T.C.
NISANTASI UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLiIMLER ENSTITUSU

TOPLAM KALITE YONETIMI ILKELERININ
CALISAN PERFORMANSINA ETKIiSI VE
ISTANBUL iLi TELEKOMUNIKASYON
SEKTORUNDE BIiR UYGULAMA

YUKSEK LIiSANS TEZI

Ertun¢c YUCER

Enstitii Anabilim Dah : Isletme Yonetimi
Enstitii Bilim Dah : Isletme Yonetimi

Tez Damismani: Yrd. Dog¢. Dr. Hikmet ERKAN

TEMMUZ - 2017



T.C.
NISANTASI UNIVERSITESI

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

TOPLAM KALITE YONETIMI ILKELERININ
CALISAN PERFORMANSINA ETKISI VE
iSTANBUL iLIi TELEKOMUNIKASYON
SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

YUKSEK LISANS TEZI

Ertune YUCER

Enstitii Anabilim Dah : i.slctme Yinetimi
Enstitii Bilim Dal : Isletme Yonetimi

B tez L.1522017
ile Kabul cdilmistir.

tarihinde asagdaki jiri tarafindan Oybirligi / Oveoklugu

JURI UYESI

KANAATI

A ,:D(:*" D' /‘/’P"‘""’ EuAr _‘-%‘,'.:rsJ)///

l A.Dag . Br Burea A Bqéor\\\ j&’;

D e 2M\ker oK | Basardy ,Lw |



BEYAN

Bu tezin hazirlanmasinda bilimsel ahlak kurallarina gergevesinde uyuldugunu, diger
yazarlarin eserlerinden yararlanilmasi durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta
bulunuldugunu, kullanilmis olan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin
herhangi bir pargasinin bu {iniversite veya farkli bir tniversitedeki baska bir tez

caligmasi olarak sunulmadigini beyan ederim.

Ertun¢ YUCER

12.07.2017



ONSOZ

Bu tezin en basindan sonuna kadar hazirlanmasi asamasinda, ¢aligmami sahiplenerek
hassas bir sekilde takip eden danismanim Yrd. Dog. Dr. Hikmet Erkan'a degerli katki ve
emekleri icin en icten sekilde tesekkiirlerimi ve saygilarimi sunarim. Yrd. Dog. Dr.
Hikmet Erkan bu siiregte her anlamda yanimda olmus, destegini ve katkilarini higbir
zaman esirgememigtir. Bu vesileyle 6grenim hayatim boyunca birlikte g¢alistigimiz
hocalarima tesekkiirlerimi borg¢ bilirim. Son olarak bu giinlere gelmemde emeklerini

hicbir zaman 6deyemeyecegim esime ve aileme slikranlarimi sunarim.

Ertun¢ YUCER

12.07.2017



ICINDEKILER

KISALTMALAR ettt b et san e b e neeetee e Y
TABLO LISTESI ....cooooiiiiiiecececee st v
SEKIL LISTEST ...ttt vii
OZET ... Vil
SUMMARY et IX
L] 1 23 1O 1
BOLUM 1: TOPLAM KALITE YONETIMI KAVRAMSAL CERCEVE .............. 4
1.1. Toplam Kalite YONEetimi Taniml........ccccciueiiiuiieiiiiiiiiieiiie s snee s s 4
1.2. Toplam Kalite Yonetimi’nin Tarihi Geligimi ......c.ccooeeriieeiiiiiiiiiiiiiieeee e 6
1.3. Toplam Kalite Yonetimi’nin Temel TIKeleri ......ocovvvvvvivevieeeiieeieeeeeeeeeeee e, 8

G T O X 41510 TR TP PPUURPPRPTRTORN 9

1.3.2. LHOEIIIK . 9

1.3.3. Siirekli IyIleStIME .....ovcvvviveiiecrice e 10

1.3.4. Miisteri OdaKITlIK .......ccooiiiiiiiiiicii e 11

1.3.5. Tam Katilim ......coooiiiiiiiiie e 11
1.4. Toplam Kalite YOnetimi’nin AMAaclart ..........coevvvriieiiiiienieee e 12
1.5. Toplam Kalite Yonetimi’nin Faydalart...........cccoooviiiiiiiin e 14
1.6. Toplam Kalite Y6netimi ile Diger Yonetim Anlayislart Kiyaslamasi..................... 15
1.7. Toplam Kalite Yonetimi Basart Sartlart ........c..ccoocevvereiieneeie e ese s 18
1.8. Toplam Kalite Yonetimi TeKniKIeri........cccoovriieiiiiiiiiiiiecee e 20
1.9. Tiirkiye’de Toplam Kalite Yonetimi'nin Geligimi.........ococvveeriiiiiiieiiniciieiecn 21



BOLUM 2: PERFORMANS KAVRAMSAL CERCEVE .........c.coocovvvnveeeerennnne, 23

2.1, Performans TanIMI.........cocioiiiiiiiiiieeie ettt b et sen e 23
2.2. Bireysel ve Orgiitsel Agidan Performans............c.coucueveeeierereusecressseesesessessesesenn, 24
2.3. Glintimiizde Performansin Gerekliligi .........ccooveiiiiiiiiiiiiiiicicee e 26
2.4. Isletme Igin Performansin ONemi ............coveveveviveveceeeieeseeeceeee s e 27
2.5. Performansin BOYULIAIT .......cuvviiiiiiiiiiii e 28
2.5. 1. BEKINTTK .ooviiiee bt 29
2.5.2. VEIMITK ..ot 29
2.5.3. KAITE ..ttt 29
2.5.4. YENIITK....cviiieei e bbb 29
2.6. Performans OIGHMIL ............covvvveiveverieiesieeeieeese st stse sttt seens 29
2.7. Performansla Toplam Kalite Yonetimi IliSKisi .....o.oeeeeevereeeeerceeeeeceeeevenes 32
BOLUM 3: ARASTIRMA .........cocoiviiiiiiieeee e es et n st sn sttt n s 35
3.1, ATaStIrmManIN ATNACT ...uveiiiiiiiiieiiiiiee et e ettt e e et e e et e e e st e e e s sbbe e e e s ansneee s 35
3.2. Arastirmanin Problemi.........ccooiiiiiiiiiiiie i 35
3.3. Arastirmanin ONEM........c.cueveviueueueeieeeeeeeeeee et eteeeeeseees e sses et ereser et s esesesesesesesesesesens 35
3.4, Arastirmanin Y ONECIMI. ....eeiuueeiueeeiiieesiiessiieessiteessineesieeesbeeesnbeesssseeesnseeessbeesssseeesns 36
3.5. Arastirmanin Evren ve OrneKIemi .......cvvveuiveucececececececcccceeeeeeeseeeeeeeeeeee e 36
3.6. VErIlErin ANANIZI........ccooiiiiiiiiiic e 36
BT BUIGUIAN ...t 37
3.7.1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bilgiler.............cccccvevenenee. 37
3.7.2. Toplam Kalite Yonetimi Ile ilgili Bulgu Ve Degerlendirmeler..................... 48
3.7.3. Isletme Performansi ile Ilgili Bulgu ve Degerlendirmeler............................. 55

3.7.3.1. Iisletme Performans: Ile Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

ATasINAa THSK cvvovevevcecececececececceceecee et 59



3.7.4. Calisan Performansi Olgegi Alt Boyutlari ile Tlgili Bulgu Ve Degerlendirmeler.63

3.7.4.1. Calisan Performansi Alt Boyutlar: ile Katilmcilarin Demografik

Ozellikleri Arasinda TlSKi ......c.cocovevverererirecceee et 69
SONUC VE ONERILER..........c.ooiiiiieeeeeeee et 79
KAYNAKCA ....oooooteieeeveeesees s 83
EKLER ..ottt 87
OZGECMIS ...ttt ettt ettt et e e teeees 95



KISALTMALAR

ABD : Amerika Birlesik Devletleri

CEO : Chief Executive Officer (Tepe Yonetici)

EFQM : European Foundation for Quality Management (Avrupa Kalite
Yonetimi Vakfi)

TKY : Toplam Kalite Yonetimi



Tablo 1:
Tablo 2 :
Tablo 3 :
Tablo 4 :

Tablo5:
Tablo 6 :
Tablo 7 :
Tablo 8 :
Tablo 9:

Tablo 10:
Tablo 11:
Tablo 12:
Tablo 13:

Tablo 14:

Tablo 15:
Tablo 16:
Tablo 17:
Tablo 18:

Tablo 19

Tablo 20:
Tablo 21:
Tablo 22:
Tablo 23:

Tablo 24:

Tablo 25

TABLO LISTESI

Klasik Yonetim Anlayist ve Toplam Kalite Yonetimi Anlayiglari................. 17
Toplam Kalite Yonetimi ve MiikkemmelliK..........cccocovviiiiiiiiiiiiciie e 18
Performans Olg¢iimiinde Kullanilan Y&ntemIer ...........ccccovveveveveeesiieecenennnns 30
Geleneksel Olgme ve Degerlendirme ile Toplam Kalite Yonetimi Olgme ve
Degerlendirmme ..........eeiiiiiiiiie e 33
Katilimcilarin Cinsiyet Degiskenine Ait Frekans Analizi.........cccccocveiinnnnne. 37
Katilimcilarin Yas Degiskenine Ait Frekans Analizi .........cccooeeevininiiniennnn. 38
Katilimcilarin Egitim Durumu Degiskenine Ait Frekans Analizi .................. 39
Katilimeilarin Gelir Diizeyi Degiskenine Ait Frekans Analizi............ccoueeee. 40
Katilimcilarin Calistiginiz Boliim Degiskenine Ait Frekans Analizi.............. 42
Katilimeilarin Firmadaki Unvaniniz Degiskenine Ait Frekans Analizi ........ 43
Katilimecilarin Mesleki Kidem Degiskenine Ait Frekans Analizi.................. 44
Katilimcilarin Firma Faaliyet Y1l1 Degiskenine Ait Frekans Analizi............ 45
Katilimcilarin Toplam Kalite Yonetimi Firmada Uygulanma Derecesi
Degiskenine Ait Frekans Analizi..........ccooooiiiiiiiiiiiiiiiiiee s 46
Katilimcilarin Toplam Kalite Yo6netimi Firmada Uygulanma Stiresi
ATt Frekans ANaliZi ..o 47
Toplam Kalite Yénetimi ile Ilgili Degerlendirmelerin Frekans Dagilimu .....48
Toplam Kalite Yonetimi ile {1gili Faktor Analizi...........cooooeevevireecriverennnnn. 51
Toplam Kalite Yénetimi ile ilgili Faktorlerin Giivenirlik Analiz Sonuglari .53
Toplam Kalite Yonetimi ile Tlgili Olusan Boyut ...........cccccevvivererrcreinreeenane, 54
: Isletme Performans: ile lgili Degerlendirmelerin Frekans Dagilimi............ 56
Isletme Performansi ile Ilgili Faktor ANalizi..........ccccccvvviiveveririieecrcrenennnnns 57
Isletme Performanst ile Ilgili Faktorlerin Giivenirlik Analiz Sonuglart ........ 58
Toplam Kalite Yonetimi ile Tlgili Olusan Boyut ...........ccocevvevevericrerinncrenane, 59
Isletme Performans: Olgegi ve Demografik Ozellikler Arasinda Farklilik
ANATIZE s 60
Kisisel Performans ile lgili Degerlendirmelerin Frekans Dagilimi.............. 63
: Calisan Performanst ile Tlgili Faktor Analizi.........cccocovevevcueverereeeccesieennens 65



Tablo 26: Calisan Performans: ve Alt Boyutlari ile flgili Faktérlerin Giivenirlik Analiz

SONUGIATT ..t 67
Tablo 27: 1.faktdr Kisisel Performans ile Ilgili Olusan Alt Boyut .........ccccevevevevevennnee. 68
Tablo 28: 2.Faktdr Calisma Ortamu Ile Ilgili Olusan Alt BOYUE ....c.cvoveveveveveveeeieieeeee, 69
Tablo 29: Kisisel Performans Olgegi ve Demografik Ozellikler Arasinda Farklilik

ANATIZE o 69
Tablo 30: Calisma Ortami Olgegi ve Demografik Ozellikler Arasinda Farklilik Analizi
......................................................................................................................................... 73
Tablo 31: TliSKi ANALZE c.cvevvvcceeeee ettt en ettt neeae s 77
Tablo 32: Hipotezlere Ait SONUGIAT ..........ocviieiiiiiiie e 78

Vi



Sekil 1
Sekil 2
Sekil 3
Sekil 4
Sekil 5
Sekil 6
Sekil 7
Sekil 8
Sekil 9

Sekil 10 :
Sekil 11 :
Sekil 12 :
Sekil 13 :
Sekil 14 :
Sekil 15 :
Sekil 16 :
Sekil 17 :
Sekil 18 :
Sekil 19 :

SEKIL LISTESI

: Toplam Kalite YOnetimi'nin Igerigi .......coovvvvviveriiiriiiiesiceseeeeeve e, 5
: Toplam Kalite Yonetiminin Tarihi Geligimi ..........cooviiiiiiiiiiiiiiiiicieee 7
. Siirekli lyilestirmeyi Etkileyen FaKtorler........cocovvvveveveveveieeeeeeeeee e, 10
: Toplam Kalite YOonetimi'nin AMaglari........c.cccevvviieieeneiiieseese e 13
: Yonetim Agisindan Toplam Kalite Yonetimi ve Klasik Yonetim Anlayist... 15

> Performansin BelirliyiCileri.......ccoooviviiiiiiiiciice e 24
: Bireysel ve Orgiitsel Performans TligKisi..........c.coveeviiesiiceiiereicesieienne, 25
2 Performans Primi.......cccoiiii 27
: Performans Prizmast.........ccocooiiiiiiiiiii e 28
Cinsiyet DaBIlim ....ccoooviiiiiiiiiiic e 38
Ya$ DaBIIMI c.oeeeiiiie e 39
Egitim Durumu Dagilimi ..........cccooiiiiiiiiieiie e 40
Gelir Diizeyl Dagilimi........cccooiiiiiiiiiiiceee e 41
Calistiginiz BOIUmM Dagilimi ........cooveiiiiiiiiceeeeeee e 42
Unvan Dagilimi ... 44
Mesleki Kidem Dagilimi........cccoociiiiiiiiiiiiiiicie e 45
Faaliyet Y111 Dagilimi........ccoooiiiiiiic e 46
Toplam Kalite Yonetimi Uygulanma Derecesi Dagilimi............cccocoeivennne 47
Toplam Kalite Yonetimi Uygulanma Siiresi Dagilimi.........ccoccoovveiiiiiiiennn 48

vii



Nisantas1 Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tez Ozeti

Tezin Baghgi: Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin Calisan Performansina Etkisi ve Istanbul

1li Telekomiinikasyon Sektériinde Bir Uygulama

Tezin Yazari: Ertun¢ YUCER Danisman: Yrd. Dog¢. Dr. Hikmet Erkan
Kabul Tarihi: 12.07.2017 Sayfa Sayisi: ix(On Kisim) + 95(tez) + 8(ek)
Anabilim Dal: Isletme Y&netimi Bilim Dal: Isletme Yonetimi

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin c¢alisan performansina etkisini belirlemek, bu
caligmanin temel amacini olusturmaktadir. Bu amacin gergeklesmesi icin literatiir
taramas1 ve anket uygulamasi yontemleri bir arada kullanilmistir. Toplam kalite
yonetiminin ¢alisan performansina etkisini 6lgmek igin Istanbul ilindeki
telekomiinikasyon sektorii ¢alisanlarina yonelik 142 kisinin katildigi bir anket
uygulanmistir. Calismada ulasilan sonuglara gore toplam kalite yonetimi ilkeleri ile
calisan performans arasinda pozitif yonlii bir etkilesim bulunmaktadir. Baska bir
deyisle isletmede toplam kalite yonetimi uygulanma diizeyi arttikga calisanlarin
sergiledikleri performans da ayni oranda artis gdstermektedir. Arastirmanin Istanbul
ilindeki bir Telekomiinikasyon sektoriinde galisanlar tizerinde etkisinin arastirilmasi

ile kisithi olmasi, ¢caligmanin siirliliklarint meydana getirmektedir.
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GIRIS

Diinyanin kiiresellesme ile birlikte degisim igerisine girmesinin bir getirisi olarak kalite
ile ilgili konularda kayda deger gelismeler yasanmistir. Toplam kalite yOnetiminin
ortaya ¢ikmasi da bu donemde gerceklesmistir ve isletmelerin iiretimden baslayarak tiim
stireclerde toplam kalite yonetimi uygulamalar1 s6z konusu olmaya baslamistir. Toplam
kalite yonetiminin liretimden baslayarak etkisi gézlenen bir yapida olmasi bu sekilde bir

calisma hazirlanmasindaki temel etkenlerden birisidir.

Toplam kalite yonetimi, miisterinin istek ve beklentilerini karsilamak i¢in ¢caba gosterir
(Tunger, 2012: 381). Giiniimiiz kosullarinda isletmelerin miisteri beklentilerine yanit
vermeksizin basarili olmasinin miimkiin olmamasi, toplam kalite yonetimi anlayisinin
uygulanmasini siklagtiran bir yapidadir. Yapilacak olan arastirmada toplam kalite

yonetiminin bu niteligi dikkate alinarak ilerleme kaydedilecektir.

Kiiresellesme ve rekabet, toplam kalite yonetiminin ilgi ¢ekmesindeki etkenlerden bir
digeridir (Erkili¢, 2007: 51). Sistemli ve kapsamli bir sekilde stratejiler gelistiren toplam
kalite yonetimi anlayisi, miisterilerin talep ve beklentilerini bu yolla karsilamak i¢in

caba gOstermektedir.

Toplam kalite yonetiminin ilkelerinin benimsenmesi, kalic1 basar1 elde etmek ig¢in
gereklidir. Liderlik, performans o6l¢iimii, ekip calismasi, siirekli gelisme, hatalar
Onleme, egitim ve miisteri odaklilik gibi ilkeler toplam kalite yonetiminin ilkelerini

meydana getirmektedir (Ozgakar, 2010: 108).

Isyerlerinde ¢alisanlarin performanslarinin  lgiilmesi, fiziksel ve zihinsel emek
diizeyinin belirlenmesi, gegmisten beri dnemli olmustur. Orgiitlerin yogun rekabet
halinde oldugu giliniimiiz kosullarinda performansin gelismesi sarttir (Uysal, 2015: 32).
Performansin sahip oldugu bu nitelik, performans kavraminin 6nemli bir arastirma

konusu olmasini beraberinde getirmektedir.

Performans, orgiitlerin rekabet edebilmeleri igin yiiksek diizeyde gostergeler elde etmesi
gereken bir konudur. Performansla ilgili siireclerde yasanan gelismeler, isletmelerin

diisiik performansa olan tahammiillerini minimum diizeye indirmistir. Toplam kalite



yonetimi ile performans arasindaki iliskinin varligini gosteren bu durum, bdyle bir

calisma hazirlanmasinin temel nedenlerinden birisidir.

Bu arastirmanin ilk amaci, toplam kalite yonetimi ilkelerinin ¢alisan performansina
etkisini dlgmektir. Arastirmada ikinci amaglanan ise Istanbul ilindeki telekomiinikasyon
sektoriinii icerecek sekilde toplam kalite yonetiminin performans iizerindeki etkilerini

agiklamaktir.

Toplam Kalite YoOnetimi'nin ilkelerinin c¢alisanlarin performansina olan etkileri
incelenirken literatiir taramasi1 ve anket uygulamasi yontemlerinin bir arada kullanilmasi
planlanmaktadir. Boyle bir yol izlenmesi ile birlikte TKY ilkeleri ve calisan
performansi iligkisi hakkinda somut verilere ulasilmasi amaglanmaktadir. Bu noktada
anket arastirmasi sonrasi ulasilan bulgularin literatiirdeki verileri destekleyecek sekilde

somut veriler sunmasina yonelik beklentiler mevcuttur.

