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1990’k ve sonraki yillarda basarih olmiak isteyen isletmelerin sti-
rekmi ve hizh bir sekilde degisen isletme i¢i ve disi ortama ayak uydu-
rabilmeleri gerelkmektedir. Bu degisimin dnemli unsurlan arasinda
yogun bir rekabet durumunun varhgi, egitilmis isgiiciine duyulan ihti-
yacin artmasi, teknolojinin gelisimi ve kiiresellesme siirecinin hiz-
lanmasi sayilabilir. Guintmizde, firmalar haberlesmenin kolaylag-
mas: sonucu dimyadaki degisimleri daha yakindan izleyebilmekte ve
stratejilerini ona gore ayarlama olanagina sahip olabilmektedir.
Bununla beraber, yerel firmalarm uluslararas: sirketlerle rekabet
etme zorunlulugu ve cabuk degisen misteri isteklerine cevap verme ge-
reklilifi de ortaya cikmaktadir. Rekabet ortamu, firmalarnn hammad-
deleri ucuza saglama agisindan, rakipleriyle daha iyi yansmak y6-
nunden ve maliyetlerini diisirmek amaciyla uluslararas: pazarlara
girmeye zorlamaktadir. Omegin, Exxon gelirinin % 73'iini, IBM %
59unu, Dow Chemical % 54'tinii ve Mobil, Texaco, Eastman Kodak'ta
% 40'tan fazlasim uluslararas: faaliyetlerden saglamaktadir(l). Ucuz
igsgiclinden yararlanmak amaciyla da bazi Amerikan sirketleri
Meksika'nin kuzeyinde “maquiladoras”™ adi verilen montaj fabrikala-
ninda Amerika'dan gimriikstz olarak gonderilen parg¢alarla yapilmis
arinleri, sadece Meksika'da tamamlanmis bdlimiine uygulanan
katma deger vergisini ddeyerek, tekrar Amerika'yva géndermektedir.
Hewlett-Packard, Wang, IBM gibi kuruluslar maquiladoralardan imal
edilmis firiinleri diinyamin cesitli yerlerinde satmaktadir(2).
Amerikan Kongresi tarafindan kabul edilen Kuzey Amerika Serbest
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Ticaret Anlasmas: (NAFTA) cercevesinde bu tip drnekler daha da arta-
caktir,

Turkiye'de hissedilmeye baslayan ve 1995 wvilinda Avrupa
Toplulugu ile gerceklestirilecek Giimriik Birligi sonucunda kendisini
daha belirgin bir sekilde gdsterecek olan liiresellesme olgusu rekabet
ortammimu arbiracalktir. Boyle bir ortama ayak uydurabilmek icin is-
letmelerin yoneticileri ve ¢alisanlar ile bir biitin olarak amaclarm
belirlemeleri ve bu amaca ulasmak icin ortaklasa cahsmayl grenme-
leri gerekmektedir. Sange (1990) isletmelerin 1990'h yillarda basarih
olmalan i¢in ¢alisanlarm yaratict ve verimli olmalarimin saglanmas:
gerektigini savunmalktadir.(3) Bunun gerceklesmesi icin yoneticilerin
ve ¢ahsanlarn birbirleriyle diiriist bir sekilde iletisim i¢inde ohmalan
gerekmektedir. Honda firmasi, drnegin, bu prensibi uygulamaktadir.
Performans, kalite, miisterinin memnuniyetinin saglamp saglanma-
dif1 ve rakipler haklandaki bilgi, bitiin ¢alisanlar arasinda paylasil-
maktadir, Yoneticilerle ¢alisanlar arasmda ortak hedefleri 61 plana
alan bir anlayis ve dayamsma vardir.

Karesellesme siireci i¢inde, fimmalardaki personelin bu siirecin ge-
rektirdigi bakig acisma sahip olmalarn igin ¢ 6zellie ihtiyac var-
dir{4).

1)Yerel pazarlan anlayip, kaynaklan kullanma yetenegi;

2)Uluslararasi rekabeti gézoniine alarak daha verimli olabilmeleri;

3)Uluslararas: alanda yaratici olma ve birimler arasindaki bilgi
transferine yardun edebilmeleridir,

Yukarnda sayilan &zelliklerin bir yéneticide toplanmasi giic oldu-
gundan, bilgi alkisim verimli bir sekilde yapilmas: igin etkili yon-
temlerden yararlamlmas: gerekmektedir.

