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ISLETMELERDE CINSIYETE DAYALI
KAREKTERISTIKLERi BELIRLEMEYE YONELIK
AMPIRIK BiR ARASTIRMA DENEMESI

G. Mine ALTUNIS (GERNT)

Ozet: Bu caligmaya once kadin ve erkek sahiplifyGneticili isletmelerin
karakteristiklerini belirleme ve efer farklar varsa kadin girisimcilige uygun isletme
modellerini gelistirecck politika Snerileri sunma amaciyla baslanmis fakat uzun silren
cabalara ragmen karsilastiilabilir  wveri elde edilemeyince. meveut veriler
cercevesinde, erkek ve iginde kadin sahip / yOneticilerin de bulundugu “karma”
isletmelerin niteliklerini belirleme yoluna gidilmigtir. Cahisma, Tiirkiye'de bu konuyla
ilgili ulusal dizeyde anlamh iligkileri belirlemeyi amaglayan arasttrmalarin
sinirlamalarini da orlaya koymaktadir,

1. Giris

Kadinlann is hayatina katiliminio artmas ile birlikte “kadin girigimcilik™
olgusuna aragtirmacilann tlgisi de artmakta, ¢aligmalarin bir kismi ise “cinsiyete
dayali girisimeilik” diye ifade edilen bir durumun varligini belirlemeye
cahsmaktadir (Mukhtar, 1998; Brown, 1995; Nelton, 1990, 1992; Sexton ve

"Bowman-Upton, 1986). Bu tir ¢alismalarda amag¢ kadin girisimeiligin
farkhiliklanm belirleme, dolayisiyla cinsiyete dayali isletme karakteristikierine
uygun, bunlarnn gelisim ortamini saglayacak politika modeltleri gelistirmektir.
Nitekim Mukhtar’in (1998) Ingiltere’deki kiigiik ve orta bilyiiklikteki isletmeler
lizerinde vaptigs bir aragtirmanin sonuglarma gore, erkek ve kadin isletmelerin
profillerinin oldukg¢a farkht oldugu; kadin sahipli/yoneticili isletmelerin daha
kii¢iik, daha az iriin ¢esidine sahip, daha yerel ve tek mitlkiyetli olma; kismi
zaman c¢aliganlara daha fazla glivenme ve iilke i¢i miisterilere yonelme
egiliminde olduklart belirienmigtir.

Benzer bir aragtirma tarafimizdan denenmis, fakat uzun siireli yogun
¢abaya ragmen yeterli veri elde edilememistir. Aslinda diinya genelinde de
kadin girisimeilerle ilgili wygun ve karsilastinlabilir verilerin elde edilmesinin
zorlugu kabu! edilmektedir. OECD’nin kadin girigimeilikle iigili 1998°de
diizenledigi konferansta bu durum soyle ifade edilmigtir (OECD, 1998;19):
“Temel bulgulardan birisi, Konferans ta ortaya gikan bol ve ¢esitli bilgiye
ragmen, kadin girisimciler hakkinda yeterli ve karsilagtinlabilir istatistigin ve
verilerin agikga eksikligidir.” Turkiye 6zelinde ise yeterlt veri ¢lde edememenin
bir nedeni, kadin girisimel sayisinin azligi olabilir. OECD iilkelerinde kadin
girisimel ve kendi hesabina galisan kadmlarin orant ortalama yizde 30 (1996)
civarinda iken, bu oran Tirkiye'de yiizde 5.3°diir (OECD, 1997). Nitekim bu
aragtirma kapsaminda cevap veren isletmelerin  hig biri salt kadin
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sahip/yoneticili degildir. O nedenle galismamzi iglerinde kadin sahip/y6netici
de bulunan karma nitelikli firmatarin &zelliklerini belirlemeye yinlendirdik.

Arastirmamizin ana kitlesini Istanbul Ticaret Odasr’ndan elde edilen
Tiirkive’min bilyiikliik sirasina gore 8401 imalatgr firmast olusturdu. Bu ana
kitle igerisinden internet adresi bulanan 600 firma 6rnek kitle olarak se¢ildi. Bu
se¢cim vyapilirken posta ve telefonla arastirma yapmanin olumsuzluklarini
gidermenin yanisira,  yent teknolojiteri kullanan firmalarin aragtirmaya
katilimlarinin yiiksek olacag varsayildi, Ornek kitleye hazirfanan anket formlari
e-posta ile génderildi. (g kez yinelenen génderme islemlerinden sonra ancak
toplam 204 cevap alinabildi, Bu kapsamda igletmelerin erkek ve karma sahip /
yoneticili olmalar ile sahip / yéneticilerin calisma siiresi, isletmenin yast,
sermaye bilylikligii, toplam c¢alisan ve isci sayilan, kismi zaman galisanlar
sayisi, satis cirolarinim %80 ni olusturan miisteri sayist, miisteri biiyiikligi,
satislarint yonelttikleri cografi alan ve iirlin sayilan arasinda anlamlr iligkilerin
varhgi Ki-kare sinamalart ile arastinnldi. Bu ankete dayali olarak
ger¢eklestirilen oran tahminlerinde olabilecek en yiiksek yanilma payr 0.05
onem diizeyinde %6.8dir.'

"1 Bir oran igin yanulma payt o = zo,, olarak tantmlanur, burada 4 yanilma pay!, = belli

bir 8nem dilzeyi i¢in standart normal degisken, T, hesaplanan 5 oran igin standart

. : (1-p,)
sapmadir. o, sonsuz anakitle (super population) varsayimi altinda M ve

' 1-p,) [N-n
sonlu anakitle varsayimi altinda V}px( pr) '
n N -1

px anketten hesaplanan oran, N anakitle gdzlem hacmi, n Smeklem gozlem hacmidir.
Ornek kitle gtizlem hacmi #=204 iken sonsuz anakitle varsayimt altinda olabilecek en

vardimiyla hesaplanir, burada

0.25
bityilk standart sapma ,/—— =0.035 iken sontu anakitle varsayimi altinda
204

0.25 18401-204 .
| =0.0345 olarak hesaplanir. Bunun sonucu, tek oranin

204 ¥ 8400
hesaplandig durum igin % 5 dnem ditzeyinde olabilecek en vitksek yanilma pay1 sonsuz
anakitle varsaymmi altinda & = 1.96x0.035 = 0.068 ve sonlu anakitle varsayimi altinda
d =1.96x0.0345 = 0.0677, vani yaklasik olarak %6.8 hesaplanir. Ayni degisken
iizerinden hesaplanacak birden fazla sayrdaki oranlarim tahmininde olabilecek en yiiksek
yanilma paylart daha diisitk olacakur. Bkz. Paul Newbold, Staristics for Business and
Economics Second Edition, Prentice-Hall, 1989,
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IIiBulgular
A. Alt Sektdrlere Gore Dagtlim

Arastirmava katdan 204 firmanin %4071 erkek, %6071 karma sahip /
yonetici (S/Y Ylidir (Tablo 1). Karma sahip / yéneticili firmalar daha gok tekstil
(%25) ve elektronik (%10) alt sektdrlerinde yogunlagmigtir. Bu sektorlerde
moda ve tasanim faktdrlerinin etkili oldugu disiiniilirse, kadin sahip ve
vonetici (8/Y ) lerin bu alanlar tercih ettikleri sdylenebilir.

Tablo 1: Sektiriere Gore Erkek ve Karma (Kadmli)
Sahip / Yoneticilerin Dagilimi

Sektor Erkek | Karma |
(%) (%)
Avyakkabi 2.5 -
Cam - 2.5
Demir - 2.5
Deniz Tagit 2.5 -
Elekronik 7.5 10
Gida - 2.5
Plastik 2.5 5.0
Tekstil 7.5 25.0
Matbaa - 2.5
Mekanik Imalat - 5.0
Kara Tasitlar 2.5 -
Celik Konstriksivon - 2.5
Corap 2.5 -
Kazan-Bas. Kap - 2.5
Kakaolu ve Sekerli Mamuller 2.5 -
Kimya 5.0 -
Deri 2.5 -
Makine Alet ve Yedek Parga 2.5 .

B. Sahip / Yoneticilerin Caligma Siiresi

Tablo 2, isletme sahip ve yoneticilerin kag yildir bu gorevde
bulunduklarim  gostermektedir. Ki-kare degerine gore isletme S/Y’lerinin
gorevde bulunma siireleri ile erkek ve karma olmalari arasinda anlamli bir
farklibk vardir. Frekans degerlerine gore ise, sahip yéneticilerinin daha uzun
siire gorevde bulundugu isletmelerin daha gok karma sahip/yéneticili isletmeler
oldugu anlagilmaktadir
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Tablo 2: Sahip Yoneticilerinin Calisma Stiresi

Yil Erkek Karma

1-10 46 U0 34 U

11-20 3] B g1 B9

21 + 6 "I 26T
Ki-kare=16.352, sd =2, P<0.01

C. Isletinelerin Yasi

Tablo 3’deki verilerin degerlendirilmesi sonucunda isletmelerin yasi ile
sahip/yonetictlerin erkek ve karma olugu arasinda anlamli bir farklilik vardsr.

