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Oz

Tim pazarlama uygulamalarinin gelecekte basarili olabilmesi i¢in “Toplam
Kalite Yonetimi”, dijital ekonominin ve bilgi ¢aginin isletmeleri diinya c¢apinda
rekabet ortamina ¢ektigi bir donemde, ¢cok dnemli bir yeri olan stratejik bir kavram
olarak ortaya cikmaktadir. Isletmeler, degisen pazarlama ve satis stratejilerine ayak
uydurabilmek ve bu degisimi iyi yonetebilmek icin sadece isletme dis1 miisterilerin
memnuniyetini saglamaya caligmalari yeterli olmamis bunun yaninda isletme igin
biiyiikk bir satis potansiyeli olusturan i¢ miisteri memnuniyetine de biiyilk onem
vermek zorunda kalmislardir. Bu memnuniyeti saglayabilme amaci firmalarin
Toplam Kalite Anlayisina bagvurmalarina neden olmaktadir. Adi gecen galismada

Toplam Kalite Anlayisinin  igsel pazarlamaya olan etkisi ve katkisi
sorgulanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Icsel pazarlama, Miisteri odaklilik, Kalite, Toplam
kalite

Abstract

Total quality management become a very substantial strategic concept for
being successful with all marketing applications while digital economy and
information age attract businesses into competitive world arena. To provide
satisfaction of external customer hasn’t been enough for the business, also they have
to give importance their own internal customers who have considerable potential for
businesses sales. Companies apply Total quality management for aim of providing
customer satisfaction. This mentioned study, the efficiency and contribution of total
quality management on internal marketing is questioned.
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1. Giris

Hizla degisen ve kiiresel diinyada modern pazarlama anlayigsinda da
gelismelerin olmasi kaginilmazdir. Modern pazarlamanin odak noktasi kabul edilen
miisteri ¢agdas anlayista i¢ ve dis miisteri olarak iki grupta incelenir olmustur.
Uretilen mal ve hizmetleri satin alarak isletmeye gelir saglayan miisteri kadar, belki
daha da oOnem arz eden i¢ miisteri denilen isletmenin insan kaynaklar1 ve
calisanlaridir. Bu gelismeler yeni bir pazarlama yaklasimi olan “ I¢sel Pazarlama”
anlayisinin dogmasina neden olmustur. Bu anlayigin isletmelerde verimli ve etkin
kullanilabilmesi de toplam kalite anlayisinin benimsenmesi ve uygulanabilmesiyle
ilintilidir.

Yukarida adi1 gegen ilgili calismada oncelikle igsel pazarlamanin konusu,
amagclar1 ve yararlari irdelenmektedir. Calismanin devaminda toplam kalite anlayist
aciklanmakta ve igsel pazarlama ile iligkisi tizerinde durulmaktadir. Son olarak da
Adiyaman’daki igveren ve yoneticilerle i¢sel pazarlama ve toplam kalite anlayisi ile
ilgili bir anket ¢alismast yapilmis ve sonuglar “frekans yontemi” ile analiz edilmis
ve sonuglar yorumlanmuistir.

2. lcsel Pazarlama

Yakin gegmiste goriilen dis miisteri odakli pazarlama ve satig stratejileri
giiniimiizde yerini firma galisanlart yani i¢ miisteriler i¢in de uygulanabilirligini
dikkate alan, Ronesans niteliginde revizyon da denilebilecek, stratejilere birakmustir.
Bu degisim genel anlamada olumlu bir yenilenmedir. Ciinkii verilen kararlarin
dogrulugunun i¢ miisteriler nezdinde denendikten sonra disa agilma politikasinin
benimsenmesi isletmelere zaman, maliyet, prestij ve daha pek cok agidan artilar
getirecektir. Bunun disinda sayet herhangi bir hata yapilmissa, isletmelerin geriye
donerek hatalarini bertaraf etme sansinin artma olasiliginin mevcudiyeti de bir baska
olumlu faktdr olarak karsimiza cikmaktadir. Ifade edilen gerekceler sebebiyle
basarili firmalar miisterilerine ulagsmadan &nce, c¢alisanlari {irettiklerinden
kullanmaya sevk edip, ¢alisanlarin tatminine 6ncelik vermektedir. Nedeni ise; igsel
pazarlamaya islerlik kazandirmanin yolu motive olmus ve ayni zamanda miisteri
odakli ¢alisan1 ele gecirmekten baska bir deyisle kazanmaktan gegmektedir (Diindar,
2006, s. 132). Ciinkii i¢sel pazarlama, “firma faaliyetlerini gerek i¢ gerek dis
miigterilerin tatminini saglayacak sekilde organize etmek, nihai firma misyonuna
ulasmak amaci ile yetenekli personeli istihdam ve muhafaza etmek, firmanin tim
calisanlarint igsel iletisimi ve motive edici diger unsurlari kullanarak dis miisteri
tatminini saglamaya yoneltmektir” (Yaprakli, 2001, s. 59).

