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OZET

Tiirk turizminin g¢ogunlukla mevsimsel Gzellikler gosteren istihdam
yapisi nedeni ile turizm isgorenlerinin aym isyerinde yillarca caligmalan sik
goriilen bir durum degildir. Ozellikle son yillarda iilkenin iginde bulundugu
ekonomik durum da goz oniine alindiginda, sektorde meydana gelen siirekli is
degistirmeler isgbrenlerin yasam ve i§ kalitelerini, gelecege dair beklentilerini

olumsuz etkilemektedir.

Toplam Kkalite yonetim denildiginde ¢ogu isletmelerin sadece belge sahibi
olma olarak algiladig1 yonetim felsefesi, gercekte isveren, isgéren ve
miisterilerden olusan karmasik bir yapimmn yasam standartlarmm yiikseltmeyi
hedeflemektedir. Orgiitsel baghlik kavrami da bu ¢ercevede incelendiginde, isi
birakma, devamsnzlif(, is arama gibi orgiitiin hizmet kaliteleri iizerinde oldugu

kadar bireyin yasam kalitesi iizerinde de 6nemli etkileri oldugu goriilmektedir.

Bu ¢aliymada otel isletmeleri isgorenlerinin orgiitsel baghhk tiirleri
incelenmis ve ¢ikan sonuclarin islerine baghliklar, yaptiklar isin kalitesi, i ve

yasam memnuniyetleri ile iligkileri incelenmigtir.
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ABSTRACT

Because of the seasonal employment characteristics of the Turkish
tourism, it is not frequently for the employees to work for the same company for
years. Taking the economic situation of our country into consideration, the
labor turnover rate fact tourism sector is facing has a negative impact on the life

and work quality as well as the future expectations of the employees.

Total Quality Management, a management philosophy that many
companies see as a means to obtain a certification, in fact aims to lever the life
standards of a complex construct made of the employers, the employees and the
customers. Organizational commitment concept, examined from frame, has
great impacts on withdrawal, absenteeism, and looking for job alternatives

which effects the organization’s service quality as well as the individual’s life

quality.

In this dissertation, organizational commitment types of hotel
organization employees and the relationships between these types and their
work commitment, work quality of their job and their life satisfaction are

examined.
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GIRIS

Orgiitsel baghlik, isi birakma, devamsizlik, geri gekilme ve is aramanin yan:
sira is doyumu, performans, sorumluluk gibi gostergelerle olan iliskileri nedeniyle
son yillarda, arastirmacilar ve isletmeler i¢in 6nemli bir konu haline gelmistir.
Aragtirmalar sonucu elde edilen bulgulann, Orgiite baglilik gésteren bireylerin
tiretkenlik seviyelerinde artis oldugunu gostermesi bu ilginin daha da artmasina
neden olmaktadir. Orgiitsel bagliigin aym zamanda kisisel tatmin ile baglantilari

oldugu bir ¢ok bilim insan: tarafindan gesitli aragtirmalara konu edilmistir.

Orgiitsel bagliligin arastirmacilar tarafindan incelenme nedenlerinden biri de
kisisel tatmin ile baghlik arasinda yakin bir iligki olusudur. Yoénetim tarihgesinin
tartismalarinda uzun siiredir konu olan Orgiitsel baghlik pek ¢ok arastirmaci
tarafindan artik modas1 gegmis olarak nitelendirilmektedir. Ancak ¢esitli nedenlerle
yeni diinya diizeninde meydana gelen gelismeler etkisini 6rgiitsel yonetimde de
gostermektedir. Yeni diizende ortaya ¢ikan kiiresel rekabet, yeniden yapilanma,
kiiciilme gibi faktorler orgiitsel baglilikla ilgili tartismalarin sanilanin aksine daha

uzun yillar siirecegi ile ilgili bize ipuglar1 vermektedirler.

Gelismelerden etkilenen orgiitler rekabet ortamindan kopmamak i¢in
teknolojik sistemleri miimkiin oldugunca Orgiitlerinde kullanarak daha ¢ok
otomasyon daha az istthdam yolunu tercih etmektedirler. Bu sayede orgiitlerde
maliyetler azaltibrken verim artirilmaktadir. Ancak teknolojiyi kullanabilen
isgliciinlin  niteliklerinin yliksek olmasi gerekmektedir. Bu da isverenleri
isgorenlerinin kisisel gelisim seviyelerinin yiikseltilmesi amaciyla daha fazla yatirim
yapmaya yoneltmektedir. Isverenler tarafindan yapilacak olan bu yatirimlar

isgorenlerin 6rgiite bagliliklarini ve sorumluluklarini bir kat daha artiracaktir.

Diinyada meydana gelen bu degisimler tiim sektérleri oldugu gibi hizmet
sektorlerini de etkisi altina almustir. Otel isletmeleri gibi neredeyse tamamen emege
dayali hizmet sektorleri igin de degisim onlenemez bir sonugtur. Orgiitsel baglilik
kavrammin gelismelerden etkilenmesi sonucu ugradigi degisim, &zellikle otel

isletmeleri agisindan 6nemle iizerinde durulmasi gereken bir noktadir.




Otel isletmeleri de giinlimiiz rekabet kogullar i¢inde hayatta kalabilmek i¢in
diger sektorlerde oldugu gibi, isgbrenlerine yaptiklar1 yatirimin sonucunu daha az

maliyetle daha ¢ok verim elde etmek seklinde gérmek istemektedirler.

Gelismeleri iilkemiz agisindan dikkate aldigimizda 6zellikle turizm
sektoriindeki isgiicli devir hizznin yiiksek olmasinin istenilen oOrgiitsel baglilig:
saglayamadigi ortadadir. Halbuki istenilen niteliklere sahip isgorenleri istihdam
etmek kisa vadede olmasa bile uzun vadede isletmelerin yasam siireleri ve hizmet
kalitelerini yiikseltecegi gibi, isgbrenlerin de is ve gelecek kaygis1 yagsamadan Orgiite

daha bagli ve verimli ¢aligmalarina neden olacaktir.

Bu nedenlerle yaptigimiz ¢alismanin amacini, otel isletmelerinde c¢aligsan
isgorenlerin Orgiite baglilik seviyelerinin yasam ve is memnuniyetleri ile

baglantilarim ortaya gikarabilmek olusturmaktadir.

Calismamizin ilk boliimiinde; toplam kalite yonetimi felsefesinin genel hatlar
¢izilmigtir. Kalite kavramui incelenmis, kaliteye iliskin kavramlar agiklanmig ve
kalitenin kisa bir tarih¢esine yer verilmistir. Bunun yam sira hizmet kalitesi kavrami

ve toplam kalite yonetiminin faydalar incelenmistir.

Ikinci boliimde ise; orgiitsel baghligin tamimlarn ele alnmis, cesitli
simflandirmalar agisindan incelenmis ve orgiitsel baglilig: etkileyen faktorlerin yam
sira baglihk kavramimin 6rgiit ve bireyler agisindan dogurdugu sonuglar ortaya

konmustur.

Uciincii ve son béliimde ise otel isletmeleri ¢aliganlarinin katilimi ile ilgili bir
anket calismas: gerceklestirilmistir. Ankette amaglanan 6rgiitsel baglihk kavramimin
belli bir sektdr ¢alisanlar tarafindan nasil algilandiginin tespitidir. Béylece ortaya
¢ikan sonuglar degerlendirildiginde isgorenlerin baglilik kavramina nasil baktigi, bu
baghligimn onlarin i yasamlar: ve iy memnuniyetleri tizerinde nasil bir etki yarattig:
bunlarin  &rgiitsel baghlikla aralarinda nasil bir etkilesim oldugu tespit edilmeye

calisiimustir.

Anket uygulamas: sonucunda elde edilen veriler tanimlayic1 ve ¢ikarimsal

istatistikler yardimu ile degerlendirilmistir. Bu veriler SPSS (Statistical Programme

XI



for Social Sciencies) programu ile analiz edilmis, frekans dagilimlan, faktor analizi,

0zdeger dagilimlan ve bagimli degiskenlerin regresyon analizleri uygulanmustr.
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BOLUM 1
TOPLAM KALITE YONETIMI
1.1. KALITE KAVRAMI VE GELISIiMi

Glintimiizde rekabet yogunlastikca “yaptigim satan” isletme anlayist yerini
“satilabiliri yapan” igletme anlayisina birakmigtir. Kalite, isletmelerin daha fazla kar
etmeleri igin degil, isletmelerin varliklarim siirdiirebilmeleri igin zorunlu hale
gelmistir. Bugiintin rekabet kosullari altinda faaliyet gosteren isletmelerin, kendi
kalite politikalariz1 planlamalari, uygulamalari ve zamanla bu politikalar

gelistirmeleri gerekmektedir ( Dogan ve Tiitiincii, 2003; 27).

Diinya ekonomisinin kiiresellesmesi hizli teknolojik ve toplumsal
gelismeler, deger yargilarinda meydana gelen degismeler kalitenin farkl
sekilde tanimlanmasina neden olmaktadir. Kalite kavrami literatiirde ve
uygulamada farkli sekillerde kullanilmaktadir. Farkli sekillerdeki kullanim,
toplam kalite yOnetimi kavramini agiklamadan &6nce kalite kavraminin

tanimlanmasim gerekli kilmaktadir.

Kalite konusunda faaliyet gostermekte olan ve uluslararas1 kabul
gébrmiis bazi dernek ve organizasyonlarin kavrami yaklagimi agadida

sunulmustur.

> Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir (Amerikan Kalite Kontrol

Dernegi - YSQC ).

» Kalite bir iiriin ya da hizmetin tiiketicilerin isteklerine uygunluk

derecesidir (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu - EOQC ).

> Bir iirlin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek gereksinmeleri
agilama becerisine dayanan ozelliklerin ve karakteristiklerin toplamidir (ISO-

Uluslararas: Standardizasyon Organizasyonu, ISO 8402) ( Kolarik, 1995; 5).



Kaliteye iliskin dernek ve organizasyonlarin tanimlar incelendiginde ortak
paydanin tiiketicilerin gereksinimlerini kargilayacak friin karakteristigi oldugu
agiktir. Diger taraftan kalite konusunda ¢alisma yapan bilim adamlarinin kavrama

farkli agilardan yaklastiklari agagidaki tanimlarda gortilmektedir.

> Kalite bir {iriiniin tasarim ya da Ozelliklere uygunluk derecesidir

(Feigenbaum).

> Kalite bir iiriiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir ( P. Crosby ).

> Kalite kullamima uygunluktur ( J M Juran ).

» Kalite gereksinimleri tatmin edebilme kapasitesidir ( Deming ).

> Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigh ve miisteriyi
daima tatmin eden kaliteli iiriinii gelistirmek, tasarimim1 yapmak, tiretmek ve satig

sonrasi servislerini vermektir (Dr. Kaoru ISHIKAWA).

> Kalite, iiriiniin sevkiyatindan sonra toplumda neden oldugu minimal

zarardir (Genichi Taguchi).

Yukanidaki tammlar irdelendiginde ortak paydamin uygunluk oldugu
goriilmektedir. Dikkat gekici olan uygunluk kavraminin tasarim, gereklilik ve tiiketici
isteklerine baglanmis olmasidir. Bu noktadan hareketle gergekte tanimlarin paylagtif:

fikrin tiiketici tatminine yonelik bir uygunluk oldugu kolaylikla ifade edilebilir.

Her ne kadar kalite kavrami farkli bicimlerde ele alinmig olsa da

genel olarak asagidaki kavramlan icerdigi sdylenebilir:

» Giivenilirlik: Mal ve hizmetlerin tiiketici ihtiyag¢larini giivenli bir sekilde

karsilayabilmesi.



> Performans: Uriiniin kendisinden beklenen fonksiyonlar1 en iyi sekilde

yerine  getirebilmesi.

> Uygunluk: Uriiniin belirlenmis olan spesifikasyon, belge ve standartlara

uyabilmesi.
» Dayamkhilik: Uriintin 6mriiniin uzunlugu.

» Servis kolayligi: Uriiniin satis sonrast tamir, bakim hizmetlerinin

miisteriye istenilen siirede ulasabilmesi ve garanti siiresi i¢inde degistirilebilmesi.
» Estetik: Uriiniin bigim olarak géze hitap edebilmesi.

> Uygun fiyat: Uriiniin tiketicinin satin alabilecegi fiyatta olmasi ( Dogan
ve Tiitlincii, 2003; 28-30).

Yukarida s6zii edilen kavramlar aym zamanda tiiketicinin kaliteyi
algilamasindaki kritik noktalari da ifade etmektedir. Kavramlarin bir kismi kalite
6lgiim modellerinin de bir parcasi olarak kullaniimaktadir.

1.2. KALITEYE iLISKIN KAVRAMLAR

Kalite kavram ile birlikte kullanilan kalite politikasi, kalite y6netimi, kalite
sistemi, kalite kontrolii ve kalite glivencesi kavramlar1 toplam kalite y6netiminin
temelini olugturan kavramlardir. Bu nedenle s6zii edilen kavramlarin incelenmesinde

yarar bulunmaktadir.
1.2.1. Kalite Politikas:

ISO 8402 Kalite Sézliigiinde kalite politikasi; “ {ist y6netim tarafindan resmi
olarak belirlenen kalite amag ve yonii ” bigiminde tamimlanmaktadir (TS 9005, 1991;
2). Kalite politikasi, iist ydnetimce belirlenmis genel isletme politikasimin uyumtu bir

pargasi olarak degerlendirilmelidir.

Her isletmenin kendine 6zgii, herkes tarafindan anlasilabilir, uygulanabilir ve
stirdiirtilebilir, diger isletme amac¢ ve hedefleriyle uyumlu bir kalite politikasi

olmalidir. Kalite politikasim iretmek ve uygulamak sorumlulugu, iist yonetimden



baglamak {izere tim Orgilite aittir. Bu anlayis tiim ¢alisanlarin toplam kalite

yOnetiminin bir parcasi oldugunu ifade eder.

Kalite politikas1 bir isletmenin faaliyetleri igin rehber niteligindedir. Politika
faaliyet ilkelerini de ortaya koymaktadir. Politika kavrami, faaliyetlerin nasil
tamamlanacagini belirleyen ve ayrintilart igeren prosediirlerle karigtirilmamalidir.
Ornegin; kalite politikasimn bir parcasi olarak “kalite maliyetlerini 6lgiilmesi
gerekliligi” belirlenirken, prosediir kalite maliyetleri 6lgme yontemini ve diger

ayrintilar igerecektir.

Basarinin elde edilmesinde isletmelerde hazirlanan kalite politikasinin
gerek yoneticiler gerekse diger calisanlar tarafindan ¢ok iyi bilinmesi ve
benimsenmesi temeldir. Ciinkii s6z konusu politikay: belirlenen hedeflere
tastyacak olanlar caliganlardir. Kalite politikasinin olusturulma siireci temel

olarak dért agamay: igermektedir :
1.2.1.1. Karar

Bu asamada, mal ve hizmetlerin {iretiminden tiiketicilere sunulmasina kadar
gececek siire¢ iginde kalite diizeyleri ile ilgili kararlar adim adim belirlenir. Daha
sonra bu siiregteki her adim i¢in isletmenin kalite hedefleri ile uyum saglayacak
kalite standartlar1 belirlenmelidir. Bdylece mal ve hizmetlere kazandirilacak kalite

spesifikasyonlar: da ortaya konmus olacaktur.

1.2.1.2. Sorunlarin Belirlenmesi

Bu agama mal ve hizmetlerin iiretim siirecinde ortaya ¢ikabilecek tiim
kalite sorunlarinit belirleme amacina yoneliktir. Mal ve hizmetlerin {retim
siirecinde var olan ya da ortaya gikabilecek sorunlar belirlenerek bunlara iliskin

¢6ziimler tretilmelidir.



1.2.1.3. Hedef Belirleme

Bu asamada isletmenin genel yonetim hedefleri belirlenmelidir. Daha sonra
hedeflere ulasmada engel olusturacak zayif yonler arastirilmalidir. Zayif yonler
yaninda isletmenin gii¢lii yonleri de belirlenerek, ulagilabilecek kalite hedefleri

ortaya konmalidir.

1.2.1.4. Dokiimantasyon

Kalite politikas: ile ilgili galigmalar tamamlandiktan sonra dokiimanlara
gecirilmektedir. Kalite politikasi yazili hale getirilmesinin ardindan ¢alisanlara
duyurulmaktadir. Bu yolla belirlenen hedefler ile ilgili olarak tiim ¢alisanlarin bilgi
sahibi olmas: ve benimsemesi saglanmaktadir. S6z konusu dokiimanlar isletmelerin
ihtiyaclarina, biiytikliiklerine ve orglit yapilarna goére farkli bigimlerde
hazirlanmaktadir. Kalite politikasi, kalite egitim programlan ile tiim c¢alisanlara
aktarilmakta ve kalite el kitabinda yayinlanmaktadir

1.2.2. Kalite Yonetimi

Kalite y6netimi kaliteyi etkileyen tiim faaliyetlerin, belirli bir hedef
dogrultusunda ve  biitlinsellik  gosterecek  bigimde, diizenlenmesini ve
gergeklestirilmesini saglar (Aytimur, 1993; 6). Otel isletmeleri, dolayisiyla kalite
yonetimi bolimleri, TS-EN-ISO 9000°de belirtilen ii¢ hedefe ulagsmay: amaglar
(Demirdégen, 1994; 41);

e Uretilen mal ve hizmet kalitesini, tiikketicinin belirttigi ya da beklentisi olan

ihtiyaclarini siirekli olarak karsilayabilecek sekilde gerceklestirmek,

e Amaglanan kalitenin stirekli olarak gergeklestirildigi konusunda, kendi

yOnetimine giiven vermek,

o Tiiketiciye, satin aldigi mal ya da hizmet ile ilgili olarak amaglanan

kalitenin gergeklestirildigi ya da gergeklestirilecegi konusunda giiven vermek.



Hedeflenen kalitenin  gergeklestirilebilmesi igin  isletmenin tiim
iyelerinin, kalite y®dnetimine katilmalar1 gerekmektedir. Kalite y&netiminin

basarisint etkileyen dort temel etken vardir (Peters ve Sanders, 1994; 4);

¢ Yonetimin katihmi : Yoénetimin kalite faaliyetlerine goriiniir kattlimi
hayati derecede 6nem tagimaktadir. Yoénetim kaliteye inandigini faaliyetlere

katilarak ve faaliyetleri destekleyerek gostermelidir.

e Egitim : [sletmede tiim galisanlar, iist yonetim de dahil, kalite egitimi
almalidir. Tim ¢alisanlar kalite kavramlarini anlamali ve bu faaliyetlerde
iistlenecekleri rolleri kavramalidir. Ayrica, isletmede galigsanlar arasinda egitime

sayg! duyulan bir atmosfer yaratilmas: gereklidir.

e Diizeltici faaliyetler : Yoneticiler faaliyetlere iliskin olarak sorunlar
ortaya ¢iktiinda diizeltici faaliyetler gergeklestirmeli ve Onleyici ¢alismalara
agirlik vermelidirler . B&ylelikle siire¢ igindeki hatalar giderilerek sorunun

nedeninin ortadan kaldirilmast saglanacaktir.

e Biitiinliik : Isletmede kalite yonetimi konusunda karmasa
engellenmeli, igletmenin bugiinkii faaliyetleri ve gelecekteki kalite hedeflerine

ulagma konusunda bir biitiinlitk saglanmalidir.
1.2.3. Kalite Sistemi

Kalite sistemi; kalite y6netiminin uygulanmasi i¢in gerekli kurulug yapisi,
sorumluluklar, prosediirler ve kaynaklar biitiinii (TS-ISO 9000, 1991; 2) olarak
tanimlanmaktadir.

Tiiketicilerin kalite beklentilerini en diistik kalite maliyeti diizeyinde
karsilayacak bigimde personel, techizat ve prosediir unsurlarinin koordinasyonunun

saglanmasi ancak etkin bir kalite sisteminin olusturulmasi ile miimkiindiir.

Isletmelerde kalite politikast ve amaglann belirlendikten sonra bunlar
uygulayacak orgiit yapisi, yetki, sorumluluklar, prosediirler, stiregler ve insan

kaynaklarindan meydana gelen kalite sistemi kurulmalidir.



Kalite sistemi, agikga anlagilabilir ve etkili, i¢ ve dis tiiketici beklentilerini
gercekten karsilayan, sorunlar ¢tkmadan 6nleyebilen bir yapida olmalidir. Pazarlama
islevinden baslayarak tiiketici beklentileri ve isteklerinin tatminine kadar birbirleriyle
yakin etkilesimde bulunan tiim asamalari bir biitiinliik iginde kapsamalidir. Kalite
yOnetim sistemine iliskin 6rgiit yapist belirlenmeli ve basari i¢in gerekli olan kaynak
ve personel tahsis edilmelidir. Yiiriitme yontemleri ve kalite sistemine iligkin tiim
igler sistematik ve diizenli olarak yazili politikalar, kalite programi, kalite plam,

kalite el kitaplar ve kalite kayitlar1 halinde belgelendirilmelidir.
1.3 KALITEDE KIMLIK DEGISIMI

Kalitenin kimlik degisimi y6netim bilimindeki gelismeler ve standart
anlayigimin ortaya ¢ikigi ile gekillenmistir. Hammurabi yasalari ile baslayan
bu siire¢ muayene, istatistiksel kalite kontrol gibi gesitli agamalardan gegerek
ginimiiz toplam kalite anlayisina erismistir. S6z konusu kimlik degisiminin
temel taglarini gézlemleyebilmek ve bu yapisal farklilagmay: ifade edebilmek

igin asamalarin ele alinmasi kaginilmaza bir zorunluluk olarak gériilmektedir.

1.3.1 Kalite Muayene

1900’1t yillarin basinda Taylor’'un yaptif1 bilimsel ¢aligmalar ydnetim
kavraminn bilimsel temeller iizerine oturmasi gerektigini gdstermistir. Taylor’a gére
insanlan harekete gegirebilecek tek gii¢ bireysel ekonomik ¢ikarlardir. Taylor’un
amac1 verimi maksimum kilmaktir. Taylor, ekonomik kazancin artirilmasinin sadece
sermaye ve isgilikle degil, aym zamanda bilginin ise uygulanmasi ile de
saglanacagimi ilk gOsteren kisi olmustur. Taylor, is planlamasim isgilerin ve
nezaretgilerin elinden alip endiistri miihendisligine vererek bilimsel ydnetimin
onciilliglinii yapmugtir. Taylor’un bu dénemde gergeklestirdigi calismalar endiistri

devriminin atesleyici giicti olarak kabul edilmektedir (Dogan ve Tiitiincii; 2003; 30).

Taylor, isleri temel pargalara bolerek basitlestirmis ve kisilerin
uzmanlagmasini saglamistir. Bu durum lretimin hizlanmasini saglarken kaliteyi ayni

ol¢tide artiramamigtir. Ancak bu dénemde de tretkenligin yaninda kaliteye 6nem



veren, bagimsiz muayene béliimleri olugturarak tiiketiciye kalitesiz ({irtinlerin

ulastirimasint engelleyen, bazi isletmelere de rastlanmaktadir.

20. yiizy1l baslarinda teknolojiyi gelistirme cabalan ile birlikte isletmelerin
kaliteden ¢ok teknolojiye yatirim yaptiklarnn goriilmektedir. Bu dénemde Henry
Ford’un ilk kez kullandig1 hareketli montaj hatt: ile diigiik maliyetli yliksek diizeyde
teknik {irlinlerin imalati gergeklestirilmistir. Ancak kalitenin zarar gordiigiinii
diisiinen yoneticilerin “muayene eleman: sefligi” unvanini  yarattiklart da
goriilmektedir. 1920-1940 yillar1 arasinda teknolojik gelisme hizlanmistir. Bu
yillarda Bell System ve Western Elektric’ de ¢alisan George Edwards ve Walter
Shewart onciiliigiinde “ Muayene Miihendisligi B&liimii ” kurularak kalite kontrol
saglanmaya ¢alisilmustir. Yine bu donemde Edwards’in ilk kez “ Kalite Giivencesi ”
terimini kullandigi, kalitenin yOnetimin sorumlulugunda olmas: gerektigi ve bu
amagla organizasyon semasinda isletmedeki diger miidiirler diizeyinde bir kalite

kontrol miidiiriiniin olmas: gerektigini belirttigi gérilmektedir. (Bagiran, 1997; 21).

Bu uygulama I. Diinya Savasi ile son bulmustur. Savas doneminde bozuk
olan iiriiniin maliyeti yagamsal onem tasimaktaydi. Patlamayan bombalar, sik
bozulan araglar savagin kaybedilmesine neden oluyordu. Bdoylece son kontrol
uygulamasi getirilerek, iiriinler tretildikten sonra bir muayeneden gegirilerek
kusurlular  ayiklanmaya  baslanmisir. Bu asama  “muayene”  olarak
nitelendirilmektedir. Bu gelismelerin sonucu olarak kalite kontrol iglemleri, tiretim
béliimiiniin sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir birim halinde igletme orgiitii
icinde yerini almigtir (Dogan,2000;34).

1.3.2 istatiksel Kalite Kontrol

Istatiksel Kalite Kontroli kavraminin, kontrol Kkartlarimi kullanarak,
literatiirde yer almasini saglayan Dr. W. A. Shewhart olmustur (Kavrakoglu, 1995;
18). Shewhart, iiretim siirecleri igerisinde degiskenliklerin kagimilmaz olarak
varolduklarin gérmiistiir. Bu degiskenliklerin istatistik ve olasilik prensipleri yardim
ile incelenebileceginden yola ¢ikarak, seri {retim esnasinda meydana gelen

degiskenlikleri ekonomik bir bigimde denetim altinda tutabilmek igin “Istatistiksel

Kalite Kontrol” kavramim kullanmigtir. Shewhart istatistiksel kalite :wy
1&‘



“Herhangi bir olaym kontrol edildigini soyledigimizde, ge¢mis tecriibelerden
yararlanarak, en azindan belirli limitler dahilinde, olayin gelecekte nasil bir
degisiklige ugrayacagini sdylemek miimkiindiir” seklinde tanimlamustir. Shewhart
imalatin her agamasinda sapmalarin ve degigikliklerin var oldugunu, bu
degisikliklerin yapt ve nedenlerinin arastirilmasi igin siirecin izlenmesi ve
farkliliklarnin  kontrol edilmesi gerekliligini giindeme getirmistir. Ilk olarak
Shewhart tarafindan gelistirilerek kullanilmaya baglayan kontrol kartlari, bugiin gogu
isletmede {iretimlerinin izlenmesi amaciyla yaygin olarak kullanilmaktadir (Dogan

ve Tiitlincii, 2000; 32).

Ikinei Diinya Savasi kalitenin geligimini hzlandirmistir. Bu dénemde, savas
ile ilgili malzemelerin iiretiminin 6nem kazanmasi ve bu malzemelerin karmagik ve
narin yapisi, kalite ihtiyacim da beraberinde getirmigtir. Ayrica savas nedeniyle
kalifiye isgiiclinlin dagilmasi , verimi az olan iiretimin bir sekilde desteklenmesi
geregini ve belirli standartlarin olugturulmasi zorunlulugunu dogurmustur. Bunun
sonucunda da “ Istatistiksel Siireg Kontrol » énem kazanmis ve “ Kalite Kontrol
Miihendisligi ” kavramui ortaya ¢ikmustir (Kavrakoglu, 1995; 11). Bu dénemde
toplumlarin kaliteli iirlinlere olan talebinin artmaya baglamasi, bilgi paylasimina

dayali kalite saglama uygulamalarinin gelismesine yol agmustir.

1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (American Society for Quality
Control) kurulmus ve dernegin baskan:i olarak segilen Edwards’in  kalite kontrolii
olusturmak igin gerekli diizenlemeleri yapmayan bir igletme, rekabet edemeyecegi
bir durumla kars: karsiya kalacaktir ” seklindeki yorumu ile kalite kavramlar1 hizl
bir sekilde genislemeye baglamigtir (Bozkurt, 1994; 117).