Ayrica karma sahip/yonetici igletmeler genellikle daha eski kurulug tarihlerine
sahiptirler.

Tablo 3: [sletmelerin Yas:

Erkek $/¥’li | Karma S/Y’li
Kurulug Tarihi Firmalar Firmalar
1953-1970 21 0 46
1971-1990 41 O 59 &)
1991 + 21 28 16 19

Ki-kare=6.400, sd=2, P <0.05

Tablo 2 ve 3 birlikte dikkate alinmasi, karma kapsaminda kabul edilen
kadin S/Y lerin istikrarli igletmelerde daha ¢ok bulunduguna igaret edebilir.

D Sermaye Buviikitiklerine Gére Dagilim

Isletme buytikliigiinii bir dlgiide yansitan sermaye bilyikligi dikkate
alindiginda Tablo 4’deki verilerin degerlendiriimesi sonucunda isletmelerin
sermaye biiviikliigli ile erkek ve karma S/Y’li olmalari arasinda anlamli bir
farklilik bulunmugtur. Daha ¢ok sermayeye sahip daha fazla sayida erkek S/Y’li
tsletmelerin oldugu gérillmiigtir,

Tablo 4: Sermaye Buyiikliigiine Gore Dagilvm

Sermaye Erkek S/Y7i Karma S/Y’li |
(Milyar TL.) Firmalar Firmalar

1-50 4] % 71999
51-150 16 " 37
151+ 26 7D g TS

Ki-Kare= 6,635, sd =2, P<0.05
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E. Isletmelerde Toplam (Sahz’p/Yénetici Dahil) Cahsan ve Isgi Sayxsznh Gore.
Daglim

Table 5 ve 6°daki verilerin analizinde isletmelerde toplam ¢alisan
(Sahip/Yonetici dahil) sayist ve sadece isgi sayist ile igletmelerin erkek veya
karma sahip/yonetici olmasi arasinda anlamb farkhiliklar bulunamamigtir,

Tablo 3. Isletmelerde Calisan (S/Y 'ler dahil) Sayist

Calisan Sayist Erkek S/Y’h Karma S/Y*li
Firmalar Firmalar
2-15 16 % 26 7Y
16-100 36 78 56 9
101 + 31 U858 39 (3%
Ki-Kare =1.516, sd=2, P>0.10

Tablo 6: Is¢i Sayisi

| Calisan Sayis Erkek S/Y’H Karma S/Y’Ii
Firmalar Firmalar
L]_50 51 [§ZZaN) 58 [$Z516)
51-100 11 26 70
101+ 2] "9 37 059
Ki-Kare =4.121 , sd=2, P>0.10

I Kismi Zaman Calhsanlara Gore Dagilim

Tablo 7°deki verilere gore kismi zaman ¢alisanlarin sayist ile istetmelerin
erkek S/Y’li ve karma S/Y’li olmasi arasinda anlamti bir farklihik bulunmustur.
Kismi zaman c¢alisanlarin sayisi erkek sahip yoneticili isletmelerde daha
fazladir.

Tablo 7: Kismi Zaman Calisanlara Gére Dagilim

Kismi Zaman Erkek S/Y’li | Karma S/Y’li
Calisan Say1s! Firmalar Firmalar
0-15 39 7% 75 %Y
16-100 31 %0 40 U=
[10( + 13 19 6"

Ki-Kare= 5.987, sd=2, P <0.10

G.Satts Cirosunun %80 ini Olugturan Miisteri Sayisina Gére Dagilm

Tablo 9’daki verilere gore satig cirosunun %80 nini olugturan miigteri
sayisinin igletmenin erkek SAY’li ve karma S/Y’li olmasi arasinda anlamh bir
farkblik vardir. Satis cirosunun %80°nini olusturan miistert sayisi bakmindan
karma S/Y’li isletmeler erkek S/Yli igletmelere gore daha agirhkhdir.
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Tablo 9: Satis Cirosunun %680 ini Qlusturan Miigteri Sayist

Miisteri Sayist Erkek S/¥°1i Karma S/Y’li
(Cironun %80 ini Firmalar Firmalar
Olugturan)
1-50 65 Uo7 100 "9
51-100 10 7+ 20 O
101 + g 0 | 0

Ki-Kare= 8.081, sd=2, P<0.05

H Miisteri Biyitkligiine Gore Dagilim

Tablo 10°daki verilere gore isletmelerin miisterilerinin kendilerinden
kiigiik, aynt ve biiyiik olmalari ile isletmelerin erkek ve karma sahip/yoneticili
olmalari arasinda anlamhbi bir fark bulunmustur. Erkek sahip vdneticili
isletmelerin  miigteri kitlesini genellikle kendisinden kiigik miigteriler
olusturulurken, karma sahip / yoneticili isletmelerde agirlik kendisiyle ayni ve
kendisinden biiyiik nitelikli miigteriler lehinedir.

Tablo 10: Muigsteri Niteligine Gore Dagilim

Miisteri Niteligi Erkek S/¥°1i | Karma S/Y’li
Firmalar Firmalar
Kendisinden Kigitk 2g 34 51 O
Kendisiyie Aynt 17 %% 35 )
Kendisinden Biiyiik 3g 48 65 (e

Ki-Kare=56.101, sd=2, P <0.01

L Misterilerin Cografi Alana Gére Dagilimn

Tablo 11°deki verilere gore isletmelerin musterilerinin kendi ydresinde,
kendi y&resi disinda fakat tike iginde ve ilke disinda olmasi ile isletmenin
erkek S/Y'li veya karma S/Y’li olmast arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamustir.

Tablo 11: Miisteri Alan Dagilim

Alan Erkek S/Y’li | Karma S/Y'li
Firmalar Firmalar
Kendi Yéresinde 26 =T 45 7%
Kendi Yoéresi Disinda (Ulke 1g:i) 20 (%33 37 3T
Ulke Disinda 2g I 39 0

Ki-Kare=1.625, sd=2, P>0.10
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J. Uriin Seyisma Gore Dagiiom

Tablo 12°deki verilere gore iriin say1st ile isletmelerin erkek S/Y’li veya
karma S/Y’li olmas: arasinda anlaml bir farkhlik vardir. Uriin gesitliligi karma
S/Y’li isletmelerde daha fazladr.

Tablo 12: Urdin Sayisma Gére Dagiim

Misteri Niteligi | Erkek S/Y’li | Karma S/Y’li
: Firmalar Firmalar
1-a 57 O3] 54 5A3)
5-10 f4 7 26 D
1+ 1759 4]

Ki-Kare= 6.356, sd =2, P<0.05

II1. Sonug

Bu calisma, once tilkemizde ulusal diizeyde birincil kaynaklara dayanarak
arastirma yapmanin giigligiinii bir kez daha ortaya koymustur. Firmalar ileri
iletisim teknolojisint kullanmalarina ragmen, bilimsel aragtirmalara gereken
ilgiyi gostermemektedirler. Yine de, mevcut verilerle anlamh istatistik
degerlendirmeler yapilms, Ki-kare ve merkezi dagihm olgiileri kullanilarak
arastirmaya cevap veren isletmelerin karsastirmalt olarak ozellikleri
belirlenmeye ¢alisiimistir. Buna gére:

1-Arastirmaya katilan firmalar arasinda sait kadin sahip / y6neticili firma
yoktur. Ancak kadin sahip / vineticilerin de i¢inde bulundufu karma sahip /
yoneticili  firmalar aragtirmaya katilan toplam isletmelerin = %65’ini
olusturmaktadir. Dolayisiyla karsgilagtirmalar bu firmalarla erkek sahip /
yoneticili firmalar arasinda yapilmistir. Bu zorunluluk kadin girisimei ve
yoneticilerin, OECD verilerinde de gérilldigi gibi, tlkemizde henuz ¢ok
yetersiz diizeyde olusundan kaynaklanmaktadir.

2-Icinde kadin sahip ve yéneticilerin bulundugu karma firmalarin daha
cok tekstil ve elektronik sanayiler oldugu goriilmugtiir. Yapilan Ki-kare
stnamalarina gore, belirlenen degiskenlerden sahip / ydneticilerin calisma
siiresi, isletmelerin yasi, sermaye biyiikligl, kismi zaman ¢alisan sayisi, satis
cirosunun  %80°nini olusturan miisteri sayrsi, cahstiklar  miisterilerinin
biiyiiklikleri ve iriin sayilart ile isletmelerin erkek ve karma sahip/yoneticili
olmalar arasinda anlaml farkhiliklar belirlenmistir. Bunun yaninda, toplam
¢alisanlar ve ts¢i sayilan ve misterilerinin bulundugu ydreler ile erkek ve karma
sahip/ydneticili igletme olma arasinda ise anlamlt farkhiliklar belirlenememistir.

Diger taraftan frekans degerleri dikkate alindiginda, karma
sahip/yéneticili isletmelerin sahip/yéneticilerinin daha uzun siire gahstiklari,
isletme yaslarinin daha fazla oldugu, kismi zaman ¢alisanlarini sayisinin daha
fazla oldugu, satis cirosunun %80 nin yoneldigi misteri sayilarimin daha fazla
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oldugu, kendilerinden daha biiviik misterilere daha fazla satig yaptiklari ve daha
fazla iriin ¢esidine sahip olduklar) goriilmiistir. Sadece sermaye biiyiikligi
actsindan erkek sahip / yoneticili isletmeler daha fazla agirliktadrrlar.

