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OZET

Bu ¢aligma, kalite ¢abalarinin gergeklestirilebilirligi agisindan sektorlerin elverislilik diizey-
lerini saptamak amaciyla, 1059 isletme iizerinde gergeklestirilmistir. Isletme yoneticilerine, kendi
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sektorlerini “genel kalite”, “isgdren kalitesi”, “iiriin / hizmet kalitesi” ve “miisteri kalitesi” agisindan
nasil degerlendirdikleri sorulmustur. Gergeklestirilen analizler sonucunda, “genel kalite” ve
“firiin/hizmet kalitesi” agisindan sektorler arasinda anlamli bir farklilik bulunmasina karsin; “iggéren
kalitesi” ve “miisteri kalitesi” agisindan anlamli bir farkhilik bulunamamustir. Ozellikle, aga¢ ve agag
uriinleri sektorii ile madencilik ve tasocak¢ilign sektoriiniin TKY calismalarnt agisindan en diisiik;
ulasim araglar1 sanayii, kok komiirii, rafine petrol iiriinleri ve niikleer yakit iiretim sanayii gibi sektor-
lerin ise, en yiiksek elverislilik diizeyine sahip sektorler oldugu goriilmiistiir.
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GIRIS
Bu ¢aligmanin temel amaci, kalite ¢abalarinin gergeklestirilebilirligi agisin-

dan sektorlerin elveriglilik diizeylerini saptamak ve varsa, sektorler arasindaki elve-
riglilik farkliliklarini ortaya koymaktir.

Bu amagla, imalat ve imalat dis1 sektorlerden 1059 isletme iizerinde bir an-
ket caligmasi gerceklestirilmis ve bu isletmelerin yoneticilerine, kendi sektorlerini

“genel kalite”, “isgdren kalitesi”, “Uriin/hizmet kalitesi” ve “miisteri kalitesi” agi-
simdan nasil degerlendirdikleri sorulmustur.

Bu ¢aligma, kalite ¢abalarinin bir yolculuk oldugu diisiincesinden hareket-
le, isletmelerin bu yolculuga basladiklar1 noktanin énemli oldugu varsayimina da-
yanmaktadir. Kalite kiiltiirii, katilimcilik ve miigteri odaklilik gibi TKY c¢abalar1
icin vazgecilmez ve ayni zamanda erisilmesi gii¢ ozellikler dikkate alindiginda,
isletmelerin kalite ¢caligmalarina baglama noktalarinin 6nemi daha iyi anlasilabile-
cektir.
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I. TEMEL KAVRAMLARIN ACIKLANMASI

Kalite, miisteri istek ve beklentilerine uygunluktur (Efil, 1999: 6). Bu a¢i-
dan, bir iirlin veya hizmetin belirlenen miisteri gereksinimlerini karsilama yetene-
gine, o {irlin ya da hizmetin kalitesi denir (Soylu vd., 1998: 150).

Kalite, soyut bir kavram olup, miisterilerin algilamalarina bagl olarak de-
gisiklikler gosterir (Pekdemir, 1992: 40). Diger bir deyisle, kalite, farkli kisiler icin
farkli anlamlar ifade etmektedir. Ornegin, kalite, bir diisiince seklidir; kalite, is
yapma ve yonetme seklidir; kalite, bir metottur; kalite, bir diger yonetim oyunudur;
kalite bir din veya mezheptir; kalite, miisterilerle iliski kurma seklidir; kalite, ge-
lismis ve iyilestirilmis ¢aligma ortamina yonelik bir harekettir ve kalite, kaynaklari
optimal kullanma yoludur (Shani and Mitki, 1994: 407-417).

Kaliteyi yukaridaki sekilde tanimladiktan sonra, iiriin, hizmet ve siire¢ kali-
tesini yakalamaya yonelik bir yaklasim olan, Toplam kalite yonetimine (TKY)
iligkin birka¢ tanim vermekte de yarar vardir.

TKY, bir orgiitiin siireglerinin, {irtinlerinin ve hizmetlerinin performans
kalitesinde siirekli gelismeyi hedefleyen bir yonetim felsefesidir (Brown, 1992:
147-157).

TKY, miisterilerin kalite gereksinimlerini tam olarak saglayacak {iriin veya
hizmeti en ekonomik gekilde iiretebilmek amaciyla, bir orgiitte kaliteyi gelistirme,
sirdiirme ve iyilestirme ¢aligmalarinin biitlinlestirilmesini esas alan bir sistemdir
(Soylu vd., 1998: 196).

TKY, orgiitteki herkesin katilimini ve destegini saglayarak kaliteyi yaka-
lama g¢abasidir (Kanji and Asher, 1993: 9-18).

Bu ¢aligmada so6zii edilen bir diger kavram ise, “sektorel elveriglilik” kav-
ramidir. Yazin incelendiginde, TKY c¢abalarinin daha ¢ok isletme bazinda ele alin-
dig1 ve bu nedenle de, TKY c¢abalarinin basarisinin “kritik basar1 etmenleri” ile
degerlendirildigi goriilmektedir. Bu ¢aligmada, konuya daha genis bir agidan (sek-
torler agisindan) yaklasildigindan, bagar1 etmenlerini de iceren ve fakat daha genis
bir kavram olan, sektorel elverislilik kavraminin kullanilmasi tercih edilmistir.

Sektorel elverislilik kavrami su sekilde tanimlanabilir: Sektorel elverislilik,
sektorlerin, TKY caligmalarinin daha kisa siirede, daha diisiik maliyetle ve basarty-
la gergeklestirilebilmesi igin sahip oldugu “kalite diizeyi”dir. Diger bir deyisle, bir
sektordeki insan kaynaklarmin TKY caligmalariin gerektirdigi 6zelliklere ne 61-
ciide sahip olduklari, sektdrde iiretilip sunulan {iriin ve hizmetlerin kalite sorunlari-
nin diizeyi, sektérdeki miisterilerin sahip olduklar1 kalite bilinci ve bunu ne dlgiide
isletmelere yansitabildikleri, o sektoriin TKY caligmalar1 agisindan sahip oldugu
elveriglilik diizeyini gostermektedir.