Caligsma siiresince nasil bir yol izlenecegi konusunda bilgilerin sunuldugu bu kisim
disindaki bolimler goz Oniline alindiginda g¢alisma ii¢ boliimden olusacak sekilde
tasarlanmistir. Calismanin birinci bolimiinde TKY hakkinda kavramsal c¢erceve
belirlenmesi seklinde ilerleme kaydedilecektir. TKY ile ilgili temel bilgilere yer
verilmesinin yam sira diger yonetim anlayislar ile TKY felsefesinin karsilastirilmasi,
bu kisimda yer almasi planlanan bir konudur. Temel arastirma konularindan olan TKY

ilkeleri de bu kisimda yer alacaktir.

Ikinci béliimde performansla ilgili kavramsal cerceve arastirmasi yapilacaktir.
Isletmeler i¢in performansin sahip oldugu roller ve giiniimiiz kosullarinda performansin
Oonemi gibi konular, ikinci boliimdeki arastirmanin temel odak noktalarini olusturacaktir.
Performansin unsurlart ve performansin TKY ile iligkisi, ikinci bolimii olusturan

konulardan bir digeridir.

TKY ilkelerinin ¢alisanlarin performanslari lizerinde nasil bir etkisi oldugunu 6lgmek
adina uygulanacak olan anket arastirmasi ise tglincii bolimii olusturmaktadir.
Uygulanan anketlerin toplanmasinin ardindan SPSS programi araciligiyla analizler
yapilmasi ve analizlerin yorumlanmasi neticesinde ulasilacak olan bulgularin ¢alismanin

elde edecegi temel sonuglart olusturmasi beklenmektedir.



Calismada elde edilecek olan bulgular, sonuglar ve Oneriler kisminda irdelenecektir.
Toplam kalite yonetimi ile g¢alisan performansi arasindaki iligkinin olumlu yodnde
seyretmesi adina yapilabilecek olanlara dair oneriler getirilmesi de yine ayni kisimda

yer alacaktir.

Boyle bir calisma hazirlanmast ile birlikte toplam kalite yonetimi ve ¢alisan performansi
hakkindaki literatiire katkida bulunulacagi disiiniilmektedir. Ayrica boyle bir
calismayla birlikte benzer konuda c¢alisma yapan / yapacak arastirmacilara yol

gosterecek sekilde sonuglara ulasilmasi hedeflenmektedir.



BOLUM 1: TOPLAM KALITE YONETIMi KAVRAMSAL
CERCEVE

Calismanin  birinci  boliimiinde TKY'min kavramsal ¢ergevesinin incelenmesi
gerceklesecektir. Bu amagcla ilk olarak TKY tanimi yapilacak ve TKY tarihgesi
hakkinda bilgi verilecektir. Calismanin temel arastirma konusu olan TKY'nin ilkeleri,
bu béliimdeki arastrma konularindan birisidir. ilkeler hakkinda degerlendirme
yapilmasinin ardindan TKY'nin amaclari, TKY'nin faydalar1 gibi konularda bilgi
verilmesi planlanmaktadir. TKY teknikleri ve TKY'nin basar1 sartlarinin agiklanmasinin
ardindan TKY ile diger yonetim anlayislarinin karsilagtirmasi seklinde ilerlenecektir.

Boylece TKY 'nin sahip oldugu kavramsal ¢ergeve ortaya konulmus olacaktir.

1.1. Toplam Kalite Yoénetimi Tanim

Pek ¢ok farkli disiplinin arastirma konusu olmasi sebebiyle Toplam Kalite Ynetimi’nin
tizerinde anlasilan bir tanimi oldugundan bahsetmek giictiir. TKY tanimlanirken kalite
yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi, sistem yonetimi, yeniden yapilanma ve yeni bir
yonetim paradigmasi olmak iizere bes farkli agidan yaklasim gosterilebilir (Coskun,
2003: 55). Bu da TKY ile ilgili farkli tanimlarin ortaya ¢ikmasmi kagmilmaz hale

getiren bir faktor olarak goriinmektedir.

“TKY; isin hedeflerine memnun miisteriler ve mutlu ¢alisanlar olusturarak ulasmak igin
kullanilan felsefe, takim ve siireclerin entegre setini kapsayan bir sistemdir” (Simsek,
2007: 89). Bu tanimdan da anlagilacagi tizere TKY, bir yonetim felsefesi niteligi
tagimasinin yani sira takim ve siireclerin varligin1 da gerektirmektedir. TKY'nin odak
noktasinda memnuniyeti saglanmis olan miisterilerin varligi da bu tanim araciligiyla

anlasilmaktadir.

“TKY, i¢ ve dis miisteri beklentilerinin asilmasini hedefleyen, katilimi ve takim
caligmasini destekleyen, tiim sistem ve siireglerin siirekli iyilestirilmesini hedefleyen bir
yonetim felsefesidir” (Bengisu, 2007: 740). Dis miisterilerin yani sira i¢ miisterilerin
yani ¢alisanlarin beklentilerinin gozetilmesi ve siirekli iyilestirme konusu, bu tanimin

odaklandig1 noktalar olarak goriinmektedir. Siirekli iyilestirme konusu, TKY icin ayirt



edici niteliklerden bir tanesi olmasi sebebiyle kendisine tanimlarda yer bulmus
durumdadir. Bunun yani sira siirekli iyilestirmenin hem sistemleri hem de siirecleri
iceriyor olmasi, TKY'nin bu tanimu ile ilgili goz oOniinde bulundurulmasi gereken

ayrintilardan bir tanesidir.

En genis yaklasimla birlikte TKY kavrami asagida oldugu gibi tanimlanmaktadir:
“TKY, bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin, orgiit siire¢lerinin ve c¢alisanlarin
siirekli 1iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yoluyla, optimum maliyet diizeyinde, 6nceden
belirlenen miisteri ihtiyag ve beklentilerinin, tiim calisanlarin katilimi ile karsilanarak
orgiitlin toplam performansinin iyilestirilmesi stratejisidir” (Tunger, 2012: 379). Yapilan
bu tanimdan hareketle TKY'nin isletmelerle ilgili birgok farkli siirecte kendisini
gosterdigi anlagilmaktadir. Bunun yani sira miisteri beklentilerinin yaninda maliyet,
performans ve calisanlarin gozetilmesinin TKY'nin iceriginde yer aldigi da bu tanimla

birlikte ulasilan bir bulgu oldugu gorilmistiir.

TKY'nin tanimi kapsaminda verilen bilgileri destekleyecek bir veri olarak TKY'nin
icerigini olusturan belli basli hususlar, asagidaki sekil lizerinde gosterildigi gibi bir

icerige sahiptir.

Miisteri Odaklilak Kalite kapsam ve Siirekli ivilestirme

alanmnin genigletilmesi

Stireglerin Ivilestrilmesi Kalite odaklidik
TOPLAM
Tekrara Gerek . Takim caligmasi
Buakidmamasi KALITE
YONETIMI
Isgérenlenin vetkilendirilmesi WVizvon
Egitim ve tanmma Gerekli bilgilerin Liderlik

toplanmasi ve dagitimi

Sekil 1: Toplam Kalite Y6netimi'nin Igerigi

Kaynak: Gencel, 2001: 174.



Sekil 1’de goriildiigii lizere TKY kavramindan bahsedilmesi ile birlikte siirekli
iyilestirme, kalite odaklilik, takim c¢alismasi, vizyon, liderlik, gerekli bilgilerin
toplanmasi ve dagitimi, egitim ve taninma, isgorenlerin yetkilendirilmesi, tekrara gerek
birakilmamasi, siireclerin iyilestirilmesi, miisteri odaklilik, kalite kapsam ve alaninin
genisletilmesi gibi konularin varligi ile karsilasilacaktir. Toplam kalite yonetiminin
ilkeleri basta olmak iizere diger konularin incelenmesi ile birlikte bu igerigin daha

saglikl bir sekilde anlasilacagi umulmaktadir.

1.2. Toplam Kalite Yonetimi’nin Tarihi Gelisimi

Kalitenin gelisiminin bilinmesi TKY'nin tarihi gelisimi agisindan ilk olarak agilmasi
gereken esiktir. 19. yiizyilda ortaya ¢ikan bir kavram olarak kalitenin gelisim gostermesi
1930’1u yillar itibariyle olmaya baslamistir. Buna gére Henry Ford doneminde kalite, iyi
ile kotiiyili ayirt etmek icin kullanilmis, 1940’11 yillara gelindiginde ise kalite istatistiksel
yontemlerin kullanildig: bir siire¢ haline gelmistir (Taner ve Kaya, 2005: 354). TKY'nin
tarihsel gelisimi de bu veriler goz Oniinde bulundurulmak suretiyle 1940’11 yillar
itibariyle olmustur denilebilir. Ge¢misi ¢ok eskilere uzanan bir kavram olmasa da TKY,
hizl1 bir gelisim yasamasi sebebiyle tarihi gelisimi incelenmesi gereken bir konu halini

almig goriinmektedir.

20. yiizyilin ikinci yarisi, TKY'nin gelisimi agisindan yogun bir donemi ifade
etmektedir. Ozellikle 1975 yili sonrasindaki dénem —yani son ceyrek- TKY'nin
gelisiminin 6nemli bir ivme kazandigi dénem olmustur (Erkilig, 2007: 59). Bu da
diinyadaki bircok konuda yogun gelismelerin yagsandigi donemle uyusmasi bakimindan

onemli bir ayrintidir.

TKY'nin tarihi gelisim siirecine katkida bulunan kisiler asagidaki sekilde gosterilmistir.



1907 H. Ford — Uretim sisteminde y&netim (ABD)

1924 W. A. Shewhart — Olasilik Cizelgesi (ABD)

1930 W. Vezlau ve J. V. Talacko ‘’Pareto Ilkesi’’

1931 W. Shewnhart — Istatistiksel kalite kontrol (ABD)
1937 E. S. Pearson — Endiistriyel standartlar ve kalite kontrol
1940 Stanford Seminerleri (ABD)

Savas Yillar1 H. F. Dodge ve H. G. Romig ’numune Cizelgeleri’’

1950 A. Feigenbaum ve Ekibi ‘’Kalite Maliyetleri’’
1950 E. Deming’in seminerleri (Japonya)
1951 “’Deming’’ Kalite 6diilii (Japonya)
1952 “’Kalite Kontrol’’ dergisi (Japonya)
1954 J. Juran; Kalite yonetimin sorumlulugudur. (ABD)
1954 Ulusal radyo ile Japonyada “’Kalite Egitimi’’ yayinlar1
1957 A. Feigenbaum... TKK (ABD)
1961 K. Ishikawa: Formenler i¢in kalite kontrol dergisi (JP)
1961 P. Crosby ’Sifir Kusurlu’’ kavrami
1962 K. Ishikawa: Kalite cemberleri (Japonya)

1960 ve + G. Taguchi: Istatistiksel deney tasarimi (Japonya)

Sekil 2: Toplam Kalite Yonetimi'nin Tarihi Geligimi




1969 Kobe Steel Wuality Function Deployment (Japonya)
1970 ve + S. Shingo: Poka Yoka (Japonya)
1970 ve + G. Taguchi: Quality Loss Function (Japonya)
1976 T. Ohno: Toyota Just In Time Sistemi (Japonya)
1980 ve + G. Taguchi: Robust Desing
1990 ve + ** Yaratilan Kalite**

Sekil 2: TKY'nin Tarihi Gelisimi (Devam)
Kaynak: Ozdemir, 2000: 3.

Sekil 2°de goriildiigii iizere 1900’1l yillarin basindan itibaren siiregelen ve 1950’11 yillar
itibariyle yogunlagan toplam kalite yonetimi gelisiminde pek ¢ok arastirmacinin katkisi
olmustur. TKY'nin gelisiminde Japonya’nin etkisi goz ardi edilmemesi gereken bir konu
olarak goriinmektedir. Kalitenin gelisim siirecinde baslangigta ABD etkisi kendisini

hissettirmekte iken sonrasinda Japonya etkisi olduk¢a 6nemli bir boyuta ulagmustir.

1.3. Toplam Kalite Yonetimi’nin Temel Ilkeleri
TKY'nin temel ilkeleri (Ozgakar, 2010: 108);

i.  Liderlik,

ii.  Performans dl¢iimii,
iii.  Ekip caligmasi,
iv.  Sirekli iyilestirme,
v.  Hatalarin 6nlenmesi,
vi.  Egitim ve

vii.  Misteri odakliliktan meydana gelmektedir.



Siralanan bu ilkeler arasindan performans 6l¢iimii ve hatalarin 6nlenmesi disinda

kalanlar, ¢alismanin bu kisminda ayr1 basliklar altinda incelenecektir.

1.3.1. Egitim

“Calisanlarin egitimi, yetistirilmesi ve ozellikle de motive edilmesi TKY'nin temel
taglarindan birini olusturmaktadir. TKY de egitim, en {ist diizeydeki yoneticilerden,
ticretli personele kadar biitiin calisanlar1 kapsayacak sekilde verilmelidir” (Simsek,
2007: 137). Burada yer verilen bilgilere gore egitim, TKY'nin en temel ilkelerinden
birisi olup TKY ile birlikte hedeflenen gelisimlerin kaydedilmesi adina temel

belirleyicilerden bir tanesi konumundadir.

Egitim ilkesi, orgiit icerisindeki bireylerin katilimi ile birlikte olmaktadir (Coskun,
2003: 57). Kalitenin yonetimine dair hedeflenenler i¢in bir takim kurulmas suretiyle rol
tanimlarinin yapilmasi ve buna paralel olarak egitim verilmesi, TKY 'nin egitim ilkesi ile

iligkilidir.
1.3.2. Liderlik

Insanin var olmasi ile birlikte varlig1 ortaya ¢ikan bir kavram olarak liderlik, yonetsel
stirecler igerisindeki varligi kaginilmaz olan bir yapiya sahiptir. TKY ag¢isindan liderlik
ilkesinin igerigi su sekilde agiklanmaktadir: “TKY islevsel ve ise vuruk bir liderlik
anlayisin1 benimser. Liderlik, onceden saptanmis amaglar1 gergeklestirmeye yonelik
insanlar1 harekete geciren onder kisilik olarak tanimlanir” (Erkilig, 2007: 54). O halde
TKY uygulamalarinin belirlenen hedefleri gerceklestirmesi icin liderlik 6nemli roller
iistlenmektedir denilebilir. Siirecin basarili bir sekilde ilerlemesi ve sonuglanmasi,

TKY'nin liderlik ilkesi ile iliskilendirilmektedir.

Lider konumundaki kisi ya da kisiler, kalite kiltiiriiniin benimsenmesinde ve bu
kiiltiiriin  siirdiiriilebilir olmasinda etkisini hissettirmektedir (Ozgakar, 2010: 108).
Dolayisiyla TKY ilkelerinden liderlik i¢in ydnlendirici ve belirleyici bir igerikten
bahsedilmesi miimkiindiir. Diger siireclerdeki liderlik faaliyetleri ile uyumlu olmasi

bakimindan liderlikle ilgili deginilen bu hususlar ayr1 ayr1 6nem ifade etmektedir.



1.3.3. Siirekli Iyilestirme

Diger ilkelerden farkli olarak siirekli iyilestirme ilkesi sekil {izerinde agiklanacaktir.

Siirekli 1yilestirme igeriginde etkisi olan faktorler, asagidaki gibidir.

Ust yénetimin Sirekli
Iyibestiirme konusunda
kararh olmas:

Tim galsanlara sirekli
. - iyilestirme siirecine
Organizasyonda iyi bir katkida bulunma firsat
iletisim saflanmas taninmasi.

Siirekli

lyilestimeyi
etkileyen
faktorier

Calisanlann is

Kaydedilen ilerlemenin
stratejisinin baganh

kilit performans

ghstergelerine ve esik
degerlere ghre
digililmesi ve

olmas igin kendilerine
dikzen roli bilmeleri

Calizanlann

deferlendirilmesi. performansinim ve

katkisinin ydnetilmesi

Calisanlann gelistirilmesi
Taminmus kalite yénetim we efitiimesi ve efitim
sistemlarine ve faaliyetlerinin
standartlanna operasyonlara ve ig

katihnmas stratejisine baglanmas.

Sekil 3: Siirekli Iyilestirmeyi Etkileyen Faktorler

Sekil 3’te goriildiigli lizere siirekli iyilestirme ilkesinin iceriginde yeri olan faktorler
arasinda Uist yonetimin kararli olmasi, herkesin iyilestirmeye katkida bulunma firsatinin
bulunmasi, isletme icerisinde iyi bir iletisim kurulmasi, kalite yonetim sistemlerine

katilmas1 gibi faktorlerin etkisi bulunmaktadir. Siirekli iyilesme ilkesi, TKY'nin en
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temel ilkelerinden birisi olup giinden giine gelismeyi bir aligkanlik haline getirmeyi

amaglayan bir ilke olarak goriinmektedir.

1.3.4. Miisteri Odakhihk

TKY felsefesinin hakim oldugu bir isletmede miisteri temel hedef konumundadir.
Miisteri odaklilik ilkesi geregince miisteriler taleplerini isletmelere bildirmektedir
isletmeler bu talepleri yerine getirmektedir (Simsek, 2007: 136). Miisteri odaklilik
ilkesinin igerigi geregince yiiriitiilen faaliyetlerde miisteri her zaman odak noktasinda

yer almaktadir.

Icinde bulunulan donem acisindan yorumlanacak oldugunda miisteri odaklilik,
isletmenin varliginin temel kosullarindan birisi olarak gortinmektedir. Bu nedenle TKY
acisindan miisteri odakliligin 6nemi, bugiiniin kosullarinda daha da artmistir seklinde
bir yorum yapilabilir. Baska bir deyisle miisteri odakli olmayan bir isletmenin varligini
stirdiirmesinin mimkiin olmamas1 sebebiyle TKY'nin miisteri odaklilik ilkesi biiyiik

Ooneme sahiptir.

1.3.5. Tam Katilim

TKY'nin yararlariin gozlenebilmesi i¢in calisanlarin tam anlamiyla katilimlarma
thtiyag duyulmaktadir ve TKY'nin yararlari ancak tam katilim olmasi ile birlikte
gerceklesecektir (Ozgakar, 2010: 120). Bu nedenle tam katilim ilkesi TKY ile birlikte
isletmenin olumlu sonugclar elde etmesi adina bir gereklilik niteligi tasimaktadir. Cagdas
orgiit yapilarinda tam katilimin 6nemli bir yerinin olmas: da tam katilimin yerini

gosteren bir ayrint1 niteligi tasir.

Genel bir degerlendirme yapilacak olursa TKY'nin her bir ilkesinin ayr1 ayr1 6nem ifade
ettigi goriilmistiir. Performansla ilgili incelemeler ¢alismanin ikinci kisminda ayrintili
bir sekilde yer alacagi icin TKY'min performans ol¢iimii ilkesine bu kisimda yer
verilmesine gerek duyulmamustir. Incelenen ilkeler, TKY'nin sahip oldugu kapsamin

belirgin bir hal almasinda etkisini gostermesi sebebiyle ayrica 6nemlidir.
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1.4. Toplam Kalite Yonetimi’nin Amaclari

TKY, i¢erdigi uygulamalarla birlikte hem kendisi hem de toplum i¢in avantajlar
olusturmay1 amaglamaktadir (Taner ve Kaya, 2005: 355). TKY'nin siirekli iyilestirme
ilkesi basta olmak {iizere diger ilkeleri de bu yonde bir amacin varliginda etkisini

gostermektedir.

Maddeler halinde siralanacak oldugunda TKY'nin temel amaglart asagidaki gibidir
(Tunger, 2012: 381-382):

i.  Degisen ve gelisen ¢evreye uyum saglamak,
ii.  Kaynaklar etkili sekilde kullanmak,
iii.  Savurganligi 6nlemek,
iv.  Verimliligi artirmak,
v. Kaliteyi artirmak,
vi.  Maliyetleri disiirmek,
vii.  Herkesin siireglere katilimini saglamak,
viii.  Islem zamanlarini kisaltmak,

ix.  Sirekli iyilesme ve gelisme saglamak seklindedir.

