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KUCUK VE ORTA BUYUKLUKTEKI iISLETMELER’DE (KOBI) TOPLAM
KALITE YONETIMI (TKY) KRIiTiK FAKTORLERININ ORGUTSEL
PERFORMANS UZERINE ETKILERi

Atilhan NAKT_tiK*
Orhan KUCUK™

OZET

Siddetli rekabet sartlari, isletmelerde miisteri tatminini saglayan temel unsur olarak kalite iyi-
lestirmeyi On plana ¢ikarmistir. Esnek yapilariyla, degisken miisteri ihtiyaglarimi kargilamalar1 baki-
mindan biiyilk 6neme sahip olan Kiigiik ve Orta Biyiikliikteki Isletmeler (KOBI)’de, bu yarisin bir
sonucu olarak Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulamalarini benimsemeye baslamiglardir. Bu ¢a-
lismada, KOBI lerin TKY ye iliskin kritik faktorleri ne 6lgiide tasidiklari ve TKY ye iliskin basar
faktorleri ile orgiitsel performans arasinda nasil bir iligskinin oldugu aragtirtlmistir. Elde edilen bulgu-
lar; 6rnegimizde yer alan KOBI lerin TKY ye iliskin basar1 faktorlerini tam olarak biinyelerinde
barindirmadiklari ve TKY ye iligkin basar1 faktorleriyle orgiitsel performans arasinda giiglii bir iligki-
nin bulundugu yoniindedir.

Anahtar Sozciikler: KOBI, TKY Kritik Faktorleri

GIRIS

Yirminci yliz yilin en 6nemli gelismelerinden biri olan kiiresellesme ile
diinyamiz kii¢iik bir koy halini almis, pek ¢ok diinya markas iirlin en yakin satig
magazalarindan elde edilebilir hale gelmistir. Bu siireg, 6zellikle e-ticaret’in de
katkilartyla, ticari smirlarin cografi sinirlar1 yikmasiyla sonuglanmistir. Bu durum,
yarim yliz yildir kendisini iyice hissettiren artan rekabet sartlarim daha da giicles-
tirmigtir. Bu yaris igerisinde yer almak isteyen kuruluslar, kaliteyi bir temel felsefe
olarak kabul etmek, miisteri tatminini 6n plana ¢ikarmak, bunu yaparken de birim
maliyetleri olabildigince diisiirmek durumundadirlar. TKY, bu siirecin bir uzantisi
olarak ortaya ¢ikmustir.

TKY, kalite kontroliin tek bir birime ait olmadig1 diisiincesi ile, igletme
fonksiyonlar1 yerine getirilirken her agamada kalite denetimini vurgulayan, igin bir
defada ve dogru olarak yapilmasini 6ngdren bir anlayistir. Bu 6zellikleri dolayisiy-
la TKY, kontrol ve hatali iiriin maliyetlerini azaltmaktadir.

TKY anlayismin merkezinde insan vardir. Isletme fonksiyonlarinin icra e-
dicisi ve hitap edilen miisteri olmasi bakimindan insan faktorii son derece 6nemli-
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dir. Diger isletme unsurlarmin verimliliginin artirilmasi da bir 6l¢lide insan unsu-
runa bagli olup, biitiin ¢alisanlarin katilimi, TKY’nin en 6nemli 6gelerinden birisi-
dir. Liderlik ve miisteri odaklilik da, TKY’nde insan faktdriiniin 6nemini ortaya
koyan diger 6gelerdir.

Kurulusglar, bu yogun rekabet sartlarinda ayakta kalabilmek i¢in hem c¢ali-
sanlarin (i¢ miisteri), hem de miisterilerin (dig miisteri) en iyi bi¢imde tatmin olma-
larin1 saglayacak siiregleri uygulamaya koymak, kaliteli iirlinii dis miisteriler, iyi-
lestirilmis calisma sartlari da i¢ miisteriler i¢in bir hak olarak algilamak duru-
mundadirlar.

TKY, biiytik isletmelerde yaygin bir sekilde tanimlanmis ve basaril bir se-
kilde uygulanmistir. Giiniimiiz artan rekabet sartlarinda basarili olmada en 6nemli
faktor olan, degisen miisteri ihtiyaglarina uygun tiriinleri en diigiik maliyetle karsi-
layabilmeleri bakimimdan KOBI’ler, degisen sartlara kolay uyum saglayabilme
yetenekleri sayesinde bir istiinliige sahiptirler. 1980’lerden sonra ABD, Japonya ve
Singapur’da yapilan ¢aligmalar, TKY nin, kalitenin artarak iyilesmesi ve kar iizeri-
ne etkilerini ortaya koymustur (Quazi and Padibjo, 1997: 489).

KOBI’ler gogunlukla biiyiik isletmelere mal ve hizmet sunarlar ve kendile-
rinden uygulamalar istenen kalite programlarinin etkisini yakindan hissederler.
KOBI’lerde iiriin kalitesinin diisiikliigii de, biiyiik isletmelerin rekabet giiciinii etki-
lemektedir. Bu nedenle biiyiik isletmeler, tedarikgileri olan KOBI’lere TKY ni
adapte ederler. TKY boylece KOBI’lerin iiriin ve hizmet kalitelerini iyilestirmele-
rinin bir yolu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Quazi and Padibjo, 1997: 489).

Biiyiik isletmeler KOBI’lere gére daha ¢ok ydnetim kademelerine sahiptir.
Bu durum, boliimler arasinda iletisim eksikligine, biirokrasiye ve atalete neden
olabilir. Bunun Gtesinde, takim ¢aligmasi, personel giiglendirme, fonksiyonel bo-
limler arasinda ortak c¢alisma ruhu gibi TKY’nin pek ¢ok kritik unsuru,
KOBI’lerde bazi alanlarda mevcuttur. Bdylece kiigiik isletmelerin TKY ni uygu-
lama ve siirdiirme maliyetleri biiyiik isletmelere gore daha diisiik olur. Biiyiik is-
letmelerin siirekli iyilestirme atmosferini slirdiirmeleri, kiigiik isletmelere kiyasla
daha zor olabilir. Bu yilizden etkin TKY uygulamalarimi siirdiirmek, biiyiik firmalar
icin kiiciiklerden daha zordur (Hendricks and Singhal, 2001: 271).

Bunun yaninda kiiciik isletmelerin TKY uygulamalar1 bakimindan bazi so-
runlar1 da vardir. Soyle ki; kiiciik isletmeler, yonetim yetenekleri, tesvik ve kaynak-
lar bakimindan kisitlara sahiptir. Aragtirma bulgulari, kiiciik isletmelerde TKY
uygulamalarinda karsilagilan temel sorunlarin, sahip veya yoneticilerin is deneyimi
ve bilgi eksikligi, finans ve insan kaynaklarmna ait sikintilar ve uygulama zamamn
ile ilgili problemler oldugunu gostermektedir (Quazi and Padibjo, 1997: 489).

Ulkemizdeki toplam isletmelerin %98.8’ini olusturan, toplam istihdamin
%45.6’sm1 saglayan KOBIler, toplam yatirimlar igerisinde %26.5, iiretim icerisin-
de %37.7 ve tim olumsuzluklara ragmen ihracat igerisinde de %8’lik bir paya sa-
hiptir. Bu bakimdan iilkemizdeki KOBI’lerin TKY uygulama derecesinin ve TKY
kritik faktorlerinin 6nem diizeyinin belirlenmesi 6nem arz etmektedir.
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I. TKY KAVRAMI VE ONEMi

Kalite kavrami, ¢ok yillar 6nce baglatilan ve gilinlimiize kadar gelen siireg
icerisinde ¢esitli degisimlere ugramig ve Biitlinsel Kalite Yonetimi Felsefesi’nin
onciiliigiinde cagdas adim1 bulmus ve sonsuza kadar giincelligini koruyacak olan
stireg igerisinde yeni tamimlamalarmi bulmaya devam edecektir (Andag, 1996: 1).

TSE-ISO 9005 Kalite Sozliigii’nde kalite, bir {iriin ya da hizmetin belirle-
nen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayali 6zelliklerin toplami
seklinde tamimlanmaktadir. Crosby’nin sartlara uygunluktur dedigi kalite (Efil,
1996: 6), Amerikan Kalite Dernegi tarafindan, “bir mal ya da hizmetin belirli ge-
reklilikleri karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tlimiidiir”
seklinde ifade edilmektedir (Bozkurt, 1998: 13).

Kalite ayrica Juran tarafindan kullanima uygunluk, Deming tarafindan,
miisterilerin gelecekteki beklentilerinin dogru tahminine goére yapilan yenilikler
olarak tamimlanmakta, JIS (Japon Standartlar Enstitiisii) ise kalitenin, iiriin veya
hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir iiretim
sistemi oldugunu vurgulamaktadir.