Bilgi paylasimmna dayah kalite saglama uygulamalarinin yayginlagtirilmas:
amaci ile kurulmus olan bu dernek, yaptif1 yaynlarda kalitenin maliyet, fiyat ve
rekabet {izerindeki onemli etkilerine dikkat ¢ekmigtir. Kalite kontrol uzmanhiginin
giderek gelistigi bu donemde tedarik¢i degerlendirme programlari, hata analizi ve
sorun ¢6zme teknikleri yardimi ile girdi temini, tasarim, tretim, sevkiyat ve satig
sonras: alanlara dogru bir kalite kontrol anlayisi ve buna baghh uzmanlasma

gelismeye baslamustir (Peskircioglu, 1999; 4).



1946 yilimin Mayis ayinda Japonya’da Japon Endiistriyel Standartlar
komitesinin kurulmas ile istatistiksel kalite kontrol siireci baslamistir. Bunu 1949
yilinda Japon Tarimsal Standartlar Kanununun yiiriirliige girmesi izlemistir. 1950
yilinda ise Endiistriyel Standartlasma Kanunu’na dayali JIS (Japanese International
Standart) kalite damga sistemi uygulamaya konmustur. JIS damgasi, kullanma hakki
liretim merkezlerine, istatistiksel kalite kontrol ve kalite teminati standartlarina
uygun iiretim yapmas1 durumunda verilmigtir. Bu y6ntem sayesinde Japon sanayinde
istatistiksel kalite kontrol kolaylikla benimsenmistir. Sistemin asil amaci kalite
- kontrol konusunda arastirmalar yapilmasini tegvik etmek, kaliteli iiriinler yardimu ile
rekabet giliciinii yiikseltmek ve yasam standardimi yiikseltmektir (Gokdemir, 1998;
59).

1949 yilinda Japon Bilim adamlari ve Mihendisleri Dernegi (JUSE)
kurularak kalite kontrol konusunda faaliyetlere baslamis ve bu dénemde Japonya’da
bulunan Dr. Deming Istatistiksel Kalite Kontrol konusunda seminerler vermistir.
Deming’in verdigi seminerlerden derlenen notlar “Deming’in Istatistiksel Kalite
Kontrolii Dersleri” olarak JUSE tarafindan yayinlanmistir. Deming’in seminerlerinin
ardindan 1954 yilinda bir diger kalite kontrol uzmam Dr. Joseph M. JURAN, JUSE
tarafindan seminerler vermek {izere Japonya’ya davet edilmistir. Juran, kalitenin esas
olarak yonetimin sorumlulugu oldugu konusunda Japonlan yonlendirmeye ¢alismis
ve gergeklestirdigi istatistiksel caligmalara yonetsel bir kalite kontrol boyutu
kazandirmigtir. Juran’in 1951°de yaymladifn “Kalite Kontrol El Kitabi” Kkalite
kontrol hareketinin 6nemli kaynag1 olarak kabul edilmigtir (Garvin,1988;101).

1956 yilinda JUSE ve Japon Standartlar1 Birligi tarafindan Japonya’da kalite
bilincinin yayginlastirilmast amaciyla 17 seminer giinde 15 dakika olmak iizere

radyodan yayinlanmaya baglamis ve 1962 yilina kadar bu yaynlar devam etmistir.

1.3.3 Toplam Kalite Kontrol

Kalite kontrolii en eski kalite kavramidir. Standartlara uygun olmayan parca
ya da iirlinlerin belirlenmesini ve ayrilmasin: igerir. Kalite kontrolii hatali pargalarin

ayrilmasina ve iadesine iliskin, iiretim olay: tamamlandiktan sonra gergeklestirilen
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bir stiregtir. Kaliteyi giivence altina alacak bir yontem olarak, oldukga fazla miktarda

1skarta, hurda ve yeniden isleme i¢erdiginden, ¢ok uygun degildir (Ensari, 2000; 10).

Toplam Kalite Kontrol kavraminin istatistiksel kalite kontrolden en énemli
farki toplam kelimesi ile ifade edilen sistem yaklasimidir. Bu ifadeye gére “sistem
toplamdir”. Tiim g¢aliganlar sisteme dahil olarak hedef ve fikir birligi i¢indedir.
“Kalite” ise miisteri beklentilerine cevap verebilmek igin gerekli olan; iiriin ve
hizmetin kalitesi ile yonetimin, insanin ve yapilan isin kalitesini ifade etmektedir.
“Kontrol” ise; hatali {irlin ya da hizmetin ayiklanmasim degil, hataya neden olan
faktorlerin belirlenmesini ve hatayr engelleyici sistemlerin gelistirilmesini ifade

etmektedir (Kantarci, 1993; 12-13).

Toplam Kalite Kontrolii (TKK), Deming, Juran, Feigenbaum ve Japonya’da
kalite uygulamalarina katilan diger kalite Oncileri tarafindan 1950°li yillarda

gelistirilen bir sistemdir.

Feigenbaum’a goére Toplam Kalite Kontrol, “bir organizasyondaki degisik
gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme c¢abalarimi miigteri
tatminini de g6z Oniinde tutarak ilretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde
gerceklestirebilmek i¢in birlestiren etkili bir sistem” olarak tamimlanmaktadir.
Toplam Kalite Kontrol; pazarlama, tasarim, {iretim, kontrol ve sevkiyat boliimleri de
dahil olmak {izere biitiin béliimlerin katilimini gerektirmektedir (Ishikawa,1995:92).
Feigenbaum, toplam kalite sisteminde, yoneticilerin, kendi yonetim uygulamalarina
kalite unsurunu yerlestirmelerini ve bu amagla kalite gelistirme alanindaki hususlar
anlamalarini istemektedir. Kaliteden orgiit icindeki herkes sorumlu olmalidir ve
bireyler bir kalite kontrol gérevlisi olarak degil, bir kalite miihendisi ya da yoneticisi
olarak gériilmelidir. Tiim is¢iler, sekreterler, miihendisler yaptiklar igin milkemmel
bir kalite diizeyine erigmesi igin isin kalitesinden sorumludur. Kalite, iiretim
miktarindan daha Onemli olup; iscilere herhangi bir kalite sorunuyla

karsilastiklarinda {iretimi durdurma yetkisi verilmelidir (Peskircioglu, 1999; 20).

1956 yilinda Feigenbaum “Toplam Kalite Kontrol” isimli kitabimi yaymlamus
ve kalite kontrolii isletmelerin tiim alanlarina yaymistir. Bu déneme kadar kaliteye

iliskin ¢alismalar, dnlemeye degil diizeltmeye yoneliktir. Bundan sonra A.B.D’de
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hizmet endiistrisinde Kkalite giivence sistemi; otellerde, bankalarda, kamu
kuruluslarinda ve diger hizmet isletmelerinde kullamlmaya baglanmistir (Bagiran,

1997; 22).

Toplam Kalite Kontrolii ¢esitli dizeylerdeki yoneticilere yol gosteren, daha
dogru ve etkin karar vermelerine yardimei olan bir aragtir. Bu aracin ise yarayacak
bicimde tasarimlanmasi ve etkin uygulanabilmesi icin, tiiketici isteklerinin
saptanmasi ve degerlendirilmesi, gerekli teknolojik olanaklarin saglanmasi, isletme
icinde olumlu beseri iliskilerin stirdiiriilmesi ve kalite ile ilgili kavramlarin tiim
iggbren tarafindan eksiksiz ve dogru anlagilmas: gerekmektedir (Kobu, 1987; 15-16).
Ornegin;ne yapacagmi bilen personel, herkes tarafindan anlagilan agik politikalar,
sartlan karsilayacak yeterlilikte prosesler, miisteri, tedarik¢i ve galisanlarla saglikli
iletisim, miisteri ve proses bilgisinin kullamimu, personelin igin gereklerine uygun
egitimi, tedarikgilerle saglikl: iligkilerin kurulmasi, karar alma siirecinde performans
verilerinin kullanimi, yalmz standardin degil bagarili bir yonetimin 6n sartlaridir. Bu

sartlarin saglanmas ise yonetimin sorumlulugudur.
1.3.4. Kalite Giivencesi ve ISO 9000 Standard:

Kalite gtivenligi; bir triinde kalitenin, tiiketicinin {irlinii giivenle satin
alabilecegi ve uzunca bir stire giliven ve tatminle kullanabilecegi sekilde
saglanmasidir. Bir tiiketicinin glivenle satin alabilmesi i¢in uzun siireden beri
glivenilir Uriinler direttigini kanitlamig bir isletmenin iirtinlerini aliyor olmasi
gereklidir (Ishikawa, 1995; 79). Boyle bir gliven kisa siirede olugmamaktadir. Kalite
glivenligi i¢in isletmeler uzun vadeli ¢calismalar gergeklestirmek zorundadir. Ancak
bu bigimde kalite tiiketici beklentilerine cevap verir ve tiiketicinin glivenle uzun siire

kullanabilecegi tirtinlerin {iretilmesi miimkiin olur.

Kalite giivencesi anlayisinin ilk 6meklerine loncalarda rastlanmagtir.
II. Diinya Savasi1 yillarinda kalite kontrol miihendisligi kavrami ortaya ¢ikmus ve
Amerika’ da Kalite Kontrol Dernegi kurulmustur. 1920 — 1940 yillart arasinda kalite
giivencesi konusundaki c¢alismalar iz kazanmis ve George Edwards ile Walter
Shewart istatistiksel kalite kontroliinii gelistirmiglerdir. 1950°1i yillarda Feigenbaum

ve Juran ise Kkalite kontrol konusunda onemli ilerlemeler saglamislardir. Bu
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¢aligmalarin ardindan genel kabul gorecek bir kalite giivence sistemi anlayigmin

olusturulmas: giindeme gelmistir.

1987 yilinda yayinlanan ve 1994 ve 2000 yilinda revizyona tabi tutulan ISO
9000 Serisi Kalite Giivence Standartlar gerek tiretim gerekse hizmet isletmelerinde
uygulanabilir nitelikte olusturulmustur. Bu standartlar kalite giivence sisteminin nasil

olmasi gerektigi konusunda zorlayict hitkkiimler igermemektedir.

Standartlar isletmenin kapasitesi ve kaynaklart g6z o©niine alinarak
tiketicilerinin  kalite beklentilerini tatmin edebilecek bir sistemin nasil
olusturulabilecegi konusunda temel kalite sisteminin gereklerini ortaya koyar
(Struebing, 1996; 24). Kalite giivence sistemlerine iliskin gelismelerin ardindan

toplam kalite yonetimi kavrami giindeme gelmistir.

Tiiketici ihtiyaglarinin ve beklentilerinin karsilanabilmesi, yani {iriinlerin
kullanim amacima uygun olabilmesi igin {iretim sistemi bir biitiin olarak ele
alinmalidir. Pazar arastirmasi, tasarim, iiretim, tesis gibi faaliyetlerin tiimi bu
kapsamda degerlendirilmelidir. Tiiketici tatminini saglayabilmek igin ({iriintin
kalitesini etkileyen tiim faktorler ele alinmali, incelenmeli ve gelistirilmelidir. Kalite
saglamaya y6nelik bu gabalar biitliniiniin siirekli kilinmas: i¢in "Kalite Giivencesi"
nin olusturulmas: gerekmektedir (Bozkurt ve Asil, 1995; 35). Kalite giivencesi

kavrami agagidaki bigimlerde tanimlanabilir:

Kalite giivencesi, alicinin tirliniin kalitesinden memnun kalmasim saglayacak

¢abalarin tiimiidiir (Esin vd, 1993; 50).

Kalite giivencesi, uzun dénem igin tiiketicinin mal ve hizmetleri uygunluk ve
tatmin edici kullanim ozellikleri ile alabilecegini garanti etmektir (Ishikawa, 1989;

335).

Kalite giivencesi, dokiimantasyonu da kapsayan planlanmis ve sistematik

faaliyetler yolu ile kalite sorunlarindan korunmadir (Johns, 1992; 4).

Kalite glivencesi igletme ile tiiketici arasinda 6nceden belirlenen iiriin

niteliklerine uygunlugun saglanmasi amaci ile yapilan sistematik ve planh ¢alismalar
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biitlintdiir. Kalite glivence sistemi kalite standartlarinin belirlenmesi, uygun ¢alisma
ve prosediirlerinin  olusturulmasi, standartlara uygunlugun &lgiilmesi ve hatalarin
engellenmesi igin Onlemlerin alinmas: faaliyetlerinden olusan bir siire¢ olarak
goriilebilir (Hart ve Casserly, 1995; 55). Kalite giivencesi temel olarak bilgiden
olusan bir korunmadir. Bu bilgi iki temel amaca hizmet eder (Juran ve Gryna, 1993;
516);

e Tiiketiciye tirlintin kullanima uygun olduguna, stirecin normal isledigine

ve belirlenen prosediirlerin izlendigine iliskin olarak giiven vermek.

e Tiketiciye erken uyan sistemi ile hatalarin engellenmesine iliskin olarak

onleme faaliyetlerinin gergeklestirilecegi konusunda giiven vermek.

Kalite glivencesinin bir sistem anlayist ile ele alinmasinda bu sistemin

temelleri ve isleyisi Sekil 1°deki gibi g&sterilebilir.

Sekil 1 : Kalite Giivence Sisteminin Temel Ogeleri

Tiiketici ve Pazar Istekleri Tasarim Kalitesi
Kalite Ozellikleri
Stireg Kapasitesi

(| Uretim Planlama

Tedarik¢i “PKalite ve Denetim Planlama

Denetim

Teslim Ama

Uretim

Sonug - Cikt1 Uygunluk Kalitesi Planlama Kalite KALITE
Tasima ve Kontrol | Yonetim | GUVENCESI
Yerlegtirme ve Yonetimi | Sisteminin

Servis Kontrolii

Kullanim / Performans
Uritn Biitiinligii / Tatmin / Kullanim

Tiketici Geri Beslemesi (Performans)Kalitesi

Kaynak : Sinha, W. O. Walter, The Management of Quality Assurance, John
Willey & Sons, U.S.A., 1985,s. 30.
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Sekil 1 incelenerek sistem yapisi1 g6z oniine alindiginda sistemin baglangi¢
noktas1 olan tiiketici ve pazar beklentileri siire¢ sonunda tiiketici geri beslemesi
haline  doéniismektedir. Bdoylece toplanan yeni veriler sistem iginde

degerlendirilmektedir.

Yeterli uygunlugun saglanmasi igin kalite kontrolii, denetim, test ve
istatistiksel giivenilirlige iligkin goérevler gergeklestirilmeli ve tiirlin belirlenmis
gereklilikleri karéllamalldlr. Eger isletmede yeterli bir kalite giivence sistemi
meydana getirilmis ise kalite kontrol, denetim ve test gibi diger kalite fonksiyonlar1
kolaylikla yerine getirilebilecektir (Hayes, 1990; 7). Kalite gilivence sistemi erken
uyart yolu ile ortaya gikabilecek kalite sorunlarina karg: bir 6nlem olugturmaktadir.
Kalite giivence sisteminin erken uyan Ozelligi i¢ ve dig kalite sorunlarinin

Onlenmesinde énemli rol oynamaktadir (Juran ve Gyrna, 1988; 92).

Kalite giivencesi, tiiketicinin hatal: hi¢ bir tirlin almamasim garanti etmeye
yonelik ¢alisir, fakat bu, iirtin kontrolii ile degil, slireg kontrolii yolu ile yapilir.
Deneyimler gostermektedir ki; makineler asinir ya da istenen kalitede ¢aligamazlar,
hazirlikta kullanilan takimlar ayarsiz olabilir, kabul edilebilirlik konusunda degisik
fikirler olabilir ve giren malzemede degiskenlikler bulunabilir. Kalite giivencesi tiim
liretim hatti boyunca siireci diizenlemek tiizere veri toplamak igin istatistiksel
prosediirleri kullanacak béylece, makine aginmasi, galigan farkliliklar ve gevresel
faktorler gibi degiskenlerin etkilerini en diisiik seviyeye indirecektir (Yenersoy,
1994; 27).

Kalite ile ilgili literatiir incelendiginde kalite giivencesi ile ilgili ilk
gelismelerin 1900°1i yillarin baslarindan itibaren gergeklestigi goriilmektedir. Kalite
glivencesinin amaci ; ihtiyaci zamaninda, ekonomik, hatasiz gekilde giderip, miisteri
tatminini saglamaktir. Belirli isteklerin, kullanicinin ihtiyaglarini tam olarak
karsilamadigi  durumlarda kalite giivencesinin  tamamlanmis  olmayacag:

varsayllmaktadir.

Siire¢ icinde miisteri beklentilerinin farklilasmasi ve rekabet olgusu liretimin
her asamasinda kontrolii zorunlu hale getirmis ve kalitenin stirekliliginin

korunabilmesi i¢in kalite giivence sistemine ihtiya¢ duyulmustur. Bagka bir ifade ile
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kalite glivence sisteminin olusturulmasi, giinlimiizde kullamilan “kalite

standartlari”nin temelini olugturmaktadir.

Kalitenin sinirlari asan anlami, llkeleri ortak tamimlar kullanmaya ve
standartlar olusturmaya zorlamustir. Ornegin bu amagla olusturulan ve giiniimiizde
yaygin olarak kullamlan ISO 9000 standartlarinin temeli, Amerikan askeri standardi
olan MIL-Q-9858’¢ dayamir (Dogan ve Titlincti, 2003; 50). MIL-Q-9858
standardinin olusturulmasina, 1963 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde savunma
teknolojisindeki yiiksek kalite gerekliligi ve istegi neden olmustur. Kalitenin
sitrekligini korumak igin gelistirilen diger standartlara Alman DIN, Ingiliz BS 5750

ornek olarak verilebilir.

Kalite giivence anlayis1 muayene ve kalite kontrolden kendisini aymran baz

temel &zelliklere sahiptir. Bu 6zellikler tablo 1°de gosterilmistir.




Tablo 1 : Muayene, Kalite Kontrol ve Kalite Giivencesi Anlayislan

Arasindaki Farklar
Karakteristik Ozellilderi Muayene Kalite Kontrol Kalite Glivencesi
Kalite Bakisimin Odak Noktas: Meydana Cikarma Kontrol Koordinasyon
Dah Az M il
Vurgu Standardize Edilmis Uron 2 uayene T | Hatalarn Onlenmesi
Standardize Edilmis Urin .
Amactyla Tam Fonksiyonel
Gruplarn Ozellikle
Tasanmeilarin  Katkisinin
Saglanmasi
Yintem Olgtim Istatistiksel Arag Ve Teknikler || Programlar Ve Sistemler
Kalite Profésyonellerinin Rolil | Muayene,  Sayma Ve | Sorun Gideme Ve Istatistik | Kalite Olgtima,  Kalite
Simiflandirma Teknikleri Uygulama Planlamast  ve . Program
. Tasanmt
Kaliteden Sorumlu Olanlar Muayene Departmam Uretim Ve Mihendislik j Tim Departmanlar
Departmanlart (Tasarim, Planlama Ve
Kalite Politikalaninin
Yonetimi Konularinda
Ozellikle Yonetim)
Yaklasin ' Kaﬁte&Muayéﬁe " Kalil;edé Kontrol .+ 7 EKalitede Yaratma

Kaynak : R. Ronald Geojfrion, Robin K. Gill and George W. Roberts, Quality Assurance
Guidelines for Reserach and Development, ASQC Quality Press, U.S.A., 1994, s, 19,

Giiniimiizde en yaygin olarak kabul géren ISO 9000 : 2000 Serisi Standardlar birbiri

ile iligkili ve birbirini tamamlayan 4 temel standarttan olusmaktadir. Bu Standardlar asagida

siralanmigtir (www.tse.org.tr);

v

v' ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar

ISO 9000:2000 Xalite Yonetim Sistemleri-Temel Kavramlar, Terimler

v ISO 9004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri - Performansinin lyilegtirilmesi Igin

Kilavuz

v ISO 19011:2000 Kalite Ve Cevre Yonetim Sistemleri-Tetkik Kilavuzu. (Taslak)
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ISO 9000:2000 ISO 9000, ana Standardlara giris niteligini tasimakta olup, kalite
ybnetim sistem serisinin vazgegilmez bir pargasidir. Igerdigi temel bilgiler ve terminoloji
agiklamalan sayesinde diger ii¢ standardin daha iyi anlasilip, kullanilabilmesinde énemli bir

rol oynamaktadir.

[SO 9001:2000 ISO 9001 bir kurulusun, miterinin ihtiyaglariyla mevzuat
gereklerini karsilamak yoluyla miigteri memnuniyetini arttirabilmesi igin kalite y&netim

sisteminde ne gibi sartlari saglamasi gerektigini ortaya koymaktadir.

ISO 9004:2000 ISO 9004 kalite yonetim sistemlerini milkemmellige ulastirmada
arag¢ olarak kullanilabilecek genel bir dokiimandir. Sekil 2’de giincellenen standardin en

belirgin farklarindan biri olan siire¢ yaklagimi anlatilmistr,

Sekil 2 : ISO 9000:2000'de Siire¢ Yaklasimi

Shaa Surekli Gelisme s
" =

" ‘ [
2 < Yénetimin -a~
% - Sorumiulugu :"_:3
o 1 =5
@ g
. Kaynak - Olgme, Analiz |

fan) Yénetimi 3 ve Geligtirme e rranansanannnrsens 2
2 i | @

rr . e . i

gy ———— Uretim - Urin > Un
2 G‘rdi C[kb e e s o e r e 0 g .

Kaynak: www.idea.com.tr

Giintimiizdeki rekabetgi ortamda degisen kosullara adapte olarak, kendini
gelistirerek, degisen miisteri tatmini kriterlerini zamaninda yakalayip, varolan
bosluklar: doldurarak hayatta kalmak ve basarili olmak isteyen igletmeler icin ¢agdas
yonetim anlayiglarindan biri olan toplam kalite yOnetimi, esasen bir yOnetim

‘tekniginden ¢ok bir yonetim felsefesi ve hatta 6tesinde bir yasam tarzidir. Bu
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noktada toplam kalite y6netimi diger yonetim anlayislarindan ayrilir (Polat ve
Yilmaz, 1995; 12). Sekil 3’de bu farkliligin dogmasina neden olan gelisim siireci

goriilmektedir.

Sekil 3 : Toplam Kalite Yonetimi Anlayisim Diger Yaklasimlardan
Farkh Kilan Siire¢

TKY
 KALITE 'KALITE KALITE » Yegam Bigimi
MUAYENE [~ KONTROL GUVENCES] | |« Katidmkk
- !* Onleme »  Onleme ' Misteri Odaklitk
v staistk » 1509000 % Sirekli Gelisim
| yomtemler | -+ Belgolendinme ‘% Sorungozme
§ {4 Siireg gelistirme
| "% Yetki devii
% Yonetim gelistirme

Kaynak: (Tirkmen, 1995; 146)

Sekil 3 de goriildiigii gibi kalite muayene ile baglayan kalitenin evrimi,
onleme ve istatistik yontemlerin agirlik kazandig: kalite kontrol donemine gegis
yapmgtir. Bu dénemi 6nleme ve ISO 9000 Kalite Giivence Standartlarinin énem
kazandigi agama izlemektedir. Bu donemde kalitenin belgelendirilmesi ve
faaliyetlerin belirli prosediirlere bagli olarak stirdiirtilmesi biiytik 6nem kazanmigtir.
Bu evrimin giiniimiiz kalite anlayigini ifade eden son kismn miisteri odaklilik, stirekli
gelisim ve yonetim geligtirme gibi ilkelere d.ayah olarak kurulan ‘Toplam Kalite

Yonetimi’dir.
1.4. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Kaliteye iliskin kavramlarin ve kalitenin gelisiminin ele alinmasinin yamnda
bir diger 6nemli konu hizmet kalitesi kavramidir. Gerek kavramsal yapisi gerekse
boyutlar1 agisindan 6nemli endiistriyel kaliteden farkli niteliklere sahip olan hizmet
kalitesi ayrn bir ¢alisma alanini olusturmaktadir. Bu nedenle hizmet Kkalitesi

kavraminin da incelemesinde yarar bulunmaktadir.
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Hizmet kalitesi, “hizmet” kavramimin ©zellii nedeni ile iiretim
isletmelerindeki kalite kavramindan farklidir. Oncelikle hizmet isletmelerinde
hizmeti sunanlarla hizmeti kullananlarin kargilasmast s6z konusudur. Bu karsilasma
tiretim igletmelerinden farkli olarak gerek hizmeti sunan ¢alisanlar gerekse hizmeti
talep eden tiiketiciler agisindan degisik bir ortam yaratmaktadir. Bu ortam nedeni ile
¢alisanlarin motivasyonu, is tatmini ve performans: farklilik gésterdigi gibi hizmeti
kullanan titketicinin hizmeti algilamasi, degerlendirmesi ve tatmin olmas: da tiretim
isletmelerine gore gok farklidir. Hizmet kalitesi konusuna gegmeden dnce hizmet

kavraminin incelenmesi faydali olacaktir.
1.4.1. Hizmet Kavrami ve Hizmetlerin Tasidiz Ayiricr Ozellikler

Temel olarak hizmet; {iriin liretmeyen bir faaliyet olarak tanimlanabilir. ISO
/ CD 8402-1 Uluslararas1 Standartlart  hizmeti; “Tiiketicilerin ihtiyaglarini
karsilamak i¢in arz edenler ve tiiketiciler arasindaki faaliyetler ve arz edenlerin igsel

faaliyetleri ile yaratilan sonuglardir. " seklinde tanimlamaktadir (Puri, 1993; 371).

Hizmetler, dogasi geregi kendilerini somut uriinlerden ayiran birtakim
ozelliklere sahiptir. Bu 6zellikler agagidaki gibi siralanabilir (Witt ve Muhleman,
1994; 419);.

¢ Hizmet siireci sonunda soyut ¢iktilar olusturulur.
e Hizmetler stoklanamaz, {iretildigi anda ve yerde tiiketilirler.
o Hizmeti sunanlarin yetenek ve becerileri tiikketiciye dogrudan satilir.

e Hizmetlerin sunulmasinda, hizmeti sunan kisinin kisisel becerileri 6nemli

rol oynar.

e Hizmet iretim siirecinde tiiketici ile yogun iligkiler s6z konusudur.

Tiiketici tiretim siirecinin 6nemli bir parcas1 durumundadir.

e Hizmet etkinliinin 6l¢limii son derece giligtiir.
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1.4.2, Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi; “hizmet sunan bir isletmenin tiiketicilerin isteklerini
karsilayabilme yetenegi” ya da “tiiketicilerin hizmet sunan isletmeden beklentileri ya
da istekleri ile hizmeti kullanmalar1 sonucu ortaya ¢ikan gergek algilama arasindaki
fark” olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesi bagka bir tanimda “tiiketicinin tatmin
edilmesi” olarak amilmaktadir (Leblanc, 1992; 11). Hizmet 6zellikleri nedeni ile
hizmet kalitesi deyimi yerine algilanan hizmet kalitesi deyiminin kullanimi daha
uygun goriilmektedir (Uygug, 1992; 49). Tiiketicinin tatmin edilmesi kavramu;
tiiketici beklentileri ile gergek deneyimi arasindaki uyum derecesi olarak ifade
edilebilir(Ross, 1994; 273). Onemli bir nokta ; hizmet kalitesinin sadece ¢ikti ile

degil ayn1 zamanda hizmet siireci ile de ilgili olugmasidir (Inag, 1995; 63).

Hizmet kalitesinin algilanmasi,  beklentiler ve gergeklesen algilama
arasindaki dereceden faydalanarak yorumlamwr. Eger tiiketicinin beklentileri
algilamasindan daha yiiksek seviyede ise hizmet kalitesi algilamas: diisiik diizeyli
olacaktir. Eger algilama beklentileri karsiliyor ya da agiyorsa bu durumda hizmet
kalitesi algilamasi tatmin edici ya da yiiksek diizeyli olacaktir (Ennew vd, 1993; 59).
Hizmet kalitesinin algilanmasinda beklentileri dikkate alarak yapilan analiz hizmet
kalitesinin diizeyine iliskin sonuglarn ortaya koymaktadir. Sekil 4’de boyle bir
analizin siiregleri ve hizmet kalitesinin gesitli bigimlerde algilanmasinin sonuglan

goriilmektedir.