3-Salt kadin sahip / yoneticili firmalanin Gikemizde heniiz lizerinde
arashirma  yapilacak, karakteristikleri belirlenccek, dolayisiyla  kadin
girisimeilige 6zgil tesvik sistemine 151k tutacak verilerinin ulusal diizeyde elde
edilebilecegi sayida olmadif1 anlasiimaktadir. Dolayisiyla aragtirmalarin daha
yerel, mikro diizeyde belirlenmis kadin sahip ve ydneticilerle miilakat
yontemiyle yapilmasi daha uygun goritlmektedir,

Summary: This study was initialed with the aim of identifying the differences
between characteristics of male and female owned / managed businesses and. if so,
proposing differentiated policies for developing female enterprencuriatism. But since
comparable data have not been found. it was aimed at identifying, by using available
data. the profiles of male and mixed, including female, businesses. This study also
showed the limitations of research which are inquiring the significant relationships in
this subject in Turkey.
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KAMU SEKTORUNDE i¢ MUSTERI TATMININE
ILISKIN BIR UYGULAMA

Attlhan NAKTIYOK'
Muhsin HALIS™

Ozet: Tsgorenlerin isleriyle ilgili yargilar teplamnin bir y$nii olarak ele alinan doyum
kavrapn, tzellikle son on yilda kamu yénetimindeki yeniden yapilanma gabalan
sonucu basvurulan yeni yoénetim paradigmalarindan Toplam Kalite Yénetimi (TKY)
disiplini igerisinde geligtirilen i¢ migteri yaklasimuyla incelenmesi amaglanmaktadir.
Bunun igin, ig miisteri baglarunda personelin ¢alisma ve is yvapma ortamiyla ilgili
doyumunu belirleyen faktérlerin ineelenecek ve is kosullartni galiganlar igin daha
firetken, varatict ve canfi hale getireeefi varsayilan deneneeler test edilecektir. Bu
denenceleri test etmede kullanilan degiskenterin  smiftandirilmasinda  faktdr
analizinden (teme) bilegenler analizi) yararlanilacak, daha sonra korelasyon analizi ile
is doyumunu belirleyen faktsrlerin birbirleriyle iliskisi belirlenmeye galigilacaktr.
Aragtrmanin sonucuna gore, i¢ miigteri tatminini etkileyen 34 degisken Ozdeferi
I'den biyiik olan 9 faktdr altinda toplanmaktadir. Fakttrler toplam varyansin %
70.7'ini agiklamakta ve korelasyon analizine tabi tutulan deBiskenler arasmda ig
miisteri tatmininy saglama agisindan dnemli iliskiler gorilmektedir.

I. Arasirmann Niteligi Amaci Ve Onemi

Toplam Kalite Ydnetimi yazinina ait bir kavram olan “ig¢ miisteri”, firetim
veya hizmet siirecindeki personelin ig lizerinde daha faza yogunlasmasina
olanak saglayan bir séviem igerir. Toplam kalite yonetiminin bagsarisi igin
anlagtlmas! ve ¢dziimlenmesi son derece Snemli olan i¢ miigteri {iriin ve hizmet
siirecinin kendiliginden siirekli olarak gelismesini saglayacaktir. Bu gelisme
baglaminda kaynak israfi da biiyiik él¢tide azalacaktir. Bu nedenle kurum iginde
ic miisterivi, dolayli da olsa, etkileyen ve onun is tatminine yén veren konularimn
da belirlenmesi gerekmektedir.

Bu arastirma, 1990'li yillarda tiim diinyada uygulama alanm itibariyle
6nem kazanan Toplam Kalite Yonetimi gibi yeni ydnetim paradigmalari ve bu
yénetim yaklasiunlart iginde olduk¢a énemli bir yere sahip olan "insan" unsuru
baglaminda calisanlarm is tatminlerini belirieyen faktérlerin tespit edilmesini
amaglamaktadir. Bunun yaninda, personel soruniarinin, deger ve tutumlarmin
isi benimseme, orgiitsel baghlik ve tatmin agisindan degerlendirilmesi de
amagclanmaktadir.

:‘Yrd. Dog. Dr. Atatiirk Universitesi, [IBF, Isletime Bolimi.
Yrd. Dog. Dr. Gaziantep Universitesi, [TBF, Isletme Bslimi,
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Bu ¢alisma; i¢ miisteri sorunlarini belirleme anketinin 6rgiit i¢i sorunlari
belirlemek igin gerekli biitiin &zellikleri tasididi ve aragtirmaya katian
deneklerin anket sorularina igtenlikle ve dogru olarak cevap vermis oldugu
varsayimlardan hareketle ele alinmusgtir,

Bunun yaninda bu aragtirma; Sivas ve Ankara’daki bazi kamu kurum
¢alisanlarini kapsamakta olup ve bu ¢alisanlardan toplanan vertlerle sinirhidir.
Aragtirma bulgulart vertlen sinirliliklar iginde gegerlidir. Bu nedenle var olan
strurhbiklar  sayesinde vapilan g¢alismalarin  bulgular: eklenerek sonuglar
yvorumlanmaya ¢aligilmigtir,

II. i¢ Miisteri Kavramina Ozet Bir Bakis

Miisteri, drgiitiin nihai ¢iktr olarak tirettigi tiriinii (mal/hizmet) talep eden,
orgiit digindaki kisi ve kuruluslardir. Bu kisi ve kuruluslar, triinii alip kullanan
ve onu tiiketen nihai tiiketicilerdir ve buniara miisteri denilmektedir (Hugu Ve
Anderson, 1988:14). Kalite yénetimi yazininda miigteri; “bir tedarikgiden mal
veya hizmet alan Herhangi bir kisi” olarak tammlanmaktadir. Ancak bu tamumin
kapsamina hem dig miigteri ve hem de i¢ miigter1 girmektedir (Hand, 1992:39).
Kalite diistincesinin gelisimiyle ortaya ¢ikan en énemhi kavramlardan biri
de “i¢ migreri’ kavramidir. Bu kavram kurumlarin sik sik anlamada giigliik
¢ektigi ve kapsamini algilamada zorlandigi bir sorundur. Bir¢ok kurum
migteri iizerinde odaklanmak adina dis miisteriyi esas alp kendi ig
miigterilerini thmal etmektedirler. Cok kisa siireli islerde geneliikle bu
tamamen ihmal edilir. Ancak kurumsal siirekliligin saglanmasi agisindan
boyle hassas bir konunun ihmal edilmemesi gerekir (Capezio ve
Morchouse, 1995:39-40)

Orgiit igindeki sistemler de takip edilen siiteg itibariyle bir digerinin
miisterisi veya tedarik¢isidir. Her bir personel kendinden bir sonraki
iretim hattinda veya ayni dretim hattinda ¢alismakta clan ve siirecin bir
sonraki asamasinda kendisinden girdi alan kisiler olarak tanimlanabilir. O
halde &rgiit iginde ¢alisan her bir birey bulundugu iiretim ve doniistiirme
siireci igerisinde sdreg isleyist itibariyle kendisinden sonraki personelin
tedarikgisi kendisinden Onceki personelin ise miisterisi durumundadir.
Buna bagh olarak ayni orgiit iginde bir bagka ¢aliganin da miisterisi
olabilmektedir. Bu kabule gére, trgiitteki herbir ¢alisanin, kullanter olarak
miisteri, sunucu olarak da tedarik¢idir yant birilerine mal veya hizmet
sunan kigt konumundadir,

TKY'nin misteri ve personele yonelik onerdift  yeniliklerin
temelinde insan unsurunun layik oldugu degeri elde etmesi yatmaktadir,
Bu onun giiciiniin btiyiik bir kismint enformasyon temelli dinamiklerden
almasint gerektirmektedir. Insanlik adina yapiian tiim eylemlerin gerisinde
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insanin® daha mutlu kilmmast ~ ilkesinin  yattifn digtintitirse, TKY
anlayisunn -dziinde yatan misyonun, insana saygivt ilke edinerek
¢alisanlarin mutlu ve anlamli Gretim ve hizmet gerceklestirebilecekleri ig
ortammmin saglanmas1 oldugu sonucuna varilacaktir (Ofuz 1996:948).
insantarin belki de kendilerinin dahi farkina varamadiklari yetenek ve
becerilerini tam olarak gosterebilmeleri i¢in onlara simirsiz olanak ve
firsatlarin verilmesi aslinda TKY'nin sihirli gibi gériinen basarisinin
anahtari olmakta ve boylece, orgiitiin daha 1yive, daha yitksek kaliteye ve
daha geligsmis bir yapilanmaya ulasmasindaki kapilar] agmaktadir.

TKY uygulayan kurunilari¢in i¢ miisteriterini tdfmin etmenin nemi
tartisilmazdir. TKY' de bir kurumda elemanlarin kendilerini hem diger
calisanlarin misterisi olarak, hem de diger ¢aliganlara mal ve hizmet
saglayan kigiler olarak tedarikgi gérmeleri istenmektedir.

