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PAZARLAMA VE TOPLAM KALITE
YONETIMI ILISKISI:

“Turkiye’'nin 500 Buyiik Sanayi Kurulusunda Toplam Kalite
Yénetimi Uygulamalart Uzerine Arastirma”

Yrd. Dog. Dr. Ozcan KILIC
L.0. fsletme Fakiiltesi

1. Giris

Giiniimiiz rekabet ortaminda igletmelerin varlhiklarimi devam ettirebil-
meleri, hedef pazarlarda yer alan miigteri ve tiiketicilerin ihtiyaglarini, ra-
kiplerine gére daha iyi tatmin etmelerine baglidir. Bahsi gecen bu husus,
pazarlama anlayiginin 6ziinde var olan bir yaklasimdir. Bu baglamda, iglet-
menin tim boliimleri ve ¢ahsanlari tarafindan benimsenmesi gereken bir
anlayigtir. Aksi taktirde, miigteri ve tiiketici tatminini saglamak miimkiin
olamayacaktir.

Tiiketici ve miigteri odaklilifim 6ziinde barindiran pazarlama anlayisi-
nin igletmenin biitiinii tarafindan 6ziimsenmesini saglamak ve diger taraftan,
uygulamalarin denetimini de belirli kriterlere baglamak amaciyla, 50'li yil-
lardan baglayarak, giiniimiize kadar olan siire¢ igerisinde "Toplam Kalite
Yénetimi " olarak adlandirilan yeni bir yonetim anlayisi dogmustur,

700 yillarda ve 80'li yillarin baginda, Japon iglemelerindeki uygulama-
larin yansimasi sonucunda, daha ucuz ve iistiin kaliteli iiriin iiretmenin ydn-
temleri yayilmaya baglamigtir. Kalite y6nelimli programlari uygulamaya
baglayan ABD kékenli firmalarin bu uygulamalari kisa siirede uluslararasi
bir nitelik kazanmigtir (Hurwitz, 1992). Diinya iizerindeki hemen hemen tiim
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isletmeler, iiretim siireglerini gelistirip, buna bagl olarak kalitelerini yiik-
seltmek suretiyle, hedef: pazarlardaki tilketici ve miigterilerinin beklentilerini
kargtlamaya "¢aligmaktadirlar. Rekabetin bu anlamda uluslararast nitelik
tagimast, TKY ugulamnalarinin da énemini arttirmaktadir. Isletmeler ve iil-
keler arasindaki uygulama farkltlzklar:, ulusal isletmelerin hem i¢ hem de dig
pazarlardaki rekabet giiciinii etkilemektedir.

Caligmada; TKY kavrami, TKY'nin pazarlama ile olan iliskisi ve iglet-
melerde TKY uygulamalarinin belirli kriterlere gére nasil élgiilebilecegi
fizerinde durulmugtur. Malcolm Baldrige kriterlerine gore gelistirilen arag-
tirma modeli ¢ergevesinde Tiirkiye'nin 500 Biiyiik Sanayi Kurulusunda TKY
uygulamalarint belirlemek amaciyla saha g¢aligmast yapilmigtir.

2. Aragtirma Konusunun Ge¢misi vé Onemi
2.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Toplam Kalite Yonetimi; 1950'lerde Deming'in Japon isletmelerine ver-
digi seminerler ile baglayan, Juran (1954), Feigenbaum (1956), ishikawa
(1962) ve Crosby'nin (1961) gelistirmis olduklart yenilik¢i yaklagimlar ile
icerigini genisleterek, giiniimiizde isletmelerin uygulamaya ¢aligtigt bir yo-
netim anlayigtdir. [lk zamanlarda, giiniimiiz Toplam Kalite Yonetimi anlay:-
st bigimlendiren unsurlara sadece kalite kontrol gozii ile bakiliyordu, Mo-
dern kalite anlayiginin kalite kontroliinden, toplam kalite yonetimine gegir-
digi evrimler, aslinda y6netim biliminde yasanan evrimler ile paralel bir
seyir izlemektedir.

TKY'de "Miisteri Odaklilit", "Miigteri Tatmini" ve "Miisteri Memnu-
niyeti" kavramlan én plana ¢itkmigtir. Bu gelismeyi, modemn pazarlama an-
layist ile agiklamak da miimkiindiir, Pazarlama anlayiginin 6ziinde var olan
"Miigteri Tatmini", TKY'nin ana felsefesinde yerini almistir. Kisaca TKY;
miigteri beklentilerini herseyin iizerinde tutan ve miigteri tarafindan tanimla-
nan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda, iiriin ve hizmet biinye-
sinde olugturan bir yénetim bigimi seklinde tanimlamak miimkiindiir. TKY,
klasik anlamdaki yénetim anlayiginin alternatifi olarak dogan, gelisen ve
gelisimine devam etmekte olan modern yonetim anlayis: niteligindedir.