II. TKY CALISMALARINDAKI KRiTiK BASARI ETMENLERI

Isletmeler, kalite kiiltiirii olusturmak, rakiplerin baskilarina yanit vermek,
miisterilerin kaliteli {irlin ve hizmet taleplerini karsilamak ve kamuoyunda iyi bir
imaj elde etmek gibi nedenlerle TKY ¢aligmalarma baslamaktadirlar (Brown, 1992:
147-157).
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Bununla birlikte, isletmelerin s6z konusu hedefleri yakalayabilmeleri, TK'Y
stireci boyunca miisterileri memnun edebilmelerine, gergeklere ve insanlara dayali
bir yonetim gergeklestirebilmelerine ve siirekli iyilestirme saglayabilmelerine bagh
bulunmaktadir (Kanji and Asher, 1993: 9-18). Diger bir deyisle, isletmelerin ger-
ceklestirdikleri TKY c¢abalarinda basariya ulagabilmeleri, bazi kritik etmenlere
bagli bulunmaktadir. Bu etmenlerden oncelikli olanlarini, asagidaki sekilde 6zet-
lemek olanaklidir:

A. UST YONETIMIN DESTEGI VE EGITIM

TKY siirecinde, isletmedeki tiim kesimleri kapsayan egitim ¢abalari, TKY
cabasindan beklenen sonuglarin elde edilme olasiigim yiikseltecektir. Ozellikle de,
ist yonetimin TKY felsefesini iyi anlamasi, uzun dénemli bir bakis acisiyla bu
cabaya destek vermesi (Brown, 1992: 147-157; Efil, 1999: 61), giiclii onderlik,
kararlilik (Shin vd., 1984: 10-15) ve aktif katilim gostermesi (Porter and Parker,
1993: 13-23) son derece 6nemlidir.

Deming kalite ilkelerinde agirlikli olarak, (1996: 19-20) “kalite ve iiretken-
ligi arttirmak ve dolayisiyla maliyetleri diisiirmek igin, liretim ve hizmet sistemini
siirekli olarak gelistirmenin gerekliliginden” s6z etmekte ve bunun da, “herkesin
egitim alma ve kendini gelistirme konusunda tesvik edilmesi ile”, diger bir deyisle
“egitim kurumsallastirilarak”, “korku elimine edilip, giiven yaratilarak ve yenilik
icin uygun bir ortam olusturularak basarilabilecegini” vurgulamaktadir.

Bu nedenle, bir TKY cabasinin en temel bilesenlerinden birisi, biitiin
isgorenleri kapsayan ve her diizeydeki igsgdrene uygun, uzun dénemli egitim ¢aba-
laridir (Kanji and Asher, 1993: 9-18; Porter and Parker, 1993: 13-23). Egitim caba-
lar1, iggorenlerin TKY felsefesini dogru anlamalarina, dolayisiyla da, uygulamanin
diizgiin bir sekilde gerceklestirilmesine yardimci olacagi gibi, yanhs anlamalar
nedeniyle ortaya ¢ikabilecek olumsuzluklarin yonetici ve isgorenlerde diis kirikligi
yaratmasini (Taylor, 1996b: 385-401) ve TKY ¢abasmin basarisizlikla sonuglan-
masini (Brigham, 1993: 42-48) da 6nleyecektir.

Bir isletmenin miisterilerinin gereksinimlerini karsilama yetenegi, temelde
o isletmenin sahip oldugu insan kaynagina (Kanji and Asher, 1993: 9-18), diger bir
deyisle, isgérenlerin miisteri tatmini ve kalite konusundaki biling diizeylerine ve
bunu uygulamaya yansitabilmelerine (Brown, 1992: 147-157) ve yasam boyu 6g-
renmeyi ilke edinebilmelerine (Dogan, 2002: 72) baglidir.

Egitim ¢abalari, katilimc1 bir orgiit kiiltiirii olugturulmasina yardimci ola-
cag gibi (Brown, 1992: 147-157; Dogan, 2002: 67-73; Dayton, 2001: 293-299),
farkli egitim ge¢misine sahip isgdrenlerin, istatistiksel siire¢ kontrolii, kalite
maliyetlemesi, benchmarking (Porter and Parker, 1993: 13-23), pareto ve Ishikawa
diyagram gibi teknikleri anlayarak kullanmalaria (Wruck and Jensen, 1998: 401-
424), kalite sorunlarmi belirleyerek ¢6ziim iiretmelerine, iletisim, toplant1 yonetimi
(Brown, 1992: 147-157), yetki gog¢erimi, is ahlaki, kalite ve miisteri tatmini gibi
konularda kendilerini gelistirmelerine de yardimci olacaktir (Pell and Gaedeke,
995: 26-28).
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B. KATILIMCILIK VE EKIiP CALISMASI

TKY’ndeki “toplam” sézciigliniin de ¢agristirdigi gibi, siireg, iiriin ve hiz-
met kalitesini arttirmak sadece bir béliimiin ya da {ist yoneticilerin sorumlulugunda
olan bir konu degildir. Orgiitteki herkes, kaliteden sorumludur. Bunun en temel
aract ise, kalite ¢emberi vb. eckip c¢aligmalariyla (Dayton, 2001: 293-299)
isgorenlerin TKY nin uygulama siirecine dahil edilmeleri (Porter and Parker, 1993:
13-23) ve gii¢lendirilmeleridir (Shin vd., 1984: 10-15).

C. MUSTERI ODAKLILIK

TKY, kalitenin miisteri gereksinim ve beklentilerinin siirekli olarak
kargilanmasi ile gergeklestirilebilecegi diisiincesine dayanir (Gurnani, 1999:
209-229) ve bunu igletme basarisimn bir 6n kosulu olarak goriir (Evans vd., 1993:

32-33). Bununla birlikte, gereksinimler siirekli olarak degistiginden, miigteri mem-
nuniyeti ulagilmasi zor ve dinamik bir hedeftir (Juran, 1989: 142).

TKY c¢abalarinin bagariyla sonuglanmasinda isletmelerin miisteri odakli
olmalarimin yam sira, miisterilerin de yeterli 6l¢lide kalite bilincine sahip olmalar
ve igletmenin ¢abasina katkida bulunmalar1 gerekmektedir. Miisterilerin TKY siire-
cine dahil edilmemeleri (Brigham, 1993: 42-48) ya da beklentileri ve tercihleri
konusunda saglikli bilgiye sahip olunmamasi (Lu and Sohal, 1993: 245-256) TKY
¢abalarinin basarisizlikla sonu¢lanmasina neden olabilir.

