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OZET

Bu tez calismasinin amaci; ¢alisanlar agisindan bakildiginda daha demokratik, huzurlu ve
giivenli sartlarda galismalarim saglama konusunda; isverenler acisindan da daha adaletli,
sistematik ve dogru bir programlama  yapabilmek adina “Toplam Kalite Yonetimi”
felsefesinin katklsml incelemektir. Niifus artist ve ekonomik biiytime ile birlikte calisma
hayatindaki personel ihtiyactimin artmasi, ¢alisanlarn behrh bir sistem dahilinde
caligtirilmasini gerektirmistir. Bu ihtiyag dneeleri “Personel Yonetimi” ile karsilanabilirken,
bu sistemin yetersiz kalmasi sebebiyle daha etkin ve global bir sistem olan “Insan Kaynaklart
Yonetimi’ne gecilmistir. ““Toplam Kalite Yonetimi”” ise kendi i¢ dinamikleri ve denetimleri
sayesinde hem kurumlara itibarint etkin bir sekilde yonetilebilme firsati saglamakta hem de
calisanlara kurumlarina given ve aidiyet duygusu gelistirme firsati vermektedir. Neticede
calisanlann performanslannda ne derecede ve ne yonde bir hareketlilik oldugu da yapilan
anket ile 6l¢tlmiistiir. 242 kisinin katilimiyla tamamlanan ankette; 7 adet demografik sorunun
akabinde 33 adet imsan kaymaklart yonetiminde toplam kalite yOnetiminin personel
performansima etkisini Glgen sorular sorulmustur. Aragtimma sonucunda degiskenlerimizin
analizi yapildiginda; vizyon sahibi ve planli olma boyutu ile c¢alisanlarin tatmininin
performans tizerindeki etkisi anlamh ¢ikarken diger yandan cahisanlarin katilim ve liderik
boyutlanmin model iizerindeki etkisinin anlaml1 olmadigy gorilmektedir. Sonug olarak vizyon
sahibi ve planli olma boyutlan; ¢alisan katthm ve hderhk boyutlart ile negatlf yonlii bir
etkilesime sahiptir diyebiliriz.
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ABSTRACT

The aim of this thesis study is to investigate the contribution of Total Quality Mangement
philosophy to employees in order to provide them more democratic, peaceful and safe
condlitiors to work as well as its contributions to employers for enabling them to programme
more systematically, fairly and accurately. The increase in the need for employees as a result
of the population growth and the progress of economy has required to have regular workers in
a specific system. At the beginning, this necessity was satisfied with 'Personnel Management’;
however, because of the inadequacy in the system, it was considered as necessary to move
into a more efficient and global system called Human Resources Management. Moreover,
with the help of its internal dynamic and audits Total Quality Management both provides
institutions opportunities to manage their prestige effectively and provides employees chances
to develop feelings of confidence and sense of belongingness to their institutions as they work
in a certain system. Eventually, with the help of the survey, performance degree of the
employees and its dynamism direction wes evaluated. 242 employees took part in the survey.
The questionnaire consists of 7 questions regarding demographic information, and 33
questions to evalute the effect of Total Quality Marmagement in Human Resources
Management on the performance of employees. In brief, being visionary and being planned
aspects as well as workers’ gladness have a meaningful impact on performance. On the ather
h_and_,ﬁthe impact of contribution of workers and leadership aspects on the model are not
significart.
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.

Eski ¢aglarda; insanoglunun hayatta kalma miicadelesi, tanm ve hayvancilikla
ugrasmay gerekli kilnistir. Sonrasinda yasamak i¢in cahisimak zorundalig, yerini konfor i¢in
calismaya veya insan calistimmaya dontistiinmiis, kolelik sistemi ortaya ¢ikmustir. Zamanla,
calisanlara daha 1yi kosullar saglamak, ihtiyaglarmu kargilamak ve cagin gerektirdigi
imkanlara ulasmada kolayliklar salamak adina haklar verlmistir. Bu c¢ahsmada genel
hatlanyla, yakin yiizylldaki biiyiik bir reform olan “Personel Yonetimi Kavramindan, insan
Kaynaklar1 Yonetimine Gegis” ile birlikte hem ¢alisanlarda hem de kurumlarda gelecekte ne
gibi degisimlerin beklendigi ve giintimiize kadar ne gibi degisiklikler oldugu konusu ele

alinustir.

Giiniimiizde, kurumlarin basansimni sadece karhiliklariyla degerlendirmek yeterli
olmamaktadir. Calisanlarin memnuniyeti ve giivenligi gibi konular da goz oniine alindiginda,
tilke ekonomisinde 6nemli rol oynayan kurum ve kuruluslarda, insan kaynaklar1 yonetiminin
cok 6nemli oldugu; hem kurum performansi agisindan hem de optimum {tilke istihdanm i¢in
tartismasiz bir gercektir.

Genel itibariyle bu ¢alisma; 1. boliimde insan kaynaklar1 yonetiminin 6zelliklerini,
ilkelerini ve islevlerini ele alirken, 2. béliimde kalite ve toplam kalite yonetimini (TKY)
tantarak, insan kaynaklar ile toplam kalite yonetimi ve performans iliskisini anlatmakta,
personel performanst kavrami hakkinda bilgi vermektedir. 3. bdliim ise kurum calisanlarimn
Iller Bankasi A.S. ozelinde uygulanan ankete iliskin sorulara vermis olduklar1 cevaplarmn
analiz ile sonlanmaktadir.

Arastirma  boliimiinde uygulanan anket tiim kurum calisanlarina (yaklasik 2800
calisan) uygulanmus olup 232 kisi tarafindan cevaplanmigtir. Bu dogrultudaki analiz
calismalar;, kurum niifusunun yaklasik 1/10°u ile yapildig) icin ulasilan sonuglarm iller
Bankasimin genelini temsil etmeyebileceg] gercegi yadsinamaz.

Giincel literatiir taramalan yapilarak haziranan bu uzmanlik teziyle ulagilmak istenen
amag; bir kalkinma ve yatirrm bankasi olan Iller Bankasmin personel istihdamu ve insan
kaynaklan yonetiminde dogru politikalar izlenebilmesi adina bir kaynak olugturmaktir. Ayrica



calismasinda bu konuyu ele alacak aragtirmacilara da yol gosterici olarak katki saglamasi
hedeflenmektedir.



1. INSAN KAYNAKILARI YONETIMI
1.1. insan Kaynaklarimn Tamnm, Tarihsel Gelisimi ve Degisimi

Insan faktorii giiniimiizde kaliteyi gerceklestirmenin ve rekabette tistiinlitk saglamanin
tek yolu olarak kabul edilmektedir. Bu sebeple performans verimliliginin en Onemli
belideyicisi durumundadir. Insan kaynaklannm kurumlar acisindan éneminin artmasi
sebebiyle bu kaynaklarn etkili bir sekilde yiirtitilmesi glindemdedir. Personel yonetiminin
yap1 ve isleyis yoniinden boliinmiisliigiinii ortadan kaldirmak, kapsamliligim ve biitiinliigiinii
saglamak amaciyla 20. yiizythn son ¢eyreginde benimsenen bir yontem anlayisi olan Insan
Kaynaklar1 Yonetimi baglangigta personel yonetimi anlayisinin yeni bir sekilde yorumlanmast
ve modernlesmesi olarak algilanmustir. Acikalin’a (1996:34) gore; Insan kaynaklan yonetimi
yaklasim geleneksel personel yonetiminin muhasebe boyutu daraltilip diger hizmet alanlart
genisletilen yeni bir bigimidir.

1.1.1. Insan kaynaklan yonetiminin tammm

Insan kaynaklan ydnetimi yakin gecmiste personel yonetimi anlayisindan styrilarak
yeni bir anlayis olarak var olmustur. Personel yonetiminden insan kaynaklan yonetimine
gecis ve insan kaynaklart yonetiminin bugiinkii anlayisla gelisebilmesi uzun bir donemde,
cesitli asamalardan gectikten sonra miimkiin olabilmistir (Dogan, 2010:4). Bu anlayis
gelisimnin baglarinda sadece isim degisikliginden ibaret olarak algilansa da, insan
kaynaklarna stratejik bakis acisinin kazandinlmasiyla daha da 6nem kazanmugtir.

Is giicii, is gdren insan kaynag gibi farkli sozcilkler insan kaynaklari anlaminda
kullamlmaktadir. Herhangi bir 6rgitte insan kaynad denildiginde yoneticiler, yonetilenler,
yardimal i giicti, teknik is giicli, damsmanlar anlagilabilir (Aldemir, Alpay ve Budak,
2001:21). Boore, Louis E. ve David L. Kurtz’e (2010:292) gore “Insan kaynaklar1 yonetini;
maksimum verimliligi ve ¢alisan tatminini bir arada gergeklestiren 6rgiitsel bir iklimin tesis
edilmesini saglayan ve kurumlarin hedeflerine ulagabilmeleri icin gerekli olan islevleri
gerceklestirebileceklen yeterli sayida vasifli elemani 1se almm, gelistirme, egitme ve motive
etme islemlerini kapsayan bir anlayistir.” Yontem, en genel anlamda Orgiitsel hedeflere
ulagabilmek amactyla insan kaynmaklanmn etkili ve verimli bir bigimde kullanilmasini
saglayacak sekilde, bir sistem biinyesinde Orgiitiin tasarlanmasi” olarak tammlanir (Mahtis L.
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ve Jackson H. J., 2000:4). insan kaynaklar1 yonetiminin farkli tanmmlamalariyla karsilasmak
miimkiindiir. Insan kaynaklan ydnetimi isletmelerin hedeflerine ulasabilmeleri icin gerekli
olan islevleni gergeklestirecek yeterli sayida vasifh elemanin ise alinmasi, egitilmesi,
gelistirilmesi, motive edilmesi ve degerlendirilmesi islemidir (Seyyar ve Selek Oz, 2007:164).
Ayrica; insan kaynagl, insan faktoriiniin isletme hedefleri dogrultusunda en 1yi sekilde
yonetilmesi, gelistirilmesi ve motive edilmesi seklinde de ifade edilebilir (Ar1, 2006;22).

1.1.2. Insan kaynaklan yonetiminin tarihsel gelisimi ve degisimi

Insan kaynaklar1 yonetimi sanayi dewrimi ile birlikte gercek anlamda 6ne grkmustir.
Ozgen’e (2002:6) gdre “Bu donemden sonraki teknolojik ilerlemeler, rekabetin artmas,
isletmelerin biiytimesi, is¢i sendikalarinim gelismesi ve hiikiimetin is¢i kesimine daha fazla
sahip ¢ikmasiyla birlikte 6zel sektor isletme organizasyonlarinda personel boliimlerinin ortaya
ciktigr gorilmektedir. Bu donemde insan kaynaklar1 boliimii yoneticileri ist yonetim (beyaz
yakali) ile mavi yakali (is¢iler) calisanlar arasinda bir koprii gérevini tistlenmistir.”

1800°1ii yillarda, ekonominin tarmma dayandig donemlerde, ¢ocuklarin ve kadinlarin
zor sartlarda galistirilmasi ve insana ait degerlerin saglanamanmasi sebebiyle insan kaynaklari
uygulamasi 6nem kazand (Simsek, 2012:3).

Insan kaynaklar1 kavramum ilk defa Springer adli bir ekonomist ortaya atmustir daha
sonra Taylor ve Fayol tarafindan igerik olarak gelistirilip insan kaynaklar1 yonetimi anlayist
yavas yavas ortaya cikmustir (Gok, 2006:16).

Tahiroglu (2002) IKY’nin gelisimini belirtirken 1900’lerin  basinda  bilinsel
yonetimlerin agirhk kazanmasiyla personel yonetimi adli yeni bir yonetimin ortaya ciktig,
ardindan insan faktoriinii 6n plana cikaran IKY’ne gecis yasandign iizerinde durulmustur.
Taylorizm olarak bilinen bu ilk IKY anlayisinin, calisanlann is tatminini dikkate almamast
sebebiyle 1920’lerde gegerliligi kalmanstir.

Taylor ve Weber ile baglayan 1920’lerin sonunda eksikliklerinden dolay: sona eren bu
ilk IKY anlayist 1955 ve 60’larda Trucker ve Mc Gregor’un giiniimiiz modern IKY’nin
temellerini olusturmalanyla gelistirilmistir (Tahiroglu:2002).



1970’lerde insan kaynaklan planlamasinda, arz-talep dengesindeki bilgi diizeyindeki
yaganan artig, insam bir tiretim faktorii olmaktan cikarip, bizzat tretimin degeri haline
getimistir. IKY’de 1980 yillarinda bu gelismeye paralel olarak ortaya cikmus ve kullanmu
yayginlagmaya baglamigtir (Bayraktaroglu ve Tuncbilek:2006).

Inkaya'nmn (2000) belirttigi gibi ¢agimizda isci - isveren isbirliginin one ¢iktig
yaklagimlar dikkat ¢ekmektedir. Zaman igerisinde personel yonetimine benzerlikler gosteren
IKY tekdiizelikten kurtulmus ve  Stratejik IKY”” adiyla yeni bir hal almustir. Bu yaptyla tepe
yonetiminin emirleriyle hareket eden IKY den 6rgite uygun stratejiler belirleyip bunlan iist
yonetime kabullendirmeyi hedefleyen bir IKY algist olusmustur (Inkaya:2000).

1.2.  insan Kaynaklan Yonetiminin Amaci ve Kapsann

Inkaya’ya (2000) gore, hangi tirden olursa olsun herhangi bir kurumda veya
organizasyondaki IKY’de bir takim araclar, teknikler ve yontemler vardr. Biitin bu
kurumlarin uymasi gereken kurallar ve ilkeler bulunmaktadir. Bu organizasyonlann insan
kaynagryla faaliyetlerini siirdiimmesinden dolay organizasyonun yonetimi, insanlan yonetme
islemi olarak kabul edilmelidir. Insan odakli bir yontem olan insan kaynaklar1 yonetimi, is
goren 1liskilerini yonetsel bir yapr icinde ele alan kurum kiitiirtine uygun personel
politikalarim gelistiren, ve bu yontiyle kurum kiiltiiriine katki saglayan bir yapidir. Bu sebeple
insan kaynaklan yonetimi kurumdaki tiim calisanlar arasindaki iliskilerin nasil gergeklestigini
anlamaya ve bunlarm nasil olmas1 gerektigini belirlemeye calisan, 1s géren yonetimini ele
alan stratejik ve dinamik bir yaklagimdir (Dinger, 2003: 18).

1.2.1. insan kaynaklar yonetiminin amac

Sabuncuoglu’na (1997) gore “insan kaynaklar1” bir uzmanhik miiessesesidir Ve
bilimsel yontemlerle insan giicti kaymagmn en dogru sekilde degerlendirmesini
hedeflemektedir. Insan kaynaklar1 bdliimiiniin nihai amaci etkili bir insan kaynaklar politikast
olusturarak bu dogrultuda gerekli uygulamalart yapmak ve bu kapsamda kullarlabilecek
araclarla tist yonetime destek saglamaktir.



IKY’nin bir diger amac1 da isletmeyi ve gevresini izleyerek; ¢evreye uyuma dair
planlamalart direktif ve uygulama maddelerindeki degisikliklerle giincel tutmaktir (Dinger,
2003:18).

Diindar’in (2010:100) belirttigi gibi insan kaynaklan yonetimi, baz 6rgiitsel amaglara
ulagmay1 hedefleyen bir yonetim tarzi oldugundan, 6nemli olan; etkinlik ve eldeki kaynaklart
mantikli bir bigimde kullanabilmektir. Sadece etkinlik yeterli degildir, verimlilik de
gereklidir. Bu sayede ¢alisanlarin motivasyon diizeyinin yiikseltilmesi ongortilmektedir.

1.2.2. insan kaynaklan yonetiminin kapsanm

Ertirk’e (2009: 276) gore, Oncelikle insan kaynaklart yonetimi fiziki faktorlerden
ziyade sadece insan giicline odaklannms ve bu alanda insan giiciiniin en {ist seviyeye
ulagmasin saglayan bir yonetim sekline blirtinmiistiir.

Saldamli’ya (2008) gére insan Kaynaklan yonetiminin kapsami; orgitteki rekabetci
tstiinliikler icin gereken insan kaynagim saglamak, calisanlarin istihdami ve gelistirilmesi
politikalarmi  olusturma, planlama, Orgiitleme, yonlendirme ve denetleme faaliyetlerini
icermektedir. Bu faaliyetler sayesinde isletme; hem amaglanna ulasilabilmeli, hem
calisanlarn ihtiyaglart karsilanabilmeli hem de topluma karst olan sorumluluklarim yerine
getirilebilmelidir.

Armstrong’in (2005) belirttigi gibi; insan kaynaklari yonetimi kapsamina giren yiiksek
1s performanst daha 1yi is tatmini, baglilik ve esnekligin sonucudur.

1.3. Insan Kaynaklan Yonetiminin Temel ilkeleri

Ilke kavramu; neden sonug iliskisi ile ilgili, degisik cevrelerce kabul gormiis, rasyonel,
mantik biitiiniinde gercek ve dogru olarak kabul edilmislik algisidir. IKY, sadece problemlerin
¢oziimlerine yardimer olmaz. Problemlerin 6nceden tespit edilmesi, oncelik sirasimn
olusturulmasi ve politikalarin belirlenmesinde de etkin bir rol oynar ( Tortop, Aykag,
Yayman, Ozer ve Akif 2006:45). Bu sebeple kurumlar ve isletmeler igin dnemli bir giic haline
gelir. Insan davramislan degisebilecedi igin insan kaynaklari ilkeleri her durumda



uygulanabilir degildir. Bununla birlikte bu ilkelere uygun davramlirsa bagarili olma orani
artar.

1.3.1. insancil davrams

Akin’in (2000:118) belirttigi gibi insan; tiretim faktdrlerinin en 6nemli girdisidir ve
sosyal bir varliktir. Insanlar topluluklar halinde yasarlar ve bilingli insanlar kendilerine,
ailelerine, igcinde bulunduklari isletmelere ulusa ve dogaya karsi sorumludurlar. Bu nedenle
kurumlar, galisanlanimin beklentilerini iyi belidemeli ve onlarin gelisimini saglayacak egjtim
ve motivasyon uygulamalarma yer vererek her tiirlii ihtiyaglarim kargtlamahlardir. Calisanlar
kendilerini 1y1 hissederlerse onlardan daha ¢ok verim almabilir. Bu ylizden insan kaynaklart
yoneticileri hedeflerine ulasabilmek i¢in, insan iliskilerini 6n plana ¢ikarmahdirar.
Sabuncuoglu’na (2000:17) gbre basannin siri; ekonomik, sosyal ve insancil amaglarm
birlikte kullanilmasinda gizlidir.

1.3.2. Verimlilikilkesi

Sirketlerin basarisim arttiran unsur; orgiitsel kiiltiire sahip olan, ¢aliskan, {iretken ve
nitelikli insan kaynagdir. insanm {iretken olmasi icin isinden tatmin olmasi ve kendini
geligtirebilecegi bir ortamin yaratilmasi insan kaynaklart agisindan onemlidir. Merimlilik
Ilkesl, calisandan en tist diizeyde yararlanmayl ve calisanlan siirekli bu ¢ahisma temposunda
tutmayr hedefler. Taner (2003:23), bu konuda igletmelerin verimli bir performans
sergileyebilmelert igin oOncelikle problemlenn yok edecek basit ve seffaf oOrgiit yapisi
olusturmalarimin verimli ve isletmeye karsi sorumluluk duygusu yiksek ¢alisanlardan olusan
bir orgiit yapist sekillendimmelerini hedeflemelerinin gerektigin belirtmistir.

1.33. Fsitlik ilkesi

Esitlik ilkesi biitiin bireyler icin benimsenmesi gereken bir ilkedir. Adil olmaktir.
Sadece insan kaynaklarina ozgli degildir. Dil, din, ik, inan¢ aynmi gdzetmeden tiim
calisanlara esit davramlmasim 6ngommesine ragmen tlilkemizde kamusal ve 6zel sektérlerde
pek ¢ok alanda sinirlamalar goriimektedir (Tortop ve digerlen).



1.34. Giivence ilkesi

Calisanin kendini igletmeye ait hissederek tiim yasanum orada gegirebilecck huzuru
hissetmesidir. Yiiz kizartici veya buna benzer agir bir sug islemedikce haklarim, statiistinii ya
da tamanuyla isini kaybetmeyecegini bilmek ise karsi olan giiven duygusunun temellerini
olusturur.

1.35. Ackhk ilkesi

Hem yoneticiler hem de calisanlar is yerinde uygulanacak yontemlerden haberdar
edilmeli, agik ve seffaf bir bigimde tiim ¢alisanlara kars1 aym mesafede durularak is yerinde
yapilacak ve yaptimasindan kaginilacak konular net bir bigimde ifade edilmelidir. Isletmelerin
uzun soluklu olmast i¢in bu ilke ¢ok Gnemlidir.

136. Gizlilikilkesi

Her ne kadar agiklik ilkesi biiyiik 6nem tasisa da; gizlilik de isletmeler igin bir o kadar
onemlidir. Zira galisamin 6zUk dosyasindaki kisisel bilgileri, sirketin muhasebe kayitlar,
envanter kayitlar1 ya da kurumsal agidan ileriye doniik plan ve projelerini igeren rakiplerinden
onde olmasim saglayacak adimlar olarak orneklendirilebilecek evraklar ve dokiimanlar
gizliligin gerekliligini 6n plana tasimaktadir.

1.4. Insan Kaynaklan Yonetiminin islevieri

Insan kaynaklan yonetiminin islevieri arasinda insan kaynaklan planlamasi, is tanmu
ve tasnifi, isin planlamasi ve degerlendiriimesi, ¢alisam yetistirme-gelistirme ve odiillendirme
faaliyetleri, egitim ve kariyer planlamasi ile ise uygun calisanin segimi ve yerlestirme
uygulamalan vardir. Aynca endiistri iliskileri, 15 saghg ve giivenlig, biirokrasi ve ozlik
islemleri de buislevier arasindadir. (Tortop ve digerleri 2006:22).

