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ÖZET 

Günümüzde her büyüklükte işletme için çalışanın önemi tartışılmayacak kadar açıktır. Đşletmeler, yoğun 
rekabet ortamında hedeflerine ulaşabilmek ve ayakta kalabilmek için çalışanların performanslarını artırıcı 
önlemleri almak zorundadır. Bu sebeple işletmeler, Toplam Kalite Yönetimini (TKY) işletme yönetimi 
sistemi içinde profesyonelce uygulayabilmelidir. 

Bu çalışma kapsamında, Trabzon ilinde yer alan Arsin Organize Sanay i bölgesinde çeşitli sektörlerde 
faaliyet gösteren ISO 9001:2000 Kalite Yönetim Sistemi Belgesi sahibi 17 işletmede çalışan 247 kişiye 
düzenlenen anket formu uygulanmıştır. Anket formunda TKY’ye ait dört, çalışan performansına ait beş 
faktör ve bunlara ait 90 soru yer almış, yapılan açıklay ıcı faktör analizi sonucunda yeterli görülen 27 soru 
dikkate alınmıştır. Anket formunun değerlendirilmesinde Yapısal Eşitlik Modeli kul lanılmış ve sonuçlar 
yorumlanmıştır. Elde edilen bulgular TKY’nin genel anlamda çalışan performansı üzerinde pozitif bir 
etki gösterdiğini ortaya koymuştur. Bununla beraber, işletmelerde uygulanan TKY’de bazı problemlerin 
de olduğu görülmüştür. 
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Today , enterprise of all sizes to be discussed for the employee’s importance is clear. Enterprises in the 
intense competitive environment to achieve their goals and increase the performance of employees to be 
able to survive will have to take precautions. For this reason, enterprises should be able to practice pro-
fessionally  the Total Quality  Management (TQM) in business administration system. 

In this study , in Trabzon organized industrial area, 17 enterprises operating in various sectors with ISO 
9001:2000 Quality Management System Certificate were considered. Questionnaire was administered to 
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1. Giri ş 

Đşletmelerde, klasik yönetim anlayışından vazgeçilip, modern yönetim anla-
yışının benimsenmesiyle birlikte, işletmenin başarısı için işgücünün de teknoloji ka-
dar önemli olduğu yöneticilerce ön plana çıkartılmıştır. Đşletmelerde insanın ön pla-
na çıkması, insan kaynakları departmanının oluşturulmasını ve buna bağlı olarak, 
insanları yönlendirici ve verimlerini arttırıcı birçok sistemin ortaya çıkmasını sağla-
mıştır. Çalışanlarını ve performanslarını etkin bir şekilde yönlendirebilen işletmele-
rin rekabet gücünü arttırdığı görülmektedir (Tarlığ, 2006; 1). 

Çağımızda işletmelerin en önemli yaşamsal kaynakları arasında kalite kav-
ramı yer almaktadır. Kar elde etmek ve topluma hizmet amacıyla faaliyetlerini yürü-
ten işletmelerin, varlıklarını devam ettirebilmeleri kalite mal ve hizmet üretmelerine 
bağlıdır. Çünkü rekabet edebilmenin en temel şartı kaliteli mal ve hizmet üretmektir 
(Yılmaz, 2007;1). 

Toplam kalite yönetiminde, iç müşterilere en az dış müşteriler kadar önem 
verilmekte, çalışanlar motive edilmekte, gerekli teknik ve bilgilerle donatılmaktadır. 
Böylece hatalar daha yapılmadan önlenmekte ve verimlilik artmaktadır. Ayrıca top-
lam kalite yönetimi proseslerin iyileştirilmesi ve modernize edilmesi ile firmanın 
mevcut kaynaklarını kullanarak daha çok üretim yapmasına olanak tanır. Bu da ve-
rimlilik artışı demektir (Şimşek, 1998; 231). 

Toplam kalitenin önemli unsuru olan işbirliği, verimliliğin artırılmasında da 
önemli rol oynamaktadır. Kurumda çalışan herkes verimlilik artışına katkıda bulu-
nabilir. Đşte bundan dolayıdır ki, verimliliğin artırılması, sosyal anlayışın ve iş barı-
şının egemen olduğu bir ortam içerisinde takım çalışması yapmak suretiyle sağlana-
bilir (Ersen, 2003; 107). 

TKY geçişle birlikte işletme organizasyonu revize edilirken mevcut işler 
gözden geçi rilmekte ve çalışanların çok yönlü olmasını sağlayacak biçimde işlerin 
bazıları birleştirilmektedir. Ayrıca çalışanlara işin bir parçasını değil, i şin bütününü 
anlama olanağı tanınmakta ve işin nerede, nasıl ve ne şekilde başladığı ve bittiği 
açıklanmaktadır. Bu şekilde çalışanlara yaptığı işin önemi vurgulanmaktadır. (Bolat, 
2000; 137) 

TKY’nin uygulanmasıyla, devamsızlıklar ve işten ayrılmalar azalmaktadır.  
Kalite grupları sayesinde hem departman içi hem de departmanlar arası ilişkiler 
kuvvetlenmekte ve kalite gruplarının önerilerinin uygulanması, çalışanlarda yetkin 
olma hissi yaratmaktadır. Aynı zamanda güven ve moral artmaktadır. (Şimşek, 
1998; 233). 

Moral üzerinde olumlu yönde bir gelişme, çalışma ortamına etki eden etmen-
leri yönetimin düzenlemesi ile sağlanır. Bu etmenler, çalışma yöntemlerindeki deği-
şiklikler, yöneticiler veya yönetim felsefesindeki değişiklikler, ödüllendirme ve ce-
zalandırma sistemi, çalışma grubundaki değişiklikler, yani  grubu oluşturan bireyle-
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rin arasına yenilerini almak veya bir kısmını çıkarmak gibi sayılabilir (Eren, 2003;  
200). 

TKY’de çalışanlara adil ücret verilmekte, ayrıca başarılı çalışanlar çeşitli şe-
killerde ödüllendirilmektedir. Bu kapsamda çalışanlara maddi ve maddi olmayan 
ödüller verilmektedir (Bolat, 2000;137). 

Toplam Kalite Yönetiminde tüm çalışanların yeniliklere açık, istekli olmaları 
ve çalışmalara akti f katılmaları  gereklidir (Şale, 2001; 40). Kararlara katılan birey, 
kendisini otoritenin bir parçası olarak algılayacak ve kararların yürütülmesinden so-
rumluluk duyacaktır. Ayrıca işgörenler, olumlu tutumlar oluşturacaklar daha çok 
tatmin olduklarını hissedebilecekler ve dolayısıyla da daha iyi iş çıkarmak için daha 
çok çaba ve özen göstereceklerdir. Bu durum ise hataları azaltacak, güveni artıracak 
buna bağlı olarak da kalite, verim yükselecektir (Yeniçeri, 2009; 241). 

Toplam kalite yönetiminin çalışanların performansı üzerine etkilerinin ince-
lendiği bir araştırmada TKY’nin katılımı sağladığı, çalışanların memnun edilmesine 
öncelik verdiği, çalışanların yenilik ve değişikliklere uyum sağlamalarını kolaylaş-
tırdığı, çalışma hayatının kalitesine katkıda bulunduğu çalışanların motivasyonunu 
artırdığı ve performanslarını olumlu etkilediği ortaya çıkmıştır (Ekici, 2009; 109). 

