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TOPLAM KALITE YONETIMi VE CALISMA VERIMLILiGI
ILISKiSININ ALGILANMASINA YONELIK BETIMSEL BiR
ARASTIRMA: SAMARRAA UNIVERSITESI ORNEGI

OZET

Bu ¢alismada amag¢ Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulamalariin verimlilik ve
calisma verimliligine etkilerini, verimliligi arttirma yoniinde toplam kalite yonetimi
uygulamalarmin énemini ele almaktir. Oncelikle TKY ve uygulamalari konusunda
detayli bilgiler verilmis olup daha sonrasinda kurumsal bazda bir iiniversite 6rnegi
incelenmistir. Irak’ta 2012 yilindan bu zamana kadar faaliyetlerine devam Samarra
Universitesi’nin ¢alisanlaria ve yéneticilerine 321 kisi {izerinden anket uygulamasi
yapilarak elde edilen sonuglar analiz edilip yorumlanmistir. Anketlerden elde edilen
verilerin degerlendirilmesi ve analiz edilmesinde sosyal bilimlerde istatistiksel analiz
icin kullanilan SPSS 23 programi kullanilmistir. Veri analizinde tanimlayict
istatistikler, Bagimsiz Orneklemlerde t Testi, Tek Y&nlii Varyans Analizi (ANOVA)
yapilmistir. Katilimcilarin tanitict 6zelliklerine gore ikili gruplar i¢in Bagimsiz
Orneklemde t Testi, ii¢ ve iistii gruplar i¢in Tek Yoénlii Varyans Analizi (ANOVA)
testi ve Ki-kare Fisher exact testi uygulanmistir. Toplam kalite yoOnetimi
uygulamalarinin kurum verimliligine nasil etki ettigi bir iiniversite 6rneginde ortaya
konulmustur. TKY uygulamalarinin verimlilik ve ¢alisma verimliligini degistirip
degistirmedigi, degisen piyasa kosullarinin yonetimleri degisiklige mecbur etmesi
sonrast toplam kalite uygulamalarina gegiste calisma kosullar1 ve buna bagli olarak
verimliligin nasil etkilenecegi sorular1 halen agik uc¢lu sorular olarak
aragtirtlmaktadir. Bu calismada oncelikle TKY ve uygulamalar1 konusunda detayli
bilgiler verilmis olup daha sonrasinda kurumsal bazda bir iiniversite Ornegi
incelenmistir. Irak’ta 2012 yilindan bu zamana kadar faaliyetlerine devam Samarra
Universitesi'nin calisanlarma ve ydneticilerine anket uygulamasi yapilarak elde
edilen sonuclar analiz edilip yorumlanmistir. Sonug¢ olarak, katilimcilar TKY
uygulamalarinin ¢aligma verimliligini olumlu etkiledigini, calistiklar1 kurumun TKY
ve verimlilik anlaminda farkindaligmin oldugunu, Ulkelerinde bu yonde ¢alismalarin
oldugunu belirtmislerdir. Ayrica katilimeilar TKY ilkelerinden, verimlilik tizerine
etkinin oncelikle stratejik planlama oldugunu ve daha sonra egitimin oldugunu
bildirmislerdir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Verimlilik, Kalite

Xi



A DESCRIPTIVE RESEARCH ON THE RELATIONSHIP OF TOTAL
QUALITY MANAGEMENT AND BUSINESS EFFICIENCY: THE CASE
OF SAMARRAA UNIVERSITY

ABSTRACT

The aim of this study is to discuss the effects of total quality management (TQM)
practices on productivity and working efficiency, and the importance of total quality
management practices in increasing productivity. First of all, detailed information
about TQM and its applications was given, and then an example of a university was
examined on an institutional basis. The results obtained by applying a questionnaire
to the employees and managers of Samarra University, which has been operating in
Iraq since 2012, were analyzed and interpreted. SPSS 23 program, which is used for
statistical analysis in social sciences, was used in the evaluation and analysis of the
data obtained from the questionnaires. Descriptive statistics, Independent Samples t-
Test, and One-Way Analysis of Variance (ANOVA) were used in data analysis.
According to the descriptive characteristics of the participants, Independent Sample
t-Test for paired groups, One-Way Analysis of Variance (ANOVA) test and Chi-
square Fisher exact test were applied for groups of three or more. How the total
quality management practices affect the efficiency of the institution is demonstrated
in a university example. Whether TQM practices change productivity and working
efficiency, and after the changing market conditions force the managements to
change, the working conditions in the transition to total quality practices and how
productivity will be affected accordingly are still being researched as open-ended
questions. In this study, first of all, detailed information about TQM and its
applications were given, and then a university example was examined on an
institutional basis. The results obtained by applying a questionnaire to the employees
and managers of Samarra University, which has been operating in Irag since 2012,
were analyzed and interpreted. As a result, the participants stated that TQM practices
have a positive effect on working efficiency, that the institution they work for has
awareness in terms of TQM and Efficiency, and that they are working in this
direction in their country. In addition, the participants stated that one of the
principles of TQM, the effect on productivity is primarily strategic planning and then
education.

Keywords: Total Quality Management, Efficiency, Quality
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1. GIRIS

Isletmeler degisen kosullar altinda siirekli belirsizlik ve rekabet ortammin ortaya
cikardig1r problemlerle bas etmek zorundadir. Bir yandan isletme amacina uygun
bicimde biliylime hedeflerine ulagsmaya c¢alisacaktir. Diger yandan optimal
kapasitesiyle faaliyetlerini etkili, verimli sekilde yerine getirmelidir. Bunlarin
sonucunda etkin c¢alisma kosullari, etkili tiretim, maliyeti az verimi yiiksek
caligmalara dikkat edilmelidir. Bu ¢alismalar i¢in yalniz sermaye, karlilik, diisiik
maliyet, kaliteli son iiriin yeterli degildir. Insann en 6nemli kaynak oldugu
orgiitlerde, profesyonel siiregler ayn1 zamanda iyi bir yonetim bi¢imini de igine alir.
Ekonomik sistemlerde, finans orgiitlenmelerinde meydana gelen degisimler ve
yenilikler isletmeler i¢in erken bir uyari olarak alinmalidir. Yasanan inovasyon
stiregleri géz Oniinde bulundurularak, mal ve hizmetler uluslararas: statiilerde deger
kazanmakta, misteri beklentileri genis bir yelpazeye yayilarak, miisteri profilleri
genislemektedir. Bu durumla basa ¢ikabilmek igin isletmeler oncelikle Toplam
Kalite Yonetimi anlayisint benimseyerek verimlilik, karlilik gibi unsurlar1 gozetip,
miisteri beklenti ve ihtiyaclarin1 karsilamaya yonelik c¢oziimlere ulasmislardir.
Toplam Kalite Yonetimi, bu rekabet ortaminda isletmelerin bu kosullara uyum
saglaylp, miisteri tatminindeki doniisiimleri Ongorerek basariya ulagsmasini
saglayacak bir yonetim tekniginden ¢ok bir yonetim anlayisidir (Yiiked, 1999:6-7).
Toplam kalite yonetimi iretim ve hizmet siireglerinin tiim ¢alisan katilimiyla
gelistirildigi, i¢ ve dis misteri baghlhiginin ve tatminin saglandigi, stirekli
lyilestirmeye dayali, miisteri beklentilerine ¢ok fazla 6nem veren, tim faaliyetleri
yiiriitiirken kaliteyi daha az maliyetle olusturan ¢agdas bir yonetim bi¢imidir (Yiikeii,
1999:8). Bu yonetim bigimiyle isletmelerde etkin ve verimli ¢alismak igin hem
bireyin hem de kurumun birtakim &zellikleri birlikte ele alinmaktadir. Isini seven bir
bireyin, uygun, saglikli is ve is¢i sagligina Oncelik veren bir calisma ortamina
ithtiyaci vardir. Boylece belirli hedeflerle giidiilenmis bireyler calisma ortaminda
verimlilik elde edebilirler. Insan hem dis cevreden hem de icsel faktorlerden

etkilenerek davranislar sergiler. Toplam kalite yonetimi bireyin hem igsel gelisim ve



giidiillenmesinde etken olurken, hem de dis cevre ile birey de etkisini gosterir.
Bireysel ¢aba ve motivasyonun etkili oldugu bir yonetim anlayisi olarak toplam
kalite yonetimi, toplam kalite ve katilimi arttirmak suretiyle kurum ve kuruluslarin

basarisina odaklanir (Yiirkgt, 1999:12).

Bu tez c¢alismasinda amag, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin verimlilik ve
calisma verimliligine etkilerini aragtirmaktir. Calisma verimliligini arttirma yoniinde
toplam kalite uygulamalarinin 6nemine dikkat ¢ekmektir. Boylece toplam kalite
yonetimi uygulamalar1 ve ¢alisma verimliliginin ortak noktalar1 ele alinacak olup,
farkliliklar ya da olumsuz etkiler de belirtilecektir. Buradan hareketle toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin hem yonetim hem calisan performansinda kaliteyi arttirict
bir anlayisla calisma verimliligini olumlu yonde etkileyecegi diistiniilmektedir. Bu
calismada toplam kalite yonetiminin ¢alisma verimliligine etkisi tartisilacaktir. Tez
calismasinda kalite, toplam kalite, toplam kalite yontemi, verimlilik gibi temel
kavramlar ele alinmistir. Teorik tartismalarin yer aldigi calismada tiim bu
kavramlarin 6nemine deginilmistir. Bu nedenle tez ¢alismasinin birinci boliimiinde
kalite, toplam kalite ve verimlilik kavramlarin agiklanmasi, tarihsel siireglerde
gelisimleri ve arka planlar1 ele alinarak verimlilige etki eden faktorler
degerlendirilmistir. Yine toplam kalite yonetimi kavrami ele alinirken toplam kalite
yonetiminin temel ilkelerine yer verilmis, toplam kalite yonetiminin 6nemi iizerinde
durulmustur. Yapilan c¢alismanin ikinci boliimiinde Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalar1 baglaminda karar alma siiregleri ve orgiit faktorii ve orgiitsel verimlilik
kavramlar1 ele almmustir. Orgiitsel verimliligi etkileyen faktorler, verimliligi
arttirmaya yonelik uygulamalar, bir siire¢ olarak verimliligi olusturan unsurlarda bu
boliimde yer almustir. Orgiitsel verimlilik kavraminin insan odakli olmasi, Toplam
kalite yonetimi uygulamalarinin da insan merkezli olmasi g¢aligmanin Onemli
noktasini  olusturmaktadir ve bu durumun c¢alisma verimliliginde etkileri
tartistlmistir.  Uglincii  boliimde ise Irak’ta 2012 yilindan bu zamana kadar
faaliyetlerine devam Samarra Universitesi’nin calisanlarina ve yoneticilerine anket
uygulamasi yapilarak elde edilen sonuglar analiz edilip yorumlanmistir. Calismanin
hipotezi ve arastirma sorularina bu béliimde yer verilmistir. Elde edilen sonuglara ait
bulgular Dérdiincii boliimde verilmistir. Son olarak calismada analiz sonuglar

degerlendirilmistir.



Sonu¢ kisminda ise tiim bu tartigmalarin sonuglar1 degerlendirilirken Gnerilere yer
verilmigtir. Degisen piyasa kosullarinin yonetimleri degisiklige mecbur etmesi
sonrasi toplam kalite yonetimi uygulamalarina gegiste calisma kosullar1 ve buna
bagli olarak verimlilik nasil etkilenecek sorusuna yanit aranmistir. Toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin bir biitiin oldugu diisiintildiigiinde yasanan aksakliklarin

isletmeyi etkileyip etkilemedigi sorusuna da yanit aranmistir.



2. KALITE, TOPLAM KALITE VE VERIMLILIK

2.1 Kalite Nedir?

Kalite sozclgiiniin Giincel Tiirkce Sozlikk’te bulunan anlami ve kokeni
incelendiginde Fransizca’ dan Tiirkce’ ye gectigi ve “qualité” sozciiglinden geldigi
bilinmektedir. Kelime anlami “nitelik, bir seyin iyi veya kotii olma ozelligi”
seklindedir. Yine aymi sozliikte kalite kelimesi i¢in Ingilizce “quality” kelimesinin
karsilig1 ise “Bir iirliniin bilinen en iyi 6zellikleri biinyesinde tagimasi durumu’’dur
(TDK, 2020). Kalite &zellikle artan rekabet ortaminda 6n plana ¢ikmustir. Uriin
cesitliliginin artmasi1 ve ¢esitliligi artan {riinlerin tiiketici tercihlerinde yarattigi
duyarhilik, dreticileri tirinlerinin olumlu yonde farklilagtirmaya ve gelistirmeye
zorlamistir. Bu noktada kalite kavram olarak, olabildigince kusursuz bi¢imde {iriine,

hizmete veya amaca yoOnelik istegine ulasmasi arzusundan ortaya cikmigtir

(Aydemir& Giirsoy, 2003: 590).

Kalite, saglamis oldugu rekabet istiinliigii acisindan isletmelerin pazar (market)
paymin artmasi, buna bagli olarak kar paymin ve rekabet giiciiniin artmasi i¢in
maliyetlerin azaltilip, ¢alisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyetinin artmasi
ilkelerine dayali bir kavramdir (Ozgener, 2005:1-81). Miisteri memnuniyeti
acisindan; gerekli imkanlar1 saglayarak, miisteri beklentilerini karsilamaya yonelik
tiim faaliyetleri icine alir. Boylece kalite icin diyebiliriz ki; iiriin veya hizmetlerin
hem iiretici hem de miisteri ihtiyaglarimi karsilama &zeliklerinin biitiiniidiir (Ozgener,
2005:1-81). Kalite ile ilgili tasarimlama yapilacaksa bir iiriin veya hizmetin, miisteri
beklentileri ve isteklerine uygunlugu géz oniine alinir. Bu agidan ele alindiginda
kalite iirin ve hizmetlerin belirli standartlara uygunlugudur ve bu standartlariysa
miisteri beklentilerinin, hizmet sektorii ve elbette gelisen, doniisen, teknolojik hale

gelen pazar, piyasa kosullarinin belirledigi aciktir.

Kalite; miisterilerin ekonomik ve sosyal durumuna gore, beklentiler ve ihtiyaclara
gore degisebilir. Diger bir deyisle, “ender bulunan”, “liikks”, “pahali”, “lstiin

nitelikli” gibi ifadelerle benzer anlama da denk gelebilir (Simsek& Celik, 2011:



343). Bu tanimlardan yola ¢ikarak denilebilir ki kalite; ihtiyaglara uygunluktur
(Crosby, 1979), kullanima uygunluktur (Juran, 1988), ilk seferde dogruyu yapmaktir
(Price, 1985), bir f{iriiniin tasarima ya da Ozelliklere uygunlugudur
(Feigenbaum,1992) ve hatta gereksinimleri tatmin edebilme derecesi ve miisteri

ihtiyaglarinin kargilanmasi i¢in gayret etmektir (W. E. Deming, 1986).

Kalite kavramsallastirmasimin Onciilerinden Ishikawa’ya goére, miisterinin stirekli
tatminine yonelik, ekonomik, diisiik maliyetli tirlinleri tasarlayip, tanimlamak ve
iretmek; satis sonrasi siiregleri de takip etmek ve tiim bu adimlarda kontrol
uygulamak kalitedir (1997:26). Diger bir Japon bilim adami1 Masaaki Imai, kaliteyi
tanimlarken baska bir noktaya dikkat ¢ekmistir. O’na gore, kalite denilince ilk akla
gelen {iriin kalitesi olmasina ragmen aslinda kalitenin {i¢ temel tas1 bulunur ve bunlar
donanim (harware), yazilim (software) ve insan kaynaklar1 (humanware) dir. Bu ii¢
temelden donanim ve yazilimin insan1t merkeze almasi gerektigini savunur (1994:38).
Kaliteyi farkli yonleri ile ele alan Deming ise, birden fazla tanim yapmustir. Kaliteyi
"isletmenin, iirettigi iirlin ve performansin, spesifikasyonlara uygun olmas1" seklinde
tanmimlamistir. Bir bagka tanimda da "tiiketicinin, isletmenin iirettigi iiriin ya da

hizmet hakkindaki yargis1" demistir (1998: 56).

Kalite ile ilgili tanimlamalari, bu konuda ¢aligmalar yiiriiten bazi organizasyonlarda
yapmistir (Yurtcan, 2007: 18). Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)
kaliteyi, bir lirliniin ya da hizmetin tiiketicinin beklentilerine uygunluk diizeyi olarak
tanimlarken, Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’nin (ASQC) yaptig1 tanima gore ise;
bir iirlin veya hizmetin belirlenmis gereklilikleri kargsilayabilme yeteneginin ortaya
koyulmasidir, bu yetenegin karakteristik ozellikleridir. Japon Standartlar1 Komitesi
(JIS) kaliteyi; mal veya hizmeti ekonomik olarak iireten ve tiiketicilerin isteklerine,
beklentilerine cevap veren bir liretim sistemi olarak tanimlar. Tiirk Standartlari
Enstitiisti (TSE, ISO 9005)’ne gore ise; Uriinler, hizmetler i¢in belirlenmis ihtiyaglar
veya ortaya ¢ikma olasiligi olan ihtiyaglarin karsilanabilmesi i¢in gerekli kosullarin

saglanmast; bu ihtiyaclarin karsilanmasi i¢in gereken 6zelliklerin timiidiir.

Bu tanimlar gostermektedir ki; kalite ¢ok boyutlu, miisteri ve piyasa beklenti ve
ithtiyaclari ile dogrudan ilgili, bu beklenti ve ihtiyaclara gore degisebilen, farklilagan
bir yapiya sahiptir. Kalitenin bu ¢cok boyutlu kavramsallagsmasi, yasamin her alaninda
kullanildigin1 gosterir. Bu nedenle bu boyutlarin tamamini kapsayacak tek bir tanim
yapabilmek oldukca zordur. Ayrica degisen ve gelisen bir yonii de vardir.
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Glinlimiizde muazzam bir hizla hayatin her bir agsamasinda yer alan teknoloji ve
inovasyon siiregleri goz oniinde bulunduruldugunda esnek, zaman i¢inde farklilasan

bir kavramdir.

Kalite, bir {iriin i¢in satin alma Oncesi ve sonrasinda satin alma davranisimi arttirdigi
icin uzun vadede yatirim olarak da tanimlanabilir. En iyi iiriin ve hizmet i¢in gerekli
sartlarin saglanmasi ve gercgeklestirilmesi i¢in bir hedef olarak ortaya konulmalidir.
Boylece iiriinden taviz vermeden yapilacak tasarim, tiretim, sunum, pazarlama vb.
islemler miisteri memnuniyeti ile tamamlanabilir. Bu agidan kalite bir biitiin iginde
ve bir siireg olarak ortaya ¢ikar. Bu siireci miisteri memnuniyetini takip eden kar ve
daha fazla yatirim takip edecektir. Diyebiliriz ki, {irlin ve hizmetlerde kar saglamak
icin yapilacaklar arasinda Oncelik kaliteye verilmelidir. Nitekim kalite artist

verimliligi arttirmaya yonelik faaliyetleri de i¢ine alir.

2.1.1 Kalite kavraminin tarihsel gelisimi

Kalite ile ilgili ilk kayitlarm M.O. 2150 yilindaki Hammurabi Kanunlarinda yer
aldig1 savunulmaktadir (Bozkurt; 2010). Hammurabi Kanunlarina goére, bir ustanin
yaptig1 bir ev, ustanin yetersizligi nedeniyle yikilirsa ev sahibi yikilma nedeniyle
oliirse, usta da oldiriilecektir. Bu kanun maddesi yapilan isin, verilen hizmetin
kalitesine ¢ekilen dikkati isaret eder. Bagka bir kalite standardi ise, Fenikeli ustalarin
kaliteye uymayan durumlarda ve hatali iriinlerde, yapan kisilerin “elini keserek
onlemeye” calistiklaridir (Bozkurt, 2010: 22). Misir’da ise, tas bloklarin yiiksekligini
Olemek i¢in tel kullanilmaktadir ve bu 6lgme islemi i¢cin de muayene yapilmaktadir
(Bozkurt, 2010: 23). Buradan hareketle yapilan aragtirmalar, arkeolojik kalintilar,
tarihi yapilar incelendiginde; Misir piramitlerinden Antik Yunan eserlerine, Roma
kalintilarindan Orta cag eserlerine kadar goriilen miikemmel eserler, yapilarin

dayaniklilig: kalite bakimindan biiyiik bir ¢abanin oldugunu ispat eder.

Orta Cag’dan 1800'lii yillara kadar, iiretimde temel noktalardan biri; liretimin ayri
ayr1 kisiler veya en fazla birkag kisilik gruplarla siirli olmasiydi. Boylece calisanlar
bireysel olarak iirlin kalitesini kontrol edebilirlerdi. Kisiler bu noktada hem {iretici

hem de kontrol eden olarak gorevlendirilmislerdir (KalDER, 2021). Kalite giindelik

yasantinin dogal olarak i¢inde var olur, kisilerce bilinir ve olusturulur.

Anadolu’da ise, 13. yilizyilda esnaflardan olusan Ahi Teskilati; iiretim, hizmet

alanlarinda sosyal alanlarda kalitenin arttirllmasi konusunda belirli bir standart
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olusmustur. Bu durum Kkalite tarihinde onemli bir doniim noktasidir. Ciinkii Ahi
Teskilat’nin 6nemli goérevleri arasinda kontrol, denetim vardir. Mallarin kalite
kontrolii, fiyatlarin uygunlugu bu denetimin i¢indedir (Yiicel, 2015:15). Yine
kalitenin tarihsel arka plana gore; Osmanli Imparatorlugu’nda 15. yiizyilda kalite
standartlar1 belirlenen, ambalaj, boyama, deri, dokuma gibi alanlarda kalitenin
denetlenmesine agik olan ceza hiikiimleri igeren bir kanunnamede yapilmistir (Sale,

2001:22).

Tiim bunlarla birlikte kalite kavraminin tarihsel siirecinde Endiistri Devrimi dnemli
bir noktadir. Endiistri devrimiyle degisen iiretim parametreleri ve siirecleri, elle
tiretimin yerini alan makinelesme siireci biiyiik oranlarda iiretime yol agmistir. Bu
tiretimle birbirlerinin yerine gegebilen makine parcalari ve standart iiretilen mallar
kalite acisindan parametreleri degistirmistir. Nitekim bu olay {iretimin hem vasifsiz
is¢iler araciligiyla olabilecegini hem de standart tasarimlarin, standart mallarin ¢ok
sayida tretilebilmesine yol agmistir (Tekin, 2016: 21). Bu sekilde her is¢inin kendi
irettiginden sorumlu oldugu ve her ustanin kontroliinde karmasik bicimde ilerleyen
bir sistem yerini daha kontrollii, sistematik bir iiretime birakmistir. Boylece liretim
stireclerinde kalite denetiminin baslangic asamasi da olugmustur. 18 ve 19.
yiizyillarda gelisen modern kalite sistemleri yaninda 20. yiizyilda fabrikalar artmis,
modern sanayi kollar1 biiylidiigii i¢in ¢ok sayida isciye ihtiya¢ duyulmustur. I. Diinya
Savasi’nda kalite islemleri bu iscilerin ustalar1 tarafindan yliriitiiliirken, artik
1920’lere gelindiginde kalite ve kontrol i¢in boliimler kurulmustur. Hatta birgok
isletmede bu boliimlerde iiriinler detayli bicimde elden gecirilip, ayiklanmis, fire
veya 1skarta denen lriinler ayrilmistir. 1924 yilinda Walter A. Shewhart, Harold
Dodge ve Harry Romig, Bell telefon laboratuvarlarinda istatistik temelli 6rnekleme
ve kontrol yontemleri gelistirmislerdir (Akkurt, 2002: 4-5). Bdoylece sadece iiriinleri
degil, iiretim siireglerini de kontrol edebilen bir sistem gelistirmislerdir. Istatiksel
Proses Kontrol Yontemi adi verilen bu yontemle prosesi kontrol etmek suretiyle
hasarli pargalarin sebeplerini bularak, tekrarlanmamasi i¢in Onlemler alinabilmistir
(Akkurt, 2002: 4-5). Boylece daha iiretim asamasinda sorunlar ¢oziilebilirse verimli
caligma ve iiretim s6z konusu olabilecektir. Shewhart i¢in kalite “objektif kalite” ve
“subjektif kalite” seklinde ikiye ayrilir. Bir felsefe olarak ele alinan Shewhart'in
goriiglerine gore kalite aslinda subjektif olup ve kisiden kisiye farklilasir. Bu agidan,

kalite miisteri isteklerine uygunluk olarak tanimlandiginda dogru olmus olur.



Bunun disinda 19. yiizyil biterken Amerika’da yeni bir kalite sistemi olan Taylor
Sistemi ortaya ¢ikmustir. Bu sisteme gore iki 6nemli asama vardir. ilki iscilerin
enerjisinin verimli bigimde kullanilmasi, ikinci asama ise {liretimi ilk sathaya da bagl
olarak hizlandirmaktir. Buna gore, isletmelerde planlama ve yiiriitme birbirinden
ayrilirken, kalite kontrol sistemleri muayeneye dayali bir sistemle yapilmistir. Sonug
olarak, kalite i¢in orgiitsel bir yap1 olusmamustir (Tekin, 2016: 21-22). Taylor sistemi

belki de Amerika’nin gelismis bir ekonomiye sahip olmasini saglamistir.

Kalitenin tarihsel seyrini takip ettigimizde ikinci biiyiik kirilma noktasinin II. Diinya
Savasi sonrasi yasandigini1 goriiriiz. Savas sonrast Amerikan Kalite Kontrol Dernegi
kurulmustur. Amerikan mallaria ilgi artmis ve piyasa belirleyicisi olarak 6nem
kazanmistir. Amerikali istatistik uzmanlar1 W. Edward Deming ve Joseph Juran
Toplam Kalite Yonetimi kavramini gelistirmislerdir. 1950°li yillara gelindiginde
Japonlar tarafindan bu kavram benimsenmis, bu yonetim anlayisi iizerinde ¢alismalar
yapip, gelistirmislerdir. Elde ettikleri basar1 ile Amerika’da benimsenen toplam
kalite anlayisinda -ki bu anlayisa gore kalite bir uzman grup tarafindan
denetlenmektir- degisiklige gidilerek kalitenin en tepe yoneticilerden baslayarak tiim
iiretim noktalarina, en son isgilere kadar tim calisanlarin isi oldugu felsefesini
gelistirmisler ve benimsemislerdir (Ureten, 2002:397). 80°li yillarda Toplam kalite
yonetimi yeniden ABD’ye donerek, ilk once Xerox, Motorola, Federal Express,
Westinghouse, Harley-Davidson, Monsanto, Ford vb. gibi kurumlar tarafindan
benimsenmistir (Tek, 2003:362). Uretim sektdriinde baslayan bu ydnetim felsefesi
kisa zamanda saglik, sigorta, bankacilik ve daha fazla sektore hizlica yayilmistir.
Giliniimiizde kalite ve toplam kalite gibi kavramlar ise dogrudan tiiketici odakl
caligmalarin, karlilik i¢in insani unsurlarin goz Oniinde bulunduruldugu, hizli ve

kaliteli iiretim i¢in ¢alisilan {iretim anlayisinin parcasi olmustur.

2.1.2 Kaliteyi olusturan faktorler

Kalitenin tanim1 ve tarihsel gelisim siirecine baktigimizda artan bir trendde degisen
ve gelisen bir kavramsallastirma goriiriiz. Bu bireylerin, alim giiciine gore degisen;
piyasa, tiiketici, rekabet ortam1 gibi unsurlar bagl olabilecegi gibi toplumun ihtiyag
ve beklentisine cevap vermek sartiyla kiiltiirel etkenlerle degisebilen bir kavram s6z
konusudur. Burada amag, bir isletmenin bir kurulusun bu beklentilere uygun az
maliyetli fakat rekabet ortaminda rakiplerden daha iyi {irlin ve hizmet ortaya

cikarabilmesidir. Ayn1 zamanda bu amag, {iriinii kullanacak olan ya da hizmet verilen
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kisilerin beklentilerinin karsilanma derecesi ve ekonomik imkanlarinin satin alma
durumlarim1 etkileme derecesi olarak belirlenir. Burada Onemli nokta, tiiketicinin
tiriinden bekledigi performansla beraber ve iirliniin 6zelliklerini bilerek amacina
uygun seklide kullanmasi ve en yiiksek tatmini yasamasidir. Bu baglamda, {iriin

kalitesini, kullanim amacina uygunluk ve fiyat performans iliskisi belirler.

Miisteri beklentilerine uygunluk olarak genel olarak ifade edilebilecek kalite, birgok
nedene bagli olarak her bir miisteride satin alma, tercih etme gerekgesini etkiler. Bu
nedenler, yani bir mal ve hizmetten miisterilerin beklentilerini izah etme, kaliteyi
olusturan faktorlerin tanimlanmasinda onemli bir katki saglayacaktir. Bu noktada

kaliteyi olusturan faktorleri soyle siralayabiliriz.
1. Tasarimm Faktorii;

Tasarim faktorli, miisteri memnuniyeti acisindan miisteri tercihlerini odaga alarak
yapilacak pazar arastirmalart ile baglayan, bu memnuniyetin olugsmasi i¢in gerekli
kosullarin belirlenmesi ve bu kosullarin saglanmasi i¢in yapilan diizenlemeler
anlamina gelir (Sevim, 1999:6). Tasarim faktoriinde tiiketici ihtiyacinin
karsilanabilmesi icin gerekli dizaynlar yapilir. Uriinlerin boyut, hacim, agrilik gibi
fiziksel ozelliklerini igine alan ve maliyet faktoriinii belirleyen bir siirecten soz
edilmektedir. Dizayn kalitesinin saptanmasinda, biri kalite degeri, digeri de kalite
maliyetini olusturan iki faktdr arasinda en uygun noktanin bulunmasina caligilir
(Ertugrul, 2014:13). Sonuc¢ olarak bu faktér kalite degeri, maliyet hesaplar1 ve
iriinlin fiziksel Ozellikleri birlikte olacak sekilde tasarlanmasi olarak tanimlanabilir

(Sekil 2.1)

Spesifikasyonlann Gerelsinimlerin Milsten
Eildirilme=i araztirmalan ve zatiz Hizmet
ziyarstlen ile belirlenmesi

Epezifikzrmlznn
furulnzz
bildirilmesi
[ Anz lelatme)

Tedarililer Miisteriler

Sekil 2.1: Kalite Tasarim Faktorii Siireci
Kaynak: (Sevim, 1999: 6)
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2. Uygunluk Faktorii;

Tasarim uygunlugu belirlenmis, teknik bakimdan planlanan 6zellikleri tamamlanmig
tirlinlerin  kalite oOzelliklerine ve bunun icin diizenlenmis sartnamelere olan
uygunlugunu gosteren faktordiir. Uriin ve hizmetin belirlenmis olan tasarima uygun
olup olmadigim belirtir (Halis, 2020:96). Kaliteye odaklanildikca, {iretim siirecinde
gerekli kalite glivencesi saglandik¢a, liretim hatalar1 azalir, is¢ilik maliyetleri, tamir
ve bakim kontrolleri dolayisiyla maliyetleri diiser. Bunun sonucu olarak miisteri
memnuniyeti, malin degerlenmesi artar. Is¢i egitiminden baslayarak tamir ve bakima
uzanan bu kalite giivence olusumu maliyetin diisiik karin yiiksek olmasi ve malin
degerinden kayip yasanmamasi i¢in tasarim ve uygunluk faktorleri birlikte ele

alinmalidir (Sevim, 1999:8) (Sekil 2.2).