Ust diizey yéneticileri, isletmede calsanlann diisiince ve istekleri-
nin objektif olarak 6grenilmesi, personelin kendilerini organizasyo-
nun aynlmaz bir parc¢as: olarak kabul etmeleri ve isletme fonksiyon-
larmun daha verimli bir sekilde gergeklestirilmesi acisindan ahenkli
bir ortarmin saglanmasi igin isletme i¢i anketlerden faydalanabilirier.
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ANKETLER

Anket denildigi zaman genellikle, musterilerin trtine kars: tepkile-
rini dlgmek, davramslarim incelemek ve tercihlerini saptamak ic¢in
yapilan arastirmalar akla gelir. Bu tip anketler mektupla, telefonla
veya kisisel gériisme ile yapilr,

isletrne ici anketler ise, organizasyonda ¢alisanlarin davramglar-
nin ve isteklerinin §grenilmesi, performans ve verimlilik artiginin
saglanmasi ve iletisimin kolaylastirilmasi amac ile yiz ylize veya On-
ceden hazirlanmis sorularm isim bildirilmeden cevaplandirilmasi
yoluyla yapilir. Yiiz yiize yapilan goriismeler anlasilamayan sorulara
agikhk getirilmesi, gorisme yapana gozlem olanaf saglanmasive du-
ruma uyma esneklifi saglayarak daha genis bilgi toplanabilmesi ac-
smndan faydahdir(5). Bununla beraber, gozlenen kisinin degisik dav-
ramsta bulunma ihtimali ve gorismeyi yapamn duymak istedigi ce-
vaplann verilebilme yGzdesinin artmasi gibi nedenlerle ytz yize go-
riigme metodu istenen sonucu getirmeyebilir. Yazih olarak yapilan
anketler, anket amaclarim iyi belirlemis organizasyonlarda, yukan
dogru olan iletisimi kolaylagtirip, astlarm dstlere isteklerini bildirip,
geri bildirilim almalanm saglar. Ashinda isletmelerde iletisim kesin-
tisiz ve saglikh bir sekilde yapilsa bu anketlere gerek duyulmamas: ge-
rekirdi. Fakat asagida belirtilen nedenlerden, astlarla fistler arasin-
dald iletisim engellenmektedir:

1) Degisik algilama: Ornegin pazarlama birim ydneticisinin satis-
lardald diisiisii Giretim birim yoneticisinden farkh bigimde algilayip,
bu dogrultuda ¢oziim getirmesi,

2) Kisilerin yalmzca duymak istediklerini isitme ahskanhgi:
Ornegin eger calisanlar patronun kendilerini sevmediklerini diigiiniir-
lerse onun her hareketini bu diistince yapisi iginde degerlendireceller-
dir.

3) Statti: Yoneticileri duymak istemedikleri konulardan uzaklasti-
rabilir ve astlann iistlere gondermek istedikleri sorunlan ksitlayabi-
lir.

4) Organizasyon yapist: Otokratik ve astlarla tistlerin arasmda ¢ok
fazla hiyerarsik kademe sayis1 (dikey farkhlasma) olan isletmelerde
génderilen mesajin igerigi saptinlabilir.
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5) Asirt bilgl yiikit ve zaman yetersizligi: Modern yoneticiler bilgi-
sayar tarafindan tretilen enformasyonu diigiince siizgecinden gegirip
mantiki bir karar verene kadar hem zaman kaybedebilirler hem de el-
deld asim bilginin hangisinin énemli oldugu konusunda stipheye dise-
bilirler.

" @) Ilgi: Mesajin almmas: i¢in mesaji alacak olan kiginin ahnacak
bilgiye tlgi duymas: gerekir. Ornegin, astlarm verimlililkderini arttir-
mak icin yonetim fazla mesai 6dedigi halde verimlilik artmamigsa bu,
astlarim verimliliklerini arttinrlarsa is yerinde isten cikarilma ola-
caktir korkusundan kaynalklanabilir.

