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Ozet

Firmalarin genel amact kar elde etmektir. Ancak giiniimiizde teknolojinin hizli bir sekilde gelismesi nedeniyle
firmalarim trettikleri tiriinler rakip firmalarin {irlinlerinden daha kaliteli olmak zorundadir. Bu nedenle rekabet
ortaminda, Uriinlerini satin alan dis miisterilerin istek ve ihtiyaglarii karsilamak zorunda olduklarini fark
etmiglerdir. Ancak bir¢ok arastirma, firmalarin trettikleri {irlinlerin ve hizmetlerin miisterilerin istek ve
ihtiyaglarin1 karsilamada yetersiz kaldigimi ortaya koymustur. Son zamanlarda yapilan arastirmalar ise, is
gorenlerin (yani ¢aliganlarin) 6nemine odaklanmistir. Eger ¢alisanlar diisiikk motivasyonla ¢alistyorlarsa, lirettikleri
tirlinlerin kalitesi her agsamada azalacaktir. Kalitesiz tirlinlerin miisterilere satilmasi, miisteri memnuniyetsizligine
neden olarak firmanin basarisiz olmasina yol agabilir. Cilinkii iirlinlerin tasarimindan, iiretimine ve miisterilere
satigina kadar her asamada firma calisanlar1 sorumludur. Bu nedenle, firmalar ¢aliganlarin motivasyonunu ve is
doyumunu artirmakla sorumludur.

Bu calisma, timevarim yontemi kullanarak odak grup calismasi yaparak nitel arastirma yontemlerinden
yararlanmigtir. Literatiirde internet kaynaklari, e-dergiler, e-kitaplar, gazeteler, makaleler, tezler, kitap ve dergiler
gibi kaynaklar da kullanilmigtir. Calismada, K78M isimli firmanin yeni bir kalite programina gecerken yaptigi
hatalar incelenmistir. Firmanin ¢alisma sekli, kalite yonetimi faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu olusan is géren
tatminsizligi gibi konular firma ile yiiz yiize, mobil veya ev telefonu ve elektronik ortamda video/ses kayit
goriismeleriyle ele alinmigtir. Calismada, yapilan hatalarin g¢alisanlarin motivasyonunu diisiirdigii ve {irlin
kalitesine etkilerinin analiz edildigi belirtilmistir. Ozellikle, calisanlarin diisiik is doyumunun dis miisterilere
satilan iriinlerin kalitesine olan etkileri incelenmistir. Calisma, i¢ miisterilerin (yani ¢aliganlarin) kaliteli {iriin
iretimindeki 6nemine ve bu 6nemin g6z ardi edilmesinin firmanin imaj kaybina ve miisteri kaybma yol
acabilecegine vurgu yapmaktadir. Bulgulara dayanarak, ¢alismanin sonunda 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite Yonetimi, Misteri, Miisteri Tatminsizligi

Reflections of the Impact of Quality Programs on Employees to External Customers

Abstract

The general aim of companies is to make a profit. However, due to the rapid development of technology in today's
world, the products produced by companies must be of higher quality than their competitors' products. Therefore,
in a competitive environment, companies have realized that they must meet the wants and needs of their external
customers who purchase their products. However, many studies have shown that the products and services
produced by companies are inadequate in meeting the wants and needs of customers. Recently, research has
focused on the importance of employees. If employees work with low motivation, the quality of the products they
produce will decrease at every stage. Selling low-quality products to customers can lead to customer dissatisfaction
and failure of the company. This is because employees are responsible for every stage of product design,
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production, and sales to customers. Therefore, companies are responsible for increasing employee motivation and
job satisfaction.

This study utilized the inductive approach by conducting focus group interviews as a qualitative research method.
In addition, various resources such as internet sources, e-magazines, e-books, newspapers, articles, theses, books,
and journals were also utilized from the literature. The study investigated the errors made by a company named
K78M while implementing a new quality program using the firm's work style, quality management activities, and
the dissatisfaction of the employees (internal customers) and their impact on external customers due to the negative
experiences of the internal customers through face-to-face, mobile, or electronic video/audio recordings. The study
revealed that the mistakes decreased employee motivation and affected the product quality. Particularly, the impact
of low job satisfaction of the employees on the quality of products sold to external customers was examined. The
study highlights the importance of internal customers (i.e. employees) in producing high-quality products and
emphasizes that neglecting this importance can result in damage to the company's image and loss of customers.
Based on the findings, the study presents recommendations at the end.

Keywords: Quality, Quality Management, Customer, Customer Disstisfaction.



Kalite Programlarinin Calisanlar Uzerindeki Etkisinin Dis Miisterilere Yansimalari

GIRIS

Giliniimiizde sanayi devrinden bu yana teknoloji hizla degisim gecirmis olup hayatimizin her
alanina girmistir. Teknolojinin hayatimiza girmesi kolaylastikca bireylerin bilgiye ulagmalar
kolaylagmistir. Bu gibi nedenlerden dolayr mamul {iretip satan firmalar i¢in piyasada bulunan sartlar her
giin degiskenlik gosterdiginden rakip firmalarla rekabet etme kosular1 zorlagmaktadir. Miisteriler ise
giliniimiiz kosullarinda piyasada satilan mamulleri ve hizmetleri tercih ederken kendi doyum diizeylerini
ve ihtiyaclarimi 6n planda tutarlar. Bu sebepten dolay1 bir mamulii alirken detayli arastirma yaparak
bilingli davranirlar. Diger taraftan miisteri tatmini saglamak icin firmalar birbiriyle yarisa girmislerdir.
Miisteri yarisina katilan firmalarin birinci hedefi miisterilerin memnuniyet diizeyini artirmak olmustur.
Buna gore akademik calismalarda, dergilerde, tezlerde yazilan bir¢ok arastirmada piyasaya mamul ve
hizmet satiminda her zaman insan etkeni 6n plana ¢ikmis olup firmalarin hayatta kalabilmesi i¢in bu
onemi ortaya koymuslardir. Ancak firmalar, dis miisteriyi kaybetmemek i¢in kurum i¢inde ¢aligan is
gorenlerin motivasyonlarini ve is doyumlarini artirmaya yonelik ¢calismalar yapmaktadirlar.

Glinlimiizde bir¢cok firma, ulusal ve uluslararasi kalite programlarinin niteligini, amacini
anlamadan kalite programlarin1 uygularken ¢alisan sayisini azaltma anlayisi giiderek maliyet odakli
uygulamaktadir. Firmalar, maliyet odakli kalite programlarini uygularken, {icretini verdigim siirece isi
yapanlar herhangi bir isi yerine getirmeye hazir olduklarini diisiinmektedir. Bu nedenle ig gorenler, kotii
is yeri kosullarinda ¢alismaya mecbur kalmaktadir. Firmalarda mobbinge maruz kalan is gérenler isten
atilma korkusuyla ses ¢ikaramamaktadirlar. Bu durum, is gorenlerin mutsuzluguna ve sessiz istifaya
sebep olmaktadir. Calisanlarin yagadigi bu mutsuzluk, ¢alisma performanslarina da olumsuz bir sekilde
yansimaktadir.

