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OZET

Bu arastirmamin  amact Toplam Kalite Yonetimi ile orgiitsel
performans arasindaki iliskiyi incelemektir. — Calismada Izmir Ilindeki
restoran isletmelerinin igletme sahip/yoneticilerine anket yapimstir.
Arastirma sonucunda Toplam Kalite Yonetimi kritik faktorlerinden siirekli
iyilestirme, kalite ve faaliyet sonuclarinin degerlendirilmesi, siire¢ kalitesinin
saglanmasi, stratejik planlama, liderlik ve Insan Kaynaklar Yonetiminde
dogru uygulamalarin orgiitsel performans ile aralarinda pozitif yonde ve
anlamly iliskiler oldugu, ayrica bu kritik faktorlerin orgiitsel performanstaki
degisimi yiiksek oranda etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

TKY'ye iliskin kritik faktérlere énem veren ve bunlart biinyesinde
tastyan KOBI'ler iiretim ve hizmette kaliteyi yakalayacak, kaliteli iiriin ve
hizmet bulan miisteriler tercihlerini o isletmelerden yana kullanacak, miisteri
sadakati yakalanacak, satislar artacak ve diger igletmelere gore rekabet
avantaji elde edilecektir. Bu baglamda KOBI’lerin, TKY ye iliskin basar
faktorlerini ne olgiide tasidiklar: ile orgiitsel performans arasinda siki bir
bag vardir.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to investigate the relationship
between Total Quality Management and organizational performance. The
survey method has been implemented to the owners/managers of the
restaurants in Izmir Province. At the result of the research, the positive and
significant relationship has existed between the organizational performance
and the critical factors of Total Quality Management, like continuous
improvement, evaluation of the results of quality and activities, to ensure the
process quality, strategic planning, leadership and the accurate applications
in Human Resource Management,; besides it has been found that those
critical factors affect the change of organizational performance highly.

The SMEs that accentuate the critical factors of TOM and adopt
those; would reach the quality on production and services, the customer who
meets that quality on products and services would prefer those enterprises,
sales would increase and the competition advantage would be gained against
the competitors. In this context, there is a strict bond between to what degree
the SMEs adopt the success factors of TOM and the organizational
performance.

KOBI’ler, Toplam Kalite Yoénetimi, TKY Kritik Faktorleri, Orgiitsel
Performans.

Small and Medium Sized Enterprises (SMEs), Total Quality Management,
Critical Factors of TQM, Organizational Performance.

1. GIRiS

KOBI’lere olan ilginin 1960’11 yillarda arttigi goriilmektedir. Ciinkii
bu yillarda gelismis iilkelerde biiyilk ve istikrarli piyasalara dayali kitle
iretim sistemi hizlica ¢okmeye baglamistir. Bu yillarda kitlesel iiretim
modelinin yerine ileri teknoloji kullanan kiiglik Olgekli isletmelerin ve
girisimciligin baskin oldugu yeni ve esnek bir liretim modelinin ikame ettigi
goriilmektedir. Yeni iretim modeli endiistriyel gelismede girisimcilik ve
kiigiik igletmelere onemli bir rol vermektedir. Kiiresellesme ve artan
uzmanlasma sonucunda, yaygin bir dis tedarik ve ag stratejilerini esas alan
endiistriyel yeniden yapilanmaya gore kiigiik isletmelerin 6nemi artirmakta
ve onlar1 ekonominin itici giicii durumuna getirmektedir. Buna gore, bir
ekonominin giicii ve dinamizmi o ekonomide faaliyet gdsteren KOBI’lerin
sayisi ve giicli ile dogru orantili olarak olgiilebilmektedir (Ayka¢ v.d.,
2009:19). OECD’nin 2002 verilerine gére KOBI’lerin, OECD iilkelerinde
imalat sanayi isletmelerinin yiizde 98-99’unu ve istihdamin ise yaklasik
yiizde 60’1n1 olusturarak temel is yaratan kesimi olusturdugu goriilmektedir.
Son yillarda, KOBI sayis1 genel isletme sayisindaki artistan daha hizli bir
biiylime egilim gosterdigi bulgulanmustir (Cansiz, 2008:5 ).

Kiiciik ve orta dlcekli isletmeler (KOBI) bir iilkenin kalkinmasinda
¢ok onemli bir rol oynamaktadir. Kiiresellesen pazarlar rekabet¢i cevre
iizerinde 6nemli etkiler meydana getirmekte ve iiretici kuruluslarin yeniden
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yapilanmasma yol agmaktadir. KOBI’ler de bu etkilerin baskisi altinda
kalarak yeniden yapilanma siireci i¢ine girmis bulunmaktadirlar.

Bir isletme karli bir performans ortaya koyabilmek i¢in, kaynaklarimi
iyl bir sekilde degerlendirmenin yani sira, kalite kavramina da gereken 6zeni
gostermelidir. Bu sekilde kalite olgusunu tiim faaliyetlerinde gerceklestiren
isletmeler, rakiplerine karsi kesin bir iistiinliik elde etmis olabilirler.

Artik pazarda miisteri belirleyici rol listlenmistir ve ona hitap ederek
onun giivenini kazanmak gerekmektedir. Bu yoniiyle insan1 merkez almis,
glinlimiiziin en etkin yonetim yaklasimi olan “Toplam Kalite Yonetimi”
ilkelerini benimsemek yiiksek bir “Orgiitsel Performans” yakalamak ve bunu
muhafaza etmek i¢in en etkili yoldur. Bu arastirmanin amaci Toplam Kalite
Yonetimi  kritik faktorleri ile Orgiitsel performans arasindaki iliskiyi
degerlendirmek ve bu iliskinin derecesini ortaya koymaktir.

2. TOPLAM KALITE YONETIMI ILE ORGUTSEL
PERFORMANS KAVRAMLARI VE ARALARINDAKI
ILISKi
Bu boliimde Toplam Kalite Yoénetimi (TKY) ile orgiitsel performans
kavramlarina yer verilecek, TKY kritik faktorlerinden liderlik, bilgi ve analiz,
stratejik planlama, Insan Kaynaklari Yénetimi, siirekli iyilestirme, siireg
kalitesinin yonetimi, kalite ve faaliyet sonuglarmin degerlendirilmesi ve
miisteri tatmini ile orgiitsel performansin ayr1 ayri iliskileri incelenecektir.

2.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavram

Bir isletmede yapilan tim islerde, miisteri isteklerini
karsilayabilmek i¢in sart olan yonetim, insan, yapilan is, {irlin ve hizmet
kalitelerinin, bir sistem yaklagimi igerisinde, tim ¢alisanlarin katilimi, hedef
ve fikir birliktelikleri saglanarak ele alinmasi ve gelistirilmesidir (Simsek,
2001:78).

Toplam kalite yonetimi bir yonetim felsefesidir. Organizasyonlarin
yapisina, amaglarina gore degiskenlik ve uyum gosterir. Ancak buradaki her
birey, oOnceden belirlenen ortak hedefleri paylasarak {iretilen mali
miisterilerin beklentilerine en yakin diizeyde sunmalidir. Zira toplam kalite
yonetimi, miisteri memnuniyetini isletmelerin belki de en onemli varlik
sebebi olan ‘kar’ olgusundan dahi 6nce goren bir yonetim felsefesidir (Dogan
ve Eris, 2000: 112).

Sayisiz toplam kalite yonetimi taniminin su {i¢ temel prensip iizerine
birlestigi gortilecektir (Geraedts v.d., 2001: 218);

e Misteri Odaklilik: Yapilan her sey, atilan her adim isletmeyi
miisteriye dogru yoneltmelidir.

o  Siirekli Gelisim: Gelisim i¢in siireclerde ve iiyelerde siirekli, azimli
ve gayretli bir ¢alisma gereklidir.

e Riitiinleyici Yaklagim: Toplam kalite yonetimi Orgiitii her yoniiyle
kabullenir ve bagimsiz olmayan genel bir gelisim stratejisi sunarak,
Orgiitiin tiim yonleriyle ilgilenir.
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2.2. Orgiitsel Performans Kavram

Orgiitsel performans, organizasyonel hedeflerin, sosyal amaglarin ve
sorumluluklarin gerceklestirilmesidir. Organizasyonel yapi, bilgi diizeyi,
stratejisi, insan digindaki biitin  unsurlar  Orgiitsel  performansin
belirleyicisidir. Orgiitsel performans tiim bu faktdrlerin entegrasyonu
sonucunda olusmaktadir. (Aydogan, 2006: 337) Bir orgiitiin performansi,
belli bir zaman sonucundaki ¢iktist yada ¢aligmasinin sonucudur. Bu sonug,
Orgiitlin amacina ulasmasi yada belli bir gorevin yerine getirilme derecesi
olarak algilanmalidir. Bu durumda performans, orglit amaglarmin
gerceklestirilmesi igin gosterilen ¢abalarin degerlendirilmesidir (Akal, 2002:

).

Orgiitsel performans, aragtirmalarda en yaygin olarak kullanilan
bagiml degisken olmasma karsin, Ol¢lilmesi en zor olan degiskenlerden
biridir. Orgiitsel performansin lgiilmesinde objektif ve subjektif performans
Olgtileri kullanilabilmektedir. Subjektif veriler biiyikk oOlciide yoneticiler
tarafindan yapilan kisisel (algisal) yargilar1 igermektedir. Genellikle 6rgiitsel
performansin 6l¢iilmesinde objektif veriler tercih edilmekle birlikte, subjektif
veriler de yaygin kullanilmaktadir (Rogers ve Wright 1998: 319).