Miisterinin deger kazanmasi ve ydnetim stratejilerinin merkezine
yerlesmesi rekabet artisi sonucu ortaya gikmistir (Eroglu,1997:19). Hadley
ve Young’un tabiriyle gecmisin "Yetki Verenler"i olan, diisiinme ve karar
verme yetkisini baskasinda olanlarin olusturdugu personel sinifi, rekabet
ortamun1 firsat bilerek kendi isteklerini, diisiincelerini ve kararlarimi 6n
plana almaya baslamiglardir (Rouse, 1993:60).

Kisaca tanimlamak gerekirse, i¢ miigteri, herhangi bir is veya iglem siireg
veya zinciri itibariyle alict veya saglayict konumundaki miigteriyi
kapsamaktadir. Belirli bir personelin &ncelikli miigterisi bir sonraki galigma
tezgahinda veya is konumundaki personeldir. Orgiiite galisan herkes; farkh
zamanlarda ve farkh yerlerde dis miisteri va da nihai kullaniciya varan birbiriyle
baglantil: bir zincir iizerinde miisteri ya da tedarikgi olabilirligi itibariyle baska
bir agidan i¢ miigteri tanumlanmaktadir (Johnson,1993:238). [¢ miisteri
kavraminin 6nemini ilk vurgulayanlardan biri olan Juran su saptamayi
yapmaktadir (Juran,1988:3-7). Herhangi bir &rglitte béliimlerin ve kisilerin
birbirlerine {irlin veya hizmet temin ettigi sayisiz durum varder. Burada {iriin ya
da hizmet alanlar tam olarak sozliik anlaminda olmasa da genellikle “pisteri’
olarak nitelendirilirler. Bu kavramin beraberinde getirdigi dogal bir gereklilik de
g migteri memnuniyetinin saglanmasi, yani birbirini izleyen siireglerin
sahiplerinin birbirlerinin beklenti ve isteklerini bir miisteri-tedarikgi iliskisi
iginde  kargilamalaridir.  Toplama  Kalite  Yénetiminin ~ bir  kurulusta
yerlestirilmesinde de en tnemli etkenlerden birisi i¢ miigteri anlayisinin yaygin
bir sekilde benimsenmesidir.

I¢ miisteriye atfedilen deger onun iiretim siirecine olan katkisindan
dolayidir. Bir isi en iyi bilen o isi yapandir. Bu nedenle isihi 'tyi
yapabilmesi igin isteklerinin ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ve hatta
beklenti sinirlarinin Gtesine gegilerek tatmin edilmesi gerekir. Ciinkii onun
yaptigl igtn kalitesi tiretme sorumlutuguna baglidir. Bir galisanin isinde
kaliteyi tutturabilmesi; kendisine saglanan destek, kaynak ve bilginin
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kalitesine baghd:r; Ancak bir anlamda miigterinin de miisterisi vardir. Yani
miisteri de bir baskas: i¢in tedarikgidir ve onun iirettigi ‘kalite, trettigini
aktardigr noktadaki kisinin beklentileri tarafindan tamimlanmalidir. Bu

durum asagidaki sekilde goriillmektedir.

‘ nihai dig
M%i gevre

P — .
i B |
i

% n Agsama
=P miisteri/
arzci

i 3.Asama
miisteri/
arzel

‘misteri/
arzcl

imiigteri/ !
E arzci %
L, :

kaynak surecg
dlgCevre; iggevre

Sekil-1:Islefme ve Cevresi Agistndan I / Dy Miisteri-Tedarikgi Hiskisi

Sekil-1'de n  asama (n-I). Asamanm nisterisidir. 3. Asama,
2. Asamanin  misterisidir. 2. Asama  ise [ Asama’nin  miisterisidir.
2. Asama'ya hizmet (destek / kaynak / bilgt) saglayan 7. dsama ise
2. Asama'nmn tedarik¢isi olarak tamimlanir. Aymi sekilde 2. Agama'da
3. Asama'nin tedarikgisidir. Bu anlayisa gore, bir orgilitte her ¢aliganin
dogrudan iliskide bulundugu miisterileri ve tedarikgileri vardir, Iste bu
iligkiler aginin biitiinii i¢ misteri iliskileri olarak adlandirihir. Bu iligkiyi
M. Joseph Juran; “Kalite Planlama Yol Haritas1” olarak nitelendirdigi ve
kalite gelistirme i¢in 10 temel adim igeren Snergesinin miisteriyle ilgili
olan itk 4 adim1 s6yle siralarmistir {Juran,1988);

I-Miisterilerinizin kimler oldugunu tanimiaym

2-Bu miisterilerinizin ihtiya¢larint belirleyin

3-Bu ihtivaglar kendi dilinize uyarlayin

4-Bu ihtiyaglara cevap verebilecek iiriin ya da hizmetleri gelistirin.

Juran'a gére bu adimlar nihai miisterilere oldugu kadar i¢ miisterilere
de uygulanmah ve Brgitteki tim sireglerde ig miisterilerin ihtiyaglar
siirekli olarak karsilanmaiidir (Telek ve Ertopuz,1996:249).

Isletme iginde galisan her kisi, bir sonraki kisi igin bir iiriin veya
hizmet iiretmektedir. Her eleman kendi direttigi mal veya hizmeti kullanan
bagka bir elemanin miigteri oldugu fikrini kabutlenmelidir. Bir kurulustaki
dis tedarikgilerden baslayarak, dig miisterilere kadar devam eden siireg
zincirinde birbirine idriin/hizmet verenler i¢ tedarikei, firiin/hizmet alanlar
ig misteri olarak adlandiriir.
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Miisteri - tedarikgi zincirinde hem i¢ ve hem de dis miisteriler igin
bazi faydalar vardir (Capezio veMorehouse, 1995:280). Dis miisteri igin bu
zincirin faydalari, onlarin ihtivag ve talepleri iizerinde daha fazla
yogunlagma, ilave edilen hizmetleri alma, sirketin sundugu firsatlarda,
{iriin, hizmet ve siire¢ kalitesinde artig, azalan maliyetler, Uriinlerde daha
fazla giivenilirlik, emniyet ve sartlara uygunluk, daha fazla siklikla ve daha
fazla informel gbriigmeler yoluyla kolayca tletigim saglayabilme ve belirli
mal ve hizmetleri talep etme asamalarinda tasarim ve planlamada daha ¢ok
ilgi olarak saytlabilir.

I¢ milgteriler igin ise; siirekli gelisme i¢in daha biiyiik destek, §l¢me
ve deferleme, karar verme, problem ¢dzme ve planlama igin daha fazla
sorumluluk saglayarak personeilere yetki devri, isbirligine agik kaltir,
imit ve cesaret verici ve tesvik edici agik iletigim, profesyonel yetenekleri,
bireysel ve grup basaristnt ve bireyler arasi anlagmayi arttirmak igin
dgrenme firsatlar) gibi faydalar sayilabilir.

I¢ miisterilerin istek ve ihtiyaglary, dis miisterilerin istek ve
ihtiyaglar1  gibi dikkatlice tanimlanmalidir. Bunun igin 0Oncelikle
kurulustaki siireglerin, diger siireglerle olan iliskilert belirlenmelidir. Bu
isfem, bir stirecin giktisinin hangi siirecin girdisi oldugunu tanimlamaktr.
Girdileri ve ¢iktilart tamimladiktan sonra bu girdileri kullananlarla,
kargtlikli gériismelerle ya da anketle, islerin daha iyi yapilabilmesi igin
neler istendigi belirlenmeli, siire¢lerde bu isteklere uygun degisiklikler
yapilmalidir (Gékgin, 1996:67). I¢ miisteri memnuniyetinin 6l¢iiimesi igin
genel olarak anketle Olgme metotlarina basvurulmaktadir, Anketle
girdiJerden memnuniyet dlgiiferek, 6zel istekler ve beklentiler alindiktan
sonra bunlara gore siirecte yeniden degisiklik yapilmalidir. Ayrica élgiim
sitkligi ve miisteriden tedarikgiye geri bildirim mekanizmas) karsilikls
olarak tanimanmalidir.

Bu ¢ergevede yeni bir iiriin tizerinde ¢alisirken mithendis igin gaye
iretim grubunun ihtivaglarina zen gdéstermek olmalidir. Meveut
donanimin siire¢ yapabilirligini ve malzeme teminini dikkate almalidir.
Ayny sekilde biiro g¢alisanlarinin misterileri de evraklarin ulastig
kigilerdir. Béylece kalite giivenligi kavrami tiimiiyle her safhadaki her
miisteri t¢in kalite glivenliginin saglanmas) nihai iiriiniin kaliteli olmasin:
saglayacaktir anlayisina dayanir (Imai,1995). I¢ miisteri iliskileri temelde
birgok &rgiitsel unsurun bilegsiminden kaynaklanmaktadir.

