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OZET

Literatiirdeki c¢aligmalar incelendiginde hem Toplam Kalite Yonetimiyle hem de
Isletme Performansiyla ilgili énemli sayida calismanin yer aldigi goriilmektedir. Ancak
Toplam Kalite Yonetimi ile Isletme Performansi degiskenlerinin ikisinin bir arada kullanildig
az sayida calismaya rastlanmistir. Ayrica Batman ilinde bdyle bir ¢alismaya rastlanmamis
olmasi yapilan caligmanin literatiire katki saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir. Bu
calisma kapsaminda Batman Organize Sanayi Bolgesinde farkli sektorlerde iiretim yapan
isletmelerde Toplam Kalite Yénetimi unsurlariyla Isletme Performans: arasindaki iliskisinin
incelenmesi amaglanmistir. Arastirma i¢in anket formu kullanilarak veri toplamak suretiyle
nicel aragtirma yontemi kullanilmistir. Toplam kalite yOnetimi ile isletme performansi
arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla toplanan veriler SPSS analiz programi kullanilarak
gerekli incelemeler yapilmistir. Calisma kapsaminda yapilan Independent Samples T Testi,
One-Way ANOVA Testi, korelasyon ve regresyon analizi sonuglarina gére TKY unsurlariyla
isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligki oldugu ve TKY unsurlarinin

isletme performansini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, e8itim, liderlik, stirekli iyilestirme, i¢ miisteri,

dis miisteri, Isletme Performansi
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ABSTRACT

When the studies in the literature are examined, it is seen that there are a significant
number of studies on both Total Quality Management and Business Performance. However,
there are few studies in which Total Quality Management and Business Performance variables
are used together. In addition, the fact that such a study has not been found in the province of
Batman is important in terms of contributing to the literature. Within the scope of this study, it
is aimed to examine the relationship between Total Quality Management elements and
Business Performance in enterprises producing in different sectors in Batman Organized
Industrial Zone. For the research, quantitative research method was used by collecting data
using a questionnaire. In order to examine the relationship between total quality management
and business performance, the data collected were analyzed using the SPSS analysis program.
According to the results of the Independent Samples T Test, One-Way ANOVA Test,
correlation and regression analysis conducted within the scope of the study, it was concluded
that there is a significant and positive relationship between TQM elements and business

performance, and that TQM elements affect business performance.

Keywords: Total Quality Management, training, leadership, direct selection, customer

service, customer service, Business Performance.
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BIRINCIi BOLUM
GIRIS

Siirekli olarak gelisen ve degisen diinyada, firmalarin hep ayni, duragan bir seyir
izlemeleri ve gelismelerden uzak durmalar diisiiniilemez. Teknolojide, miisteri ihtiyaglarinda,
rekabet kosullarinda, yonetim sekillerinde vb. bircok alanda miithis bir hizla yasanan
degisime isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri agisindan ayak uydurmasi kaginilmaz bir
gerekliliktir. Teknolojideki yasanan biiyiime ile diinyanin smirlar kiigiilmiis hatta ortadan
kalkmistir. Artik diinyanin bir ucunda yasanan yeniliklerden ve gelismelerden aninda tiim

diinya haberdar olmaktadir.

Bilgi cag1 ve teknolojik gelismeler sonucu rakiplerine gore avantaj yakalamak isteyen
isletmeler devamli iyilestirme yontemi ile miisterilerinin memnuniyetlerini arttirmay1
saglayan toplam kalite yonetimi yaklasimini benimsemeye baslamiglardir. Toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin isletmelerde etkin ve verimli bir sekilde uygulanabilmesi i¢in karar

alicilar ile tiim sirket calisanlarinin siirece dahil edilmesiyle miimkiin olabilecegi anlasilmistir.

Toplam kalite yonetiminin etkisi son yillarda giderek daha da belirgin hale gelmis ve
artik tiim firmalar i¢in TKY uygulamalar1 zorunlu hale gelmistir. Diinyanin bir¢ok yerinde
oldugu gibi lilkemizde de kalite, kaliteli hizmet, kalite giivencesi, kalite halkasi, kalite kontrol
cemberi, kalite miihendisligi, kalite yonetimi, yliksek kalite sistemleri vb. kavramlarla sik sik
karsilagilmaktadir. Biitiin bu kavramlar “kalite” lizerinde odaklasmakta; kalitenin ¢ok dnemli

bir etken oldugunu gdstermekte ve gesitli yonlerini tanimlamaktadir (Ozer, 2016:10).

Toplam kalite yoOnetimi miisteri talep, ihtiyag ve beklentilerini en hizli sekilde
cevaplamak i¢in sunmus oldugu mal ve hizmetlerde hataya yer vermemesi ve siirecleri siirekli
tyilestirerek maliyetleri azaltmak suretiyle kuruluslari daha rekabetc¢i kilan bir yonetim
anlayisi sergilemesi gerekmektedir. Bu anlayisa sahip isletmeler rekabet edebilirligi, etkinlik
ve esnekligini rakiplere gore daha hizli degistirebilecektir. Toplam kalite yonetimi felsefesini
benimsemis isletmeler rakiplerine gore daha cok tercih edilecektir. Miisterilerin bu olumlu
yaklagimi; igletmenin {iretim prosesine dahil edilmesi, iiriin ve siireglerin siirekli
iyilestirilmesi, calisanlarin tam ve zamaninda katiliminin saglanmasi, tedarikgilerle uzun

stireli ve glivene dayali iligkiler kurmasina da katki saglayacaktir.



Bilgi teknolojilerinin 6n planda oldugu ekonomi modelinde teknolojik gelismelerin ve
rekabetin yogun yasandigi isletme performans: ile kalite kavraminin anlasilmasi, kalite
kiiltiiriniin ~ olusturulmasi1 i¢in gerekli caligsmalarin  yapilmasi, gelismis iilke ve
organizasyonlarla siireci takip edebilmesi ve yasanan gelismelere ayak uydurmasi agisindan
oldukca onemlidir. Bu arastirmada kalite sonucu ve isletme performansinin belirlenmesinde
toplam kalite yOnetimi unsurlari ile isletme performansi arasindaki iliski incelenmistir.
Calismada TKY ve isletme performanst uyumunun yenilik ve siirekli iyilestirme agilarindan

degerlendirmesi amaglanmaktadir.

Arastirmanin ilk boliimiinde arasgtirmanin amaci, Onemi, problem ciimlesi, TKY
konusunda soz sahibi kisilerin tanimlari, arastirmanin varsayim ve smirliliklar konusunda
bilgiler yer almaktadir. Caligmanin ikinci boliimiinde kavramsal c¢erceve kapsaminda TKY
felsefesi, TKY nin ama¢ ve 6nemi, TKY nin 6zellikleri, TKY e katkis1 olan kisiler, TKY ’nin
temel ilkeleri TKY ile ilgili yaklasimlar gibi konulara deginilmistir. Ugiincii boliimde
performans ve isletme performans: ile ilgili bilgiler ve TKY ile isletme performansi
arasindaki iliskiyi inceleyen caligmalara yer verilmistir. Dordiincii boliimde yontem
konusunda bilgiler yer almakta ve arastirmanin modeli, evren ve Orneklem bilgisi, veri
toplama araglari, dlgek, gegerlilik ve giivenirlik bilgileri yer almaktadir. Besinci boliimde
Batman Organize Sanayi Bolgesi hakkinda bilgiler, demografik ozelliklere ait veriler,
tanimlayict istatistikler, TKY ile isletme performansina yonelik olarak yapilan analiz ve
yorumlamalar yer almaktadir. Altinci boliimde ise sonug, dneriler ve bulgulardan elde edilen

sonuglar degerlendirilmistir.

Arastirmada anket yontemi uygulamasma gidilmis ve literatlir taramasi sonucu
olusturulan anket formunun isletme yoneticileri tarafindan eksiksiz doldurulmasma 6zen
gosterilmistir. Anket sonucundan elde edilen veriler SPSS istatistik programi ile

degerlendirilmis ve analiz sonuglarina gére degerlendirmelerde bulunulmustur.
1.1. Problem Durumu
1.1.1. Problem Ciimlesi

Arastirmanin problem ciimlesi; “toplam kalite yoOnetimi unsurlar1 ile isletme

performansi arasinda iliski var midir?” olarak belirlenmistir.



1.1.2. Alt Problemler

e Toplam kalite yonetimi isletme performansini etkilemekte midir?
e Toplam kalite yonetimi unsurlariin isletme performansina etkisi var midir?
e Toplam kalite yonetimi ve igletme performanst demografik Ozeliklere gore

farklilik gostermekte midir?
1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirma kapsaminda birincil veri kaynaklari aracilifiyla veri toplanmustir.
Aragtirmanin amaci, toplam kalite yOnetimi unsurlarin1 uygulayan isletmelerde TKY
unsurlarindan olan; egitim, liderlik, siirekli iyilestirme, i¢ miisterinin dnemsenme diizeyi ve
dis miisterinin 6nemsenmesi unsurlarinin isletme performansiyla iliskisinin durumunu ve
yukarida belirtilen biitlin unsurlariyla toplam kalite yoOnetimi unsurlarinin igletme
performansina etkisinin anket vasitasiyla toplanan verilerle Olciilebilmesidir. Bu amag
kapsaminda TKY unsurlan ile isletme performansi arasindaki iliskinin ortaya konulmasi

hedeflenmistir.

Gilintimiizde isletmeler rekabet iistiinliigii elde etmek, istikrarli bir sekilde varliklarini
sirdlirebilmek veya kalict hizmet sunmak amaciyla farkli yOnetim anlayislarini
benimsemektedir. Bu yonetim anlayislarindan TKY oldukc¢a 6nemli bir yere sahiptir. Bu
acidan TKY unsurlarinin isletme performans: tlizerindeki etkisinin incelenmesi ve TKY
unsurlar1 ile isletme performansi arasindaki iliskinin degerlendirilmesi Onemlidir. Bu

cergevede asagidaki hipotezler belirlenmistir.
1.3. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirma kapsaminda ii¢ ana hipotez ve bu hipotezlerin alt hipotezleri asagidaki gibi

olusturulmustur.

Hipotez 1. TKY unsurlar ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde

bir iligki vardir.

Hipotez 1a. TKY unsurlarindan olan egitim ve isletme performansi arasinda anlaml

ve pozitif yonde iligki vardir.

Hipotez 1b. TKY unsurlarindan olan liderlik ve isletme performansi arasinda anlaml

ve pozitif yonde iliski vardir.



Hipotez 1c. TKY unsurlarindan olan siirekli iyilestirme ile isletme performansi

arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski vardir.

Hipotez 1d. TKY unsurlarindan olan i¢ miisterinin dnemseme derecesi ile isletme

performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski vardir.

Hipotez 1e. TKY unsurlarindan olan dis miisterinin 6nemseme derecesi ile isletme

performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde iligki vardir.
Hipotez 2. TKY unsurlarinin igletme performansina etkisi vardir.

Hipotez 2a. TKY unsurlarindan olan egitim boyutunun isletme performansina etkisi

vardir.

Hipotez 2b. TKY unsurlarindan olan liderlik boyutunun isletme performansina etkisi

vardir.

Hipotez 2c¢. TKY unsurlarindan olan siirekli iyilestirme boyutunun isletme

performansina etkisi vardir.

Hipotez 2d. TKY unsurlarindan olan i¢ miisterinin dnemseme derecesinin isletme

performansina etkisi vardir.

Hipotez 2e. TKY unsurlarindan olan dis miisterinin dnemseme derecesinin igletme

performansina etkisi vardir.

Hipotez 3. TKY unsurlar ve isletme performansi1 demografik 6zelliklere gore farklilik

gostermektedir.

Hipotez 3a. TKY unsurlart ve isletme performansi cinsiyete gore farklilik

gostermektedir.

Hipotez 3b. TKY unsurlar1 ve isletme performansi medeni duruma gore farklilik

gostermektedir.

Hipotez 3c. TKY unsurlar1 ve isletme performanst TKY konusunda egitim alma

durumuna gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 3d. TKY unsurlari ve isletme performansi firmanin faaliyet gosterdigi sektore

gore farklilik gostermektedir.



Hipotez 3e. TKY unsurlar1 ve isletme performans: yas degiskenine gore farklilik

gostermektedir.

Hipotez 3f. TKY unsurlar ve isletme performansi egitim seviyesi degiskenine gore

farklilik gostermektedir.

Hipotez 3g. TKY unsurlar1 ve isletme performanst mesleki deneyim siiresi

degiskenine gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 3h. TKY unsurlar1 ve isletme performanst TKY ’nin firmanin biitiiniinde

uygulanma derecesi de8iskenine gore farklilik gostermektedir.
1.4. Arastirmanin Onemi

Kalite, firmalar arasi rekabet giiclerinin ne derecede belirgin oldugunu ortaya
cikarmaktadir. Firmalarin siirekli iyilestirme ile basarilarini devam ettirmelerine ve
sermayelerini artirmalarinda 6nemli bir yere sahiptir. Kalite c¢alisanlarin is tatminini
saglamasina yardimci oldugu gibi c¢alisanlarin aidiyet ve motivasyon araci olarak da
kullanilmaktadir. Bilgi ve teknoloji cagi sebebiyle firmalar kalite yonetimleri vasitasiyla
sosyal sorumluluk diisiincelerini genis kitlelere iletebilmektedir. Ik ciktiginda mal ve
hizmette kaliteyi yakalama ve miisteri memnuniyeti saglama diisiincesi ile ¢ikan kalite

sonrasinda isletmelerin strateji araci haline doniismiistiir (Ataman, 2002: 311).

Giliniimiizde isletmelerin rekabet Ustiinliigli elde edebilmeleri ve istikrarli bir sekilde
varliklarim1  stirdiirebilmeleri veya kalict olmalart amaciyla farkli yonetim anlayiglar
benimsenmektedir. Bu yonetim anlayislarindan TKY oldukc¢a énemli bir yere sahiptir. Bu
acidan TKY unsurlarinin isletme performansi iizerindeki etkisinin incelenmesi ve TKY

unsurlari ile isletme performansi arasindaki iliskinin degerlendirilmesi 6nemlidir.
1.5. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirma kapsaminda Batman Organize Sanayi Bolgesinde faaliyet gosteren firmalara
ulagilarak yoOnetici olarak calisanlardan anket teknigiyle veri toplanmistir. Katilimcilara
ankette bulunan 12’si isletme performansi, 16’st TKY unsurlar1 kapsaminda ve 8’i
demografik bilgileri kapsayan genel bilgi formu olmak iizere toplam 36 soru yoneltilmistir.
Toplanan bilgiler anket sorular1 kapsaminda sinirlandirilmistir. Anketin TKY ve isletme
performansi iliskisini amacina uygun objektif ve bilimsel normlara uygun olarak Olctiigi

kabul edilmistir. Katilimcilarin anketi dogru olarak anladigi, cevaplandirirken higbir baski
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altinda olmadan dogru bilgi verdigi ve anketi samimiyetle cevaplandirdiklar1 varsayilmistir.
Calismada segilen 6rneklem ve toplanan veriler evreni (ana kiitleyi) temsil etme 6zelligine

sahiptir.
1.6. Arastirmanin Sinirhihiklar:

Bu arastirma Batman Organize Sanayi Bolgesinde faaliyet gosteren firmalar ile
sinirlandirilmigtir. Calisma sonucunda ulasilan veriler Batman OSB’de bulunan o6zellikle
imalat sektorlerinde faaliyet slirdiiren firmalarin yoneticilerinin goriislerinden olugmaktadir.
Arastirma sonucu c¢alisma cergevesinde kullanilmis olan oOlgeklerden elde edilen wveriler
kullanilan Olgegin giivenirligi ve gecerligi ile simirlandirilmistir. Yoneticilere ulasilarak
iligkisel tarama yontemi ve amagsal 0rnekleme teknigiyle kisilerin beyanlarina dayali olarak
veri toplanmistir. Bu caligmanin neticesi sadece veri toplanan Batman OSB’de segilen
orneklemin durumunu yansitmakta, %95 giivenirlikle ana kiitleyi temsil edebilmektedir.

Toplanan bilgiler anket sorular1 kapsaminda sinirlandirilmastir.
1.7. Tamimlar

Kalite, miisteriye bir iirlin veya hizmet sonucu sunulan niteliklerin toplami, miisteri
memnuniyeti, insan hakki, tesadiifi olmayip bilingli c¢abalar sonucu ulasilabilen,
miikemmellikgi, adalet ve adil gelir dagilim1 sonucu doguran, bireysel olup devredilmeyen bir
yolculuk ve yolculugun egitimle baslayip egitimle devam eden bir yasam tarzidir (Acan,

2016).

Kalite; bir kurulusun basar1 dl¢iitii, caga uygun, etkili performans, miisteri odakli, sifir
hata ile c¢alisan, satis sonrasi giiven veren, sorundan ziyade ¢0ziim {iireten bir olgudur (Cil,

2018).

Tiirk Dil Kurumuna gore nitelik olarak tanimlanan kalite kavrami; Fransizcada qualité
(http://tdk.gov.tr/). Latincede bir seyin olusumu hakkinda bilgi veren “Oalis” kelimesinden
tireyen Oulitas manasina gelmektedir. TDK’nin kaliteyi tanimladigi nitelik kelimesinin
manas1 ise nesneler arasinda var olan soyut kavramlarin somut sonu¢ vermesidir (Dogan,

2002:176).

Kalite ile ilgili yapilan biitiin caligmalarda kalitenin tanimina dair birden fazla

aciklama olup asagida kalitenin tanimlar1 yer almaktadir:



J.M. Juran: Kalite, kullanima ve amaca uygunluktur (Juran, 1992:12).

Gilmore: Kalite, miisteriye 6zel mal ve hizmet sunma ve miisterinin beklentisini

giderme yetenegidir (Gilmore, 2001:21).

G. Taguchi: Kalite, bir iirlinlin kullanima sunulduktan sonra, karsilasilan hatalarin

azhigidir (Taguchi, 1993).
Shewhart: Kalite, iiriiniin miikkemmelligidir (Shewhart ve Deming, 1986).

Deming: Kalite, bir mal veya hizmetin en az maliyetle miisteri taleplerini karsilama

standartlar1 elde etmesidir (Shewhart ve Deming, 1986).

Dr. Kaoru Ishikawa: Kalite, liretilen mal ve hizmetin diisiik maliyetle karsilama ve

miisteri ihtiyaglarina yanit veren bir liretim sistemidir (Ishikawa, 1997).
Hoshin: Kalite, mal ve hizmette olusacak hatalar1 gidermektir (Kurt, 2008:38).
P. Crosby: Kalite bir {iriiniin gereklere uygunluk derecesidir (Kislalioglu, 2011:7).

Feigenbaum: Kalite, miisteri ihtiyaglarin1 en ekonomik ve makul seviyede
karsilamay1 benimseyen ve bu amaci karsilarken miihendislik, iiretim kalitesinin saglanmasi

ve pazarlanmasi 6zelliklerini bir arada tutma sanatidir (Bakan, 2004).

Genichi Taguchi: Kalite, {iriin satisindan sonra verilen hizmet ile toplum ihtiyaclarini

gidermektir (Demirkol ve Halis, 2010: 4).

TSE: Kalite, miisteriyi tatmin eden, esnek, verimli, programli ve etkili bir yatirim

stirecidir. Kalite bir mal veya hizmetin tiiketici ihtiyaclarin1 giderme yetenegidir (TSE,2019).

ISO 8402 Kalite Sozliigii: Kalite, bir mal veya hizmetin belirlenen ihtiyaclar
karsilama yetenegidir (http://urlbu.com/82535).

ASQC-Amerikan Kalite Kontrol Dernegi: Kalite, taleplere tam ve zamaninda

cevap verme siirecidir (http://urlbu.com/82535).

JIS -Japon Sanayi Standartlar Komitesi: Kalite, {iriin veya hizmeti ucuz bir sekilde

sunan ve miisteri taleplerine ¢oziim {ireten bir sistemidir (http://urlbu.com/82535).

DIN- Alman Standartlar Enstitiisii: Kalite, bir {irliin veya hizmetin belirlenen

sartlara cevap veren bir uyum yetenegidir (http://urlbu.com/82535).
Simsek: Kalite, bir iiriinlin veya hizmetin ¢esidini ortaya ¢ikarir (Simsek, 2013:5).
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Kingir: Kalite, iirlin ya da hizmetin, belirlenen talepleri karsilayan ve iiriiniin
ihtiyaclar1 karsilamadaki 6zelliklerini ortaya ¢ikaran 6zeliklerin toplamidir. (Kingir, 2006: 21-
22).

Cakil: Kalite, istenen iirlin veya hizmetin miisterilerin beklentilerini karsilayacak

sekilde sunulmas1 ve miisterilerin bundan memnuniyet duymasi anlamina gelir (Cakil, 2006).

Toplam Kalite Yonetimini Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (EFQM); tiiketici
memnuniyetinin, isletmede aktif emek harcayan kisilerin ¢aligmalarindan istekli olmalar1 ve
toplum tarafindan olumlu bir sinerjinin olusturulmasi i¢in kaynaklarin ve agamalarin kabul

edilebilir bir liderlik anlayisiyla yonetilmesi seklinde aciklamistir (Giin, 2015:9).

Toplam kalite yonetimi bir sirketteki tiim calisanlari basta olmak {izere sirketin
tedarikcisinden dagitim kanallarina kadar temel hedefin miisteri beklentilerin karsilamak ve
hedef miisteri potansiyeli olusturmak i¢in hizli, ekonomik, planli ve giivenli bir sistem

olusturma felsefesidir (Kovanc1,2015:9).

Isletmeler agisindan performans belirli bir hedefe odaklanmis ve 6nceden planlanan
faaliyetler sonucunda elde edileni nitel ya da nicel olarak belirleyen bir kavramdir (Arikan,
2018:31). Calisanlar acisindan performans ise; bir is goren calisanin ilgili olduklar
departmanin ve takim ¢ikarlarinin, niteliksel ve niceliksel katkilarinin toplam o6l¢iisiidiir

(Akgakanat, 2009:4).



IKINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE
2.1.Kalitenin Boyutlar:

Garvin, miisterinin talepleri dogrultusunda kaliteyi sekiz asama ile degerlendirmistir.
Isletmeler igin miisteri beklentilerinin karsilanmas1 ve {iretim siirecinde siirekli iyilestirme ile
pazarda soz sahibi olunabilmesi icin asagida agiklanan kalitenin boyutlari tiim siireclere

uygulanmalidir (Syahrial v.d. 2018:96).
2.1.1. Performans (islevsellik)

Bir mal veya hizmette miisteri beklentileri dogrultusunda iiriinden beklenen 6zellikleri
ifade eder. Ornegin bir beyaz esya iireten firma i¢in ¢amasir makinesi, giivenlik, tasarruf ve
temiz yikama gibi secenekler, sunulan {iriinde olmasi gereken 6zellikleri olusturur. Hizmet
sunan firmalar agisindan ise Ornegin yemek firmasi acisindan degerlendirildiginde olumlu
performansi, zamaninda hizmet sunma, kaliteli, hijyenik ve ucuz iiriin satistyla Olgiilebilir
(Bucak, 2012: 21). Uriiniin 6zellikleri somut, nesnel ve 6lgiilebilen dzellikleri tiiketiciye

aktarildigi siirece rakipleri ile performans karsilastirmasi yapilabilecektir (Acan, 2016:5).
2.1.2. Ozellik

Ozellik boyutu bir mal veya hizmetin temel siireci tamamlamasi ve diger iiriinlerden
ayiran niteligi ortaya ¢ikarmasidir. Uriiniin ikincil karakteristikleridir. Kalitenin 6zellik
boyutu icin miisterinin dikkatini ¢ekecek ekstra 6zelliklerden olusur. Ornegin sehirlerarasi
otobiis seyahatlerinde iicretsiz yapilan ikramlar veya ugaklarda verilen ¢ay, kahve vb. (Yatkin,

2004: 4).
2.1.3. Giivenilirlik

Uriiniin kullanildig: siire igerisinde temel fonksiyonlarinda herhangi bir bozulma olup
olmadiginin Slgiistidiir. Giivenilirlik miisteri tarafindan o6l¢iilebilen bir 6zellik oldugundan, ilk
bozulma ani ile diger bozulma zamanlar1 arasinda olabilmektedir. Isletmeler acisindan
ongoriilmeyen giderler arttikca ya da satis sonras1 bakim ve onarim maliyetleri malin fiyatina

yansitildikga tiiketicilerin rakipler arasindan se¢im sansini artiracaktir (Simsek, 2013:9).



2.1.4. Uygunluk

Uriiniin seklinin, isleyis ve &zelliklerinin daha 6nceden belirlenen standartlara gore
iiretilip iiretilmediginin tespit derecesidir (A¢an, 2016:6). Uygunluk iiriin kalitesi ve {iriiniin
teknik Ozellikleri hakkinda miisteriye bilgi vermektedir (Sozer vd., 2002: 48). Uygunluk
standardina gore Uretilmis bir liriin; Uriinlin kalite kontrolde hedeflenen sapma degere yakin

olmasi ve tasarim derecesi olarak kabul goriilmektedir.
2.1.5. Dayamkhhk

Dayaniklilik; bir mal ya da hizmetin miisteriler tarafindan taleplerini karsilama
omriiniin ne kadar fazla oldugu ile ilgilidir. Genellikle miisteriler {irlinlin dayaniklilik siiresi
icin garanti belgesi talep etmektedir (Agan, 2016:6). Garanti belgesi olan bir {iriine sahip
tiiketici eski liriinii tamir ettirme yerine kullanilmamis bir {iriinii tercih etmesinin kendisine

saglayacagi faydayi degerlendirmesidir (Simsek, 2013: 10).
2.1.6. Hizmet Gorme Yetenegi

Hizmet gérme yetenegi hiz, yeterlilik, miisteriye karsi hosgoriilii olmak ve miisteri
ihtiyaglarina zamaninda cevap vermektir (A¢an, 2016:7). Misteriler, satin aldiklar1 malin
ihtiyaclarim1 karsilayamamasi, satis sonrast bozulmasi ile tamir i¢in kalinan siireyi, bakim
ihtiyaglar1 i¢in belirlenen zamanin yeterli olup olmadigi, satis sonrasi personelin tavri ve

firmanin ¢6ziim odakli hizmet sunmasi gibi 6zelliklere 6nem vermektedir (Bucak, 2012: 22).
2.1.7. Estetik

Estetik, tiiketicilerin duyu organlarmi aktive eden iiriin 6zellikleridir. Uriiniin
kullanicinin beklentilerine uygun albenili bir sekil almasimi saglamaktir. Miisteri goziinde
driintin sekil ve bigim 6zellikleri performans ile birebir baglanti kurulamazken {riiniin dis
giizelligi ya da miisteri goziinde estetik gbriinmesi iirlinii cazip hale getirmektedir (Bucak,

2012: 22).
2.1.8. Algilanan Kalite

Miisteriler bazen aldiklar iiriinlerin tiim 6zelliklerinin farkinda olamayabilir. Bunun
sonucu olarak dolayli birtakim hususlar hakkinda karar vermede zorluk g¢ekebilmektedir

(Baskan, 2012: 6). Uriiniin miisteriye cesitli yollarla ulastirilmasi ile sunulan mal veya
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hizmetin iiriin ve marka ismi gibi faktorlerle miisteri beyninde olumlu ya da olumsuz yer

edinmesini saglayacaktir (Acan 2016:7).
2.2.Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalitenin tarihi ge¢misine baktigimiz zaman M.O. 2150’li yillarda ortaya ¢ikan
Hammurabi Kanunlarinin 229. Maddesi “Eger bir ingaat ustasi bir ev yapar ve bu ev sahibinin
iistiine ¢cokerek ev sahibinin 6liimiine sebep olursa, o ingaat ustasinin basi ugurulur” seklinde
aciklanmistir. Aslinda Hammurabi Kanunundaki kaliteyle ilgili madde ilkel goriinse bile
caligmalarin Milattan 6nce basladigi ve giiniimiize ulastig1 gercegi ¢ok onemlidir (Pasaoglu

v.d. 2011: 3).

18. yiizy1l sonlarinda insanoglunun buhar ile tanigmasi ve buhari aktif bir sekilde
kullanmasi ile endiistriyel devrim gerceklemistir. Endiistride denetim sozciigii ilk defa bu

tarihlerde kullanilmaya baslanmistir (Yatkin, 2004:5).

Sanayi devriminden sonra kiiciik atolyelerde faaliyet gosteren ve sadece emek yogun
el isciliginin etkisi ortadan kalkmis ve yerini fabrikalar almistir. Fabrikasyonla birlikte insan
giicii yerine makineler tercih edilmistir. Daha Once kalite ve kontrol ayni anda
yiritiilmekteyken bu gelismeler sonucunda iiretim ve kalite kontrol birbirinden ayrilmaya
baslamistir. Isletmelerin Taylor modelini gelistirmesi ve ozellikle fabrikalarda otomasyon
sistemine gecilmesiyle kalite kontrol birimleri olusturulmus ve bu birimler biitiin sorumlulugu
iistlenmistir. Isletme icin en 6nemli zaman kaybina yol acan iiriinlerin hatali olanlari
misteriye ulasmadan ayristirilmast saglanmis ve {retici lizerinde psikolojik olarak bir
istiinliik saglanmistir. Zaten Toplam Kalite Yonetimi ile iiretim sathasinda gerceklestirilen
kontroller ile kaliteli-kalitesiz ayrim1 yapilarak sonradan ortaya ¢ikacak maliyetlerin oniine

gecildigi goriilmektedir (Simsek, 2013:16).

I. Diinya Savasi ile seri liretime gec¢ilmis, isletmeler birden fazla personel calistirmaya
baglamistir. Bunun sonucunda yeni bir kontrol mekanizmasina ihtiya¢ duyulmustur. Uretilen
irlinlerin 6nceki donmelerde oldugu gibi ustabasilar1 ile kontrol edilmesi imkénsiz hale
gelince kalite birimi olusturma fikri ortaya ¢ikmistir. Kalite biriminin yeni olusturulmasi ile
insan sagligimi etkileyecek hatta liimlere yol acacak sonuglara neden olmustur. Yasanan
olaylar ile kalite birimlerinin iirlin kontrollerine baska bir bakis getirmesi siirecine girilmistir

(Ertugrul, 2006, 26-27).
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Kalite gelisiminin II. Diinya Savasi ile tiim diinyada oldugu gibi asil dikkat ¢ekici
gelisimi Japonya’ da yaganmistir. Amerika’ da kalite ile ilgili ilk ¢aligmalar Deming ve Juran
tarafindan yapilmistir. Gelistirilen Toplam Kalite Kontrol teorisi ve Kalite Gilivencesi ile

kaliteli mal ve hizmetlerin maliyetleri diigtiriilmiistiir (Halis, 2004:70).

Tiirkiye’de kalitenin gecmisi Osmanli Imparatorlugu donemlerine dayanmaktadir.
Osmanli doneminde Ahilik teskilati ve loncalar kalite ile ilgili ¢calismalar yapmistir. 1502
tarihinde 1I. Beyazit tarafindan Kanunname-i ihtisab fermani ile Bursa’da iiretilen iiriinlerin
takip edilecegi ve belirlenen kalitenin altina diisiiriilmemesi gerektigi belirtilmistir (Bircan ve

Ozcan, 2003:9-10).

Cumhuriyet sonrasi donemde firmalarin uluslararasi faaliyetleri ile kalitenin artik
sadece iiriin {iretilen iilkeler acisindan degil tiim uluslararasi camialarca kabul gdérmiis
standartlara gore iiretilmesi donemi baslatilmistir (Toraman, 2010:4). Uluslararasi mal veya
hizmet sunan firmalar yabanci sirketlerle rekabet edebilmek i¢in mal ve hizmetlerde kaliteye
onem vermeye baglamiglardir. Yasanan gelismeler sonucu tiiketicilerin korunmasi igin tiim
diinyada kabul gormiis Uluslararast Standartlar Organizasyonu kurulmustur. Yine diger
iilkelerde oldugu gibi Tiirkiye’de de esit rekabet edilebilmesi i¢in 1991 yilinda Kalite Dernegi
(KALDER) kurulmustur (Simsek, 2013:3).

(" ™
(" ™
o
) TKY
-Yasam Bicimi
KALITE KALITE
KONTROL GUVENCE -Kzitlhm.cﬂlk
M%L;EIEE -Onleme -Onleme 'MU $ter- 1 ‘O .dakl_l lik
_Istatistik _ISO 9000 -Stirekli I?rllegtu-me
-Yéntemler Belgelendirme -Sorun Cozme
-Stirec Gelistirme
— . .
-Yetki Devri
. ,

Sekil 1. Kalitenin Tarihsel Gelisimi
Kaynak: (Baskan, 2012:7)
Sekil 1. de belirtildigi {iizere kalitenin tarihsel gelisiminin asamalar1 asagida

siralanmustir:
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2.2.1. Kalite Muayene Asamasi

Kalitenin muayene asamasi; Taylor’un iyinin kotiiden ayrilmasi gerektigi anlayist ile
aynidir. Kalite ile ilgili biiyiik bir gelisme saglayan Amerika’da kalite kontrol muayene
isminde miihendislik boliimii kurulmus ve istatistiksel kalite kontroliinde gelismeler
yasanmistir (Ersen, 1997: 31). Otomobil iireticisi Henry Ford 20. yiizyilin baslarinda
kullanmis oldugu hareketli montaj hatt1 ile maliyeti diisiiriilmiis teknik iiriinler imal etmistir

(Yiikeii, 1999:4).

Kalitenin gelisiminde en O6nemli anlayis hatali ya da kusurlu iiriinlerin tiiketiciye
gitmeden engellenmesidir. Eger tiiketiciye ulasacaksa bile satig sonrasi tiiketiciyi bu soruna
karst korumustur (Efil, 1999: 16). Isletmeler icin &nemli olan iiretilen {iriiniin miisteriye
ulagsmadan ortaya cikabilecek hatalar1 engelleyerek maliyetleri minimize etmek i¢in hata
bulma yaklasimi ile ileride olusabilecek olumsuzluklara karsi tedbir almasini saglayacaktir

(www.uted.org).