Yapılan bir diğer araştırmada Toplam Kalite Yönetimi uygulayan otel işlet-
melerinde çalışan işgörenler Toplam Kalite Yönetimi uygulamayan otel işletmele-
rinde çalışan işgörenlere göre otel işletmelerinin iş niteliği ve imajına, otel işletmele-
rinde çalışma sürelerinin fazlalığına ve otel işletmelerinde kariyer çalışmalarının 
teşvik edilmesine daha olumlu baktıkları belirlenmiştir (Đnce, 2007; 256). 

Öğretmenler üzerinde yapılan bir araştırmanın sonucunda, bir kurumda TKY 
prensipleri uygulanmasıyla öğretmenlerin performansını artıracağına, deneklerin % 
90’ı inanmaktadır. Öğretmenlerin performansının artacağına olan inanç, deneklerin 
cinsiyetine, görev yaptığı okulun niteliğine, yaşına ve kıdemine ve eğitim düzeyine 
göre farklılık göstermemekte, ancak görev yapılan okulun niteliğine göre farklılık 
göstermektedir (Tahtabaş, 2009; 87). 

TKY uygulamalarının çalışan performansı üzerine etkilerinin araştırıldığı bu 
çalışmanın ilk bölümünde, TKY’nin öğeleri ve çalışan performansını etkileyen fak-
törler açıklanmaya çalışılacaktır. Đkinci bölümde çalışmanın yapıldığı alan, istatistik-
sel yöntemler ve test edeceğimiz model hakkında bilgiler verilecektir. Üçüncü bö-
lümde çalışmaya ait bulgular, dördüncü bölümde ise sonuç ve öneriler yer alacaktır.  

Bu çalışma kapsamında Trabzon Organize Sanayi Bölgesinde faaliyet göste-
ren ISO 9001:2000 Kalite Yönetim Sistemi belgesi sahibi işletmelerde yapılmıştır. 
Dolayısı ile sonuçlar Türkiye genelinde yorumlanamaz.  
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1.1. Toplam Kalite Yönetimi 

Toplam Kalite Yönetimi (TKY); 1950'lerde Deming'in Japon işletmelerine 
verdiği seminerler ile başlayan, Juran (1954), Feigenbaum (1956), Ishikawa (1962) 
ve Crosby'nin (1961) geliştirmiş oldukları yenilikçi yaklaşımlar ile içeriğini genişle-
terek, günümüzde işletmelerin uygulamaya çalıştığı bir yönetim anlayışıdır. Đlk za-
manlarda, günümüz TKY anlayışını biçimlendiren unsurlara sadece kalite kontrol  
gibi bakılıyordu. Modern kalite anlayışının kalite kontrolünden, toplam kalite yöne-
timine geçirdiği evrimler, aslında yönetim biliminde yaşanan evrimler ile paralel bir 
seyir izlemektedir (Kanbur, 2008; 28).  

TKY'de "Müşteri Odaklılığı", "Müşteri Tatmini" ve "Müşteri Memnuniyeti"  
kavramları ön plana çıkmıştır. Bu gelişmeyi, modern pazarlama anlayışı ile açıkla-
mak da mümkündür. Pazarlama anlayışının özünde var olan "Müşteri Tatmini", 
TKY'nin ana felsefesinde yerini almıştır. TKY’yi kısaca; müşteri  beklentilerini her 
şeyin üzerinde tutan ve müşteri tarafından tanımlanan kaliteyi, tüm faaliyetlerin yü-
rütülmesi sırasında, ürün ve hizmet bünyesinde oluşturan bi r yönetim biçimi şeklin-
de tanımlamak mümkündür. TKY, klasik anlamdaki  yönetim anlayışının alternati fi  
olarak doğan, gelişen ve gelişimine devam etmekte olan modern yönetim anlayışı 
niteliğindedir (Kanbur, 2005; 5).  

TKY felsefesi ilkelerinden iç müşteri memnuniyeti ilkesinin işgören perfor-
mansına etkisi şu noktada karşımıza çıkmaktadır. Şöyle ki: Đşgörenler, problem çö-
zümü için problemi sahiplenmek ve sorumluluğu kabul etmek, gelişmeler için akti f 
olarak fırsat aramak, takımlarda bilgi ve deneyimi serbestçe paylaşmak, müşteri için 
değer yaratmaya odaklanma fı rsatını yaratmak, örgüt hedeflerini ilerletmek için ya-
ratıcı ve yenilikçi olmak, örgütü müşterilere, yerel topluluklara ve topluma karşı da-
ha iyi temsil etmek, örgütün parçası olmaktan heyecan ve gurur duymaktadır. Her-
kesin katılımıyla oluşan bir işten işletmeler daha fazla verim alabilmektedirler 
(Erkoç, 2006; 266, Özgör, 2008; 51) 

Çalışma yaşamının kalitesi, örgüt çalışanlarının ücret, fiziksel çalışma koşul-
ları, örgüt kültürü, liderlik, işbirliği ortamı, iletişim, bağımsızlık, bilgi ve beceri ge-
li ştirme, işle bütünleşme, tanınma, takdir ve planlama, sorun çözme, karar almaya 
katılım gibi çok çeşitli sistem olgularına karşı oluşan davranış biçimlerini ve düşün-
celerini açıklayan bir kavramdır (Akal, 1992;35). Günümüzde, organizasyonel per-
formansı belirleyici unsurun çalışan insanlar olduğunun açıklıkla fark edilmesi ça-
lışma yaşamı kavramını öne çıkarmış ve bu konudaki uygulamaların önemini artır-
mıştır. Çalışanların yenilik yapma ve yaratıcı olma potansiyeli organizasyonların 
rekabetçi üstünlüğünün temel bir kaynağıdır. Bu kaynağın en iyi şekilde kullanabil-
menin yolu da ona yüksek kalitede bir çalışma ve yaşama ortamı sağlamaktır 
(Barutçugil, 2004; 395 ) 

TKY’de liderin başlıca 5 işlevi vardır. Bunlar; planlama yapma, grup değer-
lerinin oluşumunu yönlendirme, grup sürecini değerlendirme, üyelerde bir gruba ait 
olma duygusunu geliştirme ve özdeşleşme gücünü geliştirmedir. Bu işlevleri yerine 
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getiren liderler kalite sisteminin oluşmasını ve çalışmasını temin edebilirler. (Doğan, 
2002; 87). Üst yönetimin liderliği ile işgören güçlendirmesi ve sorumluluk alma 
kavramları arasında da güçlü bir bağlantı vardır. (Ugboro, 2000; 264, Cura, 2008; 
20). 

TKY herkesi bir ekibin üyesi olarak görür ve ekip oluşumu ve ekip çalışma-
sını kolaylaştırıcı düzenlemelere olanak tanır. Sorunlara uygun çözüm arayışı ekip 
çalışması ortamında gerçekleştirilir. Sonuçta ekip çalışmaları ve toplantılar kişisel 
gelişmenin, öğrenmenin, iletişimin, yaratıcı fikirler üretmenin ve katılımcılığın en 
etkili aracı haline gelir (Yağar, 2007; 22). 