Kalite yonetimi ve TKY'nin 6nemi konusunda sayisiz makale ve calig-
maya rastlamak miimkilndiir. Bu ¢aligmalarin bir kismi uluslararas: nitelik-
tedir. Amerika Kalite Vakfi tarafindan gerceklestirilen "Uluslararas1 Kalite
Aragtirmalan” ile ilgili az sayida makale Japonya, Almanya, Kanada ve
Amerika Birlesik Devletleri'ndeki TKY uygulamalarindan bahsetmektedir
(Green, 1992, Kochan et.al. 1995). Green, kalite ile kiiltiir arasindaki iligkiyi
agiklayan calismalan ile, TKY'nin uluslararasi boyutuna bir agiklama getir-
meye ¢ahisristir . Kutchan et.at., TKY tekniklerinin uyarlanmasi ve siirdii-
riilmesi siirecinde rol oynayan insan kaynaklari ile ilgili iligkileri agiklamaya
¢abismustir. Bagka ampirik ¢alisgmalar, TKY uygulamalarinin uluslar arasi-
lasmasi ile ilgilidir. Adam et.al (1994), Amerika Birlesik Devletleri, Kore ve

Yeni Zelanda'daki kalite gelistirme yaklagimlarina bir agiklik getirmek iste-

mektedir., Bu konu ayrica Maani et.al.(1994) tarafindan da ele alinmigtir.
Knoots ve Tomlin (1994) Amerikan ve Meksikali isletmelerde TKY uygu-
lamalarim karsilagtirmaktadir. Cin (Stephens 1989, Xiang and Walter 1990)
ve Hindistan (Maheshwari ve Zhao 1994) gibi degisik iilkelerdeki TKY
uygulamalari hakkinda da yapilmig galigmalara rastlannustir. Tiirkiye'de ise
Biger ve Giingdr (1994) Tiirkiye'nin 500 Biiyiik Sanayi Kurulusu {izerinde
TKY uygulamalari hakkinda ¢aligma yapmislardir.

Biitiin bu ¢alismalar, TKY'nin diinya iizerindeki uygulamalarinin daha
iyi anlagilmasina yardimci olmaktadir. TKY'nin sayisiz tanimi olmasindan
dolayi, uygulamalarini saghkl &lgebilmek ve kargilagtirmalar yapabilmek de
giiclesmektedir. Pannirselvam et.al. (1994), yapms olduklar ¢alisma ile,
Malcolm Baldrige Odiilii'niin(MBO), TKY uygulamalarini Slgen en iyi kri-
terlere sahip oldugunu belirlemislerdir. Dolayisiyla, biz, bu ¢alismada MBO
kriterlerini esas alarak, TKY uygulamalanm Tiirk isletmelerinde Slgmeye
cahsilmistir. TKY uygulamalari konusunda yapilmig bulunan diger ¢ahg-
malarin en zayif yonii, denenmis ve kabul gormiis kriterleri modele dahil
etmektense, subjektif yargilara dayanan §lgiim kriterlerine yer vermeleridir.

2.2. Pazarlama ve Toplam Kalite Yonetimi Kliskisi

TKY, yillarca yonetim bilimci ve mithendisler tarafindan ele alinmakla
birlikte, Pazarlama-TKY iligkisi iizerinde etraflica duruldugunu sdylemek
miimkiin olamamaktadir. Pazarlama yazarlarinca da ihmal edilen bu iliski-
nin, isletmelerin faaliyetleri ve dolayisiyla basarilar1 {izerinde etkisi olabil-
mektedir(Bernd Strauss, 1994). Pazarlama, bir igletmenin toplam kaliteye
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yonelik amagclarina ulagmasinda onemli firsatlara ve gorevlere sahiptir.
Soyle ki; pazarlama, TKY'nin birincil amaci olan toplam miisteri tatminini
maksimum diizeyde tutmaya iliskin énemli bir ara¢ konumundadir, Pazarla-
ma anlayiginin isletmelere saglamis oldugu pazar ve miigteri yonelimli dii-
siinme tarz1 ve bu baglamda, yoneticilere sunmus oldugu pazarlama araglar,
miigteri tatminini gergeklestirmede son derece Snemlidir. isletmeler, miiste-
rilerin ihtiya¢ ve isteklerine cevap verebilecek iiriin ve hizmet iiretebilmek
icin pazar1 yakindan takip edebilmeli, geri bildirim sistemi ile de isletme
icerisindeki biitiin siiregler bu amag dogrultusunda harekete gegirilebiimeli-
dir. Gergekte de, pazarlama anlayisinin geregi olan biitiinlesik ya da entegre
pazarlama faaliyetleri, isletmenin degisik bdliimleri arasindaki uyumu ve
bunun geregini ifade etmektedir.