Hata bulma yaklasimi sistemini kullanan isletmeler iiretilen {irlinlerin denetlenmesi
icin kontrol personeli istthdam etmistir. Sanayi devriminin 1920°1i yillarina kadar bu sistem
kullanilmistir. Bu sistem ile sunulan mal ve hizmetlerin denetlenmesi ve miisteri ihtiyacini
karsilayacak sekilde {iretilmesi saglanmistir. Kontrol gorevlileri, iiretim asamasindan
baslamak tizere iiriinlin satisa konulmadan oOnceki son haline kadar belirlenen Kkalite
standartlarina uygun olup olmadigini arastirarak piyasaya sunulmadan uygunlugu saglamis
olur. Ancak uzun vadede isletmeler acisindan {iretilen iirtinlerin kontrol edilmesi durumu

maliyetlerin artmasina yol agmistir (Caligskan, 2010: 8).
2.2.2. istatistiksel Kalite Kontrol Asamasi

Istatistiksel Kalite Kontrol; iiretim asamasinda iiretilecek iiriinlerden numune alinmas1
ile standart belirleme islemidir (Ekinci, 2011:8). Kalite kontrolii, Japon Endiistriyel
Standartlarina gore; miisteri talebine gore iiretilen ve {iretilen iirlinlerin hem kaliteli hem de

ucuz erisilmesini saglayan bir sistem olarak tanimlanmistir (Demirkol ve Halis, 2010:5).

Kovanci; Istatistiksel Kalite Kontrol asamalarim, siire¢ baslangici ile sonucunun kalite
kontroliiniin saglanmasi, iirlinleri rakiplerinden ayirt etmesi, iiretim safthasinda kullanilacak
ara¢ gereclerini belirlemesi, kalite Olglilerken hangi yontemin kullanilacagini, performans

analizi yapilmasini ve karar alicilar1 yonlendirmek seklinde agiklamistir (Kovanct, 2015: 7).
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Firmalar tarafindan kontrol araglarinin istatistigi tutularak Istatistiksel Kalite Kontrolii
ile ileride karsilasabilecek sorunlara karst onlem alinmasini ve belirlenen kalite standartlarina
ulasilmas1 saglanacaktir. Istatistik Kalite Kontrolii ile mal veya hizmetin daha kaliteli
sunulmas1 ve {iriin fiyatinin da miisteriye uygun belirlenmesine yardimei olacaktir (Ozer,

2017: 34).
2.2.3. Kalite Giivence Asamasi

Kalite giivenligi; iiretilen mal veya hizmetin tiiketici tarafindan kuskusuz satin
almabilmesi ve aldigr tUriinii uzun siire kullanabilmesidir. Seilov’a gore kalite giivenligi,
isletmelerin {riinleri iiretim siirecinde kontrol altina alarak tiiketiciye ulagsmadan ortaya

cikacak hatalar1 gidermesidir (Seilov, 2009: 73).

1920-1940 yillar1 arasinda teknolojideki gelismelere bagli olarak; boliimler arasi
koordinasyon eksikligini gidermek ve iirlinlerde az hata ile sonuca varmak i¢in Amerika’daki
kalite kontrol muayene miihendisligi ve Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kurulmustur

(Tekin,1999:16).

1950-1960 wyillar1 arasinda literatiire katki sunmus ve kalite konusunda Onemli
calismalar yapmis basta Edward Demings, Philip Crosby, Kaoru Ishikawa Armand
Feigenbaum, Joseph Juran ve Genichi Taguchi gibi bilim adamlari genel kabul gormiis
standart olarak kalite konusunu tiim firma faaliyetlerine yon veren bir kavram olarak kabul

edilmesini saglamistir (Bumin ve Erkutlu, 2002:83).

Kalite gilivenligi, mal veya hizmetlerin miisteri taleplerine gore {iretilmesi, iiretilen mal
ve hizmetlerde kalitenin 6n plana ¢ikarilmasini saglayan bir sistemdir. Bu sistem {iretim
asamasinda hatali iirlin veya hizmet sunulmasin1 engelleyen, iiretim asamasinda hatalar
gideren ve iiretim sonucunda yapilacak kalite kontroliinii aslinda {iretimin her asamasinda goz

ontinde bulunduran bir sistemdir.
2.2.4. Toplam Kalite Asamasi

1950’11 yillarin basinda William Edwards Deming; sonuglarin degerlendirmesi olarak
degil de siirecin tiim asamalarinin 6nemli oldugunu savunmustur (Yamak, 1998: 87). Toplam
Kalite Yonetiminin Amerika’dan sonra Japonya’da uygulanmaya baglanmasi ile diger
lilkelerde de kalite yonetiminin uygulanmasit hizlanmistir. Bu alanda Japonya’daki

uygulamalarda basarili sonuglar elde edilmistir (Kilig, 2000).
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1987 yilinda tiim tlkelerde gecerli 6zellikle ihracat yapan iilkelerin uymasinin zorunlu
oldugu ve tiiketiciyi korumaya yonelik esit rekabet ortaminin olusturulmasi i¢in Uluslararasi
Standartlar Orgiitii tarafindan ISO 9000 Kalite Giivence Standartlar1 yiiriirliige konulmustur.
Ulkemizde de yasanan gelismeler yakindan takip edilmis ve Tiirkiye’de Tiirk Standartlari
Enstitiisii  tarafindan ISO 9000 Kalite Giivence Standartlart uygulamaya geg¢irilmistir
(Yiikeii,1999:5).

Firmalar kiiresel piyasada rekabet edebilme ve siirdiriilebilir basarisini devam
ettirebildigi slirece basarili sayilacaktir. Kalite; tliretim silirecinde gorevli personellerin
motivasyonunu artiracagi gibi is tatminlerinin de gerceklestirilmesini saglayacaktir. Ayrica
firmalarin kalite siireci, sosyal sorumlulugun gelismesine katki sunacaktir. Ik baska {iretim
stirecinin denetlenmesi i¢in ortaya ¢ikan kalite kavrami firmalar i¢in daha sonra strateji araci

olarak kullanilmasina yardimci olmustur (Ataman, 2002: 311).

Tablo 1. Kalitenin geligimi

KALITENIN GELISIMI
Belirlevici Istatistiksel
(")zellik);eri Muayene | Kalite Toplam Kalite Kontrol Toplam Kalite Yoénetimi
Kontrol
Temel ilke Meydana Kontrol Esgiidiim, Isletme S.l.lreg. f  nsan odaklilik,
¢ikarma stirekli geligme
Coziilmesi  ve Tasarim agamasinda
Coziilmesi lenmesi yaratilan unsur, kalitesizlik
Kaliteye bakis agis1 | gereken erekenA bir ise ortaya ¢tkmadan | Kosulsuz miisteri tatmini
problem groblem Onlenmesi gereken
P problem
Tiim  dretim  hattinda, | Bagta yOnetim siirecleri
Standart Muayenenin tasarimindan pazarlamaya | olmak {izere tiim siireclerde
Vurgu iriin azaltildig: tim hatlarda ve | kalitenin paylasilan vizyon
standart {irlin fonksiyonel gruplarda | olmasi1 ve birey kalitesinin
kalitesizligin 6nlenmesi artirtlmasi
Ornekleme Istatistiksel
Yontem ve Sleme araglar ve | Programlar ve sistemler Yonetim anlayist ve sistemi
¢ teknikler
Sorunu
Kalite uzmanlarimnin Muavene iS:tIe)lft?sr?iisel V€ | Kalitenin Ol¢limii, | Kalitenin olusturulmasinda
rolii Y yontemlerin planlanmas1 ve programi sinerjinin saglanmasi
uygulanmasi
Kalite sorumlusu Muayene ig?;r:dislik V€| Ust yonetim ve tim | Ust yonetim tim bolimler
bolimii boliimii boliimler ve igletmedeki tiim bireyler
Temel yaklagim Eig;iii kK(ii]ttrf(:)clle Kalitede yapilanma Olusturulan kalite

Kaynak: ITU isletme Miihendisligi toplam kalite yonetimi Arastirma Komitesi, 1994:10

1994 yilinda yayinlanan Toplam Kalite Yonetiminde Tirkiye Perspektifi isimli

caligmada kalite siirecinin degisim yaklasimlar1 Tablo 1. de gdsterilmistir.
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2.3.Kaliteyi Etkileyen Etmenler

Kaliteyi etkileyen etmenler genel olarak 6 bashk altinda asagidaki sekilde
siralanmaktadir (Goktas, 2004).

2.3.1. Para

Miisteriler i¢in sunulan {iriinlerin ¢gesitlenmesi, ayni malin birden fazla firma tarafindan
iiretilmesi, rekabetin artmasi haliyle satis fiyatlarinin diigmesine yol acacaktir. Firmalarin satig
fiyatlarinda rakipleri ile rekabet edebilmesi ve teknolojik gelismelere bagli yeni yatirim
projeleri i¢in maliyetlerini diistirmesi gerekirken diisiik maliyetlerin kaliteyi diislirmesine

miisaade etmemesi gerekmektedir (Ozevren, 2000:73).
2.3.2. Pazar

Pazar yapilarinin degismesiyle birlikte isyerleri de farklilagsmayla baslamistir. Bilgi
kaynaklarinin yiikselise gectigi bu yeni pazar yapisinda mavi yakalilarin emek yogun
cabadan; bilgi kullanma giiciine dogru bir degisim gostermeye baslamistir. Uretimin birgok
unsurunda meydana gelen degisim, bir ihtiya¢ olarak sirketin i¢inde bulundugu rekabet ortami
ve bu ortamda varligin1 siirdiirmek iizere gelistirmekte oldugu strateji konusunda yapilacak bir

analize baglamaktadir (Ekinci, 2011:9).

Teknolojinin gelismesi ile tliketiciler daha fazla iireticiye ulasabilmekte buna bagl
olarak talep edilen mal ve hizmet i¢in farkli 6zellikte beklentiler olusmaktadir. Miisteride bu
beklentilerini birden fazla iiretici arasindan en ucuza sunacak firmadan aligveris yapma
diisiincesi yerlesmektedir. Baz1 miisteriler firmalardan kendileri i¢in 6zel iiretilmis mal ve
hizmet iiretilmesini beklemektedir. Rekabet ortaminda firmalar buna kayitsiz kalmamakta ve
basta triin cesitliligi, paketleme degisikligi ve en Onemlisi fiyatlandirma rekabetine karsi

iistiinliik saglayacak hususlar belirlemek zorunda kalmaktadir (Ozevren, 2000: 47).

Firmalar miisteri profili olustururken saglam ve diizgiin bir is i¢in pazar arastirmasi
yapmalidir. Uriiniine talep edecek miisteri se¢imini dogru yapmali ve miisterilerin ilgisini
cekmelidir. Diizgiin yapilmis bir hedef miisteri politikas1 ile rakiplerine gore miisteriyi iyi
tantyor olmasi piyasada istiinliilk saglayacaktir. Yani firmalar miisterilerini ne kadar iyi

tanirsa daha fazla ragbet gorecek ve iiriinline olan taleplerin sayis1 artacaktir (Aydin, 2014:8).
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2.3.3. insan

Firmalar i¢in bilginin 6nemi arttik¢a, bilgiye erisebilmek gibi elde edilen bilgiyi
{iretim siirecine uygulayacak kalifiye personele ihtiya¢ duyulmaktadir. insan; isletmelerin mal
ve hizmet sunumunda gerekli olan arag gere¢, menkul, gayri menkul ve iiretim siireclerinde
aktif rol alacak faktoriidiir (Ozevren, 2000:75). Giiniimiizde insana verilen degerle birlikte iste
tatmin olma ve memnuniyet duyulmasi halinde verimliligin artti1, aksi halde ise diistigi

goriilmektedir (Yalgin, 1994:211).

Kalite anlayisina gore iiretim silirecinde gorev alan, Uretilen mal ve hizmetin
sunulmasinda ¢aligsan kisilerin karar verme siireclerine dahil edilmesi yeni yaratict bilgilerin
ortaya ¢ikmasini saglayacaktir. Ciinkii bilinmelidir ki bir isi en iyi, o isi yapan bilir mantigi ile
hareket eden firmalarin daha basarili olduklari unutulmamalidir. Teknoloji istedigi kadar
geligsin asil olan o teknolojiyi kullanacak insan faktoriine ulasilmasidir. Miisterilerle,
tedarikgilerle ve toplumla olan iliskilerin 6n planda oldugu Toplam Kalite Ydnetimi’nde insan
faktorii goz ardi1 edilemez. Toplam Kalite Yonetimi’nde oldugu gibi diger yonetim
tekniklerinde de denklemin her yerinde insan bulunmaktadir. Isletmenin her kademesinde

farki olusturan insan felsefesine inanilmalidir (Ekinci, 2011:11).
2.3.4. Bilgi

Rekabetin hizla arttigi gilinlimiiz kosullarinda bilgi ve teknolojiyi aktif kullanan
firmalar rekabette Ustlinliik saglayacaktir. Bu kapsamda firmalarin yiirlitecegi AR-GE
faaliyetleri Toplam Kalite Yonetiminin boyutlarini olusturacaktir (Aktan, 1999:15). Toplam
Kalite Yonetimi, bilgiyi hedef alan ve tiim siirecleri bilgi cercevesinde siirdiiren yonetim

anlayisi ile hareket etmektedir.

Teknolojik bilgiyi hedef secen firmalar rakiplere gore daha basarili olur, degisimlere
aninda cevap vererek uyum siirecini gecirir en dnemlisi kiiresel rekabet ortaminda rakiplere

gore avantaj elde eder (Uzun ve Durna, 2008: 33-39).
2.3.5. Malzeme

Bir iirliniin satig fiyatin1 maliyeti belirler. Maliyet belirlenirken {iretilen malzeme icin
yapilan ilk madde ve malzeme gideri, iscilik gideri, yonetim ve diger giderlerin iyi
hesaplanmas1 gerekmektedir. Piyasada hem kaliteli hem de ucuz mal satan firmalar

tiiketicilerin ilgisini cekmektedir (Halis, 2004: 98). Piyasalardaki ve isletmelerdeki degisimler
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ve teknolojik gelismelerle birlikte malzemeler de gelismis ve c¢esitlenmistir. Biitiin bunlar
yonetimin gelistirilmesine katki saglar (Ekinci, 2011:11). Toplam Kalite Yonetimi’yle

basariya ulasabilmek, bu etkenleri kontrol altinda tutabilmeye baglidir.

Glinlimiizde iretilen {iriinlerin hammaddesinde kullanilan malzeme teknolojik
gelismelerle daha fazla gelismis ve iirlin siirecinde ¢esitlenerek farkli boyutlarin elde edilmese
imkan saglamistir. Malzemelerin cesitlenmesi ile miisterilerin beklentileri daha da artirilmis

ve ihtiyag olarak tiretilen iiriinlere erisilmesi kolay hale gelmistir (Aydin, 2014:10).
2.3.6. Yonetim

Yonetim; kurulmadan oOnce belirli bir amaca ulasmak ve belirlenen standartlari
yakalamak i¢in personel, iiretim siireci, organizasyon, koordinasyon saglama, kontrol teorileri
uygulama, iiretilecek iiriin ile ilgili model ve yaklagimlarin uygulanmasidir (Arslan, 2013: 45-

46).

Isletmedeki planlama, ydnetme ve Orgiitleme asamalarinda yasanan gelismeler
neticesinde kontrol mekanizmasinda degisiklikler olugmustur. Yonetim anlayisinda kalite
kontroliine dayali, satis sonrast miisteri tarafindan eksikliklerin ortaya cikarilmasi yerine
piyasaya sunulmadan 6nce hatalarn giderilmesi diisiincesi olmalidir. Uretim siirecinde yer
alan personeller kendilerine verilen belli hedefleri gerceklestirerek kendi kendilerine kontrol
mekanizmas1 gelistirmis ve tek calisan yerine grup kontrolii elde edilmistir (Ozevren,

2000:77-78).
2.4.Kalitenin Getirileri

Kalite maliyet artisina yol agan sebepleri ortadan kaldirarak mal ve hizmet tiretiminde
toplam maliyeti en diislik seviyeye diisiirme sanatidir. Aslinda isletmeler elde ettikleri kari,
kalitenin getirisi olarak gérmekte ve kalitenin aslinda karin bir sonucu olarak ortaya ¢iktigini
diisinmektedirler. Ancak kalitenin getirisinden s6z edebilmek icin Toplam Kalite
Yonetimi’nin siirekli 1yilestirmesi ve uygulamalarimin siirekli olarak kontrol edilmesi
gerekmektedir. Toplam Kalite Yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in diisiik

maliyetli yliksek kontrol araci niteligi tasimasi gerekmektedir (Karabinar, 1998:18)

Toplam Kalite Yo6netimi’nin etkin bir sekilde uygulanmasi sonucu iiriinden elde edilen
temel fayda artar ve tiliketici iirlinden tatmin olur, miisteri memnuniyeti artar ve miisteri

stirekliligi saglanmis olur. Etkin bir Toplam Kalite Yonetimi ile isletmeler yeni miisteri elde
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etme becerisi elde eder, miisteriye mal ve hizmet teslim siiresi kisalir, miisteri sikayetleri ve
garanti 6demeleri azaltilir, miisteri doyumu saglanir ve miisterinin giiveni elde edilmis olur

(Ekinci, 2011:13).
2.5.Rekabete Dayah Pazarda Kalitenin Onemi

Rekabet; isletmeler acisindan ayni piyasada faaliyet siirdiiren firmalarin fiyat, iirlin ve
kalite acgisindan miisteri kazanma becerisidir. Rekabet; liriin veya hizmetleri satin alan
miisterilerin en diisiik fiyattan en yiiksek kalitede mal ve hizmet almalar1 anlamina
gelmektedir. Misteriler kaliteli liriin aldiktan sonra da isletmelerden ilgi bekler ve satis

sonrasi1 destek, garanti gibi ek faydalar elde etmek istemektedir.

Ulusal ve yerel pazarlarda rekabet eden iireticiler ve saticilar i¢in rekabet bir
dezavantaj gibi goziikmesine karsin, gercekte farkli pazarlardan giris yapmaya calisan yeni
veya daha biiyiik isletmelere karsi rekabet giiclerinin korunmasi a¢isindan fayda saglayan
onemli bir unsurdur. Ayrica rekabet, ¢esitlilik ve segcme sansi anlamlarina da geldiginden,

ozellikle turizm gibi sektorlerde ek fayda saglayabilmektedir (Sanlitiirk, 2011:64).

Bir isletmenin serbest piyasada diger firmalar ile rekabet edebilmesinin en 6nemli
Ogesi sunacag iiriin veya hizmetlerinin kalitesine baglidir. Ornegin daha once diinya elektrik
piyasasinda tekel durumda olan bazi sirketlerin bugiin ¢ok diisiik bir paya sahip olduklar

tespit edilmistir (Ekinci, 2011:13).

Kavrakoglu giiniimiizde kiiresel piyasada olusan rekabet ortaminda miicadele eden
firmalarin ortak 6zelligini; i¢ ve dig miisteri beklentilerinin karsilanmasi, iiriin sunumundan
sonrasina kadar ¢ikan problemlere ¢6ziim bulan, yeni fikirler kesfeden, miisterilerin sorularina
kars1 ¢ozlim ve Oneri sunan, ¢alisanlarin diisiincelerini Gnemseyen, tiim personele deger veren,
calisanlart egiten ve siirekli gelisim saglayan, firmanin hedefe ulagsmasini destekleyen, calisan
personeli 6diillendiren, yonetimin aldiklar: kararlar1 uygulayan, gercek istatistiki veriler sunan

bir yonetim anlayis1 yerine getiren seklinde agiklamaktadir (Kavrakoglu, 1998:3).
2.6.Uretim ve Hizmetler A¢isindan Kalite

Deming’e gore kalite; yiiksek kaliteye karsilik diisiik maliyetin olugmasi i¢in ilk basta
genis pazar alani bulmak, rekabet edilebilir ve sirket icin siirekli verimliligi artiran anlamina

gelmektedir. Deming’in tanimi dogrultusunda mal ve hizmet sunucularinin performansinin
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toplam kalite yonetimi etkilerine karsi yapilan deneysel calismalarin ulastifi sonucu

desteklemektedir (Claver vd., 200: 229).

Feigenbaum’a gore kalite; AR-GE faaliyetleri, koruma politikasi ve miisteri
beklentilerini 6nemseyen mal ve hizmeti kaliteli ve ucuz sunan etkili bir sistemdir. Kalite
kaynaklarin faydali kullanilmasi ile isletme faaliyetleri neticesinde iiretilen mal ve hizmetlerin
misteri tarafindan kabul gérmesi, miisterinin talep ve isteklerine uygun iiretim hizmetine
karsilik veren, firmalarin toplumsal destegini alan ve firmaya olumlu yansimasini saglayan bir

performans boyutu olarak degerlendirilebilir (Akal, 1992: 28).
2.6.1. Uretim Acisindan Kalite

Bir {iriinlin  kalitesini belirleyen boyutlar: performans, o&zellikler, giivenilirlik,

dayaniklilik, uygunluk, hizmet alabilme, estetik ve {in seklinde siralanmaktadir.

Performans: Uriiniin tiiketici goziinde asil &nemli yer edinen birincil ¢alisma
ozelliklerinin tatmin edici olmasidir. Ornegin: Bilgisayarin ¢aligma hizi, telefonun uzun siire

donmadan caligsmasi vb.

Ozellikler: Uriiniin rakiplere gére daha onde olan 6zelliklerdir. Ornegin: Telefonun

aktarim hizi, arabanin far veya fren sistemi vb.

Giivenilirlik: Uriiniin hemen arizalanmamasi, uzun siire saglam ve kullamsh bir

sekilde ¢alisma 6zelligi. Ornegin: Bilgisayar ekran kartinin ¢aga uyum saglamasi vb.

Dayaniklilik: Uriiniin fiziksel olarak dayanikli olmasi ve en ufak bir ¢arpmada

bozulmamasi. Ornegin: Telefonun yere diismesi sonucu hemen kirilmamasi vb.

Uygunluk: Uriiniin tasarimmin ve calismasinin &nceden belirlenmis standartlara,

belgelere ya da kullanicilarin beklentilerine uygun olmasi.

Hizmet Alabilme: Bir {iriiniin satis sonrasi1 gelen ariza taleplerine karst miisterilere
kars1 gosterilen nezaket, zamaninda onarim, ikili iligkilerde sicak davranilmasi, kolay erisim

ile talep ve sikayetlere ¢6zliim iiretebilmesi.

Estetik: Uriiniin gérsel agidan albenili olmasi. Ornegin: Arabanin kasasmin sekil

olarak giizel olmasi.

Un/Algilanan Kalite: Sirketin genel imaji1 ve {inii (Duran, 2019:55).
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2.6.2. Hizmetler Acisindan Kalite

Giivenilirlik: Isletmeler agisindan performans ilkesi ile iliski icerisindedir. Tiiketiciye

sunulan mal ve hizmetin miisteriye dogru bicimde ulasmas1 demektir.

Yeterlilik: Mal ve hizmet sunan firmalarin {irlin tanitiminda ¢alisanlarin bilgi sahibi

olmasi ve miisteriye dogru bilgi sunma konusunda yeterli olmasidir.

Duyarlilik: Sirket personelinin miisteri beklentilerini karsilamasini ve miisterilere iiriin

hakkinda her tiirlii yardimi1 zamaninda iletmeye istekli olmasini ifade etmektedir.

Nezaket: Tiiketici ile iletisim halinde olan personelin miisteriye karsi kibarligi,

sayginligi, hosgoriisii ve dostlugunu igerir.

Erigebilirlik: Miisterinin sunulan mal veya hizmete kolay, zamaninda ve kendi vaktine

uygun ulagsmayi ifade etmektedir.

Itibar: Sirketin; diiriistliigii, dogrulugu, giiven ve istikrarmi ve miisteri beklentilerini

ana hedef haline getirmesidir.

fletisim: Calisan ile miisteri arasinda saglam, giivenilir ve anlasilir iletisim kanali
sunmasidir.

Miisteriyi Bilmek ve Anlamak: Miisteri beklentileri, talepleri ve ihtiyaclarini
onemsenmesi ve bu dogrultuda mal ve hizmet sunmasidir.

Giivenlik: Miisterinin Uriin kullaniminda kendini gilivende hissetmesi ve iirliniin

tiikketici i¢in higbir tehlike olusturmamasidir.

Fiziksel Varliklar: Hizmetin fiziksel kismu ile ilgilidir. Fiziksel goriintii sunan tesisler
ozellikle personelin bakis acgisini, dig goriiniisii ve hizmet sunumunda kullandig1 arag ve

ekipmanlar fiziksel unsurlar1 olusturmaktadir (Duran, 2019:76).
2.7. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Toplam Kalite YOnetimini iyi anlayabilmek i¢in Once ii¢ kelimeden olusan toplam,
kalite ve yonetim kavramlarinin tanimlarim1 bilmekte fayda vardir. Bu kelimelerden toplam;
basta kalitenin tiim siire¢lerini kapsadig1 ve bu siireclerinin iginde mal ve hizmet iiretiminde
temel rol oynayan calisanlar ile {irlinden fayda elde eden tiiketicilerin yonetim siirecleri
anlamina gelmektedir. Kalite; tirlinden fayda elde eden tiiketicilerin ihtiya¢larinin hemen

karsilanmasi ve gelecekte ortaya cikabilecek ihtiyaclarin karsilanmasi demektir. Yonetim ise
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kaliteli mal veya hizmetin daha etkin miisteriye ulagsmasii saglamak ic¢in tiim siirecleri

tamamlamasidir (Cil, 2018:17).

Gilinlimiizde tiiketici nezdinde kalite ve toplam kalite aynmi anlam igerisinde
kullanilmaktadir. Toplam kalite yonetimi, sirketler agisindan kurumsal kalite hizmeti sunan
sistematik bir yaklagim olarak tanimlanmaktadir (Eleren ve Soba 2009: 1309). Toplam kalite
anlayis1 ve Toplam Kalite Yonetimi, kurumsal segeneklerin tamamina dair bir kalite anlayisi
dogurdugunu varsaymaktadir. Toplam kalite yonetiminin temel dayanagi; isletme
politikalarinin tiim unsurlariyla tiiketicilerden maksimum fayda saglanmasi ve miisteri

beklentilerinin karsilanmasidir (Kiilcii, 2012).

Giinlimiizde serbest piyasa ile ayni iirlinii tireten birden fazla isletmenin var olmasi ile
rekabet piyasasinda basar1 elde eden isletmeler; AR-GE faaliyetleri sonucu teknolojik
gelismelere ayak uydurabilen, diger isletmelerden farkli bir oOrgiit bagina ve yoOnetim
anlayisina sahip olan, devaminda calisanlarin performansindan en iist diizeyde yararlanan
isletmelerdir. Pazarlama 4,0 olarak nitelendirilen yeni pazarlama teknikleri ile ayni iirlinii
iireten firmalardan fark yaratarak piyasaya lider olmak zorunda olan yoneticiler toplam kalite

yonetimi dnermesine daha da 6nem vermeye baslamislardir.

Isletmelerin temel hedefi kar elde etmek olsa bile bu yolun miisterilerden gectigini iyi
bilmektedirler. Ayni zamanda miisterilerin firmaya bagliliklarinin kirillgan olmasi ve ayni
irlinii tireten birden fazla firma olmasi sebebiyle isletmeler temel politikalarin1 miister: odagi
iizerine kurmuslardir. Kosulsuz miisteri memnuniyeti saglamak i¢in mal ve hizmet
sunumunda miisteri nezdinde deger olusturabilmesi i¢in, isletmeler kendi i¢ siireclerine doniik
birimler kurmak yerine miisteri odakli birimler kurmayi hedeflemektedir. Dolayisiyla
sirketlerin tiim siire¢ ve faaliyetlerinin misteri odakli olmasi ile anlamli olacag:
degerlendirilmektedir. Isletmenin temel hedefi; hedef kitlesine ucuz, kaliteli, hizli mal ve

hizmet sunmak olmustur (Kogel, 2011: 289).

Toplam kalite yonetimi stratejisi uygulayan bir igletmenin amaci kisa vadede miisteri
memnuniyeti olusturmak olsa da asil ama¢ uzun vadede sinirsiz olan insan ihtiyaglarini
karsilayacak beklentileri basarmaktir. Isletmeler yeni sistemde kendi ¢alisanlar1 ve toplum
acisindan daha avantajli, kalite iiretmeyi hedefleyen ve tiim personelleri karar alma siirecine

dahil eden bir yonetim politikas1 benimsemektedir (Efil, 1999: 29)

Aslinda toplam kalite yonetimi miisteri beklentilerine cevap vererek mal ve hizmetten

maksimum fayda saglanabilmesini, iiretim ve dagitim siirecine tedarik¢i, miisteri ve
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yonetimin katilimini1 saglayarak kaliteli iirlin ve siireclerinin siirekli gelismesini saglayan bir

programdir (Ustastileyman, 2011: 71).

Tablo 2. Klasik Yonetim ile Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinin Karsilastirilmasi.

Klasik Yonetim Anlayis1

Toplam Kalite Yonetimi

“Muayeneye” dayali kalite

“Onlemeye” dayal kalite

Yiiksek kalite ile artan maliyet

Yiiksek kalite ile diisen maliyet

Optimum derecede stok

Sifir stok

Spesifikasyon limitleri arasi iiretim

Hedefe uygun tiretim

Sorunlar ¢iktik¢a ¢oziim gelistiren yonetim

Olast sorunlar1 diisiiniip bunlar1 6nleyen yonetim

Azami ihtisaslagma ile sistem gelistirme yaklagimi

Is birligi ile sistem gelistirme yaklasimi

Fonksiyonlarin kesin ayrimina dayali organizasyon

Isin ideal bicimde yiiriitiilmesine dayali organizasyon

Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen {iretim

“Sifir Hata” y1 hedefleyen iiretim

Odiil ve cezaya dayali motivasyon

Caligmanin takdir edilmesine dayali motivasyon

Hiyerarsiye dayali 6ncelikler

Miisteri tatminine dayali dncelikler

Rekabete dayali tedarik sistemi

Karsilikli anlayis ve giivene dayali tedarik sistemi

Kar doruklagmay1 hedefleyen giidiilenme

Yiiksek kaliteyi saglamayi hedefleyen giidiileme

Ulusal/Uluslararasi standartlara gore {iriin kalitesi

Miisteri beklentilerine cevap veren liriin kalitesi

Kalite Kontrol Fonksiyonu {iriin tasarimi

Calisan ve yonetimin sorumlulugunda kalite giivencesi

AR-GE ve pazarlama sonucu {iriin tasarimi

Tiim Giretim ve satis katkis1 olan iiriin gelistirme

Optimum fire veya yeniden isleme

Sifir fire veya yeniden isleme

Optimum 1. Kalite / 2. Kalite orani

Sadece 1. Kalite Uriin tiretimi

Evrimsel hizla gelisme

Devrimsel hizla gelisme

Yiiksek verimli proseslerle saglanan randiman artist

Yeni iiriin tasarimi ile saglanan randiman artist

Isbas1 egitimi ile saglanan bilgi ve beceri

Isbas1 egitim kadar temel egitimde bilgi ve beceri

Fayda-Maliyet Analizine dayali yatirim/isletme

kararlar1

Kaliteyi gelistiren her uygulama ve yatirim

benimseyen yonetim anlayist

Isi en iyi bilenin o isi yoneten olduguna inanan anlayis

Ise en yakin olanm en iyi bildigine inanan yonetim

Hatali uygulamalar1 6nlemek gelistiren yonetim

Calisanlarin fikirlerinden yararlanan yonetim

Tecriibe ve inisiyatife dayali yonetim kararlar1

Istatistik ve niceleyici analizlere dayali yonetim

Performansa gore iicret

Performansin takdir edilmesi

Kaynak:(Kovanct; 2015;19).

2.8. Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi

TKY Felsefesi; mal veya hizmet iireten isletmelerin sunucularina ve miisterilerine,

ihtiyaclarina uygun hizmet ederek onlara maksimum fayda saglamak ayni zamanda isletme

caligsanlar1 ile tedarikgileri arasinda pozitif iliskiler kurarak isletmenin temel yoOnetim

becerisini olugturmaktadir. Mal veya hizmetlerin miisteriye ulastirilmasinda; tedarik, tasarim
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ve lretim siireci, miisteriye ulastirilmasi ve satis sonrasi hizmet ile miisteri ile siirekli iletisim

icinde olmay1 en iist seviyede gerceklestirebilmesidir (Eren, 2004:115).

Genel anlamda Toplam Kalite Yonetimi, iireticisinden tedarik¢isine, miisterisine, satis
sonrast hizmet sunan teknik ekibe kadar ortak ¢ikar dahilinde bir ekip olarak caligmasi ile
miisterilerin beklentilerini iist seviyede karsilayacak mal ve hizmet sunabilecektir. Toplam
kalite felsefesi; elde edilen basariya tiim ekibin dahil edilmesi, calisanlar1 desteklemeyi ve
yaraticiligin Oniiniin agilmasi, basar1 halinde d6diillendirmeyi ilke edinerek giiclinii insanlardan

alan ve miikemmelligin saglanmasidir (Aslan, 2007: 5-7).

rp- KALITE , KALITE KALITE - —
PLANLARI KONTROL IYILESTIRME
HAZIRLIK KALITE PLANLARIN
ASAMASINDA HEDEFLERININ PERFORMANS
HEDEFLERINI KARSILANMASI SEVIYESI
KARSILAMA AMAC AMAC
AMAC Kalite palanlarma Gergeklesen
Kalite hedeflerini uygun olarak performansi
karsilayabilecek bir yiirlitiilmesini planlanan
stire¢ olusturmak gerceklestirmek performanstan daha
iistiin hale getirmek
) |

Sekil 2. Juran:’1in TKY Felsefesi siirecleri
Kaynak: Cetin v.d. 2001: 108

Juran’in TKY felsefe siirecgleri Sekil 2.de 6zet olarak anlatilmistir.

Juran, kaliteyi siirekli gelistirmeyi ve soz konusu gelistirme calismalarinin takip
edilmesi i¢in yOnetici ve karar alicilarin, kalitenin daha da gelistirilmesinde aktif bir sekilde
katilim saglamasi gerektigini, ayrica bu diisiincenin tiim sirket calisanlarina aktarilmasinm
Onerir. Juran kalite yOnetimini ii¢ asama ile acgiklamaktadir: Bunlardan birincisi olan
istatistiksel proses kontrolii, acil durumda ortaya ¢ikan problemleri ¢6zmek i¢in kullanilir.
Ikincisi ise iiretimin basindan beri devam yani sistemsel hatalarin ¢oziimii i¢in kullanilir.

