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TOPLU ULASIMDA TOPLAM KALITE YONETIMI ILE CALISAN
MEMNUNIYETiI ARASINDAKI ILISKi: ISTANBUL ORNEGI"

Ayhan BAYRAM™

Ozet

Toplam kalite yonetimi bir kurumda verimliligi maksimum diizeye ¢ikarmak, sifir
hataya yaklasmak ve % 100 miisteri tatmini saglamada benimsenmesi gereken ve kurum ici
tam katilimin saglandigr bir yonetim anlayisidir. Calisan memnuniyeti kisinin isine ve is
deneyimine ait degerlendirmesinin duygusal bir sonucudur. Yani bireyin is durumuyla ilgili
kisisel bir degerlendirmesidir. Bu arastirma da toplu ulasimda toplam kalite yonetiminin
calisan memnuniyetine etkisi incelenmistir.

Toplam kalite yonetimini 6lgmek amaciyla Aydin tarafindan 2014 yilinda gelistirilen
toplam kalite yonetimi 6lgegi kullanilmistir. Olgegin gecerlilik ve giivenilirlik calismalar
yapilmistir. Olgek bes alt boyuttan olusmaktadir. Olgekte toplam 15 madde bulunmaktadir.
Calisan memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla Erken tarafindan 2013 yilinda gelistirilen calisan
memnuniyeti dlgegi kullanilmistir. Olgegin gegerlilik ve giivenilirlik calismalar1 yapilmgtir.
Olgek {ig alt boyuttan olusmaktadir. Olgekte toplam 20 madde bulunmaktadir.

Arastirmada yuz ytize anket ve kolayda drnekleme metodu kullanilarak 125 calisan
ile gortisulmusttir. Anketler incelendikten sonra hatali olanlar elenmis ve toplam 120 anket
analize tabii tutulmustur. Toplu ulasim calisanlarna toplam kalite yonetimi ve calisan
memnuniyeti Ozellikleri o©lgekleri uygulanarak, elde edilen veriler 1s18inda sonuglar
degerlendirilmis, toplam kalite yonetimi ve calisan memnuniyetinin boyutlar1 arasinda
anlamli bir iliskinin oldugu gortilmektedir.

Anahtar Sozciikler: Liderlik, Miisteri Memnuniyeti, Stire¢ Yonetimi, Tam Katilim
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THE RELATIONSHIP BETWEEN THE TOTAL QUALITY MANAGEMENT AND
EMPLOYEE SATISFACTION OF URBAN TRANSPORTATION:

ISTANBUL EXAMPLE

Abstract

Total quality management full participation within the institution to increase
efficiency and provide customer satisfaction. The type of institution understanding in terms
of total quality management is to reach the efficiency level to the maximum, to reach zero
faults, the adaptation of how to reach 100% customer satisfaction and within the institution,
full participation. Employee satisfaction is person’s business and work experience of
emotional assessment to result. The effect total quality management and employee
satisfaction of urban transportation has been examined.

In order to examine on the total quality management, the total quality management
scale, which had been improved by Aydin in 2014, has been used. This scale has been
validity and reliability tests have been carried out. The scales consist of five lowest stage.
There are 15 clauses in the scale in total. In order to examine on the employee satisfaction,
the employee satisfaction scale, which had been improved by Erken in 2013, has been used.
This scale has been validity and reliability tests have been carried out. The scale consists of
three lowest stages. There are 20 clauses in the scale in total.

Furthermore, face-to-face questionnaire method has been used and 125 employees in
urban transportation have been interviewed. After the questionnaires have been examined,
the default ones were eliminated and 120 questionnaires have been subject to the analysis.
The total quality management and the employee satisfaction scales of the employee of urban
transportation has been applied and in the light of the obtained data, the results have been
evaluated and it has been determined that there is a significant relation between total quality
management and employee satisfaction.

Key Words: Leader, Process Management, Full Participate, Customer Satisfaction

1. Giris

Istanbul 15 milyona yakin niifusu, tarihi dokusu, turizm ve ticaret
potansiyeliyle diinyanin sayili metropolleri arasinda yer almaktadir. Son yillarda
kirsal kesimlerden sehre go¢ oramimin artmasi, sehrin genislemesi, vb nedenler
mevcut sehir i¢i ulasim aglarinin yetersiz kalmasina yol agcmistir. Bu nedenle sehir igi
ulasim konusunda yapilan ulasim yatirimlariyla metro, hafif rayli sistem, deniz

yolunun daha aktif kullanilmasi, metrobiis, mevcut otobiis seferlerinin sayilarinin
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artirilmasi, yeni otobiis hatlarin agilmasi gibi ¢oztimler gelistirilmistir. Metro yapim
maliyetlerinin ytiksek olmasi nedeniyle her yerde metro bulunmamas: ve ilgelerin
denize yakin olmamas gibi nedenler dolayisiyla her gitin 4 milyona yakin kisi otobtis

kullanmaktadir.

[stanbul Biiyiiksehir Belediyesi sehirde yasayanlarin daha hizli ve rahat
ulasim saglayabilmeleri icin kaynaklarimi etkin kullanarak toplu ulasimda yasanan
sorunlara etkili ve kaliaa c¢oziimler iiretmelidir. Sorunlara kalici ¢oziimler
tiretilebilmesi ve basar1 icin; verimlilik ile etkinligin degerlendirilme ve

degerlendirme sonuglarma gore stirekli stireclerinin iyilestirilmesi gerekmektedir.

Kalite ve miikemmellik anlayismin arttign gtuntimiizde kurumlarin
basarilarinin stirekliligi icin; hizl1 gelismeler karsisinda stratejik yaklasimla sorunlara
¢oztim yollar1 bulunmasi, uzmanlasma ve katihmcilik ilkelerinin tutarli hale
getirilmesini gerekli kilmaktadir. Bu baglamda yonetimin toplam kalite yonetimine
onem vermesi ve bu anlayisi yonetici ve calisanlara benimsetmesi diger taraftan var
olan i¢ kontrol sisteminin etkinligini arttirma cabalarmin devam etmesi
gerekmektedir (Ttiredi, 2012:27).

Calisanlarin isinden duydugu mutlulugu ifade eden calisan memnuniyeti
kavrami, son yillarda arastirmacilarin ve uygulamacilarin ilgi duydugu konulardan
biri haline gelmistir. Giintimiizde bir¢ok kurum, calisanlarinin memnuniyetlerini
artirmak i¢in biiytik miktarlarda biitce ayirmaktadirlar. Bunun nedeni, memnuniyet
seviyesinin artmasimin ¢alisanlarin motivasyonunu, verimliliini ve orgiite
baghiliklarimi artiracagr diistincesidir. Bu durum calisanlarin kararlilig, etkinligi ile

kaliteli iiriin ve hizmet iiretiminde temel faktordiir.