Sekil 4 : Hizmet Kalitesinin Algilanmasi

Afzdan  4Fm
Duyurum Bizeysel [htiyaclar Deneyimler
— y Alplanan Fignet Kalitesi
Beklenen Hizmet
A 1. Beklentiler A5lds
Kalitenin (Stixpriz Kaliie}
g;c:yut.]a.n 2. Beklertiler Karsilands
venilirlk »  (Tatminedici Kalite)
z?imhhk 3. Beklentiler Agilamach
[yence .
¢ (Kabul Edilemez Kalile)
Sormthile
— | AlglanmKalite |
Kaynak: (Fiizgioomgns vd, 1994; 190)Kaynal : James A. Fizsimens, Mona & Eitzsimenons, Sexvice

Managenent for Competitive Advantags  MeGraw - Hill Inc., Singapoxe 1994, 5. 190,
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Sekil 4’de goriildiigii gibi tiiketici beklentilerinin agilmasi durumunda hizmet
kalitesi ¢ok yiiksek olarak kabul edilecek, beklentilerin altinda kalinmas: durumunda

ise ¢ok diisiik diizeyli bir kalitenin varligindan s6z edilecektir.

Hizmet kalitesinin bilesenlerine iliskin olarak farkli yaklasimlar da
bulunmaktadir. Bu yaklasimlardan biri; teknik ve fonksiyonel kalite bilesenleri
yaklagimudir. Teknik kalite bilegenleri; stratejiler, faaliyet yapilan ya da sistemleri
olarak kabul edilmektedir. Fonksiyonel bilesenler ise ; daha gok caliganlarin yetenek
ve becerileri olarak tanimlanmaktadir. Bir baska yaklasimda ise teknik Kkalite
bilesenleri “sert”, fonksiyonel kalite bilesenleri ise “yumusak” hizmet kalitesi
bilesenleri olarak isimlendirilmektedir. Her iki yaklasimda da teknik kalitenin
tiikketicilerin genel beklentilerinden olugtugu ve bu yiizden isletmelerin se¢iminde

etkin rol oynamadig1 kabul edilmektedir.

Fonksiyonel kalitenin ise tiiketicilerin tercihlerinde 6nemli rol oynadig1 hatta
belirleyici oldugu belirtilmektedir (Szmigin , 1993; 8-9). Hizmet kalitesinin sert
kisminmin objektif, yumusak kisminn ise subjektif bir karakter tagidigini sdylemek
miimkiindiir (Ross,1994; 274).

Hizmet kalitenin bilesenlerine farkli bir yaklasim ise Noriaki Kano’ ya aittir.
Noriaki Kano iki farkli bilesen tammlamigtir. Bunlar; “zorunlu kalite” ve “gekici
kalite”dir. Zorunlu kalite {iriinlerin tiiketicilerin beklentilerini karsilayan kismudir,
Gilivenlik ya da iiriiniin kullaniminda kolaylik gibi. Zorunlu kalitenin var olmamasi
biiyiik bir tatminsizlik yaratacaktir. Cekici kalite ise; {iriinlerin tiiketicilerin bugiinkii
beklentilerini asan kismudir. Uriintin gekici kalite &zelliklerine sahip olmamasi
tilketicide bilylik bir tatminsizlige neden olmayacaktir. Bir ¢ok gekici kalite 63esi
zaman i¢inde zorunlu kalite 6geleri haline doniisecektir. Sekil 5°de zorunlu ve gekici
kalite ile tiiketicinin kalite algilamasi arasindaki iligkiler gériilmektedir (Sain, 1992;
.
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Sekil 5 : Zorunlu ve Cekici Kalite Yaklagimi

TUKETICI TATMINI .
ok YkseK Tabmin Diliasi Beklsmmeyon

CEKICI KALITE

Kullamlamazhk

" Yiilksek Derecede
. Kullamlab ilirlik

Cok Diigik Tatmin Diheyl

“Raywak: Seur Singh Sal, Tobal Ol Gantiol Eoveriins, W Grav ~ Hill, USA, 1993,5.7.

Hizmet yapisinin karmagik ve ¢ok boyutlu olmasindan dolayr hizmet
kalitesinin saglanmas1 oldukg¢a giigtiir (Horowitz ve Jurgens, 1992; 13). Hizmet
kalitesinin boyutlart konusunda ¢esitli goriisler bulunmaktadir. Lehtinen U. ve
Lehtinen JR. hizmet Kkalitesini iki temel boyutta ele almaktadir. Bunlardan ilki,
tilketicinin hizmetin sunulmas: siliresince yaptigi degerlendirme yani siireg
boyutudur. Ikincisi ise, tiiketicinin hizmeti kullandiktan sonra yaptig1 degerlendirme
yani ¢iktt boyutudur (Lewis, 1997; 5).

Hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin farkli bir yaklagimda ise iki temel boyut
ve bunun alt bsliimleri belirtilmektedir. Bu yaklasima gore kalite iki temel boyuttan;
prosediirsel ve davramgsal boyutlardan olugmaktadir. iki temel boyutun alt béliimleri

Tablo 2’de goriilmektedir (Martin, 1986; 34-35).
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Tablo 2 : Hizmet Kalitesinin Prosediirsel ve Davramgssal Boyutlar

Prosedursel Boyutlar Davranigsal Boyutlar
Hizmet (i3) Akist llgi
Zamanlama Vicut Dili
Uygunluk Ses Tonu
[ Beklentiler Incelik
Iletigim Isimle Hitap
~ GeriHesleme P ‘. Di;{kt?t b
T T
Omrili Satg
ébaziu(n\f;ﬁime =

Kaynak : (Martin, 1986, 34-35).

Hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin olarak yapilan simiflamalardan en genis
kabul gorenlerden biri Parasuraman ve arkadaglarina ait olandir. Parasuraman ve
arkadaglarinin yaptig1 siiflama 22 boyut icermektedir. Ancak hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine bu 22 boyuttan 6ncelikli 5°i kullanilmaktadir. Bu 5 boyut ve
kapsamlar1 su bi¢imdedir (Fitzsimmons, 1994; 190):

¢ Giivenilirlik: S 6z verilen hizmetin giivenilir ve tam bir bicimde yerine
getirilmesi yetenegini ifade eder. Giivenilir hizmet sunumu her zaman tam

zamaninda, aym bigimde ve hatasiz bir hizmet anJamim tagir.
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o Sorumluluk: Tiiketicilere yardimda iyi niyet ve zamanminda hizmetin
sunumunu ifade etmektedir. Tiketicilerin , ¢ok 6zel sebepler disinda, bekletilmesi
hizmet kalitesi ile ilgili olarak olumsuz algilarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
Hizmetin sunumunda ortaya ¢ikan hatalarin profesyonelce diizeltilmesi kalite

diizeyine iligkin son derece olumlu algilamalar yaratacaktir.

e Giivence: Calisanlarin yetenekleri, bilgisi ve nezaketi giivenceyi
yaratmaktadir. Giivence boyutu; hizmetin gergeklestirilmesi konusundaki yetenek,
tiiketicilere karsi nezaket ve saygi ile tiiketicilerle etkin bir iletisim gibi konular

icermektedir.

e Empati: Tiiketici isteklerinin anlasilmasi yoniinde ¢aba harcanmasini
kapsamaktadir. Calisanlar bu amagla tliketicilere 6zel ilgi gostermelidir. Calisanlar

tiiketicilere yaklagma konusunda yetenekli olmalidir.

e Somutluk: Fiziksel verilerin, teghizatin, personelin ve iletisim

malzemelerinin genel goriiniisiini kapsamaktadir.
1.5.TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam kalite yonetimi, “ tiim siireglerin, Urlinlerin ve hizmetlerin tam
katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis misteri tatmininin artirilmasi ve miisteri
baglilifimin yaratilmasinin saglanmasi amaciyla isletmede alinan sonuglarin stirekli
iyilestirilmesine dayanan, miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miisteri
tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin ytriitiilmesi sirasinda {irtin ve hizmet

biinyesinde olusturan modern bir yonetimdir ” (Polat, Yilmaz, 1995;13).

TKY, miigteri beklentilerini her seyin {izerinde tutan ve miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitilmesi sirasinda {irtin ve hizmet
biinyesinde olusturan bir ySnetim bi¢imidir. Dinamik pazarlarda, yikici rekabetin
karsisinda ayakta kalabilmek ancak bu anlayis1 benimsemekle miimkiin olmaktadir.
En basit agiklamasi ile TKY; herkesin katilimi, miisteri gereksinim ve beklentilerinin
tam olarak karsilanmast, kaliteli iiriin ya da hizmet i¢in biitiin kosullarin saglanmasi

olarak ifade edilebilir (Madu,Kuei,Lin,1995:321).
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Toplam kalite yonetiminin yapis1 rekabetgi yOnetim anlayisina dayanir.
Yirminci ylizyilin ikinci yarisinin en belirgin 6zelligi, giderek cergevesi genisleyen
bir kiiresellesme hareketi ve bunun getirdigi ezici rekabettir. Bir yandan teknolojik
imkanlarin olaganiistii gelismesi, diger yandan uluslararas: iligkilerin genislemesi
mal, hizmet ve paranin sinir 6tesi hareketini yogunlastirmistir. Bu hareketlilik dogal
olarak tim isletmeleri yeni bir rekabet ile karsi karsiya birakmustir. Boylece
isletmeler daha 6nce hakimiyet kurduklan pazarlarda kendilerini yeni ve giiglii

rakiplerle miicadele iginde bulmuglardir(Kavrakoglu, 1994;7).

Toplam Kalite yaklagimi, sadece liretilen iiriin ve hizmetlerin degil, bir biitiin
olarak y&netimin kalitesini ve verimliligini artirmay1 amaglamaktadir. Bu yaklasimla,
ttim islerin verimli ve bilimsel olmalarini saglamak, miisterinin mevcut ve gelecekte
dogacak beklentilerini belirlemek ve bunlar1 tam istenen siirede ve istenen gekliyle
karsilamak gibi bir is anlayis1 ve yonetim tarzi s6z konusudur (Ozgen, Savas,

1997;84).

Toplam Kkalite yOnetimi, organizasyondaki ¢esitli gruplarin kalite-gelisme,
kalite-bakim, kalite-ilerleme gayretlerini birlestirmek i¢in etkili bir sistemdir.
Bdoylece miisterinin tam tatminini saglayacak en ekonomik diizeyde iiretim ve hizmet

miimkiin olmaktadir. (Stephens, K.S 1979, Ceviren Ahmet Mahiroglu)

Toplam kalite yOnetimi anlayisi miisteri odaklilik, stire¢ y6netimi, insan
kaynaklarinin yonetimi ve tam katilim ilkeleri {izerine kurulmustur. S6zii edilen
ilkelerin olusturulmasi ve uygulanmasi; isletmelerin pazardaki kalite anlayislarini
izlemesi, faaliyet siireglerinin siirekli gelistirilmesi, 6nce insan anlayist ve takim

calismalari ile desteklenmelidir.
1.5.1. Misteri Odakhlik

Miisteri odakli olmak, miisteri gereksinimlerinin anlasilmast ve bu
gereksinimleri karsilayacak triinlerin sunulmasi i¢in amaglanan bir siireci ifade eder.
Miisteri tatmini kapsaminda, miisterilerin gelecege yonelik beklentileri ve mevcut
hizmete yonelik goriisleri ele alimmalidir. Toplam kalite yonetimi, miisterilerin

hosuna giden ya da gitmeyenleri ortaya c¢ikarip miisteri tatmini saglamay:
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amaglamaktadir. Miisterilerin S6neminin isletmeler tarafindan fark edilmesi ile
birlikte, drgiit yapilar1 degigim gostermeye baslamistir. Ik gézlemlenen degisiklik,
miisteri ve isletme arasindaki iletisimin dogrudan hale getirilmesi olmustur.
Misteriler ile dogrudan iliski kurup, onun ne istedigini 6grenen isletmeler, kaliteli
hizmet dretme konusunda daha yetkin olmaktadirlar (Ozkara,1997; 295). Ancak
isletmelerin meveut giileri ile miisteri isteklerini karsilama yeteneklerinin artirilmasi
kalite fonksiyon gdgerimi (quality function deployment) gibi miihendislik
uygulamalarinin yasama gegirilmesi ile miimkiin olabilecektir. Orgiit yapilarindaki
ikinci Snemli degisiklik, miigterilerin, 6rgiittin ortaklari ya da pargalan olarak
algilanmalandir (Ozgener,2001;42). Isletmelerin, yasamlarm devam ettirebilmek
i¢in miisterileri ile biitiinlesip, onlarin isteklerini tam ve zamaninda kargilamak
zorunda olduklarimi ifade etmektedir. Son olarak teknolojideki gelismeler sonucu
misterilerin bilgi seviyelerinin artmasi, iiretim siireglerine katilmalarima bir
zorunluluk haline getirmistir. Ne istedigini bilen miisteriler iiriin ya da hizmeti
sunanlar1 kendi beklentilerini kargilama ydniinde zorlamaktadirlar. Bu sayede ortaya
¢ikan {irlinlerin katma degerleri de yiikselmektedir (Ozkara, 1997; 295).

Toplam kalite yonetimine iliskin tiim tanimlarin merkezinde “ miisteri tatmini
” yer alir. Bu durumda oncelikle bir isletmenin misterilerinin kimler oldugu
belirlenmelidir. Miigteri kavram toplam kalite yonetiminde iki anlam tagimaktadir:

ic miisteri ve dis miisteri.

I¢ miisteri, isletmede galisan her bireydir. Ciinkii her personelin sunacag:
hizmet kalitesi, hizmetin {retildigi stire¢ igerisinde , bir Onceki personelin
performansina baglidir. Bu nedenle, her personel kendinden sonra hizmetin
sunulmasina katkida bulunacak personeli bir miisteri olarak algilamalidir (Baloglu,
1994;36).

Dis miigteri ise , dogrudan tiiketiciler ve dagitim mekanizmasi iginde yer alan
tiim aracilardir. Genel olarak miisteri, bir isletmenin {irettigi mal ve hizmetleri satin
alan kigi, olarak tanimlanir. Bu durumda insanlar, ancak isletmenin mal ve
hizmetlerini satin aldif1 zaman miisteri konumuna gelmektedir. Oysa miisteri, bir
isletmenin {irettigi mal ve hizmetlerden haberdar olan, bunlart satin alma olasilig1

bulunan ve satin almis olan herkestir (ITU, 1994;264).
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Yapilan arastirmalara gére yeni bir misteri kazanabilmek i¢in varolan bir
miisteriyi elde tutmanin maliyetinin dort ya da bes kat fazlasi bir maliyete katlanmak
gerekmektedir(Kovanci, 2001; 81). Dolayisi ile yeni miisteriler kazanabilmek igin
miisterilerin algilamalar1 {izerinde etkili olmak, onlarn ilgilerini ¢ekebilmek
gerekmektedir. Bu ilgiyi ¢ekebilmek de alti adet iliski faktoriiniin yOnetimine
baglidir. Buna gore isletmeler ilk olarak miisteriyi kendilerine g¢ekebilecek
stratejileri olusturmalidirlar. Segilen strateji daha sonra orgiit igindeki herkesin
anlayabilecegi hizmet standartlarina doniistiiriilmeli ve isgérenlerin bu standartlan
benimseyebilmesi i¢in egitim ve gelistirme faaliyetleri ile desteklenmelidir. Bu
faaliyetlerden sonra uygulama esnasinda, igg6renlerin egitimler sonucu
ogrendiklerini uygulayabilmeleri igin yetkilendirilmeleri gerekmektedir. Daha sonra
miisterilerden gelecek geribeslemeler sonucu isgorenlerin édiillendirilmesi ve orgiit
ici taninma sistemleri yardim ile gelisim stireci tamamlanmig olacaktir. (Oziit, 1999;

42)

Sekil 6 : Miisteri Odakh Cercevenin Alt1 Faktorii

Odiiller ve

Tanminma Hizmet
@ Standartlari

Gerihasleme

Kaynak: Oziit, 1999, 5.42.

Egitim ve
Geligtirme

Miisteri tatmini, miisterinin kendi fayda tanimina gére odaklastirdigi hizmeti
denerken yasadig1 binlerce kiigiik olay: (hizmet halkalarini) algilamas: ve bunun
sonucu verdigi yargidir. Rekabetin yikicihgi karsisinda fiyat avantaji kadar

miisterilerin istegini karsilayacak farklillgl yaratacak stratejiler de 6nem kazanmugtir.
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Bu farklihk arayislart tasarimda, kalitede, satig sonrasi hizmetlerde, isletme
giderlerindeki avantajlarda, kullanim kolayliginda, kendini géstermistir. Hatta, yogun
rekabette isletme, miisterilerinin hentiz talep etmedigi, fakat ihtiyacim duydugu ya da
duymas: gerektigi farkliliklan bile yakalayabilmelidir(ITU,1994;14).

1.5.2. Siire¢ Yonetimi ve Siirekli Siire¢ Denetimi

Tim ¢ahisanlarin katilimi ile saglanan “stirekli stire¢ yonetimi ve geligtirme
ilkesi, toplam kalite yonetiminin temel felsefesi olan “kaizen” in igletme biinyesinde
Onemli bir pargasidir. Bu anlayisin isletme biinyesinde hayata gegirilmesi, isletmede
bityiik ve kokld degisimleri gerektirmektedir. Ust yonetim tarafindan fonksiyonlar
arast 1iligkiler dikkate alinmali, koordine edilmeli ve bu ayrn siireler arasinda bir
sinerji yaratilmalidir. Bu amagla oncelikle bu siiregler tamimlanmali, hatalar
belirlenmeli ve gerekli ise diizeltici faaliyetlerin neler olacagi belirlenerck
uygulamaya konmalidir. Bu temel agamalar kisaca su sekilde agiklanabilir:(Bagiran,

1997;31)

¢ Degerlendirme : Bu kapsamda, isletmenin i¢ ve dig miisterilerinden
toplanacak veriler yardimi ile, siireglerde bulunan sorunlar belirlenmeye caligilir.
Ornegin, yapilacak anketler ve goriismeler yardimu ile gerek tiiketicilerin gerekse is
gorenlerin sunulan tiriin konusundaki diistinceleri alinir. Bu verilerden yaralanarak

stirece iligkin gikayetler ve sorunlar ortaya konur.

¢ Coziimleme : Bu asamada, toplanan verilerin biiyiikliigii ile orantili
olarak, gerekli ise istatistik yontemler de kullamilarak, sorunlar incelenir. Kimi
zaman, dier isgletmelerdeki uygulamalarla karsilagtirmalar yapilmasi gereklidir.

Iyilestirme igin degisikler ortaya konur.

¢ lyilestirme : Bu asamada yapilmas: diisiiniilen degisikler gerceklestirilir

ve uygulamaya gecirilir.

Deming dongiisti klasik yonetimden de iyi bildigimiz ve her isletmeye
kolaylikla uygulanabilecek faaliyetlerden olusur. Yaptlacak isler &nce planlanir,
sonra uygulanir ve sonra kontrol edilir. Kontrol faaliyetleri ile elde edilen sapmalar

diizeltilir ve bu diizeltme tedbirleri bir sonraki faaliyetin hedeflerini olusturur.
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Deming dongiisi amaglara gore yonetim tekniginden yararlanan bir faaliyettir. Bu
faaliyetler, bir cember icerisinde gosterilerek daha iyi anlasgilmasi saglanmugtir.
Cemberin her doniislinde islerin daha kaliteli olmasimi saglayan bir sistemdir.

Asagida Deming dongiisii g6sterilmistir:

Sekil 7 : Deming Dongiisii

DUZELT
(ACTION)

PLANLA
(PLAN)

Bilgiteri ] Politika ¥

\Qkip etmd bedefler

/7
Kural koyl\\a }}ylcm plaxy
Civstergeler,

/ sonuglar
__5‘__. Sfregler

/ Sgitim

Hatalarin y¢niden
olusumunu onidme

s1l sEBepleri
bulma
Gegici
goidler
Sonuglard
tmin olma

ygulama

\

KONTROLE UYGULA
(CHECK) (DO)

Kaynak: (Bayrak, 1997/4;81).

Toplam Kalite Yo6netimi’nde her alanda siirekli mikemmellik anlayist
egemendir. PUKD donglisii olarak tamimladigimiz “Planla, Uygula, Kontrol Et,
Diizelt” evreleri ile siirekli gelisim saglanir. Bu modelde temel hedefler;

» Miisteri ihtiyaclarimin anlagilmas: ve karsilanmasi,

« Kurulusun birimlerinin birbirlerine miisteri konu munda bulunmalar,

« Kurumdaki herk esin, kalite agisindan katki sorumlulugun bulunmast,

» Kalite ara yisinin bitmeyen, stirekli bir gelisim olmas1 ve bunun da egitim ile
saglanmasidir.

Dongliniin sonunda iyilestirilen siirecler daha sonraki iyilestirme adimi igin

basamak olusturacaktir. ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistem Standardinda da
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onemli bir yeri olan siireglerin birbirleri ile olan iliskilerini diizen altina alip nihai
hedef olan miisteri beklentilerinin karsilanmas: ya da asilmas: bu dongii sayesinde
miimkiin olabilecektir. Sekil 8’de Deming dongiisii yardimu ile stirekli gelisme

saglamanin agamalar1 gésterilmektedir.

Sekil 8 : Deming Dongiisii Yolu ile Siirekli Gelisme

Tiketicilerin Beklentilerinin
Kargilanras: y da Agimes:
Plania AP
CD J
Uygula

Kontrol Et /
Diizenle /
1 > 4 /
CD / STANDARDIZASYON
=
CD Ge

pd

e

Deming déngiisii ayrica yo6netim igin olusturdugu 14 ilke ile de

desteklenmektedir. Asagida bu ilkeler siralanmaktadir:
1.Urlin ve hizmet gelistirme amacim devamli kilin:

Kiiresellesmenin getirdigi diinya pazarlarinda rekabet edebilmek ve pazarda
kalabilmek icin iiriin hizmeti devamli gelistirmek gerekir. Gelismenin amaci
miisteriyi bir kere degil devamli tatmin etmektir. Bu yiizden kisa vadeli planlardan
kacinip uzun vadeli diigiiniilmeli ve degisen misteri istek ve gereksinmelerine gore
iirin ve hizmetin kalitesini gelistirmeliyiz. Uzun vadeli diistinmek zorunda

oldugumuza gére kaynaklarimizi da israf etmeden kullanmahyiz.
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Isletmelerde olugan sorunlart zaman boyutu agisindan bugiiniin ve sorunlari
olarak iki baglik altinda toplayabiliriz. Bugiiniin sorunlar1 kalitenin sabit tutulmasi,
kisa dénem karliligin arttiniimasi, biitgenin denkligi vs. Gelecegin sorunlan ise,
isletmeyi ayakta tutmak, rekabet edebilirligi artirmak ve varligimi uzun siire
stirdiirebilmektir. Bunu saglayabilmek igin gelecege yonelik bazi yenilikler
yapmalidir. Yenilik yapmanin sart1 inanmak, arastirma ve incelemelerde bulunmak,
tiim personeli devaml egitmektir. Bu arastirmalardan elde edilen iiriin ile {iriin ve

hizmet saglamalidir.
2.Yeni bir yonetim felsefesi ortaya koyun:

Yeni bir ¢aga girdigimiz su giinlerde, isletmeler yeni ¢aga uyum saglayacak
yeni bir ySnetim tarzimi benimsemelidirler. Japonya’min  yarattign ve iginde
bulundugu ekonomik diinyada isletmeler basarili olmak i¢in TKY 'in temel

islevlerini olusturan bu 14 ilkeyi y6netim modeli olarak benimsemelidir.
3. Kaliteyi saglamada denetimlere glivenmeyin.

Bir dirlintin, saticinin kapisindan ¢iktiktan sonra artik kalitesi hakkinda higbir
sey yapilamaz. Kalite, kontrolle degil; iiretim prosesinin gelistirilmesiyle saglanir
("kontrol semalar1" gibi istatistik? araglar kullanilarak). Belli spesifikasyonlar ve
tolerans paylan amacglamak, hurda ve hatalari kabullenmek demektir. Bunlarda
maliyetleri artirir. Rekabet giictinii azaltir. Bunun i¢in "sifir hata", "isi bir kerede

dogru yapmak" amaglanir. Siirecin kontrolii hata olusumunu 6nler. Kalite kontrol

edilmez, iiretilir.
4. Sadece parasal degerlendirmeler yapmaktan vazgeg.

Fiyatin, satin alinan kalitenin &l¢iistinden bagimsiz bir anlami yoktur. Yeterli
kalite standartlar1 olmazsa, ticaret en diisiik fiyat1 verene kayar bu da diigiik kalite ve

yiiksek maliyete neden olur.

Satin alma béliimii dikkatini, satin alinan {riiniin en diigiik ilk maliyetinden,

"en diigiik toplam maliyet "e ¢ekmelidir. Alic1 ve tedarik¢i firmalar arasindaki uzun

dénemli iliskiler en iyi alis verig imkam yaratir. w
3

>



5. Uretim ve hizmet sistemlerini devaml iyilestirin.

Kalite bir niyet veya bir vaatle (commitment) baglar. Bunu iist y6netim
belirler. Bu vaat, istenen kaliteyi miisteriye ulastirmak amaciyla planlara,

spesifikasyonlara ve testlere aktariimalidir. Bu da yonetimin sorumlulugudur.

Kalite tirline daha en bagta, tasarim asamasinda katimalidir. Sistem iyi
kurulmali ve devamli gelistirilmelidir, problemli alanlar belirlenmeli, sorunlar
istatistiki ~ yontemlerden  yararlanarak ¢6ziilmeli ve  siirecler devamli

iyilestirilmelidir. BSylece kalite artar, maliyet diiser.
6. Egitimi Kurumsallastirin.

Egitim tamamen yeni bastan yapilandiriimalidir. YOnetime giren
malzemelerden baslayarak {irlinlin satig sonrast hizmetlerine varincaya kadar, kalite
zinciri boyunca, ¢alisanlarin egitime gereksinimleri vardir. TKY 'de egitimin amaci;

kaliteli i3 yapmay1 engelleyen unsurlarin ortadan kaldirilmasidur.
7. Liderligi Kurumsallagtirin.

Yénetimin isi kontrol etmek degil, liderlik yapmaktir. Lider emredici degil,
yol géstericidir. Sonuglara odaklanmaktan vazgegip siirece Snem verilmelidir. Lider
denetlememeli, isi yapan kisi kendi kendini denetlemelidir. Lider de isin daha iyi

yapilmasi i¢in ortam hazirlamalidir.
8. Korkuyu Kaldirin.

Korku bir giidiileme kaynag: olabilecegi gibi bireylerin yaraticiligimi 6nleyen
bir unsur da olabilir. Bunun yan: sira kendini giivende hissetmeyen bireyler, dogru
konusmayarak yanlis bilgi verecek, risk almaktan korkacafi igin yenilikleri
denemeyecek, sisirilmis rakamlarla yapiimadan "yapildi" denilen islerle isletmeye
pek ¢ok zarar verecektir. Korku yerine giiven, karsilikli saygi, sevgi ve yaraticilik

hedeflenmelidir.
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9. Birimler arasindaki engelleri kaldirin.

Arastirma ve gelistirme, tasarim, Uretim ve satis gibi boliimler arasindaki
duvarlar kaldirilmalidir. Bu béliimlerde ¢alisan kisilerden kurulan takimlarla iiretim
yapilmalidir. Bunlar "proje grubu”, kalite kontrol ¢emberleri, ¢apraz islevli takimlar

adlan altinda ortak ¢alisma ile risk almaktan korkmadan ¢aligirlar.
10. Is giiciinii sloganlarla ve rakamsal hedeflerle zorlamaymz.