Çalışma kapsamında toplam kalite yönetimi unsurları içerisinde yer alan fak-
törler; müşteri odaklılık, yönetimin liderliği, tam katılım, sistem süreç analizi ve ön-
ce insan anlayışı olmak üzere beş grupta toplanmıştır (Serin, 2004;18, Cura, 
2008;19, Tahtabaş, 2009;20, Kaptan, 2007;32). 

1.1.1. Müşteri Odaklılık 

Đşletmelerin başarısı büyük ölçüde müşteri ihtiyaçlarının anlaşılmasına ve 
tatmin edilmesine bağlıdır. Müşteri isteklerinin tatminini temel örgüt felsefesi haline 
dönüştürme yönünde çaba gösteren kuruluşlar, müşterilerini koşulsuz mutlu etmeyi  
“olmazsa olmaz” bir ilke olarak algılayan bir örgüt kültürü oluştururlar (Özgür, 
2009; 33). 

Tedarikçinin kendilerinden istenenleri ne kadar iyi anladıklarına bağlı olarak 
etkili bir müşteri-tedarikçi ilişkileri ağının kurulması, üretilen hizmetin ve malın son 
kullanıcıları olan dış müşterilerinde tatmini sonucunu doğuracaktır. 

1.1.2. Yönetimin Liderliği 

Toplam kalite yönetimi yolculuğunun mükemmele ulaşma hedefine doğru 
emin adımlarla ilerlemesi ve sürekli gelişen bir süreç oluşturması için, üst yönetimin 
firmanın kilit elemanı rolünü yüklenmesi ve önemli bazı sorumlulukları yerine ge-
tirmesi gerekir. 

Firmalar üst yöneticinin davranış ve tutumlarıyla kişilik kazanırlar. Toplam 
kalite yönetimi de organizasyona yeni bir kişilik, yeni bir yaşam tarzı getiren önemli 
bir değişikliktir. Bu değişikli ğin gerçekleşebilmesi ve firma kültürüne yeni bir boyut 
kazandırabilmesi üst yönetimin gerek sürecin basında ve gerekse süreç sonunda gös-
tereceği inanç, destek ve katılımı ile sağlayabilir (Yeşilbayır, 2007;50). 

1.1.3. Tam Katılım 

TKY anlayışının temelinde insan faktörü yatmaktadır. Arzu edilen kalite se-
viyesine ulaşılması, bütün şirket çalışanlarının ortak hedef ve stratejiler üzerinde bir-
leşmesi ile gerçekleşebilir (Şimşek, 2006;38). 
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Çalışanların katılımı, katılımcı yönetimin çalışanların işe motive edilmesinde 
rolü olduğu gibi teknolojik yenilik konusunda veya diğer idari konularda çalışanlara 
inisiyatif vermesiyle sağlanır (Ersen, 1997;72). TKY stratejisinin uygulanabilmesi 
için gerekli olan katılımcılık, etkili yönetim uygulamaları ile desteklenerek güçlendi-
rilmeli ve çalışanların işlerine ve kuruluşa karşı geliştirmeleri gereken tavır, tutum 
ve davranışsal dönüşüm sağlanmalıdır (Peşkircioğlu, 1996;35). 

1.1.4. Sistematik Süreç Analizi  

TKY’de en alt düzeydeki yöneticilerden en üst yönetim sistemlerine kadar,  
bütün ileriye dönük planlama ve uygulama çalışmaları sürekli gelişme prensibine 
göre düzenlenmektedir. Daha iyiye daha kaliteliye ulaşmak için sürekli gözden ge-
çirme ve asla tatmin olmama görüşü hakimdir. Bütün çalışmalar ve bütün ürünler 
daha iyi yapılabilir ve elde edilen kalite seviyesinden daha yüksek bir kalite seviyesi  
her zaman vardır. Yüksek bir kalite seviyesine çıkarak rakipleri geride bırakmak, her 
zaman bu durumun devam edeceği anlamına gelmez. Çünkü bir süre sonra rakipler-
de bu seviyeye ulaşacaktır. Bu nedenle rekabet gücünü yitirmemek için sürekli ge-
li şmede olmak ve yüksek kalite seviyesi hedeflenmelidir (Gündoğdu, 1997;45) 

1.1.5. Önce Đnsan Anlayışı 

Kaliteyi esas alan yönetimlerde odak noktası insan kaynaklarıdır. Çalışanla-
rın olumlu yönlerini ortaya çıkarabilmek ve kalite hedefleri doğrultusunda gerçek-
leştirilecek değişimlere karşı oluşabilecek direnci ortadan kaldırmak için daha baş-
langıçta onlara gerekli açıklamalar yapılmalı ve bu yeni sistemi benimsemeleri için 
gayret göstermelidir. Bu yönde yapılacak en önemli çalışma eğitimdir. Çalışanlara 
verilecek eğitimlerde kalite felsefesi ve işleri nasıl değil niçin yaptıkları öğretilmek-
tedir. Çalışanların çok boyutlu ve değişken işlerde başarılı olabilecek, işlerin ne ge-
rektirdiğini bilen ve sürekli öğrenmeye açık insanlar haline gelmesi amaçlanmakta-
dır(Tümer, 1996;50). 

1.2. ISO 9000 Belgesi 

ISO 9001:2000, Uluslar arası Standartlar Organizasyonunun yayınlamış ol-
duğu kalite güvencesi sistem standardıdır. Bu standart ürünlerin taşıması gereken 
özellikleri değil, ürünlerin üretilmekte olduğu sistemin taşıması gereken şartları  ta-
nımlamaktadır. Standart; bir işletmedeki üretim, kalite kontrol, satın alma, pazarla-
ma gibi alınan kararların son ürün kalitesini etkileyen tüm faaliyetlerin nasıl olması 
gerektiğini açıklamaktadır. ISO 9001:2000 belgesi alan bir işletmede faaliyetler 
kontrol altına alınmış, faaliyetlerin nasıl yürütüldüğü, çalışanların yetki ve sorumlu-
lukları netleştirilmi ştir(Çetin vd. 2001;365).  

ISO 9000 bir kalite yönetim sisteminin uygulanması için yol gösterici  bir 
standarttır. Amacı organizasyonun kaynaklarının yönetimini, personele otorite ve 
sorumluluğunun dağıtımını ve personeller arası organizasyonel yapının gelişimini 
sağlamak için politika ve hedefleri kurmaktır. Bunlar müşteri memnuniyetini, değer 



Uluslararası İktisadi ve İdari İncelemeler Dergisi 47 

Yıl:3   Sayı:5, Yaz 2010   ISSN 1307-9832 
 

katılmış servis ve ürünleri ve verimli maliyet yönetimlerini amaçlar (Kayhan, 
2006;7). 

1.3. Çalışanlarda Performans Faktörleri  

Performans genel anlamda, amaçlı ve planlanmış bir etkinlik sonucunda elde 
edileni nitel ya da nicel olarak belirleyen bir kavramdır. Performans, bir bireyin, 
grubun veya işletmenin önceden belirlenen hedefler ve bu hedeflere uygun standart-
lara belirli bir dönem sonunda, nicel ve nitel  olarak varmış olduğu nokta olarak da 
belirtilmektedir (Tarlığ, 2006;4).  