Ucgiincii evresinde ise kalite planlarmin olusturulmasidir (Simsek, 2013: 120).
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2.9. Toplam Kalite Yonetimi’nin Amac ve Onemi

Her tiiketici satin aldigr mal ve hizmetten maksimum fayda saglamayi arzulamakta ve
ayn1 zamanda ileride ortaya ¢ikacak olan ihtiyag, istek ve beklentilerinin de ayni sekilde
karsilanmasini beklemektedir. Tiim bu istek ve ihtiyaclar1 karsilanirken mal ve hizmet
hakkinda ilk talep olusturdugu siiregten, teslimine hatta teslimat sonrasi tiim siireglerde
herhangi bir sorunla karsilasmak istememekte ve bu silireglerin Orgiitiin tiim c¢evresinin
katilimiyla sifir hata ile yapilmasinin siirekliligini beklemektedir. Bu sebeple karar alicilar
calisanlarinin bu konuda hassas davranmalari i¢in devamli hizmet i¢i egitim ve grup calismasi
yapmaktadir. Toplam Kalite Yonetiminin asil amaci siirekli iyilestirme ve rekabet giicilinii
artirmaktir. Bunu gergeklestirebilmek i¢in sorumluluk sahibi karar alicilarin tiim g¢aliganlari

s0z sahibi ederek gergeklestirilebilecegini savunur (Acan, 2016:16)

TKY’nin diger yonetim sistemlerine gére ¢ok dnemli olmasinin sebebi; var olan her
cesit sistemin her zaman iyilestirmeye yonelik bir yonetim sistemi olarak kabul edilmesidir.
Mal ve hizmet sunulurken hedef kitlenin ihtiyaglari, geleneksel yaklagimlardan ziyade gilincel

bir felsefe yaratarak olusmaktadir (Giinbatan, 2006: 17).

TKY, mal veya hizmet ile ilgili isletme islevlerine iliskin ticari, finansal, teknik, insan
odakli ve orgiitsel kaynaklar arasinda koordinasyonunu saglama gorevi gormektedir. Toplam
Kalite Yonetiminde asil amag¢ miisterinin ihtiyaclarini karsilarken kalite algisin1 ve kaliteyi
daha anlasilir ve uygulanabilir bir duruma getirmektir. Kalitenin olusmasi i¢in her ne kadar
miisterilerin goriisleri dikkate alinsa bile calisanlarin da karar verme siireglerine dahil edilerek
karar alicilarin calisanlar1 6n planda tutmasi gerekmektedir. Toplam kalite yonetimi, bir
yonetim felsefi oldugu kadar orgiit kiiltlirlinii de kapsamaktadir (Celik ve Simsek, 2017: 43;
Aktag, 2002:89).

Toplam Kalitenin olusabilmesi i¢in; miisterinin beklentilerini karsilayabilecek
diizeyde mal veya hizmet iliretmek, miisterinin sadakatini saglamak, firmanin stratejilerinin
tyilestirici, sifira yakin hata, daha diisiik maliyetli, herkesin alabilecegi sekilde fiyatlandirma,
yiiksek karliliga ulasmak ve calisanlarin firma hedeflerine ulasmada aktif rol alma; isletme

politikasinin yayilimini ve goniillii faaliyetleri tesvik etmektir (Ima1,1997:43).

Toplam Kalite Yonetiminin amaci Ozetle, isletmenin c¢aga uyum saglamasini ve
kiiresel pazarda rekabet edebilmesini saglamaktir. Isletme ¢alisanlarinin tamaminimn orgiitsel

baglilik ve sadakat icerisinde TKY anlayiginin uygun olarak gerceklesmesinin saglanmasidir.
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|| Kaliteyi Her Asamada

Gelistirme ve Yikseltme — Yiksek Rekabet Giicil

N\ J g J

(Kaliteyi Gergeklestirme
I¢in Calisanlarin
Motivasyonu, Katilimi ve Yiiksek Kalite+Diigiik
Egitimi, Planl1 Sistematik Maliyet
Yaklagim ile Kapsamli
kYaygm Faaliyetleri

( )

Siirekli Tyilestirme

g J

( )

Hatalarin ("_')nlenmesi.,.
— Yiiksek Verimlilik, Uriin,
Pazar Cesitlemesi, Miisteri

N\ J

Sekil 3. Toplam Kalitenin Amac1
Kaynak: Kavrakoglu, 1998:11.

Sekil 3.de Toplam Kalite YoOnetimi’nin amact dogrultusunda siirecin nasil ilerledigi ve
sistemin as1l hedefinin yiiksek rekabet giicii oldugu a¢iklanmistir. Isletme calisanlarin tamami
stirece dahil olmasin1 hedef alan bu sistem; maliyeti diisiik, isgiiclinde ve tiretimde stirekli
artig, miisteri ithtiyaglarinin karsilanmasi gibi boyutlar1 yerine getirmesinde rol oynamaktadir.
Kalite maliyeti yiikseltir diisiince yapist yerine aslinda kalite maliyetleri diisiirmeye yardimci

olur diisiincesine gore hareket edildiginde yiiksek rekabet giiciine kavusacagi bilinmelidir.
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2.10. Toplam Kalite Yonetimi’nin Ozellikleri

Teknolojik gelismeye bagli olarak miisterilerin daha fazla secenek ile karsilasmalar1 ve
rekabetin siirekli artarak miisteri hedef kitlesine ayricalikli {iriin sunmasi sonucu degisen
stirece ayak uydurmak zorunda kalan firmalarin siirekli yenilik yapmalar1 gerekmektedir. Bu
kosullara uygun mal veya hizmet sunamayan firmalar kaybetme ile kars1 karsiya kalacaktir.
Firmalar rakiplerine gore kaliteli, ucuz ve miisteri beklentilerini karsilayamadigi zaman
piyasada basar1 saglamalari imkansiz hale gelecek ve varliklarin siirdiiremeyecektir. Bu
nedenle toplam kalite yonetimi isletmeler agisindan varliklarin siirdiirmeleri agisindan hayati
onem tasimaktadir. Misterilerin beklentilerini 6nceden sezebilen ve buna bagl {iriin sunan
firmalar  kaliteyi  tutturup fiyatlandirmayr uygun hale getirebilirse  basariyi
yakalayabileceklerdir. Zaten maliyeti disiiriilmiis ve miisterilerce kabul gérmiis iirlinlin

satisindan yiiksek karlilik elde etmek kolay olacaktir (Sevimler, 2010: 12).
2.11. Toplam Kalite Yonetimi’nin Uygulanabilirligi

Toplam Kalite Yonetimi tiim siiregleri ile isletme politikasi halinde uygulandiginda
milkemmel sonuglarin  alinabilecegi bir sistemdir. Toplam Kalite Yonetimi iyi
uygulanmadiginda isletme nezdinde olumsuzluklara yol agabilmektedir. Bu ylizden karar
alicilarin Toplam Kalite Yonetimi tekniginin olumlu sonuglandirilabilmesi tiim isletme
caligsanlarin aktif katilimi saglamali ve ¢alisanlarin mevcut siireglerin tiim asamalarinda gorev

almalarinin saglanmasi ile olusacaktir (Demirdégen ve Kiigiik 2009:156).

Zaten dikkat edilirse Toplam Kalite YOnetimi uygulamalarinin olumsuz olmasinin
baslica sebeplerinin basinda kalite politikasinin yanlis uygulanmasi ve kalite yonetiminin
firma yetkililerince yeteri kadar benimsenmemesi gelmektedir. Bu olumsuzluklar firmalar
nezdinde kalite yonetiminin etkin olarak uygulanmasinda sorunlara yol agmaktadir. Kalite
yonetimi basarisizlikla sonuglanirsa bunun sonucunda miisteri ihtiyacini karsilayamayacak
mal ve hizmet ortaya ¢cikmaktadir. Simsek (2013) Toplam Kalite Stratejisi ve uygulamalarini

asagidaki Sekil 4 ile agiklamistir.
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Musteri
Odakhlik

Surekli
lyilestirme

Toplam
Katilimcilik

Sekil 4. Toplam Kalite Stratejisi ve Uygulamalari

Kaynak: (Simsek, 2013:99)

Toplam Kalite YoOnetiminin bagarisindan s6z edilebilmesi i¢in yonetim anlayisindaki;
stirekli iyilestirme, miisteri odaklilik, tam katilim ve sosyal sorumluluk kavramlarinin ve
uygulamasinin yerlesmis olmasi ayni zamanda bu uygulamalarin siireklilik kazanmasi

gerekmektedir (Simsek, 2013:99).

TUSIAD 2011 tarihli Kalite Raporunda Toplam Kalite Y&netimi uygulamalarinin
basariya ulagabilmesi i¢in; degisime inanma, karar alicilarin etkili liderligi, hizmette miisteri
onceligi, tim ¢alisanlarin karar almada rol sahibi olmasi, siirekli gelisme, bireysel basaridan

ziyade ekip ruhu gibi sartlarin yerine getirilmesi ile saglanacagi belirtilmistir (Tusiad, 2019).
2.12. Toplam Kalite Yonetimi’nin Faydalar

Toplam Kalite Yonetimi genel anlamda miisteri odakli olup iiretilen mal ve hizmetin
kalitesini artirma, iiretim maliyetlerini azaltma, israfi 6nleme, calisanlarin etkin katilimini
saglama, ¢alisanlarin moral ve verimliligini arttirma, miisteri memnuniyetini saglayip stirekli
iyilestirme c¢abasinin icerisinde olma ve artan pazar paymna sahip olmayi saglar. Kalite
yonetimi tiim ekip tarafindan kabul gérmeli ve siirekli bir gelismeyi amaglamalidir. Bu
gelisme saglandigi takdirde firmanin basarili olmasi ve gelecekte de basariya ulagsmasinin

oniinde higbir engel kalmayacaktir (Oztiirk, 2009: 13).
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Toplam Kalite Yonetimi sermayesi az, maliyeti diisiik olmakla birlikte yiiksek fayda
saglamay1 hedefler. Daha ¢ok {iriin anlayisini reddeder. Bunun yerine kaliteli {irlin yontemini
benimser. Miisteri ihtiyacini karsilamayan tiriinleri iiretmekten vazgecer. Bu {iriinleri tiretmek
yerine bunlarin tretilmesinde kullanilacak insan giicii, arac-gere¢, hammadde ve bilgi
kaynaklarim1 baska yerde degerlendirir. Diinyaca taninmis Lassa, Sony, Toyota, Netas,
Nissan, IBM gibi firmalar bu yontemle ¢cok daha fazla basariya ulasabilmistir (Tekin, 1999:
96).

2.13. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulama Giicliikleri

Toplam Kalite Yonetimi genel olarak yonetimden, is goren, teknolojik ve dis
kaynaklardan gii¢liikler yasamaktadir. Yonetimden kaynaklanan giigliikkler; firmalarin etkili
kalite politikas1 benimsememesi, bilgi ve koordinasyon eksikligi, kalite siirecinin firma
calisanlarina benimsetilememesi, kaliteyi miktar ile karsilastirmasi gibi sebepler gosterilebilir

(Efil, 2006:83).

Is goren ve egitimden kaynaklanan giicliikler; calisanlarin yeteri kadar egitilememesi,
hizmet icin seminerlerin yeterli olmamasi, personele kalite ile ilgili kitaplarin okunmasinin
tesvik edilmemesi, istatistiklerin bagimsiz kurullarca degerlendirilmemesi, AR-GE’ye yeteri
kadar 6zen gosterilmemesi, motivasyonun ¢oziim araci olarak kullanilmamasi, karar alicilarin

liyakatli olmamasi sebepleri gosterilebilir (Efil,2006:83).

Teknolojik ve ekonomik giicliikklere kalite siireglerinin kontroliinde kullanilan

malzeme, ara¢ gerec ya da insan giiciiniin yetersizligi 6rnek gosterilebilir (Efil,2006:83).

Dis faktorler sonucu olusan giicliikler; devletin firmalar1 kaliteli mal ve hizmet
sunmalar1 i¢in tesvik etmesi sonucu kurulan TSE, DPT, MPM, iiniversiteler ve firmalar
arasinda iletisim bozuklugu ya da ucuz olup piyasaya yeni girmis firmalarin iriinlerine

fiyatindan dolayi tiiketicilerin ragbet gdstermesi 6rnek verilebilir (Efil, 2006:83).
2.14. Toplam Kalite Yonetimine Katkis1 Olan Onemli Kisiler

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin gelismesinde; Frederick Taylor, W.Edwards
Deming, Josept M. Juran, Walter A. Shewhart, Armand V. Feigenbaum, Philip B. Crosby,

Kaoru Ishikawa ve Dr. Genichi Taguchi gibi bilim adamlari énciiliik yapmuslardir.
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2.14.1. Walter Shewhart

Kaliforniya Universitesinde fizik alaninda doktorasini tamamlayan Walter Shewhart
istatistik alaninda kendini ¢ok gelistirmistir. Kariyerinin biiyiik bir boliimiinii Bell sirketinde
calisarak gecirdi. Shewhart’in kalite yOnetimi anlayigsina sundugu en biiyiik katki, tiretim

stireclerinin dl¢iilmesini saglamasidir (http://www.canaktan.org/, 2019)

Shewhart istatistiksel kalite kontrol teknikleri kullanilarak; kaliteli {iriiniin piyasa
stiriildiikten sonra miisteri memnuniyetinin saglanacagini, iiretimden maksimum fayda
saglanilacagini, {irlin maliyetlerinin diisecegini ve {riinde kalite standardizasyonun

saglanilacagini belirtmistir (Colak, 2007:2).
2.14.2. Frederick Taylor

Taylor Toplam Kalite Yonetiminin varolusunun bilimsel yonetimin dogusuna
dayandigin1 belirtmektedir. Taylor, kiigiik pargalar ile ayirmis oldugu is tanimlarini bilimsel

yonetim teorisinde aciklamistir (Ekinci, 2011:25).
2.14.3. Dr. William Edwards Deming

Deming, Japonya’da istatistiksel veriler ile kalite kontroliiniin nasil saglanilacagini
aciklamistir. Deming Sekil 5°teki dongii ile c¢evrimici olarak planla, uygula, 6nlem al ve
kontrol et siirecleri ile toplam kaliteyi belirtmistir. Taylor’a ait olan teori dongiisii planla, yap,

gor teorisi Deming tarafindan gelistirilmis ve PUKO Dongiisii olarak asagidaki sekilde

=

PLANLA UYGULA

gosterilmistir (Yatkin, 2008:8).

ONLEM KONTROL

AL f ‘ ET

Sekil 5. Deming Dongiisii

Kaynak :GTU, 2019)
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Deming dongiisiinde birinci evre planlama, ikinci evre yapilan planlarin ulgulamaya
gegirilmesi, ligiingii evrede uygulamanin olumlu ve olumsuz yanlarinin ortaya konulmasi ve
dordiincii evre ile olumsuzluklara kars1 alinacak 6nlemler ortaya konulur. Eger olumlu sonuca
ulagilirsa bu olumlu sonuglarin gelecekte de ayni sekide kulanilmasi i¢in standardize edilmesi

saglanir (Eren, 2004:117).

Deming iiretim silirecinde temel alinmasi gereken hedef miisterinin beklentilerinin goz
oniinde bulundurulmasidir. Isletmelerin mal ve hizmet sunumlarmi miisteri beklentilerine
gore degerlendirirken aslinda sadece miisteri ihtiyaglarini karsilamak i¢in mal ve hizmet
iiretilmesini yeterli bulmayip miisterinin satin alacagi mal ve hizmetten zevk ve fayda
saglamasi gerektigini savunmaktadir. Bu durum, firmalarin asil politakasinin sadece mal
iretmek olmadigini ayni zamanda rekabet ortaminda rakiplerine {iistlinliik saglamayi da

amagladigini desteklemektedir (Gencel, 2001: 168).

Kalitenin —>| Verimliligin artmas1 —> Maliyetlerin
gelistirilmesi azalmasi
|
\
Isletme
Fiyatlarin 5 Piyasa payinin s faallyetlgrvlpde
ucuzlamasi artmasi stirekliigin
saglanmasi
|
Vv
yeni is ve istthdam
olanaklarin
yaratilmast

Sekil 6. Deming’in Kalite Zincir Reaksiyonu

Kaynak: Aktan, 1999

Sekilden anlasilacagi iizere kalite gelistirildikce verimliligin artacagi, maliyetlerin
azalacagl, fiyatlarin ucuzlayacagi, piyasa payinda soz sahibi olunacagi ve isletme

faaliyetlerinde siirekliligin saglanacagi goriilmektedir.
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Deming’in (1998:19) yonetim icin 14 Onerisi asagida siralanmustir.

Mal ve hizmet tretirken asil hedefin pazarda rekabet edilebilmesi ve uyum i¢inde
caligmasidir. Bu kapsamda yeni, silirekli gelisim, planli, arastirma ve gelistirmesini
Onemseyen, irlin tasarimini devamli yenileyen, satis sonrasi {iriiniin arkasinda duran ve
iiretim siirecinin en énemli unsurunun miisteri oldugunun unutmamak gerekir.

Yenilik¢i olan, ekonomik gelismeye acik, yeni yontemler deneyen, sorumluluk alan
liderlere imkan taniyan, uygulanabiir planlar yapan ve rakiplerini kiigiimsemeyen
stratejiler gelistirmek gerekir.

Kalite konroliinii savunan, kaliteyi yakalamak ig¢in siirekli kontrol mekanizmasi
gerektiren, kaliteyi kontrol etmek igin ekstra maliyetlere katlanmay1 birakip iiretim
asamalarin1  gelistiren ve iiretim asamasindayken hatalar1 gideren anlasiylar
kullanilmahdir. Calisanlardan kimse onarim yapmak istemez, kontrol Kkaliteyi
garantilemez, ¢ok gectir. Onemli olan isi bir kerede dogru yapmaktir. Kalite kontrol
edilemez, tiretilir.

Satis  miktarindan ziyade {irlinlin toplam maliyetinin nasil  disiiriilecegine
odaklanilmalidir. Tedarik¢i se¢imine 6zen gosterilmelidir. Tedarik¢i se¢iminde giivenin
tesis edilmesini saglanilmalidir. Uretim siirecine giren materyalin kalitesini yiikseltilip
maliyeti diistiriilmelidir.

Kalite ve iirlindeki etkililigi arttirmak i¢in maliyetleri diisiirmek i¢in iiretim ve hizmet
stirecleri devamli gelisitirilmelidir. Kalitenin {iriine tasarim agamasinda katilmas1 gerekir.
Planlar ger¢eklestirilmeye baslandiktan sonra ¢ok gec olabilir. Tasarimda ekip caligsmasi
temeldir. Test yontemleri siirekli olarak iyilestirilmeli ve miisterinin gereksinimleri, bir
{iriinii nasil kullandig1 daha iyi anlasilmalidir. Uretimde hi¢ bitmeyen iyilestirme,
tedarikci firmalarla siirekli calismak ve sonunda her bir parca i¢in tek bir tedarik¢iye ve
tek sevkiyat noktasina diismek demektir.

Is bas1 egitimi kurumsallastiriimalidir. Isletme calisanlarinin hizmet igi egitimlerine dnem
verilmelidir. Uretim ve satis politikalarinin gelistirilmesi icin siirekli istatistik tutulmali,
tutulan istatistikler siirekli analiz edilmelidir.

Liderligi tim calisanlarin kabul etmesini saglayacak dnlemler alinmali, iiretim siirecleri
denetlenmeli, ¢alisanlarin karar alma siireclerine katilmalar1 saglanmalidir.

Ekip c¢alismasini benimsetilmelidir. Calisanlarin disipline olmasini saglanmali ancak
korku ortadan kaldirilmalidir. Calisanlarin iyi performans gostermeleri i¢in kendilerine

giivende olduklar1 hissetirilmelidir.
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9. Isletme boliimleri isbirligi ilkesini benimsemeli, takim ¢alismasina énem gosterilmelidir.

10. Calisanlar1 korkutarak sifir kusur, kusura karsi ceza gibi uyarilardan vazgegilmelidir.

11. Calisanlara kars1 prim uygulamasindan vazgecilmelidir. Cok iiretim mantig1 kalite ile ters
orantilidir. Cok iirlin iiretmek yada belli saat calismak yerine kaliteli iirlin iiretilmesi
saglanmalidir.

12. Insanlar1 is yapma gururundan yoksun birakan engeller ortadan kaldiriimalidir.
Zamaninin ¢ogunu, aletlerini degistirmekle gecirmek zorunda olan bir {iretim is¢isi isiyle
nasil gurur duyabilir ?

13. Yonetim engellerle ve dliimciil hastaliklarla ugrasacak. Bunlarin anlami ve ne yapilmasi
gerektigi ile ilgili karar alicalar ayn1 goriiste olmalidir.

14. Hizmet i¢i egitim ve kisisel gelistirme desteklenmelidir.
2.14.4. Dr. Armand V. Feigenbaum

Feigenbaum, Toplam Kalite Yonetiminde kontroliin saglanmasini; organizasyon
icerisinde yer alan gruplarin stirekli gelisme saglamasi, kalite ile ilgili siirekli aragtirma ve
gelistirme calismalarina katki sunulmast ve miisteri tatminini en ekonomik sekilde

gerceklestirilmesi olarak tanimlar (Bakan, 2004:326).

Feigenbaum’un Toplam Kalite Yonetimi kontroliinii; kalite soyut oldugu, miisteri
talebiyle olustugu, maliyetle orantili, ¢alisanlarin karar vermede etkin rol almalari, bilgi ile
birlestigi, iiriin ve hizmetler i¢in kullanilabilecegi, siirekli gelismesi gereken, diisiik maliyet ve

yiiksek kaliteli {iriin liretebilmek olarak agiklamistir (Cil,2018:35).

Feigenbaum, Toplam kalite kontroliiniin dort temel gorevinin oldugunu belirtmistir.
Bu gorevler tiriin, satin alma, satis sonras1 kontrol ve iirlin maliyeti ile kalitesine dikkat ederek

iyi sonuglara ulasilabilecegi olarak belirtilmistir (Ekinci, 2011:30).
2.14.5. Joseph M. Juran

Juran’a gore Toplam Kalite Yonetimi planlama, kontrol ve iyilestirme siire¢lerinden
olusmaktadir (Cetin v.d. 2001:183). Miisteri taleplerinin karsilanmasi icin planlama
yapilmalidir. Yapilacak planlama ile miisteri taleplerini karsilayacak {iriin ve hizmetler
sunulacaktir. Uretilecek iiriinlerin diisiik maliyetle ve hatasiz {iretilebilmesi i¢in devaml
kontrol edilmesi gerekmektedir. Kalite kontrolii ile planlanan iirlinlin uygun f{iretilip

tiretilmedigine bakilir. Planlanan ile sunulan iiriin arasinda fark varsa bu farklarin giderilmesi
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icin 6nlemler alinir. Miisterinin beklentisine gore iiretilen mal ve hizmetin satis sonrasinda da

takip edilmesiyle siirekli iyilestirilmesi saglanmalidir (Sen, 2012:15).

Juran’a gore kalitenin siirekli gelistirilmesi i¢in stratejiler siirekli gelismeye yonelik
olarak belirlenmelidir. Kiiresel rekabet ortaminda miisteri ihtiyaglarinin farkina varilarak
olusan firsatlar degerlendirilmelidir. Siirekli iyilestirme icin hedeflerin ortaya konmasini
saglamak, hedeflere ulagsmak i¢in oOrgiitlenmek, hizmet i¢i egitimi saglamak, sorunlarin
¢Oziimii i¢in projeleri uygulamak, ilerlemeyi siirekli raporlamak, yapilanlar1 takdir etmek,
sonuglarin ilgili departmanlara iletilmesini saglamak, bilgileri veri bankasinda muhafaza

etmek ve gelismelere ayak uydurmak seklinde agiklamistir (Oztiirk, 2009: 45-46).
2.14.6. Genichi Taguchi

Taguchi, kalitenin miihendislik gibi degerlendirilmesi gerektigini savunur. Mal ve
hizmetin aktif istatistiksel olarak belli standartlar dahilinde kalitesinin gelisebilecegi lizerinde
durmaktadir. Sirketlerin kalite gelistirme faaliyetlerinde muhakkak istatistiksel deney tasarimi
ile yol almalarn gerektigi, ortaya ¢ikacak sorunlarin deneysel parametreler ile

giderilebilecegini savunur (Ertugrul, 2006:108).

Kackar Taguchi’nin kalite yaklasimini; kalitesiz iiriiniin herkesi etkileyecegi,
isletmelerin diistik maliyet ancak siirekli gelistirmeyi etkin kilmalar1 gerektigini, siirekli
gelistirme ile iirlin hata sapmalarinin ¢ok az olacagini, {riine olan ilgilin azalmasinin
performans karakteristiini hedef degerden sapmasinin karesi ile dogru orantili oldugunu,
driintin kalitesinin ve iiretim siirecinin miithendislik mantigiyla gelisecegini, iiriin performans
varyansi lrlin ve siire¢ parametrelerinin performans karakteristigi tizerinde egrisel etkileri
azalttig1 ve istatistiksel sonuglarin gelecek stratejilere yon verecegi seklinde agiklamistir

(Kagkar, 1989:21).
2.14.7. Prof. Dr. Kaoru Ishikawa

Kalite cemberlerinin kurucusu olan Ishikawa Japonya’da Toplam Kalite Yo6netiminin
gelismesine katki sunmus ve bu alanda ilk ¢aligmalar1 yapmistir. Deming ve Juran gibi
Toplam Kalite Yonetiminin Onciilerinden ders almistir. Kalitede ortaya ¢ikacak sorunlarin ya
da iriinlerdeki hatalarin istatistiksel olarak c¢oziilebilecegini aciklamistir. Ishikawa
yaklagiminin en 6nemli 6zelligi, isletmenin temel amacinin miisteri tarafindan iletilecek tlim
taleplerinin karsilanmasi gerektigine yonelik olmasidir. Iste bu taleplerin karsilanmasi igin

kalite gemberleri olusturulmustur (Efil, 2006:91).
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Istatistik ¢alismalarinin hedefinde insanlar gelmektedir. Karar alicilarin insanlari
yonetmekten ziyade liderlik wvasiflariyla calisanlari yonetime katmast ve tim iiretim
stirecindeki insanlarin mutlu olmasini saglamaktir. Mutsuz c¢alisana sahip bir isletmenin
onemsiz oldugunu, 6nemsiz isletmenin ise kaliteli iirlin sunamayacagin1 savunmaktadir.
Kalitenin sadece yoneticileri ilgilendiren bir konu olmadigini, tiim c¢alisanlarin kalitenin

gelismesi i¢in siirece dahil edilmesi gerektigini savunur (Cetin v.d. 2001:93).

Ishikawa’ya gore Japonya ile diger Batili {ilkelerdeki firmalar kalite acisindan
degisiklik gostermektedir. Bu farkliliklar; kalite kontroliiniin isletme ile sinirli oldugu, kalite
kontroliiniin uygulamadan ziyade teorik olarak ele alindigini, kalite ¢emberleri ve diger
istatistiksel yontemlerin kullanilmasinda farkliliklar oldugunu agiklamistir. Ayrica Ishikawa,
Deming’m PUKO déngiisiinii farkl1 ele alarak planla, yap, denetle, sonuca gore harekete geg

sekline diizenlemistir (Dede, 2012: 45).
2.14.8. Philip B. Crosby

Toplam kalite alaninda ortaya c¢ikan kontrol maliyetlerinin nasil diisiirtiilebilecegi
iizerine caligmalar yapmis bir yonetim diislinliriidiir. Crosby, kaliteyi siirekli kullanmay1
gereksiz kilan sadece ihtiya¢ halinde yerine gore kullanilmasinin daha ucuz olacagimi

savunmaktadir (Ekinci, 2011:31).

Deming’inkine benzer sekilde Crosby de kalite ve kalite yonetimini; kalite iyilestirme
ekibi, yonetim destek ve inanci, kalite dl¢climlemesi, kalite bilinci ve farkindaligi, kalitenin
maliyeti, sifir hata planlamasi, diizeltici eylem ve girisim, sifir hata giinii, birim ve ekip
yoneticilerinin egitimi, hata kaynaklarmin yok edilmesi, amag/hedef belirleme, kalite
kurullar, takdir, tekrar bastan baslama seklinde 14 ilke ve oOneri ile agiklamaktadir (Giin,

2015:27).
2.14.9. Masaaki-Imai

ABD’de 5 wil i¢in gorevlendirilen Imai; Amerikan sirketlerinin nasil calistigini
ogrenmek iizere Japon Verimlilik Merkezinde ¢alismaya basladi. Gorevi ABD sirketlerine ait
fabrikada gozlem yapmakti. Giiniimiizde Japon is felsefesine dair fikirleri siirekli iyilestirme
iizerine olup bu konuda firmalara yon vermektedir. Imai, iiretim siire¢lerini miisteri
ihtiyaclarina gore sekillendiren ve kiiresel piyasada ortaya ¢ikan degisikliklere aninda cevap
verebilen esnek lretim teknolojilerine sahip olunmasi gerektigini savunmaktadir (Kaptan,

2007: 26).
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Kaizen siirekli gelismeyi ana merkez haline getiren bir yaklasimdir. Japonlar her
iiretilen iirliniin Onceki iretilenden daha iyi olmasi gerektigini belirtmektedirler. Siirekli
gelisme ile firmalar basartya ulasilabilmektedir Imai’ye gore kalite yonetiminin amact siirekli
lyilestirme saglayan, liretim siirecini giincelleyen, sifir hata ve ucuz maliyet ile mal ve hizmet

sunmay1 hedef haline getiren daha yiiksek karliliga yoneltmektir (Imai, 1997:43).
2.15. Toplam Kalite Yonetimi’nin Temel flkeleri

Toplam Kalite Yonetimimin ilkeleri Deming, Juran ve Feigenbaum tarafindan
bulunmustur. Deming, Juran ve Feigenbaum ayni ilkeleri savunmaktadir. Japonya, ABD ve
diger iilkelerdeki Toplam Kalite Yonetiminde basariya ulasmalari bu kisilerin ilkeleri ile

ortaya ¢ikmaktadir (Bolat vd., 2009: 264).

Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri sirketin biyiikligii ile faaliyet siirdiirdiigi
sektorde kiiclik degisiklikler gosterse de aslinda kalitenin yakalanabilmesi i¢in ortak ilkelere
gore hareket edilmesi ile olugsmaktadir. Bagarili bir Toplam Kalite Yonetimi igin ortak ilkeler;
takim birligi, miisteri hedefi, istatistik ve analizlere bagli kalma, kusur Onleyici yaklasim,
karar alic1 yonetimin liderligi, ¢alisanlarin hizmet i¢i egitimi, siirekli gelisme, tedarik¢i ve

diger katki sunan kisiler ile is birligi sekilde siralanabilir (Dagli, 2010: 108).
2.15.1. Liderlik

Deming’in dedigi gibi asil basaritya gotiiren yolun karar alicilarin kalitenin
uygulanabilirligi ile ilgili aldig1 kararlardir. Sirket ile ilgili kararlar alinirken bu kararlara tiim
calisanlarin katilmasi Onemlidir ancak kabul edilebilirligi i¢in kararlarin {ist yonetim
tarafindan almmmas1 uygulanabilirligini kolaylastiracaktir. Ust ydnetimin alacag kararlara
baghligr ve katilimi; Toplam Kalite Yonetiminin basarisinda en etkili faktorlerden biridir

(Criado and Calvo-Mora, 2009). Bir liderde olmas1 gerekenler Sekil 7°de gosterilmistir.
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Sekil 7. Etkili Stratejik Lider Ozellikleri
Kaynak: Ulgen ve Mirze, 2004:375

Toplam Kalite YOnetimi sisteminin firmalar tarafindan kabul edilmesi ve karar
alicilarin klasik yonetici gorilisiinden ziyade ¢agdas teknolojiyi takip eden, liderlik vasfi one
cikan, calisanlar1 karar alma siirecine dahil eden sistemler gelistirmeleri gerekir (Bakan ve
Biiyiikbese, 2010:74). Lider-Y onetici pozisyondaki tepe yoneticilerin asil hedeflerinin kalite
yonetimi ile ilgili strateji gelistirmesi, Toplam Kalite Yonetimini vizyon ve misyon haline
getirmesi, bunun firma stratejisi oldugunu onaylamasi, belirlenen programa gore sistematik
ilerlemesini  saglamast kurumsal kalite anlayisinin  olusmasina katki  sunacaktir

(Ekinci,2011:36).

Toplam kalite uygulamasinda liderin; birbiriyle takim ruhu olusturulmus orgiit
olusturmak, departmanlar aras1 adaletli gérev paylasgimi, hizmet i¢i egitimlerle stirekli §grenen
bir Orgiit ortaya c¢ikarmak, iletisime Onem vermek, calisanlar1 yetkilendirmek, firma

stratejisini tiim ¢alisanlara benimsetmek, belli bir asamadan sonra tanitict bir strateji
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tasarlamak ve tartismak, sorun ¢6zmede etkili ¢oziimler sunma gibi yedi fonksiyonu vardir

(Lee, 1995: 17-24).

Bir isletmede yonetici konumundaki liderler; ¢alisan, miisteri, tedarik¢i ve rakip
isletmelerle olumlu iliskileri yiiriitmelidir. Calisan personellerin cabalar1 lider tarafindan
goriilmeli ve sirkete pozitif yansiyan cabalar muhakkak odiillendirilmelidir. Gergek lider
calisanin cabasini gérmeli, sirket kiiltiirlinii gelistirmeli, ¢alisanlar1 desteklemeli ve onlarin

motivasyonlarini artirmalidir (Sevimler, 2010: 15).
2.15.2. Kalite Bilgisi Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi firma c¢alisanlarinin tamami igin bilgi gerektiren, 6grenen ve
gelecekte egitimin Onemli unsur oldugu bir yonetim anlayisina sahiptir. Toplam Kalite
Yonetimi anlayis1 ile hareket eden bir sirkette tlim calisanlar hizmet ici egitimlere tabi
tutulmali ve kontrol yonetimi konusunda bilgi sahibi olmalidir. Bilgi sistemini tam manasiyla
uygulayan sirketler, yoneticinin karar verme siirecini hizlandirir ve ¢alisanlarin izlenmesinde
kolaylik saglar. Saglam bir kalite bilgisine sahip isletmelerde karar alma mekanizmasi hizli

caligir ve acil durumlara hemen miidahale etme olanagi saglanir (Cil, 2018: 45).
2.15.3. Egitim

Ishikawa etigimi; kalite kontrol egitimle baslar, egitimle biter seklinde aciklayarak
egitimim Toplam Kalite Yonetimi i¢in ne kadar 6nemli olduguna vurgu yapmistir. Bu yiizden
Toplam Kalite YOnetimi egitimi bir biitiin olarak siirece dahil eder. Egitim isletmenin
kurulmasinin planlanmasindan baglar satis sonrasina kadar devam eder. Toplam Kalite
Yonetiminde ¢alisanlara uygulanacak olan egitim modeli, egitime tabi tutulan c¢alisanlarin
egitimin etkin ge¢mesi, isbirligi igerisinde Ogrenilmesi ve takim ruhunu 6grenmek isteyen
calisanlar aktif bir duruma getiren 6gretme ve 0grenme stratejileri olarak ozetler (Yetisen,

2011:18-19).