Yukarida siralanan amaglar gelisim asamalarina gore ele alinacak olursa asagidaki gibi

bir sekil ortaya ¢ikmaktadir.
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AMAC

Kaliteyi Her Asamada Gelistirme ve Yiikseltme

Kaliteyi Gerceklestirme I¢in Calisanlarin Motivasyonu, Katilimi ve Egitimi, Planh Sistematik

Yaklagim Ile Kapsamli Yaygin Faaliyetler

Siirekli Iyilestirme

Hatalarin Onlenmesi, Yiiksek Verimlilik, Uriin, Pazar Cesitlenmesi, Miisteri Tatmini

Yiiksek Kalite + Diisiik Maliyet

SONUC

Yiksek Rekabet Glici

Sekil 4: TKY'nin Amaglari

Kaynak: Giin, 2015: 25.

Sekil 4’te gorildiigl iizere ilk olarak kaliteyi her asamada artirma ve yiikseltme
hedefine gore caba gosterilmektedir. Bunun sonrasinda ¢alisanlarin katilimi ile birlikte
sistematik bir yaklasim olusturulmaktadir. Siirekli iyilestirme ¢abalarinin gosterilmesi
ile birlikte devam eden siirecte hatalarin dnlenmesi-yiiksek verimlilik-pazar cesitliligi-
miisteri tatmini gibi amaglarin gerceklestirilmesi beklenmektedir. Yiiksek kaliteye
ulasirken diisiik maliyetin olmasi amaci da bu noktada kendisine yer edinmektedir. Ttim
bu adimlarin atilmasinin neticesinde yiiksek rekabet edebilme giiciine ulagilmasi temel

amacinin gerceklestirilmesi hedeflenmektedir.
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1.5. Toplam Kalite Yonetimi’nin Faydalari

Toplam kalite yonetiminde ilk seferde dogruyu yapmak esastir (Simsek, 2007: 98). Bu
nedenle toplam kalite yOnetiminin faydalar1 arasinda ilk olarak bu hususu saymak
miimkiindiir. Yapilan hatalarin minimize edilmesi ve ortadan kaldirilmasi konusundaki
faydalari, toplam kalite yOnetiminin igletmeler tarafindan benimsenmesindeki temel
faktorlerden birisidir. Kalitenin siirekliligini saglamak i¢in de toplam kalite yonetiminin

faydalarmin énemli oldugu séylenebilir.

Toplam kalite yonetimi anlayisinin belli bash faydalar1 asagidaki gibi siralanmaktadir

(Tunger, 2012: 382):

I. Kalitenin sadece belirli alanlarda degil tiim alanlarda iyilestirilmesini
saglamaktadir.
ii. Isgdren tatmini saglar.
iii.  Orgiitte bulunun ekipmanlarin daha uzun siire ve daha etkili kullanilmasina
olanak tanir.
iv.  Calisanlarin motivasyon diizeyini artirir.
V.  Sorunlarin tespit edilmesi ve ¢oziilmesini gerceklestirir.

vi.  Verimlilik diizeyini yiikseltir.

vii.  Orgiitsel diizeyde sistemden kaynaklanan yanlslarin ortadan kalkmasini
saglamaktadir.
viii.  Orgiit igerisindeki savurganligim &niine geger.

ix.  Yidriitilen faaliyetlerde ek deger katilmasini ger¢eklestirmektedir.

X.  Misterilerin sikayet sayilarini azaltir.

xi.  Maliyet diizeylerini diisiiriir.
xii.  Istihdam olanaklari saglar.
xiii.  Orgiitiin yeni pazarlarda faaliyet gostermesine katkida bulunmak suretiyle

karlilik diizeyini artirmaktadir.

Siralanan maddelerden de anlasilacag: lizere toplam kalite yonetiminin icerisinde pek
cok faydadan bahsedilmektedir. Burada siralanan maddeler, toplam kalite yonetimi
anlayisinin isletmeler tarafindan neden tercih edildigi ve tercih edildigi durumlarda

hangi sonuglarin ortaya ¢ikacagimi gostermesi bakimidan ayri ayri 6nemlidir. Yine
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Orgiitiin icerisinde yer aldig1 birgok farkl: siirecin toplam kalite yonetiminin faydalari ile

iligkili olmasi1 da g6z 6niinde bulundurulmasi gereken noktalardan bir tanesidir.

Yilmaz’a (2010) gore toplam kalite yonetiminin yararlar1 su sekilde agiklanmaktadir:
“TKY'nin temel yararlar1 ise i¢ miisteri tatmini saglamasi, miisteri sikayetlerinin
azalmas1 ve bu baglamda memnuniyet artiginin gergeklesmesi, verimlilik artisi, israfin
azalmasi, problem ¢oziimlerinin hizlanmasi, sifir hatali {retim sayesinde maliyet

azalmasi ve sektordeki pazar payinin artmasi seklindedir” (Yilmaz, 2010: 37).

1.6. Toplam Kalite Yonetimi ile Diger Yonetim Anlayislar1 Kiyaslamasi

Toplam kalite yonetimi, ¢agdas yonetim yaklagimlarinin sentezi niteligi tasiyan cageil
bir yaklagimdir (Erkilig, 2007: 57). Bu nedenle toplam kalite yonetiminin klasik
yonetim anlayislart ile olan farkliliklarinin bilinmesi, toplam kalite yonetimi ve diger

yonetim anlayislar1 kiyaslamasi konusunda 6nemli bir yere sahiptir.

Yonetim kademesi agisindan toplam kalite yonetimi ve klasik yOnetim anlayis

karsilastirmasinin igerigi, asagidaki sekilde oldugu gibidir.

Migteriler

Direktifler (Hizmet)

Cahisanlar

Tepe Orta Kademe
Yonetim Ydnetim
Orta Kademe Tepe
Yonetim Yonetim

Calisanlar

(Hizmet) Destek

Musteriler

Klasik Yonetim Anlayisi Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi

Sekil 5: Yonetim Agisindan Toplam Kalite Yonetimi ve Klasik Yonetim Anlayist
Kaynak: Celik, 2011: 37.
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Sekil 5’te goriildiigii izere klasik yonetim anlayisi ile toplam kalite yonetimi anlayigi
birbirinin tam tersidir. Klasik yonetim anlayisinin en alt kademesinde yer alan
miisteriler, toplam kalite yonetimi anlayisinin en iist noktasinda yer almaktadir ve
burada esas olan miisteri memnuniyeti saglamaktadir. Tepe yOnetimin toplam kalite
yonetimi anlayisinda piramidin en yukarisinda yer almamasi, klasik yonetim anlayisi ile
olan farkliliklari isaret etmektedir. Orgiitlerde hiyerarsinin bu iki konuya gore degisiklik
gostermesinin sonucu olarak goriinen bu durum toplam kalite yonetiminde kalitenin

esas olmasi ile iliskidir.

Kendisini siirekli yeniliyor olmasi, toplam kalite yOnetiminin diger yonetim
anlayiglarindan ayiran hususlardan bir tanesi de rekabete yonelik yaklasimlar noktasinda
olmustur. Buna gore 1960’11 yillarda iiretim istiinliigii ile rekabet iistiinligli saglayan
toplam kalite yonetimi, 70°1i yillara gelindiginde maliyet stiinliigii ile 80°1i yillarda
kalite tstlnliigii ile ve 1990111 yillar itibariyle de hiz Ustiinliigii ile rekabet Ustlinliigii
saglamaktadir (Simsek, 2007: 83). Diger yonetim anlayiglarinda siralanan
tstiinliiklerden bir tanesine odaklanilmak suretiyle ¢aba gosterilmekte iken toplam

kalite yonetimi doneme gore kendini yenilemesi sebebiyle digerlerinden ayrilmaktadir.

Toplam kalite yonetimi ile birlikte yeni bir orgiit kiiltiirii olusturulmaktadir (Tunger,
2012: 383). Diger yonetim anlayislar1 kapsaminda var olan orgiit kiiltiiriiniin devam
ettirilmesi ya da 1iyilestirilmesi suretiyle siirdiiriilmesi yoOniinde gelismeler
yasanmaktadir. Toplam kalite yonetimi ve diger yonetim anlayislarinin orgiit kiiltiiriine
yonelik olarak yaklagimini gostermesi bakimindan énemli olan bu husus, ayn1 zamanda
toplam Kalite yonetimi ile diger yOnetim anlayislarinin sahip olduklar1 genel

yaklasimdaki farkliliklar isaret etmektedir.

Klasik yonetim anlayislar1 ve toplam kalite yOnetimi arasindaki diger farkliliklar

asagidaki tablo iizerinde gosterildigi gibidir.
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Tablo 1
Klasik Yonetim Anlayisi ve Toplam Kalite Yonetimi Anlayislar:

Klasik Yonetim Anlayisi

Toplam Kalite Yonetimi

Sirketin hedefi, mali dénem i¢in belirlenmis

kar1 elde etmektir.

Hedef, karlilig1 garanti altina alacak ve

arttiracak sistemleri kurmak ve gelistirmektir.

Karin hangi faaliyetlerde ve nasil

saglanacagini yoneticiler belirler.

Faaliyetlerin nasil diizenlenecegini ve karin
nasil saglanacagini ¢aliganlar Onerir, yonetim

uygular.

Yonetimde temel ilke ¢’ Ise gore adam’’dur.
Yapilacak olan islerin igerigi ayrintili olarak
belirlenir, is tarifleri yapilir. Ve bu islerde
gorevlendirilecek kisilerde belirlenen

Ozellikler aranir.

Temel amag, sirketin hedeflerine ulagmasidir.
Yoneticiler ve ¢alisanlar bu hedeflerin
gerektirdigi planlari yaparlar. Yapilacak igler

de boylece tarif edilmis olur.

Isleri makineler yapar.

Her seyi insan basarir.

Sorunlar ¢iktiginda ¢6ziim gelistirilir.

Olas1 sorunlar diisiiniiliip, bunlar1 6nleyici

¢Oziimler arastirilir.

Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen

uretim modeli benimsenir.

Sifir hatay1 hedefleyen iiretim benimsenir.

Odiil ve cezaya dayali motivasyon

benimsenir.

Onurlu ¢aligmaya ve bunun takdir edilmesine

dayal1 motivasyon benimsenir.

Uriin kalitesi standartlara gore belirlenir.

Uriin kalitesi miisteri ihtiyacina gére

belirlenir.

Kaynak: Celik, 2011: 38.

Tablo 1’de goriildigii tizere klasik yonetim anlayisi ile toplam kalite yonetimi anlayisi,
kar etme, yonetim ilkeleri, hataya karsi yaklasimlar, 6diil ve ceza sistemleri, kalite

standartlar1 gibi konularda birbirinden ayrilmaktadir. Toplam kalite yonetiminin klasik
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yonetim anlayislarina olan iistiinliigliniin anlasilmasi adina yukaridaki tabloda yer alan

veriler araciligiyla anlagilmaktadir.

1.7. Toplam Kalite Yonetimi Basar1 Sartlari

Bilgi teknolojileri, toplam kalite yonetiminin basar1 sartlarindan birisidir. Teknolojik
acidan gelismelerin siirekli olarak devam ettigi glinimiiz kosullarinda  bilgi
teknolojilerinin kalite yonetimi agisindan basari faktorlerinden birisi oldugunu gosteren

arastirmalardan bahsedilmektedir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003: 51).

Miikemmeli elde etmeye odakli yaklasim, toplam kalite yonetiminin basar1 sartlari
arasinda yer almaktadir. Miikemmelligin saglanmasi agisindan asamalara gore
degerlendirme yapilacak oldugunda asagidaki gibi bir tablo ortaya ¢ikmaktadir ve bu

tablodaki veriler basari sartlarini icermektedir.

Tablo 2°de goriildiigli lizere toplam kalite yonetiminde basar1 faktorlerinin igeriginde
katma deger meydana getirme, siirdiiriilebilir bir gelecek olusturma, kurumsal yetkinlik
gelistirme, dinamik bir yonetim anlayigina sahip olma, ¢alisanlarin yeteneklerini etkili
sekilde kullanma, ulasilan basarili sonuglari siirdiirme gibi konularin belirleyici roller

ustlenmesi s6z konusudur.

Tablo 2
Toplam Kalite Yonetimi ve Miikemmellik
Miikemmelligin Amaglari
Kavram Baslangic¢ ilerleme Olgunluk
Miisteriler I¢in Miisteri gruplart Thtiyaclar ve Miisteriyle devam eden
Katma Deger tanimlanir, giinlik beklentiler tam diyaloglar mevcuttur,
Yaratma iligkiler yiirttilir ve olarak anlagilir ve potansiyel miisterilerin
memnuniyet olgiiliir. miisteriyle ilgili ve pazarlarin
yonetim beklentilerindeki ve
stireclerinde ihtiyaglarindaki
kullanilir. degisimleri 6ngdrmede
kullanilir,
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Siirdiiriilebilir Yonetimsel, legal ve Kurulusun Siirdiirebilir kurumsal
Gelecek kiiresel/yerel yaklagimlari davranig kurulusun
Yaratma diizenleyici cevresel, sosyal ve | amag ve stratejisinin i¢

zorunluluklar anlasilir ekonomik pargasi olarak, temel
ve yerine getirilir. stirdiiriilebilirligin paydaslar tarafindan
amaglarini bilinir.
destekler.
Kurumsal Stire¢ mevceut Kurumsal degisimi | Kurulus degisimi etkin
Yetkinligi yetkinlikleri ve saglamak i¢in bi¢cimde yonetmek igin
Geligtirme gelecekteki kurumsal yapilandirilmig sadece kendi

ihtiyaglar1 anlamak igin
vardir.

siire¢ mevcuttur.

faaliyetlerinde degil,
deger zincirlerinin tim
temel parcalarinda,
kanitlanmis gegmis
performansa sahiptir.

Yaraticilik ve
Yenilesimi
Giiglendirme

Yeni fikirler ve
yenilesimler tesvik
edilir.

Yaraticilik ve
Yenilesim, verilmis
gorev ve
sorumluluklarla,
yapilandirilmis
siireclerle
stirduiriiliir.

Yaraticilik ve
yenilesime karg1 tiim
kurulusta ve ilgili
degerler, akislar ve
topluluklar da sistemli
bir yaklagim vardir.

Vizyoner, Esin

Vizyon ve misyon

Liderler tim

Ortak ve paylasilmis

veren ve tanimlanmis, yayilmig kurulusta amag¢ olusturulmus,
Biitiinsel ve genelde anlasilmistir. calisanlarina rol vizyon, misyon ve
Liderlik model olarak ve degerler caligsanlarin
ortak degerler calisma sekline ve
yoluyla esin kurulusun faaliyetlerine
vermislerdir. temel olmustur.
Ceviklikle Gergeklestirilmek Karsilastirmali veri Kurulus gelecekteki
Y 6netmek istenen sonugclar i¢in ve bilgi, pazar igin basarilarini giivence
gerekli siirecler uygun hizla, altina almak igin
tanimlanmus, iyilestirmeyi tehditleri etkin bi¢cimde
gelistirilmis, 6l¢iilmiis stirdiirmek ve ele alabilmektedir ya da
ve yonetilmistir. performans firsatlar1 kullanmak i¢in
gelistirmek igin ongoriide bulunabilir ve
kullanilmaktadir. zamaninda pozisyon
alabilir.
Calisanlarin Yaklasimlar, Calisanlarin Giiven ve yetkilendirme
Yetenekleriyle | galisanlarin katilimini ve potansiyeli kiiltiirii performansi
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Basarmak onlarin yeteneklerini yiiksektir; motive yiiriitlir ve kurulusun
tanimaya firsat verir. edilmislerdir. taninmasini ve imajini
gelistirir.
Miikemmel Kurulusun stratejik Dengeli bir dizi Temel paydaslar,
Sonuglari hedefleri temel paydas sonuglar, stratejik kurulusun 6nemli
Stirdiirme gruplarmin hedeflerle tutarl performans diizeylerini
beklentilerini ve performanslari stirdiirebilmesi i¢in,
ihtiyaclarini temel izlemek ve uygun veriye ve giivene
almustir. rakiplerle ya da en sahiptirler.
iyisiyle
karsilagtirma
yapmak i¢in
kullanlir.

Kaynak: Miikemmellige Yolculuk (¢evrimigi:

http://www.kalder.org/uploads/myolculuk2016.pdf ; erisim Tarihi: 16.05.2017)

1.8. Toplam Kalite Yonetimi Teknikleri

Toplam kalite yonetimindeki tekniklerin her birisi basli basina bir arastirma konusudur.

Bunlarin icerigine deginilmesi ¢aligmanin kapsamini agacagi igin toplam kalite yonetimi

tekniklerinin isimlerinin siralanmasi seklinde ilerleme kaydedilmesi uygun goriilmiistiir.

Toplam kalite yonetimindeki belli basli teknikler asagidaki gibidir (Simsek, 2007: 177):

Vi.

Vil.

Kalite ¢emberleri,

Kalite kontrolii ve toplam kalite kontrolii,
Kalite giivence sistemi,

Istatistiki kalite kontrolii,

Alt1 sigma,

Yalin tiretim,

5S seklindedir.

Toplam kalite yonetiminde kullanilan tekniklerin her birisinin kendisine 6zgii bir igerigi

olmast sebebiyle siireclere ve ihtiyaglara gore farkli kullanimin gerceklestigini

sOylemek yanlis olmayacaktir.
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EFQM miikemmellik modeli, toplam kalite yonetimi kapsaminda deginilmesi gereken
hususlardan bir tanesidir. “EFQM (European Foundation for Quality Management)
1988 yilinda, Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestl¢,
Olivetti, Philips, Renault, Sulzer ve Volkswagen gibi Avrupa’ nin onde gelen 14
firmasinin CEO’larinin imzaladiklar1 bir Niyet Mektubu ile hayata gegirilmis bir
vakiftir.  Amacy;  Avrupa’daki  kuruluslarin  siirdiiriilebilir  miikemmelligini
saglayabilmek icin itici giic olmaktir”

(http://www.kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=6 , Erisim Tarihi : 04.04.2017).

EFQM’nin igeriginde liderlik, calisanlar, strateji, isbirlikleri, kaynaklar, siirecler,
tiriinler, hizmetler, ¢alisanlarla ilgili sonuglar, miisterilerle ilgili sonuclar, toplumla ilgili
sonucglar, is sonuglar1 seklindedir. EFQM’nin igerigini sekillendiren unsurlar ise
Ogrenme, yaraticilik ve yenilesim olarak belirlenmistir

(http://www.kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=6 , Erisim Tarihi : 04.04.2017).

“EFQM, basarinin takdir edilmesi, tanitilmasi ve ayni1 zamanda siirdiiriilebilir basartya
ulasmak isteyen kuruluslara rehberlik edilmesi amaciyla kurulmustur... EFQM
Miikemmellik Modeli yoneticilerin / liderlerin, kuruluslarinin ne yaptigina ve hangi
sonuglart elde ettigine iliskin neden-sonu¢ iligkilerini anlamasimi  saglar”

(http://www.kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=6 , Erisim Tarihi : 04.04.2017).

1.9. Tiirkiye’de Toplam Kalite Yonetimi'nin Gelisimi

Tiirkiye’de toplam kalite yOnetiminin gelisimi asagida siralanan maddeler esliginde

siralamak miimkiindiir (Kiigiik, 2010: 30; Coskun, 2011: 48):

I. 1980’1 yillar itibariyle Tiirkiye'de toplam kalite yonetimi yaklagimi dile

getirilmeye baslamstir.

ii.  1990’h yillara gelindiginde Tirkiye'de toplam kalite yOnetiminin

gelisimi ivme kazanmaya baslamistir.

iii.  Yabanci sermayeli sirketler toplam kalite yonetimi uygulamis ve bunun

Tiirkiye'de uygulanabilirligi fark edilmistir.
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Iv. Kalite ¢emberlerinin gelistirilmesi, Tirkiye'de toplam kalite yonetimi

gelisimi agisindan 6nemlidir.

v. Sifir hata anlayisinin ortaya c¢ikmasi, toplam kalite yOnetiminin

Tirkiye'de gelisimi ile iligkilendirilebilecek konulardan birisidir.

vi. 1989 yilindan itibaren ISO 9000 standartlarinin uygulanmasi toplam

kalite yonetiminin gelisimine katkida bulunmustur.