Hizla degisen eckonomik kosullar, isletmeleri yeni kosullara uyum
gostermeye zorlamaktadir. Giinlimiizde ayakta kalmak isteyen isletmeler dis misteri
odakli pazarlama faaliyetlerine ilave deger yaratacak bigimde pazarlama ve satis
stratejilerini yeniden yapilandirmaktadirlar. ilave deger, organizasyonun rekabet
yetkinligini giiglendirmeye doniik calismalari ifade etmektedir (igsel pazarlama
cabalar1). I¢sel Pazarlama i¢ miisteri odakli olarak sinirlandirilan bir pazarlama
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tiiriidiir.  Baska bir deyisle I¢sel Pazarlamanin hedef miisteri kitlesi firma
calisanlaridir. Ozellikle isletmelerin iiretmis olduklar iiriinlerin tiiketilmesi ve kalite
geri bildirim noktasinda igsel pazarlama hedef kitlesi, potansiyel hedef kitlesi
hareketlerini (davraniglarini) 6nceden tahmin edebilmek ve gerekli olan tedbirlerin
almabilmesi konusunda biiyiik 6nem arz etmektedir.

3. Miisteri Odakhhk Kavramm

Miisteriler organizasyon ya da fonksiyonel birimlerce {iretilen mal ve
hizmetleri satin alan kisilerdir. Miisterinin 6nemi orgiitsel teoride, stratejik yonetim
ve pazarlamada her zaman vurgulanan bir konu olmustur. Buna karsilik, misteri
odakli politikalari, reel aktivitelere transfer edecek 6zel metotlar1 6neren yazarlarin
sayist oldukca sinirlidir. Bu konudaki yaklagim ve calismalar ¢ogunlukla kalite
giiclendirme programlarina yogunlagsmaktadir (Akgeyik, 2010, 855).

Gilinlimiiz sartlarinda miisteri kavramini, degisen ekonomik ve olusan yeni
miisteri tiirlerine binaen (dijital miisteri), yeni bir tanimlama bulmakta, miisteri
hizmeti ve bu hizmetin karsilanmasi anlayisii da biitiiniiyle degistirmektedir.
Isletmeler, iiretim odakli olan geleneksel yaklasimlarmin aksine, artik miisteriyi
(hem i¢ hem dig) merkez alan ve miisteri ihtiyag, arzu ve beklentilerini karsilamanin
odak oldugu modelleri gelistirmektedirler. Miisteri beklentilerini en kaliteli ve en
ucuz sekilde yerine getirebilme anlayisi, her seyden once isletmeleri, ana faaliyetleri
ile misterileri arasindaki engelleri ortadan kaldirmaya veya miimkiin olan en aza
indirmeye yoneltmekle kalmamis, i¢sel pazarlama anlayisi ve Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalarryla da miisterileriyle etkilesimi saglayan kendi ¢alisanlarinin
begenisini toplayarak/kazanarak, onlarin memnuniyeti iizerinden gergek misteri
memnuniyeti yaratmaya yoneltmistir.

Kuruluglar miisterilerine baglidir, bu nedenle miisterinin simdiki ve
gelecekteki ihtiyaglarini anlamali, miisteri sartlarini yerine getirmeli ve misteri
beklentilerini de asmaya istekli olmalidir (Kumbasar,2009, s. 27).

3.1. icsel Pazarlama Asamalari

Igsel Pazarlama kavramimin gelisimi incelediginde Varinli, birbirine bagl
iic asamadan bahsetmektedir.
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Calizan Tatrmini

Asamast

Dliigten Yanlii
Azamasi

Strateji Uy gulama DeFsim
Yanetimi Agamass

Sekil 1: I¢sel Pazarlamanin Gelisim Asamalar

a. Cahsan Tatmini Asamasi: Bu asamada, igsel pazarlama ile ilgili
yapilan ¢alismalarin odak noktasini ¢alisan motivasyonu ve tatmini olusturmaktadir.
Boyle bir odaklamanin gerisindeki sebep, ig¢sel pazarlamanin 6ziiniin “hizmet
kalitesini iyilestirme” gabalarina dayanmasidir. Dolayisiyla bu asamada, isletmenin
tatmin olmus misterilere ulasabilmesi i¢in tatmin olmus ¢alisanlara sahip olmasinin
gerekliligi vurgulanmaktadir. Calisan tatmini saglamak icin ise onlara miisteri gibi
davranilmasini gerektirmektedir (Varinli, 2008, s. 109).

b. Miisteri Yonliiliik Asamasi: Miisteri yonliiliik, hedef alicilar1 yeterli bir
sekilde anlama, onlarin ihtiyaglarina yeterli bir sekilde cevap verme ve alicilar igin
siirekli {istiin deger yaratmaktir (Delihoca, 2006, s. 1). Firma ¢alisanlarinin, en iyi
hizmet i¢in motive olmus olmalari, firma basarisi igin tek basina yeterli degildir.
Firmanin devamliliginin bagh oldugu satis aktivitelerinin maksimum diizeyde
yapilabilmesi i¢in, c¢alisanlarin da miisteri yonlii olmalar1 gerekir. Bu asamanin en
can alict noktasini, miisterilerini taniyan, miisteri istek ve beklentilerine cevap
verebilecek potansiyele sahip yani misteri yonlii c¢aligan sahibi olmak
olusturmaktadir. I¢sel pazarlamanin ikici kaburgasim bu agama teskil etmektedir.