Klasik yonetim anlayisindan tamamen farkli bir sisteme sahip TKY anlayisini
benimseyen bir isletme, tiim ¢aliganlarini mesleki gorevlerine hazirlamali ve onlarin egitim
diizeyindeki en son gelismelere uyum gostermelerini saglamalidir. Bu ylizden calisanlarin
egitimi, aday olarak yetistirilmesi ve 6zellikle de motivasyonlarinin artirilmasi TKY ’nin temel

hususlarindan birisini olugturmaktadir (Simsek, 2013:137).
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Toplam Kalite Yonetimine tam katilimin saglanabilmesi ve ¢alisanlara verilecek
hizmet i¢i egitimlerin isletme agisindan siireklilik arz edebilmesi i¢in miisteri odakli, bilgiyi
kolayca alabilen, Toplam Kalite Yonetimi felsefesini benimsemis ve takim ruhu ile davranan
caligsanlar sayesinde elde edilebilir. Egitim tiim siireclere dahil edilerek goreve yeni baslayan
personellere oryantasyon egitiminin muhakkak verilmesi ve ¢alisanin goérevde oldugu siirece

hizmet i¢i egitimlerinin devamli siirdiiriilmesi gerekmektedir (Cetin vd., 2001:169).
2.15.4. Siirekli Iyilestirme

Japoncada KAI: Degisim, ZEN: Daha iyi anlamina gelen siirekli iyilestirme Toplam
Kalite Yonetimi’nin en énemli unsurlarindandir. Literatiire Kaizen olarak gecen bu kavram
bir felsefeyi ya da yasam tarzini belirtmektedir. Japonlara gore, her gegen gliniin bir 6nceki
giinden daha iyi olmasi i¢in bireyin, isinde, evinde ve sosyal yasaminda stirekli gayret sarf

etmesi gerekmektedir.

Kaizen’e gore takim calismasi esasina dayanan siirekli iyilestirmenin
gerceklestirilmesindeki ilerlemeler, sigramanin siklif1 sayesindedir.” “lyi, cok iyinin
diismanidir” anlayis1 esastir ve her zaman daha iyinin olabilecegi varsayimi sonsuz bir dongii
olusturur. Giinlimiizde kiiresel rekabet ortaminda firmalarin rekabet giicli elde edebilmesi
Toplam Kalite Yonetiminin siirekli gelismesine baghidir.  Siirekli iyilesme politikasi
benimseyen firmalarin asil amaci belli bir standard1 yakalamaktan ziyade siirekli daha iyisini

yapmaya c¢alismaktir (Erdeniz, 2018:52-53).

Toplam Kalite Yonetiminde belli bir standart tutturma kisa siirede olusmaz. Kaizen
benimseyen firmalar istenilen kalite seviyesini elde edebilmek i¢in arastirma ve gelistirme
faaliyetlerini belli bir siire i¢in degil de siirekli devam ettirmelidir. Siirekli gelistirmeyi ilke
edinen firmalar miisteri beklenti, ihtiyag, talep ve sikayetlerini dikkate alir, beklentilerin
karsilanmasi icin gerekli yenilesmeyi saglar, sikayetleri analiz eder ve sikayetlerin ¢oziimii
i¢in gerekeni yapar. Iste bu yiizden Kaizen siirekli yenilemeyi savunur. Belli bir donem igin

yenilik yapan firmalarin piyasadan haberdar olmas1 zordur (Ugur, 2009: 163).
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Sekil 8. Siirekli Tyilestirme Metodolojisi

Kaynak: Oren, 2002:41

2.15.5. Cahsanlarin Katilimi

Toplam Kalite Yonetimi bazi firmalar tarafindan belli departmanlara uygulandig: i¢in
beklenen basariyr elde edememistir. Beklenen basarinin elde edilebilmesi Toplam Kalite
Yonetiminin belli departmanlar yerine tiim isletmeye yayilmasiyla miimkiindiir. Hizmet igi
egitim programlarina tiim calisanlar dahil edilmelidir. Calisanlar sisteme dahil edilirken

bunun bir zorlayici ara¢ olarak goriilmesinden ziyade ekip kiiltiirii bilinciyle katilim

saglanmalidir.

olunmalidir ki uyum saglanilabilsin (Cetin vd., 2001:172).

Calisanlarin etkin bir sekilde katilimin1 saglamak i¢in Maslow’un ihtiyaglar

hiyerarsisini iyi anlamak gerekmektedir.
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Sevgi Ba50 Aidt olma
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Fizvolojk 0083 Temel gereksimimler ticret

Sekil 9. Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi
Kaynak: Coban, 2021:113

Toplam Kalite Yonetiminde insan boyutunun siirekli iyilesmesi i¢in ¢alisanlarin
motivasyonlarinin devamli artirilmasi gerekmektedir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde
aciklandigr gibi bir sirkette c¢alisanlarin gereksinimi olan {iicret talebinin karsilanmasi,
emeklilik ve tazminat haklarma sahip olunmasi, sirket igerisinde takim ruhu ile aidiyet
duygusunun yerlesmesi, yoneticiler tarafindan taninmasi ve karar alma siirecine dahil edilerek

kendini gergeklestirmeye yaklasmasi gerekmektedir.
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2.15.6. Tedarikgi Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetiminde miisteri, c¢alisan ve kaliteli mal {iretmek i¢in tedarik
zincirinde kalite yoOnetiminin uyumlu olmasi gerekmektedir. Tiim sirket calisanlari ile
tedarik¢ilerin uyumlu calismasi1 kaliteye katki saglayacaktir. Bir sirkette mal ve hizmet
sunumunda ilk basvurulacak kaynak, tedarik¢ilerden saglanan girdilerdir. Dolayisiyla kaliteli
mal veya hizmet iiretebilmek kaliteli girdiler ile saglanabilir. Toplam Kalite Yonetimini
benimsemis tedarikgiler ile calisilmasi halinde sirketin kalitesinin de etkilenecegi agikardir

(Ekinci, 2011:44).

Bir firmanin trettigi malin hammaddesini kendi biinyesinden karsilamasi ¢ok ender
bir durumdur. Baz1 malzeme ve hizmetler diger sirketlerden temin edilir. Satin almanin ilk
amact dogru malzemeyi, alet ve hizmeti ihtiya¢ kadar miktar ve kalitede, dogru kisiden ve
zamaninda en uygun fiyat ile alma olmalidir. Satin alinan malzeme veya hizmetin toplam
maliyeti sirketin satacagt malzeme veya hizmetin son satis fiyatinin biiyiik miktarini

olusturur. Sonug olarak tedarik ihmal edilmeyecek kadar 6nemli bir fonksiyondur.
2.15.7. Miisteri Odaklhihk

Toplam Kalite Yonetiminde sirketlerin mal ve hizmeti asil sunacag kisiler miisteriler
oldugundan miisteri tatmini ¢ok Onemli bir kistas haline gelmektedir. Kalite miisterinin
gorlisi ile belirlenir ve miisterinin beklentisi ile sonuglanir (Efil, 1999:170). Miisteri odaklilik
ilkesinin sirketler i¢in benimsenmesi olduk¢a zordur. Cilinkli miisteri beklentileri her zaman
degistiginden sartlar devamli iyilestirilmelidir. Deming, miisterinin tatmin edilip edilmedigini
stirekli anket ya da kamuoyu arastirmalar1 yapilarak takip edilebilecegini savunmaktadir. Elde
edilen veriler siirekli analiz edilerek miisteri ihtiyaclar1 ve beklentileri belirlenmelidir (Brah

ve Lim, 2006:12).

Miisteri odaklilik ilkesi kalitenin miisteriler tarafindan belirlenmesi anlayisina
dayanmaktadir. Miisterilerin talep ve beklentilerine gore iiretilecek iirliniin miisteri tatmini
sagladigi kontrol edilmelidir. Yani mal ve hizmet {iretmeden 6nce miisteri beklenti ve talepleri

belirlenmeli ve belirlenen tutumlar sonucu tiretim siireci sekillendirilmelidir (Alkis, 2009: 86).

Miisteriler kalitenin planlanmasimin ilk adiminda yer almalari sebebiyle miisteri

odaklilik bu planlama isleminin tiimiinde ve kalite cabalarinin uygulanmasinda yer almalidir.
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2.15.7.1. I¢ Miisteri

I¢c miisterilerden kasit, orgiitteki tiim calisanlardir. I¢ miisteri kavrami, bir &rgiitiin
iiretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi acisindan son derece 6nemli bir kavramdir (Yetisen,

2011:15)

2.15.7.2. Dis Miisteri

Dis miisteri ise, bir iirlin veya hizmetin kaliteli olmasi kosuluyla en yiiksek faydayi
saglamak isteyenlerdir. Diger bir ifadeyle, isletmenin iirettigi mal veya hizmeti satin alan kisi

veya kuruluslardir (Yetisen, 2011:16)

-
. Mevcut Uriin ve Prosesler
GIRDI
Girdi; planlama ana
PROSES Miisterilerin Tanimlanmasi konusudur ve dirin goz
CIKTI gniinde tutulur.
Miisteri Listesi Prosesler; tdrinlerden
etkilenenlerin kegfedilmest
[ | s - ‘ a . .
Miisteri Gereksinimlerin kesfi icin  onderlik  edilen
. . . . . aktivitelerden olusur.
Miisteri Gereksinim listesi
Citr; etkilenenlerin listesi,
Terciime edilmesi misteriler
Miisteri Gereksinimleri (firma)
o ¥

Sekil 10. Miisteri Tanimlamasi I¢in Girdi-Cikt1 Diyagrami
Kaynak: Juran v.d. 1998:88

2.15.8. Stratejik Kalite Planlama

Strateji, firmanin beklentilerini misyon ve vizyona uygun hareket etmesi ve
uygulanmaya konulan hareket tarzlarinin biitiinlinii olusturur. Firmalarin piyasa kosullarinda
onceden planladiklar siiregleri mal ve hizmet sunumuna aktarabilmelerinin en 6nemli kistas1

belirlenen stratejiye uymalaridir (Lipton, 1997:12).
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2.15.9. Siire¢ Yonetimi

Glinlimiizdeki rekabet ortaminda isletmelerin {iretilen iiriin ve/veya hizmetleri en
uygun kalite, fiyat ve zaman agisindan pazara sunma geregi isletmelerde siire¢ odaklilig1 veya
is stireclerinin yeniden tasarimini 6n plana ¢ikarmistir. Siireg, belirli girdilerden, belirli
ciktilar1 yani miisteriye sunulan iirlin ve/veya hizmetleri iiretebilmek icin yapilmasi gereken
bir dizi is ve faaliyet toplulugudur. Isletme igindeki siireclerin daha ucuz, kaliteli ve hizli

hizmet verip veremeyecegi dogrudan miisteriyi ilgilendirmektedir (Kogel, 2011:312).

Stireg, girdilerin birbirlerine bagli olarak seri faaliyetlerde bir deger artis1 elde etme
islemidir. Bu deger miisteri beklenti ve gereksinimlerini kapsayacak {irlin, hizmet veya bilgi
seklinde olabilir. Isletmede yapilan her sey bir siireci isaret etmektedir. Her siirecin isletme
icinde veya disinda bir miisterisi vardir. Her siire¢ miisterisinin gereksinimlerini karsilayip

karsilamadi@ina gore degerlendirilir. Siirecin amact miisteri gereksinimlerini bir seferde dogru

kargilamaktir (Goktas, 2004:55).

EEas 4o 3'«]::7|ta.?r}'ill\1h i
edarikciler Lriin
Prusedul-,___h_* ret— —~ Miisteriler

Metot ——» SOREC |—* Hizmet
Bilgi —»

insan — R WP
Makine v/ Bilgi

Techizat

-+ — v
GIRDILER Geri Verme CIKTILAR

Sekil 11. Siire¢ Y6netimi
Kaynak: Ozevren, 2000:45

2.16. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulama Asamalar

TKY, detayl ve takim ruhu gerektiren, kisa ve uzun vadede sonug¢ doguran siireglere
doniik bir yaklasimdir. Isletmeler TKY’yi uygulamaya karar verdiklerinde &ncelikle tiim
calisanlar ve yoneticiler davranis ve tutumlarinda degisiklik yapmalidirlar. Calisanlarin
birbirleriyle ve firmayla olan iligkileri yeniden yapilandirilmalidir. Calisanlara hizmet ici

egitimler verilerek Toplam Kalite YoOnetimine yOnelik analitik diisiinme ve karsilagtiklari
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problemleri ¢6zme becerileri kazandirilmalidir. Boylece isletmede uzun dénemde kiiltiirel bir

degisim ve gelisim olur (Gtilen, 2006:17).
2.17. Toplam Kalite Yonetimi ile Klasik Yonetim Anlayisimin Karsilastirilmasi

Bazi igletmeler yonetim modelleri gelistirirken Toplam Kalite Ydnetimi felsefesine
uyum saglama yerine Toplam Kalite Yonetiminin Olglim ve istatistik, onlemeye doniik
yaklagim, siirekli gelisme ve grup caligmasi gibi ilkelerini benimseyerek kaliteyi bulmaya
caligmaktadir. Kisa siirede bu anlayis basar1 getirmis olsa bile uzun siirede miisteri
beklentilerine cevap verememistir. Isletmelerin klasik yonetim anlayis1 yerine Toplam Kalite
Yonetimini benimsemesinin asil sebebi uzun vadede kalitenin miisteriye aktarilmasi

diisiincesinden kaynaklanmaktadir (Ertugrul, 2006:97).

Klasik Yonetim yaklasiminin amaci siirekli iyilestirme yerine kisa siireligine {iriin
stireclerinde yakalanan belli bir standart dahilinde devam ederek iiretimi gergeklestirmek ve
denetim altina almaktir. Toplam Kalite YoOnetimi anlayis1 ise Kaizen anlayist ile stirekli
iyilestirmeyi hedefleyen ve devamli arastirmalar yaparak tiim c¢alisanlara takim ruhu
diisiincesi asilanarak rekabet giiciinii artirmay1 hedefleyen ¢agdas bir yonetim bi¢imidir (Tan,

2007: 48).
2.18. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Karsilasilan Sorunlar

Toplam Kalite Yonetiminde c¢alisanlarin kalite konusunda yanlis bilgi sahibi olmalari
ya da hizmet i¢in egitimlerin tam manasiyla benimsenmemesi Toplam Kalite Yonetimi
anlayisinin uygulanmasinda karsilasilan zorluklardandir. Toplam Kalite Yonetiminin diinya
capindaki poptilerligine ragmen, bazi isletmeler uygulama problemleriyle miicadele etmekte

ve farkli basarilar elde etmektedirler (Ertugrul, 2006:100).

Toplam Kalite Yonetimi sadece karar alicilar1 ya da yoneticileri ilgilendiren bir konu
olmayip tiim calisanlari ilgilendiren bir anlayistir. Ortaya ¢ikan sorunu ¢ézme gorevi sadece
yoneticilerin isiymis gibi davranilmasi basarisizligi kaginilmaz hale getirmektedir (Yatkin,

2008:75).

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin olumlu sonuglanabilmesi i¢in kalite ilkelerinin
tamami1 uygulanmasina ragmen; kaliteye tam giivenmeme, iist yoneticilerin tutumu, hizmet igi
egiminin eksik olmasi, degisime adapte olma zorlugu, Toplam Kalite YOnetimine asirt

derecede ilgi gosterme ya da ¢ok basit gdrme, istatistiksel olarak dogru analiz etmeme, arag
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odaklilik, basar1 degerleme ve odiillendirmede basarisizlik uzlagsmaci davranig gibi sorunlar

ortaya ¢ikmaktadir (Halis 2004: 120).
2.19. Toplam Kalite Yaklasiminin isletmeye Sagladigi Yararlar

Isletmeler Toplam Kalite Yonetimi anlayist ile hareket ettikleri siirece basarili
olacaktir. Basariin siirekli hale gelmesi i¢in geleneksel yonetim anlayisi ile hareket etme
diisiincesi higbir sekilde calisanlara gegcmemeli ve siirekli yapilacak hizmet i¢i egitimlerde
Toplam Kalite Yonetimi anlayisi benimsetilmelidir. Toplam Kalite Yonetimini benimseyen
isletmeler kisa vadede sonu¢ alamazsa bile kii¢iik isletmeler i¢in ortalama 2-4 yil, biiyiik
sirketlerde ise ortalama 3-5 yil iginde sistemin tam olarak yerlesmesiyle faydali sonuglar

dogurur (Agan, 2016:35).

Toplam Kalite Yonetiminin sirketlerde basariyla kullanilmasi; iiretim siireglerin
iyilestirilmesi, c¢alisanlarda memnuniyet seviyesinin artmasi, yiiksek rekabet giicii, pazar
paymndan daha fazla yararlanilmasi, maliyetlerin diistiriilip karliligin artmasi, kaynaklarin
verimli kullanimu, {iriin kalitesinin artmasi ve miisteri tatmininin artmasi gibi yararlar1 vardir

(Tikici vd., 2004:63).

Toplam Kalite Yonetimi anlayisini benimseyen sirketler mal ve hizmet kalitesini
yiikselterek miisteri memnuniyeti saglamis olacaktir. Uretim siireci ve miisteri memnuniyeti
saglanan mal ve hizmetin hatali liretilmesi zorlagacak ve sifir hata anlayisiyla kaynak israfinin
oniine gegilecektir. Toplam Kalite Yonetimi ile siirecler kontrol altinda tutulur. Toplam Kalite
Yonetimi sirketler i¢in iiretilen {irtin ve hizmetlerin kalitesinin geligsmesini, siirekli 1yilestirme
anlayis1 ile sirketlerin uzun vadede kiiresel rekabet ortaminda ayakta kalabilmelerini

saglamaktadir (Cil, 2018:48-49).
2.20. Toplam Kalite Yénetimi ile flgili Yaklasimlar

Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili ilk calismalar W. Edward Deming, Joseph M. Juran
ve Philip Crosby tarafindan gerceklestirilmistir. Bu kisiler tarafindan gerceklestirilen

caligmalar asagida agiklanan yontemler ile uygulanmistir. (Arikan, 2018:5).
2.20.1. Kalite Cemberleri

Firma c¢alisanlarinin bireysel yeteneklerini, sirket misyonu ve vizyonunu gelistirmek

icin kullanmasi kalite ¢emberleri ile mimkiindiir. Kalite ¢emberleri calisanlarin goniillii
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sisteme dahil olmalar1 sonucu mal ve hizmet iiretiminde kalite, verimlilik, etkinlik gibi
ilkelerde ortaya ¢ikan sorunlara karsi yapilan analiz ile ¢6ziim Onerilerini yonetime sunan

gruplardir (Herbig vd., 1994: 33).

Kalite cemberlerinin kalite kontrol sistemine uygulanmasini ilk gergeklestiren Japon
kalite uzmani Ishikawa’dir. Kalite ¢cemberleri, ayn1 sirkette ¢alisan elemanlar arasinda ¢ikan
sorunlar1 ¢6zmek i¢in problemin ana kaynagma ulasarak ¢Oziim yOntemlerini

belirleyebilmektedir (Cil,2018:34-35).
2.20.2. Benchmarking (Kiyaslama) Teknigi

Benchmarking teknigi, bir sirketin siirekli olarak ayni sektorde faaliyet yiiriiten ve
piyasanin en iyi sirketlerinin isleyisini takip ederek tiretim siirecleri hakkinda gerekli bilgileri
alip kendi sirket politikalar ile kiyaslama yaparak sonug elde etmesidir. Kiyaslama yontemi

isletmelerin siirekli yiiksek basar1 diizeyine ulagmalarini ifade eder (Kogel, 2011: 313).

Sirketlerin personel talebini inceleyen insan kaynaklar1 birimleri de giincel bilgileri
edinebilmeleri icin rakip firmalarin ilgili departmanlarini incelemeli, yeni alimlarda
oryantasyon egitimleri ile inovasyona stratejik ve sistemsel bir yaklasimla devam etmelidir
(Simsek, 2013:162). Kiyaslama yontemi ile devamli rakip firmalar takip edilir, yaptiklar
islerden haberdar olunur, yapilan islemler analize tabi tutulur ve ¢ikan sonuglar sayesinde
kendi siireglerini karsilagtirarak diger firmalarin 1yi yonleri 6rnek alinir, kotii yonlerinin kendi
firmalarinda olugmamasi icin tedbirler alinir. Giiniimiizde Toplam Kalite Yonetiminin
vazgecilmezi olan siirekli gelisme i¢in kiyaslama teknigi 6nemli bir unsur olmustur (Ekinci,

2011: 63-64).

Kiyaslama teknigi sonucu iiretim siireclerinde yeni tespit edilen eksiklikler
giderilebildigi gibi bazen siirecin tamaminda da degisiklikler yapilabilmektedir (Ozdasl,
2006: 9). Aslinda firmalar taklit ile kiyaslamay1 karistirdiklart i¢in yapilan islemleri gizli
yiriitmeye caligmaktadir. Halbuki kiyaslama ile hem kiyas edilen firma hem de kiyas eden

firmanin lehine sonug¢lar dogmaktadir (Amirov, 2006: 50-51).

Kiyaslama anlayis1 giiniimiizde belirgin bir sekilde kullanilan usta-girak iliskisine
benzemektedir. Cirak, yaptig1 isi ustasmin verdigi bilgilerle ya da yaptigi isi izleyerek
ogrenmektedir. Cirak, kendi yaptig1 ile ustasinin yaptigi isi kiyaslayarak ustasinin diizeyine

gelmeye calismaktadir. Cirak, usta seviyesine geldikten sonra bu sefer kendisi yeni ¢iraklar
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yetistirerek kendi ¢iragina isi 6gretmesi ile Benchmarking kiyaslama siireci islemektedir

(Kogel, 2011:89).
2.20.3. Kaizen (Siirekli Gelisme)

Japoncada kai degisimi zen de iyiyi ifade eder. Bu ylizden Kaizen; siirekli, asla sona
ermeyen, temelde daha iyisi icin degisimlerin yapilmasidir. Kaizen’in iyilestirme yonii
insanlar, siiregler ve iiriinlerle ilgilidir. Insanlar, siirecler, yonetim uygulamalar1 ve iiriinler
devamli iyilestirilmeli ve “yeterli iyi” aslinda yeterince iyi degildir. Kaizen stratejisi Japon
yonetiminde oOzellikle rekabet¢i basarida en Onemli kavramdir. Kaizen, stirekli
tyilestirmelerde iist yonetim ve isciler dahil herkesi igerir. Kaizen felsefesi uygulandiginda,

bir sirketin tiim ¢ehresi her zaman iyilestirilmelidir (Y1lmaz, 2014:11).

Stirekli iyilestirme yani Kaizen anlayisinin temel noktasi; tiim calisanlar tarafindan
benimsenmesi, siirekli gelisim gdstermesi ve her calisanin kendince kiigiik iyilestirmeler
yapmasi ile gerceklesir. Shewhart tarafindan agiklanan Planla-Yap-Kontrol Et ve Harekete
Geg dongiisii ve Deming tarafindan uyarlanan PUKO dongiisii kalite iyilestirme metodunun

temelidir.

& Gelisme

Kaizen Gelisme

Klasik Gelisme

Zaman

Sekil 12. Kalite Iyilestirme Metodu
Kaynak: (Kavrakoglu, 2000:13)

48



Klasik gelismenin aksine, gelisme birdenbire bir sigrayis seklinde degil kiigiik kiictik
merdiven basamaklar1 seklindedir. Siirekli iyilestirmeye odaklanan firmalar, kaliteli ¢ikt1 elde
etmek ve tatmin edici miisterilere odaklanmak i¢in ¢alisanlar1 dahil ederek onlari motive etme
amaci glitmektedir. Toplam Kalite Yonetimi uygulayan isletme c¢alisanlarinin bu odaga sahip
olmayan firmalardan daha iyi performans gostermesi daha olasidir (Sath ve Tripathi, 2006:

811-826; Joiner, 2007: 617-627; Brah ve Rao, 2002: 78-102).
2.20.4. Tam Zamaninda Uretim (JIT)

Tam Zamaninda Uretim 1970°li yillarda ortaya ¢ikmus bir felsefe olup JIT (Just In
Time) olarak kisaltilmaktadir. Tam Zamaninda Uretim igin gerekli olan malzemeler ihtiyag
aninda hazir bulunmalidir. Stok yapma anlayisina karst olup sifir stok ve sifir hata
gerceklestirmeyi hedef alan bir yonetim sistemidir. Kalite siireci tam ve zamaninda teslimat

ile gerceklesmelidir (Cil, 2018:55)

Tam Zamaninda Uretim anlayisi stoksuz iiretim anlayisini benimsedigi icin “Ne
iiretirsek onu satariz” anlayis1 yerine “Satabilecegimiz mali ihtiyag duyulan anda iiretiriz”
anlayisin1 benimsemektedir. Pazar talebi olmayan bir malin iiretilmesine gerek duyulmaz. JIT
felsefesi lretim siireclerini basitlestirerek fazlaliklarin ortadan kaldirilmasini savunur.
Kurulum zamanlarindaki azalma, malzeme akisini kontrol etme, koruyucu bakimi vurgulama

gibi yollar 6rnek verilebilir (Kannan and Tan, 2005).
2.20.5. Tam Katilim

Tam Katilim, kalitenin olugmasi i¢in takim ruhuna ihtiya¢ duyar. Sirketteki calisanlar
takim ruhu ile hareket ederlerse iiriiniin etkinligi ve verimliligi artmaktadir. Motivasyonu olan
calisanlar iiretim maliyetlerini diisiirmekte, kalite ve verimliligi ise {ist seviyeye
cikarmaktadir. Calisanlarin  ortak c¢ikart sirketin maksimum fayda ile karhiliginin
arttirllmasidir. Ortak hedefin gerceklesmesi ¢alisanlarin uyumuna baghidir. Takim ruhunun
olmadig: sirketlerde departmanlar aras1 bilgi alisverisi olmaz, herkes kendisine verilen gorevi
yerine getirir. Kendi gérevi olmayan yerlere karismaz. Diger departmanlarin gelisimine katki

sunmaz (Uryan, 2002: 10).
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2.20.6. Toplam Kalite Yonetimi Araclari

Toplam Kalite Yonetiminde en ¢ok kullanilan teknikler; beyin firtinasi, serpilme
diyagrami, pareto analizi, siklik dagilimi, neden- sonu¢ analizi, histogram, akig diyagrami,

kontrol ¢izelgeleri ve gruplandirma teknigidir.

2.20.6.1.Beyin Firtinasi

Toplam Kalite Yonetimini basariyla uygulayan isletmeler, Beyin Firtinas1 yontemini
bir konu se¢iminde, olas1 sorunlari belirlemede, bir sorunun nedenlerini tespit etmede, sorunla
ilgili hangi verilerin toplanacaginin saptanmasinda veya ¢6ziim Onerilerinin belirlenmesinde

kullanabilirler.

Beyin Firtinasinda; herkese esit davranilmali, tim calisanlarin s6z hakki olmali,
calisanlara esit soz hakki taninmali, genis zaman olmali, s6z hakki olan c¢alisana
diisiincesinden dolayr dokunulmamali, elestirilmemeli, sz hakki alan c¢alisan dikkatlice
dinlenmeli, Onerileri dikkate alinmali, sikayetleri kulak arkasi edilmemeli gibi uyulmasi

gereken kurallar vardir (Arikan, 2018:23).

2.20.6.2.Pareto Analizi

Pareto Analizleri, sebep sonug iliskisinde yiizdesi yiiksek olanin aslinda yiizdesi az
olandan kaynaklandig1 varsayimima dayanir. Bu yiizden kalite kontrol mekanizmasi drnegin
%80 olumluysa Pareto Analizleri ile %20’lik oranin aslinda %80’nin ortaya g¢ikmasini
sagladigini savunmaktadir (Celik ve Simsek, 2017: 361). Diyagram, ana problemi olusturan
sebeplerin ylizde olarak etkilerini Sekil 13’te gosterildigi tlizere soldan saga dogru

azalmaktadir.
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Zamanin %80't

(Cok ama Oonemsiz .
Cikt1 ve basarmin % 20't

sorunlari

N 7

Zamanin %20'1
Cikt1 ve basarmin % 20'1

Az ama Onemli
sorunlari

Sekil 13.Pareto Analizi

Kaynak: Bediik, 2010:210

Sekil 13’te Pareto Analizinde ¢ok ama 6nemsiz sorunlarin %80’i kalite sorunlarindan
%?20’si ise makine ve hammadde sorunlarindan kaynaklanmaktadir. Makine ve hammadde ile

ilgili %20’lik sorunun ¢oziilmesi ile %80’lik kalite kismi1 ¢ozililmiis olacaktir.

2.20.6.3.Serpilme Diyagramlari

Serpilme Diyagramlari, kaliteyi etkileyen ya da siireclerin iyilestirilmesi ve hatalarin
diizeltilmesine konu olan iki faktdr arasindaki iliskiyi belirleme esasina dayanmaktadir. Ornek

bir Serpilme Diyagrami Sekil 14’te gosterilmektedir.
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Sekil 14. Serpilme Diyagrami
Kaynak: Bediik, 2010:212

2.20.6.4.Sebep — Sonug Analizi

Bu diyagramlarda; problem tanimlama ve sonucu analiz etme, analizleri yapmak i¢in
takim olusturma, sonug kutulari ve orta ¢izgi olusturma, dnemli neden kategorilerini belirleme
ve orta ¢izgi ile kutular1 birlestirme, yeni kategorileri siniflama, problemi etkileyen olasi
nedenleri tanimlama ve siraya dizme ve son olarak hatalar1 diizeltmek i¢in harekete ge¢me

asamalar1 izlenmektedir (Ekinci, 2011:72).

Isletmelerin iiretim siireglerinde ortaya ¢ikan sorunlar ile ilgili tanimlama yapilirken
aynt zamanda sorunun nedenleri tamimlanmalidir. Neden tanimlandiktan sonra ¢6ziim
onerileri belirlenmelidir. Neden sonug iliskisini ilke edinen firmalar neden sonug analizleri ile
tiim potansiyel nedenleri ortaya ¢ikarmak i¢in en uygun yontemi se¢mis olacaktir (Simsek,

2013: 279).
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Sekil 15. Sebep-Sonug¢ Analizi
Kaynak: Bediik, 2010:212
Sebep-sonu¢ diyagraminda, sorunlarin yoneticiler tarafindan ¢éziimlenebilmesi igin
sorunlarin ¢ikis noktasina farkli bakis agisiyla yaklasilir. Uretim siirecinde her asamada ortaya
cikan soruna en yakin ¢oziim yolu gelistirerek en son siirece kadar sorunlar siralanir ve

sebeplerine gore ¢oziimler bulunur (Sarikaya 2003: 95-96).

2.20.6.5.S1klik Dagilimi

Sirketlerin donem donem yaptirdiklar1 analiz sonuglarina gore, olusturulan tablolar
yardimiyla yapilan istatistiki degerlendirme yontemidir. Cetele tablosu olarak da
adlandirilmaktadir. Cesitli 6zelliklere gore siniflandirilan iirlin miktarlari/oranlar tablolarda
belirtilir. Boylece ¢6ziim yollar iiriinlerde ortaya ¢ikan analiz sonuglari, degisken sikliklari,

Olclim ve birikimli 6l¢im sonuglarina gore belirlenebilir (Ekinci, 2011:73).
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Sekil 16. Siklik Dagilimi
Kaynak: Bediik, 2010:213

2.20.6.6.Akis Diyagramlari

Akis semalari, bir siiregteki tiim adimlarin resim olarak ifade edilmesidir. Semalar
sayesinde kalitede iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi kolay olur. Analiz sonucu elde
edilecek veriler ve uygulanacak teknikler belirlenir. Akis semasinda siiregteki tiim vakalar
once siralanmaktadir. Siralanan olaylar semboller yardimiyla siniflandirilir. Sonug olarak

sembollere verilen isimler birlestirilerek akis semasi ¢izimi tamamlanir (Yilmaz, 2014:17).

2.20.6.7. Histogram

Histogram, gozlemleri ayirmak veya Olciimleri siniflandirmak ve her bir gézlemin
sikligimi (frekansini) betimlemek igin kullanilir. Histogramlar sikliklar1 gosterir ve belirlenen
zaman araliklarini esas alir. Her histogram tek bir faktor veya neden i¢in olusturulur. Pareto
cizelgesi ile histogram arasindaki temel farklilik neyin 6l¢iildiigiinde yatmaktadir. Pareto
cizelgesi stirecte belirlenen hatalar1 veya problemleri ¢ozer ve bu kalemleri olan sikliklarina
gore siralar. Bir anlamda pareto cizelgesi kusurlar veya yanlislarin sikligini 6zetlerken

hatalarin veya problemlerin sayilar1 da sayilabilen veri niteligindedir (Oztiirk, 2009:222).
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2.20.6.8.Kontrol Cizelgesi

Toplam Kalite Yonetiminde kullanilan kontrol ¢izelgeleri ilk kez Shewart tarafindan
gelistirilmistir. Kontrol ¢izelgeleri bir firmada siireklilik arz eden siireclerin takip edilerek
kontrol altina alinmasini saglar. Cizelgeler belirli zamanlarda ¢izilerek analiz sonuglarina gore
kayit altina alinir. Analiz sonuglarmmin olumlu ve olumsuz yanlar belirlenerek olumsuz

durumlara kars1 ¢6ziim yollar1 gelistirilir (Ekinci, 2011:74).

