢f7 6lgekten
cikarilms ve iklem tekrarlannstir. Yine ayni sonuc¢ elde edilmive ¢f6 Olcekten
cikariimstir. Sonucta tek biken ve aciklanan varyansin % 70’den blyuk gldnoktaya

kadar ilerletilmstir ve Tablo 43'de ifade edilen veriler elde edgtii

Tablo 43. Cevresel faktorler oigiee ait son faktor analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kimiilatif(%) Ozger Varyans(%) Kiimiilatif(%)

1 2,891 72,265 72,265 2,891 72,265 72,265
2 0,456 11,400 83,665
3 0,352 8,800 92,464
4 0,301 7,536 100,000

Tablo 43 incelenginde olcgin dort deisken (¢f2, ¢f3, ¢f4, ¢f5) yardimiyla %
72,275 oraninda aciklargibelirlenmi ve analize son verilrgtir.

3.2.2.8. Motivasyon Olgginin Guvenilirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuglari

Motivasyon dl¢eginin guvenilirlik dizeyini belirlemek amaciyla ydam testte
Olcegin genelo degerinin 0,812 oldgu belirlenmgtir. Yapilan analizde ayrica 6lge ait
her bir dgiskenin ilgili 6l¢egin guvenilirligini hangi derecede etkileglive olasi dgisken
ctkariimasinin etkileri agairilmistir. Bu amacla ilgili dgiskenin o degerinin dl¢egin genel
a degerinden yiksek olmasi ile gigsken cikarmasiemi yapilmstir. Tablo 44’de Glgcekte
yer alan dgiskenlere ait degerleri verilmitir.

Tablo 44 incelenginde m8 dgiskeninin o degerleri 6l¢esin o degerinden ylksek
cikmistir. Bu durum 6lggin guivenilirligini olumsuz etkilemektedir. Oncelikle m8 olgekten
cikariims ve slem tekrarlannstir. Ayni durum tekrarlang icin m2 olcekten cikarilngi

ve Olcesin a degeri 0,842 bulunmgtur.
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Tablo 44. Motivasyorblcegine ait guvenilirlik analizi sonuclari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
ml 31,5944 31,556 0,791
m2 31,8874 32,316 0,809
m3 31,4803 31,719 0,786
m4 31,5759 30,647 0,778
m5 31,5188 32,813 0,795
m6 31,6024 30,673 0,781
m7 31,2879 31,204 0,785
m8 31,8261 35,054 0,836
m9 31,9035 30,952 0,793
m10 31,9603 30,809 0,792

Tablo 45'de motivasyon Olgee ait duzeltiimg guvenilirlik analizi sonuglari

verilmistir.

Tablo 45. Motivasyon 6lggne ait duzeltilmg gtivenilirlik analizi sonuglari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
m1 24,9442 23,433 0,830
m3 24,8300 23,386 0,820
m4 24,9257 22,658 0,815
m5 24,8686 24,165 0,830
m6 24,9521 22,277 0,813
m7 24,6376 22,735 0,818
m9 25,2533 22,576 0,830
m10 25,3100 22,396 0,828

Gegerlilik analizi icin Olcek faktér analizine tabutulmutur. Bu amacla yapilan
analizlerde 6lcgin KMO degeri 0,828 ve Bartlett testi sonucunun (1301,18),p5®Idw@gu
belirlenmg ve faktor analizi yapilmgtir. Tablo 46’'da cevresel faktorlétcegine ait faktor

analizi sonuglari verilngtir.
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Tablo 46. Motivasyon dlggne ait faktor analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kimiilatif(%) Ozger Varyans(%) Kiimiilatif(%)

1 4,053 40,531 40,531 3,087 30,867 30,867
2 1,321 13,209 53,740 2,064 20,643 51,510
3 1,043 10,433 64,173 1,266 12,663 64,173
4 0,915 9,149 73,322

5 0,659 6,591 79,913

6 0,548 5,479 85,392

7 0,469 4,691 90,083

8 0,382 3,821 93,905

9 0,344 3,441 97,346

10 0,265 2,654 100,000

Tablo 46’da goruldgi Uzere motivasyon 0Olgetc bilesenden olgmaktadir. YEM
uygulamalarinin Orgartlarindan biri olan olggn tek bilesenden olgmasi gerekfii sart
sgilanamamgtir. Bu sartl sglamak amaciyla Tablo 47’de verilen dondurinilesenler

matrisi incelenmitir.

Tablo 47. Motivasyon olgme ait donduirtlmgibilesen matrisi

Bilesen
1 2 3
m1l 0,531 0,255 0,321
m2 0,293 0,106 0,651
m3 0,818 0,068 0,138
m4 0,690 0,257 0,276
m5 0,842 -0,038 -0,026
m6 0,698 0,358 0,020
m7 0,573 0,452 0,034
m8 -0,050 0,022 0,792
m9 0,135 0,906 0,085
m10 0,170 0,873 0,088

Olgegi tek bilesene indirmek amaciyla ikinci bijenle iliskili olan m9 6lcekten
cikarilms ve slem tekrarlanmytir. Olgek iki bilesgene inm§ ve m8 odlgekten cikarilngtur.
Sonucta tek bigen ve aciklanan varyansin % 70’den buyuk gldunoktaya kadar

ilerletilmistir ve Tablo 48'de ifade edilen veriler elde editiri
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Tablo 48. Motivasyon 6lggne ait son faktér analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kimiilatif(%) Ozger Varyans(%) Kiimiilatif(%)

1 2,602 65,061 65,061 2,602 65,061 65,061
2 0,566 14,143 79,204
3 0,440 10,993 90,197
4 0,392 9,803 100,000

Tablo 48 incelenginde Ol¢gin dort d&gisken (m3, m4, m5, m6) yardimiyla %
65,061 oraninda aciklarg belirlenmitir. Dikkat edilirse motivasyon dlgmnin
aciklayicilgl % 70°'den kuguk cikmgtir. Bu Olgekte d@isken cikarma sleminin devam
ettirilmesi YEM’'in “her bir dlcek en az ¢ daken ile aciklanmalidigarti” geregi
imkansiz hale gelrgi analize son verilngtir. Olgekten bir dgisken daha cikariimasi

durumunda agiklayicilikta 6nemli bir gregslanamamytir.

3.2.2.9. Stres Olgginin Guvenilirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuglari

Stresolceginin guvenilirlik diizeyini belirlemek amaciyla yagm testte olcg@n genel
a degerinin 0,898 oldgu belirlenmgtir. Yapilan analizde ayrica olge ait her bir
degiskenin ilgili o6l¢egin gulvenilirligini hangi derecede etkilegli ve olasi dgisken
ctkariimasinin etkileri agairilmistir. Bu amacla ilgili dgiskenin o degerinin dl¢egin genel
a degerinden yiksek olmasi ile gigsken cikarmasiemi yapilmstir. Tablo 49'da 6lgcekte
yer alan dgiskenlere ait degerleri verilmitir.

Tablo 49. Streslgegine ait guvenilirlik analizi sonuglari

Degisken Degisken Silinirse
Ortalama Degisken Silinirse Varyan Degisken Silinirse Alfa
sl 28,3913 83,410 0,893
s2 28,1220 82,059 0,892
s3 28,6350 81,670 0,890
s4 28,6171 78,910 0,884
s5 28,3080 79,086 0,887
s6 28,4570 80,046 0,885
s7 28,6738 80,573 0,886
s8 28,9773 82,439 0,889
s9 28,5311 79,803 0,891
s10 28,3472 78,546 0,884
s11 27,8578 82,052 0,894

s12 27,7735 81,630 0,896
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Tablo 49 incelengiinde dgisken cikarmaslemi yapilmasina gerek olmagndan
gecerlilik analizi igin Olgek faktor analizine tatoitulmustur. Bu amacla yapilan analizlerde
Olcegin KMO degeri 0,920 ve Bartlett testi sonucunun (1994,47) ,p50oldwu
belirlenmig ve faktor analizi yapilmgtir. Tablo 50'de streglcegine ait faktor analizi

sonuglar verilmtir.

Tablo 50. Stre$lcegine ait faktdr analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kuimilatif(%) Ozger Varyans(%) Kimiilatif(%)

1 5,758 47,983 47,983 4,739 39,491 39,491
2 1,082 9,013 56,996 2,101 17,505 56,996
3 0,856 7,135 64,132

4 0,804 6,697 70,829

5 0,646 5,380 76,209

6 0,515 4,293 80,502

7 0,491 4,093 84,595

8 0,454 3,781 88,375

9 0,378 3,152 91,527

10 0,372 3,104 94,631

11 0,333 2,774 97,405

12 0,311 2,595 100,000

Tablo 50'de goruldgl Uzere stres o6lge iki bilesenden olgmaktadir. YEM
uygulamalarinin drgartlarindan biri olan olggn tek bilesenden olgmasi gerekfii sart
sglanamamytir. Bu sartl s&lamak amaciyla Tablo 51'de verilen dondurinilesenler

matrisi incelenmitir.

Tablo 51. Stradcegine ait dondurilmgibilesen matrisi

Bilesen
1 2
sl 0,581 0,219
s2 0,552 0,330
s3 0,687 0,147
s4 0,795 0,166
s5 0,704 0,252
s6 0,713 0,313
s7 0,787 0,143
s8 0,715 0,142
s9 0,511 0,432
s10 0,720 0,310
sl1 0,217 0,825

s12 0,178 0,855
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Olcesi tek bilesene indirmek amaciyla ikinci bienle iliskili olan s12 6lgekten
cikarilms ve slem tekrarlanngtir. Sonucta tek biken ve aciklanan varyansin % 70’den
blyuk oldigu noktaya kadar ilerletilngiir. Tablo 52’de stres 6lgne ait son faktor analizi

sonugclari goérilmektedir.

Tablo 52. Stres Ol@ne ait son faktoér analizi sonuclari

Bilesen Ozdger Varyans(%) Kimiilatif(%) Ozger Varyans(%) Kiimiilatif(%)

1 2,236 74,530 74,530 2,236 74,530 74,530
2 ,395 13,164 87,693
3 ,369 12,307 100,000

Tablo 52 incelenginde Olcgin U¢ deisken (s4, s6, s7) yardimiyla % 74,530

oraninda aciklandi belirlenmi ve analize son verilrytir.