I¢ migteri tatminini olusturan siirece iliskin dzellikler ic tedarikginin
sundugu mal ya da hizmetin kalitesiyte ilgili olarak;

1. Yaptlan isin tam, dogru, agik ve anlasilir olmasi,

2. Zamaninda ve ig yapma siiresine uygun olmasi,
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[sin siirekli olarak daha kaliteli olmas,

Verilen sézlerin tutulmasina iligkin giiven duygusu,
Tedankginin miigteri isteklerine yanit vermesi,

fligkilerde esneklik ve nezaketle isbirligine egilimli olma,
iletisim gerekliliklerini dinleme ve gabuk tepki verme.

Istekleri dinleme ve cevap verme arasinda gecikme olmamast

0 o, N W

Tedarik¢inin miisteri isteklerine ve beklentilerine agik olmasi
10.Gecikmelerin azaltilmasi gibi hususlara Snem vermeye baglidir.

[¢ miisteri tatminine yénelik bu tzellikleri saydiktan sonra galigmanin
lizerinde yogunlasacag hipotezleri sdyle siralayabiliriz.:

Hipotez 1: I¢ miisteri tatminini belirleyen fakidrler birbirterini olumlu
yonde etkilemektedir.

Hipotez 2: Calisanlarin tatmini daha ¢ok grup duygusu ve ortak basarmn
oneitliik ettigi sosyal iligkiler ortamina baglidir.

Hipotez 3: Ucret vb iktisadi insan giidiileri i¢ miigteri tatmini agisindan
ikinci planda kalmaktadir. Bireysel tercihleri destekleyen giivenilir bir galigma
ortami ¢alisanlarin is doyumu agisindan daha énemlidir.

Hipotez 4: I¢ miisterinin tatmini biiyiik Slgiide olumlu ve etkin Srgiitsel
iletisime baghdir.

Hipotez 5: I¢ miisterinin tatmininde yapilan isin kalitesi nemlidir. Clinkii
kaliteli is kisinin isinden gurur duymasini saglayacaktir. Bunun igin 1ggdren mal
ve hizmet iiretim siirecinin kaliteli olmasins istemektedir.

IILArastirmanin Ydntemi

Bu aragtirma, genel tarama (Survey) modelinde yapilmistir. Genel tarama
modeli, ¢ok sayida elemanlardan olusan bir evrende, evren hakkinda genel bir
yargtya varmak amaciyla evrenin timii ya da ondan olugan bir grup tzerinde
yapilan tarama g¢alismasidir. Bu modele dayanan arastirmalarda; mevcut
durumun analizi, bu gergevede amag belirleme ve varilmak istenen sonug gibi
acikliga kavusturulur.

Arastirmanin 6rnegini iki farkhi kurumun galisanlar olugturmaktadir. i
miisteri tatmin anketinin giivenirlik testi asamasinda 40, aragtirmanin verileri
icin 220 ve toplam 260 anket sorusu kublanilmistir. Aragtirmada kullanilan
anket 34 degiskenden olugmaktadir. Degiskenlerin 6lgtimil 1'den 5'e dogru artan
likert tipi lcekle Olgiilerek gilveniriik testi yapilmis ve Cronbach Alpha degeri
0.852 olarak tespit edilmistir.
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Toplamui olugturan 34 sorudan altisi 6st Gicret ve gesitli promosyonlarin ig
tatmini tizerindeki etkisinin belirlenmesine, dokuzu egitim-0rgiitsel §grenme ve
tatmin arasindaki iligkilerin belirlenmesine, 10°u sosyallik-dayanigma ve tatmin
iliskilerinin belirlenmesine, 9'u da is siireci ve tatmin arasindaki iliskilerin
belirlenmesine yoneliktir.

Verilerin toplanmasinda anket ve gozlem teknigi kullanilmasy. ve literatiir
taramas1 yapilmistir. Survey va da betimleme modelinde en ¢ok kullanilan
anket; diisiiniisler, inaniglar, goriigler, Gneriler ve bireysel yagantilarla ilgili
bilgilerin elde edilmesi i¢in en uygun yol olarak nitetendirilebilir. Bu teknikie
daha genis bir drneklem grubundan veri elde etmek imkani saglanr.

Calisanlar igin i mutlulugun élgmeye yonelik olarak gehstirilen bu
degiskenler analiz edilirken once degisken gruplan arasindaki korelasyonlar
belirlenmigtir. Daha sonra, karmasik bir yapr ig¢inde &rgiitlenmis olan
degiskenlerin temeli sayilabilecek ve bu degiskenlere anlam kazandirabilecek
boyutlanin belirlenmesi igir faktér analizi kullandmastir. Bir ¢ok bilimsel alanda
kullanilan fakt&r analizi teknigi, ¢ok sayida degisken igerisinde boyut azaltmak
amaciyla kullanilan istatistiksel tekniktir. Bu analiz veriler arasi iliskilere
dayanarak, verilerin daha anlamli ve 6zet bir bicimde sunulmasina imkan
vermektedir ve tim degiskenler arasindaki karsibiklt iligkilerin kékenini
arastirmay1 amagclamaktadir. L

Faktor analizinin anlasilmasinda bazi temel kavramlary vardir. Birincisi
Jaktor agirligi kavramidir. Faktor agiclig (faktor loadings), +1 ile -1 sinirlan
arasinda bir deger alan bu §l¢ii, bazi bilegenlerin ilgili faktor i¢indeki goreceli
etkisini ifade eder. Bu rakamm mutlak degeri iliskinin giictini belirlemeve,
isareti ise faktore isim vermeye yardim eder. kincist; orijinal degiskenlerdeki
degismelerin ne kadarmin ortak faktdrlerce agiklandigim dlgmede kullamldigimi
ifade eden Ayn: Kokenlilik (communality) kriteridir, Ideal ¢6ziimde elde edilen
faktorler, orijinal degiskenlerdekt varyansi % 100 agiklar. Coziimde faktorlerin
bilegiminden elde edilen depiskenler arasindaki varyansin yiizdesini tlgen aynr
kokenlilik, her orijinal degisken i¢in Olgulir ve orijinal degiskelerdeki
degismelerin ne kadarimuin ortak faktdrler tarafindan agiklandigin belirtir.

Fakttr analizinin anlamlihg, KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi ve Barlet
testi ile belirlenir. Barlett Testi ise, korelasyon matrisinin bir birim matris
oldugu temeline dayal hipotezin gegerliligini test eden bir analizdir. Sayet
korelasyon matrisi birim matris olursa faktdr analizi sonuglarinin kéti oldugu
anlamna gelir. Sayet Barlett testi sonuglari biyiik ¢ikarsa bu faktdr analizi
sonuglarinin iyt olduguna isarettir.

Is tatminini ve personelin galisma mutlulugunu etkileyen faktorler
arasindaki iligkilerin derecelerini belirlemek amaciyla da korelasyon analizi
kullandmistir.
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1V. Aragtirmanin Bulgulart Ve Yorumu

Degiskenler hem guruplar halinde hem de ayr1 ayri korelasyon analizine
tabi tutularak aralarindaki iliskiler belirlenmeye ¢alisiimis ve daha sonra bu
degiskenlere iligkin bulgular Kaiser-Meyer-Olkin (KMQ) testine tabi tutularak
0.81471 olan KMO degerine ulagiimigtir. KMO testinin gosterdigi bu sonug
caltsma verilerinin faktsr analizine tabi tutulabilecedi ortaya koymustur. Yine
¢alismantn giivenirligini test etmek igin yapilan Barlet testi de sonucun % 99
onem seviyesinde dnemli oldugunu gostermektedir. (Bartlett Test of Sphericity
=5161,2585, Significance = 0,000)

Gruplara ayirarak vapilan degiskenler arast korelasyon analizinde, veriler
arasindaki tligkinin anlamhhlk dizeyi (p<0.01) olarak alinnmstir. Analiz
sonras:, agagidaki tabloda da goriildiigii gibi bilegenler arasinda siki bir iliskinin
var oldugu goriilmektedir. .

Tablo 1. Degisken Gruplar: Arasi Korelasyonlar

1 2 3
1-Ucret ve promesyonlar -
2-Egitim ve orgiitsel dfrenme -0,450* -
3-Sosyal ve dayamgmact iligkiler — 0,359* 0,549% .
4-Is siireci ve yontem 0,174  0214* 0,141

Table verilerine bakildifinda Orgiitsel Sgrenme ve ilcret iligkileri
arasindaki korelasyon 0,4530 (p < 0.01) olarak bulunmustur. Orgiitsel grenme
ile sosya!l ve dayanismacy iligkiler arasindaki korelasyon 90,5490 {(p <0.01)
olarak bulunmugtur. Siireg iliskileri ile &rgiitsel 6grenme ve egitim arasindaki
korelasyon 0,2143 (p < 0.01) olarak bulunmugtur.

Ucret ile sosyal ve dayamsmact iliskiler arasindaki 0,3059 (p<0.01)
olarak bulunmustur. Ucret ile siireq iligkileri arasindaki korelasyon (p < 0.01)
anlamhlik diizeyine gére énemsiz bulunmus ancak butunan 0,1743 degeri (P <
0.05) anlamhhik diizeyine gore onemlidir. Sosyal ve dayanigmaci iliskiler ile
siireg 1liskileri arasindaki korelasyon 0,1401 (P < 0.05) olarak bulunmusgtur.