Spesifikasyenlann Gerzksinimlarin
Bildirilmeszi belirlenmesi
) *
L J
¥
Spesifikzzvonlann
Tedarikgilsr ] kurshizs ™ Miiisteriler
bildiritmesi
{Anz Igetms)

Sekil 2.2: Kalite ve Uygunluk Faktorii Stireci
Kaynak: (Sevim, 1999:8)

3. Performans Faktorii;

Performans sadece kaliteyi olusturan bir unsur degildir. Performans ayni zamanda
kalitenin boyutlarindan biridir. Performans iiriin ve hizmetin birincil 6zelikleridir. Bu
nedenle {irliniin piyasada tercih edilebilmesi i¢in ele alinmalidir ki; tasarimdan
baslayarak miisteri alimin1 belirleyen pazardaki performans diizeylerini belirleyen
unsurdur. Uretimi tamamlanmus {iriinler ve hizmetlerin piyasa performanslari, satis
analizi ve tiiketici arastirmalari ile belirlenir. Burada amac; satis sonrasi hizmetin
devami, bakim veya tamir destegi, giivenilirligin siirdiiriilmesidir. Buna ek olarak
tiiketicilerin {irlin ve hizmetleri tercih etmesi veya etmemesinin altinda yatan

nedenlerin belirlenmesidir (Simsek, 2002: 29). Tiiketicilerin tatminin performans
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yoluyla gergeklesmesi icin altinda yatan nedenlerin belirlenmesiyle yeniden tasarim
asamasina donmek, miisteri ve tedarikgilerle saglanacak iletisim ve geri bildirim

(feed-back) yollariyla gergeklesebilir (Sekil 2.3).

Spesifikazvonlarn Performans volu ile
Bildirilmes1 tiiketicd tabmini
h 4
¥
Yeniden Tasanm
Tedarikgiler | . (Ans fslatme) ™ histeriler

Sekil 2.3: Performans Faktorii Kalite {liskisi
Kaynak: (Sevim, 1999:8)

2.1.3 Kalitenin boyutlar:

Kalitenin, yapilan tiim tanimlar1 ele alindiginda; kullanilmakta olan bir mal veya
hizmetin miisterilerin beklentilerine goére {retilebilir, pazarlanabilir, bakimi
saglanabilir olmasidir (Feigenbaum, 1992: 25). Miisteri beklentileri dikkate
alindiginda, bu beklentilere uygun, biitliinciil bir sistem kalitenin olusmasinda
etkilidir. Artan miisteri memnuniyetinin pazar paynin artmasinda, rekabette basari el
edilmesinde 6nemlidir. Burada isletmenin en az maliyetle en iyi liretimi yapmasi
beklenmektedir. Maliyet bir iiriin ve hizmet i¢in yapilan harcamalardan baslayarak,
ge¢mis donemlerde bu iirlin ve hizmetler i¢in yapilan harcamalarin da déahil edildigi,
yapilan tiim fedakarliklarin para karsiligidir. Yani maliyet, mal veya hizmetin
tretilmesi i¢in vazgecilebilen varliklarin toplam parasal tutaridir (Bozdemir, 2019:
13). Bu nedenle maliyetler isletmelerde kar1 dlgemeye yarayan aractir, maliyetlerin
tespit edilmesi liretim miktarini hesaplamak i¢in gereklidir. Bir firmada, en uygun
tretim miktarin1 tespit etmek i¢in {retim diizeylerindeki c¢esitli maliyetler
hesaplanmalidir (Unsalan& Simseker, 2012: 62). Maliyet hesaplamalar1 ve kalite

arasindaki iliski dogrudan toplam kalite yonetimi ve verimliligi etkilemektedir.

Kalite tanim1 birden fazla bigimde yapilmis olmasina ragmen, goreceli, kisiden

kisiye degisiklik gosterebilen gorecelidir. Bu durum kalitenin ¢ok boyutlu yapisini
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gosterir. Kalite boyutlari, kalitenin tanimlanmasinda kullanilan faktorlerin toplami
olarak degerlendirilmektedir (Er, 2014: 4). Garvin (1984), kalitenin boyutlarini 8
nitelik olarak belirlemistir. Fakat bazi iirlinler bu faktorlerin tamamini tasirken belli
iriinler ise yalnizca birka¢ tanesini tasir. Ayrica kalite faktorlerinin 6ncelik
siralamasi iriinden iriine farklilik gosterir. Bir kalite boyutu bir¢ok {iriin i¢in
onemliyken bazi iiriinler igin herhangi bir énemi olmayabilir. Ornegin; bir otomobil
motoru agisindan esas konu “giiven” iken, arag¢ koltuklar1 agisindan oncelikli mesele
“estetik’tir (Er, 2014: 7). Cok boyutlu ve kapsamli bir kavram olan kalite igin,
boyutlart sunlardir:

e Performans: Urlin ve hizmetin birincil 6zellikleridir

e Diger Unsurlar: Uriin talebinin parcasi olan gekiciligini saglayan ikinci

ozelliklerin tiimiidiir
e Uygunluk: Sartnamelere, belgelere ve standartlara uygunluk anlamini tasir.

e Giivenilirlik: Uriin veya hizmetin kullamim siiresi iginde performans

ozelliklerinin devamlilig
e Dayaniklilik: Uriiniin belirli bir siire kullanilabiliyor olmasi

e Hizmet goriirliik: Uriinle veya hizmetle ilgili sorun ve sikyetlerin kolay

¢Oziilebilir olmasi
e Estetik: Uriiniin duyulara seslenebilme yetenegi, kendine has satis stratejisidir

e Itibar: Uriiniin ve iiretim materyallerinin gegmis performansidir.

2.1.4 Kalitenin onemi ve kalite kavraminin temel ilkeleri

Gilinlimiiz kosullar i¢inde kalitenin birden fazla taniminin yapiliyor olmasi onun ¢ok
boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu ¢ok boyutluluk iiriin veya hizmetin “en
1y1” oldugu anlayisindan farkli olarak gelismistir. Ciinkii miisteri ihtiyacina gore
benimsenmis kalite anlayisinda beklentideki farkliliklar 6ne ¢ikar. Bu nedenle
kalitenin 6nemi hem kalitenin getirileri hem de kaliteyi olusturan unsurlar agisindan

ele alinabilir.

Kalite yukarida yaptigimiz kavramsallastirmada da oldugu gibi, subjektif ve objektif
Ozelliklere sahiptir. Bu 0Ozellikler kalitenin hem c¢ok boyutluluguna hem de
geligebilen standartlarda olduguna isaret eder. Kalitenin objektif 6zellikleri fiziksel,

12



istatiksel, iiriin temelli, veri toplama gibi bilimsel yontemlere dayanmaktadir. Bu
ozellikler sunlardir; dl¢limler, veriler ve verilerin ortaya ¢ikmasinda etkin formiiller,
grafikler; saymalar, ornekler, kusurlar, sorunlar, hatalar ve maliyet, iiretim ve
iiretimle beraber ilerleyen siire¢ler ve yonetim, yontemlerdir. Bu objektif unsurlar

kalitenin olugmasinda etkinken ayni zamanda 6nemini arttirir (Karyagdi, 2000:13).

Kalitenin siibjektif ozellikleri ise, motivasyon, tatmin duygulari, tercihler,
davraniglar, arzu ve korkular, idealler ve idealleri besleyen timitler, yardimlasma ve
beklentilerdir. Ayrica tiim bunlarin olusturdugu ve objektif 6zelliklerinde
olugmasinda etkili olan kurum degerleri, piyasa degerleri ve iiriin sunulan toplumsal
kiiltiirel degerler etkindir. Buradan da anlasilacag: iizere kalite, toplumlarin kiiltiirel
yapisina, begenileri ve aligkanliklarina gore degisiklik gosterir. Kalitenin amacina
uygun olarak 6nemi, tiiketicilerin, alicilarin begenilerini ve beklentilerini belirlemek
suretiyle rakiplerinden daha iyi mal ve hizmet saglamaktir (Zengin& Erdal,

2000:43).

“Bir iiriiniin kalitesi, tiiketici istek ve ihtiyaglarin1 en ekonomik diizeyde karsilamay1
amaglayan miihendislik ve imalat karakteristiklerinin olusudur” (Feigenbaum,
1992:25) tanimlamasi kalitenin Onemini ag¢ik¢a vurgulamaktadir. Buradan yola
cikarak bugiin e-ticaret sitelerini ve hizla yaygilasmasimi diisiinebiliriz. Miisteriler
artik siirlarin olmadigr diinyada her yerdedir, iirlinlerin veya hizmetin sira
beklemeden, 6zenli paketlenmis, hizlica eline ulagmis olmasini istemektedir.
Ornegin, satin alinan {iriin sorunsuz bile olsa paketin dzensizliginden sikdyet eden ya
da bir konaklama, turizm veya hizmet aliminda ¢o6zilebilir sorunlar yasayan
misteriler sosyal medya, web siteleri iizerinden bir yorumla bu sorunu tiim diinyaya
duyurabilmektedirler. Bu da hizmet saglayicisi agisindan siirekli iyilestirme, stirekli

tetikte olmak anlamlarini tasimaktadir.

Bu nedenle bugiiniin kosullarinda kurumlar yasamlarin1 devam ettirmek i¢in stirekli
olarak, Uiriin ve hizmet “kalite”’sini artirmak, “maliyet”lerini diisiirmek, “teslimat”
kosullarini gelistirmek mecburiyetindedir. Yapilan aragtirmalar kalite, maliyet ve
teslimat (Quality, Cost, Delivery) konularindan en az birinde rakiplerini geride
birakan isletmelerin pazarda daha Onemli konumda oldugunu gostermektedir
(Oztiirk, 2010: 16). Sonugta firmalar kalite, yonetim, kisacasi tiim sistemlerini

stirekli iyilestirmek ve gelistirmek zorundadir.
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Sekil 2.4: Kalitenin Onemi
Kaynak: (Top, 2009)

2.1.5 Kalite ve toplam Kkalite arasindaki iliski

Kalite kavramsallagtirmas1 bize gdostermistir ki, geleneksel kalite anlayisinda
standartlarda uygunluk, belirli 6l¢iilerde ve tasarimlarda {iretim, bir seyin iyi veya
kotii olmasi gibi aslinda subjektif olan fakat objektif kabul edilen birtakim
tanimlamalar s6z konusudur. Fakat gilinlimiizde kalite subjektif, miisteri
memnuniyetine gore degisebilen, piyasa ve pazarin etkisiyle farklilagan bir
kavramdir. Bu noktada yonetim anlayislart de§ismistir. Toplam kelimesinin
vurguladigr gibi, herkesin katiliminin saglandigi bir anlayis s6z konudur artik. Bir
baska deyisle, toplam sozciigii ile kalitenin, kurumsal ve isletmeler agisindan

tiimiiyle, eksiksiz oldugu anlamina gelir.

Toplam kalite insana odakli calisma diisiincesiyle, teknolojik gelismelerden ve
isletmelerden farklilagarak insan faktoriinii 6ne ¢ikarir. Ciinkii rekabet ortaminin
artmastyla isletmelerin ayakta kalabilmesi icin etkili bir yonetim (management)
olmasi gereklidir (Simsek, 2002: 32). Kalitenin gelisim siireci asagida verilmistir

(Sekil 2.5).
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Sekil 2.5: Kalitenin Gelisim Siireci
Kaynak: (Yirkgt, 1999)
Tiketimin hizla arttig1 ve iiriin ¢esitliliginin fazlalastig1 giiniimiizde tasarimdan
baslayarak satis sonrasina kadar miisteri memnuniyetini odaklanilarak takip
Oonemlidir. Miisteri memnuniyetine odaklanilmasi, kalite bir yasam bigimine
doniismek acisindan da son derece Onemlidir. Miisterilerin beklentilerini en st
diizeyde karsilayabilecek hizmeti ve iiriinii uygun maliyetle almak onlarin hakkidir.
Bunun temini gore kalitenin, bir yasam tarzi olmasi ile miimkiin olacaktir. Bu ise
toplam kalite anlayisinin isletmelerde her seviyede igsellestirilmesi ile olacaktir

(Simsek, 2001:29)

Tam da bu nedenle toplam kalite isletmelere yerlestirilmelidir ¢linkii yonetimin
alacag1 kararlar, uzun siireli yatirnmlar icin gerekli ve onemlidir (Cetin 2001; 4).
Giliniimiizde ¢agdas yonetim yaklasimlart i¢inde olan toplam kalite felsefesi sadece
bir kalite giivencesi degildir (Oren, 2002:33). Bu nedenle maliyetler géz 6niinde
bulundurularak miisteri beklenti ve memnuniyetine uygun bicimde isletme
yonetimine ve hayata gecirilmesi sarttir. Ozet olarak, kaliteye ulasmak igin toplam
kalite yonetimi anlayisinin benimsenmesi 6nem tasir, diger bir deyisle toplam kalite

yonetimi kalite beklentilerinin karsilanmasinda 6nemli bir stratejidir.

2.2 Toplam Kalite Yonetimi

2.2.1 Toplam kalite

Toplam kalite, miisterilerin ihtiyaclari, beklenti ve isteklerinin kargilanmasi igin,
iriin, hizmet kalitesinin ayn1 zamanda yapilan isin ve insan faktoriiniin hatasiz
sekilde sonuca ulagmasidir. Sonuglarin da miikemmel olmasi i¢in isletmenin hem i¢
hem de dis g¢evresinin bu siirece katilmasidir. Ortak hedefe varabilmek icin ekip

caligmasint 6n plana c¢ikarmak, yonetim ve personel kademelerinde egitimler
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vermek, siirekli gelisim ve iyilestirme igin iist diizey sorumluluk sahibi liderlik
anlayisint savunmak gereklidir. Tiim bunlar1 iceren cagdas yonetim anlayisina
Toplam Kalite Yonetimi denir (Simsek, 2001:78). Toplam kalite yonetimi anlayisi
isletmelerde verimliligi maksimum diizeye ¢ikarmak, sifir hataya yaklasmak ve
miisteri memnuniyetini yiizde yiliz saglamak amacini benimsemek ve tiim bunlar i¢in

gereken ve kurum i¢i tam katilimin saglandigi bir yonetimdir (KalDER, 2021).

Toplam kalite Japonya’dan diinyaya yayilmis bir sistemdir. Fakat bundan once
Henry Ford tarafindan 1926 yilinda My Life and Work (Hayatim ve Isim) adli
kitabinda yeni bir yonetim bigimi olarak tanimlanmis fakat ilgi gérmemistir. Japon
endistrisi tarafindan benimsenen bu sistem, Amerikali W. Edwards Deming ve
Joseph Juran’in toplam kalite diisiincesinin tiim sisteme yayilmasini ele alan Kaoru
Ishikawa’nin kalite c¢emberleri ile birlesince 1980’lerden sonra yayilmistir.
1990’larda tiim diinya bu yeni yaklagima ilgi gostermistir. 21. yiizyilda birgok sirket
ve isletme bu yeni yontemle ¢calismistir. Toplam kalite ile ilgili Amerika’da Malcolm
Baldridge Odiilii, Avrupa'da da EFQM tarafindan Avrupa Kalite Odiilii, Japonya’da
ise Deming Odiilii verilmektedir. Tiirkiye’de ise TUSIAD ve KalDER tarafindan her
y1l TUSIAD — KalDER Kalite Odiilii verilmektedir (KalDER, 2021).

2.2.2 Toplam kalite yonetimi

Bir felsefe olarak Toplam Kalite Yonetimi, kaliteyi 6n planda tutarak hem iirtinlerin
hem de hizmetlerin kalitesini arttirmak i¢in yonetiminde kalitesinin artmasi
gerekliligini savunur. Bu nedenle, toplam kalite yOnetiminde esas olan, tim
faaliyetlere iist yonetimden baslayarak her kademede calisanlarin katilimidir. Tiim
calisanlarin katilimina dayali bir yonetim modeli olarak toplam kalite uygulamalari,
uzun vadede miisterilerin memnuniyetinde basar1 elde etmeyi, kendi ¢alisanlar1 ve
toplum i¢in faydalar saglamayr amaglar. Bu amagcta kalite {izerine yogunlasir (Efil,
1995:29). Buna gore, iiriinler ve hizmetler de en diisiik maliyetli olacak sekilde en
kaliteli bigimde iiretilir ve sunulur. Bu boliimde toplam kalite anlayisinin kavramsal

cercevesi ve felsefesi tartisilacaktir.

2.2.2.1 Yonetim kavram

Sanayi devriminin ardindan kiiciik ve dagimik iiretim bi¢imleri merkezilesmis,
fabrikalara veya merkez iiretim yerlerine doniismiistiir. Bu doniistimle beraber

bugiinkii “yonetim” kavrami ortaya c¢ikmistir (Kogel, 2015: 51-52). Fabrika
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yonetimlerinde ise alim veya ¢ikarma, iiretim, Orgiitlenme, yetki ve sorumluluklar,
calisma sekillerinin belirlenmesi gibi faktorler birlikte yiiriitiiliir. Bu faaliyetler
icinde bulunulan dénemin dinamiklerinden etkilenir, ona gore degisebilir (Kogel,
2015:59). Ciinkii yonetim is birligi saglanarak insanlar1 bir amaca ydneltme ¢abasi

olarak tanimlanir (Efil, 2004:8)

Yonetim kavrami direk veya dogrudan tiim birimleri, iiretim ve igletme siireclerini
etkiler, isletme faaliyetlerinin her asamasinda yer alir. Kaynaklarin, sermayenin,
isgilicliniin birlikte oldugu bir siire¢ olan yonetim, bir takim amaglara ulagsmak igin;
insanlarin finansal kaynaklari, hammadde ve gerekli malzemeleri, buna baglh
donanim, demirbas ve aletlerin birbiri ile uyumlu olarak belirli zamanda, verimli ve
etkili olacak sekilde bir araya getirilmesine yonelik karar alma ve uygulatma
siireglerinin toplamidir (Eren,2011:3). YoOnetim tanimdan da anlasilacagi gibi
planlama, oOrgilitleme, yoneltme, koordinasyon, kontrol (denetleme) gibi basliklari
icerir (Fayol, 2008:38). Gulick de bu basliklara ek olarak yonetsel siireglere
kadrolama, raporlama ve biit¢elemeyi de dahil etmistir. Fakat her iki tanimlama da
karar vermeyi ayr1 bi¢cimde ele almaz. Gulick karar vermenin diger basamaklar
iginde oldugunu séyler (Gulick, 1937: 1-50). Fakat karar verme, yonetim igin kritik
noktadir. Geleneksel sistemler iginde ele alinmasa da karar verme sadece bir

yOnetimin veya yoneticinin neler yapacagini belirleyen siire¢ degildir.

Yonetim anlayiglar i¢c ve dis ¢evreden etkilenir. Uzun yillardir iilke ekonomilerinin
kiiresel pazarlar etrafinda dondiigli, kiiresel deger zincirlerinin etkin oldugu
politikalar diistiniildiigiinde hizla degisen siire¢lere ayak uydurmak da yonetimin
isidir. Diinya dinamiklerinin géz Oniine alindigi, degisimin kacinilmaz ve cok
boyutlu oldugu ortamlarda karar vermek gereklidir. Bu noktada bilgi teknolojileri
hizla degisirken bu bilginin yapilandirilmas1 optimal kosullar g6z oniine alinarak
maksimum fayda dogrultusunda kullanmak 6nemlidir. Clinkii tek bir dogru olmadigi
gibi, mutlak bilgi anlayis1 da tartisilir hale gelmistir. Mutlak bilgi ve dogru yerine,
icinde bulundugumuz c¢ag bilginin ¢ogaldigi, form degistirdigi cagdir. Bu giin
isletmeler, bilginin degismezliginin paradigma haline getirildigi bir anlayis yerine
dogru yerde ihtiyaca gore analizi yapilmis bilgiyi kullanmalidirlar. Bu anlayist
glinlimiiz yoneticilerinin benimsemesi ve bunun sonucu olarak, fikri esneklige ve
ceviklige sahip olmasi biliyiik dnem tasimaktadir. Esnekligin arttif1 ve kabullerin

azaldig1 bu dinamik yaklasim ve anlayis, tiim isletmecilik siireglerinde donustiiriicii
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etki yarattig1 gibi hatay1 en aza indirme, verimli zaman kullanimi, ¢aligana daha fazla
zaman ayirma gibi noktalarin 6n plana ¢ikmasina neden olur. Bu durum kaliteyi
olusturan unsurlar tesis ederken, diger yandan toplam kalite felsefesinin de yonetim

bigimlerine etkisini ortaya koyar.

2.2.2.2 Toplam kalite yonetimi kavramsal cercevesi ve felsefesi

Toplam kalite tanimindan yola ¢ikildiginda, bir diislince sistemi iizerine kurulu bir
yonetim anlayisindan s6z edecegimiz agiktir. Kalite ve toplam kalite tanimlarina
bakildiginda isletme yonetimlerinin kendi zamanlari iginde siirekli degisen pazarlara

ve elbette caga uygun yonetim anlayiglar1 ortaya koymalari sarttir.

Toplam kalite yonetimi; isletmelerde ¢alisanlarin, miisterilerin, ortaklar ve bayilerin,
tedarikgiler ve iiretime katki saglayan diger kuruluslarin memnuniyetini temel faktor
olarak ele alan, liriin veya hizmetlerin isletimsel prosesleri, sistemsel dizayn ve
devamli iyilestirilmesi yoOntemiyle beklentiler karsilayacak bi¢imde olmasini
amaglayan bir yonetim felsefesidir (Wilkison, 1992:323). Bu felsefeye gore; her
kurumda, her asamada performans iyilesmesine ve gelistirilmesine yonelik,
biitiinlesmis ekip calismasina yatkin ve buna yonelik egitim siireglerini kapsayan,
yoneticiden ig¢iye her basamakta tiretime katki saglayan bir sistem vardir. Toplam
kalite yonetimi bu anlayistan yola c¢ikilarak, tiim faaliyetlerin iyilestirilmesi ve
orgiitlenmedeki herkesin aktif katilimiyla, sadece miisterilerin degil ¢alisanlarin ve
toplumun da beklentilerine uygun memnuniyet fikriyle kara ulagsma olarak ifade

edilebilir (Oren, 2002:57).

Toplam kalite yOnetiminin temel amaci miisteri memnuniyetidir ve bu amaca
ulagsmak i¢in 6ncelikle miisterilerin ihtiyaclarini belirlemek, bu ihtiyaglara gore {iriin
ve hizmetleri eksiksiz sunmak, bunun yaninda kaliteyi i¢inde bulunulan sartlara gore
gelistirmek gereklidir. Toplam kalite yonetiminin basarili olmasi, tiim ¢alisanlarin
karar alma siireglerine katilimi, liretimi benimsemeleri ve en iist yonetimden
baglayarak en alt seviye c¢alisanlara kadar kararli bigimde uygulanmasiyla
mimkiindiir (Zeyrekli Yas, 2009:8-9). Toplam kalite yonetiminde esas noktalardan
biri “hata ortaya ¢ikmadan dnlemek” ve “ilk seferde dogru yapmak”™ anlayisidir. Bir
isi ilk seferde dogru yapacak ve hatanin ortaya ¢ikmasini Onleyecek kisiler is
gorenlerdir. Bu nedenle, toplam kalite yOnetiminin basariyla uygulanmasinda

calisanlarin dogru yonlendirilmesi, gilidiilenmesi, bilgi ve beceri diizeylerini
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artirmaya yonelik egitimler verilmesi, rotasyon gibi insan1 6n plana ¢ikaran ve onu
gelistiren sistemlerin varligi O6nemlidir. YoOnetimin en temel islevi bu sistemleri
gelistirmek ve verimliligi artirmaktir (Demir & Gilimiisoglu, 2003: 33). Sonug olarak,
toplam kalite yonetiminin en onemli 6zelligi, tiim calisanlarla paylasilarak kaliteli

mal ve hizmet liretmektir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisi, 20. yilizyilda ortaya ¢ikmis bir kavram olarak ele
alinsa da, kalite kavraminin tarihsel siireclerine paralel bigimde, 19. ylizyilda
Frederick Taylor’dan baslayan, yonetim bilimi alaninda g¢alismalar yapan birgok
bilim insanmin katkilariyla meydana gelmis modern bir anlayistir. Nitekim yeni bir
diisiinsel siire¢ olan bu kavram, ilk olarak iiretimde ve sanayide kullanilmis; {iriin
kalitesinde artis olmasimin yaninda maliyeti diisiirmesi sebebiyle de ¢ok hizli bir
bicimde diger sektdrlerde de uygulanmaya baslanmistir ( Yiirkeii, 1999:21). Toplam
kalite yonetimi, diinya genelinde isletmelerde basaris1 kanitlanmig bir yonetim bigimi

olmastyla yonetim anlayislarinda degisiklige neden olmustur.

Basaris1 kanitlanmis bu yonetim anlayisinin, cesitli amaglar dogrultusunda gelistigi
aciktir. Diinya degistikge degisen isletme yoOnetimleri, felsefi olarak da yonetim
bicimlerinde degisiklige gitmistir. Bu nedenle toplam kalite yonetiminde bir takim
amaglar s6z konusu olmaktadir. Bu amaglari su bi¢cimde siralamak miimkiindiir

(Ecer& Demirel& Uslu, 2009:2);

e Kuruluslarin, tiiketici ihtiyaclarim1 daha saglikli ve etkili bigimde

benimsemesi,

e Sadece mal ya da ve hizmet kalitesine degil biitiinciil bir yaklasimla en

yiiksek kalite seviyesine ulagabilmek,
e Kaliteye ulagsabilmek i¢in var olan farkli bakis a¢ilarindan faydalanmak,

e Degisen kosullara uyum saglayarak devamli gelistirme ydntemleri

uygulamak,

e Miisteri tatmini amaciyla hatanin sifirlanmasi, stoklarin sifirlanmasi ve diistik

maliyet kriterlerinden yola ¢ikilarak {iriin ve hizmet gelistirilmesi,

e Takim calismasin1 6nemseyerek, problem c¢oziimiinde de ekip calismasini

ortaya koyabilmek

e Orgiitlenme iginde acik iletisim yoluyla herkesin katilimin1 amaglamaktir.
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Bu amaglardan da yola c¢ikilarak, toplam kalite yonetimi yaklasiminda kaliteyi
gelistirmek i¢in biitiinciil bir yaklasim sergilenmeli; insanlar, sistemler, siiregler ve
yap1 bir arada ele alinmalidir. Yapilanma siirecinin tiimiinde gdsterilen bu ¢abalarin
temelini ise kuskusuz giliven olusturmaktadir (Kavrakoglu 1998, 55). Hata ve
kusurlar1 hatta sorunlar1 en bastan énlemeye yonelik ve ¢alisanlar giliglendirecek bu
anlayis, yani toplam kalite yonetimi, tiim ilkeleri ile benimsendiginde uygulanabilir.
Tutarli ve kalic1 yonetim anlayisi i¢in, yonetim felsefesi, organizasyon ve sistemleri
kapsayacak bi¢imde kalite hedefinin glivencesi dogru olarak uygulanabilen toplam
kalite yonetimi Onemlidir. Toplam kalite yonetiminin ilkeleri bu anlayisa cevap

olarak var olmus ve uygulanmasi oraninda basariya ulagilacaktir.

2.2.3 Toplam kalite yonetimi ve geleneksel yonetim bi¢imleri arasindaki farklar

Isletme, her zaman ¢evremizde gdrebilecegimiz kurumlar ya da orgiitlenmelerdir.
Kamu veya 6zel tesebbiis olsun ¢ogunlukla kar amacli, verimlilik, etkinlik, yararlilik
dogrultusunda mal, hizmet veya iiretim yapan orgiitsel kurumlardir. Insanlarm,
farklilasan toplumun i¢inde bulunulan zamana, toplum yapisina ve ihtiyaclarina gore
tiriinler gelistirip sunan bu yapilar, tirlinlerini pazarlama, katma degere doniistiirme
amacint da tasir. Bunlarin gergeklesme siirecinde etkin olan ise; ekonomiklik,

verimlilik, karllik, sosyal uygunluk ve kalite olmalidir (Efil,2004:3).

Isletmelerin genel var olma anlayist bulundugu donemin yaklasimiyla dogrudan
ilgilidir. Bu baglamda geleneksel yonetim anlayisina dayali orgiitlenmelerde
otoriteye, emir ve talimatlara dayali bir yonetim ve isletme gelenegi hakimdir.
Kisilerin yeteneklerinin 6n planda olmadigi, egitim icin yeterli zaman ya da
imkanlarin ayrilmadigi, tek bir yetkilinin is ve ¢alisma planini yaparak, ¢alisanlarin
buna gore gorevlendirildigi anlayls hakimdir. Is gorenler genelde bir tek ve
anlasilmas1 kolay bir sekilde calismaktadirlar (Halis 1999; 26). Uriin ve hizmet
uretimlerinde kalite arttikca maliyette artar. Klasik yonetim anlayislarinda yonetici,
belirlenmis amaca varmak i¢in ¢aba gosterirken, isleri planlar, uygulanmasini saglar
ve denetleme yetkisine sahip kisidir. Odiil ve cezaya dayali bir yetki sorumlulugu da

vardir (Eroglu, 2003:127).

