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OZET

Toplam Kalite Yonetimi, miiteri ve isgéren memnuniyetini saglamak amaciyla her
faaliyetin siirekli iyilestirme anlayigi ¢ergevesinde, bilgi ve sistem yaklagimi kullanilarak,
tiim siire¢ ve asamalarda kalite odakl yiiriitiilmesidir. Isletmenin ulasmak istedigi hedefler
ile elde etigi ¢iktilarin ne derece birbirlerine uygunluk gosterdigi ise bu ¢iktilanin Sl¢tilmesi
ile mumkiindiir. Bu anlamda isletmelerde Toplam Kalite YOnetimi admna yiiriitiilen
faaliyetlerin isletme performansina olan etkisinin belirlenmesi bir isletmenin sahip oldugu
kaynaklarin degerlendirilmesinin &tesinde gelecege yonelik olusturulacak amag ve

hedeflerinin belirlenmesi agisindan da biiyilik 6nem tagimaktadir.

Bu calismamin amaci lojistik sektoriinde kalite ve misteri memnuniyetinin
performansa etkisini incelemektir. Literatiir taramasi yapilarak lojistik, kalite, performans
yonetimi ve miisteri memnuniyeti kavramlart ele alinmugtir. Veri toplama araci olarak
anket formu kullanilmistir. Anket iki béliimden olusmustur. Ik bélimiinde lojistik
sektdriinde kalite yonetiminin miisteri memnuniyetine etkisi, ikinci bolimde performans

yonetiminin miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi ile ilgili sorulardan olusturulmustur.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Kalite Yonetimi, Performans Yo&netimi, Miisteri

Memnuniyeti.
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THE EFFECT OF QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION
ON THE PERFORMANCE IN THE LOGISTICS SECTOR:
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ABSTRACT

Total Quality Management is to carry out quality-oriented processes in all processes
and stages by using information and system approach within the framework of continuous
improvement understanding of each activity in order to ensure customer and employee
satisfaction. The extent to which the outputs that the business wants to achieve and the
outputs to be achieved conform to each other are possible by measuring these outputs. In
this sense, determining the effect of the activities carried out on behalf of the Total Quality
Management in the performance of the enterprise is of great importance in terms of
determining the objectives and targets to be formed for the future beyond the evaluation of

the resources of an enterprise.

The aim of this study is to examine the effect of quality and customer satisfaction on
performance in logistics sector. Literature review, logistics, quality, performance
management and customer satisfaction concepts are discussed. A questionnaire was used
as a data collection tool. The questionnaire consisted of two parts. In the first part, the
impact of quality management on customer satisfaction in the logistics sector, and the
second part is composed of questions about the effect of performance management on

customer satisfaction.

Key Words: Logistics, Quality Management, Performance Management, Customer

Satisfaction.
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GIRIS

Lojistik; bir iriinii, mevcut tiiketicilere ulagtirlmasindaki yapilan tiim faaliyetler
biitiiniidiir (Sengel, 2012:4). Lojistik Yonetimi mevcut miigterilerin ihtiyaclarimin
karsilanmas1 amacinin giidiilldtigii, bilgi akisi, tirlin ya da hizmetin tiiketicilere akiginin
saglandigi ve bunun verimli bir sekilde yapilmasi, depolanmasi ve planlanmas: siirecidir

seklinde tamimlanmustir (Coskuntuncel, 2014:4).

Lojistik, isletmelerin en 6énemli faaliyetleri arasinda yer almaktadir. Bu nedenle
lojistik islemlerin etkin bir sekilde yiriitiilmesi isletme karlilifi lizerinde direkt olarak
etkilidir. Lojistik, islemlerin etkin bir sekilde ylirlimesi ise lojistik y6netimi ile
mimkiindiir. Lojistik yonetimi, lojistik ile ilgili tiim faaliyetlerin 6nceden planlanmasi,
viiriitiilmesi ve sonuca ulagtirilmast durumlarini kapsamaktadir (Sekkeli, 2014:5). Bu

nedenle lojistik yonetimi isletmenin verimliligi i¢in Snemlidir.

Lojistik hizmetlerinin etkin yiriitilmesi miisteri memnuniyetini saglamaktadir.
Miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi ylksek olmalidir. Bu memnuniyeti getirecektir.
Miisteri memnuniyetinin olumlu olmasi, musterilerin almis oldugu hizmet ve {lirtinler
karsisinda memnun olmasi anlamini tasimaktadir. Algilanan miisteri memnuniyetinin
olumlu olmas: sirkete sadik miisteri getirmekte ve ¢alistift firmadan memnun olan
miisterinin isletmeyi daha sik tercih edip, isletmenin degerinin artmasini saglamaktadir.
Miisteri memnuniyetini olumlu yonde degistirmek isletmelere kar olarak geri donecektir.

Bu nedenle etkin lojistik hizmetleri miisteri memnuniyetinde dnemlidir.

Lojistik sirketlerinde etkin kalite ve misteri memnuniyeti uygulanmas: sonucunda
isletme performansinda artig goriilecegi gseklinde degerlendirilmektedir. Dolayisiyla
rekabetin yogun bir sekilde yasandigi lojistik sektériinde de miisteri beklentilerini daha iyi
saglamak, siirekli iyilegtirme i¢in bir altyapt olusturmak, rekabet gliclinti arttirmak igin
kaliteli hizmet sunmak bilyiik 6nem arz etmektedir. Performans, daha iyi sonuclar elde
etmek i¢in basta insan olmak {izere sirket kaynaklarinin etkin ve verimli kullanilmas: ile
ilgilidir. Sirketlerin var olma sebebi musterilerdir. Sirketlerin hayatta kalmasini saglayanlar
da miisterilerdir. Aldigi mal ve hizmetten memnun olan miisterilerin ayni iriinler i¢in

alternatif girket aramayacagi da bir gergektir. Bu agiklamalardan da anlasilacagi iizere




kalite ve miisteri memnuniyeti isletme performansim arttiracagi, memnun miisterilerin de

sirketin hayatta kalmasini saglayacag diistiniilebilir.

Turkiye’de lojistik sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulanmasi
sonucunda bagarili bir sonug ¢ikarmadigi, lojistik sektdrinde kalite ve miigteri
memnuniyetinin performansa etkisinin ne yoénde oldugu konusunda yeterince arastirma
yapilmadig1, yapilan arastirmalarda ise hem kalite hem de miisteri memnuniyetinin birlikte
ele alinmadidi, lojistik sirketlerin kamu ve &zel sektdér uygulamalarmuin farklihk ve
benzerliklerinin karsilastirilmadigr gortilmiistiir. Her iki unsurun da isletme performansim
olumlu yonde etkiledigi degerlendirildiginde, bu ¢alismanin daha genis bir bakis agis1 ile

sekttrde calisan isletmelere fayda saglayacag: dustiniilmektedir.

Bu ¢alismanmn amact; lojistik sektoriinde kalite ve performans yonetimi ile ilgili
konularin uygulamp uygulanmadigi, uygulaniyorsa ne kadar basarili uygulandig, lojistik
sirketlerine nasil bir katki sagladigini arastirmak; kalite ve performans y6netimini
uygulayan hem kamu hem de 6zel lojistik sirketlerinin karsilagtirmasini yapmak, lojistik
sektoriinde uygulanan kalite ve performans ydnetim, miisteri memnuniyeti sistemlerinin
isletme performansim nasil etkiledigini tespit etmek ve kalite ve performans yonetimi

konusunda sirketlere onerilerde bulunmaktir.

Calisma, Mersin ilindeki kamu ve ozel lojistik sirketlerine anket uygulanarak
yaptlmistir. Oncelikle lojistik sektdriinde, kalite yonetiminin isletme performans:
iizerindeki etkisi daha sonra miisteri memnuniyetinin igletme performansi Gzerindeki etkisi

ayr1 ayri incelenmistir.

Bu ¢alismamn kisitlart; caligmanin sadece Mersin ilinde yapilmasi, sadece lojistik

sektoriinde calisan isletmelere uygulanmasi, boylamsal olmamasidir.

Calisma bes bolimden olusmaktadir. Birinci béliimde lojistik kavrami ve lojistik
yonetimiyle ilgili temel kavramlara yer verilmistir. Ikinci boliimde kalite ve TKY ile ilgili
temel kavramlara yer verilmistir. Uglincii bolimde performans ve isletme performans
yonetimi o6lgtitleriyle ilgili kavramlara yer verilmistir. Dordiincii boliimde hizmet kavrami
ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski incelenmistir. Son béliimde ise lojistik
sektériinde kalite ve miisteri memnuniyetinin igletme performansina etkisi algisina yer

verilmistir.




BIRINCI BOLUM

LOJISTIK KAVRAMI VE LOJISTIK YONETIMI ILE ILGIiLi GENEL
BIiLGILER

Lojistik ile ilgili farkli tanimlar yapilmistir. Bu boliimde lojistikle ilgili tanimlara ve

1. LOJISTIiGIN TANIMI VE KAPSAMI

Lojistik, iireticiden miigteriye dogru malzemenin dogru zamanda ulastirilmasim
saplayan faaliyetler biitiiniidiir (Kanalc1, 2008:1). Lojistik kavrami bireylerin ihtiyaglarinin
giderilmesi maksadiyla satima hazirlanmig mamuliin sirketlerden bireylere ulastirilmasi

asamasinda kullanilan her tiirlii metot olarak da agiklanabilir (Coskuntuncel, 2014:14).

Lojistik, verimli ve hizli bir sekilde triinlin, tiretiminin yapildif1 yerden taginmast,
depolanmasi, mevcut misterilere teslimatinin yapilmasi seklindeki faaliyetlerden olugur
(Cevik ve Kaya, 2010:2). Lojistik gegmisten gliniimiize siirekli gelisim halindedir. Lojistik
tiretilen irtinlerin {iretim noktalarindan kullanicilarina ulastiran yontemlerden meydana
gelmektedir (Demircioglu, 2009:13). Eger lojistigi liretim safhasinda degerlendirirsek
lojistik, iiretim girdi ya da malzemelerinin bunlar disinda ortaya konan triinlerin taginarak

ya da depolanarak degerlendirilmesidir.

Lojistik; tedarik lojistigi, isletme lojistigi ve dagitim lojistigi olarak simflara ayrilir
(Akis, 2016:12). Tedarik lojistigi; lojistik bir takim faaliyetler sonucunda iiretilen {iriiniin
tiiketicilere teslimatina kadar olan siirectir (Erdal vd., 2003:10). Isletme lojistigi; isletmede
par¢a, hammadde ve bitirilmis tirtinlerin girig ¢ikis1 ile depolanmasi arasindaki uyumdan
fiziksel dagitim olmak {izere iki agidan ele alinmaktadir (Babacan, 2003:15). Ik olarak
malzeme yonetimi, ilk madde ve malzemeleri, pargalart vb. gibi isletme igin girdi olan
unsurlari, tedarik kaynaklarindan alarak tiretim noktasina getinilmesidir. Fiziksel dagitim
faaliyetleri ise, iiretimi tamamlanan mamullerin stoklanmasi, depolanmasi, perakende satig
noktalarina veya tiiketicilere ulastirilmasina kadar olan faaliyetleri kapsamaktadir (Ersoy,

2006:11).




Lojistik, hammadde konusundan miisteriye ulasana kadar olan siiregte birgok

faalivetleri kapsamaktadir. Lojistik faaliyetler, isletmelerin lojistik stratejileri siirecinde

uygulanan faaliyet kollaridir. S6z konusu olan faaliyetler su sekildedir (Ersoy, 2006:11);

Miisteri Hizmetleri
Tasima

Envanter Yonetimi
Depolama
Ellecleme

Siparis Isleme
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Talep Tahmini

Miisteri Hizmetleri: Uriin veya hizmet satim sirasinda veya sonrasinda, miisteri
ihtivaglarina dogrudan cevap verebilecek olan organizasyondur (Capar, 2016:10-11). Bir
baska tamimda ise su sekildedir; isletmeler ulusal ve kiiresel pazarlarda yasamlarim
siirdiirebilmeleri i¢in miisteri tatmini saglamalarinin gerekli olmasinin yaminda diisiik
maliyet hedefinin oldugu etkin lojistik yOnetiminin olmast  gerekmektedir
(www.netdelojistik.com). Miisteriler ihtiyaglarina gore gruplara ayrilmakta ve lojistik bu
gruplara hizmet vermeye odaklanmaktadir buradaki temel ama¢ miisteri memnuniyetini

saglamaktir.

Tasima: Lojistik acisindan tasima kavrami ise iretim girdilerinin  mal
tedarikcilerinden {iretim yerine, iiretim noktalarindan stoklama yerlerine, stoklama
noktalarindan ise alicilara iletilmesi asamalarini kapsamaktadir (Kiigiiksolak, 2006:17). Bir
diger tamm acisindan tagima kisiler ile tirtinlerin, bireylerin gereksinimlerinin giderilmesi
maksadiyla siire ile konum agisindan avantajlar elde edilmesine olanak vererek bir
konumdan diger konuma iletilmesidir (Capar, 2016:13). Buradaki temel amag¢ maliyetlerin

azaltilmasi, verimliligin ve karin arttirilmasidir.
Tasimacilikta alti mod bulunmaktadir (Capar, 2016:16);

» Gemi: Liman sehirlerde yapilan, en ¢ok tercih edilen, maliyeti diisiik ve ulagin

yavas olan tasima modudur.




» Tren: Demiryolu ulagimina sahip illerde yapilan, maliyeti diisik, ulasimi zaman

acisindan yavas tastma modudur.

» Kamyonlar: En ¢ok tercih edilen ulagim yontemidir. Petrol fiyatlarimin siirekli
degismesinden dolay1 maliyet a¢isindan degisim gdstermektedir.

» Boru Hatlan: Yalmzca siv1 ve gaz {irtinlerin tasinmasinda kullanilir. Bu iirtinler
icin kullanigh bir yontemdir.

» Ugaklar: Zaman agisindan en lmzli ulagim yontemidir. Ancak maliyetinin yiiksek
olmasi acisindan pek tercih edilmeyen yontemdir.

» Elektronik tasimacilik: Sadece elektrik ve veri tasimasinda kullanilabilen bu

yontem ¢ok hizli ve diistik maliyetlidir.

Envanter Yonetimi: Yer tasarimi ve analizi, tahmin gibi faaliyetleri igerir (Capar,
2016:10). Lojistik siireci boyunca tim asamalarda yer alan envanter kavrami, yoneticiler
icin talep miktar1 ve verimlilik arasinda dogru konumlandirilmalidir. Miisteri taleplerine

cevap vermede kolaylik saglamasimin yaninda depolama siirecinde ek maliyet yaratir.

Capar (2016 :17)’ye gore envanterin olusturulup depolanmasi ii¢ kavramdan olusur.

Bunlar;

» Donem Envanteri: S6z konusu envanter miktan talep edilen mali karsilayacak
miktardir.

» Emniyet Stoku: Talep tahminin mutlak kesinligi var ise donem envanteri gerekli
olan envanter miktarindan olusur.

» Mevsimlik Envanter: Senenin belirli dénemlerinde meydana gelebilecek talebi

ongorerek temin edilen envanterdir.

Depolama: Belirli noktadan gelmis olan triinlerin teslim almip, belirli bir zaman
korunup, belirli noktalara gonderilmek tizere hazir bekletilmesidir (Coskuntuncel,
2014:20). Depolamada birgok yontem kullamilmaktadir (Harmancioglu, 2012:30).
Bunlardan birincisi, birden ¢ok stoklanan iriniin izlenerek takip edilmesinden
olusmaktadir. Ikincisi, tek bir miisterinin mallarinin depolanmasini ele alan parti depolama
yontemidir. Kullanilan yaklasimlardan ilkinde, ¢ok sayida {irlin stogu izlenerek takip

edilmektedir. Diger bir depolama y6ntemi olan parti depolama yaklagimma gore, tek bir




misterinin mallar1 depolanmaktadir. Uclinciisii ise, iglevselligi artirmak icin kullanilan,

fiziki anlamda stoklama yapilmayan, sadece tesislerin iiriinlerin bosaltildig: bir siiregten

geeme alam olarak kullanilan gapraz yiikleme metodudur.

Ellecleme: Mal kabul, malzeme bosaltma, teslim teselliim, segerek ayirma, bdlme,
paket agma, yerlestirme, istifleme, yerini degistirme, toplama. yenileme, onarma,
ambalajlama, yiikleme faaliyetlerinin gergeklestirilmesidir (Capar, 2016:12). Lojistik
islemlerinde yaygin olarak kullanilan elle¢lemede triinler belli bir noktada insan veya
makine yardimiyla tasinmaktadir. Bazi triinler ambalajlanarak elleclenirken, dékiilen

tirtinler kiirekler ya da pompalar ile ellegclenmektedir.

Siparis Isleme: Lojistik sektériinde, siparis edilen iiriiniin ambalajlanmasindan
olusmaktadir.“Lojistik miigteri hizmetleriyle siparis yonetimi fonksiyonlar1 arasinda hizmet
sunulan miisterinin tatmin edilmesi yoluyla firmanin miisterisi olarak kalmasmin
saglanmas1 ve miisterinin tekrar siparigini vermesi neticesinde siiregelen bir dongiiniin
olusmast nedeniyle bu fonksiyonlar arasinda neden-sonug iliskisi gézlemlenmektedir”
(Karakadilar, 2007:38). Ambalaj taszima sistemleri depolama Ozellikleri ile uyumlu

olmalidir.

Talep Tahmini: Yoneticilerin {iretim asamasinda yasadigi sorunlardan biri olan
yeterlilik ve verimlilik dengesizligi aldiklann kararlara gore belirlenir (Coskuntuncel,
2014:18). Talebi karsilamaya yonelik dogru bir tiretim karari almak sorun olarak

goriilmektedir. Arz ve talepte meydana gelen dalgalanmalar talebi etkilemektedir.

1.1.  Lojistigin Tarihsel Gelisimi

Lojistik; ilk defa savaglarda, yiyecek-igecek, silah saglama vb. araglar tahsil etme
gibi durumlarda planl ve programh bir sekilde askeri terim olarak kullanilmistir. Lojistik,
bir bilim olarak 1900’li yillarda dikkatleri iizerine ¢ekmeye baslamistir (Coskuntuncel,
2014:13).

20. yiizyihn ortalarina dogru artik lojistik herkes tarafindan benimsenen bir hal

almaya baslamistir (Babacan, 2003:8). Isletmeler farkli yonlerden lojistige girerek




giderlerini diigiirmeyi amaglamuslardir.  Ozellikle bilyiik isletmeler miisteriye hizmet

prensibine daha fazla yogunlagarak musteri memnuniyetini saglamayi hedeflemistir.

Lojistik faktoriiniin ortaya ¢ikmasiyla birlikte firmalar arasinda rekabet iistiinliigii
saglamak amaciyla fiyatlarda degisikliklere girmislerdir. Firmalar, fiyatlar1 belirli- bir
noktaya getirerek talebi artirmaya yonelik politikalar izlemeye baglamislardir. Fiyatlarda
yapilabilecek herhangi bir diigiikliik malzeme maliyetlerinin distikliigiiyle olusmaktadir.
Bu durum ancak lojistik ile elde edilebilmektedir. Bu yiizden isletmeler acisindan lojistige

verilen 6nem daha da artmuigtir.

Lojistiin gelismesi 6zellikle 1960’11 yillardan sonra olmus ve bu dénemde lojistikle
ilgili olarak cesitli denemeler yapilmistir (Coskuntuncel, 2014:12). Yine bu yillarda
lojistigin teorik arastirmasi yapilmis ve c¢aZin ileri teknikleriyle denemelerde
bulunulmustur. Béylece bu dénemin firmalar tiretimle birlikte bu iiretimin ya da iiriiniin
ulastirilmasi asamalarimi tek bir ¢ati altinda degerlendirmeye baslamistir (Cagliyan,

2002:33).

70°li yillardan sonra isletmeler agisindan lojistik kavramm artik bagh bagma sirket
seklinde degerlendirilmeye baglamistir (Coskuntuncel, 2014:13). Bu donemde lojistik
kavrann {izerinde derin arastirmalar sonucunda lojistik bilgisayar programlarinin yazildig:

bir hale gelmistir.

Lojistik 80°li yillarin bitmesiyle birlikte artik iiretim kogullar1 ve {irtinlerin satis:
bakimindan kiiresellesen diinyada farkli bir boyuta erigsmigtir. Kiiresellesmeyle birlikte
firmalar tek bir merkezden iiretim yapmak yerine degisik bolgelerde yapilanma siireclerine

girmislerdir (Demircioglu, 2009:25).

90’11 yillarin sonlarina dogru lojistik kiiresel diinyada olmazsa olmaz haline gelmis,
kaynak kullanimi ile tretimin iletilmesi agisindan vazgegilmez olmustur (Coskuntuncel,

2014:13).