Bu calismanin amaci liderlik, siire¢ yonetimi, stirekli iyilestirme, tam katilim
ve miisteri odaklilik gibi toplam kalite yonetimi ilkelerinin Istanbul’da ki toplu
ulasim calisanlarinin memnuniyeti tizerindeki etkisini belirlemektir. Bu amacla
hazirlanan anket formu toplu ulasimda calisan 120 kisiye uygulanmistir. Bu ¢alisma
ile toplu ulasim da toplam kalite yonetimi ve calisan memnuniyeti arasindaki iliski

kapsamli olarak arastirilacaktir.

Calisma bes bolimden olusmaktadir. Giris boliimiinde c¢alismanin amaci
tizerinde durulmus, ikinci boliimde toplam kalite yonetimi ve galisan memnuniyeti
kavramlart aciklanmistir. Uciincii boliimde arastirmanin yontem ve hipotezleri
tanimlanmis, dordiincii boliimde ise toplam kalite yonetimi ve calisan memnuniyeti

arasindaki iliski arastirilmistir. Sonug boltimiinde arastirma da elde edilen bulgular
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degerlendirilerek, ilgili konularda yapilan calismalarin sonuclariyla arastirma

sonugclar1 karsilastirilmastir.
2. Kavramsal Cerceve

Toplam kalite yonetimi ve c¢alisan memnuniyeti kavramlari, kavramsal

cercevede ele alinarak degerlendirilmistir.
2.1. Toplam Kalite Yonetimi

Kalite aslinda, cok bilindik bir kelimedir. Bununla birlikte, kalite kelimesinin
anlami ve kullanimi tizerine yapilmis bircok farkli tanimlama bulunmaktadir. Kalite”
kavrami, Latincedeki “qualitas” kelimesinden turetilmistir. Latince’de “nasil
olustugu” anlamina gelmektedir. Bu kavrami Cicero ve Yunanl yazarlarin bircogu
“mahiyet veya nitelik” anlamlarinda kullandiklar1 gortilmektedir (Karcioglu vd.,
2013:20)

Kalitenin onciilerinden bazilarimin kalite kavramina iliskin gorusleri ise su
sekildedir. Kalite, amaca uygunluk ve en diisiik maliyetle ve pazara uygun sekilde
tahmin edilebilir ve giivenilir istikrar diizeyidir (Deming). Kalite, kullanima
uygunluktur (Juran). Kalite, ihtiyaclara uygunluktur (Crosby). Kalite, tirtintin sevk
edildigi zamandan topluma ulasincaya kadar verilen kayiptir (Taguchi). Kalite, en
ekonomik, en kullanish ve tiiketiciyi daima tatmin eden kaliteli tirtinti gelistirmek,
tasarimini yapmalk, tiretmek ve satis sonrasi hizmetlerini vermektir (Akytiz, 2015:24).
Kalite cevrenin oOzelliklerine gore bir dizi yerine getirme derecesi olarak da
tanimlanmaktadir (Grela, 2013:178).

Calisma yasamimnin kalitesi, orgtit calisanlarmin {icret, fiziksel calisma
kosullari, orgiit kiltiird, liderlik, isbirligi ortamy, iletisim, bagimsizlik, bilgi ve beceri
gelistirme, isle biitiinlesme, taninma, takdir ve planlama, sorun ¢6zme, karar almaya
katim gibi c¢ok cesitli sistem olgularmma karsi olusan davranis bicimlerini ve
diistincelerini agiklayan bir kavramdir. Gunimiizde, organizasyonel performansi
belirleyici unsurun calisan insanlar oldugunun aciklikla fark edilmesi ¢alisma yasami
kavramin1 one c¢ikarmis ve bu konudaki uygulamalarin 6nemini artirmustir.
Calisanlarin yenilik yapma ve yaratict olma potansiyeli organizasyonlarin rekabetci
tistiinltigtiniin temel bir kaynagidir. Bu kaynagin en iyi sekilde kullanabilmenin yolu
da ona yiiksek kalitede bir calisma ve yasama ortamu saglamaktir (Aydin vd.,
2010:44). Fan ve arkadaslar1 Cin'de yeni mezun hemsirelerin is verenleri tizerinde

yaptig1 arastirmada is verenlerin hemsireleri ise alirken ¢alisanin bilgi diizeyi, ahlaki
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ve mesleki degerleri temel hemsirelik yeterliligine ve saglik durumuna odaklandig:

sonucuna ulasmustir (Fan vd., 2014:120).

Toplam Kalite Yonetimi 1961 yilinda ilk defa Feigenbaum tarafindan
kesfedilmis ve isimlendirilmistir. Kalite devriminde en etkili kisilerden biri ise
Edwards Deming olmustur. Deming, 1980 yilinda “Japonlar yapiyorsa biz neden
yapamayalim” adli televizyon programinmi yapmistir. Bu program ile firmalarin ve
endistrilerin kaliteye odaklanmalarinin, hiikiimetlerin kalitenin uluslarin ekonomik
zenginlinde ne derece 6nemli oldugunun farkina varmasina neden olmustur. Kalite
yonetiminin kavramsal uygulama alanlarindaki gelismesinde ise Crosby (1979),
Juran (1989), Ishikawa (1976) ve Feigenbaum (1991) onemli katkilarda
bulunmuslardir. Juran kalite planlama, kontrol ve gelistirmeden olusan t¢ faaliyet
grubu {izerinde durmustur. Crosby ise kaliteyi gelistirerek maliyeti azaltmaya
yonelik calismalarda bulunmustur. Ishikawa (1976, 1985) siirekli iyilestirmeyi
basarmanin yolu olan kalite cemberlerini, problem ¢6zmek icin neden etki
diyagramlarinin  kullanimini ve egitimin ©nemini vurgulamistir. Son olarak
Feigenbaum (1991) ise liderlige, kaliteyi gelistirmenin 6nemine, tim calisanlarini
katilimina ve kalite maliyetlerini azaltmaya dayali toplam kalite fikrini tanimlamistir
(Ustastileyman, 2011:70).