2.20.6.9.Gruplandirma Teknigi

Uretilen mal ve hizmetin kalitesine etki eden 6zellikler arasinda nasil bir iliski oldugu
aciklanmaya yarar. Gruplandirma teknigi, birden fazla 6rneklem arasindaki iligkileri ortaya
¢ikarir. Orneklem iliskisinin firmaya olumlu taraflar1 genele yayilir. Olumsuz taraflar1 ise bir
daha kullanilmaz. Gruplandirma tekniginde, bir mal veya hizmetin kalitesinin tiretim siiregleri
itibariyle oOzellikleri belirlenir ve bu iliskinin aragtirllmasinda kullanilir  (Kislalioglu,

2011:17).
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UCUNCU BOLUM
ISLETME PERFORMANSI
3.1. Performans ve Isletme Performansi

Yeteri kadar is tatmini yasamis calisanlarin yiiksek performans gostererek verimli
caligmalar1 beklenen bir durumdur. Literatiire bakildiginda bir¢ok ¢alismada ¢alisan is tatmini
ile performans arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Kendi alaninda
verimli ¢alisan ve ¢alisma karsiligi miisteri beklentilerini karsilayacak mal ve hizmet iireten
kisilerin odiillendirilmesi gerekmektedir. Ayrica tiim c¢alisanlara esit davranilarak esitlik

duygusu ekip ruhu haline getirilmelidir.
3.2. Performans Kavram

Isletmeler agisindan performans belirli bir hedefe odaklanmis ve onceden planlanan
faaliyetler sonucunda elde edileni nitel ya da nicel olarak belirleyen bir kavramdir (Arikan,
2018:31). Calisanlar agisindan performans ise; bir is goren c¢alisanin ilgili olduklan
departmanin ve takim ¢ikarlarinin, niteliksel ve niceliksel katkilarinin toplam ol¢iistidiir
(Akcgakanat, 2009:4). En kapsamli anlamiyla performans, belirlenen kistaslara gore bir isin

yiiriitiilmesi veya is gorenin davranis bigimi olarak tanimlanabilir (Unver, 2005: 50).
3.3. Performans Ozellikleri

Performans yonetiminde insan faktdriine yonelik; Bireysel Performans ve Orgiitsel

Performans seklinde ikiye ayrilir (Ozmutaf, 2007: 43).
3.3.1. Kisisel Performans

Kisisel performans, ¢alisanlarin belirli bir zamanda kendisine verilen gorevi yerine
getirerek bunun sonucunda elde edilen sonuglardir. Ya da galisanin gorevini yerine getirmek
icin harcamis oldugu c¢abanin sonucunda elde ettigi basar1 seviyesidir. Bir bireyin
performansi, sahsi olarak sahip oldugu bilgi ve yeteneginin siirece dahil edilmesidir (Bingél,

2003: 273).
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3.3.2. Kitlesel Performans

Bireysel performanstan ziyade tiim c¢alisanlarin ¢abalar1 sonucu ortaya ¢ikardigi
eylemdir. Takim performansinin olumlu yansiyabilmesi igin is birliginin Onemi tim
caliganlara aktarilmalidir. Basarili takim performansi sadece iist yoneticileri ddillendirerek

degil de tiim katilanlar1 degerlendirerek anlamli hale gelecektir (Turung, 2006: 130).
3.4. Orgiitsel Performans Kriterleri

Orgiitsel performans degerlendirme siirecindeki kriterler, isletmelerin stratejilerine
bagl olarak isletme bazinda degisiklik gosterebilmektedir. Farkli sistem ve stratejiler icin
degisik kriter ve karakteristikler belirlenerek genel bir yaklagimin gelistirilmesi

giiclesmektedir (Beamon, 1999:277).

Tablo 3. Orgiit Performans Kriterleri Literatiir Taramas1

ARASTIRMACILAR PERFORMANS KRIiTERLERI
Rungtusanatham Miisteri memnuniyeti
Flynn vd. Pazar kalitesi, Karsilagtirmali avantajlar (birim maliyet, dagitim

hizi, esneklik, doniis zamani, envanter miktari)

Mohrman vd. Kazanglilik, imalat fiyat maliyet, Miisteri memnuniyeti,

Kalite ve hiz, Verimlilik

Dow, Samson Uriin  kalitesi, Miisteri memnuniyeti, Verimlilik, Dagitim
Terhousm performansi, Moral

Das vd. Pazar pay1, Miisteri memnuniyeti

Wilson and Collier Pazar payi1, Miisteri memnuniyeti

Douglas and Judge Kar biiylimesi, Uzun vadeli kar artigi, Pazar payinda degisim,

Endiistri ihracat artisi

Ho vd. Uriin kalitesi

Kaynak: Ekinci, 2011:84-85
3.4.1. Kalite

Kalite Tablo 4’te ayrintili olarak acgiklanmig Orgiitsel performans agisindan da ayni
manalara gelmektedir. Kalite talep edilen mal ve hizmetin miisteri géziinden ne kadar tercih
edildigi ve rakip firmalarin {riinleri tercih etmesinin nasil algilandig: ile ilgilidir. Yani miisteri
odakl1 iiretilen {iirtinlerin fiyati ve 6zelliginden ziyade miisterilerin beklentilerini karsilayip

karsilamadigina bakilmalidir (Top, 2009: 457).
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3.4.2. Etkinlik ve Etkililik

Etkinlik; hedeflere ulasma diizeyini, isletmenin sunduklar: tiriinlerin miisteri gézlinde
nasil bir etki biraktigi ile ilgilidir. Ekinligin olusabilmesi sirketlerin belirledigi amaglara
ulagmasiyla Olc¢liilmektedir. Bir sirkette satis sonrasi elde edilen sonuglar, yonetici ve
caligsanlarin davranislari, bilgileri ve becerilerini, kullanilan yontemlerine ayrica dis ¢evre ile
iletisimine bagli toplam bir ¢abanin {iriinii yani orgiitsel etkinligini ortaya koymaktadir

(Erdem, 2007).

Etkilik, sistemce tliketilen girdinin reel tiiketilen kaynaga orani olarak tanimlanabilir

(Rolstadas, 1998:991). Etkililik amaglarla degil araglarla, siireclerle ilgilenir.

_ Etkililik
Beklentiler Ciktilarin, beklentileri
karsilama derecesi
isletme |
Girdiler Faaliyetleri ‘;I.ktl}ﬂ r
EKaynaklar
Etkinlik

Ciktilar: iiretmeic
icin tiifcetilen

Sekil 17 Etkililik ve Etkilik Diyagrami
Kaynak: Rolstadas, 1998:991

Orgiitsel etkililik; firmalarmn kit ve degerli kaynaklar1 elde ederken hata yapmalarmin
yiliksek maliyetini g6z onilinde bulundurarak ve orglitsel amaglarim1 gergeklestirebilmek i¢in
eldeki imkanlar1 ¢ok verimli kullanmalarim1 gerektirmektedir. Toplum ile uyum igerisinde
faaliyet siirdiirebilmesi ve oOrgiitsel basartya ulasabilmesi icin herkesce kabul edilebilir

politika ve yontemler gelistirmelidir (Glimiistekin, 1999:2).

Orgiitsel etkinlik ise etkin insan iligkileri ve etkin iletisim kurarak, ekip calismasi
yaparak, bireysel olarak ¢alisanin kendini gelistirmesinin ortami olusturularak ve calisanlarin

gelistirilmesi yoluyla saglanir (Tutar, 2007:211).
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3.4.3. Yenilik

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarmin kabul edilebilir seviyeye gelebilmesi igin
stirekli iyilestirilmesi gerekmektedir. Siireglerin siirekli iyilestirilmesi ile en iyisine ulasma
isletmeye yeni bir dinamizm katacaktir. Kiiresel rekabet ortaminda hizla gelisen rekabet giicli
ve artan miisteri beklentilerinin karsilanabilme hiz1 isletmeleri siirekli yeniliklere ve
gelismelere acgik tutacaktir. Gilinlimiizde teknolojik gelismelere uyum saglayan ve degisen
cevre sartlar1 dnceden belirleyip ona gore mal ve hizmet lireten firmalar rakiplerine gore her
zaman Onde olacaktir (Aydin, 2014:21-22). Teknolojik degisimin beraberinde getirdigi
tiikketici istek ve beklentilerindeki degisim ve cesitlilik, ulusal smirlar1 asan rekabet ortama,
topluma kars1 daha fazla sosyal sorumlu olma ihtiyaci, artan mali yiikler isletmeleri ¢ok

kapsamli bir yenilige ve gelisime siiriiklemistir (Ozgiiner ve Ozgiiner, 2015:447).
3.4.4. Verimlilik

Verimlilik; 20. yiizy1l baglarinda sabit kaynakla daha fazla iiriin elde etmek olarak
kabul edilmis ise de 6zellikle 2. Diinya Savasinin bitmesi ile sabit kaynak fazla ve kaliteli
iriin olarak degismistir. 1970’11 yillarda fazla iiriin ve kaliteli {irlin boyutlarina insanca

calisma kosullar1 da eklenerek verimlilik boyutu tamamlanmistir (Toriin, 1991:41).

Verimlilik

Mali Kaynaklar .
Insan
Kaynaklar1

Donanim Fiziksel Kaynaklar

Sekil 18. Insan Kaynaklar1 Verimlilik ilkesi
Kaynak: Pamer and Winters, 1993:10

Insan kaynaklar1 Sekil 18’de goriildiigii gibi verimliligin arttirilmasinda énemli bir
yere sahiptir. Bu ¢ercevede ¢alisanlarin heveslendirilmesi, tesvik edilmesi, motivasyonlarinin

arttirllmasi gibi faktorler de 6n plana ¢ikmaktadir (Cam, 2002).
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3.4.5. Calisma Yasaminin Kalitesi (CYK)

Yoneticilerin sirket calisanlarinin  performanslarint  artirict  ¢aligma  kosullart
olusturarak c¢alisanlarin beklentilerini karsilamasi gerekmektedir. Bu sekilde kisisel
performanslarin artirilmasi ile orgiitsel performansin artirilmasma katki sagladigi gibi
caliganlarin calisma hayatinda karsilastiklart sorunlarin ¢6ziilmesi saglanmis olacaktir.
Calisanlarin performanslarinin artirilmast ve sorunlarinin ¢oziilmesi ile daha kaliteli mal ve

hizmet tiretilecektir (Tinar, 1996:125).
3.4.6. Finansal Performans

Finansal performans; bir firmanin yiiriittiigii stratejiye uygun uygulamalarin, firmay1
gelistirip gelistirmedigini ortaya ¢ikarir. Mal ve hizmet satis1 sonucu isletme gelir tablosunda
ortaya c¢ikan faaliyet, yatirim ve sermaye, ekonomik katma deger kari siirekli kullanilan

finansal dlgiitlerdir. (Kaplan ve Norton, 1999: 62).
3.5. Toplam Kalite Yonetiminde Performans Ol¢gme ve Degerlendirme

Firmalarin performans 6lgmede bir politikalarinin olmasi iiriinlerinin, ¢alisanlarinin
vb. gibi performanslarinin dogru Olclilmesine ve buna gore degerlendirme yapilmasina
yardimc1 olacaktir. Sektordeki firmalar performans Olgme konusunda gerekli 6zeni
gostermedikleri zaman noksanliklarin nasil ortaya ¢iktigi belli olmayacaktir. Yeterli verimi
saglayamayan calisanlar riinlin kalitesinde eksikliklere yol agacak, hatali {iriin iiretilecek,
maliyetlerin artmasma sebep olacak ve satig sonrasi gereksiz onarim bedelleri firmanin

sayginligina zarar verecektir (Aksoy, 2018:58).
3.5.1. Performans Ol¢me Sistemleri

Bir sirketin etkin ve aktif olarak kullanmis oldugu performans 6lgiim sistemi kiiresel
rekabet ortamindan rakiplerine iistlinliik saglamasinin yaninda ayn1 sektorde faaliyet siirdiiren
firmalar arasindan lider olarak ¢ikmay1 saglayabilecek nitelikte bir aragtir. Ayrica firmalarin
tiretim siire¢lerinde yonetsel performans degerlendirme sistemlerini kullanarak istihdami daha
etkili ve verimli kullanmasim saglayan énemli bir husustur (Chenhall, 1997:187). isletmeler;
stiregleri proaktif olarak izlemeleri, siire¢leri yonetmeleri ve isletme acgisindan uygun
hedeflerin karsilanmasi icin finansal, operasyonel ve orgiitsel etkinlik seklinde temelde {i¢
faktorde agiklamistir (Venkatraman ve Ramanujam, 1986: 801- 814, Balard et all., 2005: 27-
29; Alfaro v.d., 2007: 643).
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3.5.2. Performans Ol¢me Sistemlerinin Gelisimi

Glintimiizde bilgi cag1 ile gelisen teknolojik sistemlere uygun mal ve hizmet
iiretebilmek, firmalarin yeni performans 6l¢iim sistemlerinin gelistirilmesini zorunlu kilmstir.
Seffaf, enerjik ve siire¢ merkezli {iretim ortamlar1 sonucu kullanilan finansal 6l¢timler olumlu
kullanilabildigi gibi finansal olmayan Olciiler de olumsuzluga yol agmaktadir (Lazol ve Eker,
2008:171). Glinlimiizde firmalar klasik finansal performans 6l¢tim sistemlerinde ortaya ¢ikan
hatalar1 ¢ozerek kalite, miisteri ve ¢alisan sadakati, miisteri ve calisanlarin memnuniyeti,
esneklik ve yenilik gibi finansal olmayan konular {izerinde yogunlasmaya baslamistir

(Hotamisl1 v.d. 2011:146).

Tablo 4. Yillar Bazinda incelenen Performans Olgiitleri

Skinner 1969 Uretkenlik, hizmet, kalite, yatirimin geri doniisii

Campanella and orcoran 1983 | Kalite seviyesi (hata yiizdesi), kalite maliyetleri (=koruma
maliyetleri + degerleme maliyetleri + hata maliyetleri)

Richardson, Taylor and | jgg5 | Cikti hacmi, birim maliyet, kalite, zamaninda teslimat, is giicii

Gordon verimliligi, yeni {iriin sunma yetenegi, liriin ve hacim Esnekligi

Rosenfield, and Bohn 1985 | Maliyet, teslim stiresi

Skinner 1985 | Maliyet ve etkinlik, tirtin kalitesi/glivenilirlik, teslim siiresi ve
Giivenilirligi, yatirim, iiriin esnekligi, hacim esnekligi

Fine 1986 | Uygunluk seviyesi (hatali olmama orani), maliyet (=koruma

maliyetleri + degerleme maliyetleri + hata maliyetleri)

_ Fiyat, kalite tutarliligy, yiiksek tiretkenlik, esneklik, hizli hacim
Miller and Roth 1988 degisimi, hizli ve giivenilir teslimat, satig sonrasi hizmetler,
promosyon

1990 | Kalite, birim maliyeti, stok degisimi, gelisme hizi, zamaninda

Ferfows and De Meyer teslimat, y18in biiyiikliigii, genel maliyetler

Miller and Kim 1990 | Genel maliyetler, liretim maliyeti, teslimat hizi, yeni {iriin
geligtirme hizi, stok hizi, kalite

Schonberger 1990 Isletme siiresi, is giicii {iretkenligi, girdi ve ¢ikt1 kalitesi, {iretim
birim maliyeti, tahmin uygunlugu

New 1992 Isletme siiresi, teslimat giivenilirligi, kalite, fiyat, tasarim
esnekligi, hacim esnekligi

Carbett and Van 1993 | Maliyet, zaman (esneklik, hizmet, teslim, yenilikgilik), kalite

Wassenhove (glivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet verebilirlik)

Flynn, Flippini, Forza el al | 1996 Teslim siiresi, kalite tutarlilifi/yetenegi, iiretkenlik, satis maliyeti

Imalat maliyetleri, kalite tutarhilig1, isleme siiresi, teslimat

Mapes 1996 | e e e 1ere e
giivenilirligi, yeni iirlin sunma hizi ve orani, iiriin gesitliligi
New and Szwejczewski 1996 | Uretkenlik, miisteri hizmetleri

Finansal performans (karlilik, yatirim geri doniisii vb.), Pazar
Jones, Lanctot and Teegen | 2000 | performansi (Pazar pay1, miisteri memnuniyeti vb.), iiriin
performansi (iirlin giivenilirligi, yeni iiriin say1s1 vb.)

Jack and Raturi 2005 | Teslimat, finansal ve biiyliime performansi

Kaynak: Ekinci, 2011:95-96
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Diinyada performans 6l¢iimleri yillar itibariyle ¢ok gelisme gdstermistir. Olciimlerde
iiretkenlik, hizmet, kalite, yatirim kriterleri incelenirken son yillarda teslimat, finansal

raporlama ve biiylime ile ilgili performans olg¢iitleri kullanilmaktadir.
3.5.3. Performans Ol¢me Sistemlerinin Ozellikleri

Bir isletmenin firmalar arasi olusan rekabet ortamina basarili sekilde adapte olabilmesi
icin etkili performans 6l¢me sistemlerine ihtiya¢ vardir. Kabul gérmeyen hataya yol agacak
performans dl¢limii ile siirecleri etkiyelecek diizeyde veri sunmasi ile Toplam Kalite Y6netimi

uygulamalarinda basarisiz sonuglar elde edilir (Simsek, 2013:289).

Iyi iletisim kurulmus yéneticiler ile ¢alisanlarin adaptasyonu etkili performans 6lgme
sistemlerinin  gelisimini hizlandiracaktir (Zerenler, 2005:6). Isletmelerde performans
iyilestirme alanlarinin belirlenmesinde sistematik analizin gerekliligini savunan Morgan etkin
performans kriterlerini; isletmeyi ilgilendiren konulara odaklanma, basariya ulastiran
etmenlere dikkat etme, oOrgiitsel 6grenmeyi destekleme, siireglerin degerlendirilmesi ve
personellerin Odiillendirilmesi i¢in veri tabani hazirlama, stratejik siirecleri destekleme,
yOneticilere bilgi saglama, isletmenin finansal kriterlerini belirleme ve miisteri memnuniyeti

icin veri saglama gibi 6zellikler olarak ifade etmistir. (Morgan, 1997:9).
3.5.4. Toplam Kalite Yonetimi Performans Ol¢me Sistemi ve Ozellikleri

Performans, belirlenmis bir zaman i¢inde yiiriitiillen faaliyetlerin yine belirlenen
amaglara hizmet etme derecesidir. Kurum agisindan belirli bir zamanda iiretilen mal veya

hizmetin miktar1 olan performans ¢alisan i¢in hedefe ulagsma konusunda gosterilen verimlilik

ve etkinlik diizeyidir (Arikan, 2018:38).
3.5.5. Performans Degerlendirme Sistemleri

Robert Owen, New Lanark pamuk imalathanelerinde ilk performans degerlendirme
sistemini uygulamistir. Firmalarin is performanslarinin sistematik ve bigimsel olarak
degerlendirilmesi ise ilk dnce Amerikan Deniz Kuvvetlerinde uygulanmistir (Carrell v.d.

1995:173).
3.5.6. Performans Degerlendirmenin Onemi ve Amaclar

Islemeler etkin olarak kullanilan ve daha Once basariya ulastii test edilen bir

performans Ol¢lim sistemi ile daha etkili rekabet edilebilir seviyeye ulasacaktir. Rakiplerin
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stratejilerine gore performansini belirleyen firmalar i¢ ve dis miisterilere karst duyarliligim
artirmaktadir. Firma performansinin 6l¢timii, karar vericiler i¢in isletmelerin stratejik amag ve
performansinin ortaya ¢ikilmasinda sermaye sahiplerine, yatirim kuruluglarina, banka, devlet

ve toplumun diger kesimleri i¢in de bilgilendirici bir 6zellige sahiptir (Zerenler, 2005:30).
3.5.7. Performans Degerlendirme Sisteminin Yararlar

Performans 6l¢iimleri firmalarin gelecegine yon verir. Yoneticilere planlama, kontrol
ve amaglara ulasma konularinda karar almasina yardim ederek iyilestirmesi gereken alanlar
hakkinda bilgi verir. Firma stratejisi ile uygun ydnetilmesine olanak sagladig: gibi firmalara

zamaninda veri akisi saglar. Siirekli iyilestirmeyi etkin hale getirir.

Performans degerlendirme olgiitleri daha kaliteli mal ve hizmet sunulmasini saglar.
Rekabet ortaminda rakiplerine istiinliik saglar ve pazar payindan daha fazla gelir elde
etmesini saglar. Isletmenin gereksiz masraflardan kaginmasina yardim ederek mal ve hizmetin
maliyetini diigliriir. Ayrica isletmenin kaliteli {iriin elde etmesini saglayarak yiiksek kar

kazanmasina imkan saglar (Halis, 2007: 55).
3.5.8. Toplam Kalite Acisindan Performans Degerlendirme

Isletme performansi daha kapsamli anlamda finansal performansin yaninda finansal
olmayan performansi da kapsamaktadir. Hem finansal performans hem de finansal olmayan

performans isletmenin durumu hakkinda bilgi vermektedir (Bolat, 2010:19).

Performans degerlendirmesi, isletme yoneticilerinin alacag ilkeli kararlar ile kurulus
amacini gerceklestirebilecek ve basar1 oranim yiikseltecektir. Onceki dénemlere ait veriler ve
donemsel yapilacak degerlendirmeler ile isletmenin eksik kalan taraflarini gérmesini
saglayacak ve bu eksikliklerin giderilmesi i¢in kaynaklar1 bu yonde diizenleyecektir (Bayyurt,
2007:578).

3.6. Toplam Kalite Yonetimi ile Isletme Performansi Arasindaki iliskiyi Inceleyen

Calismalar

Sugur (2004) calismasinda Tekirdag’da faaliyet gosteren isletmelerin Toplam Kalite
Yonetimi ve Performans Degerlendirme Sistemlerinin uygulanma diizeyini tespit etmek i¢in

yedi isletmenin yoneticilerine yonelik anket uygulandigini belirtmistir. Arastirma yontemi
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olarak nitel ve icerik analizi kullanilmistir. Sonug¢ olarak yoneticilerin Toplam Kalite

Y o6netimi ve Performans Degerlendirme sistemini benimsedikleri sonucuna varmustir.

Ozutku’nun (2006) arastirmasinda Toplam Kalite Yonetimi departmani olan ve ISO
kalite giivence sistemi belgesine sahip Tiirk imalat Sanayisinde faaliyet siirdiiren 250 isletme
ile 5’11 likert 6l¢ek kullanilarak yapilan igletme performansi analizi sonuglarina gére Toplam
Kalite Yonetimi uygulamalar1 ile faaliyet performansi ve finansal performans arasinda

anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Aydin, vd. (2010) ¢alismalarinda ISO 9001:2000 ve Kalite Yonetim Sistemi Belgesine
sahip Trabzon ilinde yer alan 17 firma calisanina anket formu uygulanmistir. Sonug olarak
Toplam Kalite Yonetiminin c¢alisan performansi iizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit
edilmistir. Ayrica isletmelerde uygulanan Toplam Kalite Yonetiminin olumlu yanlari oldugu

gibi bazi olumsuz sonuglar da elde edilmistir.

Kutlu ve Duran (2010) ¢alismalarinda Toplam Kalite Yonetimi’ni ve ISO 9000 kalite
standardin1 kullanan firmalarin i¢ ve dis misterilerini ele almis ve miisterilerin isletme
performansini nasil etkiledigini 6lgmiistiir. Arastirma, Eskisehir Organize Sanayi Bolgesinde
faaliyet siirdiiren imalat ve hizmet sektoriine uygulanmistir. Arastirmaya 58 firma dahil
edilmistir. Sonug¢ olarak isletmelerin miisteriye yeterli ilgiyi gostermedikleri, tedarik

seciminde ISO 9000 belgesine dikkat edilmedigi tespit edilmistir.

Hotamigh, vd. (2011) calismalarinda Afyonkarahisar’da hizmet veren bir aligveris
merkezinin Toplam Kalite Yonetimi stirecleri ile performanslarindaki degisiklik
karsilagtirmali olarak analiz edilmis ve sonug olarak Toplam Kalite Yonetimi iyilestirildikge

performansin arttig1 sonucuna ulasmislardir.

Songiil ve Uysal (2011) calismalarinda Adana Cukobirlik Genel Merkezinde calisan
180 kisiye anket uygulanmistir. Ankete katilanlar arasinda 11 Miidiir, 14 miidiir yardimcisi,
48 personel bulunmaktadir. Calismada Toplam Kalite Yonetiminin felsefesi ile kooperatif
isletmelerinin ilkeleri karsilagtirnllmistir. Sonu¢ olarak kooperatiflerde Toplam Kalite

Y o6netiminin fayda sagladigi tespit edilmistir.

Ekinci (2011) ¢alismasinda GOSB veya Kal-Der iiyesi 242 isletme calisan1 anket
caligmasima katilmistir. Aragtirmanin bulgularindan hareketle isletmelerin sectikleri isletme
performansin1 yiikseltmek igin farkli Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini gelistirmeleri,

isletmenin operasyonel performansim1 gelistirmek isteyen yoneticiler Toplam Kalite
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Yonetiminin miisteri odakli, egitim ve ¢alisanlarin katilimi ilkelerine daha ¢ok odaklanmasi

gerektigi sonucuna varilmistir.

Sevimler, vd. (2011) ¢alismalarinda Toplam Kalite Yonetimi anlayisini uygulayan
sitketlerde Toplam Kalite YoOnetimi unsurlarin isletme performansi tizerindeki etkisi
arastirilmistir.  Orneklem olarak Eskisehir ilinde 63 firmayla goriisme yapilmistir. Sonug
olarak isletme performansinin artirilmasi miisteriye verilen deger ile dogru orantili oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Baskan (2012) ¢alismasinda Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri ile isletme performansi
arasindaki iliskileri tespit etmeyi amaclamustir. Arastirma Istanbul ilinde 60 5 yildizli otel
secilmistir. Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri ile isletme performansi arasindaki iligkiler
incelenmistir. Spearmen Korelasyonuna gore Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri ile isletme

performansi arasindaki iliskilerin makul anlamlilik seviyesinde oldugu sonucuna ulagilmaistir.

Karcioglu ve Biger (2013) calismalarinda Toplam Kalite Yonetiminin uygulama
konusu igletmenin iiretim maliyetleri ve faaliyet giderleri lizerinde farkli etkileri oldugunu

gostermektedir.

Maimaitimin (2015) ¢alismasinda Cin’in Guangdong bolgesindeki iiretim isletmeleri
ele alinmig ve 300 katilimer ile anket yapilmistir. Sonug olarak sirketlerin performanslarini

arttirmada Toplam Kalite Yonetimi ¢aligmalarinin 6nemli oldugu tespit edilmistir.

Aydin ve Tiryaki’nin (2015) caligmalarinda Tiirkiye mobilya sanayisinde faaliyet
siirdiiren ve piyasada etkili olan 7 isletmede c¢alisan 411 kisiye anket uygulanmistir.
Calismada Toplam Kalite Yonetiminin calisan performansini nasil etkilediginin tespit
edilmesi arastirllmigtir. Sonug olarak sirketlerde calisan kisilere uygulanan Toplam Kalite
Yonetiminin; c¢alisanlarin egitim ve medeni durum, aldigi {icret, departmanin isletme

performansi etkiledigi belirlenmistir.

Gilin’ilin (2015) calismasinda isletmelerin kalite yonetimi ve performans degerlendirme
sistemlerinin uygulanip uygulanmadig: arastirilmistir. Calisma Tekirdag’da faaliyet gosteren
farkli hizmet sektorlerindeki kalite ve performans degerlendirmesi 7 farkli sirket calisanina
anket yoOntemiyle sorular sorulmus ayrica firma yoneticileri ile yliz ylize gorligmeler
yapilmistir. Sonug olarak performans degerlemenin, calisanlarin motivasyonunu arttirict bir

unsur oldugu tespit edilmistir.
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Ac¢an’mn (2016) calismasinda literatiir taramasi yapilarak Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalar ile is tatmini arasindaki iliski incelenmistir. Havacilik sektoriinde faaliyet
gosteren firmalarda Toplam Kalite YoOnetimi uygulamalarinin genis kapsamli isletildigi

goriilmektedir.

Kazan, vd. (2017) caligmalarinda Hasta hekim performans degerlendirmesinin
etkilerini lizerine calisilmistir. Sonug olarak kalitenin uygulanabilirligi ile ilgili 8 faktoriin

kendi i¢lerinde birbirleriyle pozitif ve olumlu yonlii bir iliskiye sahip olduklar1 gérilmiistiir.

Aktar ve Akin’in (2018) calismalarinda Manisa Organize Sanayi Bolgesinde iiretim
sektoriinde faaliyet siirdiiren 130 isletme calisanina anket uygulanmistir. Sonug¢ olarak
isletmelerin Toplam Kalite Yonetiminin gereksiz giderlere sebebiyet verdigi, Toplam Kalite
Yonetiminin igletme performansina katki sunmadigi, maliyet azaltmak i¢in Toplam Kalite

Y onetiminden vazgecilecegi degerlendirilmistir.

Albayrak (2018) calismasinda Tekirdag Corlu’da gida sektoriinde faaliyet siirdiiren
firmalardan Toplam Kalite YOnetiminde siire¢ iyilestirme teknigi kullanan iki firma ele
alinmistir. Sonu¢ olarak Alti Sigma uygulamalarinda damigmanlik ihtiyact dis kaynaklar
vasitasiyla karsilandig1, Kaizen uygulamasinda ise siirekli iyilestirme gereken bir konu olarak

degerlendirilip giderlere katlanmasi gerektigi belirtilmistir.

Furkan ve Figlali’nin (2018) ¢aligmalarinda Marmara Bolgesindeki 80 firmadan 200
kisiye firma performans: ile siirekli iyilestirme arasindaki iligkinin tespiti i¢in anket
uygulanmistir. Arastirma sonuglarma gore firma performansi ile Kaizen uygulamalari

arasinda anlamli ve pozitif iliski oldugu sonucuna varilmistir.

Aksoy’un (2018) calismasinda insaat sektoriinde hizmet veren ancak firma ismi belli
olmayan 26 calisana calisanlarin mevcut sistemi nasil gordiikleri ve Toplam Kalite
Yonetiminin sektordeki firmalardaki islevinin neler oldugunun tespiti icin anket
uygulanmistir. Sonu¢ olarak Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda bazi eksikliklerin
oldugu, iist yonetimin uygulamalara katiliminin yetersiz kaldig1 ve Toplam Kalite Yonetimi
uygulamasinin isletmeye en biiylik yararinin ise artan miisteri memnuniyeti oldugu sonucuna

varilmistir.

Arikan (2018) calismasinda Toplam Kalite YoOnetimi uygulamalarinin c¢alisan

performansi lizerindeki etkilerini arastirmistir. Sonug olarak isletmelerde uygulanan Toplam
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Kalite Yonetiminin siirekli yenilenmesi ve gelistirilmesi ile ¢alisan performansina etki

edecegi sonucuna ulasilmistir.

Yayla’nin (2019) arastirmast kapsaminda 850 isletmeye e-posta ile anket
uygulanmistir. Sonug olarak operasyonel performans ile isletme performansi arasinda anlamli

ve pozitif bir iliski tespit edilmistir.

Bernowski’nin (1991) calismasinda ABD, Almanya, Kanada ve Japonya’da faaliyet
stirdiiren 500 firmaya kalite uygulamalar1 ve isletme performansi arasinda bir iliski olup
olmadigini incelenmistir. Sonu¢ olarak siire¢ iyilestirme, stratejik plana uyumun isletme

performansina etki ettigi ortaya ¢ikmistir.

Powell’in (1995), Madu ve Kuei (1995), Hendricks ve Singhal (1997), Anderson ve
Sohal (1999), Terziovski ve Samson’un (1999), Stachevsky, and Elizur (2000), Rahman
(2001), Spencer ve Loomba (2001) ve Costa et all. (2006) ¢alismalarinda toplam kalite ile

isletme performansi iizerinde olumlu etkileri oldugu tespit edilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
YONTEM
4.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirmada TKY unsurlarinin isletme performansiyla iligkisini incelmek amaciyla
nicel veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Arastirmanin modeli asagida

gosterilmistir.

TKY Unsurlari ile Isletme Performans: arasindaki iliskinin incelenmesi

TOPLAM KALITE
YONETIMI (TKY)

EGITIM

LIDERLIK

ISLETME

SUREKLI PERFORMANSI
IYILESTIRME

IC MUSTERI
ONEMSEME

DIS MUSTERI
ONEMSEME

Sekil 19. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin hipotezleri 1.3 alt bagliginda verilmistir.
4.2.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Batman Organize Sanayi Bolgesinde yer alan 97 isletme
olusturmaktadir. Bu kapsamda veri toplamak amaciyla faal durumda bulunan isletmeler
ziyaret edilmis olup gerekli bilgilendirmeler yapildiktan sonra kabul eden isletmelerde

bulunan yoneticilerden anket teknigi kullanilarak 82 adet anket formu toplanmustir.
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Bu calismada orneklem tekniklerinden olasilikli olmayan tekniklerden olan amagh
(yargisal) ornekleme teknigi kullanilmistir Amaghi 6rnekleme tekniginde arastirmanin
amacina en uygun olacak birimler 6rnekleme dahil edilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2017: 126-

132).

Arastirma amaci1 agisindan agiklayici, yontem agisindan nicel bir arastirmadir.
Acgiklama amagli arastirmada temel gaye nedensel iliskiyi agiga ¢ikarmaktir. Bu
arastirmalarda degiskenler arasinda nedensel iliskiler lizerine gelistirilen hipotezler test edilir.
Nicel arastirmalar sayisal veri kullanilmak suretiyle sonuca ulasmayr hedefleyen
aragtirmalardir. Nicel arastirmalarda amacina uygun olarak meta-analiz, deneysel ve tarama
yontemleriyle aragtirma yapilabilmektedir. Bunlardan iliskisel tarama yonteminde degiskenler
arasindaki iligkiler ve degisimin derecesi agiga ¢ikarilmaya calisilir (Glirbiliz ve Sahin, 2017:

99-108).