Bunun ziddi olan toplam kalite yonetimi i¢cin miisteri beklentilerini esas alarak,
calisanlarin egitimleri ve bilgilendirilmeleri ile iiretime katilmalar1 saglanan stirekli

iyilestirme diyebiliriz. Insana deger veren bu sistemde, calisanlarin yetenekleri 6n
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plana cikar. Liderliginde sorumlulugunun arttig1 bu sistemde, {irlin ve hizmetlerin en

iyi olabilmesi i¢in herkes birlikte ¢alisir. Boylece, klasik yonetim uygulamalarindan

farklilasan bir sistemden sz edebiliriz. Klasik yonetim yaklasimlari ile toplam kalite

yonetimi anlayisin1 maddeler halinde karsilastiracak olursak (Efil, 1995):

Klasik Yonetim Anlayisi

1. Kalite muayeneye dayalidir

2. Maliyet Yiiksek kalite ile artar
3. Optimum derecede stok

4. Spesifikasyon limitleri arasi
tiretim

5. Cikan sorunlara gore ¢oziim
tiretimi

6. Azami uzmanlasma ile sistem
geligtirme

7. Fonksiyonlarin kesin ayrimina
dayanan organizasyon

8. Kabul edilebilir hata diizeyini
hedefleme

9. Odiil ve cezaya dayali motivasyon
10. Hiyerarsiye dayali oncelikler
11. Rekabete dayali tedarik sistemi

12.Y{iksek kar1 hedefleyen
giidiilenme

13. Ulusal/Uluslararasi standartlara
gore lirtin kalitesi

14. Kalite kontrol fonksiyonuna gore
urlin tasarimi

15. AR-GE sorumlulugunda {iriin
tasarimi

16. Optimum fire veya yeniden

isleme

Toplam Kalite Anlayisi

1. Kalite dnlemeye dayalidir
2. Yiiksek kalite ile maliyet diiser
3. Sifir stok

4. Hedefe uygun tiretim

5. Olasi sorunlar diislintilmesi ile dnleyici
¢Ozliim

6. Isbirligi ile sistem gelistirme

7. Isin ideal bicimde yiiriitiilmesine dayal:

esnek kalipli organizasyon
8. Sifir hatay1 hedefleme

9. Onurlu ¢aligmanin takdir edilmesine dayali
motivasyon

10. Misteri tatminine dayali oncelikler

11. Karsilikli anlayis ve giivene dayali tedarik
sistemi

12. Yiiksek kaliteyi saglamay1 hedefleyen

giidiileme
13. Miisteri beklentilerine gore {iriin kalitesi

14. Tiim ¢aliganlarin ve yonetimin katilimu ile
kalite giivencesi
15. Tiim iiretim ve satis fonksiyonunun

katkisi olan turiin tasarimi

16. Sifir fire veya yeniden isleme
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17. Optimum 1. Kalite / 2. Kalite
orant

18. Evrimsel hizla gelisme

19. Yiiksek verimli proseslerle
saglanan randiman artis1

20. Isbas1 egitimi ile saglanan bilgi,
beceri

21. Yarar ve maliyet analizine dayali
yatirim kararlari

22. Isi en iyi bilenin o isi yoneten
olduguna inanma

23. Hatali uygulamalar1 dnleyerek
prosediirler geligtirme

24. Tecrlibe ve inisiyatife dayali
yonetim kararlar1

25. Performansa gore licret

17. Sadece 1. Kalite tirtin Giretimi

18. Devrimsel hizla gelisme

19. Yeni iirlin tasarimi ile saglanan randiman
artis1

20. Isbasi egitimle birlikte temel egitimle de
gelistirilen bilgi ve beceri

21. Kaliteyi gelistiren uygulamalari
benimseyen yatirim kararlari

22. Ise en yakin olanin o isi en iyi bildigine
inanma

23.Calisanlarin fikirlerinden yararlanarak
hatalar1 6nleme

24. Istatistik ve niceleyici analizlere dayali
yOnetim kararlar1

25. Performansin takdir edilmesi

seklinde yapabiliriz. Buradan da anlasilacag: iizere klasik yonetim yaklagimlar ile
toplam kalite yonetimi yaklagimlart 6nemli ol¢lide ayrismaktadir. Bu nedenle toplam
kalite yonetimi uygulamalar1 daha ziyade giliniimiiz ¢agdas yoOnetim, bagimsiz ve

esitlik¢i bireyler ve demokratik uygulamalar i¢in uygundur.

Toplam kalite yonetiminin klasik yonetim yaklagimlarindan farkini kisaca
ozetleyecek olursak; oncelikle miisteri odaklidir, takim caligmasini ve g¢alisanlarin
hepsinin katilimin1 6ngoriir, gelisime ve yeniliklere agik olup, felsefesi buraya
dayanir. Bunlarin yaninda siirekli bir 6grenme siirecidir. Temelinde insana sayg1 ve
giiveninin oldugu bu dogrultuda yetki dagilimini diizenleyen ve isletmenin her
kademesinde calisan1 dahil eden ve iiretimin de her kademesini dahil eden bir

siiregtir.

2.2.4 Toplam Kkalite yonetiminin 6nemi

Uretimi yapilan {iriinler ve verilen hizmetler, insanlara ulasamiyor ya da yeterince
sunulamiyorsa, sorumlu orgiitler islevlerini yerine getirmede sorunlar yastyorlardir.
Diger bir deyisle, beklentilere cevap verilemeyen hizmet ve iirlinler ¢cagin gerisine

diismiis ise, yonetim big¢imleri de geri kalmistir (KalDER, 2021). Bu agidan {iriin ve
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hizmetlerin c¢agin gereklilerine uygun iiretimi i¢in yoOnetimlerin anlayisinin da
geligsmesi gereklidir. Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin énemi burada ortaya

cikar.
Toplam kalite yonetiminin 6nemini sdyle 6zetleyebiliriz (Glinbatan, 2006: 18-19)

e Oncelikle kurum ve kuruluslarda ortak bir amag i¢in bir araya gelmis insanlar

yani Orgiit i¢in yeni bir kiiltiir olusturmaktadir.
e Orgiit yapisini sadelestirmektedir.
e Orgiitsel davranislarin degismesi anlamina gelir.
e Tiim calisanlar sisteme dahil olmaktadir.
e Calisanlarin yapilan ise sahip ¢ikmasi demektir.
e Takim caligmasi anlamina gelir.
e Egitime 6nem vermektedir.
¢ Diisiince yapisinda tamamen degisiklik yapmaktadir.
e Calisanlarin hem mesleki hem de kisisel gelisimlerini arttirmaktadir.
e Yeni fikir, yontem ve teknikler iiretilmesini saglamaktadir.
e (Calisma sistemlerinin siirekli gelismesi demektir.

e Miisterilere zaman ayirarak, onlarin beklentilerini en 1yi sekilde tespit edip,

verilen hizmetlerle ilgili goriislerini siireci takip ederek 6grenmek demektir.

Tiim bunlar gostermektedir toplam kalite yonetimi, miisteri memnuniyeti ile ¢alisan
memnuniyetini bir arada ele alarak, beklentileri karsilamak, siirekli iyilestirme ile
daima ileriye dogru performans elde etmektir. Bununla birlikte toplam Kkalite
yonetimi is giicii piyasasina onemli degisikler getirmistir. Ozellikle nitelikli is
giicliniin artmasinda etkilidir. Nitelikli is gliclinlin artmasi ile piyasa kosullar1 da
degisime zorlanmistir. Boylece toplam kalite yonetimi uygulamalarinin 6nemi bir

kez daha artmis, piyasa kosullarinda degisiklige neden olmustur.

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin bir diger 6nemi, kalite ile ilgili ¢ozlimlerde
yeni yontemler gelistirilmesini saglamis olmasidir. Yani istatistiksel yontemlerin ve
buna benzer araglarin kullanilmasini zorunlu hale getirmistir. Ayrica bitmis {iriin
muayenesini sonuglarinin raporlanmasina gecilmistir (Simsek, 1998: 16). Ciinkii
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degisen piyasa kosullar1 ve teknolojik gelismeler, diinyada yasanan sosyo-kiiltiirel
degisimler isletimlerin {iriin ¢iktilarinin piyasaya uyumunu gerektirmektedir. Bunun
i¢in isletmenin tiim fonksiyonlar1 toplam kalite felsefesine uygun olmalidir. Toplam
kalite yonetimi uygulamalar1 sanayi sektoriinde oldugu gibi tiim diger sektorlere de
etkinlikle kullanilmaktadir (Simsek, 2001: 92). Bu baglamda, toplam kalite yonetimi
0zel sektorde oldugu gibi kamu yonetimlerinde basariyla uygulanma olanagi
bulmustur. Tiirkiye’de de 2000’li yillar sonras1 bir¢ok 6zel sirket ve kamu kurumu
toplam kalite yonetimi anlayisin1 benimsemek suretiyle basarili degisim hikayelerine

imza atmistir.
2.2.5 Toplam kalite yonetimi ilkeleri

Toplam kalite yonetimi anlayisinin temel ilkeleri konusunda farkli goriisler vardir.
Bunlarin arasinda toplam kalite ve toplam katilim, siirekli iyilestirme ve gelistirme,
miisteri odaklilik ortak noktalart olusturur (Kavrakoglu, 1996: 26). Ayrica; iist
yonetim liderligi, tam katilim, ekip calismasi, egitim, siire¢ yonetimi, iletisim ve

kurum kiiltiirii (Turan, 2011:13) de bu ilkelere dahildir.

Toplam kalite hatalarin sifira indirilmesine yonelik sistemli ve siirekli gelisen kalite
anlayisin1 ifade eder. Toplam katilim ise tiim kademlerde calisanlarin katilimini
saglamaktir. Calisanlarin deneyimlerinden yararlanilan ve g¢alisani iiretimde aktif

hale getiren bir yaklagimdir.

Siirekli iyilestirme ve gelistirme ilkesi ise, yine Japon diisiinme bi¢imi “kaizen” ile i¢
icedir. KAI”, degisim; “ZEN”, iy1 demektir. Beraber kullanildiginda “Kaizen”, daha
iyiye ulasma, siirekli gelisme arzusu anlamma gelmektedir (Celik, 2011: 25). Insanin
en temel giidiilerinden biri olan siirekli gelisme bdylece desteklenmis olur ve

iriinlerde ¢aga uygun bicimde gelisim gosterir.

Miisteri odaklilik ilkesi, toplam kalite yonetimi anlayiginin insan merkezli olusu ile
alakal1 olup, hem insan1 6n plana ¢ikarmis hem de {liretimi bir siirece doniistlirmiistiir.
Miisterinin yalnizca satin alma davramisini degil, {irtiniin kullanilisin1 da 6nemser.
Ciinkii miisteri sadakati, aliman {iriinler veya hizmetlerin kalitesi ile yakindan
ilgilidir. D1s miisteriler olarak tanimlanan, miisteriler iirin ve hizmetlerin kalitesiyle
en yliksek faydanin saglanmasi beklenen alandadir. Satin alma giiciine sahip bireyler
icin kaliteli, uygun maliyetli iirlinler iiretmek isletmenin sorumlulugudur. Bu nedenle

dis miisterilerde kurulan iliski de iletisim ¢ok onemlidir. Beklentilere uygun dili
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konusmak ve bir anlasmaya varmak Onemlidir. Bu manada hatayi sifirlamakla,

esneklikle alinan sonuglari 6lgmek miimkiindiir (Giinbatan, 2006: 22-23).

Ust yonetim liderligi; hedeflere ulasmada motivasyonu saglayici etkendir. Liderler,
caligma arkadaglarin1 etkileyebilme, harekete gecirebilme ve belirlenen hedefe
yoneltme yetenegine sahip olan bireydir. Bu nedenle hedefler dogrultusunda {ist
yonetim sirket misyonuna uygun bi¢imde kararlilik gosterdigi takdirde calisanlarda
bundan etkilenecektir. Tam katilimin saglanmasina yonelik olan toplam Kkalite
yonetiminde bu motivasyon basar1 i¢in anahtar olabilir. Deming; kalitenin
saglanmasi ve yontemin gelistirilmesi noktasinda kilit roli tistlenen kisilerin lider
oldugunu ifade eder. Liderin amaci, c¢alisan performanslarint en {ist diizeye

cikarmaya yonelik calismalardir (Geng, 2000: 45).

Giliniimiizde kuruluslar dis miisterilerini ellerinde tutmak ve miisteri sadakatine 6nem
vermek durumundadir. Klasik igletmelerde karlilik, satisa bagli olup, miisteri
sayisindaki artisa dikkat edilmektedir. Eldeki miisteriyi tutmak yerine satis
yapilabilmesi 6nemli oldugu icin maliyet hesab1 yapilmamaktadir. Halbuki eski
miisteriyi elde tutmanin maliyeti yeni miisteriyi kazanma maliyetinden daha
disiiktiir. Bu nedenle yeni miisteri arayisinda, oOncelikle mevcut miisterinin
tilkketiminin artirtlmasi, sonrasinda yeni miisterilere ulagilmasi ve miisterinin yasam
boyu sadakatine ulasilmaya calisilmalidir (Karalar& Ersoy, 2003: 293). Miisteri
sadakati dolayisiyla kar1 da ylikseltecegi icin kalite de artmis olacaktir. Bdylece insan
onuruna yakisir bicimde davraniglarin  gelismesi miimkiindiir.  Miisteri
memnuniyetindeki artis, isletmelere rekabet iistiinliigii saglar. Isletmelerin varlig

boyle stirdiiriiliir.

Insana odaklanan ve onu siirece dahil edip siirekli gelismesini saglayan bu ydnetim
anlayisinda sadece dig miisteri 6nemli degildir. Verimlilik ve kalite anlayist icin i¢
miisteri ad1 verilen ¢alisanlar da odakta yer alir. Isletmelerin performanslarinda ig
miisteri isini istekle yapan, deneyim ve becerisini isine yansitan bireydir. I¢
miisteriler, ¢alisma ortaminda bulunanlardir. Dolayisiyla Calisanlarin Katilimi ve
Onerileri ilkesi dogrudan i¢ miisteri kavraminda karsilik bulur. I¢ miisteri kavrami
bir isletmenin iiretim siireci ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesini ifade eder.
Boylece her asamada her birim ya da kisi kendinden dnceki asamanin miisterisidir.
Isletme yonetimleri dis miisterileri kaliciligim saglamak ve sadakatini kazanmak icin,
oncelikle i¢ miisteri olan calisanlari mutlu etmeli, tatmin etmelidir. Bu agidan

25



calisanlara saygi duyularak gerceklesecek takim g¢aligmasi tam goniilliiliikk esasina
dayalidir. Kullanilan teknoloji, is giicii ancak uygun yonetim anlayist ile
miimkiindiir. Bu nedenle dis miisteri ve kalitenin odagi ne kadar onemliyse her

basamakta gorev yapan ¢alisanlarda o kadar 6nemlidir (Yatkin, 2003: 23-24).

Ic miisterilerin yani calisanlarin karar verme siireclerine katilmalar1 igin imkan
olusturulmali ve fikirlerinin ortaya ¢ikarilmasina hem olanak hem de katki
saglanmalidir. Insan, kendisine 6nem verildigi, yaraticihginin ortaya ¢iktigini
hissedebildigi 6l¢iide orgiite katkida bulunabilir (Pakdil, 2004: 173). Insan faktorii
hem dis ¢evreden hem de igsel faktorlerden etkilenerek davraniglar sergiler. Toplam
kalite yonetiminde bu noktada bireyin hem igsel gelisim ve gilidiilenmesinde etken
olurken, hem de dis cevre ile birey de etkisini gosterir. Bireysel caba ve
motivasyonun etkili oldugu bir yonetim anlayisi olarak toplam kalite yonetimi,
toplam kalite ve katilim1 arttirmak suretiyle orgiitiin bagarisina odaklanir. Bu amag
dogrultusunda tiim ¢alisanlarinin yeteneklerine, yaratici giiclerine ve aktif katilimina
ihtiya¢ duyulur. Bu da insan faktoriiniin 6nemini ve bu “insan”a daha fazla dnem

verilmesi gerektigini gosterir (Yenersoy, 1997: 85).

Egitim bir baska ilke olarak karsimiza ¢ikar. Bu ilke bu tez ¢alismasinda verimligi de
etkileyen bir unsurdur. Japon kalite uzmani, toplam kalitenin Onciisii Ishikawa,
“Kalite kontrol egitimle baglar egitimle biter” der (1997:57). Bu egitim toplam kalite
s06z konusu oldugunda tiim asamalarda gerceklesmesi beklenen ayrica tam katilimli

olmak durumundadir.

Toplam Kalite Yonetimi yaklasiminda egitim, yontemin bir pargas1 degil, kendisidir.
Egitimle belirlenen amag¢ bu yonetim bi¢ciminde basarili olabilmek i¢in isletmedeki
biitlin bireylerin davranislarinin degismesine yardimci olmaktir. Toplam kalite
yonetiminde egitim; kalite bilincinin olusmasi ve olusturulmasi, kalite faktorlerinin
topluma, miisterilere ve tiim insan unsurlarina duyurulmasi, tutumlarda degisime
gidilmesi, kalite araglarinin tanitilarak ve kullaniminin yayginlastiriimas: anlamina
gelir (Senturan, 2007: 119). Yine orgiitler egitimin faydalarina inanmali ve bu
yiizden egitim maliyetinden kaginmamalidirlar. Egitimle saglanacak olan nitelikli
calisan sayisinin artmasi toplam kaliteye gecis asamasinda ve uygulanmasi sirasinda

kuruma yiiksek oranda yarar saglayacaktir, saglamaktadir (Giinbatan, 2006:29).
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Bir egitim programinin etkili uygulanabilmesi ve etkili sonuglar alinabilmesi i¢in su

ilkeleri benimsemek gereklidir (Geylan, 2007: 105-106). Buna gore;

e Egitimin Siirekliligi: Calisanlarin beklenmedik bir degisiklik ortaya

ciktiginda yeni duruma uyum saglamasina yardimeci olur.

e Egitimin Yararhhgi: Egitim-yarar iligskisinde en Onemli nokta, egitime
yapilan harcamalar ile egitimden kazanilan fayda arasinda elde edilecek olan

kazancin kiyaslanmasidir.

e Egitimde Firsat Esitligi: Asil amag, isletme i¢inde isletmeye ve kendine
faydal1 olmak isteyen ve egitime ihtiya¢ duyan herkese adil kosullarda egitim

firsat1 yaratilmasidir.

e Planh Egitim: Plan, egitim etkinliklerinin, gelecek g6z Oniine alinarak,
neden, nereden, nasil, ne zaman ve kimler tarafindan, hangi c¢alisanlara
yonelik yapilacagi gibi konulara cevap bulunmasinda kolaylik saglar ve

olanak verir.

o Ilgili Kisilerin Etkin Katilimi: Bu 63e, egitim basaris1 icin en 6nemli 6gedir.
Bunun i¢in, c¢alisanin egitim faaliyetlerinin 6nemine ve faydasina inang
duymalar1 ve egitim almak istemeleri, faaliyetlerin basarisi i¢cin uyulmasi

gereken onemli bir ilkedir.

Bu ilkeler gostermektedir ki, toplam kalite anlayis1 hem bir zincir gibi birbirine bagl
ilkelerden olusurken hem de katmanli, ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir. Bir diisiince
sistemi olmasi dolayisiyla bu ilkelerin uygulanabilirligi, denenebilir olmasi, alian
sonuclarin yeniden degerlendirilmesi 6n plana ¢ikmakta, buradan ¢ikacak sonuglar
hem isletme basarisin1 hem de piyasa kosullarin1 dogrudan etkileme giicline sahiptir.
Bu gii¢ toplam kalite s6z konusu oldugunda gerekli kosullarin saglanmasmi da

beraberinde getirir.

2.2.5.1 Toplam kalite uygulamalari icin gerekli kosullar

Toplam kalite yonetimi, belirli ilkeleri 6n plana ¢ikartan bir yonetim yaklagimidir.
Bu yo6netim yaklagiminin her uygulamada ayn1 sonucu verebilmesi miimkiin degildir.
Bu basariya, toplam kalite yonetimi ilkelerin anlagilmas: ve dogru bir sekilde
uygulanmas1 ile ulasilabilecektir. Bu baglamda, toplam kalite uygulamalarinin
basartya ulagmasi i¢in (Sule, 2004);
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Isletme ydnetiminin toplam kalite anlayisina inanmis olmasi ve bu sistemi

uygulama istegi ve kararliligina sahip olmas1 gerekmektedir.

Toplam kalite yonetimi konusundaki kararliligin herkesin izleyebilecegi

amaglara ve politikalara doniistiiriilmesi basart i¢in sarttir.

En istteki yonetim kademesinden, en altta ¢alisanlara kadar, hedefleri belirli
olan toplam kalite felsefesinin anlagilmasi ve uygulanmasina yonelik egitim

verilmelidir.
Orta kademe yoneticilerin goniillii katilimi 6nemlidir.
Calisanlarin daha fazla katiliminin saglanmali

Miisteriyi memnun etmenin siirekli gelisebilecegine dayali bir kalite bilinci

gelismelidir.

Istatistiksel kontrol arac ve tekniklerinin kullanimina ydnelik hem egitim

verilmeli hem de gelistirilmelidir.

Uygun bir ddiillendirme sistemi ile performans degerlendirilmelidir.

Bu manada toplam kalite yonetimi, diger yonetimlerden farkli bigimde yaraticilik ve

deneyime dayali anlayis1 onemser. Boylece ister 6zel sektdr isletmeleri ister kamu

kurumlar olsun takim calismasi ile neredeyse hatasiz iiriin ve hizmetler sunmay1

hedef haline getirmistir.

2.2.5.2 Toplam kalite yonetiminde olumsuzluk olusturabilecek faktorler

Toplam kalite yonetiminin basari ile tatbik edilmesindeki en Onemli engel Grgiit

kiiltiirlintin toplam kalite anlayigin1 desteklemesidir. Bu durumda 6nemli engellerle

karsilagilmast s6z konusu olacaktir. Toplam kalite yonetimi uygulamalarinda

olumsuzluga neden olan unsurlar asagidaki gibidir;

Kaliteye olan inangsizlik

Degisime kars1 direng

Y 6netimin ve yoneticilerin ilgisiz tutumlari
Egitim ve yetistirmenin yetersiz olmasi

Toplam kalite anlayisindan ¢ok sey bekleme
Orgiit kiiltiiriine 5nem vermeme (Sagli; 2007:32)
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Kaliteye inangsizlik, miisteri deneyimin olumsuz etkilenmesi, buna bagli olarak
isletmenin marka yonetiminde ortaya c¢ikabilecek sorunlari beraberinde getirir.
Ayrica toplam kaliteyi ilk olarak etkileyen faktordiir. Bu faktor pazar payinda azalma
sonucunu dogururken, maliyetlerin artmasina, kaynaklarin israfi ve motivasyon
kaybina da yol acacaktir. Bir zincir gibi tiim bu unsurlar birbirine bagli bigimde

olumsuzluk olusturan bir faktorle ortaya g¢ikabilir (Sagli, 2007:32-33).

Diger bir faktor olan degisime kars1 direng, daha ¢ok klasik yonetim anlayislarindan
geciste yasanir. Degisime gosterilen direng pazarin iyi okunamamasi, miisteri
beklentilerinin degisimini karsilayamama gibi sonuglar dogurur. Ve yine maliyetten
egitime, motivasyondan {irlin kalitesizligine giden bir siirecte birbirini takip eder.
Yonetim ve yoneticilerin ilgisiz tutumlari en temelde toplam kalite anlayigim
benimserken yasanir. Daha Onemlisi toplam kalite anlayisinda iist yonetimden
baslayarak tiim ¢alisanlarin katilim s6z konusu oldugu i¢in burada baslayacak ilgisiz
tutumlar diger kademlerde calisanlarin hem is yapma becerisini, hem is tutumunu
olumsuz etkileyecektir. Tiim calisanlarin ilgisizlik gibi bir sorunla karsilagmasi

isletme yonetimi agisindan oldukga kotii sonuglar dogurabilir (Ilikkan, 2005: 17-20).

Yonetim kademesinin ilgisizligi egitimlerin ve ¢aligsanlar1 yetistirmenin yetersizligi,
eksik kalmasi anlamina gelir. Bu iki nokta hem birbirleriyle baglt hem birbirinden
etkilenen Onemli faktorlerdir. Ciinkii toplam kalite egitim siirecin bir parcasi,
topluma entegre bir yonetim anlayisinin ve siirekli gelisme gosteren kurumun
parcasidir.  Bunlara ek olarak, beklentinin siradanlasmasi, araglara odaklanma
sonucu hedefe ulagsmada zorluk, tutarsiz davranma bigimleri, kademeli katilimda
ortaya c¢ikacak uyumsuzluk, basarmin gerektigi bigimde odiillendirilmemesi son
olarak miisteri memnuniyetinin saglanamamas1 toplam kalite yOnetimi
uygulamalarinin basarisint olumsuz etkileyen diger sorunlardir (Ilikkan, 2005: 17-
20).

Toplam kalite anlayisindan ¢ok sey bekleme, toplam kalite yonetiminde
karsilasilacak ilk sorunlardan biridir. Clinkii toplam kalitenin basarili olabilmesi i¢in
tek basina bilgi, egitim, istek yeterli olmaz. Kalitenin iyi 6ziimsenmemesi, toplam
kalitenin benimsenmesi sonrast uygulamalarda degisim goriilmemesi etkilidir. Bunun
icin toplam kalite uygulamalart iyi planlanmali, kiiltiirel degisikliklere, davranig
degisikliklerine acik olmak gereklidir. Iletisim kanlarinin acik olmasi gereken bu
sistemin basarili olabilmesi icin siirdiiriilebilir planlama, organizasyon ve kalite
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anlayis1 sarttir (Sagli, 2007: 33). Tiim faktorlerin dogrudan etkilendigi en temel
faktor ise, orgiit kiiltiirine 6nem vermemedir. Ciinkii degisim i¢in uygun “orgiit
iklimi” denen bir ortamin ve bu ortamda gelisen, degisen “Orgiit kiiltlirii’niin olmasi
gereklidir. Bu nedenle toplam kalitenin uygulanabilmesi i¢in gerekli uygun ortamin
saglanmasi sonrasi Orgiit kiltiriiniin kapali tutumlar sergilememesi, Orgiitiin her
kademesinde bulunan kisilerin toplam kaliteye olan giiveni, motivasyonu i¢in agik

fikirlilige ihtiyag¢ vardir (Sagli, 2007: 33).
2.3 Verimlilik ve Verimliligi Etkileyen Faktorler
2.3.1 Verimlilik

Toplam kalite uygulamalarinda insan faktorii merkezde oldugundan hem yonetim
hem de calisan performansinda kaliteyi arttirict bir anlayisla ¢alisma verimliligi
olumlu yonde etkilenecektir. Kalite son {iriin memnuniyetidir. Son {iriin memnuniyeti
i¢in iiretim basamaklarinda kalite standartlar1 ve toplam kalite uygulamalar1 dikkate
alinir, uygulanir. Verimlilik, ig giicii potansiyeli ve emek giicline gore iirlin verme
potansiyeli ve giicli yani iiretkenliktir. Bu nedenle bu boliimde verimlilik ve ¢alisma
verimliligi kavramlar ele alinirken, toplam kalite yonetimi ve ¢alisma verimliligi
iliskisinde ¢alisma verimliliginin ilk ve en 6nemli faktorii olan ¢alisanlarin, iiretime

ve kaliteye ulasilmasindaki katkis1 degerlendirilmeye ¢alisilacaktir.

Verimlilik (productivity) isletmelerin ve kurumlarin varligini siirdiirmek i¢in ¢ok
onemlidir. Ayn1 zamanda calisanlar i¢in de verimlilik olduk¢a 6nemli bir noktadir.
Ciinkii modern anlayisla yonetilen bir isletmede calisanlar ve yonetim ig¢ ige, birlikte
basariy1 hedefler. Bu nedenle gerek yonetim, gerek ise ¢alisanlar verimlilik ya da

caligma verimliligini etkileyecek tiim unsurlar degerlendirmeye almalidir.

Verimlilik en az maliyetle istenilen 6zelliklerde, en yiiksek miktarda hizmet ve tiriinii
elde etmek olarak tanimlanabilir. Bu yoniiyle iretim girdileri ile ¢iktilar arasindaki
iliski olarak basitce ele alinabilir. Bu kapsamada daha ayrintili bir tanimlama
yapilacak olursa, verimlik; tretilen mal ve hizmet miktar1 ile bu mal ve hizmet
miktarinin {iretilmesinde kullanilan girdiler arasindaki orandir, denilebilir (Yiik¢ii ve
Atagan 2009:4). Matematiksel olarak ise, verimlilik= ¢ikti/girdi olarak ifade
edilebilir (Prokopenko, 2005:19).

Etkinliklerden baslayarak calisma gruplari, isletme bdliimleri ve isletmenin yonetim

bicimi yani tiim orgiitlenme basamaklari i¢in bu esitlikten yararlanilarak verimliligi
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hesaplamak miimkiindiir (Ziilal Akal, 2011:17). Bu noktada girdi ve ¢ikt1
kavramlarini agiklamak gereklidir. Girdi; kontrol edilebilen kaynaklardir. Bunlar is
giicii, kullanilan makine veya araglar, enerji, sermaye gibi kaynaklardir. Cikt1 ise; bu
girdiler kullanilarak iiretilen iirlinler veya ortaya ¢ikan hizmetlerdir (Aksu, 2012:
274). Verimlilik temelde bu esitlige gore hesaplanabilir gibi goriinse de, ¢iktinin
kalitesi, gerceklesmesi beklenen c¢ikti ile elde edilen ¢ikti ve elbette girdiler yani
¢iktinin nasil iiretildigi, ¢iktinin ne oldugu ve ¢iktinin isletme amaglarina katkis1 gibi

faktorler bu 6l¢timii etkileyecektir (Bohra; 1993:9).

Verimlilik taniminda farkli disiplinlerin yaklasiminda degisik tanimlamalarla
karsilasiriz; 6rnegin miithendisler bir makinenin etkin ¢alismasi goriisiinii bildirirken,
muhasebeciler iktisadi tablolarin analizi ile performans dl¢iimii yaparlar. Isletme
bilimi ise; kalite, etkinlik, is tatmini, karlilik, ¢ikti, ise devam etme veya ayrilma ve
buna bagli diger faktorler rekabet ortami, politik tutumlar ve tesviklerle verimlilik
kavramina vurgu yapar. (Ramsay, 2008:17). Bu tanimla verimliligin tim ydnetim
fonksiyonlarimi kapsadigini ortaya koymaktadir. Planlama, organizasyon, finansman,
iiretim, insan kaynaklari, pazarlama gibi fonksiyonlardir ve sayilari arttirilabilir.
Isletmelerin kiiresel piyasalarda basarili olabilmeleri y&netim uygulamalarinda
yasanacak yaratici, yenilik¢i stratejik iiriin ve hizmetlerle miimkiindiir. Bu ise toplam
kalite anlayisina gore hayata gecirilecek, her kademede verimlilik hedefleri,

politikalar1 ve standartlarla dnemli 6l¢lide desteklenebilecektir.

Biitiin bunlarin sonucu olarak; isletmeler agisindan verimlilik asagida yer alan ii¢

boyutta degerlendirilebilir;
e Isletme diizeyinde yapilacak verimlilik hesaplamalarinda,
e Sanayiye ve liretim merkezlerine bagli arastirmalarda,
e Genel ekonomik durumlar ve bunlara bagli analizlerde (Akal, 2011: 18).