1.4.1. insan kaynaklan planlamasi

Is giicii planlamas yapilirken; calisanlarn, kurumun ihtiyac: dogrultusunda, nitel ve
nicel uygunlugu dikkate alinir. (Sabuncuoglu, 2000:28) insan kaynaklar planlamas: dogru

kisilerin dogru zamanda uygun islere yerlestirilmesi siireci olarak tanmmlanir. Sabuncuoglu
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(2000:29) insan kaynaklan planlamasinda yerine getiriimesi gereken islevleri su sekilde
Ozetler:

e insan kaynagmnin etkinligini artirmak,

e (alisanlardan en yiiksek verimi almak,

e Personel faaliyetleri ile organizasyonel amaglar arasindaki uyumu etkinlestirmek,

e (alisanlan orgiit politikalarn konusunda bilgilendirmek,

e Yeni personel istihdaninda ekonomikligi saglayarak, maliyetleri diistirmek,

o Insan kaynaklan yonetimi bilgi sisteminin, personel faaliyetleri ve diger
organizasyonel birimleri beslemesini saglayarak, kurumsal iletisimi giiglendirmek,

o Isgoren bulma ve secme, kariyer planlamasi ve diger tiim faaliyetlerin
koordinasyonuna yardimer olmak.

1.4.2. Ts analizi ve is tammlan

Is; cahisanlann yapmakla yikiimlii olduklan tiim faaliyetlerdir. is analizi ise Aldemir,
Ataol ve Solakoglu (1993:60) tarafindan, bir isin kapsadig tiim unsurlar ile var oldugu
durumu ve diger islerle olan farkliliklarim ortaya koymak amactyla yapilan bilimsel ve teknik
cahismalar olarak adlandinhr. Is analizi, kurumlar ve is yerlerinde ¢alisanlarin yapmakla
yikkiimlii oldugu tiim islerin aynntih olarak incelenmesini saglar. Is analizinin amaglari ise
insan kaynaklan planlamasina yardim etmek, olusabilecek isgiicii ihtiyacim ve 6zelliklerini
belirlemek, ise alimlarda kesin kriterler olusturmak, is performansim gelistimmeye yardimei
olmak, isler arasi iliskileri saglayip is yiikii dengesini kurmaya yardimer  olmak, ticretleme
sistemi agisindan her bir isin ne kadar 6nemli oldugunu belirten temel bilgilere ulasmak
olarak dzetlenebilir (Sabuncuoglu, 2000:54-55)

[s tammlan ise is analizerinin sonucunda olusur. Is amalizi ile is tarm birbirini
tamamlayan iki kavramdir. Is analizlerinden elde edilen bilgiler belirli kaliplar halinde agik ve
net bicimde kagda dokiilir. Bu da isin detayl tanmmlamasim olusturur (Sabuncuoglu,
2000:64).



14.3. Secme ve yerlestirme

Bir kurum veya isletme agisindan dogru galisam bulma ve yerlestirme ¢ok dnemlidir.
(linkii basartya ulasmada 6nemli olan unsur, bir isletme ya da kurumun kullandig teknoloyji
degil sahip oldugu cahisanlarm kalitesidir. Insan kaynaklan ydnetiminin temel islevlerinden
birisl, kurumun ihtiyac duydugu cahsan sayist ve niteliklerini belideyip daha Onceden
belirlenen kriterlere uygun olarak dogru kisilert dogru pozisyona yerlestirmektir. Basarili bir
insan kaynaklar1 politikasi, var olan pozisyonlara en yetenekli kisilerin alimasim gerektirir
(Sabuncuoglu, 2000:72).

14.4. Fgitim ve kariyer gelistinme

Egitim bir degisim siirecidir. Sabuncuoglu’nun (2000:110) belirttigi gibi degisen ve
gelismekte olan kosullara aya uydurabilmek icin kisilerin ve ait olduklan kurum ya da
isletmelerin siirekli ve planh bir egitim politikast uygulamalan gerekmektedir. Egitim; is
verimliligini arttirmayi, ¢alisanlann morallerinin yiiksek tutulmasim saglamay, is kazalanmnin
onlenmesini ve azalmasini, kurum i¢inde uyum saglanmasini amaglar (Tortop ve digerleri,
2006:137).

Bunun yam sira bir kurumda ya da isletmede calisan kisilerin gelisme ve terfi
olanaklarmi bilmeleri gerekir. Aytag (1997:107), kariyer yonetimini, ¢alisan Kkisilerin
ihtiyaclari karsilamak ve kariyer hedeflerine ulasnmalanna yardim etmek amactyla hedeflerin
belirlenmesi, uygun yontemlerin tespit edilip uygulamaya koyulmas: stireci olarak tammlar.
Kariyer yonetimi, ¢alisanlara ihtiyaglari olan rehberlik ve giidiilenmeyi saglamak amactyla
vardir.

14.5. Performans degedendirmesi

Performans degerlendirme, kurum igindeki her bir calisanin faaliyetlerini, eksiklik ve
yeterliligin, verimliligini detayl1 bir sekilde inceleme siirecidir
(wwwv.humanresources.com,2007).  Performans  degerlendimme  siirecinde 6nce amaglar ve
standartlar olusturur. Tortop ve digererinin (2006:217) belirttigi gibi  performans
degerlendirme, cahsan kisilerin basan durumlar1 ve gelisme potansiyellerini belirlemeye
caligir ve sonucunda calisanlarla ilgili belli kararlara ulasilmasim saglar. Ayrica galisanlara
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geri bildirim saglar. Bunlann yaninda performans degerlendirme sonuglan; yonetsel kararlar
almmasinda, ticretlendinme, egitim ihtiyaci tespiti, terfi ve karnyer planlamasinda yardimei
veriler olusturur.

1.4.6. Endiistri iliskisi

Calisanlar sosyo-ekonomik haklanm dogru olarak kullanabilmek, {ist yonetim
karsisinda haklarm savunmak, daha dik durabilmek icin endiistri deviiminden bu yana
orgiitlenme geregi duymuslardir. Bu durum da giiniimiizdeki sendikal yapilan ortaya
cikarmustir.

Aldemir ve digerlerinin (1998:261) belirttigi gibi endiistrilesmenin getirisi olarak
degisen ve gelisen durumlara karsisinda galisanlarin ihtiyacglarimin ve degisime uyumunun
saglanmasi i¢in yeni diizenlemelere gidilmis ve personel boliimii olusturulup olusabilecek
problemlere ¢oziim bulmak amaclanmistir. Giintimiizde kurumlar ve isletmelerde, sendikal
iligkiler ve toplu s6zlesme faaliyetleri ile insan kaynaklan yonetimi ilgilenmektedir.

14.7. is sagh{ ve giivenligi

Is sagh@ ve giivenligi; is ortamunin cahisan icin giivenli olmasi anlamindan ziyade
fiziksel sartlanin 1y1 olmasinin étesinde, daha genis bir manada sosyal ve insancil sorumluluk
temelinde, zihinsel ve duygusal olarak kendini rahat hissetmek olarak ifade edilebilir
(Sabuncuoglu, 2000:262).

1.4.8. Biirokrasi ve ozliik islemleri

Is yerinde belge ve dosyalarin hazirlanmasi, tasnifi, arsivienmesi ve buna benzer her
tirli evrak izerinde gergeklestirilen resmi iglemler biirokrasiyl tanimlarken; calisanin ise
kayit isleminden, izin, rapor, sicil, fazla mesai ticretlemesi, kidem tazminati ve is fesih islemi
gibi calisana ozgii is ve islemleri de 6zliik islemleri olarak tammmlayabiliriz.



15.  Personel Yonetiminden insan Kaynalklan Yonetimine Gegis Siireci

Insan kaynaklan yénetiminin gelisim evreleri, temelde insanolunun gecirdigi 3 temel
devrim tizerine sekillenmistir diyebiliriz (Basaran, 1992:27). Bunlar tarim devrimi, endiistri
devrimi ve giintimizde gecerliligini koruyan teknoloji devrimidir.

151 Tarim devrimi

Neolitik dénemin bitiminden itibaren; insanoglunun ekip dikerek, kendine ihtiyag
duydugu giday1 yetistirmeye basladig ve on bin yil sonrasinda 18.yy’de endiistri devrinin
basladigi doneme kadar gegen donemdir. Bu donemde tanm, hayvancilik, balikcilik ile
ugrasilmus; ayrica ticaret, hukuk ve egitim alanlarindaki temeller atilmustir.

152. Endiistri devrimi

Tarim devrimi; insanoglunun kendi ihtiyaci i¢in tiretim yapmasindan 6teye giderek,
artan niifus i¢in barinma, yiyecek ve giyecek gibi temel ihtiyaglarin hazir bulundurulimasi
amaciyla seri tretim faaliyetlerine basladigi donemdir. Fabrikalann ve {iretim tesislerinin
kurulmast ile i giicli ihtiyact olusmus ve personel ihtiyact dogmustur. Tesislerin kalifiye
calisan ihtiyaci, ilgili alana yonelik ihtiyag duyulan personel istihdamim ortaya ¢ikarmustir.
Bu degisim giintimiiziin toplumsal diizenini olusturmustur.

Giiniimiizdekiyle benzerlik gosteren personel yonetimi anlayist  19.yy’de
goriilmektedir. Bu donemde, galisanlarin problemlerini ¢ézmek ve tist yonetimle iletisim agim
kurmak i¢in “‘Sosyal Hizmet Gorevlisi” adi altinda ¢alisanlar istihdam edilmistir. 1900’1
yillarin baslannda ise Fransa’da is sagligy, is glivenligl, yaghhk sigortasi ve hafta tatili gibi
unsurlar yasalarla onanmns, is ve is¢t bulma hizmetler bir kamu gorevi haline gelmistir.

Personel yonetimi kavrami 1914-1918 willaninda 1. Diinya Savast sirasinda uygun
askerlerin secimi sirasinda dogmustur. 1929°da ise Amerikan ekonomisinde yasanan biiyiik
buhran sebebiyle ortaya cikan igsizlik sonucu sendikal hareketlenmeler bas gostermistir.
Personel yonetiminde, insan iliskilerini inceleyen bir arastirmada, organize gruplar halinde
caligsan insanlann daha fazla tiretim yaptiklar1 fark editmistir.



Ikinci Diinya Savasi sonrast ise niifusun savasta ya da hayatim kaybetmis olmast
calisan acig1 olusturmus, kurum ve isletmeler ¢alisan tesviki icin ulagim, yemek, emeklilik,
lojman gibi sosyal haklar vermeye baglanustir.

15.3. Teknoloji devrimi

19.yy’nin ilk yansindaki Birind Diinya Savasi donemindeki olusum olan endiistriyel
devrimin devan niteliginde olan teknoloji devrimi; 19.yy’nin ikinci yarisindaki endiistriyel
devriminden daha hizli, kaliteli, kusursuz, defosuz tiretim prensibinin beliflendigi, zamana
karst yangilan, en kisa siirede en fazla {iriinii yada hizmeti {iretmenin hedeflendigi ve
giniimiizde gegerliligini siirdiiren donemdir. Seri tiretim bantlannda iretilen ulasim
araclarinin imalinden, giiniimiiz teknolojisinin en yaygin sekilde kullamm aginda olan ve her
gecen giin bir st modelinin tiretildigi mobil cihazlar ve bilgl teknolgjilen {irtinlerinin
tiretimine kadar genis bir yelpazede kullanim olan her tiirlii teknolojik ekipman bu donemde
yaygnlagmustir.

Bu durum cahsanlarin daha diizenli ve sistematik bir sekilde koordine edilmesini
gerektirmis, vardiyali calisma saatleri gibi tam zamanli ¢alisma yontemlerinin de olugmastyla
personel yonetiminden insan kaynaklan yonetimine gegis diisiincesi olusmustur.

1.6. Insan Kaynaklarimin isletmelerdeki Onemi ve Personel Yonetiminden
Farkhhklan

Cagimuzdaki uygulanan insan kaynaklan yonetimi ve gegmiste uygulanan personel
yonetimi 6nemli farklihklar igerir. Personel yonetimi insan giiclinii esas alan bir yaklasimdir.
Insan kaynaklan yonetimi ise calisam bir kaynak olarak degerlendimmektedir. Kara’nmn
(2010:28) belirttigi gibi insan kaynaklan yonetimi, kurumun igindeki yardimer unsur degil,
merkezi konumdaki bir yonetim anlayisidir ve klasik personel yonetiminden farkliliklart
asagida belirtilmistir : (Kara, 2010:27).

o Personel yonetimi is odakli, IKY insan odaklidr.
o Personel yonetimi operasyonel faaliyetlere énem verirken, IKY danismanhk
hizmeti vermektedir.



o Personel yonetiminde kayit sistemi meveutken, IKY’de kaynak anlayisi 6n
plandadr.

o Personel yonetimi statik yaprya, IKY dinamik yaptya 6nem verir.

o Personel ydnetiminde insan maliyet unsuruyken, IKY’de insan dnemli bir
girdidir.

o Personel yonetimi Kklasik yontemken, IKY Toplam Kalite Yonetimini
benimser.

o Personel Yonetiminde iste calisan insanlar varken, IKY’de isi yonlendiren
insanlar vardir.

o Personel ydnetiminde i¢ planlama varken, IKY’de stratejik planlama vardr.
1.7. Insan Kaynaklarimn Tiirkiye’deki Durumu

Mesleki yeterlilikler, teknolojik degisikliklere ayak uydurabilirlikle paralellik gosterir.
Tarim toplumundan ve sanayi toplumundan siyrilarak bilgi toplumu olma yolunda ilerleyen
Tiirkiye’de, teknolojiyi satin alan degjl, teknolgjiyi {ireten insan giiciine gecis yapmak
kagimlmaz bir gerekliliktir. Ancak bu yolla gelismis Ulkeler ligine ensebilecek olan
Tiirkiye’de insana olan yatirim ve insan kaynaklarina olan ihtiya¢ énem kazanmaktadir. Disa
agik durumdaki Tiirkiye Ekonomisinin egitim sistemine, kurumlardaki hizmet i¢i egitimlere
onem ve destek vermesi gerekmektedir. Boylece diger tilkelerle rekabet edebilecek insan giicti
yetigtinmis olacaktir.

Insan kaynaklan ydnetimi alanindaki ilerlemelerle es giidiimlii ilerleme gdsteren insan
kaynaklan planlamasi; Tirkiye’de bilimsel manada 70l yillarn  sonlarma  dogru
uygulanmaya baslandi. Fakat bu planlann, kurumlann hedeflerine ulasmalannda ne kadar
fayda sagladiklan bilinmemektedir (Dastenmur, 2003). Aym yillarda her ne kadar personel
departmanlart kurulmaya baglannus olsa da; burada ana tema hep i, tiretim ve siireg idi
(Andersen, 2000:3). Bu ii¢ temel faktdrden sonra insan geliyordu. Nitekim 90’h yillara
gelindiginde 6nce insan diistincesi olusmaya bagladi. Artik yeni agilan kurumlarda en basta
insan kaynaklan departmam kurulup, toplam kalite yonetiminin de faydasi ile asil hedef
calisanlarin rahat1, huzuru, muthulugu ve memnuniyeti olmustur.

Tiirkiye’de su an var olan kurum ve sirketlerin % 80’1 1980’ den sonra kuruldugundan,
zaten son 40 yilda bilinidig ve uygulanirhi@ artarak, varlig kanksanan insan kaynaklart
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yaklasm herhangi bir direngle karsilasmadan yayginlasmis ve ¢alisan problemiyle ilgilenen
birimler tekrar bir yapilandirmaya gitme gereksinimi hissetmiglerdir (Tutum 1976:31).

Bugiin iilkemizde yasanan sikintilara bakarak diizgiin bir insan kaynaklari
planlamasinin yaptlamadigy kolayca sGylenebilir. Kamu sekt6riine nazaran insan kaynaklari
planlamasi alaninda 6zel sektor daha fazla ilerleme kaydetnstir. Mesela, 1999 yihinda yapilan
bir aragtrmada calisanlarla ilgili birimler igerisinde, insan kaynaklari olarak ifade edilenlerin
orant % 56 iken; 2000 yilinda yapilan bir diger arastirmada % 65’¢ yiikseldigi goriilmiistiir.

Tlerleyen yillarda insan Kaynaklar departmanlarinm ¢agdashk iizerine daha fazla
egilmeleri gerekmektedir. Kiiresellesmeyle birlikte ¢agin mecbur kildigi rekabet edebilme
giicii sadece bu tarz bir yaklasimin 6nciiliigiinde elde edilebilir. Yeni ekonomi algisinda insan,
“miisteri” olarak merkeze ahndigindan, personele yatirim yaparak; bilgi, beceri ve donamm
sahibi olmasina yardimet olmak, bir gereklilik haline gelmistir.
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2. INSAN KAYNAKLARI YONETIMINDE TOPLAM KALITE
YONETIMI VE PERFORMANS ILISKISI

2.1. Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi

211 Kalite

Kalite kavranm soyut ve Oznel bir kavramdir. Kullamcilann gereksinimleri ve
beklentileri farkhhk gosterecegi igin kalitenin herkesin kabul edebilecegi bir tanmu
bulunmamektadir. Tiitiincii ve Dogan 1. (2003:26)’nin de belirttigi gibi kisilerin
gereksinimleri, beklentileri, sosyal ve ekonomik cevre, kiitiirel yapi, teknoloji, iklim,
cografya, egitim ve toplunrsal yargilar kalite algisii ok boyutlu olarak etkilemektedir.

Kalite kavrammin kisilere gore degiskenlik gostermesinin yaninda kalitenin var
olmasim saglayan fonksiyonlari belirlidir.

Kalitenin tanimlar

Kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan dolayr kalite tammlan gesitlilik gdstermektir.
Dogan’in (2002: 15-16) belirttig gibi kalite kelimesi Latince kdkenlidir. Varhiklar arasindaki
nicelikle 1lgisi olmayan ayrimlart olusturan durumdur.

Tirk Dil Kurumu ise kaliteyi "1. Bir seyin iyi ya da kotii olma 6zelligi, nitelik 2.
Ustiin nitelikli" olarak tanmiar.

Uluslararast Standartlar Organizasyonu (ISO) Kalite Soziigiinde kalite "bir mal ya da
hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri kargilama yetenegine dayanan dzelliklerin
toplami" olarak ifade edilmektedir.

Amerika Birlesik Devletleri (ABD) Savunma Bakanlig: tarafindan yapilan tanimda ise

kalite dogru is1 her defasinda dogru bir sekilde yapmak, miisteriyi memnun etmek ve stirekli
gelisim gostermek olarak tammlamaktadir (Engiz,1998).
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Karcioglu’na (2001:280) gdre kalite sadece tek bir tiriin ve hizmetle sinirli olmayip
tim miister ve bireylerin gereksinimlerine tam olarak uymaktir.

“Toplam Kalite Kontrolii”niin yazar1 Arman Feingenbaum kalite hakkinda goriislerini
miisterinin bir {iriin veya hizmet hakkindaki beklentilerinin gergeklesmesi ol¢iistinde edindigi
milisteri kararlihg olarak belirtmistir (Summers,2000:5)

1SO 9000 standardindaki tamma gore ise “kalite, bir {iriin ya da hizmetin, belirlenen ya
da yapilabilecek ihtiyaglar karsilama kabiliyetine dayanan ozelliklerin toplamidir.” (Sale,
2001: 22-23)

Cok ¢esitli tammlardan olusan kalite kavrami tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesi
olarak iki unsurdan olugmaktadir. Tasarim Kkalitesi, bir iriiniin veya hizmetin istenen
ozelliklere sahip olmasidir. Ishikawa (1995:53) tarafindan genellikle ulasilmak istenen
“hedeflenmis kalite” olarak adlandirilir. Daha agik bir ifadeyle tasanm kalitesinde 6nce
miisteri istek ve ihtiyaclan belirlenir ve bu beklentileri karsilamak i¢in imkanlar dahilide
tasarim yapilir. Boy, agirhk gibi fiziki yapt ve renk, goriiniis gibi estetik dzellikler tirliniin
tasanm kalitesini belirler. Uygunluk kalitesi ise firtinlerin tasarrm asamasinda belirlenen
kriterlere ne kadar uydugunu gosterir. Uygunluk kalitesinin kontrolii ise hammadde
siirecinden paketleme depolama siirecine kadar tiimevreleri kapsar (Burnak,1992:55).

Kalitenin fonksiyonlari

Kalite fonksiyonlart muayene, kalite kontrol, kalite giivencesi olarak ii¢ unsurdan
olusmaktadir.

— Kalite Glvencesi

Sekil 2.1. Kalite fonksiyonlari



Cetin, Akin ve Erol’un (2001:365) belirttigi gibi belirli test ve yontemlerle siirecin her
asamasinin  de@erlendirilmesi ve gerekli olan verlerin belidenip takip edilmesi stirec
muayene fonksiyonunu olusturur. Sanayi devriminden sonra drgiitlerin giderek biiylimestiyle
endiistriyel sisteme gecis yasanmustir. Kalitenin seviyesini arttrmak amactyla orgiitlerde
muayene birimleri olusturubmustur. Simsek (2002:16) bu birimlenn, kurum ve isletmelerde
hazirlanmg tiriinlerin hatali olanlarim ayirarak kalitesiz tiriinlert ayiklama gorevini yerine
getirdigini belirtmistir.

Kovanci (2007:5); kalite kontroliinii, tiretimde ve calisma stirecinde performansin
arttinlmast igin planlamalarin yapilmasi, standartlardan uzaklasmmlarin hesaplannmmasi ve
olumsuzuklarin diizeltilip etkilerinin en aza indirgenmesi, standartlann 1yilestirilip birbirleri
arasindaki uyumun saglanmasi stireci olarak tammlar. Bir kurumun ya da isletmenin, basartya
ulasabilmesi i¢in 1yi bir kalite kontrol anlayisi banindirmast ve uygulamasi gerekir.