c. Strateji Uygulama/Degisim Yonetimi Asamasi: Bu asamada igsel
pazarlama, firmanin sahip oldugu tiim stratejik planlari uygulama ve bu planlarin
amaglarina ulagsmasinda kullanilabilecek bir enstriiman olarak karsimiza
cikmaktadir. I¢sel pazarlama uygulamalari araciligiyla calisanlar, isletme amaglart
dogrultusunda egitilir ve motive edilir ve strateji uygulama odakli hale getirilir
(Varinli, 2008, s.111).
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3.2. i¢sel Pazarlamanin Amaclari

Igsel pazarlama kavrammin ana amaci, isletme ydnetiminin ¢alisanlarin
ihtiyaclarim1  dikkate almasi ve caliganlarin motivasyonunu saglamasidir. Igsel
pazarlama faaliyetlerinin basarisi, ¢alisanlarin 6rgiitsel baglilik, is motivasyonu ve is
tatmini gibi pozitif is tutumlarma sahip olmalarim saglamakla miimkiindiir. I¢sel
pazarlama anlayisina gére bir isletmenin ilk pazar calisanlaridir. I¢sel pazarlama
uygulamalari yolu ile ¢alisan ihtiyaclarinin giderilmesi, ¢aliganlarin motive edilmesi,
calisanlarin i§ tatminini arttirarak, Orgilitten ayrilma egilimini azaltmakta ve
boylelikle dis Miisteri tatmini ve sadakatinin aratilmast miimkiin olmaktadir
(Candan, 20009, s. 2).

Icsel pazarlamanin diger bir temel amaci, dzellikle hizmet isletmelerinde,
miigteri yonlil bir orgiit kiiltiirii olusturarak, nitelikli elemanlar ige alarak, egiterek,
isletme igerisinde etkin bir iletisim sistemi saglayarak, ¢alisanlari motive ederek,
yani ¢aliganlarin tatmin oldugu etkin bir siire¢ olusturarak, dis miisteri tatmini
saglamaktir. Bu tatminin saglanmasi yoluyla, miisteri bagimlilig1 ve igletmeyi tekrar
tercih etme olasilig1 artacak ve sonugta isletme karliliginda ve Pazar payinda artiga
yol agacaktir (Varinli, 2008, s. 114).

1.4 . i¢sel Pazarlamanin Yararlar

Basaril1 bir i¢sel pazarlama, firmanin gelecegi istikrari tizerinde biiylik 6nem arz
etmektedir. Varinli, Arnett’ten alinti yaparak igsel pazarlamanin igletmelere
sagladig1 faydalari su sekilde siralamaktadir.

e Isten ayrilma oraninda diisiis

Hizmet kalitesinde artig

Caligan tatmininde artig

Organizasyonda degisime tepkilerde azalig(Varinli, 2008, s. 115).

lyi bir performans igin calisanlar1 (i¢ pazar) tesvik eder

Caligsanlara sorumluluk yiikleyerek konumlar1 giiclendirir ve ig garantisini

saglar. Clinkii egitilmis ve motive edilmis ¢aliganlar hicbir firma tarafindan

kaybedilmek istenmez

e Isletmede ortak bir is anlayis1 yaratir

e Miisteri tutma ve bireysel ¢alisabilme gelisimini artirir

e i¢ Pazarlama galisanlarin mesleki ve sosyal ihtiyaglar ile is kiiltiirii, yapist,
insan kaynaklar1 yonetimi, vizyon ve stratejiyi biitiinlestirir

e lyi bir koordinasyon ve is boliimleri (isletme birimleri) arasinda igbirligi
yaratir ( Sood, 2008, s. 8-16). Calisanlarin igletmede mutlu olmasi, ise
kendi isleriymis gibi sahiplenmeyi beraberinde getirerek, isten ayrilma
hissini minimuma indirir. Bu da yaptigi isi daha kaliteli yapmay1
tetiklerken, tatmin olmus olmanin verdigi haz ve sevkle, yeniliklere agik ve
kendini miisterisine adamus bir ¢alisan profili yaratir.
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I¢ pazarlamanin basarili bir sekilde uygulanmasim etkileyen sorunlar

I¢ pazarlama kavramimin negatif (kotii) anlasilmasi
Bireysel ¢atisma ve boliimler arasindaki ihtilaflar
Isletmede kat1 ve biirokratik bir drgiitsel yapilanma
Caligsanlarin 6nemsenmemesi

Yukarida sayilan unsurlar isletmede uygulanacak bir i¢ pazarlama planinin
basariya ulagsmasini engelleyebilecek cinsten sorunlardir

4. Toplam Kalite Yonetimi

4.1. Kalite Kavramm

Kalite kavraminin tarihi ticaretin tarihi kadar eskidir. Tiiketiciye lazim olan
malin, gercek anlamda tiiketicinin ihtiyaglarini karsilayacak mal oldugu, konusu her
zaman tartistlmigtir. Bu da kalite kavramini doguran en 6nemli etken olmustur.
Kalite Gereksinimleri daha ¢ok Devlet yonetmelikleri ile belirlenmistir ve yerine
getirilmemesi halinde ise yine devlet tarafindan belirlenen yaptirimlar uygulana
gelmistir (Osanna, 2002, s. 11).

Kalite, bir organizasyonun, iriiniin veya f{retim siirecini olusturan
calismalari, tim yoOnleriyle bir biitiin olarak, dnceden belirlenmis hedeflere ulasmak
icin yapilan faaliyetler biitiiniidiir (Osanna, 2002, 20).