Yapilan bu arastirmada, yeni kalite programina gecen yag firmasmin yaptig hatalar sonucu is
gorenlerde yasanan umutsuzluk, giivensizlik gibi etkenlerin ortaya ¢ikmasi ve bu etkenlerin mamul
{iretimine yansimas1 incelenmistir. Is gorenlerin yasadig1 tatminsizlik sonucu gergeklesen uygunsuz
tretimin, dis misterilerin evlerine kadar gitmesi firmanin miisteri ve imaj kaybinin sonuglar

incelenmistir.
1. MUSTERI, iC VE DIS MUSTERI

Miisteri; bir para karsiliginda herhangi bir iirlin veya hizmet alan bireydir. Farkli bir tanimla ile
alinan hizmet ve triinlerin tiiketicisidir (Yiicel ve Saymer, 2018: 1). Miisteri tipileri i¢ ve dis miisteri
tipleri olarak iki ayrilmaktadir. I¢ miisteri kavraminin tanimi incelersek, i¢ miisteriler firma igerisinde
caligan is gorenlerdir. Firmada bulunan her departman, kendinden once olan seviyenin miisterisidir
(Demirel, 2006: 22-23). Firmalar dis alicilarin tatmin seviyelerini, bagliliklari, kar oranlarim
artirmalarin1 arzu ve talep ediyorsa ilk Once i¢ alicilar isimlendiren is gorenlerin tatmin diizeyini
artirmalidir (Demirel, 2006: 23). Bir firma iiriinii tedarikinden baglayarak tiriinii alan miisterilere kadar
devam eden asamalarda birbirine hizmet veya mamul saglayan i¢ tedarik¢i, hizmet ve mamul alan ise i¢

miisteri denir (Kalder, 2000: 32). Sekil 1’de firma igi alic1 (miisteri) asamalari simiflandirilmustir. Sekil
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1’e gore, aday is goren firmanin is goreni aday1 olan, aday havuzundaki is gorendir. Is goren ise; firma
icerisinde aday is gorenlik sathasini atlatip calismaya katilan bireylerdir. Tertipli ve diizenli olan is goren
calistig1 firmada kabul gérmiis olan firma i¢inde ¢calismakta olan is gérenler ve sahipleri tarafindan kabul
goren bireylerdir. Destekleyen is géren firmaya karsi bagli olan ve galistig1 firmayi rakip firmalara karsi
aktif olmayan bicinde savunan bireydir. Firmasina kars1 bagli olan is goren ise firma disinda tavsiye
eden devamli olarak firma hakkinda pozitif diisiinceye sahip olan bireylerdir. Son olarak sekildeki ortak
is gorenin tanimini yaparsak firmanin c¢ikarlarint kendi ¢ikarlar1 gibi diisiinen birey olarak

tanimlayabiliriz (Dogan, 2005: 155).

=Ortak Isgdren =1 Ortak Alici
H Bagli isgoren = Bagli Alict

£ | H Destekleyen £ | Hpestekleyen Alict

S Isgoren Z
< M 5 -

5 Tertipli ve Z Tertipli ve
<K Diizenl - Diizenli Alic
= Isgbren A

" = Alict
= Isgoren
- Aday Isgéren - Aday Alic1

Sekil 1. i¢ ve Dis Mamul A1 (Miisteri) Asamalari
Kaynak: Dogan, 2005: 146-147.

Sekil 1°de dig tirlin alicisi(miisteri) agamalarini incelendiginde firmanin en az bir defa hizmet ya
da mamul alms kisiler veya isletmedir. Uriin veya hizmet alicis1 (miisteri) ise mamulii satan firmadan
bir defa dahi hizmet ya da mamul satin alms kisiler veya firmalardir. Devamli alic1 (bagh miisteri) firma
ile devamli olarak iligkide bulunan kisi ve firmalardir. Destekleyen alici firmadan ¢ok memnun ve
firmaya bagli olan fakat firmaya farkli miisterileri kars1 aktif olmayarak destekleyen bireylerdir. Sadik
alic1 firmay:1 farkli miisterilere tavsiyede bulunan bireylerdir. Son olarak partner alict ise firmanin

cikarlarini kendi menfaati olarak géren miisteriler olarak tanimlayabiliriz (Dogan, 2005: 155).
2. MUSTERI TATMININE ETKi EDEN ASAMALAR

Miisteri tatmini; satin alinan mamul veya hizmetin satin alinan miisterinin istek ve beklentilerini
tam olarak karsilamasi olarak tanimlanir (Jiang and Zhang, 2016: 81). Miisterilerin beklenti ve
isteklerini firma olarak tam ve net sekilde karsilayabilmek i¢in tiretilen mamuliin hangi hedefkitle olarak
miisterilere hitap edecegini iyi bilinmelidir. Uretilen mamuliin alicilarm beklenti ve isteklerini
karsilayabilmesi i¢in hedef miisteri mamuliin alic1 kitlesini ¢ok iyi sekilde analiz firmalar analiz etmesi
gerekmektedir (Bayraktar vd., 2012: 100; O’Loughlin and Coenders, 2004: 1235; Tiiziintiirk vd., 2016:
114). Mamulii satilacak olan her alici kitlenin kendilerine haz 6zgiin belirleyici ve mamulden
beklentileri vardir (Odabasi ve Baris, 2017: 29). Miisteri beklenti ve isteklerini etkileyen temel asamalar

sirastyla mamuliin satisi, mamuliin tanitimi, mamuliin tiretimi, mamuliin tasarimi ve mamuliin satis

9



Kalite Programlarinin Calisanlar Uzerindeki Etkisinin Dis Miisterilere Yansimalari

sonrasi verilen hizmetler olarak siralanabilir (Unver, 2015: 91).Uriin alic1 tiplerini arzu ve istekleri
kargilanmig ve karsilanmamis diye ikiye ayirabiliriz (Odabasi ve Barig, 2017: 29-30). Tatmin olmamig
mamul alicist mamul hakkinda sikayeti var ise mamul hakkinda sikayetini etrafindakilere ve resmi
kuruluslara dile getirecektir. Mamul hakkindaki memnuniyetsizligini sesini ¢ikarmadan mamulii ve
firmayi terk ederek belirtecektir. Fakat mamuli alan alicinin davranis sekli, sikdyet ettigi mamuliin
ikamesi pazara siiriildiigli zaman mamulii terk edecektir. Alict memnuniyeti ise Sekil 2’ye gore tam

tersini yaratacaktir.

Mamulii satin almaktan

vazgegme
Mamulii Beklenti ve Firmgyg sikayet etme
Istekleri Farkli kigilere sikayet etme
Satin Alma Karsilamama Mamulii almaya devam

Sekil 2. Tatmin Olmamas Miisteri Davranisi
Kaynak: Tax vd., 1998: 61.