Kalite glivencesi ise kaliteyi etkileyen tim umnsurlart kontrol altina almak ve
geligtimmek i¢in Orgiitiin kalite amaglarina uygun olarak kalite fonksiyonunun islevselligiyle
ilgili giivence vermesidir (Peskircioglu, 1994:95-117). Daha agik bir ifadeyle kaliteyle alakali
sorunlarn 6nlenmesini kalite giivenligi saglar iken Kalite problemlerinin tespitini ise kalite
kontrol saglar.

Kalitevi etkileyen temel faktorer

Kalite kendiliginden olusan bir durum degildir. Aksine planh bir siirecin meyvesidir.
Bu yiizden siireg igerisindeki etmenlerin kalite olusumundaki yeri ¢ok 6nemlidir. Kaliteyi
etkileyen faktorler olarak kabul edilen 9M (markets, money, management, man, motivation,
material, machine and mechanization, Modern information methods, mounting product
requirements) igerisinde belirgin olanlari; bilgi, insan, yonetim ve mativasyon faktorleridir.
Bu faktérler bir araya gelip hepsi kaliteyi hedefledigi zaman kalite standardinin yiikselmesi
kagimlmazdir (Feigenbaum, 1991:59).

Bilgi

En 6nemli gii¢c kaynag ilk ¢aglarda fiziksel gii¢ iken, sanayi devriminin gelmesiyle
para giic kaynagima dontistii. Fakat bilgi caginda paranin da hiikmii nispeten azaldi. En ¢ok
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bilgiye sahip olan ve bilgiyi kullanabilen kurumlarin ve igyerlerinin en giiclii olmasi gergegi
benimsendikge bilgi daha 6nemli bir unsur haline geldi.

Bilgi ¢aginda olmanuzin da etkisiyle, gelisen teknolojinin tirtinler1 olan bilgisayarlar
ve modern robotlar hem hata oram ve maliyetleri daha diisiik tiretimler yada hizmetler elde
etme firsati saglarken hem de bu iiriin ya da hizmetlerin son tiiketiciye kadar olan
aktarmmlarim sagliyorlar. Bu siireci depolayip, kolaylikla geri doniisler elde etme olanag
sunuyorlar. Farkli kaynaklardan toplanip tek bir hale getirilmis kiimiilatif bilginin
harmanlanarak kullanima hazir hale getirilmesiyle yoneticiler de daha saghikh ¢abuk ve kesin
kararlar alabilme sansina sahip olabilmektedir (Efil 2003:10).

Insan

Uretim yada hizmet sunumunda, bir seyin kaliteli olup olmamasma karar vererek o
hale getiren de insan; kalitenin farkina varan, onu anlayan ve kaliteden memnuniyet duyarak
hizmeti ya da {irlinii alan da insan oldugu i¢in en 6nemli ortak paydanin insan oldugu ortaya
cikmaktadir. Ozevren’in (1997:75) belirttigi gibi bilginin en Snemli giic unsuru haline
gelmesiyle bilgiyi kullanacak olan insan da 6nem kazanmistir. Kurumlarda ve is yerlerinde
stirecin en Onemli faktorii olan insan, calistig kurunmun tiim girdilerini kullanabilmesiyle
insan kaynagimin profilini degistirmustir.

Diren (2002:98) 2l.yy insammni, insan yerine konulmak isteyen, diisiince ve
inanclarna saygr beklentisi olan ve yaptig isi benimseyip seven, kendini gergeklestirmek
isteyen insan olarak tantmlar. Orgiitlerde; akilli, caliskan, yaratici, yenilikei, kendine giivenen,
bilgiyi {ireten, paylasan, kisacast TKY prensiplerini benimseyen insana ihtiyag vardir.

Yonetim

Simsek (2004:56) yonetim kavraminin tanimuini yaparken, isletmelerin hedeflerine
ulagmada birliktelik ve dayamsma ortanminda yiiriittiikler1 bilingli ve organize uygulamalar
biitiinii oldugundan bahsetmektedir.

Yonetim faaliyeti insama Ozgiidiir. Mesela, vasifsiz iscilerin yonetilecegi bir
organizasyonda yonetimin daha otoriter bir tavir sergilemesi gerekmektedir (Ozveren,

20



1997:76). TKY’de iyi yonetici; astlannin diisiincelerine deger veren, otoriter olmayan, bir
kisinin bilgi ve becerisinin tiim cahsanlarn katiliminmin yaninda zaman zaman yetersiz
kalabileceginin farkinda ve demokratik yonetimden yana tutum sahibi olan kisidir (Ozveren,
1997:77).

TKY’de calisanlann katilmm, yonetimdeki en oncelikli unsurdur. Cahsan katiliu
sayesinde iiriin ve hizmetlerin kalitesi en tist dizeye ¢ikarilmaya cahisiinaktadir. Bilgt ve
yonetim birbiriyle baglantilidir. Bilgi ne kadar ilerlerse, yonetim de bu temelin {izerinde
saglam inga olur. Calisanlanin katilimu ile en istten en alta bir biitiinlik olusturur (Taveira,
James, Karshve Sainfort, 2003:281).

Motivasyon

Ingilizce ve Fransizca “motive” kelimesinden tiiretilmis olan motivasyonun Tiirkge
karsiligi ““glidii veya harekete gecirici” olarak tanimlanabilir. Motivasyon bir veya birden
fazla insam belirli bir amaca dogru siirekli bir sekilde harekete gecirmek icin yapilan
cabalarin tiimiidiir (https:\iky-fatihduman.tr.gg).

Kalitede basartya ulasmada calisanin psikologjisi ve giidiilenmisligy biiyiik 6nem teskil
eder. Calisan kisinin, bulundugu isletmenin hedeflerini bilmesi, kendisini takimin bir pargasi
olarak gommesini saglar ve bu da hem calisanlara hem de biitiiniiyle isletmeye, kaliteye
ulagmada kolaylik ve net bir bakis agis1 yakalama firsati sunar.

2.1.2. Toplam Kalite Yonetimi

TKY’nin ilk ortaya ¢iktig yer Amerika, gelistirildigi yer ise Japonya’dir. TKY son
yillarda farkl {ilkelerde bircok farkh kurum ve isletme tarafindan kullanilan bir yonetim
felsefesi olarak belilenmistir (Kaya ve Dastan, 2005:387). TKY nin ortaya ¢ikisi eskiden beri
siire gelen kalite kavranmimin gelisim basamaklarina dayanir. Ilk TKY calismalan Frederick
W. Taylor'in mallanin kalitesini iyilestirmek amaciyla 19201 yillarda yaptign calismalart
kapsar. Sonrasinda istatiksel kalite kontrol ¢aligmalar1 uygulanmis ve 1930’1u yillarda Edward
Deming’in liderliginde Kalite giivence sistemi uygulamaya konulmustur (Clifford, 1999:61)



Toplam kalite yonetiminin taninmu

TKY bir isletmedeki tiim uygulamalann daimi bir sekilde iyilestirilmesi ve tim
calisanlantyla ve miisterileriyle optimum karlihik ve memnuniyet algisi yaratma siireci olarak
tammlanabilir. Bir kurumda TKY’nin basariya ulasabilmesi igin hem yoneticilerin TKY’yi
benimsemis olmalan hem de cahsanlarin tam katilimla islerini severek yapiyor olmalari
gerekmektedir. Is tanimlan, is akis semalar1 ve is talimatlari ile ¢alisanlarin neler yapmasi
gerektig net bir sekilde ifade edilerek ise odaklanma saglanmahdr.

Yani TKY takim gahsmastyla ortak bir amaca yonelik hareket ederek, giiciinii insan
kaynagindan ahp, degisimi, yaraticithgi ve mikkemmele ulasma duygusunu destekleyerek,
sadece yoneticinin degil cahsanlarin da katithminin ve sorumlulugunun olduguna inanan bir
yonetim felsefesidir.

Toplam kalite yonetiminin tarihsel gelisimi ve olusum stireci

Kalite kontroliin en ilkel bicimi; tas devrinde insanlarin bilinmeyeni, ellerindekini
standart kabul ettikleri tirtinlerle Glgerek veya eslestirerek kortrol etmeleridir. Daha sonra
Ustalar ve zanaatkarlann marifetlerine gore triinler kalite siralamasma girmeye baslads
(Simsek, 2002:15-16). Bunun akabinde agirhk, uzunluk birimlerinin kullanilmaya baglanmast;
buhar makinesi ve matbaanin icadiyla tasniflerin kolaylasmast ve nihayetinde endiistri
devrimiyle “deretim” kelimesinin kullamma girmesi sayesinde hemen hemen her alanda
kalite unsuru goz oniine gelmeye baslamistir.

Endiistri devrimi ile birlikte bilimsel yonetimin babast olarak bilinen F. Winslow
Taylor; “Vasifsiz iscilerle ilerleme kaydedilemez, egitilmeleri gerekir” diyerek bilinsel
yontemlerden yararlanmanin gerekliligini 6ne stirmiis ve Taylorizm Felsefesini kurgulamustir.
Taylorizn’de imnsan ve kaliteden zyade {iretilen tirliniin adedini artimmak hedeflenmistir
(Sahin, 2007:12).

2. Diinya Savasi sonrasinda Amerikan mallannin kapis kapis gitmesi, arz talep
dengesiZliginden dolayr piyasada {riin bulunamamasina ve Japonya'min da bu durumla
rekabet edebilmenin ve piyasada var olabilmenin tek caresinin kaliteden 6diin vermeyerek

varligini devam ettirebilme gabasi igerisine girmesine sebep olmustur.
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Toplam kalite yonetiminin amaci ve yonetim ilkeleri

Toplam Kalite Yonetimi, gegmisten giinlimiize gelmis olan yonetim felsefe ve
metotlannin de@isen sartlara ayak uydurmak amaciyla yapilan degisikliklerle ortaya ¢iknustir.
Jones’un (1992) belirttigi gibi TKY nin amact miigteri beklentisinin en yiiksek diizeyde
karsilanmasi, ekip calismasmin - desteklenmesi, biitiin  isleyisin  gozden gegirilip
iyilestirilmesidir.

Basarih bir uygulamanin gerekli TKY unsurlarim, bu felsefenin {istatlar1 olarak kabul
edilen Deming, Juran ve Feigenbaum ortak goriisleri olarak s6yle siralamuglardir:

Liderlik

Son zamanlarda liderlik konusunda ¢ok fazla bilimsel calisma yapilmistir.
Demirkaya’ya (2001:67) gore “liderler astlan arasinda yaraticih@), hareket Ozgiirltigiini,
yeniligl, ulusunu ve devletini hedefleri dogrultusunda oldugu siirece tesvik etmelidir.” TKY
uygulamalarinda liderler calisanlara sorumluluk verdikieri zaman, bu kisilere yetki de vererek
kendi Gsluplart olusturmalari igin tesvik eder.

TKY’nin basarisinda en 6nemli faktdrlerden birisi yoneticilerin ve liderlerin katilinm
ve bagliligdir (Criado ve Calvo-Mora, 2009:11). Kolik, Idiz ve Kartal’a (2003:75) gore
Toplam Kalite Yonetiminin basartya ulasmasi, liderlerin siirecin en basindan beri basartya
inanmalanna, siirece katilmalarina ve devamh bir sekilde destek vermelerine baghdir. TKY
etkin bir liderlik becerisini gerektirir. Liderler cahsanlari sorumluluk ve risk almalari
konusunda cesaretlendirir. Liderler kurulusun hedeflerini ve ilerleme yonlerini belider (Kolik
ve digerleri, 2003:75). Deming’e (1998) gore liderligin amact; calisanlann ve calisanlarin
kullandigy makinalarin etkinligini yikseltmek, kaliteyi artirarak {iretimi ¢oSaltmak ve
calisanlann yaptiklarn isten haz ve gurur duymalarma yardimcr olmaktir. Liderlerin
sorumlulugy, isleyisin iyilestirilmesi ve stirekli bir sekilde biitlin calisanlann isleri daha iyi ve
tatmin olmus bir sekilde yapmalarim saglamaktir.



Ekip calismast

Takimlar, az sayida insan gruplarindan olusan, caliganlarin giivenli bir ortamda
maksimum performansi almaya yonelik calistiklan birdikteliklerdir (Ammstrong, 2001:4)
Takim caligmast kiiltiirti benimsendiginde kurum ¢alisanlart ileriye doniik hedefler igin
korkmadan ve timitle ¢ahsmalarm stirdiirtir. Aynca ¢ahstiklari kurum igin 1y1 olanim kendileri
icin de iy1 olacagina ianirlar (Goldberg, 1997:12).

Uyan ve Karakose (2003:68) bir isletmede takimlarin olugmasi icin takimin anmaci,
liderlerin ve diger tiyelerin rolleri, ¢alisanlann baglilig, takimiklimi ve kiiltiiriintin bulunmast
gerektigini belirtir. Ayrica TKY de takim ¢alismalarin basarih olabilmesi icin paylasiinms
bir amacin olmasina, takim icinde 1yi bir iletisim ve ¢alisanlar arasinda giiven olmasina,
uygun cahsma yontemleriyle yaratici ve faydah cahsmalann yapilmasina, uygun liderlerin
barmdirilmasina, kigisel gelisime firsat verilmesine ve tesvik edilmesine, uygun aralikla
degerlendirmelerin yapilmasina ve diger takimlarla saglam iletisimlerin kurulmasina ihtiyag
vardr.

Kalite sistem gelistirme ve stirekii gelisme (Kaizen)

Bugiin st diizey rekabet giliciinde olan kurumlar “Siirekli Gelisme™ ilkesini
benimsemislerdir. Siirekli gelisme kavranu Shewhart tarafindan ortaya atilmus, Japonlar
tarafindan da Kaizen adiyla en basanh hale getirilmistir (Kuruscu, 2003:35). Kaizen’de hedef
belli bir standart yakalamak degil, seviyeyi olabildigince ¢abuk ve tempolu bir vaziyette
artrrmaktir. Japonlann Kaizen dedigi bu proses gelistirme, insanin bugiiniiniin diiniinden daha
Iyi olabilmesi i¢in ¢abalamasi anlanmindadir. Deming dongiisii yada Planla— Uygula - Kontrol
Et - Organize B (PUKO) dongiisii olarak da adlandiriimaktadir.

Egitim

TKY yaklasimu degisime ayak uydurmaya, eskiye karst yeniyi olusturmaya ¢alisan bir
yaklagimdir. Bu sebeple TKY’de daimi olarak yenilikler ve iyilestirmeler yapilmasi gerekir.
Erkilig’in (2007:56) belirttigi gibi bu hedeflere ulagtimast icin TKY, egitimin kurunsal hale
getirilmesini 6n planda tutar. TKY anlayisinda ¢alisanlarin daha fazla katihm ve sorumluluk
almalan icin eskiye nazaran daha ¢ok ve farkli bilgilerle donatilimus olmalar1 gerekmektedir.
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Teknolojinin ve farkli dallardaki hizmetlerin ¢ok hizli gelismesi sebebiyle teknik bilgiler ve
beceriler yetersiz kalmakta, degisen gevre kosullanna ayak uydurulmasi zorunlulugu ortaya
ctkmaktadir. Egitimin temel amaci, davramis degisikligi yaratmaktir. Aym zamanda da
calisanlarin hedeflerine ulasmalaninda en gerekli faaliyetlerden biridir. Bir kurumda caligsanlar
amaclarina yonelik ne kadar ¢ok calisirsa, basan da o oranda artacaktir. Cetin, Erol ve Akin’in
(2001) da belirttigi gibi bir kurumdaki egitim; kuruma yeni katilan galisanin oryantasyon
egitimi ile baglamah ve isten ayrilmasina kadar devam etmelidir,

Hatalarin onlenmesi

Toplam Kalite Yonetimi anlayisina gore islem sirasinda olusabilecek hatalarin
onceden Ongoriilmesi ve stireg sonrasinda ortaya ¢ikabilecek muhtemel kusurlarm 6nceden
tespit edilip yok edilmesi gerekmektedir. Bu amagla bir kurumun ya da isyerinin degisime
actk olmasi, stirekli egitim ve stratejik planlarla hata olusturabilecek unsurlan dnceden tespit
etmesi en temel amagtir. Kingir'a (2007:64-65) gore olusabilecek tiim hata kaynaklarnm
onceden tespit etmek imkansiz olabilir fakat muhtemel siirprizlere dnceden hazirlanmak hig
hazirlanmamaktan ¢ok daha avantajhdir.

Miisteri tatmini

Miisteriyi memnun etmek belki de en zor istir. Gerek hizmet alaminda, gerekse tiriin
saglamada miisgteri memnuniyeti zor ama uzun dénemde karliig ve avantaji bol bir
kazanimdir (Giinbatan, 2006:22-23). Miisteri odaklilik sadece anhk miisteri memnuniyetini
baz almamal1, sonradan olusabilecek miisteri isteklerini ve sikintilanm da ggiisleyebilecek
kapasiteyi banndimahdir (Pulat, 1994). Teknolojinin gelismesiyle tiriin gesitliliginin ve
hizmet saglayicilarin artmmast sebebiyle miisteri kaliteli {iriin arayisima girerek, kolayhkla
aldig trtinli, hizmeti ve saticisim degistirebilmektedir. Bu durum da gelismelere paralel
olarak, miister1 memnuniyetini saglamay isletmeler acisindan zorlastirmaktadir (Sevim,
1999).

Toplam kalite yonetiminin Onciileri

TKY’nin gelisimine katkida bulunan degerli yazar ve diistiniileri incelemek, bu
felsefenin anlagilirli@im artirmada fayda saglayacaktir.
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William Edwards Deming

Deming’in diisiincesine gore kalitenin olusumunda ¢alisanlarin katthmindan ziyade,
tist yonetiminin kararlan etkilidir. Her tiirlii karar, yetki ve sistemin yonetim ve kontrolii
yoneticilerin elindedir. Bu sebeple yonetimin kaliteyi salama ve gelistirmede sahiplendigi
sorumluluk her seyin tizerindedir. Aym sekilde problemlerin de % 80’1 yonetimden
kaynaklanmaktadir (Aytimur, 1993:36). Deming bu diisiincesi ile 6ne ¢ikan faktérler arasinda
liderlig, yonetimin temel unsuru olarak goriirken, liderligi de despot bir yonetim olarak degil,
kiictik denetlemelerle cahisanlara yol gostericilik ve yardim faaliyeti olarak gémektedir.
Korkunun yok edilmesi gerektigi, boylece calisanlarmn i yerine karst daha verimli olacag
kanaatindedir. Degisim ve ilerleme igin tiim galisanlarin katilim, ¢alisma siirelerinde esitlik
hakim olmahdir. Kurum i¢in en tehlikeli unsurlar da kisa vadeli kararlar alma, stirekli olarak
yonetimde degisiklikler ve sirket hedeflerinden uzaklagmalar olarak gorilmektedir.

Deming’in felsefesinde asil dnemli olan gatismaya dayali degil, is birligine dayali
yonetim anlayisidir (Simsek, 2002,362). Japonya’da mantiksal ¢evirim; Deming ¢evrimi ya da
PUKO Dongiisii olarak bilinen adiyla bir kalite yonetim yontermi belirlenmistir.

ONLEM AL

PLANLA

‘ KONTROL ET

UYGULA

Sekil 2.2. PUKO dongiisii




Joseph M. Juran

Juran, tintine Japonya’da yazdigi ve gliniimiizde bu alanda bir klasik olan Quality
Control Handbook (Kalite Kontrol El Kitabr) ile sahip olmustur (Bank, 2000:93). Kalitenin
sadece sonu¢ odakli olmadigm, sadece wverilen {irin veya hizmete gore
degerlendirilemeyecegini, isletmelerin tiim faaliyetlerini kapsayan bir olgu oldugunu belirtir.
Bunun i¢in de dogrudan hedefler ile gelismeyi saglayacak firsat ve ihtiyaclarin belirlenmesi
gerektigini, uygun egitimin saglanip, sonuglarin tartisilabilecegi bir platform olusturulmasi
gerektigini savunur. Juran’n gelistirdigi kalitenin gelisimine yonelik “’Kalite Felsefesi Siireci
Dongiisii”” amaca yonelik olarak kalite teminini gostermektedir.

N T

| KALITE PLANLAMA I KALITE KONTROL I KALITE IYILESTIRME

Planlarin
performans
seviyelerini

ivilestirme
asamasi
AMAC:
gerceklesen

Hazirlik asamasi Kalite
kalite hedeflerini hedeflerinin

karsilama karsilanmasi
AMAC: AMAC:

Kalite hedeflerini Kalite planina
karsilayabilecek bir uygun olarak performansi
stire¢ olusturmak. yurttimiinti planlanan

gerceklestirmelk

performanstan
daha tistiin hale
getirebilmek.

Sekil 2.3. Juran’in kalite felsefesi siireci

Corshy

Yonettig kalite kontrol operasyonlariyla, degisik tilkelerde yoneticilik ve damgmanlik
hizmeti veren Corsby, adim 1lk kez 1961 wilinda olusturdugu ““sifir hata” kavramu ile
duyurmustur (Yilmaz, 2005:108). Sifir hata 6nleyici bir yontemdir. Tedavi edici ve onaric
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olmak yerine hatanin olusumunu bastan engellemek ilkesi baz alimr. Bu da planlamanin
dogru yapilmastyla miimkiin olabilmektedir (Kavrakoglu, 1992:41).

Deming ve Juran sifir hata standardim kabul etmez. Kaliteyi artrma maliyetinin,
kiigtik hatalara g6z yummaktan daha maliyetli olacagini ve kalite kaybi gerekgelerinin
bilhassa yonetim tarafindan kontrol edilmesi gerektigini soyler.