Goriildigi tizere Tiirkiye'de 1990’11 yillar itibariyle toplam kalite yonetiminin gelisimin
hiz kazanmasi s6z konusu olmustur. Toplam kalite yonetimi sahip olugu dinamik yapi
ile birlikte gelisimini siirdiirmiistiir ve hala gelismeye devam etmektedir denilebilir.
Tiirkiye'de toplam kalite yonetimi gelisimi, gelismis tilkelerden daha sonra olmus ve bu
iilkeler ile bu iilkelere ait kuruluslarin toplam kalite yonetimi uygulamalarinin

uyarlanmasi ile birlikte gelisim slirmiistiir.

22



BOLUM 2: PERFORMANS KAVRAMSAL CERCEVE

Calismanin ikinci boliimii, performansin kavramsal c¢ergevesinin agiklanmasina
ayrilmistir. Bu amagla performansin tanimi, bireysel-orgiitsel agidan performansin ne
anlama geldigi, gilinlimiizde performansin neden gerekli oldugu, isletme agisindan
performansin 6nemi gibi temel konulara deginilecektir. Ardindan performansin
boyutlar1 hakkinda degerlendirme yapilacak ve performans Ol¢limiine iliskin bilgi
verilecektir. Performans ve toplam kalite yonetimi iliskisinin agiklanmasinin ardindan

ise bu boliimdeki inceleme tamamlanacaktir.

2.1. Performans Tanim

“Performans genel anlamda amagli ve planlanmis bir etkinlik sonucunda elde edileni,
nicel ya da nitel olarak belitleyen bir kavramdir... Isletme performansi, isletme
amaglarinin  gergeklestirilmesi igin gosterilen ¢abalarin  degerlendirilmesi olarak

tanimlanabilir” (Simsek, 2007: 289).

“Basit bir tanimla performans, ¢alisanin isinde ne kadar iyi ¢caba gdsterdigini tanimlar.
Performans, planlanan bir isin yerine getirilme diizeyi, c¢alisanin davranis bi¢imidir”
(Uysal, 2015: 33). Bu yalin tanimlardan da anlasilacag: lizere performans ile birlikte
aciklanmak istenen bireyin yaptigr isle ilgili gayretinin sayisal ya da kalite agisindan

ifade edilmesidir seklinde bir ¢ikarim yapilabilir.

Tanimlarin benzer nitelikte olmasi sebebiyle performansin belirleyicilerine yer

verilmesi tercih edilmistir. Performans kavraminin belirleyicileri asagidaki gibidir.
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Yapma Istegi

IS PERFORMANSI

Yapma Yapma

Kapasitesi Firsati

Sekil 6: Performansin Belirleyicileri

Kaynak: Mercanlioglu, 2012: 43.

Sekil 6’da goriildiigl tizere bir isi yapmaya yonelik duyulan istek, isi yapabilmek i¢in
sahip olunan kapasite ve isi yapma ile ilgili ortaya c¢ikan firsatlar, performansin

belirleyicisi konumundadir.

2.2. Bireysel ve Orgiitsel Acidan Performans

“Bireysel diizeyde performans, kisinin bilgi, yetenek ve becerilerini kisisel ¢aba ve
davraniglariyla birlestirerek istenen kalite ve miktarda kisisel sonug elde etmesidir”
(Aktas ve Cetin Giirkan, 2015: 141). Calisanlarin sahip olduklar1 sorumluluklar
kapsaminda gergeklestirdikleri isler, bireysel performansin kapsamini olusturmaktadir.
Bireysel performanslarin bir araya gelmesi ise orgiitsel diizeyde performans: meydana

getirmektedir.

Yogun bir rekabet ortamimin bulundugu giiniimiiz kosullarinda  orgiitlerin
calisanlarindan yiiksek diizeyde performans almasi gerekmektedir ve boylece orgiitsel
diizeyde iistiin bir performans gosterilmis olacaktir. Orgiitsel agidan performans,

orgiitlerin hedeflerine ulagsmasi ve rekabet avantaji elde edilmesi konular1 ile
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iligkilendirilmektedir (Uysal, 2015: 33). Siirdiiriilebilir rekabet avantajin1 da orgiitsel

diizeyde performans kapsaminda degerlendirmeye almak miimkiin gériinmektedir.

Bireysel agidan performans ile orgiitsel acidan performans arasindaki etkilesim, bu
kisimdaki bilgilerin anlasilmasi agisindan énemli bir yere sahiptir. Orgiitsel performans
ve bireysel performans arasindaki iliskinin igerigi asagidaki sekil tizerinde gosterildigi

gibi agiklanmaktadir.

Orgiitsel

Performans

Orgiit ici islevsel performans

toplami

Islevsel Performans

Departman performanslari

toplami

Departman

Performansi

Bireysel performanslarin

departmandaki toplami

Bireysel Performans

Sekil 7: Bireysel ve Orgiitsel Performans Iliskisi

Kaynak: Erturgut ve Keskin, 2012: 16.
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Sekil 7°de goriuldigl {Ulizere bireysel performanslarin toplami departmanlar
performansini meydana getirmekte ve islevsel performans olusumunu saglamaktadir.
Bunlarin sonucunda oOrgiitsel agidan performansin olustugu yine yukaridaki sekil
araciligiyla anlasilmaktadir. Bireysel performans ile Orgiitsel performans, orgiitiin

rakiplerine karsi olan konumunu belirleyecek olmasi sebebiyle ayrica dnemlidir.

2.3. Giiniimiizde Performansin Gerekliligi

Kiiresellesme ile birlikte artan rekabet, glinlimiizde performansin gerekliliginin temelini
olusturmaktadir ve bu husus daha énceki kisimlarda agiklanmistir. Orgiitlerin rekabet
giicii sahip olduklar1 calisanlar olarak goriinmektedir (Mercanlioglu, 2012: 42).
Calisanlarin gosterdigi performans da oOrgiitlerin rekabet edebilme giiciinii meydana

getirecegi i¢in performans, giinlimiizde orgiitler i¢in olmazsa olmaz konumundadir.

Bireysel ve oOrgiitsel siireclerle olan dogrudan etkilesimi, performansin giiniimiizdeki
gerekliligini gosteren ayrintilar arasinda yer almaktadir. Calisan konumundaki kisinin
orgiite duydugu baglilik hissi, kendisini orgiit icinde 6zgiir hissedip hissetmemesi, 6diil
beklentisi gibi bireysel siireclerin yani sira psikolojik gliclendirme, is tatmini, orgiitsel
sessizlik gibi orgiitsel siireglerle iliskili olmasi, performansin gereklilikleri kapsaminda
kendisine yer edinmektedir (Aktas ve Cetin Giirkan, 2015: 141). Performans: gerekli
hale getiren pek ¢ok faktoriin varligini gostermesi sebebiyle buradaki verilerin her birisi

dikkate alinmak durumundadir.

Performansin gilinlimiizdeki gerekliligini bireyler ve orgiitler agisindan agiklama
konusunda asagidaki sekil tlizerinde yer alan performans piramidinin agiklayict roller

iistlenecegi diistiniilmektedir.
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Amaclar isletme

Vizyonu Olcgiutler

Pazar Finansal isletme Birimleri
- - . - isletme Operasyon

Musteri Esneklik Uretkenlik Sistemleri

Tatmini J Verimlilik
Balumler ve is
Ddngl Merkezleri
Kalite Teslimat Atik
OPERASYONLAR
Digsal Etkinlik ic Etkinlik

Sekil 8: Performans Piramidi
Kaynak: Kogyigit, 2010: 63.

Sekil 8’de goriildiigii lizere performans piramidinin igerisinde i¢sel ve dissal etkinligin
yant sira kalite, teslimat, dongii zamani, atik, iiretkenlik, esneklik, miisteri tatmini,
pazar, isletme vizyonu, amagclar, Olgiitler, isletmenin operasyon sistemi ve isletme
birimlerinin yer aldig1 goriilmektedir. Performansin sahip oldugu genis kapsami isaret

etmesi sebebiyle yukaridaki sekilde yer alan veriler ayrica 6nemlidir.

2.4. Isletme Icin Performansin Onemi

Isletme agisindan performansin énemi su sekilde agiklanmaktadir: “Orgiitsel davranis
acisindan performans, isgorenin Orgiitsel amaglar1 gerceklestirmek icin gorevi ile ilgili
eylemlerinin ve islemlerinin sonucunda elde ettigi riindiir. Bu {iriin mal, hizmet,
diisiince tiiriinden olabilir” (Helvaci, 2002: 156). Isletme icin performansin farkl

sekillerde kendisini gdsteriyor olusu, performansin 6nemi kapsaminda yer almaktadir.

Asagidaki sekil {izerinde yer alan performans prizmasi, isletme i¢in performansin 6nemi

kapsaminda degerlendirilmeye miisaittir.
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Paydasglarin Memnuniyeti

Suregler

Paydaslarin Katkisi

Stratejiler

Kabiliyetler

Sekil 9: Performans Prizmasi

Kaynak: Kogyigit, 2010: 65.

Sekil 9’da goriildiigi tizere isletmeler i¢in asagidan yukariya dogru yetenekler,
gelistirilen stratejiler, paydaslarin katkisi, siiregler, paydaslarin memnuniyeti gibi
konularin etkisi, isletme i¢in performans: dnemli kilmaktadir. Performans prizmasi ve
isletme i¢in performansin onemi kapsaminda paydaslarin duydugu memnuniyet, diger

faktorlerin lizerinde yer almaktadir.

2.5. Performansin Boyutlar1

Performans kavrami; etkinlik, verimlilik, kalite, yenilik boyutlarindan meydana
gelmektedir. Bu boyutlar hakkinda yiizeysel bicimde bilgi verilmesi ile birlikte

performans boyutlar1 hakkinda yeterli 6l¢iide bilgi sahibi olunacag: diisiiniilmektedir.
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2.5.1. Etkinlik

Performansin boyutu olarak etkinlik kavrami, orgiitsel amaglarin gerceklestirilmesi ile
iliskilidir. Orgiitsel amagclarin gerceklestirilme diizeyi arttik¢a orgiitsel etkinligin de ayni
oranda artis egiliminde oldugu sdylenebilir. Standart performansin gergeklesen
performansa oranmin bilinmesi, performansin boyutu olarak etkinlik degerini ortaya

cikarmaktadir (Yikeii ve Atagan, 2009: 3).

2.5.2. Verimlilik

Bir¢ok farkli sekilde tanimlanan verimlilik performans acisindan sdyle agiklanmaktadir:
“Verimlilik, sahip oldugumuz kaynaklarin dogru ve etkin bir bigimde kullanilmasini
saglamak, performans ve yararliliklarimi en iist diizeye ¢ikarabilmek demektir”
(Ozsever, Gengoglu ve Erginel, 2009: 45). Bu acidan degerlendirme yapildiginda
verimlilik, performans diizeyinin maksimum seviyeye c¢ikarilmasi ile iligkili olmasi

sebebiyle baslica performans boyutlar1 arasinda yer almasi kaginilmazdir denilebilir.

2.5.3. Kalite

Deming, kalite kavramin1 agiklarken degiskenligin azaltilmasi ve hatalarin sifirlanmasi
konularina odaklanmis, bu sekilde agiklama getirmistir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 84).
Performans boyutu olarak kalite ise liretim siireclerinde belirli bir standart yakalanmasi
ve bu sayede degiskenlerin minimum diizeye indirilmesi, sifir hata anlayisiyla ¢aba

gosterilmesini ifade etmektedir.

2.5.4. Yenilik

“Drucker yeniligi performans boyutunda yeni bir degisimin meydana gelmesi olarak
tanimlamistir” (Duran ve Saragoglu, 2009: 60). Yenilik kavrammin bu sekilde
tanimlanmast ile birlikte yaratici diisiince ile olan iliskisinin varligr goriilmektedir.
Nitekim performans boyutlar1 arasinda yeniligin yer almasinda yaratici diigiinceyle ilgili

hususlarin belirleyici rolleri oldugunu séylemek yanlis olmayacaktir.

2.6. Performans Olciimii

Performansla ilgili i¢ginde bulunulan durumun bilinmesi, sergilenen performansin yeterli

olup olmadiginin belirlenmesi gibi konularda belirleyici olmaktadir. Isletmeler
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acisindan Olclilemeyen seylerin yonetilemeyecegi ve iyilestirilemeyecegi anlayisi,
performans 6l¢iimiiniin temelini meydana getirmektedir (Isigigok, 2008: 2). Dolayisiyla
gelinen noktada isletmeler, performansi yonetmek ve iyilestirmek igin performans

Olctimii yapmak durumundadirlar.

Orgiitsel siiregler agisindan performans 6l¢iimii “bir kurumun kullandigi kaynaklari,
rettigi Uriin ve hizmetleri, elde ettigi sonuclar1 takip edebilmesi i¢in diizenli ve
sistematik bicimde veri toplama, bunlar1 analiz etmesi ve raporlamasi” seklinde
aciklanmaktadir (Ege ve Sener, 2013: 108). Bu tanim, performansin neden Olgiilmesi

gerektigi sorusuna yanit niteligi tagimaktadir.

Performans 6l¢iimiinde kullanilan yontemler asagidaki tabloda gésterilmistir.

) Tablo 3
Performans Ol¢iimiinde Kullanmilan Yontemler
Yontem Yontemi Ortaya Referans
Koyan
Yatirimin Geri Doniis Orani (Return on Du Pont, 1920’ler Horne ve
Investment — ROI) Wachowicz, 1995
Sink ve Tuttle Modeli Sink ve Tuttle, 1989 | Folan ve Browne,
2005 Tangen, 2004
Marka Degerleme (Brand Valuation) Cravens ve Guilding,
1999
Miisteri Deger Analizi (Customer Value Gale, 1999
Analysis)
Paydas Deger Analizi (Shareholder Value Rappaport, 1997 Rappaport, 1997
Analysis-SVA)
Faaliyet Tabanli Maliyetlendirme (Activity Johnson ve Kaplan, | Gupta ve Galloway,
Based Costing) 1987 2003
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Ekonomik Katma Deger (Economic Value
Added)

Stern Steward&Co

Pettit, 2000

Performans Piramidi (Performance Pyramid)

Judson,1990; Lynch
ve Cross, 1991

Folan ve Browne,
2005

Performans Prizmasi (Performance Prism)

Kennerly ve Neely,
2000

Folan ve Browne,
2005 Bourne v.d.,
2003

Kurumsal Karne (Balanced Scorecard)

Kaplan ve Norton,
1992

Tangen, 2004

Miikemmellik Modeli (EFQM)

Avrupa Kalite
Dernegi, 1992

Folan ve Browne,
2005

Performans Olgiim Matrisi (Performance

Measurement Matrix)

Keegan v.d., 1989

Medori ve Steple,
2000 Folan ve
Browne, 2005

Performans Ol¢iim Anketi (Performance

Measurement Questionnaire)

Dixon v.d., 1990

Medori ve Steple,
2000 Bititci v.d.,
2000

Diinya Capinda Uretim I¢in Performans Maskell, 1991 Medori ve Steple,
Olgiimii (Performance Measurement for 2000

World Class Manufacturing)

Dinamik Performans Yonetim Sistemi Bititci, 2000 Bititci, 2000

(Dynamic Performance Management

Systems)
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Biitiinlestirilmis Performans Yo6netim Sistemi | Bititci, 1994 Bititci v.d., 2000
(Integrated Performance Management
System)

Medori ve Steple Yapisi Medori ve Steple, Tangen, 2004
2000

Kaynak: Yiiregir ve Nakiboglu, 2007: 550.

Tablo 3’teki verilere gore performans dlglimiinde kullanilan belli bash 6lgiim sistemleri
arasinda kurumsal karne, EFQM, ekonomik katma deger, paydas deger analizi, marka
degerleme gibi yontemlerin 6ne ¢iktig1 anlagilmaktadir. Siralanan performans olgiim
yontemlerinin her birisinin farkli diizeyde onem ifade ettigi bilinmektedir. Bunun
disinda yukaridaki tabloda yontemlerin yillarina dair veriler paylasilmistir ve 1990 ve
sonrasindaki dénemde performans 6l¢lim yontemlerine dair ¢calismalarin sayisinin artig

gosterdigi gorilmiistiir.

2.7. Performansla Toplam Kalite Yonetimi Iliskisi

Toplam kalite yonetiminde degerlendirme yapilirken giincel performans gostergeleri
dikkate alinmak suretiyle degerlendirme yapilmaktadir (Erkilig, 2007: 55). Bu da
performansla toplam kalite yonetimi arasindaki iligskiyi kaginilmaz hale getirmektedir.
Toplam kalite yonetiminin yer aldigi siireclerin her birisi i¢in bu etkilesim gecerli

goriinmektedir.

Olgiim ve degerlendirme, performansla toplam kalite yonetimi arasindaki iliskinin odak
noktasidir. Bu noktada geleneksel 6l¢iim ve degerlendirme ile toplam kalite yonetimi

Olciim ve degerlendirmesi asagidaki tabloda oldugu gibi kiyaslanmaktadir.
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Tablo 4
Geleneksel Olcme ve Degerlendirme ile Toplam Kalite Yonetimi Ol¢me ve

Degerlendirme
Geleneksel Olcme ve Toplam Kalite Yonetimi Ol¢me
Degerlendirme ve Degerlendirme
Gecmise odakli Gelecege odakli
Sinirh esneklik vardir Esneklik sinirli degildir
Stratejilere bagh degil Toplam Kalite Yonetimi

stratejilerine bagl

Isletme sahibine odakli Miisteri memnuniyetine odakl
Maliyet diisiirmeyi amaglar Performans yiikseltmeyi amaglar
Diisey yonli siiregler Yatay yonlii siirecler
Gizlilik i¢inde degerlendirme Aninda degerlendirme yapilir
yapilir
Bireysel 6diil ve ceza odakli Grup acisindan 6diil ve ceza odakli

Kaynak: Simsek, 2007: 296.

Tablo 4’te goriildiigii lizere toplam kalite yonetimi dlgme ve degerlendirme; gelecege

odakhidir ve smirsiz esneklige sahiptir. Ayrica toplam kalite yonetimi Olgme ve
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degerlendirmede miisteri memnuniyetine odaklanilmakta ve performans yiikseltilmesi
amaclanmaktadir. Bunlara ek olarak yatay yonli stlireclerin  varligi, anidan
degerlendirme yapilabilmesi, grup agisindan 6diil ve ceza odakli olmasi da toplam kalite
yonetimi 6lgme ve degerlendirmenin geleneksel dlgme ve degerlendirmeye iistiinliik
kurdugu noktalar olarak goriinmektedir. Yukaridaki tabloda yer alan bulgular toplam
kalite yonetimi Olgme ve degerlendirmenin aym1 zamanda toplam kalite yonetimi
stratejilerine bagli oldugunu gostermektedir. Tiim bunlar, toplam kalite yonetimi ve
performans arasindaki iligskinin neleri igerdiginin anlasilmasina katkida bulunmasi

sebebiyle ayrica onemlidir.