Bir orgiitiin performansim 6lgmek igin kullanilan geleneksel dlgiiler
genellikle finansal konulardir ve daha ¢ok karlilik, maliyet ve verimlilik
iizerine odaklanmistir. Finansal olmayan performans 6lgtimlerinde kullanilan
bir ¢ok gosterge de finansal performans dl¢iilerinden tiiretilmistir.

Bugiiniin global rekabet sartlari; finansal olmayan performans
Olciilerinin de (zaman, esneklik, kalite, vb.) bir orgiitin performansinin
Olgiilmesinde kullanilmasmi gerekli kilmaktadir (Kalkan, 2005: 59). Ciinki
performans Ol¢limii stratejik karar vermeyi etkilemektedir. Bugiin bir ¢ok
oOrgiit finansal ve finansal olmayan performans Olglimlerinin her ikisini de
birlikte kullanmaktadir. Maskel’e gore; performans Olgiileri iiretim stratejisi
ile iliskili olmali, her orgiit i¢in degisiklik gostermeli ve zamanla
degismelidir (Suwignjo, 2001: 232).

2.3. Toplam Kalite Yonetimi Kritik Faktorleri ile Orgiitsel
Performans Arasindaki iliski

Kiiciik isletmeler igin performansin anlami, biiyiik isletmelerde
oldugundan farklidir. Bu isletmeler igin performans, isletme sahiplerinin
ozelliklerinin, planlama davraniglarinin, toplumsal ve i gevrelerinden gelen
taleplere olan yanitlarin fonksiyonu olarak belirlenmektedir. Faktor analizi
kullanilarak yapilan calismalarda; basarisizliklarin kaynaklandig: faktorler
arasinda zayif yonetsel ve planlama fonksiyonlar1 (deneyim, bilgi ve strateji)
gibi faktorler saptanmistir. Diger aragtirmalarda ise isletmenin kiigiikliigii,
iirlin kalitesinin diisiikliigi gibi nedenler belirlenmistir (Celik ve Karadal,
2007: 124).

Bu tiir olumsuzluklar1 ortadan kaldirmak icin Toplam Kalite
Yonetimi kritik faktorlerinin tamaminin eksiksiz olarak ve isletmenin en alt
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kademesinden en iist kademesine kadar yapilan her iste uygulanmasi
saglanmalidir.

Deming, Juran, Crosby, ve Feigenbaum onlarla beraber Genichi,
Taguchi ve Ishikawa’nin da Toplam Kalite Yonetiminin kritik faktorleri ile
ilgili fikirlerinin 6zii asagidaki tabloda verilmektedir ( McManus, 1994:14).

Tablo 1: Toplam Kalite Yoénetiminin Kritik Faktorleri

Toplam Kalite Yonetimi Kritik Faktorleri

Yaklagimi Yonetimin Geniglemesi
Kapsami Tiim Sirketi Kapsamali
Olgek Tiim Calisanlar Dahil Olmali
Felsefe Sorun Cikarmayir Onleme
Standart Ik Seferde Dogru Yapmak
Denetim Kalite Maliyeti

Konu Kalite Stirekliligi

Kaynak: McManus, 1994:14

Toplam Kalite Yonetiminin kritik faktorleri liderlik, bilgi edinme ve
analiz etme, stratejik plan yapmak, ¢alisanlarm egitimi, takim g¢alismas1 ve
calisanlarin kararlara katilimi, siirekli iyilestirme, siire¢ kalitesine Snem
verme, kalite ve faaliyet sonuglarini degerlendirme ve son olarak da miisteri
tatminini saglamaktir.

Girisimcilik ve kiiciik isletmelerin performansi arasindaki iligkiye
bakilacak olursa, girisimcilerin bazi kisisel ozellikleri ile kiigiik isletmelerin
bagaris1 arasinda da iligkilerin bulundugu ileri siiriilebilir. Bunlar;
sorumluluk, insiyatif alabilme, sabir, yaraticilik ve analitik diislinebilme,
insan iligkileri yetenegi, teknolojik bilgi, yazili ve sozlil iletisim yetenegidir.
KOBI’lerin  performansini etkileyici faktorler arasinda  girisimcinin
demografik, psikolojik ve davranigsal ozellikleri ile yonetim becerileri ve
teknik bilgisi daha yiiksek etkiye sahiptir. OECD’ye gére KOBI’lerde genel
stratejileri etkileyen kararlar genellikle isletmenin sahibi ya da ydneticisi
tarafindan verildiginden bastaki kisinin firmanin basarisindaki roliiniin
biiytikliigiinden bahsedilmektedir (Akdeniz, 2005: 71).

Ust diizey yoneticiler, isletmenin en énemli yonlendirici giicii gibi
davranirlarken, onlara ait yonetimsel yorumlar da spesifik stratejiler haline
getirilebilir. Isletmeler daha iyi diizeydeki érgiitsel performansi ancak iiriin
ve hizmetin kalitesinin iyi bir sekilde dizayn edilmesi ile basarabilirler. Bu da
hata 6nleme metotlar1, kontrol araglari, miisterilerden edinilen geribildirimler,
benchmarking vs. yoluyla olur (Rahman ve Bullock, 2005: 75). Bu nedenle
isletme sahip/yoneticilerinin liderlik ozellikleri, vizyonlari, yenilige acik
olmalar1 ve bunu isgorenlere kabul ettirip uygulamaya koyabilme becerileri
orgiitsel performansi etkilemektedir.

KOBI’ lerde teknolojiye yapilan yatirim ve teknoloji kullanimi ile
iirlin i¢in s6z konusu olabilecek kusurlar daha iiriin tasarim agsamasinda iken
giderilecek ve sonugta iirtiniin kalitesi artacak ve kalite maliyeti diisecektir.
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Boylece hem karlilik artacak hem de diisiik fiyat avantaji saglanacag: icin
satiglar ve pazar payr artacaktir. Ayrica iirliin ve siireglerde yenilik yapma
cabalar artacak, yeni know-how kazanma sansi elde edebilecektir. Yeni {iriin
gelistirme ve iirlin gesitlendirme ile patent sayisinda artis saglanacaktir (Erdil
ve Kalkan, 2005: 108).

KOBI’ ler iiretimde karsilastiklar1 sorunlar1 ortadan kaldirmak icin
yenilik ve degisiklikler konusunda iiretim teknolojisindeki eksiklikleri
gidermelidirler. Siire¢ kalitesinin yonetimi ve teknolojisindeki biiyiik bilgi
eksikliginin neden oldugu sorunlar ¢dzlimlenir ve hatalar o6nlenirse kalitesiz
iretim, yiiksek maliyet, hammadde, isgiicii, makine-tezgah kapasitesi
israfini 6ntine gegilir.

Diisiik maliyetli tirtinler miisterilere diisiik fiyat olarak yansiyacak,
bununla kalite de birlesince miisterilerin tercihi o isletmeden yana olacaktir.
Bu da isletmeye rekabet avantaji saglayacak, satislar ve buna bagl olarak da
karhilik artacagindan orgiitsel performans da olumlu etkilenecektir.

Kalkinmadaki en oOnemli ogelerden biri, iiretimin arttirilarak
kalitenin yiikseltilmesi oldugundan bu da nitelikli insan giiciine bagh
oldugundan, kiiciik isletmeler rekabet avantajlarini arttirmada kalifiye insan
giiciine ihtiyag duymaktadir (Akdeniz, 2005: 78).

Insan  Kaynaklar1 ~ KOBI’lerin  en  6nemli  entelektiiel
sermayelerindendir. Bu nedenle KOBI’ lerde ¢alisanlarin verimini arttiracak
her tiirlii 6nlem almmali, ¢alisma kosullar1 iyilestirilmeli, ise bagliliklart ve
bilgi seviyeleri siirekli arttirilmalidir. Cilinkii hatalarin azalmasi, {irlin ve
hizmet siirecinin en iyiye ve gecikmelerin en aza ¢ekilmesi i¢in egitim sarttir.
Alman egitimlerin miktar1 ve diizeyi arttik¢a, ¢alisanlar hizli, teknolojik ve
sistemsel degisikliklere daha ¢abuk ve daha kolay ayak uydurabilmektedir
(Erdil ve Kalkan, 2005: 110).

TKY’nde egitim tiim yonetim kademelerini ve c¢alisanlar
kapsamalidir. Basarili bir TKY uygulamasi i¢in sadece yoneticilere kalite
sisteminin (TKY felsefesi ve ilkeleri) anlamasina ve degerlendirmesine
yonelik egitim vermek yetersizdir. Yonetim kademesine verilen egitim ile
calisanlarin yonetime katilmasi, motivasyon, takim yonetimi ve Ogrenen
orgiitler konularint kapsar. Bununla birlikte ¢alisanlara verilen egitim, kalite
gelistirme yontemlerinin (istatistiksel siire¢ kontrolii, yedi basit kalite araci ve
istatistiksel deney tasarimi) ig yerinde kullanmasi iizerinde yogunlasir.
Calisanlara verilen egitim esnasinda, bunlarm isleriyle ilgili bilgileri toplayip,
simifalandirma ve analiz yapma yetenegi tizerinde durulur. Bu bilgilere ek
olarak caliganlara isleriyle ilgili hem mesleki hem de teknik konularda egitim
verilmelidir. Buradaki egitimin temel amaci isgilerin mevcut islerini daha iyi
yapabilmeleridir. Boylelikle calisanlarin iyilestirme siireglerine nasil
katilacaklar1 yada katki verecekleri de belirlenmis olur (Duran ve Ece, 2010:
197; Cat1, 2007).