Kalite, miisteri istek ve beklentileri yerine getirerek yiiksek bir miisteri
memnuniyeti yaratilmasidir (Dubs, 2004).

Miisterilerin daha genis anlamda toplumun dnceden tahmin edilmis veya
belirlenmis beklenti, arzu ve isteklerini yerine getirilmesidir (Dunkhorst, 1999, 35).

Dar anlamda kalite, lriin kalitesi demektir. Genis anlamda, kalite, is
kalitesi, hizmet Kkalitesi, iletisim kalitesi, proses kalitesi, is¢iler, miihendisler,
idareciler ve yoneticiler dahil insan kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin
kalitesi vb. dir (Ishikawa, 1995, s. 47).

Tanimlarda da goriildiigii gibi genel anlamda kalite, miisteri beklentilerini
tam anlamiyla yerine getirebilmektir. Bu bazen {iriiniin ger¢ek manada saglam
uretilmesi, bazen konforlu ve bazen de hem konforlu hem de kaliteli iiretilmesi
anlamina gelir. Glinlimiizde miisteri memnuniyeti olarak, kaliteli ve konforlu {iriiniin
miimkiin olan en uygun fiyata satilmasi olarak algilandig: icin, ki bu dogrudur,
konfor veya tiriiniin kullanilabilirligi kalitenin yerini almis durumdadir.

4.2. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Gliniimiiz rekabet ortaminda gerek ¢alisanlarin  gerekse miisteri
ihtiyaglarinin ve tatmininin biiylik 6nem kazanmasi, isletmeleri yeni arayiglara
yoneltmis, sonug olarak orgiitteki her seyin kaliteli olmas1 anlamina gelen Toplam
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Kalite felsefesinin 6nemi artmistir. Rekabetin iistiinliik kazanabilmenin yolu, kaliteli
mal ve hizmet liretiminden ge¢mektedir. Bunun farkina varan isletmelerde, toplam
kalitenin farkina varmistir. Bu gercevede, isletmelerdeki c¢alismalara oncelikle,
calisanlarin niteliginin arttirllmasindan baglanmast gerekmektedir. Daha sonra
yapilmasi gereken ise, {iretim siirecinde kalitenin arttirilmasi ve miisteri
mutlulugunun saglanmasi tizerinde durulmasidir (Merter, 2006, s. 47). Bu da igsel
pazarlama faaliyetleri kaginilmaz hale getirmistir.

TKY, kalite ile ilgili organizasyonun, kontrolii ve yonetimi gibi, bir birine
bagli faaliyetler biitiiniidiir. Bu faaliyetler, kalite planlama, yonetim, kalite giivence
ve iyilestirme aracilifiyla, kalite politikasinin, amaglarinin, sorumluluklarinin ve
uygulamalarinin belirlenmesi faaliyetleridir (Schramm, 2006, s. 16).

TKY, istenilen kalitenin igletmede kalic1 olarak kalabilmesi i¢in yapilmasi
gereken organizasyonel faaliyetlerin biitiinii olarak anlasilir (Dunkhorst, 1999, s.
42).

Bir bagka tanima gore toplam kalite yonetimi, ortak hedefi paylasarak ekip
halinde ¢aligmay1, miisterilere en istiin degerler yaratmayi, degisimi desteklemeyi,
yaraticiligi  &dillendirmeyi ilke edinerek, giiciinii insanlardan alan ve
miitkemmelligin saglanmasinin tiim ¢alisanlarin sorumlulugu oldugunu savunan bir
yonetim felsefesidir (Johanson, 1994, s. 18 & Diindar, 2006, s. 4).

Gerek I¢sel Pazarlama gerekse TKY incelendiginde, ikisinin de basarisinin
insan merkezli oldugu goriilmekte dedir. Isgdéren ne kadar kalifiye bir anlamda
kaliteli olursa, ortaya ¢ikacak iste de o derecede kaliteli olur ve miisteri
memnuniyeti saglar. Ozellikle hizmet sektoriinde cahisan isletmeler icin calisan
kalitesi vazgecilmez bir unsur olup, verilen hizmetin kalitesini dolayisiyla miisteri
memnuniyetini birebir etkilemektedir. TKY, I¢sel Pazarlama ve Insan birbirinin
icine girmis, kristallesmis ve birebirinden ayrilmaz {i¢ silahsorlar gibidir. Yukarida
soylenenleri sekilsel olarak ifade edilecek olursa bu konunun daha iyi anlagilmasini
saglayacaktir.
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Sekil 2: TKY, I¢sel Pazarlama ve Insan iliskisi

4.3. Toplam Kalite Yonetiminin Amaclari

Toplam Kalite Yonetiminin amaglart genel olarak su sekilde siralanabilir
(Merter, 2006, s. 54):

e Verimlilik ve Etkililik (Etkinlik)

e  Yeniden Yapilanma ve Orgiitsel Gelisim

e Etkin Stratejik Yonetim

o Kalite Gelistirme ve Miisteri Memnuniyeti
e Pazar Payi, Karlilik ve Rekabet Gelistirme

TKY de temel olay, hatalar1 ayiklamak veya belirlemek degildir. Esas olan,
hata yapmamay1 saglamak veya hataya mahal verebilecek durumlari tespit ederek
onceden engelleyecek tedbirler almayr saglamaktir. Hata olusumu, faaliyetin
planlama asamasinda olabilecek aksakliklari 6nceden belirlemek ve karsit 6nlemler
almak (Brainstorming bu baglamda yardimec1 olabilir), tespit edilen muhtemel hata
kaynaklarimi 1slah etmek ve faaliyeti bir siire¢ olarak algilayarak, siirekli bir kontrol
ve iyilestirme yaparak, engellenebilir. Kaliteyi devamli kilmak adina, TKY’nin
sunmus oldugu ve ayni zamanda hedefleri olan bu faydalari etkin bir sekilde
uygulamak gerekir.