Gerek calismanin birinci boliimiinde toplam kalite yonetimi ile ilgili verilen bilgiler,
gerekse bu boliimde performans kavraminin agiklanmasina yonelik arastirmayla birlikte
ulagilan bulgular, toplam kalite yonetimi ve performans arasindaki iliskinin varliginin
kaginilmaz oldugunu gostermektedir. Rekabet diizeyinin her gecen giin arttig1 giiniimiiz
kosullarinda performans ve toplam kalite yonetimi iliskisinin giin gectik¢e daha genis
bir kapsama sahip olmasi s6z konusu olmaktadir. Bir sonraki boliimde yapilacak olan
arastirmayla birlikte toplam kalite yonetimi ve performans iliskisinin daha saglikli bir

sekilde anlagilmas1 beklenmektedir.
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BOLUM 3: ARASTIRMA

Bu boliimde aragtirmanin amaci ve dnemi,arastirmanin problemi,aragtirmanin
yontemi,arastirmanin evren ve 6rneklemi,verilerin analizi ile giivenirlik ve gecgerlilik
denenmesi,yapilan aragtirma sonucunda ¢ikan bulgularin istatiksel verilere gore

kosullandirilmasi ve uygulanan teknikler dogrultusunda bilgilere yer verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanm amaci, Istanbul ili telekomiinikasyon sektdriinde Toplam Kalite
Yoénetimi Ilkelerinin Calisan Performansi ve Isletme Performansi iizerine etkisinin

belirlenmesi ve bu degiskenlere etki eden faktorlerin ortaya koymaktir.

3.2. Arastirmanin Problemi

Bu arastirmanin ana problemi Istanbul ili Telekomiinikasyon Sektdriinde Toplam Kalite
Yonetimi Ilkelerinin Calisan Performansi ve Isletme Performans: iizerinde bir etkisinin

olup olmadiginin belirlenmesidir. Bu dogrultuda asagidaki hipotezler olusturulmustur:

H1o: Toplam kalite yonetiminin c¢alisanlarin kisisel performansi ile pozitif bir iliskisi

yoktur.

H20: Toplam kalite yonetiminin g¢aliganlarin ¢alisma ortami ile arasinda pozitif bir

iliskisi yoktur

H3o: Toplam kalite yonetimi ile isletme performansi arasinda pozitif bir iliski yoktur.

3.3. Arastirmanin Onemi

Bu arastirma, “Toplam Kalite Yénetimi Ilkelerinin Calisan Performans: iizerine etkisi
ve Istanbul Ili Telekomiinikasyon Sektoriinde bir uygulama” ¢alismasi yapilan
degerlendirmelere gore arastirma konularinda calisanlara verilecek egitimler, seminerler
ve aliacak oOnlemler hakkinda gerekli bilgiyi saglamasi nedeniyle, diger sektorleri

etkilemesi ve yapilacak arastirmalara 6rnek teskil etmesi bakimindan énemlidir.
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3.4. Arastirmanin Yo6ntemi

Arastirmada internet yoluyla Telekomiinikasyon Sektoriindeki katilimcilara anket
uygulamasi yapilmistir. Bu arastirma “Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin Calisan
Performans: iizerine etkisi ve Istanbul Ili bir uygulama” olmasi acisindan betimsel
diizeyde bir calisma olup, degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek adma iligkisel
tarama yontemi kullanilmistir. Bu yontem gegmiste veya hala var olan bir durumu
oldugu gibi betimlemeyi ve aralarindaki iliskiyi belirtmeyi amaglayan arastirma

yaklasimlaridir.

3.5. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Istanbul ili Telekomiinikasyon sektdriinde faliyet gdsteren bir

firmada ¢alisanlarin tamami olusturmaktadir.

"Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin Calisan Performansi Uzerine Etkisi ve Istanbul ili
Telekomiinikasyon Sektoriinde Bir Uygulama” calismasinda &rneklemi temsil edilme

niteligine sahip 49’u kadin ve 93’1 erkek olmak iizere 142 birey arastirmaya katilmstir.

Her iki 6rneklem sec¢imi %95 giliven diizeyi ve +3 giiven araliginda yer almaktadir.

Arastirmada 6rneklem secimi i¢in kolayli 6rneklem yontemi kullanilmistir.

3.6. Verilerin Analizi

Aragtirmanin uygulama kismina katilim saglayan bireylerden toplanan nicel veriler
SPSS 23 paket programi araciligi ile analiz edilmistir. Calismaya katilanlardan toplanan
ve derlenen demografik 6zellikler ile istatistiksel verilere hesaplanmig,hesaplanmis olan
veriler frekans, ylizde, ortalama ve standart sapma degerleri ortaya cikarmustir.
Aragtirmada kullanilan hali hazir 6lgeklerin giivenilirlikleri icin Cronbach alfa katsayisi
hesaplanmistir ve ¢ikan sonu¢ degerlendirilmistir. Degiskenlerimizin normal dagilim
sergileyip sergilemedigini belirlemek i¢in Kolmogrov-Smirnov Testi uygulanmis ve
degiskenlerin normal dagilima sahip oldugu karar verilerek, parametrik testler
uygulanmistir. Kantitatif degiskenlerin iki aldkasiz degiskenden elde edilen sonuglarin
birbirlerinden anlamli bir sekilde baskalik gdsterip gostermedigini analiz etmek igin

Bagimsiz T testi uygulanmis olup, aldkasiz iki ya da daha fazla degisken ortalamasinin
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birbirlerinden anlamli bir sekilde ayrisip ayrismadigini test etmek i¢in Tek Yonli
Varyans Analizi (ANOVA) uygulanmistir. ANOVA uygulanarak kiimeler arasinda
anlamli goriilmesi durumunda farkin hangi kiimeler arasinda oldugunu tespit etmek igin,
oncelikle varyanslarin homojenligi kontrol edilerek, uygun bulunan Post Hoc
testlerinden uygulanmistir. Farkliliklar arasindaki benzerligi ayirt edebilmek igin
korelasyon analizi uygulanmigtir. Niimerik gelismelerle ilgili datalar tablolar halinde
diizenlenmis,yorumlanmis ve bagimsiz degiskenler ile anlamli bir benzerlik olup

olmadigi o = 0.05 hata oraniyla test edilmistir.

3.7. Bulgular

Bu kisimda, uygulanan o6rneklem kiimesine ait demografik o6zellikler agiklanmustir.
Arastirmanin alt problemlerinin karsilikli kalmasi i¢in elde edilen datalarin uygunlugu
istatistiksel yontemler sayesinde ortaya ¢ikmis ve analiz sonucu meydana g¢ikan bu

bulgulara yonelik degerlendirmeler yapilmistir.

3.7.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bilgiler

Bu kisimda arastirmaya dahil olan katilimcilarin demografik 6zelliklerine ait bulgular

ortaya konulacaktir.

Tablo 3
Katilmeilarin Cinsiyet Degiskenine Ait Frekans Analizi

Kisi
Sayist (N)  Yiizde %

Cinsiyetiniz Kadin 49 35
Erkek 93 65
Toplam 142 100
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Tablo 5’te goriildiigii gibi demografik farkliliklarin cinsiyet degiskeni faktorii ele

alindiginda katilimcilarin %35’inin kadin ve %65’inin erkek oldugu goziikmektedir.

Cinsiyet

Sekil 10: Cinsiyet Dagilim1

Sekil 10’da cinsiyet dagilimma bakildiginda o6rneklemin %65’inin erkek oldugu

goriilmektedir.

Tablo 6
Katihmcilarin Yas Degiskenine Ait Frekans Analizi

Kisi
Sayist (N)  Yiizde %

Yasiniz 18-25 yas 33 23
26-35 yas 67 47
36-49 yas 36 25
50 yas ve tizeri 6 4
Toplam 142 100
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Tablo 6°da katilimcilarin %23’ 18-25 yas araliginda, %47’si 26-35 yas araliginda,
%25°1 36-49 yas aralifinda ve %4’1 50 yas ve lizerindedir.

70
60

50

Yas
40
30
20
" -7

18-25 yas 26-35 yas 36-49 yas 50 yas ve Uzeri

Sekil 11: Yas Dagilim1

Sekil 11°de yas dagilimina bakildiginda 6rneklemde en yiiksek orana sahip grubun 26-
35 yas oldugu, 36-49 yas ve 18-25 yas araligindaki katilimcilarin takip ettigi ve 50 yas

ve lizeri aralifindaki bireylerin en diisiik orana sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 7
Katilimeilarin Egitim Durumu Degiskenine Ait Frekans Analizi

Kisi
Sayist (N)  Yiizde %

Egitim Ortaokul 2 1
durumunuz
Lise 32 23
Universite 83 58
Yiiksek Lisans/ Doktora 25 18
Toplam 142 100
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Tablo 7°de katilimcilarin %1°1 ortaokul mezunu, %23’ lise mezunu, %181 yiliksek

lisans/doktora mezunudur.

Egitim Durumu

100

80
60
40
A
0
Ortaokul Lise Universite Yiksek Lisans/
Doktora

Sekil 12: Egitim Durumu Dagilimi

Sekil 12°de egitim durumu dagilimina bakildiginda 6rneklemde en yiiksek orana sahip
grubun iiniversite mezunlarina ait oldugu, yiiksek lisans/doktora ve lise mezunu
katilimcilarin takip ettigi ve ortaokul mezunu bireylerin en diisiik orana sahip oldugu

tespit edilmistir.

Tablo 8
Katihmcilarin Gelir Diizeyi Degiskenine Ait Frekans Analizi

Kisi
Sayist (N)  Yiizde %

Gelir diizeyiniz 1300 TL'den az 3 2
1300-2000 TL 40 28
2001-3500 TL 39 27
3501-5000 TL 38 27
5001 TL ve iizeri 22 15
Toplam 142 100
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Tablo 8’de katilimcilarin %2’si 1300 TL’den az, %28’i 1300-2000 TL, %27’si 2001-
3500 TL, %38°13501-5000 TL ve %15°1 5001 TL ve iizeri gelire sahiptir.

Gelir Duzeyi

40
35
30
25
20
15
10
-y

1300 TL'den 1300-2000 TL 2001-3500 TL 3501-5000 TL 5001 TLve
az Uzeri

o un

Sekil 13: Gelir Diizeyi Dagilim1

Sekil 13°de gelir diizeyi dagilimina bakildiginda 6rneklemde 1300-2000 TL, 2001-3500
TL ve 3501-5000 TL gelir gruplarinin birbirine yakin oranlara sahip oldugu, 5001 TL
ve lizeri grubun takip ettigi ve 1300 TL’den az gelir grubun en diisiik orana sahip

oldugu tespit edilmistir.

Tablo 9°da katilimeilarin %11°1 yonetim boliimde ¢alismakta, %10’u pazarlama, %81
muhasebe/finans boliimiinde, %81 ar-ge boliimiinde, %9 u tiretim boliimde, %4’ insan

kaynaklari, %19°u miihendislik/tasarim ve %32’si diger boliimlerde ¢calismaktadir.
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Tablo 9
Katihmcilarin Cahstiginiz Boliim Degiskenine Ait Frekans Analizi

Kisi
Sayist
Demografik Degiskenler (N) Yiizde %
Calistiginiz boliim Y Onetim 15 11
Pazarlama 14 10
Muhasebe/Finans 11 8
Ar-ge 12 8
Uretim 13 9
Insan Kaynaklar 5 4
Miihendislik/Tasarim 27 19
Diger 45 32
Toplam 142 100

Calistiginiz Bolim

Diger
Muhendislik/Tasarim
insan Kaynaklari
Uretim

Ar-ge
Muhasebe/Finans

Pazarlama

Yonetim

o

10 20 30 40 50

Sekil 14: Calistiginiz Boliim Dagilimi
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Sekil 14’de calistiginiz bolim dagilimina bakildiginda 6rneklemde en yiiksek oranin
diger boliimlere ve en diisiik oranin insan kaynaklar1 departmanina ait oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 10
Katilmcilarin Firmadaki Unvanimiz Degiskenine Ait Frekans Analizi

Kisi

Demografik Degiskenler Sayist (N)  Yiizde %

Firmadaki unvaniniz Bagkan/Sahip 1 1
Personel 62 44
Memur 4 3
Boliim Miidiirt 11 8
Uriin/Proje Miidiirii 8 6
Midiir Yrd./Sef 29 20
Miihendis/Teknisyen 27 19
Toplam 142 100

Tablo 10’da katilimcilarin %]1°i bagkan/sahip unvanina sahip, %44’ personel, %4l
memur, %8’1 bolim miidiiri, %6’s1 iirlin/proje miidiiri, %20’si miidiir yrd./sef ve

%19°u miithendis/teknisyen unvanina sahiptir.
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Firmadaki Unvaniniz

Muhendis/Teknisyen
Madir Yrd./Sef
Uriin/Proje Miidir
Bolim Mudird
Memur

Personel

Baskan/Sahip

Sekil 15: Unvan Dagilimi

Sekil 15°de unvan dagilimina bakildiginda 6rneklemde en yliksek oranin personellere

ve en diisiik oranin baskan/sahip unvanina ait oldugu tespit edilmistir.

Tablo 11
Katilimeillarin Mesleki Kidem Degiskenine Ait Frekans Analizi

Kisi
Sayist (N)  Yiizde %

Toplamda kag yildir 1 yildan az 13 9
calisiyorsunuz?
1-3y1l 34 24
4-7 yil 36 25
8-12 yil 27 19
13 yildan fazla 32 23
Toplam 142 100

Tablo 11°de katilimcilarin %9’u 1 yildan az, %24’i 1-3 yil, %25°1 4-7 yil, %19’u 8-12
yil ve %23°1 13 yildan fazladir galismaktadir.
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Mesleki Kidem

13yidan fazia GG
g2y D
7y
13y
1 yildan az —
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Sekil 16: Mesleki Kidem Dagilimi

Sekil 16°da mesleki kidem dagilimina bakildiginda 6rneklemde 4-7 yil, 1-3 yil ve 13
yildan fazla gruplarinin birbirine yakin oranlara sahip oldugu, 8-12 yil grubunun takip

ettigi ve 1 yildan az grubun en diisiik orana sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 12
Katimcilarin Firma Faaliyet Yili Degiskenine Ait Frekans Analizi

Kisi
Demografik Degiskenler Sayist (N)  Yiizde %
Firmaniz kag yildir 1 yildan az 2 1
faaliyet gosteriyor?
1-3 y1l 1 1
4-7 yil 1 1
8-12 yil 10 7
13 yildan fazla 128 90
Toplam 142 100

Tablo 12’de katilimcilarin %1°1 1 yildan az, %1°1 1-3 y1l, %1°1 4-7 y1l, %7’si 8-12 y1l ve
%901 13 yildan fazladir ¢calistig1 firma faaliyet gostermektedir.
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Firma Faaliyet Yili

13 yildan fazla

-
s-12yi D
a7y B
13y B
Lyidanaz B

0 20 40 60 80 100 120 140

Sekil 17: Faaliyet Y1li Dagilimi

Sekil 17°de mesleki kidem dagilimina bakildiginda 6rneklemdeki firmalarin 13 yildan
fazla faaliyet yilina sahip tespit edilmistir.

Tablo 13
Katihmcilarin Toplam Kalite Yonetimi Firmada Uygulanma Derecesi Degiskenine
Ait Frekans Analizi

Kisi
Sayist (N)  Yiizde %

Toplam kalite Cok Diisiik 2 1
yonetiminin firmanizin
e Diisiik 11 8
biitiiniinde uygulanma
derecesi Yiiksek 119 84
Fikrim Yok 10 7
Toplam 142 100

Tablo 13’te Katilimcilarin %1°i toplam kalite yonetiminin firmanizin biitiiniinde
uygulanma derecesini ¢ok diisiik bulmakta, %81 diisiik, %84°l yiiksek ve %7’si bu
konuda fikri olmadig1 belirtmistir.
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Toplam Kalite Yonetimi Uygulanma Derecesi

Fikrim Yok -
—
Dustk -

Cok Duslik '

0 20 40 60 80 100 120

Sekil 18: Toplam Kalite Yonetimi Uygulanma Derecesi Dagilim1

Sekil 18’de TKY uygulanma derecesi dagilimia bakildiginda 6rneklemdeki firmalarin
TKY uygulanma derecesinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 14
Katihmcilarin Toplam Kalite Yonetimi Firmada Uygulanma Siiresi Degiskenine
Ait Frekans Analizi

Kisi
Sayist (N)  Yiizde %

Firmanizda Toplam 1 yildan az 8 6
Kalite Yonetimi ne
. 1 1-3 yil 20 14

kadar stiredir

uygulanmaktadir? 4-7 yil 13 9
8-12 yil 86 61
13 yildan fazla 15 11
Toplam 142 100

Tablo 14°te katilimcilarin %6’s1 1 yildan az, %14’ 1-3 yil, %9°u 4-7 yil, %61°1 8-12
yil ve %I11°’1 13 wyildan fazladir c¢alistigit firmada toplam kalite yOnetimi

uygulanmaktadir.
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Toplam Kalite Yonetimi Uygulanma Siiresi

13 yildan fazla -
g2y
4-7 yil -
1-3yil -
1 yildan az -
0 20 40 60 80 100

Sekil 19: Toplam Kalite Yonetimi Uygulanma Siiresi Dagilimi
Sekil 19°da TKY uygulanma siiresi dagilimina bakildiginda &rneklemdeki firmalarin
TKY uygulanmalarini 8-12 yildir siirdiirdiikleri tespit edilmistir.
3.7.2. Toplam Kalite Yonetimi ile Ilgili Bulgu Ve Degerlendirmeler

Bu kisimda toplam kalite yonetimi hakkinda elde edilen bulgulara yer verilecektir.

Tablo 15
Toplam Kalite Yonetimi ile Tlgili Degerlendirmelerin Frekans Dagihim
Cok
Diigii Nor Cok

k | Diigitk | mal | Yiiksek | Yiiksek

1.Firmanin biitiin ¢alisanlar i¢in temel | N 10 9 31 64 28
istatistiksel  tekniklerle ilgili egitim
. %

verme derecesi ° / 6 22 45 20
2.Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 | N 5 9 30 72 26
sonucunda firmanizin basarili  olma
derecesi % | o4 6 |21 | 51 | 18
3.Orgiitte egitimin tiim yoneticilere (iist- | N 8 6 33 70 25
orta-alt)verilme derecesi

% 6 4 23 49 18
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4 Isletmenizde calisanlara kalite egitimi|N 13 41 58 25
vermek i¢in yeterli kaynak ayrilma
. %
derecesi 0 9 | 29| 4 18
5.Boliimlerde toplam kalite yonetimiyle | N 8 33 67 29
ilgili verilen egitimde, calisanlara sirket
%
capinda sorumluluk diistincesinin ° 6 23 47 20
benimsetilme derecesi
6.Yigm ya da partiler halinde|N 15 40 56 29
hammadde, yar1 mamul, mamul ve
irlinlerin kabul veya reddedilmesinde
kabul orneklemesinin kullanilma | g4, 11 28 39 20
derecesi
7.Firmanizin biitiin ¢alisanlar i¢in formal [N 11 37 56 33
olarak kalite kontrol egitim programini
. %
sunma derecesi ° 8 26 39 23
9.Bolimlerde iist diizey yoneticilerin|N 9 35 61 33
kalite yonetimiyle ilgilenme derecesi
% 6 25 43 23
10.Ust yonetimin kaliteyi iyilestirme | N 7 34 63 34
cabalarini destekleme derecesi
% 5 24 44 24
11.isletmede verilen hizmetlerin ve|N 11 29 64 33
iiriinlerin ~ degerlendirilmesinde  kalite
% 8 |20 45 | 23

kontrol araglarinin kullanilma derecesi

49




12.Yonetimce daha Once isletmede| N 2 9 32 62 37
belirlenen performans (karlilik veya
maliyetlerin diisiiriilmesi vb.)
standartlara  ulasilamadiginda  veya
ulasildiginda bile siirekli iyilestirme
¢abalarin1 destekleme derecesi
% 1 6 23 44 26
13. Isletmede hizmet ya da iiriinlerin|N 3 10 30 68 31
kalitesinin, bosa harcanan kaynaklar
. - %
(zaman, enerji vb.) yok edilinceye kadar 2 7 21 48 22
tekrar degerlendirilme derecesi
14.1¢ miisterileri 6nemseme ve dikkate |N 4 9 32 64 33
alma derecesi
% 3 6 23 45 23
15.Miikemmel Onerileri olan is goren|N 11 11 28 62 30
gruplarina firmanizda parasal odiiller
%
verilme derecesi ° 8 8 20 44 21
16. Bolimde kalite veya kaliteyle ilgili | N 4 5 37 60 36
kararlarda, calisanlar ve kalite kontrol
%
denetgilerinin katilma derecesi ° 3 4 26 42 25
17.Firmanizda ¢alisanlarimizin yaptiklari | N 6 9 31 61 35
islerle 1lgili Onerileri dikkate alma
. %
18.Periyodik olarak dis miisterilerin | N 3 9 32 61 37
tatminiyle ilgilenme derecesi
% 2 6 23 43 26
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19.Miisteri  sikdyeti  ve  miisteri|N 45
kayiplarinin arastirilma derecesi 4 3 33 57

% 3 2 23 40 32
20.Misteri talep ve beklentilerinin | N 2 6 30 57 47
dikkate alinma derecesi

% 1 4 21 40 33

Tablo 15’te goriildigi gibi 5°1i likert tipli hazirlanan (/= Cok Diisiik, 2= Diistik,
3=Normal, 4= Yiiksek ve 5= Cok Yiiksek) Toplam Kalite yOnetimi Olcegine

katilmcilarin -~ verdikleri cevaplarin  degerlendirildiginde katilimcilarin

“Yiiksek” diizeyde katildiklar tespit edilmistir.