Giintimiizde lojistik tiim firmalarca bash basina disiiniilen bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Firmalar artik masraflarini diisiirmek adina en iyi sekilde lojistikten

nasil yararlanacagi konusunda daha fazla zaman ayirmistir (Demircioglu, 2009:13). Bu




nedenledir ki firmalar kendi gelisimlerinde lojistigi  pozitif katki  olarak

degerlendirmektedirler.
1.2. Lojistigin Béliimleri

Lojistik, tedarik lojistigi, {iretim lojistigi, dagitim lojistigi ve tersine lojistik olarak

dért kisimda ele alinmaktadir (Keser, 2011:42).
1.2.1. Tedarik lojistigi

Firmalarin genel manada satin aldiklar triinlerle ilgili lojistik sektdriinde yaptiklar
girdilerin satin alinmasi ve bu girdilerin firmaya ulastirilmasi ya da stok alanlarindan
firmaya ulasim gibi unsurlar iceren islemlerden olusmaktadir™ (Coskuntuncel, 2014:25).
Tedarik lojistigi 6zetle tretim girdilerinin {iretim siirecine ulagmasinin temin edilmesini
saglayan islemlerden olugmaktadir. Tedarik lojistigi imalat sanayisinde 6zellikle biiyiik yer
tutmakta ve imalat i¢in gerekli olan malzeme ile ham maddelerin imalat alanlarina
ulastirilmasinda kullamlmaktadir. Ihtiyaglarin tedarik edilmesi, imalat malzemelerinin
getirilmesi ile getirilecek malzemelerin ne bigimde getirileceginin tespit edilmesi tedarik

lojistiginin konusu i¢ine girmektedir.
1.2.2.  Uretim lojistigi

Uretim lojistigi, firmalarm {irettikleri tirtinlerin nasil aktarilacag: ile bu {iriinlerle
ilgili gesitli ulagim faaliyetlerin belirli diizen halinde yiiritilmesiyle alakali tim unsurlar
icerir (Kayabasi, 2007:68). Buradan hareketle tiretimi biten tirlinlerin satim noktalar ya da
miisterilere ulastirilmas: arasindaki zaman tretim lojistifini olusturdugu séylenebilir. Bu
baglamda, tiretim lojistigi {iretimin stoklanmasi, Gretimin ilgili noktalara iletilmesi gibi
konularla da ilgilenmektedir. Miisterinin istedigi {irinlin en 1yi ve lhizli bir sekilde
fabrikadan ¢ikmasiyla miisteri memnuniyetinin saglanmasinda son derece énemli bir paya

sahiptir.




1.2.3. Dagitim lojistiZi

Dagitim lojistigi ile iriinlerin ya da mamullerin alicilara ya da alim noktalarma
iletilmesi saglamaktadir (Sezgin, 2009:42). Bu baglamda dafitim lojistigi, dagitim
noktalarinin tespiti ile riinlerin alicilara ulagtirilmasi gibi unsurlari olusturmaktadir.
Dagitim lojistigi islemlerinde, mallar stoklamirken ve alicilara iletilirken bilgi akisina

biiyiik 5nem verilerek alicilara en iyi tiriinlerin iletilmesi amaglanmaktadr.

1.2.4. Tersine lojistik

Uriin degeri korunarak hammaddenin tiiketiciden iireticiye akisinin saglanmasi ve bu
faaliyetler gerceklestirilirken maliyetin etkin bir planlama ile uygulanmasi ve kontrol
edilmesidir (Sezgin, 2008:44). “Mevcut tiiketicilerden tirtinlerin geri toplanmasi stirecidir”

seklinde de tamimlanabilir (Giltekin, 2015:2).

Tersine lojistik miisterilerden iiriinlerin dénmesi seklinde devam eden bir siireg
olarak islemektedir. Miigteriler memnun kalmadiklar tiriinlerin firmalar tarafindan geri
almmasini talep etmekte, firmalar {iriinleri fiziksel olarak geri alarak yenilenmis tirinleri
yine fiziksel bigimde miisterilere ulagtirmaktadir. Geri doniiglime tabi tutulacak kullanim
émrii dolmus iiriinler ile kullamlmig ambalaj malzemelerinin geri doniisim noktalarina
iletilmesinin organizasyonunu olugturmaktadir. Tersine lojistik miisteri hosnutsuzluklarinin
giderilmesinde son derece biiyiik 6nem sahiptir. Ayrica misteriler satin aldiklar: tirtinlerle
ilgili bir sorun oldugunda bu iirlinleri degistirebileceklerini bilmeleri miisterileri memnun
eden bir unsurdur. Miisteri memnuniyeti de firmalarin basarilarina yanstyacaktir. Ayrica
tersine lojistik sayesinde firmalar ellerinde kalmis triinlerle alakali izlenmesi gereken
stiregleri yonetebileceklerdir ki bu durum da firmalarm bagarisim artiracak ayr bir

unsurdur.

1.3. Firmalarm Lojistik Sorunlar

Firmalarin lojistik stire¢lerinde sorunlarla karsilasmaktadir. Maliyet, zaman, {irtin ve
alici-satic1 uyumu temelli sorunlardir (Keser, 2011:539). Bu sorunlar daha ayrintih bir

sekilde incelenecektir.




1.3.1. Maliyet sorunu

Lojistik, bir mal {iretimden tiiketime kadar olan siiregte isletmeye avantaj saglamakta
fakat lojistikle ilgili maliyetler tretim sonunda goriilmekte ve bu maliyetler mallarin

tasinmasi ve depolamasindan kaynaklanmaktadir (Sezgin, 2008:57).

Lojistik maliyette satiglar arttikga maliyetin satis i¢indeki payr azalmaktadir. Lojistik
maliyet ile satiglar birbirleriyle ters orantilidir. Firmalarin maliyetle ilgili bilgilerinin
yetersiz olmasi sonucunda lojistik ve dagitimu birlestiren yaklasimlart uygulamakta giicliik
¢ekmektedir. Firmalar yeterli maliyet bilgileri olmadan lojistikle ilgili maliyetlerden birinin
biliniyor olmasi diger maliyetlerin nasil etkilenecegini fark etmek ve kari hesaplamak
neredeyse imkansizdir. Lojistik, mallarin tedarikinden miisterilere teslim edilmesine kadar
uzanan bir sitemden olusmakta ve bu sistem igerisindeki elemanlar birbirlerinden
etkilenmektedir. Sadece liretim siirecindeki maliyetleri g6z 6niinde bulundurulmas: ise
geleneksel maliyet sistemlerinden olusmaktadir. Ancak iy1 bir lojistik yonetimi igin her

unsurun mamul ve hizmet maliyetini etkiledigi unutulmamalidir.
1.3.1.1. Tasima maliyetleri

Malin yiiklenmesi, sevkiyati ve bosaltilmasi ile ilgili yapilan faaliyetler tasima
maliyetlerini kapsamaktadir (Capar, 2016:21). Isletmeler maliyetleri optimize edecek
tasima ve depolama gibi degisik uygulamalar yaparak lojistik maliyetlerini diistirmeyi

amagclamiglardir,
1.3.1.2. Depolama maliyetleri

Kira maliyeti, depolama yer kirasi, depo gilivenlik, elektrik, su ile depo arag ve
techizatini i¢ine alan yer ve tesis maliyetlerini kapsamaktadir (Sezgin, 2009:59). Depolama
maliyeti lojistikte Gnemli bir sorun olmaktadir. [letmeler depo maliyetini karsilayacak kari

elde edemediklerinde agir bir yik altinda kalmaktadir.
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1.3.2. Zaman sorunu

Depolamada en 6nemli unsur mallarin hazir bulunmasi sonucunda miisterilerin
siparisi iizerine istenilen miktarda misteriye ulagtinlmasidir (Konuk, 2011:89).”Kiiresel
lojistik yaklasiminda hangi ulasim yolu segilirse secilsin faaliyetler gerceklestirilirken
giimriik islemleriyle karsilagilir (Capar, 2016:22). Giimrik operasyonunda yapilacak
herhangi bir ihmal isletmeye zaman ve yasal takibat sonucunda prestij kaybi
yasatmaktadir. Zamanla ilgili teslimat, ylikleme, depolama i¢in gegen siirelerin yaratt1g

sorunlar s6z konusudur.

1.3.2.1. Teslimat zamani sorunu

Teslimat zamani, alict ve satisi arasinda Griin teslimi i¢in belirlenen zamandir
(Coskuntuncel, 2014:27). Teslimatin zamaninda yapilmasi alici ve satici arasindaki
giivenilirligi arttinir ve miisteri memnuniyetini yiikseltir. Bunun yam sira {iretime
baslamadan ©Once iiriinlerin birim bagina diisen maliyet hesaplamalar1 da degiskenlik
gostermez. Teslimat zamaninda yasanabilecek gecikmeler ise hem alict hem de satict igin
ekstra maliyete neden olacaktir. Bu nedenle liretim maliyetleri artis gosterecek ve firmalar
zarara ugrama olasiliklar1 artacaktir. Ayrica yasanilan gecikme sebebi ile ikili iliskilerin

zedelenmesi durumunda miigteri kayiplarinin yasanilmas: kaginilmaz olacaktir.

1.3.2.2. Yiikleme ve depolama zamam sorunu

Bir iiriin sunuldugu pazarda rekabet edebilecek konumda olabilmesi i¢in uygun bir
lojistik maliyet olusturulmalidir (Capar, 2016:22). Bir malin maliyeti tiretimden tiiketime
kadar olmasma ragmen lojistik maliyetleri daha ¢ok depolama ve tagima siirecini

kapsamaktadir (Harmancioglu, 2012:61).

Uretim alamndan depoya sevk edilmesi

Depoda malin sevk edilinceye kadar stokta bekletilmesi
Malin sevkiyatimi yapacak aracin depoya gelmesi
Aracm yiikleme i¢in beklemesi, araca yiikleme

Sevkiyatin yapilmasi

Y V V V V V¥

Malin teslim yerinde aragtan bosaltilmasi
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» Mallarin nihai tiiketicilere génderilmek {izere stokta bekletilmesidir.

Yukaridaki maddelere lojistik yonden bakildiginda malin hareketi ve malin elde

bulundurulmasiyla ilgili iki sekilde lojistik maliyeti olustugu s6ylenebilir.”

“Tasima ve ellegleme maliyetleri mallarin hareketiyle ilgili lojistik maliyetlerini
olusturmaktadir. Isin kapsam ve niteligi agisindan tasima ve ellegleme maliyetleri
benzerlik tasimaktadir. Depo igindeki ellegleme, sevkiyat ve bosaltma maliyetleri ise

tasima maliyetini olusturmaktadir.

Yiikleme ve depolamada yasanabilecek zaman sorunu, maliyetleri yiikseltecektir. Bu

durum saticimin ek maliyetlere katlanmalarina neden olacaktur.
1.3.3.  Uriinle ilgili sorunlar

Lojistik faaliyetlerinde iiriin ile ilgili yasanan sorunlar saticilardan ve tagimadan

kaynakli olabilmektedir.
1.3.3.1. Saticidan kaynakh iiriin sorunlarn

Saticidan kaynakl: {iriin sorunlar, saticilarin ve alicilari ek maliyetlere katlanmasina
neden olacaktir. Satictdan kaynakl iiriin sorunlarinda saticimin sorumlulugu vardir (Erdal,
2003:16). Bu nedenle satici hem kendisi olusan ek maliyetlere hem de anlagilmasi
durumunda alicinin ek maliyetlerini {istlenmek durumdadir (Capar, 2016:23). Saticimin
yanlis {iriin veya kusurlu iiriin teslim etmesi miisteri memnuniyetini olumsuz yonde
etkileyecektir. Bu tip sorunlarin yasanmamasi adina tiriinlerin satici tarafindan iyi ambalaj
yapilmas1 gerekmektedir. Uriiniin taginabilirlik 6zelliginin gli¢ olmasi 6zel tasima

organizasyonu (Ozel arag, 6zel yol, dzel koruma) gerektirir.
1.3.3.2. Tasimadan kaynakl iiriin sorunlari

Tasimadan kaynakli olusan bozulma, deger kaybi, hasar gibi sorunlarda genellikle
tastyict firma kusurludur. Bununla beraber iirlin ambalajinin tagimaya miisait olmamast,

tasimadan kaynakli sorunlarin olugsmasma neden olabilmektedir (Capar, 2016:24). Bu
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sebepten dolay1 tasiyict firmalar miisteri memnuniyeti konusunda biiytik bir 6nem teskil

etmektedir. Firmalarin giiven veren, gii¢lii, piyasaya hakim olan, organizasyon yapilirken
kolay koordine olabilen, herhangi bir sikinti karsisinda ¢6ziim odakli calisma prensibine

sahip tastyici firmalar ile galigmalar1 bu konuda 6nem tegkil etmektedir.

1.3.4. Alici ve satic arasinda uyusmazhktan kaynaklanan sorunlar

Lojistik faaliyetlerinde alici ve satici arasinda eksik bilgi paylasimi, ayrntili
s6zlesme olmamasi, ehil olmayan kisilerle konusularak yanls bilgilendirme yapilmas1 vb.
nedenlerden dolay1 uyusmazliklarin ortaya ¢ikmasi gesitli sorunlara neden olabilmektedir.
Bu sebeplerden dolay1 genellikle iki sonuc ortaya cikmaktadir (Erkayman, 2007:63).
Bunlar; iiriiniin zamamnda ulagmamasi ya da tagima maliyetlerinin belirtilen tutardan ¢ok

olmasi olarak adlandirilir (Konuk, 2009:96).

1.3.4.1.  Uriiniin zamamnda ulasmamasi

Uriiniin miisteriye zamaninda ulagmamasi, miisteri memnuniyetini olumsuz yénde
etkileyecektir. Miisteri tiriinii zamaninda teslim alamayacag: i¢in ek maliyete katlanmak
zorunda olacaktir. Bu durum miisterilerin satictya karsi olan giiven duygusunu da olumsuz

yonde etkileyecektir (Capar, 2016:24).

1.3.4.2. Tasima maliyetlerinin artmasi

Tasima maliyeti, tedarik zincirini olusturan faaliyet i¢in maliyet bazhi performans
degerleri olusturan yaklagimdir (Capar, 2016:26). Tedarik zinciri faaliyeti maliyetinin en
biiyiik sorunu isletmeler tarafindan maliyet bilgilerinin zincirin diger halkalarina
aciklanmamasi, kar ve zararlarin bu halkalara dagitilmas: igin herhangi bir sistemin
olmamasindan kaynaklanmaktadir. Bu amagla da tedarik zincirinin maliyetleri

calismasinda olmasi gerekenler (Sekkeli, 2016:123);

> Isletme kendi faaliyetleri ile ilgili maliyetleri tam olarak bilmeli,
» lIsletme ileriye ve geriye doniik direkt iligkide oldugu diger isletmelerle bu

bilgileri paylagmalidir.
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Bilinmesi gereken bilgilerin, zincirin diger halkalarina da agik olmasi gerekmektedir.

Bunlar eksik olursa ve ayrica tasimanin gecikmesinden kaynakli ek tasima maliyetleri
olursa maliyetler artacaktir. Sonucunda ise miisteri memnuniyeti olumsuz yénde

etkilenecektir.

Lojistik sektorii eski gaglardan giintimiize kadar gelistirilmesiyle énemli bir yere
sahip olmustur, Tiirkiye’de ve diinyada 6nemli bir yere sahip olmasi sonucunda daha da
gelistirilen bir sektdrdiir. Isletmeler i¢in lojistik maliyetleri en énemli maliyet kalemlerini
olusturmas1 sonucunda lojistik isletmeleri dogru lojistik uygulamalari ile maliyetini
diisiirmeye ¢alismalar lojistik sektoriniin igletmeler i¢in de 6nemli bir yere sahip
olmustur. Isletmeler igin lojistik diistincesi sadece bir malin bir yerden bir yere
nakledilmesinden ¢ikmus tedarik¢iden nihai kullaniciya kadar olan siirecini kapsayan bir
biitin olarak goriilmeye baglamistir. Dolayisiyla isletmeler kendilerine hizmet verecek
lojistik firmalarim aramaya baslanuglardir. Ayrica bunun yaninda birgok isletme lojistik
sektoriinde kalite unsurunu benimsemeye baslamis ve kalite unsurunu benimseyen kurulus
sayis1 artmistir. Lojistikte tiretimin ortalarinda yer alan bir ig sistemi oldugundan isletmeler

anlasmali olduklari partnerleri kendi is sistemin uyumlu ¢alismalarim beklemektedirler.

Lojistik sektdriinde kalite ve performans yonetimiyle yonetilen firmalar miisterilere
uyum saglamalar1 gerekir ve miigteri ihtiyag ya da isteklerinden haberdar olmalar
gerekmektedir. Ayrica lojistik firmalar verecekleri hizmetlere gbre ayr ayr prosediirler

olusturmalar1 gerekmektedir.

Lojistik sektoriinde verilen hizmetlerin her agamasi bir sonrakini etkilemekte bu
yiizden verilecek olan hizmetler bir biitiin olarak verilmelidir. Bu da kalite y6netimiyle
miimkiindiir. Ciinkii kalite yonetiminde isler takim ¢alismas: halinde bir biitin olarak

yapilmaktadir. Ikinci béliimde Toplam Kalite Y6netimi daha detayli anlatilacaktur.
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IKINCI BOLUM

KALITE VE TOPLAM KALITE YONETIMI

Kalite ve toplam kalite yonetimi ile ilgili bircok tamimlamalar mevcuttur. Bu
boliimde kalite ve toplam kalite yonetimi kavramlar agiklanmig ve toplam kalite

yonetiminin kapsamu hakkinda bilgilere yer verilmistir.

2. KALITENIN TANIMI

Kalite, bir iiriin ya da hizmetin dogurabilecegi ihtiyaglar siirekli ve en ekonomik
sekilde karsilama yetenegine dayanan tiim ozelliklerdir (Aydm vd., 2010:55). Kalite
siirekli degisimine yol agan en biiyiik etken giniimiizde yasam kosullarindaki degisimdir

(Incesu, 2011:3).

Kalite; “bir mal veya hizmetin miisteri gereksinim ve beklentilerini karsilayabilme

yetenegi” seklindedir. Kaliteyle ilgili farkli tanimlamalar mevcuttur (Aydogmus, 2015:3);

» Kalite, bir hayat ideolojisidir.

» Kalite, bir yonetim bicimidir.”

Y

Kalite, kisilerin ihtiyaglarimin ve beklentilerinin karsilanarak mutlu olmalarinin
saglanmasidir.

Kalite, rekabet giiciintin artirilmasidir.

Kalite, israfin 6nlenmesine yardimer olur.

Kalite, verimliligi artiran, maliyeti azaltan ve en az yatinim gerektiren bir yoldur.

Kalite, stirekli bir iyilestirme stirecidir.

YV V V VYV VY

Kalite objektif ve siibjektiftir.”

Kalite kavranmu toplumun kiltlirine, begeni ve ahgkanliklarina gore degisiklik
gbsterir. Amag miisterilerin begenilerini ve ihtiyaglarmi iyi belirleyerek rakiplerinden daha

iyi mal ve hizmet liretmektir (Zengin ve Erdal, 2000:43).
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2.1. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite kavrami cok eski dénemlere dayanmaktadir. Insanlar siirekli bir beklenti icine
girmekte ve bu beklentiyi kargilamak i¢in iyiyi kotityii, giizeli ¢irkini ayirt ederek daha
giizele daha iyiye ulasmaya calismaktadir. Iste kalite bunun temelini olugturmaktadir. Daha
once bilimsellikten uzak olan kalite kavrami “Kalite Giivence Sistemi” uygulamalariyla
bilimsellesmistir. TKY uygulamalari bu anlamda geliserek gilinlimiize kadar gelmistir.
TKY en iyiye ulasmasi igin 1980°li yillarda giiniimiize kadar birgok calisma yapilmigtir
(Yildirim, 2011:1).

1932 yilinda kalite yonetimi ile ilgili ilk sistematik galisma W.A. Shewhart
tarafindan yapilmistir. 1980’11 yillarina kadar kalite y&netimi istenilen diizeye gelememistir

(Kogel, 2015:438).

1950 ve 1960 yillarinda Philip Crosby, Edward Demings, Armond Feigenbaum,
Joseph Duran ve Kaoru Ishikawa basta olmak iizere gesitli arastirmacilar tarafindan
calismalar yapilmuis ve fikirler ileri surilmiistir (Kogel, 2015:438). Bu calismalar

sayesinde kalite Globallesmis ve kalite kavramu tiim isletme faaliyetlerine yon vermistir.

TKY’nin 6nem kazanmasi arastirmacilarin yapmig oldufu calismalar sayesinde
olmustur. Kalitenin énem kazanmasi sonucunda muayene sistemi gelistirilerek hatali
tirtinlerin miisterilere ulasilmasi engellenmistir. TK'Y insan odakli oldugu ig¢in tiiketicilerin
menfaatleri daha on planda tutulmus fakat isletmelerde agir ekonomik sorunlar
dogurmustur. Ardindan istatistik kalite kontrolii uygulamasiyla isi aninda takip eden
kontrol kartlar1 kullanilmistir. Daha sonra ise, son Uriinii giivence altina alan “Kalite
Giivence Sistemleri” uygulamasi ile hatalar olusmadan engellenmeye ¢alisilmigtir. Kalite
Giivence Sisteminde kaliteyle ilgili fikirler, kalite kontrolleri, kaliteyle ilgili istatistiksel
yontemlerin kullanilmas: ve kalite yonetim anlayisiyla ilgili temel kurallara dayanmugtir
(Yildirim, 2011:1). Geleneksel yonetim anlayisindan biraz uzak durulmus kalitenin var
oldugu, insan odakli, miisterilerinin memnuniyetine énem veren bir yénetim anlayigi

ortaya gikmustir. TKY anlayisi ile ilgili gegmisten gliniimiize dnemli adimlar atilmigtir.