5. 1lc¢sel Pazarlamada Toplam Kalite Yonetimi fliskisi
Icsel pazarlama ve toplam kalite yonetimin ortak hedefi, i¢ miisteri

memnuniyetini saglayarak, asil hedefi olan dis miisteri memnuniyetini maksimuma
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¢ikarmak, firmanin devamliligini ve rekabet giiciinii korumak ve yiikseltmek, var
olan miisteri potansiyeli iizerinden, hizmet, iletisim ve iriin kalitesinin yerinde
oldugu propagandasi yaparak yeni miisteri kazanmak, kisaca Igsel pazarlama ve
TKYyi birbirine iyi bir sekilde kombine ederek, firma kar marj1 ve imajini korumak
ve yiikseltmektir.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesine uygun olarak igsel pazarlama, igsel
miigteriler olarak tiim ¢aliganlara ve boliimlere yaklagmakta ve isletme icerisinde
calisanlar1 ve boliimleri i¢sel tedarikei olarak incelemektedir. Bu yaklasimin temel
varsayimi, i¢sel miisteriler ile hizmet islemlerinin kalitesini artirmanin isletmenin
digsal miisterilerle hizmet islemlerinin kalitesini pozitif bir sekilde etkileyebildigidir.
Bunun yani sira sdz konusu varsayima i¢ miisteri odaklilik konusu da eklenmekte ve
calisanlarin tatminini saglayacak olan egitim, {icretlendirme, haberlesme gibi
politikalarin 6nemi vurgulanmaktadir (Coban, 2004, s. 6).

6. Uygulama
6.1. Arastirmanimin Amaci ve Kapsam

Yapilan bu ¢aligmadaki amag; kalkinmada 6ncelikli illerimiz arasinda yer
alan ve Giiney Dogu Anadolu Boélgesinin kalkinmada 6ncelikli illerinden biri olan
Adiyaman’da kurulan ve kurulacak olan isletmelerin dikkatini i¢sel miisteri olarak
kabul edilen insan kaynaklarina dikkat cekebilmektir. Ciinkii ¢agdas anlayista,
kaliteli mal ve hizmet iireterek miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini elde
etmenin, toplam kalite anlayisini benimseyen i¢sel miisteriyle miimkiin olabilecegi
kabul edilmektedir.

Gelismis illere kiyasla ¢ok fazla endistriyel isletmesi olmayan
Adiyaman’da yukarida belirtilen amag¢ dogrultusunda Adiyaman Ticaret ve Sanayi
Odasina kayitli olan 100 (yiiz) kadar isletmeyle anket yapilmak istenmis ancak
bunun 22 kadar1 anketi yanitlamistir. Elde edilen bu bulgular frekans yontemiyle
analiz edilmeye ve yorumlanmaya caligilmistir.

6.2. Yontem ve Orneklem

Yapilan aragtirmada objektif veriyi elde edebilme ve yorumlayabilmek i¢in
birinci dereceden, yani bizzat kaynagindan veya ilk elden olan, veri toplama
yontemi olan “anket yontemi” tercih edilmistir. Anket sorular1 “ Funnel” teknigine
gore, yani genelden 6zele dogru, hazirlanmigtir. Bu teknigin varsayimu, ilk 6nce 6zel
sorulara yer verildiginde bireylerin anket sorularini cevaplamaktan kaginacagi
diisiincesidir.

Aragtirma verileri, Orekleme grubunu olusturan Adiyaman Ticaret ve
Sanayi Odasina kayitli olan igverenlere yonelik g¢oktan se¢meli sorulardan olusan
anket formu uygulanmustir.
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6.3. Arastirmanin Simirhhk

Yapilan aragtirmada her ne kadar basta endiistriyel isletmeler olmak {izere
100 (yiiz) kadar isletmeyle anket yapilmak hedeflenmisse de, is adamlarinin

anketimize  yanit  vermek  istememeleri,

olusturmaktadir.

6.4. Bulgular Analiz ve Yorum

arastirmanin

sinirliligim

1. Genel Olarak isletmelerde Cahsan Elemanlara (i¢ Miisterilere) Gereken

Onem Veriliyor.