Đşletmenin hangi kademesinde olursa olsun, tüm işgörenler iş tanımlarına ve 
bu iş tanımlarına bağlı olarak, etkin bir şekilde yerine getirmek zorunda oldukları  
görevlere sahiptirler. Đşletme içerisinde bulunan, belirli özelliklere sahip olan kişinin 
üstleneceği sorumlulukların tamamı onun iş tanımı sınırları içerisine girmektedi r. 
Tüm çalışanlar isletmeye gelmelerinden itibaren, iş tanımları çerçevesinde, bilgi ve 
becerilerini kullanmakta ve karşılığında işletmenin olanaklarına göre ekonomik ve 
sosyal çıkarlar elde etmektedirler (Erdoğan, 1991;154). Bu çerçevede, işletme içeri-
sinde yer alan çalışanların bireysel performansının yüksekliği ya da düşüklüğü, ör-
gütlerin performansını arttıran ya da azaltan bir etmen olarak karşımıza çıkmaktadır.  

Çalışan performansını etkileyen gözlenebilir veya gözlenemez birçok faktör 
olmakla beraber şu şekilde sınıflandırılabileceği düşünülmüştür; 

1.3.1. Đş Doyumu 

Đş doyumu, bireyin işi ve işyeri hakkındaki genel duygu, düşünce kalıpları  
hakkında fikir verebilecek önemli bir değişkendir. Diğer bir i fade ile iş doyumu, bi-
reyin işyerine yönelik beklentilerini ve işine yönelik tutumunu ifade etmektedir yani, 
bireyin işini ya da işle ilgili yaşantısını, memnuniyet verici veya olumlu bir duygu 
ile sonuçlanan bi r durum olarak algılamasıdır. Aynı zamanda iş doyumu, çalışanla-
rın bedensel ve zihinsel sağlıkları yanında, bireysel fizyolojik ve ruhsal duygularının 
bir belirtisidir (Aydın vd., 2007;129).  

Đşletmelerde çalışanların iş doyumunun yüksek olması, verimliliğin yüksek 
olması, iş gücü devir oranı  ve devamsızlıkların düşmesi, işe bağlılığın artması  gibi 
örgüt tarafından arzulanan sonuçlara yol açar. Đş doyumu kişinin yaşam doyumu ile 
de yakından ilişkilidir. Đşten doyumsuzluğun ruhsal açıdan işgörende kaygı yaratma-
sı, bu kaygının yoğun ve sürekli olması, onun ruh sağlığını olumsuz yönde etkileye-
bilmekte, bunun yanında işgörende bıkkınlık, işi bırakma, devamsızlık, kavgacılık 
gibi örgüt için istenmeyen davranışlar görülebilmektedir (Aksu vd., 2002;272).  

1.3.2. Çalışma Ortamı 

Bireysel performansı etkileyen diğer bir etmen ise çevredir. Günümüz örgüt-
leri açık sistem yaklaşımı ile karşımıza çıkmaktadır. Bunun sonucu olarak, örgütler 
sürekli olarak çevre ile etkileşim içerisinde olmakta ve bu da çalışanın bireysel per-
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formansını etkilemektedir. Örgütün kullandığı teknoloji, insana verdiği değer, görev 
dağılımı, çevresel nüfus, ekonomik, ideolojik ve kültürel yapısı örgütün başarısını ve 
dolayısıyla personelin başarısını etkilemektedir (Baydar,1995;8). 

1.3.3. Motivasyon 

Çalışanların performansını en üst düzeyde tutmayı başaran kurumlar, üst dü-
zey yönetimin desteğini sağlar, beklentileri düzenli olarak ve açık bir şekilde iletir-
ler, otoriteyi organizasyonun tabanına yayarlar, çalışanları problemlere sahip çıkıp 
çözmeleri için teşvik eder ve başarılı olanları herkesin önünde ve sık sık kutlarlar. 
Bu kurumlar, ücretlerin tek başına çalışanların performansını arttırmadığını ancak 
destekleyici bir faktör olduğunu bilirler. Yüksek motivasyonun kaynağı, çalışanların 
işe yaptıkları katkının değerli olduğunu bilmeleri ve işlerini sevmeleridir. Kurumları 
ile iyi uyum sağlayan ve kurumun değerlerini destekleyen çalışanların, performansı  
yükselir, işe devamsızlık oranları düşük olur. Böylece verimi ve iş ahlakını arttırma 
amaçlarına ulaşma olanağı sağlanır (Öztürk ve Dündar, 2003;58, Taşdemir ve Ay-
dın, 2007;134). 

1.3.4. Stres 

Çağımızın en önemli sorunlarından biri olan stres ve stresin çalışma yaşa-
mındaki etkileri çalışanlar üzerinde ciddi sıkıntılara yol açmakta ve bu rahatsız edici, 
baskıcı durumdan çalışma yaşamının bireyleri kurtulmak istemektedir. Sebepleri ve 
sonuçları kişiden kişiye değişmekle birlikte stres konusunda yapılan araştırmalar bu 
rahatsız edici duruma belli bir açıklık getirmeye çalışmakta ve stresin olumsuz so-
nuçlarına karşı tedavi edici yöntemler geliştirmektedirler (Cam, 2006;2). 

2. Materyal ve Yöntem 

Çalışma, Trabzon Organize Sanayi Bölgesinde farklı sektörlerde yer alan,  
ISO 9000 Kalite Yönetim Sistemi Standardı belgesine sahip, 17 işletmedeki 247 ça-
lışana uygulanmıştır. 

Çalışmada verilerin elde edilmesi amacıyla anket yöntemi kullanılmıştır. Ça-
lışma sırasında oluşturulan anket formu yüz yüze görüşme tekniği ile doldurulmuş-
tur. Cevaplanması gereken anket sayısı hesaplanırken, 17 işletmede çalışan 758 kişi-
ye ulaşılmaya çalışılmış ancak 247 anket geri dönmüştür. Sonuçlar SPSS 13.0 paket 
programı ve AMOS 5.0 programı ile analiz edilmiştir.  

Ankette işletmelerdeki kalite uygulamaları ile çalışan performansının belir-
lenmesine yönelik 27 soru bulunmaktadır. Soruların tümüne ait cevaplar beş noktalı 
likert ölçeği (1:Hiç katılmıyorum,……,5:Tamamen katılıyorum) kullanılarak alın-
mıştır. 

Anket formu hazırlanırken daha önceki çalışmalarda kullanılan anket sorula-
rından faydalanılmıştır (Eroğlu, 2004;266, Serin, 2004;270).  
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2.1. Yapısal Eşitlik Modeli 

Yapısal Eşitlik Modelleri (YEM), bir istatistik modelleme tekniği olup ölçü-
len ve ölçülemeyen değişkenler arasındaki sonuç-sebep ilişkisini ortaya koyar. 
YEM’ler son yıllarda hızlı bir gelişme eğilimi göstermiş ve çoklu regresyon gibi bir 
amaç sergilemektedir. Fakat bu yöntemler çoklu regresyon tekniğinden çok daha 
güçlü olup, modeldeki interaksiyonları, doğrusal olmayan ilişkileri, bağlı değişken-
ler arasındaki kovaryans yapısını, ölçüm hatalarını, hatalar arasındaki kovaryans ya-
pıyı, çoklu gözlenemeyen (latent) değişkenleri ve bunlar arasındaki doğrusal ve doğ-
rusal olmayan kovaryans fonksiyonlarını incelemektedir. Bu anlamda YEM’ler çok-
lu regresyon, path analizi, faktör analizi, zaman serisi analizi ve kovaryans analizi  
gibi birçok analiz tekniğine göre daha güçlü ve bunlara alternati f olan yöntemler 
içermektedi r. YEM, hipotezleri kurulan parametrelerin ili şkilerini tanımlarken, do-
laylı ya da dolaysız, bağımlı ya da bağımsız, ölçülen veya ölçülemeyen özellik taşı-
malarını göz önünde bulundurarak, hipotezlerin matematiksel bir modelde test edil-
mesini sağlar (Şehribanoğlu, 2005;1).  