3.2.3. Olgciim Modeline Ait Sonuglar

Olceklerin guvenilirlik ve gecerlilik analizleri yaldiktan sonra 6lgiim modelinin

sonugclari incelenngiir. Sekil 2'de 6lciim modeli gosterilrytir.
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Sekil 2. Olguim modeli

Sekil 2'de gorulen o6lgim modeline ait uyum igli indeksleri Tablo 53'de
gosterilmitir.

Tablo 53'de goruldgl gibi 6lcim modeline ait uyum iydli indekslerinden “Ki-
kare/serbestlik derecesi” kabul edilebilir siniaml2'nin tzerinde c¢ikmibu sebeple
modele modifikasyon uygulangiir. Program c¢iktisi olarak verilen modifikasyon

indeksleri dikkate alinmgive en yuksek dgere sahip hata ciftleriskestirilerek uyum iyiligi
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indekslerinin dizeltiimesi amaclanghr. Bu amagla yI3-yl4 ve ssa4-ssa5gigkenlerine
ait hatalar ciftlgtiriimis ve Tablo 53’'Un son sitununda yer alagetter elde edilnytir.
Elde edilen duzeltilngi 6lcim modeli uyum iyikki indeksleri daha 6énce bahsedilen sinirlar
dahilinde yer almalar sebebiyle, dlcim modelinierivtarafindan desteklerili kabul

edilmistir.

Tablo 53. Olciim modeline ait uyum igliindeksleri

Uyum indeksi Olcum Modeli Duzeltilmis Olciim Modeli
Ki-kare istatistgi 242,326 212,083
Serbestlik derecesi 109 107

Ki-kare/serbestlik derecesi 2,223 1,982

GFI 0,929 0,938

AGFI 0,901 0,911

CFI 0,964 0,972

RMR 0,034 0,033

RMSEA 0,057 0,050

NFI 0,937 0,945

IFI 0,964 0,972

Duzeltilmis 6lcim modeline Dgrulayici Faktor Analizi (DFA) uygulanarak gizil
degsiskenlerin, gozlenen ggskenler tarafindan hangi derecede aciklanabildikbetaya
koyulmustur. Ayrica 6lcim modelinin gecerl@ini ve guvenilirligini belirlemek amaciyla
hesaplanan faktorlerin agiklanan varyanslar veegiivlikleri Tablo 54’'de verilmstir.

Tablo 54 o6lgcim modelindeki gdskenlerin faktor yuklerini, standart hatalarini, t
degerlerini, aciklanan varyanslarini ve guvenirlilik Gzylerini  gostermektedir.
Degiskenlerin faktor yuklerine bakildinda bunlarin 0,684 ile 0,889 ghleri arasinda
degistigi gorulmektedir. Dolayisiyla yl4 hari¢ gkr tum faktor ydkleri kritik dger olan
0,70'in Uzerinde deerler almgtir. Ayrica bu tahminlerin t derleri de 0,05 6nemlilik
dizeyinde anlamh bulunngtur (en kicuk t dgeri 13,746, butin p gerleri de 0,000

bulunmutur). Dolayisiyla 6lctim modelinin gecerilisaslanmstir.
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Tablo 54 .lyilestirilmi s 6lcim modeline ikkin DFA sonuclari

Gizil Degisken Gozlenen Faktor Standart t Aclklanan Giivenilirlik*?
Degisken Y ikii(h) Hata degeri Varyans*
mo4 0,730 0,060 13,746
Mdisteri odakhlik mo6 0,800 0,072 14,877 0,60 0,82
mo7 0,794 - -
Anee insan 0|6 0,714 0,070 13,780
anlays| 9!8 0,813 0,071 15,513 0,61 0,82
019 0,813 - -
tkl 0,737 - -
Tam katilim tk2 0,795 0,071 14,934 0,62 0,83
tk3 0,820 0,075 15,398
ssa2 0,741 0,053 15,604
Sistematik sure¢ ssa4 0,713 0,059 14,584 0.59 0.85
analizi ssab 0,782 0,056 16,525 ' '
ssab 0,841 - -
yll 0,820 - -
Yonetimin yl2 0,889 0,052 20,008
liderligi yi3 0.744 0.055 16,694 0.63 0.90
yl4 0,684 0,058 14,144

*1 Zx2/(2x2+§var(ei)) (Fornell ve Larcker, 1981)
*2(Y V(N +Y var(e)) (Bagozzi ve Yi, 1988)

Olciim modelinde, faktorlerin aciklanan varyansi faktorlerin gtvenirlilik
katsayilari olmak Uzere iki tlr guvenirlilik 6lguddullaniimstir. Faktorlerin agiklanan
varyans tahminleri her bir faktorin ilgili gozlenadesiskenlerinde aciklagh toplam
varyans dgerini gostermektedir. Tablo 54’de gorufgliigibi bulunan faktdrlerin agiklanan
varyans dgerleri alt limitin (% 50) Uzerindedir. @er bir guvenirlilik oOl¢utl olan
faktorlerin guvenirlilik katsayilari ise faktorleri icsel guvenirlilgini belirtmektedir.
Faktorlerin guvenirlilik katsayilari alt limit ola®,70’'in Uzerinde dgerler almglardir

(Bagozzi ve Yi, 1988). Dolayisiyla 6lcim modelimgavenilir oldiygu ifade edilebilir.

3.2.4. Yapisal Modele Ait Sonuclar

Olceklere ait guvenilirik ve gecerlilik analizl@in tamamlanmasinin ardindan
Olcim modeli test edilmgive yapisal modelin incelenmesineslbamstir. Tablo 55'de

yapisal modele ait uyum iydli indeksleri gérulmektedir.
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Tablo 55. Yapisal modele ait uyum igilindeksleri

Uyum indeksi Yapisal Model Duzeltiimg Yapisal Model
Ki-kare istatistgi 712,566 692,574
Serbestlik derecesi 399 399

Ki-kare/serbestlik derecesi 1,786 1,736

GFI 0,892 0,895

AGFI 0,865 0,869

CFl 0,952 0,955

RMR 0,045 0,045

RMSEA 0,046 0,044

NFI 0,897 0,900

IFI 0,952 0,955

Tablo 55 incelengiinde modele ait uyum iy indekslerinden bazilarinin (GFl,
NFI) uygunlgunda sikintilar oldgu gbze carpmi ve Ol¢cim modelinde oldgw gibi
program ciktilari vasitasiyla dizeltmeler yapstmi Sonucta dizeltilngi yapisal modele
ait deserler elde edilmitir. Bu deserler incelendiinde Ki-kare/serbestlik derecesi
indeksinin 2 sinirinin altinda olgu (1,736) belirlennstir. Model dezerlendirmede en ¢ok
kullanilan indekslerinden GFI= 0,895 olarak bulugtnu Daha 6nce bahsedigdgigibi iyi
uyum icin bu dgerin 0,900 ve Uzerinde olmasi gerekmektedir. Dirzelsonrasinda sinir
desere cok yaklgilmis ve bu dger kabul edilmgtir. Bunun dginda kalan dier uygunluk
indekslerinin iyi uyuma siaret ettikleri ortaya c¢ikmi ve modelin veri tarafindan
desteklendii kabul edilmitir. Sekil 3'de kabul edilen yapisal model goérilmektedir.
Gosterim karmgikhigini gidermek amaciylaekilde ortik yapilar arasindaki kovaryans

baglari ve hatalar arasi gkiler verilmemitir.
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Sekil 3'de verilen yon oklarina ait standardize e=yon katsayilari viedeserleri

Tablo 56’da verilmtir.
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Tablo 56’da verilen standardize yol katsayilargibesiz dgiskendeki bir birimlik
degisimin bazgimli degiskende kag birimlik bir d@isime neden olagani ifade etmektedir.

Bu asamadan sonra hipotezlerin test edilmganaasina gecilngiir.

3.2.5. Hipotez Testleri

Calismanin amacini okturan hipotez testlerinin sonuclari Tablo 57’ delvatir.

Tablo 57. Hipotez testi sonuclari

Hipotezler p Sonug

H.: Isletmelerde uygulanan ngieri odakli yaklaim ile calsanlarda § 0,324 Red
doyumu arasinda §ki vardir

H,:  Isletmelerde uygulanan ngigri odakli yaklaim ile calsanlarde 0,003  Kabul
motivasyon arasindagki vardir

Hs  Isletmelerde uygulanan rgi@éri odakli yaklaim ile calsanlarda stre 0,809 Red
arasinda ikki vardir

H,  Isletmelerde uygulanan mgi@éri odakli yaklaim ile cevre faktorler 0,044  Kabul
arasinda ikki vardir

Hs:  Isletmelerde uygulanan 6nce insan anjayle calsanlarda § doyumu 0,0001 Kabul
arasinda ikki vardir

He:  Isletmelerde uyglanan 6nce insan anlayiile calsanlarda motivasyo 0,849 Red
arasinda ikki vardir

H,:  Isletmelerde uygulanan énce insan anjeije stres arasindagki vardir. 0,528 Red

Hg:  Isletmelerde uygulanan énce insan anjajle cevre faktorleri arasda 0,0001 Kabul
ili ski vardir

Ho: Isletmelerde uygulanan tam katihm uygulamalari il@isanlarda § 0,822 Red
doyumu arasinda §ki vardir

His Isletmelerde uygulanan tam katiim uygulamalari ila@lisanlarde 0,119 Red
motivasyon arasindagki vardir

Hi;:  Isletmelerde uygulanan tam katihm uygulamalari iisanlarda stre 0,150 Red
arasinda ikki vardir

H.: Isletmelerde uygulanan tam katilim uygulamalari ilevre faktorler 0,114 Red
arasinda ikki vardir

His YOnetimin liderligi ile ¢alisanlardag doyumu arasinda ki vardir 0,352 Red
His:  YOnetimin liderligi ile ¢calisanlarda motivasyon arasindakii vardir 0,045 Kabul
His:  Yonetimin liderligi ile calisanlarda stres arasindahi vardir 0,509 Red
His YOnetimin liderligi ile cevre faktorleri arasindagki vardir 0,487 Red

Hi; Sistematik stire¢ analizi ile ¢gdnlardag doyumu arasinda ski vardir 0,183 Red

Hig Sistematik sirec analizi ile ¢gdnlarda motivasyon arasindakdivardir 0,489 Red

Hie: Sistematik surec analizi ile ¢gdnlarda stres arasindaki vardir. 0,615 Red
H.o Sistematik streg analizi ile ¢cevre faktorleri andsu iliski vardir. 0,099 Red
H,:: Calsanlardag doyumu ile motivasyon arasindaki vardir. 0,0001 Kabul

H,,. Cevre faktorleri ile stres arasindgkii vardir. 0,0001 Kabul
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Tablo 57°de goruldgi gibi yedi hipotezin (Bl Hs, Hs, Hs, His, Hz1, Hzo) % 5
anlamhlik seviyesinde kabul edifdibelirlenmitir. Ayrica bu hipotezlerden doérdi §HHs,
H21, Ha2) % 1 anlamlilik seviyesinde kabul edilti.