Calisanlara, basartya yoOneltmek amaciyla sloganlar, 6giitler ve hedefler
gosterilmemelidir. Bunlar sadece kirginhk ve diismanca iliskiler yaratir. Bu
kampanya kisa vadede bagarili olsa da uzun vadede bu iyilesme tersine doner.
Ciinkli neden bu degildir. Duslik kalite ve iiretkenligin baglica nedeni sistemdir.
Dolayisiyla galisanlarin yapabilecegi fazla bir sey yoktur. Sistem, "¢alisanlara konan
bu hedeflere nasil ulagsacagum goéstermektir”. Sistemin iyilestirilmesi y6netimin

sorumlulugundadir.
11. Is giicti i¢in rakamsal kotalar koymayin.

Yonetici ve yonetilen tlim ¢alisanlar i¢in rakamsal kotalar veya hedefler
konulmamalidir. Isgiler icin konan sayisal kotalar, bazen &lgiilen giinliik calismalar olarak,
bazen de is hiz1 ya da ig standard olarak bilinir. Bunlar bir maliyet tahmin kriteri olarak
kullarulir. Kota, kalitenin artirilmasina karst bir kale gibidir. Yonetim bu standartlarin
yerine akilli ve bilgili liderligi koymalidir. Ayrnca kalite ile birlikle olmaymca miktarin

artmasi 6nemli de degildir, hatta zararlidir.

Yo6netimdeki insanlar igin konan sayisal hedeflerde kaldirlmalidir Eger kararli
bir sistem yoksa hedef belirlemenin higbir yaran yoktur Sistemin giiciiniin 6tesinde bir
hedefe ulagilamaz. Say1 sal bedellerle yonetim, ne yapacagim bilmeden yonetmeye
calismaktir ve bu sekizinci maddede sOylenen korkuyla yoOnetime neden olur.
Yoneticilerin ¢alisanlara verebilecegi tek rakam hayatta kalma ile ilgili gergeklerin basit
bir sekilde dile getirilisi olabilir.
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12. Calisanlarin islerinden gurur duymalarini saglayin.

Calisanlar yonetimin goziinde bir mal haline gelmemelidirler. Yaptiklan islerle
gurur duymalidirlar. TKY 'de her is 6nemlidir ¢linkii siire¢ler birbirinin devamidir. Son

lirlin veya hizmet, bu siireclerin her birinin kaliteli olmasina baglidir.

Calisanlarin giidiilenmesi igin spor salonlar, dinlenme odalar1 yapan isletmeler

bilmelidir ki, ¢aliganlar i¢in, yaptiktan isten gurur duymalar1 daha 6nemlidir.
13. Kisilerin kendi kendilerini egitme ¢alismalarim1 destekleyin.

En iyi yatinm insana yapilan yatrimdir. Bu bilgi ¢aginda calisanlar yeni
bilgilere ulagabilmek i¢in kendi kendilerini gelistirmek zorundadirlar. Ozellikle takim
caligmasi, istatistik teknikler, iiretim metotlari, malzeme makine, yeni iiriin tipleri ve

bunun gibi degisikliklerle ilgili bilgi almalidirlar.
14. Doniisiimii gerceklestirecek faaliyetlerde bulunun.

Bu déniigiimiin gergeklesmesi i¢in sirketteki herkes ¢aligmalidir Degigim sureci

yukarda saydigimiz ondért maddeyi gerceklestirecek faaliyetlerden olugmalidir.

1.5.3. Tam Katihim

Isletmede toplam kalite y6netiminin bagarisi , tiim ¢aliganlann ve 6zellikle de
iist yonetimin katilimi ile miimkiin olmaktadir. Mal ve hizmet iiretim siireci igersinde
yer alan bir departman yada kisinin katiiminin saglanamamasi, {riiniin kalitesini
azaltacaktir. Isletmedeki her siirecin bir miigterisi ve tedarik¢isi oldugundan , kaliteli

mal ve hizmet sunumu i¢in tam katilim zorunludur.

Toplam kalite uygulamalarinin basarisi i¢in iist yénetimin ger¢ek anlamda bu
slire¢ igerisinde yer almasi, sadece sézle degil aktif olarak katilimi ve tiim ¢aliganlara
liderlik yapmasi sarttir. Toplam kalite yonetimi yalnz {ist diizey yonetimi degil, orta
kademe yoneticilere de yeni bir gérev yiiklemekte ve hatta gorevlerini temelden
degistirmektedir. Artik orta kademe yoneticiler; isi kontrol yerine elemanlar

yetistirme ve gelistirme, isi siirekli bir §grenme siireci haline dontistiirme, talep etme
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yerine gerekli sartlan saglama, grup ¢alismalarina bir uzman olarak katilma gibi

gorevler tistlenmektedir(Hornfeld, 1994; 50).

Toplam kalite yonetimi, isletmeyi bir toplum olarak gériir ve isletmedeki tiim
¢alisanlarin bir fikrinin ve amacinin oldugunu temel alir. Yonetimin gérevi ise, genel
amaca ulagmak i¢in c¢alisanlar arasinda karsilikli etkilesimi saglamaktir. Bu amagla,

list yonetimin {istlenecegi liderlik fonksiyonlar;
¢ Paylasilmis bir gérev anlayisi ve vizyon yaratmak,
¢ Calisanlan yetkilendirmek,
¢ Ogrenen bir 6rgiit yaratmak,
¢ Giigsiizlik yonelimi ; seklinde siralanabilir(Lee, 1995; 18).

Isletmede tam katilimin saglanmasi ile insan kaynaklarimn biitiin yetenek ve
becerilerinden yararlamlabilir. Bu yolla, tiim departmanlarin uyumlu bir sekilde

calismasi saglanir.

1.54. insan Kaynaklarn Yonetimi ( Once Insan Anlayin ve Birey
Kalitesi)

Insana sayginin tamamen gergeklestirildigi bir sistem, yukaridan asagiya ve
asagidan yukariya biitiin ¢aliganlarin katildigi bir yonetim sistemidir. Insanlik
kelimesi 6zerklik ve kendiliginden olmay: ifade eder. Insanlarin kendi iradeleri
vardir ve isleri, bagkalari tarafindan yapmalar1 sGylenmeden, kendi istekleri ile
yapabilirler. Insam esas alan bir yonetim, insanlarin sinirsiz gii¢lerinin gelismesine
izin veren bir y6netim sistemidir. Bir isyerinde kalite kontrol ¢emberi etkinliklerini
harekete geciren temel diigtincelerden biri, “ insana saygt duyulan bir igyeri yaratmak

” dlistincesidir.

Bir igin ii¢ yapitast vardir: Donanim (hardware), uygulama kurallar
(software) ve insan (humanware) gergeklestirilecek bir isin temel 6geleridir. Toplam
kalite yonetiminde 6nce insan anlayis1 her seyden once gelir, donanim ve uygulama

kurallarindan ancak insan dogru yerine yerlestirildikten sonra s6z edilebilir. Toplam
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kalite yonetimi “ insana kaliteyi islemek ” diistincesi tizerine kuruludur. Calisanlarina
kaliteyi isleyebilen bir isletme mal ve hizmet iiretiminde de kaliteyi saglayacaktir

(Imai, 1994; 41).

Isletmede kaliteden tim calisanlar sorumludur. Bu nedenle, kalitenin
saglanmas1 ve miigteri tatmini igin Once birey kalitesinin gelistirilmesi Snem
kazanmaktadir. Toplam kalite yonetiminin basariyla uygulanmasi i¢in; ¢alisanlarin
motive edilmesi, yonlendirilmesi, bilgi ve beceri diizeylerini yiikseltici egitim
programlarinin diizenlenmesi, rotasyon, is zenginlestirme gibi insan faktériini
gelistiren ve onlarin 6n planda tutuldugunu gosteren sistemlerini gelistirilmesi, insan

kaynaklart yonetiminin islevidir.
1.6.TOPLAM KALITE YONETIMININ YARARLARI :

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin uzun vadede daha iyi hizmet , tatmin
olmus misteriler ve iggorenler ve azalan maliyetler gibi yararlarinin olacagim
sdylemek miimkiindiir. Toplam kalite ve sistem standartlarimin birlikte uygulanmasi
durumunda {iretim stireglerinde de degiskenligin azaltilmas: sonucu daha diisiik hata
seviyelerine ulasmak sz konusu olabilir. Saglik isletmelerini &rnek olarak vermek
gerekirse zamaninda ve dofru yapilmayan miidahalelerin  hastalarin
memnuniyetsizligi ya da kaybi ile sonuglanacag: agiktir. Genel olarak toplam kalite

yoénetiminin yararlarim asagidaki sekilde siralayabiliriz (www.kaliteofisi.com);

» Yalmz iiriin ve hizmet kalitesinde degil isletmenin biitiin alan ve

stireclerinde en yiiksek kalite performansina erisilir.
> Uretici ve yararli olmayan faaliyetler elenir,
» Bozuk ve hatali olan iiriin say1s1 azalir,
» Etkili bir rekabet stratejisi yaratilir,

» Sorun ¢oziimlerinde yeni teknik ve yontemler benimsenerek sorunlar

daha kolay sonuca ulastirilir ( Orn; Pareto Analizi, Neden-Sonug Analizi gibi ),

> Karlilik diizeyi artar,
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» Maliyetler azalir,

» Yonetim-personel ve personel-personel arasindaki iletigim artar ve

iligkiler iyilesir,
> Miisterilerin giiveni kazanilir ve stirekliligi saglanir,
» Yeni miisteriler kazanilir,
> Calisma ortam ve kogullari iyilesir,
> Fireler/hatalar azalir,
» Personelin katilimiyla birlikte, motivasyon ve is doyumu artar,
> Miisteri sikayetleri azalir,
» Mevcut Pazar pay: korunur, hatta arttinlir,
> Isgiicli devri azalir,
> Ekip ¢alismasi anlayis1 yerlesir,

» Tedarik¢i ve taseronlarla olan iletisim artar.
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BOLUM 11
ORGUTSEL BAGLILIK

2.1. ORGUTSEL BAGLILIGIN TANIMI

Isgorenlerin herhangi bir iiretim faktorii gibi algilanip, kisa donemlerde
gozden gikariimalanmn orgiitlere yarardan gok zarar getireceginin anlagilmasi, konu
hakkinda aragtirmalar yapan akademisyenler ve ilgili orgiit iggrenlerini, ¢aliganlarin
tatmin ve Orgiitsel bagliliklarinin arttirilmast konusunda daha detayli galigmalar

yapmaya zorlamistir (Meyer ve Allen, 1997; 4).

Orgiit-iggéren iliskilerinin bir pargasi olan baglilik, son yillarda isgérenlerin
orgiitleriyle baglantilanm azaltma egilimi iginde olmalar1 nedeniyle O6nem
kazanmaktadir. Yapilan calismalar sonucu, miigteri-marka iligkisinde oldugu gibi,
caliganlarin bagliliklarinin yiikseltilmesinin ¢alisanlarin verimlilik seviyelerinin
artirdift bunun dogal sonucu olarak da Orgiit performansinin olumlu etkilendigi
saptanmistir. Orgiite bagliligi azalan ¢alisanlar ise devamsizlik davramst
gostermektedir. Devamsizlik davramsinin sﬁreklilik gostermesi sonucu iggiicti devir
hiz1 yilkselmektedir. 1981 yilinda Fortune dergisinde yayinlanan bir aragtirmaya
gére, yeni mezun iggorenlerinin ylizde ellisi ilk bes yil icerisinde girketten
ayrildiklan tespit edilmistir. Orgiitsel baghligin, {izerinde bu denli arastirma yapilan
bir konu olmasinin sebebi, ¢alisanlar, 6rgiit ve toplumsal agidan sonuglarinin dikkate

deger olmasidir (Mowday, Porter & Steers, 1982).

Isg6renler agisindan bakildiginda bir Srgiite baglilik tutumu geligtirmek gesitli
kazanglar ve maliyetleri de beraberinde getirmektedir. Orgiitler iggérenlerine
faturalarim1 8demek igin {icret ve zamani doldurmak igin i saglarlar ancak bu tlir
tesvikler “kérii koriine” baglilik tehlikesini de beraberinde getirmektedir. Randell’e
(1987) gore “kor’ baghlik, ¢alisanlarin; oOrglitiin degisime ayak uydurma ve
yaraticilik yeteneklerini kaybetmesine yol agabilecek bir statilko durumunu kabul

etmesine neden olmaktadir (Randall,1987;460-471).
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Orgiite bagliliga neden olabilecek diger faktdrler de s6yle siralanabilir (Meyer
ve Allen, 1997; 20)

o Degisik insanlarla tanisip, etkilesime girebilme firsati,
e Onemli ve zorlayici bir iste olmanin yaratacag: psikolojik doyum,

¢ Yeni yetenekler gelistirebilme firsati,

Insan olarak gelisebilme firsati yaratilmast,

Gelecek giivencesi (emeklilik)

Yul;anda belirtilen faydalarin yam sira ¢aligsanlarin  baglilik tutumu
gelistirmesi sonucu, katlanmas: gereken bazi maliyetler de olabilir. Omek olarak, bir
Orgiite baglilik tutumu gelistirmek sonucu aileye ya da kigsisel tatmine (hobiler)
harcanabilecek zaman ve enerjiden feragat etme gerekliligi ortaya ¢ikabilmektedir.
Bunun yami sira orgiite baglt calisanlar, 6rgiitiin degismesi ya da ortadan kalkmas:
sonucu kendilerinin pazarda aranan eleman olmalarinm1 saglayacak bilgi ve yetenek

birikimi ile daha az ilgili olabilmektedir.

Isveren ve isgren agisindan bakildiginda bagliik kavramimn iki boyutu
oldugu goriilebilir. Baglihigin fayda ve maliyetlerinin saghikli bir sekilde
anlagilabilmesi i¢in iggorenin baglihk tutumu ve isten ¢ikarilmasiyla sonuglanacak
olsa bile korlemesine itaat etmesi arasindaki baglantinin ne derece kuvvetli
oldugunun bilinmesi gerekmektedir. Bunun yam sira iggérenler sadece fayda
saglayacaklarim fark ettiklerinde mi bagh olurlar? Orgiite bagh olan isgérenlerin,
durumlant olmayanlara gére ne derece iyi ya da kotlidiir? Bu sorular, baghlik
kelimesinin baska bir karsilizi olduguna da dikkat gekmektedir. Omek vermek
gerekirse yillarin1 aym firma igerisinde gegiren, ilk zamanlar ¢abuk terfiler alan bir
isgOren son zamanlarda bu terfilerden yararlanamamaktadir. Bu iggbrenin §rgiitiine
bagl olmadigin: s6yleyemeyiz ancak onu motive eden faktérler degismistir. Isg6ren
yeni bir isin maliyetlerini karsilamayacagini diisiinecegini i¢in Orgiittine “kér” bir
itaat gosterecektir. Isgérenlerin asirt baglilginin da Srgiitlere maliyeti séz konusu

olabilmektedir. Alternatif maliyetleri olmayan basarisiz iggérenlerin Orgiit iginde
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kalmalar1 verimliligin azalmas: ile sonuglanacaktir. Ayrica yeni is olanaklarinin,
basarisiz elemanlarin orgiit ig¢inde kalmaya devam etmeleri sonucu Oniiniin

kapanmasi s6z konusu olmaktadir.

Yukarida bahsedilen agiklamalardan bir anlam ¢ikarabilmek igin Orgiitsel
baglilik kavraminin tam olarak karsiliginin verilmesi gerekmektedir. Bunun nedeni
orgiite bagliigimnin hem isgéren hem igveren hem de toplumsal agilardan 6nemli

sonuglarinin olmasidir.

Orgiite baglihik literatiiriiniin incelenmesi sonucu kavramin agik ve net
tammimn olmadig1 gorilebilir. Orglitsel baglilik kavrami ele alindiginda ilk
karsilagilan “bagli isgéren nedir?” sorusu olmaktadir. Genel olarak {izerinde anlasma
saglanan tanim sdyledir: “Bagli iggoren, ne olursa olsun 6rgiitte kalan, igine diizenli
devam eden, tam bir i giiniinii ve daha fazlasim kullanan, isletmenin yatirimlarim

koruyan ve Srgiitiin amag ve vizyonunu paylasandir (Meyer & Allen, 1997; 3).

Yukarida da belirtildigi gibi tzerinde tam bir fikir birligi bulunmayan ve
1950’lerin sonlarindan itibaren ortaya g¢ikan orgiitsel baglilik kavrami iizerine gok
kullailan 30 civarinda tamim bulunmaktadir. Bunlarin bazilarimi 6rnek vermek

gerekirse:

a. Baglilik, bir kisinin, yan fayda (side-bet) saglayacak harici ilgisini tutarlt
bir faaliyetle biitiinlestirmesidir (Becker, 1960;32).

b. Baglilik, bir iiyenin sistemle olan iliskisinin dogasimn bir biitiin olarak

tanimlanmasidir (Grusky, 1966; 489).

c. Bagllik, isgérenin orgiit menfaatine yliksek seviyede g¢aba gosterip,

Orgiitiin amag ve degerlerini kabullenmesidir (Lauer, 1968) (Kimbel, 2002; 19).

d. Kisinin kimligini 6rgiite baglayan tutum ve egilimler, baghlik olarak
adlandirilabilir (Sheldon, 1971; 143).

e. Baghlik, bireylerin kendi istekleri sonucu gosterdikleri davraniglar ve bu
davranislar sonucu &rgiitiin devamina neden olacak eylemler biitiintidiir (Salancik,

1977, 62).
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f. Baghlik, 6rgiitil olusturan ¢oklu 6gelerle (bunlar iist y6netim, miisteriler,

sendikalar ve/ya da toplum olabilir) 6zdeslesme siirecidir (Reichers, 1985; 465).

g. Baglilik, bireylerin 6rgiite enerji ve sadakatlerini sunmalar, bir dereceye
kadar aidiyet hissetmeleri ve orgiitii iicret artig, statil, mesleki 6zgiirlik ya da is

arkadaslig1 gibi sebeplerle terk etmedeki isteksizliktir (Buchanan, 1974; 533).

h. Baglilik, sosyal aktorlerin enerji ve bagliliklarimt sosyal sistemlere

sunmadaki isteklilikleridir (Kanter, 1968; 499).

i. Baglhlik, kisinin orgiitte kalma istegi duymasi ve 6rgiitin amag ve

degerleriyle maddi kayg: giitmeden biitiinlesmesi (Gaertner ve Nollen, 1989; 975).

J- Baglilik, orgiitin amaglarina uygun bir bigimde davranabilmek icin
i¢sellestirmis kuralci etkilerin toplamidir (Wiener, 1982; 421).

k. Bireyin belirli bir orgiitle biitlinlesmesi ig¢in gerekli goreceli giic
(Mowday, Porter ve Steers, 1982; 27)

1. Birey-orgiit islemleri ve yan fayda ya da yatirimlarimin zaman igerisinde

degisimleri sonucu ortaya ¢ikan yapisal fenomen (Hrebiniak&Alutto, 1972; 556).

m. Kisinin belli bir hareket tarzina baglhiligi; agik bir ceza ya da 6diil

bulunmasa bile isini sevme ve ona devam etme istegi (Schwenk, 1986; 299).

Salancik (1977) orgiitsel baghilik aragtirmalarin: yiiriitebilmek igin orgiitsel
baghlik kavrammmn ortak bir tammimn zorunlulugundan séz etmistir. Ancak
gliniimiizde bu ortak tanim halen ortaya konabilmis degildir. Bunun sebebi baghligin
farkli aragtirmacilar tarafindan degisik sekillerde tamimlanmasi ve olgiilmesidir.

Mevcut tanimlar, ancak, baglilik kavraminin iggérenin drgiite kars: bir sekilde

maddi ya da manevi baglilig1 olarak, ortak bir tanima sahiptir (Kimbel, 2002; 19).
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2.2.0RGUTSEL BAGLILIGIN GELIiSIM SURECI

Bu kisimda, orgiitsel baglililk kavraminin aragtirmalarda kullanilmaya
baslanmasindan itibaren nasil bir gelisim gésterdigi ele alinacaktir. Orgiitsel baglilik
kelimesinin kullanilmaya baslanmasinin teknolojik gelismelerin artmas ile paralellik

gostermesi dikkat ¢ekidir.

Howard Becker (1960; 32)’e gére organizasyon iginde insanlan aktiviteye
iten nedenler 6rgiit disinda anlamsiz olabilmektedir. Orgiitsel baglilik, bireyin yan
fayda (side-bet) saglayarak ilgi alanlar ile tutarli aktiviteleri birbirine baglamas: ile
olgunlagir. Yan fayda c¢alisanlarin bakis agisinda degerli olan herhangi bir sey
olabilir Emekli ayligi kidem,tatil,para ve orgiitsel arkadashik gibi . Becker’in teorisi
bagliligt davranigsal olarak gormektedir. Bu nedenle yan faydalarin etkisi sonucu

olusan baglilik yada uyum orgiitsel bagliliga neden olmaktadir.

Oscar Grusky (1966; 593), orgiit tarafindan &diillendirilebilmek i¢in bireyin
harcayacag1 ¢aba miktan arttikga baglilik seviyesinin de buna bagli olarak artacagim
belirtmistir. Grusky’nin baglilik aragtirmas: ddiillendirme sistemine dayanmstir.
Orgiit tarafindan verilen 6diil ne kadar biiyiik olursa iggdrenler de orgiite o kadar
bagli olacaklardir. Teorisi, organizasyondan biiyiik 6diil alan isgrenlerin daha gok

olumlu hislerle karsilik verdigini 6nermektedir.

Rosabeth Moss Kanter ( 1968 ) baglilifa, diger arastirmacilardan daha farkh
bir bakis agis1 ile yaklasmigtir. Baglilig1 6rgiit i¢inde sosyal iliskinin pargasi olarak
kabul ettifi saygi ve baglilik kavramlan ile ele almustir. Kanter , bagliligin,orgiit
tarafindan ¢alisanlara kabul ettirilen farkli davranigsal taleplerden kaynaklandigini
ileri siirmiistiir. Kanter’e gore baglilifin tic sekli vardir. Bunlar devam, uyum ve
kontrol bagliligidir. Siirekli baglilik, 6rgiitten ayrilma ile ilgili bir avantajin isgéren
tarafindan farkinda olunmasini temsil etmektedir. Uyum baglilig1 ise bir gruba
sadakatle baglilig1 ya da sosyal iliskilerin olusumunu ve son olarak kontrol baglilig:
da grubun otoritesine bagliligi ve grubun normlarimin kabul edilmesini temsil

etmektedir (Kimbel, 2002;22).
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Mary E. Sheldon (1971; 141) baghlig, orgiite yapilan yatinm aligtirmas:
olarak ele almaktadir. Bu yaklasim daha dnce Becker tarafindan 6nerilen yan fayda
yaklagsimina benzerlik gdstermektedir. Teorisi yatinmlar ve sosyal iliskilerin orgiite
baglilik ile iligkili faktérler oldugunu iddia etmektedir. Yatirimlarin, bu faktérlerden,
ozellikle yash isgorenler ve islerine digiik baghilik gosterenler igin 6nemli oldugu
belirtilmektedir. Sheldon’ gére yatiimlar ve sosyal iligkiler, isgorenin Orgiitle
dzdeslesmesine yol agan tegvik edici kalibin pargasidirlar. Bu nedenle yatirimlar ve
sosyal iliskiler, becerikli isgdrenlerinden bir kismunin 6rgiit igerisinde kalmalarimin
garantisi olmaktadir. sahip ¢alisanlar1 bulunan orgiitlerin ayakta kalacagim garanti

eder.

Lyman W .Porter,Richard M. Steers, Richard T. Mowday, ve Paul V. Boulian
(1974) orgiitsel baglilign “bireyin belli bir orgiitle biitlinlesme seviyesi” olarak
gormektedir(Porter v.d, 1974; 604). Yazarlara gore baghlik en az ii¢ faktorle
karakterize edilebilir.

a- Isgdrenin firmanin iyesi olabilmek i¢in gli¢li bir istek duymas:,
b- Isgorenin firmanmn yarar igin ekstra gaba sarf etmesi,

c- Isgérenin firma degerlerini ve hedeflerini benimseyip kabullenmesidir.

Yazarlar aragtirmalarinda, orgiit amaglarina yiiksek derecede baghi olan ve
cok biiyiik &lciide gaba sarf etmeye hazir olan bireyler amaglarin1 gergeklestirecek
olan 6rgiitiin yaninda olacaklarin belirtmiglerdir.

Yoash Weiner ve Arthur S. Gechman(1977) is baghlig1 ve orgiitsel baglilik
kavramlarmin birbirlerinin yerini tutabilecek tammlar oldugunu belirtmislerdir. Is
baglilig1 davramiglarim “is ile ilgili zorunlu ve resmi beklentileri asan kabul edilebilir
sosyal davramslar” ‘m 6zel simufi olarak tammlamislardirBu tamimlama Orgiit
tarafindan beklenen zorunlu davranisi gdstermektedir. Bu tanim, performansz, ise geg
gelmeyi ya da ise gelmemeyi is gelistirme yada bagliligin bir bileseni olarak dikkate
almamaktadir. Weiner ve Gechman modeli sadece baglilik degil aym zamanda
orgiitli ve ¢alisanlarin kariyer yapma potansiyellerini anlamaya yonelik bir yapidadir

(Kimbel, 2002; 24)



Gerald R. Salancik ve Barry M. Staw (1977) orgiitsel baglilik hakkindaki

literatiirli diizenlemeye ¢alismiglardir. Calismalarin: iki kisma ayirmislardir;

a) Davranigsal baghlik
b) Tutumsal baglilik

Davramigsal baglilik ¢alisanlarin  gecmis davraniglarinin  onlarn  rgiite
bagladig: fikrine dayanmaktadir(Salancik ve Staw,1977). Tutumsal baglilik orgiit
ama¢ ve hedefleri ile c¢alisanlarin tamimlanmasi ve ayakta kalma istedi temeline
dayanmaktadir(Porter v.d,1974). Yazarlar literatiir taramasinin Orgiitsel bagliliga
temel olusturan iki kavram igin destek igerdigini ileri stirmuslerdir (Kimbel, 2002;
26).

John E. Mathieu ve Dennis M. Zajac orgiitsel baglhiligmn 6nciilleri, iligkileri,
ve sonuglarn hakkinda daha 6nce yapilan ampirik caligmalarin meta-analizlerini
gergeklestirmislerdir. Arastirmalar: ampirik bulgular igeren iki yilizden fazla makaleyi
kapsamaktadir. Gergeklestirilen 48 meta-analizde 26 degiskeni onciil, 14 degiskeni
iliski(korelasyon), ve 8 degiskeni de sonug¢ olarak saptanmigtir(Mathieu ve Zajac
,1990;172). Elde edilen veriler 6rgiitsel baglilig1 etkileyen faktorler b6liimiinde Tablo

3’ de gosterilmektedir.

Meta-analiz ¢alismalarinda iki tiir baskin Orgiitsel bagliik ortaya
¢cikmugtir.Bunlar tutumsal ve hesapg¢i(calculative) bagliliklardir. Tutumsal bagliligi
tanimlamak i¢in daha 6nce agiklanan Porter’ in baglilik tanimi kullanilmasgtur.

Yazarlanin analizlerine gore ikinci sik rastlanan orglitsel baglilik galigmas:
hesap¢1 bagliliktir. Hesapgi bagliik 1960 yilinda Becker tarafindan yapilan
calismanin lizerine insa edilmigtir. Burada dikkat edilmesi gereken bir nokta
tutumsal ve hesaplanmis bagliligin birbirlerinin yontemlerini igerdigidir. Her ikisi de
kendi ve diger baglilik tiirleri aralarinda karsilagtirma yapilmasmi zorlayici bir

yapiya sahiptirler (Mathieu ve Zajac 1990; 180).
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Literatiirde tutumsal baghlign kavramsallastirmaya yonelik galismalar
goriilmesine ragmen arastirmada ele alinan her bir madde asagidaki ti¢ durumdan

birini icermektedir.
a) duygusal baghlik,
b) algilanan fedakarliklar

c¢) zorunluluk( Allen ve Meyer, 1990;7 )

1990 yilinda ( Allen ve Meyer 1990;7) o giine kadar yaygin olan orgiitsel
bagliik anlayisi disinda 6rgiitsel baglilik kavramina farkli agilardan yaklasan iig
bilesenli bir model gelistirdiler.Bu ti¢ yaklagim duygusal, devam ve zorunlu
(normatif) bagliliktir. Bu ii¢lii yaklagim, tutumsal baglilik tipleri olarak degil ancak
birbirinden ayr1 bilesenler olarak ele almmasi gerektigini ileri siirmiislerdir..Bir
orgiitte isgdrenler bu ii¢ psikolojik durumu yada her birini farkli seviyelerde tecriibe
edebilirler. Elde edilen bulgulara gore; isgérenler orgitte siirekli istihdam isterler (
duygusal), ise orgiitle devam etmek isterler (devam), isgbrenler kendilerini 6rgiitte

ise devam etmek zorunda hissederler (zorunlu).