Miikemmellik, dnceden belirlenen 6zelliklere uygunluk ve miisteri beklen-
tilerini agma veya karsilama seklindeki Juran’in tanimini da igeren tarif, yonetsel
bakis agisiyla son on yilin anahtar tanimidir (Everett vd., 1997: 843).

Onemli bir rekabet avantaji olarak diisiinebilecegimiz kalite, genis kapsam-
I1 bir kavramdir ve tasarim, uygunluk, kullanim, dagitim ve iligki boyutlartyla ince-
lenmek durumundadir (Bozkurt, 1998: 4; Tekin, 1999: 20-21; Halis, 2000: 49).

Diinya pazarinda artan yogun rekabet sartlari, hayatta kalmak isteyen biitiin
firmalarin Oniine miisteri tatminini dikkate alma zorunlulugunu koymustur. “Bu
kriterde basarili olabilmek i¢in gerekli li¢ temel sart ise; miisterinin istedigi kalitede
mal veya hizmeti, daha ucuza ve daha kisa siirede ulastirmak seklinde kendini gos-
termektedir” (Tekin, 1999: 105-106). Uretim faktorlerinin (kaynak) smirli oldugu
ve maliyetlerinin siirekli olarak arttig1 giiniimiizde bu temel sartlar1 basarmak,
kaynaklarin iyi kullanimiyla olasidir.

Kaynaklarm en iyi sekilde kullanimi, israfin, duraklamalarm ve ara stokla-
rin olmamasi esasina dayali TKY anlayisi bu zorunluluklarin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmistir. TKYY anlayisinin, kaynaklar bakimindan son derece kisith imkan-
lar1 bulunan Japonya’dan biitiin diinyaya yayilmasmin altinda yatan sebeplerin en
onemlisi de budur. Zira TKY nde hedef ilk defada dogruyu yapmaktir.

Toplam Kalite, orgiit fonksiyonlar1 ve sonuglar1 yerine siiregler iizerinde
odaklagan, tiim ¢alisanlarin niteliklerinin artirilmasi ile yonetim kararlarini saglikli
bilgi ve veri toplanmas1 analizine dayandiran, orgiitiin, beseri faktorler dahil biitiin
kaynaklarin1 bir biitiinliik i¢inde ele alan bir yaklagimdir (Ultima, 1993: 11).

Imai Masaiki toplam kaliteyi bir orgiitte her diizeyde performansin iyilesti-
rilmesine yonelik, tamamiyla biitlinlesmis c¢abalarla, yoneticiden is¢iye kadar tiim
caligsanlarmi kapsayan diizenli faaliyetler dizisi olarak tamimlamstir (Masaiki,
1986: 15).
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Bu yeni felsefe, miisteri ihtiyaclarinin ve beklentilerinin hizli, siirekli ve
hatasiz olarak tiim ¢alisanlarin katkilariyla uygun bir maliyetle karsilanmasimi a-
maglamaktadir (Davutoglu, 1993: 2).

TKY, iirlin olusturma safhalarinda oldugu kadar yonetimin her seviyesinde
de, herkesin kalitenin stratejik dneminin farkinda oldugu bir drgiit kiiltlirii meydana
getirerek, i¢ ve dis miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini karsilamayi amaclayan bir
felsefedir (Zairi ve Youssef, 1995a: 6).

TKY, tim orgiit stireglerinin, siirekli gelistirilmesine, iyilestirilmesine ve
miisteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik, ¢agdas, katilimei bir yonetim anla-
yisidir. Bir bagka ifade ile TKY, orgiitlerde siirekli gelisim ilkesine dayanan bir
yasam ve calisma felsefesidir (Aksit, 2000: 9).

“Tiirkiye Kalite Odiilii kriterlerine gére ise TK'Y, miisteri memnuniyetinin,
calisgan memnuniyetinin ve toplumda olumlu etkilerin saglanabilmesi, is sonugla-
rinda milkkemmellige ulasilabilmesi igin, politika ve stratejilerin, calisanlarin, kay-
naklarin ve proseslerin uygun bir liderlik anlayisi ile yonetilmesi ve yonlendirilme-
sidir” (Bolat, 2000: 26) .

Tammdan da anlagilacag: tizere “TKY, orgiit yonetiminde miisteri odakli-
lik, siirekli gelisme, istatistiksel diisiinme, grup ¢aligmasi, siirekli egitim, tedarikgi-
lerle igbirligi, tist yonetimin liderligi ve Onleyici yaklagim gibi ilkelerin benimsen-
digi bir tiir yeniden yapilanmanin geregini vurgulamaktadir” (Bolat, 2000: 25).

Stireclerin iyilestirilmesi ve herkesin katilimi anlayiginin uzantisi olarak,
TKY’de klasik organizasyon semalarindaki gibi dikey degil yatay bir yapilanma
s0z konusudur. Biitiin ¢alisanlarin katilimi diislincesi gergevesinde iiriin veya hiz-
metin kalitesinden, en list yoneticiden en alt diizeydeki gorevliye kadar herkes so-
rumludur. Kalitenin her asamanin sorumlulugunda oldugu bu anlayis ve Kalite
Kontrol Cemberleri (KKC) uygulamalari ile, kurulus i¢i dikey ve yatay iletisim
daha hizli ger¢eklesmekte, zaman kayb1 minimum diizeye inmekte, iiriin veya hiz-
met miisteriye en kisa zamanda ve en kaliteli diizeyde sunulabilmektedir. Yine,
PUKO dongiisii olarak adlandirilan planla, uygula, kontrol et, énlem al cevrimi
seklinde isleyen, siirekli iyilestirmeyi esas alan kalite iyilestirme ¢evrimi, standart-
lar belirlemeyi ve bunlar1 gézden gecirerek her defasinda daha iyiye ulagsmay a-
maglamaktadir. Bu ¢evrim ile sistem ayn1 zamanda kararli hale getirilmekte fakat
her defasinda yapilan kontrol ve yeni diizenlemelerle siirekli iyilestirme saglan-
maktadir. Miisteri istekleri ile tirlin performansi arasindaki farklilik da dinamik ve
esnek bir yapiya sahip olan bu ¢evrim sayesinde kapatilir, iirlin, degisen miisteri
isteklerine uyarlanir.

Toplam kalite, kalite maliyetlerinin artmasini degil, tam tersine azalmasini
saglar. Burada amag¢, muayeneye ve uzman birimin kontroliine dayali bir kalite
degil, tim c¢alisanlarm sorumlu oldugu bir kalite sistemine sahip olmaktir
(Wilkonson, 1992: 323). Ciinkii kalite, bir 6rgiit organizasyonunun biitiiniinii ilgi-
lendiren bir konudur. Orgiitiin tiim iiyeleri, iiretilen mal ve hizmetlerin miisterilerin
talep ve beklentilerini karsilamasindan sorumludur. Bu kalite diizeyine ulasilma-
sinda yonetim kadar ¢alisanlarin da sorumlulugu vardir. Toplam Kalite sistemini
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kurmak isteyen orgiitlerin, orgiit i¢i birimlerin karsilikli etkilesimini ve bununla
ilgili koordinasyonu kabul etmesi gerekir (Ehresman, 1995: 235).

TKY, uzun vadede, miisterinin tatmin olmasini, bagsarmayi, kendi personeli
ve toplum igin avantajlar elde etmeyi amaclayan, kalite {izerine yogunlagsmig ve
tiim personelin katilimina dayanan bir kurulus yonetim modelidir (Efil, 1996: 29).

Burada amag, piyasanin ihtiyaglarinda yogunlagma, tiim alanlarda kaliteyi
saglama, kalite standartlar1 olusturma, siireglerin siirekli gelistirilmesi ve etkin
iletisimin saglanmasidir (Freedman, 1994: 157). TKY terimindeki toplam sézctigi
de, kalitenin tiim siireclerde, tiim islerde ve herkesin katilimi ile gerceklesecegini
ortaya koyar.

TKY, siirekli organizasyonel iyilestirmeyi planlama ve kurma goriisiidiir.
TKY, miisteri arzularini tatmin etme, problemleri tanimlama, katilim saglama ve
calisanlar1 karar vermede cesaretlendirme tizerine odaklanmigtir (Scheuermann vd.,
1997: 264).