Egitim alarak bilgi seviyeleri yiikselen ve bilgilerini, yaptiklar isleri
paylasmak amactyla takimlar olusturup isletme kararlarini tam olarak
destekleyen ve bu kararlar paralelinde islerini yapan isgoérenlere sahip

544



C.16,S.2 Kiigiik ve Orta Bilyiikliikteki Isletmelerde (KOBI) Toplam Kalite

isletmelerde isler yapilirken ortaya ¢ikacak hatalar en aza indirilir buna bagl
olarak iirtin ve hizmet maliyetleri azalir, kalite artar. Bu da isletme
performansina olumlu katki yapar.

Stratejik hedefler genel amaglarin her donemde daha gergekei
belirlenmesi ve yeniden yapilandirilmast agisindan énemlidir. KOBI® lerde
biiytlik isletmelere nazaran daha az sayida fonksiyonel boliimlerin bulunmasi
bu stratejik hedeflerin belirlenmesi, uygulanmasi ve sonuglarin izlenmesinde
oransal olarak biiyiik avantajlara neden olur. Isletmeler misyon ve/veya
amaglarinin bir bildirimini sunan ve stratejik amaglarin ayrintilarini da iceren
pek cok stratejik hedefler gelistirmektedirler. Bu stratejik hedef tiirleri ile
performans arasindaki iligkinin ortaya ¢ikarilmast dnem arz etmektedir.
KOBI’ ler bir misyona sahip olmakla, basar1 hedefleri iizerine odaklanmayi
da gergeklestirmis olabilirler. Misyon ile kazanilan yon duygusu KOBI’ ler
acgisindan son derece 6nemlidir. Ciinkii misyonsuz bir igletme farkli bir ¢ok
yonde faaliyet gostermeye caligarak, enerjisini bosa harcamig demektir (Kaya
ve Aytekin, 2003: 155)

Misyonun / amaglarn bir bildirimini sunan stratejik hedefler,
sirketin performansina katkida bulunabilir ya da bulunmayabilir. Onemli olan
misyonun / amaglarmn bir bildirimini sunan stratejik hedeflerin KOBI’ lere
acik bir yon duygusu verip vermedigidir. KOBI’ lerin, “miisteri tatminini
saglamay1” en énemli misyon durumu olarak gérmeleri bu yon duygusunun
kazanimi agisindan dikkat ¢ekici bir durumdur (Kaya ve Aytekin, 2003: 156).

Isletmelerde yapilan isler icin siire¢ kalitesi saglamanm temelinde
hata 6nlemek vardir. Hata 6nleme temelde bir hedef gibi goriinse de aslinda
bir harekete verilen isimdir. Hatalar1 6énlemede oncelikli unsur planlamadir.
Planlamaya harcanan her dakika son derece degerlidir. Planlamada harcanan
bir dakika uygulamada aylara hatta yillara bedeldir (Douglas ve Fredandall,
2004: 396).

KOBI’ lerde siirekli iyilestirmenin sadece iiretim siireclerinin
gelistirilmesi olarak kabul edilmesi, rekabet giicinde eksiklikler dogurur.
Bununla birlikte yonetim siireclerinin de gelistirilmesi, kisiler ve birimler
arasinda olumsuz rekabetin engellenmesi, i¢ iletisim ve bilgi akisinin
ontindeki engellerin de kaldirilmasi sistemin isleyisini ve gelismesini
destekleyecektir. Toplam kalite yonetimi de siirekli gelisim stratejisi iizerine
kuruldugundan finansal olan veya finansal olmayan Olgiiler gelistirmistir.
Fakat konunun miisteriler, ortaklar ve ig siireci gibi boyutlart ¢alisanlarin
tatmini konusunu istemeden geri plana atmistir. Oysa siirekli gelisimde
iggorenin tatmininin dikkate alinmasi gerekir. Bu, ayni zamanda toplam
kalite yonetimi felsefesini de tamamlayici niteliktedir (Hoque, 2003: 553).

Kalite ve faaliyet sonuc¢larinin degerlendirilmesi icin gelistirilen
kalite kontrol siireci, iiretim performans: ile ilgili plan ve o&zelliklerin
belirlenmesini, standartlardan  sapmalarin  hesaplanmasini,  olumsuz
sapmalarin diizeltilmesini veya etkilerinin azaltilmasini saglayacak diizeltici
eylemleri ve standartlarm iyilestirilip, standartlar aras1 uyumun saglanmasini
ongormektedir.
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Uretim siireclerinin gelistirilmesi, acik iletisim saglanmasi ve bilgi
akisimnin  Oniindeki engellerin ortadan kaldirilmasi, kalite ve faaliyet
sonuglarmin degerlendirilip, olumsuzluklar ortadan kaldirilarak, diizeltici
onlemler almmmasi ile hatali iretim orani azalir, ¢alisan tatmini saglanir bu da
orgiitsel performansa olumlu olarak yansir.

KOBI’ lerin yapilari ve olgekleri itibariyle degisen miisteri
taleplerine uyum saglayabilmeleri onlara Onemli rekabet avantaji
saglamaktadir. Degisen miisteri istek, ihtiya¢c ve beklentilerini erken tespit
edebilen ve bu istek ve beklentiler ¢ergevesinde miisterilere hizmet ve {iriin
sunabilen KOBI’ler miisteri tatmini ve buna bagh olarak da miisteri baglhlig
yaratabilirler. Isletmeye baglanan miisterinin her defasinda tercihi o
isletmeden yana olabilir. Bu da isletmeye yiiksek satis hacmi, buna bagl
olarak yiiksek satis kar1 dolayisiyla da yiiksek isletme performansi olarak
yanstyabilir.

Kisaca tatmin olmus miisteriler isletmenin iirinlerini daha ¢ok satin
alacaklardir. Ciinkii isletmenin {iriinlerine pozitif diisiince beslemektedirler.
Bu da isletmenin toplumda olumlu imaja sahip olmasma katkida
bulunacaktir. Ayrica bu misterilerin rakip isletmelerin {iriinlerine ve
markalarina kars1 daha az duyarli olacaklar1 ya da bu iriinleri kolay kolay
almaya yanasmayacaklar1 da sdylenebilir (Top, 2009: 81).

Isletmeler ulasmak istedikleri miisteri tatmin diizeyini yakalamak
icin kendilerine hedef stratejiler belirlemelidirler. Bu hedef stratejiler
belirlenirken de bilgi toplama ve analiz yontemlerinden faydalanmalidirlar.
Ciinkii bir hedef ile mukayese edilmeyen bir 0lgiit gercekte degersizdir.
Anlamli bir hedefle mukayese edilemeyen herhangi bir dlgiit de degersizdir.
Hedef belirlerken dikkate alinmasi gereken hususlar sunlardir (Kaya ve
Aytekin, 2003: 157; Brown, 1996: 198):

e isletmenin gecmis performanslarinin analizi,

e Rakiplerin performanslarinin analizi,

e isletmeye benzer is alanlarinda calisan ve benchmark (kiyaslama)
edilen isletmelerin performans degerlemesi,

e Isletmenin yetenekleri (mevcut kaynaklarla belli hedeflere
ulasabilme veya ulagamama),

e Caliganlarin isletmeye yaptiklar: girdiler.

3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Izmir ilinde faaliyet gdsteren restoran isletmelerinin isletme sahibi-
yoneticilerinin Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarma verdikleri 6nem
derecelerinin 6l¢iilmesi ve bu durumun o6rgiitsel performansa etkisinin analiz
edilmesi igin bir anket formu kullanilmistir. Bu anket formu hazirlanirken
Naktiyok ve Kiigiik’iin 2003 yilindaki makalesi temel alinmistir (Naktiyok ve
Kiigiik, 2003). Anket formu ¢alismanin sonunda Ek 1’°de sunulmustur.
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Anket Izmir ilindeki restoran isletmelerinin isletme sahibi-
yoneticilerine uygulanmistir. Anketimize toplam 96 kisi katilmustir.

Orneklem biiyiikliigiinii belirlemek i¢in hedef kitledeki say1 biliniyor
ise (Bas, 2008:40-41)

n=Nxt’xpxq/d®N-1)+txpxq

N=Hedef kitledeki birey sayist

n=Ornekleme almacak birey sayisi

p= Incelenen olayin gériiniis siklig1 (gergeklesme olasilign)

g=Incelenen olayin gériilmeyis siklig1 (gerceklesmeme olasilig)

t= Belirli Bir anlamlilikta diizeyinde t tablosuna goére bulunan
teorik deger

d=Olayin goriiliis sikligmma goére kabul edilen — , +drneklem
hatasidir.