Denilebilir ki; pazarlama, aslinda TKY'nin basarisi igin 6n kosul niteli-
gindedir. Chang ve Chen (1994), pazar ySnelimli diigiinme tarzi ve igletme-
nin karlihg ile toplam kalite iliskisine isaret etmektedirler. (Sekil 1)

Toplam Kalite

Pazar Yonelimli Isletme
Diigiince Kirhhg

Sekil 1: Chang, Tung-Zong ve Chen, Su-Jane {(1994), "The Impact of a Market Origntation on
Total Quality Offering and Business Profitability”, Marketing Theory annd Application,
Vol.5, AMA Winter Educator's Proceedings.

isletmelerin pazara sunmus olduklari iiriin ve hizmet kalitesinin, miigte-
rilerin kalite beklentilerini karsilayabilmesi i¢in, pazar yonelimli diigiinme
tarz1 6n kosul durumundadir. Kaliteli iiriin ve hizmet, miisteri bagimlilii1 ve
artan pazar pay1 anlamina geleceginden, igletmenin karlihg da olumlu ola-
rak etkilenecektir. Kisa dénemde, ilk ya da ilave yatirim maliyetlerinden
.dolay1 karhhk diismesine karsin, orta ve uzun dénemde karhlik olumlu ola-
rak etkilenecektir.




Denilebilir ki pazarlama, igletme igerisinde herkesin sorumlulugu hali-
ne gelmistir. Tsletmede galisan herkes, kendisini miigterinin yerine koyabil-
meli ve onun gibi disiiniip, hareket edebilmelidir. Ancak bu gekilde, miiste-
rilerin memnun kalmasi saglanabilecektir.

2.3. Malcolm Baldrige Odiilii ve Kriterleri

TKY uygulamalarim dlgmek ve igletmeler arasinda degerlendirmelerde
bulunabilmek amaciyla, bazi kriterlerin gelistirilmesi gerekmektedir. TKY
kavramu ile ilgili kesin bir tamim birligine varilamadig igin, degerlendirme
kriterleri konsunda da farkl Slgiitlere rastlamak miimkiindiir. Bu &lgiitler-
den bashcalari Malcolm Baldrige Odiilii, Deming Odiili ve ISO 9000 stan-
dardi olarak sayilabilir. Caligmamizin modeline esas olusturdugundan,
Malcolm Baldrige Odiilii hakkinda kisaca bilgi vermek istiyoruz.

Malcolm Baldrige Odiili(MBO); Amerika Birlesik Devietieri'nde kali-
tenin Snemini vurgulamak, kalite bilincini arttirmak ve kalite konusunda
basarilar elde etmis Amerikan isletmelerini 6diillendirmek amaciyla, 1987
yilinda bir yasa ile olugturulmusgtur.

Qdiil sadece belitli bir iiriin ya da hizmet igin verilmemektedir. Her yil
iki adiil verilmekte ve &diiller ii¢ ana kategoride dagitilmaktadir. Bunlar
iiretim, hizmet ve kiiciik isletme kategorileri olarak belirlenmistir.

MBO temel yedi kritere gore verilmektedir. Bu kriterler sirastyla;

I1-Liderlik

2-Bilgi ve Analiz

3-Stratejik Planlama

4-insan Kaynaklari Gelistirme ve Yonetimi
5-Siire¢ Yonetimi

6-Faaliyet Sonuglari

7-Miisteri Odakhlig1 ve Tatmini

Kriterler her yil igin yeniden belirlenmekte ve ilan edilmektedir. Her
kriterin Slgiimii ile ilgili olarak da 24 adet dlgiimleme yargis: gelistirilmisgtir.
Aragtirmay1 yaptigimiz dénemde 1995 yilinin kriterleri esas alinarak ¢alisma



yilriitilmitgtiir, Ilgili yilin kriterleri ve degerlendirme puanlar Tablo 1'de
verilmistir (NIST 1995). MBO'niin degerlendirilmesi galismalan gok siki ve
titiz bir denetimden gegmektedir. Degerlendirme kurulu 400 saatten fazla
¢aligmakta (Evans ve Lindsay 1996, 5.50) ve sayfalarca uzunlukta degerlen-
dim{e formlan igletmeler tarafindan doldurulmaktadir.

Degerlendirme Kriterleri Puan
Degerleri
1. LIDERLIK 90
1.1. Kademli Yoneticilerin Liderligi 45 ‘
1.2. Liderlik Sistemi ve Qrgiit 25
1.3. Kamuya Karsi Sorumluluk/Isletme Aidiyeti 20
2. BILGI VE ANALIZ 75
2.1. Bilgi ve Veriletin Yonetimi 15
2.2, Rekabetci Analiz ve Benchmarking 20
2.3. Isletme Verilerinin Analizi ve Kullanimi 40
3. STRATENK PLANLAMA 55
3.1. Strateji Gelittirme 35
3.2. Stratejilerin Uygulanmasi _ 20
4. INSAN KAYNAKLARI GELISTIRME VE YONETIMI 140
4.1, insan Kaynaklarini Planlama ve Degerleme 20
4.2, Yiiksek-Performansh Caligma Sistemleri 45
4.3. Isgoren Egitimi 50
4.4. ijgﬁren Tatmini 25
5. SUREC YONETIMI 140
5.1. Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve Sunumu 40
5.2. Siireg Yonetimi: Uretim ve Teslimat 40
5.3. Siire¢ Yonetimi: Destek Hizmetleri 30
5.4. Tedarik Kaynaklarimn Yonetimi 30
6. FAALIYET SONUCLARI 250
6.1. Uriin ve Hizmet Kalitesi Sonuglart 75
6.2. Isletme ve Iglemsel Sonuglar 130
6.3. Tedarik Kaynaklarimin Performans Sonuglan 45
7. MUSTERI ODAKLILIGI VE TATMINI 250
7.1. Miigteri ve Pazar Bilgisi 30
7.2. Milgteri Iligkileri Yonetimi 30
7.3. Miigteri Tatmininin Belirlenmesi 30
7.4. Miigteri Tatmini Sonuglari : 100
7.5. Miigteri Tatmini Kargilagtirmalar 60
TOPLAM PUAN 1000