Ucret ile orgiitsel baglihk arasindaki iliskiler 0,3163 (p <0.01) olarak
bulunmugtur. Orgiitsel 6grenme ve egitim ile Grgiitsel baghhk arasindaki
korelasyon 0,3110 (p < 0.01) diizeyinde Snemlidir. Orgiitsel baglihik ve sosyal-
dayanigmact iligskiler arasindaki  korelasyon 0,2721 (p<0.01) olarak
bulunmustur. Orgiitsel baghlik ve siireg iliskileri arasindaki iliskiler 0,3012
(p < 0.01) olarak bulunmustur,
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Korelasyon analizi sonuglarina gore is tatminini etkileyen faktorlerin

personelin ¢alisma mutlulugu iizerindeki etkileri ve her bir degisken grubunun
tatmindeki etkisi su sekilde gosterilebilir.

{)renme ve

Egitim

ic M(i‘g,t'eri
Tatmini

+.,80

Ucret ve
Odiiller

Dayanisma

Sekil-2. Degisken Gruplart Arasindaki Korelasyonlar

Bu galismada de@iskenlerin faktdrlerle ifade edilmesinde ise Faktor
Analizi ile Temel Bilesenler Analizi kullanilmgtir. Temel Bilesenler Analizi ile
¢oziimlenmis bu bilesenler zdegeri 1'den biiyiik olan 9 faktorie ifade edilmigtir.
Bu faktérler toplam varyansin % 71,4%ini agiklamaktadirlar.

Faktorler siralandiginda, 1. Faktériin, toplam varvansin % 16.4 iini
agtkladigr goriilmektedir. Dikkatle incelendiginde, bu faktoriin ifade etmeye
calistigr degiskenler daha ¢ok ¢alisanlarin huzurlu bir ortamda bulunmalarina
imkan saglayan ve onlarin "sosyal insan" yonlerini ¢n plana ¢ikaran
degiskenlerdir. Bu nedenle 1. Faktér; Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisinde
tanmmlanan ist diizey ihtiyagian da kapsayan " sesyal ihtivaclar” olarak
isimlendirilebilir. Bu grup bilesenlerin tatmin ettigi bireyler doyuma ulasmus
bireylerdir.

Orgiitiin iy siireglerine vénelik kararlari verecek olan her kademeden
calisanlarin iyi bir is bilgisine sahip olmas: perekir, Teknik, &rgiitsel ve
fonksiyonel bilgisini ~pozisyonunun gerektirdigi gibi kullanabilmek ve
gorevinden bekleneni yerine getirmenin gerektirdigi siirekli egitim zamaninda
verilmelidir. Clinkii her ¢aligan, isiyle ilgili kararlar takip edebilmek, beklenen
sonuglara ulagmak, kendine verilen isi planlama asamasindan sonuglandirma
asamasina kadar gotiirebilmek yetenegine sahip olmadik¢ca verimlilik tam
anlarmyla saglanmis olamaz.
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Bu faktér altinda toplanan degiskenler ve degiskenlerin faktor agirliktar
ile degiskenlerin faktsrlerle olan aymi  koktenligi agagidaki  tabloda
verilmektedir.

Tablo 2. I¢ Miigteri Tatmininin 1. Faktor (F4C 1)Bilesenleri
L © 7 Faktor ., Aym

fragr -
Degiskenlerin niteligi’ AgE | Kokeenlik
Yoneticilerin takdir ve ddiillendirmesi 0,72068. - 0,67568
[s gilvencesinin verdigi rahathik 061933 0,64110
Kararlara katiima ve insiyatif kullanma G,f'rlSr-EEi 0,64070
Birlikte bagarma duygusu 0,57536° 7 0,64498
Is ile ilgili bilgi ve destek ‘056548 0,69567
Yetki kallanma imkant 0.534117 0,69752
Nitelikli biri olma duygusu 0,52867° 0,65290

0,80180
0,75146

Ucret dis1 sosyal olanaklar
Siirekli yeni seyler dgrenme mutlulugu

2. Faktor, toplam varyansm % 13.7'sini agiklamaktadir. Bu faktérde yer
alan bilesenlere bakildiginda "dikkate alinmaktan hoglanan ve diger bireylerle
caliyma arzusu hisseden insan" davranigt géze garpmaktadir. Bu faktor,
kendisini olusturan deZiskenler dogrultusunda i¢ miisterinin "bireysel
davraniglara iliskin tercihleri destekleyen glivenilir ¢aligma ortami” istedigi
goriilmektedir. Elemanlara faaliyetler hakkinda daha fazla bilgi verilmesi, bu
bilgileri kullanarak sorunlari teshis etmeleri ve ¢&zlim sunmalart yoniindeki
beceriferinin arttiritmas: giiditleyici ve doyumu artiricr bir faktor olarak ileri
striilebilir. Tum kalite gelistirme programlarinda egitime biiylik bir dnem
verthmesinin nedeni budur.

Ekiplerin giiciine bagvuran kurumlar genellikle basarili olmaktadiriar.
Ekiplerin basarili olmalarinin nedeni, tiyelerinin birbirlerini izlemeleri ve ekibe
hem koordinasyon hem de izleme amaciyla katilan elemanlarin beklentileridir.
Ekipte her bir i¢ miisteri rotasyon ya da ¢apraz istihdamla farkli yetenekler
gelistirme imkani bulur. Bunun bir ¢ok potansiyel faydasi vardir. Bunlarin en
‘belirgini, degisik isler yapmanm isi daha ilgi ¢ekici hale getirmesidir. Is
cegitliligi huz degisikligine, faaliyet degisikligine ve kimi zaman da iligki
kurulan insanlarda degisiklife imkan tanir. Tim bu degisiklikler is hayatim
daha ¢ekici hale getirir. Rotasyonla is siirecinin daha seffaf ve basit hale gelir
aynt zamanda ige yeni baslavan personellerin, isteki deneyimli elemanlarin is
siirecine ¢ok alismits olmalar nedeniyle géremedikleri geyleri goriip islerini ve
kendilerini gelistirmeleri miimkiindiir.
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Bu faktor altinda toplanan degiskenler ve degiskenlerin faktor agirliklar)

ile degiskenlerin  faktorlerle olan aymi  koktenligi asafidaki tabloda
verilmektedir.

Tablo 3. J¢ Miisteri Tatmininin 2. Faktor (FAC 2)Bilesenleri

Degiskenlerin niteligi Al:f::;;?gl K(’i?ennllik
Ekip halinde ¢alisma arzusu k 0;52-5'145 069918
Gitvenilir performans degerleme -0,51818 . 0,58756
Esnek davranis serbestisi 20, 51’}2153;‘ . 0,76817
Cahlisanlar aras! iligkiler J0A48132 ¢ 0701337
Zamantnda verilen malzeme ve bilgi !J 4{3“35.. L 0,79059
Bagkalariyla karsilastirip giidiileme ‘—G 4767 0,82036
Ucret ve difier parasal olanaklar 0,40851 {.68425

Toplam varyansin % 7.8'ini agiklayan 3. Faktdr; i¢ miisteri tatmininin
“iktisadilik-dayanismaciligin  gekiciligi" boyutunu géstermektedir. Iktisadi
insanin dayamigma arzusu ile tamimlanabilen bu faktoriin i¢ miigteri tatmini
agisindan 6nemli bir kriter oldugu sdylenebilir.

Ancak bu faktor altinda bir araya gelen degiskenlerin &zellik olarak
tamamen ayn! yonde olmadiklari gériilmekte ise de ifade ettikleri duygularin
yogunlugu itibariyle benzerlik géistermektedir. Is tutumu karsisinda bireyin tig
dnemli hassasiyetini ifade eden bu ii¢ bilesenin her biri bireyi farkls bir giivenlik
boyutuyla degerlendirmektedir. Birey birinci bilegenle ticret giivencesine, ikinci
bilesenle sosyallesme giivencesine ve iigiincii bilesenle yaptign is igin kalite
giivencesine iligskin yargtlarnint ifade ederken sahip oldugu kompleks yaplstIa
da karmagik insan karakteristikleriyle davranmaktadir,

I¢ miisterinin kompleks yéniine cevap verecek ihtiyaglarinin karsilamasi
es zamanlt olmalidir. Bunun igin ydneticiler ve isgilerin birlikte katitdigs
seminerler, heyecan, istek ve gelecek wmudu olusturmak ve bu konuda i¢
miigterileri dingin tutmak i¢in dnemhidir. Bunun yaninda galisanlarda mutiu ve
kazangh bir gelecek beklentisi olugturulmali, bunun igin yéneticilere, isgiiglerini
dogru sekilde egitmenin ne kadar énemli oldugunu ve bu egitimin nasi
verilecegi dgretilmeli ve yeni fikir ve yéntemlerin gelistirilmesi i¢in nasil fikir
iiretilecegi ve gelistirilece@i iizerinde yogunlasmalidir,

Calisanlarin iglerini yapabilmeleri i¢in gereken malzeme ve bilginin
zamaninda ve ecksiksiz olarak gelmesi isin kapsadigr malzeme, bilgi ve
hizmetler konusunda ¢alisanlarin onerileri dikkate alinmahdir. Bu i¢ miisteri
tatmininin en énemli belirleyicilerindendir.
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Bu faktor altinda toplanan degiskenler ve degiskenlerin faktor agirliklar
ile degigkenlerin faktorlerle olan aymi  koktenligi  asagidaki  tabloda
verilmektedir.

