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OZET
YUKSEK LISANS TEZI

TOPLAM KALITE YONETIMININ ISLETME PERFORMANSINA ETKISI:
LOJISTIK SEKTORUNDE BIR UYGULAMA

Emine YILMAZ
2014-XV+ 89 sayfa

Giliniimiizde isletmeler kiiresel rekabetin, bu rekabet sonucu ortaya ¢ikan yeni
yaklagimlarin, is piyasasinda olusturulan yeni rekabet stratejilerinin ve performans
artirict tekniklerin uygulanabilirligi konusundaki problemlerle karsi karsiyadir. Bu
ortamda ayakta kalabilmenin tek yolu ise isletme verimliligi ve karin1 artiracak
uygulamalara her zamankinden daha fazla 6nem vermek ve bu yonde radikal kararlar
almaktir. Isletme performansmin artirilmas1 karlilk ve verimliligin belirleyicisi
oldugundan, bu yonde atilacak adimlara biiylik 6nem verilmelidir.

Toplam Kalite Yonetimi, miisteri ve isgdren memnuniyetini saglamak amaciyla
her faaliyetin siirekli iyilestirme ¢ergevesinde, bilgi ve sistem yaklasimi kullanilarak
tiim silire¢ ve asamalarda kalite odakli ¢alisilmasidir. Belirlenen hedefler sonucu ortaya
c¢ikan ¢iktilarin dlgiilmesi ise isletmenin her gegen giin daha da artan rekabet ortaminda
ayakta kalabilmesi i¢in olduk¢a Onemlidir. Bu anlamda isletmelerde TKY adimna
yiiriitiilen faaliyetlerin isletme performansina olan etkisinin belirlenmesi bir igletmenin
sahip oldugu kaynaklarin degerlendirilmesinin 6tesinde gelecege yonelik olusturulacak
amag ve hedeflerinin belirlenmesi agisindan da biiylik 6nem tagimaktadir.

Bu tez ¢aligmasinin temel amaci, TKY uygulamalarinin isletme performansina
olan etkisini ortaya koymaktir. Tez calismasi kapsaminda gergeklestirilen arastirma,

Trabzon ve Giimiishane ilinde faaliyet goOstermekte olan lojistik isletmelerindeki
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calisanlar Tlizerinde gerceklestirilmistir. Anket sonucunda toplanan veriler SPSS
programi ile degerlendirilmistir.

Gergeklestirilen arastirma sonucunda TKY uygulamalarinin igsletme performansi
tizerinde olumlu etkilerinin oldugu goriilmiistiir. Yapilan degerlendirmeler sonucu,

TKY ile Isletme Performansini arasinda iliski oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Kalite, Toplam Kalite, Toplam Kalite Y6netimi, Performans,

Isletme Performansi,
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ABSTRACT

MASTER THESIS

EFFECT OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT ON BUSINESS
ENTERPRISE PERFORMANCE A PRACTICE IN LOGISTIiC SECTOR

Emine YILMAZ

2014,Nowaday

Business enterprises face obstacles such as new business approaches, new
competititon strategies and new techniques that increase business performance
applicability which are caused by global competition. The only way to survive as a
business entity in this environment is to give more importance to business productivity
and conduct application that bring more profit to the business and take radical decisons
for the same purposes more than ever. Since increasing business performance is the key
factor to the productivity and profitibility, the steps to achieve this purposes are vital.

TQM is a process to achieve costumer and business satisfaction by using
information and system at all time and every stage with the focus on quality in all
business activivities. It is important to measure the outcome of determinate goals for
the business to be able to stand and survive in a competitive market. To determine how
effective all business activities that are being carried for TQM is beyond the business
enterprise’s sources evaluation, it is rather important to determine how to establish
future purposes.

The aim of this thesis is to determine effect of TQM on Business Enterprise
Performance. Research is made on workers who work logistic business enterprise in
Trabzon and Gilimiishane. Validy and reliability analysis are made on collected datas

after survey and evaluated.
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According to research result, it’s understood that, TQM has a significant

possitive effect on Business Enterprise Performance.

Key Words: Quality, Total Quality, Total Quality Management, Performance,

Business Enterprise Performance.
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GIRIS

Kiiresellesmenin etkisiyle her gecen gegen giin zorlasan rekabet sartlari, miisteri
tatmininin en 6nemli belirleyicisi olan kalite unsurunu 6n plana ¢ikarmistir. Bu sebeple
isletmeler Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayisini kalite kiiltlirii olarak benimsemis,
ilkelerini de temel hedefleri haline getirmislerdir.

“Olgiilemeyen yonetilemez” goriisiinden hareketle bir isletmenin hedeflerine ne
kadar ulastiginin Olgililerek degerlendirilmesi o isletmenin yodnetim konusundaki
eksikliklerini gérmesi ve mevcut sistemini gelistirmesi adma biiyiikk bir 6nem arz
etmektedir. Etkin bir performans sistemine sahip bir isletmenin rekabet diizeyini
artirdig1 ve gelecege doniik hedef ve stratejilerini daha saglikli bir sekilde belirledigi
goriilmektedir.

Bu baglamda bu ¢alismanin uygulama kisminda sektoriinde her gegen giin pazar
payim artirarak kaliteyi bir yonetim felsefesi olarak benimseyen ve faaliyetlerinde
uygulayan lojistik isletmeleri se¢ilmistir.

Bu c¢alismanin amaci; TKY uygulamalarinin isletme performans: iizerine
etkisinin belirlenmesidir. Bu baglamda TKY alt boyutlarinin ayr1 ayr isletme
performansina etkisi belirlenerek, ayrica TKY ilkeleri ile isletme performansi arasinda
iliskinin varlig1 arastirilacaktir.

Arastirmada gerekli veriler anket uygulamasi ile toplanmis, Trabzon ve
Gilimtghane illerinde lojistik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerden elde edilen bu
veriler kullanilarak sonuca ulasilmaya g¢alisilmistir. Anket ¢alismasinin giivenirliligini
saglamak i¢in daha 6nce uygulanmis anket ¢alismalarindan faydalanilmistir. Sorular 5’11
Likert 6l¢egi ile hazirlanmigtir. Arastirmada verilerin degerlendirilmesinde SPSS paket
programindan faydalanilmistir.

Arastirmanin birinci boliimiinde kalite, kalitenin boyutlari, toplam kalite

yonetimi, toplam kalite yonetimi ilkeleri ve araclarindan bahsedilmistir.



Ikinci béliimde isletme performansi incelenmis, bu kisimda performans,
performans dl¢iim ve degerlendirme sistemlerine yer verilmistir.

Uciincii bolimde TKY’nin isletme performansma etkisini 6l¢gmek amaciyla
yapilan uygulamanin yontemine ve gelistirilen modele iliskin bilgilere yer verilmistir.

Dordiincli boliimde ise, TKY’nin isletme performansina etkisini 6lgmek
amaciyla yapilan analiz sonuglarina, elde edilen bulgularin degerlendirilmesine, bu
alanda yapilan diger ¢alismalarin yer aldig: tartisma kismina ve son olarak da sonug ve

Oneriler kismina yer verilmistir.



BIRINCIi BOLUM

1.TOPLAM KALITE YONETIiMi

1.1. Kalite Kavrami

Kalite, bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama
kabiliyetine dayali 6zelliklerin toplami seklinde tammlanmaktadir' Bashca Kkalite
tanimlari ise asagida siralanmugtir’.

Kalite; bir malin ya da hizmetin, miisterilerin isteklerine uygunluk derecesidir.

Kalite: bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilmesini saglayan
ozelliklerin tiimiine denir.

Kalite; bir mal ya da hizmeti ekonomik bir sekilde iireten ve miisteri isteklerini
karsilayan bir tiretim sistemidir.

Kalite; en ekonomik, kullanigshh ve miisteriyi siirekli tatmin eden kaliteli mali
gelistirmek, tasarimin1 yapmak tiretmek ve satis sonrast hizmetleri vermektir.

Kalite; bir malin veya hizmetin miisterilerin beklentilerine cevap verebilmesini
saglayan iiretim ve servis 0zelliklerinin toplamidir.

Kalite; bir malin gerekliliklere uygunluk derecesidir.

Kalite; amaca ve kullanima uygunluktur.

Kalite; mal ve hizmette kusursuzluk anlayisina sistemli bir yaklagimdir.

Kalite; mal ya da hizmet hakkinda miisteri ya da kullanicilarin diisiincesini
gostermekte olup, beklenti ve ihtiyaglarin karsilanmasinin ol¢iisiidiir.

J. M. Duran; kalitenin birden ¢ok anlami oldugunu, {irlin ya da hizmetlerin
miisteri gereksinimlerini karsilayan Ozelliklerinden ve firezlikten olustugunu
belirtmektedir”.

! Orhan Kiiciik, Toplam Kalite Yonetimi, Seckin Yayincilik, Ankara, 2013, s. 69.
’Mahmut Tekin Toplam Kalite Yonetimi, Konya Ofset Yayinlari, 3. Bask1, 2004, s. 22
3] .M.Duran, Juran’s Quality Control Handbook, Singapore: Fourth Edition, M. c. Grav-Hill Book Co



A. V. Feigenbaum ise kaliteyi, kullanilmakta olan {irliniin ya da hizmetin miisteri
beklentilerine yanit verebilmesini saglayan pazarlanabilir, {iretim ve bakim
karakteristiklerinin toplami olarak tanimlamistir®.

Kisaca belirtmek gerekirse, beklentilerinin karsilanmasi ve tatmin edilmesi
durumunda, {iriin ya da hizmetin kalitesinin iyi oldugu kabul edilir. Ote yandan
miisterilerin beklentilerinin karsilanmamasi ve tatmin edilmemesi durumunda ise, iiriin
ya da hizmetin kalitesi kot olarak yorumlanabilir. Bu durumda kaliteyi, iiriiniin miisteri

beklentilerini karsilama yeteneginin bir kriteri olarak tanimlamak da olasidir’.

1.2. Kalitenin Boyutlar
Onemli bir rekabet avantaji olarak kalite, genis kapsamli bir kavramdir ve

degisik unsurlariyla incelenmek durumundadir®.

1.2.1.Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi, boyut, agirlik, hacim, dayaniklilik ve benzeri fiziksel nitelikler
gibi oOlgiilerden olugsmaktadir. Tasarim kalitesi ile {irlin performans: arasinda siki bir
iliski vardir. Uriin performans iiriinden beklenen ozellikleri karsilamasi ile 6lgiiliir. Bir
lirlinlin tasarimina isletme i¢i ve isletme dis1 miisteri beklentileri katildig1 6lglide iiriin

performanst yiiksek olmaktadir’.

1.2.2.Uygunluk Kalitesi

Uriinlerin tasarim kalitesine ne kadar uydugunu gdsteren uygunluk kalitesi, bir
firma ve tedarikgilerin miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in gerekli olan tasarim
ozelliklerini karsilayabilme Ol¢lisii olarak tanimlanmaktadir. Tasarim kalitesiyle
belirlenen oOzelliklere iiretim esnasinda uymak gerekir. Belli bir diizeyde uygunluk

kalitesinin gergeklestirilmesinde maliyet acisindan etkili faktorler arasinda denge

* A.V.Feigenbaum Total Quality Control, New York President General System Co. Inc, M. c. Grav-Hill
Book Co, 1983, s. 7.

> Adnan Sevim, Toplam Kalite Yonetiminde Bir Arag Olarak Toplam Kalite Maliyet Sisteminin
Kurulmasi ve Bir Uygulama, Anadolu Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Yayinlar, II. Dizi, No: 152, 1999, s. 5

® Kiigiik, a. g. e. , s. 31.

" Oya Exdil v. d. , Firma I¢i Kalite Bilgisi Kullanimi, isgéren Katilimi ve Tasarimda Kalite Yénetimi ile
Uriin Performans1 Arasindaki Iliskiler: Deneysel Bir Calisma, Dogus Universitesi Dergisi, C. 4,
(1),2013,s. 17.



kurulmalidir. Bunun sebebi kalite kontroliin etkinligi arttikga (uygun derecesi
yiikseldik¢e) bozuk mal sayisi azalir ve bozuk mallarin ortaya ¢ikardigi malzeme ve
iscilik kayiplar1 tamir masraflar1 miisteri sikayetleri hizla diiser. Buna karsilik 6lgme ve
kontrol faaliyetleri arttigindan degerlendirme maliyeti yiikselir. Uygunluk kalitesini
arttirmak icin Ozellikle koruma tedbirlerine 6nem vermek gerekir. Uygunluk kalitesi
kavrami dort boyut icermektedir. Bunlar standartlara uygunluk, kullanima uygunluk,

maliyetin uygunlugu, acia ¢cikmamis gereksinimlere uygunluktur®.

1.2.3. iliski Kalitesi

Iliski kalitesi, hem i¢ ve hem de dis miisterileriyle iliskide bulunan herkesin
etkiledigi bir ¢esit hizmet kalitesidir. Bu, biiylik oranda kim tarafindan yiiriitiildiigiine
ve kiminle iliski kurulduguna baghdir’.

Miisterilerin hizmet satin almasi esnasinda ve sonrasinda gesitli tipte duygular
aciga ¢ikmaktadir'®. Bu nedenle iliski kalitesi, 6zellikle, siirecler ve hizmeti sunan ve
alan kisinin etkilesiminin son derece dnemli oldugu hizmet pazarlamasinda daha fazla

onem tasimaktadir'".

1.2.4. Giivenilirlik kalitesi

Giivenilirlik, bir ilisinin devam edebilmesi ve miisterilerin isletmeye
baglanmalari igin 6nde gelen sartlardan biridir'>. Giivenilirlik kalitesi ise bir malin
ozelliklerinin ve kalite karakteristiklerinin varligina ve vadedilen siire i¢inde devam

- . . 1
edecegine olan giiveni tanimlamaktadir'

1.2.5. Dagitim Kalitesi
Taahhit edilen {irlinlin s6z verilen zamanda teslim edilmesini ya da taahhiidiin

yerine getirilmesi anlamma gelir. Uriiniin kalite imajin1 etkileyen ambalajlama, tagima,

8 Halis, a. g. e., s s. 20-21.

o Kiiciik, a. g. e., s.32.

' Arzu Sengiil, Hizmet isletmelerinde Yiiksek iliski Kalitesine Ulasilmasinda Smir Birim s gérenlerinin
Duygu Iscisi Olarak Degerlendirilmesi, Ege Akademik Bakis Dergisi, C. 9 (4), s. 1206.

" Kiigiik, a. g. e., 2008, s. 32.

> Senol Haciefendioglu ve Umit Kog, Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Miisteri Baglihigina Etkisi ve Fast
Food Sektoriinde Bir Arastirma, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C. 18
(12), 2009, s. 163.

5 Serkan Yesilbayir, Toplam Kalite Yénetimi, Yayimlanmamis Y. Lisans Tezi, Istanbul Teknik
Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisi, s. 11.



kurma ve bakim onarim gibi isletmelerde iirliniin kalite 6zelliklerine olan uygunlugunu
gosterir. Dagitim giivenligi de dagitim kalitesiyle ayni anlami ifade etmek igin
kullanilan diger bir kavramdir. Bunun i¢in, tasarim ve iiretimde bir miikemmellik olsa
bile dagitim ya da teslimdeki diisiik performans miisteride olumsuz bir imajin

14
olugmasina sebep olur .

1.2.6. Kullanim Kalitesi

Kullanim kalitesi, bir iirliniin faydali émrii boyunca saglayabilecegi kalite diizeyi
olarak ifade edilebilir. Kullanim kalitesi, firmanin iiriinlerinin pazardaki performans
diizeylerinin miisteri arastirmalart satis ziyaretleri analizleri ile belirlenmesidir. Bu
belirleme c¢alismalar1 satis sonrasi hizmet, bakim, giivenilirlik ve lojistik destek
analizleri ile miisterilerin neden firmanin {iriinlerinin satin almadiklarinin arastirilmasini

icermektedir’”.

1.3. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Toplam Kalite Yonetimi, 2. Diinya Savasi sonrast Japonya’nin yeniden insasi
sirasinda ortaya ¢ikmis ancak son yirmi yilda 6zellikle sanayi kuruluslari tarafindan
yaygin olarak benimsenmis olgudur. Sanayinin ucuz ve giivenilir bir iirline sahip olma
ve serbest piyasa ekonomisinde kendilerine yer bulabilme ¢abalar1 standardizasyonu da
beraberinde getirmistir. Sanayi kuruluglarindaki bu gelismelerin kamu, egitim ve hizmet
sektoriinde ilgi gdrmesi son yillara rastlamaktadir'®.

Kalite olgusu son zamanlarda ortaya ¢ikmamistir. Bu kavram cok eskiden beri
bilinmekte ve iizerinde durulmaktadir. Japonya, kalite sorumlulugunu biitiin sirket
birimlerine yaymakta ve her eleman1 bu konuda egitime tabi tutarak bilinglenmeyi
saglamaktadir. “Kiiresel yonetim yaklagimi” ile “kabul edilebilir” yerine ‘“hatasiz”,
“yeterince iy1” yerine “miikkemmeli” ongéren TKY olarak aktarilan yeni orgiitlenme
modeli; Amerikalilarin  1950’lerde “siz bizimle rekabet edemezsiniz” seklinde
kiictimsedikleri Japonlari, 1980’li yillarda “Japonlar yaptiysa biz niye yapmayalim”

yaklagimi ile 6zenilen ve 6rnek aliilan bir tilke haline getirmistir .

14 Halis, a. g.e., s.21.

15 Halis, a. g. e. , s. 20.

'® Giilay Caliskan, Alt1 Sigma ve Toplam Kalite, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 2006, C. 5 (17), s.
67.

7 Caliskan, a. g.e.,s. 67.



Bu bilgiler 1s1ginda; Toplam Kalite Yonetimi, kalitenin tiim c¢alisanlarin
sorumlulugunda oldugu, oOnce insan anlayis1 temelinde, hata bulmadan cok hata
Onlemeyi, tiim calisanlarin katilimini ve siirekli iyilesmeyi esas alan sonugtan ¢ok siire¢
odakl1 olan, isgdren memnuniyeti ile birlikte miisteri memnuniyetini hedefleyen bir
yonetim anlayis1 olarak tanimlanabilir'®. Toplam Kalite Yonetimini agiklamadan 6nce
yonetim felsefesini olusturan toplam kalite ve toplam kalite kontrol kavramlarindan
bahsetmek gerekmektedir.

TKY, organizasyonlarin varliklarini slirdiirmelerini olanakli kilan, karlilik ve
rekabet giicii unsurlarinin, belli bir kalite diizeyinde ger¢eklesmesini saglayan ve bunu
stirekli gelistiren ¢agdas bir yonetim felsefedir. TKY; hem bir yonetim diisiincesini hem
de orgiitsel kiiltiirde degisimi ifade etmektedir. Calisanlara kars1 yargilayici olmaktan
cok yonlendirici, i¢ ve dis ¢evreyi dikkate alan, katilime1 bir yonetimi ve yetkilendirici
bir anlayis1 ifade etmektedir'”.

TKY, bir sistem olarak isletmenin teknik, sosyal ve finansal yoniinii dikkate alip,
miisteri memnuniyetini 6n plana ¢ikaran ve degisimlere gore esnek bir yapiyr ongoren
bir yonetim tarzidir. Ayn1 zamanda TKY kalite anlayigindaki gelismelere paralel olarak
isletmelerde insan ve yonetim konusundaki gelismeleri dikkate alip bunlar birlestiren
bir sitemdir®’.

TKY, i¢ ve dis miisteri beklentilerinin asilmasini temel amac¢ olarak alan,
calisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim c¢alismalar1 ile tiim siireglerin
siirekli olarak iyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesidir®'.

TKY, bir isletmede iiretilen {irlin ya da hizmetlerin, isletme siire¢lerinin ve
calisanlarin siirekli iyilestirme ve gelistirme yolu ile en diisiik toplam maliyet
diizeyinde, Onceden belirlenmis olan miisteri gereksinim ve beklentilerinin tiim
calisanlarin katilmi ve kendilerinden beklenen ylikiimliiliikkleri yerine getirmeleri

sayesinde karsilanarak, isletme performansinin iyilestirilmesi stratejisidir®.

'8 Kiiciik, a. g.e., s.40.

' Bahar Yalgin, Toplam Kalite Yénetimi Ve Kalite Liderliginin Temel Dinamikleri, Editor: Said Kingir,
Toplam Kalite Yonetimi Ve Stratejik Yonetimde Yeni Egilimler, Gazi Kitabevi, 2013, s. 1.

* Mahmut Paksoy, Cahsma Ortamnda insan ve Toplam Kalite Yénetimi, isletme Fakiiltesi
Yaynlari, Istanbul, 2002, s. 3.

2l Ahmet Yatkin, Toplam Kalite Yonetimi, Nobel Yayincilik, Ankara, s. 22.

2 Sevim, a. g. e. , 2003, s. 23.



Toplam kalite, {iriinleri, servislerin, ¢alisanlarin, siire¢lerin ve ¢evrenin kalitesini
stirekli gelisim iginde, igini yaparak bir oOrgiitiin rekabet¢iligini maksimum kilmaya
calisan yaklaslmd1r23.

Diger bir tanima gore toplam kalite ise; bir islemede yapilan biitiin islerde,
miisteri isteklerini karsilayabilmek i¢in sart olan yonetim, insan, yapilan is, {iriin ve
hizmet kalitelerinin bir sistem yaklasimi igerisinde, tiim ¢alisanlarin katilimi hedef ve
fikir birlikteligi saglanarak ele alinmasi seklinde tanimlamustir®.

Kontrol kelimesi, kokeni bakimindan Latince’deki contra kelimesinden
gelmektedir. Ingilizce’ de karsilig1 control olan bu kelime “idare, idare etme, hakimiyet,
hakim olma ve istenilmeyen bir seyin etkisini azaltacak program veya Onlem”
anlamlarinda kullanilmaktadir. Kontrol bir karsilastirmadir ve mevcut durum ile
planlanan durumun karsilastirilmast siiratiyle farkin tespit edilip ortadan kaldirilmasini
gerektirir. Kalite kontrolii ise; kalite gereklerini saglamak i¢in kullanilan uygulama
teknikleri ve faaliyetleridir™.

Toplam Kalite Kontrol kavrami ise ilk olarak Feigenbaum tarafindan ortaya
atilmistir. Feigenbaum’a goére toplam kalite kontrol, bir organizasyondaki degisik
gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kaliteyi iyilestirme cabalarini, miisteri
tatminini de g6z Onilinde tutarak tretim ve hizmeti en ekonomik bi¢imde
gerceklestirmek icin birlestiren etkili bir sistemdir. Toplam kalite kontrol, pazarlama,
tasarim, imalat muayene ve ylikleme bdliimleri dahil olmak iizere biitiin bdliimlerin
katilimim gerektirir™.

Diger bir deyisle toplam kalite kontrol; kalitenin ve dolayisiyla toplam kalite
anlayisiyla kalite kontroliin tek bir kalite kontrol biriminin gérev sorumlulugundan
alinip, tiim ¢alisanlara devredildigi ve boylece herkesin kaliteden sorumlu oldugu, kalite
izlemenin bir yonetim anlayisiyla ele alindig1 hata 6nleme, bulma ve diizeltme kontrol

sistemidir®’.

» Ahmet Oztiirk, Kalite Yonetimi ve Planlamasi, Ekin Yaymnevi, Bursa, 2009, s. 13

*Mustafa Nursoy, Toplam Kalite Yonetiminde Performans Ol¢iimii ve Bir Uygulama, Doktora Tezi,
Marmara Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, 2001, s. 9.

* Muhsin Halis, Meslek Yiiksekokullar1 icin Toplam Kalite Yonetimi& ISO 9000 Kalite Yonetim
Sistemleri, 1. Baski, Seckin Yayincilik, Ankara, 2010, s. 29.

% frfan Caglar ve Sabiha Kilig, Kalite Giivence Standartlari, Nobel Yayinlari, 3. Baski, Ankara, 2011,
s. 263

2" Orhan Kiiciik, Kalite Yonetimi, Seckin Yayincilik, Ankara, 2011, s. 146.



1.4.Toplam Kalite Yénetiminin Amaci ve Ilkeleri

Toplam kalite yonetimi, {iriin ya da hizmet ile ilgili isletme islevlerine iligkin;
ticari, finansal, teknik beseri ve orgiitsel kaynaklar1 optimum kilmay1 ve bunlar tim
faaliyetlerin koordinasyonunu saglayarak yonlendirmeyi amaglamaktadir. Diger bir
deyisle; bir diistince devrimi ve c¢agdas bir yoOnetim tarzi olan Toplam Kalite
YoOnetimi’nin temel amaci, kendi ilkeleri ve teknikleri paralelinde, islem faaliyetlerinin
timlinde kalite ve verimliligi artirip maliyetleri azaltarak, miisteri beklentilerini
karsilayarak ve onlar1 tatmin ederek, isletmenin globallesen diinya pazarlarinda rekabet
edilebilir bir diizeye ulasmasini saglamaktir™.