3. MUSTERI SIKAYET MODELI

Mamul alicis1 tarafindan yapilan sikayetler firmalarin pazardaki performansimi gosterir.
Genellikle firmalar mamulii alan miisteriler tarafindan gelen sikayetleri paylagmazlar. Bugiiniin is
diinyasinda, firmalar kendi basarisizliklarini saklamaya ¢aligsa da miisteri sikayetleri bu basarisizliklarin
aciga ¢ikmasinda dnemli bir role sahiptir. Fakat firmalarin bakis agis1 ne olursa olsun her zaman iiriini
alan alicidan gelen sikayetleri ortadan kaldirmaya caligirlar. Bu sebepten dolayi firmalar miisterilerden
gelebilecek sikdyet ve tatminsizlikleri azaltacak tedbirler alirlar. Firmalar, alicilarin sikayetlerini
azaltmanin bir yolu olarak mamul sikdyet kutularini gizlemek veya sikayet hatlarina ait telefon
numaralarin1 veya elektronik posta adreslerini degistirmek gibi yontemlere basvurmaktadir (Sariyer,
2013: 17). Bu tiir yontemler sikayetleri asil nedenlerinden kagirmak yerine sadece goriiniir sekilde
azaltir. Bu durum, tiiketicilerin sirkete giivenlerini kaybetmelerine ve uzun vadede satiglarda diisiise
neden olabilir. Bunun yerine, sirketlerin sorunlar1 kdkiinden ¢dzmek i¢in kalite kontrol sistemlerini
giiclendirmeleri ve miisteri sikayetlerine hizli ve etkili bir sekilde yanit vermeleri daha saglikli bir
yaklagim olabilir. Birden fazla iiretilen mamul ile ilgili sikayetler masraf olarak nitelendirilir, ancak her
kaybedilen mamuliin alicisinda iki olumsuz etki vardir: Birincisi, 0 mamulil bir daha almama egilimi,
ikincisi ise benzer bir mamulii rakip firmadan almaya yonelimdir. Bu nedenle, giiniimiizde miisterinin
dilek ve sikayetlerini dinleyen firmalarin sayis1 azaltilmak yerine, bu tiir firmalarin sayis1 artirilmalidir

(Sekil 3).
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Mevcut
sistemi
gelistirme

Sekil 3. Sikayet Gelistirme

Kaynak: Sariyer, 2003:18.
4. KALITE VE KALITE MALIYETLERI

Kalitenin tanimi kurumdan kuruma hatta kisiden kisiye degismektedir. Kalite miisterilerin istek
ve beklentilerini karsilayan iiretimin az maliyet ile alicilarin ihtiyaglarini karsilama yetenegidir (Efil,
1994: 139-159). Bir bagka tanima gore kalite, bir mamuliin alicis1 tarafindan istenilen sartlar ve
ozelliklerdir (Askariazad and Babakhani, 2015: 21; Bayraktar vd., 2012: 100; Ttiziintirk vd., 2016: 114;
KOSGEB, 1993: 38). Bir iirliniin veya esyanin ya da hizmetin kalitesi, miisteri beklenti ve ihtiyaglarini
miimkiin olan en alt seviyede karsilamay1 gaye ile mamulii pazarlama, tiretimi ve kalitenin idamesi ile
ilgili 6zellikleri kapsar (Garcia-Fernandez vd., 2018: 252; Feigenbaum, 1983: 6).

Piyasada satilan biitiin mamuller hem tcretleri ve maliyetleriyle hem de diger piyasadaki
mamullerle ve kaliteleriyle rekabet etmelidir. Sonug olarak mamullerin se¢ciminde kalite ve fiyatlari
birbirini tamamlayan etkenlerdir. Bir mamulili alic1 satin alirken mamuliin kalitesini ve fiyatim
kargilagtirirlar. Fakat bir mamul alict i¢in ayni kaliteden ikame edilebilecek iki iirlin var ise bu
mamullerden {icret olan1 olarak hangisi diisiik ise onu tercih eder. Bir iiriiniin kalite ilgili maliyet terimi,
birden ¢ok farkli tanimlamalar yapilir. Kalite uzmanlari kalite maliyeti tanimin1 diisiik olan kalitenin
meydana ¢ikardigi maliyetleridir olarak tanimlamaktadir (Corporation, 1994: 4-19). Mamuller de olusan
hatalar1 engellemek gayesiyle yiiriitiilen ¢alismalar, planlanmis olan kalite kontrolleri ve mamul iiretim
esasinda veya mamulii alictya teslimden sonra olusan problemlerim sonucunda olusan kalitesizlik
maliyetleridir (Cetin vd., 2001: 200-203). Kalite maliyetlerinin siniflar1 Sekil 4’te gosterilmektedir.

Onleme maliyetleri: Mamuliin arastirma-gelistirme asamasi ve iiretilirken olusan maliyetler;
kalite ile ilgili sistemin olusturulmasi ve organizasyonun asamalarina konulmasina iliskin ¢aligmalarin
ortaya ¢iktig1 maliyetlerdir (Yenersoy, 1997: 109-114).

Mamul ile ilgili degerlendirme maliyetleri: Mamullerin daha Onceden standartlagmis
standartlara uygun olup olmadigini test etmek gayesiyle yapilan ¢alismalarin maliyetleridir (Cetin vd.,
2001: 210).

Hasarh mamul maliyetleri: Mamullerin tasarim ve iretim asamasindaki problemlerden

kaynaklanan maliyetlerdir (Dogan, 2001: 259-260).
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Pazarlama ve
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aragtirmasi

* Yipranma Pay1
* Firsatlar
* Faiz

Yatinm
Ile ilgili
Maliyetler

Tasarim
sartname
mithendisligi ve
{irlin sartnamesi

Termin

Ambalajlama
ve depolama

tiiketici/alict
tiretici/alict

Gergeklesen
Faaliyetler
ile Igilki
maliyetler

Degerlendirme

*Hasarli Mamul

* D1s Basarisizlik
« I¢ Basarisizlik

Muayene ,
deney ve
inceleme

,
Proses
Uretim planlama ve
gelistirme ]
\
Sekil 5. Kalite Halkasi Sekil 4. Kalite Maliyetleri
Kaynak: Cetin vd., 2001: 220 Kaynak: Dogan, 2001: 60.

Sekil 5’e¢ gore kalite ile ilgili maliyet halkasi mamuliin alicisina ulagan kalite, mamul
tiiketicilerinin istek ve ihtiyaclarinin tespit edilmesi ile baslayan ve alici igin sunulmus olan mamuliin
kullanim yerinde servis imkén saglanmasi, mamuliin kullanimindan sonra satilmasi ve tiim firma ile

ilgili galigmalarin kalitesine bagli ¢ikt1 durumuna denir (Cetin vd., 2001: 209).
5. KALITE YONETIMI VE iC MUSTERI

I¢ miisterilerin tatmini kalite asamalarinin saglikli olarak ¢alismasi ve is gdrenlerin calisma azmi
yoniinden hayati énem olustururken dis miisteriler organizasyon agisindan bir temel tasi olusturur
(Uryan, 2010: 17). Gliniimiizde halka satisa sunulan mamullerde stiin 6zelliklere sahip olmasi yeterli
degildir. Firmalar tarafindan satilan mamuller ya da hizmetlerin kalitesi giiniimiizde daha ¢ok 6nem
kazanmaktadir. Dolayisiyla en iist seviyelerde ¢aligma performansi saglayacak olan is gorenlerin
motivasyonlarini yiikseltecek caligmalar yapilmasi, egitimler verilmesi ve hatta is gorenlere deger
verildiginin hissettirilmesi konularinin tizerine gidilmesi gerekmektedir (Acuner vd., 2013:384).