Tablo 4. /¢ Miisteri Tatmininin 3. Faktor (FAC 3)Bilegenleri

.. T Faktor - Ayn
kEri%lskenlerm niteligi | ‘Agtigl . Koktenlik
En dnemli beklentinin ficret olmasi D,57925 ¢ 0,67247
Samimi 15 arkadashg1 LGSR 0,73077
Hatali girdilerin iadesi sorunu AD38337 ¢ 0,66632

Toplam varyansin % 7.2'iinli agiklayan 4. Faktére ait degiskenlere
bakildiginda {ist diizeyde sosyallik ve dayanisma géstergeleri olan 6zelliklerin
on planda oldugu goriilmektedir. Bu agidan, i¢ miisteri tatmininin nemli bir
boyutunun clumlu ve etkin iletisim oldugu séylenebilir. Bu faktorti olugturan
degiskenlerin fakttr agirliklan ile degiskenlerin faktorlerle olan ayn: koktenligi
asagidaki tabloda verilmektedir.

Tablo 5. I¢ Miisteri Tatmininin 4. Fakior(FAC 4) Bilesenleri
aktfjr Avyn

) ___Apirhi _WIS('_j__ktenlik _
Boliimleri aras: sosyal iliskiler {01872 0,63048
Canli ve degisime agik is ortami 042577 0,69549

Degiskenlerin niteligi

Orgiitsel biitiinlik ve koordinasyonun bir ifadesi olan 5. Faktor
bilesenlerinin birlikte verdikleri ana fikir; Orgiitin amaglart ve bireyin
amaglarmm uyumlulugu oldugu sdylenebilir. Bu baglamda bireylerde olusmus
bir &rgiitsel baglilik gergevesinde tatmin igin 6nemli bir unsurun da, ritiiellerin
yogunlukta oldugu, arkadashik ve kliklerin hiyerarsileri astigl, béliimler arasi
dayanigmanin disgiik, isbirliginin zor, performans dlgiitlerinde, prosediirlerde,
kural ve sistemlerde bir yarism hakim oldugu orgiit ikliminin yiiksek sosyailik
ve diisiik dayanigmaci yapisi1 séz konusudur. Ancak diger faktsrlerle birlikte bu
faktorii agiklama gerekliliginden bu faktérii, sebekelesmis yapiyla degil orgiitsel
ve bireysel amaglarin denkligi olarak agiklamak daha dogrudur. 5. Faktér
toplam varyansin % 6.5'ini agiklamaktadir, Bu faktér altinda toplanan
degiskenler ve degiskenterin faktor agirliklari ile degiskenlerin faktsrlerle olan
ayn) kktenligi asagidaki tabloda verilmektedir, \
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Tablo 6. I Miisteri Tatmininin 5. Faktér(FAC 5) Bilesenleri
iFaktor . Aym

Degiskenlerin niteligi gﬁgirt‘ig_t-_ K skienlik
Bolumlier arast dayanigmacs jliskiler  +<0.50021 0,76168
Terfl ve ilerleme olanaklari P D47242  0,69549
Kaliteli is arag ve gerecleri 041962 0,74673

SS82 ve STé bilesenlerinin olusturdugu 6. Faktor, toplam varyansim %
5.8'inii agiklamaktadir. Ancak bu faktdr altinda toplanan degigkenler &zellik
itibariyle isimlendirmede tutarsizbk gdstermektedir. Bu nedenle bu faktor
birden fazla dzellik gostermektedir. Yonetici davramiglarinin dnemli olmadigs
buna karsin rol tatmininin doyum saglamada 6nemli oldugu gibi iki ayrik sonug
vermektedir. Bu faktér altinda toplanan degiskenler ve degiskenlerin faktdr
agirliklart ile degiskenlerin faktdrlerle olan ayn: kdktenligi asagidaki tabloda
verilmektedir.

Tablo 7. I Miisteri Tatmininin 6. Faktor(FAC 6) Bilesenleri

Degiskenlerin niteligi bflk‘tor A il
oAguligs - Koktenlik
Y éneticilerin kibarhig +0,52042 . 0,83194

Mesleki bilgi, yetenek ve is uyumu 038959, . 0,61963

Yedinct Faktoriin, toplam varyansin % 5.4'ini agikladifi gérillmektedir.
Calisanlann icra ettikleri is bir bakima &rglitiin isi olmaktan éte kendi isleridir.
Ancak bir anlamda da kendi isleridir. Biitiin ¢alisanlar ¢alistrken bu iki hususu
da géz éniinde bulundurur. Iyi bir ¢alisma ortaminda biitiin galiganlarin amaci
kaliteli bir isi ortaya koymaktir. Bu, bireylerin isi kendi isleri olarak
algilamalarinin bir sonucudur. Ancak, isle ilgili olarak karstlagtiklan herhangi
bir sorun, bir agmaz ve bir ihtiyag onlarin bu alanda ellerini baglayan bir
mazerettir. Bu durumdu yénetici, ilgili sorun, agmaz ya da ihtiyaca konu olan
malzeme, arag-gereg gibi seyleri personele zamaninda tedarik etmes: gerekir.
Aksi takdirde personel "suglu ben degilim" mantigtyla olayr aklilestirmeye
calisacaktir. Ayn1 durum kendisine tedarik gorevi yerine getiren i¢ tedarikgiden
aldifs is igin de gegerlidir. Tedarikgisinden kendisine gelen eksik i, yada yine
bir tedarikgi olan yoneticisinin kendisine zamaninda vermedigi bilginin igine ve
dolayisiyla kaltteye yansimasi en olasi sonugtur. Calisanlann islerin
vapabileceklert gereken malzeme ve bilginin tam zamaninda ve eksiksiz olarak
gelmesi isin kapsadigs malzeme, bilgi ve hizmetler konusunda cahisanlarin
oneriderinin  dikkate alinmasi i¢ miisteri tatmininin  en  Gnemli
belirleyicilerindendir. Bu faktér altinda toplanan degigkenler ve degiskenlerin
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faktor agerliklar ile degiskenlerin faktérlerle olan ayni koktenligi asagidaki
tabloda verilmekiedir.

Tablo 8. I¢ Miisteri Tatminine Hiskin 7. Faktor(FAC 7) Bilesenleri

Degiskenlerin niteligi F: CEaktor . Aym

o Agrhé - Koktenlik
[s malzemelerinin eksiksiz olmast 044852 0 0,74222
Sorun ¢dzmeye yardim eden yonetici 0529420 0,83194

Sekizinci faktSriin, toplam varyansin %4.60'sin1 agikladigi goriilmektedir.
yapabilen, bilgi alis verisinde bulunabilen, kaynaklari paylasip ve iyi iliskiler
icinde olan i¢ miigterinin tatmin diizeyi yiiksekttr. Bu, fonksiyonlar arasi
iligkilerin giiclenmesi anlaminda diger birtmlerle igbirligi yapabtlen, isi geregi
iliskide bulunmak zorunda oldugu kist, birim, kuru ya da kuruluslarla etkin
iletigim kurabilen i¢ miisteri anlammna da zelir. Birlikte davranma cgilimleri
yitksek calisanlann, yiiksek sosyallik ve dayanrsma ruhuyla kaynaklan daha
etkin kullandiklar, igiyle ilgili sorunlar1 ¢dzerken veya calismalart yaparken
oncelikle mevcut kaynaklardan optimal vyararlandiklari dolayisiyla isini
yaparken daima maliyet bilinct ile hareket ettikieri gozlemlenmektedir. Bu
faktor altinda toplanan degiskenler ve degiskenierin faktor agiliklary ile
degiskenlerin faktorierle olan ayni koktenligi agagidaki tabloda verilmektedir.