Yaygin bicimde uygulanmasina bagh olarak “toplam kalite yonetimi en kabul
goren siirekli kalite gelisim sistemi olarak karsimiza cikmaktadir. Toplam Kkalite
yonetimi hicbir seyin miikemmel olmadigi, calisanlarin katilimiyla her seyin
gelistirilebilecegi ve tiim calisanlarin kurum icinde kaliteyi basarma yolunda esit rol
oynadig1 temeline dayanmaktadir. Bu noktadan hareketle miuisteri memnuniyeti ile
kurumun tim {tyeleri ve topluma sundugu faydalar sayesinde uzun donemli
basariy1 amaclamaktadir. Dolayisiyla toplam kalite yonetimi kurumun genelinde bir
stire¢ olarak dogru isleri yapmalk, ilk basta ve her zaman dogru yapmak, yaptigim
¢ok iyi diistinmek ve stirekli olarak gelistirmek {izere ¢alisanlarin motive edilmesi ve

giiclendirilmesini ifade eden bir miikemmellik arayisidir (Ozyer, 2012:214).

Toplam Kalite Yonetimi kurumda onemli bir role sahiptir. Toplam kalite
yonetimi kurumlarda uygulanarak stirekli olarak performans artirilabilir. Boylece,
kuruluslarin 6nemli 6lctide hizmet ve triin kalitesi acisindan kendi i¢ ve dis
miusterilerinin ihtiyaglarmi karsilamasi miumkiin olacak, verimli ve karhh bir is
gelistirebilecektir (Madar, 2015:125). Toplam kalite yonetiminin bir kurumda basaril
olabilmesi icin liderlik, siire¢ yonetimi, stirekli iyilestirme, tam katilim ve mdtisteri

odaklilik stireglerini icermesi gerekmektedir. Bu stirecler birbirini tamamladiklari

142



iKTiSADI ve iDARI BiLIMLER DERGISI
Journal of Economics and Administrative Sciences
Yil: 3 Sayi: 6 - Year: 3 Issue: 6
Sonbahar 2017 - Autumn 2017

icin herhangi birinin eksik olmasi durumunda basarisizlik yasanmas: kuvvetli bir
ihtimaldir. Toplam kalite yonetiminde bu stireclerin eksiksiz olarak uygulanmasi

btiytik 6nem arz etmektedir.
2.2. Calisan Memnuniyeti

Insan psiko-sosyal bir canli olarak hem fizyolojik somut hem de soyut gozle
gorinmeyen ama son derece onem tasityan manevi ihtiyaglara sahiptir. Bu
ihtiyaclarin giderilmesi, c¢alisanlara sunulan imkanlar, kisinin ihtiyag¢larin
giderilmesini sagladig1 gibi performansinda da etkili olur. Ornegin, kisinin isinden
sagladig1 ticret satin alma ihtiyaglarin giderir. Kisinin calismasi sonucu sagladig is
motivasyonu ise is tatminine ve isinden mutlu olmasina neden olur (Yiiksekbilgili ve
Akduman, 2015:90).

Calisan memnuniyeti, ¢calisanlarin is ve is gevresinde nasil mutlu calisanlar
yaratilabilirliginin bir 6lctisi olarak tamimlanmaktadir. Ayni zamanda calisan
memnuniyeti, bir calisanin mutlu olup olmama durumunu ve bir calisanin isteki
ihtiyaclariyla arzularmin celismesi ya da uyum igerisinde olma durumunu ifade
etmektedir. Calisan memnuniyeti bir kisinin isi ya da is deneyimlerini
degerlendirmesi sonucu zevkli veya pozitif duygusal durumu olarak da tanimlanir
(Reynolds vd., 2015:27). Calisan memnuniyeti orgtite ve galisanlara birtakim faydalar
saglamaktadir. Calisan memnuniyeti orgiitsel etkinligi artirdigindan dolay1 etkin
orgitler, kurumlarinda calisan memnuniyetini tesvik etmektedirler. Calisanlarin
meslektaslariyla yarattiklar: iyi iliski, yiiksek tiret, iyi ¢alisma kosullari, egitim ve
kariyer firsatlar1 gibi faktorler calisan memnuniyeti tizerinde olumlu bir etki
yaratmaktadir. Artan memnuniyet sayesinde calisanlar orgiite daha bagli, verimli ve

motivasyonu daha ytiksek birer calisan haline dontismektedirler (Korkmaz, 2014:546)

Calisanlarin  memnuniyetinde bireysel ihtiyaglar en ©nemli noktay:
olusturmaktadir. Bununla beraber is se¢imi, isin kendisi, yeri, ttirti, gerektirdigi bilgi
diizeyi, amacy, fiziki sartlar, ticret, calisanlar arasi iliskiler, giivenlik vb. etkenler de
memnuniyeti etkileyen 6nemli degiskenler olarak sayilmaktadir. Isletme yonetiminin
calisanlarinin  memnuniyetini saglamak icin sadece ekonomik ihtiyaclarin
karsilamasinin yeterli olmadigi, aym zamanda sosyal ihtiyaglarmi da karsilamasi
gerektigi anlasilmaktadir (Celik, 2010:405).

Literatiir taramasinda calisan memnuniyeti ile calisan bagliligi, motivasyon,
orgiitsel vatandashik davranisi, birey takim ve kurum performansi miisteri

memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasinda olumlu bir neden sonug iliskisi oldugunu

143



iKTiSADI ve iDA iMLER DERGISi
Journal of Economics and Administrative Sciences
Yil: 3 Sayi: 6 - Year: 3 Issue: 6
Sonbahar 2017 - Autumn 2017

ortaya koyarken, verimsizlik, tiikenmislik, ise devamsizlik ve isten ayrilma egilimleri
ile de olumsuz bir neden sonug iliskisi oldugunu gostermektedir (Zaim ve Kocak,
2010:2986).

3. Arastirma Yontemi

Calismanin bu boltimiinde, toplam kalite yonetiminin ¢alisan memnuniyetine
etkisine iliskin anketin Istanbul Elektrikli Tramvay ve Tiinel Isletmeleri (IETT)
calisanlarna(soforler) uygulanmasi sonucunda elde edilen veriler gesitli istatistiki
yontemler araciligiyla aciklanmaktadir. Bu arastirmada, IETT calisanlarinin toplam
kalite yonetimine iliskin goriislerinin tespit edilmesi; toplam kalite yonetiminin,
calisan memnuniyetine etkisinin belirlenmesi amaclanmaktadir.