Toplam kalite yonetimi is gorenlerin akillarinda bulunduklarin1 somut olarak gerceklestirmesine
imkan veren birey odakli bir ¢aligma sistemidir. Fakat bu ¢alisma sisteminin is gorenlere dogru sekilde
aktarildiginda asamalar sonunda firmalar istenilen gelismeleri elde etmekte bir adim daha atmis olur
(Pakdil, 2004: 3)

Sekle 6’ya gore firmalarda uygulanacak olan kalite yonetiminin firmanin basarist ile ilgili
gostergeleri pozitif olarak etkilemektedir. Buna gore kalite yonetiminin temelini olusturan bakis agisina
gore beyaz yakalilarin katilimi, birlik i¢inde caligilmasi ve kalite sistemlerinin uygulanmasi ile
isletmenin olusan problemlerin azaltilmasi, is gérenlerin mevcut ¢alisma sartlarinin iyilestirilmesi ve is
gorenlerin gelisiminin saglanmasi ile i¢ alicilarin tatminlerinin saglanmasi sonug¢ olarak isletme

karliligin olugsmasina imkan olacaktir.
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Sekil 6. Toplam Kalite Yonetimi ve Verimlilik — Karhhk iliskisi
Kaynak: Pakdil, 2004: 168.

6. iC MUSTERININ TATMINi VE iISTEKLERININ SAGLANMASI

Firmalarda davraniglar bireylerin 6zelinden genele dogrudur. Firmalarla bu sebeple olusan
problemler genellikle beseri problemler, is gorenlerin arzu ve istekleri nedeniyle olusan problemler
¢oziilmelidir (Erdogan, 1991: 40). Is gérenlerin firmadan istedikleri ihtiyag ve isteklerinin giderilerek
arzu edilen seviyeye getirilmis is gorenler, ilk dnce firmada calisirken yiliksek motivasyonla ¢alisacaklar
ve liretilen mamuliin kalitesine yansiyacagini, sonu¢ olarak mamuliin alicisi olan miisterilerin istek ve
ihtiyaglarin karsilanacagi igin bir hacim yaratacaktir. Sonug olarak firma en yiiksek karliliga ulasacaktir
ve firma i¢indeki miisteri profilinin ihtiya¢ ve isteklerine yansiyacaktir. Bireylerin ¢alisma ortamindaki
mutlu ve huzurlu olmasi, iretkenliklerini yiikseltecektir. Bu da is gorenlerin mesleki duyumu
saglayacaktir. Sonug olarak firmalarda i¢erideki miisterinin ihtiya¢ ve isteklerin karsilanmasi sadece
mesai saatleri i¢inde gegerli olmayip tiim hayatini etkiler (Cavus ve Demir, 2010: 220). Fakat firmalarin
igerisindeki miisteri mekaninda yapilmis olan arastirmalar inanglarin, istek ve ihtiyaglarinin
karsilanmasi seviyelerinin artmasi iizerinde onemli olmustur
(https://www.belge.com/belgelendirme/sistem/iso-10002/). i¢ miisterilerin is tatmini artirildiginda

firma karliligi, {iretimi de artacaktir.
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Organizasyonel
Etkenler *Diigiik seviyede olan
*Maag devir giicii
*Yiikselme Imkanlars *Makul seviye
*Yonetim Sekli devamstzlik
#Is Ortami Kosullary *Ige baglilik

 Grup Etkenteri
*I§ Arkadaglar ve

Arfeadaslik Tligkiteri
* Alt -Ust Iligkileri Iy
Tatminsizligi

I5 gérenlerin
yetenekleri

Bireysel Etkenler
*Bireysel Intiyaglar
*Verilen Ii Kabul

Caligma
kogullar:

Etme Egilimi *Hastalik
*Cevresel Beklentiler *Devamsizlik
*1§ Ortam1 Kogullars *Yiksek Devir

Oram

Sekil 7. is Tatmini veya Tatminsizliginin Sebep ve  Sekil 8.0grenme ve Gelisme Perspektifinin isleyisi
Sonuclari
Kaynak: Ozpehlivan, 2018:13-70. Kaynak: Erdogan, 1991: 89.

Caliganlarin is ortaminda istek ve ihtiyaclar1 karsilanmadiginda firma igerisinde arzu edilemeyen
sonuclar doguracaktir. Firmalarda maas, yiikselme olanaklari, firmanin yonetim tarzi, firmanin ¢alisma
ortami, beyaz ve mavi yaka arasindaki iligkiler, firma igerisindeki dostluk iliskileri, bireysel ihtiyaglar
v.s. gibi etkenler ig gérenlerde is tatmini etkilemektedir. Firmalarda is tatmini olmayan bireylerde saglik
problemlerine neden olmakta hatta is goérenlerde ise gelmeme oranlarinin artmasina sebep olmaktadir.
Fakat firmada calisana bireyler yaptiklari islerin 6nemli olduklarini diigiiniiyorsa devamsizlik
yapmaktan kaginir (Deming,1996: 68). Firma icerisinde is tatmini saglanmamis is gorenlerde ise bu
durum ige gelmeme oranlari artmakta, 6zel mazeretler uydurmaktalar ve hastalik oranlar1 artmaktadir.
Sonug olarak is gdrenler bdyle bahanelere siginarak devamsizliklarimi gizlemeye calismaktadirlar.
Ancak is tatmini alt seviyelerde olan bireylerde beden ve zihin olarak saglik yoniinden problemler
yaratmaktadir (Erdogan, 1991: 89-90). Ulkemizde firmalarda genellikle is gorenlerin istek ve
ihtiyaglarin yiiksek seviyede tutmak, is gorenlerin aidiyeti ve ig gorenlerin ¢alisma veriminin artirilmasi
gibi ciktilarin iizerine hedefler belirlemektedirler. Bu gibi agamalar is gérenlerin ihtiya¢ ve isteklerini
yani diger iki asama olan is gorenlerin firmaya olan aidiyetini etki eden asamalardir. is gérenlerin istek
veya ihtiyaglarini karsilamak gayesiyle firmalarin ig gérenlerin maral seviyelerini artirmak ve firmada
calisan is gorenlerin yapitliklari iste tatmin olmalaria 6nem vermektedirler. Is goren verimliligin artis1,
kalite ve iyi bir miisteri hizmeti verebilmek igin firmada calisan is goérenlerin istek ve ihtiyaglari

karsilanmis olmalidir.
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7. IS TATMININI KAPSAYAN TEORILER

Is gorenlerin istek ve ihtiyaclarini kapsayan birgok teori iiretilmistir. Fakat bu teorilerden en ¢ok
ii¢ tanesi 6n plana ¢ikmustir. Bunlar sirasiyla;

e [htiyaclar Hiyerarsisi “Maslow”

e Iki Etken Teorisi “Herzberg”

¢ Beklenti Teorisi “Vroom” dur.

Maslow yaptig1 caligmalar sonucunda 1954 yilinda “Ihtiyaglar Hiyerarsisi” modelini ortaya
koymustur (Akyazi, 2022: 345). Sekil 9’a gore Maslow bu modeli 5 agsamadan olusturmaktadir (Simsek,
2008: 217). Maslow’un lhtiyaglar Hiyerarsisi modelini tek tek incelersek; bir bireyin ilk énce kendi
karnmni doyurmak, barinmak ve dis tehlikelere karsi korunmak gibi fizyolojik ihtiyaglari vardir. Ikinci
olarak, kisiler ilk ihtiyaglarini karsiladiktan sonra geleceklerini de giivence altina almak isterler. Bu da
giivenlik ihtiyacidir. Ugiinciisii, bireylerin sevilmek veya baskalariyla arkadaslik kurmak gibi sosyal
ihtiyaglar1 vardir. Maslow bu ihtiyaglara 'sosyal ihtiyaglar' adin1 vermistir. Dordiincii olarak bu etken isg
gorenlerde diger is gorenlere saygi ve giiven duymay1 igeren sayginlik ihtiyacidir. Son olarak bireyin

kendini gergeklestirme ihtiyacidir (Sengoz, 2022: 168).

