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TOPLAM KALITE YONETIMININ UNSURLARI iLE iSLETME PERFORMANSI ARASINDAKI
ILISKININ iINCELENMESI: ESKiSEHIR ORNEGI
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Cengiz DURAN?
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Ozet: Bu ¢alismada Toplam Kalite Yonetiminin unsurlariyla isletme performans: arasindaki iliski ampirik olarak
incelenmistir. Aragtirmada hipotezleri test etmede basit ve coklu regresyon analizi kullanilmistir. Analizin sonucuna
gore 0,05 anlamlilik seviyesinde performansi en fazla etkileyen Toplam Kalite Yonetimi unsurlarmin biiyiikten
kiicige dogru; egitim, siirekli iyilestirme, liderlik, i¢ miisteri ve dis miisteri seklinde siralandig1 goriilmiistiir. Coklu
regresyon analizinde sadece dis miisterinin i¢ miisteriden daha fazla performansi etkiledigi bulgulanmistir. Elde edilen
bulgular literatiirii destekler niteliktedir. isletmede verilen uygun bir egitim ile literatiir de vurgulandig1 gibi; siirekli
iyilestirme, liderlik, i¢ miisteri ve dis miisteri ile ilgili konularda alt yapmin kurulmasini saglayacaktir. Bu nedenle
verilen egitimin etkinligi arttikga TKY ne ait unsurlarin etkinligi artacagi icin isletme performansini da artacaktir.
Isletme performansim artirmak isteyen yoneticilere; 6zellikle i¢ ve dis miisteriye, sonra da liderlige yeterince 6nem
vermeleri gerekliligi belirtilebilir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, egitim, stirekli iyilestirme, liderlik, i¢ miisteri  ve dis miisteri,
performans

ANALYZING THE RELATIONSHIP BETWEEN THE ASPECTS OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT
AND BUSINESS PERFORMANCE: THE CASE OF ESKISEHIR

Abstract:In this research the relationship between the aspects of Total Quality Management and business
performance to test hypothesis, simple and multiple regression methods were used. According to the finding the most
influential Total Quality Management aspect (at 0.05 significance level) are — from highest to lowest- respectively;
education, continuous improvement, leadership, internal and external costumer. Only multiple regression analysis
indicated that external costumer influenced performance more than internal costumer did. Our findings supported
existing literature. As mentioned in the literature, proper education in organization provides a foundation for
continuous improvement, leadership, internal and external costumers. Therefore as the efficiency of education
increase lead to an increase in the efficiency of TQM aspects and this to an increase in business performance.
Furthermore our findings suggest that managers who improve business performance must give particular importance
to internal and external costumers and then leadership.

Keywords: TQM, education, continuous improvement, leadership, internal and external costumer, performance

GIRiS

Ulkeler arasinda kitle iletisim araglarimin da giiciiyle ekonomik, sosyal ve siyasal alanlarda engellerin kalktig1, uluslar
arasi rekabetin yogun bir bigimde yasandigi, calisma ortaminda insanin dne ¢ikmasi ve ne istedigini bilen miisterilerin
artmasi igletmelerin mevcut yapilarint yeniden gézden gegirmelerine neden olmustur. Artik ¢ogu isletme mevcut
yontemlerle kiiresel bir pazarda ayakta kalamayacagini anlamig ve kokli bir degisim arayisi icerisine girmistir.
Ozellikle de bizim gibi gelismekte olan iilkelerin kendilerini dis pazarlarda kabul ettirmeleri ve kiiresel bir pazarda
stirekli olarak degisen pazar kosullarinda siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglayabilmeleri agisindan bu arayis daha
fazla kendini hissettirmektedir. Bu anlamda yeni yonetim yaklagimlarindan en ¢ok dikkat ¢eken anlayis toplam kalite
yonetimi anlayigidir. Toplam kalite yonetimi yaklagimi ile isletmelerde tiim ¢alisanlarin katilimu, siirekli gelisme,
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insan kaynaklarmin 6nemi ve misteri Onceligi gibi konular 6n plana cikmaktadir. Toplam kalite yonetimi
faaliyetlerinin basariya ulasmasi Oncelikle {ist yonetimin buna goniilden inanmasi ve kelimenin tam anlamiyla
tutkuyla baglanmasi gerekmektedir. Bu sekilde iist yonetim, igletmenin mevcut durumunu analiz ederek toplam kalite
yonetimi ¢alismalarina hangi noktadan baglayacagina karar verir. Aksi halde toplam kalite yonetimi ¢alismalarinda
stirekliligin saglanmasi anlaminda bir sonraki asamaya ge¢mede ciddi sikintilar yaganacaktir.

Bu ¢alismayla Toplam kalite yonetimine genis bir perspektiften bakarak, yoneticiler, ¢alisanlar, miisteriler ve siiregler
baglaminda her birinin isletme performans: iizerindeki etkileri ve katkilar1 irdelenmistir. Bu anlamda oncelikle
Toplam kalite yonetiminin unsurlari ortaya konarak bu unsurlarin her birinin igletme performansi {izerindeki etkileri
incelenmistir.

TOPLAM KALITE YONETIMINiN TEMEL UNSURLARI

Toplam kalite yonetimine etki eden faktdrlerin analizini kolaylastirabilmek ve iizerinde durulmasi gerekli hususlarin
neler oldugunu belirleyebilmek adina toplam kalite yonetiminin unsurlarin1 gerek miisteriler gerekse isletmeciler
acisindan degisik boyutlartyla ortaya koymak gerekmektedir. Toplam kalite yOnetiminin basarili bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in gerekli unsurlar sdyle siralanabilir;

e  Miisteri Odaklilik
Ust Yénetim ve Yoneticilerin Liderligi
Stirekli Gelisme (Kaizen)
Egitim
Takim Caligmasi
Sifir Hata

a. Miisteri Odakhhk

Bu unsur, mevcut ve gelismekte olan miisteri gereksinimlerini ve beklentilerini belirlemeyi, etkili misteri iliskilerinin
yOnetimini saglamay1 ve miisteri memnuniyetini nasil ve ne kadar iyi bir sekilde belirleyecegimizi ortaya koyar
(Samson ve Terziovski, 1999: 396). Klasik yonetim anlayiginda {ist yonetimin goriis ve diisiinceleri dogrultusunda
yukaridan asagtya dogru inen hiyerarsik yap1 iginde isletmeler yonetilmekteyken, yeni anlayista amag; miisteri istek,
gereksinimleri dogrultusunda isletmelerin tiim birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri beklentilerini
karsilayarak miisteri tatminine ulasilmasi, hatta beklentilerinde Gtesine gegip, tam olarak miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir (Kagnicioglu, 2002: 12).