Kabul edilen hipotezler incelerginde, performans faktoérlerinden motivasyon
Uzerine etkili olan TKY @eleri; migteri odaklilik ve yonetimin lidergi ile performans
faktori olan § doyumudur. Bunlar arasinda en yuksek etkiye sddkpor is doyumu
(0,558), en d§ilk etki ise mgteri odaklilik (0,266) faktoradir. Bununla berab@KY
Ogelerinden ©Once insan anlayl tam katilim ve sistematik sire¢ analizi faktirie
motivasyon uzerinde istatistiki anlamda etkisinimadgi belirlenmitir.

Calisan performansini etkileyen glgkenlerden cevre faktorleri Gzerine etkili olan
TKY 06geleri, migteri odaklilk ve dnce insan anlayir. Bu iki 6geden en etkilisi 6nce
insan anlawl (0,513) olarak belirlenngiir. Ancak, yonetimin lidergi, tam katihm ve
sistematik sire¢ analizi faktorlerinin gevre fakedrtzerinde istatistiki anlamda etkisinin
olmadgi ortaya c¢ikmytir.

Test edilen hipotez sonuclarina goére TKYgelerinden yalnizca 6nce insan
anlaysinin, calsanlarin § doyumunu (0,613) etkilegi, bunun dsinda kalan dier
faktdrlerin ise istatistiki anlamda etkisinin olmgdsaptanmtir.

Performans faktorleri icerisinde yer alan stregigeni Gzerinde TKY @elerinin
etkisinin olmadgl, bununla beraber performangeterinden cevre faktérlerinin (0,372)

etkili oldugu ortaya ¢ikmytir.



4. TARTISMA

Kiresellgme olgusunun ortaya cikmasiyla birlikte artan rekalwrtaminda
isletmelerin baarisi kalite, fiyat ve hiz gibi faktorlere glaolmaktadir. Bu imhaci rekabet
ortaminda; miterilerine kaliteli, diguk maliyetli Griin ve hizmetleri en hizl bicimde,
yeterince cgtlilikte sunabilen gletmeler avantajli duruma gelmektedir. S6z konusu
ortamda faaliyette bulunmanin yolu Toplam Kalitenétimi felsefesidir. Toplam kalite
yonetiminin baarisi ise Orgutsel etkinlik ve verimliin sadece yapi, sire¢ ve teknolojik
yeniliklerle desil, Gst yonetimden bdgamak Uzere tim cahnlardan bgka bir ifadeyle
insan unsurundan en veringekilde yararlanmanin yollarini saptamaya ggaak, kalite
odaklh orgut kultlrt olgturmak ve drgute takim ruhu kazandirmaklgaaabilir.

Tuketicilerin kaliteli mala olan taleplerinin artsiave rakiplerin de gglmasi
isletmeleri yeni yontemler bulmaya zorlagm. imalat esnasinda ve sonrasindasatu
hatalar maliyetleri oldukca fazla arttirmaktadir.riblerin imal edildikten sonra
muayenesinin yeringiem sirasinda muayene etme fikri ajtm Boylece hatalar da hemen
tespit edilip duzeltilebilmektedir. Bunun icin deygun yerlere istatistiksel sinyaller
konulmutur. Fakat aksakliklari bulmaklas ibitmis dezildir. Asil bundan sonra
baslamaktadir. Cunkld onun yerine getirilecek olan siskien daha iyi sonu¢ vermelidir.
Iste burada Toplam Kalitenin temelini eturan, proseste caéinlarin fikirlerini alma
ihtiyact d@mustur.

Bu noktadan hareketle Turkiye orman drdnleri samdgi uygulanan TKY
faaliyetlerinin calgan performansina etkisinin atauldigi bu calgmada ulusal ve
uluslararasi dizeyde faaliyet gostergietmeler belirlenerek hazirlanan anket gahsi
yapiimstir.

Calsma kapsaminda ca#in performansi Uzerine TKY gélerinin etkilerini
belirlemeye yonelik sorulan likert tip sorular itemeye alinny ve elde edilen sonuglar
yapisal eitlik modellemesi (AMOS 16.0) ile analize tabi turhwslardir. Analizler
sonucunda c¢ajan performansini etkileyen faktorlere ait bulgulegerlendirilmistir.
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4.1. Motivasyon Uzerinde Etkili Olan Faktorler

Calsan motivasyonu Uzerine etkili olan TKYg@erinden bir tanesinin ngteri
odakli yonetim tarzi oldiu belirlenmitir. Ozgor (2009) tarafindan savunma sanayi
isletmesinde yapilan bir cainada da mgieri odakl yonetim uygulanmasinin gain
performansi tizerinde olumlu etkisinin oflu(p<0,05) belirlennsir.

Donnelly (1994), ardgirmasinda mgierilerin c¢alsan motivasyonunu etkileyen
onemli faktorler arasinda olgunu belirtmtir.

Calisanlar, motivasyonlarini artirmak amaciy&eimelerden bazi beklentiler iginde
bulunurlar. Bunlar; 6évgu ve takdir, onaylanma, @ahebulunabilme, parasal 6duller, tcret
artslari, kisisel gelsimi icin destek, terfi vb. beklentilerdir. TKY, ngteri beklentilerini
karsilamay! hedefleyen bir yapiyr amaclar. §#gri beklentilerini kagilayan kletme
yoneticileri elde ettikleri gerek maddi gerekse mdarbgarilari calsanlari ile paylamalari
sonucu ortaya az Once saydniz motivasyon sgayici bir takim etkenler ¢ikmakta ve
bdylece ¢cakanlari motive edebilecekleri sonucuna varghmi

Calsan motivasyonu uzerinde etkili olan birgdr TKY faktorinin ydnetimin
liderlik edebilme yeten@nin varhigi olarak belirlenmgtir. Ergen (2009), ilk@retim
okullarinda cakan @retmenler tGzerinde yagticalsmada, ilk@retim okulu mudurlerinin
Ogretim liderligi davranglarinin, @retmenlerin motivasyonlari ile yiuksek dizeyde ve
anlamh bir iligki verdigi, ilkdgretim okulu mudurlerinin gretim liderligi davranglarinin,
Ogretmenlerin motivasyonunun yaklk % 42 ’'sini acikladiini ortaya koymstur.

Webb (2007), liderlik davraglarinin calsan performansina etkilerini gtadig
calismasinda, domgiimci liderlik tarzini benimseyensletme yoneticilerinin, cajan
performansinda etkili bir agtortaya cikmasina sebep ofginu ifade etnytir.

Pazarlama sektorinde yapilan bir saramada, sletmede uygulanan destekleyici,
katilimci ve yonlendirici liderlik anlayinin calganlarin motivasyonu uzerinde istatistiki
olarak anlamli bir etkisinin oldiu belirlenmgtir. Dolayisi ile motivasyon tGzerindeki etki
ile beraber ¢cagan performansinin da etkileggdortaya ¢ikmgtir (Mehta, 2000).

Ingiltere’deki tretim gletmelerindeki liderlik 6zelliklerinin performanszérindeki
etkileri incelenmgtir. Arastirma sonucunda acik ve kapali liderlik tiplerirperformans
Uzerinde 6nemli dlclde etkisinin olglunu ifade etnytir. Ayrica liderlik icin st yonetimin

destginin de dnemi ortaya koyulngtur (Prabhu ve Robson, 2000).
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Orglitte dgisen cevre kegullarinin gereklerine uygun bir dogiim siireci bglatarak
yaplyl hareke gecirme, sayginlik given ve cesaggindiran Igilik o6zellikleriyle
izleyicilerin inang, tutum ve derlerini etkileyerek, 6rgutiin misyon ve amaglarinin
benimsetilmesi anlayi ile hareket eden dosiimcu liderlik uygulamalarinin ¢aln
motivasyonu Uzerinde gucli ve pozitif bir etkisimfdugu ifade edilmektedir (Park ve
Rainey, 2008).

Calisan motivasyonu Uzerinde etkili olangdr bir faktor ise § doyumu olarak
belirlenmitir. Iyi motive olmy ve i doyumuna ulgmis calsanlar daha yiiksek morale
sahip olurlar ve bunun neticesindgarine olan yararlar artar (Schoderbek ve Cosier,
1991). Mak ve Sockel (2001} tatmininin, ¢calgan motivasyonunu ve kaligiini artirmak
icin cok 6nemli oldgunu ifade etnglerdir.

Yapilan calgmalarda cakanlarda ¢ tatmininin artirilmasi ilesi motivasyonu artgi
bunun neticesinde si kalitesinde ve memnuniyetinde ciddi bir gt sa&landigi
goralmdstar (Weisman ve Nathanson, 1985; Tzeng vd., 2002).

Fransa’da yer alansletmelerde cajan kciler Gzerinde yapilan bir agmrmada
yapisal gitlik modeli uygulanarak cajanlarda ¢ tatmininin ¢alsan motivasyonu lzerine
etkileri argtirilmistir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda tatmini ile motivasyon
arasindaki korelasyon katsayisinin 0,53 gldwe bu katsayinin istatistik olarak anlamli
oldugu (p<0,001) ortaya koyulnstur (Igalens ve Roussel, 1999).