Verimlilikle ilgili farkli sektorlerde farkli tanimlamalar rastlanilabilir. Endiistriyel
iiretim acisindan verimlilik, birgok agidan degerlendirilen 6zellikleri bir arada tutan
bir performans ve cikti degerlendirmesidir. Bu degerlendirmeye goreyse calisma
verimliligi belirli bir slire gergeklesen is c¢iktilar1 demektir. Bu baglamda c¢alisma
verimliligi calisanlarin belirli bir zaman icinde bir hizmet veya iirline gore
degerlendirilen, tim isletmenin verimliligi anlamima gelir (Hanaysha, 2016: 62).
Verimlilik dolayisiyla caligma verimliligi ele alindiginda, ¢alisma ortami ve calisan
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performanslar1 g6z Oniinde bulundurularak, {iriin kalitesini arttirilarak hedefe
ulagmak demektir. Bu noktada isletmelerde kullanilabilme kolayligi ve de basit bir

O0lcme araci olmasindan dolay1r verimlilik yaygin bigimde performans oOlgmede
kullanilir (Akdeniz& Durmaz: 1998, 85-99).

Isgiicii verimliligi, genel kabul goren sekliyle, iiretim siireci ile istihdam arasindaki
iligkileri kuran tek degiskendir. Diger yandan, verimlilik siirecinde; sermaye
verimliligi, toplam hammadde ve malzeme verimliligi, enerji verimliligi gibi degisik
verimlilik Olgtitleri bulunmaktadir (Balkan ve Suigmez, 2017:93-113). Bu olglitlere
gore calisma verimliliginde girdi ve ¢iktilar iki temel unsur olarak degisimi etkiler.
Kiiresel rekabette yer almak isteyen isletmeler bu nokta da calisma verimliligini
dogrudan etkileyen {iriin ¢iktilarini ve az maliyetli girdileri dogru hesaplamak
zorundadirlar. Nitekim calisma verimliligi {ilkeler bazinda gelismislik oranini da
etkilemektedir. Bu manada verimlilik; Uretim siirecinde gdzlenebilen ve lgiilebilen,
yani iretime dogrudan dogruya katilan isgiicii ve sermaye faktorlerinin iiretime
yaptig1 katkilarn ortaya koyar. Diger bir ifade ile liretim sonucu elde edilen katma
deger ile bu katma degerin yaratilmasinda dogrudan kullanilan girdiler arasindaki
iliskileri agiklar (Balkan ve Suigmez, 2017: 93-113). Buradan hareketle diyebiliriz
ki, isletmelerde hem ulusal hem de uluslararasi rekabetin en kritik noktasinda
calisma verimliligi bulunmaktadir. Ulkeler bazinda yiiksek issizlik, isci
maliyetlerinin yaninda esnek olmayan g¢aligma mevzuati da verimlili§i olumsuz
etkilemektedir. Hem calisma alanlarinda hem de istihdam siireclerinde alinacak
tedbirler isletme girdi ve ¢iktilarini etkileyecektir. Degisen kosullara uyumla devam
eden siirecler de yapisal degisikliklerle beraber diisiince sistemleri de degisecektir.
Boylece ekonomik giiclenme piyasalart hareketlendirecek, rekabet ortamini

arttiracaktir.

Degisen kosullar, piyasanin durumu ve rekabet ortama uluslararasi kuruluslarin
verimlilik tanimlarinda da yerini alir. Buna gore ILO (Uluslararast Calisma Orgiitii-
International Labour Organization) verimliligi Uretimin {riinlere orani olarak
tammlar. Uriinlerse toprak, sermaye, isgiicii ve organizasyon ogelerinin birlesimi
sonucu tretilir (2020). EPA (European Productivity Agency)’ ya gore verimlilik,
iretimi belirleyen unsurlarin etkili bigimde kullanilmasidir. Buradan dogacak
sonucla var olanin iyilestirilmesi, diisiince ve yaklagiminin gelistirilmesi demektir

(2020). Son olarak JPC (Japan Productivity Center) verimliligi her seyden once
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tiretim maliyetlerini azaltmak, is giiclinii dolayistyla insan faktoriine bagh is giiclinii
bilimsel olarak maksimize etmek, kaynaklardan bu dogrultuda yararlanmak; bunlarin
sonucunda pazar1 genisletmek, istihdami arttirmak, daha yiiksek iicretlerle ¢caligmak
i¢cin yapilmasi gereken iyilestirmeler ve diizenlemeler olarak tarif eder (2020). Biitlin
bu tanimlarda gostermektedir ki verimlilik, bir yaklasim olarak ydnetimden
baslayarak orgiitiin tim kademlerini ilgilendiren bir unsurdur. Emegin, sermaye ve

enerji gibi kaynaklarin etkili kullanimi buna dahildir.

Giiniimiizde verimlilik sadece iktisadi anlamda kullanilmamaktadir. Ornegin,
giintimiiz stirdiiriilebilir sistemlerde calisma ve yasam sartlarinda uyum saglanmasi
ve bu uyumla ortaya ¢ikan, tiretim miktarini arttirma yolunda yapilan degisiklikler
verimlilik kapsamindadir. Toplam verimlilik, ¢cevre faktorlerinin teknolojik, iktisadi
ve orgiitsel kabiliyetlerinin tanimlanmast miimkiindiir. Ozellikle internet {izerinden
yapilan ticaretler, ulus asir1 ticaret anlagmalari, uluslararasi seyahatlerin kolaylagmast
ve buna benzer ¢ok sayida nedenden dolayi, artik sadece ulusal sinirlar iginde iiretim
yapan ya da hizmet sunan isletmelerin olmasi nadir rastlanan bir durumdur
(Caligiuri, 2006: 22-72) ). Teknolojik gelismeler, her gecen giin artan sayida yeni
pazarlarin olusmasi, rekabetin kiiresel boyutlarda yerel piyasalari ele gecirmesi,
degisen yasam aligkanliklari, tiikketim aligkanliklar1 ve kullanilan {iriin kalite siire¢leri
isletme yonetimleri icin acil ve ilk sirada ele almayi zorunlu hale getirmistir. Bir
parcas1 oldugumuz bu kiiresel diinyada sirketlerin ¢ok biiylik bir kismi uluslararasi
alanlarda rekabet etmek durumundadir(Zain& Ng, 2006:183). Bu noktada rekabet
giiclinlin, verimliligin ve toplam kalite ile verimlilik iligkisinin odak noktasina

alinmasin1 zorunlu hale getirmektedir
2.3.2 Verimliligini etkileyen faktorler

Verimlilik; tretimden kazanilanlar ile iiretim esnasinda kullanilanlarin oramdir.
Verimliligi klasik anlamiyla iki Olciintin (¢ikti/girdi) orani olarak ele alinsa da bu
oran basit bir hesaplama islemi degildir. Ciinkii verimlilik isgilicli, malzeme,
donanim, makine ve hammadde gibi iiretim girdileriyle birlikte sermaye, teknolojik
gelismelerle ortaya ¢ikan durumlara adaptasyon, yonetim ve ¢aligma kosullarinin

degiskenligi gibi kaynaklar arasinda tiim etkilesimlerin sonucudur (Akal, 2011: 15).

Verimliligi etkileyen ¢ok sayida faktor vardir. Bu faktorler birbiriyle baglantili olup,

birbirlerini etkiler. Verimlilikle ilgili analiz caligmalarinda iiretimi etkileyen tiim
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faktorler ve bunlarin giderler lizerindeki etkisi dikkate alinmalidir (Bohra, 1993:11).
Ornegin; isgiicii, makine veya malzeme gibi kaynak artislarinda gériilen artis toplam
verimliligin artacagi anlamina gelmez. Hatta girdiler ¢iktilarla dogru orantili olacak
bicimde artig gosterse bile verimlilik degismeyebilir. Bunun yani sira girdi artislari
cikt1 artiglarini gecerse verimlilikte diislis bile gozlenebilir (Bohra, 1993:11). Diger
yandan eger ciktilar girdilerde degisiklik olmadan artar ve bu artis ayni isgiicii ve

kaynaklarla saglanirsa verimlilik artmis olur (Akal, 2011:17).

Buna bagli olarak c¢alisanlar i¢in verimliligi arttiric1 etkiler iceren faktorler vardir.
Calisma ortami ile yapilan isin bir parcast olma duygusu, calisanlarin islerini
yapmada verimliligini artiric1  etkilerdendir. Uriin ve hizmetlerin {iretimi,
pazarlanmas1 ve piyasada yer alabilmesi i¢in gerekli kosullarin saglanmasinda
teknoloji, isletme yapilanmasi ve toplam kalite uygulamalarinin temel alindigi
yonetim bigimleri bir arada oldugunda insan faktorii kaginilmaz bigimde ilk sirada
yer alacaktir. Isletmeler icin calisan performansi ve is giicii yonetimi ¢ok dnemlidir.
Bu nedenle insan faktdriiniin 6nemini kabul eden yonetim anlayislarinda calisan
performansi, isin sahiplenilmesi, zihinsel beceri ve gorevin en iyi bi¢imde yerine
getirilmesi Onemlidir (Simsek, 1998:65). Ancak bu seklide verimlilikte olumlu
degisim gerceklestirilebilir.

Isletmelerin ve kurumlarin amaglarina ulasmada verimliligi etkileyen cok sayida
faktor vardir. Caligma verimliligini etkileyen faktorleri ele alacak olursak, bunlar
psiko-sosyal faktorler, fiziksel faktorler ve ekonomik faktorler olarak ayirmak

miimkiindiir (Yumusak, 2008: 243).

2.3.2.1 Psiko-sosyal faktorler

Bugiiniin insani, fikirlerine, inanglarmma ve kisilik ozelliklerine saygi duyulmak
isteyen; isini sevmek ve sevdigi isi yapmak isteyen, kendini gelistiren insandir.
Global bilgi diinyasinin insan i¢in arzuladigi sonugta budur (Yumusak, 2008: 244).
Bu nedenle insanlar i¢in ekonomik sistemlerde onlarin hizmetinde olmalidir. Bu
nedenle calisanlart bu sistem i¢in bekleyen durumlarin temelinde psiko-sosyal
faktorler vardir. Verimlilik insan merkezli bir kavram oldugu i¢in, psiko-sosyal
faktorler hem iiretim siireclerinde hem de pazarlama, sunma siireclerinde etkisini

siirdiirecek olan bir zincirlemeye sahiptir. Bu faktorler motivasyon, calisan
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motivasyonu, is tatmini, egitim, oryantasyon, ¢alisanlar ve demografik ozellikleri,

isveren ve demografik 6zellikleri, is tutumu seklindedir (Diiren, 1999:9).
Motivasyon, ¢alisan motivasyonu

Psiko-sosyal faktorlerden ilki; ¢alisan motivasyonudur. Motivasyon verimi arttiran
bir unsurdur. Isletmede calisanlarin  kaliteli iriin ¢ikarma noktasinda
desteklenmesiyle baglayan bir silire¢ olup, c¢alisan1 harekete getiren, enerji destegi
saglayan kaynaklar olmalidir. Bireyin mutlu ve problemsiz ¢alismasi i¢in gereklidir.
Boylece etkili g¢alisma saglanir. Uygun c¢alisma ortami hazir edilmis olur.
Motivasyonu arttirict kaynaklar arasinda silirece katilim c¢ok onemlidir. Bireyin
kendisini degerli hissetmesine, yeteneklerinin agiga ¢ikmasina yarar saglar. Basari
hazz1 bireyde ¢alisma istegini arttirir. Calisma istegi ile verimlilik arasinda dogru

orantili bir iligki vardir (Diiren, 1999:10).

Yonetici ile calisan arasinda kurulacak sicak iliski, calisanin basarisinin uygun
bicimde dviilmesi, yapilan yanliglar1 veya ¢ikan sorunlart uygun davranis kodlari ile
diizeltilmesi ¢ok 6nemlidir. Bunun yaninda ¢alisanlarla {ist ast iligkisi i¢cinde degil bir
takimin pargalar1 oldugunun unutulmadan konusulmasi, azarlama veya elestirme
yerine empati kurma yoluna gidilmesi, sorun ¢oziimiinde birlikte hareket edilmesi de
onemli noktalardan biridir. Calisanin psiko-sosyal tesviki ¢aligma verimliligini
olumlu yonde etkileyecek kritik bir noktadir. Sosyal ugraslar i¢in tesvik, is yeri
disinda yapilacak etkinlikler de verimligi arttiracak kaynaklardandir. Buna ek olarak,
giivenceli calisma sistemi, basar1 ve gelisimin takip edilmesiyle calisanlarda
bagimsizlik olusturulmas1 da dikkate alinmalidir. Caligma ortaminin uygunluguna
bagli olarak isi gelistirecek tutumlar edinmek, isi ve kaliteyi gelistirmek, ¢alisan
egitimine dikkat etmek hatta serbest ¢alisma imkanlar1 olusturmak da motivasyonu

etkiler (Yumusak, 2008: 246).

Nitekim motivasyon ve yetki verme olanaklart da isletmeler i¢in c¢alisanlar
bakimindan 6nemli bir noktadadir. Ciinkii vasifli ve bilgiye ulasmada yetkili olan 1s
gorenlerin isletme amacglarina ve hedeflerine uygun davranmaya motive
edilmedikleri veya karar verme, kararlar1 uygulama konusunda 6zgiir davraniglar
sergileyememeleri isletme basarisi agisindan olumsuzluk olusturabilir. Ozellikle
toplam kalite gibi modern yonetim big¢imlerinde her kademe c¢alisan1 bu kararlarda

etkin oldugunda basarinin yakalanabilir olmas1 kaginilmazdir. Bu agidan {ist yonetim
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birimleri alt kademe ydneticileri yetkilendirmeli, onlarin kurum yapisi i¢inde yer
almalari, karar verme ve uygulama yetkilerine sahip olmalarin1 saglamalidir (Byars,
1992:115). Unutulmamalidir ki, girdiler arasindaki insan kaynagi yeri herhangi bir
kaynakla doldurulamayacak oOneme sahiptir. Ciinkii insan tiim diger kaynaklari

saglar, planlar, organize eder, yonetir ¢alisir boylece ¢iktilarin tiimiine hiikmeder.
Is tatmini

Is tatmini bireyin ise olan tutumu anlamina gelir ki, bu tutum ¢alisma ortaminda
davraniglari, duygu durumlarim1 ve ise olan inanci etkiler. Yapilan caligsmalar
gostermektedir ki, tutumlar ise karsit dinamik bir hal aldiginda ve isin 6zelliklerine
uygun sekillendirildiginde is verimi siirekli olarak artis gostermektedir (Erdogan,
2011: 380). Is tatminin yiiksek oldugu isletmelerde bireyin basarma istegi artacaktir.

Boylece verimlilikte artacaktir.

Kurumsal baglilik ve verimlilik iligkisine dair yapilan bazi ¢aligmalar (bknz: Meyer,
Allen, 1991; Yeh, Hong, 2012) ve is tatmini (bknz: Petty vd. 1984) saglayan
ozelliklerin verimlilik iizerinde olumlu etkilerinin oldugu tespit edilmistir.
Calisanlarin bireysel ozellikleri ile isletmenin amaglart ortak noktada bulustugunda,
calisanlarin kurumu benimseyerek isletme i¢inde kalmakta, is tatmini saglanmasiyla
verimlilik artmaktadir. Cin’de faaliyet gosteren Tayvanli bir ayakkabi firmasinin 420
calisanin tiizerinde uyguladiklar1 arasgtirmalarinda kurumsal baghlik ile c¢aligma
verimliligi (is performansi) arasinda pozitif bir iliski saptamislardir (Yeh& Hong,
2012: 55). Yine, biiyilk gida hizmeti sunan biiylik bir isletmede yapilan bir
arastirmada, kurumsal baglilik ve performans arasinda olumlu bir iligki tespit
edilmistir ve boylece is tatmininin verimliligi, performansi arttirma yoniinde olumlu
etkiler sonucuna ulagilmistir. Buna ek olarak calisanlarin kurumlarina duygusal
olarak baglandiklarinda daha yiiksek bir performans sergileyecekleri ¢alisma
sonucunda ulasilan diger bir sonu¢ olmustur. Bdylece duygusal baglanma ile
calisanlar isletme de kalmak zorunda hissedenlere gore kendilerini isletmeye bagl
hissedenlerin daha yiiksek performans sergileyeceklerini bildirmislerdir (Meyer&
Allen, 1991: 74). Cin’de biiyiik bir ila¢ firmasinda 253 is goren lizerinde yaptiklar
arastirmada, calisanlarin orgiit i¢inde kalmak zorunda hissetmedikleri takdirde
kurumlarina duygusal olarak daha fazla baglandiklar1 sonucuna ulasmislardir.
(Chen& Francesco, 2003) Bu calismalarda da goriildiigii gibi kurumsal baglilik is
tatmini arttirirken, is tatmini verimliligi olumlu yonde etkilemektedir.
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Egitim

Toplam kalite yonetiminde oldugu gibi, g¢alisma verimliliginde de Onemli
etkenlerden ve psiko-sosyal faktorlerden biri de egitimdir. Toplam kalite
uygulamalarindaki gibi verimliligi arttirict unsurlarda da egitim insana yapilan
yatinm demektir. Egitim, calisanlarin motivasyonu f{izerinde olumlu bir etki
saglayacag gibi, isleri ile ilgili egitim alan ¢alisanlar kendilerini gelistirerek ¢caligma
verimliligine, kurum kurulus verimliligine olumlu kati sunacaklaridir. Burada iki
yonli kazang elde edilen bir durum olmasi, verimlilik anlayisinda egitimin

kaginilmaz oldugunu ortaya koymaktadir (Sherman, 1995:196).

Bir diger nokta oryantasyon olarak karsimiza ¢ikar. Bahsi gecen egitim siireglerinden
once kisilere verilecek oryantasyon egitimleri, ¢aligma ortamu ile ¢alisan uyumu i¢in
onemli bir adimdir. Tiim 15 ve is¢i kalitesinde ilk adimin oryantasyonla baslamasi

basariy1 arttiracaktir (Sherman, 1995:196).

Hem oryantasyon hem egitim siire¢leri i¢in glinlimiiz bilgi toplumlarinda en 6nemli
faktor bilgidir. Bilgiyi etkili bicimde kullanmak, bu bilgiyle faaliyetleri yonetmek,
etkinlik ve verimliligi artirict bir etki yaratacaktir. Bu yiizden giiniimiizde “68renen
organizasyon”larin temelini bilgi sistemleri olusturur. Kurumlar, oOrgiitler bilgi
sistemlerine ne kadar hakimse bilgiyi o kadar iyi kullanir. Bdylece 6grenme ve

biiylime faaliyetleri ayn1 oranda etkili bigimde gergeklestirilebilir (Karaman,
2008:423).

Calisanlar ve demografik ozellikleri

Yine verimliligi etkileyen Onemli bir unsur, calisanlardir. Calisanlarin kisisel
ozellikleri, yas, cinsiyet, medeni durum gibi oOzelliklerine ek olarak ¢alisma
gecmisleri ve kidemleri de dikkate alinmalidir. Calisma ortamina ve sektore bagl
olarak genclerde daha dinamik etkiler goriiliirken, kidemli ¢aliganlarda yonetim
kabiliyetlerinin gelismesi miimkiindiir. Kadin ve erkelerde yine sektore bagl olarak
farkli 6zellikler gostermis olabilir diye diisliniilse de yapilan ¢aligmalarda; kadinlarin
erkeklerden daha disiplinli ¢alistigi goriilmiis, bodylece verimlilige katkisinin
erkeklerden fazla oldugu ve medeni durumun ise toplam is verimliligini etkilemedigi

belirtilmistir (Oztiirk, 2010: 23-28).
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Isveren ozellikleri, is tutumu

Calisanlar gibi igveren de verimliligi etkileyen psiko-sosyal faktorlerdendir.
Isverenler de galisanlar gibi birtakim problemlerle karsilasirlar. Bunlar1 ¢dzmek igin
ihtiyaci olan destegi ¢alisanlardan alabilecegi gibi, calisanlarla iliskisinde kati bir
uygulamaya gitmemelidir. Calisan 6zellikleri ve beklentilerine uygun bir yonetim ve
liderlik yaklagimi ¢alisma verimliligi acisindan son derce Onemlidir. Verimliligin
artmasi igin g¢alisan isveren iliskilerinin dogru modellenmesi 6nemlidir. Hamzah ve
Zairi’nin People Management: Where Is The Evidence Of Best Practice? adl
calismasinda Zenger Miller’ in 450 isletme ve 200 kisiyi kapsayan liderlik
arastirmasinda, etkili yonetici ve liderlikte aranan on yedi 6zellik soyle siralanmistir

(1996):

e Bir vizyonu benimsemek ve bunu da c¢alisanlariyla paylasmak,

e Degisiklige acik olmak ve yeni projeleri yonetebilmek,

e Miisteri ihtiyaclarina yonelik calismak,

e Insanlarla bireysel olarak ilgilenmek,

e Bilgiyi paylasmak,

e Sorun ¢6zmek ve karar vermek,

e Islerin akisin1 yonetmek,

¢ Projeleri yonetmek,

e Teknik beceri sergilemek,

e Zamani ve kaynaklar1 dogru yonetmek,

e Sorumluluk alabilmek,

e Beklenenin iistliinde insiyatif kullanmak,

e Duygularina hakim olabilmek,

e Profesyonel ahlaka sahip olmak,

e Merhametli olmak,

e @Giivenilir olmak,
Bu ozelliklere, bagkaca baz1 6zellikler eklemek miimkiin olabilir, ancak bilinmelidir
ki, lider, yonetici veya is veren ya da her ne denilerse denilsin, yoneten ve
yonetilenler arasindaki iliskinin dogru olarak tesis edilmesi calisma verimliligi

agisindan son derece onemlidir.
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2.3.2.2 Fiziksel faktorler

Psiko-sosyal faktorlerin verimliligi dogrudan etkilemesi ve bir zincir gibi birbirini
etkileyen siirecleri ifade etmesine benzer bigimde fiziksel faktoérler de hem birbirini
etkiler, hem de psiko-sosyal faktorleri etkiler. Dogrudan verimlilik, ¢alisma
verimliligi ve toplam kalite anlayisinin yerlesmesi buradan dogacak sonuglar fiziksel
faktorleri hem belirler hem de onlara yon verir. Calisanlar nerdeyse evlerinden daha
fazla zaman gecirdigi yer olarak calisma alanlar1 ya da is yerlerinin saglikli, hijyenik,
giizel bir ortam olmasini isterler. Bu nedenle ¢alisma ortaminin fiziksel kosullarinin
iyilestirilmesi amaciyla yapilacak her diizenleme, isletmeden daha ¢ok c¢alisanin
rahat1 ve iyiligi i¢in yapilacagindan tatmin edici bir etmen olacaktir (Sabuncuoglu&
Tiiz, 2008: 173-174). Fiziksel faktorler ¢alisma ortaminin konforu ve iyi tasarimi;

tiretim kalitesi, Uiriin ve hizmet kalitesi seklinde iki ana baslikta toplanabilir.
Calisma ortaminin konforu ve iyi tasarim

Verimlilikte bir diger ana unsur ise fiziksel faktdrlerdir. Isverenler ve isletme
yonetimleri ¢alisanlarin verimliligini en {ist diizeye c¢ikarmak ve etkili is saglamak
icin siirekli yeni yollar diistinmek ve tiretmekte, calisma ortamindaki konforun ve 1yi
tasarimin Onemini her gecen giin daha iyi anlamaktadirlar. Etkili bir ¢aligma igin
ortamin tasarim, renk, hatta koku bakimindan olumlu duygular uyandirmasi
gerektigini, mekanin dogru kullaniminin pozitif duyusal stimiilasyon saglamasi
gerekmektedir (Saha, 2016: 2319). Boylece etkili ¢alisma ile ¢calisma verimliligi de
artacaktir. Iyi yapilmis isyeri mekan tasarimlari, personel memnuniyeti, cazibe ve
motivasyon konusunda blyiik fark olusturmaktadir. Ayrica, calisanlarin yenilikgi
diistinmelerini saglamakta ve onlarin is ve teknolojik degisime verdikleri tepkileri

etkileyebilmektedir.

Zayif isyeri tasarimu, diisiik is verimi ile baglantilidir (Amble, 2005). Isletmeler icin
calisan performansi ve ¢alisma verimligi yonetimi ¢ok dnemlidir. Bu nedenle insan
faktoriiniin 6nemini kabul eden yonetim anlayislarinda calisan performansi, isin
sahiplenilmesi, zihinsel beceri ve gorevin en iyi bi¢imde yerine getirilmesi 6nemlidir
(Simsek, 1998:65). Tam da bu noktada iiretimden kazanilanlar ile {iretim esnasinda
kullanilanlarin oran1 olan verimlilik elde edilir (Sabuncuoglu& Tiiz, 2008:125). Buna

bagli olarak g¢alisanlar i¢in ¢aligma ortaminin iyilestirilmesi verimliligi arttirict etki
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yapar. Calisma ortami ile yapilan isin bir parcast olma duygusu da calisanlarin

islerini yapmada verimliligini artirict etkilerdendir.
Uretim Kalitesi, iiriin ve hizmet kalitesi

Piyasanin reel kosullarinda isletmeler ti¢ konuda -ki bu konular kalite, fiyat ve
teslimattir- uyum gostererek birbirleriyle rekabet ederler. Kalite {iriiniin temelidir,
fiyattin belirlenmesinde bu kalite dnemlidir ve iiriiniin odagidir. isletmeler iiriinlerini
yiiksek kalite tiretebilir, iyi fiyat ayarlamasi yapabilir ve teslimat islemleri eksiksiz
ve zamaninda gergeklestirirse rekabette iistiinliikk elde edebilirler. Buna maliyet
diisirme bagli olarak maliyetlerin digiiriilmesi eklendiginde kar elde etmek
mimkiindiir. Bu nedenle sirketler kaliteyi saglarken ayn1 zamanda maliyetleri

diisiirerek rekabetci pazarlama tekniklerini kullanabilirler (Akal, 2011:38).

Tiim bunlarin gergeklesmesi i¢in liretim kalitesinden baslamak, bu iiretim kalitesine
tiriin ve hizmet kalitesini de eklemek gereklidir. Kalite birinci boliimde daha genis
yer verildigi gibi iiriin veya hizmetlerin belirlenmis ya da ortaya cikabilecek
ihtiyacglar karsilama kapasitesi, giiciidiir. Bu nedenle kalite 6l¢ctimii maliyetlerin
belirlenmesi, kontrol edilmesi, takip edilerek analiz edilmesiyle yapilabilir. Hizmetin
veya lrliniin kalite beklentilerini karsilamiyor olmasi nedenleri ve maliyet
faktorlerini hesaplamak gereklidir. Ciinkii kalite insanlarin, onlarin kurdugu
sistemlerin "hata yapmasi ve kusursuza ulagsma istegi” den ortaya c¢ikmistir
(Aydemir& Giirsoy, 2003: 590). Uriin ve hizmette kaliteyi arttirmak igin hem ulusal
hem kiiresel anlamda ¢evresel unsurlarin etkin olarak takibi 6nemlidir. Kiigiik ve orta
Olcekli sirketlerde toplam kalite yonetimi anlayisi ile tanistirilmasi ve bu anlayisin
igsellestirilmesi ile bu tarz bir duyarlilik olusturulabilir. Bu nedenledir ki de toplam
kalite yonetimi kavrami, diinya ¢apindaki bir¢ok sirket icin otuz yillik ve oldukga

kabul gdren bir yonetim felsefesidir.
2.3.3 Ekonomik faktorler

Calisanlar agisindan, geleneksel yonetim anlayislarindaki yoneticiler c¢alisanlardan
bekledikleri davranislar karsisinda ekonomik faktor olarak finansal 6diil yoluna
basvururlar. Nitekim bu Odiiller ¢alisan beklenti ve ihtiyacina gore diizenlenmisse
motivasyon arttirma noktasinda etkili olabilir. Bu ekonomik 6diiller i¢in yaratict bir

fikir, yenilik¢i bir yaklasim ya da is, yetenek, yiiksek performansla is gérme, kalite,
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ise devamsizligin az olmasi ve diisiik kaza oranlar1 gibi buna benzer unsurlar gecerli,

motive edici nedenlerdir (Newstrom & Davis, 1992:176).

Calisan verimliligini acisindan, verimliligi etkileyen ekonomik faktorleri dort
baslikta toparlayabiliriz. Bunlar maas ve iicret uygulamalari, prim ve tesvik
uygulamalar1 ve terfi olanaklar1 ve kara katilmadir. Ancak, bu faktorler verimlilik
lizerine etki olsa da, bu yonde alinacak kararlar isletmenin icinde bulundugu
endiistri, bu endiistri ile ilgili emek piyasasi, rekabet kosullar1 da olduk¢a etkilidir.
Ulke ekonomilerinin makro diizeyde etkiledigi {iiretim maliyetleri yaninda
uluslararasi rekabetin 6n plana ¢iktig1 ekonomik faktorler bireysel ¢alisanlarin ticret
ve maas, prim, terfi veya tesviklerinde belirleyici etkiye sahiptir (Newstrom & Davis,
1992:192). Ornegin, daha ucuz is giicii isletmeleri uluslararasi iiretim pazarlarina
acarken diger yandan kiiresellesme ile ve elbette teknolojik gelismelerle devam eden
giinlimiiz pazarlama stratejileri bireysel iicret politikalarinda etkilidir. Maliyeti

diisiirmek adina yapilan uygulamalar tiim bu ekonomik faktorlerde ilk sirayi alir.