Miisteri odaklt yonetimin uygulanabilmesi igin Oncelikle tatmin edilmesi gereken miisterinin tanimlanmasi ve
miisterinin ne istediginin bilinmesi gerekmektedir. Once kalite anlayistyla yola ¢ikan TKY, tatmin edilmesi gereken
miisteriyi i¢ ve dis miisteri seklinde ikiye ayirir.

a.a. I¢ Miisteri:

I¢c miisteri s6z konusu mal ve hizmetlerin iiretilmesinde dogrudan ve dolayli olarak katki saglayan tiim isletme
calisanlaridir. I¢ miisteriyle ilgili olarak iki saptama yapmak yararl olacaktir. Ilki, isletme igerisinde ¢alisan herkesin
isletmeden beklentileri, istek ve ihtiyaclar olacaktir. Tkincisi, isletme icerisindeki herkesin birbirini miisteri olarak
gormesidir (Bolat, 2000: 28).

Misteri mutluluguna giden yol, en basta caligan memnuniyetinden ge¢mektedir. Caligan memnuniyeti denilince,
genellikle maddi unsurlar (licret, igyeri olanaklar1 vb.) anlasilmaktadir. En az maddi unsurlar kadar c¢alisanlarla
yonetim arasinda olusturulan giiven, takdir edilme, yonetime katilma, seffaflik gibi calisan memnuniyetinin
arttirilmasma yonelik konular da dikkate alinmaya baslamaktadir. (Celik, 1993: 130). Isgorenlerin gerek maddi
gerekse manevi konulardaki beklentileri karsilandik¢a yaptiklari ise bagliliklart artacak ve bu baglilik isletmeye
olumlu yoénde katki saglayacaktir.

a.b. D1s Miisteri

D1s miisteriler, igletmelerin {irtinlerini kalitesine gore segerek faydalarini maksimum kilmak isteyen kisilerdir.
Isletmeler dis miisterileri, dinlemek, istek ve ihtiyaglarimi tam anlayabilmek igin pazar arastirmalari yapmalidirlar.
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Miisterilerin beklentilerine uygun {iriinleri gelistirmek icin ar-ge harcamalarina 6nem vermelidirler. Ayrica isletmeler
mevcut triinlerinde miisterilerin sesine (ya da istegine) gore diizeltmeler yapmali ve iiriinlerde sifir hata diizeyine
ulasarak miisterilerin tatminini en yiiksek noktaya tasimalidirlar (Simsek, 2000: 53).

Miisteriler iiriinleri secerken o iiriine kendi bakis agilartyla bir deger atfederler. Uriiniin miisteri goziindeki degeri
asagidaki gibi formiile edilebilir:

Deger= (Uriin Kalitesi+Hizmet Kalitesi) / Alis Fiyati+Omiir Maliyeti)

Miisteriler triinleri secerken iriiniin kalitesiyle birlikte maliyetine de bakarlar. Burada miisteriler iiriinlerin se¢im
kararmi, kalite ve maliyetin birbirine gore goreceligine bakarak verirler (Oren, 2002: 31). Isletmeler faaliyetlerini
miisterilerden elde ettikleri gelirden karsiladiklari i¢in uzun doénemde hayatta kalmak istiyorlar ise yiiksek kaliteli
diisiik maliyetli iiriin ya da iiriinler tiretmek mecburiyetinde olduklarini bilmelidirler.

b. Ust Yonetim ve Yoneticilerin Liderligi

Toplam kalite “miikemmelligi arayis” veya “sonsuz bir yolculuk” olarak tanimlanirsa, bu yolculukta organizasyon
icinde tiim calisanlarin izleyecegi, onlara yol gosterecek liderlerin bulunmasi gereklidir. Takdir edilir ki,
mitkemmellik arayisi uzun ve zahmetli bir ugrasidir. Bu ugrasida calisanlarin yollarini kaybetmemeleri, morallerini
bozmamalari, cesaretlerini ve sevklerini yitirmemeleri, yikilmadan kendilerinden beklenen katkiy1 yapabilmeleri
ancak yonetimin siirekli ve etkin liderligi ile miimkiindiir. Miisteri istek ve gereksinimlerinin igletmeyi
yonlendirmesine izin veren liderler, tiim calisanlarin yaptiklar1 ige karsi stratejik bakis agisi kazanmalarini ve
isletmenin var olma sebebini hatirlamalarini saglamis olurlar. (Duran ve Ece, 2010: 26). Liderler gorev, goriis ve
degerleri gelistirerek yonetim sisteminin siirekli geligmesine katkida bulunurlar, organizasyonda c¢alisan kisileri
harekete gegirirler ve motive ederler. Toplam kalite yonetimine gegis siirecinde yoneticiler aktif olarak toplam kalite
yonetimi felsefesinin liderligini yapmali ve toplam kalite yonetimi kiiltiiriiniin olugsmasini saglamalidirlar. Bunun igin
liderler, birey ve takimlarin ¢abalarin1 gézlemlemeli ve bu c¢abalar takdir etmelidirler (Evans ve Lindsay, 1993:103).
Liderligin amaci, insanlarin ve makinelerin performansini artirmak, {iretimi ¢ogaltmak ve aym1 zamanda insanlarin
emeklerinden gurur duymalarini saglamak olmalidir. Olumsuz sekilde sdylenirse, liderligin amaci, kigilerin hatalarmi
bulmak ve kaydetmek degil, hatalarin nedenlerini ortadan kaldirmaktir; insanlarin daha az ¢aba sarf ederek daha iyi is
yapmasint saglamaktir (Akas, 1998: 206).

c. Siirekli Gelisme (Kaizen)

Toplam Kalite Yonetimi’nin en dnemli unsurlarindan biri olan Siirekli Gelisme Japonca’da “KAIZEN” olarak
bilinmektedir. Bu kelimeyi olusturan KAI: Degisim, ZEN: Iyi, daha iyi anlamma gelmektedir. “KAIZEN” sozciigii
ayni zamanda her gegen giin siirekli iyiye ya da daha iyiye gitmeyi amaglayan bir felsefeyi ve yasam tarzin
belirtmektedir. Japonlara gore, bir dnceki giinden daha iyi olmasi igin bireyin isinde, evinde ve sosyal yasamda
stirekli gayret sarf etmesi anlamina gelmektedir (Yalgin, 2006: 14-15). Hedef, belli bir standard: tutturmak degil,
seviyeyi hedeflenen diizeye ne olursa olsun siirekli ve hizli bir tempoda getirmektir.