Buna gore,

N= Nisan 2009°da arastirmanin yapildigi zaman Izmir merkezde
1750 tane aktif restoran vardir (Ek 2: Izmir Lokantacilar ve Gazinocular
Odast, 02.12.2010 tarihli, 2010/132 sayil1 yazisi).

p= 0.5 (olayin geceklesme olasiligi olarak alinmistir)
n=?
g= 0.5 (gergeklesmeme olasiligr)

t= normal dagilimda ¢ift tarafli 0.05, tek tarafli 0.25 anlamlilik
diizeyinde t=1.96

d=- yada+ %10

% 95 giivenirlikte

n=1750 x (1.96)* x 0.5x 0.5/ (1750-1)x (0.1)*+(1.96)* x 0.5 x 0.5
n=1680.7/18.45

n=91.09

n yaklagik olarak 92 kisi alinabilir. Calismamizdaki orneklem
biiytikliigii 96 oldugu igin %95 giivenirlige, 0,1 hata payma ve %50
ger¢eklesme oranina uygun oldugu sdylenebilir.

Anketimiz 4 bolimden olusmustur. Birinci bolim yas, cinsiyet,
egitim durumu, i yasamindaki toplam ¢aligma siiresi ve mevcut is yerindeki
toplam caligma siiresi gibi demografik bilgilere yoneliktir. Bu boliimdeki
sorular ankete katilan yoneticileri demografik olarak degerlendirmeyi
amaclamaktadir. Tkinci béliimde isletme sahibi-yoneticilerinin su an
calistiklar: igletmenin yasi, ¢alisgan sayist ve Toplam Kalite Yo6netimini
uygulaylp uygulamadiklar1 gibi isletme o&zelliklerini belirlemeye yonelik
sorular sorulmustur. Uciincii boliimde Toplam Kalite Yonetimi kriterlerinin
(Liderlik icin 6, Bilgi ve Analiz igin 5, Stratejik planlama icin 3, Insan
Kaynaklar1 Yonetimi i¢in 7, Siire¢ Kalitesinin Yonetimi i¢in 6, Kalite ve
Faaliyet Sonuglarinin Degerlendirilmesi i¢in 4 ve Miisteri Tatminine verilen
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onemin degerlendirilmesi i¢in 6 soru) uygulanma derecelerini 6lgmeye
yonelik toplamda 37 sorudan olusan degerlendirme Olgegi, dordiincii
boliimde ise orgiitsel performansi dlgmeye yonelik 8 degerlendirme maddesi
kullanilmastir.

Yapilan ankette ii¢lincii boliimden baglayarak sonuna kadar her bir
soruda besli derecelendirme kullanilmistir. Buna gore ankette kullanilan
derecelendirmenin anlami soyledir: 1. Kesinlikle Katidmiyorum, 2.
Katilmiyorum, 3. Kararsizim, 4. Katiliyorum, 5. Tamamen Katiliyorum. Elde
edilen demografik bulgularin frekans degerleri ve % oranlar1 ayr1 ayri
tablolarda verilmistir.

Arastirmada uygulanan anket {izerinde giivenilirlik analizi
yapilmistir. Giivenilirlik analizi sonucu elde edilen bilgiler asagidaki tabloda
gosterilmistir. Bu sonuglara gore anket giivenilir bulunmustur.

Tablo 2: Anket Sorularmin Giivenilirlik Analizi

Anketteki | Giivenilirlik kg
A:n}<et1n. Baslangi¢ Analizi Cronbach mn | **Aciklama
Boliimleri Soru Sonrasi Alpha (o) - .
degeri
Sayisi Soru Sayisi

Liderlik 6 6 0,734 0,6 < Oldukga

a< giivenilir
0,8

Bilgi ve 5 5 0,559 0,5< Giivenilir
Analiz a<
0,6

Stratejik 3 3 0,734 0,6 < Oldukga

Planlama a< glivenilir
0,8

insan 7 7 0,522 0,5< | Givenilir
Kaynaklari o<
Yonetimi 0,6

Siire¢ 6 6 0,534 0,5< Giivenilir
Kalitesinin a<
Yonetimi 0,6

Kalite ve 4 4 0,524 0,5< Giivenilir
Faaliyet o<
Sonugclari 0,6

Miisteri 6 6 0,578 0,5< Giivenilir
Tatmini a<
0,6

Orgiitsel 8 8 0,574 0,5< | Givenilir
Performans o<
0,6

#*  Kaynak: Akgiil, Aziz ve Cevik, Osman (2003) Istatistiksel Analiz
Teknikleri: SPSS’te Isletme Yonetimi Uygulamalari, Ankara, s. 435-436
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4. VERILERIN ANALIiZi

[zmir ilindeki restoran isletmelerinin sahip/ydneticilerine uygulanan
anketin, isletme sahibi-yoneticilerinin Toplam Kalite Yonetimi kritik
faktorlerine verdikleri onemi ve Orgiitsel performansi tespit etmeyi
hedefleyen ii¢iincii ve dordiincii boliimiinde hazirlanan sorular dogrultusunda
olusturulan hipotezleri test etmek i¢in; SPSS 16.0 programinda korelasyon,
regresyon, ¢oklu regresyon ve t-testi analizleri uygulanarak bulgular yoruma
hazir hale getirilmistir.

5. ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRILMESi

Arastirmaya katilan isletme sahip/yoneticilerinin demografik
ozelliklerine iliskin bilgiler ve hipotezlerin test edilmesi sonucu ortaya ¢ikan
bulgular asagida verilmistir.

5.1. Yoneticilerin Demografik Ozelliklerine liskin Bulgular

Ankete katilan isletme sahibi-yoneticilerin yas, cinsiyet, egitim
durumu, is yasamindaki toplam ¢aligma siiresi ve mevcut is yerindeki toplam
calisma siiresi gibi demografik ozelliklerini simiflandirmak amaciyla frekans
analizi kullanilmistir. Demografik 6zelliklere iliskin bulgular asagidaki
tablolarda gosterilmistir.

Tablo 3: Ankete Katilanlarin Yas Araliklarma Gore Dagilimi

Yas Aralig Frekans %
18-25 - -
26-32 23 24
33-42 48 50
43-50 20 20,8

51 ve tizeri 5 5,2
Toplam 96 100

Tablo 3.’te goriildiigii gibi ankete katidlan isletme sahibi-
yoneticilerinin biiylik bir kismi1 33-42 yas grubu (% 50) dahilindedir. 18-25
yas grubu dahilinde kimse bulunmamaktadir. Ankete katilan isletme sahibi-
yoneticilerinin kalan gruplarini ise 26-32 yas (% 24), 43-50 yas (% 20,8) ve
51 ve lizeri yas (% 5,2) gruplar1 olusturmaktadir.

Tablo 4: Ankete Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans %
Kadin 43 448
Erkek 53 55,2

Toplam 96 100

Ankete katilan isletme sahibi-yoneticilerinin ¢ogunlugunu % 55,2 ile
erkekler olusturmaktadir. Kadinlarin oran1 ise % 44,8’dir.
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Tablo 5: Ankete Katilanlarin Egitim Durumuna Gore Dagilimlar:

Egitim Durumu Frekans %
Orta okul 15 15,6
Lise 66 68,8
Universite 15 15,6
Lisansiistii - -
Toplam 96 100

Ankete katilan igletme sahibi-yoneticilerinin biiyiikk ¢cogunlugunu %
68,8 ile lise mezunlar1 olusturmaktadir. Daha sonra % 15,6 oraniyla orta okul
ve yine % 15,6 orantyla {niversite mezunlar1 gelmektedir. Lisansiisti
derecesine sahip isletme sahibi-yoneticisi bulunmamaktadir.

Tablo 6: Ankete Katilanlarm Mevcut Is Yerinde Calisma Yilina

Gore Dagilimi
Calisma Yili Frekans %
1’den az - -
1-3 37 38,5
4-6 29 30,2
7-9 15 15,6
10 ve tizeri 15 15,6
Toplam 96 100

Anketimize katilan isletme sahibi-yoneticilerinin su anki ig yerinde
calisma yilina gore dagilimina baktigimizda % 38,5’1 1-3, % 30,2’si 4-6, %
15,6’s1 7-9 ve yine %15,6’s1 10 ve iizeri yil grubuna dahildir. Su anki is

yerinde 1 yildan az siiredir c¢alisan isletme sahibi-ydneticisi
bulunmamaktadir.

Tablo 7: Ankete Katilanlarm Calistiklar1 isletmenin Yasma Gore

Dagilimlar

Isletme Yas1 Frekans %
5’ten az 28 29,2
5-10 38 39,6
11-15 5 5,2
16-20 15 15,6

21 ve lizeri 10 10,4
Toplam 96 100

Ankete katilan isletme sahibi-yoneticilerinin su an c¢alistiklar
isletmenin yasina gore dagilimlarma baktigimizda % 29,2’si 5’ten az, %
39,6’s1 5-10, % 5,2’si 11-15, % 15,6°s1 16-20 ve % 10,4’1 de 21 ve {lizeri yas
grubuna sahip isletmelerde gérev yapmaktadirlar.

5.2. Hipotezlere iliskin Bulgular

Hipotezlere iliskin bulgular asagida tablolarla ve sonuglarn
degerlendirilmesi ile belirtilmektedir.
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H;: Calisanlarin is siireclerini siirekli iyilestirmeleri i¢in tesvik
edilmeleri ile orgiitsel performans arasinda bir iliski vardir.