3.1. Veri Toplama Araclar1

Bu ¢alismada yiiz ylize anket yontemi kullanilarak veriler toplanmistir. Anket
formunun ilk kisminda, katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 5
adet soru sorulmustur. Ikinci ve tictincti kisimlarda ise, toplam kalite yonetimi ve
calisan memnuniyetini 6l¢meye yonelik toplam 35 adet ifade yer almaktadir. Ankete
katilanlardan, sorulan her bir ifadeye kendi durumlarma uygun cevap vermeleri

istenmistir.

Toplam kalite yonetimini 6lgmek amaciyla Aydin tarafindan 2014 yilinda
gelistirilen toplam kalite yonetimi olgegi kullanilmistir. Olgek liderlik, siireg
yonetimi, siirekli iyilestirme, tam katilim ve miisteri odaklilik olmak {izere bes alt

boyuttan olusmaktadir. Bu 6lcekte toplam 15 adet soru bulunmaktadir.

Calisan memnuniyetini 6lgmek amaciyla Erken tarafindan 2013 yilinda
gelistirilen calisan memnuniyeti 6lgegi kullamlmistir. Olgek kurum-yonetici, is
yonetimi ve ortam-ticret olmak {izere ti¢ alt boyuttan olusmaktadir. Bu olgekte

toplam 20 adet soru bulunmaktadir.
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, IETT’de calisan soforler (2000 kisi) olusturmaktadir.

Arastirmanin ¢6rnekleminde olasiliga dayanmayan oOrnekleme yontemlerinden
kolayda ¢rnekleme kullanilmistir (Altunisik vd, 2012:139-141).

3.3. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli sekil 1'de gosterildigi gibidir. Arastirma modelinde

oncelikle toplam kalite yonetiminin unsurlarina yer verilmektedir. Daha sonra
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calisan memnuniyetinin unsurlarina yer verilerek, toplam kalite yonetimi ile ¢alisan

memnuniyeti arasindaki iliski saptanmaya calisilmaktadir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

TOPLAM KALITE CALISAN
YONETIMI MEMNUNIYETI

- Liderlik |::> - Kurum - Yénetici

- Siire¢ Y6netimi - Is Memnuniyeti

- Siirekli Tyilestirme - Ortam - Ucret

Sekil 1’de yer alan arastirma modelinin toplam kalite yonetiminin alt boyutlar:
liderlik, stire¢ yonetimi, stirekli iyilestirme, tam katilim ve musteri odaklilikla calisan
memnuniyetinin alt boyutlar1 olan kurum-yonetici, is memnuniyeti ve ortam-iicret

arasindaki iliskiyi inceledigi gortilmektedir.
4. Bulgular

Bu calismada 125 kisi ile gortistilmiistiir. Anketler incelendikten sonra hatali
olanlar elenmis ve toplam 120 anket analize tabi tutulmustur. Verilerin analizinde,
frekans, ortalama, mod ve standart sapma gibi tanimlayic1 istatistiklerden
yararlanilmistir. Arastirmanin hipotezlerini test ederken, verilerin normal dagilima
uygun olup olmadigt belirlenmis ve modelin boyutlar1 arasindaki iliskiler
incelenmistir.

Likert Tipi Olcege gore hazirlanan sorularmn guivenilirligi Cronbach Alpha
guvenirlik katsayis1 ile olgtilmiistiir. Toplam kalite yonetimi sorularma iliskin
gilivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri liderlik alt boyutu igin ,936,
stire¢ yonetimi alt boyutu i¢in ,931,stirekli iyilestirme alt boyutu igin ,890, tam katihm
alt boyutu i¢in ,905, misteri odaklilik alt boyutu icin ,879, olarak bulunmustur.
Toplam kalite yonetiminin toplam Cronbach’s Alpha degeri ise ,970 olarak
bulunmustur. Calisan memnuniyeti sorularina iliskin gtivenilirlik analizi sonucunda
Cronbach’s Alpha degeri kurum-yonetici alt boyutu icin ,962, is memnuniyeti alt
boyutu icin ,802, ortam-ticret alt boyutu icin ,838, olarak bulunmustur. Calisan
memnuniyetinin toplam Cronbach’s Alpha degeri ise ,941 olarak bulunmustur.
Toplam kalite yonetimi ve galisan memnuniyeti 6lceklerinin genel Cronbach’s Alpha
degeri ise ,971 olarak bulunmustur. Bu degerin 0,80 < a < 1,00 degerleri arasinda

olmasindan dolay1 6lcek ytiksek derecede giivenilirdir denilebilir (Kalayci, 2010:405).
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Calismada, IETT calisanlarinin demografik o©zelliklerine iliskin medeni
durum, yas, egitim durumu, calisma stiresi ve gelir durumuna iliskin sorular
sorulmustur. Bu sorulara verilen cevaplar 1s1ginda 6rneklem grubuna ait demografik
bilgiler Tablo 1'de gosterilmistir.

Tablo 1. Orneklem Grubuna iliskin Demografik Bilgiler

Medeni Fre % M
Durum kans Frekans od
Bekar 13 10,8
Evli 107 89,2 1
Yas
25-30 16 13,3
31-35 40 33,3
36-40 30 25,0
41-45 17 14,2 3
46 ve Usti 17 14,2
Egitim
Durumu
[Ikogretim 23 19,2
Lise 92 76,7 2
On Lisans 5 4,2
Calisma Frekan %
Siiresi S Frekans
1-5 Yil 45 37,5
6-10 Yil 30 25,0
1
11-15 Yil 27 22,5
16-20 Y1l 18 15,0
Gelir
2001-3000 83 69,2
TL
2
3001-4000 31 25,8
TL
4001TL ve 6 5,0
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Uzeri

Tablo 2. Degiskenlere Iliskin Puan Ortalamalar

iliskin puan ortalamasi sonuclari tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilanlarin buytik bir kisminin medeni
durumlarinin evli (107 kisi), 31-35 yas araliginda (40 kisi), egitim durumunun lise (92
kisi), calisma stiresinin 1-5 y1l araliginda (45 kisi) ve gelir durumunun 2001-3000 TL
araliginda (83 kisi) oldugu gortulmektedir. Arastirmada kullanilan degiskenlere

Degiskenler N Ort. St.