Teknolojik gelismeler, her gecen giin artan sayida yeni pazarlarin olusmasi, rekabetin
kiiresel boyutlarda yerel piyasalar1 ele gecirmesi, degisen yasam aligkanliklari,
tiketim aligkanliklar1 ve kullanilan tirin kalite siirecleri kiiresellesmeyi isletme
yonetimleri i¢in acil ve ilk sirada ele almay1 zorunlu hale getirmistir. Bir pargasi
oldugumuz bu kiiresel diinyada sirketlerin ¢ok biiyiik bir kism1 simdi veya sonra —Ki
bu sonra artik ¢ok yakindir- uluslararasi alanlarda rekabet edeceklerdir (Zain & Ng,

2006:183).
Maas ve iicret uygulamalari

Calisma verimliligi etkenleri arasinda ekonomik araglarda vardir. Ekonomik odiiller,
prim uygulamalari, kdr payr ddemeleri, kara katilim bunlar arasinda sayilabilir.
Calisan performansmim maddi karsiligi olarak yapilacak uygulamalar psiko-sosyal
acidan bireyleri etkiler. Fakat verimlilik etkilerinden ekonomik faktdrler bunlardan
farkli olarak maas ve iicret uygulamalarim kapsar (Akyildiz, 2001:38). Ornegin,
ticret artis1 uzun yillardan beri bilenen bir tesvik yontemidir. Diizenli artis soziinii
isveren calisma sozlesmesi sirasinda bildirmelidir. Calisanlarin  emeklerinin
karsiligimmi almas1 hem klasik yontemlerde hem de ¢agdas uygulamalarda ortaktir.
Bireylerin yasamlarini siirdiirebilmeleri i¢cin gerekli iicretleri alabilmeleri, sosyal

ihtiyaclarma uygun {icretlerle ¢alismalar1 gereklidir (Sherman, 1995:201). Fakat
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isletmeler ucuz isgiicii ile islerini gordiirmek istemektedirler. Bu da hem isletme
acisindan hem c¢alisan acisindan olumsuz sorunlar ortaya ¢ikarir. Emeginin
karsiligimmi almayan calisandan beklenti yiiksek olmakta, bu da hem kaliteyi hem
insan onurunu zedelemektedir. Ozetle, ¢alisanin hakki yenmemelidir. Ucret ve maas

bakimindan desteklemelidir.
Prim ve tesvik uygulamalari

Minimum performansin lizerindeki bir basariyr degerlendirmek i¢in kurumlar,
sirketler arasinda 6zendirici ticret sistemleri kullanilmaktadir (Akyildiz, 2001:39).
Pirimde bu {icret olusumlar1 arasinda yer alir. Primli {icretlerinin hem psiko-sosyal
yonii hem de ekonomik yonleri vardir. Prim 6demeleri ¢alisan performansi arttirici
etkiler gosterebilir. Fakat ayn1 zamanda prime odaklanmis ¢alisan i¢in hasar verici
etkiler barmdirabilir. Ornegin; daha fazla prim is kazalarina neden olabilecegi gibi,
parga basi ya da adet primlerinde hizli galisma c¢alisan1 yorabilir, g¢iktilarda

kalitesizlige yol acabilir. Bu da verimi dogrudan diisiirme riski tasir.

Primli iicret sistemi konusunda farkli goriisler mevcuttur. Bazi aragtirmacilar prim
uygulamalarinin performansa zarar verdigini diistinmektedirler. Fakat farkli goriisler
ise Ozellikle kisisel performansa dayali islerde performans derecelendirmesinin
belirli siirede olsa performansi artirdigini, fakat daha uzun vadede planlamay:
bozdugunu, calisanlarin bu konuda korku ve c¢ekince duyduklarini, kaliteyi
diistirmesi, ekip calismasina zarar vermesi hatta diigmanliga yol agabilme gibi
zararlar1 oldugu savunulmaktadir (Pfeffer, 1995:30). Fakat ekonomik d&diillerin
olumlu yanlar1 da vardir. Calisanlar1 tesvik etmek daha fazla yeni fikir liretmelerinde

etkili olabilir.
Terfi olanaklar:

Terfi olanaklar1 diger ekonomik faktorler gibi verimliligi onemli 6l¢iide etkileyen bir
faktdr olarak karsimiza ¢ikar. Ucret calisan icin bir ise girme nedenidir ve bu isletme
ise devamlihigi konusunda giiclii bir baglayici etkisi vardir. Ucret yiiksekligi
ekonomik 06diil olarak hem isletme hem is goren acisindan secicilik 6zelligi tasir.
Boylece egitim alabilecek ve kuruma bagl kalacak c¢alisanlarin bulunmasi ve kuruma
katilim1 agisindan olumlu etkileri vardir. Terfi olanaklar1 bu egitim ve segicilik
konusunda etkisi olan bir faktordiir. Ciinkii bireyin isinde yiikselebilmesi sadece

ekonomik 6diil degil aynt zamanda kendini gelistirme ve egitim gibi olanaklar
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acisindan psikolojik tatmini de yaninda getirir. Terfi makam bakimindan yiikselmek
(TDK, 2021) anlamina gelirken, terfi i¢in ¢alisma performansinin artacagi agiktir.
Ciinkii terfi alabilmek icin daha fazla performans gostermek ve hatta igverene o

makam i¢in hazir oldugunu gostermek gerekliligini ortaya ¢ikarir.

Yoneticiler bir yandan calisanlar1 sosyal varliklar olarak ele alirken, diger yandan
onlarin kisiliklerine, yaptiklari islerine, goriislerine ve onerdikleri diisiincelere deger
vermelidir. Ciinkii burada bireyin bulundugu is pozisyonu onun statiisiidiir. Genel
olarak is yaptirma da bu statii onemli bir yer tutar ve tesvik edicidir. Hiyerarsik
yerine fonksiyonel statii vermek yani bireye kurum ic¢in degerli oldugunu
hissettirmek olduk¢a Onemli bir kriterdir (Daft; 1997:584). Calisma ortaminda
bireylerin elde etmek istedikleri statii ve baskalar1 tarafindan deger verilme ihtiyaci,
sosyal yapi i¢inde sayginlik kazanma giidiisiiyle birlesir ve sonu¢ olarak baskalari
tarafindan Oviilmek, saygi gosterilmek, begeni kazanmak gibi ortaya ¢ikmaktadir
(Sabuncuoglu& Tiiz, 2008:129). Tiim bu manevi degerler terfi gibi ekonomik bir

odiille saglanabildigi gibi verimliligi arttirma gibi bir 6zelligi de ortaya ¢ikarir.
Kara katihm, kar paylasimi

Is gorenlerin ve yonetimin ¢alisma, is goreme performanslarindaki gelisme ve buna
bagli verimliliklerinin artmasi sonucu isletmenin karia katilmalarini ifade eder. Kar
paylasimi sisteminde sirketin elde ettigi karin belirli bir bolimii her dénem sonunda
caliganlara birakilir (Barney& Griffin, 1992:56) 61 Buradaki esas amag ve ilke,
tretim gerceklesirken emegin de sermaye kadar degerli oldugunu gostermektir.
Nitekim calisanlara sadece iicret vermek yaninda 6zendirici olacak bir ara¢ olarak
kara katilmalar1 olduk¢a eski ve gecerli bir yontem olarak karsimiza ¢ikar.
Performansa doniik primli iicret sisteminin tersine, kar paylasimi koordinasyon ve
takim calismasimi 6zendirir, tesvik eder (Daft, 1997:542). Kar paylasimi, ¢alisan

motivasyonunda oldukca etkilidir.

Ayni zamanda karin kimlere, ne zaman ve ne sekilde dagitilacagi konusunda bir
takim zorluklar yasanabilir ve sakincalarda vardir. Calisanlarin bir boliimiine
dagitilip, bir boliimiine dagitilmamasi, verimlilige katkis1 fazla olmayan ¢aliganlara
dagitilmas: gibi durumlarda calisanlarin motivasyon seviyeleri negatif bi¢cimde
etkilenebilecektir. Kar paylasimi genelde hizli biiyliyen ve calisanlarina onemli

Olciilerde 6diil imkani sunabilen kuruluslar i¢in faydali olmaktadir. Genel ekonomik
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kosullarin iyi oldugu zaman dilimlerinde bu fayda olumlu yonde artacaktir. Fakat
rekabetin yogun diisiik kar marjlariin diisiikk oldugu daha duragan kuruluslar icin
daha az faydali olmaktadir. Kar paylasimi yonetim birimleri ve profesyonel yliksek
seviye calisanlari i¢in daha anlamli ve belirleyicidir. Ciinkii {ist yonetim ya da alt
kademe yonetim birimleri karar alma ve uygulama noktasinda sirket kar1 lizerinde

daha belirleyici etki gosterir (Newstrom & Davis, 1992:187).

Calisma verimliligi tiim bu faktorlerden etkilenir. Taniminda oldugu gibi girdi ve
ciktilarda olusan orami ifade ettigi i¢in, kalite arayisi verimliligi arttirmaya onemli
katki saglar. Calisanlarin yonetimle uyumlu bi¢imde calisiyor olmasi, isletmelerde
daha fazla basar1 getirecektir. Bagarinin kalici olabilmesi i¢in isletmeler hem ig
orgiitlenmede hem de dis g¢evreyle uyum saglamalidir. Hedef basar1 oldugunda

verimlilikte kalic1 olacaktir.

2.4 Toplam Kalite Yonetiminin Amaci Olarak Verimlilik

Toplam kaliteyi daha iyi kavramak ve anlamak i¢in kelimelerini ayirarak ele alacak
olursak; toplam dogrudan veya dolayl olarak siirekli iyilestirmeyi ilgilendiren seyler
anlami tasir. Kalite; daha dnce de belirttigimiz gibi miisteriyi, tiiketiciyi memnun
etmesi gereken standarttir. Yonetim ise, tiim bunlarin saglanmasi i¢in gerekli olan,
anaglara ulagmaktaki yonetimsel faaliyetleri kapsar (Efil, 1995: 21). Bu tanimlamalar
gostermektedir ki, lirlinlin ham maddesinden baglayarak miisteriye ulasincaya kadar
gecen siire de verimliligin {ist diizeyde tutulmasi kaliteyi dogrudan ve dolayisiyla

isletme performans ve amaglarini da dogrudan etkileyecektir.

Toplam kalite denince akla ilk gelen isimlerden Deming'e (1986) gore kalite, "diislik
maliyetle ve pazara uygun olarak Ongoriilebilir bir tekdiizelik ve giivenilirlik
derecesi" demektir. Deming, kaliteyle miisteri ihtiyacglarina ve beklentilerine gore
standartlagtirmaya ve maksimum performansa ulagsmak i¢in gerekli organizasyon
davraniglarinda degisiklikler gézlenmesinin miimkiin oldugunu belirtir. Ayrica yine
Deming; sistemin Planla, Yap, Kontrol Et ve Onlem Al yani kisaca PDCA seklinde

yeniden diizenlenmesi gerektigini savunur (1986).

Yine bir diger 6nemli isim Juran (1988) ise kaliteye “kullanima uygunluk” demistir.
Taguchi ve Bryne (1986), “iiriin sevk edildigi andan itibaren topluma verilen kayip

ve bu, bir biitiin olarak toplumun kaybiyla ilgili” seklinde tanimlamiglardir. Tiim
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bunlar gostermektedir ki, toplam kalite yOnetiminin esas amaci, yapilandirilmas,
sistemli ve kapsami1 genis sekilde iiriin ve hizmet kalitesini arttirmaktir. Alinan geri
bildirimlerle kurumsal olarak daha da fazla gelismek ve biiylimek miimkiindiir.
Degerli geri doniisler olmadan isletmeler toplam kalite standartlarina ulasamaz.
Ciinkii toplam kalitenin en net ve esas amaci dogru olanlar1 sadece ilk seferde degil

her yapista dogru bi¢cimde yapabilmektir.

Toplam kalite yonetiminin amaci olarak verimlilik ise, bu dogrunun her seferinde
yapilabilmesi i¢in hem tek tek asamalarda hem de biitiinsel yaklasimla elde edilen
sonuclardir. Fakat her asamada elde edilecek verimlilik diger basamaklari
etkileyecektir. Cilinkii verimlilik, ulusal Olgekte yasam standartlarinin belirleyicisi
durumunda iken, isletme Olcegine bakildiginda rekabet giiciiniin de belirleyicisidir.
Rakiplerinden daha yiiksek verimlilik elde eden bir kurum, bunu fiyatlarina
yansitarak pazar payini artirabildigi gibi ya da daha yiiksek karlar da elde edebilir
(Stevenson, 2007).

Isletmeler, miisteri beklentilerine daha iyi cevap vermek, dis ¢evre unsurlarmni
inceleyerek daha genis bir vizyon c¢ercevesinde hedef belirlemek, verimlilik
konusunda dogru o6lgiiler ve kriterler belirlemek, rekabet¢i avantaj elde etmek,
stirekli olarak daha yiiksek performansli yontemler aragtirmak, bulmak ve uygulamak
icin kiyaslamaya basvururlar. Ciinkii bugiin isletmeler kaliteyi gelistirmek ya da
arttirmak, islem siireclerini kisaltmak, verimliligi arttirmak dolayisiyla kar1 da
arttirmak, islenen hammaddeyi maksimum seviyeye ¢ikarmak ve tiim bunlari
yaparken maliyeti de en aza indirmek i¢in ¢aligmalarina devam etmektedir. Fakat,
isletmelerin bu konulara odaklanmalar1 tek basina {ist diizey bir rekabet i¢in yeterli
olmayabilir (Karaman, 2008:422). Bu nedenle sirketler, organizasyonlar bu
faktorlere odaklanarak yonetim ve verimlilik iliskisini, bu faktorlerde yapilacak
dontisiimleri ele almalidir. Diinyada ki isletme, iktisat alaninda gelismeleri takip
etmeli, tiikketici davraniglar1 ve buna benzer gelisimlere ayak uydurarak teknolojiyle
birlikte calismay1 ilke edinmelidirler (Sabuncuoglu&Tiiz, 2008:108). Popiiler
ifadeyle hem kurumlarini hem de iiretim, tiiketim, pazarlama gibi stratejilerini

giincellestirmeleri gerekliligini géz dnilinde tutmalidirlar.

Hizmetin kaliteli olarak degerlendirilebilmesi i¢in toplum tarafindan kabul edilmesi
gerekir. Uriiniin satin alinabilmesi igin onu cazip hale getirecek segenekler, almabilir
olmasi i¢in belirlenen 6zellikler sarttir. Nitekim kalite ve verimlilik bu 6zellikleri
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irtin ve hizmetler i¢in saglama amacina hizmet eder. Ciinkii boylece hem maliyet
diiserken kalite artmis, pazarin gereksinimleri belirlenmis olur (Akal, 1992: 123). Bu
nedenle toplam kalite yonetimi, rekabet giiciinii artirmak isteyen isletmeler i¢in ¢ok
onemli bir faktordiir, ¢iinkii tiretim maliyetlerini diisiirmeye yardimci olmasi, yiiksek
kaliteyi garanti eder ve mevcut pazarda pazar payi saglar. Uzun vadeli amaglarla
stirekli hedefine ulagmak isteyen ve bunula beraber miisteri memnuniyetini saglayan,
tiikketici degisimlerini anlayan bir felsefededir. Bu noktada igverenler ve ¢alisanlarin
siirece aktif katilmalar1 tam da toplam kalite diisiincesini yansitir. Bu katilim ile

isletmeler verimliligi arttirmaya yonelik davranislar sergileyebilir (Ugur, 2001: 675)

Tiim isletmeler toplam kalite yonetimini basarili bir sekilde uygulayamaz (Ross&
Ghobahdian, 1994). Etkin bir wuygulama ic¢in endiistrilerin gerekliligini
cesitlendirmek icin farkli uygulama yaklagimlari gereklidir. KOBI'ler biiyiik
isletmelere kiyasla yavas yavas toplam kalite yOnetimini benimsiyorlar
(Yusof,1999). Ancak oncelikli odaklar1 ISO sertifikasi almaktir. “ISO 9001 en
yaygin bilinen kalite sertifikasidir. ISO Kalite Yonetim Sistemi Belgesi kuruluslarin
iiriin ve hizmetlerinin uluslararas1 gegerlilige sahip olmasi, bu gegerlilige sahip
yonetim sistemi anlayist sonucunda ortaya koyulan iiriin ve hizmetlerin kalitesinin
stirekliliginin saglanabilmesi konularinda giivence belirlemesi icin gereklidir (ISO

9001, 2020).

KOBI’ler ve kalite iliskisinde cesitli ve ilging analizler, degerlendirmeler yapan
Mehmet Demirbag, Ekrem Tatoglu, Mehmet Tekinkus ve Selim Zaim (2006)
Toplam Kalite Yonetimi Uygulamas: Ile Orgiitsel Performans Arasindaki Iliskinin
Analizi: Tiirk KOBI'lerinden Kanitlar adli dergilerinde toplam kalite y&netimi
boyutlarini1 tanimlamislardir. Yapisal esitlik modelleme tekniklerini kullanarak
orgiitsel performans ve toplam kalite yonetimi uygulamalar1 arasindaki iligkiyi analiz
etmiglerdir. Buna gore toplam kalite ve oOrgiit performansi arasinda iliskiye
bakilirken; isletme aligkanliklari, edinilen bilgi ve deneyimlerin gelistirilememesi
gibi olumsuzluklarin yaninda yonetim kaynakli bir takim sorunlar oldugu
gbzlenmistir (2006, 27-45). Bu nedenle kurumsallasma c¢abalar1 basladiginda, kiigiik
isletme anlayisindan vazgecilmeli, biiyiik isletme bakisiyla kurumsallasma adimlari
atilmali ve is goren destegi ile bu gaba siirdiiriilmelidir. Bunun i¢in toplam kalite

felsefesine gore hem kurumun tiim basamaklarinda ¢alisanlar siirece dahil olmali,
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gelecegi diisiinen, bugiinii okuyabilen vizyoner kisiler yonetici pozisyonlarda

kendilerine yer bulmalidir veya yoneticiler vizyoner tutumlar gelistirmelidir.

Isletmelerin verimliligini etkileyen igsel ve dissal etmenlerden s6z ederken, dissal
etmenlerin isletmenin kontroliinde olmayan ¢evresel etmenler oldugunu igsel
etmenlerin ise girdiler, siirecler ve ¢iktilar seklinde basliklarda toplanabilecegini
orgiitlerin kontroliinde olan faktorlerdir. Buna gore verimliligin siirdiiriilebilir
olmasi, verimliligin artmasi bu faktorlere baghdir ve de verimlilik yonetimin bir
parcasidir. Bu da gostermektedir ki, toplam kalitenin amaci yonetim anlayisiyla
ortiismektedir. Clinkii verimlilik, planlama, 6rgiitleme, yoneltme, koordine etme ve
kontrol gibi iglemleri igerir (Sink,1985). Bu islemler temel verimlilik yonetimini
siiregelen bir bi¢imde ve asagidaki maddelerle birlikte olustugunu gosterir. Buna

gore;
1. Verimliligin kalite hedefleri dogrultusunda 6l¢giilmesi ve degerlendirilmesi,

2. Birinci adimdan elde edilen bilgilerin degerlendirilmesiyle, kalite odakli

verimliligin kontrolii ve gelistirilmesi amaciyla planlama yapilmasi,

3. Verimliligin kontrolii ve kalite odaginda gelistirilmesi yoniinde planlama

cergevesinde miidahalelerin gergeklestirilmesi,

4. Gergeklestirilen miidahalelerin etkisinin Slgiilmesi ve kalite hedeflerine ne

derece ulasildiginin degerlendirilmesi,

Verimliligi hem siirekli kilacak hem de Olgiilebilen, analiz edilebilen bir forma
sokacaktir. Bu noktada verimlilik dl¢iilmesi ve analiz edilmesi bakimindan, saglikli
bir ¢alisma ve performans verimliligi artirmanin da temelini olusturur (Kubr; 2010).
Dolayisiyla verimlilik 6l¢iilebilen, degerlendirilebilen bir kavram oldugu i¢in isletme
sorunlarin belirlenmesi, kalitenin korunmasi ve gelistirilmesi, isletme amaclarina
uygunluk ve her basamakta analiz edilebilmesi ile toplam kalitenin amaci olur (Efil,
2004: 41) . Isletmelerin rekabet giiciinii elinde bulundurabilmesi igin verimliligi

amag edinerek bu esaslar1 korumalar1 6nemlidir.

Isletmenin ydnetim kademlerinde almacak saglikli kararlarin, gérev tanimi ve
gorevin yerine getirilmesiyle ilgili islemlerin amaca uygun diizenlenmesi, egitim,
motivasyon gibi psiko-sosyal faktorlerden is yeri tasarimina, terfi olanaklarina kadar
fiziksel ve ekonomik faktorlere kadar verimlilik bir yonetim araci olmakla beraber,

kaliteli yonetim araclarinin amaci olarak da kullanilir.
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3. TOPLAM KALITE YONETIMi UYGULAMALARI BAGLAMINDA
KARAR ALMA SURECLERI VE ORGUT FAKTORU

Toplam kalite yonetiminde orgiit kiiltiirii klasik yonetim big¢imlerinden farklilasarak
tim tretim, pazarlama, pazarlama sonrasi iliskilerde belirleyici olmaktadir. Daha
once degindigimiz gibi Orgiitiin ve liretimin tiim basamaklarina yayilan bir kiiltiir ag1
icinde iiretilen iirin ve hizmetler ayn1 bi¢cimde siire¢ sonras1 devam etmektedir. Fakat
toplam kalite uygulamalariin gerektigi bi¢imde gergeklesebilmesi i¢in karar alma
stireclerinden baslayan ve orgiitiin yapisal 6zelliklerinin dahil oldugu etkenler s6z
konusudur. Amag kalite uygulamalariyla verimliligi de arttirmak oldugu ig¢in
verimlilik baglaminda toplam kalite uygulamalar1 karar alma siirecleri ve Orgiit

faktoriine bu bagslik altinda yer vermek gereklidir

3.1 Yonetim Siirecleri ve Karar Alma

Kiiresellesme ile ortaya cikan kiiresel deger zincirleri ekonomik diinyayr nasil
degistirdiyse bugiin de yasadigimiz dijital ¢ag verileri, yasam alanlarini, isletme
yonetim ve stratejilerini ayni oranda fakat daha hizli bigimde doniistiirmektedir
(Yazgan, 2020:150). Karar alma bilgilendirilmis, yapilandirilmig siireglerdir.
Yonetim veya yoneticiler karar alma siireclerinde isletme optimalini kapsayan bilgiyi
dogru bicimde kullanmak zorundadir (Diiren, 1999: 167). Nitekim bugiin bilgi
teknolojilerinin isletmelere hiz ve kolaylik getirdigi aciktir. Isletmelerin teknolojik
gecmisi diisiiniildiigiinde bilgi teknolojisi kadar isletmeleri hizli bigimde etkileyen
teknoloji olmamistir. Ta ki nano teknolojiler, akilli tasarimlar ve yapay zekaya kadar
(Tekeli, 2020:83) . Bu teknolojik gelismeler ile yeni imkanlar, yeni is iligkileri
kurulmasi ve biiyiik bir degisim, doniisiim yasanmasi kaginilmazdir. Karar alma
stratejileri burada devreye girecektir. Karar alma da teknoloji kadar hizli, degisime
acik, inovasyonu ve dis c¢evreyi kabul etmis olmalidir ki ayakta kalmay1

surdurebilsin.

Verimlilik ve toplam kalite yonetimi uygulamalar1 iligkisinde ¢aligma performansini
olumsuz etkileyen faktorler arasinda yonetimin yetersizligi ilk sirayr alacaktir.
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Sorumlulugu almayan liderler calisanlara olumsuz yansiyacaktir. Yetkili birimlerin
diger calisanlarla kuramadigi iliski, takim calismasina yatkin olmayan yonetim
birimleri ve g¢alisanlar sorun teskil edecektir. Toplam kalite yoOnetimi
uygulamalarinda siirecin 6nemi dikkate alindiginda iyi yonetilmeyen siiregler
verimliligi diisiirecektir. Iyi yonetilemeyen, karar almada sorunlar yasanan
kurumlarda calisanlarin ve kurumun bilgi eksikligi, yeterli is giicii saglanmamasi,
kurumsal kiltir ve orgit Kkiiltiirinlin toplam kalite ydnetimi uygulamalariyla

degismemesi gibi sonuglar gézlenecektir (Sargut, 2010:110).

Orgiitlerde yoneticinin varlik nedeni karar vermektir (Peker& Aytiirk, 2002:57)
desek yanlis olmaz. Yoneticinin alacagi kararlar hiyerarsik bicimde tiim g¢alisanlari
etkiledigi gibi, isletmenin {liretiminden baglayarak uzun vadede gelecegine yon verme
sorumlulugunu kapsar. Yoneticide olmas1 gereken bilgiye agiklik, elestirel ve analiz
yetenegine dayali diislinme bi¢imi, onu giiniin kosullarina gore hareket etmeye
zorlamalidir. Boylece alinacak kararlar maliyeti diisiiren, kosullar ne olursa olsun
tiim Orglitlenme i¢in azami fayda saglayan bicimde olur (Efil, 2004: 17). Bu durumda
isletmeden beklenen toplumsal, ekonomik beklentilere cevap verilmis olur. Bu
beklentiler bilgi ve teknoloji ¢agina gore sekil aldigindan aymi sekilde
yanitlanmalidir. Tek bir dogrunun olmadigi, dogrularin, se¢imlerin oldugu, alternatif
tretimlerin yasandigi giliniimiizde bireylerin ihtiya¢ analizi genis bicimde ele
alinmalidir. Ihtiyaglar1 karsilanan toplumun kiiltiirel degerleri, gelenekleri, cografi
kosullar1 ge¢misteki kadar etkili olmasa da yine de iiriin gesitlerini degistirir. Bu
degisimde sosyal medya, internet kullanimi diinyanin herhangi bir markasina
ulasimda smirlarin ortadan kalktigi alanlar sunar. Uretimlerin diinyanin farkli
cografyalarinda yapildig1 sirketlerin yine uzaklik ve mesafe olmadan baska
cografyalara ulagsmas1 enformatik ¢agin teknolojiyle birlesmesiyle olur. Bu da
gostermektedir ki kiiresel diinyanin kiiresel iireticileri i¢in genel ekonomik
resesyondan etkilenseler de yeni diinya diizeninde yeni {retim slregleri
kaginilmazdir. Bu bilginin kullanim bi¢imi, teknolojiyle eklemlenmesi segimler
yapmak zorunda olan 21. yy insan1 i¢in yeni degil fakat degiskendir. Sadece bireysel

degil isletmeler i¢in de degiskenler aynidir (Schwab, 2018:37-67).

Buradan hareketle degisen bilgi, enformasyon siirecleri karar vermede yoOneticinin
isletme acisindan optimal se¢imi yapmasini gerektirir. Bu se¢cim de en az bilgi

tahrifati, ulagilan bilgi ve teknolojinin uygun kosullarda secilip kullanilmasim
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gerektirir. Burada yapilacak hatanin en az seviyede olmasi bireysel sorumlulugun
Otesindedir. Ciinkili isletme optimali kapsaminda alinan kararlar isletmenin her
asamasini etkileyecektir. Zincirleme islerin yapildigi kurumlarda kii¢iik hatalarin
biiyiimesini engelleyecek sistemler kurulmalidir. Talebin olmadigi yerde iiretimin
anlami1 bosa ¢ikar. Diinya 6l¢eginde {iretim i¢in yine diinyay1 iyi okuyan ve bu yonde
kararlar veren yoneticiler basariyr yakalar. Ciinkii karar verme orgiitiin amaglari
dogrultusunda imkanlar, yollar ve araglar arasindan se¢im yapmayi igeren biligsel,
zihinsel ve duygusal siireg¢ler toplamidir (Efil, 2004:18). Bu araglarin seg¢imi,
imkanlarin kullanilmast iyi yonetimle miimkiindiir. Sorunlarin tanimlanip, analizi iyi
yapilirsa hata payi en aza iner. Hata paymin en az oldugu yonetimlerde sorun
¢Oziimii kolaylasir. Ve elbette yoneticiler iyi yapilandirilmis bilgiye sahipse alternatif
coziimlerde bulmak kolaylasir. Stres yonetimi ve bunun i gorenlere yansimasini da
dogrudan ve dolayl etkiler. Bu noktada bilginin her asamada toplanip degisen ¢evre
ve rekabet ortamina gore diizenlenmesi, gerekli birimlere iletilip islenmesi gereklidir.
Bu isleme ve iletimde sirket optimali dikkate almir (Efil, 2004:25). Isletmenin
devamlilig, gelecegi ve bugiinkii kosullarda ki verimliligi i¢in planlama, Grgiitleme,
koordinasyon ve denetim noktalarinda bilgiyi islemenin {istiinde durulur. Bunun
uygun zaman ve kosullarda yoneticinin alacagi kararlar ve gelisime doniik
davraniglar1 bilginin anlamli kullanimim saglar. I¢inde yasadigimiz dijital ¢ag cok
hizl1 bigimde bu doniisiimii gergeklestirmektedir. Bu nedenle ancak bu doniisiime
katilabilen ekonomiler “yiiksek gelirli” ekonomi olabileceklerdir. Ciinkii “teknolojik
igsizlik” gibi istihdam sorunlari, diinya ekonomilerine uyumsuzluk gibi yapisal
sorunlar, robot teknolojilerinin ortaya ¢ikaracagi siber giivenlik sorunlari bas

edilemeyecektir (Schwab, 2018:99-103).

Dijitallesmenin tiim diinyada alt yap1 oldugu bir ortamda orta sinif isletmelerin aldig:
kararlar farkli sorunlar1 ortaya c¢ikaracaktir. Toplumsal agidan esitsizligin
derinlesece8i Ongoriilmektedir. Ulusal ve kiiresel giivenlik sorunlarit uluslararasi
iligkileri degistirme giicline sahiptir. Bu da vergilendirmeden hukuka kadar bir¢ok
alanda yeni bir sistem kurulumu gerektirir. Biiylime ve ¢aligmanin dogal yapisi
degisecegi i¢in sirketler artik dijital veriler ile is gérmeye baslayacak, miisteri
beklentileri degisecektir. Online veriler online iriinlerin iyilestirebilecegi bir veri
havuzu i¢inde bulunacaktir. Bu da calisma ortamini ayrica kurumlar i¢in is birlik¢i

inovasyonlari zorunlu kilacaktir (Schwab, 2018:131-141).
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3.2 Orgiit Kiiltiirii ve Orgiitsel Iletisim

Orgiit, degisik goriis, bilgi ve deneyimlerle bir araya gelen ortak amaca ulasmak igin
diizenlenmis sistemlerdir. Belirli amaglarla bir araya gelen insanlarin fiziksel
unsurlarla olusturduklar1 yap1 anlamina gelir (Giirgen, 1997). Bu yapilarin kiltiirt
tiretime yonelik sistemlerle, Orgiitsel iletisim ve uzlasmayi saglayarak olusur.
Orgiitlerde degisimin dinamik bir yapisi vardir. Diinyadan bagimsiz, kapali sistem
seklinde c¢alisan isletmelerin yasam siiresinin kisa olmasi kaginilmazdir. Bu durumu
organizma ve organ metaforu iizerinden agiklayacak olursak “Grgiitler biiyiik bir
organizma olan toplumsal, kiiltiirel yapinin organlaridir diyebiliriz”. Bu benzerlik
isletmelerin tistyapiyla uyum saglamasit mecburiyetini gosterir (Sargut, 2010: 98).
Orgiitler agik sistemler oldugundan ayakta kalmaya devam etmek igin gevresiyle
etkilesimi devam eden yapilardir (Sargut, 2010:108). Bu etkilesim ister orgiitiin
icindeki entegrasyon, fikir birligi ya da ortak goriis ve etkilesim, isterse orgiit disinda
ki adaptasyon, veri giris ¢ikislarindaki basari, orgiitler arasindaki etkin iletisim ile
miimkiindiir (Ozaralli, 1997:71). Rekabetci ve dinamik cevre sartlarina uyum
gostermede buna dahildir. Sadece iiretim degil, baska isletme ve organizasyonlarla
ve sektorel pazarla kurulan iliski i¢inde etkili iletisim dnemlidir (Ozaralli, 1997:73).
Orgiitler birbirleri ile sadece iletisim kurmaz, bu iletisimin sonucunda ¢evreden ve
birbirlerinden aldiklar1 bilgi, durum ve deneyimi paylasirlar. Boylece orgiitsel yapilar

icin kalite, verimlilik, kar pay1, pazar pay1, yonetim ve organizasyonda basar artar.