Kaoru Ishikawa

Japonlarin gelenek ve uygulamalarnna uymadig) icin, Ishikawa, Amerika’da gelisen
teknik ve bilime kars1 ¢ikimistir. Bu yiizden Amerikan yontemleriyle, Japon tiretim hizmet ve
sirket kiiltiiriinii sentezleyerek yeni bir paradigma onermistir. Ishikawa’nin olusturdugu
“Kalite Cemberleri” kavrami Amerikan modern tiretim yontemleri ile Japon ince el isciligine
dayanur.

Armand V. Feigenbaum

Feigenbaum “‘Sanayi Dongjlisii” diisiincesini ilk olarak ortaya atan diistiniirlerden
birisidir. Bu diisiincede kalitenin var olusu tiriin veya hizmetin kavramsal olarak
tasarlanmasinda baglar ve son tiiketiciye ya da hizmeti alan kisiye kadar devam eder. Ancak
bunlarin iginde en 6nemli asama milisteri memnuniyetidir. Bu bir dongiidiir ve miisterinin
memnuniyetiyle yeni kavramlarin olusmasina ve milisterilerle tekrar eden bir iletisime sebep
olmaktadir (James 1996:75).

Toplam kalite yonetiminin saglacdi avantajlar

Mucuk’un (2008:178) belirttigi gibi Japonlar, kalitenin her zaman pahali iiriin
anlamima geldigi diistincesini silerek, kaliteyle ucuzlugu bir araya getirmustir.

Ortirk’e  (2009:13) gore TKY’nin faydalan; israfa engel olmak, miisteri
memnuniyetini saglamak, tirtin ve hizmetin kalitesini yikseltmek, calisanlart motive ederek
verimlilig artirmak, maliyetleri azaltmak ve daimi iyilesmeyi desteklemektir.

Akdag’a (2005:166) gore ise TKY nin faydalari arasinda gerekli gelismelen tespit

edip, performans Olgiitleri gelistirmek, problemleri ¢ézmede bir takim anlayisi olusturmak,
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sirekli takip eden iiriin gelistirme stratejisi adi altinda stirecleri daimi olarak gozden
gecirmek, faydali olmayan faaliyetlerin oramm azaltma vardir.

Toplam kalite yonetiminin klasik yonetimden farkliliklan

“Geleneksel Yonetim” anlayisina kiyasla, “Toplam Kalite Yonetimi nde yatay yonlii
organizasyon yapisi vardir. Hiyerarsi kademelen sayica daha az hale getirilmektedir. Kuralci
ve biirokratik yapidansa daha esnek bir yonetim anlayistyla hareket edilmektedir. Calisanlarin
aldig yetki ve sorumluluklarla, alinan kararlarda 6nemli roller tistlenmeleriyle kalite, iz ve
maliyet istenen dizeylere getirilmektedir (Bolat, 2000:46).

Liderlerin tecriibe ve sezgileriyle karar aldiklar ve ¢alisanlann tistlerinin memnuniyeti
icin calistiklan geleneksel yontemden TKY’ye gecilince, lider memnuniyeti yerine miisteri
memnuniyetinin esas alindi@ ve karar vermede tiim calisanlann diisiincelerine bagvurulan
tam katilumer bir yap ile karsilasiimaktadir (Arat 1998:12).

“Toplam Kalite Yonetimi”nin “Geleneksel Yonetim’den farkliliklan Cizelge 2.1°de
gosterilmektedir.

Cizelge 2.1. Geleneksel yonetim uygulamalarimn TKY uygulamalarindan farkliliklari

GELENEKSEL YONETIM TOPLAM KALITE YONETIMINDEKI
UYGULAMALARI UYGULAMALAR
1- Hiyerarsi ve biirokrasiye dayalidir 1- Miisteri memnuniyeti esas alinr.
2-Rekabete dayalidir. 2- Karsilikli anlayis ve giivene dayalidir.
3-Kalite artist maliyeti de artirir. 3- Kalite arttikga maliyet diiger.
- . Sy 4- Olast sorunlara yonelik onleyici yonetim

4-Sorun ¢ikt1d siirece ¢oziim gelistirilir. anlayis hakimdir.
5-Kart artirmak hedefir. 5 Hedef performansi artirmaktir.
6-Ust ydnetimin sorumlulugu esastir. 6- Calisanlarin sorumlulugu esastir

Gelisen teknolojiye ve miisteri beklentilerine ayak uydurabilmek icin rekabetci piyasa
kosullarinda geleneksel yonetim anlayisi, isletmeler icin yetersizlesmis ve bu durum onlart

TKY uygulamalari kullanmaya yoneltmistir (Ozdemir, 2004:28).
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Geleneksel yonetim anlayisiyla kiyaslandiginda, TKY’de otokratik degil, daha
katilimel, calisanlarin fikirlerine kulak veren bir anlayis hakimdir. Bu baglamda geleneksel
yonetim anlayigina gore daha esnek bir yonetim tarz belirleyerek, organizasyonun bu esnek
yaptyla var olmast gerekliligini kabul eder. Kaliteyi engelleyen unsurlarin olusmasi ihtimaline
yonelik dnleyici yontemlere 6nem verir ve bu dnleyici tutumda devamlilig saglayarak, kalici
performanst kendine hedef olarak gérmektedir (Paksoy, 2007:571).

Toplam kalite yonetimine gecis siireci asamalari

Bir kurumun TKY’yi benimseyip, yonetim anlayisi olarak kullanabilmesi igin, bazi
planlamalar yapip, gecis stirecinde kullanacag adimlan belirlemesi gerekir. Bu adimlar ve
planlamalar elbette igletmenin sektdriine, biiytikliigline, calisan sayisi ve yapisina, teknolojik
alt yapisina gore cesitlilik gostermektedir (Baskan, 2012:18).

Peskircioglu (1997:67) TKYye gecerken kurumlann izleyebileceg) bazi basliklan su
sekilde dzetlemektedir:

o TKY’ye gecis planm hazir hale getirmeli,

e TKY ve siireclere dair calisanlara egitimler verilmeli,

e  Ust yonetimin de TK'Y hakkinda bilgilendirilmesi ayrica katilimlari da saglanmal,

o Katilimeilik ve ekip calismasi ruhu giiclendirilmeli,

e Vizyon, misyon ve hedefler belirlenmeli,

e Performans 6lgme sistemi kurulmali,

e 5S olarak adlandinlan kurallara riayet edilmelidir (seiri: simflama, seiton:
diizenleme, seiso: temizlik, seiketsu: standartlasma, shitsuke: disiplin).

Toplam kalite yonetiminin Turkive’deki gelisimi

Toplam Kalite Yonetimi oncelikle Amerika ve Japonya kokenli olarak gelismeye
baglamustir. Diger tilkeler dncelikle bu yonetim anlayisini tam olarak algillayamams, hatta
kalite cemberleri ile kanstrmuglardir. Tiim dinyada tam anlanmuyla anlagilmasi 21.yy’yi
bulmustur. Tiirkiye’de ise 80’11 yillarda kurumlar Toplam Kalite Yonetimi ismini duymaya
bagladilar. Tiim diinyada oldugu gibi Tirkiye’de de TKY’yi anlayss, dncelikle kalite kontrol
cemberlent uygulamalan ile baglamistir. Globallesme ile Tiirk isadamlarinin tiim diinyaya
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acilmasi bilhassa Amerika ve Japonya gibi iilkelerle is yaparken oradaki yonetim anlayisim
Tiirkiye’de de uygulama istekderi ile bu sistem Tiirkiye’deki isletmelere de kopyalanmus fakat
sistemin alindig tlkelerdeki kiiltliderin farkli olmasindan dolayr ilk baglarda beklenilen
sonuclann alinamadi@ durumlar yasanmustir. Bir Japon kiiltiirtiniin, uzak dogu kiiltiiriiniin
diger tiim diinya tilkelerinde uyumsuzluklar dogurdugu gibi Tirkiye’de de uyumsuz sonuglar
vermesi kaginilmazdir (Ozveren 2000:53).

Uygulamalarim kopyalamak yerine, bizzat TKY nin oncii tilkelerinden olan Amerika
ve Japonya gibi iilkelerle birlikte ortakliklar kuran sirketler, uygulamalan uzmanlarindan
gorme firsat1 bularak, isletmelerinde gelismeleri gbrme sanst bulmuslardir. Tirkiye’de
kalitedeki farkindalik genelde diinya genelinde riistiinii ispatlamus biiyikk firmalarla olan
ortakhklarla var olmustur. Mesela Sabanci Holding’in kurulusu olan Lassa, Japon
Bridgestone firmasi ile birleserek Brisa ismini almus ve bizzat Japonlar ile birlikte Toplam
Kalite Uygulamalarm kullanarak 1993 yilinda Tiirk Sanayicileri ve Is Insanlan Dernegi
(TUSIAD) Kalder Kalite Odiiliinii, 1996°da da Avrupa Kalite Odiiliinii kazanmustir (Ozevren,
2000:53).

90’11 ynllarda ISO 9000 standardinin getirilmesi ile isletmeler miisterilere yorelik belli
bir standartlasma egilimine girerek, begeni elde etmis, miisterilerden kalite algisi
gormiislerdir. Bu durum ilk zamanlarda isletmeler arasinda 1SO 9000 belgesi almanin TKY
icin bir dncelik olmast algisint olusturmus ve yanilgrya yol agmstir (Ozveren 2000:54). Fakat
son yillarda TKY konusundaki biling gelismis ve kalite disiincesi dogru alglanmaya
baslanmistir. Asil olmasi gereken elbette ki tiim Tirk sirketlen ve kamu kurumlarinda
standartlasma ve kalite algisinin tam anlamiyla anlagilmasi ve uygulamada devamhlik arz
etmesidir.

2.2.  Performans
2.2.1. Performansin tanmm

Simgek’e (2002) gore performans, hedefe yonelik planh etkinliklerin ve siireclerin
sonuglanmin nicelik veya nitelik bakimindan belirlenmesidir. Calik (2003) ise kurumlarda
karsilasilan en 6nemli sorunun, kurum igindeki kisilerin verilen hedeflere ne 6l¢iide ulagtigim
ve kendilerine wverilen gorevlerin ne kadarimi yapabildiklerinin belidenmesi oldugunu
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diisiinmektedir. Bu da performans kavramimin 6nem kazanmasina sebep olmustur.  Ayrica
Schermerham, Hunt ve Obsborn (1985, Aktaran Calik 2003) da performansi “Performans bir
kurumdaki galisanlarin, kurumun hedeflere ulasmasinda gosterdikleri nitel ve nicel katkilarin
toplam 6lclimiidiir.” diye tammlar. Bu nedenle bireysel is performansimin kurumun kiimiilatif
performansindaki yeri olduke¢a biiytiktiir. Dogru orantili bir sekilde bireysel performansin
artmasi kurumun performansinin da artmasina yol agar.

2.2.2. Performans kavranu ve rekabet giicii gostergeleri

Performans, yoneticiler tarafindan belirlenen isleyis stireclert ve beklentilerle iliskili
olarak, cahsanlarm bu beklentilere ve siirece ne kadar cevap verebildiginin Olgiilmesi
sonucudur. Performans kavramim detayli ele alabilmek igin performansin boyutlar
incelemek gerekr.

Etkinlik

Etkinlik, kurumun hedeflerine ne derecede ulastigmin dl¢iimiidiir. Ayrica toplam
performansin da gostergesidir. Toplam performansin belifleyicileri arasinda ise calisanlarn ve
yoneticilerin bilgi ve beceri diizeyi, kapasiteleri, teknoloji kullamimu ve ¢evre iliskileri gibi
faktorlerin birbirleri ile olaniliskileri gosterilebilir.

Etkinlik hedeflere yoneliktir ve bir sonu¢ analizidir. Etkinligin gerceklesmesi icin
dogru seylerin yapilmasi gereklidir. Bir kurum dogru hedeflere ulagmak i¢in calismadi§
stirece etkin olmay1 gerceklestiremez ve basarisiz olur. Bir kurumun etkinliginin olgiilebilmesi
icin amacimt  gergeklestirme  diizeyr  belidenir.  Ciktilarm  amaca  gergeklestirip
gerceklestirmedigine bakalir ve eger yetersizse sonuclar degerlendirilir. “Bir kurum bu sekilde
etkinlik dlctimleri yaparak daha iyiye nasil gidilebilir?”, “hedefe ulasmak i¢in bagka neler
yapilmalidir?”, sorularma cevap bulur.

Verimlilik

“Bir kurumun elinde bulunan kaynaklardan ne dlgiide faydalanmast gerekir?” ve “En
etkili sekilde kullanimu nasil saglanir?”” sorularina cevap veren kavram verimliliktir. Verim,
isleri dogru yapma bicimidir ve siireclerle ilgilenr. Hedeflenn gozetmeden en az kaynak
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kullanmm 1ile bir isin ne kadar 1y1 yapildigimin yani en dogru sekilde ve en ekonomik sekilde
yapilip yapimadigimin géstergesidir.

Uriin kalitesi

Kalite, etkinligin saglanmasinda 6nemli rol oynar. Performans dikkate alindiginda
kalite, bir kurumun sundugu hizmetin ya da ortaya ¢ikan triiniin ne olglide kullamct
isteklerini ve ihtiyaglarini karstladigimin, tiriiniin veya hizmetin planlanan hedeflere ne oranda
uydugu ve hatasiz olma derecesinin gostergesidir.

Giiniimiizde tiim kurumlarda daha detayh olan Toplam Kalite Anlayigina gegilmistir.
Bunun sonucu olarak da kalite, siirece iliskin olmaktansa, karar verme asamasindaki tiim
sistemlerde yer edinmistir.

Uriin dizaym ve venilik

Yenilik, toplumun ve kurumun gereksinimlerini daha kaliteli hizmet ¢ikarmak igin
firsatlara doniistiirme stirecidir ve uzun dénemlidir. Degisime ayak uydurma, yaratici olma,
gelisim stirecinde olma ve risk alma kavramlan ile biitiin hale gelmis performansin bir
gostergesidir.

Yeniligin bir bulug olmas1 gerekmemektedir. Yenilikler ihtiyaclarca belirlenmeli ve
kurumun gelecekte nerede olmast gerektidi sorusundan yola ¢ikilarak gerceklestinilmelidir.
Yenilik, kurumlar igin ¢ok gereklidir ve farkh ihtiyaglar dogdukca yenilik¢i kurumlar ve
isletmeler gerekhi bulunmaktadir.

Bir kurumun yenilikgi olabilmesi i¢in ¢alisanlarin da yeniliklerden sorumlu olmalart
gerekir. Aynca kurumlar igin yeniliklerin bireysel performansi ne 6lclide etkilediginin ve
yeniliklerin ne diizeyde olmasi gerektiginin belirlenmeleri Gnem tasimaktadir.

Karlilik ve biitceye uyeunluk

Kar, yatirmeinin ortaya koydugu sermayenin édiiliidiir. Kurum ve isletmenin topluma
katki saglama aracidir. Karhlik ise ekonomik olmayr kapsadigy gibi verimli olmayr da kapsar.
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Bir isletmenin kar edip etmedigine karar vermek i¢in verimli ve etkin olma diizeyine bakilir.
Eger verimliyse kar elde etmis demektir. Bu yiizden ol¢timii kolay bir gostergedir.

2.3, Insan Kaynaklan Yonetiminde Toplam Kalite Yonetimi
2.3.1. Insan faktoriiniin toplam kalite yonetimindeki yeri ve nemi

Kaliteli iirtin ya da hizimet alabilmek i¢in calismanin 6zverili olmasi gerekir. Bunun
saglanmasi icin de ¢alisana saygl duyulmasi ve odiil ve Ovgiilerle isini sevmesi, severek
yapmasinin saglanmasi gerekimektedir. Japonya’da TKY’yi olgunlastirp, diinyaya mal eden
Deming’de insana saygl ve miisteri ve ¢alisan ikilisinin énemine vurgu yaprustir (Ozden,
2002).

TKY anlayisim benimsemis bir calisanin 6zellikleri (Yapici, 2004) su sekilde
maddelendirilmigtir:

e Oncelikle TKYye inanmus olmalidir.

Calisanin inanmadi@ bir ortamda gelisme beklenemez ve tist yonetimin istekleri
sadece bir emir olmaktan dteye gidemez. Calisanlarin verilen emrin gerekliligine olan
ihtiyaci bilmeleri, tammalari ve kamksamalar gerekir.

e Kurumun bir pargasi oldugunu hissetmeli ve aidiyet duygusunu yasatmalidir.

e Ozgiiveni yiiksek olmalidir.

e Takim caligmast igerisinde, 1yi bir iletisim agina sahip olmalidr.

o Hlestiriye agik ve aym zamanda bir o kadar da paylasimei olmalidir.

e Ogrenmenin yasimin olmadigmin ve her yasta yeni seyler Ogrenebileceginin
farkinda olmalidir.

e Kalite igin milkemmele odaklanmirken, hatalarin da olabilecegi gerceginden
uzaklasmamalidir.

e Isletme icerisinde hak ve adaletin hakim oldugu bir yetki dagilim olduguna
inanmalidhr.

o Yeniliklere acik, etik degerlere saygili olmalidir.

o Yeterliligini bilmeli, tutamayacag sézler vermemelidir.
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e Zamanim islere paylastirmayr bilmeli ve iyi planlama yapabilmelidir.
2.3.2. Insan kaynaklan yonetiminde toplam kalite yonetiminin elemanlan ve 6nemi

TKY’nin bir kurumda uygulanmasi ve fayda saglamasi ancak egitimli insan giiciiyle
miimkiindiir. Tabi bu insan giicli tekillikten degil cogulluktan gelen giicle katki saglayacad
icin bireyin oOrgiitteki  aidiyet duygusu, baglihg, calisma ortamindaki  katihmeihg
gerektirmektedir.

Basarili bir TKY icin, insan kaynaklan yonetimine stratejik plam diizgiin yapma,
bireysel isleri takim hareketine dontistiimme ve fiziksel kosullari ve glivenlik ortamin saglama
gibi sorumluluklar diismektedir. Ust yonetim de miisteri memnuniyetini saglamada sadece
teknik altyapryr gelistirmenin yeterli olmadigini, aym zamanda sirket sistemini de ilerletmeyi
diistiinmelidir (Tan, 1997:40).

Geemiste batida TKY ¢abasi igindeki sirketler dncelikle kalite cemberleri ile fayda
gormeye calismis, dlgme ve {retim yontemlerine uygunluklara 6nem vermislerdir. Daha
sonralart insan faktGriiniin dneminin farkina vammslardir. Ne zaman ki insan faktoriiniin
farkina vanlmigtir. O zaman gelismeler gortilmeye, sonuclar alinmaya baglanmustir. TKY
anlayisinin giin gectikee ilgi gdmesiyle Tirkiye’de de gelisimi hiz kazanmustir. insan
faktoriinin TKY’deki yeri kesinlikle yadsmamaz. TKY ve IKY birbideri igin olmazsa
olmazlardir. Bir isletme i¢in dogru ¢alisanin segimi ne kadar dnemli ise kaliteli bir yonetimde
de insan faktorii o kadar 6nem tagimaktadir.

Stratejinin olusturulmast

Giiniimiizde rekabet arttikca her alanda stratejik planlama daha fazla 6nemli hale
gelmistir. Tiim kurumlarin ve isletmelerin basarrya ulasabilmesi i¢in tasarruflarini verimli bir
sekilde kullanmasi gerekmektedir. Bunu basarabilmesi i¢in de akilhca yapilmis stratejik
planlara ihtiyag vardir. Kurumlar TKY?yi uygularken, yeniliklere acik olup degisimlere ayak
uydurmak igin tiim ¢alisanlanmin isbirligiyle yeni yontemler gelistirmelidirler. Ancak bu
sekilde kaliteyi yakalayabilirler. Tekin’in (2004:58) belirttigi gibi kaliteyi ve verimliligi
artrmak i¢in cahsanlara liderdlik yapilmal, kaliteye destek olmalart icin calisanlart
gudiilemeli, hedeflere ulasabilmek igin kurum icinde kokli degisiklikler yapilmalidir.
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Stratejik planlart uygulamaya koyarken, plan program asamasinda maksimum verimlilik
cabasinin yaninda, ¢alisanlarn yaptigy isi severek yapmalarini saglamak da gerekir (Ersen,
2003:89).

Ust yonetim destegi

Juran’in “Out of Crisis” isimli son kitabinda tist yonetimin kurumun performansindaki
yiksek orandaki sorumlulugu belirtilmistir (Simsek, 2004:133). Isletmenin siirekliligi
agisindan hem diger yoneticilerin hem de insan kaynaklan yonetiminin kalite algisia
gosterdigi ilgi ¢ok 6nemlidir. Kaliteyi elde etme gabasi igerisinde gerek yonetim agisindan
gerek isleyis acisindan her ttirlii koklii degisiklige agik olunmasi beklenir.

Miisteri odakhhk

“Miisteri velinimettir” soziinden de anlasilacag gibi isletmelerde {iretimin ya da
hizmetin kalitesi miisteri hedef alinarak iyilegtirilir. Misterinin igletmeye giiveni olmadan
isletmenin faaliyetine devam edebilmesi miimkiin degildir. Yapilan hizmet veya tiretilen
triinle ilglh her tirlii asama ve sirec seffaf olmali, miisteri tarafindan agciklikla
izlenebilmelidir. Tekin (2004:62) bu konu hakkinda; “TKY uygulamalarimin basariya
ulagabilmesi i¢in temel faktcr miisterilerdir ve toplam kalitede en temel noktalardan biri
milisterinin géziinden gorebilmektir.” demistir.

Calisanlarin katilim

Sabuncuoglu’na (2000:22) gore ise alim siirecinde IKY; gerekli egitime \e is bilgisine
sahip, kendine katkida ufku agik adaylarin segimini yaparak, katthmeilik ve ekip galismasi
konusunda girisimei ruha sahip kisilerden olusan bir ortam olusturma gayretinde olmalidir.
Katilimciligin bir arzu olarak kalmayip hizmet i¢i egitimler ve gorev tamumlan ile personele
Ogretilmesi gereklidir.