Kamu calganlarini motive eden faktorleri ve bunun kurumdgdirev dgiskeni ile
ilgisini saptamak amaciyla yapilan bir giremada; kamu caanlarinda, yoneticilerde
manevi ddullerin parasal 6dullere oranla daha cokivasyon sgladigi, isgbrenlerdeise
parasal 6dullerin manevi 6dillere oranla daha cakivasyon sgladigi gozlenmitir.
Kamu calganlarinin tamamina yakini yapilagierin takdir edilmesinin kendilerinde bir
tatmin duygusu yarafiini ve e kagl olumlu motivasyon sgadiklarini belirtmglerdir.
Yine kamu cakanlar tarafindan bir kurumda huzursuzluk nedenarad Ucret
disUkligiinden c¢ok Ucret adaletsiginin oldugu gosterilmgtir. Ayrica aratirmada
calisanlarin  kendilerini ilgilendiren si noktasinda fikirlerinin alinmasini  dnemli
gorduklerini ve bu Ozelgin ise kagl motivasyonlarini sdamada 6nemli bir faktor
oldugunu belirtmjlerdir (Ozturk ve Dindar, 2003).

Kicuk ve orta oOlcekli hastanelerde gah hemgireler Gizerinde yapilan agimrmada,
hensirelerin is doyumu analizleri yapilaraks i motivasyonlarinin gediirici 6neriler

sunulmytur. Sonuglar incelenginde 6zellikle ¢ayma ortaminin motivasyon uzerinde
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etki gosterdii belirlenmgtir. Ayrica tcret durumunun tek ggaa motive araci olmagh,
bunun yaninda yoneticilerle iyi bir ilgim sglanmasi gerek#i ortaya koyulmygtur (Kudo
vd., 2010)

4.2. Cevresel Faktorler Uzerinde Etkili Olan Faktoder

Isletme igerisinde cajan performansini etkileyen cevresel faktorler lmbimigteri
odakli yonetim tarzinin etkisinin olgu belirlenmsgtir. Musteri isteklerinin belirlenmesi
amaclyla pazar agarmalari ve Ar-Ge cajmalari 6n plana c¢ikmaktadir. Pazar
argtirmalari sayesinde, rgieri istek ve ihtiyaclarini belirleyen pazar bikgil toplanir.
Toplanan bu bilgiler Ar-Ge c¢almalarina yansitilarak, bu istek ve ihtiyaclara geva
verebilecek Urlnleri gefiiriimesi veya mevcut drinlerde gerekligigkliklerin yapiimasi
gerekmektedir§imsek, 2006). Yapilmasi gerekengigklikler fiziksel ve organizasyonel
olarak tasarlanabilmektedir.

Musteri odakli yonetim sistemi ile ngteri ihtiyag ve arzularinin acgikga ortaya
koyulmasi sglanir. Béylece uriinin, tasarim sirecindestaii beklentilerini kagilayacak
sekilde Uretimine yonelik 6nlemler alinabilecektilynn vd., 1994).

Omar ve arkadgarinin (2006) Malezya Uretinyletmelerinde yaptiklari ¢ginada
misteri odakli Uretim yapargletmelerin dretim performansinda ciddi bir argesandgini
ifade etmektedir. Bu agil sgglamada miteri istekleri dgrultusunda diizenlenen dretim
sistemi ve yonetim organizasyonunun dnemli biretkdz konusu olmaktadir.

Adebanjo ve Kehoe (2001), atmmalarinda gletmelerin organizasyonel yapisindan
kaynaklanan ve ngteri tatminsizlgine neden olan sorunlari, gtéri onerilerini dikkate
alan sletmelerin ¢ozebileggni aksi durumda etkisiz bir TKY uygulamasinin gda
ctkac&ini bunun neticesinde de performans kaykagac&ini bildirmislerdir.

Cin uretim gletmelerinde yapilan bir camada, yapisalsélik modeli kullanilarak
misteri odaklilginin isletmelerde finansal performansa etkileri sairmistir. Sonuclar
incelendginde organizasyonel ngieri odaklilgin misteri memnuniyetinde aga yol
actgl, bu artginda ciddi anlamda finansal performans yikselmagiadigi goralmistar
(Cai, 2009).

Sousa (2003), elektronik sanayinde yapgalisma neticesinde, Uretim stratejisi ve
surecin tasariminda mgiigri odaklh dretimin kullaniimasi gerefti noktasinin zerinde

durmutur.
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Cevresel faktorler tzerinde etkisinin ofgubelirlenen bir dier TKY 6gesinin de
isletmelerde uygulanan Once insan argayn varlgidir. Bilindigi gibi kalite yonetiminin
odgzinda insan faktori vardir. Dikkat edilirse TKY’nidgeleri icerisinde saygdimiz
misteri, tam katihm, sdrekli iyilgirme ve liderlik, insan faktori Uzerinde
odaklanmaktadir. Dolayisi ile insana yapilan yatirdosrudan gletme performansi
Uzerinde etki gbsterecektir.

Calsan performansi c¢aima sartlari ile yakindan ifkilidir. Calisma ortaminin
dizenlenmesinde insan oOlcllerine dikkat edilerekpilga insan-makina tasarimi
neticesinde performans gartisglanabilmektedir. Cajma ortaminda algilama ile ilgili
olarak renkler, guardltt, sinyaller, aydinlatma imkai, hareketleriyle ilgili olarak metrik
Olclilendirme, makina, techizat, ara¢ ve gerecleoimumlari gibi konulardan ojmaktadir.
Harcanan statik ve dinamik glcleri en aza indirmakjniyeti sglamak, zihin gicu ve
manevi agidarsigucini yormamak da performansi 6nemli 6lgtide ertiektedir §imsek,
2006).

Calsma ygamina giren birey, Uretimin yani sira oOrgit icindger insanlarla
ili skiler kurar, 6rgutiin dger ve normlarina uyum gemaya beglar, orgut icindeki cgtli
gruplara Uye olur. Bu sirecleggbrenin gucli bir uyum c¢abasi gostermesini gerekli
kilmaktadir (Ugiincu vd., 2008). Orgiitsel yapi nektda TKY uygulamalarisietmelere
onemli katkilar splamaktadir.isletme igerisinde insan merkezli bir yonetim anjayn
hakim olmasi 6rgut icerisinde etkin bir ilgthi ve takim ¢camasini desteklemektedir. Bu
tip bir yapida aidiyet duygusu ggdn sgorenin performansinda aih meydana gelmesi

mumkudnddr.

4.3.1s Doyumu Uzerinde Etkili Olan Faktorler

Yapilan analizler sonucundgdoyumu Uzerinde etkili olan TKYg&@sinin dnce insan
anlaysinin oldygu belirlenmgtir. Yiksel (1994) tarafindan yapilan gatada, 212 cajan
incelenms ve is doyumu acisindan en énemli faktorigrgilvencesi oldgu daha sonra ise
Ucret oldgu belirlenmstir.

Ergene (1994), mufegtiadaylarinin ¢ doyumunu etkileyen faktorleri incelexli
calismasinda, bilgi ve becerilerini nadiren kullanalkldrini, gorevilerinde belirsizlik

oldugunu ve glerinin monoton oldgunu ortaya koymgiur.
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Ataoglu ve arkadglan (2000) tarafindan yapilan gahada pratisyen, uzman ve
akademik hekimlerinsidoyum durumlari incelen®iolumsuz keullarda ¢algan pratisyen
hekimlerin § doyumlarinin dgiik oldusu; calsma siresi fazla olan ve ilerleme olanaklari
bulunan akademik hekimlerdg doyumunun yuksek olgu belirlenmitir. Ayrica sosyal
stati, yeteneklerini kullanabilme 6zgili yukselme o6zellikleri meslek se¢gmede etken
faktor olmakla, meskgn stresli ve yorucu olmasi, megiesecmede yandikarar verme,
sosyal olanaklar ile arag-gerec yeter§izlis doyumunu olumsuz yonde etkilgdi
gorulmugtar.

Calsanlar daha az rol belirsigii ve catsma ygadiklarindan koordinasyonsg i
doyumu ve ge balilik artmaktadir (Erkmen v8encan, 1994).

Bireyin maddi doyumsuzfiu performansini diiirmekte, istifa ve devamsizlik
ihtimalini artirmakta vesin timinden duydgu doyumsuzluk seviyesini yukseltmektedir
(Saal ve Knight, 1988).

Davis (1988) yap#n calsmadasirketteki terfi imkanlarinin ve verilen ddullerin i
doyumu Uzerinde etkileri olgunu ifade etnstir. Terfilerin adil olmasi ve bir temele
dayanmasi cafanlar acisindan dnemlidir. Ayrica gainlar yaptiklarig kasiliginda takdir
gormeyi beklemektedir. Meslek diuzeyi iledoyumu arasinda tutarh birgki bulundyu
bilinmektedir. Toplumsal agidan daha yuksek diuzendsleklerde daha yliksekdoyumu
gorulmugtar.

Imamalu ve arkadglari (2004) tarafindan tekstil sektorii eahlari tzerinde
yapilan analiz sonucunda doyumu uzerinde etkili olan faktorlerin kariyerktentisine
sahip olunmasi, yaraticilik imkani verilmesi veeybtiicret olanaklarinin bulunmasi olarak
siralanmgtir.

Tekstil sektdriinde yapilan birghr argtirma sonucundas idoyumunu etkileyen en
onemli faktor olarak cajanlar arasindaki arkagl&k iliskilerinin durumu olarak
bulunmutur. Ayrica yonetim tarzi, ¢cgima kgullari ve takdir edilme duygusunum i
tatmini Gzerinde énemli bir etkisinin oldu ortaya koyulmstur (Erdil vd., 2004).

Calsanlarin § durumu Uzerinde kontrol ve etki etme firsatinimasi, givenlikten
emin olma, gte ve § yoluyla sosyal ikkiler gelistirme, fiziksel ¢algma kaullarinin iyi
olmasi ve stressiz bir c¢gihna ortami, § tatminini olumlu yodnde etkilemektedir
(Edvardsson ve Gustavsson, 2003). ad kaullarinin iyilestirilmesi ile calganin
kendine dger verildigini algilamasi sglanarak cakanda § tatmini sglanacaktir (Renaud,
2002).
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Ustlerin, calsma arkadglarinin ve astlarin agikca iyi performansi tanimalekdir
etmeleri ve yonetimin maaartsi ile ilgili geregine uygun bir 6dil sistemine sahip olmasi
calisanlarin glerinden memnun olmalarini@amaktadir (Chin vd., 2002).