Toplam kalite yonetiminin basartya ulagsmasi i¢in ilkelerinin bir biitiin olarak

uygulanmasi gerekmektedir. Bu ilkeler agagida basliklar halinde agiklanmistir.

1.4.1.Ust Yonetimin Liderligi ve Sorumlulugu

TKY, misteri memnuniyeti, takim ¢alismasi, slirekli iyilestirme ve hata
yapmama esaslarina dayali ¢agdas bir yonetim yaklasmmudir”. TKY, miisteri
memnuniyeti ile iligkili bir kavram oldugundan {iist yonetimin liderligi ve ¢alisan
memnuniyeti TKY ’nin en 6nemli iki ilkesi olarak kabul edilir”’. Bu yonetim yaklagimu,
liderlik alaninda “Toplam Kalite Liderligi” anlayisinit ortaya ¢ikarmistir. Toplam kalite
liderligi, kalitenin arttirllmasinda st diizey yoneticilerin 6nemli sorumluluklar
bulundugunu kabul etmekle birlikte liderligi paylasilmis bir siire¢ olarak goriir. Kalite
liderligi ise miisteri merkezli davranmaya yonelik bir liderlik bigimidir. Ciink{i miisteri
/vatandas kendi isteklerini ger¢eklestirmeye yardimci olan ve bu amaca hizmet eden
politikalar1 benimsemis Orgiitleri benimser. Bunun yaninda lider, isletmede oOrgiitsel
giivene dayali bir iligki sistemi olusturur, kalite ilke ve uygulamalar1 hakkinda stirekli
egitim saglamak icin gerekli kaynaklar1 kullanir. Toplam kalite lideri, korku degil,

, . 31
giiven iizerine kurulur’.

28 Sevim, a. g.e., s s. 15-16.

*Yatkin, a. g. e. , s. 23.

* Isaiah O. Ugboro ve Kofi Obeng, Top Management Leadership, Employee Empowerment, Job
Satisfaction and Customer Satisfaction in TQM Organizations; An Empirical Study, Journal Of
Quality Management, Volume 5, 2 (3), 2000, p. p. 247.

31 Yatkin, a. g. e. , s. 35.
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1.4.2. Miisteri ve Isgoren Memnuniyeti

TKY, miisterilerin suan i¢in oldugu kadar gelecekteki beklenti ve ihtiyaglarini
tespit edip bunlar karsilayarak asmay1 ve mutlak miisteri memnuniyetini hedef alan bir
yonetim felsefesi ve is yapma bi¢imidir. TKY taniminin merkezinde miisteri tatmini
vardir. Toplam kalite diislincesi ¢ercevesinde ydnetim, personel ve sistemin birbiriyle
yakin etkilesimi icerisinde tiim sistem miisteri tatmininde odaklanir. Ciinkii toplam
kalite yonetiminde miisteri ihtiyaclarinin siirekli olarak izlenmesi, degerlendirilmesi ve
bu ihtiyaclara cevap verebilecek iirlin ve hizmetlerin sunulmasi sarttir. Misterilerin
(calisanlarin, girket boliimlerinin, {irlin veya hizmetten en yilksek diizeyde fayda
saglamak isteyen) teknolojik, ekonomik ve diger nedenlerden dolay: siirekli degisen
istek ve ihtiyaglarindan takip edilmesi, talep edilen kalite, fiyat ve teslim olgiilerine
bagli olarak bu istek ve ihtiyaclarin karsilanmasi toplam kalite yonetimi felsefesinin
temel hedefidir’>.

Orgiitlerde; calisanlarin refahlarinin saglanmasinin gereklilikleri, giiven ortami
yaratmak, sirket kiiltiirii ve politikasinin dogru kavranmasi, calisanlarin fikirlerinden
maksimum diizeyde faydalanmak olarak ifade edilebilir. Bu dogrultuda sistem
gelistirmeyi amaglayan Orgiitler, i¢ miisteri olarak tanimlanan c¢alisanlarin

memnuniyetini saglams olurlar™.

1.4.3. Siirekli Iyilestirme (Kaizen) Yaklasim

Toplam kalite yonetiminin temelinde, ulasilan kalite diizeyinin siirekli olarak
Olclilmesi, degerlendirilmesi ve gereken her durumda degisikliklerin yapilmasi i¢in
olusturulmus sistematik bir siire¢ ve bu siirecin siirekli {ist standartlar lehine
gelistirilmesi vardir. Bu, kalite arayisinda hata tespit ve hata dnleme felsefelerinden
sonra gelen ve daha yiiksek bir kalite bilincini yansitan stirekli gelistirme yaklagimidir.
Bu yaklasima gore isletme suanda ne kadar iyi isler yapiyor olursa olsun daha iyisini
yapabilir’,

Stirekli iyilestirme ile kaizen ayni anlama gelmektedir. Japoncada kai degisimi
zen de iyiyi ifade eder. Bu yiizden kaizen, siirekli, asla sona ermeyen temelde, daha iyisi

icin degisimlerin yapilmasidir. Kaizen’in iyilestirme ylizii insanlar, siiregler ve iiriinlerle

*Yatkin, a. g. e. , s. 29.
33 Ozcan Akin, Toplam Kalite Yonetimi ve insan, Ezgi Kitabevi, 2001, s. 99.
34 Halis, a. g. e. , s. 56.
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ilgilidir. insanlar, siiregler yonetim uygulamalar1 ve iiriinler devamli iyilestirilmeli ve
“yeterli iyi” asal yeterince iyi degildir. Kaizen stratejisi Japon yonetiminde ozellikle
rekabet¢i basarida en Onemli tek kavramdir. Kaizen, siirekli iyilestirmelerde {ist
yonetimden is¢iler dahil herkesi igerir. Kaizen felsefesi uygulandiginda, bir sirketin tiim

¢ehresi her zaman iyilestirilmelidir35 .

1.4.4. Siirec Kalitesi ve Yonetimde Sistem Yaklasimi

Siireg, girdilerin birbirlerine bagl bir seri faaliyetlerle bir deger artis1 elde etme
islemidir. Siirecin soluna girdiler, saginda artan deger konulur. Bu deger miisteri
beklenti ve gereksinimlerini karsilayacak iiriin, hizmet veya bilgi seklinde olabilir.
Isletmede yapilan her sey hemen hemen bir siiregtir. Ancak bu siireclerin bazilari, isin
yapilmasi ile dogrudan ilgili siireglerdir. Bunlar temel siirecler olarak ifade edilir. Temel
stireclerin bazilar1 asagidaki gibi siralanabilir:

* Tedarikgilerin yonetimi,

* Uriin ve hizmet teslimi,

* Biitgeleme ve planlama,

* Faturalama ve alacaklarin tahsili,

* Yent iirlin ve hizmet gelistirme,

* [s giivenligi, saglik ve ¢evre yonetimi,

* Uretim,

* Mithendislik,

* Tasarim,

* Siparis kontrol,

* Pazarlama,

* Yasal konularin yonetimi,

Bu temel siireglerin yapilmasinda yardimci olan siirecler ise “yan siirecler”
olarak ifade edilmektedir. Temel siirecler ile yan siireclerin birlikte yer aldigi sema
“siire¢ haritas1” olarak adlandirilir®.

Geleneksel yonetim anlayisinda yoneticiler sonuglar iizerinde odaklanmay1
ozellikle benimserler. Kalite yoneticileri ise asil dikkatlerini kendi gruplarinin irettigi

irline ya da hizmete verirler. Onlarin kanaati; miikemmel siirecin her zaman miikemmel

¥ Oztiirk, a. g. e. , 5. 124.
3 Cagla ve Kilig, a. g. e. , 5. 94.
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tiriini tiretecegi seklindedir. Buna gore, hedef iiriindeki ya da hizmetteki hatalar onlar1
yaratan sistemdeki hatalar1 yansitir. Bu yiizden bir hata oldugunda toplam kalite
yoneticisi ve onun takimi hatayr bulmak i¢in o hatay1 yaratan sistemi test ederler. Hata
bulunup diizeltildiginde kusur kaybolur®’.

Bu baglamda isletme biinyesine gergceklesen olaylardaki neden — sonug iliskileri
olanaklar elverdigince istatistiksel yoOntemlerle incelenmelidir. Kaliteyi; {iiretim
tasariminda ya da liretim asamasinda saglayabilmek ve hatali {irtinleri olusmadan
onleyebilmek, gelismenin temel kosuludur. Bunlar1 basarabilmek i¢in, iirlinlerin bizzat
kendileri yerine bu {iriinlerin iretildigi siireclerin kontrol edilmesi gerekir. Miimkiin
oldugu kadar daha kolay kontrol edilebilen siireglerde; fiiretilmesi olanakli yeni

tasarimlar siirekli olarak gelistirilmelidir™.

1.5.Toplam Kalite Yonetiminin Basarisin1 Etkileyen Faktorler

Toplam kalite yonetiminin basarisini etkileyen faktorler i¢ ve dis faktorler olmak
lizere iki baslik altinda incelenebilir. i¢ faktdrler: kurumun misyon ve vizyonu, liderlik
tarzi, motivasyon, koordinasyon, ortak kurum kiiltiirii, takim ruhudur™. Dis faktorler
ise: dis miisterilerin katilimu, tedarikeilerin katilmidir®. Halis’ten aktaran Kiiciik’e gore
kritik basar1 faktorlerinin 6nemlileri asagida siralanmustir*':

* Ust yonetimin destegi ve baglilig,

* Stirekli egitim ve gelistirme,

* Yonetsel liderlik,

* Orgiitsel kiiltiiriin degisimi,

* Uygun Orgiitsel yapi,

* Tiim ¢alisanlar diizeyinde katilim,

*Tanima ve 0diil sitemlerinin olusturulmasi,

37 Halis, a. g. e., s. 127.

38 Sevim, a. g. e., s. 25.

* Turgay Bucak, isletmelerde Kalite Yonetimi, ilya izmir Yaymevi, Yonetim ve Liderlik Dizisi-12,
Izmir, 2013, s. 107.

0 Haldun Ersen, Topyekiin Miikellesme Siirecinde insan Kaynaklar ve Kalite, Maestro Yayinlari,
Istanbul, 2002, s. 117.

4 Kiiciik, Toplam Kalite Yonetimi, s. 143.
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1.6. TKY’nde Iyilesme Uygulamalari

1.6.1. Kalite Cemberleri

“Ustabagilar Igin Kalite Kontrol Uzerine Bir Metin” adiyla, 1960 yilinda
yayinlanan kitabin tiim c¢alisanlar tarafindan okunmasi fikri kalite ¢emberlerinin
dogusuna zemin hazirlamistir. Baslangigta tamamen big¢imsel olmayan iliskiler
cercevesinde yiiriitiilen kalite cemberleri uygulamalari, 1962 yilinda Japonya’ da Prof.
Dr. Ishikawa’nin 6neri ve calismalari sonucunda bilimsel bir isleyise ve yapiya
kavusarak izleyen yillarda biitiin diinya iilkelerinde kabul goren bir uygulama haline
gelmistir *%.

Kalite ¢emberleri; iiyeleri ii¢ ile on bes kisi arasinda degisen, ideal olarak ayni
yerde calisan, ya da en azindan benzer is yapan kisilerin, goniillii olarak ve diizenli
araliklarla bir araya gelmesinden olusan, isteki kalite, verimlilik, tasarruf vb. sorunlar
ele alip tartisan ve bunlara ¢oziim gelistiren ve buldugu ¢6ziimleri yonetime sunan bir
gruptur43.

Kalite ¢emberinin bircok faydasi1 sayilabilir ancak 6zetlemek gerekirse,
calisanlar ve departmanlar arasi igbirligini ve calisanlarda kurulusun sorunlaria karsi
ilgiyi artirarak {iriin kalitesinde ve etkinlikte gelisme saglar. Orgiitte sagladig1 olumlu ve
samimi iklim sayesinde isgoren devamsizliginin azalmasina, ortaya ¢cikmamis sorunlarin
belirginlesmeden kendiliginden yok olmasma imkan saglar. Her diisiindiigiini
istediginde sOyleyebilen insanlar i¢in uygun ortamin olusturulmasi, personel egitimine
ve isbirligi duygusunun gelistirilmesine, isgdrenlerin pasif kalmis yeteneklerinin

gelistirilmesine imkan saglar**.

1.6.2. Kiyaslama

Benchmarking teknigi 1970°’li yillarla birlikte adlandirilmaya baglansa da
uygulamalar daha eskilere dayanmaktadir. Askeri alanda diisman kuvvetlerinden bilgi
toplaylp karsilastirmada bulunarak, analiz sonucunda taktik veya strateji olusturma
yontemi, benchmarking kavraminin tarihsel gelisimi konusunda anlamli bir &rnek
niteligi tasimaktadir. Bununla birlikte benchmarking kavrami, bilimsel anlamma 2.

Diinya Savasi sonrasi kavusmus ve bu donemle birlikte ¢cokiise ugrayan ekonomilerini

42 Halis, a. g. e. , s. 33.
4 Paksoy, a. g. e. , s. 200.
“ Halis, a. g. e. , s. 33.
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tekrardan ayaga kaldirmak amaci ile Japonya’nin liderliginde hiz kazanmistir.
Benchmarking faaliyetleri daha sonra 1980’11 yillarla birlikte ABD’de 1990’1 yillarla
birlikte Avrupa’da ve son yillarda da Tiirkiye’de uygulanmaya baslamistir®.

Kiyaslama, bir isletmenin kendi performansini yiikseltebilmek igin, {istiin
performansi olan diger isletmeleri incelemesi, bu igletmelerin is yapma usulleri ile kendi
usullerini kiyaslamasi, nu kiyaslamadan ¢ikardigi sonuglart uygulamasi olarak
tanimlanabilir.

Kavram olarak kiyaslama usta ile ¢irak arasindaki is iliskisine dayanmaktadir.
Cirak, yaptigr isi, bir sira (bank- bench) iizerinde oturan ustasinin yaptigi ile
kiyaslamakta; ustanin neyi nasil yaptigini1 incelemekte ve kendi yaptigi ise
uygulamaktadir. Boylece c¢irak ustasinin diizeyine gelmeye calismaktadir. Bu diizeye
ulastiktan sonra, kendisi kendi usullerini gelistirerek baskalarinin kendisi ile kiyaslama
yapacagl bir usta haline gelmektedir. Boylece benchmarking kiyaslama siireci
islemektedir®.

Kiyaslama calismasi olmaksizin yapilan kalite iyilestirme ¢alismalari, klasik,
sezgisel, bilinmeyen avantajlar sunan, katilim diizeyinin diisiik oldugu ve rakibi
yakalamak i¢in bu araglarla yogun c¢aba sarf edilmesi gibi anlayislar1 igermektedir.
Kiyaslama ile yapilan iyilestirme ¢alismalart ise, objektif degerlendirmeleri, endiistri
egilimlerini, denemis uygulamalari, yiiksek katilimi, ¢cok sayida alternatif ve iistiin

performansi icermektedir’.

1.6.3. Deming Cevrimi

PDCA, ingilizce “Plan, Do, Control, Act” sdzciiklerinin bas harflerinden olusan
bir terimdir. Tiirkge karsihigit PUKO (Planla, Uygula, Kotrol Et, Onlem Al) olan bu
yontem, esas itibariyle tekrarlanabilir bir faaliyetler biitliniidiir. Deming dongiisii,
siirekli iyilestirmeyi saglamak {izere basvurulacak en Onemli araglardan biridir.
Yonetimi gelistiren ve tanitan istatistiksel kalite uzmani Deming olmakla beraber, ilk

kullanan kisi Shewart’tir. Deming bu dongii ile iyilestirilmesi istenen isin nasil ele

#Cafer Topaloglu, Ufuk Kaya, Benchmarking (Kiyaslama): Turizm isletmeler Agisindan Kuramsal Bir
Degerlendirme, Ekonomik Ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt: 4, Yil: 4, 2008, Say:: 1., s.
26.

4 Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi, Beta Yayinlari, 13. Baski, 2011, s. 89.

*" Orhan Kiigiik, Kalite lyilestirmede Adim Adim Kiyaslama (Benchmarking), Seckin Yaynlari, 1.
Baski, Ankara, 2012, s. 74.
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alinmas1 gerektigini ortaya atmistir. PUKO olarak da bilinen bu déngii, islemenin her
faaliyetinde devamli olarak kullanilabilen ve siirekli iyilestirme siirecinin etkin kontrolii

icin gerekli sistematik bir yaklagimdir*®.

1.6.4.Tam Zamaninda Uretim

Tam zamaninda iiretim sistemi, tiim {iretim kaynaklarmin optimum kullanimi
ilkesine dayanan bir kavramdir. Bu sistemde sermaye, ekipman ve isgilicii gibi iiretime
girdi saglayan unsurlar, en uygun bilesenlerde kullanilir. Sistemin gerekliligi budur. Bu
sistemde hedef; imalat sisteminde iiretkenligi engelleyen, miisterilere gereksiz maliyet
yiikleyen veya firmanin rekabet giiciinii tehlikeye sokan her tiirli 6geyi ortadan

kaldirmaktir®.

1.6.5. Alt1 Sigma

Alt1 Sigma yaklagimi organizasyonun biitiinlinde hatalar ile maliyetleri
azaltmayn, kaliteyi arttirmay1 ve degiskenlikten kurtulmay: hedefleyen bir yaklasimdir™.
Diger bir deyisle Alt1 Sigma; siireglerin miilkemmelligi, hatalarin en aza indirilmesi ve
verimlilik artis1 gibi amaclarla birlikte bu amaglar dogrultusunda maliyetlerin
azaltilmasina 6nemli katki saglayan bir yaklasimdir. Istatistiksel bir model olan alt:
sigma yaklasimimin temelinde Once siireglerde ortaya c¢ikan hatalarin tespit edilerek
Ol¢iilmesi, ardindan da hatalar1 ortadan kaldiracak Onlemleri alip sonuglarin
tyilestirilmesi yatmaktadir. Ayrica amaglar1 arasinda sayilan, maliyetleri azaltma,
verimliligi artirma, is siireclerinde kisalma, hata oraninda azalma gibi hususlar da goz
oniinde bulunduruldugu takdirde alti sigmanin maliyet yonetimine yadsimnamaz bir

katkisinin oldugunu iddia etmek yanlis olmayacaktir®'.

* Caglar ve Kilig, a. g. e. , s. 18.

* Ak, a. g. e., s. 99.

% Onur Ozveri ve Ferhan Altinoymak, Hizmet Sektorinde Alti Sigma: Bankacilik Uygulamasi,
Uluslararasi Alanya isletme Fakiiltesi Dergisi Y1l: 2013, C: 5 (1), 2013, s. 85.

! Osman Ak, Alti Sigma ile Faaliyet Tabanli Maliyetleme Sisteminin Entegrasyonu: Kuramsal Bir
Yaklasim, Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Yil: 5 Say1: 8,
2013, s. 101.
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1.6.6. Simirsiz fyilesme

Siirsiz iyilesme, TKY uygulamalarinda karsilasilan sorunlara, TKY’nin
basarisin1 etkileyen veya sinirlayan faktorlere dikkat ¢eken ve siirekli iyilestirme
caligmalarinda karsilagilan tiim sinirlamalarin elimine edilmesi iizerine kurulu, yeni bir
yaklagimdir. Tanimlamak gerekirse; tiim oOrglitsel siireclerde iyilestirmenin siirekli ve
herhangi bir sinirlama olmaksizin gerceklestirilmesi, kalite iyilestirme calismalarinin
tiim siiregler, kisiler, asamalar ve diger orgiit i¢i ve dis1 faktorlere yayginlastirilmasi ve
bunun i¢in mevcut ve muhtemel tiim sinirlarin ortadan kaldirilmasini esas alan bir kalite

iyilestirme uygulamasidir’>.

1.7. Toplam Kalite Yonetiminin Arag¢ ve Teknikleri

Kalite diislincesindeki detaylar etrafinda toplanan tartismalar konusunda bir
sinirlama yoktur. Bilim adamlarinin TKY ’ye yonelik bakislar1 dikkate alindiginda ii¢
farkli ve Onemli goriislin ortaya ciktigi goriilmektedir. Bunlar; birinci olarak toplam
kalite yonetimi sOylemini fazlaca abartip onu her sorunun ¢dziimii i¢in anahtar kabul
edenler, ikinci olarak da Tky’yi bazi araglarin kullanimindan ibaret kabul edip onu bir
anlamda sinirlandiranlar, ticlincii olarak da onu sistem ve yapiya durumsal bir
yaklagimla entegre edenlerdir. Ancak tiim bunlara ragmen genel olarak TKY’nin

{izerinde anlasilan, unsurlari, arag ve teknikleri bulunmaktadir™.

1.7.1. TKY’de Kullanmilan 7 Eski Aracg

1.7.1.1. Pareto Analizi

Pareto Analizi, Dr. Vilfredo Pareto tarafindan gelistirilmis olup, bir sonug elde
edilmesinde ¢esitli faktorler tarafindan oynanan rollerin tespit edilmesi i¢in bir arag
olarak kullamlmaktadir™.

Normal dagilimda sebeplerin en 6nemli %20’si, sonuglarin %80’ini sonra gelen
%30’u, sonuglarin %15’ini ve geri kalan %50°si ise sonuglarin sadece %5’ini

olusturmaktadir. Maliyetin yaklasitk %80’ninin elemanlarin sadece %Z20’sinden

>* Kiigiik, a. g. e. , 5. 259.

53 Halis, a. g.e.,s. 147. )

>4 Tayfun Ozdemir, Istatistiksel Kalite Kontrol, A.U.F.F. Doner Sermaye Yayinlar, No: 62, Ankara,
2000, s. 70.
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kaynaklandig1 veya servetin yaklasik %80’inin niifusun %20’sinin elinde oldugu gibi
durumlarda bu konuya birer 6rnektir. Bu oranlar sebebiyle Pareto prensibine literatiirde

“80-20” kurali veya “70-30 kural1 da denir™.

1.7.1.2. Akis Semasi

Akis semalari, bir siiregteki biitlin adimlarin resimsel ifadesidir. Olaylarin
sirasin acik olarak anlamaya yardimeci olur. Iyilestirme firsatlarini belirlemeye yardimci
olur. Veri toplanacak alanlar1 ve teknikleri tarif etmeyi kolaylastirir. Akis semasi
genellikle asagidaki yontem izlenerek olusturulur:

* Siirecteki biitiin olaylar listelenir.

* Bu olaylar akis semas1 sembolleri kullanilarak siniflandirilir.

* Semboller isimlendirilerek ve birlestirilerek akis semasi ¢izilir.

Bir siireci iyilestirmek icin, akis semasindaki her olay i¢in performans Olgiitii
degeri gosterilebilir (bunun i¢in veri toplamak gerekebilir). Akis semas: iyilestirme,
tutarsizliklar, kayiplar vb. i¢in potansiyel alanlar belirlemek iizere gbzden gegirilebilir.
Akis semasi veri toplanmasi ve incelenmesi gereken alanlari daha iyi gorebilmek igin

kullanilir®,

1.7.1.3. Neden-Sonu¢ Diyagrami

Unlii Japon kalite kontrol uzmam v kalite devriminin mimarlarindan Prof. Dr.
Ishikawa, isletmelerde kalite sorunlarinin nedenlerini belirlemek icin bir metod
gelistirilmistir. Bir hayli basarili olan ve kendi adiyla da anilan bu yonteme ‘“Balik
Kilgig1 Diyagrami1” da denilmektedir. Bu diyagram hammadde asamasindan g¢esitli
islemlerle ulasilan son iirlin asamasina kadar bir islem siirecinin sunuldugu yarali bir
diyagramdir. Uygulamas1 oldukga basit olan bu yontem, sorunlarin nedenlerini sistemli

bir bi¢imde arastirmaya yéneliktir57.

»Selami Ozcan, Istatistiksel Proses Kontrol Tekniklerinden Pareto Analizi ve Cimento Sanayiinde Bir
Uygulama C. U. Iktisadi Ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 2, Say1 2. s. 152.