Tablo 5. Farkli Evrenler igin Kabul Edilebilir Asgari Orneklem Biiyiikliikleri

BYEn | Gerekdi Omeklem Biytitigi | Tt | Gerekli Omeklem Biytidigs
(n)*
%95 %099 %95 %99
50 44 47 7000 364 608
100 79 87 7500 365 611
250 151 182 8000 367 615
350 183 229 8500 368 617
500 217 286 9000 368 620
750 254 353 9500 369 622
1000 278 400 10000 370 624
1500 306 461 15000 375 637
2000 322 500 20000 377 644
2500 332 526 30000 379 651
3000 341 545 40000 381 655
3500 346 559 50000 381 657
4000 350 571 75000 382 660
4500 354 580 100000 383 661
5000 357 587 250000 384 661
5500 359 594 500000 384 664
6000 361 599 1000000 384 665
6500 363 604 10000000 384 665

e Hesaplama sonucu elde edilen sonuglar, virgiilden sonraki kismina bakilarak bir iist veya alt tam sayiya
tamamlanmigtir

Kaynak: Giirbiiz ve Sahin, 2017: 130
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4.3. Veri Toplama Araclari

Bu arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilarak iligkisel tarama yontemi ve
amagsal ornekleme teknigiyle veri toplanmistir. Bu kapsamda Batman OSB’de bulunan 97
firmadan anket teknigiyle 82 adet anket formu toplanmistir. Arastirmada TKY unsurlari
Olcegi kapsaminda bes alt boyutu bulunan toplam 16 soru, isletme performansi Olcegi
kapsaminda 12 soru ve demografik bilgiler i¢in 8 soru olmak iizere toplamda 36 soru
sorularak anket aracilifiyla veri toplanmistir. Anket vasitasiyla toplanan veriler SPSS

istatistik 22.0 programiyla analiz edilip yorumlanmustir.
4.3.1. Olcek

Calismada demografik bilgileri kapsayan ve 8 sorudan olusan kigisel bilgi formu,
isletme performansiyla alakali olarak 12 sorudan olusan isletme performansi dlgegi ve TKY
Olceginde bulunan Toplam Kalite Yonetiminin unsurlari olan; egitim boyutunu dlgmek igin
anket formunda 1, 2, 3, 4, 5 ve 6. sirada yer alan sorular ,liderlik boyutunu 6lgmek i¢in anket
formunda 7 ve 8. sirada yer alan sorular, siirekli iyilestirme (Kaizen) boyutunu 6l¢gmek igin 9,
10 ve 11. sirada yer alan sorular, ¢alisanlar1 belirten i¢ miisterinin 6nemsenme derecesini
Olemek icin 12, 13 ve 14 sirada yer alan sorular ve hizmet veya mal alanlara karsi kalite
anlayisini 6lgmek i¢in dis miisterinin dnemsenme derecesini 6lgmek i¢in 15 ve 16. sirada yer
alan sorular alt faktorleriyle birlikte TKY ile alakali veri toplama araci olarak anket
kullanilmigtir. Ankette TKY unsurlarini 6lgmek i¢in 5°li likert (1-Cok Diisiik, 2-Diisiik, 3-
Normal 4-Yiiksek, 5-Cok Yiiksek) olmak lizere 16 soru, isletme performansin1 dlgmeye
yonelik 5°1i likert (1- Hi¢ Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne de
Katilmiyorum 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum) olarak 12 soru olmak tizere 28 soru
ve demografik degiskenlere yonelik 8 soru olmak iizere toplam 36 soru sorulmustur. Anketin
birinci kismi1 Toplam Kalite Yonetimi olgeginden, ikinci kismi Isletme Performansi
olgeginden, lgiincli kism1 demografik ozellikleri igeren genel bilgi formundan olusmaktadir.
Genel bilgi formu; faaliyet gosterilen sektor, cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
mesleki deneyim siiresi, TKY egitimi durumu ve Toplam Kalite Y6netiminin uygulanma

derecesi sorularindan olusmaktadir.
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4.3.2. Gecerlilik Calismasi

Olgeklerin gegerliligi, faktor analizi ve TUKEY testi yapilarak kontrol edilmistir.
Verilerin faktor analizi yapmaya uygun olup olmadigini tespit etmek icin Kaiser-Meyer-Olkin

(KMO) katsayis1 ve Barlett Sphericity testleri uygulanmastir.

Arastirmada kullanilan anket formunda Toplam Kalite Yonetimi ve alt faktorlerini
Olemek i¢in alt faktorlerden olan egitim boyutu, liderlik boyutu, siirekli iyilestirme boyutu, dis
misterinin Oonemseme diizeyi boyutu ve i¢ miisterinin (c¢alisanlarin) 6nemsenme diizeyi
boyutunu 6lgmek i¢in TKY 6lcegi ve isletme performansini 6lgmek icin isletme performansi
oleegi kullanilmistir. TKY 6lcedi ve isletme performansi dlgegi icin Sevda SEVIMLER’in
“Toplam Kalite Yonetimi Unsurlari ve Unsurlarindan Biri Olan Egitim ile Isletme
Performans: Arasindaki iliski” isimli yiiksek lisans tez ¢alismasinda kullanilan dlgeklerden
yararlanilmis olup TKY 6l¢eginde bulunan 16 soru ve isletme performansi 6lgeginde bulunan
12 soru ve demografik bilgiler kisminda yer alan 2 soru Sevda SEVIMLER’in “Toplam
Kalite Y&netimi Unsurlari ve Unsurlarindan Biri Olan Egitim ile Isletme Performansi

Arasindaki Iligki” isimli Yiiksek Lisans tez ¢calismasindan alinmustir.

Sevda SEVIMLER anket sorularini olustururken Yahaya YUSUF’a ait olan
Implementation of TQM in China and Organization Performance: An Empirical Investigation
isimli calismasindan, Atilhan NAKTIYOK ve Orhan KUCUK’iin, Kii¢iik ve Orta Boy
Isletmelerde Toplam Kalite Yonetimi Kritik Faktorlerinin Orgiitsel Performans Uzerine
Etkileri ¢alismalarindan ve Idris ALPSOY ’a ait olan, Kiiciik ve Orta Boy isletmelerde Toplam
Kalite Yo6netimi Uygulamalarmin Isletme Performansi Uzerine Etkileri Gebze Yiiksek
Teknoloji Enstitiisii Yiiksek Lisans tezinden yararlandigini beyan etmistir (Sevimler, 2010:

95-96).

Ayrica Makbule Seda YETISEN’in “Toplam Kalite Yonetimi’nin Isletme
Performansina Etkisi” isimli Yiiksek Lisans Tez calismasmin anket kismi i¢in Sevda
SEVIMLER’in “Toplam Kalite Yonetimi Unsurlar1 ve Unsurlarindan Biri Olan Egitim ile
Isletme Performansi Arasindaki Iliski” isimli Yiiksek Lisans tez calismasindan yararlandigi

goriilmektedir.
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4.3.3. Giivenirlik Calismasi

Evrenin biiytikligi 97 oldugundan %95 giivenirlikle gerekli 6rneklem biiytikligii 79’
dur. Toplam 82 adet anket formuna ulasildigindan yapilacak analiz ve yorumlamalar i¢in %95

giivenirlikle gerekli sayiya ulagildigi goriilmiistiir (Giirbiiz ve Sahin, 2017: 130).

Toplam Kalite Yonetimi oOlgek maddeleri ve isletme performansi oOl¢egi icin
uygulanacak analiz yonteminin parametrik veya parametrik olmayan yontemlerden hangisinin
uygulanacagini belirlemek amaciyla SPSS programi aracilifiyla normallik testi uygulanmig
olup bunun sonucunda verilerin normal dagilip dagilmadigin1 6grenmek icin Skewness ve
Kurtosis yani ¢arpiklik ve basiklik degerleri incelenerek verilerin normal dagildigi tespit

edilmisgtir.

Tablo 6. TKY o6l¢egi ve Isletme Performansi 6lgegi Tanimlayici Istatistik Verileri

N ! Min. | Max. | Ortalama | Std. Carpiklik | Carpiklik | Basiklik | Basiklik
Sapma SH. SH.

Egitim 82 { 1,67 |5 3,83 0,85 -0,476 0,266 -0,509 0,526
Liderlik 82 i1 5 4 0,98 -0,989 0,266 0,737 0,526
Siirekli 82 i1 5) 4 0,84 -0,708 0,266 0,390 0,526
iyilestirme
fc miisteri 82 |1 5 3,66 0,98 -0,471 0,266 -0,562 0,526
onemseme
Dis miisteri 82 11 5 4 0,85 -0,689 0,266 -0,055 0,526
Onemseme
TKY 82 1,88 |5 3,93 0,75 -0,647 0,266 -0,227 0,526
unsurlari
Isletme 82 11 5 3,83 0,77 -0,877 0,266 1,410 0,526
performansi

Hair vd.’ne gore (2013) carpiklik ve basiklik degerleri +1,0 ile -1,0 degerleri
arasindaysa verilerin normal dagildigin1 gosterir (Hair, 2013). George, D., ve Mallery, M.’ye
(2010) gore basiklik degerleri +1,0 ile -1,0 arasinda miikemmel kabul edilir, ancak ¢ogu
durumda +2,0 ile -2,0 araliginda da kabul edilebilir deger olarak goriiliir (George v Mallery,
2010). Tabachnick ve Fidell’e (2013) gore c¢arpiklik ve basiklik degerleri +1,5 ile -1,5

degerleri arasindaysa verilerin normal dagildigini gosterir (Tabachnick ve Fidell, 2013).
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TKY o0lgeginin alt faktorlerinin carpiklik ve basiklik degerleri yukaridaki bilgiler
1s181inda incelendiginde tiim faktorler icin Skewness ve Kurtosis degerlerinin (+1,0) ve (-1,0)
degerleri arasinda olup verilerin normal dagildigi gézlenmistir. isletme performansi dlgegi
icin yapilan incelemede Skewness ve Kurtosis degerlerinin (+1,5) ve (-1,5) degerleri arasinda
oldugu ve verilerin normal dagildig1 gozlenmistir. Boylelikle TKY &lgeginin ve Isletme

performansi dlgeginin parametrik testler i¢in uygun oldugu goriilmektedir.
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BESINCI BOLUM
BULGULAR VE YORUM

Arastirmanin bu kisminda Batman Organize Sanayi Bolgesinde bulunan isletmelerden
anket ¢alismasiyla toplanan veriler sunulmakta ve bunlarin degerlendirilmesi yapilmaktadir.
Bu amaca yonelik olarak dncelikle ¢alismaya katilan 82 yoneticiden elde edilen verilerden
demografik ozelliklere yonelik olarak tanimlayici istatistiklere yer verilmis ve daha Once
belirlenmis olan arastirma problemleri kapsaminda yapilan analizlerin sonucunda ulasilan

bulgular verilerek yorumlanmustir.
S.1.Batman Organize Sanayi Bolgesi Hakkinda Genel Bilgiler

Batman Organize Sanayi Bolgesi 1000 doniim arazi iizerine 1991 yilinda
kurulmustur. Arazi tahsislerinin tamamlanmasini miiteakip 1, 2, 3 ve 4. ilaveler yapilmis ve
Batman Organize Sanayi Bolgesi’nin toplam alan1 3790 dontim olmustur. Mevcut kisimlarda
sanayicilere tahsis edilecek alan kalmadigindan ek yer se¢imi yapilmig ve bunun bir kismi igin
alt yap1 calismalar1 onaylanmig bir kismi i¢in ise kamulastirma islemleri devam etmektedir.
Batman Organize Sanayi Bolgesinde 97 sanayici, Bilim Teknik Koleji ve Glimriik Miidiirliigii
bulunmaktadir. Tahsis edilen parsellerden, 10 firma proje merhalesinde, 11 firma ingsaat
merhalesinde olup 76 firma iiretim yapmaktadir. Uretim yapan 76 isletmede toplam 4700 kisi
istihdam edilmektedir. Proje ve ingaat asamasinda olan firmalarin da iiretime geg¢mesiyle
birlikte yaklagik olarak 6500 civarinda is¢inin istihdam edilebilecegi Ongoriilmektedir.
Batman Organize Sanayi Bolgesinde degisik is kollarinda yaklasik 320 yatirimcinin talebi

bulunmaktadir. (http://www.batman.gov.tr/batman-organize-sanayi-bolgesi)
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Tablo 7. Sektorlerin Dagilimi

Gida sektoriinde (Hazir Gida)

21 adet firma bulunmaktadir.

Tekstil sektoriinde

30 adet firma bulunmaktadir.

Plastik sanayinde

10 adet firma bulunmaktadir.

Mobilya sektoriinde

3 adet firma bulunmaktadir.

Insaat malzemeleri sektoriinde

20 adet firma bulunmaktadir.

Egitim Tesisi

1 adet firma bulunmaktadir.

Makine ve Metal Sanayiinde

9 adet firma bulunmaktadir.

Kagit fabrikasi

1 adet firma bulunmaktadir.

Elektrik-Elektronik Sektori

3 adet firma bulunmaktadir.

Kaynak: (http://www.batman.gov.tr)
5.2.Demografik Ozelliklere Iliskin Bulgular

Arastirmanin  bu kisminda betimsel istatistiklere yer verilmigtir. Arastirma

kapsaminda yapilan analiz ve degerlendirmeler katilimcilarin beyanlar1 esas alinarak

yapilmistir.

Tablo 8. Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi
Cinsiyet Dagilim Frekans % (Yiizde)
Kadin 13 15,9
Erkek 69 84.1
Toplam 82 100,0

Arastirmaya katilan yoneticilerden anket formunu tam doldurup teslim eden 82
yoneticinin beyanlar1 esas alinarak yapilan betimsel istatistik sonucunda yoneticilerden 13’1

kadin, 69°u erkeklerden olusmaktadir.
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Tablo 9. Firmanin Faaliyet Gosterdigi Sektor

Firmanin faaliyet gosterdigi sektor dagilim Frekans % (Yiizde)
Gida 19 23,2
Yap: ve Ingaat 14 17,1
Makine 5 6,1
Tekstil 28 34,1
Imalat 12 14,6
Plastik, Karton ve Ambalaj 3 3,7
Saglik 1 1,2
Toplam 82 100,0

Arastirmaya katilan yoneticilerden anket formunu tam doldurup teslim eden 82

yoneticinin ¢alistigt firmalarin faaliyet gosterdigi sektorel dagilimi incelendiginde 82

yoneticinin 28’1 tekstil sektoriinde, 19’u gida sektoriinde, 14’1 yap1 ve insaat sektoriinde, 3’1

plastik, karton ve ambalaj sektoriinde, 12’°si imalat sektoriinde, 5’1 makine sektoriinde, 1’1

saglik sektoriinde istihdam edilmektedir. Sektorel dagilim incelendiginde katilimcilarin %34,1

ile tekstil sektorii, %23,2 ile gida sektorii ve %17,1 ile yapr ve insaat sektoriinde faaliyet

gosteren firmalarin yoneticilerinden olustugu ve sadece bu {i¢ sektor yoneticilerinin katilimin

4’te 3’lne tekabill eden %74,4inli olusturdugu goriilmistiir. Batman Organize Sanayi

Bolgesinde faaliyet siirdiiren sektor dagilimindaki farkliligin sebebi arastirmaya katilan

firmalarin baz alinmasindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 10. Katilimcilarin Medeni Durum Dagilimi

Medeni Durum Dagilimi Frekans % (Yiizde)
Evli 46 56,1
Bekar 36 43,9
Toplam 82 100,0

Arastirmaya katilan yoneticilerden anket formunu tam doldurup teslim eden 82

yoneticinin %56,1°1 bekar, %43,9’u evlidir. Arastirmaya katilanlalar medeni durum agisindan

incelendiginde evli ve bekarlar sayisal olarak birbirine yakin olarak katilim saglamistir.
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Tablo 11. TKY Konusunda Egitim Alma Durumu

TKY konusunda egitim aldimiz m? Frekans % (Yiizde)
Evet 42 51,2
Hayr 40 48,8
Toplam 82 100,0

Arastirmaya katilan yoneticilerden anket formunu tam dolduran 82 ydOneticinin
9%51,2’si TKY konusunda egitim almis %48,8’1 egitim almamistir. Bu sonuglara gore Batman
OSB’de bulunan ve katilim gosteren yoneticilerin yarisina yakini TKY konusunda egitim

almig yarisina yakini TKY konusunda egitim alamadiklarini beyan etmiglerdir.

Arastirmada TKY konusunda egitim almayanlarinda firmanin uygulamis oldugu TKY

felsefesi sayesinde yaptiklar1 is ve islemlerde TKY unsurlarini benimseyip uyguladiklari

gozlenmistir.
Tablo 12. Katilimcilarin Yas Dagilimi
Yas Dagilimi Frekans % (Yiizde) Toplam Yiizde (%)

18-24 4 49 4,9
25-31 30 36,6 41,5
32-38 37 45,1 86,6
39-45 9 11,0 97,6

46 ve usti 2 2.4 100,0

Toplam 82 100,0

Arastirmaya katilanlarin %36,6’s1 25-31 yas araliinda, %4,9’u 18-24 yas aralifinda,
%45,1°1 32-38 yas aralifinda, %11°1 39-45 yas araliginda, %2,4’ii 46 yas ve tstiindedir. Bu
sonuclar incelendiginde Batman OSB’de calisanlarin yarisina yakininin 32-38 yas araliginda

bulunanlardan olustugu goriilmiistiir.
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Tablo 13. Katilim saglayanlarin Egitim Durumlar1 Bakimindan Dagilimi

Egitim Durumu Frekans % (Yiizde) Toplam Yiizde (%)
Lise (ve dengi) 17 20,7 20,7
On lisans 8 9.8 30,5
Lisans 43 52,4 82,9
Lisansiisti 13 15,9 98,8
[kogretim 1 1,2 100,0
Toplam 82 100,0

Katilimcilarin  %20,7°si lise ve dengi okul mezunu, %9,8’i 6n lisans mezunu
cogunlugu olusturan ve %52,4’e tekabiil eden 43 kisi lisans mezunu ve %15,9’u lisansiistii

egitim mezunundan olusmaktadir.

Arastirmada egitim durumlariin incelenmesiyle Batman OSB’de ¢alisanlarin egitim
seviyelerinin dagilimini tespit etmek ve TKY unsurlarinin ve isletme performansinin egitim

durumlar1 bakimindan farklilik gosterip gostermediginin arastirilmasi amaglanmistir.

Tablo 14.Katilimcilarin Mesleki Deneyim Siiresi Bakimindan Dagilimi

Mesleki Deneyim Frekans % (Yiizde) Toplam Yiizde (%)
Siiresi

0-2 Yil 15 18,3 18,3

3-5 Y1l 18 22,0 40,2

6-10 Y1l 28 34,1 74,4

11-15 Y1l 16 19,5 93,9

16 Yil ve lizeri 5 6,1 100,0
Toplam 82 100,0

Katilimcilarin mesleki deneyimleri incelendiginde %34,1’inin 6-10 y1l aras1 mesleki
deneyim siiresine, %22’sinin 3-5 yil aras1 mesleki deneyim siiresine, %19,5’inin 11-15 yil
aras1 mesleki deneyime, %18,3’liniin 2 yildan az deneyime ve %6,1’inin 16 yil ve iizeri

mesleki tecriibeye sahip oldugu gorilmiistiir.

Arastirmada mesleki deneyimin incelenmesinin nedeni Batman OSB’de calisanlarin
mesleki deneyim stiresi dagilimmi tespit etmek ve TKY wunsurlarinin ve isletme
performansinin mesleki deneyim siiresi bakimindan farklilik gdsterip gostermediginin

arastirilmasi amaglanmistir.
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Tablo 15. Katilimcilarin TKY’ nin Firmalarinda Biitiiniiyle Uygulanma Derecesi

Bakimindan Goriiglerinin Dagilimi

TKY’nin Firmamzin biitiiniinde Frekans % (Yiizde)  Toplam Yiizde (%)
uygulanma derecesi

Cok dusiik 4 4,9 4,9
Diisiik 7 8,5 13,4
Normal 43 52,4 65,9
Yiiksek 21 25,6 91,5
Cok yiiksek 7 8,5 100,0
Toplam 82 100,0

Katilimcilarin  Toplam Kalite YoOnetiminin firmalarinda biitiinliyle uygulanmasi
derecesi konusunda verdikleri cevaplar incelendiginde; %52,4 i uygulanma derecesini normal
olarak cevaplandirmis, %25,6’s1 yiiksek, %8,5°1 ¢ok yliksek olmak iizere %86,6’sin1 olusturan
bliylik cogunluk firmalarinda Toplam Kalite Y6netiminin firmanin biitiiniinde uygulandigini
beyan etmistir. Bunun aksini diisiinen %8,5’1 olusturan kisim diisiik diizeyde uygulandigini,
%4,9’u ¢ok diisiik diizeyde uygulandigini ifade etmistir. Katilimcilarin verdigi cevaplar biitiin
olarak incelendiginde %13,4’ti TKY’nin firmalarinda diisik veya ¢ok diisiikk olarak
uygulandigini ifade etmis geriye kalan %86,6’lik cogunluk TKY ’nin firmalarinda uygulanma
durumunun normal, yiiksek ve ¢ok yiiksek derecelerde uygulandigi yoniinde beyanda

bulunmustur.
5.3.TKY Unsurlar ve Isletme Performansi Analiz Sonuclar

Calismanin anket formunda bulunan Toplam Kalite Yonetimi Olcegi ve isletme
performanst 6l¢egi kapsaminda bulunan Toplam Kalite Yonetiminin alt unsurlart olan 5 alt
boyuttan olusan 16 madde ve isletme performansi 6lgegi kapsaminda 12 madde olmak {izere
toplam 28 madde i¢in faktor analizi yapmadan 6nce Cronbach’s Alpha i¢ tutarlilik katsayisina
bakilmis olup Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,96 oldugu tespit edilmistir. Cronbach’s Alpha
degerinin > 0,70’ten biliylikk olmas1 verilerin giivenirliginin yiiksek oldugu anlamina
gelmektedir (Kurtulus, 2010:184). Giivenirlik analizinden sonra veri setinin faktor analizine
uygunluk durumunun tespiti i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett testi uygulanmis
olup KMO ve Bartlett testi sonucu verilerin kabul edilebilir ve anlamli oldugu tespit

edilmistir.
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TKY o6lceginin faktér analizi incelendiginde 5 alt Slgege yonelik olarak sorularin
gruplandig1 anlasilmaktadir. KMO testi 6rneklemden elde edilen degiskenlerin olusturmus
oldugu veri yapisinin faktor analizi i¢in yeterli olup olmadigimi gostermektedir. KMO
degerinin 0,60 ve {istii olmas1 6rneklemin faktor analizi yapmak i¢in yeterli olacagina isaret
etmektedir. Barlett kiiresellik testi ise korelasyon matrisindeki iligkilerin faktér analizi
yapacak Olcilide yeterli olup olmadigini test etmektedir. Bu test sonucunun anlamli olmasi
(p<0,05) degiskenler arasi iliskinin olusturdugu matrisin faktor analizi i¢in anlamli oldugu ve
faktor analizi yapilabilecegi manasina gelir (Glirbliz ve Sahin, 2017:318). Yapilan analizde

KMO degerinin kabul edilebilir > ,60 diizeyinden yiiksek ve 0,91 oldugu goriilmiistiir.

Faktor analizi yapmadan once faktorler arasinda anlamli bir iligskinin olup olmadigini
anlamak i¢in KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ve Bartlett Testi yapilmistir. Uygulanan ankette
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett (kiiresellik) testine goére, KMO’nun 6rnek uygunluk
degeri ve sig. degeri degiskenlerin faktor analizine uygun oldugu goriilmiis ve dolayisiyla bu

degiskenlere faktor analizi uygulanmistir.

Faktor yiikleri bir maddenin veya gozlenen degiskenin ilgili faktor ile olan
korelasyonudur. Bir maddenin faktor yiik degerinin diisiik olmasi, o0 maddenin ilgili faktori
aciklamada yetersiz oldugu manasina gelir. Faktor yiiklerinin en az 0,32’nin {istiinde olmasi
onerilmektedir. Eger faktorlerin miimkiin oldugunca gii¢lii maddelerden olusmasi isteniyorsa
faktor yiik degerinin 0,5 olmasini esas alabilir. Bu baglamda 0,32 — 0,5 aras1 diisiik, 0,5 — 0,6
arast iyi, 0,6 — 0,7 arast yiiksek, 0,7 ve flzerindeki faktor yiikleri miikemmel olarak
siiflandirilabilir (Gilirbliz ve Sahin, 2017:318). Bu bilgiler referans alinarak yapilan analizde
faktor yiik degerleri iyi, yliksek ve miikemmel olarak dagilmistir. Normal sartlarda varyans
yiiklerinin toplam varyansin %50’sini aciklamasi kabul edilebilecegi anlamima gelmektedir.
Analiz sonucunda faktor yiikleri incelendiginde Olgegin toplam varyansin %77,46’sin1
acikladigr sonucuna ulasilmistir. TKY unsurlar1 ve isletme performansi faktor analizi

dagilimi asagidaki tabloda gosterilmistir.
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Tablo 16. TKY Unsurlar1 ve Isletme Performansi Faktdr Analizi

Degiskenler 1 2 3 4 5

1. Egitim

1. Firmanin biitiin ¢alisanlar i¢in temel
istatistiksel tekniklerle ilgili egitim verme ,800
derecesi.

2. TKY sonucunda firmanizin basarili olma derecesi. | ,547

3. Orgiitte egitimin tiim yoneticilere (iist-orta-alt)

797
verilme derecesi.

4. Isletmenizde ¢alisanlara kalite egitimi vermek icin| 707
yeterli kaynak ayrilma derecesi. ’

5. Bolimlerde TKY ile ilgili verilen egitimde
caligsanlara sirket capinda sorumluluk disiincesinin | ,487
benimsetilme derecesi.

6.Y1gin ya da partiler halinde ham madde, yari
mamul, mamul ve {rinlerin kabul veya 520
reddedilmesinde kabul 6rneklemesinin kullanilma | ’

derecesi.

2. Liderlik

7. Boliimlerde iist diizey yoneticilerin kar1 arttirmak

. . ey . ,684
icin kalite yonetimiyle ilgilenme derecesi

8. Ust yonetimin kaliteyi iyilestirme gabalarini

892
destekleme derecesi .89

3. Siirekli iyilestirme

9. Isletmede verilen hizmetlerin ve iiriinlerin

degerlendirilmesinde kalite kontrol araglarinin
. ,794
kullanilma derecesi.

10.Yonetimce daha once isletmede belirlenen
performans (karlilik veya maliyetlerin diisiiriilmesi
vb.) standartlara ulasilamadiginda veya
o . A a1 ,576
ulasildiginda bile siirekli iyilestirme c¢abalarini

destekleme derecesi

11. Isletmede hizmet ya da iiriinlerin kalitesi, bosa
harcanan kaynaklar (zaman, enerji vb.) yok ,700
edilinceye kadar tekrar degerlendirilme derecesi

4. i¢ miisteri

12. I¢ miisterileri onemseme ve dikkate almal

derecesi 588

13. Miikemmel Onerileri olan is goéren gruplarina
1 . . 925
firmanizda parasal ddiiller verilme derecesi

14. Boliimde kalite ilgili kararlarda caligsanlar ve

. . . ,541
kalite kontrol denetgilerin katilma derecesi
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Degiskenler (Tablo 16’nin Devami) 1 5 6
5.D1s miisteri

15. Periyodik olarak dis miisterilerin tatminiyle 794
ilgilenme derecesi ’

16. Misteri sikayeti ve miisteri kayiplarmin 718
arastirilma derecesi ’

Isletme Performansi Olgegi

1- Calisanlarin katilimlar1 artt1 ,825
2. Caligsanlarin memnuniyetleri artti ,693
3. Caligsanlarin verimlilikleri artti ,766
4. Dayanisma artt1 ,576
5. Uretilen iiriinlerde mal ve hizmetlere ait hata ya dal 751
kusur orani azaldi ’

6. Tiiketici sikayetleri azald1 J171
7. Miisteri memnuniyeti artti ,866
8. Rekabet seviyesi artti ,576
9. Satiglar artt1 ,746
10. Kaliteli iiriinler tiretmek i¢in katlanilan maliyetler 71
azaldi ’

11. Firmanin Uni artt1 ,647
12. Uretim siireci kisaldi ,750

Toplam Kalite Yonetimi unsurlar1 l¢eginin sorulart i¢in faktdr analizi yapildiginda
bes boyutta guruplanmis ve KMO degerinin kabul edilebilir > ,60 diizeyinden yiiksek ve
0,900 oldugu gozlemlenmistir. Faktor yiikleri yukaridaki tabloda verilmistir.

Isletme performansi sorularinin faktér analizi yapildiginda sorular tek boyutta
gruplanmis ve KMO degerinin kabul edilebilir > ,60 diizeyinden yiliksek ve 0,929 oldugu
gozlemlenmistir. Faktor ylikleri yukaridaki tabloda verilmistir.

Olgeklerin gegerliligi, faktor analizi ve TUKEY testi yapilarak kontrol edilmistir.
Verilerin faktor analizi yapmaya uygun olup olmadigini tespit etmek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) katsayis1 ve Barlett Sphericity testleri uygulanmigtir. KMO degerinin 0,60’dan yiiksek
olmas1 ve Barlett Sphericity testinin anlamli ¢ikmasi eldeki veriler icin faktdr analizinin
uygulama igin elverisli oldugunun bir gdstergesidir. ki 6lgek i¢in de KMO degeri kabul
edilebilir ve Barlett testi anlamli ¢ikmistir. TKY 0lgedi ve isletme performansi dlgegi icin
hesaplanan KMO degeri verileri ve Bartlett testi sonuclari, Cronbaach’s Alpha degerleri,

ortalama ve standart sapma degerleri asagidaki tabloda gosterilmistir.
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Tablo 17. Degiskenlerin Ortalama ve S.S Degerleri ile KMO, Bartlett Testi ve Giivenirlik
Analizi Sonuglari

Degisken KMO degeri Bartlett Testi Cronbach’s Ortalama Standart Sapma

Alpha
Toplam Kalite 0,900 0,000 0,935 3,74 0,76
Yonetimi Olgegi
1sletme Performansi 0,929 0,000 0,950 3,81 0,78
Olgegi
TKY + IP 6lcegi 0,912 0,000 0,963 3,77 0,72

KMO ve Bartlett testi ile degiskenler arasindaki iliskinin tespiti saglanmistir. Faktor
analizi bizlere degiskenler arasinda belli bir oranda iliski oldugunu agiklamaktadir. Bartlett
kiiresellik testi, degiskenler arasindaki iligkinin olumlu ya da olumsuz durumunu belirler.
Bartlett testinde p<0,05 degeri olusmas1 degiskenler arasinda analiz etmeye yeterli iligki

oldugunu ve faktor analizi i¢in herhangi bir engelin bulunmadigi anlamin1 dogurmaktadir

(Giirbiiz ve Sahin, 2017: 317).

Analiz sonuglarina gore Bartlett testi anlamli ¢ikmadiginda, degiskenlerin faktor
analizi yapmaya uygun olmadigi anlasilmalidir. Calismamizda KMO degeri 0,912 olup ve
Bartlett degeri 0,000 olarak tespit edilmesi ile degiskenler arasi faktor analizi yapilmistir.
Anlamlilik diizeyi degerinin ise 0,000 ¢ikmasi ile degiskenler arasi anlamli bir iliskinin var

oldugu sonucu tespit edilmistir.
S5.4.Veri Toplama Araglarimin Giivenirlik Analizleri

Giivenilirlik ankete katilan g¢alisanlarin anket sorularma tutarli cevap vermesi ile
ilgilidir. Analiz yapilirken dogru ve objektif sonuglarin ¢ikabilmesi i¢in anketi
cevaplayanlarin dogru bilgiler girmesi giivenirlik anlaminda Onem arz etmektedir
(Biiyiikoztiirk, 2011: 169). Caligmamizda giivenilirlik katsayilar1 hesaplanarak sonuglara gore
yorumlama yapilmistir. Giivenirlik tespiti i¢cin Cronbach’s Alpha (a) katsayr yontemi
kullanilmistir. Cronbach’s Alpha katsayisinin belirlenen seviyede olmasi analizin tutarl
oldugu ve ilgili tiim sorularin dogru cevaplandirildig anlamina gelmektedir (Ozdamar v.d.
2004:662). Genel kabul gérmiis giivenilirlik tespitinde (o) degeri 0-0,4 arasinda ise giivenilir
olmadigi, 0,4-0,6 arasinda diisiik giivenilir oldugu, 0,6-0,8 arasinda ise giivenilir oldugu ve

0,8-1,0 arasinda ise yiiksek gilivenilir oldugu degerlendirmektedir. Calismanin bu kisminda
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Olceklerde bulunan ifadelerin alfa i¢ tutarlilik katsayisi, ortalama deger ve standart sapma gibi

degerlere yer verilmistir.

Tablo 18. Toplam Kalite Y6netimi Unsurlari Olgegine Iliskin Giivenirlik Analizi ve
Tanimlayici Istatistikler

Alt Faktor Alt Faktor
Aritmetik Standart

Cronbach’s Aritmetik Madde No
Alt Boyutlar Ortalama Sapma
Alpha Ortalama
Tkyl 3,38 938
Tky2 3,85 ,862
Tky3 3,67 955
Tky4 3,45 977
Egitim ,895 3,60 Tky5 3,70 I11
Tky6 3,61 ,939
Tky7 3,85 1,016
Liderlik ,861 3,90
Tky8 3,96 982
Tky9 3,95 929
Siirekli
o Tky10 3,93 ,903
lyilestirme ,179 3,90
Tkyl1 3,72 ,997
, Tkyl2 3,71 928
I¢ Miisteri
) Tkyl3 3,30 1,063
Onemseme ,760 3,59
Tkyl4 3,74 953
Dis Miisteri Tkyl5 3,98 955
. ,701 4,00
Onemseme Tkyl6 4,02 ,981
Cronbach Alfa Ortalama Madde Sayist
Genel Degerler
935 3,74 16

TKY unsurlarindan olan ve ankette 6 maddeden olusan egitim alt boyutunun
Cronbach’s Alpha katsayisinin ,895, liderlik alt boyutunun ,861, siirekli iyilestirme alt
boyutunun ,779, i¢ miisterinin nemsemesi alt boyutunun ,760, dis miisteri onemsemesi alt
boyutunun ,701 ve TKY ’nin tiim alt boyutlariyla degerlendirildigi TKY 6l¢eginin Cronbach’s
Alpha katsayisinin ,935 oldugu yukarida gegen tiim Cronbach’s Alpha katsayis1 degerleri

yiiksek giivenilir olarak degerlendirilmektedir.