Bu nedenle, iirlin veya hizmet dizayn etme ve gelistirme siirecinin miisteri
gereksinim ve beklentilerine gore yonlendirilmesi (Pell and Gaedeke, 995: 26-28),
isletme igindekiler kadar disindakilerin de kalite bilinglerinin arttirilmasi (Porter
and Parker, 1993: 13-23) ve bu amagcla, miisteri odakli bir yaklagimin izlenmesi
(Shin vd., 1984: 10-15; Dayton, 2001: 293-299) ve miisterilerin Orgiitiin gergek
varolus sebebi olarak kabul edilmesi (Efil, 1999: 61), TKY c¢abalarmin basarisi i¢in
kritik bir neme sahip bulunmaktadir.

D. SUREKLI IYILESTIRME (KAIZEN)

Stirekli iyilestirme {izerinde odaklanma (Shin vd., 1984: 10-15) ve siirekli
iyilestirmeye olanak verecek bir orgiitsel yapi olusturma (Juran, 1989: 78-79),
TKY ¢abasmin kritik basar1 etmenlerinden birisidir. Etkin bir TKY cabasi, siirekli
iyilestirme kiiltlirlinlin yerlestirilmesini ve herkesin kendi katki ve performansini
arttirmaya odaklanmasimi gerektirmektedir (Efil, 1999: 61). Bununla birlikte, sii-
rekli iyilestirme, temelde, yonetici ve iggorenlerin sahip olduklari kalite bilincine
ve bunu yaratacak yeteneklere sahip olup olmamalarma baglidir (Porter and Parker,
1993: 13-23).

E. TEDARIKCILERLE iSBIiRLiGi

Bir isletmenin {iriin ve hizmetlerinin kalitesinde, o isletmenin hammadde,
yart mamul veya hizmet satin aldig1 tedarikei isletmelerin kalite anlayis1 da 6nem-
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lidir. Bu yoniiyle de, tedarikgilerle isbirligi (Shin vd., 1984: 10-15; Dayton, 2001:
293-299), TKY c¢abalarimin kritik bir etmeni haline gelmektedir.

Sonug olarak, bir orgiitte TKY ¢abasinin basariya ulagmasi, oncelikle {ist
yOnetimin tam desteginin alinmasini, her diizeydeki yonetici ve isgorenin egitilme-
sini, onlarin TKY c¢abasma goniilli katilimimin saglanmasmi ve bdylece iiriin, hiz-
met ve siire¢ kalitesi yoluyla miisteri memnuniyetinin ger¢eklestirilmesini gerek-
tirmektedir (Dogan, 2002: 96-97). Diger bir deyisle, isgdrenler ve miisteriler gibi
farkli kesimlerin baskilarinin ve taleplerinin uyumlastiriimasini ve dengelenmesini
gerektirmektedir (Taylor, 1996a: 235-249).

III. KALiTE CALISMALARINDA SEKTOREL FARKLILIKLARIN
ONEMIi

TKY, bir yolculuk (Weaver, 2000: IX) olduguna gore, isletmelerin bu yol-
culuga bagladiklar1 nokta, yolculugun siiresini etkileyecegi gibi, katlanilacak mali-
yetleri de belirleyici olacaktir. Ornegin, eger bir sektordeki insan kaynaklar1 TKY
caligmalarmin gerektirdigi 6zelliklerin bir kismina sahipse, liriin ve hizmetlerin
kalite sorunlar1 az ise, misterilerin kalite bilinci ve beklentileri yiiksekse, rakip
isletmeler kalite odakli rekabet gergeklestiriyorsa ve tedarik¢i isletmeler kalite ve
miisteri memnuniyetine onem veriyorsa, o sektordeki igletmeler TKY ¢aligmalarina
daha avantajli bir noktadan baslayacaklardir.

Yukaridaki diisiince, bu caligmanin temel varsayimini olusturmaktadir.
Bununla birlikte, TKY yazimi incelendiginde, bu konuda birbiriyle ¢elisen bulgula-
rm oldugu goriilmektedir. Ornegin, Sadikoglu ABD’nde gerceklestirdigi galisma-
sinda, TKY c¢abalarinin ve bu cabalarin basarisinin, isletme bilylkligi, isletme
isgbrenlerinin sendikalasma durumu ve igletmenin faaliyet gosterdigi endiistri tii-
riinden bagimsiz oldugunu bulgulamistir. Diger bir deyisle, her biiylikliikteki ve her
sektordeki isletmenin TKY’ni basar1 ile uygulayabildigini bulgulamistir
(Sadikoglu, 2004: 364).

Bununla birlikte, bazi1 ¢aligmalarda, TKY c¢abalarinin yasal diizenlemeler,
piyasanin yapisi, piyasadaki rekabetin durumu, tiiketicilerin bilingsizligi, orgiitlen-
meyisi ve talepte tahmin edilemeyen degisikliklerin varligi, piyasaya yeni iiriinlerin
girme sikligi, hammadde ve yan sanayide diisiik kalitenin varligi gibi baz1 dis et-
menlere gore zorlastig1 dile getirilmekte (Efil, 1999: 66) ve dolayisiyla da, kalite
cabalarmin sektorel etmenlerin etkisinde bulundugu vurgulanmaktadir.

Ornegin, isgdrenlerin yogun olarak isten ¢ikarildiklari, iicret pazarhklarinin
uzun siirede ¢éziimlenebildigi, toplu pazarliklarin genellikle grevlerle noktalandigi
isletmelerde (ve sektorlerde) isgorenlerin TKY ¢abasma katilimmin saglanmasi
giiclesmektedir (Elmaci, 2001: 100).