Tablo 8: H, Hipotezine Ait Korelasyon Analizi Ozet Tablosu

Degiskenler A.O. S.S. 1.r 2.r Sig.
1. Cal. Tesvik Ed. 4,70 45 1 ,000
2. Org. Perf. 4,56 25 0,643 1

A.O:Aritmetik Ortalama, S.S: Standart Sapma, r:Korelasyon Katsayisi
** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (p<0.05)

Tablo 8.’de gorildiigii gibi c¢alisanlarin is siireclerini stirekli
iyilestirmeleri igin tesvik edilmeleri ile orgiitsel performans arasinda pozitif
yonde ve orta diizeyden iyi diizeye yaklasan derecede bir iliski vardir ve bu
iligki istatistiksel agidan anlamlidir (1=0,643, p=,000). Bu sonuca gore H,
hipotezi kabul edilmistir.

H, : Calisanlarin genel olarak tatmin olmalarina verilen 6nem ile
orgiitsel performans arasinda bir iligki vardir.

Tablo 9: H, Hipotezine Ait Korelasyon Analizi Ozet Tablosu

Degiskenler A.O. S.S. 1.r 2.r Sig.
1. Calisan Tatmini 4,43 ,49 1 ,000
2. Orgiitsel Perf. 4,56 25 0,362 1

A.O:Aritmetik Ortalama, S.S: Standart Sapma, r:Korelasyon Katsayisi
** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (p<0.05)

Tablo 9.’da goriildiigi gibi ¢alisanlarin genel olarak tatmin olmalar1
ile orgiitsel performans arasinda pozitif yonde ve diisiik diizeyde bir iliski

vardir ve bu iligki istatistiksel agidan anlamhidir (r=0,362, p=,000). Bu
duruma gore H; hipotezi kabul edilmistir.

H;: Kalite ve faaliyet sonuglarmin degerlendirilmesi orgiitsel
performanst etkilemektedir.

Tablo 10: H; Hipotezine Ait Regresyon Analizi Sonug Tablosu

Bagimsiz Degisken Beta t t degerlnin an.lamllllk
diizeyi
Kalite ve Faal. Sonug¢ Deg. 516 7,813 ,000
R’ F F degerinin anlamhilik diizeyi
,394 61,043 ,000

Tabloda da goriildiigii tizere kalite ve faaliyet sonuglarinin
degerlendirilmesinin Orgiitsel performans iizerindeki etkisi 0,01 seviyesinde
anlamhidir (F=61,043 ve p=,000). Regresyon analizi sonucunda bagimli
degisken olan orgiitsel performanstaki degismenin % 39,4°i (R* =,394) kalite
ve faaliyet sonuglarinin degerlendirilmesi degiskeni ile agiklanmaktadir. ). Bu
sonuca gore Hj hipotezi kabul edilmistir.
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H,:  Siire¢  kalitesinin ~ saglanmas1  orgiitsel  performansi
etkilemektedir.

Tablo 11: Hy Hipotezine Ait Regresyon Analizi Sonug Tablosu

Bagimsiz Degisken Beta t t degerlnin an.lamllllk
diizeyi
Siire¢ Kalitesi ,229 4,868 ,000
R’ F F degerinin anlamhlik diizeyi
,201 23,701 ,000

Tabloda da goriildiigii lizere siire¢ kalitesinin saglanmasinin orgiitsel
performans {izerindeki etkisi 0,01 seviyesinde anlamlidir (F=23,701 ve
p=,000). Regresyon analizi sonucunda bagimli degisken olan O&rgiitsel
performanstaki degismenin % 20,1°i (R* =,201) siire¢ kalitesinin saglanmasi
degiskeni ile agiklanmaktadir. Bu sonuca gore Hy hipotezi kabul edilmistir.

Hs: Uriin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi miisterilerin
isletmeden memnun olma diizeyini etkilemektedir.

Tablo 12: Hs Hipotezine Ait Regresyon Analizi Sonug Tablosu

Bagimsiz Degisken Beta t t degerlnin an.lamllllk
diizeyi
Isl.den Mem. Ayr. Diizeyi ,509 6,289 ,000
R’ F F degerinin anlamhlik diizeyi
,296 39,551 ,000

Tabloda da goriildiigii {izere 1iriin ve hizmetlerin siirekli
iyilestirilmesinin miisterilerin isletmeden memnun olma diizeyi iizerindeki
etkisi 0,01 seviyesinde anlamlidir (F=39,551 ve p=,000). Regresyon analizi
sonucunda bagimli degisken olan miisterilerin iletmeden memnun olma
diizeyindeki degismenin % 29,6’s1 (R* =,296) iiriin ve hizmetlerin siirekli
iyilestirilmesi degiskeni ile agiklanmaktadir. Bu sonuca goére Hs hipotezi
kabul edilmistir.

Hg: Stratejik planlamaya verilen o6nem ile siire¢ kalitesinin
saglanmasi isletme karliligini etkilemektedir.

Tablo 13:Hg Hipotezine Ait Coklu Regresyon Analizi Sonug Tablosu

= - t degerinin
Bagimsiz Degiskenler Beta t anlaml?hk diizeyi
Stratejik Planlama ,321 4,037 ,000
Siire¢ Kalitesi , 767 6,680 ,000
R’ F F degerinin anlamhlik diizeyi
,332 23,063 ,000

Tablo’da isletme karliligina etki eden faktorlerin regresyon analizi
sonuglar1 verilmektedir. Regresyon analizi sonucunda bagimli degisken olan
isletme karliigndaki degismenin % 33,2’si (R* =,332) stratejik planlamaya
verilen 6nem ve siireg kalitesinin saglanmasi ile agiklanmaktadir (F degerinin
anlamlilik diizeyi=,00001,005 oldugu igin). Isletme karliligin1 en iyi agiklayan
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bagimsiz degiskenin siire¢ kalitesinin saglanmasi oldugu ortaya ¢ikmaktadir
(B=,767). SPSS’te yapilan analiz sonucunda ¢ikan Model Summary
tablosundaki R®> degerleri incelendiginde, sadece siire¢ kalitesinin
saglanmasmnin isletme karliligma etkisini incelemeye alan model 1°de R’
degeri ,214 olarak goriilmektedir. Yani siire¢ kalitesinin saglanmasi tek
basina igletme karliligint % 21,4 oraninda etkilemektedir. Bu sonuca gore Hg
hipotezi kabul edilmistir.

H;: Toplam Kalite Yonetimi kritik faktorlerinin uygulanmasi
orgiitsel performansi etkilemektedir.

Tablo 14: H; Hipotezine Ait Regresyon Analizi Sonug¢ Tablosu

Bagimsiz Degisken Beta t t degerlnln an.lamllllk
diizeyi
TKY Kritik Faktorleri ,432 7,720 ,000
R’ F F degerinin anlamhilik diizeyi
,388 59,599 ,000

Tabloda da gorildiigii iizere Toplam Kalite Yonetimi kritik
faktorlerinin uygulanmasmim orgiitsel performans diizeyi iizerindeki etkisi
0,01 seviyesinde anlamhidir (F=59,599 ve p=,000). Regresyon analizi
sonucunda bagimhi degisken olan oOrgiitsel performans diizeyindeki
degismenin % 38,8°i (R* =,388) Toplam Kalite Yonetimi kritik faktorlerinin
uygulanmasi degiskeni ile agiklanmaktadir. Bu sonuca gore H; hipotezi kabul
edilmistir.

Hg:  Erkek isletme sahibi-yoneticiler kadin isletme sahibi-
yoneticilerine gore stratejik planlamaya daha fazla 6nem vermektedirler.

Tablo 15: Isletme Sahibi-Yoneticilerinin - Cinsiyeti ve Stratejik
Planlamaya Verdikleri Onem Arasindaki Iligki I¢in T-
Testi Sonucu

Cinsiyet N A.O. S.S. t p (Sig.)
Kadin 43 4,05 ,80 2,07 ,041
Erkek 53 4,35 ,60

Toplam 96

p= 0,041 degeri > 0,05’den kiiciik bir degerdir. % 95 anlamlilik
diizeyine gore, kadin ve erkek yoneticiler arasinda stratejik planlamaya
verilen 6nem anlaminda bir fark vardir. (t=2,07, p=,041). Yani stratejik
planlamaya verilen énem cinsiyet faktoriinden etkilenmektedir. Gruplara ait
ortalamalalar birlikte degerlendirildiginde erkek isletme sahibi-yoneticiler
(A.0.=4,35), kadm isletme sahibi-yoneticilere oranla stratejik planlamaya
daha fazla 6nem vermektedirler. Bu durumda Hg hipotezimiz kabul
edilmektedir.

Ho: Insan kaynaklari yonetimindeki dogru uygulamalar ile drgiitsel
performans arasinda bir iliski vardir.