Globallesme ile rekabet iist seviyeye ulasmustir. Kalite anlayisinin yaygimlasmasi

{izerine basta Japonya olmak iizere tiim diinyada gegerli olan Kalite Giivence Sistemine
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ihtiya¢ duyulmustur. Bu nedenle, ISO 9000 serisi, uluslararasi standart organizasyonu

(ISO) tarafindan uluslararasi bir standart olarak 1987 yilinda yayinlanmistir (Unel,

2003:11). Bu standartlarda uygulanacak kalite sistemlerinde aranan sartlar yer almaktadir.
2.2. IS0 9000 Kalite Giivence Sistemleri

Uluslararasi ticari iligkilerin giderek artmasi ve daha da karmagiklagsmasiyla 1987
yilinda ISO tarafindan ISO-9000 Kalite Y&netimi ve Kalite Giivence Standartlar
yayinlanmisti. Bu standartlar bes ISO tiyesi tlkenin aktif olarak katildigi bir komite
tarafindan olusturulmustur. Bu seri daha sonra 1988 yilinda yaymlanmistir (Bozkurt vd.,
1998:12-13).

Bu standartlarin nasil uygulanacag: tizerine agiklayici ve tavsiye niteligi tasiyan
dokiimanlar olusturulmustur (Unel, 2003:14). Bunlar standartlar agiklayic, uygulamada

yonlendirici ve rehber olacak sekilde hazirlanmigtir. Bunlardan bazilari;

» IS0 9000-1 Kalite Yonetimi ve Kalite Guivencesi Standartlari- se¢im ve kullanim
icin kilavuz

» IS0 9000-2 ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003’iin uygulanmasi i¢in genel kilavuz

» IS0 9000-3 ISO 9000-1’in yazilim gelistirme, tedarik ve bakimina iliskin kilavuz

» IS0 9000-4 giivenilirlik programi yonetimi i¢in kilavuz”

ISO-9000 serisi standartlarim uygularken birtakim gii¢liiklerle karsilagilmistir (Akin
ve Cetin, 2000:489):”

» Yonetimle ilgili giicliikler; kalite politikalarinin ve hedeflerinin bulunmamasi,
yonetimin Uriin  kalitesinden =ziyade {iretim miktarini  6nemsememesi,
koordinasyon eksikligi, kalitenin bir yonetim fonksiyonu olarak diisiiniilmemesi,
kalite sorumlulugunun isletme c¢apinda algilanmamasi, motivasyona 6nem
verilmemesidir.

> Egitimle ilgili giicliikler; kalite kavraminin isletme i¢inde aym sekilde
algilanmamasi, kaliteye iliskin yeni prosediirlerin uygulanmamasi, temel istatistik

teknikler konusunda egitim eksikligi ve sik sik eleman degisikligidir.
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» Teknoloji ile ilgili giicliikler; kalite kontrol ve kalite gelistirme konusunda

kullamlan malzeme, ekipman, diger imkanlarin ve endistriyel metreloji ve

kalibrasyon uygulamalarinin yetersizligidir.

Y

Dis faktorler ile ilgili giicliikler; tiiketicinin bilingsizligi ve orgiitlenmeyisi,
hammadde ve sanayide diisiik kalite ve hiikiimet politikalarmin kaliteli {iriin

tiretimine etkileridir (Akin ve Cetin, 2000:460).
2.2.1. IS0-9000 kalite giivence belgelerinin firmalara sagladig: yararlar

I1SO-9000 Kalite Glivence Sistemi: ISO-9001, ISO-9002, ISO-9003 serisi standartlar
olmak iizere 3 tanedir. Bu standart serileri, firmalarin faaliyet alanlari, i¢ yapilan, isleyis
sistemleri, firma hedef ve politikalart dikkate alinarak secilir ve firmalara gore
belgelendirilir (Unel, 2003:16). Ancak firmalar, hangi tip belgeyi ele almis olurlarsa
olsunlar ISO-9000 Kalite Giivence Sistemi’ne oturmus firma genel bir sistemden

olusmaktadir.

Bir firmada olusturulan Kalite Giivence Sistemiyle firmanin birgok asamasi
degisiklige ugrayabilmekte bu da ISO-9001 Kalite Giivence Sistemi ile saglanabilmektedir.
Bu yiizden Kalite Giivence Sistemi firmada temel degisik yaratmakta ve [SO-9000 firmaya

fayda saglamaktadur.

ISO-9000 Kalite Giivence Sisteminin firmalara sagladifn yararlar su sekilde
siralanabilir (Unel, 2003:126):

» Sirket felsefesi ve kiiltiirinde ciddi anlamda olumlu bir gelisme gériiliir. Firma
daha miikemmel bir organizasyon yapisina sahip olur ve kurumsallasir,

» Firmalarin operasyon prosediirlerine biiylik anlamda standardizasyonlara gidilir.
Standardizasyon sayesinde, yapilan islemler kesin olarak tamimlanmis olup,
faaliyetlerin hicbir asamasinda bir eksige ve yanlisa yol agmayacak sekilde

aciklayacak tamimlamalar getirtir.

ISO-9000 uygulayan basarili isletmelerin ortak goriisleri; pazarlama firsatlarindaki
artis, gelismis satict performansi, caliganlarin sifir hata yaklagimi, gelismis kalite bilinei,

tiim diizeylerde iletisim gelismeleri, kalite bilinci, kalite maliyetlerine farkl: yaklasimlar,
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gelismis yonetim giivenligi, daha iyi maliyet kontrolii, azaltilmisg israf, arttirilmis verimlilik

ve daha 1yi izlenebilirlik olusturmaktadir (Akin ve Cetin, 2000:263).

2.3. Toplam Kalite Yonetimi

TKY, bir isletmedeki uygulanan faaliyetlerin stirekli iyilestirilmesinin yapilmas: ve
tim calisanlarin katthmiyla ortak hedeflerine ulagmak icin birlik ve uyum icinde
calismalariyla miigteri memnuniyetini saglamay1 esas alan siregtir (Celik, 2011:13).
Aynica TKY, kaliteli iirlin ¢ikartan, mevecut trlintin siirekli gelistiren ve bu faaliyetleri
uygulardan miisteri memnuniyetini her seyden dUstiin tutan faaliyetler biitiiniidiir

(Kavrakoglu, 1996:15) seklinde de tanimlanmustir.

TKY misterileri i¢c ve dig miisteri olarak ayirmustir (Argun, 1997:41). Buradaki i¢
miisteri ¢alisan personeli dis misterileri ise gergek misterileri ele almaktadir. TK Y'ne gére
ic miisterileri yani personelleri memnun ettikce firmalar kaliteli 1yi bir iiriin dretebilecek
ardindan kaliteli {iriinii disariya dis miisterilere yani Uriinii satin alan gergek miisterilere
pazarlayarak dig miisterileri de memnun edilebilecektir. Buradaki i¢ miisterilere gerekli
bilgi ve yetki verilerek takim ¢aligma halinde ve siirekli iyilestirme yapilan bir ¢alisma sz
konusu olmakta ve bunun sonucunda kaliteli iiriin ortaya cikmaktadir. Sonug olarak TKY,
insan odaklidir ve miigteri memnuniyetini esas alan bir yonetim felsefesidir. Bu 6zelligi

onu diger yonetim sekillerinden farkli kilmaktadir.

2.3.1. TKY’nin temel ilke ve 6geleri

Modern yonetim sekli olan TKY anlayist temel esaslara dayanmaktadir. “Temel
kosul, yoneticiler tarafindan toplam kalitenin temel 6gelerinin dogru 6grenilmesi ve bunun

sonucunda da asli sorumluluklarini yerine getirmesidir” (Argun, 1997:56).

TKY anlayisini ortaya koyan temel ilkelerle ilgili gesitli kaynaklar olmasina karsilik
bu unsurlar; Miisteri odaklilik, siirekli iyilestirme, toplam katilim seklindedir (Kavrakoglu,

1998:26).
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2.3.1.1. Miisteri odaklihk

Miisteri odaklilik, insan odakli oldugu i¢in TKY anlayismin temelini
olusturmaktadir. Bu yonetim anlayigin esas amaci dnce insan diiglincesinden olusmaktadir.
Once insan slogani ile ortaya ¢ikan bu anlayis, insam bir makine pargasi olarak gérmekten
cikar daha cok fikir iiretebilen, yaraticiligini konusturan, sorunlari ¢éziimiine gidilebilen

bir ortam olusturulmustur (Yenersoy, 1997:63).

Cetin ve Akin (2000:168)’e gore; TKY de miisterilerle iletisime gegerek daha ¢ok
miisteri ihtiyaclart dogrultusunda kaliteli triin ¢ikartma amacindan olusmaktadir™.
Miisteriler i¢ miisteri ve dis miigteri olabilir. Burada kaliteli bir trliniin ¢ikartilmasindaki
temel ilke i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla gerceklesebilecektir. Buradaki
ic miisteri tiim katilimcilarla ortak bir hedef ve takim halinde ¢alismayla kaliteli tirtin elde

edilebilir.

Argun (1997:59)’a gore; TKY ilkelerinden en zor ama igletmeye en ¢ok avantaj
saglayan alandir. Ciinkii bir firma rekabet ortanminda stiinliik elde edebilmek igin
miisterileri anlamalar1 ve miigteri istekleri dogrultusunda kaliteli {iriin g¢ikartmalari
gerekmektedir. Bu yonetim seklinde tiim ¢alisanlarda ortak bir gekilde kalite anlayigimnim
benimsenmesi gerekmektedir. Caliganlar birbitlerini miigteri olarak gérmeleri ve
cikartilacak driintin tek seferde dogru bir sekilde dis misteriye ulagtirmasi anlayisi s6z

konusu olmaktadir.
2.3:1.2. Siirekli iyilestirme

Ilk olarak Japonya’da uygulanmaya baslayan TKY, kaizen felsefesi ile i¢ ige
gecmistir. “KAI”, degisim; “ZEN”, iyi anlamina gelmektedir. Birlikte kullanildiginda
Kaizen daha iyiye ulasma, siirekli gelisme arzusu demektir (Celik, 2011:25). Insanoglu
siirekli iyiyi daha iyiyi istemektedir. Gelisen teknoloji sonucunda bir firliniin hayatta
kalabilmesi icin siirekli gelistirmeye ihtiyaci olabilmektedir. Bu yiizden kaizen i hayatinda
ve 6zel hayatta da var olmasi gereken bir kavram olmaktadir. Kaizen yeni bir iiriin yaratma
ya da var olan bir {iriinii biiyiik oranda degisiminin yapilmas: degil, daha ¢ok var olan bir
tiriintin kiiciik adimlarla ve siirekli degisim yapilmasiyla ilgilidir. Bu kavram ilk olarak

Japonya’da uygulanan daha sonra tiim diinyaya yayilan bir kavramdir.
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“Kaizen, var olan bir duruma siirekli katki saglama, gelistirme durumudur.”Kaizen’i

gerceklestirmek igin 3 temel kosulu saglamak gerekir (Zengin ve Erdal, 2000:156):

» Var olan durumu yetersiz bulmak
» Insan faktdriinii gelistirmek

» Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bi¢imde kullanmak

Kaizen metodunun amaci gereksiz seyleri ortadan kaldirarak maliyetleri diigiirmek
aym zamanda kaliteli tretim ile karhiligi artirarak piyasada kalici olmak olduguna gore |
bunu gerceklestirebilmek icin gereksiz olan her seyin bilinmesi gerekir. Bunlarn soyle

stralayabiliriz (Ozgelikel, 1994:78).

Miisteri talebinden fazla yapilan tiretim
Gereksiz malzeme, fazla stok

Uretim icindeki gereksiz islemler

»

»

»

» Malzeme temini i¢in harcanan zaman

> Islemler arasindaki gereksiz bekleme zamani

» Kalite sorunlarn nedeniyle harcanan gereksiz tamir ve diizenleme zamani
» Yari mamullerin ya da hammaddelerin birimler arasinda taginmast i¢in harcanan |

gereksiz zaman

Kaizen felsefesi, bu gereksiz olan seyleri ortadan kaldirmak icin kendini siirekli
yenilemektedir. Insanlar sadece ig hayatinda degil, bireysel ve sosyal yasamda da, siirekli
olarak iyiye gitme, siirekli olarak gelismeyi isteme, daha iyiye dogru yomnelisin bir
zorunlulugudur. Bir kurumda bir miktar gelisme o kurumun iyilesmesi igin yeterli
olabilmektedir. Bu yiizden firmanin rekabet tstiinltigli saglamasi agisindan, kaliteli tirlin 1

¢ikartabilmesi agisindan kaizen nemli bir yere sahip olmaktadir.
2.3.1.3. Toplam katilim ‘

Kurumlar TKY felsefesini olustururken calisanlarn katilimim saglamast
gerekir (Celik, 2011:27). Ancak bu sekilde c¢alisanlarin deneyimlerini ve oOnerilerini

sisteme yansitmak ve bunlardan yararlanmak miimkiin olabilir. Bu Gneri sisteminin ilkesi
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isi en iyi bilen o isi yapan kisidir. Isi iyi yapan kimsenin 6nerileri hatalarin azaltilmas: icin

ve bu kisilerin kurum iginde zamanla yiikselmesi agisindan énemlidir.

Insanlarin, kisiden kisiye farkliliklar gosterse de, birgok yetenekleri vardir. Bunun
sonucunda, calisan her insan kendisinden beklenenleri belli oranlarda yerine getirir. Bu
orant belirleyen calisanin yetenekleri ve iginde bulundugu ¢alisma ortamindaki iliskileridir
(Yenersoy, 1997:78). Bu oramin disinda fazladan; her ¢alisan, ¢alistidi kurulusa
kendisinden beklenmeyenleri de katar. Buradaki &nemli gérev &rgiit liderlerine diiser.

Orgiit lideri, c¢alisgamn bu potansiyelini kurumun amaclari dogrultusunda ortaya

cikarmalidir” (Zengin vd., 2000:163).

Yildirim (201:253)’e gore; is kosullarim etkilemede 6zgiirliik, sistemin biitiinselligi
icinde tiretim ve yonetim felsefesi ve uygulanan yonetimler bu sonu¢larin ortaya ¢ikmasini
engeller. Daha Onceki yonetim sistemlerinde calisanlara isleriyle ilgili c¢ikan sorunlari
¢cozmek smirlandinlmisti. Ama bu ydnetim seklinde islerle ilgili ¢ikan sorunlan kalite
¢emberi olusturularak sorunla ilgili herkes diisiincelerini dzgiirce séyleyebilme haklan

tanindig1 icin avantaj saglamaktadir.
2.3.14. Tiirkiye’de toplam kalite yonetimi

Ulkemizde TKY anlayigmnda kamu sektoriinden daha gok 6zel sektor 6ziimsemistir.
Kamu sektorii kalite anlayisina karsi direng gostermistir. Kamu sektdriinde giinbegiin
maliyetlerde artig gosterilmis daha ¢ok vergi alinmis ve enflasyon etkisi altinda kalmasi
kalite yonetimine daha ¢ok direng gostermesine sebep olmustur (Karyagdi, 2001:84).
Tiirkiye kalite, performans, verimlilik kavramlarindan uzak olmay: tercih etmis ve kiiresel

rekabette birgok engelle karsi karsiya gelinmesi kuskusuzdur (Kavrakoglu, 1996:120).

Ulkemizde TKY anlayisinin kamuda gergeklestirilememesinin  sebebi siyasal
kadrolarin degisime direng gostermeleri ve duyarsiz kalmalari en 6nemli sebeplerden
olmasinin yaninda siirekli maliyeti arttirp diisiik hizmet verme anlayisinin yaygin oldugu

hantal biirokrasidir (Ozer, 1999:78).




Gilinlimiiziin biirokratik yapilanmasinda yonetenlerin yetkilerinden 6diin vermek

istememeleri, gerekli birimlere inisiyatif verilmemesi ve asil Giretim yapan birimlere destek

verilmemesi tilkemizi daha da geriletmistir (Ozer, 1999:78).

TKY Tirkiye'de 6zel sektére uyarlanmaya calisilmug fakat istenilen basariya
ulagilamamustir. Kamu sektoriinde ise gerekli adimlar atilmis fakat TKY kamu sektériine

{ist yénetiminin gerekli adimlar1 atmamasi sonucunda uyarlanamamaisgtir.

TKY’nin Tiirkiye’de uygulanabilmesi igin tist yonetimi firmalar1 bu y6netime tesvik
etmesi lazim bu da yonetimin diistince tarziyla olabilmektedir. Degisime inanan firmalara
{ist yonetimdekiler buna destek ¢ikmalari sonucunda bilyilik basari elde edilebilir.
Tirkiye’de tam katilhmin saglanmast icin gerekli ficret, isle ilgili egitim, calisanlara
diisiince 6zglirligiiniin verilmesi, performansin &dillendirilmesi gibi is gérenlerin

desteklenmesi saglandif taktirde TKY uygulamasi Tiirkiye'ye basariyla uygulanabilir.

2.4. Lojistik Yonetimi ve Toplam Kalite Yonetimi

Lojistikte bireylerin pazarlamada lojistik faaliyetlerinin planlanmasi, kontrol
edilmesine yo6nelik uyumdan olugmaktadir. Bu yiizden lojistik sektoriinde galisan her

personel miisterilere kaliteli irtin verme rolii barindirmalidir.

TKY anlayisinda basart ancak, i¢ ve dig miisterilerin memnuniyetinin saglanmasi
sonucunda kaliteli triin ¢ikartilmasi ve siirekli iyilestirmenin olmasi sonucunda elde
edilebilmektedir. Sadece basan bu faaliyetlerle elde edilememekte tiim ¢alisanlarin ortak
hedef dogrultusunda tam katilim ve isbirligi iginde ¢aligmasiyla basart daha kolay elde

edilebilir.

Lojistikte klasik yonetim anlayigina gore, kisa dénem karhilik, ise gére personel
se¢imi, isi makineler yapar, calisanlara disince ozgiirliigii pek verilmemekte, hatalar
olduktan sonra hata diizeltilmektedir. TK'Y nde ise uzun donem karlilik, insan odakli isi
insanlar yapar, takim halinde galisma vardir. Lojistikte ilk basta klasik yonetim anlayisi
hakimdi ancak son dénemlerde teknolojinin de ilerlemesiyle birlikte lojistik sektoriinde

kalite yonetimi daha 6n plana ¢ikmaya baglamigtir.
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UCUNCU BOLUM
PERFORMANS VE iISLETME PERFORMANS YONETIMI

Performans ile ilgili birgok tammlamalar mevcuttur. Bu béliimde performans ve
isletme performansi kavramlari agiklanmis ve performans yOnetiminin kapsamina yer

verilmistir.
3. PERFORMANS KAVRAMI

Son yillarda igletmelerde planl c¢alisma Gnemli bir yer olusturmus ve yapilan
faaliyetler sonuglarmin  degerlendirilerek  &lciilmesi  konusunda daha temkinli
yaklagilmigtir. Igletmeler bu sonuglarm 6l¢timi  dogrultusunda, gelecek hakkinda
tahminlerde bulunmakta ve gelecek ile ilgili yapilacak faaliyetlerin temelini
olusturmaktadir. Ayrica isletmeler sonuglari 6lgerek yapilan faaliyetlerin verimli olup
olmadigin 6grenmektedir. Performans kavrami bir isletmenin bagariya ulagsmasinda

dnemli bir yere sahip olmaktadir.
3.1. Performans Tanimi

Performans kavramiyla ilgili birden fazla tanimlama yapilmustir. Bu tanimlamalardan

bazilar1 sunlardan olusmaktadir:

Performans, kisileri veya isletme birimlerini degerlendiren ve bu yapilan
degerlendirmeleri  farkli  amagclarla  kullanilabilen  bir  kavramdir  (Kigtk,
2011:273).“Performans, amagclanmis ve planlanmis isletme faaliyetlerin
degerlendirilmesidir” seklinde de tanimlanabilir (Polat, 2010:29). Bir isletme amacinn
yerine getirilmesi diizeyini performans olusturmaktadir. Performans, bir isletmenin
planlayarak elde ettigi nitel ve nicel verilerdir. Diger bir ifadeyle bir igletmenin ig sistemini

performans olusturmakta (Oncer, 2000:134).

Kisacast her isletmenin bir amaci olmakta isletmeler yapmis olduklar: faaliyetleri

degerlendirerck ortaya ¢ikan nitel ve nicel sonuglar ile performans kavraminin bu amaglari
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ne diizeyde gerceklestirildigini ortaya koymaktadir. Bu ylizden sonuglarin 6l¢iilmesi

isletmeler i¢in Gnemli bir yer tutmaktadir.
3.2. Performans Olgiitleri

Globallesme sonucunda igletmeler yasamlarinm siirdiirebilmeleri i¢in verimli ¢alisip
¢alismadiklarint anlayabilmeleri ancak faaliyetlerin o&lgiilmesiyle ve olusmus ya da
olusabilecek  aksakliklari  ongoriip gidermeyle olabilmektedir. Isletmeler bu
degerlendirmeyi yapmak i¢in kalite imalat siireci, maliyet ve lojistik konularim gergekei ve

giivenilir bir sekilde performans 6lgiitleri kurmalar gerekmektedir.