% Kadir Cetin, Egitimde Kalite Odiilii E1 Kitabi, Milli Egitim Bakanligi Personel Genel Miidiirliigii
Yayini, 2007, s. 60.
7 Ozdemir, a. g. e. , 5. 72.
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1.7.1.4. Kontrol Grafikleri

Bir iretim siirecinde {retilen mamuller birbirlerinin ayn1 olamazlar.
Degiskenlikler sans nedenli ya da atanabilir nedenli faktorlere bagli olarak ortaya ¢ikan
kontrol semalar1, degiskenligin sansa bagli m1 yoksa kontrol edilebilir bir 6zellige baglh
mi1 oldugunu ortaya ¢ikarir. Kontrol diyagramlar1 6rnek ortalamalarini ifade eden bir

orta ¢izgiden ve alt iist limitleri ifade eden kesikli alt ve iist ¢izgilerden olusur®®.

1.7.1.5. Serpme Diyagrami

Dagilma diyagrami, bir degiskenin iligki aranan diger degiskenlere gore
gosterimidir’”.

Bu diyagram, {iretilen iiriin kalitesini etkileyen herhangi iki 6zellik arasinda
iliski olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla ve hatay1 meydana getiren unsurun gercek
neden olup olmadigini ortaya ¢ikarmaya yarar. Bu yontem, iki farkli degisken
arasindaki iligkiyi incelemede kullanilan bir analiz aracidir. Bir degiskenin artmasi veya
azalmas1 bagka bir degiskeni nasil etkiledigi, dagilma diyagrami yardimiyla bulunur.
Betimlemek iki degisken arasinda bir sebep-sonug iliskisinin bulunup bulunmadigina

dair sorunlarda kullanilmaktadir®,

1.7.1.6. Histogram

Histogram, verilen bir donemde, siirecte gercekte neyin iiretildiginin bir resmini
sunmak i¢in kullanilan bir ¢ubuk grafigidir. Tiim triinler ve hizmetler belirli sinirlar
veya standartlar i¢inde tiretilmek veya yonetilmek icin tasarlanir. Gergekte ise her sey
baz1 derecelerde degisir. Histogram da bu farkliliklar belirler ve siireclerde ortaya ¢ikan
degisimi tanimlar. Degisim miktar1 ve sapmalar histogramdan goriilebilir®".

Pareto ¢izgisi gibi histogram, gézlemleri ayirmak veya dl¢limleri siniflandirmak
ve her bir gozlemin sikligim1 (frekansini) betimlemek i¢in kullanilir. Histogramlar
sikliklar1 gosterir ve belirlenen zaman araliklarini esas alir. Her histogram tek bir faktor

veya neden i¢in olusturulur. Pareto ¢izelgesi ile histogram arasindaki temel farklilik

> jhsan Kaya ve Abdullah Aga, Kalite Iyilestirme Siirecinin Yedi Temel Aract Ve Motor-Traktor imalati
Yapan Bir Isletmede Uygulanmasi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
Sayi:11, 2004, s. 453.

% Cihan Kumbasar, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi, Ares Kitap Yayincilik, 1. Bask, Istanbul,
2009, s. 218.

60 Halis, a. g. e., s. 151.

6! Oztiirk, a. g. e. , 5. 222.
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neyin Olgiildiigiinde yatar. Pareto cizelgesi siirecte belirlenen hatalar1 veya problemleri
cozer ve bu kalemleri olan sikliklarina gore siralar. Bir anlamda pareto cizelgesi
kusurlar veya yanliglarin sikligin1 6zetlerken hatalarin veya problemlerin sayilar1 da

sayilabilen veri niteligindedir®.

1.7.1.7. Kontrol (Cetele) Tablosu
Toplanan verilerin ve gozlemlerin kaydedilmesinde kolaylik saglayan, aymi
zamanda anlasilmasi, yorumlanmasi ve diizenlenmesi olduk¢a kolay olan yaygin bir

kalite aracidir®.

1.7.2. TKY’ de Kullanilan 7 Yeni Arac
TKY’ de kullanilan yedi ara¢ bagliklar halinde asagida verilmistir.

1.7.2.1. iliski Diyagram

Bu diyagram, karmasik bir duruma uygun bir ¢oziim bulmak i¢in karisik
nedensel iliskileri siniflamak amaciyla gelistirilmis bir tekniktir. Faktorler arasi neden-
sonu¢ baglantilarinin agiklik kazanmasina yardimci olmaktadir. Cesitli problemlerin
¢oziimiinde kullanilan iliski diyagram araci, birgcok konu hakkinda yoneticilere
karsilastirma yapabilme konusunda yardimci olmaktadir. Ayn1 zamanda bu diyagram,

etkili bir ¢oziim elde etmek i¢in yeni fikirlerin olusmasini saglamaktadir®.

1.7.2.2. Yakinlik Diyagramm

Esasinda bir beyin firtinasi metodudur. Her katilimcinin kendi diisiincesini
yazdig1r ve sonra bu diisiincelerini konu ile iliskili olarak gruplandirdigi ve yeniden
siraya koydugu bir grup caligmasi esasina dayanir. Cok sayida fikir, goriis konu ve
faaliyet sozel veri i¢cinden Onemli olanlar1 tespit etmek, bunlari dogal iliskilerine
dayanarak gruplandirmak ve gruplarin birbirleriyle baglantisin1 saglayan kavramlari
belirlemek icin kullanilir. {lgili basliklarin gruplanmasina ve gruplari bir arada tutan

iligkilerin tanimlanmasina yardimci olur. Niteleyen unsurlarin miktarla oSl¢tilebilir

0% Oztiirk, a. g. e. , s. 222.

63 Kiigiik, a. g. e. , s. 88.

% Ergiin Eroglu, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarmm Yapisal Esitlik Modeli ile Analizi,
Yayimlanmamis Doktora Tezi, T. C. Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003, s.
100.
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olmadig1 ve formiile edilmesinin ve ¢oziimlerin acgik olmadig1 ve formiile edilmesinin

ve ¢ozlimlerin agik olmadigi tiim problemler igin gegerlidir“.

1.7.2.3. Ok Diyagramm

Ok diyagrami, program degerlendirme ve gozden gecirme tekniginde ve kritik
yol metodunda oldugu gibi, giinlik planlar i¢in kullanilan bir ag diyagramidir.
Boylelikle uyumlu ve ayrintili bir plan yaratilir ve planin uygulama esnasinda ortaya
cikan degisikliklerden etkilenmesi engellenir. Bu diyagram; deneysel c¢aligsmalar icin
giinliik planlar olusturmasi, kalite kontrol faaliyetleri ile dnceden yapilmig planlarin
birbirine es zamanl hale getirilmesi, periyodik fabrika bakim planlarinin olusturulmas,
imalat siireclerinin analizi, kalite kontrol muayenelerinin ve toplantilarinin planlanmasi

gibi alanlarda kullanilmaktadir®®.

1.7.2.4. Matris Analizi

Iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskilerin varligimi ve kuvvetini
sistematik bir sekilde belirlemek ve ¢coziimlemek i¢in kullanilan bir diyagramdir. Matris
diyagraminin hiicreleri tarafindan temsil edilen iligkileri inceleyerek anahtar diisiinceleri
bulmak, problem ¢ézme siirecinin devamlilig1 i¢in nemli bir etkendir®”. Amacy, islerin,
fonksiyonlarin ve karakteristiklerin aralarindaki iliski taslagini kurmak ve onlarin nispi
onemlerini gostermektir. Kalite fonksiyonlarini gelistirme tekniginin vazgecilmez

.. 4. 68
araclarindan biridir™>".

1.7.2.5. Matris Bilgi Analizi

Matris bilgi analizi; ice ige girmis karmasik faktorler bulunduran {iretim
stireclerinin analizinde, biiylik miktarda veri igeren uygunsuzluklarin sebeplerinin
analizinde, pazar analizi sonuglar1 ile gosterilen istenen kalite seviyelerinin
algilanmasinda, duyumsal karakteristikleri sistematik olarak siniflandirilmasinda ve

karmagik kalite degerlendirmelerinin yapilmasinda kullanilir®.

65 Halis, a. g. e., s. 164.

66 Halis, a. g. e., s. 19.

% Giilser Koksal, Egitimde Toplam Kalite Semineri, Yalova, 2001, s. 28.

68 Halis, a. g. e., s. 168.

% Ahmet Aygiin ve E. Soy, Toplam Verimli Bakima Gegiste iliski Diyagrami Kullanimi, IV. Ekonometri
ve Istatistik Sempozyumu Kitabi, 14-16 Mayis, 1999, s. 440.
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1.7.2.6. Agac Diyagrami

Belli bir amaca ulasmak erismek i¢in izlenmesi gereken yollarin, sistematik bir
sekilde giderek artan bir detay diizeyinde grafiksel ifadesidir. Genel amacglarin 6zel
uygulama detayina indirgenmesi gerektiginde, temel sebepleri belirlemek icin, fikirlerin
aci8a kavusmasi i¢in, bir uygulama gergeklestirirken olabilecek engeller/aksakliklarin
ve bunlarin etkilerini azaltmak icin neler yapilabileceginin belirlenmesi amaciyla

kullanilir™®.

1.7.2.7.Siire¢ Karar Tablosu

Siire¢ karar program tablosu, olaylardaki gelismeleri degerlendirerek istenen
sonuclarin elde edilmesinde hangi siireclerin kullanilmasi gerektigini ve olasi ¢iktilarin
degisiminin belirlenmesinde kullanilir. Yoneylem arastirmasinda kullanilan stire¢ karar
programinin uygulanmasidir. Uygulanmasinda her zaman beklenen iyilesmeler
gdzlenmeyebilir. Ote yandan bu teknik, problemlerin ¢dziimiinde, miimkiin ¢iktilari
onceden tahmin eder ve en 1yi ¢6ziime ulasilmasini saglayacak sekilde siiregte yapilacak

ayarlamalar i¢in uygun 6l¢timii belirler’".

1.8. Kalite ve TKY {le Tlgili Yapilan Arastirmalar

Tarihin ilk caglarinda kalitenin iyilestirilmesi amaciyla standart Olgiilerin
gelistirildigi ve tretimin buna gore yapilmaya calisildigi bilinmektedir. Kalite
hareketlerinin kokeni ise, 13. yiizyilin sonlarinda Orta Cag Avrupasi’nda esnaflar birligi
olarak bilinen loncalarda baslayan diizenlemelere dayanmaktadir’.

Kalite kavraminin yonetim literatiiriine girerek gelisme gostermesi ise 1970’li
yillarda kapitalist {iretim sisteminde yasanan kriz sonrasi gerceklesmistir. Ozellikle
1990’11 yillarda tiim diinyada yogun bir sekilde uygulanmaya baglanan ‘toplam kalite
yonetimi’, iscilerin tiim liretim siirecinden sorumlu kilinmasiyla kalitenin artirilmasi

maliyetin azaltilmasi1 ve bu sekilde rekabet listlinliigii saglanmasi igin sirketler agisindan

0 Cetin, a. g. e.,s. 74

! Halis, a. g. e., s. 169.

" Kiigiik, Toplam Kalite Yonetimi, s. 28.

¥ Selguk Korucuk, Kalite Giivence Sistemi Uygulamalar s Siirecleri ve Orgiitsel Performans
Iliskisi: Erzurum Ticaret ve Sanayi Odas1 Ornegi, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2013, s. 16.
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kritik bir 6nem tasimaya baslamistir. Bu yonetim sistemi, ABD ve Japonya basta olmak
tizere gelismis llkelerdeki uygulamalarina paralel olarak ozellikle 2000 sonrasinda
Tiirkiye’de de 6zel sirketlerde ve kamu kurumlarinda uygulanmaya baslamistir’*.

Gallear (1996), kiicliik ve orta biiyiiklii isletmelerin ekonomilerin can damari
oldugunu ifade etmistir. Ona gore TKY 6nemli bir kalite iyilestirme aract olarak kabul
edilir. Calismasinda da, orgiit biiyiikliigiiniin TKYye etkisini, TKY 6zellikleri ile orgiit
biiyiikliigii arasindaki iliskiyi, biiyiikk orgiitlerle KOBI’nin arasindaki iliskiyi tiimden
gelim yontemine gore aciklamistir. Calisma sonucunda biiyiik isletmelere gore
KOBI’lerin TKY’yi benimsemesinin daha yavas oldugu sonucunda varmustir’”.

Gatewood ve Riordan (1997), yaptiklart calismada miisteri memnuniyeti,
calisanlarin tutumlarini, toplam kalite ilkelerini ve orgilitsel uygulamalar1 iceren bir
Kalite Yonetim Sistemi modeli O6nermislerdir. Calisma sonucunda, kalite yOnetimi
ilkelerinin ¢alisan algist ile iliskili oldugu, ¢alisanlarin tutumlarini etkileyen baglilik ve
personel giiclendirmenin miisteri memnuniyeti ile de iligkili oldugu ortaya cikmustir’®,

Geraedts vd. (2001), calismasinda TKY’nin, ISO 9000 Kalite Sistemi’nin
basarili bir sekilde uygulandiktan sonra kullanilabilecek miikemmel bir sistem
oldugunu, EFQM modelinin ise bir orgiitlin farkli yonleri ile iliski kurmada, 1yilestirme
projelerinin Onceliklerinin belirlenmesinde ve degerlendirilmesinde kullanilanildigini
ifade etmektedir’’.

Naktiyok ve Kiigiik (2003) yaptiklar1 galismada KOBI’lerin TKY ye iliskin
kritik faktorleri ne Slgiide tasidiklar1 ve TKY ye iliskin basar1 faktorleri ile orgiitsel
performans arasinda nasil bir iliskinin oldugunu arastirmislardir. Elde edilen bulgulara
gore; KOBI’lerin TKY’ye iliskin basar1 faktdrlerini tam olarak biinyelerinde
barmdirmadiklar1 ve TKY ye iligkin basar1 faktorleriyle orgiitsel performans arasinda

gii¢lii bir iliskinin bulundugunu tespit etmislerdir’®.

™ Esin, Giilsen, Toplam Kalite Yénetimi ve Tiirkiye’ deki Uygulamalari, Toplum ve Demokrasi, C. 6
(13-14), 2012, s. 39.

" Ghobadian Gallear, Total Quality Management in SMEs, Omega International Management
Science, V. 24 (1), 1996, p. 83.

7® Robert Garewood ve Christine M. Riordan, The Development and Test of a Model of Total Quality:
Organizational Practices, TQ Principles, Employee Attitudes and Customer Satisfaction,
Journal of Quality Management, V. 2 (1), 1997, p. 41.

" H.P.E. Greadets vd. , The Benefits of Total Quality Management, Computerized Medical imaging
and Graphics, 2001, p. 217.

" Atilhan Naktiyok ve Orhan Kiigiik, Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki isletmelerde (KOBI) Toplam Kalite
Yonetimi (TKY) Kritik Faktorlerin Orgiitsel Performans Uzerine Etkileri, Erciyes Universitesi
I. 1. B. F. Dergisi, S. 21, 2003, s. 43.
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Jung ve Wang (2006), calismasinda TKY uygulamalart ile uluslararasi proje
yonetiminin siirekli iyilestirilmesine iligskin ¢alismalarin arasindaki iligkiyi arastirmistir.
Literatiir taramas1 ve proje yonetim uzmanlari ile yapilan goriigmeler sonucu yumusak
TKY unsurlari ile uluslararasi proje yonetim uygulamalari arasindaki iliskinin sert TKY
unsurlari ile olan iliskisinden daha 6nemli oldugu sonucu ortaya cikmugtir”’

Tari vd. (2007), calismasinda kalite yonetimi uygulamalar1 arasindaki iliskiyi
tanimlamayr ve bu uygulamalarin kalite ¢iktilar1 iizerindeki dogrudan ve dolay1
etkilerini aciklamay1 amaglamistir. Arastirma Ispanya’da faaliyet gdsteren 106 sirkette
gerceklestirilmis ve kalite yOnetimi uygulamalar1 arasindaki iliskinin ve bu
uygulamalarin kalite ¢iktis iizerindeki pozitif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir™.

Kingir vd. (2009), kalitenin stirekli gelistirilmesinin TKY’nin basariyla
uygulanabilmesine bagli oldugunu bunun da, kurum caligmalarinin bu alandaki
calismalara katilim diizeyi ile yakindan iligkili oldugunu ifade etmektedir. Calisma
sonucunda, calisanlarin, demografik 6zelliklerine gore, TKY uygulamalarina katilim
diizeylerinin farkli oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir®'.

Tiiredi (2012), calismasinda TKY ile i¢ Kontrol Sistemi arasindaki iligkiyi
incelemistir. I¢ kontrol sistemi ana temas: ile TKY ana temasmin birbirleriyle
ortiistiigiinii, her iki sistemde de siirekli 1yilestirmeyi ve gelismeyi saglayan dinamik bir
sistem anlayisinin oldugunu ifade etmektedir. Bununla birlikte, TKY uygulamasinin bir
maliyet kaynagi, bir gider kaynag: olarak degil dnemli bir geri doniigiimii olan yatirim
olarak goriilmesi gerektigi tespit edilmistir®”.

Ustasiileyman ve Per¢in (2012), yaptiklar1 ¢alismada imalat firmalarinin TKY
uygulamalarinin basarisinda etkili olan liderlik, ¢alisanlarin katilimi, miisteri/tedarikgi
iligkileri, silire¢ yOnetimi, stratejik planlamay1 iceren kriterlerin 6nem derecesini
belirlemek icin; TKY ilkeleri sistem ve teknikler, kiiltiir ve insan, politika gelistirme ve
miisteriler olmak tizere dort grup olusturarak hiyerarsik bir yapi olusturmuslardir.

Olusturulan hiyerarsik yapt Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci Yaklagimi ile

" Joo Y. Jung ve Yong Jian Wang, Relationship Between Total Quality Management (TQM) and
Continuous Improvement of International Project Management (CIIPM), Science Direct
Technovation, 20006, p. 716.

% Juan Jose Tari vd. , The Relationship Between Quality management Practices and Their Effects on
Quality Outcomes, European Journal Of Operational Research, 2007, p. 438.

8! Said Kingir vd. , Toplam Kalite Yénetimi ile Calismalara Katilim Diizeyinin Belirlenmesine Yonelik
Bir Arastirma, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C. 13 (2), 2009, s. 255.

82 Selda Tiiredi, i¢ Kontrol sistemi ve Toplam Kalite Yonetimi liskisi, Uluslararasi Alanya isletme
Fakiiltesi Dergisi, C. 4 (1), 2012, s. 27.
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degerlendirilerek TKY uygulamalarinin basarisinda etkili olan kriterlerin 6nem derecesi
belirlenmistir. Degerlendirme sonucunda en onemli kriter grubunun kiiltiir ve insan
kriter grubunda ¢alisanlarin katilimi, politika gelistirme grubunda stratejik planlama ve
miisteriler ana kriter grubunda miisteri odaklilik kriterinin en 6nemli kriter oldugu
ortaya cikmustir®.

Gorener (2013), TKY’nin; miisteri beklentilerini karsilayabilmek ve {izerine
cikabilmek icin; kuruluslarin sistematik bir sekilde yonetilmesine, kalite ve
performansin gelistirilmesine odaklanan 6nemli bir yonetim yaklasimi oldugunu ve
TKY’nin en 6nemli yapi taslarindan birinin, organizasyon paydaslarinin memnuniyeti
oldugunu ifade etmistir®.

Liepina vd. (2014), ¢alismasinda kalite yonetimi ve uygunluk degerlendirmesi
arasindaki iliskiyi analiz etmis ve degerlendirmistir. Calisma sonucunda, kalite yonetimi
unsurlarinin degerlendirildikten sonra, bu cercevede yiiriitillen faaliyetlerle iirlinlerin
uygunluk degerlendirme faaliyetleri arasinda yakin iliski oldugu tespit edilmistir®.

Duran vd. (2014), ¢aligmasinda kalite yonetimi ve bilgi yonetiminin bir orgiitiin
kalite kiiltiirinlin olusturulmasindaki yerine isaret etmistir. Yapilan analiz sonucunda,
Eskisehir’ de faaliyet gosteren isletmelerin performanslart 6l¢iilmiis ve kalite yonetimi
ve bilgi yonetimi arasindaki iligkinin analizi ile ortaya ¢ikan degerin niteligi analiz
edilmistir. Calisma sonucunda kalite yonetimi ile bilgi yonetimi arasinda istatistiksel

olarak anlaml bir iliski ¢ikmistir™.

%3 Talha Ustasiileyman ve Selguk Pergin, Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci Yaklasimi ile Toplam Kalite
Yonetimi (TKY) Uygulamalarinda Kritik Basar1 Faktorlerinin Onem Derecesinin Belirlenmesi,
Atatiirk Universitesi I.I.B.F. Dergisi, C. 6 (1), 2012, s. 147.

¥ Ali Gorener, Toplam Kalite Yonetimi Kapsaminda Paydas Memnuniyetinin incelenmesi: Hizmet
Sektoriinde Bir Uygulama, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, C. 12 (23),
2013, s. 151.

% Raimonda Liepina vd. , Contemporary Issues of Quality Management: Relationship Between
Comformity Assessment and Quality Management, Procedia- Social and Behavioral Sciences,
2014, p. 627.

% Cengiz Duran vd. , An Analysis on The Relationship Between Total Quality Management Practices and
Knowledge Management: The Case of Eskisehir, Procedia- Social and Behavioral Sciences,
2014, p. 65.
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IKiNCi BOLUM
2. PERFORMANS VE iISLETME PERFORMANSI

2.1. Performans Kavram

Son yillarda birey, grup veya kurumsal agidan planli ve amagh olarak yapilan
faaliyetlerin sonuglarinin degerlendirilmesi eskiye kiyasla daha énemli hale gelmistir.
S6z konusu bu degerlendirmeler dogrultusunda ulasilan sonuglarin 6l¢iilmesi, geri
besleme yoluyla gelecekte yapilacak faaliyetlere temel olusturmaktadir. Ayn1 zamanda,
mevcut faaliyetlerin ne derece etkin ve verimli olduklarinin belirlenmesinin bagariya

ulagilmasinda ayr1 bir nemi bulunmaktadir®’,

2.1.1. Performans Tanimi

Bilimsel literatiire bakildiginda performans hakkinda farkli tanimlar
bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagida verilmistir:

Performans, kisi veya birimler i¢in ayr1 ayri degerlendirilebilecek, farkli
amaglarla da kullanilabilecek bir kavramdir. Bir isi yapma kapasitesi etkileme giicii,
dayaniklilik vb. farkli durumlar: ifade etmek i¢in kullanilan performans kavrami genel
olarak belirlenen diizeye ne oOl¢iide yakin sonuglara ulasildiginin bir gostergesi olarak
tanimlanabilir. Isletme performans: ise isletme calisma gostergelerinin amagclarina,
endiistri ortalamasina veya objektif olarak Onceden belirlenmis olan rasyo ya da
degerlere ulasma derecesine iligkin bir veri sunmaktadir®®.

Diger bir tanima gore performans, amacl ve planlanmis bir etkinligin sonucunun
degerlendirilmesi olarak ifade edilir. Isletme diizeyinde performans, belirli bir ¢iktinin

ya da calismanin sonucu oldugu i¢in igletme amacinin yerine getirilme derecesi olarak

¥ Aydin Kayabasi, Rekabet Giicii Perspektifinde Lojistik Faaliyetlerde Performans Gelistirme,
Istanbul Ticaret Odas1 Yayinlar, Istanbul, 2010, s. 135.
8 Orhan Kiigiik, Stratejik Isletme Bilgisi ve Yonetimi, Seckin Yayincilik, 2. Baski, 2011, s. 273.
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tanimlanabilir. Bu durumda performans, isletme amaclarinin gergeklestirilmesinde
kullanilan tiim kaynaklarin degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir®

Performans, belli bir planlama sonucunda elde edilenlerin nitel veya nicel olarak
degeridir. Diger bir ifadeyle performans, bir kurulus, bir isletme, isletmenin bir bolim
ya da bir calisma yeri is sistemi olarak da adlandirilabilir®.

Genel olarak performans, amaglarin gerceklestirilmesi i¢in gosterilen tiim planl
cabalarin ve sonuglarmin nitel ya da nicel olarak degerlendirilmesidir. Isletme
performansi ise, belli bir donem sonunda elde edilen sonuca gore isletme amacinin ya
da gorevinin yerine getirilme derecesinin tanimidir. Performans, isletmenin amaglarina
ulagma becerisi, belirli bir siire sonunda ortaya konulan ¢ikti, misyonun yerine getirilme
derecesi, gosterilen gayret ve c¢abalarin degerlendirilebilen sonuclar1 olarak
tanimlanabilir. Bir baska deyisle performans, elde edilen sonuctur. Bu sonucun

dlciilmesi ise isletmeler ve bagh kisi ve kuruluslar i¢in olduk¢a 6nemlidir”.