Meyer ve Allen’in (1997) bu bakis agilan onlarin ti¢ bilesenli model fikrinin

yansimasidir. Sekil 9°da yazarlarin ii¢ bilesenli modeli yer almaktadir.




Sekil 9 : Orgiitsel Baghligin Ug Bilesenli Modeli

A

Davranigsal Baglilik

hal

/

Is Tecritbeleri

-rahathik
Orgiit Yapis / -beceri

Tesadiifi
Ozellikler

Kisisel
Ozellikler

—

> Duygusal Baglihk <

Kisisel
Sorumluluk

[sgiicii Devri

¥

Performans
Devamsiziik
Vatandaslik

Yatinmlar / Yan
faydalar \
Devam Baglihg
Secenekler >
Zorunlu Baglilik
Sosyallesme
Orgiitsel
Yatirimlar .
Karsiliklittk Normu

Kaynak : (Meyer ve Allen, 1991; 68).
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Yukanida agiklanan tanimlardan yola ¢ikarak oOrgiitsel baglilik alaninda

yapilan Snemli ¢alismalar ve Onermelerini bir tablo halinde sunmak miimkiindiir.

Asagidaki tabloda yukarida agiklanan orgiitsel baglilik kavramlarina ait 6nermeler

yer almaktadir.

Tablo 3 : Orgiitsel Baghhgn Evrimi

Arastirmacilar Tarih Onerme
1 2 3
Becker 1960 Yan Fayda (side-bet)
Grusky 1966 Odiillendirme
Kanter 1968 Devam Uyum Kontrol
Sheldon 1971 Sosyallesme | Yatirim
Porter v.d 1974 Duygusal |Devam
Weiner & Gechman | 1977 Sosyallesme Zorunlu
Salanick & Staw 1977 Tutumsal Davranigsal
Mathieu & Zajac 1990 Tutumsal | Hesapg1
Allen & Meyer 1990,91,97 | Duygusal | Devam Zorunlu

Tablo 3 bize literatiirde iki genel ayrimin var oldugunu géstermektedir;

a)

b)

tutumsal ve davranigsal yaklasim

duygusal ve devam ( hesapgl) yaklasimi ( Meyer

Allen,1984;373).

ve
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Baglilik konusunda tutumsal ve davranigsal baglilik kavramlar arasinda
da ¢esitli farkliliklar goriilmektedir. En 6nemli farklilik ise ii¢ tip tutumsal

bagliligin olmasidir;

a) duygusal
b) devam

c) zorunlu( Brown,1996;237)

Beraber ele alindifinda bu kavramlar orgiitsel baglilifin tipolojisini

olusturur.Sekil 10 bunu gostermektedir.

Sekil 10 : Meveut Orgiitsel Baghlik Tipolojisi

Duygusal Baglilik
Devam Baghlig:
Zorunlu Baghlik

Tutumsal baghlik

Davramgsal baglilik

Kaynak : ( Brown, 1996;237).

Sekil 10’a uygun olarak, Brown (1996) tutumsal ve davramgsal bagliligin

tammina iliskin sunlar1 6nermistir;

a. Tutumsal baglilik; birtakim is tecriibelerinin birlesmesi, orgiitlin ve

caligsanlarin orgiit hakkindaki olumlu diistincelerinin algilanmasi sonucu gelismistir.

b. Davramigsal baglilik ise bireyin Orglite kars: davranigsal baglilik nedeniyle

sahip oldugu durum ve pozisyon neticesinde geligir.
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Brown ¢aligmasinda Angle ve Lawson (1993)’dan , alintt yaparak
“davranigsal ve tutumsal baglilik arasinda uzlastirma c¢abalar1 heniiz evrensel olarak
kabul g6rmemistir.”demistir.Tutumsal g¢ergevede etkili baglilik “sahip oldugu
amaglar ve giiglii degerleri agisindan Orgiite kars1 yapilan olumlu davranmiglardir”

seklinde tammlanmistir (Brown, 1996;231).

Tiim bu tanimlamalarin ardindan toplu bir gérils vermesi amaci ile son elli
yildir 6rgiitsel baghilik kavraminin geligim literatiirii kronolojik olarak asagida

gosterilmistir.

Tablo 4 : Orgiitsel Baghhgm Gelisim Siireci

Yil Aragtirmaci Bulgular

1956 Whyte Fazla 6rgiit bagimlisi kisinin tanmuni yaptt ve 6rgiit icin
olabilecek zararlar: izerine galigti.

1958 March & Simon Orgiite bagliligin degisimsel modelini adapte ettiler.

1958 Morris & Sherman Yine 6rgiite baghiligin degisimsel modeli tizerinde aragtirma
yaptilar.

1960 Gouldner Orgite baghlig giiglendirmek igin kargilikligin 8nemi buldu.

1961 Etzioni Bagliligin kategorizasyonlarini yapan ilk kisi oldu.

1964 Lodahl Sosyal iligkilerin drgiite baglilig1 olumlu ydnde etkiledigini buldu.

Katz Iyi isleyen bir 6rgilt igin orgiite bagliligm 6nemini buldu.

1966 Grusky Egitim, cinsiyet ve baglilik iligkilerini inceledi. Odilllendirme ve
bekientilerin ¢aliganlarin baghiliklarmn tizerindeki etkisini inceledi.

1967 Downs Orgitte fazla bagh kisileri "fanatik" olarak nitelendirdi ve orgiite
olan zararlarin inceledi.

1968 Mintzer Faydaci 6rgittlerin ¢aliganlarimn baghliklarim disitrdiigting buldu.

1970 Patchen Orgittle dzdeslesme kelimesini Orgiite baglihig: agiklamak i¢in

kulland1. Orgiite kars1 grup tutumlarmnin 8rgiit baghhg: ile ilgili
oldugunu buldu. Ayn: sonucu &rgiite bagimlilik ve gliven
degiskenleri i¢in de buldu.

1970 Schein Orgiite bagliliginin, 6rgiitsel verimliligin Snemli gostergelerinden
birisi oldugunu buldu.

1970 Steers Aymi gekilde drgiite bagliliginm, orgiitsel verimliligin 6nemli
gostergelerinden birisi oldugunu buldu.

1970 Campbell, Dunette Orgitt ikliminin, 8rgiit baghlig1 tizerinde bagimstz bir Lawlerand &
Weick etkisi oldugunu buldular.
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Yil Aragtirmaci Bulgular

1971 Lee Olumlu tst-ast iligkisinin érgiite baglilig: arttirdigini buldu.

1971 Sheldon Hedef ve deger biitiinlitgiiniin Srgiite baglilik iizerindeki etkisini
belirtti.

1972 Herbiniak & Alutto Degisimsel baglilik modelini adapte ettiler. Cinsiyet ve baglilik
iliskisini tizerinde ¢alistilar.

1972 Hall & Shnider Goreve bagh olan degisim ve sorumlulugun rgiite baglilig
artirdigini buldular.

1974 Buchanan Orgiite baghligin tutumsal modelini adapte etti. Kisinin , sahip
oldugu is deneyimlerinin dogas: ve kalitesinin 6rgiite baglilig
belirlemede 6nemli bir etken oldugunu buldu.

1974 Porter Orgiit baghiligina tutumsal yaklasim modelini 6ne sirdi.

1974 Modway, Porter & Dubin Performans ve baghlik iliskisi dizerine ¢aligtilar,

1974 Herbiniac Yas, kidem ve 6rgiit baglhiligs iliskileri Gizerine galisti.

1975 Dubin Kisisel ilgilerin orgiite baglilikla iliski i¢inde oldugunu buldu.

1975 Etzioni Faydaci orgiitlerin kot etkilerini belirtti.

1975 Steers Orgiit bagliiginin, drgiitsel verimliligin gBstergelerinden birisi

1976 oldugunu belirtti. Personel devri ve 8rgiit baglilig1 arasindaki

1977 iligkiyi inceledi. Orgiit baglilig1 tizerine bir model gelistirdi.
Orgiite baglh caliganlarin, rgilte kalict ve giivenli bir is gilcit
sagladiklarini buldu.

1977 Salancik Rol belirsizliginin sorumlulugu ve dolayisi ile 6rgiite bagliligt
diistird0gini buldu. Orgiitiin degerleri hakkinda galigana bilgi
veren iletisim siirecinin ¢alisanin Srgiite bagliligimi artirdigin
buldu

1977 Salancik & Staw Davranigsal baglilik modelini ileri sitrditler.

1978 Salancik & Pfeffer Orgiit tarafindan ¢aligan {izerinde uygulanan kontroliin drgiite
baglilikla iliskili oldugunu buldular.

1978 Kidron Giiglit kisisel is ahlakinin 6rgtite baglilikla iligkili oldugunu buldu.

1978 Koch & Steers Gorevin igerigi, geri bildirim, sorumluluk ve otonominin drgiite
baglilikla iligkili oldugunu buldular.

1979 Mowday Orgiit bagliligina psikolojik yaklasim adapte etti.

1979 Mowday & McDade Caligma baglamadam onceki bilginin 6rgiit baghligmi
belirlemedeki &nemini belirttiler.

1979 Bartol Rol ¢atismasi rol belirsizligi ve agir rol ytikiiniin 6rgiit baghihig: ile
iligki i¢inde oldugunu buldu.

1979 Gould Orgiitsel bittiinlesme kelimesini 6rgiit baglilig1 anlaminda kulland:.
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Yiu Arastirmaci Bulgular

1979 Morris & Koch Rol gatismast rol belirsizligi ve agir rol yiikitniin érgiite baglilik
tizerindeki etkisi konusunda galist1.

1980 Morris & Steers Egitimin 6rgiit baglihig: tizerindeki etkisi alaminda galistilar. Orgfit
bityiikliiklerinin ve kontrol alanlarmin 6rgiite baglilikla iligki
icinde bulunmadiklarini buldular.

1980 O'Reilly & Caldwell Caligmak icin o 6rgiitii segmenin orgtite baglilig: belirlemede
onemli oldugunu buldular.

1980 Pfeffer & Lawler Kariyerin baglangicindaki is alternatifierinin varliginin 6nemini
belirttiler.

1981 Korman Baglilik ve 6zel hayat iliskilerini inceledi.

1981 Rowan Orgiite fazla sadakatin zararlar: izerinde durdu.

1981 Rhodes & Steers Algilanan 8deme esitligi ve baglilik arasindaki iligkiyi incelediler.

1981 Morris & Sherman Bagarma ihtiyaci basarma duygusu ve yiiksek derecedeki
ihtiyaclarin drgiite baglilik tizerindeki etkisini incelediler.

1981 Morris & Sherman Yas ve kidemin orgiite baglilik iizerindeki etkisini incelediler.

1981 Angle & Perry Yenilik ve yaraticilik igin yitksek dereced 6rgiite bagli kisilerin
Snemli oldugunu belirttiler.

1981 Angle & Perry Yag-kidem iligkisinin drgiite baglilik tizerindeki etkisini
incelediler.

1981 Scholl Beklentiler ve esitlik durumlarinda bagliligin nasil bagimsiz olarak
ortaya ¢iktigini tanimladilar,

1981 Morris & Sherman Yas ve kidemin baglilik izerindeki etkisini incelediler.

1982 Mowday Orgiit baghlhiginin stireg modelini gelistirdi.

1982 Morris & Sherman Orgiite baglihigin psikolojik modelini adapte ettiler.

1983 Morrow Bagliliga iligkin teorileri ve arasgtirmalar1 gozden gegirdi.

1983 Rusbult & Farrell Orgit bagliliginin yetki modelini gelistirdiler.

Kaynak:(http://www.insankaynaklari.com/CN/ContentBody.asp?BodyID=56

4).
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2.2 ORGUTSEL BAGLILIK SINIFLANDIRMALARI

Hakkinda birbirinden farkli tamimlarin yapildig1 o6rgiitsel baglilik kavrami
lizerinde bir ortak nokta bulunabilmesi i¢in c¢esitli yazarlar mevcut kavramlar

siniflandirma yoluna gitmislerdir.
2.3.1 Etzioni Simflandirmasa

Etzioni (1975) bu siuflandirmay: ilk yapan aragtirmacilardandir. Etzioni,
baglilik kavraminin ii¢ baglik altinda incelenmesinin miimkiin oldugunu belirtmistir.
Olmuszul baglilik tutumunu anlatan uzaklastiric: baghlik (alienative involvement)
bireyin orgiitiisen karg1 olumsuz yonelimini agiklamada kullamimaktadir. Bu tiirde,
bireyler 6rgiit i¢cinde kalma istegi duymamalarina ragmen dis faktorler nedeniyle
orgiit icerisinde kalmaya zorlanmaktadirlar. Daha ¢ok tarafsiz bir baglilik olarak
nitelendirilebilecek hesap¢i (calculative involvement) baglilikta ise bireyin, Srgiitii
terk etmenin yol agabilecegi maliyetlere katlanip katlanamayacagini hesaplamast s6z
konusudur. Ucretler ve/veya faydalar yeterli ise birey 6rgiit igerisinde kalmaya
devam eder. Moral baglilik kavraminda ise birey kendini 6rgiitiine adamakta ve igini
en degerli varolus nedenlerinden biri olarak goriip, isine baglilik gostermektedir.

(Balay, 2000; 20).
2.3.2. Mowday Smiflandirmasi

Mowday, Porter ve Steers (1982;27) baghlik literatiiriinde en ¢ok bagvurulan
siniflandirmay1 hazirlamiglardir. Yaptiklart tamma gére orgiitsel baghlik; bireylerin
orgiitleri ile dzdeslesmeleri ve o orgiitle hangi dereceye kadar 6zdeslesebildikleridir.

Gelistirdikleri modele gére baghligin ic boyutu mevcuttur:
a) Orgiitiin deger ve amaglarini benimseme ve kabullenme

b) Orgiite fayda saglamak amaciyla dikkate deger derecede yiiksek ¢aba

gOsterme istegdi.

c) Orgiit igerisinde kalmaya devam etme konusunda siddetli istek duyma.
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Yazarlanin bu tamimlarindan hareketle, baghiligin bireyin orgiite itaat

etmesinden ¢ok goniilliilikk kavramu ile karsilandig: s6ylenebilir.

2.3.3. Kanter Simiflandirmasi

Orgiitsel baglilik alaninda bir bagka yaklasim ise Kanter’a aittir (1968).
Yazar, baghligi ii¢ boyutlu modeli ile agiklamaya ¢aligmistir. Devamlilik
(continuance commitment) bagliliginda isgéren kendini 6rgiitiin yagamim devam
ettirmesine adamstir. Buradaki iliski iki yonlii yasamsal bir iliskidir. Orgiitiin tiyesi
olabilmek icin harcadiklar1 ¢aba nedeniyle bireyler érgiitten ayrilmanin maliyetlerine
katlanamamaktadirlar. Uyum baglilig1, (cohesion commitment) isgdrenin orglit
icerisinde kurdugu sosyal iliskilere dayalidir. Isgorenler, 6rgiitlerine, igyerindeki
giiclii sosyal iliskilerinin sonucu olarak baglhdirlar. Orgiitler, giiglii takim galismalari,
diizenli eglenceler, piknikler gibi faaliyetler yardimi ile iggSrenlerin sosyallesme
seviyelerini arttirmaya, bunun sonucu olarak ta bagliig1 yiikseltmeye c¢alisirlar.
Denetim (control commitment) baglilifi, orglit {iyesinin, orgiit tarafindan kurallar
benimsemesi sonucu meydana gelir. Isgorenin, 6rgiitiin kural ve degerlerini kendine
uygun davranig bi¢imi olarak kabul etmesi sonucu denetim baghilif: adi verilen

durum ortaya gikar.

2.3.4. Meyer ve Allen Siiflandirmasi

Bu arastirmaya da konu olan Meyer ve Allen orgiitsel bagliligin tek boyutlu
bir kavram olmadigindan hareketle ilk olarak 1984 yilinda iki boyutlu bir &lgek
hazirlamislardir. (Meyer ve Allen, 1984; 374) ilk hazirladiklart Slgek duygusal
baglilik ve devam baglilig1 kavramlarimi igermektedir. Yazarlar duygusal baglihigmn,
orgiite katilma, baglanma ve 6rgiitle 6zdeslesme ile ilgili oldugunu ifade etmislerdir.
Devam baglili1 ise, orgiitten ayrilmanin maliyeti nedeniyle oOrgiit igerisinde yer
almaya devam etmeyi ifade etmektedir. Buna gore, is ya da gelir alternatiflerinin
azhigl ve bazi durumlarda segenek yoklugu, &rgiite bireyin yaptigl yatirimlarin
miktar, rgiitten ayrilmamin maliyetini karsilanamayacak derecede yiikseltiyorsa
birey 6rgiit icerisinde kalmaya devam eder. Daha sonradan modele eklenen zorunlu
(normatif) baghlik, isgérenlerin orgiit i¢inde kalmak i¢in hissettikleri sorumluluk
duygularim ifade etmektedir. Zorunlu baglilik, bireyin orgiitte kalmay1 kendisi igin

bir gérev saymas1 ve orgiitiine baghlik gdstermeyi dogru ve ahlaki bulmas: nedeniyle
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duygusal baglhlikla farkliliklar géstermektedir. Bunun yami sira drgiitten ayrilmanin
getirecegi maliyetlerin hesaplanmamasindan dolay1 da devam baglihigindan farklihik
gostermektedir. Meyer ve Allen’e gére yukarida bahsedilen baglilik tiirleri gesitli
faktorlerden etkilenmektedir. Bunlar 6rgiit bagliligini etkileyen faktorler boliimiinde

detayh olarak ele alinacaktr.
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2.4. ORGUTSEL BAGLILIGI ETKILEYEN FAKTORLER
Yonetimle ilgili konularin ¢ogu gibi orgiitsel baglilik ta pek ¢ok kavram ile

iligkili iginde bulunmaktadir. Orgiite baglilik tutumu, kisisel (yas, orgiit i¢i kidem ve

i¢/dis kontrol odagi) ve orgiitsel (is dizaym1 ve yoneticinin liderlik vasiflar)

degiskenler ile belirlenmektedir. Ayrica uzun sireli is giivenligi, kararlara

katilabilme firsatlari, iste sorumluluk ve 6zerklige sahip olabilme, adem-i

merkeziyetgi Srgiitsel yap1 ve olumlu orgiit iklimi ¢alisanmin 6rglite baglilig: tizerinde

etkili olmaktadir. Tablo 5 1973 ve 1984 yillar1 arasinda bagimsiz bir degisken olarak

ele alinan orgiitsel baglilik ve sonuglar gosterilmektedir.

Tablo 5 : Bagimsiz Bir Degisken Olarak Orgiitsel Baghhk

Arastirmacilar Y1l | Omeklem Sonuglar

Porter,Mowday, Steers, | 1974 | Psikiyatri teknisyenleri Isgoren devir hizi

Boulian

Van Maanen 1975 | Polis Performans

Porter, Crampon, Smith 1976 | Yénetici egitimleri Isgbren devir hizi

Marsh, Mannari 1977 | Japon elektrik isgorenleri | Isg6ren devir hizi.

Steers 1977 | Bilim adami, mithendis Katilim, iggdren devir hizi

Koch, Steers 1978 | Kamu isgdrenleri Devamsizlik, iggéren devir hizi.

Hom, Kataberg, Hulin 1979 | Askeri Isgbren Isgoren devir hiz1.

Mowday, Steers, Porter 1979 | Kamu igg6renleri Devamsizlik, isgéren devir hizi.

Angle, Perry 1981 | Ulagtirma ig¢ileri Ise gec gelme, isgdren devir hizi,

Bateman, Strasser 1984 | Hemsire Is doyumu.

Larson, Fukami 1984 | Sendika iiyesi basin | Devamsizlik, isgoren devir hizi,
isgdrenleri performans.

Kaynak: Reichers (1985;466).
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Yukaridaki tablodan da goriilebilecegi gibi, arastirma sonuglar 6rgiitsel

baglilik kavram: ve performans, devamsizlik, isglicli devri, ige ge¢ gelme arasinda

iliskiler bulundugunu géstermektedir.

Tablo 6’da ise 1966 ve 1984 yillan arasinda yapilan arastirmalarda bagiml

bir degisken olarak incelenen orgiitsel baglilik kavraminn iligkileri ele alinmaktadir.

Tablo 6 : Bagimh Bir Degisken Olarak Orgiitsel Baghlhk

Arastirmacilar Yil Ormeklem Ciktilar
Grusky 1966  [Ozel Sektor|Odiil, Maliyet
Yoneticileri
Kiesler, Sakumura 1966  |Ogrenci Harici Odiil
Brown 1969 Kamu Isgoreni Doyum Gereksinimi
Lee 1969 Bilim Adam Kidem, Kisi-Orgiit Amag¢ Uyumu,
Mesleki Prestij
Hail, Schneider, Nygren 1970 Orman Isgorenleri | Yakinlik Doyumu, Giivenlik
Gereksinimi
Hrebiniak, Alutto 1972 Ogretmen, Hemgire [Rol Gerilimi , Is Doyumu, Kidem
Alutto, Hrebiniak, Alonso [1973  [Ogretmen, Hemsire |Yatirimlar (Yas, Egitim V.B)
Buchanan 1974  [KamwOzel Sektor Grup Normlari, Is Giiglign,
Yéneticileri Beklentilerin Kargilanmasi, Oz Imaj
Gilglenimi, Kisisel Onem Duygusu
Schneider, Hail, Nygren [1974  [Orman Isgbreni Oz Imaj, Orgiitsel Amag Uygunlugu,
Kidem
Bilimadami, Basar1 Gereksinimi, Is Ozellikleri,
Steers 1977 |Mithendis Grup, Normlart.
Wiener, Gechman 1977 Ogretmen Katilim, Is Doyumu
Stevens, Beyer, Trice 1978 Kamu Denetgileri Rol Yiiklenimi, Ki:dem, Ise Sariima
Bartol 1979  |Bilgisayar Uzmam [Is Doyumu
O'Reilly, Caldwel 1980 Aday Isgéren [s Tercihlerinde Belirleyici Olma, Is
Doyumu, Geri Déniilmezlik
Farrel 1981 Ogrenci, Sanayi|Yatirimlar, Odill, Maliyetler, Is
Isisi Secenekleri
Morris, Sherman 1981 Saglik Isgérenleri Rol Gerilimi, Yeterlik, Yas, Egitim
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Arastirmacilar Yil Orneklem Ciktilar

Welsh, La Van 1981 Hastane Isgorenleri |Is Gerilimi, [s Doyumu, Yas, Kidem

Rusbult, Farrel 1983 Muhasebeci, Odiil, Maliyet, Secenekler
Hemsire

Fukami, Larson 1984 Sendikali Basin[Kidem, [5 Alani, Is Stresi, Ust
Isgoreni [liskileri, Sosyal Katilim

Stumpf, Hartman 1984  |Ogrenci/Yeni Kisi-Is Uygunlugu, Performans, Is
[sgbren Doyumu

Kaynak: (Reichers 1985, 466-467).

Tablodan da goriilebilecegi gibi, drgiitsel baglilik {izerinde yas, egitim, kidem
gibi kigisel faktorlerin yani siwra is gligliigli, basann gereksinimi gibi ige iligkin
degerlerin etkili oldugu ortaya konulmaktadir. Bu faktérlerin yami sira kisi-6rgiit
amag uygunlugu, is gerilimi, katilim gibi 6rgiite iligkin degerlerin de orgiitsel baglilik

tizerinde etkili oldugu saptanmigtir.

Gerald Salanick(1977) yilinda yapti81 arastirmada baglilig: etkileyen taninma,
agiklik, vazgecilmezlik ve istek baghkli dort faktér oldugunu ileri
stirmiigtiir(Northcraft, Neale 1990;466):

a- Taninma Taninma, belirli bir davranisin ne kadar sorumluluk tagidiginin
Onemli bir belirleyicisidir ve ¢alisan davramginin digerleri tarafindan ne kadar
goriilebilir olduguyla iliskilidir. Isgérenin, galisma saatleri icinde kendi bagina
gerceklestirdigi eylemlerin ve davranislarin sorumlulugunu tistlenme gibi bir kaygis
bulunmamaktadir. Taminirligi artirmak bu noktada igg6renin orgiite karsi kendisi
sorumlu hissetmesini saglamanin en kolay yollarindan birisi olarak ortaya
¢ikmaktadir. Isgérenin kendisini Srgiitiin bir par¢asi olarak gérmesini saglamak
Srgiitiin amaglarini benimseyip kabullenmesini stirecini hizlandiracaktir. Orneklerine
¢ok uluslu isletmelerde sikga rastlanan ayin elemam uygulamalar ya da iggbren ise
alindiginda fotograflarin  Orgiit i¢ine asilmasi, tanistirma toplantilarinin
diizenlenmesi, konunun yerel dergi ve gazetelerde yayinlanmasi, firma ici
biiltenlerde konu edilmesi ya da daha farkli yollarla ¢alisanlara duyurulmas: bu

amaca yénelik faaliyetlerdir.

Polis, asker ya da cezaevi ¢aliganlar1 gibi 6zel duruma sahip orgiitlerde ise
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taninabilirlik, orgiit iiyelerinin kimliklerini agiga vurmasi nedeniyle kabul edilebilir
bir durum degildir. Anilan tiirde mesleklerde tiniforma kullanilmasi galisanlarin

orglitsel tanmurligim diistirmek icin gereklidir.

b- Aqiklik Taninma, bireyin sorumlulugunu iistlenmesi agisindan tek basina
yeterli degildir. Bu agiklikla birlestirilmelidir. Daha agik davramslar, daha az inkar
edilebilir davraniglardir.Diger bir ifadeyle davraniglar agik oldugu taktirde birey bu

davranisini inkar edemeyecektir.

Davranisin agikligini etkileyen iki faktdr bulunmaktadir :G6zlemlenebilirlik
(Observability)  ve  anlasilabilirlik.  (Unequivocability).  Bir  davranis
g6zlemlenebilmesine ragmen anlasiimazsa agiklik dilizeyi diisiik olacaktir. Bunun
tersi de dogrudur. Yani bir davranis anlasiimasina ragmen gézlemlenemezse agiklik

diizeyi diisiik olacak ve yanlis yorumlara sebep olabilecektir.

c- Vazgecilmezlik Vazgegilmezlik, davramisin kalici olmasi, kolayca
vazgegilmesi ile ilgilidir. Orgiitler agisindan da dnemli bir konudur. Pek ¢ok 6rgiit,
liyelerine yo6nelik olarak bagka firmada kullamilmayacak yada baska firmaya transfer
edilemeyecek yarar paketleri hazirlamaktadir. Caligan da elde ettigi bu yarar1 bagka
yerde kullanamayacagindan firmada kalmaya devam edecektir.Sadece firmada
kullanilan ve bagka yerde benzeri olmayan bir yazilim programina iligkin verilen bir

egitim buna 6rnek olarak verilebilir.

d- Istek Baglilik stirecinde, vazgegilmezligin 6nemi ele alindiginda bazi
pargalarin eksik oldugu goriilmektedir. Ornegin bir kisinin baski altinda kagimlmaz
olarak yaptig1 bir se¢im, kisinin orgiite baghiligini gostermekte midir? Bu durumda
kisi zorunluluk ortadan kalktiginda baglilik davramigimi terk edecektir. Bu nedenle
davranigin, kiginin irade ve istegiyle yapilmasi oOrglitsel baghligi gerceklestirme

agisindan gereklidir.