Tablo 1: Malcolm Batdrige Odalg 1995 Degerlendirme Kriterleri
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~ Aragtrmanin kapsamindaki &rneklem {izerinde bdylesi bir ¢alismay:
yapmak zaman ve maliyet agisindan galigmanin olanaklarim asacagindan,
yedi degerlendirme kriterini yansittigim diigiindiigiimiiz soru formu aracihig
ile TKY uygulamalan 6lgiilmeye galigilmigtir, ‘

3. Aragtirmanin Metodolojisi
3.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, TKY anlayigi ve uygulamalan agisindan Tiirkiye'-
nin 500 Biiyiik Sanayi Kurulugunun durumunu ortaya ¢ikartip, TKY uygu-
lamalarin: etkileyen faktsrleri belirleyip, TKYve Pazarlama iligkisine agik-
lik getirmektir.

Alt hedeflerimiz MBO'de belirtilen kriterler agisindan Tiirk isletmeleri-
nin TKY uygulamalarinin hangi agsamasinda oldugunu belirlemektir. Bu
baglamda;

- Isletmelerin liderlik yaklasimlarini belirlemek,

- Isletmelerin bilgi ve verileri analiz yéntemlerini belirlemek,

- Igletmelerin stratejik planlama siireglerini belirlemek,

- Isletmelerin insan kaynaklar1 yénetimi yaklagimlarin belirlemek,

- Isletmelerin gelistirmis olduklar siiregleri yonetim bigimini belirle-
mek, ‘

- Isletmelerin faaliyet sonuglarim ne gekilde degerlendirdiklerini be-
lirlemek,

- Isletmelerin miigteri odakli yaklasimlarini belirlemek, alt hedefleri-
mizdir. '

3.2 Aragtirmanin Modeli ve Degiskenleri

3.2.1. Arastirmamn Modeli

Malcolm Baldrige Odiilii, arastrmada giidiilen amaca ulagmada izledi-
#imiz hareket tarzini yani aragtirmamin modelini olusgturmaktadir. Boylece

Tiirkiye'de ilk defa, uluslararas: gegerliligi kanitlanms bir model gergeve-
sinde, TKY uygulamalarinin durumu incelenmistir (Sekil 2).



BILGI VE ANALIZ
Faaliyet |
STRATEJIK PLANLAMA || Sonuglar
LIDERLIK { | -]
INSAN KAYNAKLART - Miisteri
GELISTIRME/YONET. - Odakiihg |
SURE(Q YONETIMI
1

Sekil 2; TKY Uygutamalan Modeli

Aragtirmanin modelini gosteren Sekil 2'de, TKY uygulamalarini etkile-
yen faktorler ve bu faktorlerin kendi aralarindaki olasi etkilegimini gérmek
miimkiindiir. Bu modele bagh kalarak, ilk nce, Srneklemi olugturan islet-
melerin her faktér agisindan durumu belirlenecektir. Tkinci adim olarak ise
modeli olugturan bu faktorlerin kendi aralarindaki etkilegimi incelenecektir.

3.2.2. Arastirmanin Degiskenleri

MBO'niin her kriteri aragtirmanin degiskenlerinden birini olusturmakta-
dir. Dolayisiyla, arastirmamizin yedi temel degiskeni vardir(NIST 1995).

3.2.2.1. Liderlik

Isletmelerin kidemli-yéneticileri, miisteri odakhligini saglama ve miis-
teri agisindan arti deger yaratma konusunda, ¢alisanlara 6nemli Glgtide li-
derlik yapma durumundadirlar. Bu ayn1 zamanda igletmenin ynetim anlayi-
sin1 da yansitmaktadir, Liderlik degiskenini saglikli 6lgebilmek igin geligti-
rilen operasyonel tanima gore liderlik, dort faktor agisindan ele alinmigtir
ve biri diginda, biitiin faktorler beg diizeyde Sl¢iilmiigtiir.



a. Isletmenin kaliteye iligkin yaklasim (anlayisi),
b. Isletmenin kontrol faaliyetlerine bakis agist,

c. Isletmenin i¢ miisterilere bakis agis,

d. Isletmenin ariza ve hatalara bakis agisi.

3.2.2.2, Bilgi ve Analiz

Isletmenin performansini ve dolayisiyla rekabet giiciinii arttiran nemli

bir husus da igletmede gegerli, giivenilir bilgilerin toplanmasi, bunlarin ana-

lizi ve ydnetimi hususudur. Miisteri odakhhg ve dolayisiyla tatminini sag-
lamak agisindan bu tiir bilgilerin isletme igerisinde sistematik olarak topla-
nabilmesi, analizi ve yorumu zorunlu olmaktadir. Ilgili degisken
operasyonel tanimi 1s1finda, alti faktdr agisindan ele alinmugtir ve ikisi di-
sinda biitiin faktorler beg diizeyde dlgiilmiigtiir.