Hijyen Motivasyon
Etkenleri Etkileri

] Yapilan Isin

Is gorenlerin Kendisi

.. M calisma
Kendln.| kosullart
Gergeklestirme | Sorumluluk
- duygusu
] Verilen
1
. SR Basari elde
Sayginlik Thtiyact — - etme
] Isg (s duygusu

Giivenligi)

Sosyal ihtiya : | Aidiyet
/ Y yag \ fs iliskileri 4
_ o ] Yiikselme
Giiven Ihtiyaci Denetim Imkan
) . Firma
Fizyolojik Ihtiyaglar Politikalar1 ve
Yonetim

Sekil 9. Maslow ihtiyaglar Teorisi Sekil 10. iki-Faktor Teorisi
Kaynak: Maitland, 1997: 7-10.

Herzberg’e gore is gorenlerin motivasyonunu artirmak i¢in iki etken grubu bulunur. Bunlar hijyen
ve motivasyonlardir (Ozer, 2022: 213). Hijyen etkeni is gorenleri demorilize eder. Ancak is gorenlerin
hijyen konusunda etkilenmemeleri igin en azindan tatmin edici ¢alismalar yapilmasi gerekir (Maitland,
1997: 9). Herzberg is gorenlerin tatmin olmasimi Sekil 10’a gore bes etkende saglanacagina

inanmaktadir. Sonug olarak Herzberg bir birey motivasyonu kendisi yaratir ilkesine inanir.
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Motivasyon

—

Degerlilik X

Sekil 11. Beklenti Teorisi

Kaynak: Maitland, 1997:11.

Fakat VVroom, Herzberg'in 6ne siirdiigli teoriyi gelistirerek beklenti teorisini ortaya koymustur
(Karabati, 2018: 201). Vroom'a gore, is goren motivasyonunu artirmanin iki etkene dayandig
sOylenebilir. Vroom'un beklenti teorisine dayandirdig ilk etken, firmalarda meydana ¢ikabilecek bir
davranisin, bireylerin kisisel 6zellikleri ve c¢evre sartlariyla birlikte tespit edilip yonlendirilmesidir.
Ikinci etken ise, firma iginde calisan her is gorenin farkli gaye ve ihtiyaglara sahip oldugudur ve her is
gorenin amagladig1 6diillendirme yapilar1 birbirinden farklidir (Seker, 2014: 15-16). Bu nedenle, is
gorenler farkli davranig yapilarii segerek gayelerine ulasmak zorundadir (Oztiirk ve Iliman, 2015: 76;
Eren, 2001: 430). Sekil 11'de goriildiigi gibi, is gorenlerin firmalardaki gayeleri, belirli bir davranisin

bu gayelere yol agma olasiligina iliskin doyum noktasi ile ¢arpilarak hesaplanmaktadir.
8. FIRMA iCINDEKi URUN ALICILARININ DIS ALICILARA ETKILERI

Firmalarin sundugu hizmet kalitesi, Urettikleri mamulleri alan alicilarin yani sira firma iginde
caligan ig gorenlere (i¢ miisteriler) sagladiklari hizmet kalitesinden de etkilenir. Bu nedenle, iki miisteri
kavrami birbirinden ayr1 degildir. Fakat firmada mamul tireten is gorenlerin (i¢ miisteriler) birbirlerine
sagladiklar1 c¢iktilarm kalitesi artik¢a, mamulii alacak olan alicilara sunulan mamuliin kalitesi de
artacaktir (Oz, 2018: 423-424). Kisaca mamulii alan dis alicilarin tatmin diizeyinin artmasinin sebebi
firma i¢inde mamul {ireten is gorenler ile olmaktadir. Sonug olarak firma igindeki is gérenlerin varlig
(ic miisteriler) mamulii alacak olan alicilarin (dis miisteriler) devamliligi ve verimlilikleri ile ilgilidir
(Oz, 2018: 423-424).

Firma igerisinde ideal iicret alan, ¢alistig1 isi seven, o i§ yerine ait olduguna inanan, yaptig1 isin is
gorenin kendisine verdigi maddi veya manevi haza sahip olan, mesleki olarak kendini gelistirmis olan
bireyler o igyerinde uzun yillar ¢aligabilir ve hatta dis miisterilerin istedigi kalitede iiriin iiretebilir. Elde
edilen bu etkenler sonucunda firma kaliteli hizmet ve mamul iirettiginden dolay1 dis miisteriler siirekli

secilecektir. Ek olarak firmanin Pazar pay: artacaktir (Acuner vd., 2003: 423).
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[letisim; miisteriler ile iyi bir iletisim a1 saglayamayan firmalar Pazar paylarmi kaybetmekle
mahkumdurlar. Firmalarda miisteriler ile devamli olarak iletisim saglayan calisanlardir. Misteriler iyi
iletisim saglanabilmesi i¢in i¢ miisterilerin istek ve ihtiyaglari karsilanmalidir. Ek olarak firmalarda
diizenli ve kapsamli miisteri iletisim ag1 olmal1 ve bu miisteri iletisim agi siirekli olarak giincellenmelidir
(Zengin ve Giimiis, 2002: 95).

Firma igerisinde ¢aligan is gorenler (i¢ miisteri) firma i¢indeki calisma kosullarini dis miisteriye
yansitir. Clinkii mamuliin iiretim agamasinda bulunan biitiin asamalar is gérenlerin elinden gecer. Sonug
olarak tiretilen mamuliin kalitesi ve hizmetin kalitesi mamulii alan alicilara verilen mamul ve hizmettir.
Firma igerisinde ¢alisan is gorenler (i¢ miisteri) galistig1 yerin reklamini yaparlar. Dig miisteriler i¢in
firmada calisan kisiler firmanin negatif veya pozitif yanlar1 bilenler oldugundan dolay1 giivenilir
bireylerdir. Firmalarda c¢alisan is gorenler (i¢ miisteri) kurum i¢i aldigi egitimler ¢ergevesinde
sergileyecegi tavir sayesinde dis miisterileri firmanin mamullerine karsi sadik miisteri haline
getirebileceginden gelir kapisidir. Firmalarda is gérenler bir tiriinii tasarlar, somut hale getirirler, satisa
sunarlar ve diger iiriinlerle rekabet ettiklerinden dolayr kurumun sahibidir. Is gorenler miisterilerin

kaybina da sebep olabilir. Buna ters yonde giidiilemede denir.
9. ARASTIRMA YONTEMI

9.1. Arastirmanin Modeli

Yapilan arastirmada, nitel arastirma yontemi kullanilarak, katilimcilarin siibjektif deneyimlerine
odaklanilmig ve veriler tiimevarimci bir sekilde analiz edilerek bir yol olusturulmustur. Bu calismada
nitel arastirma modelinin eylem ¢alismasi, odak grup ¢aligmasi, firma kiiltiirii analizi, alint1 ve biyografi
caligmalart gibi yol haritalarindan yararlanilmig mevcut i¢ ve dis miisteri durum c¢aligsmasi yapilmisgtir.
Caligmanin amaci uygulanan kalite yonetimlerinin i¢ miisteriye etkisi ve buna paralel olarak dis
miisteriye yansimalarini analiz etmektir. I¢ miisterilerin is doyumunu saglamayan etkenleri ve mamul
kalitesine etkilerini belirlemek iizerine literatiire bagli olarak ¢aligmalar yapilmustir.