Tablo 16: Hy Hipotezine Ait Korelasyon Analizi Ozet Tablosu
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Degiskenler A.O. S.S. 1.r 2.r Sig.
1. IKY ne 6nem 4,49 23 1 ,000
2. Orgiitsel Perf. 4,56 25 0,380 1

A.O:Aritmetik Ortalama, S.S: Standart Sapma, r:Korelasyon Katsayisi
** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (p<0.05)

Tablo 16°da goriildiigii gibi insan Kaynaklar1 Yonetimindeki dogru
uygulamalar ile orgiitsel performans arasinda pozitif yonde ve diisiik diizeyde
bir iliski vardir ve bu iligki istatistiksel agidan anlamlidir (r=0,380, p=,000).

H,o: insan kaynaklar1 yonetimindeki dogru uygulamalar ile etkin bir
liderlik orgiitsel performansi etkilemektedir.

Tablo 17: Hjo Hipotezine Ait Coklu Regresyon Analizi Sonug

Tablosu
Bagimsiz Degiskenler Beta t t degen:ilin an.lamllllk
iizeyi
IKY Dogru Uyg. ,165 ,826 411
Liderlik ,210 4,099 ,000
R’ F F degerinin anlamhilik diizeyi
,152 16,804 ,000

SPSS programinda yapilan analiz sonucunda sadece bir model
ortaya c¢ikmigtir. Analiz sonucunda bagimli degisken olan Orgiitsel
performanstaki degismenin % 15,2’si (R* =,152) etkin bir liderlik degiskeni
ile agiklanmaktadir. Bu model istatistiki acidan 0,01 seviyesinde anlamlidir
(p=,000). insan kaynaklar1 yénetimindeki dogru uygulamalar degiskeninin p
degeri ,411 olarak bulundugundan sonug istatistiki agidan anlamsizdir ve bu
nedenle model diginda tutulmustur.

6. SONUC VE ONERILER

Toplam Kalite Yonetimi kritik faktorlerinin uygulanmasi ile orgiitsel
performans arasindaki iliskiyi degerlendirmeye yonelik arastirmadan elde
edilen bulgulara gore;

KOBI sahip/yéneticilerinin gogunlugunun (%76) yaslart 33-51 ve
iizeri yas araliginda yogunlagmakta, sayilar1 birbirine yakin olsa da
cogunlugu (%55.7si) erkeklerden olugsmaktadir. Egitim diizeyleri itibariyla,
lise ve daha diisikk egitim diizeyine sahip olanlarin ¢ogunlukta oldugu
(%84,4) saptanmistir. Bu bulgulardan hareketle, girisimci ve yonetici olarak,
KOBI’lerde genglerin ve egitimli insanlarin c¢ok diisiik oranda oldugu
anlasilmaktadir. Bu nedenle, yiiksek 0grenim gormiis olanlar ile genclerin
KOBI girisimciligi ve yoneticiligine 6zendirilmesi ve desteklenmesine
yonelik politikalar 6nem arz etmektedir.
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KOBI sahip ve yoneticilerinin su anda c¢alistiklar1 isletmelerin
yaslarma gore dagilimma bakildiginda anketimize katilan restoranlarin %
68,8’ nin yast 1-10 yil arasindadir. Bu bulgudan hareketle isletmelerin bu
yaslarmni uzatabilmeleri igin orgiitsel performansi arttirmalari, bunun igin de
TKY kriterlerine daha fazla 6nem vermeleri gerektigi soylenebilir.

Calisanlarin  ig stireglerini  siirekli iyilestirmeleri igin tesvik
edilmeleri ile drgiitsel performans arasinda pozitif yonde ve orta diizeyden iyi
diizeye yaklagsan derecede bir iligki ortaya c¢ikmustir. Stirekli iyilestirme
stireglere yoneliktir ve kuruluglardaki herkesin katilimini gerektirmektedir.
Servis ve tiretimi iyilestirerek yeni miisterilerle degeri arttirmak, kusur, hata
ve israfi azaltmak, zamani iyi kullanmak, kullanilan biitiin kaynaklarda
etkililik ve verimi arttirmak orgiitsel performansi da arttiracaktir.

Calisanlarin genel olarak tatmin olmalar: ile orgiitsel performans
arasinda pozitif yonde ve yliksek bir iliski beklenirken, distik diizeyde bir
iligki goriilmiistiir. Cilinkii orgiit ¢alisanlar ile ilgili {icret, fiziksel calisma
kosullari, orgiit kiiltiirii, liderlik, isbirligi, iletisim, bilgi ve beceri gelistirme,
igle biitiinlesme, taninma, takdir, sorun ¢6zme, karar alma, yonetime katilma
gibi sistem olgularmin diizeyi, ¢alisanlarin o isletmeden ve isinden tatmin
olma diizeylerini etkiler. Calisanlarin orgiitiin hedef ve amaglarina ulagsmak
icin ¢aba harcamalarina yonlendirebilmesi ve bu amaglarla biitiinlesmelerini
gerceklestirebilmesi i¢in onlara bu olanaklar1 saglamak gerekir. Literatiirdeki
bu bilgilerin 1s18imda tatmin diizeyi yiiksek olan calisanlarin igletme hedef ve
amaclarmni gergeklestirmek icin yiiksek diizeyde performans gosterecekleri
sOylenebilir. Dolayisiyla calisan tatmini ile orgiitsel performans arasindaki
iligki diisiik degil yiiksek diizeyde beklenmekteydi. Ancak Kutlu ve Duran
tarafindan 2010 yilinda yapilan galismada da KOBI’ler ile biiyiik élgekli
iglemelerde TKY ile performans arasindaki iliski incelenmistir. O ¢aligmada,
performans {izerinde etkisi agisindan ¢alisanlarn memmuniyetinin en diisiik
seviyede oldugu bulgulanmistir. TKY’nde calisanlarin i¢ miisteri olarak
yeterince iyi algilanmadigma ve bunun sonucunda da onlarin sisteme olan
katkilarinin azaldigma rastlanmistir. Calismanin  sonucunu ¢alisanlarin
kararlara katilimlarinin diisiik skorlar1 ve diisiik verimlilik skorlar1 da
desteklemektedir. (Kutlu ve Duran, 2010: 248).

Literatiirdeki temel bulgularda bagarili bir TKY uygulamasi i¢in en
o6nemli unsurlardan birinin liderlik oldugu yoniindedir. Bu calismada da
oOrgiitsel performanstaki degismenin % 15,2’si etkin bir liderlik degiskeni ile
aciklanmaktadir. Ancak bu sonu¢ Demirbag ve dig. tarafindan Tiirkiye’de
tekstil sektoriinde 2006 yilinda 141 kiiciik isleme iizerinde yapilan ¢alismanin
bulgularina ters diismiistiir. Calismalarinda TKYde en az etki yaratan kritik
faktoriin iist yonetimin rolii oldugu bulgulanmistir. ‘Kiigiik isletmelerde
liderler genellikle isletmenin sahipleridir ve bunlar da elindeki otorite
ve/veya yetkiyi diger ¢alisanlar ile paylasmak istememektedirler. Bu nedenle
liderlik TKY nin en az 6nemli unsurudur denilebilir (Demirbag v.d., 2006:
842-843).” seklinde goriis bildirmiglerdir. 2009 yilinda Erginel tarafindan
Tiirkiye capinda yapilan anketle, KOBI’ler ile biiyiik &lgekli isletmelerin
TKY’ni uygulamadaki basarilar1 degerlendirilmistir. KOBI’lerin 6zellikle
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liderlik, siirekli gelisme, iscilerle ilgilenme, siirekli iyilestirme ve gercek
verilerle yonetilme konusunda biiyiik isletmeler kadar basarili olmadigi
sonucuna ulagilmistir. Tiirkiyede’ki KOBI’leri bu dort alana &ncelik
vermesinin gerekli oldugu sdylenebilir. Bu sonuglara gore Tiirkiyede’ki
biiytik isletmelerin kiigtiklerden daha iyi yonetildigi bulgulanmistir (Erginel,
2010: 138).

Korelasyon analizi sonucunda Insan kaynaklari yénetimindeki dogru
uygulamalar ile Orgiitsel performans arasinda pozitif yonde ve disiik
diizeydeki iliskinin istatistiksel agidan anlamli oldugu goriilirken, Insan
kaynaklar1 yonetimindeki dogru uygulamalar degiskeninin orgiitsel
performans iizerindeki etkisinin Olgiildiigi ¢oklu regresyon analizinin
istatiksel olarak anlamsiz ¢iktig1 goriilmektedir. Regresyon analizi sonucu,
Rahman’m Giiney Avustralya’da 250 kiigiik isletmede TKY nin ve isletme
sonuglar1 {izerine etkisi konusunda yaptigi arastirmanin sonucuna ters
diiserken, korelasyon analizi Rahman’in ¢aligmasini desteklemektedir.
Rahman’m sonucuna gore insan kaynaklar1 ile isletme sonuglar1 arasinda orta
diizeye yakin pozitif bir iligki vardir ve bu iliski istatistiksel olarak p<0.01
diizeyinde anlamlhidir (Rahman, 2001:208-209). Rahman’m yaptig1
calismanim bu bulgusu, Samson ve Terziovski tarafindan Avustralya ve Yeni
Zelanda’da 1289 isletme iizerinde yapilan ¢alismada da desteklenmektedir.
Samson ve Terziovski’ nin yaptiklar1 ¢aligmadaki ¢oklu regresyon analizine
gore TKY kritik faktorlerinden {i¢ unsurun orgiit performansini daha giiclii
acikladigi sonucunu bulmustur. Buradan da orgiit performansini iyilestirmede
yoneticilerin bu ii¢ unsurun iizerine yogunlagmalar1 gerektigi sonucuna
tavsiye etmislerdir. Bunlar insan kaynaklar1 yonetimi, liderlik ve miisteri
odakliliktir (Samson and Terziovski, 1999:399-404). Bu nedenle KOBI’lerin
profesyonel yonetim anlayis1 benimseyerek, kaliteye vurgu yapmalari, takim
calismasina, katilima, 6diil ve tesvik sistemine daha fazla 6énem vermeleri,
isletme sahip/yoneticilerin insan Kaynaklar1 Uygulamalari konusunda
egitilmeleri gerekmektedir.