Toplam Kalite Yénetimi Olgegi ifadelerinin kendi aralarinda belirli faktérlere gore

gruplanip gruplanmadigina iliskin verilere faktor analizi uygulanmistir ve asagidaki

tablodaki sonuglar elde edilmistir.

ifadelere

Tablo 16
Toplam Kalite Yonetimi ile Ilgili Faktor Analizi
Toplam Kalite
Y onetimi
1

11.isletmede verilen hizmetlerin ve tirlinlerin
degerlendirilmesinde kalite kontrol araclarinin  kullanilma 0,899
derecesi

7.Firmanizin biitiin ¢alisanlar i¢in formal olarak kalite kontrol

egitim programini sunma derecesi 0,893
1.Firmanin biitiin ¢alisanlar i¢in temel istatistiksel tekniklerle

ilgili egitim verme derecesi 0,886
4. Isletmenizde calisanlara kalite egitimi vermek icin yeterli 0.885

kaynak ayrilma derecesi
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2.Toplam Kalite Yonetimi uygulamalart sonucunda firmanizin

basarili olma derecesi 0,882
5.Boliimlerde toplam kalite yonetimiyle ilgili verilen egitimde,

calisanlara sirket ¢apinda sorumluluk diisiincesinin benimsetilme 0,876
derecesi

13. Isletmede hizmet ya da iiriinlerin kalitesinin, bosa harcanan

kaynaklar (zaman, enerji vb.) yok edilinceye kadar tekrar 0,872
degerlendirilme derecesi

16. Boliimde kalite veya kaliteyle ilgili kararlarda, ¢alisanlar ve

kalite kontrol denetgilerinin katilma derecesi 0,807
17.Firmanizda calisanlarimizin yaptiklar1 islerle ilgili Onerileri

dikkate alma derecesi 0,869
3.0rgiitte egitimin tiim yoneticilere (iist-orta-alt)verilme derecesi 0,864
6.Y181n ya da partiler halinde hammadde, yar1t mamul, mamul ve

triinlerin kabul veya reddedilmesinde kabul &rneklemesinin 0,857
kullanilma derecesi

9.Boliimlerde tist diizey yoneticilerin kalite yonetimiyle ilgilenme 0,849
derecesi

20.Miisteri talep ve beklentilerinin dikkate alinma derecesi 0,844
14.1¢ miisterileri 5Gnemseme ve dikkate alma derecesi 0,840
12.Y6netimce daha once igletmede belirlenen performans(karlilik

veya maliyetlerin diisiiriilmesi vb.) standartlara ulasilamadiginda

veya ulasildiginda bile stirekli iyilestirme cabalarin1 destekleme 0.835
derecesi

19.Miisteri sikayeti ve miisteri kayiplarinin arastirilma derecesi 0,829
10.Ust yonetimin kaliteyi iyilestirme cabalarini destekleme 0,826
derecesi

18.Periyodik olarak dis miisterilerin tatminiyle ilgilenme derecesi 0,817
15.Miikemmel Onerileri olan i goren gruplarina firmanizda 0,786

parasal ddiiller verilme derecesi

KMO = 0,955

77 =3281,902, p=0,000, df=171
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Tablo 16’dan da goriilecegi iizere ana kiitlenin biitiinliigiinii kontrol etmek i¢in Bartlett
kiiresellik testi uygulanmistir. Uygulamada Bartlett kiiresellik test degeri; 3281,902
olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sonu¢ bize 0.00 anlamlilik diizeyi oldugunu, bir baska

ifadeyle ana kiitle igindeki farkliliklar arasinda bir bagliligin oldugunu anlatmaktadir.

Faktor analizinin dogrulugunu ifade eden bir baska test ise Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
testidir. KMO degeri bir oran olmakla birlikte normal sartlarda bu deger'in %60’
istlinde ¢ikmasi hedeflenir.Uygulamamizda KMO testinin degeri %95,5 olarak
hesaplanmistir. Bu sonugla iliskinin oldukga giiglii oldugu anlasilmaktadir. Her iki
sonuctan da faktor analizine devam etme agisindan bir sorun olmayacagini ve elde

edilen degerlerin faktor analizine uygun oldugunu anlamaktayiz.

Faktor analizi neticesinde 20 ifadeden olusan Toplam Kalite Yonetimi 6l¢eginden
8.ifade “Isletmenizde calisanlarin cogunun kaliteyle ilgili yeni bir seminer ya da egitim
programini “zaman kayb1” olarak gorme derecesi” aldigir degerden dolayi analiz dis1

birakilmistir ve analizlere 19 ifade olarak devam edilmistir.

Tablo 17
Toplam Kalite Yénetimi ile Tlgili Faktorlerin Giivenirlik Analiz Sonuclar

Fabktorler Varyans Giivenirlilik N

Actklama

1 | Toplam Kalite

73,41 0,980 19
Y Onetimi Faktora

Tablo 17’den de goriilecegi lizere, 6z degeri 1’den biiyiik olan 1 faktoriin varyansi
aciklama oranmin kiimiilatif degeri %73,41 oldugu hesaplanmigtir. Faktor analizine
gore bu oran, 6z degeri 1’den biiyiik olan bu faktdrlerin varyansi agiklama diizeyini
belirtmektedir. Degerin  minimum %50 oraninda olmasi gerektigi gbz Oniinde

bulundugunda bu oraninin varyansi belirtme diizeyini ortaya koymasi agisindan makul
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oldugu ifade edilebilir. Ayrica Toplam Kalite Y&netim Olgegi giivenirlilik analiz,
sonucunda Cronbach’s Alfa degerinin 0,980 ve yiiksek derecede giivenilir oldugu

gorilmistiir.

Tablo 18
Toplam Kalite Yonetimi ile Ilgili Olusan Boyut

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

derecesi

2.Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 sonucunda firmanizin basarili olma derecesi

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

4. Isletmenizde galisanlara kalite egitimi vermek icin yeterli kaynak ayrilma derecesi

5.Bolimlerde toplam kalite yonetimiyle ilgili verilen egitimde, calisanlara sirket

capinda sorumluluk diisiincesinin benimsetilme derecesi

6.Y18in ya da partiler halinde hammadde, yar1 mamul, mamul ve iiriinlerin kabul veya

reddedilmesinde kabul orneklemesinin kullanilma derecesi

7.Firmanizin biitiin ¢alisanlar i¢in formal olarak kalite kontrol egitim programini sunma

derecesi

9.Bdliimlerde iist diizey yoneticilerin kalite yonetimiyle ilgilenme derecesi

10.Ust yonetimin kaliteyi iyilestirme ¢abalarini destekleme derecesi

11.Isletmede verilen hizmetlerin ve fiiriinlerin degerlendirilmesinde kalite kontrol

araclarinin kullanilma derecesi

12.Yonetimce daha Once igletmede belirlenen performans (karlilik veya maliyetlerin
diistiriilmesi vb.) standartlara ulagilamadiginda veya ulasildiginda bile siirekli

iyilestirme ¢abalarini1 destekleme derecesi
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13. Isletmede hizmet ya da iiriinlerin kalitesinin, bosa harcanan kaynaklar (zaman,

enerji vb.) yok edilinceye kadar tekrar degerlendirilme derecesi

14.I¢ miisterileri 5nemseme ve dikkate alma derecesi

15.Miikemmel Onerileri olan i goren gruplarina firmanizda parasal 6diller verilme

derecesi

16. Boliimde kalite veya kaliteyle ilgili kararlarda, calisanlar ve kalite kontrol

denet¢ilerinin katilma derecesi

17 Firmanizda ¢alisanlarinizin yaptiklar islerle ilgili 6nerileri dikkate alma derecesi

18.Periyodik olarak dis miisterilerin tatminiyle ilgilenme derecesi

19.Miisteri sikayeti ve miisteri kayiplarinin arastirilma derecesi

20.Miisteri talep ve beklentilerinin dikkate alinma derecesi

3.7.3. isletme Performansi ile lgili Bulgu ve Degerlendirmeler

Bu kisimda yapilan analizler sonucunda isletme performansina ait bulgular ve bu

bulgular hakkinda degerlendirmeler ortaya konulacaktir.

Tablo 19°da goriildiigli gibi 5’11 likert tipli hazirlanan (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2=
Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4= Katiliyorum ve 5= Tamamen Katiliyorum) Isletme
Performanst  oOlgegine katilimcilarin  verdikleri cevaplarin  degerlendirildiginde

katilimcilarin ifadelere “Katiliyorum” diizeyde katildiklari tespit edilmistir.

Isletme Performans1 Olgegi ifadelerinin kendi aralarinda belirli faktorlere gore
gruplanip gruplanmadigina iliskin verilere faktdr analizi uygulanmistir ve asagidaki

tablodaki sonuglar elde edilmistir.
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Tablo 19

Isletme Performansi ile flgili Degerlendirmelerin Frekans Dagilim

S
8 | §
oS |N|=T N
S
N| 6 19|72 | 36
1.Calisanlarin is dayanigsmasina katilimlari artt1 %| 4 | 6 | 13|51 |25
N| 6 | 13|20 | 67| 36
2.Calisanlarin memnuniyetleri artti %| 4 | 9 |14 |47 | 25
N| 5|11 |20 |66 |40
3.Calisanlarin verimlilikleri artt1 %| 4 | 8 |14 | 46 | 28
N| 5|11 |14 |72 40
4.Dayanisma artti %| 4 | 8 |10 |51 | 28
5.Uretilen iiriinlerde mal ve hizmetlere ait hata ya da kusur [N| 3 | 12 | 14 | 79 | 34
orani azaldi % 2 | 8 | 10|56 |24
N| 2 |11 |26 |67 | 36
6.Uretim siiresi kisaldi % 1| 8 |18 |47 | 25
N| 7| 8 |20 |66 |41
7.Tiiketici sikayetleri azaldi %| 5| 6 |14 |46 | 29
N| 6 | 9 |16 | 71|40
8. Miisteri memnuniyeti artti %| 4 | 6 |11 |50 | 28
Nl 5|9 |30]63]|35
9.Isletme icindeki ¢alisanlar arasinda rekabet seviyesi artt1 {%| 4 | 6 | 21 | 44 | 25
N 4|9 |21]69]39
10.Satislar artt1 %| 3 | 6 | 15|49 | 27
11.Kaliteli trtnler tretmek i¢in katlanilan maliyetler [ N| 3 | 12 | 25 | 59 | 43
azaldi %l 2 | 8 |18 |42 |30
N| 4 | 6 21|68 |43
12. Firmanin {inii artt1 %| 3 | 4 |15|48 |30
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Tablo 20
Isletme Performansi ile Ilgili Faktor Analizi

Isletme
Performans1
1

3.Calisanlarin verimlilikleri artt 0,917
2.Calisanlarin memnuniyetleri artti 0,905
10.Satislar artt1 0,905
4.Dayanisma artt1 0,897
5.Uretilen iiriinlerde mal ve hizmetlere ait hata ya da kusur orani 0.894
azaldi ’
11.Kaliteli tirlinler iiretmek i¢in katlanilan maliyetler azald1 0,891
8. Miisteri memnuniyeti artti 0,867
1.Calisanlarin is dayanigmasina katilimlart artt1 0,866
6.Uretim siiresi kisald1 0,859
12. Firmanin ind artt1 0,858
7.Tiketici sikayetleri azaldi 0,844
9.isletme icindeki ¢alisanlar arasinda rekabet seviyesi artt1 0,807

KMO = 0,953

22 =2030,855, p=0,000, df=66
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Tablo 20’den de goriilecegi iizere ana kiitlenin biitiinliigiinii kontrol etmek i¢in Bartlett
kiiresellik testi uygulanmistir. Uygulamada Bartlett kiiresellik test degeri; 2030,855
olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sonu¢ bize 0.00 anlamlilik diizeyi oldugunu, bir baska

ifadeyle ana kiitle igindeki farkliliklar arasinda bir bagliligin oldugunu anlatmaktadir.

Faktor analizinin dogrulugunu ifade eden bir baska test ise Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
testidir. KMO degeri bir oran olmakla birlikte normal sartlarda bu deger'in %60’
tstiinde ¢ikmasi hedeflenir.Uygulamamizda KMO testinin degeri %95,3 olarak
hesaplanmistir. Bu sonugla iliskinin oldukga giiglii oldugu anlasilmaktadir. Her iki
sonuctan da faktor analizine devam etme agisindan bir sorun olmayacagini ve elde

edilen degerlerin faktor analizine uygun oldugunu anlamaktayiz.

Faktor analizi neticesinde 12 ifadeden olusan Isletme Performans: tek faktdrde

toplanmustir.

Tablo 21
Isletme Performansi ile ilgili Faktorlerin Giivenirlik Analiz Sonuclari
Faktorler Giivenirlilik N
Varyans
aciklama
Isletme
76,79 0,972 12
Performansi

Tablo 21°den de goriilecegi lizere, 6z degeri 1’den biiyiik olan 1 faktoriin varyansi
aciklama oranmin kiimiilatif degeri %76,79 oldugu hesaplanmigtir. Faktor analizine
gore bu oran, 6z degeri 1’den biiyiik olan bu faktorlerin varyansi agiklama diizeyini
belirtmektedir. Degerin  minimum %50 oraninda olmasi gerektigi g6z Oniinde
bulundugunda bu oraninin varyansi belirtme diizeyini ortaya koymasi agisindan makul
oldugu ifade edilebilir. Ayrica Isletme Performansi Olgegi giivenirlilik analiz,
sonucunda Cronbach’s Alfa degerinin 0,972 ve yiiksek derecede giivenilir oldugu

gorilmiistiir.
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Tablo 22
Toplam Kalite Yonetimi ile Ilgili Olusan Boyut
1.Calisanlarin is dayanismasina katilimlari artti

2.Calisanlarin memnuniyetleri artti

3.Calisanlarin verimlilikleri artt

4.Dayanigma artti

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

azaldi

6.Uretim siiresi kisald1

7.Tuketici sikayetleri azaldi

8. Miisteri memnuniyeti artti

9.isletme igindeki ¢alisanlar arasinda rekabet seviyesi artti

10.Satislar artt1

11 Kaliteli iirtinler tiretmek i¢in katlanilan maliyetler azald1

12. Firmanin Unu artti

Tablo 22’de toplam kalite yonetimi ile ilgili olusan boyut goriilmektedir.

3.7.3.1. isletme Performansi ile Katihmcilarin Demografik Ozellikleri Arasinda

Miski

Bu kisimda anket uygulamasina katilanlarimn Isletme Performansi bakis agilarmin
demografik ozellik farkliliklarin1 gore degisip degismedigini arastirmak maksadiyla T
Test ve Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) uygulanmis olup ve elde edilen bulgular
asagidaki tablolarda belirtilmistir.
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Tablo 23
Isletme Performansi Olcegi ve Demografik Ozellikler Arasinda Farkhlik Analizi

Sira
Degisken Test Oort.| p Yorum

1 |Kadin T Test 3,990,288 | Fark yok
Erkek 3,83 00,05

2 18-25 yas Tek yonlii Varyans Analizi | 3,920,239 | Fark yok
26-35 yas 3,75 p>0,05
36-49 yas 411
50 yas ve iizeri 3,93

3 Ortaokul Tek yonlii Varyans Analizi | 4,08 | 0,001 | Fark var
Lise 4,05 p<0,05
Universite 401
Yiksek Lisans/ Doktora 3,25

4 1300 TL'den az Tek yonlii Varyans Analizi | 4,00 | 0,082 | Fark yok
1300-2000 TL 3,81 p>0,05
2001-3500 TL 3,95
3501-5000 TL 3,81
5001 TL ve tizeri 4,05

5 | YOnetim Tek yonlii Varyans Analizi | 3,59 |0,134 | Fark yok
Pazarlama 4,22 p>0,05
Muhasebe/Finans 3,88
Ar-ge 4,01
Uretim 4,40
Insan Kaynaklari 3,95
Miihendislik/Tasarim 3,91
Diger 3,68
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Sira
Degisken Test Oort.| p Yorum

6 Bagkan/Sahip Tek yonlii Varyans Analizi | 3,58 | 0,000 | Fark var
Personel 4,05 p<0,05
Memur 1,77
Bolim Miidiirii 3,67
Uriin/Proje Miidiirii 4,25
Miidiir Yrd./Sef 3,83
Miihendis/Teknisyen 3,87

7 1 yildan az Tek yonlii Varyans Analizi | 3,96 | 0,481 | Fark yok
1-3 yil 3,90 p>0,05
4-7 yl 3,91
8-12 yil 3,63
13 yildan fazla 4,04

8 1 yildan az Tek yonlii Varyans Analizi | 3,250,312 | Fark yok
1-3 yil 5,00 p>0,05
4-7 yil 4,58
8-12 y1l 4,20
13 yildan fazla 3,86

9 Cok Diisiik Tek yonlii Varyans Analizi | 1,63 |0,000 | Fark var
Diistik 2,28 p<0,05
Yiksek 414
Fikrim Yok 3,13

10 |1 yildan az Tek yonlii Varyans Analizi | 2,63 | 0,000 | Fark var
1-3 yil 3,01 p<0,05
4-7 yil 3,46
8-12 yil 4,29
13 yildan fazla 3,81

Tablo 23’te gorildigii gibi, isletme performansi 6lgeginden alinan toplam puanlarla
demografik degiskenlerle arasindaki farkliliga bakildiginda; cinsiyet degiskeni
acisindan kadin ve erkekler arasinda isletme performans: diizeyinde farklilik olmadig;

yani neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.
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Yas degiskeni agisindan 18-28 yas, 26-35 yas, 36-49 yas ve 50 yas ve lizeri olan yas
grubundaki katilimcilarin grup ortalamalar1 arasinda farklilik olmadigi, yani grup

ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Egitim Durumu degiskeni agisindan lise, liniversite mezunu ve yiiksek lisans/doktora
mezunlarinin  farkliliga sebep oldugu, lise ve iniversite mezunlarinin isletme
performansin1 algilama diizeyinin yiiksek lisans/doktora mezunlarina oranla daha

yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Gelir degiskeni agisindan 1300 TL’den az, 1300-2000 TL, 2001-3500 TL, 3501-5000
TL ve 5001 TL ve iizeri grubundaki katilimcilarin grup ortalamalar1 arasinda farklilik

olmadig1, yani grup ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Calistiginiz boliim degiskeni acisindan c¢alisilan boliim grup ortalamalari arasinda
farklilik olmadigi, yani grup ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit

edilmistir.

Firmadaki unvaniiz degiskeni agisindan unvan grup ortalamalar1 arasinda farklilik
oldugu fakat baskan/sahip grubun katilimci sayist 1 oldugu icin gruplar arasi farklilik

tespit edilmemistir.