Yapilan bu ¢aligmanin 6nemi, kurumun basarisinin artmasi ve i¢ ve dis miisterilerinin tatmin
diizeyleri ile dogrudan iligkilidir. Kurum i¢inde g¢alisan i¢ miisterilerin memnuniyet ve motivasyon
seviyeleri ne kadar yiiksekse, mamullerin kalitesi o derece artacagindan dis miisteri tatmini {izerinde
olumlu etkisi olacaktir. Dolayisiyla, firmalarin i¢ miisterilerine yonelik etkili kalite yOnetimi
uygulamalar1 ger¢eklestirmesi, dis miisteri tatminini artirmak i¢in 6nemlidir. Bu ¢alismada, kurumun i¢
misteriye odaklanmis stratejilerinin dis miisteri tatminine olan etkisi degerlendirilmistir. Ayrica,
calisma is doyumunu saglamayan faktorleri belirleyerek firmanin performansini artirmak igin oneriler
sunmay1 hedeflemistir. Bu nedenle, arastirmanin sonuglar1 isletmelerin i¢ miisterilere odaklanmalar
gerektigine dair farkindalig1 artirabilir ve kalite yonetimi uygulamalarmin i¢ miisteriye olan etkisini

belirleyerek isletmelerin miisteri odakl stratejilerini gelistirmelerine yardimci olabilir.
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9.2. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Yapilan arastirmanin bu agamasinda firmada is goren tatminsizligini olusturan etkenler belirlenip
tespit edilen etkenlerin sonucu dis miisteriye yansimalari incelenmistir. Bu caligmada, kurum
yonetiminden 15 kisi ve kurumda caligan 33 igsgdren ile yiiz yiize derinlemesine miilakatlar yapilmistir.
Miilakatlar sirasinda kisiler, birbirlerinden bagimsiz olarak 6nceden belirlenmis sorulara cevap vermis
ve mobil veya ev telefonu ile elektronik ortamda video/ses kayit altina alinmistir. Yapilan analizler
sonucunda, firmanin batigina giden hatalar tespit edilmistir.

Firmanin calisma sekli, firmadaki kalite yonetimi faaliyetleri ve kalite yonetimi faaliyetleri
sonucu olusan ig goren (i¢ miisteri) tatminsizligi, i¢ miisteride yasanan olumsuzluklar sonucu dig
miisterilere yansimalar1 hakkindaki bilgileri firma ile yiiz ylize, mobil veya ev telefonu ve elektronik
ortamda video / ses kayit goriismeleriyle bilgi transferi saglanmustir. Yapilan analizler sonucunda
firmanin batisina neden olan hatalar tespit edilmistir.

Bu c¢alismada, firmanin batis1 6ncesinde elde edilen veriler kullanilarak analizler yapilmstir.
Firma batisindan sonra isletmeyi satmis oldugundan, sonrasinda elde edilen giincel verilere ulasmak
miimkiin olmamustir.

Firma ile yiiz yiize yapilan goriismeler Eyliil ve Ekim aylarinin ikinci yarilarinda 2017 yilinda
gerceklesmistir. Yapilan goriisme Fabrika Miidiiri Bay K, Satis Midiirii Bayan L, Toplam Kalite
Midiirii Bayan M ile serbest goriisme yapilmistir. Midiirlerle yapilan goriismede firmanin tirettigi ve
satiga sundugu iriinler, ¢calisma yapisi, kurulusu ile ilgili tarih¢e bilgisi ve kaliteli tiriin liretmek icin
kullandiklart yontemler hakkinda bilgiler alinmis olup ve notlar alinarak kaydedilmistir. Ek olarak
margarin departmanindan 25 kisi ve teneke bdliimiinden 8 kisi ile birbirinden bagimsiz yiiz yiize
miilakatlar yapilmigtir. Elde edilen veriler 1s1ginda K78M firmasi hakkinda i¢ miisterilerin tatminsizligi
ve dig miisterilere yansimalar1 detaylica incelenmistir.

Uzerinde arastirma yapilan firma 1986 yilinda Tekirdag’in Ergene civarinda yaklasik 190.000 m?
kurulmus olan yag iiretim fabrikas1 ISO, Ingiliz Perakendeciler Birligi Standardi (BRC, British Retail
Consortium), Uluslararas1 Gida Standardi (IFS, International Food Standard) ve Tehlike Analizi ve
Kritik Kontrol Noktalar1 (HACCP, Hazard Analysis and Critical Control Points) olmak {izere baz1 gida
giivenligi kalite yonetim programlarinin net bir sekilde uygulanmaktadir. Yag iiretim firmas1 mamul
iretimin her asamasinda siirekli iyilestirmeyi ve kaliteli iiretimi 6n planda tutmay1 bir gaye olarak
benimsemistir.

Firma icerisinde yapilan goriismeler sonucunda, firma 2000-2014 yillar1 arasinda eski bir kalite
programi uygulamistir. Ancak, 2014 yilinda bu programin beklentileri karsilamadigi disiiniilerek
sonlandirilmistir. 2014 yilindan itibaren ise firma yeni bir kalite programi uygulamaya baglamistir ve
yapilan goriismelerde eski ve yeni kalite programlar arasinda biiytik farklar oldugu gozlemlenmistir.

Firma 2000 yillarin basinda {ilkemizin uyguladig: kalite programini1 uygulamaya baslayip 2014

sonlarinda noktalamis olup yerine uluslararasi kalite programina gecis yapmustir. Yag {iretim firmasi
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eski kalite programinda is gorenlerle yapilan goriismeler kapsaminda kurum i¢i her y1l performansa gore
ylikselme sanslar1 oldugunu, adil bir ddiillendirme sistemi yapildigi, firmaya giivendikleri, ihtiya¢ ve
isteklerinin karsilandiklarint roportajlarda tespit edilmistir. Ek olarak her firma kurum igindeki
iligkilerin ve motivasyonun artmasi i¢in bazi donemlerde iist yonetimden alt kademedeki ¢alisanlarin
birlikte oldugu motivasyon programlari diizenlemis oldugu gézlenmistir. Yeni kalite programinda ise
tam tersi yapilarak is gorenlerin (i¢ miisteri) tatminsizligi artirmis olup firmaya karst giiveni
kaybettirmistir.

Firma i¢i egitimler, Sekil 12’de detaylica incelendiginde, eski kalite programinda makine
operatorlerine aylik, alt1 aylik ve yillik egitimler verilerek hatali mamul {iretim oranim azaltmig ve
kaliteli lirin seviyelerinin artmasina katkida bulunmustur. Buna ek olarak, uzman yetigsmis eleman sayisi
artmis ve ¢aligsanlar belirli hedeflere ulagsma amaciyla tesvik edilmistir. Ancak, yeni kalite programindaki
Sekil 13'in incelenmesi, tecriibesiz ¢aliganlarin egitim almadan yer degistirmesi makine hata oranlarini

artirmig ve egitim almayan eleman sayisi arttikea is giicli motivasyonu diismiistiir.