Hata

Liderlik 12 2,32 1,197
0

Stire¢ Yonetimi 12 2,43 1,151
0

_ Stuirekli 12 241 1,224
lyilestirme 0

Tam Katilim 12 2,37 1,266
0

Miisteri Odaklilik 12 2,50 1,221
0

Toplam  Kalite 12 2,40 1,095
Yonetimi 0

Kurum-Yo6netici 12 2,22 1,145
0

Is Memnuniyeti 12 2,99 1,037
0

Ortam-Ucret 12 2,65 ,909
0

Calisan 12 2,55 ,899
Memnuniyeti 0

Genel Ortalama 12 249 ,928
0

Tablo 2’de degiskenlere iliskin ortalama puanlara yer verilmistir. Toplam
kalite yonetiminin puan ortalamasinin 2,40 galisan memnuniyeti puan ortalamasinin
ise 2,55 oldugu goriilmektedir. Toplam kalite yonetiminin alt boyutlarina iliskin
puan ortalamalar1 incelendiginde liderligin puan ortalamasimin 2,32 ile en diisik,

miisteri odaklilik ise 2,50 ile en yiiksek puan ortalamasma sahiptir. Calisan
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memnuniyetinin alt boyutlarma iliskin puan ortalamalar:1 incelendiginde kurum-
yOnetici alt boyutunun puan ortalamasinin 2,22 ile en diistik, is memnuniyeti ise 2,99
ile en yiiksek puan ortalamasina sahiptir. Olgekteki sorularin genel puan ortalamasi
ise 2,49'dur.

Olgeklerle ilgili daha 6nce faktor analizi yapildig: icin yeniden faktor analizi
yapilmayarak oOlcegin orijinalinde yer alan siire¢ yonetimi, stirekli iyilestirme, tam
katillm ve miisteri odaklilik, kurum-yonetici, is memnuniyeti ve ortam-iicret
degiskenlerinin normal dagilima uygun olup olmadigmin belirlenmesi amaciyla
Kolmogorov Smirnov testi yapilmustir. Kolmogorov Smirnov testi sonuglarmda
verilerin normal dagilima uygun olmadig1 (p=,005 >,00)belirlenmistir. Degiskenlere

iliskin normal dagilim testi sonuglar1 tablo 3'te gosterilmistir.

Tablo 3. Degiskenlere iligkin Normal Dagilim Testi Sonuglar

Degiskenler N St. p
Hata

Liderlik 120 1,197 ,0
00

Stirec 120 1,151 ,0
YOnetimi 35

_ Stuirekli 120 1,224 ,0
lyilestirme 00

Tam Katilim 120 1,266 ,0
03

Misteri 120 1,221 ,0
Odaklilik 01

Kurum- 120 1,145 ,0
YOnetici 01

Is 120 1,037 0
Memnuniyeti 47

Ortam-Ucret 120 ,909 2
09

Tablo 3 incelendiginde degiskenlerin btiytik bir boltimiintin,005 < p oldugu
gortilmektedir. P degerinin ,05’ten kiiciik olmasi nedeniyle veriler normal dagilim
gostermemektedir. Bu nedenle degiskenlerin karsilastirilabilmesi i¢in (2 grup olmasi
durumunda) parametrik olmayan testlerden Mann-Whitney U Testi ve (3 ve daha

fazla grup olmasi durumunda) Kruskal-Wallis H testi uygulanmistir. Ayrica boyutlar
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arasindaki iliskileri ©Sl¢mek icin de spearmen korelasyon analizi yapilmistir.

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

Hi: Istanbul’da toplu ulasimda calisanlarinda demografik ile toplam kalite
yonetimi ve ¢alisan memnuniyeti arasinda anlaml bir fark vardir.

Hia: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda medeni durum degiskeni ile
muiisteri odaklilik arasinda anlamli bir fark vardir.

Hip: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda medeni durum degiskeni ile
kurum-yonetici degiskeni arasinda anlaml bir fark vardir.

Hic: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda medeni durum degiskeni ile
ortam-ticret degiskeni arasinda anlamh bir fark vardur.

Hiq: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda gelir durumu degiskeni ile
liderlik degiskeni arasinda anlamli bir fark vardir.

Hie: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda gelir durumu degiskeni ile tam
katilim degiskeni arasinda anlaml bir fark vardir.

Ho: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda toplam kalite yonetimi ile calisan
memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

Ho.: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda toplam kalite yonetiminin
unsurlarindan liderlik ile stire¢ yonetimi, stirekli iyilestirme, tam katilim, miisteri
odaklilik, kurum-ydnetici, is memnuniyeti ve ortam-iicret algilar1 arasinda anlamli
bir iliski vardir.

Hob: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda toplam kalite yonetiminin
unsurlarindan siire¢ yonetimi ile stirekli iyilestirme, tam katilim, miisteri odaklilik,
kurum-yonetici, is memnuniyeti ve ortam-iicret arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hy:: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda toplam kalite yonetiminin
unsurlarindan stirekli iyilestirme ile tam katilim miisteri odaklilik, kurum-yonetici, is
memnuniyeti ve ortam-iicret arasinda anlaml bir iliski vardar.

Hoq: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda toplam kalite yonetiminin
unsurlarindan tam katilim ile musteri odaklilik, kurum-yonetici, is memnuniyeti ve
ortam-iicret arasinda anlaml1 bir iliski vardir.

He: Istanbul’da toplu ulasim calisanlarinda toplam kalite yo6netiminin
unsurlarindan miisteri odakhilik ile kurum-yonetici, is memnuniyeti ve ortam-ticret
arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hoi:  Istanbul’da toplu wulasim c¢alisanlarinda c¢alisan memnuniyetinin
unsurlarindan kurum-yonetici ile is memnuniyeti, ortam-ticret arasinda anlamli bir

iligki vardir.
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Hog: [stanbul’da toplu wulasim calisanlarinda c¢alisan memnuniyetinin
unsurlarindan is memnuniyeti ile ortam-ticret arasinda anlaml bir iliski vardir.
Arastirmada demografik faktorlerle degiskenler arasinda anlamh farkhihik (p=
<,05) tespit edilenlere yer verilmistir. Medeni durum degiskenine iliskin Mann
Whitney U testi sonuglari tablo 4'te gosterilmistir.
Tablo 4. Medeni Durum ile Miisteri Odaklilik, Kurum-Yénetici, Ortam-Ucret
Degiskenlerine [liskin Mann Whitney U Testi Sonuglar1

Meden Sira
i N Deger Z P
Durum Ort.
Evli 1 53,31
Miisteri 07 - 011
Odaklilik Bekar 13738 2558 7
3
Evli 1 53,20
Kurum- u - 014
Yonetici Bekar 13827 2,449 7
3
Evli 1 53,79
Ortam- 07 - 003
Ucret Bekar 133,42 2978 7
3