Isletmenin problem ¢&zme ve karar verme siireci,

Lider firmaya gore itletmenin kalite diizeyi,

Sistematik olarak, giivenilir kontrol verilerinin toplanmasi,

Sistematik olarak, kalite standartlarina ulasihp ulagilmadigina ilis-

kin verilerin toplanmasi,

e. Sistematik olarak, kalite sorununun kaynagina isaret eden verilerin
toplanmast,

f. Sistematik olarak, siire¢ geligtirmeye yonelik kullanilabilecek ve-
rilerin toplanmasi. :

e e e

3.2.2.3. Stratejik Planlama

Isletmenin stratejik planlama siireci, bunlarin nasil gelistirildigi ve ne
sekilde uygulandigi hususu, TKY uygulamalarinin bagarisim etkileyebil-
mektedir. [lgili degisken dort diizeyde Slgiilmiistiir.

3.2.2.4. Insan Kaynaklari Gelistirme ve Yénetimi

Isletmenin, belirli kalite standartlarina ulasabilmesi bu konuda gorev a-
lacak personel kaynagmm varligma baglidir. Bu personelin egitimi, giidii-
lenmesi ve performansinin degerlendirilmesi &nemli bir degiskeni olugtur-
maktadir, Tlgili degisken, alti faktsr agisindan ele alinmugtir ve biitiin fak-
torler beg diizeyde Slgiilmiistiir. '
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Isgoren performans degerlemesi,

[sgbrenin igletmeye baghlig,

Kalite geligtirmenin ig tanimlarina ne Sl¢iide dahil edildigi,
Calisanlarin katihminm, hangi Slgiide igletme kiiltiiriiniin bir par-
¢as1 odugu, ‘

Kalite ¢cemberlerinin ve difer yontemlerin, problem ¢tzmede ne
Slgiide kullamldigy,

Egitim programlarinin hangi konular kapsadig.

3.2.2,5. Siire¢ Yonetimi

Isletmenin belirli bir kalite standardma ulasabilmesinin diger bir kosulu
da, isletme igerisinde uygun siireglerin olmasi ve bunlarm iyi yonetilebilme-
sidir. Siire¢ yonetimi degiskeni, bes faktér agisindan ele alinmistir ve fak-
torlerin ikisi dort, iigii ise bes diizeyde Slgiilmiigtiir.

opo o

Kalite konusunun iiretim siirecinin hangi evresinde devreye girdigi,
Tedarik kaynaklarim degerlendirme,

Istatistik siire¢ kontroliniin kullanimi,

Istatistik siire¢ kontroli amaglarinin anlagihp anlagilmadig,
Miisteri isteklerine(sipariglerine) cevap vermie siiresi.

3.2.2.6. Faaliyet Sonuglari:

Isletmenin faaliyetleri sonucunda kalite ve pazar pay olarak elde ettik-
leri, faaliyet sonuglarinin bir kismini olugturmaktadir. TKY uygulamalarinda
denetleme kriteri olarak kullamilabilecek olan bu degisken, ayn1 zamanda,
diger degiskenlerin de etkisi altindadur. {lgili degisken onbir faktdr agisindan
ele alinmigtir ve biitiin faktérler beg diizeyde dlgiilmistiir.

a. Milgterinin tatmin dijzeyi,
b. Stoklarin durumu,

c. Siire¢ degiskenligi,

d. Firelerin durumu,

e. Tekrar isleme,

f. Teslim kalitesi,

g. Verimlilik artigi,
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h. Maliyetlerin durumu,
1. Zamaninda teslim,

i. Siparis igleme siiresi,
j. Pazar pay.

3.2.2.7. Miigteri Odakhlig: ve Tatmini

[sletmenin rekabet giiciinil ve avantajini arttiran bir husus da onun, he-
def pazarda yer alan miigterilerini tatmin ve memnun etmis olmasidir. Bu
konuda almig oldugu geri iletim, isletme agisindan degerli bir bilgi duru-
mundadir. {lgili degisken, ii¢ faktér agisindan ele alinmigtir ve biitiin faktor-
ler beg diizeyde dlgiilmiistiir.

a. Miisteri tatmini belirlemeye yonelik yontemlerin kullanim,
b, Miisteri hakkindaki bilgilerin tepe y6netimi ulagip ulagmamasi,
¢. Miigterilerin katildig: siiregler.