Personeli karar siirecine dahil etme, personelin istekliligini ve kisisel
sorumlulugunu saglama agisindan gerekli olabilmektedir. Ciinkii kararlara katkis:

olan personel, 6rgiit hedeflerine ulagma konusunda daha istekli olacaktir.
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Mathieu ve Zajac (1990) ise orgiitsel baglilik alaninda yaymlanmig olan
incelemeleri mercek altina aldiklart meta-analizde, Srgiite baglilig: etkileyen baglica
bes faktor oldugunu ileri stirmektedirler. Asagidaki Sekil 11°de yazarlarin yapmis

olduklan analizlerin tasnif edilmis hali gériilmektedir.

Sekil 11 : Orgiitsel Baghhk dnciilleri, iligkileri ve sonuglarinin tasnifi

Onciiller Iliskiler Sonuclar
Kisisel €———Y——is 4 is
-Yas -Beceri Gidiilenme Performansi
-Cinsiyet cesitliligi -Genel -Ciktt
-Egitim -Gorev ~Igsel sltimleri
-Evlilik ozerkligi -Ise baglilik -Digerlerinin
durumu -Isin Zorlugu -Stres takdiri
-Kidem -Isin Kapsami -Mesleki -Algilanan is
-Algilanan baglilik segenckleri
kigisel . -Sendikal -Arastirma
yeterlilik Orgiltsel baglilik istegi
-Beceri Faktorler -Aynlma istegi
-Maag -Orgiit boyutu -Devam
-Protestan ig -Orgutsgl . -Geg gelme
ahlakt merkeziyetgilik is Doyumu ~Isgticti devri
-Genel
~fgsel y
Rol . -Digsal
Durumlar Grup / Lider -Denetim
-Rol iskileri -is Arkadaslar
Belirsizligi -Gruba Bagliltk i
L R X Ae) -Isin Kendisi
-Rol yitkil liderlik ¥
fazlast -Yapi gelistirici
lider
-Lider iletisimi
-Gorev o
bagimliligt Orgiitsel Baghhk
y
y v

Kaynak : (Mathieu ve Zajac, 1990; 174).

Yukaridaki tabloda belirtilen 6nciiller maddesine bagli faktorler, ¢alismaya

konu olan Meyer-Allen 6rgitsel baglilik modeli ¢ergevesinde ele alinacaktir.

Meyer ve Allen’in gelistirdigi t¢ bilesenli o6rgiitsel baglilik modelinin
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duygusal (affective commitment), devam (continuance commitment) ve zorunlu
(normative commitment) &gelerinden olustugu daha 6nce belirtilmistir. Duygusal
baglilikta iggorenler istedikleri igin, devam baghliginda ihtiya¢ duyduklar igin,
zorunlu baglilikta ise kendilerini sorumlu hissettikleri igin orgiite baghilik
duymaktadirlar (Allen ve Meyer 1990; 4). Yazarlarin bulgularina gére Orgiitsel
baglilik tizerinde etkisi olan faktorler asagida belirtilmektedir.

Duygusal Baghlik Faktorleri:

Orgiite kars: olusan duygusal baghliga etki eden faktorler asagidaki sekilde
ifade etmek miimkiindiir: Kisisel faktérler, ise iligkin faktérler, is yasantilar1 ve
yapisal faktorler. Bunlardan is yasantilari, isgbrenin 6rgiitte ve is roliinde kendisini
rahat hissettirmesine olanak veren psikolojik gereksinimleri kapsamaktadir. (Allen ve
Meyer 1990; 4) Baska yazarlarin “tutumsal baglilik” olarak tanimladiklar1 bu baglilik
tirli, is ¢evresiyle iligskili olarak, duygusal tepkilerle yakindan ilgili oldugu
s6ylenebilir. Bu baglihigin daha ¢ok ise sarilma, sahip ¢ikmak, birlikte ¢aligilan is
arkadaglarindan, isten ve meslege bagliliktan saglanan doyumla ilgili oldugu
sGylenebilir (Mathieu ve Zajac 1990; 172,177).

Diger taraftan zenginlestirilmis islerin daha yiiksek seviyede orgiitsel baghlik
yarattid1; kisisel becerilerin gesitli tlirlerde olmasinin da orgiitsel baglhilikla ortay
diizeyde olumlu bir iliski icinde oldugu anlasilmaktadir. Ozerklik ve isin
zorlulugunun da orgiitsel baglilik ile iliski iginde oldugu belirtilmektedir. Isin
zorlugu 6zellikle, yiiksek bilyiime ve giiglii olma gereksinimi duyan isgérenlerde
belirgin bir diizeyde orgiitsel bagliligin olusumunu ve gelisimini hlziandlrmaktadlr.

(Mathieu ve Zajac 1990; 179)

Diger yandan Morris ve Steers (1980), katilimci karar alma ve daha fazla
isgoren katilimui yoluyla daha yiiksek diizeyde orgiitsel baghligin nedenini 6rgiitsel
yerinden y&netim algisi olarak agiklamiglardir.Bunun yani sira gérevle birbirine bagh
olmamn orgiitsel baglilikla iliskili oldugu belirtilmigtir. Bunun sebebi ise yliksek
diizeyde gorevsel baglanma deneyimi yasayan iggérenlerin daha fazla oranda,
oOrgiitlerine ve is gruplarina olan katkilarinin farkina varmalaridir. Bu tutumun,

isgbrenlerin 6zsaygilarini ve onlarin tutumsal bagliligini giiclendirdigi ve gelistirdigi
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anlagiimaktadir. Orgiitsel baglilik ile liderligin iliskisi incelendiginde, liderin anlay1s
gosterici ve yapilandiricr 6zelliklerinden her birinin rgiitsel baglilik ile orta diizeyde

olumlu bir iliski i¢inde oldugu sdylenebilir(Mathieu ve Zajac 1990; 175).

Liderlik iletisiminin bagllikla aralarinda olumlu bir iliskinin oldugunu
dogrulamak i¢in dogru ve zamaninda iletisim alan bir yoneticinin is ¢evresini
gliclendirdigi ve boylece isgdrenlerin 6rgiite olan bagliligmm yiikselttigini
gbzlemlememiz yeterli olacaktir. Bu konudaki baz1 aragtirmalarda, katilime: liderlik
ve Orgiitsel baghlik iligkisinin varlig1 dogrulanmigtir. Buna kargin; baglilik ve gesitli
liderlik davramslar: arasindaki iliskisinin i gevresinin diger faktdrlerine bagli olarak

durumsal 6zellikler tasidig1 anlagilmaktadir (Mathieu ve Zajac 1990; 180).

Rol durumlar ¢ergevesinde ise, orgiitsel baglilik ile rol ¢atismasi, rol
belirsizligi ve rol fazlalig: iligkisi arastirilmus; rol durumlarimin is gevresi algisindan

etkilendigi ve bunlarin duygusal tepkileri olusturdugu sdylenebilir.

Allen ve Meyer (1990; 17) tutumsal baglilik veya duygusallik fakt&rlerini
asagidaki sekilde dzetlemislerdir.

Is giicliigii: Isgorenin, yaptig1 isin miicadele gerektiren ve heyecan iceren

yapida olmasi.
Rol agikhigr: Orgiitiin, isgéreninden beklentilerini agik¢a ifade etmesi.

Amagc aqikhi@: Isg6renin, rgiit icin yaptiklarinin sebepleri hakkinda agik bil
bilgi sahibi olmast.

Yonetimin oneriye agik olmasi: Isgorenlerin fikirlerinin iist yonetimce

dikkate alindifinin iggérenler tarafindan anlasiimasi.

Amag giicliigii: Isgdrenin yerine getirdigi is gereklerinin &zellikle aranan

veya talep edilen olmamasi.

Orgiitsel bagimlilik: [sgorenin, drgiitiine sOylediklerinin yapilacagina dair

giiven duygusunun olugmast.
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Arkadas baghhg:: Orgiiti olusturan bireyler arasinda yakin iligkiler

kurulmas:.
Geri besleme: Isgdrene performans: hakkinda sirekli bilgi akist saglanmas.

Katilim: Isgorenin kendi is yiikii ve performans standartlar ile ilgili kararlara

katilim saglamasi.
Devam Baghhgi Faktorleri :

Devam baglhilign ise esas olarak iki faktére dayanmaktadir: Yapilan
yatirimlarin sayis1 veya miktan ile bireylerin algiladiklari segenek yoklugu (Allen ve
Meyer 1990; 4). Diger bir yazar Becker’in da “hesap¢1 baglilik” olarak tanimladig
bu baglilik tliriinde isgdrenler, orgiitte kalmay: tercih ederler (Mathieu ve Zajac
1990, 172).

Orgiitsel hizmet stiresi, yiikselme olanaklari, yas ile 6demeden saglanan
doyum, i§ devri ve 6rgiitten ayrilma istegi tutumsal bagliliktan ¢ok hesapgi baghilikla
iligkilidir. Bu sonug, o6rgiit iginde daha uzun siireyle ¢alisan, daha ileri yastaki
iggbrenlerin daha ¢ok “yatirim” yapacaklari ve bdylece 6rgiite daha ¢ok bagh
olacaklar1 gériigiine dayanir. Isgdrenler, ilerleme olanaklari ve Sdemelerden bir
dereceye kadar doyum saglamaktadirlar. Bu doyumun orgiitten ayrilirken kisiye
maliyeti de yiiksek olmaktadir. Is devrine iligkin siireglerde daha biiyiik etki yaratan
faktor yatinnmlardir (Mathieu ve Zajac 1990, 176).

Orgiitsel baglilik literatiiriinde, yag ile 6rgiite baglilik arasinda orta diizeyde
olumlu bir iliski bulunmustur (r=20). Yasin tutumsal baglilikla iliskili oldugunu
belirtilmesine karsin; bu konudaki aragtirma sonuglarinin bilyiik bir béliimii yasin,
daba ¢ok hesap¢t baglilikla iligkili oldugunu gostermektedir. Bu iliski daha sonraki
yilarda meydana gelen daha biylik yatinmlara ve sirlt is imkanlarina
baglanmaktadir. Meyer ve Allen (1984) ise, ileri yastaki isgdrenlerin onlar1 6rgiite
baglihk duyan birey yapma nedenlerini iglerinde daha iyi pozisyonlar
kazanmalarindan ve adaletli davranig gérmelerine baglamigtir (Mathieu ve Zajac

1990; 177).
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Ayrica cinsiyet faktorii gergevesinde kadinlarin erkeklere oranla orgiite daha
fazla baglt olduklar1 saptanmistir. Bunun sebebi ise kadinlarin iiyelik kazanabilmek

icin erkeklere gére daha fazla engeli asmak zorunda kalmalaridir.

Diger bir faktor olan egitim ise, 6rgiitsel baglilikla ters iliski gostermektedir.
Egitim ile 6rgiite baghlik arasinda zayif diizeyde olumsuz bir iligki vardir (= -.09)
Mowday ve digerleri (1982), bu ters iliskinin daha yliksek diizeyde egitim almis
iggérenlerin, Orgiitiin karsilayamayacag:i daha yiiksek diizeydeki beklentilerden
kaynaklanmaktadir. Ayn1 zamanda, egitimli bireylerin 6rgiitten ziyade bir meslege
daha ¢ok bagli olacag: iddia edilmigtir. Bunun yaninda daha yiiksek diizeyde egitim
almis bireylerin daha fazla is secenegine sahip olmalarina baglamiglardir (Mathieu ve
Zajac 1990; 177).

Devam baglilig1 faktérlerinden biri olan medeni halin yapilan meta analizde
baglilikla ile olan iligkisi yalnizca alt1 6rneklemde incelenmistir. Bu incelemede, bu
degisken ile baglilik arasinda zayif diizeyde olumlu bir iligki bulunmustur (r=.11).
Bu degiskenler arasinda neden bir iliski olmasi gerektigi kurumsal olarak
incelenmemigtir. Bun karsilik, medeni halin zorunlu baglilikla iligkili olabilecegini
sdyleyebiliriz. Bunun nedeni ise evli iggérenlerin digerlerine oranla daha fazla mali

yiik altinda bulunmalaridir (Mathieu ve Zajac 1990; 175).

Pozisyon ve Orgiitsel hizmet siirelerini ayr1 ayri1 ele aldigimizda hizmet
siresinin baghlikla daha fazla iliskili oldugu gériilmistir ancak bu iliski zayif
diizeyde olumlu bir iliskidir. Orgiitsel hizmet siiresinin, hesapg1 baglilikla; pozisyon
hizmet siiresinin de daha ¢ok tutumsal baglilikla iliskili oldugu sonucuna varilmistir.
Orglitte gecirilen yil sayisimn, emekli ayligim planlama gibi, daha ¢ok yatirim
yapmaya yonelttigi i¢in iggoreni hesapgt baglilifn yonelttigini; belli bir pozisyonda
gecirilen yil sayisiin, isgoreni psikolojik olarak orgiite bagladigim ileri
stirmektedirler (Mathieu ve Zajac 1990; 178).

Orgiitsel bityiikliik ve baghlik iligkisi konusunda farkli bulgulara ulagilmigtir.
Daha biiyiik orgiitler, daha zor bagliik duyulabilen ve daha az kisisellestirilebilen

olarak goriilmiigtiir. Bu goriise karst, Stevens ve digerleri (1978) genis orgiitlerin

64



ilerleme ve benzeri yatinm olanaklar1 arttiracagi ve bdylece orgiitsel baglilik

diizeyini yiikseltecegi goriisiinii iler stirmiiglerdir (Mathieu ve Zajac 1990; 180).

Diger bir faktor olan yeterlik algisi da orgiitsel baglilikla yiikksek diizeyde
olumlu iligkili bulunmustur. Bireyler, basarma ve biiyiime gereksinimlerini
karsiladigr i¢in bir noktaya kadar orgiite baglilik duyarlar. Beceri yada yetenegin
baglilikla iliskisine iliskin bulgular heniiz tam olgunlasmamigtir. Buna karsin bu
konudaki az sayidaki bulgular, ytiksek beceriye sahip isgtrenlerin orgiit i¢in biiyiik
bir deger tasidigini ve bunun isgorenin kazandigi odilleri arttirdigim ve bunun
sonucunda hesapg1 baglilik yarattifim ortaya koymugtur (Mathieu ve Zajac 1990;
178). Diger yandan 6deme yada maasin da isgdrenin bir yatirrm: oldugu géz 6niine
alindiginda hesapg1 baglilig: gelistirdigi belirtilmistir. Bununla birlikte 6deme yada
maas diizeyinin 6z-sayg1 duygusunu giiglendirmesi nedeniyle tutumsal baghlikla da

olumlu iliskili olabilecegi ileri stirlilmiistiir (Mathieu ve Zajac 1990; 179).

Allen ve Meyer (1990; 18) tarafindan yapilan arastirmada devam veya
hesapg1 baglilik faktorleri dzetle agagidaki gekilde belirtilmistir.

Beceriler: Isgorenin mevcut orgiitte sahip oldugu beceri ve deneyimin ne

kadartmu bir bagka orgiite transfer edebilecegi veya yararli kilabilecegi.

Egitim: Iggorenin sahip oldugu formal egitimin, mevcut 6rgiit ve benzerleri

disindakiler i¢in ¢ok yararli olmayacag: diisiincesi.

Yeniden Yerlesme: Isgérenin, orgiitten ayrilmasi durumunda farkli bir

yerlesim yerine hareketi diistinmesi.

Kendine Yatirim: Isgorenin, zaman ve ¢abasimin biiyiik bir boliimiinii

caligtig1 Orgiite yapmis olmast.

Emeklilik Primi: Isgérenin, mevcut orgiitte kalmas: durumunda alabilecegi

emeklilik primini ayrilmast halinde kaybedebilmesi.

Topluluk: Isgérenin, yasadii yerlesim biriminde ne zamandan beri

oturdugu.
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Secenekler: Isgorenin Orgiitten aynlmasi durumunda sahip oldugu isin

benzerini veya daha iyisini bir baska yerde bulmada zorlanmayacak olmast.

Allen ve Meyer (1990; 4,18) zorunlu baglilik olarak adlandirdigimiz normatif
baglilik tizerinde biréylerin hem orgiite girisinden 6nce hem de 6rgiite dahil olmalari
stirecinden sonraki yasantilarinin etkili oldugunu iddia etmektedirler. Isgérenin gliglii
bir kigisel baglilik duygusu ile orgiitiine bagli olmast durumu olarak ta ifade

edilebilecek olan &rgiitsel baglilik normu zorunlu baghlik izerinde etkili olmaktadir.

Orgiitsel baglilik konusunda yaptiklari galismalarla taninan Mowday, Porter
ve Steers ise orgiitsel bagliligini etkileyen pek ¢ok faktér oldugunu ileri stirerek

bunlar: olusturduklan bir model ger¢evesinde ti¢ gruba ayirmislardir.

Bu modele gore baglilik ; a-Kisisel faktorler (Is beklentileri, psikolojik
kontrat, is segim faktorleri, kisisel 6zellikler) b-Orgiitsel faktorler (is deneyimi, is
firsatlar, ise basladiktan sonraki sorumluluk, amag tutarligt ve Orgiit) c- oOrgiitsel

olmayan faktorlerden (alternatif islerin kabulti) etkilenmektedir.
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Aragtirmacilarin ortaya koyduklart model asagidaki gibidir:

Sekil 12 : Ise Yeni Baslayanlar Acisindan Orgiitsel Baghhgm
Belirleyicileri

Kigisel Faktorler Orgiitsel Faktirler Orgiitsel Olmayan
- Faktérler
-Is beklentileri -ts deneyimi
i Alternatif igleri
-Psikolojik kontrat -I5 firsatlan ernatif iglerin
-I3 secim faktérleri -Ize bagladiktan sonraki kabula
-Kigisel szellikler sorumiuluk, amag tutarlig
-Orgut
v v
e baglangictaki ’ —
l?agmfk &% Sorumluluk duygusu
L

N TR, R

Ise baglangig suresindeki
baghlik

[Raynak : Mowday, Porter ve Steers Emplovee-Qrzanization Linkages: The
Psychology of Commitment, Absenteeism, and Turnover , NewYork Academic Press
5:56

a- Kigsisel Faktorler

Kisisel faktorler iginde en Onemli goriilen 6zellik kisinin ise ilk bagladigs
anda firmada kendisine 6nemli bir potansiyel gérmesidir. Boyle bir durumda
calisamin motivasyonu yiiksek olacagindan firmaya olan baglilifi da yiksek
olacaktir. Orgiitiin ¢aligana isin basinda verdigi sorumluluk diizeyi bu anlamda

Orglitsel baglihigin 6nemli bir belirleyicisi durumundadir.

Psikolojik kontrat ta baglilik agisindan ©6nemlidir. Literatiirde psikolojik
kontrat, personel ile drgiit arasinda yazili olmayan karsilikli beklentiler biitiinii olarak
tanimlanmaktadir (Northcraft, Neale 1990;461). Buna gére bir c¢alisan orgiitte ise
bagladigi zaman birey ve Orgiitin bu is anlasmasindan yazili olmayan baz
beklentileri olacaktir. Iste bu karsilikli beklentilerin yerine getirilme diizeyi isgérenin
orglite bagliligimi etkilemektedir. Psikolojik kontratta genellikle, ¢aligma kosullar
hakkindaki beklentiler, isin gerektirdigi kosullar ve tahminlenen ¢alisma diizeyi,
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igverenin ¢aligan lizerinde kurdugu otoritenin yapisi ve niteligi gibi konular ele
alinmaktadir. Psikolojik kontrat 6rgiite katki ile bireyin drgiite katilimini tegvik eden

unsurlarin degisimi stirecidir.
Asagidaki sekilde bu stirecin elamanlar goriilmektedir.

Sekil 13 : Psikolojik Kontrat A¢isindan Katki ve Tegviklerin Degisim
Siireci

1 Katkilar
» Orgut Thtiyac: kargilayan faktérler

Caba Yetenek

Baghlik Yaraticilik

Bilgi Zaman vb

Birey Orgit

2 Tesvikler <

Birey Ihtiyacim Karsilayan Faktorler

Odemeler Statd

Givenlik Kanyer

Yararlar Owgaler

Kaynak : J.R. Schermerhormn, J.G. Hunt, ve RN. Osborn, Managing
Organizational Behavior, New York, Wiley&Sons, 1988 Press, p:38

Modele gore 6rgiit, calisamindan isiyle ilgili tistiin bir gayret, bilgi, yetenek,
yaraticilik, baglihik ve isine zaman ayirmasini beklemektedir. Caligan ise orgiitiinden
iyi bir ticret yaninda gesitli yararlar, giivenlik, statti, 6vgii, kariyer gereksinimlerinin
tatmin edilmesini beklemektedir. Iste iyi bir psikolojik kontrat tiim bu karsilikh
beklentilerin yerine getirilmesi ile olacaktir. Her iki tarafinda kazangh ¢ikti1 basarili
bir psikolojik kontrat ise galiganin ise, orgiite baghligi, yiiksek is tatmini, verimlilik

artist gibi olumlu sonuglar1 beraberinde getirecektir.
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Is secim faktorleri agisindan da orgiitsel baglihik 6nemli bir konudur. Caligan
yeni bagladigi bir ise bagvurmasindaki nedenler, ise giristeki baglilik tutumunu
etkileyen nemli bir degiskendir. Ornegin, uzun siiredir issiz olan birinin ilk buldugu
ise kars1 baglilik tutumunu gelistirmesi, kariyer amaciyla ise baslayan birinin baglilik
tutumundan farkli olacaktir. Yine kisinin yaptig1 ise ilgi duymasi, isi ve Orgiitiiyle

ilgili gelecek planlarinin olmasi bu kapsamda degerlendirilebilecektir.

Aym sekilde orgiitsel baglilik ile kisisel 6zellikler arasinda da gesitli iligkiler
bulunmaktadir. Bu konuda yapilan aragtirmalarda orgiitsel baglilik ile yas, egitim,
cinsiyet, kidem, kendine giiven duyma, ¢aligma ahlaki gibi Ozellikler arasinda

iligkiler tespit edilmistir. Bunlar agagida agiklanmustir.

Orgiitsel baglilik, ¢alisanin yagina paralel olarak artmaktadir. Bunun gesitli
nedenleri bulunmaktadir. Bunlar, yiiksek is tatmini, maddi ve kariyer olanaklar
olarak belirtilmistir (Meyer ve Allen, 1984; 375). Buna gére yas tek bagina baghlik
agisindan anlamli bir degisken olmamasina ragmen diger pozitif kosullarla birlikte
baglilig1 artirict bir unsurdur. Diger yonden galisanin yasi ilerledikge, alternatif is
bulma olanag: diistiigiinden biiylik oranda yasa bagh olan baghlik tutumunun

normatif yada zorunluluktan dogan baglhilik olacag: sdylenebilir.

Yapilan aragtirmalarda bireyin egitim diizeyi ile 6rgiitsel baghlik tutumu ise
ters oranli olarak degistigi tespit edilmistir (Buchko, Weinzimmer vd; 1998, 1 10).
Daha egitimli olan bireylerin, alternatif is bulma olanaklar1 daha yliksek olacagindan
orgiitlerine olan baglilik diizeyleri daha diistiktiir. Bu kigiler, 6rgiitsel bagliliktan gok
mesleklerine yada kariyerlerine bagliklarimin bulundugu ifade edilmektedir (Kinnear,
Sutherland, 2000;107). Bu nedenle bu kisilerin orgiitte kalma konusunda motive
edilmeleri digerlerine goére daha zor olmaktadir. Ciinkidi konusunda bilgi sahibi,
yiiksek derecede egitimli kisiler orgiitiin sahip oldugundan fazla bilgiye sahip
oldugundan orgiitsel kaynak agisindan degerlidir ve diger calisanlardan daha farklhi
motivasyonlara sahiptirler ve orgiitsel basan i¢in oOrgiitte tutulmalan kritik 6neme
sahiptir. Yapilan aragtirmalarda egitim diizeyi yiiksek kisilerin baglhihd: artirica
geleneksel yontemleri (emeklilik programlari, saglik yardimlari, is glivencesi vb)
kabul etmedikleri yada bu programlarin bu kigilerin baghligini artirmada ¢ok etkili

olmadiklar1 bunun yerine bu kisileri firmada tutmak igin bagimsiz ¢alisma ve karar
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verme Ozgiirliigii, finansal diiller, taninma ve yetenekleri gelistirici firsatlar sunan
stratejilerin uygulanmasi gerektigi tespit edilmigtir. (Kinnear, Sutherland, 2000;112).
Bu aciklamalardan calisanlarin Orgiite bagliligimi artiric1 tesviklerin galisanlarn

egitim ve sahip oldugu bilgi potansiyeline gore degismesi gerektigi anlagilmaktadir.

Calisanin 6rgiitte gecirdigi siire de baglilig1 belirleyen bir fakt6rdiir. Buna
gbre caligamin Orgiitte gecirdigi siire ile baghlik arasinda pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Ciinkii kisi drgiitte galigtig: siireye bagh olarak elde ettigi maddi ve
maddi olmayan kazamimlan (emeklilik, terfiye bagli {icret ve statii artiglar1, uzmanlik

bilgisi vs) artmaktadir (Colbert, Kwon vd; 2000, 486).

Yapilan aragtirmalarda (Matheu ve Zajac 1990; Sommer vd 1996) cinsiyet ile
baghibk davramisi arasinda bir iliski bulunmustur. Buna gore kadinlarin erkeklere
gore orgiite bagliiklan daha yiiksektir. Ancak cinsiyet ile baghlik arasindaki iligki
diger kisisel degiskenlere oranla daha azdir. Yine Aven’in cinsiyet ile baglihk
tutumu arasindaki iligkileri 6lgmek amaciyla 27 bagimsiz degiskeni kullanarak
yaptig1 aragtirmada cinsiyet ile Orgiitsel baglihk arasinda herhangi bir iligki
bulunamamistir (Colbert, Kwon vd; 2000, 486).

Iki degisken arasinda zayif bir iliski bulunmasina ragmen cinsiyet ile
baglilig1 etkileyen degiskenler birbirinden farkli olmaktadir. Yapilan aragtirmalar
kadin ve erkeklerin i¢sel motivasyon unsurlarinin birbirinden zaman zaman farklilik
gosterdiklerini ortaya koymugstur. Kadin ve erkekler aym is &zelliklerini esit
cekicilikte bulmalarina ragmen, kadinlarin igyerlerinde diisik beklentilere sahip
olduklarim1 ve bdylece benzer durumlarda erkeklerden daha gok tatmin olduklan
gozlenmistir. Ornegin kadinlar igyerlerinde ¢aligma kosullar1 ve sosyal iligkilere
onem verirlerken erkekler ise iicret, kariyer olanaklari, ilerleme firsatlan gibi
konulara daha fazla 6nem vermektedirler. Buna gére kadinlarin daha ¢ok iligkiye
yonelik, erkeklerin ise basariya yonelik oldugu soylenebilir. Kuskusuz bu kisilerin
toplum, aile i¢inde sahip olduklar misyonlariyla yakindan iligkilidir. Ayrca kadinlar
orgiitlere, erkeklere gore daha farkl psikolojik faktorlerle baglanabilirler. Kadinlarin
aile rollerini kolaylastiracak politikalar uygulandiginda is tatmini ve baglihg
erkeklere oranla daha yiiksek olacaktir. Esnek ¢alima saatleri i ve aile rolil

arasindaki ¢atisan talepleri dengelemede yararli bir yontem olabilecektir. Yine de
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yapilan aragtirmalarda esnek ¢aligma saati uygulamalarimin cinsiyet faktériiyle
iligkisinin zayif oldugu saptanmustir. iki faktor arasindaki iliskinin (esnek calisma
saati uygulamalar1 ve cinsiyet) agiklanmasinda bir lglincii degiskene —ailede sahip
olunan rol- ihtiyag oldugu tespit edilmistir. Buna gore kariyerinin basinda olan,
calisma amaglan sadece aile biitgesine katki degil ilerlemeyi hedefleyen nispeten
gen¢ kadinlarin esnek ¢aliyma saatleri konusunda yaptiklari degerlendirmeler
erkeklerden farksizdir. Ancak cocuk sahibi, ailesinde {stlendigi rolii artmig
kadinlarin esnek c¢alisma saatleri konusundaki degerlendirmeler orgiitsel baglilig

destekler niteliktedir.
b- Orgiitsel Faktorler

Baglilig: etkileyen orgiitsel faktorler genellikle olumlu ve pozitif bir orgiit
ikliminin yaratilmas: agisindan degerlendirilmektedir. Bu anlamda &rgiitsel
faktorleri, kisinin orgiit iyesi olmaktan memnuniyet duyacagi, aidiyet duygusunu
artiran faktérler olarak siralayabiliriz. Bir insan yada insan grubuna hakim olan iklim
yada atmosfer olarak tamimlanan morali ylikselten unsurlar ile 6rgiitsel baglilik
arasinda ¢ok yakin iliskiler bulunmaktadir. Bu agiklamalardan Orgiitsel baglilig
artirmada faktorler sunlardir (Eren, 1984, 135) :

o Orglit bireyin enerjisini artirmali, gelecek hakkindaki umutlarini
kuvvetlendirmeli ve ona yasama glicli saglayan degerler biitiiniinii kavramasina

olanak vermelidir

® Bireysel degerler ile orgiit degerleri arasinda bir uyum bulunmali ve 6rgiit
amaglan ile kisi araglar1 arasinda bosluklar bulunmamalidir. Diger bir ifadeyle

olumlu bir psikolojik kontratin olusmasi gerekmektedir.

o Orgiitiin sahip oldugu insan kaynaklan politikasi, bireyin gelisimine, isle
ilgili olan ya da olmayan uzmanlik bilgisinin artmasina olanak vermelidir. Aym

sekilde birey ve Orgiit arasinda kargilikli giivene dayanan iligkiler gelistirilmelidir.