Kaizen kavrami sonug odakli degil, siire¢ odakli bir kavramdir. Bu siiregte ¢alisanlara diisen gorev, kendi yaptiklart
isi daha iyi nasil yapabileceklerini ve bu isi nasil gelistirebileceklerini diisiinmek ve projelendirmektir. (Imai, 1994:
23). Sonug odakli ¢aligmada kisa siireli basarilar elde edilirken siire¢ odakli ¢aligmada daha uzun vadede basarilar
elde edilebilmektedir. Ciinkii sonug elde edildiginde amag gergeklesmistir, oysa siirece odaklanildig takdirde o siireg
iizerinde yapilabilecek iyilestirmelerle daha uzun vadede basarilar elde edilecektir.

Deming siirekli iyilesmeyi saglamak {izere basvurulacak araglardan biri olan Deming dongiisiinii Japonya’ya

tamtmistir. Deming Déngiisii, Deming Halkasi, PUKO Déngiisii (Planla-Uygula-Kontrol et- Onlem al) olarak da
bilinir. (Kavrakoglu, 1994: 12). Deming dongiisii sekil 1°de gosterilmistir
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Sekil 1: Deming Dongiisii

2, Plamn Uygula 3. Qlas
Uyqula Kontraol sapmalan
Et hesapla
degisimin
etkilerini analiz et
ve yorumila
Planla Onlem —
1. 13G lyilestimne Al §Ie:"'::'::nr§ir'rie!ere
icin gerekli dadisimi gafe arlem al
plania

Kaynak: www.tisk.org.tr/yayinlar, 1999

Deming ¢evrimine gore, 6nce bir plan gelistirilir (planla), sonra bu plan uygulamaya konur (uygula), uygulanan
planin etkileri analiz edilerek yorumlanir (kontrol et), yapilan analizler ve yorumlamalar nihayetinde diizeltici
calismalar yapilir(6nlem al).

d. Egitim

Calisanlarin egitimi TKY'nin vazgegilmez bir unsurudur. Egitimin ¢esitliligi, siirekliligi en tepeden baglayarak
isletmenin tiim kademelerine yayilmaktadir. Egitimin siirekliligi herkesin katiliminin saglandigi ortamda, farkli
iyilestirmelerin olugmasi siirekli gelisimi saglamaktadir. (Celik, 1993: 124).

Egitimde amag, c¢alisanlara istenilen kalitenin en ekonomik sekilde {iiretilebilmesini saglayacak biling, bilgi ve
becerinin kazandirilmasidir. Boylelikle daha nitelikli hale gelen ¢alisanlar kendi performanslarini artiracak dolayisiyla
da isletmenin performansini artiracaklardir. Egitim programlari farkli seviyelerdeki calisanlarin kendi rollerini
ogrenmelerine ve bu roller gercevesinde faaliyetlerini planlayabilmelerine imkan saglamaktadir. Egitim ihtiyaglari
endiistri kollarina, isletmelere, gérev ve sorumluluklara degisiklikler getirdigi igin egitim programlarinin igerigi
degisen ihtiyaglara uygun olarak ortaya konmalidir (Efil, 1998: 161). Bu da ancak egitim ihtiyaglarinin belirlenerek
ve buna bagli olarak planlanmasi ile saglanabilir.

Deming’in dgretisine gore herkese egitimin verilmesi gerekir. Ozellikle de iist diizey ve orta diizey yénetime TKY ne
gecisteki rolleri ve sorumluluklari hakkinda yeterli egitim vermelidir. Ust yonetimin TKY uygulamalarina katki
saglamas1 ve bu calismalart kendilerinin yonlendirmesi istenir. Bununla birlikte iist diizey yoneticilere ve tim
diizeydeki yoneticilere, alttan iiste dogru iletisimin ya da katilimli ydnetimin saglanmasi igin nelerin yapilmasi
gerektigi hakkinda bilgilerin verilmesi ¢ok énemlidir. Orgiitteki takimlara istatistiki araglar1 nasil kullanacaklarina,
takimdaki uzlagmay1 nasil saglayacaklarina ve ortaya ¢ikmasi muhtemel problemleri nasil ¢6zeceklerine iligkin egitim
verilmesi bilyiik onem tagimaktadir. (Weaver, 1998:314-317).

e. Takim Calismasi

Takim g¢alismasmin Orgiitlerde istenmesinin temel nedeni, ¢aliganlarin orgiitte diisiinme, planlama ve karar alma
stireglerine katilmasi olarak gosterilebilir. Karar alma ve sorumlulugun takimlara verilmesi sonucun da ise ekip
yonetimi ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlarin bilgi, beceri, yeteneklerini ve yaraticiliklarini artirilmast suretiyle kurulan
takimlarin Orgiitteki planlara ve karar alma siirecine katilmalar1 saglanirsa 6rgiitiin hedeflerine ulagsmasi kolaylagir. Bu
takim gesitlerine, serbest ¢aligma takimlari, problem ¢6zme gruplari, kalite kontrol ¢cemberleri 6rnek olarak verilebilir.
Ekip caligmasiyla daha esnek bir orgiit yaratilarak gerek calisanlar ile gerekse de miisteriler ile daha yakin bir isbirligi
olusturulmak istenmektedir. Bu tiir ekiplerde miisterilerin memnuniyetini saglamak ana hedeftir. Isletmelerin
yakaladiklart firsatlar1 daha iyi kullanabilme derecesi, orgiitteki yetenekli bireyleri bir araya getirip takimlar
kurabilme bunlar1 yonetebilme derecesiyle dogru orantilidir (Top, 2009: 122-123).
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f. Sifir Hata

TKY’nin temelinde "hatalar1 ayiklamak" yerine "hata yapmamak" énemlidir. Uriinii ve hizmeti ilk seferde dogru
yapmak Toplam Kalite Yonetiminin en dnemli hedefleri arasindadir. Geleneksel yonetimin aksine Toplam Kalite
Yonetimi "kabul edilebilir hata oranm1" diye bir sey kabul etmez. Ciinkii bdyle bir yiizdenin olmasi, o kadar hatanin
kabul edilebilmesi demektir. Bu ise TK'Y anlayisinin benimsedigi "sifir hata" goriisiine aykiridir. Bu nedenle hatalarin
kaynagina inmek, nedenlerini bulmak ve bir daha ortaya ¢ikmamasini saglamak gerekir. (Karyagdi, 2001: 68). Bu
anlamda sifir hata, son iiriinde higbir hatanin olmamas1 anlamia gelmemektedir. Uriiniin {iretilmesindeki her asamay1
kapsayacak sekilde hatalarin nedenlerine inilir. Geleneksel iiretimdeki gibi iiretim asamasi sonunda iriin test
edilmemektedir. Sifir hata anlayisina gore ara diizeltmeler olmayan bir iriiniin iretimine yonelik caligmalar
yapilmaktadir.