Orgiitlerde diger canlilar ve toplumlar gibi varliklarin1 devam ettirmek igin iletisim
icinde olmak zorundadir. Iletisim uyum siirecinin olusmasi, orgiit i¢i ve disinda
birlikte is yapabilme ya da koordinasyon gelistirme siire¢lerinin bir pargasidir (Derin,
2007:22). Orgiitsel iletisim, ister sozlii, ister yazili ya da sdzsiiz bicimde kanallar
araciligiyla, mesajin orgiit igindeki alicilara iletilmesi siirecidir. Bu noktada iletigim
kanallar1 i¢in somut araclar olan telefon, bilgisayar ya da internet kanallar
kullanilabilir. Kullanilan bu araclarla dogrudan iletisim miimkiindiir. Mesaj alma
stiresi kisa oldugu gibi kaynak ve alic1 arasinda agik ve kolay iletisim gerceklesebilir.
Orgiitsel iletisim yanlis anlama ve yorumlamaya yer birakmayacak sekilde
diizenlenmelidir, bir sistematige sahip olmalidir (Sabuncuoglu & Tiiz, 2008: 121).
Sistematik bicimde diizenlenen bu dilsel ya da durumsal mesajlar alict ve kaynak
arasinda i gormelidir. Mesajin igerigi kaynak ve alici arasindaki kiiltiirel dgeler,
cevresel izler tagir. Bu manada mesaj isaretlerinin nerede, nasil ve hangi agilardan
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kullanilacag1 veya iletilecegini belirleyen kurallar kurumlar, orgiitler veya kisiler
arasinda belirlenmistir. Bu belirleme i¢in sozlii ya da yazili kurallara ihtiyag
olmayabilir, bazen kendiliginden iligkiler bunu belirler. Sistemler, kiiltiirler, orgiit ve
isletmeler bunlar1 tiim unsurlar ile paylasir. iletisim siirecinde ne kadar ¢ok kanal

ayn1 anda kullanilirsa iletisim etkisi artar (Sartkamig, 2006:39).

Amerika’da perakendeci, hastane ve ¢ok uluslu bir ileri teknoloji firmasi1 olmak iizere
li¢ ayr Orgiitte yuriittiigli calismalarinda Potvin (1991), iletisim doyumu ve Orgiitsel
baglilik arasinda anlamli ve olumlu bir iligkinin varligimi tespit etmistir. Downs
(1991) ise aym iligkiyi iki Avustralyali Orgiitte incelemis ve O’da degiskenler
arasinda olumlu ve anlamli bir iliski bulmustur. Is goérenlerin orgiitsel bagllik
diizeylerini artirmak isteyen yoneticiler, orgiitlerde basarili iletisim uygulamalarina
yer vermek durumundadir Etkili iletisim uygulamalar1 is gorenlerde dnemsenme
algisini artiracak ve boylece is gorenlerin orgiite baglilik diizeyleri de yiikselecektir
(Giiney, 2007: 256). Ozetleyecek olursak iletisim, gonderici kaynagin, kendi gevresel
kiiltiirel ya da orgiitsel yap1 veya is kollarina gore bir doneyi, bir mesaj1 bir takim
araglar1 kullanarak hedefine yani alictya ulastirmasi, bu mesajin dogru algilanip
algilanmadigt durumuna gore geri bildirim verilmesidir (Eren, 2008:359). Bu
durumu etkileyecek faktdrler en aza indirgenirse iletisimin giicii artar. Isletme
yonetimleri, drgiitleme ve organizasyonlar i¢in etkili iletisim, yonetimsel basarinin

onemli bir parcasidir.

3.3 Orgiitsel Verimlilik
3.3.1 i¢ etmenler

3.3.1.1 Yonetim anlayis1 ve 6zellikleri bakimindan insan faktorii

Yonetim anlayis1 bakimindan, kalite, verimlilik ve yliksek maliyet sorunlarinin
¢Oziimiinde insan faktorii birincil 6neme sahiptir. Bu ii¢ unsur arasindaki iligkinin
gelistirilmesi uluslararast ticari rekabetin gerekleri dogrultusunda yeni ydnetim
modellerinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Peskircioglu, 1990: 66-67). Ciinkii
klasik yonetim anlayislarinda, yonetim ile ¢alisanlar arasinda belirli mesafeler
olusturulur ve kat1 bir iligski vardir. Yonetimin tarzi emir vermek ve kontrol etmektir.
Boylece yonetim kendi deger sistemini olustururken ve ¢aliganlara bunu dayatir. Ust

ve ast iliskisi kuruldugunda tistlere daha saygili olunabilecegi diisiiniilmiis, diger
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calisanlara ise objektif davranilacagi yargisina varilmistir (Gogerler, Saran, 1998:
229). Toplam kalite yonetimi anlayis1 bu klasik yonetim anlayisini degistirmis, takim

calismasinin 6neminin arttig1 uygulamalara doniilmistiir.

Yonetimlerin fiziksel kosullari iyilestirme ve gelistirmede karar alma siireclerine
calisanlar1 dahil etmesiyse, ¢alisma ortamini en iyi bilen ve sorunlari yasayan
calisanlar icin kolaylikla ¢6ziime ulasilabilmesi demektir. Buna uygun diizenlemeler
hizli ¢6ziimlere ulagsmay1 saglar. Calisma ortaminda ihtiya¢ duyulan fiziki sartlar,
calisanin performansi dogrudan etkiler. Aydinlatma, 1sitma, yemek gibi temel
ihtiyaglarin giderilmesi ve giderildigi alanlarin temizligi ve diizeni, iyi dizayn
edilmis calisma ortami ¢ok Onemlidir. Buna ek olarak isletme temizligi ve diizeni
verimi arttirirken, calisanlar icin ¢alisma ortaminin g¢ekici hale getirilmesini de
saglar. Calisanlar icin iyi diizenlenmig alanlar mutluluk getirebilirse ve yoneticiler bu
noktada dikkatli davranirsa g¢alisma performansi artacaktir (Sabuncuoglu& Tiiz,
1998: 186). Is giivenligi ve isci saghg icin iyi tasarlanmis isyerleri olmalidir. Rahat
ve c¢alismaya uygun bir ortam calisanda fiziksel sorunlar yaratmamali, sagligini
etkilememelidir. Caligma performansi ve is yerine aitlik hissi arttik¢ca verimlilik
artacak, kaliteli ¢aligma ortami kaliteli ¢iktilara dontisecektir. Dahasi c¢aliganlarin
ihtiyaglart goz Onlinde bulundurulmus olur ve fikirleri alinan bireylerin
motivasyonlari artar. Ornegin Toyota’da ¢alisanlar bir yilda 687.000 adet iiriin ve
sireg gelistirme teklifinde bulunmuslar, bu teklifin cogu kalite gelistirme
takimlarindan gelmistir (Bank, 2000: 48). Bu da gdstermektedir ki motivasyon daima
verimliligin artmasi ile sonuglanir. Boylece toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
iki dnemli noktasi olan takim c¢alismasi ve yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasi saglanmis

olacaktir.

Yoneticiler, calisanlar1 ilgilendiren kararlarin alinmasinda onlarin diislince ve
isteklerini dikkate almali ve bu diisiincelerinden yararlanmalidir. Ciinkii calisanlar
icin bu kararlara katilmak onemlidir. Boylece calisan psikolojik yonden doyuma
ulasacak, olumsuz duygularinin giderek yok oldugunun farkina varacaktir. Calisanin
sorunlar karsisinda 6nerdigi ¢6ziim yolu yonetici ve is arkadaglari tarafindan da

benimsenirse tatmine ulagsmasi daha kolay olacaktir (Caligkan, 2005:11).
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3.3.1.2 Cahisan tatmininin verimlilik ve toplam kalite bakimindan ele alinmasi

Toplam kalite yonetiminin diger yontem bigimlerinden en Onemli farki biitiin
calisanlarin sisteme dahil olmasidir. Calisanlarin karar alma siireglerine katilmasi,
yonetimle birlikte islerinde s6z hakki elde etmeleri ve bu yonde kendilerinin
gelisimine katkida bulunan bir sistem hem egitim hem de is saglig1 ve giivenligini
beraberinde getirmistir. Cilinkii yeterli donanim ve egitime sahip olmayan bireylerden
beklenen yliksek performans isletmelerde kaliteyi diisiirmektedir. Bunun sonucu
olarak c¢iktilarda sorunlar yasanmaktadir (Diiren, 2002:275). Bu nedenle calisma
verimliliginin dolayisiyla {iriin ¢iktilarinda kalitenin artmasi i¢in calisanlar hem

egitilmeli, hem de kendilerini gelistirmeleri i¢in desteklenmelidirler.

Toplam kalite uygulamalarinda egitim Onemli bir bagliktir. Toplam kalite
uygulamalarinin dikkate alindigi kurumlarda tiim kademelerde egitim verilmeli,
calisanlara verilen egitimler girdi ve ¢iktilarin raporlanarak gelisim takip edilmelidir.
Kaliteli hizmet ve kaliteli iiriin i¢in yeterli bilgi ve beceriye sahip personel ve liderlik

gereklidir (Saha, 2016: 29).

Calisma verimliligine etkisi olan bir diger uygulama 6diillendirme ve yonetimin adil
uygulamalaridir. Calisanlarin alinan kararlara uymasi bir takim disiplin kurallarin1 da
beraberinde getirir. Is disiplini kazanan ¢alisanlar, yonetimle birlikte alinan kararlara
uygun davrandiklarinda, iiretimde artisa gidildiginde, kaliteli {iriinler ve hizmetler
ortaya ¢iktiginda duygusal motivasyon saglanir (Saha, 2016:34). Ama duygusal
motivasyon yaninda Odiillendirme de motivasyonu arttirir. Hangi durumlarda
odiillendirme yapilacagi kesin net bigimde Onceden bildirilmeli ve mutlaka adil
bicimde bu odillendirme yapilmalidir. Vaat edilen 6diillendirmede c¢alisanlar
haksizlik yapildigini1 diisiiniiyor veya odiillendirme gerceklesmiyorsa 6diil ¢alisan
i¢in anlamim kaybeder. Isletme yonetimleri bu konuda hassas davranir ve gerekli
tedbirleri seffaf bicimde alirsa ¢alisma verimliligi olumlu yonde etkilenecektir (Saha,
2016:55). Boylece liderlik ve seffaf yonetim ilkesi basariyla sonuglanir. Yonetimin
calisanlara, ¢alisanlarinsa yonetime giiveni is yasaminin kalitesini arttiracak, ¢aligma
verimliligi bundan olumlu yonde etkilenecektir. Kaliteli iiretim ve iriinler igin

calisan motivasyonu dncelikli esaslardan biridir.

Ucret ve maas uygulamalar1 da motivasyon i¢in dnemli araglardandir. Bireyler

calisma performanslariin karsiligin1 almak isterler. Bu nedenle sdzlesmeye uygun,
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yeterli, artisin saglanabildigi ddemeler giliven ortamini artiracaktir. Toplam kalite
gibi ¢agdas yonetim bi¢imlerinde bu iicretler performansla arttirilmali, ¢alisan tatmin
edilmelidir. Ornegin satis adedi iizerinden komisyon ya da iiriin adedi iizerinden
yapilacak 6demeler verimliligi arttirabilir. Burada 6nemli nokta kalitenin diigmemesi
icin ¢alisanin giivenceli 6demeden emin olarak calismasi gerekliligidir. Ucret ya da
maas endisesi stresi arttirabilir. Bu noktada hem kalite hem verimliligin diismesi

kaginilmazdir.

Giliniimiiz kosullar i¢ginde Orneklendirecek olursak; Tiirkiye’de isgiicli piyasasinda
yasanan sorunlar da Covid-19 salgimiyla daha fazla artmistir. Sosyal mesafe
Onlemlerine, salgin ekonomisine uygun c¢esitli kanun diizenlemeleri yapilmistir. Bu
diizenlemeler ile isten cikarilmalar azaltilmaya calisilmis, asgari iicret tesvikleri
yapilmis, kisa c¢alisma Odenegi ile isgiicliniin piyasada kalmasi saglanmaya
calisilmigtir. Ayrica, isletmelerin kredi borglar1 ertelenmis, hem bireysel hem de
isletmelere yonelik kredi imkanlar1 yolu acilmistir. Fakat Korona Giinlerinde Tiirkiye
Isgiicii Piyasast (Giirsel &Uysal, 2020:314-345) adli makalede bu o6nlemlerin
yetersiz oldugundan soz edilir. Ciinkii Tiirkiye isgiicii piyasalarinda yasanan
resesyon daha once baslamis olup (2018) salgin Oncesinde kiiciik bir diizelme
goriilse de; bu diizelme ne Oncesi ne de salgin ile ortaya ¢ikan igsizlik sorunlarini
¢ozmek i¢in yeterli olmamistir. Makalelerinde Giirel ve Uysal hem salgin dncesi hem
de salgin sirasinda istihdam ve issizlik oranlarinda bazi1 kesimlerin veri disinda
kaldigin1 boylece gergek issizlik oranlarinda belirsizlik ve kayiplar oldugunu soyler.

Salgin i¢in alinan 6nlemlerde bu belirsizligi gidermez tam tersine artirir.

Ozetle isgiicii piyasasi verilerinin paylasildigi ve detayli bigimde ele alindif
makalede yazarlar, 2018 yilinda ortaya cikan ciddi issizlik rakamlarinin salginla
beraber sert bir sok yasadigm belirtir. Istihdam kayiplari ve issizlik arasinda goriilen
kopukluk salgin icin 6nlem alinsa da daha fazla derinlesmistir. Makalede verilen
bilgiye gore 4 milyona yakin agik igsiz yaninda 1 milyon 750 bin kayip vardir.
Ayrica ozellikle kadinlar, 6grenciler, emekli calisanlar gibi gruplarda c¢aligmay1
erteleyen ciddi bir kitlede vardir. Tiim bunlar Tiirkiye i¢in daha once yasanmamig
igsizlik sorununu ortaya c¢ikarmaktadir. Yazarlara gore, bu biiyiik kayiplarin

toplumsal, iktisadi sonuglar1 da kaginilmazdir.
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3.3.1.3 Kaynak bulma, kurumsal bilgi bakimindan toplam kalite

uygulamalarinin verimlilige etkisi

Kaynak bulma ve artirimi, malzeme {iretimi, tiretilen malzemeyi tasima, depolama
gibi islerle beraber ve bu islerin yapilabilmesi i¢in gerekli bilgi iiretimi; bedensel
isgliciinden makine ve aletler kullanilmasiyla sermaye yogun hale gelmistir. Sermaye
yogun c¢alismanin anlami iiretimde ihtiyag duyulan is¢i sayisinin azalmasi, buna
karsin iiretim sonucu artan varliklarla, yeni iirlinler ve hizmetler icin talep artmasi
demektir. Talebin karsilanmasi i¢in yeni sirketlerin kurulmasi1 gerekecek boylece
istihdam artacaktir. Aslinda bu durum hem bedensel giicten hem de bilgi giiclinden
daha fazla yaralanma istegini artiracagi gibi istihdamda bu yonde artacak, kalifiye ve
saglikli is giicii olanaklar1 ortaya c¢ikacaktir (Sonmez, 2002:106). Bu noktada
verimlilik toplam kalite iliskisinin etkilenmesi ise, toplam kalite ilkelerinin arttirdig1
kalite, calisan memnuniyeti, yonetimde yasanan olumlu yapisal degisimlerle gelen
kalifiye is giicii, teknolojik degisimlerle gelen daha az maliyetli fakat nitelikli
hizmet, kaliteli iirlin ve {iriin miktarindaki artistir. Buna ek olarak toplam Kkalite

yonetimi ile karsilagilabilecek sorunlara dnceden 6nlemler alinmast miimkiindiir.

Otomas_yona isgiiciinde Calisan kisi basina
gecis > azalma * diisen katma degerin
artmasi

.

Calisanlarin kas giicii ve

beyin giiciinden daha fazla 8 4 Calisanlanin artan katma
yararlanma istegi degerlerinin tcretlerine
yansitiimasi
T 6 5 l
7 . se _se
Kalifiye isgticii " Yeni isletmelerin Yeni driin ve
istihdaminin artmasi kurulmasi hizmetlere olan

talebin belirmesi

Sekil 3.1: Teknoloji ve Sermaye Yogun Bir Ekonomik Yapiya Gegiste Verimlilik

Diger bir nokta ise, verimliligin artmasiyla milli gelir, gayr1 safi milli hasila, girdi
faktorlerinden daha hizli artar. Boylece, verimlilikten elde edilen karlar ¢aliganlara
orantili sekilde dagitilirsa, hem verimlilik artar hem de yasam standartlarinda
dogrudan artig saglanir. Verimlilik artik, gercek ekonomik kalkinma ve sosyal
ilerlemenin getirdigi kaliteli yasam standardi i¢in Onemli bir kaynaktir (S6nmez,

2002:108).
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3.3.2 D1s etmenler

3.3.2.1 Miisteri tatmini ve verimlilik iliskisi

Miisteri memnuniyetinin esas oldugu ve siire¢ takibini i¢ine alan toplam kalite
yonetimi uygulamalarinda miisterilerden alinacak olumlu geri doniisler motivasyonu
dolayisiyla ¢alisma verimliligini arttirir. Toplam kalite uygulamalari, iiriin kalitesini
ve isletme verimliligini arttirdig1 i¢in, miisteri memnuniyetini dolayisiyla isletme
performansini da arttirir (Kavaliauskiene vd., 2014: 330-340). Bu baglamda miisteri
memnuniyeti iyi bir bigimde takip edilip dlgiilebilirse verimlilik artacaktir. Bir siireg
olan toplam kalite yOnetimiyle kalite ve miisteri memnuniyeti diizenli bigimde
kontrol edildiginde isletme verimliligi artacaktir. Dolayisiyla toplam kalite yonetimi,
isletmedeki performansi ve karliligi olumlu yonde etkiler (Samson & Terziovski,
1999: 393). Buna ek olarak {iretim sonucu yapilmayan takip ve miisteri
memnuniyetinin dikkate alinmamasi ise oldukga kritik sonuglar dogurabilir. Bu
anlamda toplam kalite uygulamalarinin ¢alisma verimliligine olumlu etki yapmasi
icin tim ilkelerde hassasiyet gosterilmesi gereklidir. Kaliteli iirlinlin her zaman

basariyla iligkisi oldugu unutulmamalidir.

3.3.2.2 Pazar, piyasa kosullar1 ve degiskenleri

Uluslararas1 pazarlama cevresini olusturan faktorler, demografik ¢evre ve cografi
ozelliklerle baslar. Bu ozelliklerle ortaya ¢ikan kiiltiirel degerler, adet gelenek ve
kiiltiirel aliskanliklar, sinif ve sosyal ¢evre iligkileri tiiketici aliskanliklarini belirler.
Tiiketici aligkanliklart satin alma siireglerinde etken olur. Boylece lireticiler ve satin
alma davraniglar1 ortaya cikar. Satin alma davraniglar1 pazarlama stratejilerini,
miisteri ve tiikketici durumlarimi belirler. Biitlin bunlar ekonomik ¢evreyi belirledigi
gibi dis pazar, dis ticaret hacmi, lilke ekonomik sistemlerinde etkilidir. Ekonomik
sistem politik tutum, kalkinma, istthdam, yatirnm, ulusal pazar ve dis pazar
konularinda uluslararas1 pazar cevresini olusturan Onemli bir etkendir. Sosyo-
kiiltiirel ¢evrenin de dahil olmasi ile tiiketici davraniglarinin alt yapisini olusur ve

pazar c¢evresi belirlenmis olur (Karafakioglu, 2019:14-17) .

Firmalarin dis pazara yonelmesinde ilk ve en onemli etken kardir. Kar oraninin
yiiksek oldugu pazarlar dogal olarak isletme tarafindan segilecektir. Uretim bigimi de
dis pazara yonelmede etkilidir. Mallarinin farkli pazarlara uygun olmasi isletmeyi o

pazara yonlendirir. Bunun yaninda dis pazardan gelen yogun talep ve istekte hem
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kar1 artiracak hem de isletmenin Pazar hedefini gelistirecektir. Ayrica bazen i¢
pazarda daralma, ililke ekonomisinde yasanan zorluklar, {ilke i¢inde yasana talep
azlig1, iirliniin i¢c pazara uygun olmamasi isletmeyi dis pazara yonlendirir. Uretim
noktalarina yakinlik, pazara yakinlik, kiiresellesme de i¢ pazar yerine yurt disina
yonelimde etkilidir. Firmalarin yonetim anlayisim1i da bu etkenlere eklemek
miimkiindiir. {letmenin amaci tiim diinya pazarlar1 oldugunda hem stratejisi hem de
yonetimi en bastan dis pazari, pazarlama stratejisi, pazarlama plan1 ve
boliimlendirilmesi yapildiktan sonra isletmenin yapacagr yontemleri kapsar.
Planlamanin iyi yapilmasi miisteri istek ve taleplerinin goz onilinde bulundurulmasi
ile pazar gevresinin belirlenmesi, pazar bolimiiniin belirlenmesi 6nemlidir. Bu
noktada ii¢ 6nemli strateji vardir. Birincisi farklilastirilmamis pazarlama stratejisidir.
Ayni1 pazar hedefi olan {iriin ve mallarin sunuldugu pazardir. Hizmetler bakimindan
ayni olup, ama¢ ayni iriinii tim pazara ayni bicimde tutundurmadir. Bu nedenle
miisterinin istek, arzu ve talepleri ayn1 olmalidir. Farklilagtirilmig pazar stratejisinde
ise miisteriye gore pazar anlayisi vardir. Cagdas pazarlama anlayisina uygundur. Her
pazarlama boliimiiniin hedefi beklentisi ayr1 oldugu i¢in tutundurma, fiyat ve dagitim
Ozellikleri bakimindan farkli yontemler gereklidir. Yogunlastirilmis stratejide ise,
isletmeler sinirli mal veya hizmeti bir veya birka¢ pazari hedef alarak ¢alisir. Bagka
pazarlarda imkan oldugu bilinse de o pazarlar hedef alinmaz. Ornegin, sadece cografi
ozelliklerinden dolayr Rusya, Orta Dogu pazarini tercih eden isletmeler bu stratejiyi
kullanir. Bu strateji ile alaninda uzman firmalar ortaya ¢ikar (Karafakioglu, 2019:50-
71). Buraya kadar anlatilanlardan goriildiigii {izere, ulusal diizeyde goriilen diistik

verimlilik tuzaginin aynisi, tek tek isletmeler i¢in de gecerli olmaktadir.

3.3.2.3 Diinya dinamikleri, dijital ekonomik siirecler ve degiskenleri

Ekonomik dinamiklerinin belirleyicileri arasinda kiiresellesme, bolgesellesme,
zenginlesme ve yoksullagsma, 6zellestirme, liberallestirme gibi kavramlar sayilabilir
(Agir & Kara, 2017:212). Bu ekonomik dinamikler tiim hayati etkileyen teknolojik
geligsmeler, sosyal, politik toplumsal siireglerin birlikte ortaya ¢ikmasiyla okunabilir.
Bu nedenle yenilikler hem bu faktorlerin birlesimi hem de savaslarin, afetlerin ve
2020-2021 y1l1 hatta yakin belki de uzak gelecek i¢in Covid- 19 etkisiyle ortaya ¢ikar
hem de bundan etkilenir. Ekonomik gelismeler teknolojik yeniliklerin etkisiyle,
yasanacak robotik degisiklikler, akilli tasarim ve doniisiimlerle degisecektir. Nitekim
buna bagli olarak iiretim faaliyetleri de bu yonde farklilasacaktir. Elbette bu
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teknolojik doniislime katilabilen ekonomiler biiyilk ekonomik giice sahip

olabileceklerdir.

Diinya dinamikleri teknoloji, iletisim, nanoteknoloji, iiretim, inovasyon, eko-
inovasyon, arz, talep, kiiltiir ve elbette karar verme siiregleri seklinde cogaltilabilecek
noktalar etrafinda belirlenir. Sirketlerin tiim bu alanlarda katma deger olusturmasi,
hedef ve stratejilerini buna gore kurmasi basarinin devamli, siirdiiriilebilir olmasinda
etkilidir. Ekonomilerin bilgiyi kullanma bigimi ve girisimci sermayesi rekabetgi
ekonomik yapmin temelini olusturur ve kalkinmanin 6n kosulu olarak goriilen
girigsimcilik ile bu rekabetci ekonomik anlayista risk almanin ilk adimi olarak kabul
goriir (Agir & Kara, 2017:214). Bu noktada giiniimiizde gelistirilen politik tutumlarin
giindemi pandemi ile miicadele, bor¢ yapilandirmasinin yonetilmesi, gelir ve liretim
planlamalari, gelir dagilimi esitsizligiyle ilgili problemler, ticaret savaglarinin
sonuglarint anlama ve iklim degisikligini acil ¢6ziim tiretmeye yoneliktir. Yasanan
gelismelerin dogru okunmasi ve buna hazirlik yapilmasi isletmelerin gelecekte daha

rekabetci olmasi ve pazar payimni arttirmasi i¢in dnemlidir.

Buna ek olarak bilgi teknolojilerinin isletmelere hiz ve kolaylik getirdigi agiktir ve
cok bilyiilk 6nem tagimaktadir. Isletmelerin teknolojik ge¢misi bugiiniin bilgi
teknolojisine uyum agisindan énemli bir noktadir. Ornegin, sanayi toplumlarinda
iiretim ve calisma bicimlerinin bilgi toplumuna gecilmesinde yerini daha esnek
bicimlere birakmustir (Balci, 1996:82). Bugiin ise bilginin yerini akilli teknolojiler,
nanoteknolojiler almigken hem diinyada hem de Tiirkiye’de caligma hayat1 iginde
esneklik uygulamalar1 daha fazla artmistir. Pandemi ile tamamen esnek calismaya
gecise elverisli ortamlar olugsmugtur. Elbette bu paradigmatik degisimin temel nedeni
dijitallesmedir (Tiftik¢igil& Yavas; 2020). Gelecekte ekonomi i¢inde dijital
ekonominin 6nemi daha da fazla artacaktir, ¢alisma yasaminda ise dijital 6rnekler
yayilacaktir. Ayrica, bilgi toplumuna gecerken giiclenen, ulusal ve uluslararasi
belgelerde yerini almis olan esnek c¢alisma, sikistirilmis caligma haftalari, vardiyali
ve kayan is siireleri, telafi edici caligmalar, ¢agri lizerine gelisen calisma ve kismi
stireli calisma sekilleri gibi ¢esitli ¢alisma bi¢imleri ve alanlari hizli bigimde yeni

versiyonlariyla yayginlasacaktir (Balci, 1996:82).

Nitekim nano teknolojiler, akilli tasarimlar ve yapay zeka bugiin artik diinyayi
degistirme giicline sahip etkenlerdir. Bu teknolojik gelismeler ile yeni sektorel
degisiklikler, yeni pazarlar ve {riinler, ge¢misten gilinlimiize kullanilan temel
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tiriinlerin inovasyon siiregleri, buna bagl olarak yeni is iliskilerinin bagtan kurulmasi
ve biyiik bir degisim gecirmesi miimkiindiir (Tiftik¢igil& Yavas; 2020) . Bu noktada
stratejik karar alma, bu karar almaya baglh risk yonetimi, risk egiliminin iyi
degerlendirilmesi s6z konusudur. Stratejik karar almada {ist yonetimin teknoloji
kadar hizli ve degisime acik olmasi, inovasyon siireglerini ydnetebilmesi, yen,
teknolojik akilli tasarimlara uyum saglayabilmesi gereklidir (Sabuncuoglu&Tiiz,
2008:176). Ozetle diyebiliriz ki, bilgi teknolojilerinden akill1 tasarimlara, giyilebilir
teknolojilere vb. ileri teknolojik yapilanmalara gegme asamasinda olan isletmelerde
stratejik hamleler yaparak karar alma iist yonetimin on gorisi, ileri gorisliligi ve
teknolojik yetenegine baglidir. Minimum hata ile hem igletme misyon ve vizyonunu
korumaya hem de gelecege doniik faaliyetler i¢in karar almaya, planlama ve organize
etmeye acik olunmasi basariy1 getirecektir. Boylece isletmeler kar, verimlilik, kaliteli
tiretim gibi faaliyetlerini gerceklestirebilirler. Stratejik karar almay1 kurum igi veya
kurum dis1 desteklerle de saglayarak degisime acik bir tutum yoOnetim anlayigini

degistirecek, isletmeler icin yeni firsatlar1 gelistirecektir (Sartkamis, 2006: 109).

Diinya dinamikleri ve stratejik karar alma etkilesimini yorumlanmasi noktasinda
yukarida saydigimiz iklim krizi de bizce belirleyici role sahiptir. Cilinkii degisen
iklim kosullar1 sadece cografik ya da iklimsel degisikliklere yol agmamaktadir. Tiim
ekonomik yapmin “yesil ekonomik™ siirece ge¢mesi, ‘“karbon sifir” anlayisinin
gelismesi uluslararasi ticaretten {iriin merkezli hatta geri doniisiim odakli siireclerin
islemesi anlamina gelmektedir (EU Green Deal, Yesil Diisiince, 2020). Diinyanin
bugiin geldigi noktada fosil yakitlarin olusturdugu kirlilik, kullanilan enerjilerin
doniistimii, karbon emisyonun azaltilmasi gibi bazi temel noktalar ekonomide de
onemli doniisimlerin isaretidir. Isletme ve ekonomik kurumlarda, iilke
ekonomilerinde enerji ve ham madde iretim siireglerinin kiiresel pazarlar ve
kiiresellesmedeki kilit noktasini siirdiirebilir enerji kaynaklari, yenilenebilir ham
madde verimliligi gibi kavramlar almaktadir dijitallesmedir (Tiftikgigil& Yavas;
2020). AB komisyonun 2019 yilinda yayimladigi mutabakat ile goriilmektedir ki,
karbonun etkin bi¢imde fiyatlandirilmas1 ve yeni karbon diizenlemeleri ile yeni
vergilendirme siirecleri ortaya ¢ikacaktir. Bu yeni sistem ile yesil ekonomik tedbirler
s0z konusu iken, iklim ile ilgili yatirimlar, iklime dayali finansal diizenlemeler
hedeflenmektedir.  Nitekim AB  komisyonu  “iklimle ilgili  hedeflerin

gerceklesebilmesi i¢in bas kosulu ekonominin tiimiinde karbonun etkin bigimde
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fiyatlandirilmast olarak gormektedir.” (TUSIAD, 2020). Karbon emisyonunda
hedefin %0 olmas1 gibi ciddi tutumlar “yeni iklim rejimi” olarak okunurken, bu rejim
bir takim olumlu ve olumsuz etkileri de barindirir. TUSIAD Ekonomik Géstergeler
Merceginden Yeni Iklim Rejimi isimli raporunda bu noktalara dikkat ¢ekerken saglik
harcamalarindaki diisiis ve uluslararast yesil finansman imkanlarina kolay erigimin
iklim rejimi agisindan olumlu katkilar olacagini, negatif digsal etkiler, ticaret saptirict
ve bu yolla issizligi artiran, sirketlerin Avrupa’daki pazar paylarini tehdit eden
etkilerin ise olumsuz oldugunu bildirmistir (2020). Yine rapora gore Tirkiye, Paris
Anlagsmasi’na taraf olunmasi ve Avrupa Yesil Mutabakatinin Ongoriilen
mekanizmalarimin uygulamasi ile ulusal ekonomisi bakimindan iiretim, istihdam,
thracat doniistimleri yasayacaktir. Bu durumda sosyal yesil refah uygulamalar1 s6z
konusudur. Bu noktada calisma, verimlilik, iiretim siirecleri ve diger ekonomik
stireclerin tamamu iklim degisikligi ile miicadelede uyum politikalar1 dogrultusunda
gelistirilmelidir. Ciinkli bu uyum saglanmazsa siirdiiriilebilir alternatif doniistimler
saglanamayabilir, bu da 2030 yili itibariyle GSYH kaybinin %2,7-%3,6
mertebesinde olacag yoniindedir (TUSAID, 2020).