Bir isletme uyguladifi faaliyetlerin gidisatim 6grenmek i¢in performans &lctimii
yapar. Yapilan ol¢lim sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda isletme karar alir,
planlama yapar, amaglarim belirler, siirekli kontrol yapar ve iyilestirilmesi gereken bir
sorunu saptayarak o sorunun c¢ozimiine gider (Kabadayi, 2002:78). Bu performans
olgiitleri sayesinde isletmeler yaptiklar faaliyetleri siivekli iyilestirerek ve diizenli kontrol
yaparak basariy1 elde edebilmektedirler. Performans 6lgiitleri; isletmeye dogru, giivenilir,
zamaninda ve anlasilabilir verileri saglamakta, siirekli iyilestirme ise; isletmenin basari
elde etmesini saglamaktadir. Isletmeler icin basar, dogru performans olciitlerinin
kurulmasindan gegmektedir. Bu yiizden performans &lgiitleri isletmeler i¢in dnemli bir
yere sahip olmaktadir. Cesitli performans 6lgiitleri detayl bir sekilde agsagida verilmistir
(Polat, 2010:69).

Verimlilik: Verimlilik kavrami, prodiiktivite, etkinlik, tutumluluk, kar ve kalite
terimleri ile adeta biitiinlesmistir (Kdseoglu, 2009:215). Bir isletmenin basaris1 ve kari
verimlilifin olgiilmesiyle anlagilabilmektedir. Verimlilik ise girdi ile g¢ikti arasindaki

oranimin dl¢iilmesiyle elde edilen verilerden olugmaktadir.

Etkinlik: Bir isletmede faaliyetlerin dogru bir sekilde yliriitiilmesi ve o faaliyetlerin
istenilen bir basariyla sonug vermesi ile ilgilidir (Ozeren ve Aral, 2002:211). Bir isletmenin
etkinligi o isletmenin amaglarina ulasmay: basarmalariyla olugmaktadir. Bir igletmenin dis

organizasyonlarla olan iliskisi de etkinligi olusturmaktadir.
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Ekonomiklik (Tutumluluk): Bir isletmenin amaglar1 dogrultusunda kaynaklarin

istenilen kalitede, uygun miktar, uygun zaman ve uygun yerde oldugunca az maliyetle
kullamilmasim ifade eder (Ada, 2008:2). Tutumluluk, alternatifler arasmda se¢cim yapma
olasiligi oldugu durumlarda gerceklestirilebilmektedir. Bir isletme amaglarim
gerceklestirmek igin olmasi gerekenden daha az bir maliyet 6demeleriyle tutumluluk elde

edilebilmektedir.

Kalite: Kalite, iiretilen iiriin ya da hizmetin zamanmda hatasiz bir sekilde liretilmesi
sonucunda miisteri memnuniyetini saglayip saglamadifimi olger (Yenice, 2004:60).
Kalitede nasil bir hizmet sunuldufuna Gnem verilmesi yerine sunulan hizmetin nasil

sonuglar olusturduguna énem verilmektedir.

Etkililik: Etkililik tiretim agamasindan gecen irtinlerin istenilen sonuglara ulasip
ulasmadigim olger (Yenice, 2004:60). Herhangi bir ¢ikti toplumda istenen sonuglar

veriyorsa bu ¢iktinin etkili oldugu anlamini olusturmaktadir.
3.3. Performans Olcme ve Degerlendirme Sistemleri

Isletmeler TKY faaliyetlerini gergeklestirmeye c¢alisirken amaclarina ulasip
ulasmadiklarini  anlayabilmeleri i¢in performans 6l¢lim sistemlerinin  kullamlmasi
gerekmektedir. Bu baglik altinda éncelikle performans 6l¢lim sistemleri ele almacak daha

sonra 6lgiim sonrasi elde edilen bilgilerin nasil degerlendirildigi ele alinacaktr.

3.3.1. Performans él¢gme sistemi

Isletmelerde performans olgiim  sistemi  etkin  kullanilmakta ve  siirekli
glincellenmektedir. Isletmeler rakiplerine karg: iistiinliik ve basar1 elde edebilmek icin bu

6lciim sistemine 6nem vermektedir. Bu baghk asagida daha detayli ele alinacaktir.

33.1.1. Performans élgme tanimi ve kavrami

Performans dlciimii, isletme faaliyetlerinin, isletme igerisindeki kisilerin, {iriin ve
hizmetlerin belli programlara baglanmas: sonucunda objektif bir sekilde 6lgmektedir.

Performans ol¢limii; stratejik planlama, gostergeler olusturma, veri olgtim sistemi
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hazirlama, performans Slgiimlerini gerceklestirme ve yonetim siiregleriyle entegre olma

seklinde bes asamadan olugmaktadir (Demirkaya, 2000:3).

[sletme performansimin dlgiilmesi, isletmelerin giiniimiiz rekabet ortaminda varligim
stirdiirebilmeleri ve pazar payinin korunmast-agisindan énemi giinbegiin artmaktadir. Etkin
performans 6lglim sistemine sahip olan bir isletme, performans dl¢lim sistemine sahip

olmayan isletmelere gore daha dinamik bir yapida olmaktadr.

Her isletmenin bir amaci vardir. Isletmenin amaglart dogrultusunda performans
oleiimii yapilabilmesi igin o isletmenin uzun vadeli amaglarinin belirlenmesi gerekmekte
ve daha sonra isletme i¢indeki bireylerin amagclarinin ortaya konmasi gerekmektedir
(Zerenler, 2005:1). Hedeflerin basariyla gergeklestirilebilmesi igin ¢alisanlarin ortak hedef
dogrultusunda is birligi i¢inde bir ¢alisma halinde, islerin ve hedeflerin uyum iginde

olmasiyla gergeklesebilmektedir.

Yapilan literatiir aragtirmasina gore geleneksel yaklasimda performans élg¢timiinde
karliliga o6nem verilmekte ve biiylimeye dayali finansal performans gdstergeleri

kullanilmaktadir (Zerenler, 2005:23).

20. yiizyiin sonlarinda birtakim degismeler sonucunda yeni performans o6l¢tim
sistemleri gelismeye baslamustir (Giiltekin, 2011:146). Esnek, dinamik ve siire¢ odakli
tiretim ortamlar1 sonucu finansal dlgiilere finansal olmayan 6l¢iiler de eklenmistir (Lazol

ve Eker, 2008:171).

Giintimiizde isletmeler geleneksel finansal performans o6lglim sistemlerinin
eksikliklerini gidermek amaciyla kalite, miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin memnuniyeti,
esneklik ve yenilik gibi 6nemi her gecen giin artan finansal olmayan konular tzerinde

yogunlagsmaya baglamistir (Yildiz, 2005:146).

Performans 6lciim sistemi gegmisten giinlimiize kadar énemli yere sahip olmustur.
Ozellikle giiniimiizde globallesme sonucunda rekabetin artmasiyla isletmeler rakiplere
karg1 iistiinliik elde etme isteklerinin olmast ve varliklarmi siirdiirebilme hedeflerinin
olmas: sonucunda performans 6l¢iimii daha ¢ok énemli yere sahip olmustur. Bu yiizden

isletmeler basarili  olabilmek igin performans diizenli olarak Olgiilmeli ve
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degerlendirilmelidir. Isletme amaglar1 belirlenmeli ve dogru performans &lgiim sistemi

olusturulmalidir. Performans 6l¢iim sistemi olusturulduktan sonra uygun performans
gostergeleri belirlenmeli, standartlar olusturulmali veriler toplanmali ve sonuglar tekrardan

degerlendirilmeli.
3.3.1.2. Performans 6l¢me sisteminin énemi

[sletmeler rekabet ortaminda istinlilk saglayabilmesi igin etkin bir performans
dlelim sisteminin olusturulmast gerekir. Etkin tasarlanan performans olclim sistemi ile
isletmeler rakiplerine gore stirekli faaliyetlerinin performansim 6Glgerek izlemektedir.
isletme i¢ ve dig gevresini daha iyi tanimasina olanak saglamaktadir (Zerenler, 2005:30).

Performans 6lgiim sistemi yoneticiye igletme i¢i ve dist her agidan bilgi saglamaktadir.

3.3.1.3. Performans dl¢me sisteminin amaci

Performans &lgiim sistemi sadece hedefler dogrultusunda kullanilmamakta elde
edilen bilgiler dogrultusunda isletme ile ilgili kararlar almada da avantaj saglamaktadir.
Performans 6lciimii isletmelerin  gosterdikleri faaliyetleri daha iyi anlamalarini ve

performansin daha ¢ok gelistirilmesine olanak saglamaktadir (Yoriikler, 2003:10).

Bir diger nihai amag ise, kamusal mal ve hizmetin kalitesinin artirtlmak istenmesidir.
Yapilan 6l¢iim sonucunda iyi ve kotil performans ayirt edilir daha sonra iirlin ve hizmet
iiretenlerin tizerinde miisteri isteklerinin dogrultusunda daha kaliteli iirtin ve hizmet

saglanmasi hedeflenmektedir (Yenice, 2004:58).

3.3.2. Performans degerlendirme sistemi

Performans degerlendirmesi, bir yoneticinin, ©nceden saptanmis standartlarla
karsilastirma ve dlgme yoluyla, is gérenlerin isteki performansini degerlendirme stirecidir
(Akar, 2000:90). Bu bilgiler ¢calisanlara da verilmekte ve ¢alisanlar da kendi performansim

degerlendirmektedir.

Bir diger tanim ise su sekildedir; caligma sonuglarini iyilestirmek icin performans

verilerini toplama ve yayma iglerini kapsar. Performans degerlendirme, bireylere ve
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¢alisma gruplarina performans geri bildirimi (déniit) saglayan insan kaynaklari yénetimi

girisiminin temelidir (Helvaci, 2002:158). Performans degerlendirilmesinde faaliyetler

yerine getirilirken basari ve basarisizliklar beraber, ortak bir sekilde ele alinmaktadir.
3.3.2.1. Performans degerlendirme sisteminin 6nemi

Performans degerlendirmesi, isletmelerde karar alicilarin dogru karar almalari ve
sonucunda igletmenin basart oraninmn  yikseltilmesi ve kurulus amaclarinin
gerceklestirilmesi igin onemlidir (Bayyurt, 2007:578). Buradaki temel amag isletme
gecmis yillara gore avantaj ve dezavantaji ele alarak daha dogru ve kontrollii adimlar

atmasi agisinda énemli bir yere sahip olmaktadir.
3.3.2.2. Performans degerlendirme sisteminin amaci

Performans degerlendirmenin iki ana amaci vardir (Akar, 2008:90). Bu amaglardan
birincisi, is performanst hakkinda bilgi edinmektir. Performans degerlendirmesi yapmanin
diger amaci, ¢alisanlarin is tanimlarinda ve is analizlerinde saptanan standartlara ne 6lciide
yaklastigina iliskin geri bildirim saglamaktir. Performans degerlendirme sisteminin ilk
amacinda esas nokta is ile ilgili alinan yonetsel kararlarda énemli yer tutmaktadir. Ikinci
amacinda ise, ¢aliganlara is ile ilgili saglanan geri bildirimlere olumlu yaklagim gosterildigi

zaman ve bu konu hakkinda egitim alindiginda isletme i¢in avantaj saglamaktadir.
3.4. TKY’nin Isletme Performansina Etkisi

TKY, miisteri beklentilerini kargilayabilmek ve {izerine ¢ikabilmek i¢in; kuruluslarin
sistematik bir sekilde yonetilmesine, kalite ve performansin gelistirilmesine odaklanan

onemli bir yonetim yaklagimidir (Gorener, 2013:151).

TKY anlayigmin yonetim performans: iizerindeki etkileri sonucu, isletmedeki
performansi ve karliligi olumlu yonde arttirir (Samson ve Terziovski, 1999: 393). TKY
anlayisi, caliganlarin motivasyonunu arttirmasi sonucunda trtnlerde kalite, isletmedeki
verimlilik ve miisteri memnuniyeti artmasi sonucunda isletmede performans olumlu

diizeyde artar (Sevimler vd., 2011:91).
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TKY ile performans kavramu birbirlerini ¢ogu zaman olumlu yénde etkilemektedir

(Gorener, 2013:163). Kalite yonetiminde esas amag, kaliteli {iriin ¢ikartilarak miigteri
memnuniyetini saglamaktir. Miigteri memnuniyeti ise, isletme i¢inde iyi bir performans
dlelim sisteminin kurulmasiyla elde edilebilir. Bir isletme kaliteli tirtin ¢ikartarak miisteri
memnuniyetini ve verimliligi artirmaya yonelik ¢aba sarf etmesi ve diizenli performans
6lgiimil yapmasi sonucunda basariy1 elde edebilmektedir. TKY ve performans yonetiminin
(finansal performans, operasyonel performans, yenilik performans) miisteri memnuniyetine

olan etkisi daha detayli incelenecektir.
3.4.1. Finansal performans

Isletme performanst ¢ok boyutlu bir yapida olmasi nedeniyle isletmeyi sadece
finansal acidan degil finansal olmayan degerler agisindan da degerlendirilmelidir. Bu
yiizden bir igletme amaglarina ulagmada basarili olabilmesi igin performans: her yonden
ele almalan gerekmektedir. Isletmede hissedarlarin cikarlarini  gergeklestirilmeye
calisilmasi yerine o isletmedeki ¢alisanlarin ve miisterilerin istek ve sikayetleri gz éniinde
bulundurulmas: gerekmektedir. Isletmelerin boyle bir izlenim tasimalari neticesinde

basarili olabilir.

Bir isletme basaris1 etkin bir performans &l¢timii ile dogru orantilidir. Ust yéneticiler
bircok karart yapilan performans Ol¢tim sonuglarimin  degerlendirilmesi sonucunda
almaktadir. Finansal performans daha ¢ok misteri tatmininden -etkilenmektedir.
Miisterilerin tatmin olabilmesi igin ¢alisanlarmn da memnuniyetinin saglanmasi
gerekmektedir. I[sletmedeki basari iist y6netimden calisanlara dogru bilgi akiginin

saglanmasiyla ve takim halinde ortak hedef saglanarak ¢alisilmasiyla olusur.

Isletmelerin strateji uygulamalari o isletmenin finansal degiskenlere bakilmasi
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Finansal deZiskenler ise bilango ve gelir tablolara bakilarak

elde edilebilir (Akgil, 2004:77).

Finansal 6lgiilerde, en yaygin kullanilan géstergelerin karlilik ve biiytime, piyasa
degeri defter degeri, finansal olmayanlarda verimlilik, hedeflere ulasma basarisi, ¢alisan

memnuniyeti, ¢evreye uyum-esneklik gostergelerinin oldugu gériilmektedir (Bolat,




2005:30). Isletmeler bazen performans gostergesi olarak yenilik, kalite, pazar pay1 olarak

ele alirken bazen de karlilik, verimlilik ve biiylime olarak ele almaktadirlar.

Finansal tablolarda yer alan finansal oranlarin incelenmesiyle finansal degerlendirme
yapilmaktadir. Bu oranlardan bazilar1 nakit ve nakde gevrilebilen kaynak durumundan

bazilar ise karlilik ve stok durumundan olusmaktadir (Kiigiik, 2005:246).

» Cari Oran: Cari oran hesaplamasimdaki ama¢ firmanin kisa vadeli borclarimi
ddeyebilme giictinti gdstermektir (Ime, 2010:372). Yani buradaki amag isletmeler
kisa stireli bor¢ verenlere paralarim geri alabilmeleri icin gliven duymak isterler.

Cari oran asagidaki gibi hesaplanmaktadir.
Cari Oran = Dénen Varliklar/Kisa Vadeli Borclar

» Likidite Oram: Likidite orani, cari oram1 tamamlar. Bu oran, ddeme giiciiniin
belirlenmesinde stoklarin paraya gevrilememe riskini ortadan kaldirarak, satislar
dursa bile, elindeki fonlarla isletmenin kisa vadeli yabanci kaynaklarini ne &lciide
karsilayabildigini &lger (Lazol, 2008:72). Isletme likiditesinin en iyi gostergelerden
biridir. Oran 1 olarak kabul edilmektedir. Likidite oran agagidaki gibi

hesaplanmaktadir (Lazol ve Eren, 2008:73).
Likidite Oram = Donen Varliklar-Stoklar/Kisa Vadeli Yabanct Kaynaklar

» Stok Devir Hizi: Firmalar i¢in stok devir huzi énemli bir gostergedir. Bu hiz,
stoklarin ne kadar zamanda nakde doniistigiini, yilda ka¢ defa satildigimi ve
doniisiime ugradigini ifade eder (Ercan ve Ban, 2010:23). Stok devir hiz1 verimlilik
gostergesidir. Stok devir hizi hesaplanmitken firma gecmis yillarda olan stok devir
hiz1 ile diger firmalarin stok devir hizini karsilastirilmasiyla gerceklesmektedir.
Stok devir hizimin yiiksek olmasi firma karimi arttirmak i¢in stoklara az para
bagladifinin gostergesidir. Bu durumda firma rekabet edebilecek potansiyelde

olmaktadir. Stok devir hiz1 asagidaki gibi hesaplanmaktadir.

Stok Devir Hiz1 = Satilan Malin maliyeti/Stoklar
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Stok devir hizinda hareketle stoklarin kac giinde tiikendigi ve ne kadar zamanda

siparis verilmesi gerektigi de belirlenebilir (Kiigiik, 2011:23).

>

Alacak Devir Hizi: Alacak devir hizi veya alacaklarin paraya doniistiim ¢abuklugu,
bir isletmenin alacaklarinin tahsil kabiliyetini ve likiditesini gdsteren bir 6l¢iittiir
(Ceylan ve Korkmaz, 2010:27). Alacaklarin paraya ne zaman doniisecegini alacak
devir lizi belirlemektedir. Burada alacaklarin ka¢ kez tahsil edildigi

hesaplanmaktadir. Alacak devir hiz1 agagidaki gibi hesaplanmaktadir.
Alacak Devir Hiz1 = Kredili Satislar Toplami/Ticari Alacaklar

Bor¢ Devir Hizi: Bu oran, kredili alimlar sonucu olusan ticari borglarin, bir yilda
i¢cinde kag¢ kez 6dendigini ortaya koymaktadir (Biker, 1997:60). Bu oranda olan
azalma pesin 6deme paymn azaldifim gdstermekte alimlarda olan azalma ise
ddeme siiresinin uzadifim gostermektedir. Bor¢ devir hiz1 ve 6deme siireleri

asagidaki gibi hesaplanmaktadir.
Bor¢ Devir Hiz1 = Kredili Alimlar Tutari/Ticari Borglar
Borglarin Odeme Siiresi = 365/Borglarin Devir Hizi

Karhlik: Satislar veya 6z sermayenin % kag1 kadar kar elde edildigini ortaya koyar
(Kiiciik, 2011:246). Oz ve yabanci kaynaklar olgiilerek isletmenin ne kadar kar
vapmis oldugunu ve yeterli karin yapilip yapilmadigi goriilmektedir. Karlilik

asagidaki gibi hesaplanmaktadir.

Karlilik (Satis) = (Kar/Satislar)*100

Karlilik (Oz Sermaye) = (Kar/Oz Sermaye)*100
3.4.2. Operasyonel performans

Verimliligin  dlgiilmesi  ve arttinlmasmda  kullanilacak &lgtim  ve denetim

sistemleridir. Yonetim bu sistemleri rekabet ve biiylime i¢in kullanir (Atilgan, 2002:2).
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Yapilan aragtirmalara gore son on yilda TKY faaliyetleri yayilmstir. Igletmeler

pazarda rekabet {istinlGgii saglamak igin {iretim operasyonlari ve proses hakkinda
arastirma yapmaya baslanmislardir. Yapilan aragtirmalar sonucunda TKY'nin igletme

performansi tizerinde etkisi oldugu gériilmustiir (Kigiik, 2011:55).
3.4.3. Yenilik performansi

Giintimiiz miisterilerin daha bilin¢li olmalari, kaliteli ve ucuz iirlin tercik etmeye
baslamalar1 ve rekabetinde artmasiyla isletmeler pazarda rekabet Gstiinliigli saglamak

istemeleri sonucunda yenilik 6nem kazanmugtir.

Yenilik; {iriin, siire¢ teknoloji vb. yenileme ve proaktif rekabet hareketleri yolu ile
orgiite canlilik kazandirmak, performans: iyilestirmek, miisteri beklentilerini karsilamak
veya asmak, miisteriye yeni farkli olami sunabilmek ve rekabet giiciinii artirmaktir
(Naktiyok, 2007:16). Yenilik¢i anlayisinin oldugu bir igletme stirekli firsat aramakta ve
yaratmaktadir. Bu yiizden igletme strekli iyilestirme yapmasi sonucunda durgunluktan

kurtularak dinamizmi yakalamaktadir.