Tablo 4’de yer alan Mann Whitney U testi sonucuna gore (0.05 anlamlilik
seviyesinde) medeni durum degiskeni ile miisteri odaklilik (p=,011<,05) degiskeni
arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Muisteri odaklilik degiskeninin
sira deger ortalamasi, evlilerin bekarlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Medeni durum degiskeni ile kurum-yonetici (p=,014<,05) degiskeni arasinda anlaml
bir farkliik oldugu tespit edilmistir. Kurum-yonetici degiskeninin sira deger
ortalamasi, evlilerin bekarlara gore daha ytiksek oldugu goriilmektedir. Medeni
durum degiskeni ile ortam-ticreti (p=,003<,05) degiskeni arasinda anlaml bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Ortam-ticret degiskeninin sira deger ortalamasi,

evlilerin bekarlara gore daha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Medeni durum degiskeniyle, liderlik (p=,336>,05), siire¢ yOnetimi
(p=420>,05), surekli iyilestirme (p=,871>,05), tam katilm (p=,507>,05), ve is
memnuniyeti(p=,058>,05)degiskenleri arasinda yapilan Mann Whitney U testi'nde
anlamli bir farkliik bulunamamistir. Yas degiskeniyle, liderlik (p=,143>,05), stireg
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yonetimi (p=,255>,05), stirekli iyilestirme (p=,220>,05), tam katihm (p=,060>,05),
misteri odaklilik (p=,458>,05), kurum-yonetici (p=,208>,05), is memnuniyeti
(p=,054>,05) ve ortam-ticret (p=,208>,05) degiskenleri arasinda yapilan Kruskal-
Wallis H Testinde anlamli bir farkliik bulunamamistir. Egitim durumu
degiskeniyle, liderlik (p=,555>,05), siire¢ yonetimi (p=,491>,05), stirekli iyilestirme
(p=171>,05), tam katihm (p=,074>,05), miisteri odakhilik (p=,405>,05), kurum-
yonetici (p=,070>,05), is memnuniyeti (p=,962>,05) ve ortam-ticret (p=552>,05)
degiskenleri arasinda yapilan Kruskal-Wallis H Testi'nde anlamli bir farklilik
bulunamamuistir.Calisma stiresi degiskeniyle, liderlik (p=,139>,05), siire¢ yonetimi
(p=,728>,05), stirekli iyilestirme (p=,892>,05), tam katihm (p=342>,05), musteri
odaklilik (p=,434>,05), kurum-yonetici (p=,261>,05), is memnuniyeti (p=,581>,05) ve
ortam-iicret (p=,553>,05) degiskenleri arasinda yapilan Kruskal-Wallis H Testi'nde
anlaml bir farklihik bulunamamistir. Gelir durum degiskenine iliskin Kruskal-Wallis
H testi sonuglari tablo 5’ de gosterilmistir.

Tablo 5. Gelir Durumu ile Liderlik ve Tam Katilim Degiskenlerine [liskin Kruskal

Wallis Testi Sonuglar1
Gelir Dowra
Durumu N e8¢ x> P
Ortalam

2001-3000 83 59,10

Lid 3001-4000 31 70,92 902 ,0
erlik 7 11
4001 TL ve 6 26,00
Uzeri

2001-3000 83 58,75

Tam
3001-4000 31 71,97 99 ,0
Katili 7 07

m 4001 TL ve 6 25,42
Uzeri

Tablo 5'de yer alan Kruskal-Wallis H testi sonucuna gore (0.05 anlamlilik
seviyesinde) gelir durumu degiskeni ile liderlik, (p=,011<,05) degiskeni arasinda
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Liderlik degiskeninde 3001-4000 TL
araliginda gelir durumuna sahip katihmecilarmn, diger gruplarda yer alan katilimcilara
gore daha yiiksek oldugu gortilmektedir. Gelir durumu degiskeni ile tam katilim,
(p=,007<,05) degiskeni arasinda anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Tam
katilim degiskeninde 3001-4000 TL araliginda gelir durumuna sahip katihmecilarm,
diger gruplarda yer alan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Gelir durumu degiskeniyle, stire¢ yonetimi (p=,059>,05), stirekli iyilestirme
(p=,126>,05), miusteri odaklilik (p=,892>,05), kurum-yonetici (p=,083>,05), is
memnuniyeti (p=,505>,05) ve ortam-ticret (p=,787>,05) degiskenleri arasinda yapilan
Kruskal-Wallis H Testi'nde anlaml bir farklilik bulunamamistir. Yapilan Kruskal-
Wallis H Testinde anlamh farklillk gosteren liderlik ve tam katihm
degiskenlerindeki farkliligin hangi gelir durumu gruplarindan kaynaklandiginin
belirlenmesine iliskin yapilan Mann Whitney U testi sonuglari tablo 6’da
gosterilmistir.

Tablo 6. Gelir Durum ile Liderlik ve Tam Katilim Degiskenlerine [liskin Mann
Whitney U Testi Sonuglar:

Medeni N Srira Z P
Durum Deger
Ort.
2001-3000 8 46,71
Lider 3 - ,0
lik 2,360 18

3001-4000 6 21,33
3001-4000 3 21,10

. Lider - ,0
lik 4001 TLve 6 817 714 07
Uzeri
20013000 8 46,66
3 ; 0
2299 21
3001-4000 6 22,08
Tam
Katihm  3001-4000 3 21,35
1 ; 0
4001 TL ve 6 683 048 02

Uzeri

Tablo 6’da yer alan Mann Whitney U testi sonucuna gore (0.05 anlamlilik
seviyesinde) gelir durumu ile liderlik degiskenleri arasindaki fark,2001-3000 TL ile
3001-4000 TL (p=,018<,05) ve 3001-4000 TL ile 4001 TL ve tizeri (p=,007<,05)
arasindadir ve katiim dtizeyi noktasinda bir farklilik vardir. Farklilik 3001-4000 TL
araliginda gelir durumuna sahip katihmcilardan kaynaklanmaktadir. Gelir durumu
ile tam katim  degiskenleri arasindaki fark,2001-3000 TL ile 3001-4000 TL
(p=,021<,05) ve 3001-4000 TL ile 4001 TL ve tizeri (p=,002<,05) arasindadir ve katilhm
diizeyi noktasinda bir farkliik vardir. Farkliik 3001-4000 TL araliginda gelir
durumuna sahip katilimcilardan kaynaklanmaktadir. Liderlik, siire¢ yonetimi,
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stirekli iyilestirme, tam katilim, miisteri odaklilik, kurum-yo6netici, is memnuniyeti ve
ortam-ticret degiskenleri arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla verilerin normal
dagilim gostermemesi nedeniyle Spearman korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan

Spearman korelasyon analizi sonuglar: Tablo 7'de verilmistir.