TKY ANLAYISI iICERiISINDE PERFORMANSIN BOYUTLARI VE iLISKiLERI

Performans Ol¢iimii Ve Onemi

Bir sistemin performansi, belli bir zaman sonucunda elde edilen ¢iktiyla dl¢iiliir. Bu ¢ikt1 isletmenin amaglarini ya da
gorevlerini gerceklestirme derecesiyle ilgilidir. Bu agidan bakildiginda isletme performans: igletmenin amaglarini
gereklestirebilmek icin katlanilan tiim cabalarin degerlendirilmesi seklinde diisiiniilebilir. Isletme performansinin
Ol¢limii, isletmenin daha &nceden belirledigi hedeflere ne kadar ulastigini belirleyen bir siire¢ olup; performans
hedeflerinin belirlenmesi ve 6l¢iimii, geri bildirimiyle ilgilidir. (Simsek vd. 2006: 97). Performans 6lgme sistemi,
orgiit i¢inde karar almak ve bu kararlari uygulama asamasinda destek olmak ve bunlar1 uyumlagtirmak ya da
diizenlemek igin bilgi toplama islemi olarak goriilebilir. TKY nde gegmiste kalan faaliyetlerin kontrol edilmesinden
ziyade gelecekte yapilacak islerin planlanmasi dnemlidir. Bunun yapilabilmesi i¢in de gelecekte olasi problemler igin
(miisterilerden, {iriiniin en son kontroliinden ve iiretim siirecinden) bilgi toplanmalidir. TKYY 'nde siirekli iyilestirmede
ozellikle bu bilgiler kullanilarak sifir hataya ulagsmak hedeflenmistir(Simsek ve Nursoy, 2002: 43-44).

Isletme faaliyetlerinde beseri kaynaklarin etkisi de g6z éniine alindiginda performans dlgiimiindeki kriterleri kalitatif
ve kantitatif kriterler olarak iki farkli agidan ele alabiliriz. Bunlar (Sabuncuoglu, 1993: 197-198);

Kalitatif kriterler; ast- Ust iliskileri, personel egitimi, yetkilendirme ve yoneltme ile ilgilidir. Kantitatif kriterler;
maliyet analizleri ve standart sapmalar, {iretim miktarina bagli kalite seviyeleri, satig oranlari, kér oranlari, varliklarin
kazang ve isletme i¢indeki dolanim hizlari, piyasa payi, bilylime orani, olarak tanimlanabilir. Kalitatif 6l¢iiler olarak
smiflandirilan kriterler isletmenin kantitatif kriterlerindeki performansi etkileyici unsurlar olmasi agisindan ¢ok
onemli bir yer tutmaktadirlar. TKY anlayisi ile en st diizeye ¢ikan kalitatif dl¢iilerdeki olumlu yansimalar sonucu
kantitatif 6l¢iilerdeki performansi en iist diizeye ¢ikarmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi ve Performans Arasindaki fliski

TKY anlayisinin yonetim performansi tizerindeki etkileri sonucu, isletme i¢i performansin pozitif yonde artarak buna
paralel olarak karliligin da arttig1 gozlemlenmistir. TKY anlayiginin, miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin motivasyonu,
verimlilik ve tiriinlerdeki kalite tizerindeki etkileri isletme performansini maksimum diizeye ¢ikartmaktadir (Samson
and Terziovski 1999: 404-405). TKY anlayis ile saglanan faaliyetler zincirindeki biitiinliik, saglikli bir degerlendirme
yapilabilmesi i¢in performans boyutlari arasinda da ayn1 biitiinliigiin saglanmasini gerektirir. Her bir performans farkli
boyutlar olarak degil, her biri digeri ile iliskili bir sekilde incelenmelidir (Chenhall, 1997: 201). Yo6netim tarafindan
tespit edilen hedeflerin etkinligi biitiin siiregleri kapsayan bir boyutta olmalidir. Siireglerdeki kalite ve verim
boyutlarmin etkinligi de isletme performansi agisindan biitiinlesmis boyutlardir. Isletmenin her alandaki etkinligi
faaliyetlerindeki kalite ve verim ile biitiinlestiginde bu durum igletme genelinde bir verimlilige yol agarak igletmenin
genel performansindaki artig biitcedeki uygunluk ve karliliktaki artisla kendini gosterecektir.

Deming, isletmelerde kantitatif performans dl¢imlerini 6liimciil hastalik olarak gérmiis ve bundan vazgegilmesini
ongoérmiistiir. Deming’e gore c¢aligma standartlarina ve hedeflere asir1 baglilik isletmelerde siirekli iyilestirme
¢abalarin1 Onleyecektir. Buna 6rnek olarak; isgilerin belirli bir giinde belirli bir sayida iiretim yapmasi istendiginde
isci o say1 kadar tiretim yapacaktir fakat kalitede sorunlar yasanacaktir. TKYY ydnetiminin temelinde yatan sifir hataya
ulagabilmek i¢in ¢alisanlarin yaptiklart isi ilk defada dogru yapmalari gerekir. Belirli bir sayiya yetismek isteyen
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calisan, zamanla yaristigi icin hatali iiretim yapacaktir. Buda TKY’nin temel prensibi olan sifir hataya ters
diismektedir. Bu nedenle kantitatif performans 6l¢timlerinden vazgegilmesi gerekir (Weaver, 1997: 62-315).

Stachevsky, and Elizur (2000) yaptig1 ¢alismada caliganlarin kararlara katilma derecesiyle performans arasindaki
iliski incelenmistir. Kalite yonetiminde ¢aliganlarin kararlara katilma derecesi onlarin iyilestirme cabalarini en fazla
etkileyen unsurdur. Iyilestirme ¢abalari da calisanlarin performansmi etkiledigi igin onlarm performansimi
etkilemektedir. Caliganlarin kararlara katilma derecesi TKY basarisi i¢in anahtar rol oynamaktadir. Kararlara katilma
derecesi denetleyenler (listler) ile denetlenenler ya da astlar arasindaki karsilikli iligki olarak tanimlanabilir. Katiliml
yonetim ile igyerindeki performans: ve tatmini artirmak i¢in bir motivasyon programi tasarlanmalidir (Stachevsky,
and Elizur 2000: 53-54).

ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmanin amaci TKY anlayisini uygulayan firmalarda Toplam Kalite Yonetimi unsurlarmin isletme
performans: {izerindeki etkisinin anket uygulama yontemiyle 6l¢iilebilmesidir.

ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLER

Arastirmanin modeli Sekil 2°de gosterilmistir.

Sekil. 2: Arastirmanin Modeli

Hipotez 1, Egitim ile Isletme Performansi arasinda anlamh ve pozitif yonde bir iliskisi bulunmaktadr.