Boyle bir orgiit iklimi de caliganlarin 6rgiite bagliliklan iizerinde olumlu

etkilere sahip bulunmaktadir.
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Orgiitsel gruplar agisindan bakildiginda, gruplarin homojenlik diizeyi (grup
tiyelerinin amag, kisilik vb agilardan birbirine benzeme diizeyi) ile ig tatmini,
orgiitsel baglilik arasinda da baz iligkilerin oldugu goriilebilir. Buna gére grubun
homojenlik diizeyi azaldik¢a iiyelerin tatminsizligi artarken ig kalitesi, ve tiyelerin
dgrenme diizeyi de artmaktadir. Kisaca bu gruplar is tatmini yoniinden daha zevksiz
is gruplarinda ¢alismaya zorlanmakla birlikte uygun kararin verilmesinden dogan
basarinin zevkine varabilmektedirler (Eren, 1984;144). Diger yandan Orgiite kars
grup tutumlarinin 6rgiit baglilig: agisindan da nemli oldugu vurgulanmaktadir. Buna
gore orgiit icindeki grup tutumlart {iyelerin Orgilite olan baghliklarindan

etkilenmektedirler.

Olumlu ast-iist iligkileri, géreve bagl degisim, algilanan 6deme esitligi,
gorevin igerigi, geri bildirim, sorumluluk, sahip olunan mevki, gibi degiskenler
orgiitsel baglili1 ortaya ¢ikaran ve etkileyen dier orgiitsel unsurlardir (Yildiz,
1993).

Baglilikla iligkili diger bir érgiitsel unsur da kangikliktir. Gouidner 1960°da
yaptip1 arastirmada her igin rutin oldugu, herhangi bir sorunun bulunmadigi, daha
¢ok rutin islerin yerine getirildigi bir orgiitte baglihgin zayifladigim1 buna karsin
belirli diizeyde bir kangikligin baglilik agisindan pozitif etkisinin bulundugunu
ortaya koymustur (Yildiz, 1993).

Orgiitsel baghlik orgiitiin bityikligi ve tipi ile de iligkilidir. Sommer’in
yaptigi aragtirmada bilylik Srgiitlerden 6rgiitsel bagliligin daha zayif oldugu tespit
edilmistir. Bunun nedeni ise bilyiik Orgiitlerde calisanlarin kendisini Orgiit ile
yeterince Ozdeslestirememesi ve Orgiit agisindan kendisini daha az degerli
gormesidir. Bu durumda ¢aligan “ben bu o6rgiit i¢in ne ifade ediyorum” sorusuna
verdigi karsililktan memnun olmamakta dolayisiyla baghihik  davrams
zayiflamaktadir. Bourantas ve Papalexandris de kamu orgiitlerinden ¢alisanlarin
gosterdigi baglilk davramisinin 6zel sektdrde ¢alisanlara gére daha az oldugunu
saptamistir. Bunun nedeni ise kamu sektriinde cahsanlarin orgiit kiltiirlini
kendileriyle 6zdeslestirememeleri ve 6zel sektdrde uygulanan yonetim bigimi,
esneklik diizeyi daha olumlu bir atmosfer yaratmasi olarak gosterilmistir (Colbert,

Kwon vd; 2000; 487).
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c- Orgiitsel Olmayan Faktorler

Baglilig1 etkileyen en dnemli 6rgiitsel olmayan fakt6r kisinin ise basladiginda
sahip oldugu cesitli is alternatifleridir. Buna gore kisi ise baslarken birden ¢ok is
alternatifine sahip ise orgiitsel baglilig da azalacaktir. Amerika’da MBA 6grencileri
lizerinde yapilan bir arastirmada, MBA mezunlannin bir ige basladiktan 6 ay
sonrasina kadar daha iyi bir is teklifi almadiklan taktirde yapmakta olduklan ise
bagliliklarinin arttig1 tespit edilmistir (Northcraft ve Neale 1990, 472). Bu durum
daha 6nce egitim ve yas konularinda da agiklandigindan daha fazla iizerinde

durulmayacaktir.

Mowday ve arkadaglarimin 1982 yilinda ortaya koyduklari bu modelde
oOrgiitteki baglilik envanterini ortaya ¢ikarmak iizere 9 sorudan olusan bir Slgek
gelistirmiglerdir. 6’1 likert &lgeginin kullamildigi bu olgekte kullanilan sorular

sunlardir: (http://www.insankaynaklari.com/CN/ContentBody.asp?BodyID=564)

e Bu sirketin bagsarilh olabilmesi i¢in benden beklenilenin {istiinde bir ¢aba

gdstermeye istekliyim.
e Yakin arkadagima bu sirkette caliymay: tavsiye ederim.
o Kendimi bu girketin bir parcast olarak goriiyorum.

e Bu sirkette ¢aligmay1 siirdiirebilmek i¢in bana verilen tim gérevleri

yapmaya hazirim.
o Bu sirkete baglanip kalmakla ¢ok sey kazanamayacagima eminim
e Busirketin politikalarini benimsemek bana zor geliyor.
e Busirket ¢caligabilecegim sirketler iginde en idealidir.
e Yaptifim is benzer oldugu siirece bagska bir iste galisabilirim.

o Beklenmedik bir durum olmadik¢a bu sirkette calisabildigim siirece

calisirim.
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Kim ve arkadaglar1 ise orgiitsel bagliligin yapisal belirleyicileri konusunda
ortaya koyduklar1 model yardimiyla baglilik degigkenlerini agiklamistir. Buna gore
orgiitsel baglilik ile is tatmini arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir ve bunlan

etkileyen degiskenler ise;
o Odemeler
e Ek iicret ve yararlardaki degisimler
e Otonomi
e Denetim destegi
e Esit destek ve yardimlar

olarak saptanmustir. Iki kavram ile negatif iligkili bulunan degiskenler ise

e Fazla [ yiikii
e Rol belirsizligi
e Rol karmasasi
¢ Rutinlesmis isler
olarak belirlenmistir (Gaertner, 2000; 481).

2.5 ORGUTSEL BAGLILIGIN SONUCLARI

Orgiitsel baglilik davramisinin genel yapisi ortaya konduktan sonra &rgiit ve
igsgdren agisindan sonuglarinin da degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu sonuglan 4

baglik altinda incelemek miimkiindiir.
2.5.1 Orgiitsel Baghhk ve Performans

Mathieu ve Zajac’ in 1990 yilinda gergeklestirdikleri meta-analiz sonuglarina
gore baglilik ve performans arasinda zayif bir iliski bulunmaktadir (Mathieu ve
Zajac, 1990; 184). Bunun baslica iki nedeni oldugu ileri stirtilmektedir. Bu

nedenlerden birinci olarak performansin, isgtrenlerin giidiilenme diizeyleri, rol
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belirginligi ve yeteneklerine bagli olmasi gdsterilmektedir. Orgiitsel baglihk
performans {izerinde sadece belirli bir agidan etkili olmaktadir. Bu nedenle bu iki
kavram arasinda diisitk diizeyde iliski bulunmasi beklenilen bir sonugtur. Ancak
Orgiite bagl isgorenlerin oOrglitte kalmaya devam etme ¢abalarmin performans
lizerinde az da olsa olumlu etkisinin olacagini séylemek miimkiindiir. Bu durumun
tersi de miimkiindiir $6yle ki; baz1 isgorenler orgiit icerisinde yer almayi istemeseler
dahi, mevcut durumlarini koruma, basar1 hirs1 gibi nedenlerle orgiit igin fazladan

¢aba gosterme davranisi igine girebilirler.
2.5.2. Orgiitsel Baghlik ve Is Giicii Devri

Orgiitsel baglihk kavramimn dogasi geregi, baghlik diizeyleri yiiksek
igsgOrenlerin orgiit icerisinde kalmaya devam etme isteginde olmalan ve orgiitiin
cikarlarimi da koruyacak sekilde calismaya devam etmeleri beklenir. Yapilan
aragtirmalar orgiite baghlik ile is giici devri arasinda istatistiksel olarak ters bir
iligkinin oldugunu gostermistir (r = -.277) (Mathieu ve Zajac, 1990; 184). Yapilan
aragtirmalar, orgiitsel baglilifin zaman igersinde gelistigini ve bagliik diizeyleri
diisiik isgorenlerin, isten ayrilma zamanlar yaklastik¢a baglilik seviyelerinin daha da
alt seviyelere indigi tespit edilmistir (Mowday, Porter and Steers, 1982; 38-41).

2.5.3. Orgiitsel Baghlik ve Devamsizhik ve ige Ge¢ Gelme

Orgiite baglilik diizeyleri fazla olan isgdrenlerin ise devamsizliklarinin
baglilig1 az olan bireylere gére 6nemli derecede az oldugu tespit edilmigtir (Mathieu
ve Zajac, 1990; 184). Orgiite baghlipin ise devamsizlik iizerinde dogrudan etkisi
oldugunu séylemek yerine ise devamsizlig: etkileyen bir faktér oldugunu séylemek
daha dogru olacaktir. Orgiite baglilik ve ise ge¢ gelme arasinda zayif bir ters iliski
mevcuttur. Bunun nedeni ise ge¢ gelme davramisimin nispeten goreceli bir eylem

olmasi ve isg6renin kontrolii disinda ¢ok fazla fakt6rden etkilenmesidir.
2.5.4.0rgiitsel Baghligin Olumlu ve Olumsuz Sonuglar

Randall (1987; 461) yaptig1 arastirmada oOrglitsel bagliligin olumlu ve
olumsuz sonuglarindan bahsetmis ve bu sonuglar1 diislik, iliml, yiiksek oOrgiitsel

baglilik olarak siniflandirmustir. Diistik 6rgiitsel baghilik durumunda 6rgiit ve bireyin
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karsilagabilecekleri olumlu sonuglar1 agiklamak gerekirse; diisiik 6rgiitsel baglilik
durumunda birey yaraticilifini ortaya koyma firsatlar1 elde edebilir. Bunun yani sira
birey diisiik baglilik seviyesi nedeni ile olasi i alternatifleri arayis1 iginde
olacagindan insan kaynaklarinin etkili kullamlmasi s6z konusu olabilir. Orgiitsel
anlamda diisiik baglilik ise iggtici devir mzimin ytiksekligi ve devamsizlik nedeni ile
yararli olabilir. Orgiite zarar verme ihtimali olan iggdrenlerin 6rgiit amaglarina zarar
verme ihtimalleri bu sayede azalmig olacaktir. Ayrica bu tiir igg6renlerin isi
birakmast, orgiit i¢indeki diger isgorenlerde de tutumlarin iyilesmesine yol agacak ve
bunlar yerine ige alinacak yeni isgdrenlerin Orglite yeni beceriler saglamasini temin
edecektir. Diisiik orgiitsel baglilik, uzun dénemde orgiite faydali olabilecek kiigiik
capli sikayet ve itirazlara neden olmaktadir. Bunun yarari, olusacak gayri-resmi
iletisim sistemi sayesinde orgiitiin kendisine karsi olusabilecek olumsuz sonuglara

kars1 dnceden 6nlem almasina yardimce: olmasidur.

Orgiite diisiik bagliligin birey agisindan olumsuz sonuglarini incelendiginde,
iggorenin bireysel gorevlerini ihmal etmesinin yam sira grup bagliliginin saglanmasi
ve devamu i¢in daha az ¢aba gostermektedirler. Bu isgérenlerin mesleki yasamlar da
olumsuz etkilenmektedir ¢iinkil yoneticiler, giivendikleri diger isgbrenleri tercih edip
digerlerini gdzden ¢ikarmaktadirlar. Bu ylizden diisikk bagliliga sahip iggorenler i¢in
terfi olanaksiz hale gelmektedir (Randall, 1987; 461). Orgiit agisindan olumsuz
sonuglar incelendiginde ise, 6rgiit igerisinde sikayet ve itirazlarin artmasinin orgiitiin
imaj1 {izerinde olumsuz etkileri oldugu goriilmektedir. Miigteriler bu gikayetler ve
itirazlar nedeni ile isletmeye daha az giiven duyar hale gelmektedirler. Orgiite diisiik
baglilik gosterenler, 6rgiit disi faaliyetlere daha egilimli olacaklan ig¢in bunlar
lizerinde kontrol saglamak zorlasacak ve Orglitiin kendisine zarar verici yasa dis1

faaliyetlere katlanmasi gerekebilecektir.

Orglite 1liml1 baglhilik ise, bireyin orgiitine sinirsiz sadakat duymadidt
durumdur. Bu seviyede bireyler, orgiitin kendilerini yeniden sekillendirme
cabalarina kars: ¢ikip, kimliklerini korumak i¢in ¢aba gosterebilmektedirler (Randall,
1987; 463). Bu seviyede iggdrenler, orgiitiin tim degerlerini degil ancak bir kismina
sahip ¢ikmaktadir. Bir yandan &rgiitle biitiinlesirken diger yanda kisisel degerlerine
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sahip ¢ikabilmektedir. Bu nedenlerden dolay1 da 6rgiite hizmet siiresi artabilmekte,

aynilma istegi azalmakta ve is doyumu seviyesi artabilmektedir (Randall, 1987; 464).

Iimli baghligin en dikkat ¢ekici olumsuz sonucu ise bireyin, topluma
sorumluluk ve &rgiite sadakat arasinda yasayabilecekleri bocalama ya da gatismadir.

Bu da orgiitiin verimsiz isleyisine yol agabilir (Randall, 1987; 464).

Yiiksek orgiitsel baghiligin olumlu sonuglar ele alindiginda, “érgiite sadakat,
orglitin ~ sadakatini saglar” anlayigim  gorebilmek miimkiindiir. Orgiitler,
iggérenlerini, sadakatlerine karsilik,iist pozisyonlara yiikselterek ya da
yetkilendirerek ddiillendirirler (Randall, 1987; 464). Yiiksek diizeyde baghlik
gOsteren bireyler ayn1 zamanda yiiksek derecede islerine de bagli iseler, kurumsal
yildizlar olarak adlandinlir. Bu isgérenlerin; isin kendisinden, &rgiitteki
geleceklerinden, denetimden, is arkadaslarindan, 6demedeki esitligin bir yansimas:
olarak da {icretlerinden doyumlar1 yiiksektir. Kurumsal yildizlarin 6rgiitten
ayrilmalar;; mutsuzluk, hayal kinklifina ugramalari, orgiit amag¢ ve kiiltiiriiniin
degismesi, isten doyumsuzluk ve az &diillenmis veya mahrum birakilmus hissine
kapilmalar1 durumlarinda olur (Blau ve Boal 1987, 294).

Yiiksek diizeyde baglilik orgiit igin de olumlu sonuglar dogurmaktadir. Her
seyden once isgorenin yiiksek diizeyde baglilifi, orgiite giiven veren kararli
isgiicliniin olugmasim saglar. Bu kararli ve giiven verici isgiicii, 6rgiit amaglarim

rahatlikla benimser ve verimli olmak i¢in ¢aba g6sterir (Randall 1987, 464).

Olumsuz sonuglar konusunda ise Randall (1987)’ e gore yiiksek baglhilik
bazen iggorenin gelismesini ve hareketlilik firsatlarim siirlamaktadir. Bu durum
ayn1 zamanda yaraticilifi ve yenilesmeye engel olmakta, gelisime karst direng
olusturmaktadir. Yiiksek baglilik diizeyi bazen yaraticiligin yok olmasi, is disi
iliskilerde fazla stres ve gerilim, zorlamayla saglanan uyum, insan kaynaklarinin
etkisiz kullamimi ve orgiit yaran igin birlesik suglar igleme gibi olumsuz sonuglan
beraberinde getirmektedir (Randall 1987; 465). Yiiksek baglilik seviyesindeki
bireyler kisisel yetersizliklerini kapatmak amaciyla grup i¢inde daha etkin olma
cabast gosterdiklerinde, aile iligkilerinde gerilim yasamalari miimkiindiir. Yiiksek

orgiitsel baglilikla birlikte yiiksek is baglilig1 olan bireyler, zamanlarimin biiyiik bir
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bolimiinii islerine ve oOrglitlerine ayirdiklari igin aile sorumluluklarini géz ardi
etmekte, ev ve is yasantisinda denge kuramamaktadirlar. Dolayisiyla bu bireyler,
digerleriyle de yeterli iligkiler gelistiremediklerinden hem kisisel yabancilasma ve

hem de toplumsal yabancilagma i¢ine girmektedirler (Randall 1987; 465).

Yiiksek diizeyde orgtitsel bagliligin &rglit agisindan da olumsuz sonuglar
vardir. Orgiit yiiksek derecede verim ve sorgulanmayan sadakatten yarar saglasa da,
bu baglilik tiiriiniin verimlilik tizerinde olumsuz etkileri oldugu ileri siiriilmektedir.
Boylece orgiit, kendisine yiiksek diizeyde baglilik gosteren, ancak Orgiitiin
gerektirdigi kosullara uymayan isgérenleri kendisine ¢ekebilir. Yiiksek baglilik
diizeyi, orgiitsel esnekligin azalmasina, gegmisteki uygulama ve politikalara asin
giiven duymaya, bunun sonucunda geleneksel uygulamalarin yerlesik hale gelmesine
sebep olmaktadir. Ciinkii Orgiite tiim tepkime gliciiyle baglilik duyan bireyler
alternatif tepkiler ortaya koyamazlar (Randall 1987, 465). Son olarak, &rgiite yiiksek
diizeyde baglilik gOstermek, isgdreni zaman igerisinde yasal olmayan faaliyetler
gOstermesine neden olabilmektedir. Yasal ¢aliyma stirelerinin ¢ok tistlinde iy saati
gegirme gibi davramglar birey tarafindan normal karsilandigi gibi, orgiit te bu
davramigin karsihi@im 6dillendirmede isteksiz davranabilmektedir (Randall, 1987,

466).
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Tablo 7 : Baglilik Diizeylerinin Sonuclar:

Baglilik diizeylerinin sonuglarini agagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Bireysel

Orgiitsel

Olumlu

Olumsuz

Olumlu

Olumsuz

Bireysel yaraticilik,

Yavas kariyer

Dedikodunun orgiit

Yiksek i glict

yenilik¢ilik, insan | ilerlemesi ve terfi, | igin yararlt | devri, ise  geg
kaynaklarimn daha | dedikodu  sonucu | sonuglari. gelme, devamsizlik,
etkin kullanimi. olugan kisisel dustk i Kkalitesi,
a::‘ maliyetler, Srgiitten Orgitte karst illegal
23
5 ihrag ya da &rgiitiin faaliyetler, orgiitte
I..En amaglarini bozma. kalma isteksizligi.
=
-
3
=
a
Gelismis  aidiyet, | Mesleki gelisme ve | Orglitten ayrilma | Isgdrenin orgiitsel
=~ giivenlik, yeterlik, | terfi  firsatlaninin | isteginin azalmasi, | istekleriyle  &rgiit
Q
§ sadakat duygular. | sinirlanmasi. sinirl: ig glictt devri, | dist isteklerini
4 Yaratict daha yitksek ig | dengelemesi.
E" bireyselligin doyurnu. Orgiitsel etkililikte
-'é" gelismesi. ditsils.
Bireysel kariyer | Bireysel gelisme, | Giivenli ve dengeli | Insan kaynaklarimin
ilerlemesi ve | yaraticilik, isgiicil, isgoren, | yerinde
davramigin  Orgiitce | yenilesme ve | daha yiiksek diretim | kullanilmamasi,
ddiillendirilmesi. hareketlilik igin Orgiitiin | orglitsel  esneklik,
Bireyin is yapma | firsatlarinin istemlerini  kabul | yenilesme ve uyum
tutkusu. kisitlanmasi. eder, yitksek | yoksunlugu ,
Degisme,  direng, | diizeyde gérev | gecmisteki politika
sosyal ve aile | yang ve | ve slireglere tam
iliskilerinde performans, gitven, yitksek bagl
gerilim. orgiitsel amaglarin | isgorenlerden rgiit
karsilanabilmesi. adina yasadist
eylemlere girisme.
&
S
o
Y
=
]
s}
-
o
2
=
~~

Kaynak: Randall, 1987; 462.
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Ikinci boliimde orgiitsel baglilik kavramu ile ilgili literatiir aragtirmasina yer

verilmistir.

Uciincii boliimde ise Meyer-Allen 6rgiitsel baglilik modeli kapsaminda otel

isletmelerinde gergeklestirilen uygulama incelenecek ve sonuglan tartisilacaktir.
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BOLUM III

MEYER-ALLEN ORGUTSEL BAGLILIK MODEL] YAKLASIMIYLA
OTEL ISLETMELERI iSGORENLERININ ORGUTSEL BAGLILIK VE
HAYAT KALITESI DUZEYLERININ OLCULMESINE YONELIK BiR

ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMi

Bu aragtirmanin amaci, konaklama isletmelerinde ¢aligan personelin Srgiitsel

baglilik diizeylerine etki eden faktdrleri ortaya koymaktir.

Aragtirma esas olarak otel is gorenlerinin 6rgiitsel baglilik ve hayat kalitesi
diizeylerinin 6l¢iilmesine yonelik olarak gergeklestirilmistir. Arastirmada ayrica 7°li
likert tipi Olgek {izerinden elde edilen 6rglitsel bagliik skorlarinin yas, cinsiyet,
medeni durum,egitim ve kidem gibi bagimsiz degiskenler agisindan nasil degistiginin

tespit edilmesi amaglanmustir.

Arastirmaya [zmir ve Aydin illerindeki otellerde ¢alisan her pozisyondaki otel
is gorenlerinden, arastirmaya katilmay1 kabul eden 292 kisi dahil edilmistir.

3.2 ARASTIRMANIN SINIRLARI

Aragtirmaya 14 Ocak -22 Mayis 2003 tarihleri arasinda Izmir ve Aydin
illerindeki otellerden anketin uygulanmasini kabul eden 21 otel aragtirmaya dahil

edilmigtir.
3.3. VERI TOPLAMA ARACI

Aragtirmada Meyer —Allen tarafindan gelistirilen 7 Noktali Likert tipi 6lgek
olan tg¢ bilesenli “rgiitsel baghlik modeli 6lgegi” kullanilmistir (Ek-1). Olgegin

gecerlik ve giivenilirlik analizi yapilmistir.
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Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Programme for Social
Sciencies) programi ile analiz edilmigtir. Veriler, tanimlayici ve g¢ikarimsal
istatistik bazinda ele alinmigtir. Bu nedenle demografik sorularin frekans
dagilimlar1 ele alinmig, anlamli olan veriler ili¢ acidan degerlendirmeye
tutulmustur. Oncelikle verilerin giivenilirligi (Cronbach alpha) test edilmistir.
Degiskenlerin gegerliligini belirlemek amaci ile verilere fakt6r analizi
(Principal Component Analysis) uygulanmis ve veri azaltimina gidilmistir.
Daha sonra bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki etkilerini

belirlemek amaci ile regresyon analizi yapilmistir.
3.4. Arastirma Bulgular:

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin demografik dagilimlart ve profili Tablo 8’de

verilmistir.

Aragtirmaya toplam 292 kisi katilmigtir. Ankete katilanlarin 98’1 15-25 yag
arasinda, 103’{i 26-32 yaslar arasinda, 71°i 33-42 yaslar1 arasinda, 14’1 43-50 ve 6 s1
51 ve tizerindedir. Yas gruplarin yiizdesel olarak dagilimlari; 15-25 yaslar arasinda
olanlar %33,6, 26-32 yaglar1 arasinda olanlar %35,3; 33-42 yaglar1 arasinda olanlar
%24,3 ; 43-50 yagslan arasinda olanlar %4,8ve 51 yas ve iizerinde olanlar ise %2,1’
dir. Bu sonuglara gore, ¢aliganlara arasinda biiylik ¢ogunluk 15-25 ve 26-32 yaglar

arasindadir.

Ankete katilan 292 kisinin 94’1 kadin ve 198’1 erkektir. Diger bir degisle,
toplam katilanlarin %32,2’si kadin ve kalan %67,8°1 erkektir.
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Tablo 8 : Orneklem Profilinin Sayisal ve Yiizdesel Dagilim

YAS Sayi | Yiizde | TURIZMLE ILGILI Say1 | Yiizde
EGITIM
15 —25 aras1 98 33,6
26 — 32 arasi 103 35,3 | Evet 150 51,4
33 -42 aras1 71 24,3 | Hayrr 142 48,6
43 — 50 aras1 14 4.8 | Toplam 292 100,0
51 ve lizeri 6 2,1
Toplam 292 100,0
CINSIYET Sayi | Yiizde | CALISILAN YIL SAYISI Say1| Yiizde
Kadin 94 32,2 | I’denaz 43 14,7
Erkek 198 67,8 | 1-3aras1 72 24,7
Toplam 292 100,0 | 4 — 6 arast 64 21,9
7 -9 arasi 45 154
10 ve lizeri 68 23,3
Toplam 292 100,0
MEDENI DURUM Say1 | Yiizde | YABANCI DIL SAYISI Say1| Yiizde
Evli 117 40,110 92 31,5
Bekar 166 56,8 | 1 yabanci dil 147 50,3
Dul 4 1,4 | 2 yabanci dil 45 15,4
Bosanmusg 5 1,7 | 3 yabanci dil 5 1,7
Toplam 292 | 100,0 | 4 yabanc dil 2 0,7
5 yabanci dil 1 0,3
Toplam 292 100,0
EGITIM DURUMU Say1 | Yiizde | GOREVINIZ Say1 | Yiizde
I1kokul 29 9,9 | Yiyecek-Igecek 81 27,7
Ortaokul 32 11,0 | Kat Hizmetleri 29 9,9
Lise 136 46,6 | On biiro 67 22,9
Universite 93 31,8 | Satis 9 3,1
Lisansiistii 2 0,7 | Muhasebe 14 4.8
Toplam 292 100,0 | Diger 92 31,5
Toplam 272 100,0
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Ankete katilan 65 kisiden 23’ i bu iste 0-5 yildir; 13’4 6-10 yildir; 12°si 11-
15 yildir, 6’s1 16-20y1ldir ve 11’1 20 yildan fazla siiredir caligmaktadir. 0-5 yil
arasinda ¢alisanlar; toplam calisanlarin %35,4’tinii; 6-10 yil arasinda g¢aliganlar
toplam ¢alisanlarin %20’sini; 11-15 yildir ¢alisanlar toplam ¢alisanlarin %18,5’ini;
16-20 aras1 g¢alisanlar toplam ¢alisanlarin %16,9’unu ve 20 yildan fazla siiredir

¢alisanlar toplam calisanlarin %16,9’unu olugturmaktadir.