Ekip calismasi

TKY’de ekip galismasi olmazsa olmaz bir gerekliliktir. Birlikten giic dogar mantigryla
sorunlarm ¢oézmek i¢in ugrasan isletmeler ayakta durabilmislerdir. Sadece tist yonetimin
liderliginde ve alt calisanlann katthminin olmadigi bir diizende ilerlemeden ve fikir
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aligverisinden soz edilemez. Calisanlar egitilerek, calisanlara temel beceriler kazandinldiktan
sonra tim c¢alisanlarn katilmunin fayda saglayacag kagimmilmazdir. Ancak kendisini 6zgiir
hisseden ve fikirlerine deger verildigini bilen bir ¢alisan bir isletme igin faydah olabilir. O
ylizden calisanlara sorumluluk verip onlardan katthm beklerken sorumluluk verdigimiz
kisinin istek ve arzulart dogrultusunda bir birimde olmasina Gzen gostermeli ve orada
kendisini Ozgiir hissetme firsati sunulmahdir. Bu yiizden kisilerin bir birim igin istekli
olduklan gorildiigiinde esnek bir tutum sergilenerek elden gelindigince, sartlarn uygunlugu
dahilde, ilgi duyulan alanda ¢alismasi saglanmahidir. Calisanlara yetki ve sorumluluk verirken
diger yandan da verilen egjitimlerden, bunlarin planlamasindan ve egjtimlerin ne derece etkili
oldugunun 6lctimiinden de insan kaynaklar1 sorumludur. Boylece sadece tist yonetime ya da
tek bir gruba sorumluluk yiklenmemis, tiim calisanlara dagitilmis olur (Sabuncuoglu,
2000:24).

Siirec kontrol ve gelistimrme / siirekli ivilestirme

Isletmelerde galisanlarm en ufak bir hatasinin yada iyi yonde bir katkismm miisterinin
algis1 tlizerinde ¢ok etkili oldugunun bilinmesi gerekmektedir. Miisterinin devamliligy igin
hedeflerden sapmadan her zaman daha fazla miisteri tatminini ve devamliligini planlayarak
hareket etmek gerekmektedir. Siirekli 1yilesme ancak verimli is giicliyle miimkiindiir. Bunu
saglayacak olan da insan kaynaklaridir. insan kaynaklari cahisanlara gerek maddi haklar
vererek, gerekse sosyal alanda ve hizmet i¢i egitimlerle calisanlarin yaninda oldugunu
gostererek calisan memnuniyetini artirmalidir. Aym oranda milisteri memnuniyeti de artarak
ilerleyebilir. Belirtildigi gibi siireclerin iyilestirilmesinde insan kaynaklarina ¢ok Gnemli
gorevler dismektedir. En basta da diger birimlerle iyi iliskiler kurarak bag koparmamasi
gerekmektedir.

2.3.3. Toplam kalite yonetiminde tedarikgi kalite yonetiminin insan kaynaklanndaki
islevleri

Tedarikei kalite yonetimi kavram, tirtinlerinin ve hizmetlerinin kalitesini gelistirmek
adina tedarikginin belirledigi kalite yonetim uygulamalarini igerir. Bu konu genel hatlaryla
yedi temel alt baslik altinda ele alinabilir.
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Calisanin secimi

Dogru personelin secimi, dogru ise dogru calisan eslemesi ¢ok 6nemlidir (Cetin, Akin,
Erol, 2001:100). Dogru calisan seciminden sonraki asamada, ¢alisanlann tam kattlimim
saglayacak sckilde egitim verilerek, yeterliliklerinin ve motivasyonlannin saglanmasi
gerekmektedir. Is analizi olarak adlandimlan, isin ne oldugunu nasil ve ne amagla yapildigin
belirten bir bildirge cikartilir. {s analizi yapildiktan sonra da is tanmu yapilir ki o da calisanm
yetkileri ve sorumluluklari, islerin yapilis yontemi ve siireleri hakkinda bilgi verir. Bu
dogrultuda is analiz ve tanimina uygun ¢ahsanlar secilir.

Im Siireci

Dogru ise dogru cahsanmin almmasinin ardindan, cahsamn maksimum katki
saglayabilmesi i¢in gerekli olan egitime ihtiyag vardir. Yetenekler ve aranan nitelikler ile
ihtiyaclara cevap verebilirlik noktasinda aranan kriterlere uygun ¢alisanlar ise ahindiklart igin
geriye sadece egitim ve ise baglilik, tesvik, moral ve motivasyonlarim saglamak kalmaktadir.
Celisen teknolgji ile beraber klasik yontemdeki calisan anlayisi geride birakilmustir. Emir ve
itaatlere uyarak, uzun siire calisma calisarak mesai yapan vasifSiz ¢alisan anlayisi, daha
analitik diisiinebilen, pratik, yeniliklere agik, kendine giivenen, siirekli kendini gelistirme
egiliminde olan calisan anlayisina birakmustir. Boylece c¢alisanlar ise alistrmak kolay
olmakta, cahisanlarin kendilerinde de adaptasyon sikintist yasanmamaktadir. Toplam Kalite
Yonetiminde (Geleneksel anlayisa nazaran) ise uyum saglamak farkli acilardan
degerlendirildiginde de daha kolaydir. Soyle ki: gelencksel yontemde bir iste, ihtiyag duyulan
vasifta ¢alisandan daha vasiflisini ige almak yanhs bulunur ve gereksiz gortiliir. Aksi taktirde
insanlar bu basit isi kendi seviyelerinden diisiik gérerek begenmez, boylece begenilmeden
yapilan isteki motivasyon eksikliginden kaynakli olarak sikintilar yasanir. Ancak Toplam
Kalite Yonetiminde 1s tanim ne olursa olsun en etkin kisiler ise alinmaya calistlir ki, daimi
hizmet i¢i egitimler, kariyer planlamalan, rotasyon, atama ve tayinlerle gelecek icin
planlamalar yapihrken, bu ¢alismalar calisanlar i¢in de motivasyon unsuru teskil eder ve
kuruma uyum ve baghlig artirir (Kavrakoglu, 1996:39).



Calisanin egitilmesi

Egitimin ¢alisanlann kuruma olan aidiyet duygusunun artmasinda ve kurum
kiiltiiriinin  dogru anlasilip benimsenmesinde  biiylik rol oymamaktadir. Kaliteli ({iriin
cikartmanin ve hizmet tiretmenin temelinde egitim yatmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi
anlayisinda ¢alisanlarn sadece tek bir isle ilgilenmesi yerine daha fazla ve daha farkli islerle
ilgilenmesi beklenmektedir. Bu yiizden farkh islert de yapabilmenin tek yolu detayli bir
egitimin verilmesidir. Cahsanlarin bilgilerinin, becerilerinin ve yatkinhklarin yaninda,
calisanlann gelisen teknolojiye ayak uydurmalart da gerektigi icin egitim, sadece caliganlar is
konusunda bilgilendirmekte degil ayni zamanda gelisen teknolojiye de adapte etmektedir. Bu
sebeple egitimin her yasta, her ortamda ve her an verilebilecegi gergegiyle (Cetin, 2001:169)
kuruma yeni alinan bir ¢alisanin oryantasyon egitimi ile baglayan egitim hayati, terfisi,
emeklilig, istifast gibi sebeplerle kurumla ilisigi kesilene kadar devam eder.

Kariyer yonetimi

Kartyer yonetimi, cahsanlarin kariyer hedeflerine ulasmalarinda stratejilerini planlama
Ve ona gore ise dort elle sarlma tesviki kazandirir (Aytag, 1997:107). Kanyer yonetim
sekiller arasindan, Klasik yontemde dikey yukan dogru hareketlilik uygulanirdi ve herkes bir
list merciye terfi etmenin gayreti igerisindeydi. Toplam Kalite Yonetiminde ise ag tipi kariyer
yonetim sekli benimsenmekte ve hem dikey yonlii hem de yatay yonlii hareket
saglanmaktadir. Dikey yonlii terfi haricinde yatay yonlii hareketliligin de saglanmasi ile
caliganlar farkl birimlere gegme, farkli is tecriibeleri elde etme firsat1 sunulmaktadir.
Alternatifin bol olmasi sayesinde kuruma baglilik, severek calisma ortaminin saglanmasi
sayesinde de calisanin kuruma maksimum fayda saglanmas1 amaglanmaktadir.

Ukcretlendirme

Ucretleme sisteminin iyi isledigi bir isletmede iki fonksiyon basarih ilerlemektedir.
Bunlar; vasifli ¢alisan tarafindan tercih edilmek ve bu vasifli ¢alisam isletmeye baglamaktir.
Toplam kalite yonetiminde; performansa gore Ticretleme yonteminden ziyade is degerlemesi
yontemi daha uygun bulunmaktadir. {s degerlemesinden kasit; sirketin isleyisinde temel nem
arz eden veya yardimer birimler gibi ikincil yada tigiinciil oncelikli olarak degerlemeler
yaparak yiiksek onem dizeyine, sorumluluk alanna yada is yikiine maruz kalan islerin,
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digerlerine nazaran farkli bir ticretlemeye tabi olmasidir. Toplam kalite yonetimindeki
ticretlemenin, is tanimlar1 ve is degerlemesine yonelik (job-based-payment) yapiimasindansa,
calisanlann yetenck ve yeteriliklerine yonelik (skill-based-payment) yapilmasi tercih
edilmektedir.

Motivasyon

Elbette isine 1yt odaklanmus bir calisamn mikemmellige ulagmast icin
motivasyonunun yitksek olmasi gerekir. Ust yonetim tarafindan calisana duyulan giivenin
yiksek oldugunun gosterilmesi en 6nemli motivasyon tesviklerinden biridir. Cahsanin giiglii
oldugu yonlerini tanmasi ve o alanda ilerleme sergileyebileceg bir ¢alisma ortaminin olmasi
hem gelisimine katki saglar hem de motivasyonunu yiiksek tutmasimi saglar. TKY nin geregi
olan katilimcilik anlayist cergevesinde, Uist yonetim tarafindan takdir edildigini géren
calisanin motivasyonu artar. Personelin motivasyonlarim yilksek tutmak icin ise bazi
gereksinimler vardir. Bunlardan bazilar1 s6yle siralanabilir:

e Olusabilecek sorunlarla ilgili calisanlart suglamak yerine, ¢oziim Onerileri
sunmak.

e Siirekli feedback vererek galisanin dogru yolda ilerledigi hissini saglamak.

e Degerlendirmenin yapilacagi zamanlari ¢alisanin moralinin bozuk, yorgun yada
lizgiin oldugu dénemlere denk getirmemeye dzen gosterilmek.

e (alisan glivenini kazanacak odiinler verebilmek.

¢ (alisanin yaninda olundugunu gostermek, takim ruhunu hissettirmek.

Denetim

Denetim, kurum faaliyetlerinin belirlenen plana, emirlere, ilkelere uygun olarak etkin
bir sekilde yapihp yapilmadigimin kontrol edilmesidir. Denetim igin ilk sart bir planin
bulunmasidir. Denetimin bir diger sarti, bu faaliyetleri denetleyecek bir kimsenin veya
organim varlifidir. Idari denetim yoluyla denetlenmede, hiyerarsik denetim vardir. Hiyerarsik
denetimde hizmetin yiiriitiilmesi igin idarenin kullandig gesithi araglar ve elemanlar arasinda
en 6nemli yer ¢alisanlar alir.



e Denetim bir siirectir. Baglangic ve sonu¢ arasindaki faaliyetler belirli bir plan
dahilinde yaplir.

o Denetim iktisadi faaliyetlere ve olaylara iliskin iddialardir. Denetgi mali tablolarin
degerlendirilmesi bu mali tablolarin dogrulugunu arastirir.

e Onceden saptanms Slgiitler: Bu Slgiitler genel kabul gérmiis muhasebe ilkeleri,
vergi mevzuati (vergi denetimi igin), Sayistay mevzuatt (kamu denetimi igin),
muhasebenin temel kavramlari, Sermaye Piyasasi Kurulu (SPK) mevzuati olabilir.

e Uygunluk derecesi: YoOnetim tarafindan ileri siirilen iddia ve bildirimlerin
saptanmus Olclitlere ne derecede uyum iginde bulundugunu belirleyen olctidiir.

o Tarafsizca kamt toplamak ve kamtlart degerlendirmek.: Denetimin amaglarina
ulasabilmesi i¢in ulasilabilen her tiirlii bilgi kamt niteligindedir. Kanitlarin tiirleri
ve kanitlarin degerlenmesi icin kullamilacak kriterler denetimin amacina gore
farkl1 olabilir. Denet¢i kantlar1 toplarken tarafsiz olmak zorundadir, onyargisiz,
bagimsiz, profesyonel ve uzman bir kisi olarak davranmak zorundadr.

e Sonuglar1 Bildirme: Denetgi isletme yonetimi tarafindan ileri siirlilen iddialarin
gecerliligini ve giivenilirligini inceleyerek bunlar1 onaylar ya da reddeder.

24.  Insan Kaynaklan Yonetiminde ve Toplam Kalite Yonetiminde Performans

Insan kaynaklan uygulamalarmda firmanin calisanna yaklagimi, dogru iletisim
yontemlerini kurabilmesi, tarafsiz olmasi, personelini diger calisanlardan tistiin yada hakir
gormemesi gibi 6nemli noktalara dikkat etmesi, calisan goziinde firmanin objektif ve kaliteli
oldugu algisini yaratir ki bu da performanst yiiksek oranda etkiler. Diger yandan aym husus
toplam kalite yonetiminin gerekliliklerini yerine getirmis bir igletmede standardizasyona
duyulan giivenin neticesinde performansa etkisi biiylik olacaktir.

Calisanlar kendilerini tatmin edecek bir iste calismadig stirece niteliksiz, mutsuz bir
calisma ortamina sahip olup, bu durumun neticesinde psikolojileri de bozulacaktir. Insan
sadece para i¢in degil aym zamanda yapmaktan mutluluk duyacag igin galisir. Bu yiizden
basarisizlig is gorende aramak yerine, isverenin calisanini, ilg ve istegl dogrultusunda
severek basaril olabilecedi bir departmanda gorevlendirmesi gerekmektedir. Isletmelerin
kendi i¢ dinamiginde tek basan Olclitii, cahisana uygun is temini ile ne kadar tist kalitede bir
performans yakalayabildigidir. Tiim bunlann temin edilerek ¢alisan kendine uygun bir

ortamda hala bagsarisiz oluyorsa, ancak o zaman performans sorunu ¢alisanda aranmahidir.
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Performanst belideyen 1ki ana unsur kalite ve venmliliktir. Cahsanlarn
motivasyonlarint artimma, bilgl ve becerilerini artiracak egitimlere dahil etme, yonlendirme,
rotasyon, is cesitliligi olusturma gibi insan faktoriinii gelistirmeyi hedefleyen sistemler
TKY nin basartyla uygulanmasinin temelini olusturur.

Biirokratik islemlerin en aza indirgenerek, yonetici ve insan kaynaklari ile birlikte
calisanlarinda performans degerlendirme cahsmalanna dahil edildigi tiim galisanlarin iginde
bulunduklant takimla birdikte degerlendirildikleri bir sistem yapilandirilmasi TKY’deki
performans degerlendirmesi calismalarii olusturur. Bilindigi gibi TKY nin temel felsefest
siirekli gelisim ve degisime dayali bir yonetim bigimidir. Kurumun hali hazrda ve muhtemel
sorunlarint dnceden belirlemek, gelismeyi gerektiren alanlar1 saptamak ve gelisime yonelik
planlann olusturulmasi ancak diizgiin dlgme ve degerlendirme sistemleri ile miimkiin
olabilmektedir.

24.1. Vizyon sahibi ve planh olmanin bireysel performarstaki rolii

Vizyon, bir isletmenin gelecekte olmak istedigi yer, hedefledigi konumdur.
Hedeflenen vizyona ulasabilmek i¢in asilmasi gereken engeller ancak planh ve programh bir
ilerleyisle agilabilir. Bu planlar genelde kurum politikasi yada sirket politikasi seklinde ifade
edilir. Sirket politikasi, kurum anlayis1 gibi sdylemlerle hayat bulan planli olma durumu,
kurumu vizyon hedefine ulastirirken, calisanlann etkin katihmim, karuma aidiyet ve
baglihgim, verimliligini de artrmaktadr.

Tahmin edilecegi gibi bireysel performanst etkileyen pek cok sebep vardir. Bunlarin
arasinda performansin olglilecegi stirenin uzunlugu, performanst degerlendirmeye yonelik
Olcim yontemi ve performansin iyiye yada kotliye dogru seviye degisiklikleri siralanabilir.
Cevresel faktorler de yadsinamaz. Isini severek yapma, calisma ortamma ve calisma
arkadaslarina uyumluluk, kendini ise kaptinp motive edebilme ya da stres kaynakli engeller
bunlardan birkacidir. Toplumsal, 6rgiitsel ya da grup dizeyinde performanslara nazaran
bireysel performansta ¢evresel faktGrierin etkisi daha biiyiiktiir (Szilagyi, 1981:39). Bireysel
performans tiretilen {iriin yada sunulan hizmete gore de sekil almaktadir. Tiiketicinin yada
hizmeti alamn memnuniyet diizeyi, iletisimin devanmim ve performansin  artmasim
saglayacaktir.
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24.2. Stratejik isletme performansindaki énemli faktorder

(alisan ne kadar nitelikli bir kisi olsa da, gurur ile performans arasinda etkili bir bag
vardir. Gururunun incinmesi, kendinin yetersiz oldugu algisimin amirlerince diistiniildiigii
hissi, yaptigi isten ve is arkadaslarindan hognut olmama durumu kisiyi kéttimser, sinirli ve
doyumsuz bir karaktere biirtindiiriir. Bu durum da mikroda kisisel performansi, makroda da
sirket performansini kétii yonde etkiler. Calisma performansini etkileyen bazi dnemli bagliklar
soOyledir.

Calisanlarin tatmini ve 1s doyunmu

Calisanlarin diploma, sertifika gibi bilglerini ispatlayan, egitim gecmisine sahip
olmalar1 yada is tecriibelerinden ziyade kisinin isini severek yapmasi is doyumuna ulasmadaki
asil unsurdur. Calisanin isini severek yapmast hem kendi hem de is yeri i¢in performansa
olumlu etki saglar ve artirir. Isini sevmeden yapan bir calisandan performans beklenilemez. Is
doyumu ve performans birbiriyle i¢ ice geemis kavramlardir. Zira is doyumu arttikca
performans yiikselir, performans arttik¢a is doyunu da aym paralellikte artig gosterir. Ayrica
bu durum is vereni, ¢alisani, hatta {irtin yada hizmeti alan son tiiketiciyi de tatmin etmektedir.

Calisma ortanm

(alisanlar icin, ¢ahsilan yerdeki fiziki ve psikolojik ortam ¢ok 6nemlidir. Fiziki sartlar
olarak agin sicak ya da soguk havalarda, calisma giicliikleri bas gosterir. Psikolojik ortamin
gerekliliklerine gelince, giiniimiizde yayginca kullanilan bir kelime haline gelen “mobbing”

hissetmeyen bir birey performansi daima diisiik kalmaya mahkumdur. Performansin
yikselmesi ancak kisinin kendisini isine verebilmesiyle miimkiindiir. Ustlerden gorillebilecek
baskinin yaninda, kisinin arkadaslarryla uyumsuzlugu, ayricaise gelirken geride biraktig 6zel
hayat1 ve ailevi problemleri bile is yerinde kisinin psikolojik olarak verinsiz olup, yetersiz
performans sergilemesine sebep olahilir.



Motivasyon

Selen (2009) motivasyon kelimesini “Hareket etmek’ anlamindaki Latince “movere”
sozctiglinden tliredigini belirtir ve psikolojik bir stireci ifade etmek 1¢in kullanilir. Motivasyon
insanlarin basartya ulasmak amactyla, ruhsal ve fiziksel faktdrlerin etkisi altinda mutlu ve
istekli calismalan anlamina gelir. Barutgugil’in (2004) belirttigi gibi motivasyon alanindaki
calismalar ¢ogunlukla is ortaminda insanlan harekete geciren kaynaklarn neler oldugu belirli
davramslan yapmaya iten veya bu davramslardan alikoyan faktdrlerin niteliklerinin nasil
gelistirilebilecegi tizerinde durur. Bir kurumda caliganlarin motive olmalan, islerini severek
yapmalart kurumun performansim dogrudan etkilemektedir. Motivasyon kaynaklan farkli
sekillerde tanmlannustir. Parker’e (2014) gore is ¢esitliligi, is kimlidi, ise verilen 6nem, is
talepleri ve sosyal destek en Gnemli motivasyon kaynaklandir. Elliot ve Dweck (2013)
motivasyon faktrerni kurum iginde birlikte ¢alisma ve terfi kavramlariyla 6zdeglestirr.
Kurum i¢inde motivasyon faktcrlerine verilen Onemin artmasi tim calisanlann is
motivasyonunu da yiikseltecektir.

Stres

Birey calisma hayatinda herhangi bir stres kaynagiyla karsilasabilir ve bu kaynaklar
birey tizerinde yararh ve zararh olmak iizere iki sekilde sonuglanabilir. Yararl stres olarak
adlandimlan uyumlu ve yapici ozellikteki stres, bireyin performansini daha etkili hale getirir.
Bununla birlikte zararh stres adi verilen uyumsuz ve fonksiyonel olmayan stres birey
performansini diistirdiigii i¢in, kurum tarafindan istenilmeyen bir durumdur (Giimiistekin ve
Oztemiz, 2005:282). Pehlivan'm (1995:70) belirttigi gibi orta dizeydeki stres tepkisi
calisanlanin yaraticiigm artinr, onlart daha verimli caligmaya tesvik eder, calisanin
cevresiyle dizgin bir iliski kurmasinda ve ortaya c¢ikabilecek problemlerle miicadele
etmesinde etkilidir.