Genel Olarak isletmelerde Galigan Elemanlara (ig Miisterilere) Gereken Gnem
Veriliyor

Wkesiniide Katimiyorum
WKatimyorum

DAz Katilyorum
Wicatiyorum
Diesinlic Katiiyorun

Sekil 3: I¢ miisteri 6Snemi

Tablo 1: I¢ miisteri 5nemi

Gecerli
Yiizde Kiimiilatif
Oram Yiizde Orani
Kesinlikle
Katilmiyorum 304 304
Katilmiyorum 4,3 34,8
Az Katihlyorum 26,1 60,9
Katiliyorum 13,0 73,9
Kesinlikle
Katiliyyorum 26,1 100,0
Toplam 100,0

Bu sorudaki amag; Isletmelerin genel anlamda calisanlarina gereken
6nemi verip vermediklerini dgrenmektir. Anket sonuglarina bakildiginda cevap
verenlerin yaklasik olarak % 35 i¢ miisterilere gereken Onemin verilmedigini,
yaklasik % 40 ise gerekli 6nemin verildigini savunmaktadir. Arada ¢ok fazla bir fak
olmayip, i¢ miisterilere gerekli onem verilmesi hususunda biraz daha fazla mesafe

kat edilmesi gerektigi soylenebilir.

117



Dicle Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi Yil:1 C:1 S:1 Kis 2011 (108-126)

2. Genel Olarak isletmelerde Calhsan Elemanlarmn (i¢ Miisterilere) Egitim
Diizeyleri Yeterlidir

Tablo 2: I¢ miisteri egitimi

Genel Olarak isletmelerde Galisan Elemanlarin (ic Miigterilere) Egitim

Diizeyleri Yeterlidir
Gegerli Kiimiilatif
0 Yiizde Yiizde
LAz Katiiyorum
[ kesinikle Katilyorum Oram Oram
Byissing
Kesinlikle
Katilmiyorum 38,1 38,1
Katilmiyorum 14,3 52,4
Az Katihyorum 19,0 71,4
Katiliyorum 9,5 81,0
Kesinlikle
Katiliyorum 19,0 100,0
Toplam 100,0

Sekil 4: I¢ miisteri egitimi

Bu sorudaki amac¢; Genel anlamda isletme calisanlarinin egitim
seviyelerinin yeterliligini tespit etmektir. Veri sonuglarina bakildiginda, cevap
verenlerin yaklasik olarak % 52’ si calisan personelin yeterli egitim diizeylerinin
olmadigini, yaklasik % 30 ise yeterli egitime sahip olduklarini belirtmislerdir.
Sonuca bakildiginda i¢ miisterilerin (isletmelerde ¢alisan personelin) egitim
seviyelerinin istenilen diizeyde olmadig1 goriilmektedir.

3. Genel Olarak Isletmelerde Cahsan Elemanlara (i¢ Miisterilere) Asgari
Ucret Odeniyor ve Sigortalar1 Yapiliyor

Genel Olarak igletmelgrde Galisan Elemanlara (i Misterilere) Asgari Ucret Tablo 3: IQ mﬁsterl ﬁcret ve SlgOI’ta

deniyor ve Sigortalar Yapiliyor

atityorum

[ .

S Gegerli

Okesiiie Katiyorum Yiizde Kiimiilatif

Orani Yiizde Orani
Kesinlikle
Katilmiyorum 21,7 21,7
Katilmiyorum 8,7 30,4
Az Katihyorum 26,1 56,5
Katiliyorum 17,4 73,9
Kesinlikle 26,1 100,0
. ; - - . Katiliyorum
Sekil 5: I¢ miisteri iicret ve sigorta

Toplam 100,0
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Bu sorudaki amac; Ankete katilan isverenlerin ¢alisan personele sigorta
yapilip asgari {icret Odemeleri hakkindaki gorislerini  belirlemektir. Anket
sonuglarina bakildiginda cevap verenlerin yaklasik olarak % 30’ u ¢alisanlara asgari
licret 6demesi ve sigortalarinin olmadigini belirtirken, % 45°i ise asgari tcret
O6dendigi ve sigortalarinin yapildigi yoniinde goriis bildirmiglerdir. Sonuca
bakildiginda bolgemizde hala kiiglimsenemeyecek oranda sigortasiz ve asgari
iicretin altinda is¢i galistirildigini soylemek miimkiindiir..

4. Genel Olarak isletmelerde Cahsan Elemanlar (i¢c Miisterilere) Nitelikli
(Isin Uzmam) Kisilerdir '
Tablo 4: I¢ miisteri niteligi

Genel Olarak Isletmelerde Caligan Elemanlar (ic Misterilere) Nitelikli (isin Gegerli
Uzmani) Kisilerdir
Yiizde Kiimiilatif

Ei:ﬂ."dﬁif”"‘”w“’“‘” Oram Yiizde Oram

.KEIHIVDH‘J/;WN

Dlkesiniie Katiyorum Kesinlikle
Katilmiyorum 13,0 13,0
Katilmiyorum 30,4 43,5
Az Katthyorum 21,7 65,2
Katiliyorum 17,4 82,6
Kesinlikle
Katiliyyorum 174 100,0
Toplam 100,0

Sekil 6: I¢ miisteri niteligi

Bu sorudaki amac; Isletmelerde calisan personelin nitelikli kisiler olup
olmadiklarim1 6grenmeye yoneliktir. Elde edilen verilere bakildiginda yaklasik
olarak % 44’1 nitelikli olmayan kisilerin ¢alistirildigint savunurken, yaklasik % 35°1
ise nitelikli kisilerin ¢alistirildigini belirtmislerdir. Yani genel anlamda isletmelerin
isi iyi bilen uzman kisileri istihdam etmedikleri goriilebilmektedir.
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5. Genel Olarak isletmelerde Cahsan Elemanlar (i¢ Miisterilere) Miisteri
Memnuniyetini Biliyorlar