Eski Kalite Programi Uygulandiginda Yeni Kalite Programi Uygulandiginda
Makine Egitim Oranlari Egitim Oranlari

100

® 50 II II T |I | II II .
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Sekil 12. Eski Kalite Program Uygulandiginda Sekil 13. Yeni Kalite Programi Uygulandiginda
Makine Egitim Oranlar1 Makine Egitim Oranlar:

Firma icerisinde gergeklestirilen iki farkli kalite programi arasinda ise gelmeme oranlari agisindan
belirgin bir farklilik gozlemlenmektedir. Eski kalite programinda ve firmanin uyguladigi politika
sayesinde Sekil 14’e gore diislis gostermis iken yeni kalite programinda ise biiyiik oranlarda artis
gostermistir. Ayrica, firma igindeki i¢ miigterilerin hastaliktan rapor alan oranlarinin eski kalite
programinda birinci yilda %10, ikinci yilda %5 ve iigiincii yilda %20 seviyelerinde oldugu tespit
edilmistir. Yeni kalite programmnin ilk ii¢ yilinda ise Sekil 15'te gorildiigi gibi departmanlarda
calisanlarin hastaliktan rapor alma oranlari ilk yilda %70, ikinci yilda %75 ve tiglincii yilda artarak %80
seviyelerine yiikselmistir. Bu baglamda, yeni kalite programiyla birlikte ise gelmeyenlerin oranlarinin
ve hastaliktan rapor alip ise gelmeme oranlarinin artmasinin sebepleri incelendiginde, i¢ miisterilerin

talep ve ihtiyag¢larinin karsilanmamasinin etkili oldugu gézlemlenmistir.
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Sekil 14. ise Devamsiziik Oranlar Sekil 15. Hastaliktan Rapor Alanlarin Oranlari

Firma yoneticilerin yeni kalite programinda aldiklar1 karara gore; firma ideal ise ideal calisan
sayis1 prensibinden ayrilmasi ile birlikte ¢cok miktarda ige az is géren prensibine gegmistir. Bu prensibi
kurum igerisinde hayata gecirilmesi ile i¢ miisterilerin kurum iginde istler ile ¢atigmasi, galigma
arkadaslariyla catismasi ve bu catismalarin ¢ogunu iist yonetimin adaletsiz davranarak koriiklemesi
neden olmustur. Bu ¢atigsmalar sonucunda mutsuz olan is goren (i¢ miisteri) firma igindeki yasanilan
olumsuzluklar firma disinda anlatarak firmanin dis miisteri kaybina sebep olmustur. Ek olarak Sekil
16°da yeni programda eski programa gore her yil uyari alanlar/ isten ayrilanlarin sayisi artigi tespit
edilmistir. Bu oranlarin aratmasina paralel olarak firma icerisindeki tatmin olmayan is gorenler (i¢
miisteri) firma hakkinda ve iirettigi mamuller hakkinda negatif olarak reklam yapmuslardir. Is gérenler

tarafindan yapilan kotii reklamin sonucunda firma ekonomik olarak zarar gormeye baslamistir.

Uyari Alanlar/ isten Atilanlar Tiiketici Sikayet Oranlari/Uygunsuz

18 Uretim Oranlari

15
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Orani (Yeni Kalite
Programinda)

Sekil 16. Uyari Alanlar / isten Atilanlarin Sekil 17. Tiiketici Sikayetleri / Uygunsuz Mamul
Oranlar Uretim Oranlar

Sekil 17°de eski ve yeni kalite yonetimi programinda ii¢ er yillik iiretim kaynakli tiiketici gikayet
oranlart ile uygunsuz mamul oranlar1 gosterilmistir. Sekil 17 detaylica incelersek eski kalite
programinda birinci y1l %0,2, ikinci y1l %0,18 ve ii¢iincii y1l %0,9 oraninda uygunsuz mamul {iretimi
gbzlemistir. Fakat yeni kalite programin uygulandigi ilk yillarda yine firmadan alinan bilgilere gore

birinci %8,7, ikinci y1l %11,7, liglincii y1l ise %15 oraninda uygunsuz mamul {iretildigi tespit edilmistir.
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Firma igerisinde uygunsuz mamul iiretiminin artmasinin sebeplerini iist yonetimden aldigimiz bilgilere
gore siralarsak, firmanin yanlis uyguladig: kalite programlarindan kaynaklanmasi, ideal ise ideal is
goren sayisi uygulanmamasi, is gorenlerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmamasi, is gorenin adil sekilde

kurum i¢inde yiikselme ve ddiillendirilmesine imkan verilmemesinden kaynaklandigi gozlenmistir.

Dis Miisterilerin internet Ortamindan
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Sekil 18. Dis Miisterilerin Mobil Cihazlarla veya Sekil 19. Dis Miisterilerin internet Ortaminda
Ev Telefonu ile Sesli Sikayet Oranlar: Yaptiklar: Sikdyet Oranlari

Sekil 18’de Eski kalite programinda dis miisterilerin mobil veya ev telefonu sesli/goriintiilii
sikdyet oranlarmi incelediginde birinci y1l %20, ikinci yil azalarak %10 ve {giincii y1l %5 oraninda
gerceklesmis oldugu tespit edilmistir. Fakat yeni kalite programinda ise ilk yilda %70, ikinci yilda %80
ve lUgiincii yilda %90 oraninda dis miisteri sikdyeti gerceklesmistir. Ek olarak Sekil 19°da dis
misterilerin internet ortaminda firmaya uygunsuz iiretilmis mamul sikayet oranlar1 verilmistir. Bu
oranlara gore eski kalite programinda ilk y1l %10, ikinci y1l %6, liglincii y1l %8 oraninda gerceklesmis
olup, yeni kalite programinda ise ilk y1l %40, ikinci y1l %35 ve tiglincii yilda ise %60 oraninda uygunsuz
mamul sikdyeti yapilmistir. Firmalarda bagarisiz mamul ve hizmetin tasarimindan, somut olarak iireten
ve mamulii miisterilere satanlar firma c¢alisamidir. Bu sebepten dolayr firmalar is gorenlerin
motivasyonlarin1 ve is doyumlarini artirmakla sorumludur. Yeni Kkalite programinda miisteri
sikayetlerinin artmasinin sebebi ise ¢alisan motivasyonun, mutlulugun ve is doyumunun diistik oldugu
icin kaynaklandig: tespit edilmistir.

Uretim kaynakli miisteri sikayetlerini incelendigimizde yeni kalite programinm ilk {i¢ yilina
gore ilk yilda %13,5, ikinci yilda %20,27 tglincii yilda %50,85 oraninda gergeklestigi tespit edilmistir.
Sekil 20°de dis miisterilerden gelen iiretilen mamul ile ilgili sikayetler firmanin internet sitesine web
ortamindan gonderilerek, firmanin sikdyet hattini arayarak yapilmistir. Firmanin bu artan dig miisteri
sikayetlerini detaylica incelersek genellikle ezik ve patlak mamuller, kodsuz triinler, rengi bozuk
mamuller, mamuliin i¢erisinden sinek bocek vs. gibi haserelerin ¢ikmasi, liriiniin i¢inin piitiirlii olmasi,

mamuliin i¢inde tel, civata ¢ikmasi, mamuliin i¢inde kagit ¢cikmasi, kiiflii tenekeler, {iriin i¢inde tortu
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¢ikmasi ve hatta iiriin i¢inde kil ¢tkmasindan kaynaklandig1 dis miisterilerden gelen fotograflarla tespit

edilmistir.