7-  Arastirmamn Hipotezleni

Deming Cemberi de denilen PUKO (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al) dongiisii
cercevesinde kalite sistemlerini gelistirmede alinan kararlar, varsayimlara ve diistincelere gore
degil, elde edilen bulgu ve verilere gore verilir (Sirvanci, 1992:14). Deming; {retim
esnasinda, kaliteli bir ortamin ve donammin bulunmasi gerekliliginin ve bulunulan ortamim
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temizliginin ve ayrica diizenin donatilmishgimin stireg kontrol ve gelistinme iizerinde etkisinin
biiyik oldugunun altim ¢izmektedir (Deming, 1986). Bu dogrultuda kurulan Hipotez 1
soyledir :

Hipotez 1 (HL) : Kalite sistem gelistinme, tirlin dizayni, siireg kontrol ve gelistirme,
tedarikei kalite yonetimi degiskenlerinin {iriin kalitesi tizerindeki etkisi vardr.

(alisanlarin tatmin olmast bir isletmenin temel performans kriterlerindendir (Nauman
Giel, 1995). Kurum ve sirketlerin olusturduklar1 vizyon sayesinde, kaliteleri artmakta ve bu
sayede de istenen hedeflere dogru siirekli bir ilerleme kaydedilebilmektedir (Locke ve
Latham, 1990). Bu gortsler dogrultusunda kurulan Hipotez 2 soyledir :

Hipotez 2 (H2): Vizyon sahibi ve planli olma, calisanlarin katilmm ve liderlik
degiskenlerinin ¢alisan tatmini tizerindeki etkisi vardir.

Bir isletmenin tiretim, kalite kontrol, satin alma, pazarlama gibi siirecin tamanum
kontrol etmeye yonelik faaliyetler i¢in alman kararlarda ¢alisanlarin yetki ve sorumluluklar:
netlegtiriimistir (Cetin,2001:365). Frmalarin ve kurumlari tirettikleni {irtin yada saZladiklart
hizmetlerle, rakip firma ve kurumlarla rekabette reklamlanimi yapmaktadirlar. Ortaya ¢ikan bu
kaliteli {irlin yada hizmet uzun vadede firma ve kurumlara marka imajlarim perginlene firsati
sunmaktadir (Pfau, 1989:21). Bu ¢ergevede ele alinan Hipotez 3 su sekildedir :

Hipotez 3 (H3): Kalite sistem gelistimme, tirtin dizaym, siireg kontrol ve gelistirme ile
tedarikei kalite yonetimi degiskenlerinin stratejik isletme performans {izerindeki etkisinde
tirtin kalitesinin aracilik etkisi vardir.

Kalite citasi yiikselterek, rakiplere tistiinliik saglamak siireklilik arz eden bir durum
degildir. Bu yiizden piyasa kosullannda rekabetciligi birakmamak icin siirekli gelismede
olmak kalite seviyesini hep yiiksek hedeflemek gerekmektedir (Giindogdu, 1997:45). Kaliteyi
yakalamak, kaliteyi yonetmekten daha zordur. Belirli bir standard: yakaladiktan sonra kaliteyi
her zaman 1yi bir sekilde sunabilmek, kaliteli bir {iriinii yada hizmeti piyasaya siirmekten cok
daha kolaydir. Bu konuda yapilan galismalardan birinde su istatistiki bilgiye ulasimstir.
Firmalanin milisteriyi kazanma maliyeti , hali hazirda var olan miisteri kitlesini elde tutma



maliyetinin dort ila bes kati oraninda fazladr (Berry, 1991:9). Bu ¢ergevede olusturulan
hipotez 4 soyledir :

Hipotez 4 (H4): Kalite sistem gelistirme, {irlin dizayni, stire¢ kontrol ve gelistirme ile
tedarikei kalite yonetimi de@iskenlerinin rekabet giicii tizerindeki etkisinde {iriin kalitesinin
aracilik etkisi vardr.

TKY’nin bir kurumda uygulanmast ve faydasimin goriilmesi ancak egitimli insan
giicliyle miimkiindiir. Bu yiizden kaliteli bir TKYY uygulamast icin, kaliteli bir IKY gereklidir.
Bu insan giicli tekillikten degil cogulluktan gelen giicle katki saglayacag igin bireyin
orgiitteki aidiyet duygusu, bagliig, calisma ortamindaki katilimeiliy 6nem arz eder. Ust
yonetimin miisteri tatmini Saglamada sadece teknik alt yapiyr gelistirmesi yeterli olmaz, aym
zamanda sirket sistemini de ilerleten bir yonetime gecmesi gerekmektedir (Tan, 1997:40).
Lee’ye gore bir isletmenin stratejik isletme performansim yiksek tutabilmesi ancak Pazar
pay1, gelir artis1 ve isletme karlihig gibi cevresel faktorlerdeki artisa baghdir (Lee, 1995:343).
Bu fikirler 1s1§nda olusturulan hipotez 5 soyledir

Hipotez 5 (Hb): Miisteri odakliligin stratejik isletme performans tizerindeki etkisinde
miisteri tatmininin aracihk etkisi vardir.

Firma kiiltliriiniin gelismesinde ve her tirlii de@isiklikte tist yonetimin gosterecegi
inang ve destek, liderlik baglhig altinda tam katilm saglayabilir (Yesilbayir, 2007:50).

Calisanlarin  katilmu  hususunda  (Simsek, 2006:38) istenen kalite seviyesine
ulagabilmek i¢in tiim kurum calisanlarnin ortak hedefler dogrultusunda beraber hareket
etmesi gerekmektedir.

Ortak fikirle hareket etmek hem kurum kiiltiiriiniin en st diizey yoneticiden en altta
calisan kisiye kadar genis bir yelpazede komple benimsendigini gosterir hem de tiim
birimlerde ¢aliganlar igin is tatmini diizeyini artinr. Tatmin diizeyi artmis bir sevkle galisma
sonucunda isletme performansindaki artis da kagimlmazdir (Simsek, 2002). Bu ifadeler
neticesinde olusan Hipotez 6 su sekildedir:



Hipotez 6 (H6): Vizyon sahibi ve planli olma, cahsanlann katilim, liderlik
degiskenlerinin stratejik isletme performans tizerindeki etkisinde ¢alisan tatmininin aracilik
etkisi vardir.
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3. INSAN KAYNAKLARI YONETIMINDE TOPLAM KALITE
YONETIMININ PERSONEL PERFORMANSINA ETKISi UZERINE

BIR ARASTIRMA

Arastimmanin amact insan kaynaklar1 yonetiminde toplam kalite yonetiminin personel
performansina etkisini belirlemek icin yapilmustir. Arastrma bilgisayar destekli anket
uygulamasi seklinde gergeklestirilmistir. Hazirlanan anket formlan kurum igerisinde 232
caligan tarafindan yapihnustir.

Anket formu iki boliimden olusmaktadir. ilk bdliimde; anketi cevaplayanlarin
demografik bilgileri(cinsiyet, yas, 6grenim durumu, medeni durum) kurumdaki durunmu
hakkindaki sorular (kurumda ¢alisma siiresi, pozisyonu ve gorev yeri) belidemeye yonelik
sorular sorulmustur. Ikinci béliimde; insan kaynaklar1 yonetiminde toplam kalite yonetiminin
personel performansina etkisi dlgmek amaciyla 40 maddeden olusan dlgege yer verilmistir.
Bu o6l¢ek “Kiigiik ve orta dlgekli isletmelerdeki kalite giivence uygulamalarimn biitiinsel
isletme performansi tizerine etkilerinin incelenmesi(Eroglu, E. 2004)” calismasinda alinan
oOleekten yararlamlmustr.

Olgekteki ifadelerin yarutlari igin bes aralikli likert tipi metrik ifadeleri (1-Kesinlikle
kattlmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katihyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum)
kullanlmugtir. Analizler SPSS 22.0 programinda yapilmustir.

3.1 Demografik \eriler

Arastirmaya katilan kigilerin  demografik verileri (izelge 3.1’de gosterilmustir.
Calismaya katillanlann  yiizde 31,9’u kadinlardan, 68,1’1 erkeklerden olusmaktadir.
Katilmeilann yaglan degerlendirildiginde yogunlugun 31 — 35 arast yas grubunda oldugu
gortilmektedir. Katihmeilarm egitim durumu yarisindan fazlasimin lisans diizeyinde oldugu
goriilmektedir. Medeni durumlan ise %75,9unun evli, 24,1’inin ise bekar oldugunu
sOylemistir.
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Cizelge 3.1. Calismaya katilanlara iliskin demografik veriler

Cinsiyet Yas
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kadin 74 319 26-30 48 20,7
Erkek 158 68,1 31-35 64 27,6
Toplam 232 100,0 36-40 29 125
41-45 13 56
46-50 21 91
51+ 57 24,5
Toplam 232 100,0
Egitim Durumu Medeni Durum
Frekans Yiizde Frekans  Yiizde
Ortaokul/ilkogretim 1 04 Evii 176 759
Lise veya dengi okul 7 30 Bekar 56 24,1
On Lisans 5 2.2 Toplam 232 100,0
Lisans 137 5.1
Lisansiistii/doktora 82 35,3
Toplam 232 100,0

Orneklem grubuna iliskin diger istatistikler cizelge 3.2, cizelge 3.3 ve ¢izelge 3.4'te
yer almaktadir.

Cizelge 3.2. Caligma siiresi

Calisma Siiresi Frekans Yiizde
0-5yl 74 31,9
6-10 y1l 49 21,1
11-15yl 27 116
16-20 y1l 23 99
21-25 yil 13 56
26+y1l 46 19,8
Toplam 232 100




Aragtirmada katilimeilarn ¢ahsma siireleri bazinda yogun oldugu yil 0-5 yl aras1 (%

31,9)drr.

Cizelge 3.3. Kurumdaki pozisyon

Kurumdaki Pozisyon Frekans Yiizde
Yonetici 18 78
Teknik uzman/ teknik uzman yardimeis a 39,2
Uzman / uzman yardimcisi 83 379
Yonetim personeli / biiro personeli 19 8,2
Diger ¢alisan 16 6,9
Toplam 232 100,0

Katilmeilann  kurumdaki  ¢aligma  pozisyonlarinin  en  yogun oldugu  “teknik
uzman/teknik uzman yardimeist (% 39,2y ve “uzmanuzman yardimast (% 37,9)”

pozisyonunda galisanlardan olusmaktadir.

Cizelge 34. Gorev yeni

Gorev Yeri Frekans Yiizde
Genel Midirlik 78 33,6
Bolge Miidirliigii 154 66,4
Toplam 232 100

Arastimmaya katilan ¢alisanlarin % 66,4’ bolge miidirliiglinde, % 33,6’st genel
miidiirlikkte gorev yaptiklarm belirtmislerdir.

32,  Acklayia istatistikler

Cizelge 5.5te gozlemlere iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
goriilmektedir. Tabloda gdriilen ¢arpiklik ve basiklik degerleri, verilerin normal dagilmina
iliskin isaret vermektedir. Carpiklik degerlerinin 2’den diisik veya yiiksek olmamasi
durumunda, Verilerin normal dagilim 6zelligi gosterdigi ifade edilmektedir (Baek, Kim ve Yu,
2010). Calismadaki dlgeklere iliskin garpiklik ve basiklik degerlerinin bu smirlar iginde
oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, ¢alismada verilerin normal dagilim ozelligi gosterdigi

ifade edilebilir.
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Cizelge 3.5. Agiklayia istatistikler

Kalite Sistem

Standart

Gelistirme Ortalama Sapma Carplkhk  Basikhik
1 3,26 1,09 -0,608 -0,3%6
2 3,56 1,03 0,811 -117
3 3,48 104 -0,675 -0,117
4 2,85 111 0,236 -0,668
Uriin Dizaym Ortalama ESapn‘atE decd Carplkhik  Basikhk
1 3,65 0,95 0,16 12
2 3,35 104 0,16 -0,132
3 3,33 104 -0,63 -0,244
Siire¢ Kontrol ve Standart
Culistirme Ortalama Sapre Capkik  Basikiik
1 3,92 0,908 -1,13 161
2 33 1,06 0,44 -0,23
Tedarikei Kalite Standart
Yonetin Ortalama Sapma Carplkhk  Basikhk
1 353 0,97 -0,483 0,185
2 3,16 1,13 0,344 -0,671
3 3,92 0,94 -0,608 0,449
Miisteri Odaklihk Ortalama m Carpldik  Basiklik
1 3,28 1,13 -0,363 -0,691
2 34 1,13 -0,497 -0,601
3 3,37 1,08 -0,575 -0,385
Vizyon Sahibi ve Standart
Planh O Ortalama Sapma Carplkhk  Basikhk
1 3,45 11 -0,66 -0,181
2 3,13 112 0,662 -0,328
3 3,39 1,06 0,717 -0,162
Cabsanlarmn Standart
Katil Ortalama Sapma Carpkhk  Basikhk
1 300 106 0147 0547
2 201 117 001 088
3 3 11 028 07
Liderlik Ortalara Stsap“”?r‘gt Carpikiik  Basikilk
1 2,98 1,06 -0,159 -0,642
2 3,63 1,07 0,835 0,068
3 3,18 1,07 -0,48 0,525




Cizelge 3.5. Agiklayia istatistikler (devam)

Uriin Kalitesis ~ Ortalama m Carpiklik Basikhik
1 3,68 979 ~988 694
2 381 906 1,004 1,234
3 386 894 -1,015 1,430
Cabisan Tatmini  Ortalama SSaprmta“da” Carpikhik Basiklik
1 333 115 - 455 7%
2 278 124 ~ 042 1,115
3 275 125 140 1,022
Miisteri Standart
Tatmini Ortalama Sapm Carpikhk Basiklik
1 361 865 -1,03 120
2 3,68 16 1,03 127
3 3,66 el ~950 74
Rekabet Giicii  Ortalama SSap'mta“da't Carpiklik Basiklik
1 331 101 ~413 ~113
2 317 105 - 115 - 604
3 3,46 ,997 -,526 -,055
Stratejik
Tsletme Ortalama Standart Carpikiik Basikiik
Performansi Sgpa
1 3145 ’987 ',628 0,081
2 346 101 - 463 -323
3 334 a3 -879 580

3.3.  Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi
331 Arastirmaileilgili bulgular ve degerlendirmeler

Giivenilirik analizi

Bir test, olgek istedigi dzelligi dogru ve diger dzelliklerle kanstirmadan dl¢iiyor ise, bu
testin gecerli oldugu soylenir. Glivenirlik bir testin gecerligini etkiler. Gegerli bir testin
mutlaka giivenilir olmasi gerekir. Bir 6l¢lim aracinin gegerli sayilabilmest icin ilk kosulu onun
giivenilir olmasidir. Giivenirliligi 6lgmek igin hesaplanan alpha katsayis1 olgegi, 0.40 - 0.60



arasinda ise “diisiikk giivenilir”, 0.60 - 0.80 arasinda ise “‘oldukga giivenilir” ve 0.80 - 1.00
arasinda ise “‘yiiksek giivenilir’” oldugunu ifade etmektedir.

Olgegin alt faktdrlerine iliskin Cronbach Alpha giivenirlik sayilan alttaki tabloda
gosterilnmustir.

Cizelge 3.6. Cronbach alfa giivenilirlik sayilart

Alt Boyut Cronbach Alpha Degeri (o)
Kalite Sistem Gelistirme 0.86
Uriin Dizaym 0.89
Stirec Kontrol ve Gelistinme 0.82
Tedarikgi Kalite Yonetimi 0.82
Miisteri Odaklilik 0.77
Vizyon Sahibi ve Planh Olma 0.79
Calisanlarin Katilim 0.92
Liderlik 0.83
Uriin Kalitesi 0.89
Calisan Tatmini 0.79
Miisteri Tatmini 0.88
Rekabet Giicii 0.65
Stratejik Isletme Performanst 0.81

Bu aragtrmada Cronbach Alpha (o) degeri 0.60 ve iizeri glivenilir olarak kabul
edilmigtir. Arastirma alt boyutlarinim 0.65 ile 0.92 arast Cronbach Alpha degerlerine sahip
olduklan gorilmektedir.



Fakt6r analizi

Anketin gilivenilirlik analizi yapildiktan sonra faktdr yapisinin gecerliligini test etmek
amaciyla faktor analiz yapilmstir. Faktor analizi, birbirleri ile iligkili veri yapilanm
birbirinden bagimsiz ve daha az sayida yeni veri yapilarina doniistirmek, bir olusumu ya da
olay1 acikladiklan varsayilan degiskenleri gruplayarak ortak faktorleri ortaya koymak, bir
olusumu etkileyen degiskenleri gruplamak, major ve mindr faktorert tammlamak amactyla
basvurulan bir yontemdir. Bagka bir anlatimla, Fakt6r analizi birimlerin ¢ok sayidaki birbirleri
ile iliskili 6zellikleri arasindan, birlikte ele ahinabilen, birbirlenyle iliskisiz fakat bir olusumu
(olay1) aciklamakta yararlanabilecek olanlanini bir araya toplayarak (gruplayarak) yeni bir
isimle, faktor olarak tanimlamayr saglayan, bir yontemdir. Iki temel amaci vardir. Bunlar;

1- Degisken sayisim azaltmak
2- Degiskenler arasindaki iligkiden yararlanarak bazi1 yeni yapilar ortaya cikarmaktir.

Faktor analizi sonuglarina iliskin bilgiler asagidaki ¢izelge 3.7°de verilmistir.



Cizelge 3.7. Fakt¢r analizi sonuglart

Faktor | » . . Aciklanan | Cronbach
Yiikleri | OZ€8r | \arvans%6 | Alpha
Kalite Sistem Gelistirme 0,86
Kalite Sistem Gelistirme 1 0,82 2,36 78,49 0,90
Kalite Sistem Gelistirme 2 0,91 0,75
Kalite Sistem Gelistirme 3 0,91 0,76
Uriin Dizaym 0,89
Uriin Dizaym 1 0,88 0,88
Uriin Dizaym 2 0,90 2,40 82,02 0,84
Uriin Dizaym 3 0,92 0,81
Siire¢ Kontrol ve Gelistirme 0,82
Siire¢ Kontrol ve Gelistinne 1 0,80 2,23 74,43 0,84
Siirec Kontrol ve Gelistimme 2 0,90 0,69
Siire¢ Kontrol ve Geligtirme 3 0,87 0,74
Tedarikci Kalite Yonetimi 0,82
Tedarikgi Kalite Yonetimi 1 0,87 2,24 14,77 0,74
Tedarikgi Kalite Yonetimi 2 0,82 0,83
Tedarikgi Kalite Yonetimi 3 0,89 0,71
Miisteri Odakhihk 0,77
Miisteri Odaklilik 1 0,84 0,68
207 1
Miisteri Odaklilik 2 0,85 0 69,13 0,66
Miisteri Odaklilik 3 0,79 0,76
Vizyon Sahibi ve Planh Olma 0,79
Vizyon Sahibi ve Planh Olma 1 0,82 212 70,57 0,74
Vizyon Sahibi ve Planli Olma 2 0,84 0,71
Vizyon Sahibi ve Planli Olma 3 0,84 0,71
Cahsanlann Katthnm 0,92
Calisanlarm Katilim 1 0,92 2,62 87,24 0,90
Calisanlarin Katilim 2 0,93 0,88
Calisanlarin Katilim 3 0A4 0,89




Cizelge 3.7. Faktcr analizi sonuglari (devam)

Faktor | /o . . Aciklanan | Cronbach
Yiikleri | OZd€Zer | \ianvansos | Alpha
Liderlik 0,83
Liderlik 1 0,87 0,76
.. 2,26 75,36
Liderlik 2 0,82 0,83
Liderlik 3 0,89 0,72
Uriin Kalitesi 0,89
Uriin Kalitesi 1 0,85 0,93
- 2,49 82,90
Uriin Kalitesi 2 0,94 0,80
Uriin Kalitesi 3 0,93 0,81
Cahisan Tatmini 0,79
1san Tatmin 1 0,74 0,84
abs " 2,13 70,89
Calisan Tatmini 2 0,88 0,64
Calisan Tatmini 3 0,88 0,65
Miisteri Tatmini 088
lister1 Tatmini 1 0,90 0,83
M en : — 242 80,72
Miisteri Tatmini 2 0,88 0,85
Miisteri Tatmini 3 0,91 0,81
Rekabet Giicii 0,65
Rekabet Giicii 1 0,81 0,49
1,78 59,46
Rekabet Giicii 2 0,76 0,58
Rekabet Giicti 3 0,73 0,62
Stratejik isletme Performansi 0,81
Stratejik Isletme Performansi 1 0,87 218 7259 0,71
Stratejik Isletme Performansi 2 0,89 0,66
Stratejik Isletme Performans 3 0,78 0,83
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Korelasyon andlizi

Iki degiskenin dogrusal iliskinin derecesini Slgiimlemede kullanilir. “Iki degisken
arasindaki anlamli bir iliski var mudir?” Ssorusunun cevabr ahnir. Korelasyon katsayist,
degiskenlerin yonii, etkilesimlerin nasil oldugu hakkinda bilgi verir. Degiskenlerin birbiri
arasinda etkilesim var mu, varsa etkilesimin ¢ok fazla nm yani kuvvetli mi oldugu ve gézlem
gruplarindan birinin gézlem degerleri artarken digeri azaliyor mu yoksa aym yonde mi
degerleri degisiyor oldugu gozlenehilir.

Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda de@isen degerler alwr. Katsayl, etkilesimin
olmadig durumda 0, tam ve kuvvetli bir etkilesim varsa 1, ters yonlii ve tam bir etkilesim
varsa -1 degerini alir. Korelasyon katsayisi genellikle r harfiyle gosterilir. Buna gore;
korelasyon katsayisim —1 <1 < +1 esitsizligiyle gosterebiliriz.