Isletme cahsanlan tarafmdan cevaplandmlan anketler, yukarida
belirtilen fletisim kisitlamalanni belli bir dlgiiye kadar azaltabilir.
Béylelikle, alt kademelerde ¢ahsanlann isletme politikalan haklan-
dald diistinceleri, problemleri, isten tatmin olup olmadiklari ve istek-
leri Gist diizey yoneticilerine iletilebilir. Japon firmas: Matsushita, bu
tip anketleri biyiik dl¢iide kullanmalktadir{6). Matsushita, alt diizeyde
cahsanlarmn tekliflerini, hem isletme i¢inde hem de disinda pazar pay-
larmn: nasil arttirabilecekleri konusunda, -dikkate almaktadir.
Devamh olarak vurgulanan husus, ¢alisanlanin ve dolayisiyia islet-
menin ne sekilde daha iyiye gidebileceginin arastinlmas: ve bulgula-
rin, fist diizey yoneticileri tarafindan alt diizeye geri bildirimle, ileti-
sim devamliliiun saglanmasidir.

Anketler kalite kontrolii ve verimlilik konusunda da faydah olabi-
lir. Deming (1986) toplam kalite kontroltindi, énleyici ve dizeltici yon-
temlerle tiiketici memnunlugunu yaratacak ve verimliligi arttiracak
bir yonetim siratejisi olarak gortir(7). Toplam kalite kontrolii hem
standartin altinda olan driin sayisuun sifira diistiralmesini hem de is-
letmede caligan herkesin fimintintn planlama safhasmdan satis son-
ras: servise kadar sorumlu olmasiu gerektiren, miisterinin tGriinden
memnun kalmasim saglayacak kaliteyi arttinica islemlerden olusur.

Iste bu agamada anketler istenilen kalitenin saglamp saglanmadi-
g, nerede ne gibi degisikliklerle kalitenin ve verimliligin arttinla-
bilecegini, miisterinin firiinden tam olarak tatminini gergeklestirmek
icin neler yapilmasi gerektigini tist diizey yoneticilerine gdsterebilir.
Ingiliz Havayollar: sirketi, cahsanlarin anket yoluyla verdigi cevap-
lar sayesinde musterilerine verdigi hizmetin kalitesini arttinp, atil
kapasiteyl azaltarak diinya havayollan kuruluslan i¢inde hem mtsg-
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teri tatminkarhfi hemde gelir agisindan 6n siralarda yer almay: ba-
sarmastir,

Anketler yetersizlikleri ortaya ¢ikanp, israfi belirleyip, isletmenin
amacma ulasip ulasamadif: konusunda bir cesit kontrol rolia oyhaya-
bilir.

SONUC

Daha once genellikle isletme disina yoénelik anketlerin, kiiresel-
lesme siireci igerisinde isletme icinde de énemli oldugu gértlmektedir,
Gz Oniinde tutulmas: gereken faktér, isletme icl anketlerin faaliyet
raporlarindan farkh olarak sadece istatistiki bilgl toplamak degil, alt
dizeyde galisanlanm istek ve problemlerini analiz etme esasma da-
yanmasidir. Bu tip anketlerin basariya ulasabilmesi i¢in siirekl ola-
rak yapimas: gerekir.

Isletmelerin demokratik veya otokratik bir liderlik yapisina sahip
olmalan ve mekanik (st merkezli) ya da organik (katibimey) yénetim
tarzi ile yonetilmeleri anketlerin kullamlma tarzim ve sikhgmn etki-
leyecektir, Otokratik ve mekanik bir yénetimde anketlerden fayda-
lanma sans1 distiktiir. Anketlerin kullanilmasinda en bliytik salkinca
organizasyonun isleyisi konusunda elde edilen bilgilerin {ist yonetim
tarafindan kullanilmamasidir. Bu durumda cahisanlar hic olmazsa
icimizi doktilk gibi bir anlays icine girebilirler ve yénetime pek fazla
bir tepki gostermezler. Diger bir hareket tarz ise, anketle ortaya cikan
problemlere yonetimin kayitsiz kalmas: sonucu yénetime olan ghve-
nin kaybolmasi, moralin bozulmasi, dislanma hissi ve is yapma iste-
ginin azahp verimlilife zarar vermesidir. Calisanlan sirketin bir par-
¢asi olarak kabul eden, onlann isteklerini dikkate alan, grup harmo-
nisini saglayan, karar vermede katihme:r hareket eden, saghkl ileti-
sim kurulmasmu temin eden, toplam kalite kontroliine #nem veren ve
dinyadaki rekabet kosullarini gézéniine alan sirketler basanya ula-
sacaktir,
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