Tablo 5: Miisteri memnuniyeti

Genel Olarak Isletmelerde Galigan Elemanlar (i Miisterilere) Miisteri
Memnuniyetini Biliyorlar

B Gecerli
Yiizde  [Kiimiilatif
Oram Yiizde Oram
Kesinlikle
Katilmiyorum 8,7 8,7
Katilmiyorum 8,7 17,4
Az Katillyorum 30,4 47,8
Katiliyorum 21,7 69,6
Sekil 7: Miisteri memnuniyeti Kesinlikle 30,4 100,0

Katiliyorum
Toplam 100,0

Bu sorudaki amac; Isletmelerde calisan personelim miisteri memnuniyeti
konusunda bilgileri olup olmadigt konusu irdelenmeye ¢alisilmistir. Sonuca
bakildiginda ankete katilanlarin yaklasik % 52°lik yani yaridan fazlasi ¢alisanlarin
miisteri memnuniyetini bildigini belirtmiglerdir. Her ne kadar istenilen seviye
olmasa da iimit verici bir gelisme oldugu sdylenebilir.

6. Isletmelerde s Giicii Kalitesini Yiikseltmek I¢in Asagidaki Araclardan
Hangisi Oncelikli Olarak Kullanilmahdir?

Tablo 6: Is giicii kalitesi

de is Giicti Kalitesini Y

Igin Agag
Oncelikli Olarak Kullaniimalidir?

i Araglardan Hangisi

B i e e Gecerli
0l St Yiizde Kiimiilatif
ég;’;" e ema Oram Yiizde Oram
Calisanlara
Egitim Verme 42,9 429
Odiil ve Ceza 4.8 47,6
Uygulama
Calisanlara
Sorumluluk 19,0 66,7
Yiikleme
Cabsanlarla Iyi
iletisim Kurma 28,6 95,2
Diger 4,8 100,0
Sekil 8: Is giicii kalitesi Total 100,0
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Bu sorudaki amac; isletmelerde is giicii kalitesinin nasil artirilabilecegi
Ogrenilmeye calisilmigtir. Ankete cevap veren isverenlerin biiyilk c¢ogunlugu,
yaklasik % 43’1, “calisanlara egitim vermeyi” segmislerdir. Egitimin i¢ miisterinin
niteliginin artmasinda da biilyilik 6nem tasidig1 goriilmektedir.

7. Toplam Kalite Yonetimini (TKY) Daha Once Hi¢ Duydunuz mu?

Toplam Kalite Yénetimini (TKY) Daha &nce Hig Duydunuz mu?

Tablo 7: Toplam kalite bilgisi

Gegerli

Yiizde Kiimiilatif

Oram Yiizde Orani
Evet 85,0 85,0
Hayir 15,0 100,0
Toplam 100,0

Sekil 8: Toplam kalite bilgisi

Bu sorudaki amac; Isverenlerin Toplam Kalite Y&netimi hakkinda
bilgileri olup olmadig1 irdelenmis ve biiyiik ¢ogunlun, %85 oraninda haberdar

olduklar1 gézlemlenmistir.

8. Isletmenizde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Uygulamalar1 Var mi?

igletmenizde Toplam Kalite Y&netimi (TKY) Uygulamalan Var mi?

sssssss

Sekil 10: Toplam kalite uygulamasi

Tablo 8: Toplam kalite uygulamasi

Gecerli
Yiizde Kiimiilatif
Orani Yiizde Orani
Var 35,0 35,0
Yok 45,0 80,0
Fikrim Yok 20,0 100,0
Total 100,0

Bu sorudaki amac¢; Mademki biiyiik ¢ogunlugun Toplam Kalite Yonetimi
hakkinda bilgilerinin var oldugu bir oOnceki soruda belirlenmis. Oyleyse,
uygulayanin da ¢ogunlukta olup olmadigi 6grenilmeye calisilmistir. Ancak verilere
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bakildiginda Toplam Kalite Yonetimini uygulamayanlarin oranmnin (% 45),
uygulayanlarin oranindan (% 35) daha fazla oldugu goriilmektedir.

9. TKY Uygulamalar1 Baglaminda, Calisan Memnuniyeti, Dis Miisteri
Memnuniyetini Ne Kadar Etkiler?
Tablo 9: Calisgan memnuniyetinin

_ ] Gecerli
TKY Uygulamalan Baglaminda, Calisan Memnuniyeti, Dis Masteri
Memnuniyetini Ne Kadar Etkiler? Yﬁ[dc Kﬁmﬁlatif
Orani Yiizde Orani
Hi¢ Etkilemez 53 53
Az Etkiler 10,5 15,8
Etkiler 26,3 42,1
Cok Etkiler 57,9 100,0
Total 100,0

Sekil 11: Calisan memnuniyetinin

Bu sorudaki amac¢; Calisanlarin ( i¢ miisterilerin) memnuniyetinin, dis
miisteri memnuniyetine etkisi O0grenilmeye caligilmigtir. Anket sonuglarina
bakildiginda biiyiikk oranda, yaklasik % 84, etkili oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca
bakildiginda, i¢ miisteri (¢alisan Personel) memnuniyetine biiyiik dnem verilmesi
gerektigini sdylemek olasidir.