Cizelge 3.8. Korelasyon analizi sonuglari

Uriin Sireg Tedar.ikqi Milsteri Vlz.y.on Cabsanlarm| | Urim | Cahsan| Miisteri |Rekabet Sftratejlk

Dizayn] 0| KA ik ST |t | NE ot | Tamin | Tamini| G | e

* | Geligtirme | Yonetimi Planh Olma Performans

Kalite Pearson Correlation| 054 | 0,70 065 | 059 0,73 0,65 0711 067 | 056 | 063 | 056 047
Sistem ~ {Sig. (2-tailed) 001 | 000 | 000 | 000 | 001 001 | 001 | 001 | 001 | 001 | 001 | 001
Gelistirme N W W’ | @ |’ ® pX YA VAR X v X Y Y X Y )
. Pearson Correlation 067 | 053 | 051 | 0% 052 | 056 | 052 | 046 | 052 | 037 [ 031
gﬁym Sig. (2-taiked) 001 | 001 | 001 | 001 001 | 001 | 001 | 001 | 001 | 001 | 001
N 232 2| 2 232 B | W B W | B M 232

Silreg Pearson Correlation 078 | 069 | 077 067 | 074 | 076 | 064 | 071 | 065 | 058
Kontrol ve  (Sig. (2-tailed) 001 | 001 | 001 001 | 001 | 001 | 001 | 001 | 001 | 001
Geligtirme |\ 22 | 232 232 DAY X/ XV N /A X VI VXY 232
Tedarikei ~|Pearson Correlation 074 | 078 075 | 077 | 069 | 068 | 069 | 071 0,57
Kalite ~ (Sig. (2-tailed) 001 | 001 001 | 001 | 001 | 001 | 001 | 001 | 001
Yonetimi |\ 232 23 B W B | B B R 232
. |Pearson Correlation 0,69 064 | 067 | 070 | 057 | 068 | 065 | 0%
I(\){:;l::ﬂr:k Sig. (2-taiked) 0,01 001 | 001 | 001 | 00L | 001 | 001 | 001
N 232 PRV NV NV NV VA X VI VXY 232

Vizyon Pearson Correlation 0,74 079 | 076 [ 066 | 074 | 068 0,59
Sahibive |Sig. (2-taiked) 001 | 00L | 001 | 001 | 001 | 001 | 001
Planh Olma |\ B BB | B B | R 232
Pearson Correlation 087 | O7L | 073 | 074 | 060 | 053
Eﬁ;’;‘am Sig (2-take) oot | oot | oot | oot | oot | oo
22| 232 | 2| 232 | 23 232

Pearson Correlation 076 | 069 [ 077 | 067 0,5

Liderlik  (Sig. (2-tailed) 001 | 001 | 001 | 001 | 001
N W | B B | R 232

. Pearson Correlation 069 | 077 | 0,68 0,60
E;lllil:esi Sig (2-taed) oot | oot | 001 | oat
N | 8| W™ 232

Pearson Correlation 073 | 059 [ 05

‘T;:f;“l‘; Sig (2-takd) 0oL | oot | oot
N 22 | 2 232

. |Pearson Correlation 075 | 066
men'l’ Sip. (2t o0 | ol
N 232 232

Pearson Correlation 073

E;‘:;bet Sig (2-ted) 001
N 23
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Korelasyon analizi sonucuna gore boyutlar arasindaki iliski istatistiksel olarak anlaml
ctkmustir (p=0,001; p<0,05). Degiskenlerin birbirleri ile pozitif yonli bir iliski igerisinde
olduklan gorilmektedir.

Korelasyon katsayist yiksek oldugu boyutlar calisanlann katihm ile liderlik
arasindaki katsayr 0,87; vizyon sahibi ve planlt olma ile licerlik arasindaki katsay1 0,79,
tedarikgi kalite yonetimi ile vizyon sahibi ve planl olma arasindaki katsayr 0,78; siireg
kontrol ve gelistirme ile tedarikgi kalite yonetimi arasindaki katsayr 0,78’dir. Korelasyon
katsayisiin en diisik oldugu boyut ise stratejik isletme performansi ile kalite sistem
gelistinme arasindakai iliskidir(0,47).

332 Kalite sistem gelistirme, iiriin dizaym, siire¢ kontrol ve gelistirme ile tedarikgi
kalite yonetimi bagimsiz degiskenlerinin iiriin kalitesi tizerindeki etkisine iliskin

bulgular

Regresyon analizi

Regresyon analizinin amaci; bagimsiz degiskenler aracihgnyla bagimli degiskeni
tahmin etmek, bagimsiz degiskenlerden hangisi/hangilerinin bagimli degiskeni en ¢ok
etkiledigini bulmak ve aralarindaki yapiyt matematiksel bir model ile ifade etmektir.

Bir tek bagimsiz degiskenin kullanilcig regresyon analizi tek degiskenli regresyon
analizi, birden fazla degiskenin kullanilch@ regresyon analizi de ¢ok degiskenli regresyon
analizi olarak adlandurihr.

Ik dort bagimsiz degiskenin iiriin kalitesi iizerindeki etkisini  Slgmek igin goklu
dogrusal regresyon analizi yapilmustir.



Cizelge 3.9. Kalite sistem gelistinme, tirtin dizayn, siireg kontrol ve gelistirme, tedarikei
yonetimi degiskenlerinin tirtin kalitesi {izerindeki etkisi

Model B Standart Hata | Beta t p
(Sabii) 681 174 3018 | 001
Kalite Sistem Gelistime | 217 054 241 | 4088 | 001
Uriin Dizayn 007 067 006 | 112 | oeu
%‘éﬁgﬁﬁl}m ve 430 o7 436 | 5606 | 00
Tedarikei Kalite Yonetimi | 184 061 198 | 298 | 00
Bagimi deisken: iiriin kalitesi, F: 94,442, R:0,625, Adj. 2 0,618 , p: 0,001, p<0,06

Regresyon sonuglarina gére model istatistiksel olarak anlamlidir ve ilk dort degisken
birlikte tirlin kalitesi tizerindeki degisiminin %661’ini aciklamaktadir. Ele alinan degiskenler,
tirtin kalitesi tizerinde giiclii bir etkiye sahiptir (b: 0,681, p < 0,05). Model incelendiginde
kalite sistem gelistirme (b: 0,217, p <0,05) , stireg kontrol ve gelistirme (b: 0,430, p <0,05),
tedarikei kalite yonetimi (b: 0,184, p <0,05) un major; tirtin dizaym (b: -0,007, p > 0,05)’un
mindr etkiye sahip oldugu goriilmektedir. VIF degerleri 10°dan kiigiiktiir ve ¢oklu baglanti
sorunu yoktur. VIF degerlerinin 10°dan biiyiik olmast ¢oklu baglantinin varhgim giindeme
getirir.

Buna gore regresyon katsayilan yardimyla; dort degisken birlikte diisiintildiigiinde,
kalite sistem gelistirmede ki bir birimlik artis tirtin kalitesini 0,217 birimlik bir artiga, {iriin
dizaynmindaki bir birimlik artis {irtin kalitesini 0,007 birimlik bir azalisa, siireg kontrol ve
gelistirmede ki bir biimlik artis tirtin kalitesini 0,430 birimlik bir artisa, tedarikci kalite
yonetimindeki bir birimlik artis {irin kalitesini 0,184 birimlik bir artis olur.
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3.3.3. Vizyon sahibi ve planh olma, ¢calisanlarin katthn, liderlik degiskenlerinin ¢alisan
tatmini tizerindeki etkisine iliskin bulgular

Olusturulan modelde son ii¢ bagimsiz degiskenin(vizyon sahibi ve planli olma,
calisanlanin katilimu, liderlik) galisan tatmini iizerindeki etkisini 6lgmek icin ¢oklu dogrusal
regresyon analizi yapilmstir.

Cizelge 3.10. Vizyon sahibi ve planl1 olma, calisanlann katihm, liderlik degiskenlerinin
calisan tatmini iizerine etkisi

Model B | Standart Hata | Beta t p
(Sabit) 1,029 143 7,200 | ,001
Vizyon Sahibi ve Planlt Olma 214 ,065 237 | 3267 | ,001
Calisanlarm Katihm 422 077 482 | 5467 | ,001
Liderlik Q77 ,086 086 | ,891 | 374
Bagimli degisken:galisanlann tatmini,F; 100,619, R2:0,570, Adj. R2:0,564, p:0,001, p<0,05

Regresyon sonuglarina gére model istatistiksel olarak anlamlidir ve son ti¢ degisken
birlikte calisan tatmini tizerindeki  degisiminin  %656’sim  aciklamaktadir.  Ele alinan
degiskenler, calisan tatmini tizerinde giiclii bir etkiye sahiptir (b: 1,029, p < 0,05). mockl
incelendiginde vizyon sahibi ve planh olma (b: 0,214, p <0,05) ve calisanlarin katilimu (b:
0,422, p < 0,05)tin majcr; liderlik (b: 0,077, p > 0,05)’un minér etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. VIF degerleri 10°dan kiigiiktiir ve ¢oklu baglant1 sorunu yoktur.

Regresyon katsayilar1 yardimuyla; ti¢ degisken birlikte diistiniildiigiinde, vizyon sahibi
ve planl olmadaki bir birimlik artis ¢alisan tatmininde 0,214 birimlik bir artisa, ¢alisanlarm
katilmindaki bir birimlik artis calisan tatmininde 0,422 birimlik bir artisa, liderikteki bir
birimlik artis ¢alisan tatmininde 0,077 birimlik bir artis olur.



3.34. Kalite sistem gelistirme, iiriin dizaym, siire¢ kontrol ve gelistirme ile tedarikci
kalite yonetimi degiskenlerinin stratejik isletme performans iizerindeki etkisinde
urtin kalitesinin araalik etkisine iliskin bulgular

Tk dért degiskenin (kalite sistem gelistirme, {iriin dizayni, siire¢ kontrol ve gelistirme
ile tedarikgi kalite yonetimi) boyutlarinin, bagimh degisken olan stratejik isletme performans
tizerindeki etkisinde {riin kalitesinin aracihk etkisini 6lgmek i¢in regresyon analizi
yaptlmustir.

Cizelge 3.11. Kalite sistem gelistirme, lir(in dizayni, stireg kortrol ve gelistirme ile tedarikei

kalite yonetimi degiskenlerinin, stratejik isletme performans tizerindeki etkisinde {irtin
kalitesinin aractlik etkisi

B SE B T Sig F Sig

Model 1
Sabit 1576 ,220 6,928 001 35638 001
Kalite Sistem ,079 ,068 088 1161 247
Gelistirme
Uriin Dizaym -183 034 -153 -2168 031
Siirec Kontrol ve 376 097 384 3861 001
Geligtirme
Tedarikei Kalite 275 ,078 299 3537 ,001
Yonetimi
Model 2
Sabit 1311 221 5,935 001 33251 001
Kalite Sistem 010 068 011 505 881
Gelistirme
Uriin Dizaym -181 082 -151 -2205 028
Siire¢ Kontrol ve 240 101 245 2,380 ,018
Gelistirme
Tedarikei Kalite 217 077 236 2,819 ,005
Yonetimi
Uriin Kalitesi 316 082 319 3866 001
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Model 1—Bagimh degisken: stratejik isletme performansi, 35,638, R2:0,386, Adj.
R 0,375, p:0,001, p<0,05

Model 2—Bagimh degisken: stratejik isletme performansi, F:14,946, R:0,424, Adj.
R2: 0,411, p:0,001, p<0,05

Durbin Watson istatistigi 2,056 olarak hesaplanmustir. 2 civannda ¢ktig igin
otokorelasyon olmadiginin bir gostergesidir.

Uriin kalitesi boyutunun aracilik etkisinde, kalite sistem gelistirme, iriin dizaym, siireg
kontrol ve gelistimme ile tedarikgi kalite yonetimi boyutlarinin performans tizerindeki etkisi
lizerine yapilan regresyon analizi sonucunda, ilk modelde, kalite sistem gelistirme, {irlin
dizayni, siire¢ kontrol ve gelistirme ile tedarikci kalite yonetimi bagimsiz degiskenlerinin
performans tizerindeki etkisine bakilmis ve iliski anlamli bulunmustur (b: 1,576, p < 0,05).
VIF degerleri 10°dan kiiciiktir ve ¢oklu baglanti sorunu yoktur. Regresyon katsayilari
yardimyla; dort degisken birlikte diistintildiigiinde, kalite sistem gelistirmede ki bir birimlik
artis performans tizerindeki etkisine 0,079 birimlik bir artisa, tirtin dizaymndaki bir birimlik
artis performans tizerindeki etkisine 0,183 birimlik bir azalisa, siire¢ kontrol ve gelistimmedeki
bir binmlik artis performans iizerindeki etkisine 0,376 birimlik bir artiga, tedarikei kalite
yonetimindeki bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,275 birimlik bir artisa etkisi
vardir. Stratejik igletme performanst etkisinin fazla oldugu degisken siirec kontrol ve
gelistirmedir.

Ikinci modelde ise tiriin kalitesi modele dahil edilmistir. Hem ilk dort boyut hem de
tirtin kalitesinin performans tizerindeki etkisi anlamh ¢ikmustir (p < 0,05). Bununla birlikte
kalite sistem gelistirme boyutunun iki modelde de tiriin kalitesi tizerindeki etkisinin anlaml
olmadigr goriilmektedir (p> 0,05). Ayrica bu etki ikinci modelde diistiigii goriilmektedir (b
0,010). VIF degerleri 10’dan kiigiiktiir ve ¢oklu baglanti sorunu yoktur. Regresyon katsayilart
yardimiyla; bes degisken birlikte diistiniildiigiinde, kalite sistem gelistirmedeki bir birimlik
artis performans tizerindeki etkisine 0,010 birimlik bir artisa, {iriin dizaymindaki bir birimlik
artis performans tizerindeki etkisine 0,181 birimlik bir azalisa, siireg kontrol ve gelistirmedeki
bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,240 birimlik bir artisa, tedarikci kalite
yonetimindeki bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,217 birimlik bir artisa, {iriin
kalitesinde ki bir birimlik artis performans lizerindeki etkisine 0,316 birimlik bir artisa etkisi
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vardir. Denkleme tiriin kalitesinde eklendiginde performans etkisinin fazla oldugu degisken
iirtiniin kalitesi olmustur.

Bu sonuca gore boyutlar ile performans arasindaki iliskide, tirtin kalitesi degiskeninin
kismi aracihik etkisi oldugu ifade edilebilir.

3.35. Kalite sistem gelistirme, iiriin dizaym, siire¢c kontrol ve gelistirme ile tedarikgi
kalite yonetimi degiskenlerinin rekabet giicii iizerindeki etkisinde (iiriin
kalitesinin araahk etkisine iliskin bulgular

Cizelge 3.12. Kalite sistem gelistirme, lirlin dizayn, stirec kontrol ve gelistirme ile tedariki
kalite yonetimi degiskenlerinin rekabet giicii tizerindeki etkisinde tirtin kalitesinin aracilik
etkisi

B SE B t Sig F Sig
Model 1
Sabit 1242 178 6,987 001 67148 001
Kalite Sistem 02 055 110 1682 094
Gelistirme
UrunDlzaym -164 068 -147 -2407 017
Siirec Kontrol ve
Gelistirme 280 0719 307 3572 001
%?daﬁ.k‘?.i Kalite 47 0p3 474 6497 001
onetimi
Model 2
Sahit 1039 /176 5902 ,000 20902 ,001
Kalite Sistem
Gelist 027 04 033 505 614
Uriin Dizaym 162 065 - 145  -2476 014
Sure¢Kontrolve 950 08y 167 1,897 059
Gelistirme
Tedarikei Kalite
Vonetini 352 061 411 5753 001
Uriin Kalitesi 298 065 321 4572 001




Model 1— Bagmli degisken: rekabet giicti, R%0,542, Adj. R% 0534 , p:0,001,
p<0,05

Model 2— Bagimli degisken: rekabet giicii, R2:0,581, Adj. R% 0571 , p:0,001,
p<0,05

Durbin Watson istatistigi 2,031 olarak hesaplanmistir. 2 civannda ¢ktigr igin
otokorelasyon olmadiginin bir gostergesidir.

Uriin kalitesi boyutunun aracilik etkisinde, kalite sistem gelistirme, iriin dizaym, siireg
kontrol ve gelistirme ile tedarikei kalite yonetimi boyutlannin rekabet giicii tizerindeki etkasi
lizerine yapilan regresyon analizi sonucunda, i1lk modelde kalite sistem gelistirme, {iriin
dizayni, stire¢ kontrol ve gelistirme ile tedarikei kalite yonetimi baginsiz degiskenlerinin
performans tizerindeki etkisine bakilmug ve iligki anlamli bulunmustur (b: 1,242, p <0,05).
VIF degerleri 10°dan kiiciiktir ve ¢oklu baglanti sorunu yoktur. Regresyon katsayilari
yardimyla; dort degisken birlikte diistintildiigiinde, kalite sistem gelistirmede ki bir birimlik
artis rekabet tizerindeki etkisine 0,092 birimlik bir artisa, tiriin dizaynindaki bir birimlik artis
rekabet {izerindeki etkisine 0,164 birimlik bir azalisa, siire¢ kontrol ve gelistirmedeki bir
birimlik artis rekabet {izerindeki etkisine 0,280 birimlik bir artisa, tedarikci kalite
yonetimindeki bir birimlik artis rekabet tizerindeki etkisine 0,407 birimlik bir artisa etkisi
vardir. Rekabet etkisinin fazla oldugu degisken tedarikgi kalite yonetimi olmustur.

Ikinci modelde ise {iriin kalitesi modele dahil edilmistir. Bu boyutlar iiriin kalitesinin
rekabet giicii tizerindeki etkisi anlamh ¢iknustir ( p < 0,05). Bununla birlikte kalite sistem
gelistinme boyutunun iki modelde anlamli bir etkisi griilmemistir (p>0,05) ve bu boyutun
rekabet giici Tizerindeki etkisinin ikinci modelde diistiigii goriilmektedir (b: 0,027). VIF
degerleri 10°dan kiiciiktiir ve ¢oklu baglanti sorunu yoktur. Regresyon katsayilart yardimiyla;
bes degisken birlikte diisiiniildiigiinde, kalite sistem gelistirmedeki bir birimlik artis rekabet
tizerindeki etkisine 0,027 birimlik bir artisa, iiriin dizaymndaki bir birimlik artis rekabet
tizerindeki etkisine 0,162 birimlik bir azalisa, siire¢ kontrol ve gelistirmedeki bir birimlik artis
rekabet tizerindeki etkisine 0,152 birimlik bir artisa, tedarik¢i kalite yonetimindeki bir
birimlik artis rekabet tizerindeki etkisine 0,352 birimlik bir artiga, tiriin kalitesindeki bir
birimlik artis rekabet tizerindeki etkisine 0,298 birimlik bir artisa etkisi vardir. Denkleme tirtin
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kalitesinde eklendiginde rekabet etkisinin fazla oldugu degisken tedarikgi kalite yonetimi
gelmektedir.

Bu sonuca gore bu dort boyut ile rekabet arasindaki iliskide, tirtin kalitesi degiskeninin
kismi aracihik etkisi oldugu ifade edilebilir.
3.3.6. Miisteri odakhhgin stratejik isletme performans iizerindeki etkisinde miisteri
tatmininin araahk etkisine iliskin bulgular
Miisteri odaklilik boyutunun, bagimh degisken olan stratejik isletme performans
tizerindeki etkisinde, miisteri tatmininin aracilik etkisini Slgmek icin regresyon analizi
yaptlmustir.

Cizelge 3.13. Miisteri odaklihigin stratejik isletme performans tizerindeki etkisinde miisteri
tatmininin aracilik etkisi

B SE t Sg F  Sig

Modkl 1

Sabit 1,683 182 9254 001 101,945 001
Miister1 Odaklilik 023 052 554 10,097 ,001

Model 2

Sabit 1,04 178 6145 001 62154 ,001
Miisten Odaklilik 184 063 195 2917 004

Miisten Tatmin o520 066 526 7834 001

Model 1— Bagimh degisken: stratejik isletme performanst, R%:0,307, Adj. R%: 0,304,
p:0,001, p<0,05

Model 2— Bagimh degisken: stratejik isletme performanst, R%:0,455, Adj. R%: 0450,
p:0,001, p<0,05
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Durbin Watson istatistigi 2,084 olarak hesaplanmistir. 2 civannda ¢ktig igin
otokorelasyon olmadiginin bir gostergesidir.

Miisteri odakhhigin performans tizerindeki etkisi iizerine yapilan regresyon analizi
sonucunda iliski anlamli bulunmustur (b: 0,523, p < 0,05). Miisteri odakliligindaki bir
birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,523 birimlik bir artis beklenmektedir.

Ikinci modelde ise miisteri tatmini modele dahil edilmistir. Tkinci modelde ise hem
milisteri odakhiligin hem de miisteri tatmininin tizerindeki etkisi anlaml1 ¢ikmstir ( p <0,05).
VIF degerleri 10°dan kiigiiktiir ve ¢oklu baglanti sorunu yoktur. Miisteri odaklihginda ki bir
birimlik artis performans {izerindeki etkisine 0,184 birimlik bir artisa, miisteri tatminindekd bir
birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,520 birim artar. Bununla birlikte miisteri
odakliligin tizerindeki etkisinin ikinci modelde diistiigii goriimektedir (b: 0,184). Performansa
etkisinin bu iki degisken {izerinde miister1 tatmininin fazla oldugu bulunmustur. Bu sonuca
gore miisteri tatmininin tizerindeki etkisinde miisteri odaklihgin kismi aracilik etkisi oldugu
ifade edilehilir.