Sekil 20. Di1s Miisterilerden Gelen Uygunsuz Mamul Resimleri

Firmada yaganan iiriiniin kalitesindeki diisiisler ve dis miisteriye uygunsuz tiretilmis mamullerin
gitmesi firmanin imajimni etkilemis ve miisteri kaybina sebep olmustur. Dis miisteri kaybina esas olarak
etki eden etmen ise firma i¢indeki i¢ miisterinin ihtiyag ve isteklerin karsilanamamasindan, ise bagliligin
az olmasindan, yiikselme imkanin olmadiginin inanmasindan, ¢aligma ortaminin kotii olmasindan, is
arkadaslar1 ve alt — iist iligkilerin kotii olmasindan son olarak verilen ticretlerin adaletsiz oldugundan
dolay1 kalitesiz ve uygunsuz liretim iiretildigi is gérenler ile yapilan roportajlar sonucunda gozlenmistir.
Sonug olarak firma i¢indeki galigan is gorenlerin (i¢ miisteri) tatmin diizeyi ne kadar fazla ise tirettikleri
mamuliin kalitesi o kadar fazla olacaktir. Bununda dis miisterilerde firmanin {irettigi kaliteli mamulii
tercih eder olacak ve firmanin piyasadan aldig1 kar pay1 artacaktir. Yani i¢ miisterinin tatmin orani ile

dis miisterinin oranlarinin artmasi birbirleriyle i¢ i¢edir. Birbirlerinden ayrilmaz biitiindiir.
SONUC

Firma eski kalite programiyla ¢alisanlarina adil davranarak ¢alisanlarin motivasyonunu artirmak
icin bir¢ok proje yiiriitmiistiir. Firmada is doyumu artan is gorenlerin iirettikleri mamullerin kalitesi
artarken, ¢alisanlarin bir bahane uydurarak is gelmeme ve hastaliktan rapor alma oranlarini azaltmstir.
Elde edilen sonu¢ gosteriyor ki is gorenler dedigimiz calisanlarin calistiklari is yerine giivenleri
olduklari, o ig yerine aidiyet sahip olduklari, aldiklar1 maag ve ddiillendirmelerin yeterli oldugu ve hatta
caligma ortamlarimin ideal oldugu goézlenmistir. Bunlara paralel olarak dig miisteri sikdyet oranlar

diismiis ve firmanin pay1 artmigtir. Firma yeni kalite programinda ise i¢ miisteri dedigimiz is gorenlerin
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istek ve ihtiyaglarini karsilamamak i¢in direnmistir. Firmanin bu konuda yaptigi ilk hatasi ise ¢ok ise az
calisan ilkesine ge¢mesi olmus paralel olarak is gorenlere egitim vermeyerek egitimi maliyet olarak
gormesi hatali mamul {iretme oranim artirmistir. Ust ydnetim kurum icinde olan ¢atismalar1 artirma
cabasina giderek calisma performansini artiracagini diisiinmiis fakat tam tersi olmustur. Ek olarak
calisanlara kurum icinde adil olarak yiikselme sansi1 vermemis ve adil 6diillendirme yapmamistir. Bu
etkenlerin sonucunda firmada tecriibeli calisan sayist azalmis, calisanlarin firmaya karsi giivenleri
kalmamustir. Ek olarak calisanlar bahaneler uydurarak ise gelmeme ve hastaliktan rapor alama oranlari
artmigtir. Son olarak iiretim kaynakli miisteri sikdyet oranlar1 eski kalite programindaki oranlara
maksimum seviyeye ulagsmistir. Firma iginde is tatmini, motivasyonu diisiik olan i¢ miisteriler firma
icindeki yasadiklar1 olumsuzluklar1 g¢evresindeki bireylere anlatmuslardir. I¢ miisterilerin firma
icerisindeki kotli c¢alisma kosullarini firma disindaki bireylere anlatmasi uriinii alacak olan dis
misterilere negatif bir algi yaratmistir. Clinkii firma iginde c¢alisan is gorenler dis miisteriler igin
giivenilir bilgi kaynagidir. Ek olarak kurum igerisinde egitim verilmemis ve firma igerisinde siirekli
catisma yasayan is gorenler firmanin reklamimm kotii yonde yapmiglardir. Buda kurum imajim
zedelemistir. Sonug olarak dig miisterilerin {iretilen mamuller kars1 sadik miisteri haline getirmek yerine
misterileri benzer tirlinleri tireten rakiplere kaptirmiglardir. K78M firmasi igerisinde ¢alisan is gorenler
(ic miigteri) ideal iicret almadiklarindan, c¢alistig1 isi sevmediklerinden, calistigi is yerine ise ait
olmadigina inandigindan, manevi haza ulasmadiklarindan kaliteli iirlin iiretim oranlar1 azalmistir.
Uygunsuz iiretilen mamuller dis miisterilerin evlerine kadar gitmistir. Buda dis miisterilerin aldiklar
iirlinlerin dis miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamadigindan dolay1 mutsuz olmuslardir. Firmadan
iiretilip dis miisterilerin evlerine kadar gelen kalitesiz ve ayipli mamullerden dolay1 dig miisterilerin bir
daha firmanin iirettigi mamulii tercih etmemelerine sebep olmustur. Sonug olarak firma miisteri
kayiplar1 yasayarak ekonomik zarara ugramistir. Kisaca firma igerisindeki i¢ miisterinin motivasyonu,
tatmini artikca kaliteli mamul tiretirler ve dis miisteriler firmanin sattig1 kaliteli mamulii tercih ederek
firmanin satis oranlarmi artirir. I¢ miisterilerin tatmin oranlar1 ile dis miisterilerin tatmin oranlari i¢
icedir. Calismasini yaptigimiz K78M firmasinda dis miisteri kaybimnin ve tatminsizliginin sebebi ig
miisteri tatminsizliginden kaynaklamaktadir. I¢ miisterilerde yasanan tatminsizligin nedeni ise iist
yonetimin uyguladigi yeni kalite programindaki yaptiklari hatalardan kaynaklanmuistir.

Yapilan bu g¢aligmanin sonucunda firmalara elde edilen sonuglar 1siginda Oneriler vermek
gerekirse, firmalar kurumlarinda i¢ ve dis miisterilerinin istek ve ihtiyaglarina odaklanmalidir. i¢ ve dis
misterilerin tatmin diizeylerini artirmak i¢in ¢abalamalidirlar. Kurumlar diinyada yasanan gelismeler
dogrultusunda ortaya ¢ikan yeni teknolojik gelismeleri takip etmeli ve kurumlarina yenilik¢i ¢oziimler
iireterek i¢ ve dis miisterilerin deneyimlerini pozitif yonde tamir etmelidir. Bunun sonucunda diger
firmalarla rekabet edebilme giiciinii artirabilirler. Kurumlar kendi biinyelerinde ¢alisan i¢ miisterilerinin
doyum diizeylerini ve mutluluk seviyelerini artirmaya yonelik ¢alismalar yapmalidirlar. Son olarak,

kurumun stirdiiriilebilir olmasi i¢in iyi bir ekonomi planlamas1 yapmalar1 gerekmektedir.
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ARASTIRMA VE YAYIN ETiGi BEYANI

Caligmada kullanilan yontem etik kurul iznini gerektirmemektedir.
DESTEK BEYANI

Bu ¢alisma herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan desteklenmemistir.
CIKAR CATISMASI BEYANI

Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
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