Yeterli kiiltiirel destege sahip olmayan TKY ¢abalar1 da, beklenen sonugla-
r1 verememektedir (Weaver, 2000: 143). Ornegin, gerek orgiitiin kendi kiiltiirii,
gerekse Orgiitlin iginde yer aldigi sektoriin kiiltiirii, kalite ¢cabalarimin basari sansini
etkilemektedir. En azindan, sektordeki isletmelerin ¢ogunun boyle bir ¢aba iginde
olmasi, TKY c¢abasi i¢inde olmayan isletmeleri de kaliteyi arttirmaya itmektedir.
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TKY c¢abalarmin basarisi, biitiin isgdrenlerin goniillii katilimina ve katkisi-
na bagl (Dogan, 2002: 49-50) oldugundan, 6grenmeye ve kendini yenilemeye agik
ve kalite bilinci yiliksek igsgorenlerin ¢ogunlukta oldugu bir sektdrdeki TKY ¢abala-
rinin  bagar1 olasiligimin arttig;; Ogrenmeye, degisime ve isbirligine kapali
isgdrenlerin ¢ogunlukta oldugu bir sektorde ise, bu olasiligin diistligii goriilecektir.
Ikinci durumdaki sektérlerde, isgdrenler kendi baslarina diisiiniip insiyatif kulla-
namayacak ve hatta “ne yapmalar1 gerektiginin” kendilerine sdylenmesini bekleye-
ceklerdir (Weaver, 2000: 111).

Son olarak, kaliteyi miisteri belirledigine (Weaver, 2000: 204) ve kaliteli
iriin ya da hizmetin sunumu i¢in miisterilerin diisiinceleri, istekleri temel alindigi-
na gore (Dogan, 2002: 29-30), bir sektdrdeki miisterilerin sahip oldugu kalite bilin-
ci ve isletmeler iizerindeki baski giicleri, TKY ¢abasimin basar1 sansini da belirle-
yecektir.

IV. SEKTORLERIN TKY CABALARI ACISINDAN
ELVERISLILIK DUZEYLERININ ANALIZI

A. ARASTIRMA METODOLOJISI

Kalite ¢abalarmin gergeklestirilebilirligi acgisindan sektorlerin elverislilik
diizeylerini saptamak ve varsa, sektorler arasindaki elverislilik farkliliklarini ortaya
koymak amaciyla goniilliilik esasma gore segilen 1059 isletmeden birer yonetici
tizerinde bir survey ¢aligmasi gergeklestirilmistir.

Aragstirmada, sektorlerin TKY caligmalari agisindan elveriglilik diizeylerini
belirlemek amaciyla dort boyuta ayrilmisg ve 5°1i Likert 6lgegine uygun olarak ha-
zirlanmig 26 énermeden olusan bir soru listesi kullanilmustir (1 = Kesinlikle Katil-
miyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 = Katiliyorum ve 5 = Kesinlikle
Katiltyorum; bkz. Tablo 2). Boyutlardan ilki, “genel kalite” basligiyla, sektorlerin
kalite konusundaki genel elveriglilik diizeyini belirlemeye yoneliktir; ikincisi,
“isgoren kalitesi” baslhigiyla, sektordeki iggorenlerin kalite cabalarmi destekleye-
cek egitim ve beceri diizeyinde olup olmadigini belirlemeye yoneliktir; {iglinciisii,
“iiriin/hizmet kalitesi” basligiyla, sektordeki iirlin ve hizmetlerin mevcut kalite
diizeylerini arttirma olasiligini belirlemeye yoneliktir; dordiincii ve son boyut,
“miigteri kalitesi” bagligini tagimakta ve sektordeki miisterilerin kalite bilincini ve
isletmeler lizerindeki baski giiclerini belirlemeye yoneliktir.

Gergeklestirilen t-testinde ve varyans analizinde (ANOVA) giiven araligi
%095 ve alfa (o) 0,05 olarak kabul edilmistir.
1. Arastirmaya Katilan isletmelerin Genel Ozellikleri

Arastirma kapsamindaki isletmelerin 6zellikleri asagidaki gibi 6zetlenebi-
lir:
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a. Bolgelere Gore Dagihm: Aragtirma 6rneklemindeki igletmelerin yakla-
sik %73°1 (771 isletme) Marmara Bolgesi’nde faaliyet gostermektedir. Diger is-
letmelerin bolgelere gére dagilimi ise sdyledir: I¢ Anadolu Bolgesi 163 isletme;
Ege Bolgesi 77 isletme; Karadeniz Bolgesi 19 isletme; Akdeniz Bolgesi 4 isletme
ve Dogu / Giineydogu Anadolu Bolgesi 25 igletme.

b. Sektérlere Gore Dagihm: Isletmelerin %47,9’u (506 isletme) imalat
sektoriinde, % 52,2’si (553) ise, imalat dig1 sektorlerde faaliyet gostermektedir.
Arastirma kapsamindaki isletmeler 26 farkli sektdrde faaliyet gostermektedirler
(bkz. Tablo 1).

c. Olcege Gore Dagihm: Arastirmaya katilan isletmelerin %61°1 (646) kii-
ciik Slgekli (1-50 arasi personele sahip), % 20,51 (217) orta 6lgekli (51-150 arasi
personele sahip) ve %17,2’si (182) biiylik 6lgekli (150 ve daha fazla sayida perso-
nele sahip) isletmedir (%1,3’i (14), cevapsiz).

d. Hedef Pazarlara Gore Dagihm: Isletmelerin %32,5’i (345) yurt disina
acilirken, %67,4°1 (714) ise, faaliyetlerini yurt i¢iyle sinirlandirmigtir,

e. Kalite Belgesi Sahipligine Gore Dagihm: isletmelerin %36,8°1 (390)
bir kalite belgesine sahip iken (%21,1’i ISO 9000 / ISO 14000; %15,8’i ise, TSE
vb. belgeler), % 63,2si (669), herhangi bir kalite belgesine sahip degildir. Kalite
belgesi sahipligiyle ilgili baz1 onemli noktalar su sekilde 6zetlenebilir:

e Imalat sektoriindeki isletmelerin %49’u (250) bir kalite belgesine sahip
iken, imalat dis1 sektorlerdeki isletmelerin sadece %25,5°1 (140) bir kalite
belgesine sahip bulunmaktadir.

e Ulasim araglar1 sektoriindeki isletmelerin %80°1; metal ana sanayii ve is-
lenmis metal Uriinleri sektoriindeki isletmelerin %70°1; diger metal dig1
madenler sektoriindeki isletmelerin %69,2’si; gida, mesrubat ve tiitiin
tiriinleri sektdriindeki isletmelerin % 64,9°u; kimya sektoriindeki isletmele-
rin %62,9’u; makine ve techizat sektoriindeki isletmelerin %62,9°u kalite
belgesine sahip bulunmaktadir.
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Tablo 1: Arastirmaya katilan isletmelerin sektorlere gore dagilimi (Merkez Bankasi sektor

siniflandirmasi temel alinmistir, 2000)