Covid-19 pandemisi ayrica yorumlanmaya ihtiyag¢ olan bir basliktir. Ciinkii Covid-19
pandemisi ekonomik, siyasi, sosyal hayati hem makro diizeyde hem de gilindelik
isler, aliskanliklar diizeyinde degistirmistir. Bu degisim gosteriyor ki diinyada yeni
bir dénem yasaniyor ve bu durum dijital siireclerle beraber gelisecektir. Yeni
yapilanmalar, yeni normallere gore kurulacak olup ekonomi, egitim, saglik, turizm
ve daha bir¢cok alanda yeni kavramsallagtirmalar, yeni problemlere uygun yeni
¢oziimler iretilecektir. Diinya siyaseti pandemi Oncesi diizensizlik, ilkesizlik ve
belirsizlik yoniinde ilerlemekte (Gilider, 2020:165) iken pandeminin yasanmasi
belirsizligi dolayisiyla gelecege dair politik kaygilart arttirmistir. Devletler kendi
giiclerine gore ciddi bir miicadeleye girismis ve kiiresellesme nedeniyle tiim diinyada
bu miicadele yiirtitiilmiis ve iilke vatandaslar1 genel olarak bu durumdan memnun
kalmislardir. Fakat Giider’e gore bu durum pandemi sonrasi giinler i¢in devletlerin
bu kadar giiclii varlik gdstermesi bazi sorular1 akla getirmistir. Bireysel 6zgiirlik ve
giivenlik dengesi nasil devam edecektir, yirmi yili gecen silirede kiiresellesmeyle
birlikte ulus-devletlerin siyasi konumu ve smirlar meselesi iizerine yeniden

diisiiniiliip diisiiniilmeyecegi merak edilen sorulardandir (2020:178).
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3.4 Yiiksekogretimde Kalite Kavram

Yiiksekogretimde ‘“kalite” odagi doksanli yillarin baglarinda 6n plana ¢ikmistir
(Yorke & Vidovich, 2016). Oncelikle egitimde kalite kavramina ulasmadan once
hizmet kalitesi kavramina deginilmesi 6nemlidir. Khan, Ahmed ve Nawaz, ‘a (2011)
gore hizmetin kalitesi hizmet saglayicinin bakis agisiyla tanimlanabilmektedir.
Hizmet saglayicinin bakis acisina gore kalite eslesmektedir. Bu hizmet igin
halihazirda belirlenmis hizmet standartlar1 ve yararlanici (miisteri) agisindan hizmet
kalitesi, hizmeti misteri kullamimlarina uyarlamak olarak tanimlanabilir.
Kullanicilarin ihtiyaglarini, beklentilerini karsilayarak hizmet sunmak ve bunlar
kargilamak, ayrica hizmet kalitesi, miisterilerin beklenti ve tercihlerine uygun

ekspres hizmet olarak da tanimlanabilir.
Ancak egitimde kalite kavramini belirleyen {i¢ temel unsur sunlardir:

1. Felsefe: Ogrencinin orijinal iiriin olmadigi, iiriiniin 6grenci tarafindan
ogrenildigi icerikte, egitim siireci boyunca bilgi, beceri ve ahlaki ve estetik
degerlerle ilgili bilgi, beceri ve uzmanhga sahip olma konularinda kendini

gelistirmeye yonelik calismalar. (Tankary, 2014).

2. Amag: Her iiriin veya hizmetin, tiiketicinin herhangi bir sinifa kadar, kurum
icinde veya disinda egitim almasi, daha sonra tiim faaliyetlerin nihai iirlin
veya hizmetin miimkiin olan en yiliksek kalitede olmasi ve ayni zamanda
kalite sistem Ozellikleri unsurlariyla eslesmesi gerektigidir. (Nasreen & Bano,
2016).

3. Siire¢: Paydaglardan velilerden, Ogrencilerden ve topluluk iiyelerinden
alinacak her tiirlii geri bildirim, alinacak iiriin ve hizmetlerin kalitesinin
belirlenmesi, daha sonra bu iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in egitimli
personelin  kullanilmasi, misterilerin maksimum derece memnuniyetini
saglamak. (Nasreen & Bano, 2016).

Akademik kalite kavrami (Sekil 3.2)'de gosterilen boyutlar araciligiyla yiiksek
performans, diisiik i¢sel ve dissal yonelim, bu boyutlar 1s1¢1nda kurumun performansi
tarafindan belirlenen goreli veya mutlak basari ile miikemmellige dogru ilerlemektir.
Yararlanicilar1 memnun etme amacina uygun olarak, daha sonra diisiik diizeydeki
standartlarin  igsel olarak standartlara yonlendirilmesi, rekabet kurumunu

nitelendirmektedir (Damme, 2004). Egitimde kalite kavrami fikri Toplamda
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liniversite entegrasyonu ile ortaya c¢ikmis, biitiinlesik bir sistem araciligiyla nihai
liriiniin  verimliligini bulmak i¢in ¢alismak, verimli yonetmek, gelistirmek, idari
kapasiteyi konsept acgisindan gelistirmek, uygulama yapmak dahil olmak {izere onlara
irtiniin performansini ve kalitesini artirmak i¢in ellerinden gelen her seyi vermek
olarak ifade edilebilir. Egitim alaninda, kalite yargisi, hedeflere ulasma diizeyi ve bu
basarinin degeri, bu hiikkiim ve lizerinde anlasilan bazi standartlar ve hedefler 1s18inda
baz1 ilgili faaliyetler veya ¢iktilar anlamima gelmektedir (Musa Idris, Ahmed ve
Alochter, 2012). Ayrica bu durumun ¢alismanin egitim hizmetlerinin kalitesinin
belirlenmesi noktasinda yattigint dogrulamaktadir (Khodayari & Khodayari, 2011).
Bu sonuglara ulagsmak iizere egitim miifredatt yetenekli tasarim ile miifredati
okumaya hak kazanan Ogrencilerin seg¢ilmesi, istenilen sonuglarin elde edilebilmesi
icin bu miifredatin iiniversite planina yerlestirilmesi ve uygulanmasi, kalite
giivencesinin saglanmas1 gerekliligi ile gostergeler ve Olciitler 1s18inda kalite
giivencesinin saglanmasini saglamak, daha sonra tiniversite yonetiminin tanimlanmis
hedeflerine, unsurlarina ve hedeflenen konulara ulagilmasi ve basarilmasi i¢in egitim

hizmetlerinin kalitesini yansitmasidir (Hamdatu, Siddiek ve Al-Olyan, 2013)

Yiiksek

Yiiksek
Standartlar

Temel
Standartlar

Diisiik
Sekil 3.2: Akademik Kalitenin Tanimi
Kaynak: (Van Damee, Dirk, 2004)

Amaca
Uygunluk

Miisteri
memnuniyeti

igsel
[essiq
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3.4.1 Yiiksekogretimde kalitenin 6nemi

Yiiksekogretimin kalitesi, goz ardi edilemeyecek stratejik konulardan biridir.
Liderlik ve miikemmellige ulasmak isteyen tiim iiniversiteler i¢in egitim kalitesini
artirmak onemli ve stratejik bir hedef haline gelmistir. Yiiksekogretimde kalite
mevcut durumda ve gelecekte, toplumun ihtiyaglarini ve isgiicii piyasasi 6zelliklerini
karsilayan, ayrica kalkinma programlarina ve gereksinimlerine katkida bulunan,
egitim, aragtirma hizmeti ve yliksek kalitede elde edilen seckin mezun verme
yeteneginin ger¢ek bir yatirnmdir derecesidir (Van der, 2014). Bununla birlikte,
egitim, gilinlik olarak yenilenen temel zorluklari smirlamak i¢in zor olan
degiskenlerle yiizlesmek i¢in en iyi ara¢ oldugu ve ayrica genel olarak yiiksek
Ogretim ve Ozel olarak iiniversite oldugu i¢in bireysel ve toplumsal gelismeyi insa
etmenin en 6nemli yoludur (Tiirkkahraman, 2012). Yiiksekogretim hem birey olarak
ogrenciler i¢in hem de iginde yasadigi toplum icin Onemli bir role sahiptir.
Yiksekogretim, 6grencilerin biiylimesi ve gelismesi igin bir yardim ve daha iyi bir
yasam i¢in bir anahtardir. Toplum i¢in yiiksekdgretim kurumlari, toplumu baris
icinde tutmaya yardimci olacak ideal vatandaslarin yaratilmasina katkida bulunabilir
ve ayrica yiiksekdgretim, egitim kurumunun egitim, zihinsel ve fiziksel enerjilerde
kalite ozelliklerini belirlemesine yardimci olabilir (Tankary, 2014). Ayrica, kalite
ilke ve gereksinimlerinin yiiksekdgretim alaninda uygulanmasinin, yiiksekdgretimin
oneminden ve diger cesitli sektorler iizerindeki etkisinden kaynaklandig: ileri
siriilebilir. Diger bir deyisle, egitim siirecinde kalite, {iniversitede ({istlin
performansin bir gostergesi haline gelmis, idari, egitsel performans, bilimsel

aragtirma ve toplum hizmetleri bilgisi, kalite her politika ve prosediirde yer almistir
(Khan vd., 2011).

3.4.2 Yiiksekogretimde kalite hedefleri

Aslinda her kurum ve kurulusun kuruldugu giinden bugiine pek ¢ok amaci vardir;

egitimin kalitesi de dahil olmak iizere ve bu amaglardan en 6nemlileri sunlardir:

1. Tesisin tiim enerjilerinden ve tiim calisanlarin egitiminden yararlanmak i¢in
istekli ekip calismast ruhunu gelistirerek tiim calisanlarin performansini

tyilestirin ve ekip caligmasi becerilerini gelistirmek (Nasreen & Bano, 2016).
2. Kalite kavramlarmi kalic1 logo altinda pekistirmek: Isleri ilk seferde dogru
sekilde yapmak.
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3. Hatalar1 meydana gelmeden 6nce dnlemek i¢in tiim onleyici tedbirleri alin ve

performansi stirekli olarak iyilestirmek i¢in ¢aligmak.

4. Egitim siirecinde niteliksel bir artis saglamak, programlarin, prosediirlerin ve
yonetmeliklerin,  yonergelerin  ve  Ogrenci  se¢im  standartlarinin

etkinlestirilmesi (Hamdatu, vd., 2013).

5. Universitelerdeki y&neticiler, Ogretmenler ve personel icin performans
diizeylerinin takip aktorleri araciligiyla dikkate alinmasi ve gerekli diizeltici
onlemlerin bulunmasi ve egitim programlarinin uygulanmasi inhalerler ve
sistemin tiim egitim bilesenlerinde iyi kalitede devam eden nitelikler, odak

(girdiler, siiregler, ¢iktilar)

llgili baglamda, egitimde kalitenin temel amaci, eitim ve arastirma siirecini
gelistirmektir. Egitim iirlinlinlin 6zelliklerinin ve faydalarinin mevcudiyeti anlamina
gelir ve bilimsel itibarin organizasyonunu saglar ve akademik uluslararasi ve kiiresel

bilimsel konumunu giiglendirir (Van der, 2014).
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4. ARASTIRMA YONTEMI

4.1 Arastirmanin Amaci

Bu calismada amag toplam kalite yonetimi uygulamalarinin verimlilik ve ¢alisma
verimliligine etkilerini, verimliligi arttirma yoniinde toplam kalite yOnetimi
uygulamalarinin 6nemini ele almaktir. Bu dogrultuda bu ¢alismada toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin verimlilik ve ¢alisma verimliligine etkilerini, verimliligi
arttirma yoniinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin 6nemini amaglanmistir.
Oncelikle toplam kalite ydnetimi ve uygulamalari konusunda detayl bilgiler verilmis
olup daha sonrasinda kurumsal bazda bir iiniversite 6rnegi incelenmistir. Irak’ta
2012 yilindan bu zamana kadar faaliyetlerine devam Samarra Universitesi’nin
calisanlarina ve yoneticilerine anket uygulamasi yapilarak elde edilen sonuglar analiz

edilip yorumlanmustir.

4.2 Arastirma Hipotezi ve Arastirma Sorulari

H1: “Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari, ¢alisma verimliligini olumlu etkiler”.
Arastirma Sorulari:

Irak’ta Samarraa Universitesinde Toplam Kalite Yonetiminin, calisma verimligine

etkisi konunda farkindalik nedir?

Irak’ta Samarraa Universitesinde Toplam Kalite Y6netimi uygulamalari ile , ¢alisma

verimliginin artirilmasina ¢alisilmakta midir?

Irak isletmelerinde Toplam Kalite yonetimi uygulamalarmin, ¢alisma verimliligine

etkisi konusunda bir farkindalik var midir?

Irak isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar ile c¢alisma verimligini

artira 0rnek igletmelerin olup olmadig: biliniyor mu?
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4.3 Evren ve Orneklem

Bu calismada oOrneklem olarak Irak’ta faaliyet gosteren Samarra Universitesi
alimmistir. 2012'nin baglarinda kurulan ve su anda yedi kolejden olusan yeni
kurulmus bir Irak devlet iiniversitesidir. Arkeoloji ve Islami Bilimler Kolejleri,
Uygulamali Bilimler Koleji, Miithendislik Koleji, Beden Egitimi ve Spor Bilimleri
Yiiksekokulu ile Giizel Sanatlar Yiksekokulu birimlerinden olusan her kademede

Universite calisanlar1 ankete dahil edilmistir. Orneklem biiyiikliigii 321 kisidir.

4.4 Veri Toplama Araclar

Arastirmada veri toplama yoOntemi olarak anket kullanilmis ve veriler gevrimigi
toplanmistir. Anket, 14 adet sorudan olusturulmustur. Anketi cevaplayan
katilimcilarin ~ yargilara ne Olgiide katildigmi 3l (1- Katilmiyorum, 2-

Katilmiyorum, 3-Fikrim yok seklinde) bir dl¢ekle belirtmeleri istenmistir.

4.5 Verilerin Degerlendirilmesi

Anketlerden elde edilen verilerin degerlendirilmesi ve analiz edilmesinde sosyal
bilimlerde istatistiksel analiz i¢in kullanilan SPSS 23 programi kullanilmigtir. Veri
analizinde tamimlayic1 istatistikler, Bagimsiz Orneklemlerde t Testi, Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) testi yapilmistir. Katilimcilarin tanitic1 6zelliklerine gore
7- 13. Sorularina ait almis olduklart puan dagilimlar ikili gruplar i¢in Bagimsiz
Orneklemde t Testi, ii¢ ve iistii gruplar i¢cin Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)
testi ile incelenmistir. Soru 1,4 ve 14 i¢in frekans analizi, soru 5-6 i¢in Ki-kare Fisher

exact testi uygulanmustir.
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5. BULGULAR

5.1. Bulgular

Bu boliimde anket ¢aligmasinda yer alan sorularin yanitlar1 Sekil 5.1de gosterilmistir.
Goreviniz nedir?

300

Count

Memur Hoca(Doktor)

Sekil 5.1: Katilimcilarin Goérev Dagilimi

Arastirmaya katilan goniilli katilhimcilarin goérev dagilimlariyla ilgili veriler Sekil
5.2°de verilmistir. Buna gore katilimcilarin n=263 kisi ile %81,9’unun memur, n= 58
kisi ile %18,1,’inin ise Hoca (Doktor) oldugu goriilmektedir.

Kurumdaki Pozisyonuz nedir?

Count

Ust duzey ydnetici Orta kademe Alt kademe ybnetici Memur
yonetici

Sekil 5.2: Katilimcilarin Calistigi Kurumdaki Pozisyonlari
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Arastirmaya katilan goniillii katilimeilarin ¢alistigi kurumdaki pozisyon degiskenine
gore dagilimlariyla ilgili veriler Sekil 5.3’de verilmistir. Buna gore katilimcilarin
n=263 kisi ile %81,9’unun memur, n= 29 kisi ile %9’unun ise alt kademe yonetici,
n=25 kisi ile %7,8’inin orta kademe yonetici ve n=4 kisi ile %1,2’sinin iist diizey

yonetici oldugu goriilmektedir.

Unvaniniz Nedir?

300

200

Count

100

Doktora éncesi Doktora Dogent Profesér

Sekil 5.3: Katilimcilarin Unvanlarina gore daglimi

Katilimecilarin unvan durumlarma gore dagilimlartyla ilgili veriler Sekil 5.4°de
verilmistir. Buna gére katilimcilarin n=263 kisi ile %81,9’unun doktora éncesi, n=35
kisi ile %10,9’unun doktorali, n=12 kisi ile %3,7’sinin dogent ve n=11 kisi ile

%3,4’linlin profesor oldugu gorilmektedir.

Toplam Calisma Siireniz?

Count

1-5Yil 6-10 Y1l 11-15 Yl 16-20 Yil 20 Y1l ve Gzeri

Sekil 5.4: Katilicilarin Toplam Calisma Siiresi
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Katilimeilarin kurumlarinda ¢alisma siireleri hakkindaki veriler incelendiginde (Sekil
5.5) katilimcilarin n=109 kisi ile %34,0’min 6-10 y1l, n=66 kisi ile %20,6’sinin 16-
20 yil, n=63 kisi ile %19,6’sinin 11-15 yil ve n=56 kisi ile %17,4’liniin 1-5 yil
oldugu gozlenmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulamalar1 Farkindahigimiz Nedir?

300

200

Count

100

0
Evet Hayir

Sekil 5.5: Katilmcilarin TKY ve Uygulamalari Farkindaliklart

Arastirmaya katilan goniillii katilimcilarin Toplam Kalite Y6netimi ve Uygulamalari
Farkindalik degiskenine gore dagilimlariyla ilgili veriler Sekil 5.6’de verilmistir.
Buna gore katilimcilarin n=270 kisi ile %84,19’inin evet, n= 51 kisi ile %15,9’unun
ise hayir cevabmi verdikleri goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin biiyik

cogunlugu TKY ve Uygulamalar1 hakkinda bilgili olduklarini ifade etmislerdir.

Verimlilik Kavram Farkindahgimiz Nedir?

300

200

Count

100

Evet Hayir

Sekil 5.6: Katilimcilarin Verimlilik Kavrami Farkindalig
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Katilimeilarin Verimlilik Kavrami Farkindaligi degiskenine gore dagilimlariyla ilgili
veriler Sekil 5.7°de verilmistir. Buna gore katilimcilarin n=262 kisi ile %81,6’sinin
evet, n= 59 kisi ile %18,4’tiniin ise hayir cevabini verdikleri goriilmektedir. Buna
gore katilimeilarin biiyiik cogunlugu Verimlilik Kavrami hakkinda bilgili olduklarini

ifade etmislerdir.

Cizelge 5.1°de katilimcilara sorulan asagidaki sorularda kendilerinden s6z konusu
sorulara “1: Katiliyorum, 2: Katilmiyorum ve 3: Fikrim yok™ seklinde cevap
vermeleri istenmistir. Olgek puanlamasi geregi 1: Katiliyorum segenegi +1, 2:
Katilmiyorum segenegi -1, ve 3: Fikrim yok segenegi O olarak degerlendirmeye
alinmis olup her bir sorudan katilimcilarin aldiklar1 agirlikli puanlar hesaplanmistir.
Bu degerlendirmeye goére +1 maksimum puana, -1 minimum puana karsilik

gelmektedir.

Cizelge 5.1: Katilimcilarin 7-13. Sorularina Ait Betimleyici Istatistikler

Sorular N Min. Max. Ort. Ss

7.Calistigim tiniversitede kalite ve toplam 321 -1,00 1,00 5826 ,7028
kalite yonetimi uygulamalar1 adina
caligsmalar yapilmaktadir.

8.Verimlilik, tiniversitemizde siirekli 321 -1,00 1,00 ,6480 ,6403
izlenilen 6nemli bir performans

gostergesidir?

9.Toplam Kalite yonetimi ¢alismalarinin 321 -1,00 1,00 ,4517 ,8244

yapilmasinin, isletmelere olumlu katk1
saglayacagina ve ¢aligma verimligini
artiracagina inantyorum.

10. Toplam Kalite yonetimi uygulamalarmin 321  -1,00 1,00 ,4891 ,8105
isletme calisanlar lizerinde olumlu etki

yaratarak, ¢aligsma verimliligini artiracagina

inantyorum.

11.Toplam kalite yonetiminin, isletmelerde, 321 -1,00 1,00 ,4579 8247
dinamik bir degisim ve gelisme olanag:

yaratarak verimliligi artiracagina

Inantyorum.

12. Toplam kalite yonetimi uygulamalari, 321 -1,00 1,00 ,3178 ,9313
tilkemizde kabul goren bir yonetim

yaklagimi olarak, ¢alisma verimliginin

artirilmasinda kullanilir.

13. Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini 321 -1,00 100 ,8536 ,4613
benimsemis ve uygulayan, bu sekilde

calisma verimliligini artirmis 6rnek

isletmeler iilkemde vardir.
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Katilimcilarin bityiik ¢ogunlugu (0,58+0,70) yaklasik %58,2°si ¢alistiklar1 kurumda
TKY Uygulamalarmin yapildigini, verimlilik kavraminin kurumlarinda siireli izlenen
(0,64+0,64) bir performans (%64) gostergesi oldugunu belirtmiglerdir.  Yapilan
analizde dikkat ¢eken en dnemli sonug¢ soru 13°de yoneltilen soruya, katilimeilarin
biiyiik ¢ogunlugunun (0,85%0,46) tilkelerinde TKY ilkelerini benimsemis ve ¢alisma
verimliligini artirmig Ornek kuruluglarin oldugunu %85 ‘lik biiyiilk bir oranla

belirtmis olmalaridir.

Soru 9.” Toplam Kalite yonetimi ¢alismalarimin yapilmasinin, isletmelere olumlu
katki saglayacagina ve ¢alisma verimligini artiracagina inaniyorum” Ve yine benzer
seklide Soru 10. “Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin isletme ¢alisanlar
tizerinde olumlu etki yaratarak, ¢alisma verimliligini artiracagina inaniyorum”
Maddelerinden alinan ortalama puanlar (0,48+0,81) ve (0,45+0,82) dikkate
alindiginda katilimcilarin biliylik ¢ogunlugunun bu yonde olumlu ve hem fikir

olduklar1 gézlenmistir.

Cizelge 5.2: Katilimcilarin 7- 13. Sorularina Ait Almis Olduklar1 Cevaplara Ait
Bagimsiz Orneklem T-Test ve ANOVA Sonuglari

Sorular S7 S8 S9 S10

Xt Test X+ Test X+ Test X+ Test

SD P SD P SD P SD P
Goreviniz
Memur 65+30 | t=3,08 | 69+57 | =228 | A45t84 | t=p21 | 43+84 | =264
Hoca (Doktor) 27+87 | ,000 | 4384 | ,025 43+75 | 0,833 | ,74+,56 ,009
Pozisyonuz
Ust diizey yonetici ,00+,81 ,50+,81 754,51 1,04,00
Orta kademe yonetici ,56+,58 F=5,61 ,84+,42 F=,052 ,24+,96 F=1,32 524,71 F=551
Alt kademe yonetici ,134,69 ,001 ,68+,60 416 ,27+,91 ,266 48+,78 ,646
Memur ,64+,69 624,61 48+,80 A7+,81
Unvanimiz
Doktora dncesi ,62+,67 ,66+,13 45+12 44+ 15
Doktora ,65+,72 F=0,78 ,62+,23 F=3,16 ,51+,48 F=,349 ,80+,42 F=3.16
Dogent 334,65 | 000 | 91+44 | 014 | 25133 | 790 | 1661 012
Profesir ,45+.61 ,62+,67 ,36+,14 ,90+,68
Calisma Siiresi
1-5yud ,71£,65 ,75+,51 ,64+,59 874,44
6-10 yil ,80+,56 ,85+,96 ,85+,92 ,78+,65
1175 il 77491 FZZ()Z()'6 39+91 FZI(J%Q 58+,45 Flzo%gﬁ 274,78 F,:O%?
16-20 yil ,45+,80 46,80 ,09+,12 ,69+,82
20 yil dizeri A48+51 ,85+,51 ,36+,58 ,A48+,53
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Cizelge 5.2: Devami

Sorular S11 S13

X+ Test X+ Test X+ Test

SD P SD P SD P
Goreviniz
Memur ,50+,78 t=1,79 ,20+,57 t=-6,77 ,82+.84 t=1,57
Hoca (Doktor) ,25+,96 0,042 ,82+,84 0,000 ,87+,75 0,122
Pozisyonuz
Ust diizey yonetici ,50+,85 ,50+,81 ,50+,51
Orta kademe yonetici A44+23 F=531 ,64+,42 F=228 ,60+,96 F=5,03
Alt kademe yénetici 27+,61 ,656 ,58+,60 ,079 72491 ,002
Memur AT+,61 ,25+,61 ,89+,80
Unvaniniz
Doktora oncesi AT+,67 214,13 884,12
Doktora A5+72 F=1,02 ,94+23 F=8.47 ,88+,48 F=349
Dogent 66,65 126 16+,44 ,000 41+33 ,000
Profesor ,09+,61 ,90+,67 ,36+,92
Calisma Siiresi
1-5pl ,83+,35 87 +,13 ,89:+,59
6-10 yil ,64+,12 ,05+,91 ,87+,92
11-15 vil " F=12,8 r F=23,5 n F=9,26
20 yl iizeri 62,51 14+,51 62,58

Katilimcilarin - gorevlerine gore kategorize edildikleri (Memur-Hoca (doktor))
Bagimsiz Orneklemde t Testi analizinde soru 7, soru 8,10,11 ve soru 12’da
farkliliklar gozlenmistir (p<0.05). Soru 7 ve soru 8’de Memur kategorisinde olan
katilimcilar diger kategoride olan Hoca (Doktor) olanlara gére daha fazla olumlu
cevaplar verdikleri anlagilmaktadir. Bununla birlikte soru 10 ve 12’de ise Hoca
(Doktor) kategorisinde olanlar Memur kategorisinde olan katilimcilardan daha fazla
olumlu cevaplar verdikleri goriilmektedir. Soru 9 ve soru 13’de ise her iki grupta

ayni fikirde olduklar1 belirlenmistir.

Katilimcilarin pozisyonlarma gore kategorize edildikleri (Ust, orta, alt ve memur)
Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) Testi sonuglarinda yalnizca soru 7 ve 13’de
farkliliklar gozlenmistir (p<0.05). Memur kategorisinde olan katilimcilar diger
kategoride olanlara gore daha fazla olumlu cevaplar verdikleri anlasilmaktadir.
Bununla birlikte soru 8,9,10,11 ve 12’de ise gruplar arasinda fikir birlikteligi

belirlenmistir.

Katilimcilarin unvanlarina gore kategorize edildikleri (Doktora oncesi, Doktora,

Dogent ve Profesor) Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) Testi sonuglarinda soru
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7,8,10,12 ve 13’de farkliliklar gézlenmistir (p<0.05). Bu farkliliklar, Soru 7 vel3’de
Doktora kategorisinde olanlardan, Soru 8’de Dogent kategorisinde olanlardan, Soru
10 ve 12’de Profesor kategorisinde olanlardan kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte

soru 9°da ise gruplar arasinda fikir birlikteligi belirlenmistir.

Katilimcilarin ¢alisma siirelerine gore kategorize edildikleri (1-5 yil, 6-10 yil, 11-15
yil, 16-20 yil ve 20 yil iizeri) Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) Testi
sonuglarinda soru 7,8,9,10,11 ve 12’de farkliliklar gozlenmistir (p<0.05). Bu
farkliliklar, Soru 7’de 6-10 yil Kkategorisinde olanlardan, Soru 8’de 20 yil iizeri
kategorisinde olanlardan, Soru 9 ve 11’de 6-10 yil ve Soru 10 ve 12’de 1-5 yil
kategorisinde olanlardan kaynaklanmaktadir.

Cizelge 5.3: Katilimcilarin Gorevleri ile TKY ve Uygulamalari ve Verimlilik
Kavrami Farkindaliginin Karsilastirilmasi

Memur Hoca (Doktor)
N % N % p
Soru 5. Toplam Kalite Yonetimi ve Evet 231 | 87,8 39 67,2 .
uygulamalarini biliyorum Hayir 32 12,2 19 32,8 0,00
Soru 6. Verimlilik Kavramim | Evet 225 85,5 37 63,8 "
Biliyorum. Hayr | 38 | 145 | 21 | 362 | 2%

**Eisher exact test

Katilimcilarin gorevleri ile TKY ve Uygulamalari farkindaliklart karsilastirildiginda,
biiyiik ¢ogunlukla farkindalik oldugu ve iki kategori arasinda 6énemli ve anlamli bir

fark oldugu tespit edildi (p<0,05) (Cizelge 5.3).

Katilimcilarin gorevleri ile verimlilik kavrami farkindaligi karsilastirildiginda, biyiik
cogunlukla farkindalik oldugu ve iki kategori arasinda 6nemli ve anlamli bir fark

oldugu tespit edildi (p<0,05) (Cizelge 5.3).