3.3. Aragtirmanin Ornekleme Siireci

Aragtirmanin ana kiitlesini; 1995 yilinda ISO'nun aragtirmasina gore;
Tiirkiye'nin 500 Biiyilk Sanayi Kurulugu olugturmaktadir. 150 denekten
olusan érnek kiitleyi belirlemek amaciyla, tek asamali tesadiifi 6rnekleme
yontemi kullanslmigtir. Bu amagla, ilk 6nce, 500 biiyiik isletme numaraland:-
rilmigtir. Daha sonra 150 rassal sayi iiretilerek, 500 igletme arasindan 150
birimlik &rnek kiitle belirlenmistir. Béylece 6rneklemede tam tesadiifilik

saglanmigtir,
-3.4. Aragtirmanin Hipotezleri

H,= Isletmenin faaliyet sonuglan ile liderlik arasinda bir iliski vardir,
Hy= Isletmenin faaliyet sonuglar ile bilgi ve analiz arasinda bir iligki

vardir. :
Hy= Isletmenin faaliyet sonuglan ile stratejik planlama arasinda bir ilig-

ki vardir.

H,= Isletmenin faaliyet sonuglari ile insan kaynaklar1 y6netimi arasinda
bir iliski vardir.

Hs= Isletmenin faaliyet sonuglari ile siire¢ yonetimi arasinda bir iligki
vardir.
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H¢= Isletmenin faaliyet sonuglar: ile miisteri odakliltf arasinda bir ilis-
ki vardr. :

Hg= Isletmelerin TKY uygulama agsamalan ile faaliyet sonuglari arasin-
da bir iliski vardir.

H7= Isletmelerin TKY uygulamalarinda bulunduklan agama ile sahip
olduklar1 pazarlama yaklagimi agisindan fark vardir.

Hg= Isletmelerin faaliyet sonuglari ile isletmelerin pazarlama anlayiglan
arasinda anlamh bir fark vardir.

3.5. Aragtirmanin Bilgi Toplama Yontemi ve Araci

Aragtirmada bilgi toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmstir.
Hazirlanan soru formlan ilgili adrese birakilmug ve sonradan toplanmigtir,
Anketlerin "Kalite Giivence Miidiir'leri", olmadigi durumlarda "Uretim Mii-
diirleri" tarafindan cevaplandinlmasi istenilmistir. Anket formlarnn bir
kismi girket merkezlerinin Istanbul ili diginda bulunmasindan dolay1 posta
yoluyla génderilmigtir.

Gonderilen 150 soru formundan 65 adeti geri gelmis, 64'ii degerlendir-
meye almmgtir. Cevaplandirma oraninin %43 gibi yiiksek bir oran olmasi
oldukga olumlu bulunmugtur.

3.6. Arastirma Verilerinin Analizi Yontemleri

Cevaplandirihp geri gonderilen soru formlari dncelikle tutarsizhiklar a-
¢isindan kontrol edildikten sonra kodlandinlmis ve bilgisayar ortamina gi-
rilmigtir. Verilerin analizinde SPSS 7.5 programm kullanilmistir.

Ham veriler kullamilarak gergeklestirilen hesaplamalar yardimi ile yeni
degiskenler olusturulmustur. Séyle ki; MBQO kritelerini olusturdugunu dii-
siindiigiimiiz yargilar besli dlgiim diizeyine esitlendikten sonra birlestiril-
mislerdir, Birlestirilen yargilarin él¢lilmek istenen yapiyr dlgiip Slgmedigi
konusunda emin olmak amaciyla, giivenirlilik testi uygulanmis ve her bir
yargi agisindan Cronbach'in alfa degeri hesaplanmigtir. Hesap edilen alfa
degerleri 0.677 ile 0.965 degerleri arasinda belirlenmistir. Kabul edilebilir
alfa degeri dlgiilmek istenilen yapiya ve buna bagh olarak verilecek karann
dnem derecesine bagh olmakla birlikte, 0.50 degeri genel kabul goren bir
degerdir (Walter Dick, 1971, J.Paul Peter et.al., 1993).
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Analiz teknikleri olarak dogrusal regresyon, ANOVA, t-testi analiz tek-
nikleri uygulanmgtir. Biitiin analizler %5 anlamhlik diizeyinde ve %495 gii-
ven sinirlari igerisinde gergeklestirilmistir.

4. Aragtirmanin Bulgulan
4.1. Sorularm Degerlendirilmesi ve Bulgular

4.1.1. Igletmelerin, sahip olduklan kalite anlayislarna iliskin dag-
. limis

Mutlak Frekans Yiizde

Problemler tiiketicifer, isgorenier ve ekip- 1 1.6
mandan kaynaklan,
Kalite icin yatirima gerek yok 2 3.1
Kalite yonetimi konusunda arayis 5 : 7.8
Kalite konusu stratejik olarak dahil edil- 56 - 875
migtir

Toplam 64 100.0

Isletmelerin %87.5 gibi biiyiik bir cogunlugu, kalite konusunu stratejik
kararlarina dahil ettiklerini, %7.8'1 kalite yonetimi konusunda arayiglarinin
devam ettigini, %3.1'i kalite i¢in yatirima gerek olmadigim ve %1.6's1 ise
kalite problemlerinin tiketiciler, isgbrenler ve ekipmandan kaynaklandigim
belirtmiglerdir, Denilebilir ki; isletmelerin biiyiik bir ¢ogunlugu kalite ile
ilgili olumlu bir anlayisa sahiptir.