SEKTORLER N %
IMALAT SEKTORU
1. Gida, Mesrubat Ve Tiitiin Uriinleri Sanayii 57 5,4
2. Tekstil Ve Tekstil Uriinleri Sanayii 121 11,4
3. Deri Ve Deri Uriinleri Sanayii 24 2,3
4. Agag Ve Agac Uriinleri Sanayii 6 0,6
5. Kagit Hamuru, Kagit, Kagit Uriinleri {le Yayim Ve Basim Sanayii 27 2,5
6. Kok Komiirii, Rafine Petrol Uriinleri Ve Niikleer Yakit Uretim Sanayii 4 0,4
7. Kimya Sanayii 35 3,3
8. Kaucuk Ve Plastik Uriinleri Sanayii 21 2,0
9. Metal Ana Sanayii Ve Islenmis Metal Uriinleri Uretimi 40 3,8
10. Diger Metal Dis1 Madenler Sanayii 39 3,7
11. Makine Ve Techizat Sanayii 35 3,3
12. Elektrikli Ve Optik Aletler Sanayii 26 2,5
13. Ulagim Araglar1 Sanayii 30 2,8
14. Mobilya Sanayii Ve Baska Yerde Smiflandirilmamis Diger Imalat 41 3,9
Sanayii
Imalat Sektoriindeki Toplam Isletme Sayisi (506) [(%47,9)
IMALAT DISI SEKTORLER

1. Tarim, Avcilik Ve Ormancilik Sektorii 11 1,0
2. Madencilik Ve Tasocakeiligi Sektori 12 1,1
3. Elektrik, Gaz Ve Su Kaynaklar1 Sektorii 14 1,3
4. Insaat Sektorii 48 4,5
5. Toptan Ve Perakende Ticaret Sektorii 97 9,2
6. Otel Ve Restoranlar (Turizm) Sektorii 71 6,7
7. Tasimacilik, Depolama Ve Haberlesme Sektorii 44 4,2
8. Finansal Aracilik Sektorii 93 8,8
9. Emlak Komisyonculugu, Kiralama Ve Isletme Hizmetleri Sektérii 13 1,2
10. Egitim Sektorii 39 3,7
11. Saglik Ve Sosyal Hizmetler Sektorii 41 3,9
12. Diger Toplumsal, Sosyal Ve Kisisel Hizmetler Sektorii 70 6,6
imalat Dis1 Sektorlerdeki Toplam Isletme Sayisi (553) [(%52,2)
Tiim Sektorlerdeki Isletme Sayisi 1059 | 100,0

o Biiyiik olcekli isletmelerin %64,3°(i; orta dlgekli isletmelerin %50,2’si ve
kiiciik olgekli igletmelerin ise sadece %25,1°1, bir kalite belgesine sahip
bulunmaktadir. Isletmelerin biiyiikliikleri arttikca, kalite belgesine sahip-

lik oraninin da arttig1 goriillmektedir.

2. Arastirmaya Katilan Yéneticilerin Demografik Ozellikleri

Anketlere yanit veren yoneticilerin demografik ozellikleri ise su sekilde-

dir:
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e Yoneticilerin %84,6°s1 (896 kisi) erkek, %12,3’1 (130) ise, kadin-
dir (%3,1°1(33) cevapsiz).

e Yoneticilerin %33,8’1 (358) ist diizey, %40,5’1 (429) orta diizey ve
%?25,7’si ise, alt diizey yonetici olarak caligmaktadir.

e Yoneticilerin %42,5%1 (450) 15 yil ve iizeri; % 23,7’si (251) 10-14 yil
arast, %22,41 (237) 5-9 yil aras1 ve %10,5’1 (111) 0-4 y1l arast1 is dene-
yimine sahip bulunmaktadir (%0,9°u (10), cevapsiz).

3. Arastirmanin Hipotezleri:

Bu arastirmada, asagidaki degiskenler arasindaki iliskiler arastirilmakta
olup soz konusu iligkiler “Hy” (sifir/null) hipotezleri seklinde ifade edilmislerdir:

Hipotez 1: Imalat sektorii ile imalat dis1 sektdrlerin TKY calismalarindaki
elverislilik diizeyleri arasinda bir farklilik yoktur.

Hipotez 2: Genel olarak, sektorlerin TKY caligmalarindaki elverislilik dii-
zeyleri arasinda bir farklilik yoktur.

Hipotez 3: Yurt disina agilan ve agilmayan isletmelerin ydneticilerinin
sektorlerin TKY calismalarindaki elverislilik diizeylerini algilamalari1 arasinda bir
farklilik yoktur.

Hipotez 4: Kalite belgesine sahip olan ve olmayan igletmelerin yoneticile-
rinin sektdrlerin TKY caligmalarindaki elverislilik diizeylerini algilamalar1 arasinda
bir farklilik yoktur.

Hipotez 5: Kiigiik, orta ve biiyiik 6lgekli isletmelerin yoneticilerinin sek-
torlerin TKY caligmalarindaki elverislilik diizeylerini algilamalar1 arasinda bir
farklilik yoktur.

B. ARASTIRMA BULGULARI VE BULGULARIN TARTISILMASI

Yukaridaki hipotezler t-testi ve varyans analizi yardimiyla test edilmis ve
asagidaki sonuclara ulasilmigtir:

1. imalat Sektérii-imalat Dis1 Sektorler Ayirimu Acisindan

Gergeklestirilen t-testinde (Independent Samples Test) imalat sektorii ile
imalat dig1 sektorler arasinda elveriglilik boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli
bir farklilik olmadig1 goriilmiis ve 1 numarali Hy hipotezi korunmustur. Bununla
birlikte, imalat sektorii ile imalat dis1 sektorlerin ortalamalarina bakildiginda,
(isgoéren kalitesi hari¢) biitiin boyutlarda imalat sektoriindeki igletmelerin daha
yiiksek ortalamalara sahip olduklari (ortalamalar sirasiyla; genel kalite = 3,7235 -
3,6797; isgoren kalitesi = 3,6258 - 3,6497; {irtin/hizmet kalitesi = 3,9588 - 3,9478;
miisteri kalitesi = 3,7918 - 3,7344), diger bir deyisle, imalat dig1 sektorlere gore
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TKY caligmalar1 i¢in daha elverisli olduklar1 goriillmektedir. Bununla birlikte, s6z

konusu farklilik istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir.