TKY, bir orgiitiin rekabette ayakta kalabilmesi i¢in miisterilerini tatmin
etmesi gerektigini one siirer. Orgiitlerin, giiniimiiziin son derece rekabetci sartlarin-
da ayakta kalabilmesi i¢in hayati faktor, miisterilerin gergek ihtiyaglarmi bilmek ve
bu ihtiyaglar1 olabilen en diisiik maliyetle karsilamaktir. Amerika’da General
Systems Sirketinin 1991°de yaptig1 bir aragtirmanin sonuglar1 asagidaki gibidir
(Quazi and Padibjo, 1997: 490).

- TKY uygulamalar diisiik kalitenin maliyetlerini azaltir.

- Kalite iyilestirme isletmeyi kar artigina gotiiriir.

- Hem kalite iyilestirme hem de kar artigi, isletmenin pazar payinin biiyii-
mesini saglar.

II. TKY iLKELERI VE KRiTiK FAKTORLER

Sirketlerde biiyiik bir rekabet giicii ve istiinliik saglayan TKY, ancak tiim
ilkeleriyle benimsenip, uygulanirsa basarili olmaktadir. TKY’nin bu ilkelerini;
miisteri odaklilik, siirekli iyilestirme, tam katilim, 6nce insan anlayisi, list yoneti-
min liderligi ve sorumlulugu, siire¢ lizerinde yogunlagma, hata bulma degil hata
onleme ve kalite kontrolii biitiin siireclere yayma gibi siralayabiliriz (Simsek, 2000:
51; Halis, 2000: 97-116; Bolat, 2000: 30; Tekin, 1999: 166). Bu ilkeler yaninda,
TKY uygulamalarini basarili kilmak i¢in, ¢esitli kalite otoritelerince ortaya konul-
mus ¢ok sayida kritik faktor vardir.

TKY’nin ve onun kritik faktérlerinin igleyigini anlamak, temelde sunlari
saglar (Zairi and Youssef, 1995a: 9-10).

- Bagarili bir TKY uygulamasi i¢in gerekli olan kaynak ve baglhlik diizeyini,
gerekli olan ¢abanin 6l¢iisiinii anlamada organizasyonlara yardim eder.

- TKY nin kritik faktorlerini ortaya koyarak siipheci kimseleri ikna etmek,
bununla baglantili olan pozitif igletme sonuglarma vesile olur.
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- TKY prensiplerine tamamen baglh bir yonetim yaklagiminin gelistirilmesi
yoluyla, orgiitlerin islerine TKY ni entegre etmede destek saglar.

Zairi ile Youssef, yaptiklar1 calismada ¢esitli kalite otoritelerince belirlenen
TKY kritik faktorlerini ortaya koymuslardir. Zairi bu caligmada TKY nin kritik
faktorlerini li¢ kisimda incelemistir (Zairi and Youssef, 1995a: 5-6).

- Liderlik unsurlari; misyon/vizyon, kalite politikasi, yonlendirme, hedef,
haberlesme siiregleri, 6lgme, kalite kararlari, stratejik planlama ve tiiketici/pazar
odaklilik.

- Hard unsurlar; araglar ve teknikler, Olgme, sistemler, prosediirler,
spesifikasyonlar ve standartlar.

- Soft unsurlar; problem ¢dzme yaklasimi, takim calismasi, yenilikgi-
lik/yaraticilik, siirekli iyilestirme felsefesi, yetki verme, giidiileme/motivasyon ve
siire¢ lizerinde yogunlagma.

Boylelikle TKY nin kapsamli bir modern yonetim felsefesi oldugu vurgu-
lanmaktadir.

TKY’nin kritik faktorlerini belirlemek igin yapilan belki de ilk ciddi ¢alis-
ma Saraph tarafindan gerceklestirilmis, yiliz bir kalite yoneticisinden elde edilen
bulgular sonucunda, en yiiksek ve en diisiik degerlere sahip onar kritik faktor orta-
ya koyulmustur. Bu kritik faktorlerden bir kismi; isi gdzden gecirme, inceleme
veya kontrol etmenin 6nemi, kalite departmaninin 6zerkligi, egitilmis ¢alisanlara
boliim yoneticilerinin taahhiitleri, {ist yonetimin, uzun siireli kalite iyilestirme siire-
cine destek egilimi, lirlin/hizmet spesifikasyon ve prosediirlerinin agiklig: ve siireci
gbdzden gecirme, inceleme ve kontrol etme diizeyi gibi faktorlerdir (Saraph vd.,
1989: 457-478).

Black ise, 1993°de yaptig1 calismada, TKY nin kritik faktorlerini 6lgmek i-
¢in bir model gelistirmeye ¢aligmistir. Burada, MBNQA (The Malcolm Baldridge
National Quality Award) kriterlerini kullanarak, 39 kriterin her birinin dnem dege-
rini gosteren oran skala metoduyla 39 kritik faktorli bir form olugturmus, faktor
analizi uygulayarak en kritik on faktérii belirlemistir Bunlar; Insan ve miisteri yo-
netimi, tedarik¢inin ortakligi, bilgi iyilestirmenin iletisimi, miisteri tatminine uyar-
lanma, dis ¢evreyle yakin iligkili yonetim, stratejik kalite yonetimi, siireg iyilestir-
me i¢in takim ¢aligmasinin yapisi, operasyonel kalite planlama, 6lgme sistemlerinin
iyilestirilmesi ve kalite-kiiltiir igbirligidir(Zairi and Youssef, 1995a: 12-13)..

Tim yoneticilerin aktif kalite liderligi ve ¢alisanlarin cesaretlendirilmesini
de kapsayan kalite kiiltiirii, toplam kalite diisiincesinin en énemli elemanidir. Bu-
nun nedeni, ¢ok zor ve zaman alict olan kiiltiir degisiminin, insanlarin zihniyle,
diislince bigimiyle ve hareket tarzlariyla ilgili olmasidir (Angeli, 1998: 199).

1951 yilinda Japonya’da gelistirilmis en eski deger belirleme olusumu olan
Deming Odiilii uygulamalarinda, sirket politikas1 ve planlama, organizasyon ve
yOnetimi, kalite-egitim dongiisii, kalite iizerinde bilginin yararhiligi, analiz, stan-
dardizasyon, kontrol, kalite giivencesi, etki ve gelecege ait planlardan olugsan on
kriter kullanilmaktadir (Zairi and Youssef, 1995a: 13-14).
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MBNQA, Amerikan ticari organizasyonlarin kalite ve kalitenin 6neminin
farkina varmalar1 i¢in, 1987°de Amerikan Kongresi’nde ongoriilmiistiir. 28 kritik
faktor igeren 7 anahtar konudan ibarettir. Bu anahtar konular; liderlik, bilgi ve ana-
liz, stratejik kalite planlama, insan kaynaklarmin gelistirilmesi ve yonetimi, kalite
stirecinin yonetimi, kalite ve faaliyet sonuglar1 ve miisteri odaklilik ile miisteri tat-
minidir (Zairi and Youssef, 1995a: 14-16).

TKY literatiiriine ve Malcolm Baldridge Ulusal Kalite Odiilii rehberine gé-
re, tim seviyelerden orgiitte ¢alisanlarm kalite ¢abalarma katilimimin kalitesi ve
diizeyi, bir orgiitiin TKY cabalarinin etkinligini belirleyen kritik faktorlerden biri-
dir (Damodar vd., 1997: 555).

EQA (The European Quality Award), 1991°’de EFQM (The European
Foundation for Quality Management) tarafindan gelistirilmistir. Sirketlerin biitiin
operasyonlarinda kalite paylasimina ihtiyag duymalarinin, ayni zamanda bilgi sevi-
yesini artirma ve TKY’nin yararlarmin farkina varmalarmin sonucunda ortaya
cikmistir. 9 kategoride ifade edilebilir. Liderlik, miisteri tatmini, insan tatmini,
toplum tizerinde etki, politika ve strateji, insan yonetimi, kaynaklar, siiregler ve is
sonuclari (Zairi and Youssef, 1995a: 14).

AQA (The Australian Quality Award), 1988’de, EQA ve MBNQA’a ben-
zer sebeplerle olusturulmustur. AQA kriteri; liderlik, politika ve planlama, bilgi ve
analiz, insan, miigteri odaklilik ve siireg, {irlin ve hizmetlerin kalitesini i¢erir (Zairi
and Youssef, 1995a: 14-16).

NASA QEA (Quality and Excellence Award), Performans basarimi bagligi
altinda; miisteri tatmini, kalite ve verimlilik, slire¢ basarimi basliginda ise; iletisim
ve insan kaynaklar1 aktiviteleri kriterlerinden olusur (Zairi and Youssef, 1995a:
17).