Yenilik performanst ise; fikirlerin olusturulmasi (miktar) ve se¢ilmesi (kalite) ile bu
fikirlerin uygulanmasinda verimlilik ve etkinligin ortaya konmasidir (Eren, 2012:265).
Yenilik¢i bir isletme cevresel faktorlerin farkinda olmasi gerekmektedir. Oncelikle

bilinmesi gereken ii¢ tane gevresel faktor bulunmaktadir (Goktas, 2010:80);

» Dinamizm: Degiskenlik veya karigiklik terimleri dinamizm ile ayni anlamda ifade
edilir ve bunlar degisikliklerdeki yenilik derecesi veya hizi ile iligkilidir. Dinamizm
aslinda gevresel degisim oranim olusturmaktadir. Elde edilen bilgilerden herhangi
bir eksiklik oldugunda o isletmenin dis gevreyle ilgili olan bilgi eksikliginin
oldugunu ifade etmektedir.

» Cekicilik: gevre kosullarinin firmalara operasyonlari i¢in sagladig yeterli kaynak
olctisiidiir. Bir pazardaki rakip sayisimn az olmasi kuruluslar i¢in ¢ekici olmaktadr.

» Karmasiklik: Heterojenlik ¢evre igindeki elemanlarin birbirinden farkli olmasi ile
karmagiklikla aym anlama gelir. Isletmeler ¢evreyi anlamak icin elde ettikleri

bilgilerin karmagikhigim ifade etmektedir.
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Yapilmis olan literatiir aragtirmasina gore lojistik sektdriinde kalite ve performans

yonetiminin 6énemli bir yere sahip oldugu gérilmistir (Kigiik, 2011:56). Bir kurulusta
mevecut driinlerin  stirekli gelistirilmesi ve iyilestirilmesi o kurulus i¢in avantaj

saglamaktadir. Ayrica kalite yonetiminin mevcut oldugu bir kurulusta performans

yonetiminin de olumlu yonde ilerledigi gorilmektedir. Bundan sonraki béliimde lojistik
sektoriinde kalite ve performans yonetiminin miisteri memnuniyetine olan etkisi

incelenecelktir.
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DORDUNCU BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Miisteri memnuniyeti ile ilgili bircok tanimlamalar mevcuttur. Bu béliimde miisteri
memnuniyeti kavrami agiklanmig ve miisteri memnuniyetinin kapsamu ile ilgili bilgilere

yer verilmistir.
4. MUSTERI MEMNUNIYETI TANIMI

Miisteri memnuniyeti var olan misterilerin kalicilifina devam ettirmek ve yeni
miigteriler kazanmak igin tiim isletmelerin {izerinde durdugu énemli bir kavramdir (Kilig
ve Pelit, 2014:116). Bu ylizden tiim isletmeler basariy1 elde edebilmek igin ve pazarda
rakiplere karsi fstiinliik saglayabilmek i¢in miisterileri memnun etmek icin ugras

gostermeye baglanuglardir.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili birgok tamimlamalar yapilnustir. Miisteri
memnuniyeti, bir isletmenin tirettigi {irtin ya da hizmetin miisterilere sunulmas1 sonucunda
miisterilerin o iiriin hakkinda izlenimlerinden olusan diisiinceler biitlintidiir (Yang ve Zhu,
2006:678). Bir mal ya da hizmetin sagladig: tatmin ya da tatminsizligin yarg: biciminde
ortaya konmasidir (Duman, 2003:47). Misteri memnuniyeti, isletme {rettigi {iriin ya da
hizmeti miisteriyi tatmin etmek i¢in misterilerin istekleri dogrultusunda ireterek tekrar o
iiriiniin tercih edilmesini saglama durumudur (Bozkurt, 2001: 20). Bir bagka tanim ise su
sekildedir; miisteri memnuniyeti, miisterilerin {irtin ya da hizmeti almasi 6ncesi sahip
oldugu yargilarin titketim sonrasinda da olumlu diizeyde kalmasi durumu ya da miisterin ig

doyumunun saglanmasi siirecidir (Vavra, 1999: 51).

Eski caglarda makinelesmenin olmamasi sonucunda uzun bir zaman diliminde
triinler elle iretilmekteydi ve misterilerin istekleri dogrultusunda {iriin ¢ikartilmasiyla
miigteri memnuniyeti saglanmaktaydi ancak sanayilesme sonucunda makinelesmenin
artmasiyla kisa zamanda birgok sayida iirtin tiretilmesi sonucunda miisteri memnuniyeti

saglanmamaya baslanmistir.

S




Giiniimiizde ise; teknolojinin gelismesiyle ve kiiresellesmenin etkisiyle isletmelerin

pazarda kalabilmeleri ve bagari elde edebilmeleri zorlagmustir. Ogzellikle giiniimiizde
miisteriler yine teknolojinin gelismesinin bir sonucu olarak ne istediklerini net bilmeleri ile
daha da bilinglenmislerdir. Isletmeler rekabetin artmasiyla pazarda ustiinliik saglamak i¢in
giinimirzdeki bilingli miisterilerin ne istediklerini, daha ¢ok neye ihtiya¢ duyduklarmi, neyi
tercih edebileceklerini iyi bir sekilde bilmeleri gerekmektedir. Yani isletmelerin pazarda
basari elde etmeleri mevcut misterileri memnun etmeleriyle dogru orantili olmaktadr.
Yani miisteri memnuniyeti, isletmelerin miisterilerin ne istedigini daha 6nce 6ngérmesiyle

ve miisterilerin istekleri dogrultusunda tiriin ¢ikartmasiyla olugur.

Giiniimiizde miisteri memnuniyetine dnem verilmesinin nedeni, miisterilerin trtini
tiikkettigi zamanda iirlinden tatmin olmasi sonucunda miisteri tekrar o lrlinti alma istegi
olusmakta ve o iriinii tekrar satin alma egiliminin gostermektedir. Bir diger sebep ise;
{iretilen firiiniin sevilmesini saglayarak miisteri bagliligimin olusturulmas: istegidir. Bu da

isletmenin kaliteli {iriin ¢ikartmasiyla dogru orantili olmaktadir.
4.1. ¢ Miisteri Memnuniyeti

Bir firmanin biinyesinde olan her ¢aligan i¢ miisteriyi olusturmaktadir. Bu baglamda
{iretim noktasindan satim noktasi kadar biitiin herkes eger mal veya hizmet aliminda
bulunuyorlarsa i¢ miisteri olarak amlirlar (Orgunus, 1999:149). Firmalar icin mevcut
miisteri memnuniyetini saglanmasi ancak i¢ miisteri memnuniyetinin yani ¢alisanlarin
memnuniyetinin saglanmasiyla elde edilmektedir. I¢ miisterilere is ile ilgili giiven
verilmesi ve tatmin edilmesiyle kaliteli iiriin elde edilerek dis miisterilerinin isteklerini
kargilayacak iiriinler ¢ikartilarak miisteri memnuniyeti saglanmasi hedeflenmigtir. Uriin
{iretim siirecinde olasi herhangi bir aksakhkta i¢ misteri isten uzaklagarak
memnuniyetsizlik olusur ve firma dig misteriyi memnun etme olasihdi azalmasiyla
basarisiz bir sonug elde eder. Bu yiizden firmalar i¢in i¢ miisteri memnuniyeti 6nemli bir

yer tutmaktadir.
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4.2. Dis Miisteri Memnuniyeti

Dis miisteri, tirlinii satin alarak tiiketen asil miisterilerden olusmaktadir. Bu kisiler
firmalarin kazang elde etmesini saglamaktadirlar. Firmalar pazarda bu miisteriler sayesinde

varligim siirdiirebilmekte ve pazarin yapisint da bu miisteriler sekillendirmektedir.

Firmalar i¢in miisteri memnuniyeti énemli bir yere sahip olmasinin bir sonucu olarak
miisteri memnuniyeti saglamak i¢in i¢ ve dig miisteri memnuniyetini ayni anda saglamaya
caligmaktadir (Tiirkyilmaz, 2005:74). I¢ ve dig miisteri memnuniyeti birbirleriyle etkilesim

halinde karsimiza ¢ikmaktadir (Duman, 2003:47).

Firmalar pazarda rekabet Ustiinligii saglamak icin miisteri memnuniyeti saglamayi
hedeflemekte bu yiizden miisteri memnuniyeti 6nem arz etmektedir. Firma bir riin
tiretirken iiriintine giivenmeli ve dig misterilerin ne istedigini daha ¢ok neyi tercih ettigini
iyi bilmesi sonucunda miisteri memnuniyeti saglanabilmektedir. Ayrica firma dis
miisterilerle iyi bir iletisim i¢inde olmali ¢linkii musterilerin istekleri siirekli degiskenlik
gosterebilmektedir. Bu ylizden firma siirekli dis misterilerle ilgili bilgi sahibi olmas

sonucunda basar elde edilebilecektir.
4.3. Firmalar Agsindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Firmalar geleceklerini siirdiirebilmek igin gelir elde etmeleri gerekmekte ve bu
gelirleri elde edebilmek igin rekabet ortaminda misterileri kendilerine ¢ekmeye
¢alismaktadiriar. Firmalar kaliteli {iriin {iretip miisteri memnuniyeti saglamayi amaclar ve
miisterileri kendi biinyelerine alarak kalict miisteri elde etmeye ¢alismaktadirlar. Firmalar

biinyesinde bulundurdugu miisteriler sayesinde pazarda yagamlarini stirdiirebilmektedirler.

Firmalar miisteri memnuniyeti saglayarak miisterilerin firmaya baghhiginin olmasini
hedeflemektedir. Miisteri baghilign firmalarin kar oranlarini artiran en 6nemli unsur olarak
karsimiza cikmaktadir (Tiitiincti ve Dogan, 2003). Uriin ve hizmetlerin miisteri tarafindan
benimsenmesi, miisterilere ne kadar doyum sagladifiyla alakalidir (Aksu, 2002: 78).
Miisterilerin doygunluk seviyesi miisterinin tercih ettigi iirtinden ne kadar tatmin olduguna

bagh olmaktadir. Miisteri memnuniyeti hem miisteri icin hem de firma i¢in énem arz
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etmektedir. Ciinkii miisteri memnuniyetinin saglanmas! sonucunda hem firma gelir elde

etmekte hem de miisteri tercih ettigi triinden tatmin olmaktadir.
4.4. Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik

Bir firmaya diisen gorev sadece miisteri memnuniyetini saglamak degil miisteri
memnuniyetinin  siirekliligini saglamaktir. Miisteri memnuniyetinin stirekliligi ise
miisterinin kullandig1 tiriinden memnun olmasini ve iiriine sadakati olmasini olugturmaktir.
Miisterinin aldids tiriine sadik olmas i¢in firma stirekli miisteriyi takip etmesi gerekmekte

ve bu memnuniyeti kalic1 hale getirmesi gerekmektedir.

Mfi@teri stirekliligin  saglanmast baglaminda miisteri iligkileri y6netiminin
kullamilmas: firmalar acisindan son derece yararli bir siire¢ olarak karsimiza gikmaktadir.
Bu baglamda firmalar pazarlama faaliyetlerinde miisteri odakli ¢alismalar ¢ok dnemlidir

(Kotler vd., 2006:139).

Miisteri siirekliligin kazanilmasi igin isletmeler giinilimiizde miisteri iligkileri
yonetiminden faydalanmaktadir (Uysal ve Aksoy, 2004:69). Bu ydntemle alakali olarak
firmalar hizmetin ya da Uriinliniin sunum seklinden iiretim sekline kadar olan siireg
icerisinde miisteri odakli hareket etmektedirler (Andaleep ve Conway, 2006:127). Yani
giiniimiizde miisterilerin {iriinlere uymasindan daha ¢ok (riinler misterilerin istegine ve
ihtiyacina uygun bir sekilde iiretilmektedir. Buradaki temel amag¢ miisterilerin iiriinler

tizerindeki algisinin olumlu olmasini ve iiriiniin stirekli tercih edilmesini saglamaktir.

Miisteri siirekliliginin kazanilabilmesi i¢in miigteri iligkileri li¢ misteri sermayesi

temeline oturtulmalidir (Rust ve Valerie, 2000:347):

> Deger Sermayesi: Mevcut migterilerin {iriin  hakkinda olan algisim
olusturmaktadir. Burada esas olan {iriintin kalitesi ve fiyatindan olugmaktadir.

» Marka Sermayesi: Firmalar pazarlama faaliyetleri sayesinde misterilerde marka
bilinci olusturmaktadir, Bu baglamda miisteriler markalar giivenmekte ve

se¢imlerini markalar yonelik yapmaktadir.
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> lliskisel Sermaye: Misterilerle olan iletisim ve etkilesim sayesinde

olusturulmaktadir. Bu baglamda miisterinin taninmasi igin bazi verilerin tutulmasi

da stz konusu olmaktadir.

Giiniimiizde miisteri memnuniyetinin stirekliligini saglamak isteyen firmalar pazar
odakli olan firmalardan olusmaktadir, Firmalar mevcut iriinlerini miisterilere kabul
ettirmeye ¢alismalarindan ¢ok esas nokta miisterilerin kabul edecegi trtinleri tiretmekten
gecmektedir. Ayrica firmalar miisterilerle yakin takipte olmalar1 gerekmektedir. Yani
firmalar miisterilerle yiiz yiize goriismeleri sonucunda yakindan takip olugmakta ve
miisterilerin ihtiyacglari daha kolay giderilebilmektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in yapilan

her faaliyet miisterilerin o firmaya olan sadakatini saglayacak faktorden olusmaktadir.

4.5. Miisteri Memnuniyeti Olciimii

Miisteri memnuniyetini etkileyen birgok faktor vardir. Bir tek faktor ile miisteri
memnuniyetini  degerlendirmesi sonucunda yanlis bir Ol¢lim olacaktir, Miisteri
memnuniyetinin dogru bir sekilde §l¢iilmesi ancak anket ile yapilabilmektedir (Akcay ve
Okay, 2009:451). Yapilacak olan anketlerde miisterilerin tirlinle ilgili goriiglerini ve iirtinle
Ilgili isteklerini cevaplayacak sorulardan olusmaktadir. Ayrica miisterilerden {iriinleri

puanlamalari istenir (Tiirkyilmaz ve Ozkan 2005:123).

Miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesi i¢in uygulanan anketler iki metottan olugsmaktadir
(Okumus ve Asil, 2007:421). Ilk metotta miisterilerin trtin ile ilgili goriisleri tek kelimeyle
aciklamalari istenmektedir. Ikinci metotta ise; miisterilerin {irlinle ilgili isteklerini olugturan
ve memnun olma diizeylerini gosteren 6lgeklerden segmeleri istenmektedir, Bu secimler
sonucunda belirli puanlarla bagdasan oOlgeklerin ortalamasi alinarak umumi bir

memnuniyet diizeyi elde edilir.

Firmalar i¢in miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi dnem arz etmektedir. Firmanimn
dogru bir miisteri memnuniyetinin &l¢iimiinii yapabilmesi hem rakip firmalara karsi

{istiinliik hem de firma hedeflerini gerceklestirebilme ag¢isindan avantaj elde edecektir.

Miisteri memnuniyeti bir firmadaki ¢aliganlarin tam takim halinde iyi bir performans

ile calismalant sonucunda kaliteli {iriin ¢ikartilmasiyla elde edilebilmekte bunun yaninda
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firma mdusterilerin

edilebilmektedir.

istek

Ve

ihtiyaglar

dogrultusunda

urtin  ¢ikartmasiyla

elde
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BESINCi BOLUM

LOJISTIK SEKTORUNDE KALITE VE MUSTERI MEMNUNIYETININ
PERFORMANSA ETKIiSi: KAMU VE OZEL SEKTOR KARSILASTIRMASI

Bu bélimde arastirma sorunsali olan lojistik sektoriinde TKY ile Performans
vonetiminin miisteri memnuniyetine etkisi ile ilgili arastirmanin amaci, kapsami, evreni,
orneklemi, yontemi, bulgulart sunulmus. Hipotezler ile ilgili arastirma sonuglar

paylasilmistir.
5.  ARASTIRMA YONTEMI ve BULGULARI

Lojistik firmalarda, TKY ile miisteri memnuniyetinin performansa olan etkisini tespit
etmek maksadiyla yapilan bu aragtirmada oncelikle érnekleme ve dlgeklere iliskin bilgilere

yer verilmis. Omeklemden elde edilen veriler dogrultusunda analiz yapilmistir.

Bu kapsamda degiskenler arasi korelasyon tespit edilmis ve hipotezler regresyon
analizi ile test edilmistir. Yapilan analizler neticesinde elde edilen bulgular mevcut literatiir

ile karsilastirilmis, yonetici ve arastirmacilar i¢in éneriler sunulmustur.
5.1. Arastirma Probleminin Tanimi

Turkiye’de lojistik sektoriinde TKY uygulamalar: neticesinde beklenen sonuglarin
alinamadig, lojistik sirketlerin kamu ve o6zel sektdr uygulamalarmin farkhilik ve
benzerliklerinin karsilastirmasina y6nelik ¢ok fazla caligmaya rastlanmamistir. Her iki
unsurun da miigteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi degerlendirildiginde, bu
¢alismanin daha genis bir bakis agisi1 ile sektdrde calisan isletmelere fayda saglayacag

distniilmektedir.
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5.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, Tiirkiye’nin en biiylik limanina sahip olan Mersin’de lojistik
sektoriinde TKY uygulanip uygulanmadigi, uygulaniyorsa performans yonetimine katkisi
ne yonde oldugu, bununla birlikte TK'Y ve miisteri memnuniyetinin performansa etkisini,

bu alanda 6zel ve kamu sektériiniin benzerlik ve farkliliklarmi tespit etmektir.

Yapilan aragtirmada TKY ile miisteri memnuniyetinin performansa olan etkisini
tespit eden ve ozel ile kamu sektoriintin karsilastirilmasi agisindan daha dnce genis a¢idan

calisma yapilmamis olmasi aragtirmay1 dzgiin kilan en 6nemli etkendir.

Arastirma, Mersin ilindeki lojistik firmalar {izerinde yapilmis olmasi ve arastirmanin
boylamsal olmamasi aragtirmanin simrliligint olusturmaktadir. Arastirmada katilmeilarin
diistincelerini dogru aktardigi kabul edilmistir. Arastirma tek bir sektére uygulanmistir.

Firmalara gonderilen anketler tiim ¢aliganlar tarafindan cevaplanmamistir,

5.3. Arastirma Hipotezleri

Kuramdan ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikilarak olusturulan arastirma hipotezleri

asagida sunulmusgtur.

Hi: TKY isletme performansini pozitif yonde ve anlamli olarak etkiler.

Ha: TKY operasyonel performansi pozitif yonde ve anlamli olarak etkiler.

Hoa: Yénetim liderligi operasyonel performansi pozitif yonde ve anlamli olarak

etkiler.

Hop: Siirekli iyilestirme operasyonel performanst pozitif yonde ve anlamh

olarak etldiler.

Ho.: Miisteri ve isgéren memnuniyeti operasyonel performansi pozitif yénde ve

anlamli olarak etkiler.
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Hag: Yonetimde sistem yaklasimi ve siire¢ kalitesi operasyonel performansi

porzitif yonde ve anlamli olarak etkiler.
Hs: TKY yenilik performansi pozitif yénde ve anlaml olarak etkiler.

Hia: Yonetim liderlig@i yenilik performansint pozitif yonde ve anlamli olarak

etkiler.

Hap: Siirekli iyilestirme yenilik performansini pozitif yénde ve anlamli olarak

etkiler.

Hse: Miisteri ve isgbéren memnuniyeti yenilik performansini pozitif yénde ve

anlamli olarak etkiler.

Hiq: Yonetimde sistem yaklagimi ve stireg kalitesi yenilik performansmi pozitif

yonde ve anlamli olarak etkiler.

Hy: TKY uygulayan isletmeler ile TKY uygulamayan isletmeler arasinda performans

acisindan anlamli bir fark vardir.

H4a: TKY uygulayan kamu isletmeleri ile TKY uygulamayan kamu

isletmelerinin performansi arasinda anlamli bir fark vardir.

Hywa: TKY uygulayan kamu isletmeleri ile TKY uygulamayan kamu

isletmelerinin operasyonel performansi arasinda anlamli bir fark vardir.

Haap: TKY uygulayan kamu isletmeleri ile TKY uygulamayan kamu

isletmelerinin yenilik performans: arasinda anlamli bir fark vardur.

Hap: TKY uygulayan 6zel isletmeler ile TKY uygulamayan 6zel isletmelerinin

performans: arasinda anlamli bir fark vardir.

Hapa: TKY uygulayan ozel isletmeleri ile TKY uygulamayan 6zel

isletmelerinin operasyonel performansi arasinda anlamli bir fark vardir.
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Hawe: TKY uygulayan o6zel isletmeleri ile TKY uygulamayan &zel

isletmelerinin yenilik performansi arasinda anlaml bir fark vardir.

Hs: Kalite yonetimi uygulamasina sahip isletmeler ile kalite uygulamasna sahip

olmayan isletmeler arasinda anlamli bir fark vardir.

Hs,: Kalite yonetimi uygulamasina sahip kamu isletmeleri ile Kkalite
uygulamasina sahip olmayan kamu isletmeleri arasinda performans agisindan anlamli bir

fark vardir.

Hsp: Kalite yonetimi uygulamasma sahip 06zel isletmeler ile Kkalite
uygulamasina sahip olmayan 6zel isletmeler arasinda performans agisindan anlamh bir fark

vardir.