2.2.  Araştırma Modeli ve Hipotezler 

Araştırma kapsamında toplam kalite yönetimi faaliyetlerinin, çalışan perfor-
mansı üzerine etkilerinin gösterildiği kavramsal model Şekil 1’de verilmiştir. 

Şekil 1: Kalite Yönetimi ve Çalışan Performansını Gösteren  
Kavramsal Model 
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 Model oluşturulurken savunulan hipotezler şu şekilde sıralanabilir (α=0,05). 

H1:  Sistem süreç analizinin çalışma ortamı üzerine etkisi vardır. 
H2:  Müşteri odaklılığın çalışanlarda iş doyumu üzerine etkisi vardır. 
H3:  Önce insan anlayışının iş doyumu üzerine etkisi vardır. 
H4:  Tam katılım uygulamasının iş doyumu üzerine etkisi vardır. 
H5:  Yönetim liderliğinin iş doyumu üzerine etkisi vardır. 
H6:  Önce insan anlayışının çalışan motivasyonu üzerine etkisi vardır. 
H7:  Önce insan anlayışının stres üzerine etkisi vardır. 
H8:  Tam katılım uygulamasının motivasyon üzerine etkisi vardır. 
H9:  Tam katılım uygulamasının stres üzerine etkisi vardır. 
H10: Yönetim liderliğinin motivasyon üzerine etkisi vardır. 
H11: Đş doyumunun motivasyon üzerine etkisi vardır. 
H12: Çalışma ortamının stres üzerine etkisi vardır. 
 

3. Bulgular  

3.1. Ölçüm Modeli 

Ölçekte yer alan değişkenler Açıklayıcı Faktör Analizi (AFA) yardımıyla ta-
nımlanmaya çalışılmış, daha sonra ölçekte yer alan değişkenlerin güvenilirlikleri 
(cronbach’s al fa) test edilmiş ardından da ölçek geçerliliğinin belirlenmesi amacıyla 
Doğrulayıcı Faktör Analizi (DFA) uygulanmıştır.  

Faktör analizine geçmeden önce veri setinin uygunluğunun Kaiser–Mayer–
Olkin (KMO) örneklem yeterliliği ölçütü ile test edilmesi gerekmektedir. KMO göz-
lenen korelasyon katsayıları büyüklüğü ile kısmi korelasyon katsayılarının büyüklü-
ğünü karşılaştıran bir indekstir ve bu oranın 0,5’in üzerinde olması gerekmektedir 
(Sharma, 1996;116). Çalışmada KMO değeri 0,898 olarak bulunmuş ve çalışmanın 
faktör analizine uygun olduğuna karar verilmiştir.  

Veri setinin uygunluğu belirlendikten sonra faktör analizi uygulanmıştır.  
Temel bileşenler analizi ve Varimax dikey döndürme tekniği kullanılarak faktörlerin 
indirgenmesi sağlanmıştır. Faktör yükleri 0,50’nin üzerinde olan faktörler seçilmiş-
tir. Analize dahil edilen değişkenlere cronbach’s al fa güvenilirlik testi yapılmış kat-
sayının 0,70’in üzerinde olup olmadığı araştırılmıştır. Tablo1’de açıklayıcı faktör 
analizi sonuçları verilmiştir. 
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Tablo 1: Değişkenlere Ait Açıklayıcı Faktör Anali zi ve Güvenilirl ik Katsayıları 
Değişkenler Soru Sayısı Güvenilirlik Kats ayısı Açıklanan Varyans (%) 
Müşteri odaklılık 3 0,84 75,97 
Önce insan anlay ışı 3 0,83 74,16 
Tam katılım 3 0,84 75,19 
Sistem süreç analizi 3 0,85 75,97 
Yönetimin liderliği 3 0,88 80,06 
Đş doyumu 3 0,83 74,71 
Fiziksel çevre faktörleri 3 0,81 72,01 
Motivasyon 3 0,81 72,01 
Stres 3 0,83 74,40 

 

Tablo 1’de görüldüğü gibi ölçeğin güvenilirlik aralığı 0,81 - 0,85 arasında, 
açıklanan varyans aralığı ise % 72 - % 80 arasında değişmektedir. Güvenilirlik kat-
sayısının 0,7’den büyük, açıklanan varyansın % 66’dan büyük olması modelin gü-
venilir ve geçerli olduğunun göstergesidir (Eroğlu, 2004). Analizde kullanılacak de-
ğişkenlere ait soruların literatürde yer alan koşullar dahilinde kabul edilebileceği gö-
rülmüştür. 

Ölçüm modelinin uygunluğunun test edilmesi amacıyla AMOS programı ile 
DFA uygulanmıştır. Tablo 2’de ölçüm modeline ait uyum indeksleri görülmektedir. 

Tablo 2’de görüldüğü gibi ölçüm modelinin kabul edilebilir düzeyde uyumlu 
olduğunu belirlenmiştir. AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index, Düzeltilmiş Uyum 
Đyili ği Đndeksi), NFI (Normed Fit Index, Normlaşmış Uyum Đyili ği Đndeksi), GFI 
(Relative Fit Index, Göreceli Uyum Đyili ği Đndeksi), CFI (Comperative Fit Index, 
Karşılaştırmalı Uyum Đyili ği Đndeksi) indeksleri sırasıyla 0,88; 0,93; 0,92 ve 0,96 
bulunmuştur. Söz konusu bu indekslerin 0,80 ile 0,90 arasında olması genel kabul 
görürken 0,90’ın üzerinde olması iyi uyumu i fade etmektedir. Diğer bir indeks olan 
RMR (Root Mean Square Residual, Artık değerlerin kök ortalama karesi) 0,036 ola-
rak elde edilmiştir. RMR indeksinin 0 ile 1 arasında olması gerekir ve 0,05 den kü-
çük olması iyi uyumu gösterir. RMSEA (Root Mean Square Error of 
Approximation, Yaklaşım Hatasının Kök Ortalama Karesi) analiz sonucunda 0,065 
olarak saptanmıştır. RMSEA indeksinin de 0,05 den küçük olması iyi uyumu göste-
rirken 0,10’un üzerinde olmaması gerekmektedir. Bu sonuçların yanında χ2/df oranı  
2,029’dur (χ2=162,32, df= 80). χ2/df oranının 0,10 ile 3 arasında olması uygun görü-
lürken 2’den küçük olması “iyi” olarak değerlendirilir. Uyum indekslerinden 
(Ustasüleyman, 2008;169, Sanders, 2007;1339, Cengiz ve Kırkbir, 2006;329).  
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Tablo 2: Ölçüm Modeline Ait Uyum Đndeksleri 
Model Uygunluk  
Değerleri 