IQRS (International Quality Rating System), DNV (Det Norske Veritas) ve
EFQM iiyesidir, 130 iilkede hizmet verir ve 18 kritik faktor belirlemistir (Zairi ve
Youssef, 1995a, 17-18). Bunlar; liderlik ve yonetim, iletisim, kalite sistem dokii-
mantasyonu, insan kaynaklari, destek fonksiyonlari, pazarlama ve satis, gelistirme
ve tasarim, satin alma ve alt s6zlesme yapma, {iretim siire¢ kontrolii, dagitim ve
toptan satis, satig sonrasi hizmet, kaliteyi teftis ve test etme, kalite sonuglari, do-
kiiman kontrol ve kalite kayitlari, dogru hareket, siirekli iyilestirme ve miisteri
tatminidir.

Biitiin modellerin pek c¢ok benzer yanlarinin bulundugu goriilmektedir.
Gergekte bunlarin ¢ogu, en eski belki en hatir1 sayilir model olan Deming Odiilii
tizerine kuruludur.

Ramirez ve Loney, daha genis ¢apl bir ¢alisma yaparak, kritik faktorlerin
uygulanabilirlik ve elestirilebilirligini kontrol etmek igin, ¢esitli kalite otoriteleri
tarafindan ortaya konan, yukarida siralamaya calistigimiz kritik faktorlerden, yone-
timin sorumlulugu, miisteri tatmini, agik misyon ifadeleri, kiiltiir degisimi, egitim,
katilimer yonetim vb. 22 faktorlii bir liste genellestirmistir. Bu 22 kritik faktorii
Youssef ve Zairi, ABD, Ingiltere, Suudi Arabistan, Kuveyt, Bahreyn, Katar, Ma-
lezya ve Singapur’da yoneticiler lizerinde bir arastirma yaparak degerlendirmisler
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ve onem diizeylerini belirlemislerdir. Buna gére Amerika’da “Ust Yonetimin Li-
derligi” kriteri en yiiksek, “Sifir Hata Yaklagimi” ise en diisiik degere sahiptir. Oy-
sa Malezya ve Singapur’da bu degerler birbirine oldukga yakin ¢ikmigtir (Zairi and
Youssef, 1995b: 3-19).

Biz ¢ahiymamizda; Deming, Malcolm Baldrige ve Avrupa Kalite Odiilii kri-
terlerini goz oniinde bulundurarak, Avusturalya kalite 6diil kriterleri ile de uyumlu
bir bigimde liderlik, bilgi ve analiz, stratejik planlama, insan kaynaklar1 yonetimi,
stirec kalitesinin yonetimi ve kalite ve faaliyet sonuglar1 gibi 6 kriteri esas aldik.

III. TKY VE PERFORMANS

Performans 6l¢iimii yonetim siireglerinin bir parcasidir. Imalat performans
Ol¢limii, kontrol ve siirekli iyilestirme yoluyla siireclerin kalitesinin garanti edilme-
sini gerektirir (Chenhall, 1997: 187-188). Pek cok sirket, performansini iyilestirme
cabasi olarak kalite yonetimi programlarini uygulamaktadir. Bir orgiit kalite prog-
ramu gelistirdigi zaman, amaci genellikle {irtin ve hizmet kalitesini iyilestirmektir.
Boyle programlarin ana unsuru, dikkatleri organizasyonel sistemlere verme ve
analiz araglarinin artan kullanimi yaninda, karar verme siirecinde yetkilendirme ve
katilim bi¢iminde ¢aliganlari dogrudan i¢ine almasidir (Gardner and Carlopio,
1996: 39).

Hizmet kalitesini iyilestirmenin baslica sebeplerinden birisi de artan miiste-
ri tatmininin performansa énemli Gl¢lide katkida bulunabilmesidir. Soyle ki; firma
yiiksek kaliteli tirtinler sundugu icin bir {in eder. Bir anlamda miisteri tatmini ve
baglilig1 yaratir. Yiiksek miisteri tatmini ve baghilig1 talep elastikiyetini azaltir.
Sonucta firma daha yiiksek fiyat ve daha fazla kar pay1 elde edebilir (Hendricks
and Singhal, 2001: 269-270; Kaynak, 2003: 418). Capon’un yaptig1 ¢alismalar
(1990), kalite ve is performansi arasindaki pozitif iligkiyi, ayn1 zamanda hizmet
kalitesinin iki anahtar unsuru olan beklentilerin yonetimi ve hizmet giivenirliginin
is performansina katkida bulundugunu ortaya koymustur. Buna gore, alinan hiz-
metle beklentiler arasindaki a¢ik sadece hizmet kalitesinin degil ayn1 zamanda
tatminin de belirleyici unsurudur. Hizmet kalitesi gibi tatmin de performansla ilis-
kilidir (Caruana and Pitt, 1997: 608).

Son yillarda yapilan pek ¢ok ¢alisma (Adam 1994, Terziovski: 1997), kali-
te yonetimi ve firma performansi arasinda bir iligki oldugunu ortaya koymustur. Bu
caligmalarda TKY nin rekabet giiciinde iyilestirme, verimlilik ve pazar payina olan
katkilar tespit edilmistir (Corbett and Rastrick, 2000: 14).

Bir kisim yazarlar, orgiit kiiltiiriiniin de performans iizerinde 6nemli etkiye
sahip oldugunu belirtirken, ¢cogu yazar davramisin performansi etkiledigini, kiiltii-
riin, davranigin sadece belirleyicisi oldugunu ifade etmektedir. Buna gore, orgiit
kiiltiirii insanlarin hareketlerine ve referans noktalarina etki etmekte, boylece kisiler
kalite uygulamalarmma yonelmektedirler (Corbett and Rastrick, 2000: 17).

Mohrman (1995), kalite yonetimi uygulamalar1 ve orgiit performansi ara-
sindaki iligkiyi ortaya koymaya ¢aligmig, Das’in (2000) yaptigi ¢aligma gibi son
caligmalar, kalite yonetimi uygulamalar1 ile performans iliskisini, ayn1 zamanda
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kalite yonetimi uygulamalarmin performans iizerine etkilerini ortaya koymayi a-
maglamstir (Kaynak, 2003: 406).

Caruana, kalite ve performans arasindaki iliskiyi ortaya koyabilmek icin iki
ara¢ kullanmigtir. Bunlardan birincisi, beklentilerin yonetimi ve hizmet glivenirligi
kontrol listesi ve yoneticilerin katildigi odak grup tartigmalar1 gibi iki temel kay-
naktan gelistirilen hizmet kalitesi anketidir. Ikincisi ise, gercek performans verile-
rinden elde edilen performans Glglimiidiir. Hizmet kalitesi anketi ve performans
verilerinin birlikte degerlendirilmesi ile, performans ve kalite arasinda dogru yonlii
bir iligkinin varlig1 tespit edilmistir (Caruana and Pitt, 1997: 608-616).

Mania ve Sluti’nin Yeni Zelanda’da, imalat¢i isletmeler iizerinde 1994°de
yaptiklar1 bir ¢aligmada da, kalitenin performansla pozitif ve onemli bir iligkisi
oldugu belirlenmistir (Corbett and Rastrick, 2000: 17).

Kalite performansiin nasil artirilacagi da siirekli olarak tartigilmig, Dean
ve Bowen (1994) kalite iyilestirmenin ii¢ prensiple karakterize edilebilecegini vur-
gulamiglardir. Bunlar; miisteri odaklilik, siirekli iyilestirme ve takim ¢aligmasidir
(Everett vd., 1997: 843).

Son yillarda kalite yonetimi ile birlikte aragtirilan bir konu da bilgi teknolo-
jileridir. Kalite yonetiminin etkinliginin artirilmasi i¢in bilgi teknolojilerinin nasil
kullanilabilecegi pek g¢ok aragtirmaci tarafindan incelenmistir. Bu g¢aligmalarda,
bilgi teknolojilerinin kalite yonetimi agisindan TKY nin 6rgiit performansi tizerin-
deki etkisini belirleyen kritik basar1 faktorlerinden birisi olmak gibi 6nemli bir role
sahip oldugu ortaya koyulmustur (Ang vd., 2000: 42-43).

Hendricks (2001), net satiglar1 performans gostergesi kabul ederek TKY-
performans iligkisini incelemis, firma 6lgegi ve sermaye yogunlugu gibi 6zellikleri
degerlendirdigi bu ¢aligmada, satis degismelerinin biiyiime ve etkinlikteki degisme-
lerden kaynaklanabilecegini géz oniinde bulundurmustur (Hendricks and Singhal,
2001: 275). Bu arastirma ile, etkin TKY uygulamalarinin firmanin finansal perfor-
mansini artirdig1 ortaya koyulmustur. Ornegin; satislarda ve satiglarin maliyetinde
dolar bazinda pozitif degismeler olmustur (Hendricks and Singhal, 2001: 278).