2. Hedef Pazarlar Acisindan

Gergeklestirilen t-testinde, ulusal pazara ya da uluslararasi pazarlara yone-
len igletmelerin yoneticilerinin sektdrlerin TKY c¢aligmalarindaki elveriglilik diizey-
lerini farkl algilamadiklar1 goriilmiis ve 3 numarali Hy hipotezi korunmustur.

Tablo 2: Arastirmada kullanilan 6nerme listesi

GENEL KALITE

GUVENIRLIK
KATSAYISI

1. Sektoriimiizde kaliteye verilen 6nem ¢ok fazladir.

2. Sektoriimiiziin kalite agisindan sorunlari azdir.

3. Sektoriimiiziin kaliteyle ilgili sorunlar1 kolay giderilebilir.

4. Kalite bilinci sektoriimiizdeki tiim ¢evrelerce anlagilmistir.

5. Sektoriimiiz kaliteye yonelisi artirici 6zel bir yapiya sahiptir.

6. Sektoriimiizde kalite bilincini artirmak igin yapilan c¢aligmalar yeterli-
dir.

Cronbach Alfa =
0,8131

ISGOREN KALITESI

. Sektoriimiiz tamamen kalifiye iggdren gerektirir.

. Sektoriimiizde kalifiye isgoren bulmak oldukga kolaydir.

. Sektoriimiizde isgorene kaliteli tiretme bilinci kisa zamanda verilebilir.

. Sektorlimiizde egitim vasitastyla kalifiye isgoren elde etmek kolaydir.

. Sektoriimiizde kalifiye isgdrene verilen 6nem fazladir.

AN |||~

. Sektorlimiiz iggorenleri adeta kaliteye dogru yonlendirir.

Cronbach Alfa =
0,6126

URUN/HIZMET KALITESI

. Genelde sektérimiizde tretilen trtnler kaliteli trtinlerdir.

. Sektorlimiiziin {irlinlerin kalitesini artiric1 6zel bir yapisi vardir.

. Sektoriimiizdeki iiriinlerin kalite sorunlarmi gidermek kolaydir.

. Sektoriimiizde {irlinlerin kalitesi hizli bir gekilde artirilabilir.

. Sektoriimiizde iiretilen iiriinler kaliteli olmaya tesvik edilir.

AN |||~

. Sektoriimiizde iriin kalitesi bagartya gotiiren en 6nemli unsur olarak
goriiliir.

Cronbach Alfa =
0,7450

MUSTERI KALITESI

1. Sektoriimiizde miisteriyle iliskiler kurmak kolaydir.

2. Sektoriimiizde miisterilerin kalite beklentilerini anlamak kolaydir.

3. Sektoriimiizde miisterilerin isteklerini karsilamak kolaydir.

4. Sektoriimiizde miisterilere sunulan servis-bakim hizmetleri ¢ok kaliteli-
dir.

5. Sektoriimiiziin misterilerin kalite bilincini artiric1 6zel bir yapisi vardir.

6. Sektoriimiizde miisteriler kendilerini giivenceli hissederler.

Cronbach Alfa =
0,7260

3. Kalite Belgesi Sahipligi Acisindan

Isletmelerin kalite belgesine sahip olmalar1 ile yoneticilerin sektdrlerin
TKY caligmalar1 agisindan elverigliligini algilama diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigim gérmek i¢in gerceklestirilen t-testinde “genel kalite” bo-
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yutuna gore, kalite belgesine sahip olan isletmelerle, sahip olmayan isletmeler ara-
sinda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik bulunmustur. Kalite belgesine sahip
isletmelerin ortalamalari (3,7816), sahip olmayanlarinkinden (3,6537) daha yiiksek
¢ikmis (P = 0,010) ve 4 numarali Hy hipotezi biiylik 6l¢iide reddedilmistir. Diger
bir deyisle, kalite belgesine sahip isletmelerin yoneticileri, kendi sektorlerini “genel
kalite” boyutunda TKY ¢aligmalar1 agisindan daha elverisli olarak degerlendirmis-
lerdir.

4. Isletmelerin Biiyiikliigii Acisindan

Kigiik, orta ve biiyiik 6lgekli isletmelerin yoneticilerinin sektorlerin TKY
caligmalarindaki elveriglilik diizeylerini algilamalar1 arasinda bir farklilik buluna-
mamistir. Dolayisiyla da, 5 numaral Hy hipotezi korunmustur.

5. Tek Tek Sektorler Acisindan

Gergeklestirilen varyans analizi, 2 numarali Hy hipotezinin biiyiikk 6lgiide
reddedilmesini gerektirmektedir. Diger bir deyisle, sektorlerin TKY g¢aligmalarin-
daki elverislilik diizeyleri arasinda istatistiksel agidan anlamli farkliliklar s6z konu-
sudur.

Tablo 3: “Genel Kalite” Boyutu Agisindan Sektorlerin TKY Caligsmalarmdaki Elveriglilik
Diizeyleri (ANOVA)

KARELERIN TOPLAMI| DF | ORT.KARESi | F |ONEM DUZ.
Gruplar arasi 31,921 25 1,277 2,146 0,001
Grup igi 614,483 1033 0,595
Toplam 646,404 1058

“Genel kalite” boyutu agisindan yoneticilerin sektorlerin TKY caligmala-
rindaki elveriglilik diizeylerini farkli algiladiklar1 (P = 0,001) goriillmektedir (bkz.
Tablo 3). Buna gore, sektorleri ii¢ gruba ayirmak olanaklidir. TKY ¢aligmalar1 igin
en az elverisli sektorler (3 - 3,5 ortalama ile), agag ve agag liriinleri sektorii ile ma-
dencilik ve tasocakg¢iligr sektoriidiir. TKY caligmalari igin en elverisli sektorler ise,
(4 ve lzeri ortalama ile) mobilya sanayii ve bagka yerde siniflandirilmamis diger
imalat sanayii, ulagim araglar1 sanayii ve kok komiirii, rafine petrol iirlinleri ve
niikleer yakit liretim sanayiidir. Diger sektorlerin TKY ¢aligmalari i¢in elveriglilik
diizeyini (3,5 - 4 ortalama ile) ikinci grupta degerlendirmek olanaklidir (bkz. Tablo
4).