2.1.2. Performans Olgiitleri

Rekabetin artmasi ve globallesme ile isletmeler hayatlarini siirdiirebilmek i¢in
gerceklestirdikleri faaliyetleri ve sonuglarini ¢ok iyi dlgmeleri ve aksakliklari bulup
gidermeleri gerekmektedir. Bu degerlemeyi yapmak i¢in maliyet, kalite imalat siireci ve
lojistik konularmi dogru, anlasilabilir ve gercekei verilerle ortaya koyacak performans
Olciitlerini kurmalar1 gerekmektedir. Performans Olciitleri isletmenin gidisati hakkinda
gerekli bilgileri saptar ve yoneticilere karar alma, planlama, kontrol ve amaglara
uygunluk konularinda yardimci olurken, iyilestirme gereken alanlar hakkinda bilgi
verir. Yapilan iyilestirmeler ve saglanacak siirekli kontrol isletmenin basarisinda 6nemli
bir paya sahip olacaktir. Bu amaca yonelik olarak performans 0lgiitleri gereken giincel
bilgileri saptar ve iyilestirmenin saglikli yiiriitiilmesinde énemli rol oynar. Isletmenin
stratejisi ile uygun yonetilmesi ag¢isindan performans Oolgiitleri dogru, zamaninda

anlagilabilir ve gilivenilir veri saglar iken, siirekli iyilestirme isletmenin basariya

% Bilge Acar Polat, Firma Performansim Etkileyen Faktorlerin Yapisal Esitlik Modeli ile
incelenmesi, iktisadi Arastirmalar Vakfi Yaym, istanbul, 2010, s. 21.

% Mustafa Oncer, Isyeri Ortaminda Calisanlarin Performansim Etkileyen Fiziksel Cevre Kosullari,
Verimlilik Dergisi, 2000, s. 134.

! Orhan Cinar, Maliyet Gelir ve Kar Kavramlar, isletme Bilimine Giris, Editor:  Giiltekin Y1ldiz,
Bahadir Akin, Lisans Yayincilik Istanbul, 2011, s. 146.
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ulagmasi i¢in yonelimi ortaya koyar. Bu sebeple performans 6lgiitlerine her zaman igin

gereken 6nemin verilmesi gerekir92. Performans 6l¢iitleri asagida verilmistir.

Verimlilik: Verimlilik kavrami, prodiiktivite, etkinlik, tutumluluk, kar ve kalite
terimleri ile adeta biitiinlesmistir’>. Verimlilik; belirlenen bir girdi diizeyi ile en yiiksek
ciktinin elde edilip edilmedigine iliskin bilgi saglar. Verimlilikte artigin bir kurumda
cikt1 kalitesi diisiiriilerek arttirilmasi tehlikesi vardir. Ornegin girdi miktar1 sabit iken
daha fazla miktarda ancak daha diisiik kalitede ¢ikti liretilmesi verimliligi artirir. Bu
nedenle verimlilik gdstergelerinin kalite gostergeleri ile dengelenerek kullanilmasi

gerekmektedir94.

Etkinlik: Etkinlik hedeflere ulasilmasindaki basariy1r ifade eder. Dogru
faaliyetlerin yiirtitiilmesi ve arzulanan bir etkinin yaratilmasi veya bir sonucun
basarilmasiyla ilgilidir. Etkinlik bir organizasyon ile dis ortami arasindaki iligki
tarafindan belirlenir. Etkinlik gostergeleri, ¢iktilarin simdiki ve kisa vadeli etkilerle
ve/veya uzun vadeli sonuclarla baglantisint kurar. Biitiinciil hedefi basarma yolundaki
adimlar1 dlger ve ciktilarin arzulanan hedefleri basarmak icin gereken niteliklere sahip

olup olmadigim test eder. Ayrica, hedeflerin basarilma derecesini gosterir’.

Ekonomiklik (Tutumluluk): Orgiitin amagclar1 géz oniinde bulundurularak
kaynaklarin uygun miktar ve kalitede, uygun zamanda ve uygun yerde en az maliyetle
elde edilmesi ve kullanilmasini ifade etmektedir. Sadece, alternatifler arasinda se¢im
yapma imkaninin oldugu durumlarda tutumluluk saglanabilir. Bu nedenle tutumluluk,
zaman zaman tasarruf, ekonomik davranmak, kaynaklarin israf edilmemesi,

digsalliklarin ve iiretim Olgeklerinin goz oniinde tutulmasi anlamina gelmektedir. Ancak

°2 Ebru Tiimer Kabadayi, isletmelerdeki Uretim Performans Olgiitlerinin Gelisimi, Ozellikleri ve Siirekli
Tyilestirme ile iliskisi, Dogus Universitesi Dergisi, C. 6, 2002, s. 78.

% Ozer Koseoglu, Belediyelerde Performans Yonetimi, Tiirk idare Dergisi, s. 215.

" Ebru Yenice, Kamu Kesiminde Performans Olgiimii ve Biitce iliskisi, Sayistay Dergisi, 61. Say1 2006,
s. 60.

% Baran Ozeren ve Cem Suat Aral, Yonetim ve Hesap Verme Sorumlulugu Amaclari Bakimindan
Performans Bilgisi, Arastirma/ Inceleme/ Ceviri Dizisi: 21, T.C. Sayistay Baskanligi, Ankara,
2002, s. 211.
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tutumluluk, hi¢ harcama yapmama ya da ¢ok harcama yapma olmayip, amaglarin

gerceklestirilmesinde gerekli olandan fazlasinit harcamamay ifade etmektedir™®.

Kalite: Kalite gostergeleri iiretilen mal ve hizmetlerin hatasiz, vaktinde belirli
standartlara uygun ve kullanicilarin isteklerini karsilayacak sekilde kullanilip
kullanilmadigini dlger. Kalite gostergeleri ile bir hizmetin ne kadar iyi yerine getirildigi
Olctlilebilmesine karsin, bu hizmetlerin toplumda ne gibi sonuglar meydana getirdigi
Olclilememektedir. O yiizden kalite gdstergelerinin tek basina kullanilmamasi, sonug

gostergeleri ile dengelenmesi gerekir”’.

Etkililik: Ciktilarin beklenen sonuclara yol a¢ip agmadig: etkililik gostergeleri
ile olctliir. Belirli bir ¢ikt1 toplumda istenen sonuglara yol agacak sekilde kullaniliyorsa

bu ¢iktilarin etkili olarak kullamldig sonucuna varilir’®.

2.2. Performans Ol¢cme ve Degerlendirme Sistemleri

Isletmeler toplam kalite yonetimi anlayisina gore faaliyetlerini gergeklestirmeye
caligken; amaclarina ne derece ulastiklarini1 da performans 6l¢iim sistemlerini kullanarak
Olcebilirler. Bu sebeple bu bashik altinda 6nce performans Ol¢lim sistemlerine daha

sonra elde edilen verilerin nasil degerlendirilecegine iliskin bilgilere yer verilecektir.

2.2.1. Performans Ol¢me Sistemi

Bir isletmede etkin bir sekilde uygulanan ve siirekli glincellenerek gelistirilen bir
performans 6l¢iim sistemi, isletmenin rakiplerine rekabet avantaj1 saglamasinin yaninda
sektoriinde lider konuma gelmesine de olanak saglayabilecek nitelikte bir aractir. Bunun
yaninda bir isletmenin {iretim siire¢lerinde yonetsel performans degerlendirme

sistemlerini istihdam tedbiri olarak ne 6l¢iide kullandigi da 6nemli bir husustur®.

% Burcu Ada, Tiirk Kamu Personelinin Performans Degerlendirilmesi, Yayimlanmamis Y. Lisans
Tezi, T.C. Atilim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2008, s. 2.

o7 Yenice, a. g. e. , s. 60.

%8 Yenice, a. g. e. , s. 60.

% Robert Chenhall, Reliance on Manufacturing Performance Measures Total Quaity Management and
Organizational Performance, Management Accounting Research, V. 8 (2), 1997, p. p. 187.
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2.2.1.1.Performans Olgme Kavram

Performans 6l¢limii; iiriinlerin, hizmetlerin ve islemlerin yerine getirilmesinde,
gorevlerin nasil gergeklestirildiginin bir program dahilinde tarafsiz olarak ol¢iilmesi
yontemidir. Performans 6l¢iimiiniin bes agsamasi1 bulunmaktadir. Bunlar:

* Stratejik Planlama,

* Gostergeler Olusturma,

* Veri Ol¢iim Sistemi Hazirlama,

* Performans Olgiimlerini Gelistirme ve

* Yonetim Siiregleriyle Entegre Olma’dir'®.

Zerenler’e gore giiniimiiz rekabet ortaminda isletme performansinin 6lgiilmesi;
isletme varligmin ve pazar paymin korunmasi baglaminda giderek Onemini
artirmaktadir. Etkin bir performans Ol¢iim sistemine sahip olan isletmelerin
olmayanlarma gore daha dinamik bir yapiya sahip olduklar1 goriilmektedir. isletme
hedeflerine gore performans degerlendirmesi yapabilmek i¢in Oncelikle isletmelerin
uzun vadeli hedeflerinin belirlenmesi ve daha sonra bdliim ve birey hedeflerinin ortaya
konmas1 gerekmektedir. Bu konuda basarili olmak i¢in ise oncelikle tiim hedeflerin
calisanlar ve yoneticilerin isbirligi i¢inde paylasilmast ve belirlenmesi s6z konusudur.
Bu yontemde bireysel hedeflerin; boliimiin ve isletmelerin hedefleriyle uyum igerisinde
olmas1 saglanmalidir. Bu nedenle ilk kademe yoneticiler, bu hedeflere is tanimlarindan
elde edilen bilgiler dogrultusunda agirlik vermelidir. Performans 6l¢iim sisteminin etkin
bir sekilde yapilandirilmasinda, isletme amaclarinin asagidaki 6zelliklere sahip olmasi
gerekmektedir'"':

* Tutarhhk: Amaclar, isletmenin degerleri ve bolim ve organizasyonel
hedeflerle tutarli olmalidir.

* Aciklik ve kesinlik: Amaglar, agik ve kesin tanimlanmalidir.

* Meydan okuma: Amaclar, yiiksek performans standartlarimi ve gelismeyi
tesvik etmelidir.

* Olgiilebilir: Amaglar, nicel performans olgiimleri seklinde olmali ve

nicellestirilerek iliskilendirilmelidir.

'% Hiilya Demirkaya, Performans Ol¢iimii, Arastirma/ inceleme/ Ceviri Dizisi: 7, Sayistay Bagkanligi,
Ankara, 2000, s. 3.

Muammer Zerenler, Performans Olciim Sistemleri Tasarimi ve Uretim Sistemlerinin Performansinin
Olciimiine Yonelik Bir Arastirma, Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, C. 1, 2005, s. 1.
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* Ulasilabilir: Isletme amaglari ¢alisanlarin yeteneklerin dahilinde olmalidr.
Hedefleri basarmak icin bireylerin kapasitesini etkileyen smirlamalar1 dikkate
alinmalidir. Bu sinirlamalar kaynak eksikligi ( para, zaman, arag, diger insanlarin
destegi vb.) tecriibe ya da egitim eksikligi ve bireylerin kontrolii disindaki dis faktorler
olabilir.

* Kabul edilmeli: [lgili hedef, yoneticiler ve ¢alisanlar tarafindan
benimsenmelidir.

* Zamana iliskilendirilmeli: Hedeflere belirlenen bir zaman icerisinde
ulasilmalidir.

* Takim calismasina odaklanmasi: Hedefler, bireylerin basaris1 kadar takim

calismasina da 6nem vermelidir.

2.2.1.2. Performans Ol¢me Sisteminin Gelisimi

Geleneksel yaklasimda, performans 6l¢iimiinde ¢cogunlukla sermayenin karliligi,
satiglarin karliligi, varliklarin karliligi gibi karlilik gostergeleri ile satislarda, varliklarda,
0z kaynaklarda ve pazar paymndaki biiylime gibi rakamlar ve biiylimeye dayali finansal
performans gostergeleri kullanilmaktaydi. 20.ylizyilin son yillarinda meydana gelen
degismeler, yeni performans 6l¢iim sistemlerinin gelistirilmesinde etkili olmustur ',
Esnek, dinamik ve siire¢ odakli iiretim ortamlari sonucu finansal Olgiilere finansal
olmayan Olciiler de eklenmistir'®.  Giiniimiizde isletmeler geleneksel finansal
performans Ol¢iim sistemlerinin eksikliklerini gidermek amaciyla kalite, miisteri
memnuniyeti, ¢alisanlarin memnuniyeti, esneklik ve yenilik gibi 6nemi her gecen giin
artan finansal olmayan konular iizerinde yogunlasmaya baglamigtir'®*.

Isletmelerde performans diizenli olarak 6lgiilmeli ve degerlendirilmelidir. Bunun
icin Oncelikle, amaclar belirlenmeli ve performans Olglim sistemi olusturulmalidir.
Performans Ol¢lim sistemi olusturulduktan sonra uygun performans gostergelerinin
secilmesi, standartlarin ortaya konulmasi verilerin toplanmasi ve degerlendirilmesi

gerekmektedir. Etkin Bir performans Ol¢lim sisteminin olusturulmasi, igletmeler igin

bliylik bir 6nem tagimaktadir. Bu siirecin ilk asamasi dogru anahtar faktorlerin ortaya

192 Giiltekin Y1ldiz ve Bahadir Akin, isletme Bilimine Giris, Lisans Yayinlari, 1. Baski, Istanbul, 2011, s.
146.

' {brahim Lazol ve Melek Eker, Compute Aided Manufacturing, Just in Time Production, Total Quality
Management and Use Of Balanced Scorecard Measures: An Emprical Study, Ankara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C. 63 (2), 2008, s. 171.

104 Yildiz, a. g. e., s. 146.
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konulmasidir. Eger isletme i¢in 6nemli olan finansal ve finansal olmayan amaglar ortaya

konulabilirse, performans sisteminin olusturulmas: daha kolay olacaktir'®.

2.2.1.3. Performans Ol¢me Sisteminin Onemi

Glinlimiizdeki rekabet kosullarinda isletmelerin basarili  olabilmelerinde,
isletmelerin etkin bir performans Ol¢lim sistemine sahip olmalart 6nemli katki
saglamaktadir. Etkin olarak tasarlanan ve basariyla uygulanan bir performans olgiim
sistemi, isletmelerin rakiplerine gore performansimi siirekli izlemesine ve Olgmesine
olanak saglamakta, isletmenin i¢ ve dis g¢evresine karsi duyarliligmmi artirmaktadir.
Isletme performansmin O6l¢iimii, yoneticiler icin isletmelerin stratejik amag ve
performansinin tespit edilmesinde de isletme hissedarlari, yatirim kuruluslari, bankalar,

devlet ve toplumun diger kesimleri i¢in de bilgilendirici bir 6zellige sahiptir'®.

2.2.1.4. Performans Ol¢me Sisteminin Amaci

Performans o6l¢iimii kendi basina bir amac¢ olmayip gerektiginde karar alma
stirecinde yararlanmaya elverigli ve gilivenilebilir bilgileri saglamaya yonelik bir
faaliyettir. Performans 6l¢iimii genel anlamda bir kurulusun (bir programin, bir hizmetin
ve bir boliimiin) yaptig1 isleri daha iyi anlamasina ve performansini gelistirmesine
yardimer olur'?’.

Performans ol¢liimii ile gergeklestirilmek istenen nihai amag¢ kamusal mal ve
hizmetlerin kalitesinin artirilmasidir. Oncelikle performans dl¢iimii ile iyi veya kotii
performansin ortaya ¢ikarilmasi saglanir. Daha sonra mal ve hizmet iiretenlerin iizerinde
bu yolla kamuoyu baskisinin daha kaliteli mal ve hizmet iiretimine yol ag¢masi

. 108
hedeflenir .

105 yildiz ve Akin, a. g. e., s. 147.

106 Zerenler, a. g. e. , 5.30.

197 Sacit Yoriikler vd. , Sayistaymn Performans Olgiimiine iliskin On Arastirma Raporu, Arastirma/
Inceleme/ Ceviri Dizisi: 28, T. C. Sayistay Baskanlig1, Ankara, 2003, s. 10.

108 Yenice, a. g. e, s. 58.



32

2.2.2. Performans Degerlendirme Sistemi

Performans degerlendirmesi, bir yoneticinin, dnceden saptanmis standartlarla
karsilastirma ve 6lgme yoluyla, isgdrenlerin isteki performans degerlendirme siirecidir.
Bu degerlendirmenin sonucu c¢alisanlara duyurulur, bdylece onlar da kendi
performanslarina iliskin yorumlarmni bildirme olanag: bulurlar'®.

Diger bir tanima gore performans degerlendirme; ¢alisma sonuglarini
tyilestirmek ic¢in performans verilerini toplama ve yayma islerini kapsar. Performans
degerlendirme, bireylere ve c¢alisma gruplarina performans geri bildirimi (doniit)
saglayan insan kaynaklari yonetimi girisiminin temelidir. Performans degerlendirme
calismayla ilgili basarilart giiclii yonleri ve basarisizliklar1 ortak bir degerlendirmeye

tabi tutan sistematik bir siirectir'°.

2.2.2.1.Performans Degerlendirme Sisteminin Onemi

Performans degerlendirmesi, isletmelerde karar alicilarin dogru karar almalar
ve sonucunda isletmenin basar1 oraniin yiikseltilmesi ve kurulus amaclarinin
gerceklestirilmesi i¢cin Onemlidir. Ayrica ge¢cmis calismalari degerlendirip isletmenin
eksiklerini gormesi ve bunlar1 gidermesi, performans: etkileyen faktorleri belirleyip
bunlar1 kontrol etmesi ve kaynaklar1 bunlara goére diizenlemesi, gelecege yonelik
hedeflerini daha gergekei temeller iizerine kurmasi ve hedeflere zamaninda ve daha
verimli yollardan ulagmasi acisindan da &nemlidir. Olgiilmeyen seyin gelistirilmesi de
mimkiin degildir, dyleyse isletmenin optimum yonetimi ve gelistirilmesi igin kritik

performans gostergelerinin saptanip degerlendirilmesi gereklidir' .

2.2.2.2. Performans Degerlendirme Sisteminin Amaci

Performans degerlendirmenin iki ana amaci vardir. Bu amaglardan birincisi, is
performans1 hakkinda bilgi edinmektir. Bu bilgi yOnetsel kararlar alirken gerekli
olacaktir. Cilinkii bir organizasyonun yonetim kadrosu, performans degerlendirmesinden

elde edilen bilgiler olmadan y&netsel kararlar veremez ve vermemelidir. Insan

"% Omer Akar, Uygulamaya Yonelik isletme Politikas1 ve Stratejik Pazarlama, Ekin Yaynlari, 2.
Baski, 2000, s. 90.
"0 Akif Helvaci, Performans Yonetimi Siirecinde Performans Degerlendirmenin Onemi, Ankara
Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi Dergisi, C. 35 (1-2), 2002, s. 158.
Nizamettin Bayyurt, Isletmelerde Performans Degerlendirmenin Onemi, Sosyal Siyaset
Konferanslar1 Dergisi, 2007, s. 578.
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kaynaklarma iliskin diger politikalarda oldugu gibi performans degerlendirmeleri de
herhangi bir gruba kars1 ayrimcilik yapilmasint engelleyen yasal standartlara uygun
olarak diizenlenmelidir. Performans degerlendirmesi yapmanin diger amaci, ¢alisanlarin
i tanimlarinda ve is analizlerinde saptanan standartlara ne Olglide yaklastigina iligskin
geri bildirim saglamaktir. Bu geri besleme ¢alisanlara olumlu bir yaklagimla verildigi ve

mesleki egitimle desteklendigi takdirde gok yararli olabilir''%.

2.3. TKY’nin Isletme Performansma EtKisi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), miisteri beklentilerini karsilayabilmek ve
lizerine ¢ikabilmek i¢in; kuruluslarin sistematik bir sekilde yonetilmesine, kalite ve
performansin gelistirilmesine odaklanan 6nemli bir yonetim yaklagimuidir' ™.

Samson ve Terziovski den aktaran Sevda Sevimler ve digerlerine gore''*: TKY
anlayisinin yonetim performansi iizerindeki etkileri sonucu, isletme i¢i performansi
pozitif yonde artarak buna paralel olarak karliligin da arttigi goézlemlenmistir. TKY
anlayisi, miisteri memnuniyeti, c¢alisanlarin motivasyonu, verimlilik ve iiriinlerdeki
kalite iizerindeki etkileri isletme performansimi maksimum diizeye ¢ikartmaktadir'",

Karmasik ve ¢cok boyutlu olan isletme performansi 6l¢iileri i¢in ise bir genelleme
yapilamamakta ancak performans Ol¢limiiniin temelini isletmenin ekonomik
hedeflerinin gerceklesme durumunu gosteren finansal gostergeler olusturmaktadir.
Isletme performansi daha genis anlamda finansal performansin yaninda operasyonel
performansi da (finansal olmayan) kapsamaktadir. Operasyonel performans finansal
performans iizerinde etkili olmakta ve her iki performans gostergesi igsletmenin durumu
hakkinda bilgi vermektedir. Bu boliimde performans ¢esitlerinden finansal, operasyonel

ayn1 zamanda yenilik performansinda da bahsedilecektir''°.

12 Akar, a. g.e.,s. 90.

'3 Ali Gorener, Toplam Kalite Yonetimi Kapsaminda Paydas Memnuniyetinin Incelenmesi: Hizmet
Sektoriinde Bir Uygulama, istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimleri Dergisi Y11:12 Say::
23,2013, s. 151.

"' Danny Samson ve Mile Terziovski, The Relationship Between Total Quality Management Practices
and Operationa Performance, J ournal of Operations Management 17, 1999, s. 393.

' Sevda Sevimler vd. , Toplam Kalite Yénetiminin Unsurlari ile Isletme Performans: Arasindaki
[liskinin incelenmesi: Eskisehir Ornegi, Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 2011, Say1: 29, s. 91.

116 Bilge Acar Bolat, a. g. e., s. 19.
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2.3.1. Finansal Performans

Isletme performanst ¢ok boyutlu bir yapidan olusmaktadir. Bu yap:
diisiiniildiiginde sadece finansal degerlere yonelmek isletmenin gelecegi icin yeterli
degildir. Bu nedenle isletme bu acgidan degerlendirilmeli ve finansal degerlerin yaninda
finansal olmayan degerlere de gereken 6nem verilmelidir. Sadece ortak ve hissedarlarin
cikarlar1 diisiiniilerek onlarin beklentilerini gerceklestirmek yerine, c¢alisan ve
miisterilerin de istek ve sikayetleri goz 6niine alimmalidir'"’.

Ciinki; bir igletmenin stratejik planinin basarili bir sekilde uygulanmasindaki
anahtar faktor, performans Ol¢iimiidiir ve isletmenin nihai amaci olan finansal
mitkemmellige ulagmasi i¢in olusturulan stratejinin, iist yonetim smirlari dahilinde
kalmamasi ve organizasyonunun alt basamaklarima da aktarilmasi gerekir. Finansal
performans, miisteri tatmininden etkilenmektedir. Bu etkilenme siras1 ile isletmenin
deger zincirinde etkisini gdsterecektir. Bu zincirde, neden sonug¢ baglantisi stratejilerin
uygulanmasi ve degerlendirilmesinde giiclii bir aractir''®.

Isletmelerin  finansal nitelikteki degiskenlerle ilgili olan gdstergelerine
bakildiginda ise bunlarin strateji uygulamalar1 sonucu ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu
gostergeler maliyet muhasebesi verilerinden bilango ve gelir tablolarina dayali olarak

elde edilebilecektir. Finansal nitelikteki gostergeler Tablo 2. 1.” de gdsterilmektedir' ™.

""" Akyay Uygur, Cok Boyutlu Performans Degerleme Modeli Olarak Dengeli Basari Gostergesi
Uygulamasi, Dogus Universitesi Dergisi C. 10, 2009, s. 148.

""" Said Kaygusuz. Yénetim Muhasebesinin Performans Yonetim Fonksiyonunda Geldigi Son Nokta:
Balanced Scorecard. Is, Gii¢, Endiistri Iliskileri Ve Insan Kaynaklar: Dergisi, 7 (1), 2005, s.
100.