TKY ve performans iliskisini belirlemek amaciyla gergeklestirilen ¢alisma-
larda karmagik sonuglar ortaya ¢ikmistir. Ciinkii; Douglas ve Judge (2001), ¢alis-
malarinda TKY ve performans iliskisini tek yonlii olarak incelemisler ve finansal
performansi dikkate almiglar, Samson ve Terziovski (1999) ise ¢cok yonlii olarak
incelemis ve operasyonel performans lizerinde durmuslardir. Yine farkli bilim a-
damlari, farklh analitik yap1 kullanarak TKY-performans iliskisini incelemislerdir.
Ornegin; Adam (1997) ve Mohrman (1995), coklu regresyon veya korelasyon kul-
lanmuglardir (Kaynak, 2003: 406).

Kaynak da (2003), stok yonetimi, kalite ve finansal ve pazar performansi
gibi li¢c farkli performans gostergesi arasindaki iligkiyi ve TKY’nin performans
tizerine etkilerini incelemis, TKY ve performans ac¢isindan bakildiginda, uygulayan
sirketlerde TKY ile performans arasinda pozitif egilimli bir iligkinin oldugunu tes-
pit etmistir. Arastirmanin bulgularindan biri de; TKY kritik faktorlerinden st yo-
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netimin liderliginin orgiit ¢alisanlarmin performanslar1 iizerinde olumlu etkiye
sahip olmasidir (Kaynak, 2003 : 425).

KOBT’ler iizerinde gergeklestirilen bu calismada, TKY kritik faktorlerinin
Onem diizeyi, performansla iligkisi ve performans iizerine etkileri incelenmektedir.

IV. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin temel amaci, TKY kritik faktorlerinin KOBI’lerin &rgiitsel
performansi iizerine olan etkilerini incelemektir. Aragtirmada cevap alinacak temel
sorular soyledir:

- KOBI’ler TKY kriterlerini ne 6lciide tasimaktadirlar?

- TKY kriterleri ile performans arasinda nasil bir iligki vardir?

- TKY kriterleri TKY uygulayan ve uygulamayi diisiinen isletmeler agisin-
dan farklilik géstermekte midir?

- TKY kriterleri orgiitsel 6zellikler agisindan farklilik géstermekte midir?

V. ARASTIRMANIN KAPSAM VE YONTEMI

KOBT’ler icin literatiirde genel kabul gérmiis bir tanim bulunmamakla bir-
likte, tanim kriteri olarak genellikle istihdam edilen ¢alisan sayisi esas alinmakta-
dir. Ornegin ABD’de genellikle 100’e kadar calisan olan isletmeler kiiciik sanayi
isletmesi olarak kabul edilmektedir. Orta dlgekli isletmeler igin tist siir 1000 ¢ali-
sana, istisnai durumlarda ise 1500 galisana kadar yiikselmektedir (Wichmann vd.,
1999: 65).

OECD’nin kabul ettigi smiflandirmada 20’den az is¢i istihdam eden islet-
meler ¢ok kii¢iik, 20-99 arasinda is¢i istihdam eden isletmeler kiiciik, 100-499 ara-
sinda is¢i istthdam eden igletmeler ise orta 6lgekli isletmeler olarak kabul edilmek-
tedir. Avrupa Birligi ise KOBI tanimlamasinda {iclii bir simflandirmaya gitmekte-
dir. Buna gore 1-9 Isci calistiran isletmeler mikro, 10-49 isci calistiran, yillik cirosu
7 milyon EURO’yu gegmeyen, yillik bilango tutar1 en fazla 5 milyon EURO olan
ve sermayesinin en ¢ok % 25’1 biiyiik firmalara ait olan isletmeler “kiiglik” igletme
tanimina girmektedir. Orta Slgekli isletmeler ise 50-250 arasinda is¢i galistiran ve
yillik cirosu 40 milyon EURO’yu agmayan yillik bilango tutar1 en fazla 27 milyon
EURO olan ve sermayesinin en ¢ok % 33’1l biiyiik firmalara ait olan isletmelerdir
(Ozkan vd., 2003: 6-7). Ulkemiz agisindan KOBI tanimlamasinda, genellikle Dev-
let Istatistik Enstitiisii (DIE) ve KOSGEB’in yapmus oldugu tanimlar kullanilmak-
tadir. DIE 1-9 isci calistiran isletmeleri cok kiiciik, 10-49 isci calistiran isletmeleri
kiigiik, 50-99 is¢i caligtiran igletmeleri ise orta biiyiikliikte isletme olarak siniflan-
dirmaktadir (DIE, 1997: 8).

Calismamizda, DIE’nin siniflandirmasi esas alinarak 100°den az personel
istihdam eden isletmeler lizerinde alan arastirmasi yapilmistir. Aragtirmanin evre-
nini kobinet veri tabaninda bulunan ve 10-99 arasinda ¢alisani olan 10936 imalat
isletmesi olusturmustur (http/:www.firmam.kobinet.org.tr). Bu evren igerisinden %
95 giiven sinirlarinda %5°lik bir hata pay1 ngoriilerek minimum 6rnek biiytkligii
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371 olarak hesaplanmustir (1dil, 1980:132. Kurtulus,1998: 235). Evrenin biiyiikliigii
dikkate alinarak evren igerisinden tesadiifi yontemle segilen 500 isletmeye anket
formlar1 gonderilmistir. Gonderilen 500 anket formunun 274 tanesi geri donmiistiir.
Anketlerin geri doniisiim oran1 % 54,8 dir.

Aragstirmaya iligkin veriler soru formu yontemiyle toplanmistir. Soru form-
lar1 literatlirdeki goriisler dogrultusunda ve Deming, Malcolm Baldrige ve Avrupa
Kalite Odiillerine iliskin TKY kriterleri cercevesinde hazirlanmistir (Ang vd.,
2000; Caruana vd., 1997; Youssef and Zairi, a, 1995, Youssef and Zairi, b, 1995;
Everett vd., 1997; Quazi vd., 1997; Tamimi, 1998; Pearce vd., 1987; Dess and
Robinson, 1984; Bontis vd., 2000). Soru formu, TKY’nin 7 kriterine iligkin toplam
41 ifadeyi ve performansa iligkin bes ifadeyi kapsamaktadir.

TKY’nin 7 kriterine iligskin toplam 41 ifade 5’li Likert 6l¢egi (1: Kesinlikle
Katilmiyorum 5: Kesinlikle Katiliyorum) gergevesinde diizenlenmistir. Geri dénen
toplam 274 anket formu SPSS for Windows 10.00 paket programinda degerlendi-
rilmigtir. TKY nin 7 kriterine iligkin alpha gilivenilirlik katsayilar1 soyledir: Lider-
lik= 0,90, bilgi ve analiz= 0,90, stratejik planlama= 0,83, insan kaynaklar1 yoneti-
mi= 0,87, siire¢ kalitesinin yonetimi= 0,86, kalite ve faaliyet sonuglari= 0,80 ve
miisteri tatmini= 0,84. Toplam 41 ifadenin cronbach alpha giivenilirlik katsayisi ise
0,89°dur.

Isletme performansini belirlemenin en uygun yontemi objektif dl¢iimdiir.
Bununla birlikte performanst 6lgmek ve ger¢ek performans verilerini elde etmek
pek miimkiin degildir. Gergek performans verilerini gesitli yayimlardan (ticari ve
diger yayinlar) elde etmek, uygulanabilir bir alternatif olarak goriilmemektedir. Bu
nedenle aragtirmacilar, orgiit performansinin subjektif algi 6l¢iisiiniin performans
Ol¢limil i¢in giivenilir ara¢ olacagini 6nermektedirler. Ciinkii yapilan arastirmalar-
da isletme performansinin algilanan 6l¢limiiniin, objektif performans olglimiiniin
uygun bir ikamesi oldugu, performansin objektif dl¢limii ile algilanan Slglim ara-
sinda Onemli bir korelasyonun oldugu goriilmiistiir (Bontis vd., 2000; Dess and
Robinson, 1984; Pearce, 1987; Caruana and Pitt, 1997, Chin vd., 2002).

Caliymamizda performansa iliskin degerlendirmeler yapilirken subjektif
0lglim metodu kullanilarak yoneticilerin bazi performans kriterlerini, son birkag
yili gdz onlinde bulundurarak, endiistrideki 6nemli rakiplere gore kiyaslamalari
istenmistir. Literatiirdeki goriisler dogrultusunda ¢alismamizda performansa iliskin
maddeler; kar, kar artigi, satiglarda artig, rekabet giicli ve yeni {iriin ortaya ¢ikarma
basarisi seklinde 5 maddeden olusmaktadir (Chenhall,1997; Abraham vd.,1997;
Samson and Terziovski,1998; Corbet and Rastirct, 2000; Abraham vd., 2000; Kay-
nak, 2003). Performansa iliskin 5 maddenin cronbach alpha giivenilirlik katsayisi
0,92°dir. Caliymamizda isletmede calisan sayisi, isletmenin yasi ve Orgiitlerinde
TKY uygulayip uygulamadiklari isletmeye iligkin 6zellikler olarak sorulmustur.
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VI. BULGULAR
Elde edilen bulgular basliklar halinde sunulmustur.