84



Tablo 19. isletme Performansi Olgegine iliskin Giivenirlik Analizi ve Tanimlayici Istatistikler

Cronbach’s Aritmetik Madde No Aritmetik Standart
Alpha Ortalama Ortalama Sapma
Ipl 3,74 ,886
ip2 3,83 ,900
ip3 3,88 ,866
Ip4 3,88 961
Ip5 3,93 979
Ip6 3,95 955
,950 3,81 Ip7 4,05 ,941
Ip8 3,77 907
ip9 3,77 972
ip10 3,39 938
ip11 3,93 928
ip12 3,65 911

Ankette 12 soruyla oOlgiilmeye calisilan isletme performanst sorularinin ortalama
degerleri, standart sapma degerleri ile isletme performansi 6lgeginin aritmetik ortalamasi ve
Cronbach’s Alpha katsayis1 degeri yukarida verilmistir. Verilerin normal dagildig: isletme
performanst Ol¢eginin Cronbach’s Alpha degeri ,950 olup yiliksek giivenirlik diizeyinde

oldugu bulgusuna ulagilmistir.
5.5. ANOVA Testi, Korelasyon Analizi, Regresyon Analizi ve Hipotez Testleri

TKY unsurlarindan I¢ miisterinin dnemsenmesi, Dis miisterinin dnemsenmesi,
Egitim, Liderlik, Siirekli Iyilestirme boyutu ve toplam kalite yonetimi ile Isletme Performansi
bilesenleri arasindaki iliski Pearson Korelasyon Analizi yardimi ile 6l¢lilmiis olup pozitif ve
anlamli bir iligski olup olmadig: arastirilmistir. ANOVA testi, ikiden fazla grubun ortalamalari
arasindaki farkin rastlantisal ya da istatistiksel agidan anlamli olup olmadigina karar veren bir
test olup; varyanslar arasinda dagilimin homojenligini tespit etmek i¢in uygulanmigtir. TKY
unsurlarindan I¢ miisterinin dnemsenmesi, Dis miisterinin dnemsenmesi, Egitim, Liderlik,
Siirekli Iyilestirme boyutu ve Toplam Kalite Y&netimi ile Isletme Performansi bilesenleri

arasindaki neden sonug iligkisi ise regresyon analiziyle irdelenmistir.
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5.5.1. Korelasyon Analizine Ait Bulgular

Tablo 20. Egitim Boyutu ile Isletme Performans1 Arasindaki Korelasyon

I[sletme  Ortalama Standart

Egitim Performansi Sapma
Pearson Korelasyonu 1 JI1TH*
Egitim Boyutu Sig. (2-tailed) ,000 3,61 ,85
N 82 82
Pearson Korelasyonu JT17%* 1
Isletme Performansi Sig. (2-tailed) 000 3,81 78
N 82 82

** Korelasyon 0,01 diizeyinde 6nemlidir. (%99 giivenirlikle). ** ,01 diizeyinde anlaml1

Calisma kapsamindaki verilerin dagiliminin normal dagildig: tespit edilerek Pearson
Korelasyon Analizi yapilmistir. Yapilan Pearson Korelasyonu Analizi sonucu incelendiginde
%99 giivenirlikle TKY unsurlarindan egitim boyutu ile igletme performansi arasinda anlamli
ve pozitif yonde iligki bulundugu goriilmistiir. » (82) = ,717, p < ,001 . Yukaridaki bulgular
sonucunda Hla (TKY unsurlarindan olan egitim ve isletme performans: arasinda anlamli ve

pozitif yonde iliski vardir.) hipotezi kabul edilmistir.

Sevimler, Duran ve Cetindere (2011), Zeinalpour, H. (2016), Yetisen (2011),
Sevimler’in (2010) ¢alismalarinda egitim ve isletme performans arasinda olumlu ve pozitif
yonde iliski oldugu, Ekinci’nin (2011) ¢aligmasinda egitimin ve ¢alisan katiliminin ¢alisan

performansi ve miisteri sonuglarini olumlu yonde iligkili oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Tablo 21. Liderlik ile Isletme Performansi Arasindaki Korelasyon

Liderlik Isletme Ortalama  Standart
Performansi Sapma
Pearson o
) ) Korelasyonu 1 565
Liderlik Boyutu Sig. (2-tailed) 000 3,90 08
N 82 82
Pearson -
. Korelasyonu 265 1
Isletme Sig. (2-tailed) ,000 381 78
Performansi
N 82 82

**, Korelasyon 0,01 diizeyinde énemlidir. (%99 giivenirlikle). ** ,01 diizeyinde anlamli
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Calisma kapsamindaki verilerin dagilimmin normal dagildig: tespit edilerek Pearson
Korelasyon Analizi yapilmistir. Yapilan Pearson Korelasyonu Analizi sonucu incelendiginde
%99 glivenirlikle TKY unsurlarindan liderlik boyutu ile isletme performansi arasinda anlaml
ve pozitif yonde iliski bulundugu goriilmiistiir #(82) = ,565, p < ,001 . Yukaridaki bulgular
sonucunda H1b (TKY unsurlarindan olan liderlik ve isletme performansi arasinda anlamli ve

pozitif yonde iliski vardir.) hipotezi kabul edilmistir.

Sevimler ve Cetindere (2011), Kiigiik, Yi1lmaz, Sen ve Kiigiik, N. (2015), Zeinalpour
(2016), Yilmaz (2014), Yetisen (2011), Sevimler, (2010) ¢alismalarinda, liderlik boyutunun

isletme performansini olumlu ve pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagmislardir.

Tablo 22. Siirekli lyilestirme ile Isletme Performansi Arasindaki Korelasyon

' Stirekli Isletme Ortalama  Standart
lyilestirme Performansi Sapma
Pearson o
Siirekli Tvilest Korelasyonu 1 621
UTCKILIYICSUIME — §i0 (2-tailed) ,000 3.86 84
N 82 82
Pearson o
Korelasyonu 621 1
Isletme Performans1 Sig. (2-tailed) ,000 3,81 78
N 82 82

**, Korelasyon 0,01 diizeyinde 6nemlidir. (%99 giivenirlikle). ** 01 diizeyinde anlaml1

Caligma kapsamindaki verilerin dagilimimin normal dagildig: tespit edilerek Pearson
Korelasyon Analizi yapilmistir. Yapilan Pearson Korelasyonu Analizi sonucu incelendiginde
%99 giivenirlikle TKY unsurlarindan siirekli iyilestirme (Kaizen) boyutu ile isletme
performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski bulundugu gorilmistiir. 7(82) = ,621, p
<,001 . Yukaridaki bulgular sonucunda Hlc (TKY unsurlarindan olan siirekli iyilestirme ile

isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski vardir.) hipotezi kabul edilmistir.

Sevimler ve Cetindere (2011), Kiigiik, Yi1lmaz, Sen ve Kiigiik, N. (2015), Zeinalpour
(2016), Yilmaz (2014), Yetisen (2011), Sevimler, (2010) c¢alismalarinda, siirekli
iyilestirmenin isletme performans1 arasinda olumlu yonde iliski oldugu sonucuna

ulagmiglardir.
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Tablo 23. i¢ Miisteri ile Isletme Performansi Arasindaki Korelasyon

I(; Miisteri Isletme Ortalama  Standart
Onemseme Performansi Sapma
Pearson
Korelasyonu 7109%
I¢ Miisteri Onemseme ~ Sig. (2-
tailed) ,000 3,59 .99
N 82 82
Pearson
Korelasyonu 709% 1
. Sig. (2-
Isletme Performansi tafigl e(d) ,000 3,81 78
N 82 82

** Korelasyon 0,01 diizeyinde 6nemlidir. (%99 giivenirlikle). ** ,01 diizeyinde anlaml

Calisma kapsamindaki verilerin dagilimimin normal dagildig: tespit edilerek Pearson
Korelasyon Analizi yapilmistir. Yapilan Pearson Korelasyonu Analizi sonucu incelendiginde
%99 giivenirlikle TKY unsurlarindan i¢ miisteri 6nemseme diizeyi ile isletme performansi
arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski bulundugu gériilmiistiir. #(82) = ,709, p < ,001 .
Yukaridaki bulgular sonucunda H1d (TKY unsurlarindan olan i¢ miisterinin dnemseme
derecesi ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde iligki vardir.) hipotezi

kabul edilmistir.

Sevimler ve Cetindere (2011), Kiigiik, Yilmaz, Sen ve Kiigiik, N. (2015), Zeinalpour
(2016), Yilmaz (2014), Yetisen (2011), Sevimler, (2010) c¢alismalarinda, i¢ miisteri
boyutunun ve Zeinalpour, H. (2016) calismasinda miisteri boyutu ile isletme performansi

arasinda olumlu yonde iliski oldugu sonucuna ulasmislardir.

Tablo 24. i¢ Miisteri ile Isletme Performansi Arasindaki Korelasyon

Dis Misteri Isletme Ortalama  Standart
Onemseme  Performansi Sapma
Pearson
1 ke
D1s Miisteri Korelasyonu 609
Onemseme Sig. (2-tailed) ,000 4,00 ,85
N 82 82
Pearson
Korelasyonu ,609%* .
Isletme Performans: Sig. (2-tailed) ,000 3,81 78
N 82 82

**, Korelasyon 0,01 diizeyinde 6nemlidir. (%99 giivenirlikle). ** ,01 diizeyinde anlamli
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Calisma kapsamindaki verilerin dagiliminin normal dagildig: tespit edilerek pearson
korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan pearson korelasyonu analizi sonucu incelendiginde
%99 giivenirlikle TKY unsurlarindan dis miisteri 6nemseme diizeyi ile isletme performansi
arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski bulundugu goriilmistiir. #(82) = ,609, p < ,001.
Yukaridaki bulgular sonucunda Hle (TKY unsurlarindan olan dig miisterinin 6nemseme
derecesi ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski vardir.) hipotezi

kabul edilmistir.

Sevimler. Duran ve Cetindere (2011), Kiigiik, Yi1lmaz, Sen ve Kiiciik (2015), Yetisen
(2011), Yilmaz (2014), Sevimler (2010) ¢alismalarinda, dis miisteri boyutunun ve Zeinalpour
(2016) calismasinda ise miisteri boyutu ile igletme performansi arasinda olumlu yonde iligki

oldugu sonucuna ulasmiglardir.

Tablo 25. Toplam Kalite Y&netimi ile Isletme Performansi Arasindaki Korelasyon

Disg Miisteri Isletme Ortalama  Standart
Onemseme Performansi Sapma
Pearson
) Korelasyonu 1 ;1827
Toplam Kalite Sig. (2-
Y Onetimi tailed) ,000 3,74 ,76
N 82 82
Pearson
Korelasyonu ,782%% 1
. Sig. (2-
Isletme Performansi ta%le(d) ,000 3,81 18
N 82 82

**_ Korelasyon 0,01 diizeyinde 6nemlidir. (%99 giivenirlikle). ** ,01 diizeyinde anlaml

Calisma kapsamindaki verilerin dagiliminin normal dagildig: tespit edilerek Pearson
Korelasyon Analizi yapilmistir. Yapilan Pearson Korelasyonu Analizi sonucu incelendiginde
%99 giivenirlikle toplam kalite yonetimi ile isletme performans: arasinda anlaml ve pozitif
yonde iligski bulundugu gorilmistiir. #(82) = ,782, p < ,001, yukaridaki bulgular sonucunda
H1 (TKY unsurlar ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligski vardir.)

hipotezi kabul edilmistir.

Sevimler, Duran ve Cetindere (2011), Kiigiik, Yilmaz, Sen Kiiciik, (2015), Yetisen
(2011), Yilmaz (2014), Sevimler (2010), Zeinalpour (2016) ¢aligmalarinda TKY unsurlariyla
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isletme performansini arasinda olumlu yonde bir iligki oldugu sonucuna ulagmiglardir. Yayla
(2019) calismasinda TKY ile operasyonel performans arasinda, operasyonel performans ile

isletme performansi arsinda anlamli ve pozitif iliski oldugu sonucuna ulagmistir.

Degiskenler arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin varligi degiskenlerin birlikte
degistigini, baska bir ifade ile degiskenlerin birlikte arttig1 veya birlikte azaldigr anlamina
gelmektedir (Gilirbiliz ve Sahin, 2017: 264). Liderlik, egitim, stirekli iyilestirme, i¢ miisteri, dig

misteri, TKY ve isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir.

Tablo 26. Ortalama, Standart Sapma, Degiskenler Arasindaki Coklu Korelasyon Analizi

Sonuglari
Ortalama Standart 2 3 4 5 6 7
Sapma

Egitim 3.61 0.85 ]
Liderlik 3,90 0,98 605%% -
Sirekli 3.87 0.84  67d4%+ 79k
lyilestirme
ic Miisteri 3,59 0,99 J54%%  4Q4%k 633wk
Dis Miisteri 700 0.85 560%%  575%% 550k 5Dk
TKY 3,74 0,76  923%% J8Ik* 85|k QAQkk T2k
Isletme 3.81 0,78 TIT#% 565%%  G21%%  JO9%F  609%F T8k
Performansi

*¥tp < .01 ** Korelasyon 0,01 diizeyinde onemlidir. (%99 giivenirlikle). ** ,01 diizeyinde anlamlt

Toplam Kalite YoOnetimi unsurlart ile isletme performans: arasindaki iliskiyi
inceleyebilme maksadiyla korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucu ulasilan

veriler Tablo 26’da gdsterilmektedir.

Korelasyon katsayis1 r harfiyle gosterilmekte ve -1 ile +1 degerleri arasinda
degisebilmektedir. Korelasyon katsayis1 0,3 < r < 0,7 deger araligindaysa aradaki iligkinin orta
diizeyde, 0,7 < r < +1 araliginda deger aliyorsa aradaki iliskinin kuvvetli oldugu yorumu
yapilabilmektedir (Glirbiiz ve Sahin, 2017:260). Bu bilgiler 15181nda Pearson Korelasyon Analizi
araciliiyla ulasilan sonuglar incelendiginde Toplam Kalite Yonetimi unsurlarindan liderlik (r(82)
=,565), stirekli iyilestirme (1(82) =,621 , p< .01), dis miisterinin dnemsenmesi (r(82) =,609 , p<
.01 ), boyutlan ile isletme performansi arasinda orta diizeyde pozitif yonde anlaml bir iligki
oldugu, egitim (r(82) =,717 , p< .01), i¢c miisterinin dnemsenmesi (r(82) =709 , p< .01), ve
Toplam Kalite Yonetimi (7(82) =,782 , p< .01), ile isletme performansi arasinda kuvvetli

diizeyde pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu bulgusuna 0,01 anlamlilik diizeyinde ulasilmistir.
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Elde edilen bulgulara gore egitim ile liderlik arasinda ((82) =,605 , p< .01) , egitim ile
stirekli iyilestirme (r(82) =,674 , p< .01), egitim ile i¢ miisteri(r(82) =,754 , p< .01), egitim ile
dis miisteri arasinda (r(82) =,560 , p< .01), egitim ile isletme (#(82) =,717 , p< .01), liderlik ile
stirekli iyilestirme arasinda (r(82) =,779 , p< .01), liderlik ile i¢ miisteri arasinda (r(82) =,494
, p< .01), liderlik ile dis miisteri arasinda (#(82) =,575 , p< .01), liderlik ile isletme
performansi arasinda (r(82) =,565 , p< .01), i¢ miisteri ile siirekli iyilestirme arasinda (r(82)
=779 , p< .01), dis miisteri ile siirekli iyilestirme (r(82) =,779 , p< .01), dis miisteri ile i¢
misteri arasinda (r(82) =,523 , p< .01), stirekli i1yilestirme ile isletme performansi arasinda
(r(82) =,621 , p< .01), i¢ miisteri ile isletme performansi arasinda ((82) =,709 , p< .01), dis
miisteri ile igletme performansi (r(82) =,609 , p< .01), TKY ile egitim arasinda (r(82) =,923 ,
p< .01), TKY ile liderlik arasinda (r(82) =,781 , p< .01) TKY ile siirekli iyilestirme (r(82)
=851 , p< .01), TKY ile i¢ miisteri arasinda (r(82) =848 , p< .01), TKY ile dis miisteri
arasinda (r(82) =,712 , p< .01), toplam kalite yonetimi ile isletme performansi arasinda (r(82)
=782 , p< .01) yapilan analizler sonucu tespit edilen degerler incelendiginde yukarida
belirtilen tiim hususlar ¢ercevesinde anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Degiskenler arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin varligi degiskenlerin birlikte
degistigini, baska bir ifade ile degiskenlerin birlikte arttig1 veya birlikte azaldigi anlamina
gelmektedir (Giirbliz ve Sahin, 2017:264). Liderlik, egitim, siirekli iyilestirme, i¢ miisteri, dis

miisteri, TKY ve isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir.

Tablo 27. Hipotez kabul/ret durumu

H1 TKY unsurlar ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.
KABUL
Hla | Egitim ve isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski vardir
KABUL
H1b | Liderlik ve isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski vardir
KABUL
Hlc | Siirekli iyilestirme ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde iligki
vardir. KABUL
H1d | i¢ miisterinin dnemseme diizeyi ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif
yonde iligki vardir. KABUL
Hle | Dis miisterinin dnemseme diizeyi ile isletme performansi arasinda anlamli ve | KABUL
pozitif yonde iliski vardir.

Sonug olarak calismamizda egitim, liderlik, siirekli iyilestirme, i¢ miisteri oGnemsenme

diizeyi, dis miisteri nemsenme diizeyi ve Toplam Kalite Yonetimi ile isletme performansi
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arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski oldugu tespit edilmistir. H1, Hla, H1b, Hlc, H1d, Hle
hipotezleri kabul edilmistir. Yapilan literatiir taramasinda Sevimler, Duran, C., ve Cetindere,
A. (2011), Zeinalpour, H. (2016), Yetisen: M. (2011)., Sevimler: (2010), Ekinci, H. (2011),
Kiiciik, O., Yilmaz, E., Sen, 1. ve Kiigiik, N. (2015) ile benzer sonuglar elde edilmistir.

5.5.2. Regresyon Analizine Ait Bulgular

Tablo 28. Egitim Boyutuyla ilgili Katsayilar ile Egitim Boyutu ve Isletme Performansi

Regresyon Tablosu
Model Toplam df Ortalama F Sig.
1 Regresyon 25,005 1 25,005 84,613 ,000b
Artan 23,642 80 ,296
Toplam 48,647 81
Standart Olmayan Katsay1 IS{t:tI; j;ft
Model Standart T Sig.
B Hata Beta
1 (Constant) 1,461 ,263 5,563 ,000
Egitim Boyutu 652 071 717 9,199 ,000

a. Bagimli Degisken: Isletme Performansi
b. Bagimsiz Degisken: Egitim Boyutu

Yapilan regresyon analizi neticesinde Tabloda yer alan sonuclar degerlendirildiginde;
regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmiistiir (B: ,652; p < 0.01). Bu sonug bize Egitim
Boyutunun Isletme Performansi iizerinde olumlu yénde etkisinin oldugunu gdstermektedir.
Yukaridaki bulgular sonucunda H2a (TKY unsurlarindan olan egitim boyutunun isletme

performansina etkisi vardir.) hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 29. Liderlik Boyutuyla ilgili Katsayilar ile Egitim Boyutu ve isletme Performansi
Regresyon Tablosu

Model Toplam df Ortalama F Sig.
1 Regresyon 15,551 1 15,551 37,592 ,000b
Artan 33,095 80 414
Toplam 48,647 81
Standart Olmayan Katsay1 IS(t:tI;Z;?
Model Standart T Sig
B Hata Beta
1 (Constant) 2,077 ,292 7,117 ,000
Liderlik Boyutu 445 ,073 ,565 6,131 ,000

a. Bagimli Degisken: Isletme Performansi
b. Bagimsiz Degisken: Liderlik Boyutu

Yapilan regresyon analizi neticesinde Tabloda yer alan sonuglar degerlendirildiginde;
regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmiistiir. (B: ,445; p<0.01). Bu sonuc¢ bize
caliganlarin lider ve iist yonetim destegini hissetmesi ve gormesinin isletme performansina
olumlu ve pozitif etki ettigini gostermektedir. Yukaridaki bulgular sonucunda H2b (TKY
unsurlarindan olan liderlik boyutunun isletme performansina etkisi vardir.) hipotezi kabul
edilmisgtir.

Tablo 30. Siirekli lyilestirme Boyutuyla ilgili Katsayilar ile Liderlik Boyutu ve Isletme
Performans1 Regresyon Tablosu

Model Toplam df Ortalama F Sig.
1 Regresyon 18,780 1 18,780 50,302 ,000b
Artan 29.867 80 ,373
Toplam 48,647 81
Standart Olmayan Katsay1 IS{t;[I;;i:t
Model Standart T Sig
B Hata Beta
1 (Constant) 1,600 ,319 5,011 ,000
Liderlik Boyutu 572 ,081 ,621 7,092 ,000

a. Bagimli Degisken: Isletme Performansi
b. Bagimsiz Degisken: Liderlik Boyutu

Yapilan regresyon analizi neticesinde Tabloda yer alan sonuclar degerlendirildiginde;
regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmiistiir. (B: ,572; p < 0.01). Bu sonug¢ bize iist

yonetimin siirekli iyilestirme c¢abalarinin igletme performansi iizerinde etkisi oldugunu
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gostermektedir. Ust yonetimin siirekli iyilestirme cabalari isletme performansmi olumlu
yonde etkilemektedir. Yukaridaki bulgular sonucunda H2¢ (TKY unsurlarindan olan stirekli
iyilestirme boyutunun isletme performansina etkisi vardir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 31. i¢ Miisterinin Onemsenmesi Boyutuyla ilgili Katsayilar ile I¢ Miisteri Boyutu ve
Isletme Performansi Regresyon Tablosu

Model Toplam df Ortalama F Sig.
1 Regresyon 24,482 1 24,482 81,051 ,000°
Artan 24,165 80 ,302
Toplam 48,647 81
Standart Olmayan Katsay1 Iit;zg;?
Model Standart T Sig
B Hata Beta
1(Constant) 1,814 ,230 7,884 ,000
I¢ Miisteri Boyutu 557 062 /709 9,003 000

a. Bagimli Degisken: Isletme Performansi
b. Bagimsiz Degisken: i¢ Miisteri Boyutu

Yapilan regresyon analizi neticesinde Tabloda yer alan sonuglar degerlendirildiginde;
regresyon modelinin anlaml oldugu goriilmiistiir. (B: ,557; p<0.01). Bu sonu¢ bize i¢
miisterinin  Onemsenmesinin igletme performansi {izerinde olumlu etkisi oldugu
gostermektedir. Yukaridaki bulgular sonucunda H2d (TKY unsurlarindan olan i¢ miisterinin
onemseme derecesinin isletme performansina etkisi vardir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 32. Dis Miisterinin Onemsenmesi Boyutuyla ilgili Katsayilar ile D1s Miisteri Boyutu ve
Isletme Performans1 Regresyon Tablosu

Model Toplam df Ortalama F Sig.
1 Regresyon 18,071 1 18,071 47,284 ,000°
Artan 30,575 80 ,382
Toplam 48,647 81
Standart Olmayan Katsay1 IS{t;[I;;i:t
Model Standart T Sig
B Hata Beta
1(Constant) 1,580 ,332 4,763 ,000
D1s Misteri Boyutu ,558 ,081 ,609 6,876 ,000

a. Bagimli Degisken: Isletme Performansi
b. Bagimsiz Degisken: D1s Miisteri Boyutu
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Yapilan regresyon analizi neticesinde Tabloda yer alan sonuglar degerlendirildiginde;
regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmiistiir. (B: ,558; p<0.01). Bu sonu¢ bize dig
miigterinin  dnemsenmesinin igletme performansi iizerinde olumlu etkisi oldugunu
gostermektedir. Yukaridaki bulgular sonucunda H2e (TKY unsurlarindan olan dis miisterinin
onemseme derecesinin isletme performansina etkisi vardir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 33. Toplam Kalite Yonetimiyle ilgili Katsayilar ile Toplam Kalite Y®onetimi ve Isletme
Performansi Regresyon Tablosu

Model Toplam df Ortalama F Sig.
1 Regresyon 29,759 1 29,759 126,042 ,000°
Artan 18,888 80 ,236
Toplam 48,647 81
Standart Olmayan Katsay1 Iséir;j?zt
Model Standart T Sig.
B Hata Beta
1 (Constant) ,822 ,272 3,024 ,003
TKY 800 071 782 11,227 ,000

a. Bagimli Degisken: Isletme Performansi

b. Bagimsiz Degisken: Toplam Kalite Y6netimi
Yapilan regresyon analizi neticesinde Tabloda yer alan sonuclar degerlendirildiginde;

regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmiistiir. (B: ,800; P<0.01). Bu sonug¢ bize TKY ’nin
isletme performansi ilizerinde olumlu etkisi oldugunu gostermektedir. Yukaridaki bulgular
sonucunda H2 (Toplam kalite yonetimi unsurlarinin isletme performansina etkisi vardir.)

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 34. Hipotez kabul/ret durumu

H2 Toplam kalite yonetimi unsurlarinin igletme performansina etkisi vardir.
KABUL
H2a | TKY unsurlarindan olan egitim boyutunun isletme performansina etkisi vardir.
KABUL
H2b | TKY unsurlarindan olan liderlik boyutunun igletme performansina etkisi vardir.
KABUL
H2¢ | TKY unsurlarindan olan siirekli iyilestirme boyutunun isletme performansina
etkisi vardir. KABUL
H2d | TKY unsurlarindan olan i¢ misterinin Onemseme derecesinin isletme
performansina etkisi vardir. KABUL
H2e | TKY unsurlarindan olan dis miisterinin Onemseme derecesinin isletme | KABUL
performansina etkisi vardir.
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Sonug¢ olarak ¢alismamizda egitim, siirekli iyilestirme, liderlik, i¢ miisterinin
onemsenme diizeyi, dig miisterinin Snemsenme diizeyi ve toplam kalite yonetimi unsurlarinin
biitiiniiyle isletme performansini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. H2, H2a, H2b,
H2c, H2d, H2e hipotezleri kabul edilmistir. Yapilan literatiir taramasinda Sevimler, Duran,
C., ve Cetindere, A. (2011), Zeinalpour, H. (2016), Yetisen: M. (2011)., Sevimler: (2010),
Ekinci, H. (2011), Kiigiik, O., Y1lmaz, E., Sen, 1. ve Kiigiik, N. (2015) ile benzer sonuglar elde

edilmisgtir.
5.5.3. Independent Samples T Testi Analizleri

Aragtirma kapsaminda TKY unsurlari ve isletme performansinin demografik
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini 6lgme amaciyla ankette genel bilgi formunda
yer alan sorular baz alinarak yapilan farkli analizler i¢in iki grup degisken iceren cinsiyet,
medeni durum ve Toplam Kalite Yonetimi konusunda egitim alma durumu 6zelliklerine gore
farklilik gosterip gostermedigini 6lgmek amaciyla bagimsiz 6rneklem T testi ( Independent-
Samples T Test ), ikiden fazla deger alabilen faktorlerden firmanin faaliyet gosterdigi sektor,
mesleki deneyim siiresi, egitim durumu, yas ve toplam kalite yonetiminin firmanin biitiiniinde
uygulanma derecesine gore farklilik gosterip gdstermedigi konusunda ise tek yonlii varyans

analizleri ( One-Way ANOVA ) yapilmistir.

Tablo 35. Cinsiyet yoniinden Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglart

Standart
Cinsiyet N  Ortalama  Sapma o ! p
TKY Kadm 13 3,7452  ,89649 15,20 ,033 974
Unsurlari Erkek 69 3,7364 , 73592
Isletme Kadin 13 4,0705 83807 15,93 1,225

,238
Performansi Erkek 69 3,7645 , 75920

TKY unsurlart ve isletme performansinin cinsiyete gore farklilik gosterip
gostermedigini kontrol etmek i¢in Independent Samples T Testi yapilmis olup analiz
sonucunda varyanslarin homojen dagildig1 ancak ( p > alfa, p > 0,05 ) oldugundan TKY ve
isletme performansinin cinsiyete gore farklilik gostermedigi ayni zamanda TKY unsurlari
olan egitim, siirekli iyilestirme, dis miisteri nemseme derecesi, liderlik ve i¢ miisteri alt

faktorlerinin de cinsiyete gore anlamli bir farklilik gdstermedigi anlagilmistir. Bu bilgiler
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1s1ginda H3a (TKY unsurlar ve isletme performansi cinsiyete gore farklilik gostermektedir.)

hipotezi kabul edilmemistir.

Tablo 36. Medeni Durum yéniinden Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Medeni
Standart
D t
Durum N Ortalama  Sapma / P
TKY Evli 46 3,7595 ,72708 71,334 ,288 174
Unsurlari Bekar 36 3,7101 ,80417
Isletme Evli 46  3,8315 ,65558 61,124 ,234

,816
Performansi Bekar 36 3,7894 ,91450

TKY unsurlart ve isletme performansinin medeni duruma goére farklilik gosterip
gostermedigini kontrol etmek i¢in Independent Samples T Testi yapilmis olup analiz
sonucunda varyanslarin homojen dagildig1 ancak ( p > alfa, p > 0,05 ) oldugundan TKY ve
Isletme performansinin medeni duruma gore farklilik gdstermedigi aym zamanda TKY
unsurlar1 olan egitim, siirekli iyilestirme, dis miisteri dnemseme derecesi, liderlik ve ig
miisteri alt faktorlerinin de cinsiyete gore anlaml bir farklilik géstermedigi anlasilmistir. Bu
bilgiler 1s18inda H3b (TKY unsurlar1 ve isletme performanst medeni duruma gore farklilik

gostermektedir.) hipotezi kabul edilmemistir.

Tablo 37. TKY konusunda egitim alma durumu yéniinden Bagimsiz Orneklem T Testi

Sonuglari
TKY  Egitimi

. Standart
Degisken Alma Durumu N Ortalama Sapma Df t p
TKY Evet 42 3,7560 ;72188 78,151 220,826
Unsurlar1 Hayir 40 3,7188 ,80189
Isletme Evet 42 3,7956 ,80820 79,939 -207 836
Performansi Hayir 40 3,8313 ,74833 ’

TKY unsurlart ve isletme performansinin TKY konusunda egitim alma durumu
yoniinden farklilik gdsterip gostermedigini kontrol etmek i¢in Independent Samples T Testi
yapilmis olup analiz sonucunda varyanslarin homojen dagildig1 ancak ( p > alfa, p > 0,05)
oldugundan TKY ve Isletme performansimin TKY konusunda egitim alma durumu yéniinden
farklilhik gostermedigi ayni zamanda TKY unsurlari olan egitim, siirekli iyilestirme, dis
miisteri 6nemseme derecesi, liderlik ve i¢ miisteri alt faktorlerinin de cinsiyete gore anlaml
bir farklilik gostermedigi anlasilmistir. Bu bilgiler 1518inda H3c (TKY unsurlar ve isletme
performanst TKY konusunda egitim alma durumu yoniinden farklilik gostermektedir.)

hipotezi kabul edilmemistir.
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5.5.4. One-Way ANOVA Testi Analizleri

TKY unsurlart ve isletme performansimin diger demografik 6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigini 6lgme amaciyla ankette genel bilgi formunda yer alan sorular baz
almarak yapilan ikiden fazla deger alabilen faktorlerden firmanin faaliyet gosterdigi sektor,
mesleki deneyim siiresi, egitim durumu, yas ve toplam kalite yonetiminin firmanin biitliniinde
uygulanma derecesine gore farklilik gosterip gostermedigi konusunda tek yonlii varyans

analizleri (One-Way ANOVA) yapilmistir.

Tablo 38. Faaliyet Gosterilen Sektor Acisindan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Faaliyet
Degisken Gosterilen N Ortalama Standart F p
Sektor Sapma
Gida 19 3,4178 , 79031
Yapt ve 3,8661
14 ,39365
ingaat
Makine 5 3,6375 ,74530
TKY
Tekstil 28 4,2031 ,54343
Unsurlar ‘

Imalat 12 3,0365 ,86703 5,588 ,000
Plastik, 3,6667
Karton ve 3 ,44341
Ambalaj
Saglik 1 4,1250
Toplam 82 3,7378 75745
Gida 19 3,5044 ,94300
Yapt ve 3,9643
) 14 ,48670
Ingaat
Makine 5 3,6667 , 70465

Isletme Tekstil 28 4,1339 ,70358

Performanst  Imalat 12 3,5486 , 75667 2,020 ,073

Plastik, 3,3056
Karton ve 3 ;75615
Ambalaj
Saglik 1 4,000
Toplam 82 3,8130 ;77497

#p<0,05 **p<0,01
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TKY unsurlar1 ve isletme performansinin faaliyet gosterilen sektor agisindan farklilik
gosterip  gostermedigini  kontrol etmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir.
Katilimcilarin TKY wunsurlart ve isletme performansina iliskin vermis oldugu yanitlar
incelenmis olup varyanslarin homojen dagildigr goriilmiistiir. Yoneticilerin TKY ye iliskin
goriislerinin sektorlere gore anlamlilik orani ,000 diizeyinde oldugu, anlamlilik oraninin (Sig.)
0,05’ten kiiciik (p <alfa; p=,000, p <0,05) oldugundan calisanlarin sektorlere gore TKY ’ye
iliskin goriisleri arasinda anlamli farklilik oldugu goriilmiistiir. TKY’ye iliskin anlamli
farklilik olmasi neticesinde TKY unsurlarinin faaliyet gosterilen sektor acgisindan
degerlendirilmesi amaciyla alt degiskenlere de bakilmis ve alt degiskenlerden egitim, i¢
miisterinin dnemsenmesi, siirekli iyilestirme ve liderlik boyutuyla anlamli diizeyde farklilik
gosterdigi ancak dis misterinin dnemsemesi boyutuyla bir farklilik olmadigr sonucuna
ulagilmistir. Katilimeilarin  igletme performansina iliskin  gorlisleri  sektorlere gore
incelendiginde p = ,073 diizeyinde oldugu ((Sig.) 0,05’ten biiyiik (p> alfa; p = ,073, p> 0,05)
oldugundan) farklilik olmadigr gézlenmistir. Bu bilgiler 1s18inda H3d (TKY unsurlar1 ve
isletme performansi firmanin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.)
hipotezi kismen kabul edilmistir. Hipotezin kismen kabul edilmesinin sebebi olarak sektorel

dagiliminda farkl firmalarin faaliyet siirdiirmesinden kaynaklanmaktadir.