Tablo 7. Degiskenlere Iliskin Spearmen Korelasyon Analizi Sonugclar

Boyutlar Boyut N r p
Liderlik Yosnftffm 201 802,000
Liderlik 1yi512§r.ekh 201 810,000
Liderlik K;ﬁﬁ‘n 201 799,000
Liderlik Oxﬁéteri 201 605,000
Liderlik Yolfl‘cffl‘jf‘ 201 702,000
Liderlik ijmuniyeti 201 398,000
Liderlik U(S;tam' 201 364 000
YoSnuertTIgm 1y{cf§§.ekﬁ 201 882000
Yonetmi  Kahm 20 A% 000
YoSnuertigm 021\;[1?? e 201 »26 000
Yonetmi Yonetid 20 715 00
Y(jsnﬁel:tei!rgni Miinnuniyeti 201 A3 000
Yonetmi  Oeet 0 % 000
Stirekli Tam 1 863 /000
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iyileﬁ. Katilim 20

1y1513;ekh Oilff e 201 610,000
iyislzi;ekh Miinnuniyeti 201 404,000
b G2 A7 00
Katim opmstert 508,000
Cabm Yonens 20 7 000
Katihn Mgnnuniyeti 2 A9 000
Kal’;?li?n Uc?;:am_ 201 ,368 ,000
odae | Yoot 20 %2 000
Ocll\;[E§ e M(ijnnuniyeti 201 S11,000
oo e S 00
Yélflzfili?l- M(ijnnuniyeti 201 391,000
Yot Gaet 20 AT 00
Miinnuniyeti U(S;:am- 201 ,767 ,000

Liderlik ile stire¢ yonetimi, stirekli iyilestirme, tam katilim, miisteri odaklilik,
kurum-yonetici, is memnuniyeti, ortam-iicret degiskenleri arasindaki iliskiyi
belirlemek tizere yapilan spearmen korelasyon analizi sonucunda, liderlik ile stirekli

iyilestirme degiskeni arasinda % 80,2 diizeyinde pozitif yonde anlaml (p=,000<,05)
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yiiksek bir iligki, stire¢ yonetimi degiskeniyle arasinda % 81 diizeyinde pozitif yonde
anlaml (p=,000< ,05) yiiksek bir iliski, tam katihm degiskeniyle arasinda % 79,9
diizeyinde pozitif yonde anlamh (p=,000< ,05) yiiksek bir iliski, miisteri odaklilik
degiskeniyle arasinda % 60,5 diizeyinde pozitif yonde anlaml1 (p=,000< ,05) orta bir
iliski, kurum-yonetici degiskeniyle arasinda % 70,2 diizeyinde pozitif yonde anlamli
(p=,000< ,05) ytiksek bir iliski, is memnuniyeti degiskeniyle arasinda % 39,8
diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) zayif bir iliski, ortam-iicret
degiskeniyle arasinda % 36,4 diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) zayif bir
iliski bulunmustur. Buna gore liderlik degiskeninin puan arttikca stire¢ yonetimi,
stirekli iyilestirme, tam katilim, miisteri odakhilik, kurum-yonetici, is memnuniyeti,

ortam-ticret degiskelerinin de puani artmaktadur.

Stire¢ yonetimi ile stirekli iyilestirme, tam katilim, miisteri odaklilik, kurum-
yOnetici, is memnuniyeti, ortam-ticret degiskenleri arasindaki iliskiyi belirlemek
tizere yapilan spearmen korelasyon analizi sonucunda, stire¢ yonetimi ile stirekli
iyilestirme degiskeni arasinda % 88,2 diizeyinde pozitif yonde anlamh (p=,000< ,05)
yiiksek bir iliski, tam katilim degiskeniyle arasinda % 89,3 diizeyinde pozitif yonde
anlaml (p=,000< ,05) yiiksek bir iliski, miisteri odaklilik degiskeniyle arasinda % 52,6
diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) orta bir iliski, kurum-yonetici
degiskeniyle arasinda % 71,5 diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) yiiksek
bir iliski, is memnuniyeti degiskeniyle arasinda % 43,5 diizeyinde pozitif yonde
anlamli (p=,000< ,05) zayif bir iliski, ortam-ticret degiskeniyle arasinda % 39,8
diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) zayif bir iliski bulunmustur. Buna
gore stire¢ yonetimi degiskeninin puani arttikca stirekli iyilestirme, tam katilim,
miusteri odaklilik, kurum-yonetici, is memnuniyeti, ortam-ticret degiskelerinin de

puant artmaktadir.

Surekli iyilestirme ile tam katiim, miisteri odaklilik, kurum-yonetici, is
memnuniyeti, ortam-ticret degiskenleri arasindaki iliskiyi belirlemek tizere yapilan
spearmen korelasyon analizi sonucunda, stirekli iyilestirme ile tam katilhim degiskeni
arasinda % 86,3 diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) ytiksek bir iligki,
miisteri odaklilik degiskeniyle arasinda % 61 diizeyinde pozitif yonde anlamli
(p=,000< ,05) orta bir iliski, kurum-yonetici degiskeniyle arasinda % 65 diizeyinde
pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) orta bir iliski, is memnuniyeti degiskeniyle
arasinda % 40,4 diizeyinde pozitif yonde anlaml (p=,000< ,05) zay1f bir iliski, ortam-
ticret degiskeniyle arasinda % 39,7 diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05)

zayif bir iliski bulunmustur. Buna gore stirekli iyilestirme degiskeninin puani
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arttikca tam katilim, miisteri odaklilik, kurum-yo6netici, is memnuniyeti, ortam-ticret

degiskelerinin de puani artmaktadir.

Tam katilim ile mitsteri odaklilik, kurum-yo6netici, is memnuniyeti, ortam-
ticret degiskenleri arasindaki iliskiyi belirlemek tizere yapilan spearmen korelasyon
analizi sonucunda, tam katilim ile miisteri odaklilik degiskeni arasinda % 50,3
diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) orta bir iliski, kurum-yonetici
degiskeniyle arasinda % 74,1 diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) yiiksek
bir iligki, is memnuniyeti degiskeniyle arasinda % 30,9 diizeyinde pozitif yonde
anlamli (p=,000< ,05) zayif bir iliski, ortam-ticret degiskeniyle arasinda % 36,8
diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) zayif bir iliski bulunmustur. Buna
gore tam katilim degiskeninin puani arttikca miisteri odaklilik, kurum-yonetici, is

memnuniyeti, ortam-iicret degiskelerinin de puani artmaktadir.