 
Model 

Uyum Đnde ksleri 
Đyi Uyum                           Kabul Edilebilir Uyum 

χ2 162,32 - - 
df 80 - - 
χ2/df 2,029 0 ≤ χ2/df ≤ 2df 2df ≤ χ2/df ≤ 3df 
RMSEA 0,065 0 ≤ RMSEA ≤ 0,05 0,05 ≤ RMSEA ≤0,08 
RMR 0,036 0 ≤ SRMR ≤ 0,05 0,05 ≤ SRMR ≤0,10 
GFI 0,92 0,95 ≤ GFI ≤ 1,00 0,85 ≤ GFI ≤ 0,95 
AGFI 0,88 0,90 ≤ AGFI ≤ 1,00 0,85 ≤ AGFI ≤0,90 
NFI 0,93 0,95 ≤ NFI ≤ 1,00 0,90 ≤ NFI ≤ 0,95 
CFI 0,96 0,97 ≤ CFI ≤ 1,00 0,95 ≤ CFI ≤ 0,97 
 
Ölçüm modelinin uyum indekslerini sağlamasından dolayı modele herhangi  

bir modifikasyon uygulanmamıştır. 

Ölçüm modelinde iki tür güvenirlilik ölçüsü olan faktörlerin açıklanan 
varyansı ve faktörlerin güvenirlilik katsayıları Tablo 3’de görülmektedir. Açıklanan 
varyans tahminleri, her bi r faktörün ilgili gözlenen değişkenlerde açıkladığı toplam 
varyans değerini göstermektedir. Faktörlerin açıklanan varyans değerleri standart  
tahmin değerlerine göre hesaplanmış ve kabul edilebilir sınır olan 0,50’nin üzerinde 
olduğu görülmüştür (Gürsoy ve Gavcar, 2003:917). Tablo 3’de ölçüm modeline ait 
açıklanan ortalama varyans ve güvenilirlik değerleri görülmektedir.  

Diğer bir güvenirlilik ölçütü olan faktörlerin güvenirlilik katsayıları ise belirli 
bir faktöre yüklenen değişkenin içsel güvenirliliğini belirtmektedir ve cronbach’s 
al fa katsayısına benzer olarak hesaplanmaktadır (Rodriquez ve Hemsworth, 
2005;225; Gürsoy ve Gavcar, 2003;916, Ustasüleyman, 2008;171). Tablo 3’e bakıl-
dığında faktörlerin güvenirlilik katsayıları alt limit olan 0,70’in üzerinde bir değer 
almışlardır. 

Tablo 3: Ölçüm Modeline Ait Açıklanan Ortalama Varyans ve Güvenilirlik De ğerleri 
 Değişkenler Faktör Yükleri AOV* Güvenilirlik  

Müşteri odaklılık 
MO1 
MO2 
MO4 

0,869 
0,897 
0,848 

0,76 0,91 

Önce insan anlay ışı 
ÖĐ6 
ÖĐ8 
ÖĐ9 

0,835 
0,884 
0,864 

0,74 0,90 

Tam katılım 
TK3 
TK4 
TK5 

0,889 
0,872 
0,839 

0,75 0,90 

Sistem süreç analizi 
SSA4 
SSA5 
SSA6 

0,860 
0,889 
0,865 

0,76 0,90 

Yönetimin liderliği 
YL1 
YL2 
YL3 

0,879 
0,925 
0,880 

0,80 0,92 

   *AOV: Açıklanan Ortalama Varyans (Average Variance Extracted) 
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3.2. Yapısal Modele Ait Uyum Đndeksleri 
 
Oluşturulan modelin yapısal eşitlik modeli analizi ile test edilmesi sonucu or-

taya çıkan sonuçlara ait uyum indeksleri Tablo 4’de verilmiştir.  
 

Tablo 4: Yapısal Eşitlik Modeli Uyum Đndeksi 
Model Uygunluk  
 Değerleri 

Model Uyum Đyil iği Değerleri 

Đyi Uyum Kabul Edi lebilir Uyum  

χ2 500,67 - - 
df 302 - - 
χ2/df 1,658 0 ≤ χ2/df ≤ 2df 2df ≤ χ2/df ≤ 3df 
RMSEA 0,052 0 ≤ RMSEA ≤ 0,05 0,05 ≤ RMSEA ≤0,08 
SRMR 0,065 0 ≤ SRMR ≤ 0,05 0,05 ≤ SRMR ≤0,10 
GFI 0,87 0,95 ≤ GFI ≤ 1,00 0,85 ≤ GFI ≤ 0,95 
AGFI 0,85 0,90 ≤ AGFI ≤ 1,00 0,85 ≤ AGFI ≤0,90 

    
Tablo 4’de yer alan uyum indeksi değerleri model geçerliliğinin test edilme-

sinde kullanılan kabul görmüş değerlerdir. Modelimize ait değerlere bakılacak olur-
sa χ2 ve χ2/df indisleri iyi uyumu işaret ederken, RMSEA (Root Mean Square Error 
Approximation), SRMR (Standardized Root Mean Square Residual), GFI (Goodness 
of Fit Index) ve AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) değerlerinin kabul edilebilir 
sınırlar içerisinde oldukları görülmüştür (Ustasüleyman, 2008;169). Şekil 2’de yapı-
sal modelde yer alan parametreleri gösteren AMOS çıktısı görülmektedir. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



54                                      Internati onal Journal of Economic and Administrative S tudies  

Year:3  Number:5, Summer 2010   ISSN 1307-9832 
 

Şekil 2: Yapısal Model 
 

 

3.2. Yapısal Model Hipotezleri  
 

Çalışmamızın temelini oluşturan hipotez testi sonuçları Tablo 5’de görülmek-
tedir.  

Tablo 5 incelendiğinde müşteri odaklı çalışmanın çalışanların iş doyumu üze-
rinde negati f, yönetimde önce insan anlayışının iş doyumu üzerinde poziti f, tam ka-
tılımın çalışan stresi üzerinde negati f, yönetim liderliğinin ve iş doyumunun moti-
vasyon üzerinde poziti f,  fiziksel çevre faktörlerinin stres üzerinde poziti f ve % 5 
anlamlılık seviyesinde anlamlı etkilerinin olduğu ortaya çıkmıştır. 
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Tablo 5: Hipotez Testi Sonuçları 
Regresyon Katsayıları Tahmin  Standart Hata P değeri Hipotez 
Đş doyumu                     müşteri -0,295 0,136 0,03 Kabul 

Đş doyumu                     insan 0,801 0,115 0,0001 Kabul 
Đş doyumu                     katılım 0,280 0,161 0,082 Red 
Đş doyumu                     liderlik 0,124 0,111 0,264 Red 

Çevre                           analiz -0,043 0,081 0,591 Red 
Motivasyon                   insan 0,031 0,122 0,802 Red 
Stres                             insan -0,101 0,118 0,392 Red 