A. ISLETME OZELLIiKLERINE ILiSKiN BULGULAR

Arastirmaya katilan igletmelerin 54’1 5 yildan az bir siiredir faaliyet goste-
rirken, 88’1 6-10, 72’si 11-15, 41°1 16-20, 19’u ise 21+ yildir faaliyet gostermekte-
dir. Arastirmaya katilan igletmelerin 141°1 1-9, 86’s1 10-49 ve 47’si 50-99 arasinda
personel istihdam etmektedir. Isletmelerin 83’ii (% 30) TKY uyguladigini, 191
(% 70) ise uygulamadigini belirtmistir.

B. TOPLAM KALITE YONETIMi KRIiTiK FAKTORLERINE
ILISKIN BULGULAR

1. Liderlik Kriterine iliskin Bulgular

Liderlik kriterine iligkin 6 ifadenin agirlikli ortalamasi 3,87’dir. Bu ifadeler
icerisinde “caliganlar1 is siireglerini iyilestirmeleri igin tesvik ederim” ifadesi en
yiikksek ortalamaya sahipken, “iirlinlerin kalite 6l¢iisiinii siirekli degerlendiririm”
ifadesi en diisiik ortalamaya sahiptir.

Tablo 1: Liderlik Kriterine liskin Bulgular

FAKTOR 1 2 3 4 5
XBSTHwl f%ltl%] ] % ] %
Vizyon ve misyon belirleme  (3,74(0,96 | 3 | 1,128 (10,2| 70 |25,5| 108 |39,4| 65 |23,7
Kaliteyi yasam yolu sayma 3,9210,97 | 7 |2,6(18|6,6|44 |16,1| 124 (45,3] 81 |29,6
Kararlarda kalite temel kriter  [3,85(1,00 | 8 {2,924 |8,8 |42 (15,3 127 |46,4| 73 (26,6
TKY konularinda egitim 3,95(1,03 | 6 | 2,223 (8,447 |17,2| 98 |35,8| 100 |36,5
Siirekli kalite dl¢iimii yapma ~ 3,71(0,97 | 4 | 1,5|28(10,2| 73 |26,6| 106 (38,7 63 | 23
Siirec iyilestirme igin tegvik 4,0310,96| 8 |12,9|14|5,1|34112,4| 123 |44,9| 95 |34,7
Genel 3,87 (0,81 |36 2,1{135|8,2|310(18,8| 686 |41,7| 477 |29,0

2. Bilgi ve Analiz Kriterine Iliskin Bulgular

Bilgi ve analiz kriterine iligkin 6 ifadenin agirlikli ortalamasi 3,27°dir. Bu
ifadeler igerisinde “igletme igerisindeki tiim ig siireclerini siirekli analiz ederim”
ifadesi en yliksek ortalamaya sahipken, “karar destek araci olarak istatistiksel tek-
niklerden yararlanirim” ve “orgiitiimiizde karar almak igin 6nemli basar1 gosterge-
leri vardir” ifadeleri diger ifadelere oranla daha diisiik ortalamaya sahiptir.
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Tablo 2: Bilgi ve Analiz Kriterine iligkin Bulgular

FAKTOR 1 2 3 4 5

X [s.s.

fl% | fl% | f]|%]| f % | %
Paydaslar hakkinda veri toplama|3,27|0,91| 8 |2,9 |41 [15,0{11542,0| 87 |31,8| 23 | 8,4

Is siireclerini analiz etme 3,5110,88| 4 |1,5(2719,9]101|36,9| 108 (39,4| 34 |12,4
Bagar1 gostergeleri belirleme  [3,18]1,05[20|7,3 |48 [17,5/90 (32,8 92 |33,6| 24 | 8,8
Istatistiki teknikleri kullanma  {3,16(0,95| 4 |1,5 |69 [24,3[106/38,7| 69 [25,2| 26 | 9,5

Genis ¢apli bilgi liretme 3,3111,00| 7 |2,6 |60 (21,974 |27,0| 105 |38,3| 28 |10,2
Kaliteli bilgi saglama 3,21|0,83| 4 |1,5]4917,3]11642,394 |34,3| 11 | 3,9
Genel 3,27|0,77|47 | 2,8 |294(17,8/602|36,6| 555 |33,7| 146 | 8,8

3. Stratejik Planlama Kriterine Iliskin Bulgular

Stratejik planlama kriterine iligkin 4 ifadenin agirlikli ortalamasi 3’tiir. Bu
kriter, 7 kriter i¢erisinde en diisiik agirlikli ortalamaya sahiptir. Stratejik planlama
kriteri icerisinde yer alan “stratejik plan yapariz“ ve “stratejik plam kalite degeri
ve silirekli iyilestirmeyle baglantili hale getiririz* ifadeleri toplam 41 ifade igerisin-
de en diisiik ortalamaya sahip ifadelerdir.

Tablo 3: Stratejik Planlama Kriterine iliskin Bulgular

FAKTOR _ 1 2 3 4 5
X S.S.

fl% | fl% | f|%]| f % f| %

Stratejik plan yapma 2,84(0,98|28 (10,2 59 21,5(128|46,7| 46 |16,8| 13 |4,7
Str. Plan konularini tanimlama (3,23(0,98| 7 |2,6 |53 (19,3|116/42,3| 64 [23.,4| 34 |12,4
Kalite amagclar1 belirleme 3,0410,96| 14| 5,1 |67 24,5198 |35,8| 82 (29,9| 13 | 4,7
Str plan ve siirekli iy. uyumu  (2,87/0,86| 4 |1,5(99|36,1{110}40,1| 50 (18,2| 11 | 4,0
Genel 3,00(0,78| 53 | 4,8 [278|25,3|452|41,2| 242 22,0| 71 | 6,4

4. insan Kaynaklar Yénetimi Kriterine Iliskin Bulgular

IKYye iligkin toplam 8 ifadenin agirlikli ortalamasi 4,00 tiir. IKY toplam
7 kriter igerisinde en yiiksek ortalamaya sahiptir. IKY ye iliskin ifadeler icerisinde
“caliganlarin tiim alanlarda siirekli iyilesmeye odaklanabilmesini saglariz”, “agik
amagclar1 olan bir takim olarak ¢alisiriz” ve “tiim ¢alisanlar uygun egitim alir ve bir
isten daha fazlasini yapabilir” ifadeleri toplam 41 ifade igerisinde en yiiksek degere
sahiptir. Bu kritere iligkin degerlendirmelerin yaklasik % 75’inin kabul ediyorum

ve kesinlikle kabul ediyorum segeneginde toplanmigtir.
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Tablo 4: insan Kaynaklar1 Yénetimi Kriterine iliskin Bulgular

FAKTOR _ 1 2 3 4 5
X IS.S.

f| % fl% | f|% | f % f| %

Takim olarak ¢alisma 4,16/0,96| 1 |0,4 |16 (5,8 |55|20,1| 67 (24,5135 |49,3
\Amaglari ¢alisanlarla paylasma [3,89(1,09(13 (4,7 |20|7,3 |41 (15,0/ 108 |39,4| 92 (33,6
Kisisel gelisimi tesvik 3,94|1,15| 124,430 (10,9|29(10,6| 94 (34,3 109 (39,8
Kalite iyilestirenlere 6diil 4,02|10,92| 4 |1,5[/10(3,659/21,5/ 104 38,0{ 97 |35.,4
'Yeni yontem gelistirmeye tesvik [3,84(1,06 | 13 14,7 |20 | 7,3 |42 (15,3 121 |44,2| 78 (28,5
Siirekli iyilesmeye odaklanmak (4,17(0,86| 3 [1,1| 5 | 1,8(49(17,9| 101 |36,9| 116 |42,3
Bir isten daha fazlasii yapma |4,15/0,93| 9 |3,3| 7 [2,6269,5]|123 44,9109 (39,8
Calisanlarin genel olarak tatmini |3,82|1,18| 10| 3,6 |41 |15,0|37 (13,5 86 |31,4| 100 (36,5
Genel 4,00]0,75| 65 (2,9 [149| 6,8 (338|15,4| 804 (36,7| 836 |38,1

5. Siire¢ Kalitesinin Yénetimi Kriterine iliskin Bulgular

Siirec kalitesine iligkin 7 ifadenin agirlikli ortalamasi 3,21°dir. Bu ifadeler
icerisinde “gegen yil iiriinlerimizde en az bir 6zelligi iyilestirdik” ifadesi, siire¢
kalitesine iliskin diger ifadelere oranla daha yiiksek ortalamaya sahipken, “liriinle-
rin tasariminda ortak kalite faktorleri vardir” ifadesi siire¢ kalitesine iligkin diger
ifadelere oranla daha diisiik ortalamaya sahiptir.