19 Kayabasi, a. g. e. , s. 183.
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Tablo 2. 1. Finansal Nitelikteki Gostergeler

Varhklarin Satis Gelirlerindeki Artis | Maliyet Yonetimi

Kullanimi

* Stoklardaki * Satiglar * Caligan basina birim maliyet
azalma

* Stok Devir Hiz1 | * Yeni miisteri ve pazarlar * Birim maliyetlerdeki azaliglar

* Sermaye * Yeni Uriinler * Faaliyet tabanli maliyet esasina

Getirisi gore Olglimlenen masraf
dagilimlar

*Verimlilik

Oranlari

Kaynak: Basak Ataman AKGUL (2004), isletme Performans Olgiimleme Sistemi, Muhasebe ve

Finansman Dergisi, Say1:24, Ekim, s.77’ye gore diizenlemistir.

Yapilan ¢alismalar incelendiginde Piyasa temelli 6l¢iilerin de finansal olgiiler
icinde yer aldig1 diisiiniildiiglinde performans Olciilerinin genel olarak iki boyutta ele
alindig1 goriilmektedir. Bunlar:

* Finansal Olgiiler

* Finansal Olmayan Olgiiler

Finansal oOlgiilerde, en yaygin kullanilan gostergelerin karlilik ve biliyiime, piyasa
degeri defter degeri, finansal olmayanlarda verimlilik, hedeflere ulagma basarisi, ¢alisan
memnuniyeti, g¢evreye uyum-esneklik gostergelerinin oldugu goriilmektedir. Bazi
caligmalarda yenilik, kalite, pazar payr gibi gostergelerin performans gostergeleri
kapsaminda yer aldigi bazilarinda ise karlilik, verimlilik biliylime gdstergelerini

120

aciklayan degiskenler olarak ele alindigi goriilmektedir . Finansal Olgiiler daha

ayrintili bir sekilde asagida verilmistir.

120 Bolat, a. g. e. , s. 30.
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Finansal Olciiler

Finansal tablolarin  izlenmesinde, isletmelerin  finansal  yapilarinin
degerlendirilmesinde yararlanilan bir takim finansal oranlar vardir. Bunlardan bir kism1
isletmenin nakit veya nakde cevrilebilir kaynaklarinin durumunu, bir kism1 da stok ve

karlilik durumlarini gdstermektedir'?'.

Cari Oran: Cari oran hesaplamasindaki amag¢ firmanin kisa vadeli borglarini
Odeyebilme giiclinli gostermektir. Yani isletmeye kisa siireli bor¢ verenlere, paralarini
geri alma acisindan bir glivenlik marj1 ortaya koyar. Oranlarin i¢inde en eski ve en sik
kullanilandir. Genelde bu oran 2 (%200)’den biiyiik olmasi firmanin kisa vadeli
borglarini ¢ok rahat bir seklide 6deyecegi anlamina gelmeyecegi gibi, %200’den kiiciik

122

olmast zor durumda oldugunun tek gostergesi degildir ~.

Cari Oran= Donen Varliklar/ Kisa Vadeli Borglar

Likidite Orani

Likidite (Asit-Test Orani1), isletmenin likiditesinin en 1yi gostergelerinden biridir
ve asagidaki gibi hesaplanir.

Likidite Oran1 = Donen Varliklar- Stoklar/ Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklar

Likidite orani, cari orani tamamlar. Bu oran, 6deme giiciiniin belirlenmesinde
stoklarin paraya g¢evrilememe riskini ortadan kaldirarak, satiglar dursa bile, elindeki
fonlarla isletmenin kisa vadeli yabanci kaynaklarini ne 6lgiide karsilayabildigini olger.
Donen varliklardan stoklar yaninda diger varliklarin da diistinilmesi bu oranit daha
saglikli hale getirir. Oranin 1 olmasi1 yeterli kabul edilir. Ancak yeterlilik i¢in

alacaklarin ve yabanci kaynaklarin vade yapisi incelenmelidir'*.

2! Kiigiik, a. g. e. , 5. 246.

'22 Mustafa ime, Isletmeleri Tiimden Degerleme Yontemi, Marmara Universitesi i. i. B. F. Dergisi, C.
29 (2), 2010, s. 372.

123 {brahim Lazol, Mali Analiz Uygulamalari, Ekin Kitabevi, 4. Baski, 2008, s. 72.
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Stok Devir Hizi

Firmalar i¢in stok devir hiz1 6nemli bir gostergedir. Bu hiz, stoklarin ne kadar
zamanda nakde doniistiigiinii, yilda kag¢ defa satildigini ve doniisiime ugradigini ifade
eder. Baz1 sanayi firmalarinda stok devir hizinin yiiksek olmasi verimlilik gostergesi
olarak da bilinir. Stok devir hizinin yeterli olup olmadig1 konusunda bir standart yoktur.
Firmanin ge¢mis yil stok devir hizlar1 veya ayni is kolundaki diger firmalarin stok devir
hizlar1 ile karsilagtirilmasi gerekir. Stok devir hizinin yiiksek olmasi, firmanin daha
fazla kazang elde etmek icin stoklara daha az para bagladiginin gostergesidir. Bu
durumda firma daha etkili bir rekabet olanagina sahip olmaktadir. Firmanin stoklari,
cari yil icerisinde biiyiik dalgalanmalar gostermekte ise, donem basi ve donem sonu
stoklarin toplanarak ikiye boliinmesi yoluyla ortalama stoklarin hesaplanmasi daha

124

uygun olacaktir .

Stok Devir Hizi= Satilan Malin Maliyeti/ Stoklar

Stok devir hizinda hareketle stoklarin kag¢ gilinde tiikkendigi ve ne kadar zamanda
siparis verilmesi gerektigi de belirlenebilir. Bunu veren stok DOniisiim Siiresidir ve

asagidaki gibi formiile edilir'*.

Alacaklarin Devir Hizi

Alacak devir hiz1 veya alacaklarin paraya donilisiim ¢abuklugu, bir isletmenin
alacaklarinin tahsil kabiliyetini ve likiditesini gosteren bir olgiittiir. Alacak devir hizi,
alacaklarin ne kadar zaman sonra paraya doniisecegini gosterir. Boylece, alacaklarin
belli bir donemde kag defa tahsil edildikleri hesaplanir. Bir isletmenin alacak devir hizi
hesaplandiktan sonra, alacaklarin ortalama tahsil siiresini de hesaplamak miimkiindiir.
Bunun ig¢in, bir yil olarak kabul edilen 360 giinli, alacak devir hizina bélmek gerekir.
Alacak devir hizi, belli bir donemdeki kredili satiglar toplamini, senetli ve senetsiz
alacaklar toplamima boliinmesiyle bulunur. Alacak devir hizinin zaman igerisinde

artmasi, isletme yOnetiminin basarisi, azalmasi ise, basarisizlig1 olarak degerlendirilir.

"2 M. Kamil Ercan ve Unsal Ban, Degere Dayili isletme Finansi Finansal Yonetim, Gazi Kitabevi,
6.Baski1, Ankara, 2010, s. 23.
125 Kiiciik, a. g. e. , s. 245.
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Bagka bir ifadeyle alaca devir hizinin azalmasi, alacaklarla ilgili bazi1 sorunlarin
varhigim gosterir'*°,

Alacak Devir Hizi= Kredili Satislar Toplami / Ticari Alacaklar

Borg¢ Devir Hizi
Bu oran, kredili alimlar sonucu olusan ticari borglarin, bir yilda i¢inde ka¢ kez
O0dendigini ortaya koymaktadir. Bu oranda azalma; alimlarda pesin 6dem paymin
azalmasinin, alimlarda vadenin uzamasinin, isletmenin borglarin1 zamanda
127

O6deyememesinin gostergesi olabilir .

Bor¢ Devir Hizi= Kredili Alimlar Tutar1 / Ticari Borglar

Boylece yillik toplam kredili alimlarin, mevcut veya ortalama borglarin kag¢ kati
oldugu belirlenir. Bu rakam, bor¢larin ka¢ kez devrettigini ifade eder. Bu orandan
hareketle borglarin 6deme siiresi de belirlenebilir'*®.

Borglarin Odeme Siiresi= 365/ Bor¢larin Devir Hizi

Karlhihk: Satiglar veya 0z sermayenin %kac1 kadar kar elde edildigini ortaya
koyar'?. Isletme emrine verilmis 6z ve yabanci kaynaklarin verimliligini 6lgmede
kullanilan bu oranlar bir isletmenin faaliyetleri sonucunda ol¢iilii ve yeterli bir kar
saglayip saglamadigimni Slgmeye yarar' ™.

Karlilik (Satig) = (Kar/Satiglar) *100

Karlilik (Oz Sermaye) = (Kar/ Oz Sermaye) *100

126 Alj Ceylan ve Turhan Korkmaz, isletmelerde Finansal Yonetim, Ekin Yayinlari, 11. Basim, Bursa,
2010, s. 27.

2" Semih Biiker vd. , Finansal Yonetim, Sakarya Kitabevi, 2. Bask1, 1997, s. 60.

"% Kiiciik, a. g. e. , 5. 246.

129 Kiiciik, a. g. e. , s. 246.

130 Goktas, a. g.e., s. 75.
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2.3.2. Operasyonel Performans

Verimliligin Olglilmesi ve arttirllmasinda kullanilacak 6l¢iim ve denetim
sistemleridir. Yonetim bu sistemleri rekabet ve biyiime icin kullanir''.

Son on yilda dikkate deger bir sekilde iiretim firmalarinda TKY faaliyetlerinin
kullanim1  yayilmistir. Pazardaki siddetli rekabet dretim firmalarinin dretim
operasyonlart ve prosesleri hakkinda aragtirma yapmalarma sebep olmustur. TKY
faaliyetlerinin kullaniminin organizasyonel performansin iizerinde sinerjik (isbirlik¢i)
bir etkisi oldugu kanitlanmistir. TKY faaliyetlerinin ana diislinceleri miisteri
memnuniyeti artirici firsatlar1 arastirmak, siirekli iyilestirme i¢in ¢abalamak ve isi ilk
defasinda dogru yapmaktir. Miisteri odaklilik ve iirlin tasarimi ile organizasyonel
performans arasinda pozitif yonli bir iliski vardir. Miisteri odaklilik, firmanin
miisterilerinin memnuniyeti i¢in Oncelikli bir hedeftir. Miisteri memnuniyeti seviyesini
artirmaya odaklanmak da firma performansi iizerinde Onemli ve pozitif bir etkisi
vardir' >,

2.3.3. Yenilik Performansi

Miisterilerin daha farkli, daha fonksiyonel ve daha ucuz olani talep etmeye
basladig1 ve rekabetin 6nceki donemlere oranla ¢ok daha siddetlendigi giliniimiizde,
rekabet Uistiinliigli saglamak isteyen orgiitleri yonlendiren en 6nemli kavramlarda birisi
yeniliktir. Clinkii yenilik diisiincesinin arkasinda yatan mantik, iirlin, siire¢ teknoloji vb.
yenileme ve proaktif rekabet hareketleri yolu ile oOrgiite canlilik kazandirmak,
performansi iyilestirmek, miisteri beklentilerini karsilamak veya asmak, miisteriye yeni
farkli olani sunabilmek ve rekabet giiclinii artirmaktir. Yenilik¢i bir orgiit, yaptig
faaliyetlerle, siirekli firsat arar, firsat yaratir ve firsat istiinliigii elde eder. Bu da ona
yeni kapasiteler kazanma performans iyilestirme, atalet ve durgunluktan kurtulma,

dinamizmi yakalama ve rekabette bir adim dne gegme imkéni verir '*°,

P! Turan Atilgan, Konfeksiyon isletmelerinde Performans Degerlemesi ve Etki Eden Faktorler, Tiirkiye
V. Pamuk, Tekstil ve Konfeksiyon Sempozyumu, T.C. Tarim ve Koy Isleri Bakanlig1, Tarimsa
Ekonomi Arastirma Enstitiisii, Diyarbakir Ticaret Borsasi, 2002, s. 2.

12 B. Kerem Goktas, Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri Uygulamalarimn isletme Performansi Uzerine
Etkileri, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi T. C. Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2004, s. 77.

133 Naktiyok, Atilhan, Yenilik Yénetimi ve Orgiitsel Faktorler, Atatiirk Universitesi 1. i. B. F. Dergisi,
Cilt 21, S. 2, 2007, s. 16.



40

Yenilik performansi ise; fikirlerin olusturulmasi (miktar) ve secilmesi (kalite) ile
bu fikirlerin uygulanmasinda verimlilik ve etkinligin ortaya konmasidir'**. Yenilik¢i bir
felsefeyi benimseyen isletmenin c¢evresel faktorlerin farkinda olmasi gerekmektedir.
Genellikle miisteriler, tedarikg¢iler, rakipler ve diizenli gruplar genel cevreyi
olusturmalarina karsin genelde 3 tane yaygin ¢evre kosulu vardir:

Dinamizm: cevresel degisim oranini ifade eder. Degiskenlik veya karisiklik
terimleri dinamizm ile ayni anlamda ifade edilir ve bunlar degisikliklerdeki yenilik
derecesi veya hiz1 ile iligkilidir. Bilgideki belirsizlik perspektifine gore cevresel
dinamizm seviyesinin artmasi gevresel belirsizlige onciiliik eder.

Cekicilik: cevre kosullarinin firmalara operasyonlart i¢in sagladigi yeterli
kaynak Olgiisiidiir. Yavas gelisen pazarlar az sayida rakibi igeriyorsa, son derece ¢ekici
olabilir. Aksine, hizli gelisen pazarlarda bircok rakip varsa firma daha az kapasiteye
sahip olabilir'>.

Karmagsiklik: Fuentes v.d.’ye gore'*°cevreyi anlamak icin gereken bilginin
karisikligini ifade eder. Heterojenlik ¢evre i¢indeki elemanlarin birbirinden farkli olmasi
ile karmasiklikla ayni anlama gelir. Firma faaliyetlerinde c¢evresel karmasiklik
heterojenligi ifade eder ve c¢evre heterojenligi ile yenilik¢i stratejiler arasinda pozitif
iliski vardir. Daha fazla karmasik heterojenlik, degisime daha uygun uyum saglayabilen
tyilestirme i¢in baskiya neden olur. Bunun yaninda heterojenlik diisiik oldugu zaman,
firma ayni iiretim bandii kullanir. Operasyonlar otomatiktir ve degisiklikler hi¢ de
onemli degildir. Eger heterojenlik yliksek olursa, firma ¢ok ¢esitli yeni iirlinler pazarlar
ve miisteri talepleri ile ylizlesmelidir. Bunun anlami da farkli ¢evreleri memnun eden
farkli alt sistemler olusturulana kadar yapilan islerin daha az rutin ve daha fazla
karmasik olacagidir. Bu durumda daha az bigimsel ve daha ¢ok esnek yapilara ihtiyag

vardir'?’.

1% Selim Said Eren vd. , Kiigiik ve Orta Boy Isletmelerde (KOBI) Orgiitsel ve Yenilik Performansi
Iliskisinin Genel Performansa Etkileri, Journal of University Dergisi, C: 29 (1), 2013, s. 4876.

% Goktas, a. g. e. , s. 80.

"% Fuentes vd. , The Impact of Environmental Characteristics on TQM Principles and Organizational
Performance, Science Direct, C. 32, 2004, p. p. 425.

137 Goktas, a. g. e. , s. 80.
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2.4. Performans ve isletme Performans ile ilgili Yapilan Arastirmalar

Helvact (2002), yaptig1 caligmada, siirekli degisimin yasandigi bir ortamda
isgorenlerin stirekli egitim ihtiyacin1 karsilamada, gii¢lii ve zayif yonlerini ortaya
cikarmada, motivasyonu artirmada etkin bir performans yonetim uygulamasinin hayati
bir onem tasidigini belirtmistir. Bu noktada yoneticilerin performans yonetimi ilke ve
stirecleri konusunda gerekli ve yeterli bilgi, beceriye sahip olmasinin da kaginilmaz bir
husus oldugunu vurgulamigtir'*®.

Lai vd. (2005), calismasinda, pazar yonliilikk, piyasa yonliiliik ve orgiitsel
performans arasindaki iligkiyi incelemistir. Operasyonel kalite yonetim sistemine sahip
304 kurulusun verilerini kullanilarak, ii¢ unsur arasindaki iliskiyi inceleyen yapisal bir
modeli test etmislerdir. Anket sonuclari, kalite ve pazar yonelimleri farkli seviyelerde
olan isletmelerle yapilan goriismeler sonucu elde edilen verilerle de desteklenmistir.
Bulgular, pazar ve kalite yonelimlerinin birbirlerinin tamamlayicisi oldugunu orgiitsel
performans1 artirmada kalite yonetimi ve pazarlamanin birbirlerini gliglendirdigi
yoniindeki goriisiin dogru oldugunu gostermistir'>’.

Yelboga (2006), yaptig1 calismada is performans: ile kisilik o6zelliklerinin
birbirleriyle etkilesim i¢inde oldugu, gecerli ve giivenilir 6lgme araglar1 kullanildiginda
kisilik ozelliklerinin is performansimi biiylik Olgiide yormakta oldugu sonucuna
ulasmustir' .

Kogyigit vd. (2011), Izmir ilindeki restoran isletmelerinde bir calisma yapmistir.
Calisma sonucunda, TKY kritik faktorlerinden siirekli iyilestirme, kalite ve faaliyet
sonuclarinin degerlendirilmesi, siire¢ kalitesinin saglanmasi, stratejik planlama, liderlik
ve insan kaynaklar1 yonetiminde dogru uygulamalarin 6rgiit performansi ile aralarinda
pozitif yonde ve anlamli bir iliski oldugu, ayrica kritik faktorlerin Orgiitsel
performanstaki degisimi yliksek oranda etkiledigi ortaya ¢ikmistir. TKY’ ye iligkin
kritik faktorlere onem veren ve bunlar1 biinyesinde tasiyan KOBI’lerin iiretim ve

hizmette kaliteyi yakalayacagi, kaliteli liriin ve hizmet bulan miisterilerin tercihlerini o

isletmelerden yana kullanacaklari, miisteri sadakatinin yakalanacagi, satislarin artacagi

138 Akif, Helvaci, Performans Yonetimi Siirecinde Performans Degerlendirmenin Onemi, Ankara Egitim
Bilimleri Fakiiltesi Dergisi, C. 35 (1-2), 2002, s. 155.

1% Kee-Hung Lai, Effect of Quality Management and Marketing on Organizational Performance, Journal
of Business Research, 2005, p. 456.

140" Atilla Yelboga, Kisilik Ozellikleri ile Is Performansi Arasindaki iliskinin Incelenmesi, Is, Gii¢
Endiistri iliskileri ve insan Kaynaklar1 Dergisi, C. 8 (2), 2006, s. 196.
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ve diger isletmelere gore rekabet avantajinin da elde edilecegi sonuglarina ulasilmistir.
Bu baglamda KOBI’lerin TKY ye iliskin basar1 faktorlerini ne olgiide tasidiklari ile
orgiitsel performans arasinda da siki bir bagin oldugu ifade edilmistir'*'.

Hamsioglu (2011), Istanbul ilinde faaliyet gdsteren ilag isletmelerinde yaptig
calismada, pazar yonliiliik, kalite yonliiliikk ve isletme performansi kavramlarini birlikte
arastirmistir. Caligma sonucunda, miisterilerin ihtiyaglarin1 ve/veya beklentilerini
anlayarak karsilik vermeye yonelik pazar yonliiliik ve kalite yonliiliigiin isletmelerin
performanslarin1 (satis ve karlilik) dogruda etkiledigi, kalite yonliiliglin ise pazar
yonliligi etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Ayrica igletmelerin  degisimlere ayak
uydurmasinin faaliyet gosterdikleri sektdrde genel degisimleri iyi gozlemleyerek ve
pazar istihbarati yaparak, rekabette dogru karsilik verebilmeleri, pazar yonliligi ve
kalite yonliiliigii isletmelerde etkin hale getirmelerine bagli oldugunu ifade etmistir.
Dahasi isletme yoneticilerinin pazar yonliiliigii ve kalite yonliiliigi isletmelerin temel
yetenegi olarak kabul etmeleri ve siirekli gelistirmeleri gerekmektedir'*.

Agus ve Hassan (2011), calismasinda TKY nin yirmi yildir birgok kurulusta
uygulandigmi ve bu yoOnetim sistemiyle yliksek kalite diizeyindeki stratejilerin
stirdiiriilebilir rekabet avantajina doniistiiriilebilecegini ifade etmislerdir. Bu ¢alisma
Malezya’da imalat sanayindeki TKY uygulamalarinin 6nemini agiklamaktadir. TKY ’ni
isletmelerinde uygulayan yoneticilerin TKY algisin1 ve sirket performanslarinin
seviyesini; yapisal esitlik modeli, pearson korelasyonu gibi istatistiksel analiz
yontemleri ile dlgerek iiretim performansi ile miisteri performansi arasinda anlaml bir
iliski tespit etmislerdir'*.

Erdem vd. (2011), Antalya ilinde yapmis olduklar1 caligmada otel isletmelerinde
yenilik¢iligin isletme performansini etkileyip etkilemedigi sorusuna yanit aramislardir.
Arastirma sonucunda yoneticilerin, yenilik¢ilik ve igletme performansi konularinda

olumlu algilariin oldugu tespit edilmistir. YoOneticilerin aym1 zamanda kendi

isletmelerinde yiiriitiilen yenilikcilik caligmalarina iligkin goriislerinin de olumlu

! Murat Kogyigit vd. , Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki isletmelerde (KOBI) Toplam Kalite Y énetimi

(TKY) Kritik Faktorlerinin Orgiitsel Performans Uzerindeki Etkileri: izmir Ilindeki Restoran
Isletmelerinde Bir Uygulama, Siileyman Demirel Universitesi I.I.B.F. Dergisi, C. 16 (2), s.
539.

"2 A. Bugra Hamsioglu, Pazar Yonlilik, Kalite Yonlilik ve isletme Performansi iliskisi: ilag
Sektoriinde Yapilan Bir Calisma, Ege Akademik Bakas, C. 11 (1), 2011, ss. 91-101.

'3 Arawati Agus ve Za’faran, Hassan Enhancing Production Performance and Customer Performance
Through Total Qualty Managament (TQM), Procedia Social and Behavioral Sciences, 2011, p.
1650.
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oldugu, bu olumlu algilarin, yenilik¢ilik ve isletme performansi arasindaki iligskiye de
aynt sekilde yansidigi ortaya ¢ikmistir. Bir baska deyisle, yenilikgilik ve isletme
performansi arasinda anlamli ve olumlu bir iliski tespit edilmistir'*,

Corredor ve Goni (2011), TKY ve firma performansi arasindaki iliskiyi 6lgmek
icin Ispanya’da 1997 ve 2000 yillar1 arasinda ulusal ve bolgesel diizeyde 6diil almis
firmalarda arastirma yapmuslardir. Calisma sonucunda; TKY oOnciilerinin sagladiklari
deneyimlerden Otlirii basarili uygulamalar gerceklestirdikleri TKY ile daha sonra tanisip
isletmelerinde bu felsefeyi uygulayan orgiitlerin ise benzer sonuclar elde edemedikleri
tespit edilmistir.'*.

Zehir vd. (2012), ¢alismasinda TKY 'nin kaliteyi ve/veya yenilik¢i performansi
etkileyip etkilemedigini arastirmislar ve performans bilesenlerinin  tanimini
yapmiglardir. Marmara Bolgesi’nde yaptiklar1 arastirma sonucunda TKY, kalite ve
yenilik¢i performans arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit etmislerdir'.

Ozer (2013), yaptign calismada, orgiitlerde ¢alisanlarin  verimliliklerinin
artirilabilmesi i¢in performanslarinin yonetilmesinin gerekliligi tezinden hareketle
performans yoOnetim modeli iizerinde durmus ve performans yonetimi ile ilgili
uygulamalarda 6nemli sorunlarla karsilasildigini  belirtmistir. Bu  sorunlarin
¢Oziilmesinin ise 1yi analize bagli oldugunu eger orgiit iist yonetimi bu siirecte basarili
olursa, sorunlarin ¢oziimiiniin ¢ok kolay olacagini ifade etmistir'*’.

Eren vd. (2013), yaptig1 ¢alismada isletmelerdeki orgiitsel 6grenmenin genel
performans iizerindeki etkisinde yenilik performansinin aracilik roliinii yapisal esitlik
modeli (YEM) yardimiyla Tiirkiye’nin farkli illerinde faaliyet gosteren kiigiik ve orta
biiyiikliikteki isletmelerde (KOBI) incelemistir. Bu ¢alisma sonucunda, orgiitsel
ogrenme ve yenilik¢iligin firma performansmin 6nemli Onciilleri oldugu ortaya
cikmistir. Bu sonug, ozellikle rekabetin yiiksek oldugu sektorlerde faaliyet gosteren

KOBI’ler i¢in 6nemli oldugu da ayrica belirtilmistir'*®.