“Isgoren kalitesi” boyutunda sektorler arasinda istatistiksel agidan anlamli
bir farklilik bulunamamigtir. Bu sonucu, biitlin sektorlerde insan kaynaklarinin ve
bunlarin egitim, kalite bilinci ve bu yondeki ¢abasmin énemli bulundugu, dolayi-
styla da, sektorler arasinda bu yonde onemli bir farkliligin olmadigi seklinde yo-
rumlamak olanaklidir (sektorlerin bu boyuttaki ortalamalari, 3,3 ile 3,9 arasinda
degismektedir).
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Tablo 4: “Genel Kalite” Boyutu Agisindan Sektorlerin TKY Calismalarindaki Elverisglilik
Diizeyleri (Tukey B)

N | Alfa icin Alt Grup = 0.05

SEKTORLER 1 2 3
Agac ve Agag Uriinleri 6 3,0833
Madencilik ve Tagocakgiligt 12 3,1528 3,1528
Saglik ve Sosyal Hizmetler 41 3,4959 3,4959 |3,4959
Emlak Komisyonculugu, Kiralama ve Isletme Hizmet- | 13 3,5128 3,5128 13,5128
leri
Insaat 48 3,5174 3,5174 (13,5174
Diger Toplumsal, Sosyal ve Kisisel Hizmetler 70 3,5214 3,5214 13,5214
Deri ve Deri Uriinleri 24 3,5278 3,5278 13,5278
Elektrik, Gaz ve Su Kaynaklar 14 3,5476 3,5476 |3,5476
Kagit, Kagit Uriinleri Ile Yayim ve Basim Sanayii 27 3,5741 3,5741|3,5741
Egitim 39 3,5940 3,5940 | 3,5940
Makine ve Teghizat 35 3,6048 3,6048 | 3,6048
Tarim, Avcilik ve Ormancilik 11 3,6061 3,6061 | 3,6061
Kaucuk ve Plastik Uriinleri Sanayii 21 3,6111 3,6111(3,6111
Tekstil ve Tekstil Uriinleri 121 3,6240 3,6240 13,6240
Metal Ana Sanayii ve Islenmis Metal Uriinleri Uretimi | 40 3,6417 3,6417)3,6417
G1ida, Mesrubat ve Tiitiin Uriinleri 57 3,6608 3,6608 | 3,6608
Diger Metal Dis1t Madenler Sanayii 39 3,7436 3,7436 13,7436
Finansal Aracilik 93 3,7921 3,7921 13,7921
Otel ve Restoranlar (Turizm) 71 3,8075 3,807513,8075
Toptan ve Perakende Ticaret 97 3,8385 3,838513,8385
Tasimacilik, Depolama ve Haberlesme 44 3,8636 3,8636|3,8636
Kimya Sanayii 35 3,8952 3,8952(3,8952
Elektrikli ve Optik Aletler Sanayii 26 3,8974 3,8974 (3,8974
Mobilya Sanayii ve Baska Yerde Siniflandirilmamis | 41 4,0203 14,0203
Diger imalat Sanayii
[Ulagim Araglar Sanayii 30 4,0722
Lliok Komiird, Rafine Petrol Uriinleri ve Niikleer Yakit | 4 4,2500
Uretim Sanayii

Homojen altsetlerdeki gruplar igin ortalamalar verilmistir.

a Harmonik Ortalama Orneklem Biiyiikliigii kullanmaktadir = 20,995.

b Grup biiyiikliikleri esit degildir. Grup biiyiikliikklerinin harmonik ortalamasi kullanilmistir.
Tip I tiirli hata diizeyi garanti edilmemistir.

Bununla birlikte, iggoren kalitesi boyutunda sektor ortalamalarma bakildi-
ginda, en diisiik elverislilik diizeyine sahip sektorlerin basinda, agac ve agag liriin-
leri sektorii, kagit, kagit tirlinleri ile yayim ve basim sanayii, madencilik ve taso-
cakciligr sektorleri yer alirken; en yiiksek elverislilik diizeyine sahip sektdrlerin
basinda, ulagim araglar1 sanayii, kok komiirti, rafine petrol tiriinleri ve niikleer yakit
iretimi sanayii ve kimya sanayii gelmektedir.
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“Uriin/hizmet kalitesi” acisindan sektorlerin TKY ¢alismalarmdaki elve-
riglilik diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik (P = 0,007) s6z
konusudur (bkz. Tablo 6). Bu boyutta, sektorleri TKY ¢aligmalaridaki elveriglilik
diizeylerine gore iki grupta toplamak olanaklidir. Tablo 7°den de goriilebilecegi
gibi, TKY caligmalar1 agisindan en az elverisli sektorlerin basinda madencilik ve
tagocakeilign sektorii ile agag ve agac lirtinleri sektorli yer alirken, en elverisli sek-
torlerin baginda ise, ulagim araglari sanayii, elektrik, gaz ve su kaynaklar1 sektort,
otel ve restoranlar (turizm) sektorii ile mobilya sanayii ve baska yerde siniflandi-
rilmamis diger imalat sanayii yer almaktadir.

Tablo 5: “Uriin/Hizmet Kalitesi” Boyutu Acisindan Sektorlerin TKY Calismalarindaki
Elverislilik Diizeyleri (ANOVA)

KARELERIN TOPLAMI | DF [ORT.KARESi| F |ONEM DUZ.
Gruplar arasi 17,097 25 0,684 1,848 0,007
Grup igi 382,295 1033 0,370
Toplam 399,393 1058

“Miisteri kalitesi” boyutu ac¢isindan sektorlerin TKY c¢aligmalarindaki el-
veriglilik diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bunu su sekilde
yorumlamak olanaklidir: Miisterilerin kaliteli iiriin ve hizmet beklentileri ve islet-
meler tizerindeki bu yondeki baskilari, tiim sektorlerde birbirine yakin diizeylerde-
dir. Bu sonucun, normal oldugu sdylenebilir (ortalamalar 3,3611 ile 4,0389 arasin-
da degigmektedir).