Calisma y1l1 degiskeni agisindan 1 yildan az, 1-3 yil, 4-7 y1l, 8-12 y1l ve 13 yildan fazla
grubundaki katilimcilarin grup ortalamalar1 arasinda farklilik olmadigi, yani grup

ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Firma faaliyet yil1 degiskeni acisindan 1 yildan az, 1-3 yil, 4-7 y1l, 8-12 y1l ve 13 yildan
fazla grubundaki katilimcilarin grup ortalamalari arasinda farklilik olmadigi, yani grup

ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Toplam Kalite YoOnetimi firma biitliinline uygulanma derecesi degiskeni agisindan;
uygulanma derecesi yiliksek ve uygulanma derecesi ¢ok diisiik, diisiik ile fikrim yok
gruplart farkliliga sebep oldugu ve uygulanma derecesi diisiik, yiiksek ve fikrim yok
olan firmadaki katilimcilarin toplam kalite diizeyinin uygulanma derecesi ¢ok diisiik

olan firmadaki katilimcilara oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Firmanizda Toplam Kalite Yonetimi uygulanma siireci degiskeni agisindan; 8-12 yil ve
1 yildan az, 1-3 yil ile 4-7 yil gruplarn farkliliga sebep oldugu ve 8-12 yildir toplam
kalite yonetimi uygulanan firmalardaki katilimcilarin toplam kalite diizeyinin toplam
kalite diizeyi 1 yildan az, 1-3 yildir ile 4-7 yildir uygulanan katilimcilara oranla daha

yiiksek oldugu tespit edilmistir.

3.7.4. Calisan Performansi Olcegi Alt Boyutlar ile ilgili Bulgu Ve

Degerlendirmeler

Tablo 24
Kisisel Performans ile Ilgili Degerlendirmelerin Frekans Dagilim

Katiliyorum

Hi¢ katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Tamamen Katilyyorum

~
(2]

2. Aldigim  maas  ve  terfilerin @ miktari [N | 1 1 3) 59

performansimu etkiler.

%| 1 1 4 42

(@2]
SN

3.Isimin bana verdigi kisisel gelisme ve|[N| 0 4 7 58 73

yiikselme imkani1 performansimi etkiler

%| O 3 5 41 ol

4.1simde birlikte calistigim, etkilestigim ve|[N| O 2 11 67 62

konustugum kisiler performansimi etkiler
%| 0 1 8 47 | 44
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5.Amirlerimin bana gosterdigi adil davranis ve [N | O 3 4 60 75
sayg1 derecesi performansimi etkiler.
%| 0 2 3 42 53
7. Is sirasinda birlikte calistigim arkadaslarimi | N 4 16 59 62
tanima sansi1 performansimi etkiler
% 3 11 42 44
8. Amirlerimden gordiigiim destek ve rehberlik | N 2 6 59 74
performansimi etkiler
% 4 42 52
9. Yaptigim isin karsihiginda aldigim parann ([N | O 2 8 94 78
adaletlilik derecesi performansimi etkiler
%| O 6 38 55
12.Isyerimde calisanlara yardim etme firsati|N 2 11 68 60
performansimi etkiler.
% 8 48 | 42
13.Is yerimdeki rekabet firsati performansimi|N | 4 14 53 70
etkiler
% 10 37 49
14. Isyerimdeki yonetimin tutumu|{N | 0 5 56 | 79
performansimi etkiler.
%| 0 4 39 56
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Tablo 24’te gorildigi gibi 5°1i likert tipli hazirlanan ( 1= Hi¢ Katilmiyorum, 2=
Katilmiyorum, 3=Ne katiltyorum ne de katilmiyorum, 4= Katiliyorum ve 5= Tamamen
Katiliyorum) Calisan Performansit 0Olgegine katilimcilarin - verdikleri cevaplarin
degerlendirildiginde katilimcilarin ifadelere “Katiliyorum” diizeyde katildiklar1 tespit

edilmistir.

Calisan Performanst Olgegi ifadelerinin kendi aralarinda belirli faktorlere gore
gruplanip gruplanmadigina iliskin verilere faktor analizi uygulanmistir ve asagidaki

tablodaki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 25
Calisan Performansi ile ilgili Faktor Analizi
Faktorler
Kisisel
Calisma
Performans| Ortami
3. Isimin bana verdigi kisisel gelisme ve yiikselme
imkan1 performansimi etkiler 0877
2.Aldigim maas ve terfilerin miktar1 performansimi 0.857
etkiler. ’
5. Amirlerimin bana gosterdigi adil davranis ve saygi
. . 0,790
derecesi performansimi etkiler.
4.Isimde birlikte ¢alistigim, etkilestigim ve konustugum
kisiler performansimi etkiler 0.719
14. Isyerimdeki yonetimin tutumu performansimi 0.658
etkiler. ’
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Faktorler

Kisisel
Calisma
Performans| Ortami
7. Is swrasinda birlikte calistigim arkadaslarimi tanima
. 0,831
sans1 performansimi etkiler
13.15 yerimdeki rekabet firsati performansimi etkiler 0,802
12.Isyerimde caliganlara ~ yardim  etme firsat
) 0,765
performansimi etkiler.
8. Amirlerimden gordigim destek ve rehberlik
) 0,641
performansimi etkiler
9. Yaptigim isin karsilifinda aldigim paranin adaletlilik
. . 0,615
derecesi performansimi etkiler

KMO = 0,906

> =958,916, p=0,000, df=45

Tablo 25’den de goriilecegi lizere ana kiitlenin biitiinliigiinii kontrol etmek i¢in Bartlett
kiiresellik testi uygulanmistir. Uygulamada Bartlett kiiresellik test degeri; 958,916
olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sonug bize 0.00 anlamlilik diizeyi oldugunu, bir baska
ifadeyle ana kiitle i¢indeki farkliliklar arasinda bir bagliligin oldugunu anlatmaktadr.

Faktor analizinin dogrulugunu ifade eden bir baska test ise Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
testidir. KMO degeri bir oran olmakla birlikte normal sartlarda bu deger'in %60’1n
istlinde ¢ikmasi hedeflenir.Uygulamamizda KMO testinin degeri %90,6 olarak

hesaplanmistir. Bu sonugla iligkinin oldukga giiglii oldugu anlasilmaktadir. Her iki
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sonuctan da faktor analizine devam etme agisindan bir sorun olmayacagini ve elde

edilen degerlerin faktor analizine uygun oldugunu anlamaktayiz.

Faktor analizi neticesinde 14 ifadeden olusan Calisan Performansi 6l¢eginden asagidaki
maddeler aldig1 degerden dolay1 analiz dis1 birakilmistir ve analizlere iki faktorden

olusan 10 ifade olarak devam edilmistir.
i.  1.Isimin bana sagladig1 giivenlik derecesi performansimi etkiler.

ii. 6.0simi yaparken hissettigim takdir edilme duygusu performansimi

etkiler.

ii.  10.Gorevin kendime ait olmasi, bagimsiz diisiince ve davranislar

uygulayabilmek performansimi etkiler.

iv. 11. Isyerimin gelece§im acisindan vaat ettigi giivence derecesi

performansimi etkiler.

Tablo 26
Cahsan Performansi ve Alt Boyutlar ile Tlgili Faktorlerin Giivenirlik Analiz
Sonuglar
Faktorler Giivenirlilik N
Varyans
Actklama
Kisisel Performans 38,17 0,905 5
Calisma Ortami 32,81 0,878 5
Performans
70,99 0,928 10
Degerlendirme

Tablo 26’dan da goriilecegi lizere, 6z degeri 1’den biiyiik olan 2 faktdriin varyansi

aciklama oranmin kiimiilatif degeri %70,79 oldugu hesaplanmigtir. Faktor analizine
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gore bu oran, 6z degeri 1’den biiyiik olan bu faktoérlerin varyansi agiklama diizeyini
belirtmektedir. Degerin  minimum %50 oraninda olmasi gerektigi gbéz Oniinde
bulundugunda bu oraninin varyansi belirtme diizeyini ortaya koymasi agisindan makul
oldugu ifade edilebilir. Ayrica Calisan Performanst Olgegi giivenirlilik analiz,
sonucunda Cronbach’s Alfa degerinin 0,928 ve yiiksek derecede giivenilir oldugu

gorilmistir.

Bu faktorlerin ilki “Kisisel Performans”dir. Bu faktor toplam varyansin % 38,17°sini
aciklamaktadir ve Cronbach’s Alfa degerinin 0,905 ve yiiksek derecede giivenilir

oldugu goriilmiistiir.

Ikinci faktdr ise “Cahsma Ortamm”dir. Bu faktér toplam varyansmn %32,81’ini
aciklamaktadir ve Cronbach’s Alfa degerinin 0,878 ve yiiksek derecede giivenilir

oldugu goriilmiistiir.

Tablo 27
1.faktor Kisisel Performans ile Ilgili Olusan Alt Boyut

2.Ald1gim maas ve terfilerin miktar1 performansimi etkiler.

3. Isimin bana verdigi kisisel gelisme ve yiikselme imkan1 performansimi

etkiler

4 Isimde birlikte calistigim, etkilestigim ve konustugum Kkisiler

performansimi etkiler

5. Amirlerimin bana gosterdigi adil davramis ve saygi derecesi

performansimi etkiler.

14. Isyerimdeki yonetimin tutumu performansimi etkiler.
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Tablo 28
2.Faktor Calisma Ortamu Ile Ilgili Olusan Alt Boyut

7. Is sirasinda birlikte ¢alistigim arkadaslarimi tanima sans1 performansimi

etkiler

8. Amirlerimden gordiigiim destek ve rehberlik performansimi etkiler

9. Yaptigim isin karsiliginda aldigim paranin adaletlilik derecesi

performansimi etkiler

12.Isyerimde ¢alisanlara yardim etme firsat1 performansimi etkiler.

13.Is yerimdeki rekabet firsat1 performansimi etkiler

3.7.4.1. Cahsan Performansi1 Alt Boyutlar: fle Katihmeilarin Demografik
Ozellikleri Arasinda iliski

Bu kistmda anket uygulamasina katilanlarm Isletme Performansi bakis acilarinin
demografik 6zellik farkliliklarini gore degisip degismedigini arastirmak maksadiyla T
Test ve Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) uygulanmis olup ve elde edilen bulgular
asagidaki tablolarda belirtilmistir.

Tablo 29
Kisisel Performans Olcegi ve Demografik Ozellikler Arasinda Farklihk Analizi

Kisisel Performans
Sira| Degisken Test Oort.| p Yorum
1 |Kadin T Test 4,590,015 | Fark var
Erkek 4,35 p<0,05
2 18-25 yas Tek yonlii Varyans Analizi | 4,42 | 0,784 | Fark yok
26-35 yas 4.45 p>0,05
36-49 yas 4.45
50 yas ve lizeri 4,20
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Kisisel Performans

Swra | Degisken Test Oort.| p Yorum
3 | Ortaokul Tek yonlii Varyans Analizi | 4,40 | 0,195 | Fark yok
Lise 4,26 p>0,05
Universite 4,51
Yiksek Lisans/ Doktora 4,39
4 1300 TL'den az Tek yonlii Varyans Analizi | 4,73 |0,430 | Fark yok
1300-2000 TL 4,38 p>0,05
2001-3500 TL 4,41
3501-5000 TL 4,38
5001 TL ve tizeri 4,62
5 | Yonetim Tek yonlii Varyans Analizi | 4,55 |0,130 | Fark yok
Pazarlama 4,49 p>0,05
Muhasebe/Finans 4,15
Ar-ge 4,58
Uretim 4,51
Insan Kaynaklar1 4,88
Miihendislik/Tasarim 451
Diger 4,28
6 | Baskan/Sahip Tek yonlii Varyans Analizi | 3,80 | 0,434 | Fark yok
Personel 4,42 p>0,05
Memur 3,90
Bolim Midiiri 4,36
Uriin/Proje Miidiirii 4,53
Miidiir Yrd./Sef 4,46
Miihendis/Teknisyen 4,53
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Kisisel Performans
Sira Degisken Test Ort.| p | Yorum
7 1 yildan az Tek yonlii Varyans Analizi| 4,510,958 | Fark yok
1-3 yil 4,45 p>0,05
4-7 y1l 4,44
8-12 yil 4,43
13 yildan fazla 4,37
8 1 yildan az Tek yonlii Varyans Analizi | 4,90 (0571 | Fark yok
1-3 yil 5,00 p>0,05
4-7 yil 4,60
8-12 yil 4,54
13 yildan fazla 4,41
9 Cok Diisiik Tek yonlii Varyans Analizi| 4,60 0,000 | Fark var
Diisiik 3,75 p<0,05
Yiiksek 4.47
Fikrim Yok 4,70
10 1 yildan az Tek yonli Varyans Analizi | 4,53 |0 135 | Fark yok
1-3yil 4,20 p > 0,05
4-7 yil 4,20
8-12 yil 450
13 yildan fazla 4,49

Tablo 29’da goriildiigii gibi, Calisan Performansi 6lgeginin Kisisel Performans alt
boyutundan alinan toplam puanlarla demografik degiskenlerle arasindaki farkliliga
bakildiginda; cinsiyet degiskeni agisindan kadin ve erkekler arasinda kisisel performans

diizeyinde farklilik oldugu; boylece kadinlarin erkeklere oranla daha yiiksek kisisel

performans diizeylerine sahip olduklari tespit edilmistir.
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Yas degiskeni agisindan 18-28 yas, 26-35 yas, 36-49 yas ve 50 yas ve lizeri olan yas
grubundaki katilimcilarin grup ortalamalar1 arasinda farklilik olmadigi, yani grup

ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Egitim Durumu degiskeni agisindan ortaokul, lise, iiniversite mezunu ve yiiksek

lisans/doktora mezunlarinin farkliliga sebep olmadigi tespit edilmistir.

Gelir degiskeni agisindan 1300 TL’den az, 1300-2000 TL, 2001-3500 TL, 3501-5000
TL ve 5001 TL ve lizeri grubundaki katilimcilarin grup ortalamalar1 arasinda farklilik

olmadig1, yani grup ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Calistiginiz boliim degiskeni agisindan c¢alisilan boliim grup ortalamalart arasinda
farklilik olmadigi, yani grup ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit

edilmistir.

Firmadaki unvaniniz degiskeni agisindan unvan grup ortalamalar1 arasinda farklilik

olmadigi, yani grup ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Caligma y1l1 degiskeni agisindan 1 yildan az, 1-3 yil, 4-7 yil, 8-12 yil ve 13 yildan fazla
grubundaki katilimcilarin grup ortalamalar1 arasinda farklilhik olmadigi, yani grup

ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Firma faaliyet yil1 degiskeni acisindan 1 yildan az, 1-3 yil, 4-7 yil, 8-12 y1l ve 13 yildan
fazla grubundaki katilimcilarin grup ortalamalar1 arasinda farklilik olmadigi, yani grup

ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Toplam Kalite Yonetimi firma biitiinline uygulanma derecesi degiskeni acisindan
uygulanma derecesi ¢ok diisiik, diistik, yliksek ile fikrim yok gruplar farkliliga sebep
oldugu ve uygulanma derecesin yiiksek ve fikrim yok olan firmadaki katilimcilarin
kisisel performans diizeyinin uygulanma derecesi diisiik olan firmadaki katilimcilara

oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Firmanizda Toplam Kalite Yo6netimi uygulanma siireci degiskeni agisindan 1 yildan az,

1-3 yil, 4-7 y1l ve 13 yildan fazla gruplar: farkliliga sebep olmadig: tespit edilmistir.
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Tablo 30

Calisma Ortam Olcegi ve Demografik Ozellikler Arasinda Farklihk Analizi

Calisma Ortanu

Swra | Degisken Test Oort.| p Yorum

1 |Kadin T Test 4,53|0,003 | Fark var
Erkek 4,25 p<0,05

2 18-25 yas Tek yonlii Varyans Analizi | 4,36 | 0,593 | Fark yok
26-35 yas 4,33 p>0,05
36-49 yas 441
50 yas ve iizeri 4,03

3 |Ortaokul Tek yonlii Varyans Analizi | 4,50 | 0,112 | Fark yok
Lise 4,32 p>0,05
Universite 4,43
Yiksek Lisans/ Doktora 4,09

4 1300 TL'den az Tek yonlii Varyans Analizi | 4,60 | 0,713 | Fark yok
1300-2000 TL 4,41 p>0,05
2001-3500 TL 4,28
3501-5000 TL 4,28
5001 TL ve lizeri 4,44

5 | YOnetim Tek yonlii Varyans Analizi | 4,190,638 | Fark yok
Pazarlama 4,57 p>0,05
Muhasebe/Finans 4,18
Ar-ge 4,40
Uretim 4,49
Insan Kaynaklar 4,48
Miihendislik/Tasarim 4,39
Diger 4,28
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Calisma Ortanu

Sira | Degisken Test Oort.| p Yorum

6 | Bagkan/Sahip Tek yonlii Varyans Analizi | 3,60 |0,171 | Fark yok
Personel 4,46 p>0,05
Memur 3,75
Bolim Miidiirii 4,16
Uriin/Proje Miidiirii 4,48
Miidiir Yrd./Sef 4,28
Miihendis/Teknisyen 4,30

7 1 yildan az Tek yonlii Varyans Analizi | 4,350,441 | Fark yok
1-3 yil 4,44 p>0,05
4-7 yl 4,44
8-12 yil 4,19
13 yildan fazla 4,28

8 1 yildan az Tek yonlii Varyans Analizi | 3,40 | 0,082 | Fark yok
1-3 yil 5,00 p>0,05
4-7 yil 5,00
8-12 y1l 4,58
13 yildan fazla 4,33

9 Cok Diisiik Tek yonlii Varyans Analizi | 4,40 |0,000 | Fark var
Disiik 3,29 p<0,05
Yiksek 4,44
Fikrim Yok 4,42

10 |1 yildan az Tek yonlii Varyans Analizi | 3,65 | 0,000 | Fark var
1-3 yil 4,08 p<0,05
4-7 y1l 3,97
8-12 yil 450
13 yildan fazla 451

Tablo 30°da gorildigi gibi, Calisan Performansi oOlg¢eginin Calisma Ortami alt
boyutundan alman toplam puanlarla demografik degiskenlerle arasindaki farkliliga

bakildiginda; cinsiyet degiskeni acisindan kadin ve erkekler arasinda calisma ortami
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diizeyinde farklilik oldugu; boylece kadinlarin erkeklere oranla daha yiiksek kisisel

performans diizeylerine sahip olduklar tespit edilmistir.

Yas degiskeni agisindan 18-28 yas, 26-35 yas, 36-49 yas ve 50 yas ve lizeri olan yas
grubundaki katilimcilarin grup ortalamalari arasinda farklilik olmadigi, yani grup

ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Egitim Durumu degiskeni acisindan ortaokul, lise, iliniversite mezunu ve yiiksek

lisans/doktora mezunlarinin farkliliga sebep olmadig tespit edilmistir.

Gelir degiskeni agisindan 1300 TL’den az, 1300-2000 TL, 2001-3500 TL, 3501-5000
TL ve 5001 TL ve iizeri grubundaki katilimcilarin grup ortalamalar1 arasinda farklilik

olmadigi, yani grup ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Calistiginiz boliim degiskeni agisindan calisilan bolim grup ortalamalari arasinda
farklilik olmadigi, yani grup ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit

edilmistir.