' Barig Erdem vd. , Yenilikgilik ve isletme Performansi liskisi: Antalya’da Etkinlik Gosteren 5 Yildizli

Otel isletmeleri Ornegi, Dokuz Eyliil Universitesi, I.i:B.F. Dergisi, C. 26 (2), 2011, s. 77.

145 pilar Corredor ve Salome Goni, TQM and Performancw: Is the Relationship So Obvious?, Journal of
Business Research, C. 64, 2011, p. 830.

1% Cemal Zehir vd. , Total Quality Management Practices Effects on Quality Performance and innovative
Performance, Procedia-Social and Behavioral Science, C. 41, 2012, p. 273.

7 Akif Ozer, Calisanlarin Verimliligi i¢in Performans Yénetimi, Kamu-is, C. 13,2013, s. 1.

'8 Bren Selim Said vd. , Kiigiik ve Orta Boy Isletmelerde (KOBI) Orgiitsel ve Yenilik Performansi
Tliskisinin Genel Performansa Etkileri, Journal of University Dergisi, C. 29 (1), 2013, s. 4876.
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UCUNCU BOLUM
3.YONTEM

Bu boliimde arastirmanin yonteminden bahsedilmistir.

3.1. Problem Durumu

TKY, kalitenin tiim calisanlarin sorumlulugunda oldugu, 6nce insan anlayist
temelinde, hata bulmadan ¢ok hata Onlemeyi, tiim calisanlarin katiliminmi ve stirekli
iyilesmeyi esas alan, sonugtan ¢ok siire¢ odakli olan, is gdren memnuniyetini
hedefleyen bir yonetim anlayisidir'®®. isletme performansinin degerlendirilmesi ise;
isletmenin kurulus amagclarini ne 6l¢iide gergeklestirdiginin degerlendirilmesidirlso.

Isletme performansinin artirllmasinda TKY’nin tiim ilkeleri, araglari ve
uygulanmasimin etkili olmasi beklenmektedir. Ciinkii TKY anlayisinin miisteri
memnuniyeti, calisanlarin motivasyonu, verimlilik ve iirlinlerdeki kalite iizerindeki
etkileri, isletme performansini maksimum diizeye ¢ikartmaktadir™'.

Bugiin igletmelerin kars1 karsiya bulundugu temel problem, kiiresel rekabet ve
bu rekabette yeni yaklasimlarin, is piyasasinin yeni rekabet stratejilerinin ve yeni
performans artirici tekniklerin uygulamalarin uygulanabilirligidir. Isletmelerin rekabette
ayakta kalabilmeleri ic¢in verimliliklerini artirmalari, kari artiracak uygulamalar
gerceklestirmeleri gerekmektedir. Isletme performansinin artirilmas:t  karlihk ve
verimliligin  belirleyicisi  oldugundan isletmelerin  performanslarin1  artirmasi

gerekmektedir. Bunun i¢in TKY anlayisinin benimsenmesi ve uygulamalarinin

artirtlmasi 6nemli 6lciide katki saglayacaktir.

YOrhan Kiigiik, a. g. e. , 8. 40. )
1ONizamettin Bayyurt, Isletmelerde Performans Degerlendirmenin Onemi ve Performans Gostergeleri
Arasindaki Iligkiler, Sosyal Siyaset Konferanslar1 Dergisi, 2007, s. 584.

151 . .
Samson ve Terziovski, a. g. e. , s. 393.
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3.2. Konunun Onemi

Kiiresellesmenin etkisiyle, isletmeler rekabet istiinliigli saglamak icin bircok
yonetim felsefesini isletmelerine uygulamak durumunda kalmislardir. TKY de bu
yonetim felsefelerinin baginda gelmektedir.

Gelecekte toplam kalite yonetimini, yeni gelisen uygulama araglariyla birlikte,
siirekli iyilesme kapsaminda basariyla gerceklestiren isletmeler kalici olacaktir. Bu
baglamda TKY anlayisi ve uygulamalarinin 6rgiit performansi lizerindeki etkilerinin
incelendigi ulusal ve uluslararasi alanda yapilan modern caligmalarin incelenerek

degerlendirilmesi 6nemlidir.

3.3. Arastirmanin Amaci

Bu arasgtirmanin temel amaci, toplam kalite yonetimi uygulamasinin Orgiitsel
performans tizerindeki etkilerini belirlemektir.

Bunu i¢in TKY uygulamasi alt boyutlar: ile incelenecek, orgiitsel performans
faktoriiniin 6nem diizeyi belirlenerek, TKY uygulamalarinin orgiitsel performansa etkisi
ortaya konacaktir.

Bu temel amag ¢ergevesinde;

* TKY alt boyutlarinin her birinin 6rgiitsel performansa etkisi ve

* TKY ve orgiit performanst iligkisi ortaya konacaktir.

3.4. Beklenen Yararlar

TKY orgiitsel performans tizerindeki etkilerinin incelenmesi, performans
faktorlerinin 6nem diizeyinin belirlenmesi, beraberinde TKY ile orgiit performansi
iliskisinin ortaya konmasi, gerek hizmet sektoriinde gerekse diger sektorlerdeki
isletmelere yol gosterecektir.

TKY, uygulama sonuclarinin ve calisanlarin sistem hakkindaki goriislerinin
incelenmesi ve bu konuda elde edilecek veriler belge almak isteyenlere 151k tutacaktir.

TKY ve oOrgiitsel performans gibi iki degiskeni birlikte ele alan bu ¢alismanin,
akademisyenlere, aragtirmacilara ve konuyla ilgili diger kisilere katki saglayip, biitiinsel

bir bakis agis1 katarak bu konudaki bir eksikligi giderecegi diisiiniilmektedir.
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3.5. Arastirmanin Varsayimlari

Bilimsel yontem, tiim bilim dallar i¢in gecerli bir problem ¢ézme yaklagimi
olup TKY ve orgiitsel performans arasindaki iliskinin belirlenmesinde uygun bir
baslangi¢ noktasi olacaktir.

Arastirmanin gergeklestirildigi isletmeler, ISO 9001 belgesine sahip isletmeler
olup, TKY uyguladiklarini resmi olarak ifade eden, kalite politikalar ve stratejik kalite
planlar1 bulunan Orgiitlerdir. Alan arastirmasi gergeklestirilirken de bu konuda
arastirmacinin  genel kanaati olusmustur. Fakat temel olcli olarak alinan bu
gostergelerden hareketle, TKY’ nin ger¢ek anlamda bu orgiitlerde uygulandig: kabulii,
bu arastirmanin temel varsayimidir.

Arastirmada kullanilan anket formunu yanitlayan is goérenlerin, toplam kalite
yonetimi ve oOrgiitsel performansin1 olusturan faktorler hakkinda rakamsal ve algisal

donanima sahip olduklar1 varsayilmistir.

3.6. Arastirmanin Simirhhiklar:

Aragtirmada, her ne kadar giivenirlilik ve gegerlilik test edilse de, anket
caligmasinda her zaman karsilagilacak evren, Orneklem secimi, OSlgme ve anket
formunun doldurulmasindaki cevaplama hatalarinin bu calismada da olabilecegi
diistiniilmelidir.

Ayrica, arastirma lojistik sektoriinde ¢alisan kisilerde uygulanmistir. Arastirma
yonteminde birtakim smirlamalar mevcuttur. Anket formunun cevaplandiriimasi
calisanlarin ve yoneticilerin ankette yer alan sorular1 algilama sekli ile sinirli kalmistir.
Yonetimden alinan izinle yapilan anket ¢alismasina calisanlarla goriisiiliip ankette gecen

sorular hakkinda bilgi verilerek anketin anlagilirligi artirilmaya calisilmistir.

3.7. Arastirmanin Modeli
Arastirma tarama modellidir. Anket caligmasi ile toplam kalite yoOnetimi
uygulamalarinin Orgiitsel performansina etkisi belirlenmeye c¢alisilmistir. Arastirma

modeli sekilde gosterilmistir.
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Yonetimin
Liderligi

Siirekli
Tyilestirme

isletme

Performansi

Miisteri,
Isgoren
Memnuniveti

Yonetimde
Sistem
Yaklasim ve

Sekil 3. 1. Arastirmanin Modeli

3.8. Arastirmanmin Kapsam

Arastirma, Giimiishane ve Trabzon’daki lojistik sektoriinde faaliyet gosteren,
isletmeler iizerinde yapilmistir. Ornekleme yontemi tesadiifi olmayan 6rnekleme ve
tesadiifi Ornekleme bi¢iminde iki kisimda incelenmektedir. Tesadiifi olmayan
ornekleme arastirmacinin kisisel yargilar1 ve karar mekanizmalar ile ornek kiitleyi
belirlemesidir. Burada arastirmacinin  bilgi alt yapisi, konuyu ve arastirma
metodolojisine hakimiyeti 6rneklemenin basarisinda belirleyici olmaktadir. Tesadiifi

olmayan Ornekleme baslica dort baslikta incelenmektedir. Bunlar: kolayda 6rnekleme,
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yargisal drnekleme, kota 6rnekleme ve kartopu drneklemedir '**Arastirmada tesadiifii
olmayan yontem ve yargisal ornekleme kullamlarak'> ana kiitleyi temsil edecegi
degerlendirilen 100 kisilik 6rnek kiitle belirlenmis ve bu alanda ¢alisan cevaplayicilarla
yiiz ylize anket ¢caligmas1 yapilmistir.

Toplam Kalite Yonetimi isletme performansini etkilemektedir. Bu neden le
lojistik sektoriinde c¢alisanlarla gortislilerek toplam kalite yOnetiminin lojistik

sektoriinde gorev yapan isletmelerin performansini ne derece etkiledigi arastirilmistir.

3.9. Veri Toplama Araclari ve Yontem

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak birinci elden veri toplama da en ¢ok
basvurulan yontem olan anket teknigi kullanilmistir. Bu yontem, miisteri beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde en yaygin olarak kullanilan arastirma
teknigidir. Ilgili literatiir incelemesi sonucu olusturulan TKY ilkelerinin isletme
performansi tizerindeki etkisi incelenmistir.

Calismada kullanilan anket sorular1 Yusuf v.d. (2007), Talha (2011), Aytag v.d.
(2010), Danny (1999), Robert (1999), Kee-Hung Lai (2005), Robert (1997), J.Merino
(2010) makalelerinden ve B. Kerem Goktas (2004)’in yiliksek lisans tezinden
yararlanilarak gelistirilmistir'>*.

Konu ile ilgili literatiirdeki veri toplama araglar1 arastirmaci tarafindan
gelistirilerek, kapsamli bir anket formu olusturulmustur.

Veri toplama araci iki bdliimden olusmaktadir. Birinci boliimde isletme
hakkinda genel bilgiler ile demografik verilere iliskin sorular yer almaktadir. Ikinci

boliimde toplam kalite yonetiminin alt boyutlar1 olan yonetimin liderligi, calisan ve

132 Orhan Kiiciik, Arastirma Ydntemleri Arastirmacinin El Kitabr, Sagem Yayncilik, Ankara, 2014, s. 80.

'3 Emine Yilmaz ve Orhan Kiiciik, Kentsel Lojistik Performansin incelenmesi: Giimiishane SWOT
Analizi, 3.Ulusal Lojistik Ve Tedarik Zinciri Kongresi Bildiri Kitabi, 25-27 Maysis,
2014, Trabzon, s. 937.

'54Yusuf, Yahaya vd., Implementation of TQM in China and Organisation Performance: An Empirical
Investigation, Total Quality Management, Vol. 18, No. 5, 2007, s. 509, Talha Ustasiileyman,
Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarmin Firma Performansi Uzerine Etkisi: Tiirkiye’nin 500
Biiyiik Firmasma Yonelik Bir Arastirma, Gazi Universitesi Iktisadi Ve idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi 13/ 2, 2011, s. 67, Aytag v.d. , Isletmelerde Uygulanan Toplam Kalite
Yonetimi Calismalarinin Calisan Performansi Uzerinde Etkileri, International Journal of
Economic and Administrative Studies, Say1 5, 2010, s. 42. Samson ve Terziovski, a. g. e., s.
393., Garewood, a. g. e., s. 41, Lai, a. g. e., s. 456, Chenhall, a. g. e. , s. 187, J. Merino- diaz De
Cerio, Ouality Management Practices and Operational Performance: Empirical Evidence For
Spanish Industry, International Journal of Production Research, C. 41 (12), 2010, s. 37, Goktas,
a.g.e., s. 5.
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misterilerin memnuniyeti, siirekli iyilestirme yaklasimi, yonetime sistem yaklagimi ve
stire¢ kalitesi ile ilgili sorular yer almaktadir. Yine ikinci boliimde orgiit performanst;
finansal performans, operasyonel performans ve yenilik performansi ile ifade dilmistir
ve ilgili sorulara yer verilmistir.

Arastirma anketi, Giimiishane ve Trabzon’daki lojistik isletmelerinde g¢alisan
personele yapilmistir. Aragtirma anketinde likert 6l¢ek (1-Kesinlikle Katiliyorum, 2-

Katiliyorum, 3-Kararsizim, 4-Katilmiyorum, 5- kesinlikle Katilmiyorum) kullanilmistir.

3.10. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmaya ait hipotezler agagida belirtilmistir.

TKY nin 6rgiit performansina etkisini ortaya koyan, TKY ile 6rgiit performansi
iliskisini 6lgen cesitli calismalar yapilmustir. Ozkan vd. (2005), yaptiklari ¢alismada
TKY uygulamalarinin KOBI’lerin finansal karliliginin yani sira finansal olmayan
yonleri lizerindeki etkilerini arastirmig; TKY uygulamalart isletmelerin finansal
olmayan performanslar1 iizerinde onemli etki yaparken, finansal olan performans
kriterleri tlizerindeki etkisinin ise kisa dénemde giiglii oldugu sonucuna varmislardir.
Ulkemizde KOBI’lerde TKY uygulamalarmin ¢ok yeni oldugu gdz 6niine alinirsa uzun
dénemde bu etkilerin gok giiclii hale gelecegini belirtmislerdir'>”.

Meta-analitik bir ¢alisma yapan Nair (2006), iki konu iizerinde durmustur. Ilk
olarak ¢aliymada TKY uygulamalarinda performans etkisi formalize edilmistir. Ikinci
olarak hangi kalite uygulamalarinin gelistirilmis performans ile iligkili oldugunu
tanimlamak i¢in meta-analiz ili§ki5i156 kullanilmigtir. Bu ¢alisma kalite ydnetimi
uygulamalar1 ve performans arasindaki iligkileri 1liml faktorlerin varligi ile
aciklamaktadir. Sonuglar; hipotezler arasindaki iligkiyi desteklemektedir ve aym
zamanda tiim kalite yOnetimi uygulamalar1 ile performans faktorleri arasindaki

iliskilerin 1limh faktorlere isaret ettigi tespit edilmistir'’.

' (Ozkan vd. , Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki isletmelerde Toplam Kalite Uygulamalarinin Kurum
Performansma Etkilerinin Incelenmesi, V. Ulusal Uretim Arastirmalar1 Sempozyumu,
Istanbul Ticaret Universitesi, 25- 27 Kasim, 2005, s. 206.

"% Hunter, John E. , Schmidt, Frank L. , Methods of Meta-Analysis Correcting Bias in Research Findings.
Sage Publications, 1999, s. 242.

"7 Anand Nair, Meta-Analysis Of The Relationship Between Quality Management Practices And Firm
Performance Implications For Quality Management Theory Development, Journal of
Operations Management 24, 2005, s. 948.
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Tansel’in (2007), tez ¢aligmasinda Toplam Kalite YoOnetimi ve performans
degerlemesi konusunda bilgi verilmeye calisilmis, Toplam Kalite Yonetimi uygulayan
isletmelerde performans degerlemesinin 6nemi ve uygulama alanlar {izerine
calistimistir. TKY ’nin amaciin; insan merkezli, bilgiye ve egitime dayali siirekli
gelisme ve degisime adapte olarak, optimum diizeyde miisteri memnuniyetini saglamak
oldugu tespit edilmistir'>®.

Ekinci (2011), ¢alismasinda toplam kalite yonetiminin isletme performansina
olan etkilerini ortaya koymak amaciyla GOSB veya Kal-Der liyesi 242 isletme ile anket
yapmis; analizler sonucunda TKY uygulamalarinin isletme performansini pozitif yonde
bir etkiledigini tespit etmistir'>.

Sevimler vd. (2011), isletmede verilen egitim arttikca TKY’ye ait unsurlarin
etkinligi artacagi i¢in isletme performansmin da artacagmi ifade etmistir'®. Bu
dogrultuda H1 hipotezi su sekilde belirlenmistir.

H1: Toplam kalite yonetimi Orgiit performansini istatistiksel olarak pozitif
yonde etkiler.

Isgéren ve miisteri memnuniyetinin 6rgiit performansina etkisini inceleyen
caligmalardan birinde miisteri ve ¢alisan memnuniyeti lizerinde TKY uygulamalarinin
katkis1 oldugu belirtilmistir. TKY uygulamalarinin miisteri ve ¢alisan memnuniyetinin
artmasmma ve sonugta finansal performansin gelismesine neden oldugu ifade
edilmektedir'®' .

Eynullayev ve Ozler (2002), kurumlarda karar verici pozisyonda olan

calisanlarin kararlarin1 sadece kendi algilamalarina bagh kalarak siibjektif esaslara gore

"% Ali Erol Tansel, Toplam Kalite Yonetimi ile Performans Degerlemesi iliskisi Ve Toplam Kalite
Yonetimi Uygulayan isletmelerde Kullanim Alanlari, Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi,
Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007, s. 88.

' Hilal Ekinci, Toplam Kalite Yonetimi ile isletme Performansi Arasindaki iliskinin Analizi,
Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi, T.C. Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii Sosyal Bilimler
Enstitiist, 2011, s. 167.

160 Sevda vd. , Toplam Kalite Yénetiminin Unsurlarn ile isletme Performansi Arasindaki iliskinin
Iincelenmesi: Eskisehir Ornegi, Dumlupmnar Universitesi, Sosyal Bilimler Dergisi, Say1: 29,
2011, s. 87.

'®'Rachel W. Y. Yee vd. , An Empirical Study Of Employee Loyalty, Service Quality And Firm
Performance in The Service Industry, Int. J. Production Economics 124, 2010, 109; Christina
G. Chi ve Dogan Gursoy, Employee Satisfaction, Customer Satisfaction, and Financial
Performance: An Empirical Examination, International Journal of Hospitality Management
28, 2009, p. p. 245-253; Arawati Agus vd. , , The Structural Impact of Total Quality
Management on Financial Performance Relative To Competitors Through Customer
Satisfaction: A Study of Malaysian Manufacturing Companies, Total Quality Management, C.
11 (4-6), 2010, s. 808.
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degil, ger¢ek anlamda verilerin toplanmasi ve bu verilerin kapsamli analiz edilmesi
sonucunda objektif kriterlere dayanarak verilmesi gerektigini ancak bu durumda
performans yonetim Kkiiltiiriniin stirekli degisen kosullara ayak uydurabilecegini
belirtmislerdir. Ayni zamanda miisteri memnuniyeti ile ilgili faktorlerin kurum
performansi artisi iizerinde de etkili oldugunu sonucuna varmuslardir'®.

Aytag ve digerleri (2010), yapmis olduklar1 ¢alismada, Trabzon ilinde yer alan
Arsin Organize Sanayi bolgesinde c¢esitli sektorlerde faaliyet gosteren ISO 9001:2000
Kalite Yonetimi Sistemi Belgesi sahibi 17 isletmede calisan 247 kisiye; diizenlenen
anket formunu uygulamis ve TKY’nin genel anlamda, ¢alisan performans: iizerinde
pozitif bir etki gosterdigini ortaya koymuslardir'®. Bu dogrultuda H2 hipotezi su
sekilde olusturulmustur.

H2: Calisan ve miisterilerin memnuniyetini artirma faaliyetleri, Isletme
performansini istatistiksel olarak pozitif yonde etkiler.

Giiles (2000), TKY bilgi yogunluklu bir yonetim sistemi oldugundan dolayz,
TKY uygulamasindan beklenen faydanin elde edilmesinin gerekli bilginin isletme
icindeki ve disindaki birimlere zamaninda aktarilmasina bagli oldugunu ifade
etmistir' .

Organizasyonlarin etkinlik ve verimliligini gelistirmek icin TKY ve bilgi
sistemlerinin bir ara¢ olarak kullanilmasi tavsiye edilmektedir.'® T.Ravichandran ve
Arun Rai yapmis olduklar1 ¢alismalarinda, isletmenin kalite konusundaki amaclarina
ulasabilmesi i¢in Orgiit sisteminin biitiin elemanlarinin gelistirilmesine ihtiya¢ oldugu ve
secilen kalite yonetimi uygulamalarinin benimsenmesinin etkileyici olabilecegi ifade
edilmistir'® .

David ve H Murat (1997) ise bir isletmede siire¢ insasinin her asamasinda

kalitenin stirekli iyilestirilmesi ve yonetimin sorumlulugunun ¢ok onemli oldugunu,

12Celal Eynullayev ve Cenk Ozler, Kurum Performansmin Degerlendirilmesinde I¢ ve Dis Miisteri
Memnuniyetinin  Olgiilmesi ve Yonetilmesi, Dokuz Eylil Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Dokuz Eyliil Universitesi, C. 14 (4), 2002, s. 31.
Aytagc ve digerleri, Isletmelerde Uygulanan Toplam Kalite Yonetimi Calismalarmin Calisan
Performans: Uzerinde Etkileri, International Journal of Economic and Administrative Studies,
Say1 5, 2010, s. 42.
'**Hasan Kiirsat Giiles, Bilisim Sistemlerinin Toplam Kalite Y&netimi’ndeki Yeri ve Onemi, D. E. U .1 i.
B. F. Dergisi, C. 15 (1), 2000, s. 103.
'L jllian vd. , Exploring The Relationship Between Total Quality Management and Information System
Development, information Management, C. 38, 2001, p. p. 65.
'T. Ravichandran ve Arun Rai, Quality Management In Systems Development: An Organizational
System Perspective, MIS Quarterly Vol. 24, No. 3, 2000, p. p. 381.

163



52

yonetimin siire¢ uygulamalarina katilmasimnin TKY’ nin basarisi i¢in ¢ok etkileyici
sonuglar saglayacagim belirtmislerdir'®’. Bu baglamda yonetimde sistem yaklasimi ve
siire¢ kalitesine iliskin uygulamalariin ¢alisan performansi ve ayni zamanda isletme
performansin1  da etkileyecegi diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda H3 hipotezi
olusturulmustur.

H3: Sistem yaklasimi ve stire¢ kalitesi, isletme performansini istatistiksel olarak
pozitif yonde etkiler.

Talip v.d. (2014) ¢alismasinda isletmelerde olusturulan sanal takimlarin liderligi,
O0grenme diizeyleri ile performansini ampirik ve teorik bir c¢alisma yaparak
incelemiglerdir. Calisma sonucunda liderligin takimlarin 6grenme diizeyleri iizerinde
onemli bir etkisi oldugu tespit edilmistir'®®. Bunun yaminda, TKY politikalarmin ve
davraniglarinin ~ gelismesinde  orgiit  kiiltiiriiniin -~ ve liderligin  karsilikli  etkisi
bulunmaktadir'®.

Yapilan ¢aligmalarda iist yonetimin liderlik davraniglarinin TKY’de anahtar
unsur oldugu bu konudaki aragtirmalarda da kalite yonetimi ve liderlik arasinda giiclii
bir iliski bulundugu ortaya ¢ikmustir' ", Bu dogrultuda H4 hipotezi olusturulmustur,

H4: Liderlik isletme performansini, istatistiksel olarak pozitif yonde etkiler.

Alias Bin Jalaludin (1998); stirekli iyilestirme modelinin isletmeler i¢in uygun
oldugunu ve calisanlarda pozitif degismelere isaret ettigini ortaya koymustur'’'. Pines
Edward ise; siirekli kalite iyilestirmenin; sistem gelistirmek i¢in yapilan uygulama
egitimlerine ve miisteri ihtiyaclarina genis bir sekilde odaklanilmasina vurgu yapan bir

sistem  gelistirme metodolojisi  oldugunu  belirtmistir'*.  Siirekli  iyilestirme

'"David Arditi ve H Murat Giinaydin, Total Quality Management in The Construction Process,
International Journal of Project Management Vol. 15, No. 4, 1997, p. p. 235.

" Talip vd. , , The Relationships Between Leadership Behaviors Team Learning and Performance Among
The Virtual Teams, International Business Research; Vol. 7, No. 5, 2014, s. 68.