Ankete katilan 292 kisinden evli olanlar, 117 kisi olarak toplamin %40,1’ini;
bekar olanlar 166 kisi olarak toplamin %56,8’ini; esini kaybetmis olanlar 4 kisi
olarak toplamin %]1,4’iinii ve bosanmis olanlar 5 kisi olarak toplamin %1,7’sini

olusturmaktadir.

Ankete katilan 292 kisiden 93’1 {iniversite mezunudur ve 2’si ise lisans {istii
egitimi almigtir. 136 kisi lise mezunu iken, 61 kisi ilk ve orta dgrenim mezunudur.
Aragtirmaya katilanlarin %46,63 ik kisminin lise mezunu oldugu ve {niversite

mezunlarindan %10 oraninda daha fazla olduklarin1 gérmekteyiz.

Ankete katilan 292  kisinin turizmle ilgili egitim alip almadiklarina
baktigimizda, 150 kisinin turizmle ilgili egitim aldiklarim ve bu kisilerin ankete
katilanlarin  %51,4’tnii, turizm egitimi almayanlarin ise toplamin %48,6

olugturdugunu gérmekteyiz.

Katilimeilarin 43” 1 1 yildan az stiredir ayn1 otelde galigmaktadirlar. 1 ila 3
yila arasinda ¢alisanlar 72 kisi; 4 ila 6 yil arasinda galisanlar 64 kisi; 7 ila 9 yil
arasinda ¢aliganlar 45 kisi ve 10 y1l ve lizeri ¢aliganlar ise 68 kisidir. Katilimcilar
arasinda en biiyiik ¢ogunlugu %24,7 lik oranla 1 ila 3 yil arasinda galiganlar
almaktadir. Bu oram 21,9 ile 4-6 y1l arasinda ¢alisanlar izlemektedir.

Katihmcilarin konustuklan yabanci dil sayisimi ele aldigimizda, hi¢ yabanci
dil bilmeyenler 92; 1 yabanci dil bilenler 147; 2 yabanci dil bilenler 45 kisidir. 1
yabanct dil bilenler toplam katilimecilarin %50,3” {inii; 2 yabanct dil bilenler ise
toplam katilimeilarin %15,4’ tinii olusturmaktadirlar. Geri kalan %2,7’ lik kisim

ikiden fazla yabanc: dil konugabildiklerini ifade etmislerdir.
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Ankete katilan 292 kisiden 81’ i Yiyecek-igecek béliimiinde, 29’u Kat
Hizmetleri boliimiinde; 67°si 6nbiiro’da; 9’u satis boliimiinde; 14’ muhasebe

bélimiinde ve 92 si diger boliimlerde gorev yapmaktadirlar.

Cikannmsal istatisttk bazinda verilere Oncelikle gilivenilirlik testi
uygulanmustir. Testin giivenilirlik katsayisim arttirmak amaciyla iki veri ¢alisma
disina alinmugtir. Test sonucunda verilerin genel Cronbach alpha’st 0,82 olarak

saptanmigtir. Bu-sonug kabul edilebilir simrlar i¢indedir ( Sekaran, 2000).

Verilere uygulanan principal component analizinde, varimax segenedi
kullanilmig ve elde edilen scree plot dagilimma gore dzdegerleri (Eigenvalue)
birin tizerinde olan veriler degerlendirmeye alinmistir. Bununla birlikte Sekil 14
de sunulan scree plot grafiginin analiz edilmesi ile tglinci degerden sonra

verilerde bir degisiklik olmadig1 saptanmustir.

Sekil 14 : Ozdegerlerin Dagilimi (Scree Plot)

Scree Plot

Ozdeger

Degisken Numarasi
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Scree plot dagilimi teorik g¢ergevede sunulan 3 bagimsiz degisken yapisini
aym sekilde desteklemektedir. Diger bir deyisle, scree plot analizi, ii¢ degiskenin

faktdr analizinde ele alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Ozdegeri 1°den az olan degiskenler, konunun daha belirgin ortaya konmas:
amaciyla degerlendirme diginda tutulmuslardir. Bu veriler 1s131nda 15 degiskenin ii¢
faktor altinda, toplam farki (varyansi)) 0,60 oraminda tamimlayarak olustugu
saptanmigtir. Diger bir deyisle, 18 ifadenin 3” i veri azaltimi ile ¢aligma diginda
tutulmustur. Bununla birlikte, faktor analizinde elde edilen toplam farkin (varyansin)
agiklanma orani 0,60 gibi kabul edilebilir bir oranda gergeklesmistir. Faktor

analizinin 6zet sonuglar1 Tablo 9° da sunulmaktadir.

Elde edilen Cronbach alpha sonucuna gore, verilere faktdér analizi
uygulanmigtir. Yapilan faktdr analizinde veri azaltimina gidilmis ve li¢ ifade
kapsam digina alinmistir. Barlett testi sonucu Sphericity degeri 1627,048 ve p<
,0001 diizeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin &rneklem degeri 0,86 olarak

gerceklesmistir ki bu deger kabul edilebilir sinirlarin iginde bulunmaktadir.
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Tablo 9 : Faktor Analizi Sonuglan

FAKTOR OZDEGER/ TANIMLANAN

F

- o EIGEN- FARK <t ALPHA p
YUKU  yarue  vozpest M DEGERI
1. FAKTOR-
DEVAM 4951 33,004 291 13,2381 ,8610 ,0001
BAGLILIGI
Kariyerimin kalanini
. . ,758

gecirmek isterim
Otelime ¢ok sey 775
borgluyum
Kendi problemim gibi

e os ,7173
goriirtim
Baglilig1 hak ediyor , 772
Ozel bir anlami var ,688
Sorumlulugum var ,615
Bu otelde ¢alismak 510
benim i¢in gereklilik ’
2. FAKTOR-
ZORUNLU 2,490 16,602 3,78 4,1325 ,7862 ,0001
BAGLILIK
Is alternatifleri sinirh ,794
Bagka segenegim yok ,768
Ayrilmak ¢ok zor ,740
Cok emek verdim ,649
Her sey alt-iist olur ,571
3. FAKTOR-
DUYGUSAL
BAGLILIK 1,560 10,402 3,56 5,5225 ,8083 ,0042
Allfegln pargast 857
gibiyim
Dl{ygusal olarak 840
bagliyim
Ait hissediyorum ,837
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Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii= 0,86; Toplam farkin (varyansin)

agiklanma oram 0,600’ dir.

[k faktoriin tanimladigy fark yiizdesi 33,004°dir ve yedi degisken ile ifade
edilmektedir. Bu faktdriin altinda bulunan degiskenler incelendiginde degiskenlerin
devam baglilig1 faktorii ile ilgili oldugu anlagilmaktadir. Bu degiskenler; kariyere
ayni otelde devam etme, problemleri benimseme ve kendi problemi gibi ele alma,
otele kars1 borglu hissetme, otelin bagliligt hak ettigine inanma, otelin kisi i¢in 6zel

bir anlam tagimas, ve otelde ¢aligmanin kisi igin bir gereklilik olmasidir.

Ikinci faktoriin tammladig: fark ylizdesi 16,602’ dir ve bes degisken ile ifade
edilmektedir. Bu faktériin altinda bulunan degiskenler; diger is alternatiflerinin sinirh
olmasi, bagka segenegi olmamasi, ¢alistif1 yere ¢ok emek vermis olmasi, ayrilmanin
her seyi alt-list edecegi dusiincesidir. Bu degiskenler incelendiginde faktériin,

“zorunlu baglilik” ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Uglincii faktdriin tanimladig: fark yiizdesi 10,402’ dir ve i¢ degisken ile ifade
edilmektedir. Bu faktériin altinda bulunan degiskenler; ailenin bir pargasi gibi
hissetme, duygusal olarak bagli hissetme, kendini bulundugu igyerine ait hissetmedir.
Bu degiskenler incelendiginde de faktdriin duygusal baglihk ile ilgili oldugu

goriilmektedir.

Faktor analizinden elde edilen bilgiler 1s18inda, fakt6r ortalamalar1 da
degerlendirilmelidir. Tablo 2 incelendiginde (u siitunu), birinci faktér olan devam
bagililigi’nin ortalamas1 2,91; ikinci faktér olan zorunlu baglilig1’nin ortalamas: 3,78;
tiglincli faktér olan duygusal bagliligin ortalamasi 3,56 olarak gerceklesmistir.
Katilimcilar, en yiiksek ortalamay1 zorunlu bagliliga vermislerdir. Diger bir ifade ile
katilimcilar, 6rglit bagliliim etkileyen en énemli faktoriin zorunlu baghlik oldugunu

vurgulamusglardir. Bu faktorii, duygusal baglilik ve devam baglilig izlemektedir.

Calismada bagimsiz degiskenlerin bagimli  degisken iizerindeki
Onemlerini belirlemek amaciyla, regresyon analizi yapilmistir. Tablo 10°da

Orgiitsel baglilig: etkileyen fakt6rlerin regresyon analizi sonuglar verilmektedir.
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Tablo 10 : Orgiitsel Baghhig Etkileyen Faktorlerin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B T SIGT

Zorunlu Baglilik ,247 5,412 ,0001
Duygusal Baglilik -,005 -,144 ,885
Devam Baglilig1 -,006 -,155 ,877
SABIT ,873 5,412 ,0001

Not: Multiple R=,350; R Square= ,122; Adjusted R Square=,113 F=12,541;
Signif F=,0001

- Calismada, oncelikli bagimli degisken olarak “genel olarak isime bagliyim”
ifadesi kullanilmigtir. Bu ifade bagiml degisken olarak yer alirken, faktor analizinde
elde edilen bulgular sonucunda; zorunlu baglilik, duygusal baglilik ve devam
bagliligi, bagimsiz degiskenler olarak kullanilmigtir. Tablo 10 incelendiginde
F degerinin 12,541; Signif F degerinin ,0001 diizeyinde gergeklestigi goriilmektedir.
Buna bagli olarak Multiple R=,350; ve R Square=,122 olarak gergeklesmistir.

Regresyon analizinden elde edilen bilgiler dogrultusunda, bagimsiz
degiskenler, kisilerin kendilerini iglerine bagh gérmeleri bagimh degiskenini %12
oraninda agiklamaktadir. Diger taraftan, bagimsiz degiskenler iginde ozellikle
zorunlu baglihk degiskeninin bagimli degiskeni en iyi agiklayan degisken oldugu
goriilmektedir. Diger bir ifade ile, kisilerin islerine olan bagliliklar, kendilerini
mevcut islerinde ¢alismaya zorunlu kilan faktérlerle agiklanmaktadir. Duygusal ve
devam baghliklarinin, regresyon analizine gore, kisilerin kendilerini g¢alistiklan

Orgiite bagl: gérmeleriyle dogrudan ilgisi bulunmamaktadir.
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Bu regresyon analizinin yani sira, ¢alismada “Genel olarak igimden
memnunum” ifadesi ile diger bir bagimh degisken de yer almaktadir. Elde edilen

sonuglar Tablo 11’ de belirtilmisgtir.

Tablo 11 : is Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B d SIGT

Zorunlu Baglilik , 717 11,270 ,0001
Duygusal Baglilik ,088 1,964 ,051
Devam Baglhilig: -,048 -,830 ,407
SABIT ,047 ,169 ,866

Not: Multiple R=,619; R Square=,383; Adjusted R Square=,376 F=55,872;
Signif F=, 0001

Tablo 11 incelendiginde F degerinin 55,872, p degerinin ,0001 diizeyinde
gerceklestigi gorillmektedir. Buna bagl olarak Multiple R= ,619 ve R Square=,383
olarak gerceklesmistir. Regresyon analizinden elde edilen sonuglara gére, bu ii¢
faktor, caliganlarin iy  memnuniyetlerini %38 oraninda etkilemektedir. Bu
faktorlerden ise en ¢ok zorunlu baglilik degiskeninin i memnuniyetini etkiledigi
gbriilmektedir.

Bir dnceki regresyon analizini de ele alirsak, kisilerin kendilerini islerine
baglayan zorunlu etkenlerin etkisi ile ya da bu etkenlerin varlif ile iglerinden genel
olarak memnun olduklarm diisinmektedirler. Is yasamlarindaki memnuniyet, 6zel
yasamlarina karsi sorumluluklarimi yerine getirmeleriyle kiyaslanabilir. Ulkenin
calisma kosullart géz oniine alindiginda, bu sonucun ¢ok sasirtict olmadiim
soyleyebiliriz. Zorunlu baghilik faktorleri ele alindiginda, kisilerin galigtiklar
orgiitten aynimalar s6z konusu oldugunda, bu zorunlu faktorlerin devreye girecek
olmasi (her seyin alt-{ist olmasi, alternatiflerin siirli olmasi, bagka segeneklerin

bulunmamas vb. faktdrler ) ¢alistiklan isten memnun olmaya itmektedir. Kisiler, en
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azindan kendilerini kaosa siiriikleyecek bu faktorlerden uzak olduklarim

diistinmektedirler.

Caligmada bu regresyon analizinin yamt sira, birinci regresyon analizinde
bagimli degisken olarak ele aldigimiz “isime bagliyim” degiskenini, bu kisimda
bagimsiz degisken olarak ele aldigimiz bir regresyon analizine daha yer verilmistir.
Burada, “zorunlu baglilik”, “isime bagliyim” degiskenlerine ek olarak “duygusal
bagliik” degiskeninin is memnuniyetini ne sekilde etkiledigi agiklanmaya

calisilmistir.

Tablo 12 : Is Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B T Sig T

Zorunlu Baglilik ,604 10,525 ,0001
Isime Baghyim ,360 4,384 ,0001
Duygusal baglilik ,096 2,261 ,025
Sabit -,393 -1,699 ,090

Not: Multiple R=,650; R Square=,423; Adjusted R Square= ,416 F= 65,857, Signif
F=, 0001

Tablo incelendiginde, F degerinin 65,857, p degerinin ,0001dlizeyinde
anlamli olarak gergeklestigi goriilmektedir. Buna bagli olarak Multiple R=,650 ve R
Square= ,423 olarak ger¢eklesmistir. Zorunlu baglilik, is baglilig1 degiskenlerine ek
olarak , duygusal baglilik degiskenlerini birlikte ele aldigimizda, bu ii¢ degiskenin is
memnuniyetini etkileme oram1 %42 olarak gergeklesmistir. Kisilerin iglerine
duyduklar1 baglilik ig memnuniyetinin %4 oraninda artmasina neden olmustur. Diger
bir ifade ile, kendilerini islerine bagli olarak goren c¢alisanlar, aymi zamanda

yaptiklar1 isten memnuniyet duymaktadirlar.

Calisanlarin kendilerini islerine bagl olarak gérmeleri is doyumunu artiran

bir faktér olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu durum, uzun vadede isletmenin
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basarisina olumlu katkilar saglayacak bir faktordiir. Yukaridaki analizde de
gortilmektedir ki, iy memnuniyetini en iyi agiklayan degiskenlerden biri, zorunlu

baglilik, digeri ise kisilerin kendilerini islerine bagli hissetmeleridir.

Orgiitsel baghlik diizeylerinin yiiksek olmasi is doyumu agisindan énemli bir
fakt6r olmaktadir. Kisilerin hayat kalitelerinin en 6nemli faktorlerinden birisinin, is
alanindaki memnuniyetin saglanmasi oldugunu diisiiniirsek, 6rgiitsel baglilifin bir

anlamda hayat kalitesini pozitif yonde destekleyen bir faktér oldugu sdylenebilir.
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Orgiitsel baglilik, rekabet olgusunun oldukga yogun bir sekilde yasandigi
giniimiiz isletmelerinde vasifli isgorenleri biinyelerinde tutabilmeleri igin
vazgegilmez bir kavram olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Kiiresel rekabet, yeniden
yapilanma, kiiglilme gibi giliniimiizde isletmelerin etkilendigi faktérler orgiitsel
baglilik ile dogrudan bir iliski i¢indedir. Orgiitsel baglilig1 gelistirmenin ve nitelikli
isgtlicti istihdamii saglamann, orgiitlerin, egitim harcamalar, is giicii kaybindan
dogan tazminatlar, yeni personel arayis1 yada personel kaybi gibi katlanmak zorunda
olduklarn maliyetleri distirebilecegi diigiiniilmektedir. Bunun sebebi 6rgiitsel baglilik
kavraminin i birakma, devamsizlik, is giicii devri, pasif direnigler, is arama

faaliyetleri gibi faktorlerle yakin bir iligki i¢cinde olmasidir.

Orgiitsel bagliliginin yerlesmedigi isletmelerde meydana gelen siirekli
iggoren sirkiilasyonu ve bunun sonucunda yeni ¢alismaya baglayanlar: ise aligtirmak
i¢in harcanan emek ve zaman igletmelere biiyiik maliyetlere neden olmaktadir. Ayni
zamanda ayrilmay: diislinen ¢alisanlarin yaptigi devamsizlik, pasif direnis ve isi
geregi gibi yapmama isletmelerin daha da biiyiikk maddi zararlara ugramasina yol
acmaktadir.

Hizmet sektdrlerinin 6nde gelen 6meklerinden olan otel isletmeleri ¢alisma
kosullar1 ve nitelikleri itibariyle bu olumsuzluklardan en ¢ok etkilenenlerden biridir.
Ozellikle tilkemizde oldugu gibi turizmin mevsimsel olarak yaz dénemine ya da y1l
icinde belli bir déneme yogunlagtifi durumlarda s6z konusu olumsuzluklar daha
fazla hissedilir. Ciinkii ¢alisanlartyla ¢alisma kogsullar1 nedeniyle uzun siire ayn kalan
isverenlerin -ki bu 6zellikle mevsimlik ¢alisanlarin oldugu otel isletmelerinde daha
sik goriiliir- igg6renlerinin orgiite baghliklarini saglayabilmek konusunda problem
yasamalarina neden olmaktadir. Orgiitten uzun siire ayn kalan isgéren ya ayn
kaldig: stire i¢inde daha iyi bir ig bulup bir daha geri donmemekte ya da yapti§i isin
gelip gegici oldugunu disiiniip 6rgiite higbir zaman baglilik hissetmemekte, bdyle
hisseden ¢alisandan saglanan ¢alismanin verimsiz olmasina sebep olmaktadir. Bu

sekilde caliganlara igverenler tarafindan yapilan egitim ve diger sosyal yardimlarsa
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¢ogu zaman bosa gitmekte masraflar her yil yenilenerek maliyetlerin artmasina

neden olmaktadir.

Boyle distintildigiinde emek yogun bir sektdr olan otel isletmeleri i¢in
baglilik kavrami, karsi karsiya kaldiklart yiiksek isgiicii devir hizi sorununun
tistesinden gelebilmeleri igin kullanilabilecek kudrete sahip 6nemli bir ara¢ olarak

goriilebilir.

Bu calismada 21 otel isletmesinde gorev yapan 292 isgbrenin Orgiitsel
baglilik ve is memnuniyetleri ile ilgili goriislerine yer verilmis ve anket

uygulanmigtir.

Veriler incelendiginde, ¢alisanlarin 6rgiitsel bagliigim etkileyen en 6nemli
degiskenin “zorunlu baglilik” degiskeni oldugu ortaya ¢ikmistir. Zorunlu baglilik,
igsgbrenlerin alternatif maliyetleri kargilayamama endiseleri nedeniyle, Orgiitlerine
sadik kalmalarim ifade etmektedir. Literatiir incelendiginde ¢aligmamizda zorunlu
baglilik olarak nitelendirdigimiz baghlik tiiriiniin, devam (hesap¢1 baglilik) olarak
tanimlandigini gorebiliriz. Bu g¢aligmada, farkli bir tamim kullanilmasinin sebebi, esas
alman o6lgegin, kiiltiirel farklihklardan kaynaklanabilecek, yanlis anlasiimalara ve

farkli algilamalan bir 6l¢giide engelleyebilmektir.

“Zorunlu baglilik” degiskeninin Orgiitsel baglihgi etkileyen en Onemli
degisken olmasinin nedeni, iggérenlerin, {ilkenin mevcut ekonomik kosullarina
paralel olarak, islerini ve giivencelerini kaybetme korkular1 oldugu sonucuna

varilabilir.

Ikinci regresyon analizinde, is memnuniyetini etkileyen faktorlerin analizine
yer verilmistir. Bu faktorler arasinda, yine zorunlu baghlik degiskeni en fazla etki
eden ve bagimli degiskeni en iyi tammlayan faktdr durumundadir. Goriilmektedir ki,
turizm sektdriiniin kendine 6zgii yapisindan kaynaklanan sorunlar, isgdrenlerin
kendilerini iglerine isteyerek degilse bile, igsizligin yaratacagi olumsuzluklara
katlanmaktan ka¢inmak amactyla, Orgiitlere bagliliklarini besleyen bir faktor

olmaktadir. Mevsimlik dalgalanmalar, sosyal giivenlik sorunlar1 (sigorta vs.), yliksek
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is giicti devir iz1 gibi etkenler, isgorenlerin zorunlu da olsa ¢aligtiklari 6rgiite bagh

goziikmelerine neden olmaktadir.

Olgegin &ziinde, orgiitsel baglilig: etkileyebilecek olas1 degiskenler arasinda,
duygusal ve devam bagliliklar1 bulunmaktadir. Ancak, bu ¢alismada, isgérenlerin
orgiitsel baglilig1 sadece zorunlu boyutta algiladiklar1 gériilmiistiir. Bunun nedeni,
tilkemize 6zgii gerek, sosyal, gerek kiiltiirel, gerekse ekonomik faktorlerin algilar

tizerindeki baskilaridir.

Caligmada iy memnuniyetiyle ilgili olarak bir regresyon analizine daha yer
verilmistir. Bu analizde, kisilerin kendilerini ¢aligtiklar1 6rgiite bagh gérmeleri, is
memnuniyetini Snemli oranda artiran bir faktér olarak karsimiza gikmaktadir. Diger
bir ifade ile, ise baghlik faktorii, is memnuniyetini, zorunlu baglilik degiskeninin

yan sira, 6nemli oranda etkileyen ikinci bir fakttrdiir.

Orgiitsel bagllik diizeylerinin yiiksek olmasi is doyumu agisindan dnemli bir
fakt6r olmaktadir. Kisilerin hayat kalitelerinin en 6nemli fakt6rlerinden birisinin, ig
alanindaki memnuniyetin saglanmasi oldugunu diigiiniirsek, 6rgiitsel baglilifin bir

anlamda hayat kalitesini pozitif yonde destekleyen bir faktdr oldugu sdylenebilir.

Elde edilen veriler 1s18inda, isletmelerin, 6rgiitsel baglilifi artirmak igin,
isgérenlerin kendilerini giivende hissedecek kosullar1 olusturmalar1 gerekmektedir.
Isgorenler kendilerini gerek sosyal gerekse ekonomik agidan giivende

hissettiklerinde, duygusal ve devam baglilig1 kendiliginden olugacaktir.

Giiniimiize kadar yapilan ¢aligmalar 6rgiitsel bagliligin is doyumu, ise devam,
stres, terfi, sosyallesme gibi olduk¢a fazla faktérle iligkisi oldugunu gostermistir.
Dolayist ile hem isgéren hem de igverenler agisindan dikkate deger sonuglar iizerinde
etkili olmaktadir. Mevsimlik igglici istthdami nedeniyle vasifl: iggiicii olugturamama
sorunu yasamakta olan otel isletmelerinin, orgiitsel baghligi yliksek seviyede
saglamalar, hizmet sektoriiniin temelini olusturan hizmetin devamhilig: ilkesine
yardimer olacaktir. Bunun yam sira personelin siirekli degismesinin, otel isletmesine
egitim maliyetleri, uyum sorunlar1 gibi sorunlar getirmesi beklenebilecek bir

olasiliktir.
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Ek. Anket Formu.
t
Saym Katihime),
Bu ¢alisma D.EU., Sosval Bilimler Enstitdsly, Toplam Kalte Yonetimi B8l tarafindan yirit(imektedr.

Calismanin amaci, Srgitsel baghbdm toplam kalite Gzerine etkilerini analiz etmektir, Calismanin sonuglan editim
amagch kullandacakkr. Anketin doldurdmasi en fazla bes dakikanzi alacakbw. Géstermis oldudunuz idgive

simdiden tegekkilr eder, sayglanmizi sunariz,
'\"c:.;g Do Orkan TITHUNCD

Litfen, asafida ver alan anket sorulanni dodru bulma dizeyinize gére isaretleyiniz. Ornedin, ifade hadinda
bilginiz yok ise, “Fikrim Yok” secenedini; fadeve kesinlikle katlivorsanz ‘“Tamamen Kablhiyorum”

segenedini ¥X” ile isaretleyiniz.
gl §
Hi

Tamamen
Katsimuyoran

Fikrim Yok

i

DUYGUSAL BAGLILIK
Kariyerimin geri kalan kismini bu otelde gegirmekten sok mutlu olurum,

Bu cotelin problemlerini gergekten kendi problemim gibi gorarim.

Bu otele kendimi “duygusal olarak bagh” hissetmiyorum.

Bu otelde kendimi “ailenin pargasi® gibi hissetmiyorum,

Bu otelin benim igin 2el bir anlami vardir,

Kendimi bu otele ait hissetmiyorum,

ZORUNLU BAGLILIK

Bundan sonra, bu otelde ¢alismaya devam etmek benim igin bir istek

}@M bir gerekliiktir.
sten simdi ayrimaya karar verirsem, hayatmda pek ¢ok sey altGst

Bu ote!den ayrimay disinemeyecek kadar az alternatifim oldufunu
hissediyorum.
Bu otele bu kadar emek harcamasaydim, baska bir yerde galismay

| dusinebilirdim,
Bu otelden ayrimarun olumsuz sonuglarmdan birisi de i alternatiflerinin

gok sinrh olmasidyr,
Bu otelder hamen aynimam, istesem bile, benim igin gok zordur,

MANTIKSAL BAGLILIK
Su andald isimde kalmak icin herhangi bir zorunluluk hissetmivorum,
Menfaztime olsa bile, isimden ayrimammn dodru olmadiin

Isimden hemen ayrirsam, kendimi suglu hissederim.

Bu otel, badllih hak edivor.

Ctelimden hemen aynimazdim, clinkd burada ¢aliganlara karg:
sorumbdudum var,

Ctelime ¢ok sey borgluyum.

Latfen Arka Sayfaya Geginiz. m
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| GENEL
Genel olarak isime baghyim.

Genel olarak ise badlddim, yaptidim igin kalitesini olumlu etkiler,
Genel olarak isimden memnunum,
Genel olarak hayatimdan memnunum,

DEMOGRAFIK DEGERLENDIRMELER

1. Yaginz asadidakilerden hangisidir ?
a)15-25 b) 26-32 ¢} 3342 d)43-50 e)51 ve (zeri

2, Cinsiyetiniz agadidakilerden hangisidir ?
a)Kadn  b) Erkek

3. Medeni haliniz agafidakilerden hangisidir ?
a) Evii b} Bekar ¢) Oul d) Boganmig

4, Editim durumunuz asadidakilerden hangisidyy ?
a)ftkokul  b) Ortackul cyLise  d) Universite ) LisansGstd

5, aldinz editim turizmle gil midir? Asatidaki segeneklerden litfen birin isaretleyiniz,
a) Evet  b) Hayr

6. Kag yildrr galigivorsunuz?  Agadidaki seceneklerden [Gtfen birini isaretieyiniz.
a) t'denaz b)1-3 ) 4-6 d) 79 e) 10 ve (zeri

7. Yabana dil bilivor iseniz, kag yabana dil bildidinizi litfen agatjiva belirtiniz.

8. Su anki gBrevinizi litfen agadiya belirtiniz,

9. Sizce asadidaki Fadelerden hangisi, anketimiz igin gegerlidie? Litfen isaretleyiniz,

© S @

fLGINIZE TESEXKUR EDERIZ.
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