5.4. Arastirmanin Ydntemi

Bu arastirmada oncelikle ornekleme ve olgeklere iligkin bilgilere yer verilmis.
Orneklemden elde edilen veriler dogrultusunda analiz yapilnustir. Bu kapsamda
degiskenler arasi korelasyon tespit edilmis ve hipotezler regresyon analizi ile test
edilmistir. Yapilan analizler neticesinde elde edilen bulgular mevcut literatiir ile

karsilastirilmus, yonetici ve aragtirmacilar igin dneriler sunulmustur.

5.4.1. Evren ve dorneklem

Arastirmanin evreni Mersin’de lojistik sektoriinde faaliyet gdsteren firmalardir,
Katilimcilar Mersin’de lojistik firmalarda ¢aliganlar arasindan basit tesadiifi 6rneklem
yontemiyle ile segilmistir. MTSO’ya bagh 6zel sektdr firmalarda yaklagik 2000 kis,
TTDS’ye bagh kamu sektdr firmalarda yaklasitk 1168 kisi c¢alismaktadir. %90°lik
giivenilirlik orani ile %10’luk hata orani iizerinden Orneklem biiylikligii 93 olarak
belirlenmistir. 250 adet firmada 200 anket uygulamasi yapilmig, ancak 166 tanesi analiz

yapmaya uygun bulunmustur. Analizler 166 anket iizerinden yapilmistir.
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5.4.2. Veritoplama araclari

Calismada veriler anket yontemi kullamlarak toplanmistir. Anketler lojistik
firmasindaki calisanlar ile yiiz yiize gériisiilerek yapilnistir. Anket formu iki béliimden ve
37 énermeden olusmaktadir. Birinci bolimde demografik dzelliklere (yas, cinsiyet, egitim
durumu, tecriibe vb.) yer verilmis olup, ikinci béliimde ise aragtirma degiskenleri (kalite,
performans, miisteri memnuniyeti) dlgen dlgeklere yer verilmistir. Demografik bilgilerin
yer aldig1 birinci béliim 12, aragtirma degiskenlerini igeren ikinei b6liim ise 25 énermeden
olusmaktadir. Aragtirma degiskenlerinin yer aldigi ikinci bdliimde kalite dlgeginde 16,
performans 8lgeginde 9 tnerme yer almaktadir. Caligmada veri seti ve veri setine iligkin
tammlayicl istatistikler agiklanmigtir. Her oOnermede katilimeilardan; “1=Kesinlikle
katiimiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum”
seceneklerinden kendilerine en uygun olani segmeleri istenmistir. Elde edilen veriler SPSS

22.0 programinda analiz edilmisgtir.

5.4.3. Demografik veriler

Bu béliimde anketin birinci bsliimiinde yer alan demografik bilgilere yer verilmistir.

5.4.3.1. Cinsiyet istatistikleri

Arastirmanin %45,2°sini erkek %54.,8’ni ise kadin katilimeilar olugturmaktadir.

Arastirmaya katilanlara iligkin cinsiyet istatistikleri Cizelge 5.1 ile verilmistir.

.............................................................................................................................................................

Mevcut Cinsiyet Katilimer Sayisi Oran (%)
T e e ’ R
Erkek 91 54,8

B = B

5.4.3.2. Yas istatistikleri

Arastirmaya 18-24 yag araliginda 25 kisi (%15,1), 25-31 yas araliginda 62 kisi
(%37,3), 32-38 yas arahfinda 44 kisi (%26,5), 39-45 yas aralifinda 23 kisi (%13,9), 46 yas
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ve tizeri ise 12 kisi (%7,2) katilmigtir. Katilimeilarin genel olarak 25-38 yag araliginda

bulundugu, bu sayinin katilim oramnin % 64 olarak belirlenmigtir. Aragtirmaya katilanlara

iliskin yag istatistikleri Cizelge 5.2 ile verilmistir.

Cizelge 5.2. Yas dagilim

Yas Dagilim Katilimcr Sayist (N)
s e
25-31 62
32-38 e
39-45 23
46 ve st 12
Toplam ................................................ S
5433 Ogrenim durumu istatistikleri

Arastirmaya katilanlarin 6grenim durumlar incelendiginde ilk&gretim mezunu 4 kisi

........................................

(%2,4), lise mezunu 26 kisi (%15,7), onlisans mezunu 43 kisi (%25,9), lisans mezunu 88

kisi (%53,0), yiiksek lisans mezunu ise 5 kisi (%3,0) bulunmaktadir. Aragtirmaya katilanlar

arasinda Onlisans ile lisans egitimi gérenlerin oranmmin %78.9 oldugu tespit edilmistir.

Ogrenim durumuyla ilgili istatistikler Cizelge 5.3 ile verilmistir.

Cizelge 5.3. Ogrenim durumu dagihim

................................................................................................................

Egitim Diizeyi Dagihinm Katilimer sayist (N)

s g rogre S oo
Lise 26

Onlisans 43

Lisans 88

Yiiksek Lisans 5

Toplam ....................................................... s e

................................................................................................................

..........................................

15,7
25,9
53,0

..........................................
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5.4.34. Firma niteligi istatistikleri

Katihmeilarin 6571 (%39,2) kamu sektoriinde, 101’1 (%60,8) 06zel sektorde
calismaktadir. Arastirmaya katilanlara iligkin firma niteligi istatistikleri Cizelge 5.4 ile
verilmistir.

Cizelge 5.4. Firma niteligi dagilimi

.........................................................................................................................................................

Nitelik Say1 Oran (%)
e e e 39’2 ...................................
Ozel 101 60,8

S e B o

..........................................................................................................................................................

5.4.3.5. Sektordeki tecriibe istatistikleri

Sektordeki galisma siiresi incelendiginde; 0-1 yil arasinda tecriibeye sahip 21 kisi
(%12,7), 2-5 yil tecriibeye sahip 63 kisi (%38,0), 6-10 tecrilbeye sahip 51 kisi (%30,7),
11-15 yil tecriibeye sahip 21 kisi (%12,7), 16 yil ve iistil y1l tecriibeye sahip 10 kisi (%6,0)
bulundugu anlasilmaktadir. Aragtirmaya katilanlara iligkin sektorel tecriibe istatistikleri

Cizelge 5.5 ile verilmistir.

Cizelge 5.5. Sektordeki tecriibe dagihm

............................................................................................................................................................

Caligma Siiresi Dagilimi Say1 Oran (%)
e S 127 ...................................
2-5vil 63 38.0

6-10 yil 51 30,7

11-15 yil 21 12,7

16 y1l ve lizeri 10 6,0
Toplam .................................................. SR e

............................................................................................................................................................

5.4.3.6. Departman istatistikler

Arastirmaya katilanlarn 27’si igletme operasyon (%16,3), 34’ muhasebe-finans

(%20,5), 33’1 insan kaynaklari (%19,9), 21°i teknik-bilgi islem (%12,7), departmam
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bulunmayan diger 51 kisi (%30,7) seklinde bulundugu anlasilmistir. Departmana iliskin

istatistikler Cizelge 5.6 ile verilmistir.

Cizelge 5.6. Departman dagihimi

...........................................................................................................................................................

Sirketteki Pozisyon Dagilim Say1 Oran (%)
I§letmcoperasyon27 ................................. TR ——
Muhasebe-finans 34 20,5

Insan kaynaklar 33 19,9

Teknik-bilgi islem 21 12.7

Diger 51 30,7

Topla BTSSR e = 5

5.4.3.7. Cahsan sayisi istatistikleri

Arastirmaya katilanlarin caligtign firmalarda ¢alisan sayisi incelendiginde, 0-1 yil
araliginda 21 kisi (%12,7), 2-5 yil araliginda 63 kisi (%38,0), 6-10 yi1l araliginda 51 kisi
(%30,7), 11-15 y1l arahginda 21 kisi (%12,7), 16 y1l ve tstii aralifinda ise 10 kisi (%6,0)

seklinde bulundugu anlasilmistir. Caligan sayist istatistikleri Cizelge 5.7 ile verilmistir.

Cizelge 5.7. Cahsan sayis1 dagihm

..........................................................................................................................................................

Calisan Siiresi Dagilimi Sayi Oran (%)
X e i e ———— ]27 .................................
2-5yil 63 38,0

6-10 yil 31 30,7

11-15 yil 21 12,7

16 yil ve tizeri 10 6,0
Topla e RSB e ————— P

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

5.4.3.8. Yoneticilere gore ciro istatistikleri

Aragtirmaya katilanlarin ¢aligtipn firmalarda 50.000-100.000 araliginda 68 kisi
(%41,0), 101.000-250.000 araliginda 39 kisi (%23,5), 251.000-500.000 araliginda 44 kisi
(%26,5), 501.000 ve tstii arahiginda 15 kisi (%9,0) seklinde bulundugu anlagilmstir. Ciro

istatistikleri Cizelge 5.8 ile verilmistir.
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Cizelge 5.8. Ciro dagilim

Yillik Ciro Say1 Oran (%)
e TS i T e
101.000-250.000 39 23.5

251.000-500.000 44 26,5

501.000 ve tzeri 15 9,0
"fhélﬁi'ziﬁl{ ................................................ s T ———

......................................................................................................................................................

5.4.3.9. Firma kurulus yil istatistikleri

Katilimeilarin su anda gahstiklari firmalarin kurulus yili ise 1950-1975 araliginda
kurulmus 1 firma (%0,6), 1976-1991 araliginda 73 firma (%44.0), 1992-2002 araliginda
81 firma (%48,8), 2013 ve iisti arahgmda 11 firma (%6,6) seklinde bulundugu

anlagilmustir. Firmalarm kurulug yillarina iliskin istatistikler Cizelge 5.9 ile verilmistir.

Cizelge 5.9. Firma kurulus yih dagihmi

.........................................................................................................................................................

Firma Kurulus Yih Say1 Oran (%)

TR R i ——— < ,6 .................................
1976-1991 73 44,0

1992-2012 81 48.8

2013 ve lizeri 11 6,6
Toplam166 ......................................... T

..........................................................................................................................................................

5.4.3.10. Rekabet algis1 istatistikleri
Sektdrdeki rekabet algisina yonelik énermeyi 19 kisi (%11,4) ¢ok yiiksek, 53 kisi

(%31,9) yiiksek, 72 kisi (%43,4) orta, 22 kisi (%13,3) ise diisiik oldufu konusunda goriis
bildirmistir. Sektdrdeki rekabet algisi Cizelge 5.10 ile verilmigtir.
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Cizelge 5.10. Rekabet algis1 dagilim

..........................................................................................................................................................

Rekabet Seviyesi Say1 Oran (%)
Col«.Yuksek .............................................. ; 9114 ..................................
Yiiksek 33 31,9

Orta 72 43,4

Diisiik 2 ) 13,3
TOplam ................................................... T R

5.4.3.11. Kalite yonetiminin bulunup bulunmamasi1 acisindan

istatistikleri

Yapilan arastirma sonucunda 130 katilimer (%78,3) TKY’ni kullandiklarini, 36
katilmemnm (%21,7) ise TKY’ni kullanmadiklarim ifade etmiglerdir. TKY nin bulunup

bulunmamasi agisindan dagilimi Cizelge 5.11 ile verilmigtir.

Cizelge 5.11. Katihmcilarin cabstiklarn sirkette kalite yonetim uygulamasimin

bulunup bulunmamasi a¢isindan dagilinm

...........................................................................................................................................................

TKY Var Ma Sayi Oran (%)
s e 130783 ..........................................
Hayir 36 21,7

Toplam ................................................. e e Y

5.4.3.12. Kalite giivence sistemi istatistikleri

Yapilan aragtirmada katilimeilarin 20°si (%12,0) ISO 9000, katilimeilarn 57’si
(%34,3) ISO 9001, katilimcilarin 19°u (%11,4) ISO 9002, katilimeilarin 3374 (%19,9) ISO
9003, katilimeilarin 2°si (%21,1) ise diger goriisiinde bulunduklari anlasilmistir. Kalite

giivence sistemi istatistikleri Cizelge 5.12 ile verilmistir.
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Cizelge 5.12. Kalite giivence sistemi dagilumi

.....................................................................................................................................................

Kalite Giivence Sistemi Sayi Oran (%)
e g : 250 ....................................
ISO 9001 57 343

ISO 9002 19 11,4

ISO 9003 33 19,9°

Diger 2 12

Yok 35 211
Toplam ..................................................... 166%100 ................................

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

5.5. Arastirma Degiskenleri

Bu béliimde olgeklere iliskin dogrulayici faktor analizi (DFA), normallik testi ve
giivenilirlik testi yapilarak olceklerin gecerliligi ve giivenilirligi tespit edilmistir.
Parametrik testlerle verilen cevaplarin normal bir dagilim gosterip gdstermedigini 6lgmek
icin kullamlan normallik testi SPSS programi vasitasiyla élglimlenmis olup, Tabachnick ve
Fidell (2013)e gore “Skewness” ve “Kurtosis” degerlerinin +1.50 ile -1,50 arasinda

olmasi, verilerin normal bir dagilim gosterdigini ifade etmektedir.

Olceklerin Likert tipi olmasi sebebiyle giivenilirlik testinde Cronbach alfa degeri
tercih edilmistir. cronbach alfa degerinin 0-0.40 arasinda olmasi giivenilir olmayan, 0.40-
0.60 arasinda olmas: diisiik giivenilirlikte, 0.60-0.80 arasinda olmas1 giivenilir, 0.80-1.00

arasinda olmas1 yiiksek giivenilirlikte oldugunu gosterir (Sekkeli, 2016:146).

DFA calismada kullanilan 8lceklerin 6zglin yapisinin elde edilen veri ile dogrulanip
dogrulanmadigin élgmek igin uygulanmistir. DFA ile 6lgegin gegerliligi olgiiliir (Glirbiiz
ve Sahin, 2014:334).

5.5.1. Toplam kalite yonetimi dl¢egi

Toplam kalite yonetimi 6lgegi Samson ve Terziovski (1999) tarafindan gelistirilerek
Kiicik ve arkadaglann (2015) tarafindan gegerliligi ve giivenilirligi yapilmgtir.

Samson ve Terziovski (1999) tarafindan 0,821 olarak tespit edilen o degeri, bu ¢aligmada
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0.849 olarak tespit edilmistir. o degerinin 0,80-1.00 arasinda yer almasi toplam kalite

yonetimi dlgeginin yiiksek giivenirlik diizeyinde oldugunu ifade etmektedir.

Normallik testi sonucu yapilan OoOl¢timlerde “Skewness” ve “Kurtosis”
degerlerinin sirasiyla -0,742 ve -0,309 oldugu tespit edilmis olup, bu deger &lgekte normal

bir dagilimin bulundugunu gostermektedir.

Toplam kalite yonetimi dlgeginde yonetim liderligi icin “isletme iginde biitiin
departman yoneticileri kalite i¢in sorumluluklarini kabul ederler.” 1 nolu énerme, “Isletme
icinde biitiin departman yoneticileri kalite icin sorumluluklarini kabul ederler.” 2 nolu

dnerme, “Firma yonetimi kalite iyilestirme odakli bir vizyon yaratir ve yarar.” 3 nolu

onerme, “Ivedi (6nemli) oldugunu belirttigim yazilarara daha erken cevap verilmektedir.”

4 nolu énerme olarak yer verilmigtir.

I[sgbren ve miisteri memnuniyeti igin “Biitiin ¢aliganlar kalitenin kendi
sorumluluklann oldugunu biliyorlar.” 5 nolu Onerme, “Bu organizasyonda herkes
{iriinlerimizin, servislerimizin ve siire¢lerimizin iyilestirilmesine katilir.” 6 nolu énerme,
“Calisanlar diisiincelerini dile getirmekte, 6neri sunabilmektedir.” 7 nolu dnerme olarak

yer verilmistir.

Strekli iyilestirme igin “Yonetim, kaliteyi gelistirmek i¢in uygun kaynaklar
saglar.” § nolu dnerme, “Isletmenin tamaminda belirli teknik ve mesleki beceri egitimleri
verilmektedir.” 9 nolu dnerme, “Isletmenin tamanunda ¢ahisanlarin kaliteyle ilgili egitim
veriliyor.” 10 nolu &nerme, “Isletmenin tamaminda toplam kalite egitimi veriliyor.” 11

nolu énerme olarak yer verilmigtir.

Sistem yaklasimi ve stire¢ kalitesi i¢cin “Sorun ¢ozmek ve kaliteyi iyilestirmek
icin toplantilar yapilmaktadir.” 12 nolu 6nerme, “Tim siire¢lerimiz i¢in performans
kriterleri yerli yerine oturmugtur.” 13 nolu onerme, “Kalite ihtiyaglari, tedarik¢ileri ve is
ortaklarma uygun sekilde transfer edilmektedir.” 14 nolu onerme, “Tedarik¢iler ve is
ortaklar1 etkin bir sekilde yonlendirilmekte ve kalite durumu diizenli olarak onlara
bildirilmektedir.” 15 nolu énerme, “Siire¢lerin tammlanmasi énemlidir.” 16 nolu énerme

olarak yer verilmistir. S6z konusu degiskenin istatistikleri Cizelge 5.13 ile verilmistir.
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Cizelge 5.13. Toplam kalite yonetimi 6l¢egi

Katilim Derecesi

ifadeler

F

Yo

Yo

%

%

F

Yo

[sletme icinde biitiin
departman
yOneticileri kalite
i¢in sorumluluklarmi
kabul ederler.

Firma y&netimi kalite
iyilestirme odakli bir
vizyon yaratir ve

yarar.

fvedi (snemli)
oldugunu belirttigim
yazilarara daha erken
cevap verilmektedir.

Y onetim, kaliteyi
gelistirmek icin
uygun kaynaklar

saglar.

Biitiin
kalitenin
sorumluluklari
oldugunu biliyorlar.

calisanlar
kendi

Bu organizasyonda
herkes tiriinlerimizin,
servislerimizin ve
siireclerimizin
iyilestirilmesine
katilir,

Caliganlar
diistincelerini dile
getirmekte, oneri
sunabilmektedir

[sletmenin

tamaminda
teknik ve
beceri

belirli

mesleki

egitimleri
verilmektedir.

13

10

10

15

20

%8

%2

%6

%5

%6

%5

%9

%12

25

25

13

15

16

15

22

32

%15

%15

%8

%9

%10

%9

%13

%19

27

29

40

29

29

32

30

24

%16

%18

%24

%18

%18

%19

%18

%15

62

75

12

64

53

56

55

49

%37

Y45

%43

%39

%32

%34

%33

%30

39

33

31

50

58

54

44

41

%24

%20

%19

%30

%35

%33

%27

%25
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[sletmenin
tamaminda kaliteyle
ilgili egitim veriliyor.

Isletmenin
tamaminda  toplam
kalite egitimi
veriliyor

Sorun ¢ézmek ve
kaliteyi iyilestirmek
icin toplantilar

yapilmaktadir.

Tiim sireclerimiz
icin performans
kriterleri yerli yerine
oturmustur.

Kalite ihtiyaglart,
tedarikgileri  ve s
ortaklarina  uygun
sekilde transfer
edilmektedir.

Tedarik¢iler ve is
ortaklart etkin bir
sekilde
yonlendirilmekte ve
kalite
diizenli olarak onlara
bildirilmektedir.

durumu

Siirec iyilestirme
programi etkin olarak
degerlendirilmektedir

Stireclerin
tanimlanmasi
Snemlidir.

16

21

15

11

11

10

%10

%13

%9

%7

%5

%7

%3

%6

35

29

16

10

17

15

17

11

%21

%18

%10

%6

%10

%9

%10

%7

31

32

31

45

32

27

29

26

%19

%19

%19

%27

%19

%16

%18

%16

43

44

64

60

68

74

74

60

%26

%27

%39

%27

%19

%16

%18

%16

41

40

40

40

40

39

41

.59

%25

%24

%24

%24

%24

%024

%25

%36

Toplam

187

%13

313

%21

493

%25

073

%053

690

Yad4
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[statistikler incelendiginde katilimcilarin %781 kaliteli anlayisina yonelik davranis

sergiledikleri geri kalan %22’si kaliteli anlayisima yonelik davramisi sergilemekten
kacindign bilgisi edinilmistir. Bu sonuglar katilimcilar genel olarak kalite yonetimi

anlayisina yonelik davranislar sergiledigini ortaya koymustur.
5.5.2. Performans yonetimi dlcegi

Performans ydnetimi 6l¢edi Ustasiileyman (2011) tarafindan gelistirilerek Kiiciik ve

arkadaslari (2015) tarafindan gecerliligi ve glivenilirhigi yapilmistir.

Ustasiileyman (2011) tarafindan 0.780 olarak tespit edilen a degeri bu ¢alismada
0.800 olarak tespit edilmistir. o degerinin 0,80-1.00 arasinda yer almasi performans

yonetimi 6lgeginin yiiksek giivenirlik diizeyinde oldugunu ifade etmektedir.

Normallik testi sonucu yapilan &lglimlerde “Skewness™ ve “kurtosis™ degerlerinin
sirastyla -0,721 ve +0,073 oldugu tespit edilmis olup, bu deZer 6lgekte normal bir

dagilimin bulundugunu gostermektedir.