Hipotez 2, Liderlik ile Isletme Performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliskisi bulunmaktadir.

Hipotez 3, Siirekli Tyilestirmeyle Isletme Performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliskisi bulunmaktadir.
Hipotez 4, I¢ Miisteri Onemseme Derecesi ile Isletme Performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliskisi
bulunmaktadir.

Hipotez 5, Dis Miisteri Onemseme Derecesi ile Isletme Performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligkisi
bulunmaktadir.

Hipotez 6, Egitim, siirekli iyilestirme, liderlik, i¢ miisteri, dis miisteri kriterleri ve isletme performansi arasinda
pozitif ve olumlu yonde bir etki vardir.

ARASTIRMANIN METODU

Anket uygulamasi asamasinda degerlendirmeye alinan isletmelerde 6zellikle kalite belgesi olan isletmeler secilmeye
Ozen gosterilmistir. Bu firmalarin kalite departmanlartyla goriigmeler yapilarak anket aragtirmasi gergeklestirilmistir.
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Firmalarin kalite anlayisinin gelisimiyle dogru orantili olarak isletme performansmin 6l¢iimiiniin daha saglikli
yapilabilmesi i¢in 6zellikle belgelerinin siniflandirilmast yapilarak anket aragtirmasi tamamlanmugtir. Uygulamada
elde edilen veriler isletmenin mevcut kalite anlayisindaki durumunu dogru sekilde yansitmaktadir. Anket
aragtirmasinda ozellikle isletmelerin kalite uygulamalar1 ve yonetim anlayislart géz oniline alinarak birebir yapilan
goriismelerle veriler toplanmig, firmalar tarafindan agiklanmasi istenen anket sorularinin igerikleri agiklanarak
uygulama yapilmustir.

Caligmada kullanilan anket sorular1 Yusuf vd (2007) makalesinden, Alpsoy, (2003) yiiksek lisans tezinden ve
Naktiyok ve Kiiciik (2007) makalesinden yararlanilarak gelistirilmistir (Yusuf vd., 2007: 527-530; Naktiyok ve
Kigiik, 2003: 54-58; Alpsoy, 2003).

Isletme segimlerinde sektorel ayrim yapilmanustir. Anket uygulamasimin genel bir yaklasim olarak kalitenin isletme
performansi iizerindeki etkisinin tespitine yonelik bir ¢alisma olmasi nedeniyle Eskisehir ili sinirlart igerisinden
cesitleme yapilarak 63 firmayla goriigme yapilmistir. Elde edilen anket igerisinde bulunan kriterlerin birbirleriyle
karsilastirilmasi sonucu elde edilen verilerin giivenilirlik testleri yapilmis ve elde edilen degerlerin gerekli dogruluk
testleri tamamlanmistir. Tiim veriler tek tek gdzden gecirilerek Istatistik paket programinda (SPSS) ¢oziimlenerek
degerlendirilmistir. %90 giivenilirlikte p=gerceklesme olasilig1 0.8; ger¢eklesmeme olasiligt 0.2 alindigr zaman 500
kisideki ana kiitlede 55 6rnegin alinmasi gereklidir (Bas, 2008: 41). Caligmamizda 419 firmada, 63 firma alindig1 igin
bu giivenilirlige, bu gergeklesme ve gerceklesmeme olasiligi ile ulasilabilir. Yapilan anket uygulama arastirmasi
sonrasi Ozellikle kriterlerin birbirleri tizerindeki etkileri ve kriterlerin birbirleri ile olan iligkileri bir biitlin olarak ele
alinmus, isletme performans tizerindeki rolii istatistik paket programinda (SPSS) ¢6ziimlenmis veriler ile detayli bir
sekilde gosterilmistir. Likert tipi (1-5) 6lgek kullanmilmistir. Anketlerde kullanilan sorularda 1=Cok diisiik, 5=Cok
Yiiksek’ i ifade etmektedir.

ARASTIRMANIN BULGULARI
Bu arasgtirmada degiskenler arasindaki iligkileri analiz etmek amaciyla faktdr ve korelasyon analizlerine yer
verilmistir. Ayrica degiskenlerle ilgili ortalama ve standart sapmalar hesaplanmistir. Tablo 1’de faktdr analizi

sonuglar1 gosterilmigtir.

Tablo 1: Faktor Analizi

1.Egitim 1 2 3 4 [5 |6

1. Firmanin biitiin calisanlar i¢in temel istatistiksel tekniklerle ilgili egitim | ,656
verme derecesi.

2. TKY sonucunda firmanizin basarili olma derecesi. ,749
3. Orgitte egitimin tiim ydneticilere(iist-orta-alt) verilme derecesi. ,644
4. Isletmenizde calisanlara kalite egitimi vermek icin yeterli kaynak ,721
ayrilma derecesi.

5. Boliimlerde TKY ile ilgili verilen egitimde calisanlara sirket ¢apinda ,836

sorumluluk diisiincesinin benimsetilme derecesi.

6.Y1g1n ya da partiler halinde ham madde, yar1 mamul, mamul ve iiriinlerin | ,656
kabul veya reddedilmesinde kabul rneklemesinin kullanilma derecesi.

2.Liderlik

1. Bolimlerde iist diizey yoneticilerin kart arttirmak igin kalite yonetimiyle ,857
ilgilenme derecesi

2. Ust yonetimin kaliteyi iyilestirme cabalarii destekleme derecesi ,665

3.Siirekli Iyilestirme

1. Isletmede verilen hizmetlerin ve iiriinlerin degerlendirilmesinde kalite ,874
kontrol araglarinin kullanilma derecesi.

2.Y6netimce daha 6nce isletmede belirlenen performans (karlilik veya
maliyetlerin diisiirilmesi vb.) standartlara ulagilamadiginda veya
ulasildiginda bile siirekli iyilestirme ¢abalarini destekleme derecesi ,670
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Tablo 1: Faktor Analizinin Devami

3. Isletmede hizmet ya da iiriinlerin kalitesi, bosa harcanan kaynaklar ,864

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

4.i¢ Miisteri

1. I¢ miisterileri 5nemseme ve dikkate alma derecesi ,656

2. Miikemmel Onerileri olan ig géren gruplarina firmanizda parasal , 764

ddiiller verilme derecesi

3. Bolimde kalite veya kaliteyle ilgili kararlarda ¢alisanlar ve kalite

kontrol denetgilerin katilma derecesi ,660

5. Dis Miisteri

1. Periyodik olarak dis miisterilerin tatminiyle ilgilenme derecesi ,741

2. Miisteri sikdyeti ve miisteri kayiplarinin aragtirilma derecesi ,821

6. isletme Performansi

1. Calisanlarin katilimlart arttt ,790
2. Calisanlarin memnuniyetleri artti ,790
3. Calisanlarin verimlilikleri artt1 ,830
4. Dayanigma artt1 ,846
5. Uretilen iiriinlerde mal ve hizmetlere ait hata ya da kusur oram azaldi ,820
6. Tiiketici sikayetleri azaldi 177
7. Miigteri memnuniyeti artti ,812
8. Rekabet seviyesi artti ,803
9. Satiglar artt1 ,705
10. Kaliteli iirlinler {iretmek i¢in katlanilan maliyetler azald1 ,675
11. Firmanin {ini artt1 ,710
12. Uretim siireci kisald: 733