TKY 0Ogeleri icerisinde yer alan mgieri odaklilik ilkesinin motivasyon Uzerinde
etkisinin oldgu, bununla berabers idoyumu Uzerinde etkisinin olmagli gorulmdtr.
Musteri odakli cagan sletmelerin mgteri beklentilerini ortaya koyan yonetsel bir siate
olusturmalari sonucunda, elde edecekleri getirininsgalarla paylgilmasi ile cakanlarda
motivasyon sglanabilecgi soylenebilir. Ozellikle § doyumu ile motivasyon arasindaki
iliski gbz 6nune alinirsas idoyumunun da myieri odakli yaklaimdan etkilenebilege
beklenirken, % 5 anlamlilik seviyesinde anlamli tigki citkmamstir. Ancak bu sonug
misteri odaklilgin is doyumunu etkilemedi anlamina gelmemekle beraber, yapilan
analizlerde § doyumu duzeyi ortalamasinin, sbelikert tipi Olcekte, 3,46 oldgu
belirlenmgtir. Bu nedenle ¢ doyumunun ortalamanin Gzerinde giduve g6z ardi

edilmemesi gereken bir faktor olglw sdylenebilir.

4.4. Stres Uzerinde Etkili Olan Faktorler

Calisanlarda ¢ stresi Uzerinde gevresel faktorlerin etkisininugd istatistiki olarak
ortaya koyulmstur. Ergun (2008) tarafindan yapilan galada sglik calisanlarinin
orgutsel stres kaynaklari ataulmistir. Calsma neticesinde 0Ozellikle 6rgut ici fiziksel
kosullarin yetersizlgi ile is yapisi ve orgutsel yapinin stres kayinalarak ortaya cikgi
gorulmugtar.

Erdal (2009) bir Uretimsletmesinde yaph calisma neticesinde fiziksel cama
kosullarinin ygun ve yorucu olmasi ve vardiyal gaha sisteminin varginin temel stres
kaynaklari oldgunu bunun yanindgletmede otokratik bir yapinin vaginin calsanlarda
gerilim yasanmasina neden olgunu ifade etnstir.

Tam ve Mong (2005) yaptiklar gtama sonucunda, ¢calinlarda ¢ stresi yaratan
faktorler icerisinde yaptiklariseé kagilik yeterli tcret verilememesinin ve kdesilan
problemlerin ¢ézimuinde kendilerine ¢ok az firsatilvesi ifadelerinin 6ne cikgini
soylemglerdir.

Williams ve arkadglari (2001) orgutsel hlik ve iletisimin is stresi ve ¢

performansi Gizerinde 6nemli etkileri ofglinu ifade etnglerdir.
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Chao ve Cheng (2009) hemeler Uzerinde yaptiklari agmrmada orgut icindeki
yoneticilerin liderlik Ozelliklerinin § stresi lzerinde negatif ve anlaml bir etkisinin
oldugunu ortaya koymglardir.

Daenzer (2009) Amerika otomotiv sektérinde yaptalsmada dongiimcu liderlik
tarzinin cakanlarda ¢ stresini azaltfii, bununla beraber pasif lidefin ise & stresini
artirdgini ifade etmtir.

Summerfield (2007) bilgi teknolojisi uzmani 270Gikiizerinde yapfii argtirmada
en yaygin stres kaygeaolarak air1 is yuki ve yoneticiler ilesi arkadalariyla problemler
yasanmasi olarak siralagtir.

Erkutlu ve Chafra (2006)'nin hizmet sektdriinde yaptaratirmada, guc esasli
yoneticilik uygulamalarinin ¢ajanlarda stres faktoru olarak ortaya gikgoralmutar.

Boyas ve Wind (2010)sistresi ile drgutsel iletim, yonetimin dest@ ve 6rgutsel
baglili gin istatistiki olarak anlamli bir gki icerisinde oldgunu ortaya koymgiur.

Gokdeniz (2005) mobilya sektdriinde drgutsel stgbklarini argirdigl calsma
sonucunda; arkadiarla yganan problemler, yetersiz Ucret, ¢ala saatlerinin fazlah,
yetersiz arag-gerec ile ¢cgiha mecburiyeti, bamsiz karar alamamagim monotonlgu, rol
belirsizligi faktorlerinin dnemli oranlarda katilimcilar tamadan stres faktort olarak
goruldiguni ifade etmtir.

Soysal (2009) Kahramanmarave Gaziantep illerindeki KOBerde yaptgi
argtirmada en 6nemli stres kaynaklari olarak spafi saatinin uzun olmasigin sikici
olmasi, gyerinin kalabalik olmasi, ¢cgma ortaminin gurdlttli olmasig yukunin &ir
olmasi, Ucretin yetersig, beklentilerin agik olmamasi, sorumluluklarin esedyaratmasi,
personel dgerlemede adaletsizlik olmasi ve eaialarin kagiligini alamamak olarak
ortaya koymstur.

Veysey, Ilvancevich ve Matteson, Ho ve Cam gibi l@aatirmacilar cagmalarinda
stres kayn@ olarak fiziksel cahma kagullari, is yiki ve ¢cakma dizenini gormglerdir
(Soysal, 2009).



5. SONUCLAR VE ONERILER

Klasik yonetim anlayindan uzaklalip, ¢cazdas isletme anlawina gecildikce, insan
faktord bir maliyet unsuru olmaktan cikigletmeler icin katma dger salayan 6nemli bir
sermaye unsuru haline dgmilstir. Boylece cabanlar, incelenmeye, yorumlanmaya ve
tarif edilmeye bglanmstir. Ozellikle Toplam Kalite Yonetimi anlayginin isletme
yoneticileri tarafindan uygulanmaya stenmasi ile cafana verilen dger artmaya
baslamis ve calgsandan elde edilen katma gd#i artirmaya yonelik caimalar hiz
kazanmgtir.

Calsan performansini etkileyen faktorlerin analiz edibin ve ortaya koyulmasi
sonucu performans a&ti sglayan kletmeler ciddi bir maddi avantaj @ayarak one
cikmislardir. Bu calgma kapsaminda Turkiye Orman Uriinleri Sanayindeyketatjosteren
ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi (KYS) belgesahibi 40 gletme calgma
kapsamina dahil edilsgtir. Belirlenen gletmelere ulailarak calgma hakkinda ayrintil
bilgiler verilmis ve 14 gletme calgma yapilmasini kabul etgtir. Calismanin uygulang
14 isletmenin 3 tanesi yongalevha, 1 tanesi kontrplaignési kgit, 1 tanesi mobilya ve 5
tanesi de entegre tesisten whaktadir. Anket cagmasi gletmelerde orta kademe ggin
durumunda bulunan mihendis ve ustddrana uygulanmtir. Toplamda 390 anket formu
geri donmig ve 377 tanesinin kabul edilebileggebelirlenerek istatistiki cajmalara
gecilmistir. Anket calsmasinda yer alan bazi demografik 6zelliklere aigblar su sekilde
Ozetlenebilir;

- Katihmcilarin % 22,5'i 30-34, % 20,4’0 25-29 gyar1 arasindadir. Soruya % 27,3
oraninda cevap verilmesgtir.
- Katilimcilarin % 53,1’ evli, % 26’s1 bekar, % 1iBosanms/dul durumdadir. Soru

% 19,9 oraninda cevapsiz kagtm.

- Katihmcilarin - % 79,8'i erkek, % 11,1'i bayandir. 99 oraninda soru
cevaplanmanstir.

- Katilmcilarin, % 48,5'i mihendis, % 40,3’U ustah&b6 11,1'i cevap vermerstir.

- Katilimcilarin bulunduklari pozisyondaki gaha surelerinin dalimi ise, % 40,9'u 5
yildan az, % 24,4’ 6 ile 10 yil arasinda, % 16,2k ile 20 yil arasinda ve % 3,4°U

21 yil ve Ustiseklindedir. Soruya % 15,1 oraninda cevap verilenggmi
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- Katilimcilarin toplam ¢agma surelerinin dahmi ise, % 45,9’ 5 yildan az, % 26,8’i
6 ile 10 yil arasinda, % 14,9'u 11 ile 20 yil arala ve % 4’0 21 yil ve Ustundedir.
Soruya % 8,5 oraninda cevap verilmgimi

- Katilmcilarin tcret durumlari ile ilgili sorularosuya % 19,6 oraninda 599 TL ve
alti seklinde cevap verilirken, % 11,4 oraninda 1500 Té dsttseklinde cevap
verilmistir. Bununla beraber ilgili soruya % 24,7 oranimmeé&ap verilmensiir.
Hipotezlerin test edilmesi amaciyla uygulanan yalpesitik modellemesine ait

bulgularsu sekilde 6zetlenebilir;

- Verilerin basiklik dgerlerinin -3 ve +3 arasinda glgtigi gorilmi ve normal
dagilim sarti sglanmstir.

- Musteri odaklihk oOlcgine ait KMO deerinin 0,931 ve Bartlett testi sonucunun
(2732.61) p<0,05 oldiu belirlenmgtir. Faktér analizi sonucunda (g gigkenin
(mo4, mo6, mo7) olga tek bir bilegen ile % 73,372 oranindan acikladtespit
edilmitir.

- Once insan anlayn Olcegine ait KMO degeri 0,885 ve Bartlett testi sonucunun
(1328,60) p<0,05 oldiu belirlenmitir. Faktor analizi sonucunda Ofga (¢
degisken (0i6, 6i8, 6i9) yardimiyla %73,662 oranind&kkpdg belirlenmitir.

- Tam katilim 6l¢gine ait KMO deerinin 0,884 ve Bartlett testi sonucunun (1525,28)
p<0,05 oldgu belirlenmitir. Faktdr analizi sonucunda Uc¢gigkenin (tk1, tk2, tk3)
Olcegi tek bir bilesen ile % 74,402 oranindan aciklgidiespit edilmgtir.