Performans yonetimi dlgeginde operasyonel performans igin, “Uriin ve servis kalitesi
yiikseliyor.” 17 nolu 6nerme, “verimlilik artiyor.” 18 nolu dnerme, “Tamamlanmis {irtinler
ve servislerin miisteriye teslim zamam kisaliyor.” 19 nolu &nerme, “Miisteri sikayeti
azaliyor.” 20 nolu dnerme, “Miisteri memnuniyeti seviyesi yiikseliyor.” 21 nolu 6nerme,

“Operasyonel performans.” 22 nolu énerme olarak yer verilmistir.

Yenilik performans i¢in “Pazar, {riinlerimizdeki degisik ve yeniliklerimize
rakiplerimize gore daha olumlu tepki verir.” 23 nolu énerme, “Son 5 yilda isletmemizin
yeni tiriin / hizmet sunumu artmistir.” 24 nolu énerme, “Isletmemizin sundugu yeni {iriin /
hizmet pazarda her zaman basta gelir.” 25 nolu 6nerme olarak yer verilmistir. S6z konusu

degiskenin istatistikleri ¢izelge 5.14 ile verilmistir.
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Cizelge 5.14 Performans yonetimi dlcegi

Katilim derecesi 1
Ifadeler F| % | F | % |F |% | F | % | F| %
Uriin  ve servis kalitesi | 7 | %4 | 11 %7 |22 | %13 |64 | %39 | 62 | %37
yiikseliyor.
Verimlilik artiyor. 9 | %5 |14 | %8 |25 | %15 |56 | %34 |62 | %37
Tamamlanmus iriinler ve | § | %5 |15 | %9 |21 | %13 |60 | %36 | 62 | %37
servislerin miisteriye teslim
zamani kisaliyor.
) ) 10 | %6 |12 | %7 [29 | %18 |62 | %37 |53 | %32
miisteri sikayeti azaliyor.
Miisteri memnuniyeti
i A 120 1 %7 |11 { %7 |26 | %l6 | 52 | %3l |65 | %39
seviyesi yilkseliyor.
8 | %5 |19 | %11 |31 | %19 (57 | %34 |51 | %31
Operasyonel performans
iyidir.
Pazar, setnlerimizdeki |3 %5 | 19 | %11 |29 | %18 | 60 | %36 | 50 | %30
degisik ve yeniliklerimize
rakiplerimize gbore daha
olumlu tepki verir.
Son 5 yilda igletmemizin | 9 | o5 |23 | %14 |32 | %19 |69 | %42 |33 | %20
yeni Griin / hizmet sunumu
artmistir.
. - |9 %S5 |25 | %15 |36 | %22 | 58" | %35 | 38 | %23
Isletmemizin sundugu yeni
iirin / hizmet pazarda her
zaman basta gelir.
Toplam 80 | %7 | 149 | %10 | 251 | %17 | 338 | %39 | 476 | %45

Performans yonetimi 6lgegi %79’nun performans yonetimine yonelik davranislar

sergiledigi, %9 nun performans yonetimine yonelik davramslar sergilemekten kagindig

56




bilgisi edinilmistir. Bu sonuglar katilimeilarin genel olarak performans ydnetimine yonelik

davramslar sergiledigini ortaya koymustur.
5.5.3. Dogrulayic: faktor analizi (DFA)

Calismamizda olgeklerin gegerliligini test etmek maksadiyla dogrulayicr faktér
analizi (DFA) yapilmistir. Bu kapsamda; iliskisiz modelin analizi, birincil seviye DFA,
ikineil seviye DFA ve tek faktorli model igin DFA analiz sonuglarina bakilmis, her iki
olcek icin de ikincil seviye DFA’nin daha iyi uyum degerlerine sahip oldugu gorilmiistiir.

Elde edilen uyum degetrleri Cizelge 5.15 ile gdsterilmistir.

Cizelge 5.15. Olceklerin DFA sonuglari

Olcekler Cmin/df GFI CF1 RMSEA
TKY 2,073 0.868 0.888 0.089
[sletme performansi 1.191 0.966 0.980 0.034

RMSEA=Root Mean Square Error of Approximation; CFI=Comparative Fit Index;
GFI=Goodness of Fit Index; Sd=Serbestlik Derecesi

Cizelge 5.16’da referans uyum degerleri gosterilmistir. Cizelge 5.16’da yer alan
uyum referans degerlerine gore incelendiginde kabul edilen smir degerleri icinde oldugu
tespit edilmistir. Bu kapsamda her ii¢ 6lgegin tek yapili oldugu ve ¢alismada kullanilan

orneklemlerde kullamlabilecegi degerlendirilmektedir.

Cizelge 5.16. Referans uyum degerleri

S. Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir
No Parametreler Esik Degeri Uit Asalti

1 Standa"rd_llze Edilmis Kalintilarm Ortalama SRMR 0< SRMR < 0,05 0.05< SRMR < 0.1

Karekokii '

2 | Uyum lyiligi indeksi GFI 0,95< GFI < 1 0,9< GFI < 0,95
3 | Dizeltilmis Uyum Iyiligi Indeksi AGFI 0,9< AGFI < 1 0,85< AGFI < 0.9
4 Karsilastirmali Uyum Indeksi CFI 097< CFI <1 0,95< CFI < 0,97
5 Normallestirilmis Uyum Indeksi NFI 0,95< NFI <1 0,90< NFI < 0,95
6 Normallestirilmemis Uyum Indeksi NNFI (TL1) 0,97< NNFI <1 0,95< NNFI < 0,97
7 Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekdkil RMSEA 0< RMSEA < 0,05 0,05< RMSEA < 0,07
8 Minimum Tutarsizlik C};[II)N/ 0<CMIN/SD <2 2 SCMIN/SD <3
9 Omeklem Boyutu N

10 | Serbestlik Derecesi SD - 2

11 | X? Degeri Nz 0<X?2<2SD 2SD<X?2<38D
12 | Anlamhlik Dizeyi P 0,05<P<lI 0,01 < P <0,05

Kaynak: Simsek, O.F. (2007). Yapisal Esitlik Modellemesine Girig: Temel Ilkeler
ve LISREL Uygulamalari, Ekinoks Yaynlari, Ankara Bayram, N. (2010). Yapisal Esitlik
Modellemesine Giris AMOS Uygulamalari: Ezgi Kitabevi.
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5.6. Bulgular

Arastrmada elde edilen verilerin analizinde SPSS programi kullanilmistir. Bu
kapsamda, ilk 6nce normallik testi yapilmis, daha sonra Olgeklerin gecerliligine ve
- giivenilirligine bakilmug, verilere iligskin ortalama, standart sapma ve korelasyon degerleri

verilmistir. Miiteakiben hipotezler test edilmistir.

5.6.1. Degiskenlerle ilgili betimleyici bulgular

Ankette kullamilan tiim olgeklere ait betimleyici bilgilerin ortalamas: alinmis olup,
Ortalama degerler arasindan en yitiksek degerin 3,90 operasyonel performans Slgegine, en
diisiik degerin ise 3,40 ile stirekli iyilegtirme 6lcegine ait oldugu goriilmektedir. Arastirma
degiskenlerinin minimum, maximum, ortalama degerleri ve standart sapmalar Cizelge 5.17

ile verilmistir.

Cizelge 5.17. Degiskenlere ait betimsel veriler

Toplam | Minimum | Maksimum | Ortalama | Std Sapma

Yonetim Liderligi 166 1 5 3.71 0,887
Siirekli Iyilestirme 166 1 5 3,40 1,007
Sistem Yaklagim 166 1 5 3,70 0,862
ve Siire¢ Kalitesi

Isgiren ve Miisteri 166 1 5 3,70 0,899
Memnuniyeti

Operasyonel 166 1 5 3,90 0,842
Performans

Yenilik 166 1 5 3,65 0,863
Performansi

5.6.2. Degiskenlere iliskin analizler

Korelasyon analizi iki degisken arasindaki iligki ve bu iligskinin derecesini ifade

eden oOlgimdir (Giirbiz ve Sahin, 2014:363-364). Olusturulan hipotezlerde yer alan
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degiskenlerin aralarindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla korelasyon 6lglimii yapilmas:

gerekmektedir. SPSS programu vasitasiyla yapilan ol¢iimler Cizelge 5.18 ile verilmistir.

Cizelge 5.18. Korelasyon analizi sonuglari

1 2 3 4 5 6
Yonetim Liderligi 1
Siirekli Tyilestirme ,636" 1
Sistem Yaklasimi ve
Siire¢ Kalitesi 343 | ,390™ 1
Isgoren ve
Miisteri Memnuniyeti | ,500 | 465~ | 4187 ]
Operasyonel 6437 | 5147 | 2167 | .,5187 1
Performans
Yenilik Performansi 4847 | 4047 | 4727 | 5827 | 460 1

#p<0.5 **p<0.1

Cizelgeden anlastlacag tizere,

>

TKY alt boyutlari isletme performansim 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonli
bir iliski mevcuttur. Hi kabul edilmistir.

TKY alt boyutlar1 operasyonel performansini 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif
yonlii bir iligki mevcuttur. Hz kabul edilmistir.

Yonetim liderligi operasyonel performansini 0.01 anlamhlik diizeyinde pozitif
yonlii bir iliski meveuttur. Hza kabul edilmigtir.

Siirekli iyilestirme operasyonel performansimi 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif
yonlii bir iligki mevcuttur. Hap kabul edilmistir.

Isgéren ve miisteri memnuniyeti operasyonel performansimi 0.01 anlamlilik
diizeyinde pozitif yonlii bir iligki mevcuttur. Hae kabul edilmistir.

Sistem yaklagimi ve siire¢ kalitesi operasyonel performansim 0.01 anlamlilik
diizeyinde pozitif yonlii bir iliski mevcuttur. Hza kabul edilmigtir.

TKY yenilik performansmi 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii bir iligki

mevcuttur. Hs kabul edilmistir.
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> Yonetim liderligi yenilik performansini 0.01 anlamhilik diizeyinde pozitif yonli

bir iliski mevcuttur. Hza kabul edilmistir.

Y

Stirekli iyilestirme yenilik performansini 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonla

bir iliski mevcuttur. Hap kabul edilmistir.

> Isgoren ve miisteri memnuniyeti yenilik performansini 0.01 anlamhilik diizeyinde
pozitif yonlii bir iligki mevcuttur. Hse kabul edilmigtir.

»> Sistem yaklasimi ve siire¢ kalitesi yenilik performansii 0.01 anlamlilik

diizeyinde pozitif yonlii bir iligki meveuttur. Hzd kabul edilmistir.

Yapilan korelasyon analizi sonucu aralarmnda iliski oldugu tespit edilen degiskenlerin

iliski biiyiikliigiinii tespit etmek amaciyla regresyon analizi yapilmustir.

Yénetim liderligi ve operasyonel performans arasinda tespit edilen iliski neticesinde
basit regresyon analizi yapilmigtir. Basit regresyon 6l¢timii neticesinde sonuglar anlamlidir
(p<0.01). Yonetim liderligi ile operasyonel performans degiskenleri arasindaki iligki
denklemi: “operasyonel performans =0.610+0.643*(yonetim liderligi)” seklindedir.
Analiz sonuglar diizeltilmis R* degeri 0.414’tiir. Bu degere gore firma performansini %41
oraninda arttirmak toplam kalite yonetimine baglidir. Yapilan él¢timlere ait veriler Cizelge

5.19 ile verilmistir.

Cizelge 5.19. Yonetim liderligi ve operasyonel performans regresyon analizi

...........................................................................................................................................................

Bagimsiz

Degisken Yonetim Liderligi
................................. RQRMeanSquareF&g
Operasyonel

Performans 0,414 0,64 48,390 115,903 0,000

...........................................................................................................................................................

Yonetim liderligi ve yenilik performansi arasinda tespit edilen iliski neticesinde basit
regresyon analizi yapilmigtir. Basit regresyon oOl¢limii neticesinde sonuglar anlamlidir
(p<0.01). Yonetim liderligi ile yenilik performanst degiskenleri arasindaki iligki denklemi:
“yenilik performansi=0,470+0,484*(yonetim liderligi)” seklindedir. Analiz sonuglari

diizeltilmis R? degeri 0.229°dur. Bu degere gére miisteri memnuniyetini %23 oraminda
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arttirmak firmalarin toplam kalite yonetimi anlayisimi uygulamalarina baglidir. Yapilan

dlgiimlere ait veriler Cizelge 5.20 ile verilmigtir.

Cizelge 5.20. Yonetim liderligi ve yenilik performansi regresyon analizi

Bagimsiz #

Degisken Yonetim Liderligi
.................................. RZRI\’IeanSquareF&g
Yenilik

Performans 0,229 0,48 28,763 50,077 0,000

Siirekli iyilestirme ve operasyonel performans arasinda tespit edilen iliski neticesinde
basit dogrusal regresyon analizi yapilmigtir. Basit regresyon ol¢limii neticesinde sonuglar
anlamlidir (p<0.01). Siirekli iyilestirme ile operasyonel performans arasindaki iliski
denklemi: “operasyonel performans=0.180+0.216%(siirekli iyilestirme)” seklindedir.
Analiz sonuclar diizeltilmis R? degeri 0.046 dir. Bu degere gore miisteri memnuniyetinin
%5 oraminda artis gostermesi performans yonetimine baglhidir. Yapilan dlg¢timlere ait veriler

Cizelge 5.21 ile verilmistir.

Cizelge 5.21. Siirekli iyilestirme ve operasyonel performans regresyon analizi

...........................................................................................................................................................

Bagimsiz

Degisken Siirekli Tyilestirme

................................... R2RMeanSquareF81g
Operasyonel
Performans 0,046 0,21 5,432 7,995 0,000

...........................................................................................................................................................

Siirekli iyilestirme ve yenilik performanst arasinda tespit edilen iliski neticesinde
basit dogrusal regresyon analizi yapilmigtir. Basit regresyon olctimil neticesinde sonuglar
anlamhidir (p<0.01). Siirekli iyilestirme ile yenilik performansi arasindaki iligki denklemi:
“yenilik performansi=0.404+0.472*(siirekli iyilestirme)” seklindedir. Analiz sonugclar:
diizeltilmis R? degeri 0.222’dir. Bu degere gére miisteri memnuniyetinin %22 oraninda
art1g gostermesi performans yonetimine baglidir. Yapilan ol¢timlere ait veriler Cizelge 5.22

ile verilmistir.



Cizelge 5.22. Siirekli iyilestirme ve yenilik performansi regresyon analizi

Bagimsiz

Degisken Siirekli Tyilestirme

................................... R2R1\’IeanSquareFS1g
Yenilik

Performansi 0,222 0,47 27,346 T 46,906 0,000

Isgéren ve miisteri memnuniyeti ile operasyonel performans arasinda tespit edilen
iliski neticesinde basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Basit regresyon 6l¢limi
neticesinde sonuclar anlamlidir (p<0.01). Isgéren ve miisteri memnuniyeti ile operasyonel |
performans arasindaki iligki denklemi: “operasyonel performans=0.481+0.514*(iggéren ;
ve miisteri memnuniyeti)” seklindedir. Analiz sonuglart diizeltilmis R* degeri 0.264 tiir.
Bu degere gbre miisteri memnuniyetinin %26 oraninda artis gostermesi performans |

yénetimine baghdir. Yapilan él¢timlere ait veriler Cizelge 5.23 ile verilmistir.

Cizelge 5.23. Isgoren ve miisteri memnuniyeti ve operasyonel performans regresyon

analizi
Baglmsm .........................................................................................................................................
Degisken Isgoren ve Miisteri Memnuniyeti
................................... R2RMeanSquareFSlg
Operasyonel
Performans 0,264 0,51 30,865 58,862 0,000

...........................................................................................................................................................

[sgéren ve miisteri memnuniyeti ile yenilik performans: arasinda tespit edilen iliski

neticesinde basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Basit regresyon ol¢iimii

neticesinde sonuclar anlamlidir (p<0.01). Isgdren ve miisteri memnuniyeti ile yenilik

performans: arasindaki iliski denklemi: “yenilik performansi=0.388+0.404*(isgéren ve
miisteri memnuniyeti)” seklindedir. Analiz sonuglari diizeltilmis R? degeri 0.163’tiir. Bu
degere gore miisteri memnuniyetinin %16 oraninda artig gOstermesi performans

yonetimine baglidir. Yapilan 6l¢iimlere ait veriler Cizelge 5.24 ile verilmistir.
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Cizelge 5.24. Isgbren ve miisteri memnuniyeti ve yenilik performansi regresyon

analizi

Baglmsu ........................................................................................................................................
Degisken Isgiren ve Miisteri Memnuniyeti

................................... R2RMeanSquareF81g
Yenilik
Performans 0,163 0,40 20,078 32,005 0,000

Sistem yaklaginu ve siire¢ kalitesi ile operasyonel performans arasinda tespit edilen
iligki neticesinde basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Basit regresyon 6lclimii
neticesinde sonuglar anlamlidir (p<0.01). Sistem yaklagimi ve siireg kalitesi ile operasyonel
performans arasmndaki iligki denklemi: “gperasyonel performans=0.506+0.518%(sistem
yaklasimi ve siire¢ Kkalitesi)” seklindedir. Analiz sonuglar diizeltilmis R? degeri
0.269°dur. Bu degere gore miisteri memnuniyetinin %27 oraninda artlg gostermesi

performans yénetimine baglidir. Yapilan él¢timlere ait veriler Cizelge 5.25 ile verilmistir.

Cizelge 5.25. Sistem yaklasim ve siirec kalitesi ve operasyonel performans regresyon

analizi
Baglmsm .......................................................................................................................................
Degisken Sistem Yaklasim ve Siirec Kalitesi
................................... RZRMeanSquareF81g
Operasyonel
Performans 0,269 0,51 31,416 60,301 0,000

.........................................................................................................................................................

Sistem yaklagimi ve siireg kalitesi ile yenilik performans: arasinda tespit edilen iligki
neticesinde basit dogrusal regresyon analizi yapilmugtr. Basit regresyon o&lcimii
neticesinde sonuglar anlamlidir (p<0.01). Sistem yaklagim ve siire¢ kalitesi ile yenilik
performansi arasindaki iliski denklemi: “yenilik performans1=0.583+0.582%(sistem
yaklagimu ve siire¢ kalitesi)” seklindedir. Analiz sonuglari diizeltilmis R? degeri 0.335tir.
Bu degere gore miisteri memnuniyetinin %34 oramnda artiy gOstermesi performans

yonetimine baghdir. Yapilan 6lgiimlere ait veriler Cizelge 5.26 ile verilmistir.
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analizi
Baglmsu .......................................................................................................................................
Degisken Sistem Yaklasumi ve Siirec Kalitesi
................................... RQRMeanSquareF&g
Yenilik
Performans 0,335 0,58 41,701 84,165 0,000

5.6.3. Demografik gruplardaki farkhihklar

Verilen cevaplarin bazi degiskenler arasinda farklilik gosterip géstermediginin tespit
edilebilmesi amaciyla t testi uygulanmigtir. TKY, kalite, operasyonel performans, yenilik
performansinin firma niteligine gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir.

Yapilan analizlere iliskin bulgular Cizelge 5.27, Cizelge 5.28, Cizelge 5.29 ile verilmistir.

Cizelge 5.27. TKY’nin kamu sektdrii acisindan t testi sonuclari

Grup N Ort SS Df T P
Toplam Uygulayan 130 3,73 0,77
Kalite ; : 0,221 0,226 | 0,790
Yonetimi Uygulamayan | 36 3,69 0,96
Toplam Uygulayan 48 3,49 0,92
Kalite Kamu 0,200 0,870 0,385
Yonetimi Uygulamayan | 17 3,35 1,06
Kamu
Operasyonel | Uygulayan 41 3,14 0,85
Performans | Kamu -0,676 0,134 0,893
Uygulamayan | 24 3,21 0,94
Kamu
Yenilik Uygulayan 35 3,09 0,78
performans | Kamu 0,146 -0,676 0,500
Uygulamayan | 30 3,54 0,65
Kamu
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Cizelge 5.28. TKY nin dzel sektor acisindan t testi

Toplam Uygulayan 79 371 0,87
Kalite Ozel -0,676 0,134 0,893
Yonetimi Uygulamayan | 22 3,69 0,86
Ozel
Operasyonel | Uygulayan 74 3,64 0,90
Performans | Ozel 0,618 0,214 0,426
Uygulamayan | 27 3,74 0,88
Ozel
Yenilik Uygulayan 83 3,82 0,94
Performans | Ozel 0,236 0,348 0,369
Uygulamayan | 18 3,95 0,74
Ozel

Cizelge 5.29. Kalitenin firma niteligi acisindan t testi

Kalite Uygulayan 126 3,85 0,64 0,145 0,219 0,364
Uygulamayan | 40 3,45 0,39

isletme Uygulayan 38 3,82 0,81

Performans: | Kamu -0,832 -1,039 0,300
Uygulamayan | 27 3,95 0,86
Kamu

Isletme Uygulayan 89 3.75 0,78

Performansi | Ozel 0,810 1,109 0,269
Uygulamayan 12 3,59 0,91
Ozel

Cizelgeden anlagilacag iizere,

»

TKY uygulayan isletmeler ile TKY uygulamayan isletmeler arasinda performans
acisindan yapilan t testi sonucu gruplar arasinda anlamli bir fark olmadig tespit
edilmistir. (t=0,266, p>0,05). Hasreddedilmistir.