SPSS 16.0 programi kullanilarak yapilan varimax doniigiimlii kesifsel faktor analizi sonucunda, faktdr yapisini bozan
ve baska faktorlere yiiklenen sorular ¢ikarilarak toplam 6 faktor elde edilmistir. Bu 6 faktorle agiklanan varyans, %70
yakindir, bu oran sosyal bilimlerde agiklanan toplam varyans i¢in kabul edilebilir sinirin iistiindedir.

Firmalarda Kalite Yonetimi uygulamalart ve isletme performans: arasindaki iliskilerin degerlendirilmesine yonelik
yapilan anket arastirmasi ¢alismalarinda 5 adet Kalite YoOnetimi kriterinin sirketlere kazandirdigi performans
tizerindeki etkisi degerlendirilmistir.

Bu kriterler,

Liderlik iligkisi,

Calisan katilimu iliskisi,

Calisanlarin egitimi iligkisi,

Miisteri odag iliskisi,

Isletme Performansi iizerindeki etkisi iliskisi, olarak tespit edilmistir.

Elde edilen anket verileri SPSS programu kullanilarak giivenilirlik ve dogruluk testleri yapilmis, elde edilen
giivenilirlik (Reliability) 6lgiitii olan a degerleri 0,6 (Cronbach a degeri ) iizerinde olup anketlerin giivenilir oldugunu
gostermistir. Anket Olglim kriteri olarak tespit edilen unsurlar arasindaki iliskiler karsilagtirmali olarak sirasiyla
degerlendirildiginde tiim unsurlarin igletme performansi iizerindeki etkisinin ¢ok gii¢lii oldugu tespit edilmistir. Elde
edilen degerler, 6zellikle bazi kriterler arasinda diger kriterlere nazaran daha giiclii iliskiler oldugunu gostermistir.
Ayrica degiskenlere iliskin a degerleri degiskenler arasindaki korelasyon degerlerinden biiyiik oldugu icin ayrigtirma
gegerliligi de saglanmig bulunmaktadir. Tablo 2’de anketi olusturan boliimlere ait ortalamalar, standart sapmalar ve
korelasyon analizi sonuglar1 gosterilmistir.
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Tablo .2: Ortalama, St. Sapma ve Korelasyon Analizi Sonuglari

Ortala St. 1. 2. 3. 4. 5. 6.
ma Sapma

1.Egitim 443 ,4654 1,0

2.Liderlik 4.24 ,5704 ,432%* 1,0

3.Siirekli 4.54 ,5060 ,443%* ,275%* 1,0

Tyilestirme

4.I¢ Miisteri 3.93 ,8769 ,345%* ,389%* ,A455%* 1,0

5.D1s Miisteri 3.87 ,7956 ,320%* ,409%* ,298** ,304¥* 1 1,0

6.Isletme 4.47 ,6572 ,404%* A5T** ,345%* ,355%* | 390%*% | 1,0

Performanst

** .01 diizeyinde anlamli

Korelasyon faktér analizi sonucunda ortaya cikan degiskenlerin aralarindaki bire bir iligkilerin ortaya g¢ikan
degiskenlerin ortaya konulmasi i¢in pearson korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi sonuglart
incelendiginde, degiskenlerin hem kendi aralarinda hem de performans ile aralarinda pozitif ve 0.01 diizeyinde
istatistiksel olarak anlamh iliskilere sahip oldugu goriilmektedir. Tablo 4.2°de tiim degiskenlere iliskin ortalama,
standart sapma, giivenirlik katsayilar1 ve pearson korelasyon degerleri verilmistir.

Egitim kriterine iliskin 6 ifadenin agirlikli ortalamas1 4.43” dir. Bu ifadeler icerisinde “Béliimlerde TKY ile ilgili
verilen egitimde calisanlara sirket ¢apinda sorumluluk diisiincesinin benimsetilme derecesi.” ifadesi en yliksek
ortalamaya sahipken, “Firmanin biitiin ¢alisanlar icin temel istatistiksel tekniklerle ilgili egitim verme derecesi”
ifadesi en diisiik ortalamaya sahiptir.

Hipotezlerin Testi

Degiskenler arasindaki iliski tespit edildikten sonra, isletmelerin TKY uygulamalarina iliskin 6zelliklerinin, igletme
performansi iizerine olan etkisini ortaya koymak amaciyla regresyon analizinden yararlamilmistir. Regresyon
analizinde TKY uygulamalarina iligkin kriterler bagimsiz degisken, isletme performansi ise bagimli degisken olarak
alinmistir. Hipotezler ile ilgili regresyon modelleri asagidaki agiklanmistir.

a) Model 1

Model 1 ait regresyon formiilii agagida, sonuglari ise Tablo 3’te gosterilmistir:
IP: B0+ Bl* EC}T+ (S

( IP= isletme Performansi, EGT= Egitim, e= Hata Terimi)

Tablo 3: Model 1” in Ozeti

Bagimh Degisken
Isletme Performansi

Bagimsiz
Degiskenler B T
Sabit .675 3.645%*
Egitim 432 2.954**

F 38.542%*

R? .556

*Model .05 diizeyinde anlaml

** Katsayilar .01 diizeyinde anlaml
Regresyon modelinin agiklayicihk giiciiniin en iyi gostergesi R’ dir. Burada R* bagiml degisken (isletme
performansi) ile bagimsiz degisken (egitim) arasinda yaklagik olarak %56°lik bir dogrusal iliski bulunmustur. Bunun
anlami igletme performansi degiskeninin %56°lik kismi egitim degiskeni tarafindan agiklaniyor seklindedir.
Modeldeki B katsayilari pozitif degerli bulunmustur bu da bize egitim degiskenin isletme performansi iizerinde pozitif
(arttiric1) yonde bir etkisi oldugunu gostermektedir.
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H;: Egitim ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligkisi bulunmaktadir, hipotezi kabul
edilmektedir.

b) Model 2:

Model 2’ye ait regresyon formiilii asagida, sonuglari ise Tablo 4’te gdsterilmigtir:

IP=By+ B* LD+ e

( IP= Isletme Performansi, LID= Liderlik, e= Hata Terimi)

Tablo 4: Model 2’ nin Ozeti

Bagimh Degisken
Isletme Performansi

Bagimsiz
Degiskenler B T
Sabit 418 4.342%*
Liderlik .165 2.745%*

F 27.452%

R? 432

*Model .05 diizeyinde anlaml1
** Katsayilar .01 diizeyinde anlamli

Model 2’ de R? bagimh degisken (isletme performansi) ile bagimsiz degisken (liderlik) arasinda yaklasik olarak %43’
lik bir dogrusal iligski bulunmugtur. Bunun anlami igletme performansi degiskeninin %43’ lilk kismi egitim degiskeni
tarafindan agiklaniyor seklindedir. Biitiin bagimsiz degiskenlere ait p degerlerinin ve modelin anlamliligina iliskin F
degerinin anlamli bulundugu gériinmektedir. Ayrica modeldeki B katsayilari pozitif degerli bulunmustur bu da bize
liderlik degigkeninin igletme performansi {izerinde pozitif (arttiric1) yonde bir etkisi oldugunu gostermektedir.

H,: Liderlik ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligkisi bulunmaktadir, hipotezi kabul
edilmektedir.

c) Model 3

Model 3’e ait regresyon formiilii asagida, sonuglari ise Tablo 5°te gdsterilmistir:
IP=By+ B* SUR+ e

Tablo 5: Model 3’ iin Ozeti

Bagimlh Degisken
Isletme Performansi

Bagimsiz
Degiskenler B T
Sabit 954 | 6.564**
Siirekli Tyilestirme 147 5.078**

F 27.564*

R? 490

*Model .05 diizeyinde anlaml
** Katsayilar .01 diizeyinde anlamlt

Model 3 baktigimizda yine aym sekilde R* bagimli degisken (isletme performansi) ile bagimsiz degisken (siirekli
iyilestirme) arasinda %49°luk bir dogrusal iliski bulunmustur. Bunun anlami da isletme performans: degiskeninin
%49’Iuk kismi siirekli iyilestirme degiskeni tarafindan agiklaniyor seklindedir. Biitiin bagimsiz degiskenlere ait p
degerlerinin ve modelin anlamliligina iliskin F degerinin anlamli bulundugu gériinmektedir. Ayrica modelde ki f
katsayilart pozitif degerli bulunmustur bu sonug da bize siirekli iyilestirme degiskeninin igletme performansi {izerinde
pozitif (arttirict) yonde bir etkisi oldugunu géstermektedir.

Hj: Siirekli iyilestirmeyle isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliskisi bulunmaktadir, hipotezi
kabul edilmektedir.
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d) Model 4

Model 4’¢ ait regresyon formiilii asagida, sonuglari ise Tablo 6’da gosterilmistir:
IP= B+ B, * ICM+ e

( IP=Isletme Performansi, ICM= i¢ Miisteri, e= Hata Terimi)

Tablo 6: Model 4’ iin Ozeti

Bagimh Degisken
Isletme Performansi

Bagimsiz
Degiskenler B T
Sabit .678 3.776**
I¢ Miisteri .345 4.502%*

F 14.332%

R? .330

*Model .05 diizeyinde anlaml1
** Katsayilar .01 diizeyinde anlaml

Model 4’te hipotez 4’¢ bakildiginda; R? bagimli degigken (isletme performansi) ile bagimsiz degisken (i¢ miisteri)
arasinda %33’liik bir dogrusal iliski bulunmustur. Burada isletme performansi degiskeninin %33’liik kism1 i¢ miisteri
degiskeni tarafindan agiklaniyor seklinde yorum yapabiliriz. Biitiin bagimsiz degiskenlere ait p degerlerinin ve
modelin anlamliligina iliskin F degerinin anlamli bulundugu gériilmektedir. Tabloya baktigimizda B katsayilari pozitif
degerli bulunmustur bu da bize i¢ miisteri degiskeninin isletme performansi tizerinde pozitif (arttiric1) yonde bir etkisi
oldugunu gostermektedir.

H,: I¢c miisteri énemseme derecesi ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliskisi
bulunmaktadir, hipotezi kabul edilmektedir.

e) Model 5

Model 5’¢ ait regresyon formiilii asagida, sonuglari ise Tablo 7’de gosterilmistir:
[P= By+ B,* DISM+ e

( IP=Isletme Performansi, DISM= D1s Miisteri, e= Hata Terimi)

Tablo 7: Model 5’ in Ozeti

Bagimh Degiskenler
Isletme Performansi
Bagimsiz
Degiskenler B T
Sabit .806 | 5.233**
Dis Miisteri .199 2.665%**
F 44.344*
R? 298

*Model .05 diizeyinde anlaml
** Katsayilar .01 diizeyinde anlamli

Model 5 te yine aym sekilde R* bagimli degisken (isletme performans) ile bagimsiz degisken (dis miisteri) arasinda
yaklagik olarak %30’luk bir dogrusal iligki bulunmustur. Bunun yorumu da isletme performansi degiskeninin
%30’luk kismi dis miisteri degiskeni tarafindan agiklaniyor seklindedir. Biitin bagimsiz degiskenlere ait p
degerlerinin ve modelin anlamliligma iliskin F degerinin anlamli bulundugu goériilmektedir. Ayrica modeldeki f
katsayilart pozitif degerli bulunmustur bu da bize dis miisteri degiskeninin isletme performansi {izerinde pozitif
(arttiric1) yonde bir etkisi oldugunu gostermektedir.
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Hs: Dis miisteri onemseme derecesi ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliskisi
bulunmaktadir, hipotezi kabul edilmektedir.

f) Model 6

Bu model diger modellerden farkli olarak ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir. Model 6’ya ait regresyon formiilii
asagida, sonuglari ise Tablo 8’te gésterilmistir:

iP=By+ By* EGT+ B,* LID+ B3*SUR+ B,*ICM+ Bs* DISM+ ¢

(iP= Isletme Performansi, EGT= Egitim, LiD= Liderlik, ICM= I¢ Miisteri, DISM= D1s Miisteri)

Tablo 8: Model 6’nin Ozeti

Bagimh Degisken
Isletme Performansi

Bagimsiz
Degiskenler B T
Sabit 576 | 3.544**
Egitim 247 | 4.912%*
Liderlik .193 2.723**
Siirekli Iyilestirme 212 | 3.545%*
I¢ Miisteri 174 2.534%*
Dis Miisteri 184 4.465**