- Sistematik sure¢ analizi Olgme ait KMO dgerinin 0,852 ve Bartlett testi
sonucunun (1141,33) p<0,05 ofdubelirlenmgtir. Faktor analizi sonucunda 6iga
dort desisken (ssa2, ssad, ssab, ssa6) yardimiyla %70,73%ndea aciklandi
belirlenmitir.

- YOonetimin liderligi Olgegine ait KMO deerinin 0,869 ve Bartlett testi sonucunun
(1260,80) p<0,05 oldiu belirlenmgtir. Faktor analizi sonucunda Okga dort
desisken (yl1, yI2, yI3, yl4) yardimiyla % 72,953 oradan aciklandil ortaya
koyulmustur.

- Is doyumu olggine ait KMO deerinin 0,847 ve Bartlett testi sonucunun (1001,47)
p<0,05 oldgu belirlenmitir. Faktor analizi sonucunda 6lga U¢ deisken (id5, id6,
id7) yardimiyla % 74,278 oraninda aciklaghdelirlenmitir.
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- Cevresel faktorler oOlggnin KMO degerinin 0,888 ve Bartlett testi sonucunun
(1738,19) p<0,05 oldiu belirlenmgtir. Faktor analizi sonucu 6lgan dort deisken
(¢cf2, ¢f3, ¢f4, ¢f5) yardimiyla % 72,275 oraningakéandgl belirlenmitir.

- Motivasyon dl¢ginin KMO degerinin 0,828 ve Bartlett testi sonucunun (1301,18)
p<0,05 oldgu belirlenmsgtir. Faktor analizi sonucunda 6lga dort degisken (m3,
m4, m5, m6) yardimiyla % 65,061 oraninda aciklgnokelirlenmitir.

- Stres dl¢ginin KMO degerinin 0,920 ve Bartlett testi sonucunun (1994 440,05
oldugu belirlenmgtir. Faktor analizi sonucunda Ofga Uc¢ deisken (s4, s6, s7)
yardimiyla % 74,530 oraninda agiklagidyorulmuistar.

- TKY 0gelerini iceren duzeltilgi 6lgim modeline ait uyum iyii degerlerinin (ki-
kare istatistii 212,083, serbestlik derecesi 107, ki-kare/selikederecesi 1,982,
GFI 0,938, AGFI 0,911, CFI 0,972, RMR 0,033, RMSBA50, NFI 0,945, IFI
0,972) kabul edilebilir sinirlar iginde olgu belirlenmitir.

- Dlzeltilmis 6lcim modeline ait DFA sonucu gtéri odaklilik dlggine ait aciklanan
varyans dgerinin 0,60 ve guvenilirlik dgerinin 0,82 oldgu, 6nce insan anlay
Olcegine ait aciklanan varyans gkxinin 0,61 ve guvenilirlik dgerinin 0,82 oldgu,
tam katihm ol¢gine ait aciklanan varyans gkxinin 0,62 ve guvenilirlik dgerinin
0,83 oldgu, sistematik stre¢ analizi 6lgee ait aciklanan varyans gkrinin 0,59 ve
guvenilirlik degerinin 0,85 oldgu ve yonetimin liderlii 6lcegine ait aciklanan
varyans dgerinin 0,63 ve guvenilirlik dgerinin 0,90 oldgu belirlenmstir.

- Dlzeltilmis yapisal modele ait uyum iy#i degerlerinin (ki-kare istatisgii 692,574,
serbestlik derecesi 399, ki-kare/serbestlik deietg&36, GFI 0,895, AGFI 0,869,
CFl 0,955, RMR 0,045, RMSEA 0,044, NFI 0,900, IFR%b) kabul edilebilir
sinirlar icerisinde oldgu ortaya ¢ikmytir.

Teorik olarak kabul goéren yapisal modelin test reddi ile ortaya koyulan
hipotezlerin sonuglarina gore,

- Musterilerin  beklentilerini argtiran ve Urdn/hizmetsikayetlerini dikkate alan
isletmelerde cajanlarin motivasyon diizeylerinde bir aryissadigl gozlemlenmitir
(p=0,003, t=2,983).

- Ayni sekilde, misterilerin beklentilerini argtiran ve Urin/hizmetsikayetlerini
dikkate alan gletmelerde, caganlarin icerisinde bulungu fiziksel ve yonetsel

cevrede 6nemli bir dizelmenin olgluortaya ¢ikmytir (p=0,044, t=2,018).
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- Calisanlarinin beklentilerini karlayan ve onlari makinalardan farkli olarak goren
isletmelerde, caganlarin § doyumu duzeylerinin ar@gl gordlmitur (p=0,0001,
t=7,253).

- Benzersekilde, calganlarinin beklentilerini karlayan ve onlari makinalardan farkli
olarak goren sletmelerde, caganlarin icerisinde bulungu fiziksel ve yonetsel
cevrede 6nemli bir dizelmenin olglubelirlenmgtir (p=0,0001, t=5,113).

- Y6netimin TKY uygulamalari noktasinda gost@idiasari ve bu noktada caanlari
Uzerinde gosterdi liderlik anlaysinin calsanlarda motivasyon dizeyini artigdi
belirlenmitir (p=0,045, t=2,025).

- Calisanlarin § doyumu duzeylerinin artirllmasi ile motivasyon eyinde de ari
saglandgl gozlemlenmitir (p=0,0001, t=5,167).

- Fiziksel ve yonetsel ¢evrenin gaha icin uygunsuz oldiu isletmelerde, caganlarin
stres dizeylerinde agtoldugu belirlenmgtir (p=0,0001, t=5,939).

Orman Urlnleri sanayinde yapilan busaranada gletme icerisindeki yonetsel yapi
ile calsanlarin performanslarini etkileyen faktorler swalarak sonuclar ortaya
koyulmuwtur. Gerek cahmanin gletmelerde uygulanmasi sirasinda gerekse sonuglarin
derlenmesi neticesindgletmelerde uygulanan yonetsel yakia ve calganlarin bireysel
performanslarini artirmaya yonelik onerijersekilde olacaktir;

- Etkili bir TKY uygulamasi icin temel noktayl ajfturan mgteri odakli yonetim
tarzinin gektiriimesine yonelik olarak dizenli olarak stéri beklentilerinin ortaya
koyulmasi gerekmektedir. Bu amagcla, trin dizaganasindan Btayarak, dizayn edilen
drinun tdketici tarafindan kullaniimasi ve kullansonrasi memnuniyet durumunun
belirlenmesi gerekmektedir. Yapilan strema sonucunda Ozellikle orman UrUnleri
sanayinde myieri argtirmalari noktasinda ciddi problemlerin ofgu g6zlenmitir.
Gunumuz gletmelerinin Uriin odakl “ne Uretirsem satarim”amindan vazgecip, nyteri

beklentilerini kagilamaya yonelik Grin ve sure¢ tasarlamalari gerékeakr.

-TKY’nin en 6nemli temel anlayt “ilk seferinde dgru yap“ ve “hata ortaya
cikmadan oOnle”dirisi ilk seferinde yapacak ve hatay ortaya ¢ikmadaleyicek unsur
insandir. Dolayisiyla, TKY’yi bgari ile uygulamanin temelinde skeri motive etme,
yonlendirme, bilgi ve beceri dizeylerini yikselti@gitimler verme, rotasyon, si
zenginlgtirme gibi insan faktorini gstiren ve 6n planda tutan sistemler yatmaktadir. Bu
baglamda yoOneticiler caanlarinin c¢ikarlarini gozeten, fikirlerine saygi ydn, &

rotasyonu sglayan, gerekfiinde gitimler dizenleyen, calanlar arasinda adil yaklan
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sergileyen bir yonetim tarzi uygulamalari faydalacaktir. Uluslar arasi mali yapidan
kaynaklanan ve orman urlnleri sanayini de icinen akkonomik kriz ortaminda
isletmelerin mevcut durumlarini korumaya yonelik alkabir takim kisitlamalara gittikleri
gorulmistir. Calsanlar gsiz kalma korkusu nedeniyle bir¢cok fedakarlik icigemek
durumunda kalmlardir. Bu donemde ucret alamama, gah suresi dizensizlikleri ve
stres st duzeye ylaistir. Ancak bu gibi ekstrem durumlarschda da olsa orman urtnleri
sanayinde insan faktérinin dnemi tam olarak sdalmamg gorilmektedir. Bu sektérde
yer alan gletmelere ciddi bir gitim verilmesi gereklilgi gbze carpmaktadir.

- TKY, aciliminda yer alan toplam kelimesinin anlagietmede kalitenin herkesin
sorumluligunda olmasidir. Toplam kalite yakie bir kigsinin veya bir departmanin
benimsemesi ve 6zveride bulunmasiyladbd olamaz. Toplam Kalite Yonetimi felsefesi
ilkelerinin bir batin olarak sletmelerde benimsenmesi vegei bitin ilkelere oldgu
kadar takim cagmasi ve tam katilim ilkesine de gereken 6neminlmesi, sletmelerin
varlklarini surdurebilmeleri icin gerekli olan rtakar old@gu unutulmamali ve bu duruma
gereken hassasiyet gosterilmelidir.

- Degisen mijteri istekleri ve teknolojinin gerisinde kalarak gtgri kaybina
ugramak istemeyerngletmeler surekli olarak agarma icinde olmalidir. Bu isteklere cevap
vermek icin dretim sdreclerinin surekli olarak gélenmesi ve olasi @ssikliklere kari
hassas bir yapida olmasi gerekmektedir. TK3élérinden biri olan surekli iyiktirme
anlaysl, desisimin bir seferde buyuk olcekli olmasini @ kiclik adimlarla strekli
olmasini 6nermektedir. Zaman igerisinde orman @niirsanayi gletmeleri ciddi anlamda
eski makina transferleri gercekiemis ve bu sebepleletmeler migteri isteklerine cevap
veremeyen kati bir yapida ayakta durmayasga$iardir. GUnumuzde bu yapi yeni
yatirirmlarla kirilmaya cajilsa da tam olarak tamamlanndezildir. TKY'yi benimseyen
orman urdnleri gletmelerin 6ncelikle esnek bir tGretim yapisina kawak icin yatirimlar
yapmalidir. Yeni yatirirmlar sadece makina alimgildedegisim sirecini yonetebilecek
profesyonel insan ihtiyacini kalayacak sekilde tasarlanmalidir. Mevcut c¢gnlarin
surekli egitime tabi tutulmasi ve guncel gigimlerden haberdar olmasi gerekmektedir.