Miisteri odaklilik ile kurum-yonetici, is memnuniyeti, ortam-ticret
degiskenleri arasindaki iliskiyi belirlemek tizere yapilan spearmen korelasyon analizi
sonucunda, misteri odaklilik ile kurum-yonetici degiskeni arasinda % 65,2
diizeyinde pozitif yonde anlamli (p=,000< ,05) orta bir iliski, is memnuniyeti
degiskeniyle arasinda % 51,1 diizeyinde pozitif yonde anlaml1 (p=,000< ,05) orta bir
iliski, ortam-ticret degiskeniyle arasinda % 52,8 diizeyinde pozitif yonde anlamli
(p=,000< ,05) orta bir iliski bulunmustur. Buna gore miisteri odaklilik degiskeninin
puani arttikca kurum-yonetici, is memnuniyeti, ortam-ticret degiskelerinin de puamn

artmaktadir.

Kurum-ydnetici ile is memnuniyeti, ortam-ticret degiskenleri arasindaki
iliskiyi belirlemek tizere yapilan spearmen korelasyon analizi sonucunda, kurum-
yoOnetici ile is memnuniyeti degiskeni arasinda % 39,1 diizeyinde pozitif yonde
anlamlh (p=,000< ,05) zayif bir iliski, ortam-iicret degiskeniyle arasinda % 47,5
diizeyinde pozitif yonde anlamh (p=,000< ,05) zayif bir iliski bulunmustur. Buna
gore kurum-yonetici degiskeninin puani arttikca is memnuniyeti, ortam-ticret

degiskelerinin de puani artmaktadr.

[s memnuniyeti ile ortam-iicret degiskenleri arasindaki iliskiyi belirlemek
tizere yapilan spearmen korelasyon analizi sonucunda, kurum-yonetici ile is
memnuniyeti degiskeni arasinda % 76,7 diizeyinde pozitif yonde anlamh (p=,000<
,05) ytiksek bir iliski bulunmustur. Buna gore is memnuniyeti degiskeninin puan

arttikca ortam-iicret degiskeninin de puani artmaktadur.
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5. Sonug ve Tartisma

Bu calisma IETT calisanlarinda, toplam kalite yOnetiminin calisan
memnuniyetine etkisinin incelenmesi amaciyla yapilmistir. Demografik etkenlerinin
toplam kalite yonetimi ve galisan memnuniyetine etkisiyle, toplam kalite yonetimi ve
calisan memnuniyetinin alt boyutlar1 arasindaki iliski incelenmistir.

Toplam kalite yonetiminin alt boyutlarindan liderligin puan ortalamasinin
2,32, calisan memnuniyetinin alt boyutlarindan kurum-yonetici alt boyutunun puan
ortalamasmin 2,22 ile en diisik olduklar1 gortilmektedir. Calisanlarin liderler ve
kurum-yonetici degiskenlerine iliskin memnuniyet oranlarinin diisik oldugu
gortilmektedir. Bu degiskenlerin memnuniyet oranlarinin artirilmasi i¢in galismalar
yapilmast gerekmektedir. Tso ve arkadaslari yapmis olduklari calismada (2015)
calisan memnuniyeti mevcut sorunlari ¢ézmeye yardimci olur ve daha fazla
strdiiriilebilir kalkinmaya calisanlar: tesvik etmesine ek olarak, uyumlu bir galisma
iliskisi olusturmaya da tesvik eder (Tso vd, 2015:580-581)

Medeni durum degiskeninin miisteri odaklilik (p=,011<,05), kurum-yonetici
(p=,014<,05) ve ortam-iicret (p=,003<,05) degiskenlerinde farklihk gosterdigi
bulunmustur. Gelir durumu degiskeninin de liderlik (p=,011<,05) ve tam katilim
(p=,007<,05) degiskenlerinde farklihik gosterdigi bulunmustur. Alpern ve
arkadaslar1 yapmis olduklar1 calismada (2013) diisiik gelir seviyesine sahip Etiyopya
da yeterli liderlik destegi, calisan memnuniyetini azaltmakta ve asir1 is giicl
eksikligini artirmaktadir (Alpern vd, 2013:1).Constantini ve Zanin yapmis olduklar:
calismada (2011)toplam kalite yonetimini uygulayan kurumlarda, uygulamayan
kurumlara gore finansal olmayan performans o¢lgiitlerine daha fazla énem verildigi
sonucuna ulasmustir (Constani ve Zanin, 2015:84). Akgiin ve arkadaslar1 yapmus
olduklar1 calismada (2014) finansal performans artisiyla toplam kalite yonetimi
arasinda dogrudan bir iliskinin olmadigim1 dolayl bir iliski oldugu sonucuna
ulasmistir (Akgtin vd, 2014:896).

Toplam kalite yonetiminin alt boyutlar1 liderlik, siire¢ yonetimi, stirekli
iyilestirme, tam katiim ve miisteri odaklilikla, calisan memnuniyetinin alt boyutlar
kurum-yonetici, is memnuniyeti ve ortam-ticret arasinda pozitif anlamli bir iliski
bulunmustur. Maletic ve arkadaslar1 yapmis olduklar1 calismada (2014) gticlii bir
temel kalite yonetim yonelimi temel performans gelistiriminde etkili bir yol oldugu
sonucuna ulagsmustir (Maletic vd, 2014:1744). Vanichchinchai ve Igel yapmis olduklar:
calismada (2011) toplam kalite yonetimi uygulamalar1 dogrudan firmanin tedarik
performansimi artirdigr sonucuna ulasmustir (Vanichchinchai ve Igel, 2011:3416).

Toplam kalite yonetiminin alt boyutlarinda yer alan degiskenlerde ki memnuniyet
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diizeyi artisi, calisan memnuniyetinin de artmasini saglayacaktir. Gelir ve medeni
durum degiskenleri de dikkate alinarak toplam kalite yonetiminin alt boyutlarmin
memnuniyet oranini artirilmasi i¢in ¢alismalar yapilmasi gerekmektedir. Liderlik ve
kurum-yonetici degiskenlerindeki puan ortalamasinin diistik olmasinin nedenleri
arastirilarak ¢oztim yollar1 tretilmelidir. Bundan sonra yapilacak calismalarda
toplam kalite yonetimi ile is doyumu ve yetkinlik kavramlar1 arasindaki iliskiler

incelenebilir.
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