3.3.7. Vizyon sahibi ve planh olma, c¢ahsanlann katthmu, liderlik degiskenlerinin
stratejik isletme performanst iizerindeki etkisinde cahsan tatmininin aracihk
etkisine iliskin bulgular

Son li¢ bagimsiz degiskenin(vizyon sahibi ve planli olma, ¢alisanlarin katihm,
liderlik), bagimh degisken olan stratejik isletme performans tizerindeki etkisinde, calisan
tatmininin aracilik etkisini 6lgmek i¢in regresyon analizi yapilnustir.



Cizelge 3.14. Vizyon sahibi ve planli olma, ¢alisanlarn katilim, liderlik degiskenlerinin,
stratejik isletme performans lizerindeki etkisinde ¢aligan tatmininin aracilik etkisi

B SE B t Sigg F Sig
Model 1
Sabit 158 169 038l (001 44404 001
MizyonSaNDIVe 33 o7 30 444 001
calisanlarn 088 01 103 95 3%
Licerlik 134 102 154 1318 189
Mol 2
Sabit 1327 183 7248 001 10482 001
wyonShibive 000 o7 30 3749 001
Calisanlarin 017 05 0 176 880
Liderlik 15 10 12 1152 250
Clisanlarin 248 077 254 328 001

Model 1— Bagimh degisken: stratejik isletme performanst, R%:0,369, Adj. R% 0,360,
p:0,001, p<0,05

Model 2— Bagimh degisken: stratejik isletme performanst, R%:0,397, Adj. R% 0,386,
p:0,001, p<0,05

Durbin Watson istatistigi 2,165 olarak hesaplanmustir. 2 civannda ¢iktig icin
otokorelasyon olmadiginin bir gostergesidir.

Son lic bagimsiz degiskenin(vizyon sahibi ve planli olma, cahsanlann katilm,
liderlik) performans iizerindeki etkisinde ¢alisan tatmininin aracilik etkisi {izerine yapilan
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regresyon analizi sonucundg, ilk modelde son ti¢ bagimsiz degiskenin(vizyon sahibi ve planl
olma, ¢alisanlarin katithm, liderlik) performans tizerindeki etkisine bakilmus ve iligki anlaml
bulunmustur (b: 1,582, p < 0,05). VIF degerleri 10°dan kiictiktiir ve ¢oklu baglanti sorunu
yoktur.

Regresyon katsayilar1 yardimiyla; ti¢ degisken birlikte diistintildiigiinde, vizyon sahibi
ve planli olmadaki bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,343 birimlik bir artisa,
calisanlann katthmindaki bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,088 birimlik bir
artisa, liderlikteki bir birimlik artis performans {izerindeki etkisine 0,134 birimlik bir artisa
etkisi vardir. Performans etkisinin fazla oldugu degisken vizyon sahibi ve planli olma durumu
gelmektedir.

Ikinci modelde ise iiriin kalitesi modele dahil edilmistir. ikinci modelde vizyon sahibi
ve planli olma boyutu ile ¢alisanlarin tatmininin performans tizerindeki etkisi anlaml
ciknmustir ( p <0,05). VIF degerleri 10°dan kiictiktiir ve ¢oklu baglant1 sorunu yoktur. Bu dort
degisken birlikte diisiiniildiigiinde, vizyon sahibi ve planh olmadaki bir birimlik artig
performans tizerindeki etkisine 0,290 birimlik bir artisa, cahsanlarin katilimindaki bir birimlik
artis performars tizerindeki etkisine 0,017 birimlik bir azalisa, liderlikieki bir birimlik artig
performans iizerindeki etkisine 0,115 birimlik artisa, calisanlarin tatmininceki bir birmlik
artis performans izerindeki etkisine 0,248 birimlik bir artisa etkisi vardir. Performans
etkisinin fazla oldugu degisken Vizyon sahibi ve planli olma durumu gelmektedir.

Calisanlarin katthmi ve liderlik boyutlarmim model iizerindeki etkisinin anlamli
olmadidy goriilmektedir ( p>0,05).

Bu sonuca gore son ti¢ degisken ile performans arasindaki iliskide, calisanlarin tatmini
degiskeninin kismi aracilik etkisi oldugu ifade edilebilir.
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SONUC VE ONERILER

Korelasyon analizi sonucuna gore boyutlar arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamh
ctkmustir. Degiskenlerin birbireri ile pozitif yonlii bir iliski igerisinde olduklar tespit edildi.

Korelasyon katsayis1 yikksek oldugu boyutlar calisanlarm katilmm ile liderlik
arasindaki katsayr 0,87; vizyon sahibi ve planl olma ile liderlik arasindaki katsayr 0,79;
tedarikei kalite yonetimi ile vizyon sahibi ve planl olma arasindaki katsayr 0,78; siireg
kontrol ve gelistirme ile tedarikci kalite yonetimi arasindaki katsayr 0,78dir. Korelasyon
katsayisinin en diisikk oldugu boyut ise stratejik isletme performansi ile kalite sistem
gelistirme arasindaki iliskidir(0,47).

Regresyon analizinde elde edilen bulgular; dort degisken (kalite sistem gelistirme,
tirtin dizayn, siire¢ kontrol ve gelistirme, tedarikgi kalite yonetimi) birlikte diistintildiigiinde,
kalite sistem gelistirmedeki bir birimlik artis tirlin kalitesini 0,217 birimlik bir artiga, {iriin
dizaynmindaki bir birimlik artis {iriin kalitesini 0,007 birimlik bir azalisa, siirec kontrol ve
gelistimmede ki bir binmlik artis Trtiin kalitesini 0,430 birimlik bir artisa, tedarikgi kalite
yonetimindeki bir birimlik artis {riin kalitesini 0,184 birimlik bir artis olabilecegi
bulunmustur.

Vizyon sahibi ve planli olma, calisanlarn katthm ve liderlik degiskenlerinin calisan
tatminindeki etkisi; vizyon sahibi ve planl olmadaki bir birimlik artis ¢alisan tatmininde
0,214 birimlik bir artisa, ¢alisanlarin katithmindaki bir birimlik artis ¢alisan tatmininde 0,422
birimlik bir artiga, liderlikieki bir birimlik artis calisan tatmininde 0,077 birimlik bir artis
olabilecegi bulunmustur.

Regresyon katsayllar1 yardimuyla; kalite sistem gelistimmede ki bir birimlik artis
performans tizerindeki etkisine 0,079 birimlik bir artisa, {iriin dizaymndaki bir birimlik artis
performans tizerindeki etkisine 0,183 birimlik bir azalisa, siireg kontrol ve gelistirmedeki bir
birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,376 binimlik bir artisa, tedarik¢i kalite
yonetimindeki bir birimlik artis performans {izerindeki etkisine 0,275 birimlik bir artiga etkisi
vardir. Performans etkisinin fazla oldugu degisken siirec kontrol ve gelistirmedir. Ikinci
modelde ise tiriin kalitesi modele dahil edilmistir. Hem ilk dért boyut hem de {irlin kalitesinin
performans tizerindeki etkisi anlamli ¢iknustir. Bununla birlikte kalite sistem geligtirme
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boyutunun iki modelde de tiriin kalitesi tizerindeki etkisinin anlamli olmadig) tespit edilmistir.
Ayrica bu etk ikinci modelde diistiigli bulunmustur. Regresyon katsayilart yardimuyla; bes
degisken birlikte diistiniildiigiinde, kalite sistem gelistirmedeki bir birimlik artis performans
tizerindeki etkisine 0,010 birimlik bir artisa, tirtin dizaynindaki bir biimlik artis performans
tizerindeki etkisine 0,181 birimlik bir azalisa, siire¢ kontrol ve gelistirmedeki bir birimlik artis
performans {izerindeki etkisine 0,240 birimlik bir artisa, tedarikci kalite yonetimindeki bir
birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,217 birimlik bir artisa, tirtin kalitesinde ki bir
birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,316 birimlik bir artisa etkisi vardir. Denkleme
tirtin kalitesinde eklendiginde performans etkisinin fazla oldugu degisken tiriiniin kalitesi
bulunmustur.

Uriin kalitesi boyutunun aracilik etkisinde, kalite sistem gelistirme, iiriin dizayn, siirec
kontrol ve gelistirme ile tedarikei kalite yonetimi boyutlannin rekabet giicii tizerindeki etkisi
lizerine yapilan regresyon analizi sonucunda, ilk modelde kalite sistem gelistimme, {iriin
dizayni, stire¢ kontrol ve gelistirme ile tedarikei kalite yonetimi baginsiz degiskenlerinin
performans tizerindeki etkisine bakilmus ve iliski anlamh bulunmustur. Regresyon katsayilart
yardimiyla, dort degisken birlikte diisiiniildiigiinde, kalite sistem gelistirmedeki bir birimlik
artis rekabet tizerindeki etkisine 0,092 birimlik bir artisa, {iriin dizaynindaki bir birimlik artis
rekabet tizerindeki etkisine 0,164 birimlik bir azalisa, siire¢ kontrol ve gelistirmedeki bir
birimlik artis rekabet iizerindeki etkisine 0,280 birimlik bir artisa, tedarik¢i Kkalite
yonetimindeki bir birimlik artis rekabet tizerindeki etkisine 0,407 birimlik bir artisa etkisi
vardir. Rekabet etkisinin fazla oldugu degisken tedarik¢i kalite yonetimi oldugu tespit
edilmigtir. Tkinci modelde ise iiriin kalitesi modele dahil edilmigtir. Bu boyutlar {iriin
kalitesinin rekabet giicii iizerindeki etkisi anlamli ¢rkmustir. Bununla birlikte kalite sistem
gelistimme boyutunun iki modelde anlamh bir etkisi griillmemistir ve bu boyutun rekabet
glicii iizerindeki etkisinin 1kinci modelde diistiigli bulunmustur. Regresyon katsayilari
yardimiyla, bes degisken birlikte diistiniildiigiinde, kalite sistem gelistimmedeki bir birimlik
artis rekabet tizerindeki etkisine 0,027 birimlik bir artisa, {iriin dizaynindaki bir birimlik artis
rekabet tizerindeki etkisine 0,162 birimlik bir azalisa, siire¢ kontrol ve gelistirmedeki bir
birimlik artis rekabet tizerindeki etkisine 0,152 birimlik bir artisa, tedarik¢i Kkalite
yonetimindeki bir birimlik artis rekabet {izerindeki etkisine 0,352 birimlik bir artisa, {iriin
kalitesindeki bir birimlik artis rekabet izerindeki etkisine 0,298 birimlik bir artisa etkisi
vardir. Denkleme tiriin kalitesinde eklendiginde rekabet etkisinin fazla oldugu degisken

tedarikei kalite yonetimi oldugu bulunmustur.
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Miisteri odakhligin performans tizerindeki etkisi iizerine yapilan regresyon analizi
sonucunda iligki anlamli bulunmustur. Miisteri odaklihgindaki bir birimlik artig performans
{izerindeki etkisine 0,523 birimlik bir artis beklenmektediir. Ikinci modelde ise miisteri tatmini
modele dahil edilmistir. Ikinci modelde ise hem miisteri odakliign hem de miisteri
tatmininin tizerindeki etkisi anlamli ¢ikmustir. Miisteri odakliigindaki bir birimlik artis
performans tizerindeki etkisine 0,184 birimlik bir artisa, miisteri tatminindeki bir birimlik artis
performans iizerindeki etkisine 0,520 birim artar. Bununla birdikte miisteri odaklihigin
tizerindeki etkisinin ikinci modelde diistiigii tespit edilmistir. Performansa etkisinin bu iki
degisken tizerinde miisteri tatmininin fazla oldugu bulunmustur.

Son lic bagimsiz degiskenin(vizyon sahibi ve planli olma, cahsanlann katilmm,
liderlik) performans {izerindeki etkisinde calisan tatmininin aracilik etkisi lizerine yapilan
regresyon analizi sonucundg, ilk modelde son tic bagimsiz degiskenin(vizyon sahibi ve planlt
olma, ¢cahsanlarin katthm, liderlik) performans iizerindeki etkisine bakilmis ve iliski anlamli
bulunmustur. Regresyon katsayilan yardimyla; tic degisken birlikte diisiinildiigiinde, vizyon
sahibi ve planlt olmadaki bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,343 birimlik bir
artisa, calisanlarn katihmindaki bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,088
birimlik bir artisa, liderlikteki bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,134 birimlik
bir artisa etkisi vardir. Performans etkisinin fazla oldugu degisken vizyon sahibi ve planli
olma bulunmustur. Tkinci modelde ise iiriin kalitesi modele dahil edilmistir. Ikinci modelde
vizyon sahibi ve planli olma boyutu ile ¢alisanlarin tatmininin performans tlizerindeki etkisi
anlaml1 ¢tknistir. Bu dort degisken birlikte diistiniildiigiinde, vizyon sahibi ve planh olmadaki
bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,290 birimlik bir artisa, calisanlarin
katihmindaki bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,017 birimlik bir azalisa,
liderlikteki bir birimlik artis performans tizerindeki etkisine 0,115 birimlik artisa, ¢alisanlarin
tatminindeki bir birimlik artis performans iizerindeki etkisine 0,248 birimlik bir artisa etkisi
vardir. Performans etkisinin fazla oldugu degisken vizyon sahibi ve planli olma durumu
bulunmustur. Calisanlarn katilimi ve liderlik boyutlanini model tizerindeki etkisinin anlamli
olmadidy goriilmektedir.

Hizla gelisen ve degisen bankacilik sektdriintin, egitim seviyesi yiikselen miisterilerin
beklentilerini karsilamak i¢in rekabet yetenegini arttrmast gerekmektedir. Giintimiizde bunu
saglamanin yolu insana yatinm yapmaktan gegmektedir. Anket analizleri dogrultusunda

kurumun insan kaynaklan yonetimi agisindan, ¢ahsan tatmini konusunda basarih bir grafik
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1zledigi sOylenebilir. Her kurumda oldugu gibi insan kaynaklar alamnda fark yaratacak
yoneticilerin istthdam edilmesi ve bu departmanda ¢alisanlarin insan kaynaklar1 alaninda en
1yl uygulamalar konusunda egitilmeleri ve ihtiyac hissedildiginde damsmanlik hizmeti
almalan gerekmektedir. Vizyon sahibi olabilime egrisi ancak bu sekilde yiiksek tutulabilir.

Bu calismada insan kaynaklan yonetiminde toplam kalite yonetiminin personel
performansina etkisi incelenirken, Kalite Sistem Gelistirme, Uriin Dizayni, Siire¢ Kontrol ve
Gelistirme, Tedarikgi Kalite Yonetimi, Miisteri Odaklilik, Vizyon Sahibi ve Planh Olma,
Calisanlarin Katilmm, Liderik, Uriin Kalitesi, Calisan Tatmini, Miisteri Tatmini, Rekabet
Giicii, Stratgjik Isletme Performansi degiskenleriyle bankann performansinda yarattig
farklihgm ortaya konmas1 amaglanmustir.

Sonug olarak, bankacilik sektoriindeki meveut performans degerlendirme yontemleri
bircok acidan banka yonetiminin insan kaynaklari yonetimi standartlarinda olmasina gore
farklihk gostermektedir. Yukarida aktarilan degerlendirmelere uygun olarak, mevcut
sistemlerin yeniden yapilandiriimasi performans degerlendirmesinde ¢alisanlann verimliligini
arttiracaktir.
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Ek 1: Anket Ornegi

INSAN KAYNAKIARI YONETIMINDE TOPLAM KALITE YONETIMININ
PERSONEL PERFORMANSINA ETKISI iL1ER BANKASI ORNEGI

Sayn Iller Bankasi Calisan;

Bu anket formu calisanlarm insan kaynaklart yonetiminde toplam kalite yonetiminin
personel performansina etkisini belidemek amaciyla hazidannustir. Anket sonucunda elde
edilecek bilgiler sadece uzmanhik tez icin kullanilacak olup gizli tutulacaktir. Gosterdiginiz
duyarlilik ve ayirdigimz zaman i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Ayberk Giileg Mustafa CAN Prof. Dr. Alper OZER
Tez Oprencisi / Uzman Yardimeis Damigman / Uzman Tez Danmgman

I. BOLUM : KISISEL BILGILER

1. Cinsiyetiniz:

(1)Kadn ( 2)FErkek

2. Yasimz:

(1)26-:30 (2)31-35 (3)36-40 (4)41-45 (5)46-50 (6)51+
3. Medeni Durum

(1)Bvi  (2)Bekar

4. Oprenim Durumunuz:

( 1)ilkokul (2 )Ortaokul / flkdgretim ( 3 ) Lise veyadengiokul  ( 4 ) Onlisans
( 5)Lisans (6 ) Lisansiistii/ Doktora

5. Kurumda Calisma Siireniz:

(%)O-Syll (2)6-10yll  (3)11-15yi1  (4)1620yid  (5)21-25yil  (6)26+
yl

6. Pozisyonunuz:

( 1) Yonetici ( 2 ) Teknik Uzman/Teknik Uzman Yardimeist (3 ) Uzman/Uzman
Yardimaist ( 4 ) Yonetim Personeli/Biiro Personeli ( 5 ) Diger Caligan

7. Gorev Yeriniz:

( 1) Genel Midirlik (2 ) Bolge Miidiirliigii



II. BOLUME: Asagidaki ifadelere katilim dereceniz ilgjli kutucuga 1$aret1ey1mz

INSAN KAYNAKIARI YONETIMINDE TOPLAM

KALITE YONETIMININ PERSONEL
PERFORMANSINA ETKISI

1)Kesinlil
Katilmiyor

2)Katilmuy¢

3)Karars1

4)Katiliyon

5)Kesinlil

Katiliyory

Kurumumuzda Toplam Kalite Yonetiminin belidedig
kalite standartlan kullanilir.

Kurumumuzda is stirecleri / prosediirleri i¢in anlasilir ve
net dokiimanlar / kilavuzlar bulunmaktadir.

Kurumumuzda da anlagilir ve net calisma talimatlar
bulunmaktadir.

Yeni bir hizmet sunmadan 6nce miisteri/belediye
gereksinimlerine nem verilir.

Yeni hizmetler belirlenmeden once 1yice gozlenir ve
1slevselligi konusunda arastirma yapilir.

SR L N N A

Sunulacak hizmet i¢in ihtiyacin gerekliligi 6nceden
belirli kistaslarla/asamalarla test edilip, uygun Olciitlerle
Olgiilerek intiyaca cevap erilir.

~

Kurumumuz belediyelerin/miisterilerin ihtiyaglarim
yerine getirebilecek donanima ve siireclere sahiptir.

Kurumumuz miisterilerin/belediyelerin kredi bagvuru,
stirec ve kredi onay asamalarinda ¢ok sayida degisik
gozlem yapar.

Firmamuz siire¢ kontrol ve gelistirme i¢in PUKO (Planla
Uygula Kontrol Et Onlem Al) kullanur.

10.

Kurumumuz dig kaynakh kredilerin segiminde bagarili
adimlar atmaktadir.

11.

Kurumumuz variklannin yatinmlanm kalite standartlan
cercevesinde basarih bir sekilde yonetmektedir.

Kurumumuz dis kaynakli kredi temininde, kredi
kosullar1 konusunda detayli bilgiye sahiptir.

13.

Kurumumuz belirli araliklarla miisterin/belediyelerin,
tatmini/memnuniyetini Slgen feedback aragtinmalari
(geri bildirim anketleri) yapar.

14.

Kurumumuz miister1 odakli calismaktadir.

15.

Kurumumuzda kalite ile ilgili sikayetler degerlendirilir.

16.

Kurumun vizyonu ¢aliganlarin kalite yonetimine
baglihgim artirir.

17.

Kurumumuzun uzun dénemli agik ve net bir vizyon
ifadesi vardir.

18.

Politika ve planlarn olusumunda farkh seviyelerden
calisanlarmiz bulunmaktadir

19.

Birim amirim kalite yonetim faaliyetlerine aktif olarak
katilir.
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Miidiirlerim ¢ahisanlarin kalite yonetimine baghligin
artrmak i¢in cesaret verir.

21.

Stratejik 6nemi olan toplantilarda kalite ile ilgili konular
tartigilir.

Calisanlarmmz kalite yonetimi faaliyetlerine aktif olarak
katihirlar.

23.

(alisanlar firmanin basarist i¢in her tiirlii gayret ve
cabay1 sarf ederler.

24,

Calisanlarm tekliflen degerlendirildikten sonra uygun
gortiliirse uygulanir.

25,

Kurumumuzun hizmetlerinin kamu nezdinde
performans derecesi yiiksektir.

26.

Kurumumuzun hizimetlerinin/ ingaat faaliyetlerinin
kullanighlik ve giivenilirlik derecesi yiiksektir.

21.

Kurumumuzun hizmetlerinin/ faaliyetlerinin

dayaniklilik seviyesi yiiksektir.

28.

Kurumumuzun maag politikasindan memnunum.

Kurumumuzun kariyer politikasindan memnunum.

Calisanlarin istek ve onerilerinin degerlendirilmesinden
memnunum.

3L

Miisterimizin/Belediyelerin hizmet kalitemizden
memnun olduklanm diisiintiyorum.

32.

Kurumumuz miisterilerinybelediyelerin isteklerini 6n
planda tutar.

Miistenilerinizin/Belediyelerin kurumumuza olan giiveni
ve baglilik derecesi yiiksektir.

N

Onceki yillara gore kurumumuzun pazar pay
yiikselmektedir.

Diger bankalarin kredi maliyetleri géz 6niine
almdiginda onlar1 kurumumuzla rekabet edebilecek
diizeyde buluyorum.

36.

Diger bankalarmn kredi faiz oranlanni, kurumumuzla
rekabet konusunda geride buluyorum,

37.

Kurumumuzun ig hacimi her yil bir 6neeki yildan
biiviiktir.

Kurumumuzun karliligy her yil artmaktadir.

39.

Yabanci kredi kullamm gecen yila oranla artmis ve her
yil artmaktadir

Kurumumuzda Toplam Kalite Yonetiminin belirledigi
kalite standartlan kullamlmamaktadir.
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