- Tum bu TKY @elerinin bgariyla yuratilebilmesi icin yonetimin kalite yorii
konusunda tam degli@in olmasi ve sureci bizzat yonetmesi gerekmektedonetimin
liderligi bu noktada énem arz etmektedir. Liderlik olmadanliderin TKY konusunda
olumlu bir motivasyonu olmadan bu stirecin tamamiasinoldukca zordur. Bu nedenle Ust

yonetimin TKY felsefesine ve uygulamalarina dugduinan¢g son derece oOnemlidir.
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Gunumuz orman urdnlergletmelerinin dnemli bir kismi ailgirketi seklinde kurulmy ve
yonetilmektedir. Dolayisi ile yoneticiler profesyslikten uzaksahsi beklentilerini her
seyin Uzerinde tutan “tek adam” olma idealinden szgeyen kati bir tutum icindedirler.
Bu tip yoneticiler dgisimleri hayata gecirebilecek, insanlari gdgm hedefleri
dogrultusunda davranmaya, yeni ve yaratici fikirleetimeye ve da&simin bir parcasi
olmaya goturecek bilgi ve yetenektegddirler. Bu tip isletmelerin profesyonel yapiya
kavusmasi icin cakanlarin yonetiimesinde liderlik kdltarini benimsgnmrofesyonel
yoneticileri istihdam etmeleri gerekmektedir.

- Isletmelerde caganlarin § tatmininin yilksek olmasi verimlifin yiiksek olmasi,gsi
gucu devir orani ve devamsizliklarinsdiesi, se baliligin artmasi gibi orgit tarafindan
arzulanan sonuglara yol acar. Bu amaclasgalarda § doyumunu artirmak icin yeterli
maddi kazan¢ $ganmasi, sosyal ihtiyaclarinin kdanmasi, 6dillendirme ve takdir
uygulamalari, adil yonetim, acik gorev tanimlaeligne ve yikselme olagasagilanmasi
gerekmektedir. Calma kapsamindasidoyumunu etkileyen TKY gesinin 6nce insan
anlays! oldugu belirlenmgtir. Bu sonucun dgal oldysu sayilan § doyumu faktorlerinin
varliginin insana verilen gerin bir yansimasi olarak ortaya ¢ikmaktaébtatistiki olarak
anlamh c¢ikmamakla beraber literatirde doyumunu etkilemesi beklenengdr Gzede
calisanlarin kararlara katilimidir. Sonuclgrginda orman urtinleri sanayinde bu anlamda
ciddi bir eksiklgin varhigi goze carpmstir. Bir diger ifade ile bu sektorde cgdinlardaki
ortak noktalardan birisi orta kademe gahlarinin kalite yonetimi ve ger yonetsel
kararlarda fikirlerinin alinmayidir. Bu noktada cajanlarin fikirlerinin alinmasi si
doyumu uzerinde dolayisi ile performans Uzerinden@nbir gelsme s&layacaktir.

- Isletmelerdeki fiziksel ve organizasyonel ortaminiggal performansi tzerindeki
etkileri g6z ©6nune alindinda bu alanda yapilan dizenlemelerjtetmelere katkilar
ortaya konulabilecektir. TKY uygulayansletmelerin strekli olarak fiziksel ortami
dizenleyici faaliyetler icinde olma zorunlglu vardir. TKY gletmelerin  tim
faaliyetlerinin surekli geftiriimesini dngdrmektedir. Bu sayede tum faaliyede kalite
yukselirken hatalar 0Onlenmektedir, maliyetler akain verimlilik artmaktadir.
Isletmelerde dretilen mal ve hizmetlerin, sureclerigletme personelinin  siirekli
gelistiriimesi yoluyla, orgitsel performans iygimektedir. Yapilan agdirmalar neticesinde
orman drunleri sanayinde ciddi anlamda fiziksel isgaa ortami problemleri goze
carpmstir. Bu balamda sletmelerde insan-makina sistemlerinigg@diminid sglayan

ergonomik tasarim ilkelerinin uygulanmasi gerekradkt
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- Isgéren motivasyonu ile performans yakindagkilidir. Yoneticinin isgorenleri
isletme amagclari dgrultusunda yonlendirmesi ise ancak motivasyon ilenkiin olacaktir.
TKY’nin basariyla uygulanabilmesinin temelindesikeri motive etme, yonlendirme, bilgi
ve beceri diuzeylerini yUkselticiggimler verme, rotasyon,sizenginlgtirme gibi insan
faktorini geltiren ve 6n planda tutan sistemler yatmaktadir.is@al motivasyonunu
artirmak amaciyla; ¢ahnlarin yonetsel anlamda fikirleri alinmali, g¢ahlara yetki ve
sorumluluk devri yapilmali, rekabet ortami yaraalm yonetici ve astlarla etkin bir
iletisim ortami s@lanmali, syerinde ¢cakma kaullari s&likli ve emniyetli olmali, sosyal
imkanlar yeterli olmali, takdir ve 6dullendirme teii kurulmali, ¢akanlara yikselme
olang yaninda bilgi-beceri duzeyini artiricgigmler verilmelidir. Bu diizenlemelerin
basariyla uygulamasi sonucu motivasyonsardiolayisi ile cakan performansinda ciddi bir
artis sgglanacaktir.

- Is hayatinda yganan stres hem cgdnlar acisindan, hem de yoneticiler agisindan
onemlidir. Uzun sdreli stres, birey Uzerinde fiaksse psikolojik olumsuz etkilerde
bulunmaktadir. Stresin azaltilmasi hem ggain 6rgute katkisini arttirir, hem de
calisanlarin § doyumunu yukseltirisletmelerde stres kaynaklarinin ortadan kaldiriimesi
veya en az duzeye indiriimesine 6nem verilmesi lgasktedir. Bu amacla Ucret
esitsizligi, fazla & yUku, gelecek korkusu, cgdinlar arasi ilegim sorunlari, yonetim
baskisli, rol belirsizfii, fiziksel cevre yetersizii, kararlara katihm eksikdi gibi stres
kaynaklarinin ortadan kaldiriimasi gereklidir.

- 1ISO 9000 KYS belgesi sahibi olarak TKY faaliyetieéruyguladgini taahhtt eden
isletmelerde ciddi problemlerinin olgu gorulmgtur. Calsanlar sletmelerdeki 6nce insan
anlaysl ve tam katilim uygulamalari ile ilgili yargilardisiik katihm gdstermgierdir.
Ayrica isletmelerin migteri odakli caltiklar ifadesine en yuksek katilimganmstir. Bu
sebeplerle sletme yoneticileri miterilerine verdikleri dger Olclsiunde cafanlarina da

Onem vermeli ve ¢alan isteklerini gbz ardi etmemelidir.
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7. EKLER

EK 1. Calismada Kullanilan Anket Formu

Sayin Katilimci,

Orgutler, insan gereksinimlerini kalamaya yonelik mal ve hizmetleri tretmek
amaclyla kurulmglardir ve bu amaclari yerine getirirlerken en 6nekaynaklari olan
isglcunun, en etkin ve verimgekilde kullanilmasi bgarilari icin en 6nemli etmenlerden
birisidir. Orgiitlerin  baarilar, kgorenlerin ve yoneticilerin Barilarina bghdir.
Isgorenlerin amag ve beklentilerinin, 6rgitiin amagbe&lentileri ile 6rtégmesi baariya
ulasmalarinin 6n keullarindan biridir.

Isletmelerde, klasik yonetim anlgyndan vazgecilip, modern yénetim ankagin
benimsenmesiyle birlikte sletmenin baarisi igin gguctinin de teknoloji kadar 6nemli
oldugu yoneticilerce 6n plana cikartilghr. isletmelerde insanin 6n plana ¢ikmasi, insan
kaynaklarl departmaninin glurulmasini ve buna ha olarak, insanlari yonlendirici ve
verimlerini arttirici birgok ¢abanin ortaya ¢cikmasneden olmyiur.

Olusturulan bu anket vasitasiyla Orman Urlinleri Sardgircalsan kci ve
yoneticilerin performanslarini etkileyen faktorldrelirlenerek calan performansini
artiracak 6nlemlerin alinmasgaanasinda sanayicilere yol gosterilmesi amaclanrdakta

Calsma Karadeniz Teknik Universitesi, Orman Fakilte€yman Endstri
Muhendislgi Bolumi'nde doktora caimasi olarak planlangtir. Anket uygulanacak
isletmeler secilirken, sektdériin 6nde gelen markatamit fabrikalar dikkate alinmive
uygulamaya gecilngtir.

Anketten elde edilen sonuclar gdglendirilirken isletme ismi veya cakan ismi

kesinlikle kullanilmayacak, sonuclar lke genelinde toplanamsel anketlerle birlikte

istatistik deerlendirmeye tabi tutulacak ve orman drinleri segktdcin Onerilerde

bulunulacaktir.