Kalite ve faaliyet sonuglarmm degerlendirilmesinin orgiitsel
performans {izerindeki etkisi %39,4’tir. Walley 2000 yilinda kiiciik
isletmelerle ilgili tarim sektoriinde yaptig1 calismada, TKY uygulamalarinin
‘kalite bilincinin artmasina’ ve ‘calisanlarin moralinin yiikselmesine’ katkida
bulundugunu saptamistir (Watson vd., 2003: 2). Calismada elde edilen
bulgular Walley’in (2000)’de yaptig1 calismay: destekler niteliktedir. Isletme
performanst ile ilgili belirlenen plan ve oOzellikler dogrultusunda,
standartlardan sapmalarin hesaplanmasi, bu sapmalarin diizeltilmesini veya
etkilerinin azaltilmasmi saglayacak diizeltici eylemlerin ger¢eklestirilmesi ve
standartlarin iyilestirilip, standartlar arasi uyumun saglanmasinin Orgiitsel
performans lizerindeki etkisinin oldukga fazla oldugu sdylenebilir.

Orgiitsel performanstaki degismenin % 20,1’i siire¢ kalitesinin
saglanmasi ile aciklanmaktadir. Siire¢ kalitesinin saglanmasi, miisteri
ihtiyaglarmin en ekonomik sekilde karsilanmasmin yollarindandir. Bu
nedenle oOrgiitsel performans tizerindeki etkisi géz ardi edilemez.
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Uriin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi degiskeninin, miisterilerin
isletmeden memnun olmalar1 diizeyindeki degismenin % 29,6’sin1 ifade ettigi
goriilmiigtiir. Degisen miisteri istek, ihtiyag ve beklentilerini erken tespit
edebilen ve bu istek ve beklentiler ¢ercevesinde miisterilere hizmet ve {iriin
sunabilen isletmeler miisteri tatmini ve buna bagli olarak da miisteri
sadakatini yaratabilirler.

Stratejik planlamaya verilen 6nem ve siire¢ kalitesinin saglanmasi
isletme karliligindaki degismenin % 33,2°sini agiklamaktadir. Rahman’in
calismasinda ise strateji ve planlamanin isletme sonuglarina herhangi bir
olumlu katki vermedigi saptanmistir (Rahman, 2001:208-209). Strateji ve
planlamanin isletme sonuglarina etkisi acisindan bu c¢alisma sonucunda
ulagilan sonuglar Rahmanm (2001) wyilinda yaptig1 calismaya ters
diismektedir. Oysa stratejik yonetim, isletme sahip/yOneticilerine isletme
karligini arttirabilmeleri i¢in ¢evrenin analiz edilerek, sorunlarm saglikli bir
sekilde belirlenerek ve ¢0ziim yollar1 bulunarak dogru kararlar alma
noktasinda yol gostericidir. Bu dogru kararlar arasinda miisteri istek ve
beklentilerine uygun iiriinii zamanmnda ve dogru iiretmek icin siireg
kalitesinin saglanmasi da yer almalidir. Siire¢ kalitesi yakalandiginda kaliteli
iiretim gergeklesebilir, kaliteli {irlin miigteri tatmini yaratabilir buna bagh
olarak isletme satiglar1 dolayisiyla da isletme karlilii artabilir. Ciinki
Samson ve Terziovski tarafindan (1999) yilinda yapilan calismaya gore
miisteri odakliligi, orgiit performansini en ¢ok etkileyen ti¢ unsurdan biridir.

Sevimler ve dig tarafindan KOBI’ler ile biiyiik olcekli firmalarda
TKY uygulamalar1 ile performans arasinda iliski incelenmistir. Yapilan bu
calismada c¢oklu regresyon kullanilmigtir. Diizeltilmis R*’ye gore isletme
performansi ile Toplam kalite unsurlarinin agiklayicilik giictiniin %43 oldugu
bulgulanmigtir (Sevimler ve dig,, 2011: 98). Caligmamizin asil amact olan
Toplam Kalite Yonetimi kritik faktorlerinin uygulanmasinin  orgiitsel
performans diizeyi {iizerindeki etkisi yedinci hipotezde %38,8 olarak
belirlenmistir. Sevda ve dig. Tarafindan yapilan ¢aligmanin sonucuna yakin
degerler elde edilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgularin 15181 altinda
performanslarmi artirmak isteyen KOBI’lerin TKY’ nin kriterlerine daha
fazla onem vermeleri gerektigi sdylenebilir. Cilinkii gerek calismamizda gerek
Sevda ve dig. Tarafindan yapilan caligmada TKY’ ye iliskin kriterlerle
igletmelerin performans gostergeleri arasinda anlaml bir iliski gézlenmistir.

KOBI’ lerin biiyiik ¢ogunlugunda stratejik hedef gelistirme ve
bunlar1 belgelendirme gibi bir aligkanlik ve yetenek diisik diizeyde
mevcuttur . Uretim planma gore belirlenen hedefler stratejik hedefler olarak
algilanmakta ve uygulanmaktadir. Isletme sahip/yoneticilerinin hedefleri
cogunlukla yazili degil de beynindedir. Dolayisiyla belli bir stratejik hedefi
takip etmekten cok, sahip veya yoneticinin beynindeki mevcut hedefleri takip
ettikleri goriilmektedir. Rahman’in calismasinda strateji ve planlamanin
isletme sonuclarina herhangi bir olumlu katki vermedigi saptanmistir
(Rahman, 2001:208-209).  Yine de KOBI’ lerin giiniimiiz rekabet
kosullarinda ayakta kalabilmeleri igin stratejik yonetim anlayisina sahip
olabilmeleri wuygun olur. Ciinkii stratejik yOnetim, c¢evrenin analiz
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edilebilmesi, sorunlarmn saglikli bir sekilde belirlenmesi ve ¢éziim yollarmin
aranmasl i¢in isletme sahip/yoneticilerinin kullanabilecegi, onem diizeyi
yiiksek olan bir rehberdir.

Isletme sahibi-yoneticilerinin cinsiyeti yani kadmn veya erkek olmasi
stratejik planlamaya verdikleri 6nemi etkilemektedir. Erkekler kadinlara gore
stratejik planlamaya daha fazla 6nem vermektedirler.

[zmir ilinde faaliyet gosteren restoran isletmelerinin sahip-
yoneticileri kalite ve faaliyet sonuglarmin degerlendirilmesi (A.O: 4,59) basta
olmak fiizere, sirastyla insan Kaynaklar1 Yonetimi (A.O: 4,49), miisteri
tatmini (A.O: 4,44), liderlik (A.O: 4,37), stratejik planlama (A.O: 4,21) ve
stire¢ kalitesi yonetimi (A.O: 4,06) gibi Toplam Kalite Yonetimi kritik
faktorlerine yeterince Oonem verirlerken bilgilerin toplanmasi ve analiz
edilmesi faktoriiniin (A.O: 3,97) diger faktorlere verilen énemin gerisinde
kaldig1 tespit edilmistir. Ayrica arastirmaya katilan restoran isletmelerinin
orgiitsel performanslar1 da yeterince yiiksektir (A.O.:4,56).

Aragtirmamiza katilan restoran igletmeleri gibi miisterisi ile yakin
temas kurabilme imkanma sahip KOBI’ lerin kiiciik birer anketle miisteri
memnuniyet diizeyinin belirli araliklarla Olciilmesi, kalifiye eleman
bulunmasi igin profesyonel destek alinmasi ve tutarli insan kaynaklari
politikalarmin benimsenmesi gerekmektedir.

Devletin ilgili kurumlar1 KOBI” lere, isgiicii egitim ihtiyacina paralel
olarak, egitimli isgiiciiniin gelistirilmesine ve eleman se¢imine profesyonel
katkilar saglayabilir. KOBI sahip/yoneticilerinin vizyon sahibi olabilmeleri
ve stratejik diisiinmelerinin saglanabilmesi i¢in egitim ve danismanlik destegi
verilerek daha kurumsal bir yapiya sahip olmalar1 saglanabilir. Bu ¢ercevede
iniversite sanayi isbirliginin gelistirilmesi noktasinda, géniilliiliik esasindan
Ote yasal bir boyut kazandirilmasi yararli olacaktir. Bu gergevede,
KOSGEB’in (Kiiciik ve Orta Olgekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme
Idaresi Baskanligi) bu konu ile ilgili olarak islevselliginin artirilmasi ve
ozellikle {niversite-sanayi isbirligi gibi diger mekanizmalarin yasal
cergevede ele alinmasi gerekmektedir.