Motivasyon                   katılım 0,130 0,111 0,242 Red 
Stres                             katılım -0,621 0,147 0,0001 Kabul 
Motivasyon                   liderlik 0,277 0,092 0,002 Kabul 

Motivasyon                   iş doyumu 0,303 0,095 0,001 Kabul 
Stres                             çalışma ortamı 0,570 0,091 0,0001 Kabul 

  

4. Sonuçlar ve Öneriler 

Analiz sonuçları incelenecek olursa çalışanlarda iş doyumu üzerine etkisi 
olan faktörler müşteri odaklılık ve yönetimin önce insan anlayışını benimsemesidir. 
Ancak müşteri odaklılığın iş doyumu üzerinde negatif bir etki yarattığı ortaya çık-
mıştır. Günümüz rekabet ortamında müşteriye kaliteli ürün sunmanın yanında, bu 
ürünü en hızlı biçimde teslim etmenin kaçınılmaz olduğu görülmektedir. Bu doğrul-
tuda işletmeler üzerinde ciddi bir teslimat baskısı oluşmakta ve bu baskı çalışanlara 
doğrudan etki etmektedir. Baskı neticesinde çalışanlar üzerinde ortaya çıkan stres, iş 
tatminsizliğine ve hatta işten ayrılmaya kadar uzanan bir sonuç ortaya çıkarmakta-
dır. Bu sebeplerden dolayı yönetimin müşteri isteklerini ön planda tutmasının, çalı-
şan üzerinde iş tatmini açısından olumsuz bir etki yarattığı ortaya çıkmıştır. Bununla 
beraber yönetimin önce insan yaklaşımının beklenildiği gibi çalışanlarda iş doyu-
munu artırdığı görülmüştür. Bu sonuç literatür ile uyum göstermektedir (Günbatan, 
2006). Örgütler, çalışanlarının kararlara katılımlarını sağl amak için onları ce-
saretlendirmeli, ortam hazırlamalı ve ödüllendirmelidir. Katılım için bir altyapı 
oluşturmalıdır. Aksi takdirde TKY’nin işletmede benimsenmesinde son derece 
önemli rol oynayan katılım fonksiyonu giderek zayı flayacak ve işgücünün doyum-
suzluğuna yol açacaktır (Kitapçı, 2006).Tam katılım ve yönetimin liderliği faktörle-
rinin iş doyumu üzerinde olumlu etkileri olmasına rağmen % 5 anlamlılık düzeyinde 
istatistiki kabul görmemiştir.  

Yönetimin karar alma sürecinde alt ve orta kademe çalışanların fikirlerini ala-
rak tam katılım sağlama yaklaşımlarının, çalışanlarda ortaya çıkan stresi azaltıcı 
yönde etki gösterdiği belirlenmiştir. Bu durum literatür ile uyum göstermektedir 
(Paşa, 2007). Ayrıca işletme içerisindeki ortamın çalışanlarda stres yarattığı ortaya 
çıkmıştır. Bu sonuç bize uygulama yapılan işletmelerdeki çalışma şartlarının çalışan-
lar için uygun olmadığını göstermektedir. Bununla beraber, önce insan yaklaşımının 
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stresi azaltıcı yönde etki yaptığı belirlenmiş ancak % 5 anlamlılık düzeyinde istatis-
tiki kabul görmemiştir. 

Yapılan çalışma sonucunda çalışan motivasyonu üzerinde etkili olan faktörle-
rin, yönetimin liderliği ve çalışanların iş doyumu olduğu belirlenmiştir. Motivasyon 
ile tatmin arasındaki ilişki, gerçekte, karşılıklı etkileşim biçimindedir. Tatmin olmuş 
kişinin, motive olabilmesi için gerekli ortam hazı rlanmış demektir. Çünkü tatmin 
olan birey, davranışını değiştirmeye ve güdülemeye oldukça uygun bir durumdadı r. 
Başka bir deyişle, motivasyon tatmin yaratabilir (Günbatan, 2006; Babacan, 2000). 
Đşletmelerde çalışanların motivasyonlarını artırmak için çeşitli içsel ve dışsal ödüller 
verilir. Dışsal ödül genelde yöneticilerin verdiği parasal ya da parasal olmayan ödül-
lerdir. Đçsel ödüller ise takdir edilmek, başarma duygusu v.b gibi ödüllerdir. Çalışan-
ların aldığı içsel ve dışsal ödüller sayesinde sağladığı motivasyon onun iş verimlili-
ğini yani yüksek performansını yansıtan davranışın artmasına yol açacaktır 
(Barutçugil, 2004). 

Trabzon Organize Sanayi Bölgesinde faaliyet gösteren ve ISO 9000 Kalite 
Güvence Sistemi Standardı belgesine sahip işletmelerde yapılan bu çalışma netice-
sinde ortaya konulan hipotezlerin tam anlamıyla kabul  görmemesi işletmelerde uy-
gulanan yönetim sisteminin tam anlamıyla toplam kalite yönetimini yansıtmamasın-
dan kaynaklanabilmiş olacağı tahmin edilmektedir.  

Bu sonuçlar ışığında çalışan performansını artırmaya yönelik atılacak adım-
larda dikkat edilmesi gereken noktalar;  

- Çalışanların birer insan olduğu unutulmamalı, makina yatırımlarının ya-
nında insana yatırım yapma gereği gözden kaçırılmamalıdır. 

- Özellikle çalışanlar ile ilgili kararlar alınırken kendilerinin de alanları ve 
sorumlulukları dahilinde fikirlerinin alınması sağlanmalıdır. Böylece çalışanlar ken-
dilerine değer verildiği kanısına varabilir ve daha yüksek performans düzeyine ula-
şabilirler. 

- Đşyeri fiziksel ortamının çalışan performansını etkileyen önemli bir faktör 
olduğu görülmüştür. Çalışanlar için tasarlanmış ergonomik çalışma ortamları per-
formansı artırıcı, işgücü kayıplarını azaltıcı yönde etki etmektedir. Seçilen örnek 
grubuna ait işletmelerdeki fiziksel ortamın çalışanlar için uygun olmadığı belirlen-
miş ve çalışanlar üzerinde stres yarattığı ortaya çıkmıştır.  

- Đşletmelerin sahip oldukları ISO belgesinin gereği olan yönetim anlayışını 
tam anlamıyla hayata geçiremedikleri bir gerçektir. Bu bağlamda yapılacak iyileş-
tirmeler çalışanların performansında önemli bir artış sağl ayacak ve genel işletme 
performansına da doğrudan etki edecektir. 
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EK 1. Anket Soruları 
  