Tablo 9. f¢ Miigteri Tatmininin 8. Faktir (FAC 8)Bilesenleri

S Aymi
. ; Koktenlik
Sikga yapilan takim galismast 0,62225
Orgiit igi iliskileri gelistirme gayreti - 0,72906
Acgik gorev ve sorumluluklar 0,72224

Isin ne oldugu ile sorumluluk ve yetki switclart konusunda agiklik olmas,
iste bireysel olarak bagimsiz diisiinebilme ve davranabilme olanaklarinin olmas:
orgiit 1¢l hareket serbestisi anlamina gelir. Performanslart hakkinda kendilerine
giivenilir geri bildirim saflanan personeller, kendi gabalanm kontrol etme
ydniinde daha basarih davranurtar. Yonetimin, iglerini yapabilmeleri i¢in thtivag
duyduklari bilgi ve egitimi verdigi personellerde kararlara katma, fikir beyan
etme ve dneriler sunma faaliyetieri daha fazladir. Iste bu igerigi ifade etmeye
¢ahsan 9. Faktoriin, toplam varyansin % 4.0'mi agikladifi goéniilmektedir. Bu
faktér altinda toplanan degiskenler ve degiskenlerin faktér agirlikiar ile
degiskenlerin faktérierle olan ayni kktenligi asagidaki tabioda verilmektedir.
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Ancak kendini igine ve ¢rgiitiine adamus ¢alisanlar orgitiin kurallarina
uymada direng. gostermezler, Davranislarinin  genelde orgiit politika ve
prosediirlerine ve ozellikle departman igi galisma kurallarina uygunlugu, ise
devamlihi@g ve ise gelis zamanlar, orgiitsel amaglars benimseyip uygulamalar:
her zaman istenilen diizeyde olan ¢alisanlarin 6rgiitsel baghligi yliksek
elemanlar oldugu gdz 6niinde bulundurulursa, sirketin ve her bir personelin
sirket i¢in kendini gelistirmeve ve degistirmeye agik olmasi, yeni fikir ve
degisikliklere kendini adapte edip uyum saglayabilmesi miimkiin olacaktir. Bu
durum; i yogunlugu ve disg baskilarm arttify donemlerde verim ve kalite
diizeyinde bir degisiklik olmadan, isbirligt iginde ¢alismalarina devam edebilen
ve kendisinden istenen isi belirlenen zamanda ve amacina uygun nitelikle teslim
edebifen bir personel meydana getirir. -

Dokuzuncu faktér, toplam varyansin % 4'unil agiklamaktadir. Bu faktor
altinda toplanan degiskenler ve degiskenlerin faktér agirhiklars ile degigkenierin
faktorlerle olan ayni koktenligi asagidaki tabloda verilmektedir. Buna gore is
ortamuna iliskin algi tatmint, etkilemektedir. ‘

Tablo 10. I¢ Miisteri Tarmininin 9. Faktor (FAC 10)Bilesenieri

Degiskenlerin niteligi cFakisr 7 Aym

N Agih@i . Koktenlik
{sini bos zamanlarmda ¢ok sevme -0;40930 . 0,71499
isgorenlerin birbirine giivenmesi 039169+ 0,76356

ise dair 6nerilerin degerlendirilmesi  0,51794 © 0,79968

Buraya kadar detaylanyla agiklanmaya ¢alistlan faktorlerin siralanigi
agsagtdaki tabloda gorlilmektedir. Buna gore i¢ miisteri tatmini etkileyen
yonetsel ve orgiitsel degiskenler 9 boyutla 6zetlenmis bulunmamaktadir.

Tablo 11. f¢ Misteri Tatmininin Boyutlar:

Fakror Tammliavicilar At eklathim

Sosyal Gereksinimler ve Kendini Tanimlama

Giiven ve Samimiyete Dayalt Is Ortami ve Adil Degerleme
Rasycnel Dayanigma

Sosyal Iligkiler

Orgiit ve Birey Amaglarinin Uyumlulugu

Olumlu Nezaret ve Destek

Zamaninda Gelen Malzeme ve Bilgi

Gelismis Takim Caligmas: ve Isbirligi

Isini Benimseme
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Caligmanm baginda analize tabi tutulan 34 degisken, faktor analizi
aractlifiyla 9 boyuta indirgenmistir. Bu boyutlar: sosyal gereksinimler ve
kendini tanimlama, giiven ve samimiyete dayali i ortami ve adil degerleme,
rasyonel dayanigma, sosyal iliskiler, 6rgiit ve birey amaglarinin uyumlulugy,
olumlu nezaret ve destek, zamaninda gelen malzeme ve bilgi, geligmis takim
¢alismasi ve isbirligi ve isini benimsemedir

V.Sonu¢ ve Oneriler

Bu ¢aligma sonucunda i¢ misteri tatminini belirleyen faktdrler birbirlerini
olumlu yonde etkiledikleri gérilmektedir. Calisanlarin tatmininin daha ¢ok grup
duygusu ve ortak basarimin &nciilitk ettifi sosyal iliskiler ortamina gelistigi
¢alisma bulgularinin ortaya koydugu bir diger sonugtur. Ayrica ticret vb iktisadi
insan glidiileri tatmin ag¢isindan ikinci planda kalmakta ve bireysel tercihleri
destekleyen giivenilir bir ¢alisma ortaminin ¢aliganlarin is doyumu agisindan
daha 8nemli oldugu goriillmektedir.

I¢ miisterinin tatmini biiyiik 6l¢iide olumlu ve etkin orgiitsel iletisime ve
yaptlan igin kalitesine baglidir. Clinki kaliteli 1§ kisinin i5inden gurur duymasinl
saplayacaktir. Bunun igin isgtren mal ve hizmet iretim siirecinin kaliteli
olmasini istemektedir.

(Calisanlarin huzurlu bir ortamda bulunmalan verimliligi artiracaktir,
Orgiitiin i siireclerine yonelik kararlar yerine getirecek ¢alisanlarin iyi bir is
bilgisine sahip olmasi gerekir. Sahip oldugu bilgisini roliiniin gerektirdigi
sekilde kullanabilmek bir doyum boyutudur. Ancak bu bir 6n sart olarak siirekli
egitim ile desteklenmelidir. Isiyle tlgili kararlar: takip edebilen, hedefledig
sonuglara ulasabilen, kendine verilen isi planlama asamasindan sonuglandirma
asamasina kadar gotiirebilmek bilgi donanimina sahip her insan énemli dlgiide
is doyumuna sahiptir,

Insanlar dikkate almmaktan hoslanirlar. Bu onlart diger bireylerle
¢alismaya ydmeltir. Ancak kendilerini kanitlamalart gereken bir ortamda
olduklarin: hissettiklerinde bu is birligi arzusu geligir. Giivenilir ¢aligma ortami,
faaliyetier hakkinda bilgi, bu bilgileri kullanarak sorunlari teshis etme ve ¢dziim
sunma yonindek: becerilerin arttirillmas: giiditeyici ve doyumu artirict bir
faktgrdir. Tiim kalite gelistirme programlarinda egitime biiyik bir &nem
verilmesinin nedeni budur.

(Calisanlarda mutlu ve kazangh bir gelecek beklentisi olusturulmak
onlarin kurumsal bagliligini gelistirir. Kurumuyla biitinlesmis ve kurum
amaglarini benimsemis ¢aliganlara, iglerini yapabilmeleri i¢in gereken malzeme
ve bilginin zamaminda ve eksiksiz olarak ulastirilmasi, igin kapsadigi malzeme,
bilgi ve hizmetler konusunda ¢aliganlarin Suerileri dikkate alinmas: tatmininin
en dnemli belirleyicilerindendir.
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Orgiitsel baghiik gergevesinde tatmin i¢in Gnemli bir unsur da,
arkadagliktarin hiyerarsileri astigi, boliimler aras1 dayanigma ve isbirdigidir. Ig
miisterilerin, kendilerine nezaret eden ydneticilerin resmi ve gayri resmi olumlu
tutumlarina da olumtu tepki vereceklerdir.

Iyi bir ¢ahsma ortaminda biitiin ¢alisanlarin amaci kaliteli bir isi ortaya
koymaktir. Bu, bireylerin isi kendi isleri olarak algilamalarimn bir sonucudur.
Ancak, isle ilgili olarak karsilagtiklar: herhangi bir sorun, bir agmaz ve bir
ihtiyag onlarin bu alanda ellerini baglayan bir mazerettir. Ekip arkadaslariyla
isbirligi yapan, birlikte ¢alistigr kisilerle ekip ¢alismasi yapabilen, bilgl alis
veriginde bulunabilen, kaynaklar paylagip ve iyi iigkiler iginde olan i¢
miisterinin  tatmin diizeyi yiksektir. Bu, fonksiyonlar arasi iliskilerin
gliclenmesi anlaminda diger birimlerle isbirligi yapabilen, isi geregi iliskide
bulunmak zorunda oldugu kisi, birim, kuru ya da kuruluglarla etkin iletigim
kurabiten i¢ miisteri anlanina da gelir. Birlikte davranma egilimleri yiiksek
cahsanlarin, yiiksek sosyallik ve dayamigma ruhuyla kaynaklar daha etkin
kullandiklar, igiyle ilgili sorunlarr ¢6zerken veya ¢alismalart yaparken 6ncelikle
mevcut kaynaklardan optimal yararlandiklan dolayisiyla igini yaparken daima
malivet bilinci tle hareket ettikleri gézlemlenmektedir.

Isin ne oldugu ile sorumtufuk ve yetki sinirlari konusunda agiklik olmasi,
iste bireysel olarak bagimsiz diistinebilme ve davranabilme clanaklarinin olmas:
dreit ici hareket serbestisi anlamma gelir.

Summary: The concept of satisfaction which is dealt as an aspect of the total of
judgements of emplovees about their jobs. has been analyzed with internal customer
approach that is developed within total quality management approach. For this aim,
factors determining the employee satisfaction of working will be analyzed and trials
that are assumed {0 have positive effect on working conditions.

According to the resuil of the study, 34 variables that affect the intermal customer
satisfaction are gathered under 9 headings. Whose core value is above 1. Factors
explain 70.7% of total varience and important relations are seen between variences
subjected to corelation in terms of providing the internal customer satisfaction.
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