'“David A.Waldman, A Theoretical Consideration of Leadership And Total Quality Management,
Science Direct, 1993, s. 65.

I7OCheng—Chiou Huang 1994, Assessing The Leadership Styles and Total Quality Leadership
Behaviors of Presidents Of Four Year Universities And CollegesThat Have Implemented
The Principles of Total Quality Management, Dissertation Presented in Partial Fulfillment of
The Requirements of The Degree of Doctor of Philosophy In The Graduate School of the Ohio
State University, 1994, s. 5

"I Alias Bin Jalaludin, Continuous Quality Improvementation Model For A Service Orgamization, A
Thesis PresentedToThe Faculty of California StateUniversity Dominguez Hills, 1998, s. 6.

'pines Edward, An Integrated Performance Measura For Continuous Quality improvemen, Submitted
in Partial Fulfillment of Requirement For Degree of Doctor of Philosophy in The Graduate
School of The Pennsylvania State University, 1994, s. 12.
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uygulamalarinin benimsendigi bir isletmede performansin da bu durumdan olumlu
yonde etkileyecegi diisliniilmektedir.

Kabaday1 (2002), bir isletmenin degisen kosullara daha kolay adapte olmasini
saglamak i¢in, kritik performans Ol¢iitlerinin kullanilarak isletmenin periyodik olarak
degerlendirilmesinin ve siirekli iyilestirilmesinin gerekli oldugunu ve artan rekabet
ortaminda isletmelerin ancak bu sekilde ayakta kalabileceklerini ifade etmistir' .

Said ve digerleri (2009); giiniimiiz rekabet kosullarinda, kurumlarin rekabette
uistiinliik saglayabilecekleri en dnemli konulardan birinin kalitenin siirekli gelistirilmesi
oldugunu; bunun yolunun da Toplam Kalite Yonetimi’nin etkin bir gsekilde
uygulanmasindan  gectigini  belirtmislerdir'”*.  Bu  dogrultuda H5  hipotezi
olusturulmustur.

HS: Siirekli iyilestirme, isletme performansi istatistiksel olarak pozitif yonde

etkiler.

' E. Tiimer Kabaday, isletmelerdeki Uretim Performans Olgiitlerinin Gelisimi, Ozellikleri ve Siirekli
Iyilestirme fle iliskisi, Dogus Universitesi Dergisi, C. 6, 2011, s. 61.

"7 Said vd. , Toplam Kalite Yonetimi ile flgili Calismalara Katihm Diizeyinin Belirlenmesine
Yonelik Bir Arastirma, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C. 13 (2), s.
255.
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DORDUNCU BOLUM

4. VERILERIN ANALIiZi VE YORUM

Bu boliimde toplanan verilere ait analizlere deginilmistir.

4.1. Verilerin Analizi

Anket formu olustururken sorular benzer arastirmalarda daha 6nce kullanilmus,
anket sorularindan yararlanarak ve lojistik isletmelerinde yapilan faaliyetler g6z Oniine
alinarak gelistirilmistir. Yanitlar 5°1i likert 6lgegine gore derecelendirilmistir. Uygulama
tamamlandiktan sonra anket formlar1 kontrol edilmis ve cevaplandirilan formlar
degerlendirilmeye alinmistir. Anket sorulart numaralandirilmig ve numaralara gore
bilgisayara kaydedilmistir.

Verilerin analizinde istatistiksel tekniklerden gilivenirlilik analizi, frekans, ve %
(ylizde) ve aritmetik ortalama tekniklerden yararlanilmistir. Bunun yaninda degiskenleri
Olemek icin istatistiksel analizler yapilmistir. Bu degerlendirmelerde korelasyon, faktor

analizleri kullanilarak hipotezler analiz edilmeye caligilmistir.

4.1.1. Demografik Ozellikler
Arastirmaya 100 kisi katilmis olup, %76°s1 erkek, %24’i bayandir. (Tablo 4. 1.)

Tablo 4. 1. Katihmcilarin Cinsiyet Gruplar1 Bakimindan Dagilim

Cinsiyet Dagilim F %0

Erkek 76 76,0
Bayan 24 24,0
Toplam 100 100,0
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Tablo 4. 1.°de goriildiigii gibi katilimcilarin %76’smin erkek, %24’liniin ise
bayan oldugu tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda anketi cevaplayan kisilerin egitim

diizeyleri de degerlendirilmeye tabi tutulmustur.

Tablo 4. 2. Katilmcilarin Egitim Durumlar1 Bakimindan Dagilim

Egitim Diizeyi F %
Dagilim

Lise 57 57,0
On Lisans 17 17,0
Lisans 20 20,0
Lisansiisti 6 6,0
Toplam 100 100,0

Katilimeilarin  egitim durumlart bakimindan incelenmesinin nedeni; toplam
kalite uygulamalarimin isletme performansina etkisinde egitim diizeyi faktoriiniin ne
derece etkili oldugunun arastirilmasidir. Tablo 4. 2. incelendiginde arastirmada yer alan
katilimcilarin ¢ogunun lise mezunu oldugu tespit edilmistir. Anketi cevaplayan kisilerin
%357’s1 lise, %20’si lisans, %17’si On lisans, %6’s1 lisansiistii egitim diizeyinde

Ogrenime sahiptir.

Tablo 4. 3. Katihmcilarin Yas Gruplar1 Bakimindan Dagilim

Yas Dagilimi F %
30’a kadar 45 45,0
31-40 aras1 30 30,0
41-50 aras1 17 17,0

51 usti 8 8,0
Toplam 100 100,0

Arastirmada yer alan katilimeilarin yas gruplarina gére dagilimi su sekilde tespit
edilmistir: Katilimcilarin %45’inin 30’a kadar, %30’unun 31-40 arasi, %17 sinin 41-

50 aras1, %8’inin 50 iizeri yas araliginda oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4. 4. Katilmcilarin Cahstiklar: Pozisyon Bakimindan Dagilim

Pozisyon Dagilim F %0
Girigsimci Tepe YOneticisi 6,0
Y Onetici 10 10,0
Alt Kademe YoOnetici 4 4.0
Calisan 80 80,0
Toplam 100 100,0

Tablo 4. 4. degerlendirildiginde katilimcilarin %80’inin c¢alisan, %10’nun
yonetici, %6’sinin girigimei  tepe yonetici ve %4’lUnlin alt kademe yOneticisi
pozisyonunda ¢alistiklart goriilmektedir. Bu durumda %80 orani ile ¢alisanlarin ilk
sirada yer aldiklar1 goriilmektedir. %10 ile yoneticilerin ikinci sirada yer almaktadir.
Uciincii sirada ise, %6 orani ile girisimci tepe yoneticisi olanlar yer alirken, son siray1

da %4 ile alt kademe yoOneticileri olusturmaktadir.

4.1.2.Giivenilirlik Analizi

Olgme, bir nesneye, kavrama ya da olguya ait ozellik ya da degeri
sayisallagtirma iglemidir. Bu sayisallagtirma hem giivenilir hem de gegerli olmalidir.
Arastirmada  giivenilirlik iki anlama gelir. Birincisi, arastirma ydnteminin
giivenilirligini, ifade eder. Bu tamamen yontemle ilgilidir. ikinci anlami 6lgiilecek
nesnenin, olgunun ya da tutumun boyutlarinin, miktarlarinin ya da diizeylerinin tam ve
dogru olarak dl¢iilmesini ifade eder '”°. En ¢ok kullanilan yontemlerden biri Cronbach
Alpha katsayisidir.

TKY ve performans o6lgeklerinin giivenilirligi Cronbach Alpha degeri
hesaplanarak degerlendirilmistir. Olgegin o degerine katkis1 bulunmayan veya a
degerini diisiiren TKY ve performans faktorlerindeki birkag 6ge anket calismasindan
cikartlmistir. Sonugta tiim TKY ve algilanan performans o6lgekleri kabul edilebilir
giivenilirlik diizeylerine sahiptir.

TKY ilkeleri bakimindan Cronbach Alpha degerleri Tablo 4. 5. ° de goriildiigii

gibi su sekildedir; Yonetimin liderligi i¢in 0.743; Calisan ve miisteri memnuniyeti i¢in

15" A. Hamdi Islamoglu, Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri, 1. Basim, Izmir, Beta Yayinlari,
2007, s. 129.
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0.836; Siirekli iyilestirme i¢in 0.821; Ydnetimde sistem yaklagimi ve Siire¢ kalitesi i¢in
0.849° dur. Calisan ve miisteri memnuniyeti sorularindan 2.sorunun degerinin alfa
degerinden yiiksek olmasi nedeniyle bu soru c¢ikarilarak bundan sonraki analizlerde
kullanilmamugtir.  Siirekli 1yilestirme sorularindan 5.sorunun degeri genel alfa
degerinden yiiksek oldugu i¢in bu soru da ¢ikarilarak bundan sonraki analizlerde
kullanilmamustir.

Yukarida yer alan degerlerden yonetim liderligi 6l¢egi (0.743) ile 0. 6 ile 0. 7
arasinda yer aldigindan oldukc¢a giivenilir olarak ifade edilirken; diger ii¢ faktdr olan
stirekli iyilestirme (0.821), calisan ve miisteri memnuniyeti (0.836); yonetimde sistem
yaklagimi ve siire¢ kalitesi faktori (0.849) degeri ise 0.8 ile 1.00 arasinda yer

aldigindan 6lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. 5. TKY Faktérleri icin Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

TKY Faktorleri Soru Adedi Cikarilan Soru | Cronbach Alfa
Sayis1 Katsayisi

Y onetimin Liderligi 7 0 0.743

Calisan ve Miisteri 10 1 0.836

Memnuniyeti

Siirekli Iyilestirme 5 1 0.821

Yonetimde Sistem 9 0 0.849

Yaklagimi ve Siireg

Kalitesi Yo6netimi

Performans faktorleri bakimindan Cronbach Alpha degerleri Tablo 4. 6.” da
gortldiigi gibi su sekildedir; Operasyonel performans 0.930; yenilik performansi
0.780°dir. Finansal performansin soru sayisinin yetersizligi nedeniyle analiz

yapilamamigtir.
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Tablo 4. 6. Performans Faktorleri Bakiminda Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Performans Soru Adedi Cikarilanlar Alfa Katsayisi
Faktorleri

Operasyonel 10 0 0.930
Performans

Yenilik 3 0 0.780
Performansi

Finansal 2

Performans - -

4.1.3. Faktor Analizleri

Faktor analizi, degiskenler arasindaki iliskiye dayanarak cok sayidaki degiskeni
daha az sayidaki degiskene indirebilen ok degiskenli bir analiz teknigidir' .

Giivenilirlik analizinden sonra bagimsiz degisken TKY ilkeleri ile bagimli
degisken performans sonuglari ayr1 ayri ele alinmstir.

TKY ilkeleri faktor analizine tabi tutulmustur. Yonetim liderligi konusunda 2. ,
4., 5., sorular, Calisan memnuniyeti konusunda 2. , 6. , 7., 8. , 9. ve 10. sorular,
Stirekli 1yilestirme konusunda 5. soru, Yonetimde sistem ve Siire¢ kalitesi konusunda 1.
, 2., 3., ve 4. sorular ¢ikarilmistir.

Daha sonra KMO ve Barttlet testi sonuglarina bakilmistir. Bu testlerden Kaiser —
Meyer-Olkin (KMO), faktor analizi yapmak i¢in 6rneklemin yeterli olup olmadigini
gostermektedir. Tabloda tiim faktorlerin degerlerinin 0.60’dan biiyiik olmast 6rnek
blytikliglniin yeterli oldugunu gostermektedir. Bartletts testi degeri de degiskenler
arasinda faktor analizi yapilabilecek iliski oldugunu gostermektedir. Tiim faktorlerin

degerinin 0,000 olmasi degiskenlerin faktor analizine miikemmel seviyede uygun

oldugunu gostermektedir.

176 {slamoglu, a. g. e. , s. 228.
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Tablo 4. 7. TKY I¢in Faktor Analizi Sonuclar

TKY Alt | Anket Sorulan Faktor KMO | Barttlet’t | Sig.
Boyutlarn Yiikleri Test
1.Isletme iginde biitiin departman
yoneticileri kalite icin 712
sorumluluklarimi kabul ederler. ’
3.Firma yonetimi kalite iyilestirme
odakl1 bir vizyon yaratir ve yarar. 705
Yonetimin 6.Ivedi(6nemli) oldugunu belirttigim
Liderligi yazilara daha erken cevap 0,705 46,715 0,000
. . ,634
verilmektedir.
7.Yonetim, kaliteyi gelistirmek i¢in
uygun kaynaklar saglar. 728
1.Biitiingaliganlar kaliteninkendi
sorumluluklari oldugunu biliyorlar. 712
3.Bu organizasyonda herkes
tirlinlerimizin, servislerimizin ve
Is goren ve siireglerimizin iyilestirilmesine katilir. ,854 0,719 137,60 0,000
miisteri
memnuniyeti
4.Calisanlar diisiincelerini dile
getirmekte, Oneri sunabilmektedir.
,795
1. Isletmenin tamaminda ¢alisanlara
belirli teknik ve mesleki beceri
egitimleri verilmektedir. ,831
2 Isletmenin tamaminda calisanlara
kaliteyle ilgili egitim veriliyor ,896
Siirekli 3.Isletmenin tamaminda toplam kalite 0,711 206,12 0,000
Iyilestirme egitimi veriliyor ,898

4. Sorun ¢6zmek veya kaliteyi
iyilestirmek igin
toplantilar yapilmaktadir.

,595
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Tablo 4. 7. TKY Icin Faktor Analizi Sonuclar1 (Devam)

TKY Alt | Anket Sorulari Faktor KMO | Barttl | Sig.
Boyutlari Yiikleri et’t
Test
5.Tiim stireglerimiz igin performans
kriterleri yerli yerine oturmustur. 666
’ 0,787 159,52 0,000
6. Kalite ihtiyaglari, tedarikgilere ve is
ortaklarina uygun sekilde transfer 829
edilmektedir. ’
L 7.Tedarikgiler ve is ortaklari etkin bir
Yonetlmde sekilde yonlendirilmekte ve kalite
snftem ve durumu diizenli olarak onlara 816
Siireg bildirilmektedir.
Kalitesi
8.Siireg iyilestirme
programi etkin olarak 746
degerlendirilmektedir. ’
9.Siireglerin tanimlanmasi 6nemlidir. 704

Isletme performans: degiskenleri faktdr analizine tabi tutulmustur. Finansal
performans degiskeninin soru sayis1 yetersiz (iki) oldugundan analize tabi
tutulamamistir. Degiskenlerden higbiri ¢ikarilmamastir.

Daha sonra KMO ve Barttlet testi sonucglarina bakilmistir. Bu testlerden Kaiser —
Meyer-Olkin (KMO), faktor analizi yapmak i¢in 6rneklemin yeterli olup olmadigini
gostermektedir. Tabloda tiim faktorlerin degerlerinin 0.60°dan biiyiik olmasi O6rnek
blytlikligliniin yeterli oldugunu gostermektedir. Bartletts testi degeri de degiskenler
arasinda faktor analizi yapilabilecek iliski oldugunu gostermektedir. Tiim faktorlerin
degerinin 0,000 olmasi degigkenlerin faktor analizine miikemmel seviyede uygun

oldugunu gostermektedir.
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4. 8. Isletme Performansi icin Faktor Analizi Sonuclar

Performans | Anket Sorulari .. KMO Bartlet’t | Sig.
Faktor
Alt viikleri Test
Boyutlan
1. Uriin ve servis kalitesi yiikseliyor 834
2. Verimlilik artiyor.
,832
3.Tamamlanmis tirlinler ve servislerin
Operasyonel | miisteriye teslim zamani kisaliyor. 783
Performans
4.Miisteri sikayetleri azaliyor.
,891 0,827 502,88 0,000
5.Miisteri memnuniyeti seviyesi
yiikseliyor ,880
6.0perasyonel
Performans ,823
1.Pazar; tiriinlerimizdeki degisiklik ve
yeniliklerimize rakiplerimize gore daha 816 0,602 82.87 0,000
Yenilik olumlu tepki verir.
Performans: 2.Son 5 yilda isletmemizin yeni iiriin
/hizmet sunumu artmustir. ,821
3. Isletmemizin sundugu yeni
uriin/hizmet pazarda her zaman bagta ,865
gelir.

4.1.4. Regresyon Analizi

Regresyon analizi i¢in O6nce bagimsiz degiskenlerin (TKY ilkelerini tek tek)
bagimli degiskeni ne oranda agiklayabildigi incelenmistir. Test sonucunda bagimh
degiskenle bagimsiz degisken arasinda pozitif yonlii bir korelasyon tespit edilmistir.
(R=0.71). Bu sonuctan elde edilen belirlilik katsayis1 (R2) ise 0.504 ¢ikmistir. Baska
bir ifadeyle; TKY ilkeleri degiskenleri isletme performans: degiskenlerinin %50,4” tinii
aciklayabilmektedir (Tablo 4. 9.).

Tablo 4. 9.TKY Ilkelerinin isletme Performansina Etkisine Iligkin

Regresyon Analizi Sonuclari

Model R2 Ayarlanmg Tahmin | Degisen Istatistik
R2 Edilen
Hata r2 f f1|f2 SigF.
Degisimi | Change degisen

1 ,710 | ,504 | ,483 ,429 ,504 24,120 95 | ,000
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Regresyon analizi i¢in bagimsiz degiskenlerin tamami (TKY ilkeleri) tek bir
faktor altinda toplanarak bagimli degiskeni ne oranda agiklayabildigi incelenmigtir. Test
sonucunda bagimli degiskenle bagimsiz degisken arasinda pozitif yonlii bir korelasyon
tespit edilmistir. (R= 0.68). Bu sonugtan elde edilen belirlilik katsayis1 (R2) ise 0.468
cikmigtir. Bagka bir ifadeyle; TKY ilkeleri degiskenleri isletme performansi
degiskenlerinin % 46,8’ ini aciklayabilmektedir (Tablo 4. 10.).

4. 10. TKY’nin Tek Faktor Olarak isletme Performansina Etkisine Iliskin

Regresyon Analizi Sonuclari

Model | r R2 Ayarlanmis R | Tahmin Degisen Istatistik
2 Edilen 75 fChange | f1 | 2 SigF.
Hata Degisimi degisen
,684 | 468 | ,462 ,438 ,468 86,062 98 ,000

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenleri etkileyip etkilemedigini gorebilmek
icin ayrica ANOVA sonuglarina da bakilmalhidir. Tablo ya gore bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskenler iizerinde etkisi vardir. Iki tabloda da anlamlilik derecesi 0,000’dur.
(p=0,000<0,05).

Bu analizde de TKY o0lgeginin isletme performansinin % 46’ sim agikladig
gorilmektedir. Anlamlilik degerinin (000< 0.05) olmast bu modelin de gegerliligini
gosterir.Bu veriler 15181nda;

H1: Toplam kalite yonetimi uygulamalar1 Orgiit performansini istatistiksel
olarak pozitif yonde etkiler.

H1, Hipotezi kabul edilmistir.

Toplam kalite yOnetimi Orglit performansindaki degisimin  %46’sin1
aciklamaktadir. Bu oranin 9%350’den kiiciik olmasi degiskenler arasindaki etkinin
nispeten zayif oldugu sdylenebilir. TKY ilkelerinin tek tek ele alindiginda ise; isletme
performansindaki degisimi %50. 4’ {inii agiklamaktadir.

Yapilan analizlerde elde edilen bulgular sonucunda;

H2: Is gdren ve miisteri memnuniyeti, isletme performansini istatistiksel olarak

pozitif yonde etkiler.
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H3: Sistem yaklasimi ve siire¢ kalitesi, isletme performansini istatistiksel olarak
pozitif yonde etkiler.
H4: Liderlik isletme performansin, istatistiksel olarak pozitif yonde etkiler.
HS: Siirekli iyilestirme, isletme performansi istatistiksel olarak pozitif yonde
etkiler.
H1, H2, H3, H4, HS hipotezleri kabul edilmistir.
4.1.5. Korelasyon Analizi
Korelasyon tekniginde, iki veya ikiden fazla ana kiitle arasindaki iligkinin yonii
ve derecesi belirlenmektedir. Korelasyon katsayis1 -1 ile +1 arasindadir. Katsayr -1
oldugunda tam bir negatif iliski, katsay1 +1 oldugunda tam bir pozitif iliski vardir. Eger
degiskenler arasinda hi¢ iliski yoksa r=0’dir. Buna gore, sifira yakin bir korelasyon
katsayis1 zayif bir iliskiyi, bire yakin bir korelasyon katsayisi gii¢lii bir iliskiyi
gostermektedir.
TKY ile isletme performans: iliskisi Tablo 4. 11.” de verilmistir. Tim alt
boyutlarin birlikte degerlendirildigi Tablo 4. 11°den goriilecegi tizere TKY ve isletme
performansi arasindaki iliski r = 0,684 ile 1’e yakin ¢ikmistir. Gii¢lii ve dogru yonlii bir

iligki vardir. Ayrica p<0,05 olup istatistiksel anlaml1 bir iliski mevcuttur.

Tablo 4.11. Olgekler Arasi Iliskiler

Toplam Kalite Yonetimi | Isletme Performansi
Toplam Kalite Yonetimi r=1 r=0,684
P <0,05 P <0,05
isletme Performansi r=0,684 r =1
p <0,05 p< 0,05

Tablo 4.11."e bakilacak olursa, ikili seviyede incelenen degiskenlerin tamaminin
arasinda p< 0,01 anlamlilik seviyesinde pozitif korelasyon mevcuttur.

Tablo 4.12.’de goriildiigii gibi TKY ilkeleri ile isletme performansini olusturan
unsurlar arasinda farkli diizeylerde iligkiler s6z konusudur. Burada isletme performansi
(operasyonel) ile en yiiksek iligski yonetimin liderligi faktorii arasinda (0,556) olmus en
diisiik iliski de finansal performansi ile ¢alisan ve miisteri memnuniyeti faktori (0,308)

arasinda olmustur. Bu iyilesmenin orgiitsel performansa biitlinsel etkisi ve 6l¢ekler arasi
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iliskiler Tablo 4.12° de verilmistir. Toplam kalite yonetiminin ilkeleri ile isletme
performansi arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigi korelasyon analizi ile test

edilmistir.

4. 12.Degiskenlere Ait Alfa, Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon

Katsayilar:

Pearson | Cro Ortalam | Standart | Yonetim | Is Siire | Sistem | Op. | Yen | Finans.

Korelasy | m a Sapma Liderligi | goren klyile | Y. . Perf.

on Alfa Miister | s. Siire¢ Per | Per

N:100 i Mem. Kalites | f. f.
iY.

Yonet. 0.74 | 1,67 0,653 1

Liderlik | 3

Is goren | 0.83 | 1,76 0,781 0,544 1

Miisteri | 6

Mem.

Siirekli | 0.82 | 1,90 0,943 0,618 0,431 1

Tyilestir. | 1

Sistem 0.84 | 1.90 0,786 0,602 0,574 0,530 | 1

Yaklas. | 9

Siirec

Kalitesi

Operas. | 0.93 | 1,79 0,882 0,556 0,525 0,486 | 0,521 1

Perfor. | 0

Yenilik | 0.78 | 1,75 0,778 0,549 0,310 0,326 | 0,485 04 |1

Perfor. | 0 91

Finans. | - 1,41 0,579 0,438 0,308 0,372 | 0,421 03 |,53 |1

Perfor. 29 7

Korelasyonlar p< 0,01 diizeyinde anlamlidir.
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4.2. Bulgular ve Yorum

Arastirmada katilimcilarin ortak ozelliklerini belirlemek amaciyla demografik
degiskenlere iliskin frekans dagilimlari incelenmis, betimleyici istatistikler yardimiyla
dagilimlar tespit edilmistir. Betimleyici istatistikler sonucu ulasilan yargilar sunlardir:

Arastirmaya katilanlarin %76’s1 erkek, %?24’i bayandir. Ankete katilanlarin
cogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Yas dagilimi bakimindan ¢ogunlugunu iki grup
olusturmaktadir. % 45°ini 30’a kadar, %30’unu 31-40 yas araliginda olusturmaktadir.

Egitim diizeylerinin toplam kalite yonetiminin isletme performansina etkisinin
incelenmesi amaciyla ankete katilanlarin egitim diizeylerinin de arastirilmasi
gerceklestirilmistir. Frekans dagilimlart sonuclarina gore katilimcilarin cogunun %57 ile
lise mezunu oldugu goriilmiistiir. Isletmede calistiklart pozisyon bakimidan
katilimcilarin %80’inin ¢alisan oldugu belirlenmistir.