Tablo 39. Yas Degiskeni Acisindan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglart

Degisken Yas N Ortalama  Standart F p
Sapma

18-24 4 3,6563 1,06739
25-31 30 3,7521 , 73485

TKY 32-38 37 3,7956 , 74807 ,676 ,611
Unsurlar 39-45 9 3,6736 ,78796
46 ve Usti 2 2,9063 ,83969
Toplam 82 3,7378 75745
18-24 4 3,8125 , 72129
25-31 30 3,7222 ,95400

‘ 32-38 37 3,8896 ,66465 ,406 ,804
Peﬁﬁ;“:m 39-45 9 3,9074 54716
46 ve iistil 2 3,3333 1,17851
Toplam 82 3,8130 17497

#p<0,05 **p<0,01
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TKY unsurlar1 ve isletme performansinin yas degiskeni acisindan farklilik gosterip
gostermedigini kontrol etmek i¢in tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Katilimcilarin TKY
unsurlar1 ve igletme performansina iligkin vermis oldugu yanitlar incelenmis olup varyanslarin
homojen dagildigi goriilmiistiir. Katilimeilarin TKY unsurlart ve isletme performansina iliskin
goriisleri sektorlere gore incelendiginde; TKY unsurlar i¢in p= ,611 (p> alfa; p = ,611, p>
0,05) ve isletme performansi i¢in p = ,804 (p> alfa; p =,804, p> 0,05)  diizeyinde oldugu
(Sig.) 0,05’ten biiylik oldugundan farklilik olmadig1 tespit edilmistir. Yas degiskeni agisindan
varyans analizi incelendiginde TKY unsurlar ve isletme performansi degiskenlerinde 46 yas
ve istli yas gurubunda yer alanlarin yanitlarinin ortalama degerleri diger yas guruplarindan
daha diisiik oldugu gozlenmistir. Post Hoc testinde Tukey analizi yapilmis ve yas degiskeni
arasinda anlamli bir sonuca ulasilmadigi gozlenmistir. Bu bilgiler 1s1¢inda H3e (TKY
unsurlari ve isletme performansi yas degiskenine gore farklilik géstermektedir.) hipotezi
kabul edilmemistir.

Tablo 40. Egitim Durumu Degiskeni A¢isindan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglart

Degisken Egitim N Ortalama Standart F p
Durumu Sapma
Lise (ve
17 4,1801 ,35000
dengi)
Onlisans 8 3,7109 ,80104
TKY
Unsurlarg ~ Lisans 43 3,5523 , 76290 2,920 ,026
Lisansustu 13 3,7019 ,88762
[kdgretim 1 4,8750
Toplam 82 3,7378 , 715745
Lise (ve
17 4,1569 ,43088
dengi)
. On lisans 8 3,7917 ,92796
Isletme
Performansi Lisans 43 3,7093 ,71533 1,880 ,122
Lisansiistii 13 3,6282 1,07347
[k gretim 1 5,0000
Toplam 82 3,8130 ;17497

#p<0,05 **p<0,01
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TKY unsurlar ve isletme performansinin egitim durumu degiskeni agisindan farklilik
gosterip  gostermedigini  kontrol etmek i¢in tek yonli varyans analizi yapilmistir.
Katilimcilarin TKY wunsurlart ve isletme performansina iliskin vermis oldugu yanitlar
incelenmis olup varyanslarin homojen dagildigr gézlenmistir. Yoneticilerin TKY ye iligkin
gorlislerinin egitim durumuna gore anlamlilik oram1 ,026 diizeyinde oldugu, anlamlilik
oraninin (Sig.) 0,05’ten kiiglik (p <alfa; p= ,026, p <0,05) oldugundan c¢alisanlarin egitim
durumu degigskenine gore TKY’ye iliskin goriisleri arasinda anlamli farklihik oldugu
goriilmistlir. TKY ye iliskin anlamli farklilik olmasi neticesinde TKY unsurlarinin egitim
durumu degiskeni acisindan degerlendirilmesi amaciyla alt degiskenlere de bakilmis ve alt
degiskenlerden siirekli iyilestirme ve liderlik boyutuyla anlamli diizeyde farklilik gosterdigi
ancak dis miisterinin Onemsemesi, i¢ miigterinin Onemsenmesi ve egitim boyutuyla bir
farklilik olmadigi sonucuna ulagilmistir.  Katilimcilarin isletme performansina iliskin
goriisleri sektorlere gore incelendiginde p =,122 diizeyinde oldugu ((Sig.) 0,05’ten biiytik (p>
alfa; p =,122, p> 0,05) oldugundan) farklilik olmadig1 gozlenmistir. Bu bilgiler 1s18inda H3f
(TKY unsurlar1 ve isletme performanst egitim seviyesi degiskenine gore farklilik
gostermektedir.) hipotezi kismen kabul edilmistir. Genel kabul goren hipoteze gore egitim
seviyesi arttitkca Toplam Kalite YoOnetiminin isletme performansina etkisinin artmasi
beklenmektedir. Ancak egitim seviyesindeki degisiklikler nedeniyle isletme performansi

anlamlilik diizeyi istenilen seviyede olmadigi i¢in hipotezimiz kismen kabul edilmistir.

Tablo 41. Mesleki Deneyim Degiskeni Ac¢isindan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglar

Degisken Mesleki Deneyim N Ortalama Standart Sapma F »p
0-2 Yil 15 4,1167 , 49488
3-5Y1l 18 3,8576 , 72691
6-10 Y1l 28 3,5223 ,85851 ,965 ,432
TKY 11-15 Y1l 16 3,5547 ,62578
Unsurlar
16 Y1l ve tizeri 5 3,9625 , 97287
Toplam 82 3,7378 ,75745
0-2 Y1l 15 4,0556 ,66865
3-5Y1l 18 3,9213 ,83845
) 6-10 Y1l 28 3,6071 ,89663 2,064 ,094
Isletme 11-15 Y1l 16 3,7969 45944
Performansi
16 Y1l ve tizeri 5 3,9000 ,90023
Toplam 82 3,8130 77497

#p<0,05 **p<0,01
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TKY unsurlart ve isletme performansinin mesleki deneyim degiskeni acisindan farklilik
gosterip  gostermedigini  kontrol etmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir.
Katilimcilarin TKY wunsurlart ve isletme performansina iliskin vermis oldugu yanitlar
incelenmis olup varyanslarin homojen dagildigi tespit edilmistir. Katilimcilarin TKY
unsurlar1 ve isletme performansma iligkin goriisleri mesleki deneyim degiskenine gore
incelendiginde; TKY unsurlan i¢in p= ,432 (p> alfa; p = ,432, p> 0,05) ve isletme
performansi icin p = ,094 (p> alfa; p = ,094, p> 0,05)  diizeyinde oldugu (Sig.) 0,05’ten
biliylik oldugundan farklilik olmadigi tespit edilmistir. Bu bilgiler 1s183inda H3g (TKY
unsurlar1 ve isletme performansi mesleki deneyim siiresi degiskenine gore farklilik

gostermektedir.) hipotezi kabul edilmemistir.

Tablo 42. TKY nin Firmanin Biitiinlinde Uygulanma Derecesi Degiskeni Ag¢isindan Tek

Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Degisken TKY ’nin Firmanin N Ortalama  Standart F p
Biitiinlinde Uygulanma Sapma
Derecesi
Cok disiik 4 3,1094 1,30242
Diisiik 7 2,3839 ,29410
TKY Normal 43 3,7297 ,58816
Unsurlari Yiiksek 21 4,0714 44690 15,620 ,000
Cok yiiksek 7 4,5000 ,50389
Toplam 82 3,7378 715745
Cok dusiik 4 3,2292 1,36316
Diisiik 7 2,7143 ,85236
isletme Normal 43 3,8236 ,61108 8,129 ,000
Performansi Yiiksek 21 4,0278 ,56046
Cok yiiksek 7 4,5357 ,61962
Toplam 82 3,8130 17497

#p<0,05 **p<0,01

TKY unsurlar1 ve isletme performansinin TKY’ nin firmanin biitiinlinde uygulanma
derecesi degiskeni acisindan farklilik gosterip gostermedigini kontrol etmek ic¢in tek yonlii

varyans analizi yapilmistir. Katilimeilarin TKY unsurlart ve isletme performansina iliskin
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vermis oldugu yanitlar incelenmis olup varyanslarin homojen dagildigr goézlenmistir.
Katilimcilarin TKY ’ye iliskin goriislerinin TKY ’nin firmanin biitiinlinde uygulanma derecesi
degiskenine gore anlamlilik oran1 ,000 diizeyinde oldugu, anlamlilik oraninin (Sig.) 0,05’ten
kiigiik (p <alfa; p= ,000, p <0,05) oldugundan ¢alisanlarin TKY nin firmanin biitiiniinde
uygulanma derecesi degiskenine gére TKY’ye iliskin goriigleri arasinda anlamli farklilik
oldugu goriilmiistiir. Katilimeilarin isletme performansina iliskin goriisleri TKY nin firmanin
biitiiniinde uygulanma derecesine gore incelendiginde p = ,000 diizeyinde oldugu Sig. Degeri
0,05’ten kiiclik (p <alfa; p= ,000, p <0,05) oldugundan yoneticilerin TKY nin firmanin
biitlinlinde uygulanma derecesi degiskenine gore isletme performansina iliskin gorisleri
arasinda anlamli farklilik oldugu gozlenmistir. Katilimeilarin Toplam Kalite YOnetimine ve
isletme performansina iligkin goriislerinin TKY nin uygulanma derecesine gore farkliligini
bulmak i¢in Post Hoc testi araciligiyla Tukey testi uygulanmistir. Tukey testi sonucunda;
TKY unsurlari ve isletme performansinin TKY 'nin firmanin biitiiniinde uygulanma derecesine
gore incelenmesi sonucu diisiik ile diger derecelerde uygulanma basta olmak iizere TKY 'nin
firmanin biitiiniinde uygulanma diizeyinde anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu
bilgiler 1s18inda H3h (TKY unsurlar1 ve isletme performansit TKY nin firmanin biitiiniinde

uygulanma derecesi degiskenine gore farklilik gostermektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 43. Hipotez kabul/ret durumu

H3 | TKY unsurlar1 ve isletme performansi demografik oOzelliklere gore farklilik | KISMEN
gostermektedir KABUL
H3a | TKY unsurlar ve isletme performansi cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
RED
H3b | TKY unsurlann ve isletme performansi medeni duruma gore farklilik
gostermektedir. RED
H3c¢ | TKY unsurlan ve isletme performanst TKY konusunda egitim alma durumuna
gore farklilik gostermektedir. RED
H3d | TKY unsurlar ve igletme performansi firmanin faaliyet gosterdigi sektore gore | KISMEN
farklilik gostermektedir. KABUL
H3e | TKY unsurlar1 ve isletme performanst yas degiskenine gore farklilik RED
gostermektedir.
H3f | TKY unsurlan ve isletme performansi egitim seviyesi degiskenine gore farklilik | KISMEN
gostermektedir. KABUL
H3g | TKY unsurlarn ve igletme performansi mesleki deneyim siiresi degiskenine gore RED
farklilik gostermektedir.
H3f | TKY unsurlart ve isletme performanst TKY nin firmanin biitiiniinde uygulanma
derecesi degiskenine gore farklilik gostermektedir. KABUL
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Sonu¢ olarak ¢alismamizda yapilan Independent Samples T Testine gore TKY
unsurlarimin ve isletme performansinin cinsiyete, medeni duruma, TKY konusunda egitim
alma durumuna gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir. Yapilan One-Way ANOVA
analizleri sonucunda TKY unsurlarinin ve isletme performansinin yas degiskeni ve mesleki
deneyim siiresine gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Yukaridakiler disinda kalan
degiskenler arasindaki iliskinin tespiti i¢in veri dagilmalar1 incelenmis ve veri dagiliminin
homojen oldugu goriilmiistiir. Verilerin homojen dagilmas: sonucunda One-Way ANOVA
analizi ve Tukey testinden yararlanilmistir. TK'Y unsurlar1 ve isletme performansinin firmanin
faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gosterip gostermedigi incelenmis ve TKY ye iliskin
anlamli farklilik olmasi neticesinde TKY unsurlarinin faaliyet gosterilen sektor agisindan
degerlendirilmesi amaciyla alt degiskenlere de bakilmistir. Alt degiskenlerden egitim, ig
miisterinin dnemsenmesi, siirekli iyilestirme ve liderlik boyutuyla anlamli diizeyde farklilik
gosterdigi ancak dis miisterinin Onemsemesi boyutuyla bir farklilik olmadigi sonucuna
ulagilmigtir. Katilimeilarin ~ isletme performansina iliskin  goriisleri  sektorlere  gore
incelendiginde p = ,073 diizeyinde oldugu (Sig.) 0,05’ten biiyiik (p> alfa; p = ,073, p> 0,05)
oldugundan farklilik olmadig1 gézlenmistir. Bu bilgiler 15181nda H3d hipotezi kismen kabul
edilmistir. TKY unsurlar1 ve isletme performansinin egitim durumu degiskeni agisindan
farklilik gosterip gostermedigini kontrol etmek i¢in tek yonlii varyans analizi yapilmistir.
Katilimcilarin TKY wunsurlart ve isletme performansina iliskin vermis oldugu yanitlar
incelenmis olup varyanslarin homojen dagildigi gézlenmistir. Yoneticilerin TKY ne iliskin
goriislerinin egitim durumuna goére anlamlilik orani ,026 diizeyinde oldugu, anlamlilik
oraninin (Sig.) 0,05’ten kiiciik (p <alfa; p= ,026, p <0,05) oldugundan calisanlarin egitim
durumu degiskenine gore TKY’ye iligkin goriisleri arasinda anlamli farklihk oldugu
goriilmiistiir. TKY ye iligkin anlamli farklilik olmasi neticesinde TKY unsurlarinin egitim
durumu degiskeni agisindan degerlendirilmesi amaciyla alt degiskenlere de bakilmis ve alt
degiskenlerden siirekli iyilestirme ve liderlik boyutuyla anlaml diizeyde farklilik gosterdigi
ancak dis miisterinin Gnemsemesi, i¢ miisterinin dnemsenmesi ve egitim boyutuyla bir
farklilik olmadigi sonucuna ulagilmistir.  Katilimcilarin isletme performansina iliskin
goriisleri sektorlere gore incelendiginde p = ,122 diizeyinde oldugu (Sig.) 0,05’ten biiylik (p>
alfa; p =,122, p> 0,05) oldugundan farklilik olmadig1 gézlenmistir. Bu bilgiler 1s18inda H3f
hipotezi kismen kabul edilmistir. Ayrica TKY unsurlar ve isletme performansinin TKY nin
firmanin biitiinliinde uygulanma derecesi degiskenine gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
Bu bilgiler 1s13inda H3f hipotezi kabul edilmis, H3a, H3b, H3c, H3g hipotezleri kabul
edilmemis, H3d, H3f ve H3 hipotezleri kismen kabul edilmistir. TKY ve isletme
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performansinin  bazi demografik oOzelliklere gore farklilik gosterip gostermediginin
incelenmesi sonucunda; TKY ve isletme performansinin cinsiyet, medeni durum, mesleki
deneyim siiresi, TK'Y konusunda egitim alma durumuna gore farklilik gostermedigi, TKY nin
firmanin biitiiniinde uygulanma derecesine gore farklilik gosterdigi, egitim seviyesi ve faaliyet

gosterilen sektore gore kismen farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
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ALTINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER
6.1. Sonuclar ve Degerlendirme

Toplam Kalite Yonetimi hem teorik hem de uygulama alaninda literatiirde genisge yer
almaktadir. Giiniimiizde ¢ogu firma geleneksel klasik kalite anlayisini kullanmay1 birakmig
onun yerine daha ¢agdas, miisteri odakli, maliyeti diisiik, ¢alisanlarin etkin katilim sagladigi
ve slirekli gelisim i¢inde olan toplam kalite yaklasimina gec¢is saglanmistir. Temel olarak
misteri odakli, i¢ ve dis miisteri ile iyi iletisim kuran, siirekli gelisme ve biitiinciil olma
ozellikleri bulunan toplam kalite kavrami1 1990’11 yillardan sonra daha ¢ok dikkat ¢ekmistir.
Toplam Kalite Yonetimi ile birlikte sirketler kaliteyi yiikseltmek, verimliligi artirmak,
maliyetleri azaltmak ve miisteri memnuniyetini en {ist seviyeye c¢ikarmak i¢in yeni planlar

uygulamaya koymustur.

Bu tez calismasinda elde edilen sonuglar yapilan anket ¢alismasina dayanmaktadir.
Batman OSB’de faaliyet siirdiiren 97 isletmeden 82 yoneticiye diizenlenen anket c¢alismast
sonucunda elde edilen veriler istatistiksel yontemlerle analiz edilmistir. Ankette uygulanan
Olcekler uluslararast kabul gérmiis makalelerden elde edilen ve giivenilirlik diizeyleri yiiksek

olan olgeklerdir.

Caligma kapsaminda toplam ti¢ ana hipotez ve bu hipotezlere bagli on sekiz alt hipotez
olmak tiizere toplam 21 hipotez gelistirilip test edilmistir. Caligmanin ana hipotezleri asagida

belirtilmistir.

Hipotez 1. TKY unsurlar ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde

bir iligki vardir.
Hipotez 2. Toplam Kalite Yo6netimi unsurlarinin isletme performansina etkisi vardir.

Hipotez 3. TKY unsurlar ve isletme performansi1 demografik 6zelliklere gore farklilik

gostermektedir.

Arastirma kapsaminda SPSS istatistik programi aracilifiyla tanimlayici istatistikler,
degiskenler arasinda korelasyon analizleri, regresyon analizleri, Independent Samples T Testi
ve tek yonlii varyans analizi olan One-Way ANOVA analizleri yapilmistir. Aragtirmanin
birinci hipotezi ve alt hipotezleri TKY unsurlartyla igletme performans: arasinda anlamli ve

pozitif yonde iliski oldugunu sinamak i¢in korelasyon analizi yapilmis ve yapilan analizler
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sonucu TKY unsurlariyla igletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde iliski oldugu
sonucuna ulasilmistir. Arastirmanin ikinci hipotezi ve alt hipotezleri TKY unsurlarinin isletme
performansina etkisini sinamak icin regresyon analizi yapilmis ve yapilan analizler sonucu
TKY unsurlarinin isletme performansina olumlu ve pozitif yonde etki ettigi sonucuna
ulagilmistir. TKY unsurlar1 ve isletme performansinin demografik 6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigini 6lgmek amaciyla yapilan Independent Samples T Testi sonucunda
demografik 6zelliklerden cinsiyet, medeni durum ve TKY konusunda egitim alma durumuna
gore farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. TKY unsurlar1 ve isletme performansinin
demografik ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini dlgmek amaciyla demografik
ozelliklerden ikiden fazla degiskeni iceren faktorler icin yapilan One-Way ANOVA testi
sonucu yas ve mesleki deneyime gore farklilik gostermedigi, faaliyet gosterilen sektor ve
egitim durumu degiskeninin kismen farklilagtigi, TKY nin firmanin biitiiniinde uygulanma
derecesine gore farklilik gosterdigi goriilmiis olup arastirmanin {igiincii hipotezi kismen kabul

edilmisgtir.

Sonug olarak ¢alismamizda TKY unsurlarindan; egitim, liderlik, siirekli iyilestirme, i¢
miisteri, dis miisteri ve Toplam Kalite Yonetiminin isletme performansini olumlu ve pozitif
yonde etkiledigi, literatlir taramasinda Sevimler, Duran, Cetindere (2011) ve Sevimler
(2010)’nin, Eskisehir ilinde faaliyet gosteren isletmelerde yaptigi calismada TKY ’nin
unsurlari olan egitim, liderlik, i¢ miisteri, dis miisteri, siirekli iyilestirme ve TKY ile isletme
performansi arasinda pozitif bir iliski tespit etmistir. Zeinalpour (2016), metal sektdriinde
yaptig1 calismasinda, siirekli iyilestirme, liderlik, siirekli egitim ve miisteri odakliligin isletme
performansini olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Yetisen (2011), Kiitahya ilinde tiretim
isletmelerinde yaptig1 calismasinda egitim, liderlik, i¢ miisteri, dis miisteri, stirekli iyilestirme
ile isletme performansi arasinda pozitif bir iligki tespit etmistir. Ekinci (2011), Gebze
Organize Sanayi Bolgesi isletmeleri ve Kal-der iiyesi olan isletmelerde yaptigi ¢alismasinda
liderlik boyutunun calisan performansin1 olumlu yonde etkiledigini, egitim ve calismalarin
katiliminin ¢alisan performansini, operasyonel performansi, miisteri sonuglarini olumlu yonde
etkiledigini, miisteri odaklilifin operasyonel performansi ve miisteri sonuglarini olumlu yonde
etkiledigini, TKY indeksinin performansi olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Kiigiik,
Yilmaz, Sen ve Kiiciik (2015), Trabzon ve Gilimiishane’deki lojistik sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerde yapilan ¢aligmalarinda TKY uygulamalar, liderlik ve siirekli iyilestirme

ile isletme performansini pozitif olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Calismamizda
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yukaridaki arastirmalara benzer olarak TKY unsurlari ve TKY ile isletme performansi

arasinda anlamli ve pozitif sonuclar elde edilmistir.

Bu calismada TKY unsurlar ile isletme performansi arasindaki iliskiler incelenmistir.
Spearmen Korelasyonuna gore TKY unsurlari olan egitim, liderlik, siirekli iyilestirme, i¢
miigteri, dis miisteri ve biitiin unsurlariyla TKY nin ile isletme performansi arasindaki
iliskilerin makul anlamlilik seviyesinde oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu durumda st
yonetim ve yoneticilerin liderligi, egitim, siirekli iyilestirme, miisteri odaklilik ilkelerinin hem
kendi aralarinda hem de isletme performans: arasinda genellikle pozitif ve anlamli bir iligki

oldugu gozlemlenmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore temel ¢ikis noktamiz olan Toplam Kalite
Yonetimi ile isletmelerin performansi arasinda onemli Ol¢lide ve dogru orantili bir iligki
vardir. Bu durum da TKY ’nin; diinya piyasasinda biiylik pay1 olan farkli sektorlerde faaliyet
gosteren organize sanayiler igin, son derece Onemli ve gerekli bir olgu oldugunu
gostermektedir. Isletmelerin TKY felsefesini dogru algilayip uygulamas: ve bu uygulamanin
strekliliginin saglanmasi, isletmelerin karlilik oranlarinda yiikselise biiyiik Olglide faydali

olacaktir.

Giliniimiizde isletmeler varliklarini korumak ve istikrarli bir sekilde devam
ettirebilmek icin kalite ve miisteri beklentilerini goz 6niinde bulundurmak zorundadir. Hizl
tilketim toplumunda miisteri ihtiyaclari da hizla degisebilmekte ve firmalarin bir yaris halinde
oldugu rekabet ortaminda her firmanin veya her iiriiniin ¢cok sayida alternatifi bulunmaktadir.
Bu yaristan siyrilmak miimkiin olmamakla birlikte 6ne ¢ikmak ve tercih edilebilmek i¢in
sliphesiz miisteriye hitap etme ve beklentilerine cevap verme, hatta yerine gore satig sonrasi
destek verme zorunlulugu bulunmaktadir. Bu hususlar biitiin olarak incelendiginde TKY
anlayisinin 6nemi daha fazla ortaya ¢ikmaktadir. isletmeler varliklarin: siirdiirebilmek igin kar
etmek zorundadir. Kar edebilmenin farkli yollar1 bulunmaktadir; maliyetleri azaltmak,
satiglart arttirmak ve tiretilen Uriinlerin sifir hata veya sifira yakin hata ile {iretilmesi, miisteri
istek ve beklentilerine cevap verilmesi bunlardan bazilaridir. Bu hususlarin ve daha fazla

hususun benimsendigi yonetim felsefesi TKY anlayisidir.

Bu calismada TKY wunsurlar1 ve bu unsurlarin birlikte kullanilmasiyla TKY
uygulamalan ile isletme performansi arasindaki iligki arastirilmistir. Bu amagla Batman

OSB’de faaliyet gosteren isletmelerden anket yontemiyle veri toplanmistir
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Yapilan ¢alismada TKY unsurlarindan; egitim, siirekli iyilestirme, liderlik, ¢alisanlari
ifade eden i¢c miisteri ve miisterileri ifade eden dis miisteri unsurlarimin ve de TKY

uygulamalarinin isletme performansina olumlu yonde etki ettigi goriilmiistiir.
6.2. Yoneticiler icin Oneriler

Kalite Glivence Sistemleri dogru kullanildiklarinda isletmelerin verimliliklerini artirici
ozelliklere sahiptirler. Hizmette yiiksek kaliteyi hedefleyen isletmeler, Kalite Giivence
Sistemlerini; egitimli personelle, siirekli gelisen ve giincellenen egitim politikalariyla aktif bir
sekilde siirdiirmelidir. Isletme performansmi arttirmak isteyen ydneticilerin miisteri
beklentilerini karsilamalari, i¢ miisteri olan ¢alisanlarin ihtiyag ve memnuniyetlerini temin
etmeleri, egitim, stirekli iyilestirme, liderlik gibi TKY unsurlarim1i ve TKY felsefesini

uygulamalar1 gerekmektedir.

Konumuzla baglantili olarak hem isletme performansim1 ylikseltmek hem de
Isletmenin operasyonel performansini gelistirmek isteyen yoneticiler Toplam Kalite
Yonetiminin unsurlarini eksiksiz uygulamalidir. Isletmenin operasyonel performansi igin
ayrica toplam kalite yonetimini unsurlarindan miisteri odaklilik, egitim ve ¢alisanlarin katilimi
ilkelerine daha ¢ok odaklanmalidir. Ayrica yonetici ile liderlik ilkesinin olumsuz etkisini de
g6z oniinde bulundurmalidir. Isletmenin calisan performansini gelistirmek isteyen yoneticiler
TKY ‘nin Egitim ve calisanlarin katilimi, Stratejik Kalite Planlama ve liderlik ilkelerine daha
cok odaklanmalidirlar. Calisanlara yonelik hizmet ici egitim programlar: ile toplam kalite
yOnetiminin isletme i¢in vazgegilmez unsurlar oldugu benimsetilmelidir. Isletmenin sosyal
sorumluluklarini gelistirmek isteyen yoneticiler TKY ‘nin Stratejik Kalite Planlama, tedarik¢i

kalite yonetimi ve bilgi ve siire¢ yonetimi ilkelerine daha ¢ok odaklanmalidirlar.
6.3. Arastirmanin Kisitlar1 ve Arastirmacilara Oneriler

Bu arastirma Batman Organize Sanayi Bolgesinde bulunan farkli sektorlerde faaliyet
gosteren ve aktif olarak liretim yapan firmalardan toplanan verilerle yapilmistir. Yapilacak
baska caligmalarda farkli bolgelerden farkli OSB’lerde veya OSB disinda faaliyet gdsteren
firmalar incelenebilir ve bolgeler arasi farklilik olup olmadigi veya Ulkemiz genelindeki
durum arastirtlip gozlemlenebilir. Ayrica belli bir bolgedeki belirlenmis isletmelerde TKY
unsurlart uygulanmadan ve TKY unsurlart uygulandiktan sonraki isletme performansi
arastirilarak farkli boyutlariyla 6l¢tiliip, TKY unsurlarinin isletme performansiyla iliskisi veya

TKY unsurlarini uygulamanin isletme performansina etkisi gézlemlenebilir.
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ANKET

Sayin Katihmci, bu anket formu Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii'nde yapilan “toplam kalite yonetimi (TKY) Unsurlar ile isletme Performansi
arasindaki iligkinin Incelenmesi “isimli Tez calismasinin uygulama kismu ile ilgili olarak
hazirlanmis olup, kisisel ve firmayla ilgili 06zel/gizli nitelikte herhangi

icermemektedir.

bir

soru

Liitfen anketi yanitlarken size en uygun segenegin kutusunu (X) isaretleyiniz.
Cevaplarinizin samimiyeti ¢alismamizin giivenirligi ve ¢abalarimizin sonucu agisindan biiytik

Oonem tagimaktadir. Degerli katkilarimiz icin cok tesekkiir ederiz.

Bu anket formundaki cevaplar ve firma isimleri kati suretle kimseye verilmeyecek ve
sakh tutulacaktir. Sadece istatistiksel degerlendirme sonuclar1 yaymlanacaktir.

Dr. Ogr. Uyesi Zeynep OZGUNER Mehmet Ali USLU
Hasan Kalyoncu Universitesi
Toplam kalite yonetimi (TKY): S |- lals §
Anketin bu béliimiinde kullanilan sorularda 1=Cok Diisiik, 2=Diisik| 2 | S | = | X E
= = =) 2 =
3=Normal 4=Yiiksek, 5=Cok Yiiksek’ i ifade etmektedir. i@ a é :=_‘ Z
< S
1. Firmanin biitlin ¢alisanlar i¢in temel istatistiksel tekniklerle ilgili egitim 112 30 4|5
verme derecesi.
2. TKY sonucunda firmanizin basarili olma derecesi. 1|2 31415
3. Orgiitte egitimin tiim yoneticilere (iist-orta-alt) verilme derecesi. 11231415
211. Isletmenizde ¢alisanlara kalite egitimi vermek i¢in yeterli kaynak ayrilma 112 345
erecesi.
5. Boliimlerde TKY ile ilgili verilen egitimde calisanlara sirket ¢apinda
sorumluluk diislincesinin benimsetilme derecesi. 1|2 31415
6.Y181n ya da partiler halinde ham madde, yar1 mamul, mamul ve iirlinlerin 1121345
kabul veya reddedilmesinde kabul 6rneklemesinin kullanilma derecesi.
7. Boltimlerde iist diizey yoneticilerin kar1 arttirmak i¢in kalite yonetimiyle 112 30 4| 5
ilgilenme derecesi
8. Ust yonetimin kaliteyi iyilestirme ¢abalarini destekleme derecesi 11231415
9. Isletmede verilen hizmetlerin ve iiriinlerin degerlendirilmesinde kalite 1121 3]4a]ls5
kontrol ara¢larinin kullanilma derecesi.
10.Y6netimce daha once isletmede belirlenen performans (karlilik veya
maliyetlerin diistiriilmesi vb.) standartlara ulasilamadiginda veya L2345
ulagildiginda bile siirekli iyilestirme ¢cabalarini destekleme derecesi
11. Isletmede hizmet ya da iiriinlerin kalitesi, bosa harcanan kaynaklar 112131 4]s5
(zaman, enerji vb.) yok edilinceye kadar tekrar degerlendirilme derecesi
12. I¢ miisterileri Gnemseme ve dikkate alma derecesi 1|2 31415
13. Miikemmel 6nerileri olan is géren gruplarina firmanizda parasal odiiller 11213 4als
verilme derecesi
14. Bolimde kalite veya kaliteyle ilgili kararlarda ¢aliganlar ve kalite kontrol | { | 2 | 3| 4 | 5
Denetcilerin katilma derecesi
15. Periyodik olarak dis miisterilerin tatminiyle ilgilenme derecesi 1|2 31 4
16. Miisteri sikayeti ve miisteri kayiplarinin arastirilma derecesi 1|2 31415

! Liitfen anket formunun arka yiiziindeki sorular1 cevaplandirmayi unutmayiniz.
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Kalite gelistirme unsurlarinin uygulanmasi sonucu firmanizda goriilen gelismeler nelerdir?

Isletme Performansi

Isletmede toplam kalite yonetimi Unsurlar1 Sayesinde Isletme
Performansinda Meydana Gelen Asagidaki hususlar ile Ilgili
Diizencelerinizi ilgili Alana Isaretlemek Suretiyle Belirtiniz.

Hi¢ Katilmiyorum

Ne Katillyorum

Ne de

Katilmiyorum

Tamamen
Katiliyorum

1- Calisanlarin katilimlar arttt

—

2. Calisanlarin memnuniyetleri artt1

3. Calisanlarin verimlilikleri artt1

4. Dayanigma artt1

5. Uretilen iiriinlerde mal ve hizmetlere ait hata ya da kusur oran1 azaldi

6. Tiiketici sikayetleri azald1

7. Miisteri memnuniyeti artt1

8. Rekabet seviyesi artti

9. Satislar artt1

10. Kaliteli tirtinler tiretmek i¢in katlanilan maliyetler azaldi

11. Firmanin Ginu artt1

12. Uretim siireci kisaldi

— | e | e [ | | e | e [ [ | e |

[N ORI SO 2 B NS 2 B (O 2NN NS NI S I8 B O I ST I (SR I NS 2 B O Katilmiyorum

W W[ W] W] W[ W| W[ W[ W| W[ W| W

BRI A A AR R R Katiliyorum

(V. NV, N RV, NV, IV, RV, RV, N RV, N IV, IV, BV, NV, |

GENEL BiLGi FORMU

1.) Firmanizin faaliyet gosterdigi seKtor: ..........coooeviiiiiiiiiiiiiiiaian.n

2.) Cinsiyetiniz ? () Kadin () Erkek
3.) Medeni Durumunuz ? () Evli ( ) Bekar
4.) Toplam kalite yonetimi (TKY) Konusunda Hi¢ Egitim Aldimniz mi1?

a) Evet b) Hayir
5.) Yasinz ?
a.) 18-24 b.) 25-31 c.) 32-38 d.)39-45
6.) Egitim Durumunuz ?
a) Lise (ve Dengi)
7.) Mesleki Deneyim Siireniz ?

a)0-2Yil b) 3-5 Yil

8.) Toplam Kalite Yonetimi’nin firmanizin biitiinlinde uygulanma derecesi:

Cok diisiik ( ) Diistik ( ) Normal ( ) Yiiksek ()

e.) 46 ve listl

b) On lisans c) Lisans  d) Lisansiistii

c) 6-10Y1l d)11-15Y1l e) 16 Yil ve lizeri

Cok yiiksek ()

Degerli katkilarimiz icin cok tesekkiir ederiz.

124