Bu boyutta, en diisiik ortalamaya sahip sektorlerin basinda, aga¢ ve agac
tiriinleri sektorii ile saglik ve sosyal hizmetler sektorii gelirken, en yiiksek ortala-
maya sahip sektorlerin basinda ise, ulasim aracglar1 sanayii, kimya sanayii, elektrik,
gaz ve su kaynaklari sektorii ve otel ve restoranlar (turizm) sektorii gelmektedir.
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Tablo 6: “Uriin/Hizmet Kalitesi” Boyutu Acisindan Sektorlerin TKY Calismalarindaki

Elverislilik Diizeyleri (Tukey B)

N | Alfa i¢in Alt Grup = 0.05

SEKTORLER 1 2
Madencilik ve Tagocakgiligt 12 3,5000
Agac ve Agac Uriinleri 6 3,5833 3,5833
Saglik ve Sosyal Hizmetler 41 3,6220 3,6220
Diger Toplumsal, Sosyal ve Kisisel Hizmetler 70 3,8024 3,8024
Emlak Komisyonculugu, Kiralama ve Isletme 13 3,8205 3,8205
Hizmetleri
Deri ve Deri Uriinleri 24 3,8403 3,8403
Makine ve Teghizat 35 3,8714 3,8714
Tarim, Avcilik ve Ormancilik 11 3,8788 3,8788
Kagit, Kagit Uriinleri Ile Yayim ve Basim Sanayii 27 3,8951 3,8951
Kaucuk ve Plastik Uriinleri Sanayii 21 3,9048 3,9048
Metal Ana Sanayii ve Islenmis Metal Uriinleri Uretimi | 40 3,9167 3,9167
G1ida, Mesrubat ve Tiitiin Uriinleri 57 3,9181 3,9181
Elektrikli ve Optik Aletler Sanayii 26 3,9231 3,9231
Tekstil ve Tekstil Uriinleri 121 3,9380 3,9380
Insaat 48 3,9410 3,9410
Tasimacilik, Depolama ve Haberlesme 44 3,9924 3,9924
Finansal Aracilik 93 3,9928 3,9928
Diger Metal Dis1 Madenler Sanayii 39 4,0043 4,0043
Egitim 39 4,0085 4,0085
Kimya Sanayii 35 4,0333 4,0333
Igok Komiiri, Rafine Petrol Uriinleri ve Niikleer Yakit | 4 4,0417 4,0417
[Uretim S
Toptan ve Perakende Ticaret 97 4,0498 4,0498
Mobilya Sanayii ve Bagka Yerde Siniflandirilmamisg 41 4,0976 4,0976
Diger Imalat Sanayii
Otel ve Restoranlar (Turizm) 71 4,1056 4,1056
Elektrik, Gaz ve Su Kaynaklari 14 4,1190 4,1190
[Ulasim Araglar1 Sanayii 30 4,2167

Tip I tiirdi hata diizeyi garanti edilmemistir.

Homojen altsetlerdeki gruplar i¢in ortalamalar verilmistir.
a Harmonik Ortalama Orneklem Biiyiikliigii kullanmaktadir = 20,995
b Grup biiyiikliikleri esit degildir. Grup biiyiikliikklerinin harmonik ortalamasi kullanilmistir.
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SONUC VE GENEL DEGERLENDIRME

Arastirma Orneklemi ve bu arastirmada elde edilen 6nemli bulgular su se-
kilde 6zetlenebilir:

e Arastirma, %73’li Marmara Bolgesi’nde faaliyet gosteren, %61°1 kiiglik 61-
cekli, 26 sektdrden 1059 isletme iizerinde gerceklestirilmistir. Isletmelerin
%47.9’u imalat sektoriinde, % 52,2°si ise, imalat dis1 sektorlerde faaliyet
gostermektedir. Isletmelerin %36,8’i bir kalite belgesine sahiptir. Kalite
belgesine sahip isletmelerin orani, imalat sektoriinde %49, imalat dis1 sek-
torlerde ise, %25,5°tir.

e Imalat sektorii ile imalat dis1 sektdrlerin TKY ¢alismalarmdaki elverislilik
diizeyleri arasinda bir farklilik bulunamamustir.

o Ulusal ve uluslararasi pazarlara yonelen isletmelerin yoneticilerinin sektor-
lerin TKY ¢aligmalarindaki elveriglilik diizeylerini farkli algilamadiklari
gOriilmistiir.

e Kalite belgesine sahip isletmelerin yoneticileri (kalite belgesine sahip ol-
mayan isletmelerin yoneticilerine gore), kendi sektorlerini TKY ¢aligmalari
acisindan (kismen) daha elverisli bulmuglardir.

o Kiigiik, orta ve biiylik dlgekli igletmelerin yoneticilerinin sektorleri TKY
caligmalarindaki elverislilik diizeyleri bakimindan degerlendirmeleri ara-
sinda bir farklilik goriilmemistir.

o Tek tek sektorler agisindan bakildiginda; “genel kalite” ile “iirlin/hizmet
kalitesi” boyutlar1 agisindan sektorler arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farkliligin oldugu; “isgoéren kalitesi” ile “miisteri kalitesi” boyutlar1 agi-
sindan ise, anlamli bir farkliligin olmadig1 goriilmistiir.

Tim boyutlar agisindan genel bir degerlendirme yapildiginda, aga¢ ve
agag triinleri sektorii ile madencilik ve tasocak¢iligr sektoriiniin TKY caligmalari-
nin basarist i¢in en diisiik elverislilik diizeyine sahip sektorler oldugu; ulasim arag-
lart sanayii, kok kémiirii, rafine petrol iiriinleri ve niikleer yakit iiretim sanayii,
mobilya sanayii ve baska yerde simiflandirilmamis diger imalat sanayii, elektrik,
gaz ve su kaynaklari sektorii, otel ve restoranlar (turizm) sektorii, kimya sanayi
gibi, sektorlerin ise, TKY g¢aligmalarinin basarisi i¢in en yiiksek elverislilik diizeyi-
ne sahip sektorler oldugu goriillmektedir.

Sektorlerin elveriglilik diizeylerinin TKY ¢abalarimin basarisi tizerindeki
etkisi konusunda gerek iilkemizde, gerekse diinyada yeterli sayida ¢alisma bulun-
mamaktadir. Bu ¢aligmanin gerceklestirilmesinde, sdz konusu eksikligin rol oyna-
dig1 sdylenebilir. Bununla birlikte, bu ¢alisma, bir pilot ¢alisma olarak degerlendi-
rilmeli ve tiim Tirkiye’yi kapsayan ve sektorleri daha iyi temsil edebilecek bir
caligmanin yapilmasinda yarar bulunmaktadir.
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