Toplam kalite yonetiminin isletme performansi tlizerindeki etkisini belirlemeye
yonelik gerceklestirilmis olan arastirmanin giivenirliginin  dl¢lilmesi amaciyla
uygulanan Cronbach Alpha testi sonuglarina gore; yonetimin liderligi (0,743), isgbren
ve miisteri memnuniyeti (0,836), siirekli 1yilestirme (0,821), sistem ve siire¢ kalitesi
(0,849) olarak bulunmustur. Isletme performansmin alt boyutlar1 olan operasyonel
performans (0,930), yenilik performanst (0,780) olarak bulunurken finansal
performansin soru sayisi az oldugundan degerlendirme yapilamamistir. Bu degerlere
gore yonetim liderligi 6l¢egi ve yenilik performans: (0.743), (0,780) ile 0.6 ile 0.7
arasinda yer aldigindan oldukga giivenilir olarak ifade edilirken; diger dort faktér olan
stirekli 1yilestirme (0.821), calisan ve miisteri memnuniyeti (0.836); yonetimde sistem
yaklagimi ve siire¢ kalitesi (0.849) ve operasyonel performans faktorii (0,930) degeri
ise 0.8 ile 1.00 arasinda yer aldigindan 6lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugu
gorilmektedir.

Arastirma Olgeklerinin gecerliligini test etmek icin faktor analizi yapilmistir.
Analiz sonucu ulasilan veriler sunlardir: Yonetimin liderligi 6lcegi % 48,40; calisan ve
miisteri memnuniyeti 6lgegi % 62,963; siirekli iyilestirme Olcegi %63,37; yonetimde
sistem yaklasimi ve silire¢ kalitesi yonetimi dlgegi % 56, 966; Operasyonel performans
Olcegi %70,790; yenilik performansi dlgegi % 69, 588 olarak tespit edilmistir. Finansal

performans 6lgedi yetersiz oldugundan faktor analizi yapilamamustir.



66

Regresyon analizi sonucu TKY ilkeleri igletme performansini % 50 oraninda
acikladig goriilmektedir. Sig. degerinin (000< 0.05) olmast bu modelin gegerliligini
gosterir. Bu baglamda Hipotezlerin tamami dogrulanmistir. TKY ilkeleri tek bir faktor
altinda toplandiginda ise isletme performansinin % 46,8’ini agiklayabilmektedir.

Korelasyon analizi sonucunda ise TKY ve isletme performansi arasindaki iligki r
= 0,684 ile 1’e yakin ¢ikmistir. Bu sonug; 6lcekler arasinda giiglii ve dogru yonlii bir
iliskinin oldugunu gdsterir. Ayrica p< 0,05 olup faktorler arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir iliski vardir.

TKY ’nin igletme performansi iizerindeki etkisini her alt boyut i¢in agiklamak
gerekirse su sonuglara ulasilabilir:

TKY ilkelerinden yonetimin liderligi isletme performansini pozitif yonde
etkilemektedir. Bir isletmede degisiklik yapilmasmin kosulu kararli bir yonetimin
varligi ile mimkiindiir. TKY’de iist yoOnetimin liderligi ¢ok Onemlidir. Kalite
yolculugunda iist yonetimin bu felsefeyi benimsemesi ve tim uygulamalara katilimi
sarttir. TKYY sisteminin basarili olacagina 6nce iist yonetimin inanmasi gerekmektedir.
Ciinkii  kalite performans: hedefine sahip bir lider, calisanlar1 da bu yonde
cesaretlendirerek isletmenin karliligini ve verimligini artiracaktir. Bu sayede calisanlar
isletmenin misyonunu ve vizyonunu anlayip benimseyecek, bulundugu ortamda huzur
ve giiven i¢inde calismalar1 saglanacaktir.

TKY ilkelerinden sistem yaklagimi ve siire¢ yonetimi igletme performansi pozitif
yonde etkilemektedir. Sistem yaklasimi isletmenin TKY uygulamalarina yonelik tim
stireglerinin bir sistem olarak kabul edilip, yonetilmesini saglamaktadir. Stire¢ kalitesi
ilkesine gore ise siireglerin diizenli araliklarla kontrolii ve kalite verilerinin sistematik
olarak  degerlendirilmesi yoluyla isletme performans diizeyinin artirilmasi
hedeflenmektedir.

Isgdren ve miisteri memnuniyeti isletme performansmi pozitif ydnde
etkilemektedir. Isgdren memnuniyetinin saglanmasi ile isletmenin her kademesindeki
calisan isletme i¢in bir deger oldugunu anlayarak kendisi de dis miisteri memnuniyetini
saglamaya odaklanabilecektir. Miisteri memnuniyeti ilkesine gore, igletme iirettigi mal
ve hizmetlerin miisteri ihtiyac ve beklentilerine gore gergeklestirecek bu sayede
satiglarin artmasi ile Pazar pay1 genisleyerek isletme performansinda da olumlu diizeyde

artis saglanacaktir.
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TKY ilkelerinden siirekli iyilestirme isletme performansini pozitif yonde
etkilemektedir. Siirekli iyilestirme ilkesine gore, isletmenin iirettigi lirlinlerde, sundugu
hizmetin her asamasinda iyilestirmeye yonelik faaliyetlerin ve programlarin varligini
ifade eder. Bu sayede de isletme tek bir birim yerine tiim yoniiyle olumlu anlamda
mesafe katedecektir. Nihayet isletme performansi da bu yonetim felsefesiyle artacaktir.

Toplam kalite yonetiminin isletme performans: ile iligkisine bakildiginda su
sonuclara ulasilabilir:

TKY alt boyutlar1 tek bir faktdr altinda toplandiginda elde edilen faktor ile
isletme performansi arasinda (0,684) p=0,05 anlamlilik diizeyinde bir iliski ortaya
cikmustir.

TKY alt boyutlarinda yonetimin liderligi ile operasyonel performans arasinda (0,
556) p= 0,05 anlamlilik diizeyinde bir iliski ortaya ¢ikmistir. Yonetimin liderligi ile
yenilik performansi arasinda (0,549) p=0,05 anlamlilik diizeyinde bir iliski bulunurken
ayn1 boyutla finansal performans arasinda (0,438) p=0,05 anlamlilik diizeyinde bir iliski
bulunmustur.

TKY alt boyutlarindan isgdren ve miisteri memnuniyeti ile operasyonel
performans arasinda (0,525) p=0,05 anlamlilik diizeyinde iliski c¢ikarken, yenilik
performansi ile arasinda (0,310) p=0,05; finansal performans arasinda ise (0,308)
p=0,05 anlamlilik diizeyinde iliski ortaya ¢ikmustir.

TKY alt boyutlarindan siirekli iyilestirme ile operasyonel performans arasinda
(0,486) p=0,05 anlamlilik diizeyinde, Yenilik performansi ile arasinda (0,326) p=0,05
anlamlilik diizeyinde, finansal performans ile arasinda ise (0,372) p=0,05 anlamlilik
diizeyinde iliski ¢ikmustir.

TKY alt boyutlarindan sistem yaklasimi ve siire¢ kalitesi ile operasyonel
performans arasma (0,521) p=0,05 anlamlilik diizeyinde, Yenilik performansi ile
(0,485) p=0,05 anlamlilik diizeyinde, finansal performans ile (421) p=0,05 anlamlilik
diizeyinde iligki ortaya ¢ikmaistir.

Tim alt boyutlar ile isletme performans: arasindaki iligkiyi ortaya koyan
sonuglar degerlendirildiginde; toplam kalite yOnetiminin alt boyutlar1 ile isletme
performansi arasindaki en yiiksek iliski TKY alt boyutlarindan yonetimin liderligi
faktoriinde (0,556) gerceklesmistir. En diistik iliski ise ¢alisan ve miisteri memnuniyeti

ile finansal performans faktorleri ( 0,308) arasinda ger¢eklesmistir.
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TKY ’nin amag¢ ve hedefleri gz oniinde bulunduruldugunda TKY felsefesini
benimseyen bir Orgiitiin igletme performansinda olumlu artiglarin  yasanmasi
beklenmektir. Tiim bu bulgular da bir isletmenin basta iist yonetim olmak iizere tiim
karar alicilar ve calisanlarinin TKY ilkelerini benimseyip tiim faaliyetlerinde
uygulayabildikleri  Ol¢lide, isletme ¢iktilarinda  dolayisiyla da  performans
gostergelerinde basarili  olabileceklerini  gostermektedir. Bu anlamda c¢alisma

sonuclarinin realitesi mevcuttur.
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4.3. Tartisma

Samson ve Terziovski (1999), calismalarinda bireysel ve toplu TKY
uygulamalarn ile isletme performansi arasindaki iliskiyi tanimlamak i¢in ¢ok sayida
imalat sirketinin TKY uygulamasimi ve operasyonel performansini agiklamayi
amaclamaktadir. Bu ¢alismada, Avustralya ve Yeni Zellanda da bulunan1200 imalat
sirketinin veri tabani kullanilmistir. Uygulamanin giivenirlik, gegerlik ve performans
Olctimii degerlendirilmistir. Calismada TKY uygulamalar1 ile isletme performansi
arasindaki iligkinin 6nemli oldugu goriilmistiir. TKY uygulamalar isletme performansi
varyansinin 6onemli bir bolimiinii agiklamigtir. Liderlik kategorisi, insan ve miisteri
odakli y6netim ve operasyonel performans giclii belirleyicilerdir'”’. Kalite
uygulamalari ile isletme performansi dogru yonlii olup, yapilan arastirma ile paraleledir.

Nursoy (2001), bu calismada TKY prensiplerini uygulayan firmalarda
performansin degerlendirilmesi konusu basta olmak iizere, uygulama sirasinda
karsilagilan sorunlar ve wuygulama pratiklerinin sonuglara etkisi arastirtlmis ve
performans degerlendirme icin bir model gelistirilmistir”g. Arastirma bulgular1 ¢aligma
sonuglari ile dogru orantilidir.

Naktiyok ve Kiiciik (2003) , calismalarinda TKY ’yeiligkin kritik faktorleri ne
Olclide tasidiklart ve TKY” ye iliskin bagsar1 faktorleri ile orgiitsel performans arasinda
nasil bir iliskinin oldugu arastirilmistir. Elde edilen bulgular; KOBI’lerin TKY ye
iliskin basar1 faktorlerini tam olarak biinyelerinde barindirmadiklar1 ve TKY’ye iliskin
basar1 faktorleriyle orgiitsel performans arasinda gii¢lii bir iliskinin oldugu yoniindedir
179 Arastirma bulgular1 caligma sonuglari ile dogru orantilidir.

Kaynak (2003), calismasinda toplam kalite yonetimi uygulamalar1 arasindaki
iligkiyi tanimlamis ve bu iligskinin ¢esitli performans seviyeleri tizerindeki dogrudan ve
dolayli etkilerini agiklamistir. Onerilen arastirma modeli ve hipotezler Amerika’daki
imalat isletmelerinden mail yoluyla elde edilen anket calismalart kullanilarak test
edilmistir. Test edilen yapisal model onerilen hipotezleri desteklemistir. Bu calisma ii¢

performans seviyesi arasindaki iligkiye daha fazla 1sik tutmustur. Bunlar; envanter

177 Samson ve Terziovski, a. g. e. , s. 393.

'8 Mustafa Nursoy, Toplam Kalite Yoénetiminde Performans Olgiimii ve Bir Uygulama,
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Marmara Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2001, s. 4.

17 At1lhan Naktiyok ve Orhan Kiigiik, Kiigiik Ve Orta Biiyiikliikteki isletmeler’de (KOBI) Toplam Kalite
Yoénetimi (TKY) Kritik Faktorlerinin  Orgiitsel Performans Uzerine Etkileri, Erciyes
Universitesi Iktisadi Ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1. 21, 2003, s. 43.
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yonetimi kalite, finans ve Pazar performansidir. Verilen bilgiler ile yapilan tez ¢aligmasi
bulgulart paralel dogrultuda olup, TKY wuygulamalar1 arttikca kalite, isletme

performansi artmaktadir'™

. Arastirma bulgular1 ¢calisma sonuglari ile dogru orantilidir

Projoga ve Sohal (2003), bildirilerinde sunulan ¢aligmada organizasyonel
performans ve organizasyonel strateji arasindaki iliskinin TKY’ nin uyumuna aracilik
ettigini agiklamistir. Bu ¢aligma i¢in ampirik veriler Avustralyali orta ve {ist yoneticilere
yapilan bir anketten elde edilmistir. Bu analizde; tam ve kismi arabuluculugu temsil
eden 2 rakip model incelenerek SEM (yapisal denklem modeli) kullanilarak analiz
yaptlmistir. Bulgular; TKY’ nin farklilagma stratejisi ile olumlu ve anlamli iligki
icerisinde oldugu belirlenmistir. Farklilastirma stratejisi ile ii¢ performans olgiitii
arasinda (iiriin kalitesi, Giriin yeniligi ve siire¢ yeniligi) kismi aracilik vardir'™®'. Bu
sonug; ¢calismamizdaki siire¢ yeniligi faktoriine iliskin bulgular1 desteklemektedir

Chang ve Runds (2004) calismalarinda; orgiitsel performans iizerinde TKY
uygulamalarinin ve piyasa rekabet yogunlugunun interaktif etkileri aciklamaktadir.
Avustralya’dan alina bir kesitte 89 iiretim ve operasyon yoneticilerinin ankete verdigi
cevaplar ¢oklu regresyon teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Sonuglar; oOrgiitsel
performans ve TKY’ nin miisteri odakliligina yonelik uygulamalar: arasindaki iligkinin
piyasa rekabet seviyesinin yiiksekligini temsil eden faktore gore daha pozitif bir iliski
icerisinde oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. TKY uygulamalarindan olan Orgiitsel
performans ve {irlin tasarimi arasindaki iliskinin diger faktorler arasindaki iliskiye gore
daha pozitif oldugu ortaya c¢ikmistir. Sonuglar; piyasa rekabet seviyesinin ne kadar
yiikselirse iirlin tasarimi ve Orgiitsel performansin da o kadar olumlu ¢iktigini teyit
etmistir'**. Arastirma bulgular calisma sonuglari ile dogru orantilidir.

Rahman ve Bullock (2004), calismalarinda; sert TKY nin difiizyonu iizerinde
yumusak TKY nin dogrudan etkisini aragtirmanin daha uygun olacagin ileri siirmiistiir.
261 Avustralyali imalat sirketine yapilan analizde yumusak TKY ve sert TKY unsurlari

arasinda anlamli pozitif iligki saptanmistir. Yumusak TKY’nin performans iizerinde

') Hale, Kaynak, The Relationship Between Total Quality Management Practices and Their Effects on
Firm Performance, Journal Of Operations Management, 21, 2003, p. p. 405.

'8! Prajogo Daniel I ve. Sohal, Amrik S , The Relationship Between Organization Strategy, Total Quality
Management (TQM) and Organization Performance The Mediating Role of TQM, European
Journal of Operational Research 168, 2000, p. p. 35.

'8 Vincent K. Chonga, ve Michael J. Rundus, Total Quality Management, Market Competition and
Organizational Performance, The British Accounting Review 36, 2004, p. p. 155.
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dogrudan etkisinin yaninda dolayli etkisinin de oldugu saptanmlstlr183 Bulunan sonug
yaptigimiz ¢aligmanin sonuglari ile paralellik gostermektedir.

Nair (2006), iki konu igeren meta-analitik bir ¢alisma sunmustur. Ilk olarak
calismada TKY uygulamalarinda performans etkisi formalize edilmistir. Ikinci olarak
hangi kalite uygulamalarinin gelistirilmis performans ile iliskili oldugunu tanimlamak

icin meta-analiz iliskisi '**

(Hunter ve Schmid, 1990) kullanilmistir. Bu ¢alisma kalite
yonetimi uygulamalar1 ve performans arasindaki iliskileri 1limli faktorlerin varlig ile
aciklamaktadir. Sonuglar; hipotezler arasindaki iliskiyi desteklemektedir ve aym
zamanda tiim kalite yOnetimi uygulamalart ile performans faktorleri arasindaki

iliskilerin 1hmli faktorlere isaret ettigi tespit edilmistir'™.

Bu sonu¢ yaptigimiz
calismanin bulgularin1 desteklemektedir.

Tansel’in (2007), tez ¢alismasinda TKY ve performans degerlemesi konusunda
bilgi verilmeye calisilmig, Toplam Kalite Yonetimi uygulayan isletmelerde performans
degerlemesinin 6nemi ve uygulama alanlar {izerine ¢alisilmigtir. TKY ’nin amacinin;
insan merkezli, bilgiye ve egitime dayali siirekli gelisme ve degisime adapte olarak,
optimum diizeyde miisteri memnuniyetini saglamak oldugu tespit edilmistir'® Bu
calisma, bizim calismamizdaki miisteri memnuniyeti faktoriine iliskin sonug¢ ile
paralellik gostermektedir.

Ekinci (2011), calismasinin amaci; TKY isletme performansina etkilerini ortaya
koymaktir. Arastirma maksadiyla, GOSB veya Kal-Der iiyesi 242 isletme anket
calismasina katilmistir ve elde dilen verilerle SPSS 16.0 programinda istatistiksel
analizler yapilmistir 187 Sonuglar ¢alismamizla dogru orantilidir.

Sevimler ve digerleri (2011), calismalarinda TKY’nin unsurlariyla isletme
performansi arasindaki iliski ampirik olarak incelenmistir. Arastirmada hipotezleri test
etmede basit ve ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir. Analizin sonucuna gore 0,05

anlamlilik seviyesinde performansi en fazla etkileyen TKY unsurlarinin biiylikten

'®3Shams-ur Rahman ve Philip Bullock, Soft TQM, Hard TQM, and Organisational Performance
Relationships: An Empirical Investigation, Omega 33, 2004, p. p. 73.

'8 Hunter, John E. ve Schmidt, Frank L. , Methods of Meta-Analysis Correcting Bias in Research
Findings. Sage Publications, 1990.

185Nair, a.g.e.,s. 948.

"% Ali Erol Tansel, Toplam Kalite Yonetimi ile Performans Degerlemesi iliskisi ve Toplam Kalite
Yonetimi Uygulayan Isletmelerde Kullanim Alanlari, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Cumbhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007, s. 6.

'"""Hilal Ekinci, Toplam Kalite Yonetimi Ile isletme Performansi Arasindaki iliskinin Analizi,
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, T.C. Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2011, s. 7
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kiigiige dogru; egitim, siirekli iyilestirme, liderlik, i¢ miisteri ve dis miisteri seklinde
stralandi@1 goriilmiistiir. Coklu regresyon analizinde sadece dis miisterinin i¢ miisteriden
daha fazla performansi etkiledigi bulgulanmistir. Elde edilen bulgular literatiiri
destekler niteliktedir '*®. Sonuglar calismamizla dogru orantilidir.

Karoline ve Anne (2013), calismalarinda TKY’ nin kritik basar1 faktorlerinin
tanimlayarak, bu faktdrlerin Danimarka’ da imalat sektoriinde faaliyet gosteren kiiciik
ve orta Olgekli sirketlerin organizasyonel performans: iizerindeki etkilerini
degerlendirmistir. Sonugta, TKY ilkelerinin biitiinsel olarak degerlendirilmesi
gerektigini tespit etmislerdir. Sonuglar calismamizla dogru orantilidir'™® . Calismamizda
da bu yonde sonuglar tespit edilmistir.

Syed ve digerleri (2013), bildirilerinde sirketlerin inovasyon yetenekleri ve bu
yeteneklerin isletme performansi iizerindeki etkileri ile ilgili mevcut literatiir aragtirmasi
yapilmistir. Sonugta, sirketlerin yenilik kapasitesinin isletme performansi iizerinde
biiyiik bir etkiye sahip oldugu, Pazar performansinin ise finansal performans iizerinde
daha biiyiik bir etkiye yol agtigi tespit edilmistir'®. Sonuglar ¢alismamizla dogru
orantilidir.

Masood ve digerleri (2014), Pakistan’da yer alan 175 tekstil sektoriinde
uygulanan TKY uygulamalar ile ( liderlik, siirekli iyilestirme, misteri odaklilik vb.)
isletme performansimi aciklamaktadir. Sonugta, TKY uygulamalarinin isletme

performanst iizerinde olumlu etkilerinin oldugu tespit edilmistir'®".

'8 Sevda vd. , Toplam Kalite Yénetiminin Unsurlart Ile Isletme Performansi Arasindaki iliskinin
Incelenmesi: Eskisehir Ornegi, Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1: 29,
2011.

' Karoline ve Anne The Efects of TQM Critical Success Factors on Organizational Performancean
Empirical Study on Small And Medium Sized Danish Manufacturing Companies, Msc. Finance
& International Business Aarhus University Business And Social, 2013.

' Syed vd. , Relationships Between Innovation Capabilities, Business Performance, Marketing
Performance and Financial Performance: A Literature Review, Business and Management
Horizons, 2013, s. 59.

1 Masood vd. , An Empirical Assessment of TQM Dimensions and Their Relationship With Firm
Performance: Evidence From The Textile Sector Of Pakistan, World Applied Sciences Journal
30 (6): 2014, s. 696.
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4.4. Sonuc ve Oneriler

Toplumlar varliklarim siirdiirebilmek ve ekonomik refaha erebilmek i¢in mal ve
hizmet tiretmeli, tirettigi tirlinlerin de satin alinabilmesi i¢in bunlar1 miisteri ihtiya¢ ve
isteklerine gore tasarimimi ve dizaynini gergeklestirmeli ve miisteri begenisine
sunmalidir. Mal ve hizmetlerin begenilmesinde esas olan gosterge kalitedir. Kalite
uygulamalarinda basar1 ise ancak TKY ilkelerinin isletme c¢alisanlar1 tarafindan
benimsenerek, tiim siireclerde kalite iyilestirmeyi ilke edinen bir yonetim felsefesi ile
saglanabilir.

Olgiilemeyen yonetilemez goriisiinden hareketle TKY uygulayan isletmeler icin
performans degerlendirilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir. Isletme bu sayede kurum igi
eksiklikleri belirleyebilir, isletmenin karlilik ve verimlilik diizeyini 6l¢ebilir ve nihayet
ileride belirlenecek hedeflere de elde edilen bu sonuglar rehberlik etmis olur.

Bu calisma Giimiishane ve Trabzon illerinde lojistik alaninda faaliyet gosteren
isletmelerin  TKY wuygulamalariin isletme performansini ne oOlgiide etkiledigini
degerlendirebilmek amaciyla yapilmistir. Calismada TKY ’nin alt boyutlari; yonetimde
liderlik, c¢alisan ve miisteri memnuniyeti, sistem yaklagimi ve siire¢ kalitesi ile siirekli
tyilestirme olarak belirlenmistir. Buraya kadar yapilan incelemelerde ulasilan nihai
noktada; bir isletmenin basarisinin TKY ilkelerinin benimsenmesi ve bir yonetim
felsefesi olarak tiim iglem, siire¢ ve uygulamalara yansitilmasina bagli oldugu sonucu
ortaya ¢ikmaistir.

Arastirma sonucunda elde edilen verilere gore genel olarak; her isletme,
performansini artirmak i¢in TKY ilkelerine daha fazla énem vermelidir. Ozelde ise;
operasyonel performanst gelistirmek isteyen yoneticilerin ¢alisan ve miisteri
memnuniyetine odaklanmasi gerekmektedir. Yenilik performansini gelistirmek isteyen
yoneticilerin, yenilik performansi; isletmelerin teknolojik kaynak kullanma yetkinligi ile
ilgili oldugundan sistem yaklasimi ve siire¢ kalitesinin gelistirilmesine yonelik
caligmalar yapilmalidir. Finansal performansi gelistirmek isteyen yoneticilerin; miisteri
odaklilik, siirekli iyilestirme, sistem yaklasimi ve siire¢ kalitesine yonelik caligmalar
gerceklestirilmelidir.

Bu arastirmada iki ildeki lojistik isletmeleri {izerinde alan arastirmasi
yapilmistir. Arastirmada bazi kisitlamalar mevcuttur. Ilk olarak ¢alisma sadece

Glimtighane ve Trabzon ilindeki lojistik isletmelerinde uygulanmistir. Yapilacak baska
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caligmalarda farkli iller de incelenebilir, bolgeler arasinda bir farklilik olup olmadig:
ortaya konabilir. Bunun yaninda TKY nin 6rgiitlerde uygulanabilme diizeyi de ayrica
degerlendirilerek fakli uygulama diizeylerindeki TKY araglarinin performansa etkisi

belirlenebilir.
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