4.1.2. Isletmelerin, problem ¢ézme ve karar verme siireglerine ilig-
kin dagilimi:

i Mutlak Frekans Yiizdesi
Problemler ortaya gikuklannda gdzilir 7 10.9
Sorun gdzme yontemleri kurnmsallasti- 20 313
rilmigtir
Erken vyari sistemi 37 57.8
Toplam 64 100.0

 Isletmelerin %57.8 gibi nemli bir bsliimii, problemler ortaya ¢ikma-
dan, olas bir problemin varlii durumunda nelerin yapilmasi gerektigi husu-
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sunda erken uyari sistemlerini karar siire¢lerine dahil ettiklerini, %31.3%i
sorun ¢6zme yontemlerinin kurumsallagtinldigini ve %10.9'u ise problemle-
rin ortaya ¢ikmasi durumunda harekete gegtiklerini belirtmiglerdir.

4.1.3. Isletmelerin, yapmis olduklan kalite kargilagtirmasina iliskin
dagihm:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Fonnel kargilagtirma yok 6 9.4
Subjekiif fakat sistem. 4 6.3
Objektif fakat mformel 9 14.1
Objektif ve aynintila kar, 45 70.4
Toplam 64 1000

Isletmelerin %70.4'i objektif: ve ayrmtili Kalite karsilagtirmasi yani
benchmarking yaptiklarim, %14.1'i objektifi fakat informel karsilagtirma
yaptiklarmi, %9.4'i formel karsilagtirma yapmadiklariu ve %6.3'ii ise
subjektif: fakat sistematik olmayan karsilagtirma yaptiklarmi belirtmiglerdir.
Isletmelerin dnemli bir ¢ogunlugunun benchmarking yapmalar, rekabet
kogullarina uyum saglayabilmeleri agisindan olumlu bulunmugtur.

4.1.4. isletmelerin, planlama siireglerine iliskin dagihmi:

Muilak Frekans Yiizdesi
Stratgjik planin parcas degil il 17.2
Yukaridan agagiya yaklagim 9 14.1
Tepe yonetimi tarafindan geligtirilme 6 9.4
Miisteri yonelimli planlama 38 55.4
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %59.4% kalite planlarini miigteri yonelimli yaptiklari-
m yani miigterilerin goriislerini planlarina dahil ettiklerini, %17.2'si
kalite konularimin stratejik planlarinin bir pargasini olugturmadigini,
%14.1' i yukaridan agagiya dogru planlarin gelistirildigini ve %9.4%}
ise kalite konularinin tepe yonetimi tarafindan belirlenip, planlandigini
belirtmislerdir. Igletmelerin bilyitk bir ¢ogunlugunun kalite anlayigina
sahip olmalarina karsin, %40.6 gibi énemli bir bdliimiiniin kalite ko-
nusundaki stratejik planlarina miigterileri dahil etmemeleri 6nemli bir
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eksiklik olarak goriilmektedir. Bu ise, miisteri tatminini gii¢lestiren
olumsuz bir faktor olarak karsimiza g¢ikabilecektir.

4.1.5. Isletmelerin, ¢alisanlarin performansini degerlendirme-
lerine iliskin dagilimi:

Mutlak Frekans Yuzdesi
Calisanlar katilmiyor 15 234
Caliganlar gayriresmi katiltyor 20 313
Resmi bir sistem meveut 21 328
Cahganlar fimiyle scrumludurlar 8 125
Toplam 64 100.0

[sletmelerin %32.8'i galisanlarin performansini degerleyen resmi bir
sistemin var oldugunu, %31.3'ii ¢aliganlarin, performans degerleme sistemi-
ne gayriresmi olarak katildiklanni, %23.4'ii galisanlarin bylesi bir sisteme
katilmadiklarini ve %12.5'i ise ¢alisanlarin performans degerleme sisteminin
gelistirilmesinden tiimilyle sorumlu olduklarimi belirtmislerdir. Igletmelerin
ancak %12.5 gibi dnemli denilemeyecek bir biliimiiniin, gahsanlarim per-
formans degerleme sistemine dahil etmis olmalari, galiganlarinin motivasyo-
nu agisindan olumsuzluklar yaratabilir. Dolayisiyla biitiinlegik pazarlama
faaliyetlerinin etkin bir gekilde yiiriitiilmesi ve toplam miigteri tatminine
ulasilmasi da giiglesebilecektir.

4.1.6. Isletmelerin, galiganlarinin genel tutumlarina iligkin dagim:

Mutlak Frekans Yuzdesi

Islerini yapmuiyorlar 0 0
1slerini isteksiz yapiyorlar 4 6.3
islerini umursamaz bir sekilde yapiyor- 1 1.6
lar
Ise karg: gonlli ve baglilar 42 65.6
Istenilenden fazlasim yapiyorlar 17 26.6

‘| Toplam . . 64 100.0

[sletmelerin %65.6's1 ¢aliganlarin ise karst goniillii olduklarin,
%26.6's1 ¢aliganlarin istenilenden fazlasimi yaptiklarimi, %6.3% ¢aliganilarin
iglerini isteksiz yaptiklarini ve %1.6's1 ise galiganlarmn iglerine kargt umur-
samaz olduklarini belirtmislerdir. Cevap veren isletmelerin %92.2'si gibi
tamamina yakin bir boliimiiniin, galisanlarini performans degerleme sistemi-
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ne dahil etmemelerine kargin, onlarin géniillii ve istekli olarak islerine bagh
olduklarini belirtmeleri ilgi gekmektedir. ise baglilik konusunun, performans
degerleme digindaki giidiileyici faktérler tarafindan daha iyi agiklanabilece-
gini belirtebiliriz.