Tablo 5: Siireg Kalitesi Yonetimi Kriterine iliskin Bulgular

FAKTOR

X

S.S.

1

2

%

%

%

%

Siirekli {irtin/hizmet iyilestirmesi |3,22|0,85

2,6

35

12,8

139

50,7

74

27,0

19

6,9

Y1lda en az bir yeni {irlin sunma (3,14|1,11

24

8,8

47

17,2

101

36,9

69

25,2

33

12,0

'Y1lda en az bir 6zelligi iyilestirme 3,39(1,13

26

9,5

22

8,0

89

32,5

93

33,9

44

16,1

Uretim siireclerini iyilestirme 3,29/0,93

14

5,1

20

7,3

141

51,5

70

25,5

29

10,6

Istatistiki siire¢ kontrolii kullanm [3,31[0,89

1,8

39

14,2

119

43,4

86

31,4

25

9,1

Glinliik islerde iyilegsme/diizelme (3,10|1,19

36

13,1

41

15,0

87

31,8

78

28,5

32

11,7

Tasarimda ortak kalite faktorleri (3,05|0,97

20

7,3

41

15,0

138

50,4

54

19,7

21

7,4

Genel 3,21|0,75

132

6,8

245

12,7

814

42,4

524

27,3

203

10,5
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6. Kalite ve Faaliyet Sonuclar1 Kriterine Iliskin Bulgular

Bu kritere iliskin 4 ifadenin agirlikli ortalamasi 3,53’tlir. Bu kritere iligkin
ifadeler igerisinde “iirlin ve hizmetlerin teknik niteligini diger rakiplerle yaslayarak
dokiiman haline getirebilirim” ifadesi en yliksek ortalamaya sahipken, “isletmenin
finansal performansini ayni endiistrideki diger igletmelerle kiyaslayarak dokiime
edebilirim” ifadesi en diislik ortalamaya sahiptir. Kalite ve faaliyet sonuglar krite-
rine iligkin ifadelerin %51,8’inin kabul ediyorum ve kesinlikle kabul ediyorum
seceneginde toplanmustir.

Tablo 6: Kalite ve Faaliyet Sonuglar1 Kriterine iligkin Bulgular

FAKTOR 1 2 3 4 5

X S.S.

f % f% f % |f % ] %
Teknik niteligi dokiime etme 3,8110,80| - | - |10|3,6|89|23,5/118 [43,1| 57 |20,8
Yeni prosediire iliskin bilgi 3,54|0,85| 5 (1,8 |17 6,2 |109|39,8 110 40,1| 33 {12,0
Zamaninda ve dogru siparis 3,45/0,95(124,4|18 6,6 {11341,2 95 |34,7| 36 |13,1
Finansal perform. dokiime etme |3,34(0,90| 7 |2,6|35(12,8/112/40,9| 96 |35,0| 24 |8,8
Genel 3,53|0,69|24 (2,2 80| 7,3 |423|38,6/ 419 (38,2| 150 (13,6

7. Miisteri Tatmini Kriterine Iliskin Bulgular

Misteri tatmini kriterine iliskin toplam 6 ifadenin agirlikli ortalamasi
3,90°dir. Bu kriter toplam 7 kriter icerisinde ikinci en yiiksek agirlik ortalamaya
sahiptir. Miisteri tatmini kriteri icerisindeki ifadelerden, “miisteri tatminindeki
degismeleri izlemek i¢in veri toplarim” ifadesi bu kriter igerisindeki diger ifadelere
oranla daha yiiksek ortalamaya sahipken, “lirlin/hizmet tatminini arastirma” ifadesi
diger ifadelere oranla daha diigiik ortalamaya sahiptir. Bu kritere iligkin
degerlendirmelerin % 85,2’si ise katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum segeneginde
toplanmustir.
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Tablo 7: Miisteri Tatmini Kriterine iliskin Bulgular

FAKTOR 1 2 3 4 5

X [S.s.

fl% | f1% | f1% | f | % f| %

Tatmindeki degisimleri izleme |4,05/0,87| 5 | 1,8|10|3,6|36 (13,1{ 136 49,6| 87 (31,8

Uriinlerden bekleneni arastirma |3,83[0,99| 11 4,0]20|7,3(37 [13,5/ 142 |51,8| 64 [23,4

Uriin/hizmet tatmini arastrma  |3,69(0,96| 11 [4,0| 14 | 5,1 {73 |26,6| 125 [45,6| 51 [18,6

Miisteri sikayetlerini kayit etme |3,94/0,96| 10 [3,6| 8 [2,9]|51 (18,6 123 |44,9| 82 (29,9

Miisteri kaybinin nedenini aras. |3,96/0,88| 6 [2,2|12 (4,4]|40 (14,6 144 |52,6| 72 (26,3

Miisteri sikayetlerini kullanma |3,94/0,89| 6 |2,2|16|5,8|35 (12,8| 148 [54,0] 69 |25,2

Genel 3,90(0,701 49 |2,9|80|4,9|272]16,5| 818 |49,7| 425 |25,8

C. PERFORMANSA ILiSKIN BULGULAR

Tablo 8’de orgiitlerin performans degerlendirmesine iligkin bulgular veril-
migtir. Tablodan da izlenebilecegi gibi, denekler performansa iligkin kriterlerden en
fazla rakiplerine oranla yeni iiriin ortaya ¢ikarma kabiliyetlerinde artis oldugunu
belirtirken, bu kriteri sirasiyla rekabet giicii, satislarda artig, kar orani ve kar artisi
kriterleri izlemistir.

Tablo 8: Performansa Iliskin Bulgular

FAKTOR _ 1 2 3 4 5
X S.S.

fl % fl%w | f|% | f % f| %

Kar 3,52/1,09] 13 [4,7 |31 [11,3]89 32,5 82 |29,9] 59 |21,5
Kar artist 3,51(1,07| 12 | 4,437 (13,5] 72 (26,3 103 [37,6] 50 [18,2
Satislarda artig 3,64(1,09| 11 {4,033 (12,0 64 (23,4| 100 [36,5| 66 |24,1
Rekabet giicii 3,67|1,11] 12 [4,4|2810,2] 72 (26,3 88 [32,1] 74 27,0
Yeni iiriin ortaya ¢ikarma 3,78[1,13| 11 14,0125]9,1|7125,9] 73 [26,6] 94 |33,1
Genel 3,6210,97| 59 | 4,3 |154/11,2|368(26,8| 446 |32,5| 343 |25,0

D. TOPLAM KALIiTE YONETIMi KRITERLERIYLE
PERFORMANS ARASINDAKI ILISKI

Tablo 9’dan da izlenebilecegi gibi Deming, Malcolm Baldrige ve Avrupa
Kalite Odiillerine iliskin TKY kriterleri cercevesinde belirlenen TKY’ye iliskin
kriterlerle performans degiskeni arasinda anlamli ve dogru yonlii bir iligki vardir.
Bu durum orgiitlerin toplam kalite yonetimine verdikleri 6nemdeki artig/azaligin,
performanslarim artirip/azalttigi seklinde yorumlanabilir. Iliskinin giicii bakimin-
dan olguya bakildiginda, TKY nin liderlik (r=,40) ve insan kaynaklar1 yonetimine
(r=,41) iligkin kriterleri ile performans arasinda, diger kriterlere oranla daha giiclii
bir iligkinin oldugu gézlenmektedir.
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Tablo 9: Toplam Kalite Yonetimi Kriterleri ve Performans Arasindaki fliski

Faktor X Iss.| 1 2 3 4 5 6 7
1-Liderlik 3,87 | 0,81

2-Bilgi ve Analiz 3270077 ] 217

3-Stratejik Plan. 3,00] 0,78 | ,177 | ,35"

4-IKY 4,00] 0,75 [,207 ] ,12° | ,20”

5-Siire¢ Kalite Yon. 321[075],187 | ,147 | ,14" | ,227

6-Kalite Sonuglari 3,53 (069,187,147 ],15 |,16 |,18"

7-Miisteri Tatmini 390070 [,287],177],147] 127 | 207 |.,187
8-Performans 3,62 10,97 ],407 [ ,347] 317 |41 ] ,30" [ 287 ] .32

"p<0,05 " p<0,01

Degiskenler arasindaki iligki tespit edildikten sonra, orgiitlerin TKY kriter-
lerine iligkin o6zelliklerinin, performanslar1 {izerine olan etkisini ortaya koymak
amaciyla regresyon analizinden yararlamlmigtir. Regresyon analizinde TKY’ye
iliskin kriterler bagimsiz degisken, performans ise bagimli degisken olarak alinmis-
tir.