Bununla birlikte, bu ¢alisma Izmir’de faaliyet gosteren restoran
igletmelerinin sahip-yoneticilerine ve sinirli bir aragtirma grubu iizerinde
yapilmistir. Bundan sonra yapilacak benzer ¢alismalarin genis bir 6rneklem
grubu ile yapilmasi daha saglikli ve detayli sonuglara ulasilmasini
saglayacaktir. KOBI’ lerin Toplam Kalite Yonetimi kritik faktdrlerini
uygulama ve performanslarin1 arttirma yoluna giderken karsilagtiklari
sorunlar ile bu sorunlari ortadan kaldirmaya yonelik olarak planlanan
stratejilerin  isletme performansina etkisine yonelik daha kapsamli
caligmalarin yapilmasi yararl sonuglar saglayacaktir. Ayrica bundan sonraki
calismalarda, isletme sahip ve/veya yoneticilerin kigisel yargilarini igeren
subjektif veriler kullanilarak 6lgiilen algisal performansin yani sira objektif
veriler kullanilarak finansal performanst Olgmeye yonelik yapilacak
arastirmalar daha etkin degerlemelere olanak verecektir. Toplam Kalite
Yonetimi kritik faktorlerinden kaliteli bilginin toplanmasi ve analiz
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edilmesinin, isletme sahip- yoneticileri tarafindan 6éneminin neden bu kadar
az gorildigi ve gozardi edildigi, orgiitsel performansa etki eden diger
faktorlerin neler oldugu ve bu faktorlerin orgiitsel performans: hangi oranda
etkiledikleri arastirilabilir.

10.

11.

12.

KAYNAKCA

AKAL, Zuhal, (2002), Isletmelerde Performans Olciim ve Denetimi,
MPM Yaymlart: 473, Ankara.

AKDENIZ, M. Billur (2005), “KOBI’ lerin Ekonomik ve Sosyal Yapi
Icindeki Yerleri, Destekleyici Kurumsal Cevreleri ve Avrupa Birligi’ne
Uyum Siirecinde Yeniden Yapilandirilmalar1”, Dumlupinar Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, Say1: 13, s. 69-90, Aralik, Kiitahya

AKGUL,' Aziz ve Osman CEVIK (2003), Istatistiksel Analiz Teknikleri:
SPSS’te Isletme Yonetimi Uygulamalari, Ankara.

I}YDOGAN, Akide (2006), Profesyonel Egitim Yonetiminin Bireysel ve
Orgﬁ‘g_sel Performansin Yiikseltilmesine K:':ltlel, Yiiksek Lisans Tezi,
Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Izmir.

AYKAC, Mustafa, Zeki PARLAK ve Siileyman OZDEMIR (2009)
Kiiresellesme Siirecinde Rekabet Giiciiniin Arttirilmast ve Tiirkiye de
KOBi’LER, Istanbul Ticaret Odas1 Yaymlari, Yaymn No: 2008-24

BAS, Tiirker (2008), Anket, Seckin Yayinlari, Ankara

BROWN Mark Graham, Keeping score : Using the Right Metrics to
Drive WorldclassPerformance, Quality Resources, 1996.

CANSIZ, Mehmet (2008), “Tiirkiye’de KOBI’ler ve KOSGEB”,
Uzmanlik Tezleri, Yaymn No: DPT: 2782, Ankara

CATI, Kahraman, (2007), “Kalite Cemberlerinin i¢ Miisteri Tatminine
Etkisi” Editor: Said KINGIR, Toplam Kalite ve Stratejik Yonetimde
Yeni Egilimler, Gazi Kitapevi, Ankara

CELIK, Cemile ve Himmet KARADAL (2007), “KOBI’lerin Sorunlar1
ve Coziim Stratejilerinin - Algilanan Performans Uzerine Etkileri:
Aksaray ve Mersin Ornegi”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Cilt 16, Say1 2, 5.119-138

DEMIRBAG, Mehmet, TATOGLU, Ekrem, TEKINKUS, Mehmet ve
ZAIM, Selim, “An analysis of the relationship between TQM
implementation and organizational performance Evidence from Turkish
SMEs” Journal of Manufacturing Technology Management, Vol. 17 No.
6, 2006 pp. 829-847

DOGAN, O.d., ve ERIS, E.D. (2000), “Stratejik Toplam Kalite
Yonetimi” Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
Cilt: 2,5.110-125

559



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24,

25.

KOGYIGIT - DURAN - KOGYiGIT 2011

DOUGLAS, T.J., Fredandall, L. D. (2004), “Evaluating The Deming
Management Model of Total Quality in Services”, Decisions Sciences,
Vol:35, Number:3, U.S.A.

DURAN, Cengiz ve Oguzhan ECE, (2010), Kalite Odiillerinin Firma
Degeri Uzerindeki Etkisinin Analizi, Ekin Basim Yayin Dagitim, Bursa.

ERDIL Oya ve Adnan KALKAN (2005), “KOBI’ lere Saglanan
]?esteklerin KOBI’ lerin Performanslarma Etkisi”, Istanbul Ticaret
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Yil: 4, Cilt:1, Say1: 7, s. 103-122

ERGINEL, Nihal, (2010), “Are the TQM Principles Implemented By
Large  Companies, And SME’s Similiar in Turkey?”’, Anadolu
Universitesi Bilim ve Teknoloji Dergisi A, Cilt/Vol.11, No. 2:125-140

GERAEDTS, H.P.A., R. Montenarie, P.P.V Rijk. (2001), “The Benefits
of Total Quality Management”, Computerized Medical Imaging and
Graphics, Vol.25, pp. 217-220

HOQUE, Zahirul (2003), “TQM and the Balanced Scorecard Approach:
A Critical Analysis of Their Potential Relationships and Directions for
Research.” Critical Perspectives on Accounting, Vol.14, pp.553-566

KALKAN, Adnan, (2005), Kobilere Saglanan Desteklerin Orgiitsel
Performansina Etkileri, Doktora Tezi, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisi
SBF, Gebze.

KAYA, Nihat ve Mehmet AYTEKIN (2003), “KOBI’ lerde Stratejik
Hedeflerin Isletme Performansmna Etkileri ve Bir Uygulama”, Manas
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, No:5, s. 153-164

KUTLU, Songiil ve Cengiz DURAN, (2010), “Sanayi Isletmelerinde
Toplam Kalite Yonetimi Ve ISO 9000 Uygulamalarinin Performans
Uzerine Etkisi”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Sayi
28:239-252

MCMANUS, Jhon.J. (1994), “The Theology of Total Quality
Management”, The Health Care Supervisor, Vol:13, Iss: 3.

NAKTIYOK, Atilhan ve Orhan KUCUK (2003), “Kiiciik ve Orta
Biiyiikliikteki Isletmeler’de (KOBI) Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
Kritik Faktérlerinin Orgiitsel Performans Uzerine Etkileri”, Erciyes
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1:21, s. 43-
65

RAHMAN, S. and P. Bullock. (2005), “Soft TQM, Hard TQM and
Organisational Performance Relationships: An Empirical Investigation.”
Omega-The International Journal of Management Science, Vol.33,
pp-73-83

RAHMAN, Shams-Ur (2001), “Total quality management practices and
business outcome: evidence from small and medium enterprises in
Western Australia”, Total Quality Management, Vol.12, No.2, pp. 201-
210

560



C.16,S.2 Kiigiik ve Orta Bilyiikliikteki Isletmelerde (KOBI) Toplam Kalite

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

ROGERS, Edward W., WRIGHT, Patrick M., (1998), “Measuring
Organizational Performance in Strategic Human Resource Management:
Problems, Prospects, and Performance Information Markets”, Human
Resource Management Review, Vol. §, Issue 3, pp.311-331.

SAMSON, Danny and TERZIOVSKI, Mile (1999),”The reletionship
between total quality management practices and operational
performance”, Journal of Operations Management, Vol. 17, pp.393-409

SEVIMLER, Sevda, Cengiz DURAN ve Aysel CETINDERE, (2011),
“Toplam Kalite Yonetiminin Unsurlar1 ile Isletme Performansi
Arasindaki Iligskinin Incelenmesi: Eskisehir Ornegi”, Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1 29:87-100

SUWIGNIJO, Patdono, (2001), “Quantitative Models for Performance
Measurement System”, Centre for Strategic Manufacturing, Un. of
Strathclyde, UK, International Journal of Operations & Production
Management, Vol: 21, No:1/2.

SIMSEK, Muhittin, (2001), Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Basim Yayim
Dagitim, 3.Baski, Istanbul.

TOP, Seyfi, (2009), Toplam Kalite Yonetimi Baglaminda Siirekli
lyilestirme Anlayisi, Beta Yayinlari, Istanbul

WATSON, John, KOBER, Ralph, JULIANA, Jg and
SUBRAMANIAM, Thanesvary, 16. Annual Conference of Small
Enterprise Association of Australia and New Zealand, 28 September-1
October 2003:1-9

................... , Izmir Lokantacilar ve Gazinocular Odasi, 02.12.2010
tarihli, 2010/132 sayil1 yazisi

561



	5.2. Hipotezlere İlişkin Bulgular
	5.2. Hipotezlere İlişkin Bulgular
	5.2. Hipotezlere İlişkin Bulgular


	6. SONUÇ VE ÖNERİLER