10. Egitim Durumunuz?

Tablo 10: Egitim durumu

Egitim Durumunuz?
) Gecerli
Bl Yiizde Kiimiilatif
Orani Yiizde Orani
ilkokul
(fIk6gretim) 1 1
Lise ve Dengi
Okul 54,5 63,6
Universite
(Yiiksek Okul 36,4 100,0
veya Fakiilte)
Total 100,0
Sekil 12: Egitim durumu

Bu sorudaki amag¢; Cevap verenlerin egitim durumunu belirlemektir.
Ankete katilan isverenlerde ilk siray1 Lise ve dengi okul alirken, Universite ve
[Ikogretim takip etmektedir.
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11. Mesleginiz?

Tablo 11: Mesleki durum

Mesleginiz?

Gecerli
Yiizde Kiimiilatif
Orani Yiizde Oram
Basin Mensubu 9,1 9,1
(S]‘f:’c?:el:;[es“k 72,7 81,8
isveren 4,5 86,4
Yonetici 9,1 95,5
Memur 4,5 100,0
Sekil 13: Mesleki durum Total 100,0

Bu sorudaki amag; Ankete katilanlarin meslekleri hakkinda bilgi
edinmektir. Yukaridaki tablodan da goriildiigii gibi, bliyiikk ¢ogunlugun (% 72,7)

ticaretle ugrasan isleme sahibi oldugu anlagilmaktadir.

12. Yasimz Asagidaki Hangi Grup Icerisinde Yer Almaktadir?

Tablo 12: Yas durumu

Yasiniz Asagidaki Hangi Grup igerisinde Yer Almaktadir?

25-35
35-45
45-55
Total

Kiimiilatif
Gecerli Yiizde
Yiizde Orani [Oram
40,9 40,9
27,3 68,2
31,8 100,0
100,0

Sekil 14: Yas durumu

Bu sorudaki amac; Isletme sahiplerinin yas periyotlar1 hakkinda bilgi
edinmektir. Tablodan da goriildiigi gibi ilk siray1 (% 40.9) “25-35” yas aras1 geng

girisimciler olugturmaktadir.
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13. Medeni Hal
Tablo 13: Medeni hal

Medeni Hal

Kiimiilatif
Gegerli Yiizde
Yiizde Orani |Oram
Bekar 9,1 9,1
Evli 90,9 100,0

Total 100,0

Sekil 15: Medeni hal

Bu sorudaki amac¢; Ankete katilan isletme sahiplerinin medeni hali
hakkinda bilgi edinmek. Cevap verenlerin % 91°ni evlilerin olusturdugu
goriilmektedir.

14. Cinsiyet
Tablo 14: Cinsiyet

Cinsiyet

Kiimiilatif
Gegerli Yiizde
Yiizde Orani |Oram
Kadin 9,1 9,1
Erkek 90,9 100,0

Total 100,0

Sekil 16: Cinsiyet

Bu sorudaki amag; Cevaplayicilarin cinsiyet durumlarini &grenmektir.
Ankete katilanlarin  ¢ogunlugunun erkek oldugu gozlemlenmistir. Calisma
yaptigimiz il Dogu yo6remizde oldugu i¢in girisimcilikte erkeklerin stlinliigiiniin
devam ettigini sdylemek miimkiindiir.
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7. Sonug

Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin varliklarin1 devam ettirebilmelerinin
anahtarini sunan TKY, ancak isletmelerin en degerli varlig1 olan insan kaynaklarinin
katilim1 ve bagliligr ile basarili olabilir. TKY nin kendisinden beklenen bu gérevi
yerine getirebilmesi i¢in igsgdren tatminine Onem vermesi ve bu dogrultuda igsel
pazarlama yaklasimindan yararlanmasi gerekmektedir (Coban, 2004, s. 11).

Icsel Pazarlama ve Toplam Kalite Y&netiminin ortak hedefi olan firma
karmi makimize etme, miisteri memnuniyetiyle, miisteri memnuniyeti iiriin veya
hizmet kalitesiyle, {iriin veya hizmet kalitesi ise ancak isgoren/calisan (I¢ Miisteri)
memnuniyetiyle miimkiindiir.

Biitiin bu anlatilanlara bagli olarak su gergegi ifade etmek gerekmektedir:
Igsel pazarlama faaliyetlerine islevsellik kazandirmak ve istenen sonucu yakalamak
insan kaynaklar1 siirecinde toplam kalite uygulamalarini etkin kilmak sayesinde
miimkiin olacaktir. Clinkii toplam kalite yonetimi isletme calisanlarina yon verecek
gorev ve amagclari, ileriye yonelik olarak ulasilmasi disiiniilen hedefleri, isletmede
calisanlar1 pozitif yonde etkileyecek liderlik anlayisini, ¢alisanlari igse yonlendirecek,
onlar1 heyecanlandiracak motivasyonu, ¢aba ve ¢aligmalart birlestirmeyi hedef alan
koordinasyonu ve ¢alisanlar1 ayni inang, davranis ve degerler etrafinda biitiinlestiren
ortak kiiltlirii 6ziinde barindiran bir yonetim anlayisidir (Diindar, 2006, s. 5).
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