F 34.342

R2 446

Diizeltilmis R? 429

*Model .05 diizeyinde anlaml
** Katsayilar .01 diizeyinde anlamli

Kurdugumuz modelin %5 anlam diizeyinde anlamli oldugu sonucu elde edilmistir. Burada ¢oklu regresyon analizi
kullanildig1 igin diizeltilmis R* ye bakilmas1 gerekmektedir. Diizeltilmis R? goklu regresyonda zellikle birden fazla
bagimli degigskenin bulundugu durumlarda oldukg¢a kullaniglidir. Diizeltilmis R? yaklasik olarak %43 tiir. Bu sonugtan
yola ¢ikarak bagimsiz degiskenler (egitim, liderlik, siirekli iyilestirme, i¢ miisteri, dis miisteri), bagimli degisken
(isletme performansi)’nin %43’ lik kismimi agiklamaktadir yorumunu getirebiliriz. Bu durum, oranmn agiklayicilik
giiciiniin iyi oldugu anlamina gelmektedir. Bununla birlikte egitim (B, = .247 p<.01) ve siirekli iyilestirme (5= .212
p< .01) unsurlarinin igletme performansi iizerindeki etkisi diger kriterlere oranla daha fazladir. Korelasyon ve
regresyon analizine iligkin verilerin 15181 altinda, isletmelerin, egitim, siirekli iyilestirme, liderlik, i¢ miisteri ve dis
miisteri kriterlerine verecekleri onemdeki artisin, isletme performanslarini olumlu yonde etkileyecegi sdylenebilir.

Hg: Egitim, siirekli iyilestirme, liderlik, i¢ miisteri, dis miisteri kriterleri ve isletme performansi arasinda pozitif ve
olumlu yonde bir etki vardir, hipotezi kabul edilmektedir.

SONUC ve TARTISMA

Kiiresel ekonomi rekabetgiligi, siirekli degisen piyasa ortaminda en avantajli konumu alma yetenegidir. Rekabetcilik,
artan bir sekilde, kaliteye, hiza, teknik iistiinliige, hizmet ve iiriin farklilasmasina dayanmaktadir. Ister ulusal, ister
firma bazinda olsun, rekabetciligin en dnemli unsurlarindan biri toplam performansi arttirabilecek 6zelliklere sahip
olabilmektir.

Bu ¢aligmada Toplam Kalite Yonetiminin unsurlariyla isletme performans: arasindaki iliski incelenmistir. Yapilan
pearson korelasyonuna gore % 1 anlamlilik seviyesinde TKY” ni olusturan egitim, siirekli iyilestirme, liderlik, i¢
misteri ve dis miisteri ile performans arasinda ve bu unsurlarin her birinin kendi aralarinda pozitif yonde iligkiye
rastlanmugtir. Bulunan bu sonu¢ TKY unsurlarinin performansla ve kendi aralarinda istatistiki anlamlilikta kuvvetli
bir iliski oldugunu gosterir. Arastirmadaki hipotezlerin sinandigi basit regresyon metodunun sonucuna gére 0,05
anlamlilik seviyesinde performansi en fazla etkileyen Toplam Kalite Y6netimi unsurunun R*’ye gore % 56 egitim, %
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49 siirekli iyilestirme, % 43 liderlik, % 33 i¢ miisteri ve % 30 dis miisteri bulundugu sonucu bulgulanmistir. Coklu
regresyonun kullanildig: hipotez sonucunda diizeltilmis R?’ye gore isletme performanst ile Toplam kalite unsurlariin
agtklayicilik giiciiniin %43 oldugu bulgulanmistir. Bu unsurlarin performans: etkileme giicii yukaridaki siralamaya
benzerken; sadece dig miisterinin i¢ miisteriden daha fazla etkiledigi bulgulanmustir.

Elde edilen bulgular su sekilde degerlendirilebilir: Egitimin igletme performansim artirmas: diger toplam kalite
yonetimi unsurlarina verecegi katkidan kaynaklanmaktadir. Soyle ki tiim ¢alisanlara ya da igsel miisterilere verilen
istatistiki egitim; ¢alisanlarin hata kaynaklarini bulma, bunlara ait verileri igsleyebilme ve bu verileri analiz edebilme
yetenegini artiracaktir. Dolayisiyla ¢alisanlarin yaptiklart isi gelistirebilmelerini saglayacaktir. Ayrica verilen egitim
ile calisanlarin takim seklinde problem ¢ézme ve takim olarak ¢alisabilme kabiliyetini yiikseltecektir. Boylelikle
stirekli iyilestirme artacak ve bunun soncunda da isletme performansi artacaktir.

Isletme performansim artirmak isteyen yoneticilere 6zellikle i¢ ve dis miisteriye ve daha sonrada liderlige yeterince
onem vermeleri gerektigi belirtilebilir. Verilen egitim ile yoneticiler, ¢alisanlarin istatistiki yontemleri isletme
siireclerinde kullanmalarin1 destekleyecek ve c¢aliganlar i¢in daha katilimci bir yonetimin sunulmasini da
saglayacaktirlar. Buna ek olarak verilen egitim ile dis miisterilerin istek ve beklentilerine nasil cevap verilecegi ya da
tiretilen Uriinlerde sifir hatanin nasil yakalanacag tizerinde durulacaktir. Dolaysiyla egitimin isletme performansinin
artmast i¢in TKY unsurlarini dogrudan ¢ogunlukla da uygun altyapinin kurulmasi yoniinden destekledigi
goriilmektedir. Isletme performansinin en énemli gdstergesini olusturan siirekli iyilestirmenin yiiksek bir deger ¢iktig1
bulgulanmistir. Yapilan ¢aligma sonucunda isletmelere TKY uygulamalarinda sunlar dnerilebilir:

e  Calisanlarin i¢ miisteri olarak algilanmasi yiikseltilmelidir: Caliganlarin bdylelikle yonetime daha fazla
katilimlar1 saglanmalidir. Ayrica ¢alisanlarin is yerinde takdir edilmesi ya da sayginlik duyulmasi seklinde
i¢csel motivasyonlara 6nem verilmelidir.

e Dis miisterilere daha fazla 6nem verilmelidir. Misterilerin beklentileri periyodik olarak incelenerek onlarin
istek ve beklentileri miimkiin oldugunca iiriinlere aktarilmalidir.

o  Ust diizey yonetim kalite ile ilgili yiiriitiilecek islere liderlik etmeli ve calisanlari cesaretlendirmelidir.
Takimlarin problem ¢dzmeleri i¢in yeterince kaynak aktarmali ve onlara gerekli egitimleri saglamalidirlar.

e  Ust diizey yonetim egitim calismalarmin diizenli sekilde yapilmasima olanak saglayarak verilen egitimin
etkinligini stirekli sekilde sistemde izlemelidir.
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