Calsmamiza ayirdiiniz zaman ve yagniz katkilardan dolaysimdiden tgekkur

ederim.
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ANKET FORMU

Yasiniz ......... Isletmedeki toplam calsan sayisi ....................
Okuryazar isi
Egitim Ilkbg?/etim Cinsiyet Erke ) Tek Kis
Lse Ba;l/an isletmenin geri:
Evli rtakli
Durumun Yiksekokul Medeni ortakhk Ulus|
uz — - Bekar ADIS| uslar
Universite Durum — yap Arasi
Lisansusti Diger Ortakli
0-599 I_e k.tk'i: 'st'.'
._ 600-899 isletmen A'm' ed> t' isletmede | 0
Ucretin | 900-1.099 in Knlor;:g > t'. toplam 6-10
iz [ 1.100-1.299 hukuki KO e d.St"t. calisma 11-20
(YTL) [1.300-1.499 yapisi | komanditst. sireniz (yil) | 2L Ve
1500 ve S. Bol. astu
e Komandit
st
Ust kademel§letme sahibi,
mudur, madar yrd.)
isletmedeki Orta kademe (Muhendis, Bolim Bu pozisyonda
, sorumlusu) .
POZiSyonuNUZ A+ k= deme (Ustaba, Vardiya calisma sureniz
amiri)
Isci

1: Hi¢ katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Kararsizim 4: Katiliyorum 5: Tamamen
Katiliyorum

Musterilerin mamulimiiz hakkindakikayet, gorig ve

1 . e - 1 (2 |3 |4 |5
distncelerine ait bilgiler toplanir ve gerlendirilir

2 Yeni Urdin tasariminda mgtéri gereksinimlerine 6nem verilir 1 2, 3] 4 5

3 Musterilerinizin Grtn kalitenizle ilgili tatmin dereseyuksektir | 1 | 2 | 3 | 4

4 Firmaniz méteri isteklerini 6n planda tutmaktadir 1 2 3 4

5 Mu'st(.arl beklenF|S| d@rultusunda Urtin ve hizmet kalitesi 112 13 14als
gelistirilmektedir

5 Isletmemiz diizenli olarak ngteri tatmini icin argtirmalar 1 5 3 | 4 5
yapar

7 Isletmemiz migteri odakli cagmaktadir 1 2 3| 4

8 Kalite amaclar myieri istekleri d@rultusunda belirlenir 1] 2 4] 5

9 Musteri ihtiyaclarini belirlemek icin stirekli gezildtizenlenir 1) 2| 3| 4

10 Musteri sikayetlerini gozuimleyebilecek bir yonetim ekibi 1 12 13 1als
olusturulmustur
Isletme bunyesinde toplantilar dizenleyerektexilerin

11 . . . 1 |2 |3 |4 |5
sorunlarini direkt olarakgienmek gereklidir

12 Musterilerimizin miktar ve Urln karakterigtibakimindarsu 1 5 3 | 4 5

andaki ve gelecekteki isteklerini biliyoruz
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13 Isletmemizde ihtiyaclar vesgiict, miteri istekleriyle etkili 1 5
olarak yayllmgtir
Yeni Urtin dizayninda ve serviggmlerinin yapilmasinda
14 1 5
mUsterilerimizin isteklerini g6z dninde bulundururuz
15 Isletmemizde mgteri memnuniyeti sistematik ve diizenli olarali 5
olcular
Isyerinde, ¢ikarlarim gozetilir 3 5
17 | Isyerinde fikirlerime saygi duyulur 3 5
18 Isyerinde, cakanlar gecici siirelerde farkli bélimlerde 1 5
gOrevlendirilir
19 | Isyerinde, anasim yaninda farkli gorevlerimde vardir 3 5
20 Isyerinde, §cilere bilgi ve becerilerini yukselticiggimler 1 5
verilir
21 | Isyerinde, §cilere motivasyon artirici faaliyet firsati verilir 1 5
22 | Isyerinde, yoneticilerin tutumu adildir 3 5
23 Butiin calganlar igin iyi bir kariyer planlamagéim ve proses 1 5
gelisimi vardir.
Isci esneklgi, cok yonliliik ve gitimler performans gediminin
24 o : 1 5
desteklenmesi icin aktif olarak kullanilir.

Isletmemiz, tedarikgilerin kalite ile ilgili faaliytgrine strekli

25 1 5
olarak katilir

26 Ust yonetim kalite yonetimi faaliyetlerine akbifarak katilir 1 5

7 Ust yonetim cakanlarin kalite yonetimine Igah gini artirmak 1 5
icin cesaret verir

28 Calsanlar kalite yonetimi faaliyetlerine katilir 3

29 | Isletmemizde kalite ile ilgilsikayetler dinlenir 1 3 5
Firmamizin tum kisimlari koordineli bir ortamdalibite

30 ) . 1 5
calisirlar ve temas halindedirler

31 Firmamizda caanlarin kalite yonetimine katilimlarini artlrmakl 5
icin prim sistemi uygulanmaktadir

32 | Sorunlarin ¢oziiminde ekip galasi uygulanir 3 5
Calisanlar firmanin bgarisi icin her tirli gayret ve cabayi

33 1 5
sarfeder

34 | Isyerinde, karar alinirken giincelerime 6nem verilir 3 5

35 | Isyerinde, sadece verilen gorevleri yaparim

36 | Isyerine kagl kendimi sorumlu hissederim 3 g

37 Calsanlar kalitenin kendi sorumluluklarinda ofglunu bilir 1 5

38 Uretim ve serviste meydana gelen hatalari belirlgraraliz 1 5
etmek ve ortaya cikmalarini 6nleyici tedbirler ataktadir

39 | Isyerinde siirekli olarak kaliteyi artirici faaliyatleygulanir 1 5
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40 | Isyerinde dgisimler biyik hacimlerde yapilir 1| 2, 3] 4 5
41 | Yeni Urunler Uretilmeden dnce iyice denenir Gelgnir
Isletmemiz sureg kontrol ve gglirme icin PUKO (Planla-
Uygula-Kontrol et-Onlem al) kullanir

43 | Isletmemizdeki kalite sistemi siirekli olarak gétilir
Isletmemizde kriz zamaninda reaksiyon verme yerimeksiii
iyilestirme yolu izlenmektedir.

(= et R N PN
NN N

45 Ust yonetim, kalite yonetimi faaliyetlerine tktlarak katilir 112 |3| 4] 5
Ust yonetim, kalite ile ilgili kavram ve teknikléxakkindaki
bilgilerini stirekli glinceller

Ust yonetim, stratejik 6Gnemi olan toplantilardaitiile ilgili
konular tartgir

48 Ust yonetim, uzun donerglétme baarisini gozetir 1|1 2| 3| 4| 5
Ust yonetim, kalite ve kurum misyonu hakkinda itgsrisli ve
amag tutarligl icindedir

Ust yonetim, cakanlara yapici vegtici yaklasimlar
gostermektedir

Bir buttin olarakgimden sgladigim maddi kazang bende
doyum sglamaktadir

Calistigim isletmede, Ucret dinda ayni yardimlar
yapiimaktadir.

Calistigim isletmede, tim personele yonelik 6zglenceler
dizenlenmektedir.

54 | Calstigim isletmede, § glivencem bulunmaktadir 1 2 3 4
Calstigim isletmede, gosterdim basarilar diger ilgililerin
gozleri 6nlinde takdir edilmektedir

56 | Calstigim isletmede, yikselme olagsn bulunmaktadir 1| 2| 3| 4| 5
Calstigim isletmede, ¢aanlar arasinda adil gorevghami
yapiimaktadir

Calisanlarin fark edilmesi ve 6dullendirilmesi, galnlarin
kalite yonetimine sadakatinissk eder

59 | Isyerimde yaptim isle ilgili yeterli bilgi ve deneyime sahibim| 1| 2| 3| 4[5

fdwl
O

60 (;f;tl-llsr?a ortamdaki gurultgiddetinin fazlalg performansimi 1 1213 lals
distrar

61 Calisma ortamln_l-n yeter§|z aydinlatiimasi sebebiyle 1 1213 lals
performansim dgimektedir

62 (;"ah@ma orFaml kyin yeterince i1sitilmagindan performansim 11213 14als
dismektedir

63 (;"al Isma orFaml yazin ¢ok sicak okgluindan performansim 11213 14als
dismektedir
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64 (;f;\I isma orFaml cok kalabalik olgundan performansim 11213 14ls
dismektedir
65 Calsma ortamimi sglikli ve givenli bulmamaktayim 1 2| 3| 4 5
66 Calistigim igle ilgili olarak is kazalarina kar gerekli tedbirler 11213 14ls
alinmaz
67 Calsma kaullar isimde verimsiz olmama sebep olur 1 2 3 il
68 Fabrikada iyi bir cafma ortami yoktur (oda, klima, teknik 11213 14ls
donanim vb.)
69 Toplumda "saygill bir ki” olma sansi verir 112 3] 4| 5
70 | Vicdanima aykiri olmayageyler yapabilmgansim vardir 1|1 2| 3| 4| 5
71 Kendi yeteneklerimi kullanabilm@nsim vardir 1| 2| 3| 4| 5
72 Bakalari igin birseyler yapabilme olargana sahibim 1, 2| 3| 4| 5
73 Kendi yeteneklerimle bireyler yapabilmgansim vardir 1|1 2| 3| 4| 5
74 Kendi kararlarimi bana uygulargensi verir 11 2] 3| 4| 5
75 Bu fabrikada ¢amaktan gurur duyuyorum 11 2| 3] 4 5
76 Ucret benim icin en 6nemli tatmin aracidir il 2 B4 |5
77 | Su an aldgim Ucretten memnunum 11 2 3 4 g
78 Ucretimi gitim, bilgi, yeteneklerime uygun buluyorum 1 2 3 45
Isyerimde bana yapabilegienden fazlag veriimektedir 11 2| 3] 4| 5
80 | Isimle ilgili olarak gelecek korkum vardir 1l 2 3 4 5
81 | Intiyac duydgumda arkadgarimdan yardim alamiyorum 11 20 3 4 5
82 | Is kazalarindan dolayi kendimi gtivende hissetmiyorum 1 |2 |3 |4 |5
83 | Isyerimde yoneticiler tarafindan otoriter baski uyagut 112 3] 4] 65
84 Gorevimle ilgili sorumluluklarim agik ggdir 1 |12 |3 |4 |5
85 | Isyerimin fiziksel gevresi cayjmak icin uygun dgildir 1 |2 |3 (4 |5
86 Calisma arkadglarimla aramda devamli problemler 1 5 3 | 4 5
olugsmaktadir
87 | Isimi severek yapmiyorum 1| 2 4 5
88 Uzerimdesglerin cok kisa siirede bitiriimesi baskisi vardir 12 |3 |4 |5
89 Is.)./enrirpde cakanlar arasinda ucret dengesizbldugunu 1 1213 lals
dUstndyorum
90 | Calsanlar arasinda dedikodu yaygindir 1 % 3 4
o | F= 10 =V 0P
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