Firmadaki unvanmiz degiskeni agisindan unvan grup ortalamalari arasinda farklilik

olmadigi, yani grup ortalamalarin neredeyse ayn1 diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Caligma y1l1 degiskeni agisindan 1 yildan az, 1-3 yil, 4-7 y1l, 8-12 yil ve 13 yildan fazla
grubundaki katilimcilarin grup ortalamalar1 arasinda farklilik olmadigi, yani grup

ortalamalarin neredeyse ayni diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Firma faaliyet y1l1 degiskeni acisindan 1 yildan az, 1-3 yil, 4-7 yil, 8-12 y1l ve 13 yildan
fazla grubundaki katilimcilarin grup ortalamalar arasinda farklilik olmadigi, yani grup

ortalamalarin neredeyse ayn1 diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Toplam Kalite Yonetimi firma biitiiniine uygulanma derecesi degiskeni agisindan
uygulanma derecesi ¢ok diisiik, diisiik, yliksek ile fikrim yok gruplar farkliliga sebep
oldugu ve uygulanma derecesinin ¢ok diisiik, yiliksek ve fikrim yok olan firmadaki
katilimcilarin ¢alisma ortamui diizeyinin uygulanma derecesi diigiik olan firmadaki

katilimcilara oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Firmanizda Toplam Kalite Y6netimi uygulanma siireci degigkeni agisindan; 1 yildan az,
8-12 yil ve 13 yildan fazla gruplar farkliliga sebep oldugu ve 8-12 yil ve 13 yildan
fazladir toplam kalite yonetimi uygulanan firmadaki katilimcilarin c¢alisma ortami
diizeyinin 1 yildan az siiredir toplam kalite yonetimi uygulanan firmadaki katilimcilara

oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 31°de goriildigi gibi, degiskenler arasindaki iligki varligin1 ve var olan iliskinin
yoniinii tespit etmek igin yapilan korelasyon analizi sonucunda isletme Performansi ile
Toplam Kalite Yonetimi arasinda bir iliskinin var oldugu ve bu iliskinin pozitif yonlii ve
yiikksek oldugu tespit edilmistir. Bu sebeple toplam kalite yonetim diizeyi arttikca

isletme performansinin arttig1 s6ylenebilir.

Calisan Performansi ve alt boyutlar1 ile Toplam Kalite Yonetimi arasinda bir iligkinin
var oldugu ve Kisisel Performans alt boyutu ile r = 0,476 degerinde pozitif yonlii ve orta
derecede, Calisma Ortami alt boyutu ile r=0,596 degerinde pozitif yonlii ve orta
derecede ve Calisan Performansi ile r = 0,577 degerinde pozitif yonlii ve orta derecede
bir iligski oldugu tespit edilmistir. Bu sebeple toplam kalite yonetim diizeyi arttikca,

kisisel performans, ¢alisma ortami ve Calisan Performansi diizeyinin arttigi sdylenebilir.

Calisan Performans: ve alt boyutlari Ile Isletme Performans: arasinda bir iliskinin var
oldugu ve Kisisel Performans alt boyutu ile r = 0,400 degerinde pozitif yonlii ve orta
derecede, Calisma Ortami alt boyutu ile r=0,582 degerinde pozitif yonlii ve orta
derecede ve Calisan Performansi ile r = 0,533 degerinde pozitif yonlii ve orta derecede
bir iligki oldugu tespit edilmistir. Bu sebeple isletme performans: diizeyi arttikga, kisisel

performans, ¢alisma ortami ve Calisan Performansi diizeyinin arttig1 soylenebilir.
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Tablo 31

Mliski Analizi
2 - =
= .- 22 2 ) 2
©Ef 2E 3E S [BE
g 2 3 5 7 5 s = 35
< 5 Z VR < g S £
[SH.S = B [ = @
o =¥ o = o
= o
Toplam Kalite 1
Y Onetimi
142
Isletme Performansi 0,873 1
0,000
142 142
Kisisel Performans 0,476 0,400 1
0,000 0,000
142 142 142
Calisma Ortamu 0,592 0,582 0,728 1
0,000 0,000 0,000
142 142 142 142
Calisan 0,577 0,533 0,923 0,936 1
Performansi 0,000 0,000 0,000 0,000
142 142 142 142 142
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Performans Degerlendirmenin alt boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda, Kisisel
Performans alt boyutu ile Caligma Ortami arasinda r = 0,728 diizeyinde pozitif yonlii ve
yiiksek diizeyde bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica bu alt boyutlarin Calisan
Performansi ile aralarindaki iliskiye bakildiginda, Calisma Ortami alt boyutu ile r=0,936
diizeyinde pozitif yonli ve yiiksek diizeyde ve Kisisel Performans ile r = 0,923
diizeyinde pozitif yonlii ve yiiksek diizeyde bir iliski oldugu Tablo 31°deki bilgilerden

tespit edilmistir.
Tablo 32
Hipotezlere Ait Sonuclar
Hipotezler RET/KABUL
H1o: Toplam kalite yonetiminin ¢alisanlarin kisisel performansi ile pozitif RED
bir iliskisi yoktur.
H2o: Toplam kalite yonetiminin ¢aliganlarin ¢alisma ortamu ile arasinda RED
pozitif bir iligkisi yoktur.
H3o: Toplam kalite yonetimi ile isletme performansi arasinda pozitif bir RED
iligki yoktur.

Tablo 32°de hipotezlere ait sonuglar goriilmektedir. Tablodan anlasilacag tizere

analizler sonucunda Hlo, H20, H30 red edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Toplam kalite yoOnetimi ilkelerinin ¢alisan performansina etkisinin
telekomiinikasyon sektoriindeki bir uygulama araciliiyla arastirildigi ¢alismada toplam
kalite yonetiminin ¢alisan performansi ile dogru orantili olacak sekilde bir igerige sahip
oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonucu ortaya ¢ikaran faktorler, sonucglara dair oneriler
ve literatiirde benzer ¢alismalarin ulastigi sonuglar ile kiyaslama yapilmasi —tartisma- bu

kisimda yer alacaktir.

Ozgakar (2010), yapmis oldugu arastirmada toplam kalite yonetiminin ilkeleri
hakkinda acgiklamalar getirmistir. Toplam kalite yoOnetimindeki uygulamalar ile
performans Ol¢limii uygulamalart arasindaki iliski anlamli farklilik igerdigi sonucuna
varilmigtir. Arastirmaciya gore toplam kalite yonetimi ilkelerinin uygulanmasi ile
birlikte performans konusundaki yetersizliklerin farkinda olunacaktir. Bu da ¢alismanin

ulastig1 sonuglarin kendine 6zgii nitelik tasiyan yonii olarak goriinmektedir.

Erkilig (2007), toplam kalite yonetimi ve performans arasindaki iliskiye dair
toplam kalite yoOnetiminin temel amaglarina dikkat c¢ekerek agiklama getirmistir.
Aragtirmacinin elde ettigi sonuglar isletmelerin toplam kalite yonetimi ile birlikte
performansa dayali olarak kararlar alindigini ortaya koymustur. Bu da toplam kalite
yonetimi ile calisan performansi arasindaki etkilesimi isaret eden bir bulgu niteligi

tasimaktadir.

Naktiyok ve Kiiciik (2003), KOBI'ler &ézelinde toplam kalite yonetimi ve
performans konusunu incelemis ve oOrgiitsel performanst merkeze alarak arastirma
gerceklestirmistir. Arastirmada ulasilan sonuglar, toplam kalite yonetimi ile oOrgiitsel
performans arasinda giiclii bir etkilesim oldugunu gostermektedir. Calisanlarin
sergiledikleri performansin orglitsel performansi ortaya c¢ikaran bir yapida olmasi
sebebiyle wulasilan bu sonucun bizim c¢alismamiz ile paralellik gosterdigi

degerlendirmesini yapmak miimkiindiir.

Aydin, Ugiincii ve Tasdemir (2010), “isletmelerde uygulanan toplam Kkalite
yonetimi ¢aligsmalarinin ¢alisan performansi iizerine etkileri” baslikli makalede toplam

kalite yonetiminin ¢alisanlarin performanslar1 iizerinde pozitif bir sekilde etkisini

79



gosterdigi sonucuna ulagmiglardir. Aragtirmacilarin ulastigt bu sonug, bizim ¢alismamiz
ile ortak bir sonug olarak goriinmektedir. Calisan performansi ve toplam kalite yonetimi
iliskisinin dogru orantili —pozitif yonlii- oldugunu isaret eden bir ¢alisma olmasi, bu

sonuglar1 daha degerli konuma getirmektedir.

Yirminci ylizyillin ortalar1 itibariyle ortaya cikan ve gelisim gdsteren toplam
kalite yonetimi, rekabet diizeyinin giderek arttig1 kiiresel diinyada igletmelerin yogun bir
sekilde faydalandigi bir felsefe olarak goriinmektedir. Kaliteyi isletme biitiiniine yayma
amacima sahip bir felsefe oldugu belirlenen toplam kalite yonetiminin, {retim
stireglerinden son miisteriye ulasana kadar olan siire¢lerin tamaminda kendisini gosteren

bir faaliyetler biitiinii oldugu sonucuna varilmistir.

Toplam kalite yonetiminin ¢alisan performansi {izerine etkisinin arastirildigi bu
calismada Istanbul ilindeki telekomiinikasyon sektoriindeki calisanlarin katilimimin
saglandigr bir calisma yapilmistir. 142 c¢alisanin katildigi arastirmada elde edilen
sonuclar toplam kalite yonetiminin ¢alisanin performansinin alt boyutlarinin her birisi

ile iligkili bir yapisinin bulundugunu gostermistir.

Performans ve toplam kalite yonetimi iliskisini belirlemek adina ulagilan
sonuglara gore toplam kalite yoOnetiminin isletmelerde uygulanmasi ile birlikte
calisanlarin memnuniyetlerinin arttigt sonucuna varilmistir. Bunun yaninda toplam
kalite yonetiminin ¢alisanlar arasindaki is dayanigsmasini artirdigi goriilmiistiir. Ulasilan
bu sonuglar toplam kalite yonetimi ile ¢alisan performansi arasindaki pozitif yonlii

iliskiyi meydana getirmektedir.

Calismada ulasilan sonuglara gore toplam kalite yonetimi ile birlikte ¢alisanlarin
verimlilik diizeyleri artmaktadir. Verimlilik gostergelerinin performansa gore sekillenen
bir yapida olmasi, bu sonucun toplam kalite yonetimi ile performans arasindaki dogru

orantilt iligkiyi olusturan unsurlardan bir tanesi oldugunu gostermektedir.

Uretim siirelerinin kisalmasi ve iiretimde yapilan hata oranlarinin azalmast,
toplam kalite yonetimi ile calisan performansi arasindaki olumlu iliskiyi ortaya ¢ikan

faktorlerden bir digeridir. Toplam kalite yonetiminde hatalarinin en diisiik seviyeye
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indirilmesi ve miimkiinse sifir hata prensibiyle ¢alisilmasi, ulasilan sonucu destekleyen

bir ayrint1 niteligi tasimaktadir.

Calisanlarin demografik ozelliklere gore toplam kalite yonetimi ve performans
iliskisinin arastirilmasi ile birlikte kadinlarin kisisel performans diizeyinde erkeklerden

daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Yas, egitim durumu, gelir, ¢alisilan boliim, firmadaki unvan, ¢alisma yil1 gibi
degiskenler a¢isindan anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Toplam Kkalite
yonetiminin firmaya uygulanmasi agisindan yapilan degerlendirmede ise uygulanma
derecesinin yiiksek oldugu katilimcilarin performans diizeylerinin digerlerine oranla
daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Demografik degiskenlerin biiyiik
cogunlugunun anlamli farklilik meydana getirecek sekilde etkisinin bulunmadiginm

gbstermesi, bu sonucu 6nemli kilmaktadir.

Yapilan iligki analizi neticesinde toplam kalite yonetimi ile isletme performansi
arasinda pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir. Ulasilan bu sonuca gore toplam kalite
yonetimi diizeyinin artmasi ile birlikte isletmenin performans diizeyinin de ayni sekilde

artis gostermesi beklenmektedir.

Calisan performans1 alt boyutlar1 ile toplam kalite yoOnetimi arasindaki
incelemenin neticesinde kisisel performans, ¢alisma ortami ve ¢alisan performansi alt
boyutlari ile toplam kalite yonetimi arasinda pozitif yonlii ve orta derecede bir etkilesim

oldugu sonucuna varilmstir.

Toplam kalite yOnetiminin yaninda isletme performansi, ¢aligma ortami ve
calisan performansi arasindaki iliskinin incelenmesi neticesinde bu degiskenler arasinda
da pozitif yonlii ve orta dereceli bir etkilesim bulundugu sonucuna varilmistir. Buna
gore isletme performans diizeyinin artmasi ile birlikte ¢alisma ortami ve g¢alisanlarin

performans diizeyinin artis gostermesi s6z konusu olmaktadir.
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Calismada ulasilan bu sonuglar géz oniinde bulundurularak asagidaki Oneriler

getirilmektedir:

- Toplam kalite yonetimi uygulamalarina isletmelerin biitiiniine uygulanacak

bir siire¢ olarak yaklasilmalidir.

- Calisanlara toplam kalite yonetiminin faydalari hakkinda bilgi verilerek

kalite odakl1 bir yaklagim tercih edilmelidir.

- Calisanlarin performans diizeylerine olumlu yonde etki edecek sekilde

toplam kalite yonetimi ilkeleri uygulanmalidir.

- Toplam kalite yonetiminin rekabet tstiinliigli getirecek sekilde performansa

etkisinin oldugu bilinciyle hareket edilmelidir.
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EK 1: Anket Sorular1

EKLER

Demografik Ozellikler
1. | Cinsiyetiniz: Kadm [] Erkek [
18-25 [] 26-35 [ 36-49 [
2. | Yasmiz:

50 ve tizeri [

3. | Egitim durumunuz:

Tlkokul [ Ortaokul [ Lise (J

Universite [

Yiiksek Lisans, Doktora []

4. | Gelir diizeyiniz:

1300 TL’den az [

1300 TL’den 2000 TL’ye kadar []

2001 TL’den 3500 TL’ye kadar []

3501TL’den S000TL’ye kadar [

5001 TL ve tzeri [

5. | Calistigimiz boliim:

Yonetim [
Muhasebe/Finans [J

Uretim [
Miihendislik/Tasarim
]

Pazarlama [
Ar&Ge [

Insan Kaynaklari []

| DITSS) of N .
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Baskan/Sahip []
Genel Miidiir [

Personel ]

Memur[]

Bolim Midiiri [

Uriin/Proje Miidiirii (J

Sozlesmeli Memur[]

6. | Firmadaki unvaniniz: Diger? ...coveiiiiiiinn, Midir Yrd./Sef L
Miihendis/Teknisyen []
, Toplamda kag yildir 1 yildan az [] 1-3 yul [ 4-7 y1l L]
' ?
caligtyorsunuz: 8-12 y1l L] 13 yildan fazla []
3 Firmaniz kag yildir faaliyet prdan 2E - 47yl
Ay A
gostertyor: 8-12 yil [ 13 yildan fazla []
Toplam kalite yonetiminin | Cok diisiik [J Diisiik [ Yiiksek [
9. | firmanizin biitliniinde
uygulanma derecesi Tamaminda uygulaniyor [] Fikrim yok [
. Firmanizda TKY ne kadar 1 yildan az [ 1-3 y1l [ 4-7 yil [

stiredir uygulanmaktadir?

8-12 yil OJ

13 yildan fazla []
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Toplam Kalite Yonetimi

Cok Diisiik

Diisiik

Normal

Yiiksek

Yiiksek

Egitim

1 | Firmanin biitiin ¢alisanlar i¢in temel
istatistiksel tekniklerle ilgili egitim verme

derecesi

2 | Toplam Kalite Yo6netimi uygulamalari

sonucunda firmanizin basarili olma derecesi

3 | Orgiitte egitimin tiim yoneticilere (iist-orta-

alt)verilme derecesi

4 | Isletmenizde ¢alisanlara kalite egitimi

vermek i¢in yeterli kaynak ayrilma derecesi

5 | Boliimlerde toplam kalite yonetimiyle ilgili
verilen egitimde, ¢alisanlara sirket capinda
sorumluluk diisiincesinin benimsetilme

derecesi

6 | Y18in ya da partiler halinde hammadde, yar1
mamul, mamul ve iirlinlerin kabul veya
reddedilmesinde kabul 6rneklemesinin

kullanilma derecesi

7 | Firmanizin biitiin ¢alisanlar i¢in formal
olarak kalite kontrol egitim programini

sunma derecesi
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Isletmenizde ¢alisanlarin ¢ogunun kaliteyle
ilgili yeni bir seminer yada egitim
programini “zaman kaybi1” olarak gérme

derecesi

Liderlik

Boliimlerde iist diizey yoneticilerin kalite

yonetimiyle ilgilenme derecesi

Ust yonetimin kaliteyi iyilestirme ¢abalarini

destekleme derecesi

Siirekli Tyilestirme

Isletmede verilen hizmetlerin ve iiriinlerin
degerlendirilmesinde kalite kontrol

aracglarinin kullanilma derecesi

Yonetimce daha once isletmede belirlenen
performans(karlilik veya maliyetlerin
diisiiriilmesi vb.) standartlara
ulagilamadiginda veya ulasildiginda bile
stirekli iyilestirme cabalarini destekleme

derecesi

Isletmede hizmet yada iiriinlerin kalitesinin,
bosa harcanan kaynaklar (zaman, enerji vb.)
yok edilinceye kadar tekrar degerlendirilme

derecesi

I¢ Miisteri

I¢ miisterileri dnemseme ve dikkate alma

derecesi
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2 | Miikemmel Onerileri olan i géren
gruplarina firmanizda parasal ddiiller

verilme derecesi

3 | Boliimde kalite veya kaliteyle ilgili
kararlarda, ¢alisanlar ve kalite kontrol

denetcilerinin katilma derecesi

4 | Firmanizda c¢alisanlarmizin yaptiklar islerle

ilgili 6nerileri dikkate alma derecesi

Dis Miisteri

1 | Periyodik olarak dis miisterilerin tatminiyle

ilgilenme derecesi

2 | Miisteri sikayeti ve miisteri kayiplarinin

arastirilma derecesi

3 | Miisteri talep ve beklentilerinin dikkate

alinma derecesi
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=
e | |E 2| ¢
. E E g = =
Isletme Performans: o S S > E‘ s
o e o — >
= E|E E |2
= = S =
= = N
R e
4
1 | Calisanlarin is dayanismasina katilimlari 1 3
artti
2 | Calisanlarin memnuniyetleri artt1 1 3 4
3 | Calisanlarin verimlilikleri artt1 1 3 4
4 | Dayanigma artt1 1 3 4
5 | Uretilen iiriinlerde mal ve hizmetlere ait hata | 1 3 4
yada kusur oran1 azaldi
6 | Uretim siiresi kisald1 1 3 4
7 | Tiketici sikayetleri azald1 1 3 4
8 | Miisteri memnuniyeti artti 1 2 3 4
9 | Isletme igindeki galisanlar arasinda rekabet 1 2 3 4
seviyesi artt1
10 | Satislar artt1 1 2 3 4
11 | Kaliteli tirtinler iiretmek i¢in katlanilan 1 2 3 4
maliyetler azaldi
12 | Firmanin {inii artt1 1 2 3 4

Kaynak: Yetisen,2011
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PERFORMANS
DEGERLEME

Ne katiliyorum

Isimin bana sagladig1 giivenlik
derecesi performansimi
etkiler.

™| Hi¢ Katilmiyorum

™ Katilmyorum

| Ne katilmiyorum

= Katiliyorum

' Tamamen Katihyorum

Aldigim maas ve terfilerin
miktar1 performansimi etkiler.

Isimin bana verdigi kisisel
gelisme ve ylikselme imkan
performansimi etkiler

Isimde birlikte ¢alistigim,
etkilestigim ve konustugum
kisiler performansimi etkiler

Amirlerimin bana gosterdigi
adil davranis ve saygi derecesi
performansimi etkiler.

Isimi yaparken hissettigim
takdir edilme duygusu
performansimi etkiler.

[s sirasinda birlikte ¢alistigim
arkadaslarimi tanima sansi
performansimi etkiler

Amirlerimden gordiigiim
destek ve rehberlik
performansimi etkiler

Yaptigim isin karsiliginda
aldigim paranin adaletlilik
derecesi performansimi etkiler

10

Gorevin kendime ait olmasi,
bagimsiz diisiince ve
davraniglar1 uygulayabilmek
performansimi etkiler

11

Isyerimin gelecegim acisindan
vaat ettigi giivence derecesi
performansimu etkiler.
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12

Isyerimde calisanlara yardim
etme firsat1 performansimi
etkiler,

13

Is yerimdeki rekabet firsat:
performansimi etkiler

14

Isyerimdeki yonetimin tutumu
performansimi etkiler.

Kaynak: Giirbiiz,2014
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