Soru 14’de katihmcilara “Ulkeniz ¢alisma kiiltiirii degerlendirildiginde, Toplam
Kalite yonetimi ilkelerinin hangisinin, verimlilik tizerinde daha ¢ok etki yaratacagina

inaniyorsunuz, liitfen ifade ediniz” sorusuna asagidaki cevaplar1 vermislerdir.
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Sekil 5.7: Katilimeilari TKY {lkelerinden Verimlilik Uzerine Etkisinin

Degerlendirilmesi

Katilimcilarin  TKY ilkelerinden verimlilik {izerine etkisinin degerlendirilmesi

durumlarina gore dagilimlartyla ilgili veriler Sekil 5.7°de verilmistir. Buna gore

katilimeilarin n=138 kisi ile %43,0’min Stratejik planlama, n=97 kisi ile %30,2’sinin

Egitim, n=86 kisi ile %26,8’inin Devaml1 gelisme oldugunu belirtmislerdir.

Cizelge 5.4: TKY Kullanimi ile Verimlilik Arasindaki Korelasyon

TKY Kurumsal Calisan

Spearman's rho Kullanimi Verimlilik Verimlilik
TKY Kullanimi Corre!ayon 1,000 333" 075

Coefficient

Sig. (2-tailed) ,000 179

N 321 321 321
Kurumsal Correlation wox o
Verimlilik Coefficient ,333 1,000 333

Sig. (2-tailed) 000 000

N 321 321 321
Calisan Verimlilik Corre!a’_uon _075 333" 1000

Coefficient

Sig. (2-tailed) ,179 ,000

N 321 321 321

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Kurumsal verimlilik ile ¢alisanlarin verimliligi arasinda pozitif bir iliski (p<0.000,

R=0.333) bulunmaktadir. TKY kullanimi1 ile calisan verimliligi arasinda iliski

bulunmazken (p>0.5), diger taraftan TKY kullanimi ile kurumsal verimlilik arasinda

pozitif bir iligki (p<0.000, R=0.333) oldugu da anlasilmaktadir.
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Cizelge 5.5: Kurumsal Verimliligi Etkileyen Degiskenlere Yonelik Regresyon

Analizi
Model Standart Olmayan Standart t p
Katsayilar Katsayilar
B Std. Error Beta
(Sabit) 213 279 , 761 447
TKY Kullanimi ,616 ,088 ,359 7,002 ,000
Calisan Verimlilik 242 ,052 ,240 4,686 ,000

a. Bagimli Degisken: Kurumsal Verimlilik

Calisanlarin algilar1 agisindan, kurumun verimliligi tizerinde TKY nin ve calisan
verimliliginin etkisi regresyon analizi ile incelendiginde, TKY kullaniminin ve
calisanlarin kurumsal verimlilige pozitif katki (F=32,961, p<0.000, Diizeltilmis
R2=0.166) sagladiklar1 goriilmektedir (Cizelge 5.5). Bulgular dikkate alindiginda

arastirmaci tarafindan 6nerilen H1 hipotezinin kabul edilebilir oldugu anlagilmustir.
5.2 Tartisma

Yapilan arastirmalara gore, toplam kalite yOnetiminin basarisi i¢in, ydnetimin
liderligi, siirecin iyi planlanmasi ve siirdiiriilmesi, toplam kalitenin 6nemine dikkat
cekecek bicimde toplam kalite yonetimi ilkelerinin biitlinliiklii bicimde uygulanmasi
gereklidir. Bitiinliikli bakis i¢in isletme misyonundan baslamak gereklidir.
Isletmenin kurulus nedenine ek olarak misyonu, iiretilmesi planlanan iiriinlerin
nerede ve nasil tiretilecegi, hangi hizmetlerin sunulacagi, tiim bunlar i¢in gerekli olan
is1 diligliniis bicimin ne olacagi, hangi degerlere sahip olacagi, bdylece diger
orgiitlerden farkinin ne olacagini ortaya koymus olacaktir (Ulgen & Mirze, 2018:
268). Orgiitlerde bu misyona ulagsmanin araci vizyondur. Vizyon, orgiit igin bir
gelecek plani yapar. Bu plana gore yoneticiler uzun vadeli ve temel kararlar alir.
Vizyon, yoneticilere motivasyon ve ek gorev bilinci saglar (Dinger, 1998: 27).
Benimsenen ilkeler dogrultusunda yapilacak c¢aligmalar ¢alisanlart ve yOnetimi
dinamik tutacaktir. Yenilik¢i bir anlayisla siirece ve sisteme dahil olan herkes

kendini degerli hissedecek, yetenekleri agiga c¢ikacaktir.

Toplam kalite yonetimi, isletmelerde kalite unsurunun sadece bir istatistiksel kalite
kontrolii uygulamasi olmaktan g¢ikarilmasi, isletmedeki her faaliyette ve asamada,
tiim calisanlarin sorunu ve sorumlulugu haline getirilmesidir (Ulgen & Mirze, 2018:
256). Hem calisma verimliligi hem de toplam kalite uygulamalarinin kesistigi

noktalarda, isletmelerin hedeflerine ulasabilmesi ve ayakta kalabilmesi i¢in birtakim
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tedbirler alinmalidir. Bu ¢alismada yeni stratejik yonetim anlayiglarindan biri olan
toplam kalite yonetiminin memnuniyet iizerinde etkili olacagi varsayimdan yola
cikilmis ve verimlilige olumlu etki sagladigi diistiniilmiistiir. Boylece hem isletme

hem ¢aligsan, hem de topluma faydalar saglamasi umulmaktadir.

Nitekim Tiirkiye’de yapilmis bazi aragtirmalarin bulgularina baktigimizda hem
toplumsal faydalar hem de isletmeler agisindan toplam kalite yonetimi ve verimlilik
ilkesinin birlikte isleme bigimi ortaya ¢ikmistir. Ornegin; Saglhik Kurumlarinda
Toplam Kalite Yonetimi: OMU Saghik Uygulama ve Arastirma Merkezi Ornegi isimli
doktora calismasinda Ayse Aslan farkli sayida (2019 yilinda 399 ve 2020 yilinda 520
kisi) kisilerle kalite ve toplam kalite alanlarinda yapilan anketlerden elde ettigi
sonuclarda stresli bir i3 yasamimin oldugu saglik sektoriinde memnuniyeti
saglamanin zor oldugunu sdylemistir. Aslan ¢alismasinda “Kamuda calisan saglik
calisanlarinin memnuniyetlerinin saglanmasinda motivasyon, is doyumu ve baglilik
gibi bir¢ok kurum i¢i faktoriin yani sira kurum dis1 faktorlerden hasta ve hasta
yakinlarinin saglik calisanlarina saygi gostermesi ve saglik c¢alisanlarinin 6zliik
haklarinin iyilestirilmesi konusundaki calismalar dnemlidir.” (2021:145) der. Yine
ayni calismada toplam kalite yOnetimi anlayisinda once insan ilkesi ve miisteri
memnuniyeti gibi temel Ogelerin hasta ve hasta yakini memnuniyeti amaci
dogrultusunda olciildiigiinii belirtmistir. Hasta ve yakinlarina etkili, verimli ve
kaliteli hizmet i¢in hosgoriilii, hasta beklentilerine cevap olusturabilecek sekilde

yapilan anket 6l¢iimleri saglikli veriler elde edilmesinde etkilidir (Aslan, 2021:147).

Cok farkl1 bir orgiitte yapilan baska bir calismada ise toplam kalite yonetimi ile orgiit
performansi arasindaki etkileri ¢alisan Sarhang Salahadin Saleh Irak hac ve umre
merkezinde yaptig1 ampirik ¢alismasinda toplam kalitenin gecerliligi ve etkinliginin
kanitlandigt modern bir yonetim big¢imi oldugunu belirtmistir. Ve toplam kalite
yonetimi ile Orgiitsel performans arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna
ulagmistir. Toplam kalite uygulamalarinin orgiitsel amaca yonelik olumlu etkisinin
yenilik, yaraticilik ve stirekli iyilestirme ile miimkiin oldugunu sdyler. Bunun
yaninda bu arastirmadan ¢ikan sonuglara gore, farkli girisimcilik veya kamusal
alanda olsun farkli kalite girisimlerinin olabilecegini ve bunun miisteri memnuniyeti
ve hizmet kalitesinde artisla sonuglanacagi belirtmistir (2017, 91-95). Yine bagka bir
calismada toplam kalite ve ergonomi arasindaki iliskiye bakilarak, hedef kitlesi sirket

yoneticileri olan bir anket ¢aligsmasi sonucunda, kritik basar1 faktorleri ele alinmis ve
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sonu¢ olarak olusturulan kavramsal modelle siirdiirebilir bir i yapmak ve bunu
maksimum karlilik, sirket bilinirliginin artmasi gibi amaglarla gerceklestirmenin
miimkiin olacag: ileri siiriilmiistiir. Bu noktada toplam kalite etkisiyle yonetimsel
konular liderlik ¢alismada ele alinmistir. Yine bu ¢alisma sonuglarinda tiretkenlik ve
verimliligin artmas1 goriilmiis, siirekli iyilestirme ve gelistirme de bu verimlilige

bagl olarak ortaya ¢cikmistir (Sancar Ogiis, 2015:97-100).

Verimlilik ve yoOnetim uygulamalarinin yapildigi c¢alismalardan o6rnek vermeye
devam olursak; orgiitsel baghlik, iletisim ve is tatmini baglilig1 birlikte
distintildiigiinde Bitmis, Giiney ve Demirel’in birlikte ¢alistigit makalesinde
calisanlarin yonetimle kurduklart iyi iletisimin motivasyonu ve dolaysiyla
verimliligi arttirdig1 goriilmiistiir. Yazarlara gore, yoneticiler tarafindan dinlenilen ve
onemsendiklerini hisseden ve geri bildirim alan bireyler kendilerini kurumun bir
pargast seklinde hissetmektedirler. Boylece belirsizlik algilarinin azaldigr ve
motivasyonlarmin arttig1 gdzlenmistir. Orgiite duygusal baglilik ¢alisma atmosferini
olumlu etkilemektedir (2014, 57-74). Bu durum toplam Kkalitenin ilkelerinden
calisanlarin katilimi1 ve oOnerileri ilkesinin verimliligi olumlu yo6nde etkiledigi
sonucuna bizi ulastirmaktadir. Kurumsallagmis sirketlerde toplam kalite
uygulamalarin1 gida sektoriinde inceleyen tez ¢alismasinda Nurcan Gilinay, topladigi
verileri faktor analizi, giivenirlik analizi ve korelasyon analizine gore inceledikten
sonra toplam kalitenin kurumsallagmay1 olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir
(2019, 71-79). Kurumsallagsma sirketlerin hayatta kalmalar ve sektorel pazarlarinda
rekabet edebilmelerinde etkilidir. Giiniimiiz yogun rekabet ortaminda sirketlerin
ayakta kalmasi i¢in kurumsal kimliklerinin 6n plana c¢ikmasi sarttir. Nitekim
kurumsallasma rekabetin arttifi ve devamli degisimlerin yasandigi, iletisimin
hizlanip, i¢ ve dis miisterilerin kazanildigi, miisteri odakli stratejilerin 6ne ¢iktig
piyasa kosullarinda isletmelerin bu sartlarda ayakta kalmasinmi saglar (Erturgut&
Coskun, 2018:178-180). Bu agidan ele alinildiginda toplam kalite yOnetimi
anlayiginin benimsenmesi ile kurumsallagma saglanacaktir. Toplam kalite hareketle
gelinen noktada siire¢ ve uygulamalara yansiyan toplam Kkalite ilkeleri

kurumsallagsmay1 dolayisiyla verimliligi arttiracaktir.

78



6. SONUC VE ONERILER

6.1 Sonuc¢

Bu calismada Oncelikle son yillarda sirketlerin ilgi odagi olan toplam Kkalite
yonetimini verimlilikle ele alip, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin c¢aligma
verimliligi lizerine etkileri teorik diizeyde tartisilmistir. Daha sonra bir saha ¢aligmasi
olarak Irak’ta 2012 yilindan bu zamana kadar faaliyetlerine devam Samarra

Universitesi nin ¢aliganlarina ve ydneticilerine anket uygulanmustir.

Arastirma sonucuna gore, katilimcilarin n=263 kisi ile %81,9’unun memur, n= 58
kisi ile %18,1,’inin ise Hoca (Doktor) oldugu, n=263 kisi ile %81,9 unun memur, n=
29 kisi ile %9’unun ise alt kademe yonetici, n=25 kisi ile %7,8’inin orta kademe
yonetici ve n=4 kisi ile %1,2’sinin st diizey yonetici oldugu, n=263 kisi ile
%381,9’unun Doktora oncesi, n=35 kisi ile %10,9’unun Doktorali, n=12 kisi ile
%3,7’sinin Dogent ve n=11 kisi ile %3,4’linliin Profesor oldugu, n=109 kisi ile
%34,0’1n1n 6-10 yil, n=66 kisi ile %20,6’sinin 16-20 yil, n=63 kisi ile %19,6’sinin
11-15 y1l ve n=56 kisi ile %17,4’linlin 1-5 yil oldugu, Toplam Kalite YOnetimi ve
Uygulamalar1 Farkindalik degiskenine gore dagilimlariyla ilgili katilimceilarin n=270
kisi ile %84,19’inin evet, n= 51 kisi ile %15,9’unun ise hayir cevabini verdikleri,
verimlilik Kavrami Farkindaligi degiskenine gore katilimcilarin n=262 kisi ile
%81,6’sinin  evet, n= 59 kisi ile %18,4’linlin ise hayir cevabimi verdikleri

belirlenmistir.

Katilimcilarin  biiyiik ¢ogunlugunun calistiklart kurumda TKY Uygulamalarinin
yapildigini, verimlilik kavraminin kurumlarinda stireli izlenen bir performans
gostergesi oldugunu, Ulkelerinde TKY ilkelerini benimsemis ve ¢alisma
verimliligini artirmis 6rnek kuruluslarin oldugunu ifade etmislerdir. Arastirmaci
tarafindan on gorilen H1: “Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari, ¢alisma
verimliligini olumlu etkiler” hipotezinin bu saha arastirmasinda kabul edilebilir

oldugu gozlenmistir.
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Katilimcilarin gorevlerine gore kategorize edildikleri durumda, soru 7,8,10,11 ve
soru 12°de farkliliklar gdzlenmistir (p<0.05). Memur kategorisinde olan katilimcilar,
calistiklart Universitede kalite ve toplam kalite yonetimi uygulamalari adina
caligmalar yapildigit ve verimliligin stirekli izlenilen Onemli bir performans
gostergesi oldugu kanaatlerini Hoca (Doktor) kategorisinde olanlardan daha baskin
olarak ifade etmektedirler. Bununla birlikte Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
calisanlar iizerinde olumlu etki yaratarak, calisma verimliligini artiracagina ve
Toplam Kalite YoOnetimi uygulamalarmin iilkelerinde kabul gbren bir yonetim
yaklagimi olarak caligma verimliginin artirllmasinda kullanilacagi kanaati Hoca

(Doktor) kategorisinde olan katilimcilarda daha baskin olarak ifade edilmektedir.

Katilimcilarin pozisyonlarina gore kategorize edildikleri durumda, soru 7 ve 13’de
farkliliklar gozlenmistir (p<0.05).  Memur kategorisinde olanlar, c¢alistiklar
Universitede kalite ve toplam kalite ydnetimi uygulamalar1 adina ¢alismalar yapildig
ve Ulkelerinde TKY ilkelerini benimsemis ve verimliligini artirmis rnek isletmeler
bulunduguna dair kanaatleri diger kategoride olanlara gore daha baskin olarak ifade
etmektedirler. Katilimcilarin soru 8,9,10,11 ve 12’de vermis olduklar1 cevaplarda ise

gruplar arasinda fikir birlikteligi oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin unvanlarina gore kategorize edildikleri durumda, soru 7,8,10,12 ve
13’de farkliliklar gozlenmistir (p<0.05). Doktor kategorisinde olanlarin, ¢alistiklar
Universitede kalite ve toplam kalite ydnetimi uygulamalar1 adina galismalar yapildig
ve Ulkelerinde TKY ilkelerini benimsemis ve verimliligini artirmis drnek isletmeler
bulunduguna dair kanaatleri diger kategoride olanlara goére daha baskin oldugu,
Dogent kategorisinde olanlarin, kurumlarinda verimliligin siirekli izlenilen 6nemli
bir performans gostergesi olduguna dair kanaatleri diger kategoride olanlara gore
daha baskin oldugu, Profesor kategorisinde olanlarin, Toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin calisanlar {izerinde olumlu ve verimliligi artiracagina ve Toplam
Kalite Yonetimi uygulamalarinin {ilkelerinde kabul goren bir yonetim yaklagimi
oldugunu ve bunun verimliginin artirilmasinda kullanildigina dair kanaatleri diger
kategoride olanlara gore daha baskin oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin soru 9°da
vermis olduklar1 cevaplarda ise gruplar arasinda fikir birlikteligi oldugu

belirlenmistir.

Katilimecilarin - caligma  siirelerine gore kategorize edildikleri durumda, soru
7,8,9,10,11 ve 12’de farkliliklar gozlenmistir (p<0.05). 6-10 yil kategorisinde
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olanlarin, ¢alistiklari Universitede kalite ve toplam kalite ydnetimi uygulamalari
adina ¢aligmalar yapildigina ve Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin ¢alisanlar
tizerinde olumlu ve verimliligi artiracagina dair kanaatleri diger kategoride olanlara
gore daha baskin oldugu, 20 yil iizeri kategorisinde olanlarin, verimliligin stirekli
izlenilen 6nemli bir performans gostergesi olduguna dair kanaatleri diger kategoride
olanlara gore daha baskin oldugu, 1-5 yil kategorisinde olanlarin, Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalarinin iilkelerinde kabul goren bir yonetim yaklasimi oldugunu
ve bunun verimliginin artirilmasinda kullanildigina dair kanaatleri diger kategoride

olanlara gore daha baskin oldugu gozlenmistir.

Katilimeilarin Memur ve Hoca (Doktor) olarak TKY ve Uygulamalar farkindaliklari
birbirinden ayrigmakta olup biiyiik ¢cogunlukla farkindalik olarak en basarili kategori
(%87,8) ile memurlar kategorisi olarak dikkat cekmektedir. Benzer seklide verimlilik
kavrami farkindaligr karsilastirildiginda, bityiik ¢ogunlukla yine en basarili kategori

(%85,5) ile memurlar kategorisi oldugu gézlenmektedir.

Katilimcilarin TKY ilkelerinden verimlilik iizerine etkisinin degerlendirilmesinde ilk
olarak Stratejik planlamanin daha etken oldugunu ve sonrasinda bunun egitimin takip

ettigini belirtmislerdir.

Sonug olarak; bu c¢aligmanin Onceki bdliimlerinde belirtildigi gibi toplam kalite
yonetiminin olumlu sonucu bu ¢aligma i¢in verimliligin artmasi olarak ele alinmistir.
Bir isletmede verimlilik ve kalite bilincinin yerlesmesi, isletme faaliyetlerinin
gelismesine olumlu katki yapar. Bunun i¢in tiim kaynaklarin, zamanin etkin bi¢imde
kullanilmasi, grup ¢alismalarimin gelistirilmesi ve yaraticiligin gelistirilmesine izin
verilmelidir. Unutulmamalidir ki, basar1 ancak birden fazla unsurun birlikte uyumu
ile elde edilir. Buna ek olarak verimlilik i¢in bilgi teknolojileri, bilginin raporlama ve
planlamada ki bliylik payr 6nemlidir. Ayrica, bu bilginin ise yarar bi¢cimde tretilip,
dontstiirilmesi de c¢agdas yoOnetim anlayisinin parcasidir. Kiiresel rekabet ig¢in
bilginin teknolojik doniistimiinii takip etmek sarttir. Bu doniisiim kiiresel sirketlerde
pazar payini arttiracaktir. Daha az sermaye ile daha fazla iiriin iiretilip, ayn1 zamanda
bu iiriinler tiim diinyadaki gelismelere uyumlu olmak zorundadir. Ozetle bilgiyi,
enerjiyi ve zamani ise doniistiirmek gereklidir. Boylece kalite artarken girdi azalir

cikti artar.
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Fakat daha once belirttigimiz gibi toplam kalite yonetiminde olumsuzluk yapacak
birtakim unsurlarda s6z konusudur. Bu nedenle toplam kalite yonetiminde ortaya
cikan faktdrler birbirini dogrudan etkileme giiciine sahiptir. ilk olarak kalitenin
kendisine olan inangsizlik, var olan sistem ve yonetimin korunmasima yonelik
tutumlar, geleneksel yonetim bicimlerine olan inan¢ ve degisime kapalilik, toplam
kalite yOnetiminin ve ¢agdas yonetim bigimlerinin gerektirdigi (egitim, is giicii,
miisteri tatmini, katilimli yonetim vb.) ilkeleri yerine getirmemek gibi durumlar
olumsuz sonuglarin ortaya c¢ikmasina neden olabilir (Sagli, 2007: 87). Ortaya
¢tkmasi muhtemel olumsuzluklar su bicimde karsimiza cikar. Ornegin, iicret
esitsizligi, emek karsiligina denk gelemeyen ve g¢alisani tatmin etmeyen
icretlendirme ¢alisanlar i¢in sorun olacaktir. Buna ek olarak ydnetimle yasanacak
iletisim sorunlar1 ve baskilar, fiziksel sartlarin ¢aligmaya elverisli olmamasi da bu
sorunlara yenilerini ekleyecektir. Glivencesiz calisma, gelecek kaygisi, kararlara
katilamama gibi olumsuzluklar c¢alisanlarda stres kaynagi olacaktir. Stresle bas
edemeyen isletme yonetimleri ve c¢alisanlarin 6ncelikle performans: diisecektir. Bu
da verimliligi azaltir. Iste bu nedenle kalitenin uygun zamanda uygun maliyetle ve
stirekli olarak gelisme cergevesinde elde edilmesinde tiim calisanlarin ve o6zellikle
yonetim kadrosunun destegi onemlidir. Bu nedenle dnce yonetimlerin bu sistemi

benimsemesi ¢ok onemlidir.

Fiziksel sartlarin iyilesmesi i¢in ¢alisanlarin ihtiyag ve beklentileri karsilanmalidir.
Isletmelerde calisma ortamin1  uygun hale getiren ergonomik tasarimlar
kullanilmalidir. Temiz, saglikli bir ortam is ve is¢i saghgi ve giivenliginin de ilk
sartidir. Is saglig1 ve giivenligi 6n planda tutuldugunda calisanlarda kendini giivende
hissedeceklerdir. Fakat burada da onemli nokta, is sagligi ve giivenligini yine
yonetimlerin kabul etmesi ve onemini benimsemeleri gerekmektedir. Sonug¢ olarak
isletmelerin nihai amaci modern yonetim bicimlerinin kabuliiyle yenilik ve

yaraticiligin artmasi sonucu siirekli iyilesme, gelismedir.

6.2 Oneriler

Tiim bu sonuglar ve teorik ¢ercevenin sundugu bilgilerle geleneksel yonetimlerden
toplam kalite yonetimine gegememis ya da toplam kalite uygulamalarinda eksiklik
s0z konusu olan isletmeler bakimindan birtakim oneriler sunmak bu tez ¢alismasinin

amaglar1 arasindadir. Toplam kalite yonetimini tam anlamiyla uygulamak igin;
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Irak'ta bir egitim kurumunda kalite kiiltiiriinii ve verimliligi, toplam kalitenin

hangi ilkeleri daha fazla gelistirdigi arastirilmalidir.

Akademik yonden 6gretim liyelerine ve is akislari agisindan da memurlara
toplam kalite felsefesini anlatmak, bu konuda hizmet i¢i seminerler

diizenlemek farkindalik artirtmak i¢in olduk¢a 6nemlidir.

Calisanlarin her kademede performansini iyilestirilmesi ve bunun i¢in ¢aligan
beceri ve bilgisini arttirmaya yonelik faaliyetler yapilmasi. Bu noktada insan

maliyetini ve genel maddi kaynaklar1 6zenli kullanmak 6nemlidir.

Calisan performansinin artmasi i¢in toplam kalite felsefesine uygun bicimde
calisanlarin karar alma siireclerine dahil edilmesi 6nemli bir noktadir. Fakat
bu karar alma siirecine katilimin en iyi bicimde ger¢eklesmesi i¢in personelin
stirece nasil katilacagina dair rehberlik faaliyetleri, egitim ya da bilgilendirme

gerceklestirilebilir.

Orgiitsel yap1 ile baglantili kisilerin yani hem 6grenci hem ogretim iiyesi
hem idari personelin memnuniyetinin saglanmasi. Bu madde ile hem siireg
olumlu etkilenecek hem verimlilik artmasina yonelik kalite unsuru her

kademede kontrol edilebilecektir.

Hem maliyet hem {iriin kalitesi i¢in genel atiklar azaltilarak siirdiiriilebilir
ekonomik modelin pargast olmak. Kampiis i¢inde geri doniisim ig¢in
farkindalig1 arttirict faaliyetler ve fiziki kosullalar tesis etmek. Boylece

giiniimiiz piyasa kosullar1, ¢cevre faaliyetleri goz 6niinde bulundurulmus olur.

Maliyet kapsami ele alindiginda 6nleme maliyeti, degerlendirme maliyeti, i¢
basarisizlik ve dis basarisizlik maliyetleri ¢ikarilarak, analizi yapilmali ve

buna gore hesaplamalar dikkate alinmalidir.

Universite yonetimi bazinda liderlik igin yonetsel liderlik ve becerilerin
gelistirilmesi. Bu noktada c¢agdas yonetime uygun akilci, ¢ok katilimli,

demokratik liderlik yapmak icin gerekli kosullarin saglanmasz.

Yonetsel liderlik becerilerinin arasinda ¢ozlime yonelik diisiinme bigimlerini
on plana ¢ikarmak. Merkezilesmeyi onleyecek olan bu yontem toplam kalite
yonetim felsefesine de uygun olur. Ayrica sorunlara ¢oziim igin ekip

caligmas1 yapmak. Boylece kisa siirede hizli sonuca ulasmak miimkiin olur.
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e (Calisma rutinlerinin ortaya cikardig1 giindelik sorunlarin {istesinden gelerek
ve hizmet alan ve hizmet veren arasinda duygusal baglar ve motivasyon

araclar1 kurmak.

e Hem toplam kalite uygulanmadigi durumlarda ortaya ¢ikacak olumsuzluklar
hem de verimliligi diisliren nedenler arasinda saydigimiz ¢alisma ortaminin

tyilestirilmesi 6nemlidir.

e (Cikmast muhtemel sorunlari daha ¢ikmadan diisiinerek analiz etmek ve
beklenmeyen sorunlari bilimsel yontemlerle ele alip dogru sekilde analiz
ederek tekrar yagsanmamasi i¢in tedbirler almak. Bunun i¢in toplam kalite ve
verimlilik ilkelerinden yararlanilarak is birligi, anlayis icinde ¢alismanin her

asamasinda dogru bilgilerden yararlanmak.

e Orgiitsel yapt analizinin iyi yapilmasi, kurumsal takdir anlayismmn

saglanmasi.

e Dis hizmet ve i¢ hizmet faaliyetlerinde memnuniyetinin st diizeyde
saglanmas1 i¢in gerekli kosullara odaklanmak. Bunun icin siireclere ve

sonuclara odaklanmak. Ortaya ¢ikan sonuclar1 gelistirmek, degerlendirmek.

e (Calisma kosullarindan baslayarak her kademede saglikli, dogru
degerlendirmelerle feed-back saglamak. Burada izleme ve degerlendirmenin

etkinligini arttirmak.

e Toplam kalite yonetimi ilkelerini en kisa zamanda uygulayarak hem {ist
yonetim hem de diger tiim tyelerle is birligi i¢inde yliriitmek. Hizlica etkin

hale getirmek.

e (Calisan motivasyonunu arttirmaya yonelik etkinlikleri, ticret, prim gibi maddi
takdir etme, begendigini bildirme gibi manevi motivasyon araglarinin

arttirmak.

e Universitelerin ¢agdas yonetim anlayisi1 i¢inde daha dnce var olan ydnetim
bi¢imlerinden referans almasi saglanmali. Fakat bu toplam Kkalite ve
verimlilik anlayisini kabul etmek yerine sadece taklit etmeye yonelik tutumlar

olumsuz sonuglar i¢erecektir.

Tiim bu Onerilerin en 6nemli hedefi toplam kalite yonetimi anlayisinin ilkelerinin

uygulanmasini saglikli bigimde yerine getirmek, benimsemek ve bunu ¢alisan lehine
84



isletme lehine kullanmaktir. Isletmelerin artan rekabet ortaminda varligim
siirdiirmesi, kar elde etmesi, miisteri beklentilerine karsilik vererek arz talep
dengesini ayarlamasi Onemlidir. Bunun i¢in kaliteli iiretim ve hizmet, cagdas

yonetim anlayis1 Orgiitte bir firmayi basarili duruma getirecektir.
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EKLER

Ek-1: Arastirma Sorulari ve Anket Ornegi

Arastirma Hipotezi ve Arastirma Sorulari
H1: “Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari, ¢alisma verimliligini olumlu etkiler”.
Arastirma Sorulari

e Irak’ta Samarraa Universitesinde Toplam Kalite Y&netiminin, c¢alisma

verimligine etkisi konunda farkindalik nedir?

e Irak’ta Samarraa Universitesinde Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari ile

calisma verimliginin artirilmasina galigilmakta midir?

o Irak isletmelerinde Toplam Kalite yonetimi uygulamalarinin, ¢alisma

verimliligine etkisi konusunda bir farkindalik var midir?

o Irak isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari ile ¢aligma

verimligini artira 6rnek isletmelerin olup olmadigi biliniyor mu?
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Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin igletme galiganlar iizerinde olumlu etki yaratarak, ¢calisma verimliligini
artiracagina inaniyorum.

1. Katiliyorum

2. Katilmiyorum

3. Bir fikrim yok
Toplam kalite yonetiminin, isletmelerde, dinamik bir degisim ve gelisme olanag) yaratarak verimliligi artiracagina
inaniyorum.

1. Katiliyorum

2. Katilmiyorum

3. Bir fikrim yok
Toplam kalite yonetimi uygulamalar, iilkemizde kabul goren bir yonetim yaklagimi olarak, ¢alisma verimliginin
artirilmasinda kullanilir.

1. Katiliyorum

2. Katilmiyorum

3. Bir fikrim yok
Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini benimsemis ve uygulayan, bu sekilde ¢alisma verimliligini artirmig 6rnek
igletmeler iilkemde vardir.

1. Katiliyorum

2. Katilmiyorum

3. Bir fikrim yok
Ulkeniz ¢aligma kiiltiirii degerlendirildiginde, Toplam Kalite yonetimi ilkelerinin hangisinin, verimlilik iizerinde
daha ¢ok etki yaratacagina inaniyorsunuz, litfen ifade ediniz.
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Ek-2: Anket Uygulama izin belgesi
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