Müşterilerin mamulümüz hakkında ki şikayet, görüş ve düşüncelerine ait bilgiler toplanır ve değerlendi-
rilir 
Yeni ürün tasarımında müşteri gereksinimlerine önem verilir 
Müşterilerinizin ürün kalitenizle ilgil i tatmin derecesi yüksektir 
Firmanız müşteri isteklerini ön planda tutmaktadır 
Müşteri beklentisi doğrultusunda ürün ve hizmet kalitesi geliştiri lmektedir 
Đşletmemiz düzenli olarak müşteri tatmini için araştırmalar yapar 
Đşletmemiz müşteri odaklı çalışmaktadır 
Kalite amaçları müşteri istekleri doğrultusunda belirlenir 
Müşteri ihtiyaçlarını belirlemek için sürekli geziler düzenlenir 
Müşteri şikayetlerini çözümleyebilecek bir yönetim ekibi oluşturulmuştur 
Đşletme bünyesinde toplantılar düzenleyerek müşterilerin sorunlarını direkt olarak öğrenmek gereklidir 
Müşterilerimizin miktar ve ürün karakteristiği bakımından şu andaki ve gelecekteki isteklerini biliyoruz 
Đşletmemizde ihtiyaçlar ve işgücü, müşteri istekleriy le etkili olarak yay ılmıştır 
Yeni ürün dizaynında ve servis işlemlerinin yapılmasında müşterilerimizin isteklerini göz önünde bu-
lundururuz 
Đşletmemizde müşteri memnuniyeti sistematik ve düzenli olarak ölçülür 
Đşyerinde, çıkarlarım gözetilir 
Đşyerinde fikirlerime saygı duyulur 
Đşyerinde, çalışanlar geçici sürelerde farklı bölümlerde görevlendirilir  
Đşyerinde, ana işim yanında farklı görevlerimde vardır 
Đşyerinde, işçilere bilgi ve becerilerini yükseltici eğitimler verilir 
Đşyerinde, işçilere motivasyon artırıcı faaliyet fırsatı verilir 
Đşyerinde, yöneticilerin tutumu adildir 
Bütün çalışanlar için iy i bir kariyer planlama, eğitim ve proses gelişimi vardır. 
Đşçi esnekliği, çok yönlülük ve eğitimler performans gelişiminin desteklenmesi için aktif olarak kul lanı-
lır. 
Đşletmemiz, tedarikçilerin kalite ile ilgili faaliyetlerine sürekli olarak katılır 
Üst yönetim kalite yönetimi faaliyetlerine aktif olarak katı lır 
Üst yönetim çalışanların kalite yönetimine bağlılığını artırmak için cesaret verir 
Çalışanlar kalite yönetimi faaliyetlerine katılır 
Đşletmemizde kalite ile ilgili şikayetler dinlenir 
Firmamızın tüm kısımları koordineli bir ortamda birlikte çalışırlar ve temas halindedirler 
Firmamızda çalışanların kalite yönetimine katılımlarını artırmak için prim sistemi uygulanmaktadır 
Sorunların çözümünde ekip çalışması uygulanır 
Çalışanlar firmanın başarısı için her türlü gay ret ve çabay ı sarfeder 
Đşyerinde, karar alınırken düşüncelerime önem verilir 
Đşyerinde, sadece verilen görevleri yaparım 
Đşyerine karşı kendimi sorumlu hissederim 
Çalışanlar kalitenin kendi sorumluluklarında olduğunu bilir 
Üretim ve serviste meydana gelen hataları belirlemek, analiz etmek ve ortaya çıkmalarını önley ici ted-
birler alınmaktadır 
Đşyerinde sürekli olarak kalitey i artırıcı faaliyetler uygulanır 
Đşyerinde değişimler büyük hacimlerde yapılır 
Yeni ürünler üretilmeden önce iy ice denenir ve gözlenir 
Đşletmemiz süreç kontrol ve geliştirme için PUKÖ (Planla-Uygula-Kontrol et-Önlem al) kullanır 
Đşletmemizdeki kali te sistemi sürekli olarak geliştirilir  
Đşletmemizde kriz zamanında reaksiyon verme yerine sürekli iy ileştirme yolu izlenmektedir. 
Üst yönetim, kalite  yönetimi faaliyetlerine aktif olarak katı lır 
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Üst yönetim, kalite ile ilgili kavram ve teknikler hakkında ki bilgi lerini sürekli günceller 
Üst yönetim, stratej ik önemi olan toplantılarda kalite ile ilgili konuları tartışır  
Üst yönetim, uzun dönem işletme başarısını gözetir 
Üst yönetim, kalite ve kurum misyonu hakkında ileri görüşlü ve amaç tutarlılığı içindedir 
Üst yönetim, çalışanlara yapıcı ve eğitici yaklaşımlar göstermektedir 
Bir bütün olarak işimden sağladığım maddi kazanç bende doyum sağlamaktadır 
Çalıştığım işletmede, ücret dışında ayni yardımlar yapılmaktadır. 
Çalıştığım işletmede, tüm personele yönelik özel eğlenceler düzenlenmektedir. 
Çalıştığım işletmede, iş güvencem bulunmaktadır 
Çalıştığım işletmede, gösterdiğim başarılar diğer ilgililerin gözleri önünde takdir edilmektedir 
Çalıştığım işletmede, yükselme olanağım bulunmaktadır 
Çalıştığım işletmede, çalışanlar arasında adil görev dağılımı yapılmaktadır 
Çalışanların fark edilmesi ve ödüllendirilmesi, çalışanların kalite yönetimine sadakatini teşvik eder 
Đşyerimde yaptığım işle ilgili yeterli bilgi ve deney ime sahibim 
Çalışma ortamdaki gürültü şiddetinin fazlalığ ı performansımı düşürür 
Çalışma ortamının yetersiz aydınlatılması sebebiy le performansım düşmektedir 
Çalışma ortamı kışın yeterince ısıtılmadığından performansım düşmektedir 
Çalışma ortamı yazın çok sıcak olduğundan performansım düşmektedir 
Çalışma ortamı çok kalabalık olduğundan performansım düşmektedir 
Çalışma ortamımı sağlıklı ve güvenli bulmamaktay ım 
Çalıştığım işle ilgil i olarak iş kazalarına karşı gerekli tedbirler alınmaz 
Çalışma koşulları işimde verimsiz olmama sebep olur 
Fabrikada iy i bir çalışma ortamı yoktur (oda, klima, teknik donanım vb.) 
Toplumda ”saygılı bir kişi” olma şansı verir 
Vicdanıma aykırı olmayan şey ler yapabilme şansım vardır 
Kendi yeteneklerimi kullanabilme şansım vardır 
Başkaları için bir şey ler yapabilme olanağına sahibim 
Kendi yeteneklerimle bir şey ler yapabilme şansım vardır 
Kendi kararlarımı bana uygulama şansı verir 
Bu fabrikada çalışmaktan gurur duyuyorum 
Ücret benim için en önemli tatmin aracıdır 
Şu an aldığım ücretten memnunum 
Ücretimi eğitim, bilgi, yeteneklerime uygun buluyorum 
Đşyerimde bana yapabileceğimden fazla iş verilmektedir 
Đşimle ilgili olarak gelecek korkum vardır 
Đhtiyaç duyduğumda arkadaşlarımdan yardım alamıyorum 
Đş kazalarından dolay ı kendimi güvende hissetmiyorum 
Đşyerimde yöneticiler tarafından otoriter baskı uygulanır 
Görevimle ilgili sorumluluklarım açık değildir  
Đşyerimin fiziksel çevresi çalışmak için uygun değildir 
Çalışma arkadaşlarımla aramda devamlı problemler oluşmaktadır 
Đşimi severek yapmıyorum 
Üzerimde işlerin çok kısa sürede bitirilmesi baskısı vardır 
Đşyerimde çalışanlar arasında ücret dengesizliği olduğunu düşünüyorum 
Çalışanlar arasında dedikodu yaygındır 

 
 

 
 

 