TKY uygulayan kamu isletmeleri ile TKY uygulamayan kamu isletmelerin
arasinda performans agisindan yapilan t testi sonucu gruplar arasinda anlaml bir
fark olmadig tespit edilmistir. (t=0,870, p>0,05). Hua reddedilmistir.

TKY uygulayan kamu igletmeleri ile TKY uygulamayan kamu isletmelerin
arasinda operasyonel performans agisindan yapilan t testi sonucu gruplar arasinda
anlamli bir fark olmadign tespit edilmistir. (50,134, p>0,05). Huaa
reddedilmistir.

TKY uygulayan kamu igletmeleri ile TKY uygulamayan kamu igletmelerin

arasinda yenilik performans acisindan yapilan t testi sonucu gruplar arasinda
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anlamli bir fark olmadig tespit edilmistir. (=-0,676, p>0,05). Huab
reddedilmistir.

TKY uygulayan 6zel isletmeler ile TKY uygulamayan 6zel isletmelerin arasinda
performans ag¢isindan yapilan t testi sonucu gruplar arasinda anlamli bir fark
olmadig tespit edilmistir. (t=0,134, p>0,05). Hab reddedilmistir.

TKY uygulayan ozel isletmeler ile TKY uygulamayan 6zel isletmelerin arasinda
operasyonel performans agisindan yapilan t testi sonucu gruplar arasinda anlaml
bir fark olmadigi tespit edilmistir. (t=0,214, p>0,05). Hapa reddedilmistir.

TKY uygulayan ozel igletmeler ile TKY uygulamayan 6zel isletmelerin arasinda
venilik performans acisindan yapilan t testi sonucu gruplar arasinda anlamli bir
fark olmadigi tespit edilmistir. (t=0,348, p>0,05). Habb reddedilmistir.

Kalite y@netimi uygulamasina sahip isletmeler ile kalite uygulamasma sahip
olmayan isletmeler agisindan yapilan t testi sonucu gruplar arasinda anlamli bir
fark olmadigi tespit edilmistir. (t=0,219, p>0,05). Hs reddedilmigtir.

Kalite ydnetimi uygulamasina sahip kamu isletmeler ile kalite uygulamasina
sahip olmayan kamu isletmeleri arasinda performans agisindan yapilan t testi
sonucu gruplar arasinda anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir. (t=-1,039,
p>0,05). Hsa reddedilmistir.

Kalite yonetimi uygulamasina sahip 6zel isletmeler ile kalite uygulamasina sahip
olmayan o6zel isletmeleri arasinda performans agisindan yapilan t testi sonucu
gruplar arasinda anlamli bir fark olmadig: tespit edilmistir. (t=0,109, p>0,05).
Hsb reddedilmistir.

Cizelge 5.30. Hipotez sonuclari

..........................................................................................................................................

..........................................................................................................................................

Hi: TKY isletme performansim pozitif yénde ve anlamli

olarak etkiler. Dogrulandi

Hz: TKY operasyonel performansi pozitif yonde ve anlamli

olarak etkiler. Dogruland1

Haa: Yonetim liderligi operasyonel performansi pozitif yonde ve

anlamli olarak etkiler. Dogrulandi

Hap: Siirekli iyilestirme operasyonel performansi pozitif ydnde ve

..........................................................................................................................................
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...........................................................................................................................

anlamli olarak etkiler.

Hae: Miisteri ve isgdren memnuniyeti operasyonel performansi
pozitif yénde ve anlamli olarak etkiler.

Hag: Yonetimde sistem yaklasimu ve siireg kalitesi operasyonel
performansi pozitif yénde ve anlamli olarak etkiler.

Hi: TKY yenilik performansini pozitif yénde ve anlamli

olarak etkiler.

Hia: Yonetim liderligi yenilik performansini pozitif yénde ve anlaml
olarak etkiler.

Hap: Stirekli iyilestirme yenilik performansim pozitif yonde ve anlamli
olarak etkiler.

Hsc: Miisteri ve isgéren memnuniyeti yenilik performansim pozitif

yénde ve anlamli olarak etkiler.

Hiq: Yonetimde sistem yaklasimi ve siireg kalitesi yenilik performansini

pozitif yénde ve anlamli olarak etkiler.

Ha: TKY uygulayan isletmeler ile TKY uygulamayan igletmeler
arasinda performans agisindan anlamli bir fark vardir.

Hya: TKY uygulayan kamu igletmeleri ile TKY uygulamayan kamu
isletmelerinin performansi arasinda anlaml bir fark vardir,

Haaa: TKY uygulayan kamu isletmeleri ile TKY uygulamayan kamu

isletmelerinin operasyonel performans arasinda anlamli bir fark vardir.

Huap: TKY uygulayan kamu isletmeleri ile TKY uygulamayan kamu
isletmelerinin yenilik performanst arasinda anlamh bir fark vardir.
Hap: TKY uygulayan 6zel isletmeler ile TKY uygulamayan

ozel isletmelerinin performansi arasinda anlamli bir fark vardir.

Hapa: TKY uygulayan ozel igletmeleri ile TKY uygulamayan 6zel

isletmelerinin operasyonel performansi arasinda anlamli bir fark vardir.

Haww: TKY uygulayan dzel igletmeleri ile TKY uygulamayan 6zel

isletmelerinin yenilik performansi arasinda anlaml bir fark vardir.

Hs: Kalite yonetimi uygulamasina sahip igletmeler ile kalite uygulamasina

sahip olmayan isletmeler arasinda anlaml bir fark vardr.

Hsa: Kalite yonetimi uygulamasina sahip kamu isletmeleri ile kalite

Dogrulandi

Dogrulandi

Dogrulandi

Dogruland:

Dogruland:

Dogruland:

Dogrulandi

Dogruland:

Dogrulanmadi

Dogrulanmadi

Dogrulanmad:

Dogrulanmad:

Dogrulanmadi

Dogrulanmadi

Dogrulanmadi

Dogrulanmadi
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.........................................................................................................................................................

uygulamasina sahip olmayan kamu isletmeleri arasinda performans

acisindan anlaml bir fark vardir. Dogrulanmadi
Hsp: Kalite yonetimi uygulamasina sahip 6zel isletmeler ile
kalite uygulamasina sahip olmayan 6zel isletmeler arasinda

performans agisindan anlamli bir fark vardir. Dogrulanmadi

.........................................................................................................................................................
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ALTINCI BOLUM

SONUC ve DEGERLENDIRME

SONUC ve DEGERLENDIRME

Bu calisma; lojistik firmalarda TKY nin uygulanmp uygulanmadifi, uygulaniyorsa
isletme performansini ne yonde etkiledigi, miisteri memnuniyetin de isletme performansim
etkileyip etkilemedigi ve lojistik alaninda faaliyet gosteren kamu ve Ozel sektor
isletmelerinin TKY uygulamalarinin performanslarina olan etkilerini tespit etme amaci ile
yapilmisur. Bu amagla Mersin’de faaliyet gosteren bazi lojistik firmalarinda anket
uygulanmis olup, anket uygulamasi sonucu elde edilen veriler bazi analizlere tabi tutulmug

ve birtakim bulgulara ulasilmistir. Bu bulgular asagidaki sekilde degerlendirilmistir.

Katilimeilarin %45.2°si erkek, %54.8°1 kadin, %60.8’1 6zel sektorde, %39.2’si
kamuda calismaktadir. %15.1°1 18-24, %37.3’0 25-31, %26.5°1 32-38, %13.9 39-45,
%7.27si 46 ve listil yas araligindadir. %2.4’1 ortadgretim, %15.7°si lise, %25.9’u 6nlisans,
%53’ lisans ve %371 lisansiistii mezunudur. %16.3°1 isletme-operasyon, %?20.5’1
muhasebe-finans, %19.9’u insan kaynaklari, %12.7’si teknik-bilgi islem, %30.7’si diger
bolimlerde calismaktadir. Isletmelerin %42.2’sinde 1-10 personel, %31.9'unda 11-20,
%3 tinde 21-30, %22.3’linde 31-40, %.06’sinda 41-50 personel ¢alismaktadir. Arastirmaya
katilan isletmelerin %78.3"tinde TKY uygulanmaktadur.

Elde edilen bulgular sonucu kadmlarin 6zel sektorii erkeklerin ise kamu sektoriinii
daha cok tercih ettigi goriilmiistiir. Mersin ilinde lojistik sektoriinde daha ok 6zel sektorde
dagilimi mevcuttur. Yas aralifima bakildiginda daha ¢ok 25-31 yas ile 32-38 yas aralif
daha cok tercih ettigi, departmana bakildiginda iist diizey yOneticilerin daha ¢ok
yogunlukta oldugu, igletmelerin personel sayisina bakildiginda ise daha ¢ok 1-10 ile 11-20
personel araliginda oldugu gériilmiistiir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu

TKY ni uyguladig goralmiistiir.
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Yapilan korelasyon analizi sonucu TKY alt boyutlari ile (yonetimin liderligi. isgdren

ve miisteri memnuniyeti, sistem yaklagim ve siire¢ kalitesi ile siirekli iyilestirme) isletme
performans: alt boyutlar (operasyonel ve yenilik performansi) arasinda anlaml iligkiler
tespit edilmistir. En yiiksek iliskinin yonetimin hderlifi ve operasyonel performans
arasinda olmasi bulgusundan hareketle; TKY uygulamasi i¢in yonetimin destek vermesi ve

liderlik yapmasinin operasyonel performansi arttiracagi sdylenebilir.

Regresyon analizi sonucu; yonetimin liderligi, sistem yaklasimi ve siire¢ kalitesinin
operasyonel ve yenilik performansim olumlu etkiledigi; siirekli 1yilestirme uygulamasinin

ise sadece yenilik performansmi olumlu etkiledigi belirlenmistir.

Yapilan arastirmalar sonucunda TKY’nin isletme performansimi olumlu y&nde
etkiledigi degerlendirilmis, yapilan dl¢iimlerde hipotez dogrulanmistir. Daha 6nce yapilan
calismalarda da TKY’nin igletme performans: iizerinde olumlu etkisi iizerine &rnekler

meveuttur ancak detayli bir caligmaya rastlanmamuisgtir.

TKY’nin operasyonel performans: olumlu yonde etkileyecegi diistintilmiis ve bu
durumun rekabet avantaji yaratabilecegi degerlendirilmistir. Bu dogrultuda elde edilen
veriler ile arastirma sonuglari analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda TKY’nin

operasyonel performansi etkiledigi yontinde hipotez dogrulanmaistir.

TKY’nin yenilik performansini olumlu yonde etkileyecegi disiiniilmiis ve bu
durumun rekabet avantaji yaratabilecegi degerlendirilmistir. Bu dogrultuda elde edilen
veriler ile arastirma sonuglari analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda TKY nin yenilik

performansi etkiledigi yoniinde hipotez dogrulanmistir.

Arastirma degiskenlerinin firma niteligine gore farklilik gosterecegi hususundaki
hipotezlerin tamaminin reddedilmis olmasimn, ¢alismanin tek bir bélgede gergeklesmis
olmasindan ayrica insan kaynaklari politikasina bagh olarak bolgesel ve sektorel
gereksinimlere uygun benzer Ozellikteki kisilerin istihdam edilmesinden kaynaklandig

diistiniilmektedir.

Kamu ve 6zel sektorde faaliyet gosteren lojistik isletmelerinin TKY uygulamalar: ve

performanslart agisindan karsilagtinlmalari sonucu elde edilen bulgulara gére ise; ozel
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sektorde faaliyet gdsteren isletmelerin operasyonel performanslarinin daha yiiksek oldugu;

kamu sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin ise yenilik performanslarimin daha yiiksek
oldugu belirlenmigtir. Bununla birlikte, kamu sektdriinde yonetim liderligi, stirekli
iyilestirme, sistem yaklasimi ve siire¢ kalitesi uygulamalarinin daha fazla oldugu, 6zel

sektorde ise isgdren ve miisteri memnuniyetinin daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Sonug¢ olarak; Degiskenler arasindaki iliskiler regresyon analizi ile agiklanmustir.
Mersin ilindeki lojistik sektoriinde gerek kamu gerek ozel sektorde yoneticilerin TKY
acisindan bilingli oldugu goriilmiistiir. TKY ilkelerini benimseyen lojistik sektérlerin i¢ ve
dis miisteri memnuniyeti saglamalan ile yiiksek performans sergilemeleri sonucunda kar

elde ettifi ve rekabet avantaji sagladig gorilmiistiir.

Analiz sonuglarina goére sistem yaklagimi ve siire¢ kalitesinin hem operasyonel hem
de yenilik performansini pozitif ve anlaml olarak etkiledigi tespit edilmistir. Lojistik
firmalari, sistem yaklasimi ve siire¢ kalitesi yaklagimini uyguladig: takdirde rekabet
avantaji saglayarak, ortalamanin istiinde kar elde edebilir. Calismada birgok katilimei
firmalarda TKY ilkelerini benimsedikleri tespit edilmistir. TKY nin igletme performansi
iizerindeki rolil 6nemli bir yere sahip oldugu ve bununla birlikte miisteri memnuniyetinin
saglandigi tespit edilmistir. Performans yonetimi uygulayan firmalarn ise ¢alisanlar
tizerinde olumlu etki birakmasi sonucunda misterinin memnuniyetinin saglandif
gozlemlenmistir. Miisteri memnuniyetinin saglanmas1 {izerinde TKY ve performans

y6netiminin etkisinin yiiksek oldugu gézlemlenmistir.

Bu bulgulardan hareketle, isletmelerin operasyonel ve yenilik performansini
arttirmak igin, yoneticilerin liderlik yapmasina, sistem yaklasimina ve siireg kalitesine
odaklanmas1 6nerilebilir. Bununla birlikte, igletmelerin yenilik performanslarim arttirmak
icin siirekli iyilestirme yaklasimlarimi uygulamalar: onerilebilir. TKY uygulamalarinin
isletme performansindaki degisimi yiiksek diizeyde agiklamasi sonucundan hareketle;
isletmelerin performanslarmi gelistirmeleri i¢in TKY ilkelerini benimsemeleri ve onu

yonetim uygulamalarina uyarmalari 6nerilebilir.

Elde edilen veriler sonucunda isletmeler, performansini artirmak i¢in TKY ilkelerine

daha fazla 6nem vermeli ve isletme faaliyetlerini uyarlamalidir. Ozel sektorde yoneticilerin
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personellere ve misteri memnuniyetine odaklanarak operasyonel performans

gelistirilebilir. Yenilik performansini gelistirmek isteyen y&neticilerin, yenilik performansi;
isletmelerin teknolojik kaynak kullanma yetkinligi ile ilgili oldufundan sistem yaklagimu
ve siirec kalitesinin gelistirilmesine yonelik ¢alismalar yapiimalidir. Yenilik performansi
gelistirmek isteyen yoneticilerin; miigteri odaklilik, stirekli iyilestirme, sistem yaklasimi ve

stire¢ kalitesine yonelik ¢aligmalar gergeklestirilmelidir.

Bu arastirmanin bazi sirliliklar bulunmaktadir. Aragtirmanin boylamsal olamamasi
ve sadece Mersin ilinde yapilmasi onemli bir kisittir. Belirli araliklarla yapilacak
arastirmalar ile elde edilecek sonuglarin karsilastirilmas: ile elde edilen sonug teyit
edilebilir. Bu calisma paralelinde yapilacak miiteakip arastirmalarda, Tiirkiye’de farkhi
bolgelerde, farkli 6lgeklerle verilerin toplanarak analiz edilmesi konuyla ilgili daha genis

bir bakis a¢is1 saglayabilir.
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Degerli Katilimet,

Bu galisma akademik bir calismaya veri saglamak amaciyla hazirlanmistir. Sorularin dogru ya da
yanlis cevabi yoktur. Iginizden geldigi gibi cevaplamamiz biiytk onem tagimaktadir. Anket sorular

kapsaminda acik kimliZinizi ortaya cikaracak nitelikte soru bulunmamaktadir. Arastirma agisindan

kimliginiz degil cevaplariniz 6nem tasimaktadur.

Bu béliimde size, siz ve bulundugunuz sektdr ile ilgili sorular yoneltilmistir. Litfen size

yoneltilmis sorulara en iyi ifade eden segenegi se¢iniz. Katilimimz icin tesekkir ederiz.

Ayse TURK
Cinsiyetiniz Erkek Kadmn
3 ()
Yasimz 18-24 25-31 32-38 39-45 46 ve Gsti
] () () () () ()
Ogrenim durumunuz | [kdgretim Lise Onlisans Lisans Lisansiisti ve iizeri
() « ) () ¢ ) « )
Cahstiginiz Kamu Ozel
Kurumun Niteligi 5 ()
Halen Calistifiniz 0-1 Yil 2-5 Vil 6-10 Y1l 11-15 Y1l 16 Yil ve Uzeri
Sirketteki Hizmet () () () () ()
Siireniz
Halen  Cahstiginiz | [sletme/ Mubhasebe / insan Teknik / Bilgi | Diger
Sirketteki Operasyon | Finans Kaynaklart | Islem
Pozisyonunuz () () ( ) () .
Halen cahstigimz | Litfen Belirtiniz
Sirketin Personel | ...................
Sayisi
Halen Calistiiniz | Litfen Belirtiniz
Sirketin b 41111l I —
Cirosu

Halen Cahstigimiz | Liitfen Belirtiniz
Sirketin Kurulug Yihi | ...

Sektordeki Rekabet | Cok Yiiksek Yiiksek Orta Diistik
Seviyesi () () () ()
Isletmenizde Kalite Evet Hayir

Yénetimi () )

Uygulamast Var m1?

Cevabiniz “Evet” ise | ISO 9000 IS0 9001 ISO 9002 IS0 9003 Diger
Kalite Giivence (G () ) (. ()

Sistemini Seciniz.

LUTFEN ARKA SAYFADAN DEVAM EDINiZ.
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Bu béliimde size kalite ve performans yonetimi ile ilgili sorular ydneltilmigtir. Liitfen size yoneltilmis

sorulara en iyi ifade eden secenegi seginiz.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | Kesinlikle
Katilmiyorum Katihiyorum

Ifadeler 112 (3|45

1. Isletme iginde biitin departman yoneumlen kalite igin sorumluluklarml kabul
ederler. e
2.Firma yénetimi kalite iyilestirme odakh b1r vizyon yaratir.
3.1vedi(onemli) oldugunu belirttigim yazilara daha erken cevap verilmektedir. =~
4.Y 6netim, kaliteyi gelistirmek i¢in uygun kaynaklar saglar.
5.Biitiin calisanlar kalitenin kendi sorumluluklar: oldugunu biliyorlar. _
6.Bu organizasyonda herkes diriinlerimizin, servislerimizin ve siire¢lerimizin
iyilestirilmesine katilir.
~7.Calisanlar diisiincelerini dile getirmekte, 6neri sunabilmektedir. e

8.0sletmenin tamaminda caliganlara belirli teknik ve meslekl becerl eﬂltlmlen
Verllmektedu'

12.Tiim :.ureglenmlz igin performam kriterleri yerh yerine oturmu5tur

13. Kalite' 1ht1ya¢lar1 tedarikgilere ve is "ojrtaklarma' uyg’uﬁ ::se‘kilde transfer |
edilmektedir. -~ -

14.Tedarik¢iler ve is ortaklar etkm b;r sekilde yon]endmlmekte ve kalite durumu
diizenli olarak onlara bildirilmektedir.

15.Siireg iyilestirme programu etkin olarak degerlendirilmektedir.
16.Siireglerin tanimlanmasi dnemlidir.

17.Uriin ve servis kalitesi yiikseliyor.
18.Verimlilik artiyor.
19.Tamamlanmis {iriinler ve servislerin miisteriye teslim zamam kisaliyor.
20.Miisteri sikayeti azaliyor.

~21.Miisteri memnuniyeti seviyesi yiitkseliyor.
22, Operasyonel performans iyidir

Olumlu tepkz iy _
24.Son 5 yilda 1§Ietmemlzm yem tirtin / lnzmet sunumu artm1§t1r

25.Isletmemizin sundugu yeni iiriin / hizmet pazarda her zaman bagta gelir.

-Anketiniz bitmistir. Yardimlarmz icin tesekkiir ederim.

-Konuyla ilgili eklemek istediginiz diisiincelerinizi liitfen agagida belirtiniz.

-Anket sonuclariyla ilgili bilgi almak isterseniz liitfen e-posta adresinizi belirtiniz.

ANKET BITMIiSTiR. CEVAPLADIGINIZ ICIN TESEKKUR EDERIM...
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Yukanida bagh@ gosterilen tez calismamin;

a) Giris,

b) Ana boliimler ve
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[]
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2-  Alintilar hari¢

3-  Benzer kelime sayisi 10 adet

yapildiginda en fazla %10,
[x
1- Kaynakea harig
2-  Alintilar dahil
3-  Benzer kelime sayis1 10 adet

yapildiginda en fazla %30'n gegmemelidir.
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Geregini saygilarimla arz ederim.
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Ek: Intihal yazilim programinin rapor ¢iktist (3 sayfa
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