Tablo 10: TKY Kriterlerinin Performans Uzerine Etkisi

R’=,40 Diizeltilmis R’=,38
F=25,38 p=,000

Degiskenler Beta t Degeri P

Katsay1 (B)

Liderlik ,205 3,97 ,000
Bilgi ve Analiz ,167 3,21 ,001
Stratejik Planlama 111 2,13 ,034
1nsanKaynaklar1 Yonetimi ,262 5,21 ,000
Siire¢ Kalitesi Yonetimi 115 2,27 ,024
Kalite /Faaliyet Sonuglar1 ,119 2,39 ,017
Miisteri Tatmini ,149 2,93 ,004
P<0,05

Tablo 10’dan da izlenebilecegi gibi regresyon esitliginde TKY ne iliskin
tim kriterlerin, performans degiskenini etkiledigi goriilmektedir. TKY ne iligkin
kriterler performans degiskeninin toplam varyansinin % 38’ini agiklamaktadir.
Bununla birlikte insan kaynaklar1 yonetimi (B = ,26 p<0,001) ve liderlik ( = ,20
p<0,001) kriterlerinin performans lizerine etkisi diger kriterlere oranla daha fazla-
dir. Korelasyon ve regresyon analizine iligkin verilerin 15181 altinda, orgiitlerin sis-
tem, siireg, yontem ve tekniklerinde toplam kalite yonetimi kriterlerine verecekleri
onemdeki artisin onlarm performansim olumlu yonde etkileyecegi sdylenebilir.
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E. ORGUTSEL OZELLIKLER ACISINDAN TKY KRIiTERLERI
VE PERFORMANS

Orgiitsel 6zellikler agisindan isletmelerin TKY ne iliskin kriterleriyle per-
formans degiskenlerinin farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla, iki
grup igeren degiskenlerin ortalamalarma t testi, ikiden fazla grup igeren degiskenle-
rin ortalamalarna ise tek yonlii varyans analizi uygulanmistir. Tablo 11°den izle-
nebilecegi gibi isletme yas1 ve isletme biiylikligii degiskenleri agisindan gruplarin
TKY kritik faktorleri ve performans olgiitlerinin ortalamalar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli sayilabilecek farkliliga rastlanmamistir. Buna karsin TKY uygula-
yan ve uygulamayan isletmelerin, TKY kriterleri ve performans olgiitleri arasinda t
testi sonuglarma gore istatistiksel olarak anlaml sayilacak bir farklilik gézlenmek-
tedir. Baska bir ifade ile TKY uygulayan isletmeler TKY nin 6zelliklerini uygula-
mayan igletmelere oranla daha fazla biinyelerinde barindirmaktadir. Ayni1 zamanda
bu isletmelerin performanslar1 daha yiiksektir. Bu veriler de TKY kriterleriyle per-
formans arasinda bir iligkinin oldugu yoniindeki goriisiimiizii destekler niteliktedir.

Tablo 11. Isletme Ozellikleri Agisindan TKY Kriterleri ve Performans

Fak. Lider. | Bilgi Str. IKY. |Siirec |Kal Miis Perf.
. Analiz | Plan Kal.Y | Son. Tatmin

Degis
-5 3,98 3,28 2,93 3,91 3,06 3,45 3,85 3,58
= 5-10 3,76 3,32 3,13 4,11 3,12 3,57 3,94 3,64
>“j 11-15 3,83 3,25 2,92 3,90 3,33 3,55 3,91 3,64
= 16-20 3,87 3,16 2,94 4,01 3,33 3,48 3,95 3,60
— 21+ 4,17 3,41 2,93 4,04 3,41 3,67 3,72 3,68
F 1,33 45 1,05 0,96 1,89 0,48 0,47 0,06
o 1-9 3,98 3,32 3,00 3,97 3,24 3,54 3,93 3,68
5 10-49 3,72 3,25 3,04 4,10 3,15 3,51 3,84 3,50
= 50-99 3,80 3,18 2,89 3,89 3,27 3,56 3,91 3,67
B F 3,02 0,73 0,53 1,24 0,52 0,09 0,49 1,08
— Yok 3,78 3,19 2,92 3,93 3,15 3,44 3,82 3,50
M Var 4,06 3,46 3,17 4,14 3,37 3,75 4,09 3,90
= t 2,627 |-2,617 | 2437 | 2,137 | 226" [-3347 [-2927 [-3.207

"p<0,05 "p<0,01

SONUC

Aragtirmamizda inceledigimiz, % 30’u TKY uygulayan KOBI’lerin, TKY
kritik faktorlerinden liderlik, insan kaynaklar1 yonetimi ve miisteri tatminine iligkin
unsurlar1 siireglerine uyarladiklari, kalite ve faaliyet sonuglar1 faktoriine iligkin
unsurlara orta diizeyde 6nem verdikleri belirlenmistir. Bunun yaninda, bilgi ve
analiz, stratejik planlama, siire¢ kalitesinin yonetimi faktorlerine ise TKY’nin
gerektirdigi diizeyde onem vermedikleri gézlenmistir.

TKY kriterleri topluca degerlendirildiginde, TKY ye iligskin kriterleri be-
nimsemeleri ile ilgili olarak ydneticilerin sadece % 56,5 inin katiliyorum ve kesin-
likle katiliyorum seklinde tercihte bulunmalar1 orgiitlerin tam anlamiyla TKY ye
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iliskin kriterleri biinyelerinde barindirmadiklar: seklinde yorumlanabilir. Ozellikle
stratejik planlama ve yonetim, bilgi ve analiz ve siireg kalitesinin yonetimine iligkin
kriterlere orgiitler daha fazla 6nem vermelidirler.

Performansa iligkin kriterlerden en fazla rakiplerine oranla yeni {iriin orta-
ya ¢ikarma kabiliyetlerinde artig ifadesi tercih edilirken, bu kriteri sirasiyla rekabet
giicil, satiglarda artis, kér orani ve kar artigi kriterleri izlemistir.

TKY’ye iligkin kriterlerle performans degiskeni arasinda anlamli ve dogru
yonlii bir iligki oldugu gozlenmistir. Bu durum orgiitlerin TKY’ye verdikleri 6-
nemdeki artig/azalism, performanslarini artirip/azalttigi seklinde yorumlanabilir.
[liskinin giicii bakimindan olguya bakildiginda, TKY nin liderlik (r= ,40) ve insan
kaynaklar yonetimine (r= ,41) iliskin kriterleriyle performans arasinda digerlerine
oranla daha giiglii bir iliskinin oldugu gézlenmektedir.

Orgiitlerin TKY kriterlerine iliskin 6zelliklerinin, performanslar: iizerine
olan etkisini ortaya koymak amaciyla yapilan regresyon analizinde, TK'Y ne iligkin
tiim kriterlerin, performans degiskenini etkiledigi goriilmiistiir. insan kaynaklar:
yonetimi ([0 = ,26 p<0,001) ve liderlik (7 = ,20 p<0,001) kriterinin performans
lizerine olan etkisi diger kriterlere oranla daha fazladir. Ayrica, TKY kritik faktor-
leri ve performans Olgiitlerinin ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
sayilabilecek farkliliga rastlanmamustir. Buna karsin TKY uygulayan ve uygula-
mayan isletmelerin, TKY kriterleri ve performans olg¢iitleri arasinda t testi sonugla-
rina gore istatistiksel olarak anlamli sayilacak bir farklilik gézlenmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgularin 15181 altinda performanslarim artirmak
isteyen KOBI’lerin TKY nin kriterlerine daha fazla énem vermeleri gerektigi sdy-
lenebilir. Cilinkii TKY ye iligkin tiim kriterlerle isletmelerin performans gostergele-
ri arasnda anlamh bir iliski gdzlenmistir. Ozellikle liderlik ve insan kaynaklar:
yonetimi kriterleri agisindan bu etkinin giicii daha fazladir. Bu da KOBI’lerin pro-
fesyonel yonetim anlayisi benimseyerek, kaliteye vurgu yapmalari, takim ¢aligma-
sina, katilima, 6diil ve tesvik sistemine daha fazla 6nem vermeleri gerektigini orta-
ya koymaktadir.
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