4.1.7. Isletmelerin, kalite konusunu imalat siirecinin hangi evresin-
de ilk kez incelemeye aldiklarina iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yilzdesi
Son kontrol 1 1.6
Uretim 20 313
Ar-Ge . 19 297
Kavram geligtirme/6n arastirma 24 31.5
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %37.5'lik boliimii kalite konusunun, kavram gelistir-
me ve On aragtrma agamalarinda iiretim siirecine dahil edildigini,
%31.3"0 {iretim asamasinda, %29.7'si aragtirma gelistirme agamasinda
ve %]1.6's1 ise son kontrol agamasinda kaliteye dikkat ettiklerini be-
lirtmiglerdir.

Denilebilir ki; igletmelerin énemli bir ¢ogunlugunun kalite konu-
sunu kavram gelistirme ve arastirma gelistirme asamalarinda dikkate
almaktadirlar. Bu ise, belirli bir kalite diizeyinin saglanmasmda ge-
rekli bir husus olarak degerlendirilebilir.

4.1.8. I;;letmelerln, tedarik kaynaklarin: degerlendlrme yontemleri-
ne iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yilzdesi
Maliyet esasina gore 2 3.1
Matiyet ve kalite esasina gore 42 65.6
Istatistiki sireg kontrofil 3 4.7
Isbirligi esasina gore 17 26.6
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %65.6's1 tedarik kaynaklarmi maliyet ve kalite esasina go-

re, %26.6'st isbirligi esasmna gore, %4.7'si istatistiki siire¢ kontrolii ile ve
%3.1'i ise maliyet esasina gore degerlendirdiklerini belirtmiglerdir.
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4.1.9. lIsletmelerin, "Kaliteye ulasmak sadece Kalite kontroliine
baglhidir"yargisimi degerlendirmelerine iliskin dagilima:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Kesinlikle katimiyorum 34 53.2
Katimryorum 12 18.8
Ne/ne de 6 9.4
Katiliyorum 7 10.9
Kesinlikle katiliyorum 5 7.8
Toplam - G4 100.0

Isletmelerin %72'si kaliteye ulasmak igin kalite kontroliiniin tek bagina
yeterli olmadigim, %18.7'si ise kalite kontroliiniin, belirli bir kalite standar-
dina ulagmak icin yeterli oldugunu ifade etmislerdir. Isletmelerin &nemli bir
¢ogunlugunun kalite konusuna yaklagimlari olduk¢a olumlu bulunmugtur.

4.1.10. isletmelerin, "isletme igerisindeki herbir bgliim iirettigi ka-
liteli girdiler ile diger boliimlere katkida bulunmaktadir" yargisim de-
gerlendirmelerine iliskin dagilima:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Kesinlikle katilmiyorum 2 3.1
Katilmryorum 2 3.1
Ne/ne de 4 6.3
Katilriyorum 9 14.1
Kesinlikle katihyorum 47 73.4
Toplam G4 100.0

Isletmelerin %87.5'lik bolimii, isletme igerisindeki her bliimiin, kali-
teli girdiler ile diger bolimlere katkida bulunmas: gerektigini, buna kargihk
%6.2'lik azinhg ise diger boliimlere kaliteli girdilerin saglanmasmm o kadar
Snemli olmadigimi belirtmiglerdir. .
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4.1.11. 'isletmelerin, "fs yapmanin ve isletme Vhayatlnm bir geregi
olarak belirli oranda hata kabul edilebilir "' yargisin1 degerlendirmele-
rine iliskin dagilima:

Mutak Frekans Yiizdesi
Kesinlikle katilmiyorum 7 10.9
| Katdmiyorum 19 29.7
Ne/ne de 8 1.5
Katiliyorum 18 28.1
Kesinlikie katihyorum 12 18.8
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %46.9'u is hayatinin gere@i olarak hata yapilabilecegini,
%40.6's1 ise belirli oranda hata yapmanin kabul edilemez oldu@unu belirt-
mislerdir. [sletmelerin hata konusundaki yaklagimlarinmn belirli bir yonde
agirhk kazanmamig oldugu sdylenebilir. Bu tabii ki sifir hatanin olduk¢a
giindemde oldugu bir dénemde igletmelerin béylesi bir dagilim gostermeleri
diisiindiiriictidiir.

4.1.12. isletmelerin, giivenilir bir kontrol icin sistematik veri topla-
yabilmelerine iligkin dagilimi:

Moutlak Frekans Yiizdesi
Hi¢ 0 0
Cok nz 0 0
Biraz 13 20.3
Bijyik 38 59.4
Cok bityiik 13 20.3
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %59.4'i giivenilir bir kontrol igin biiyiik lgiide sistematik
veri toplayabildiklerini, %20.3'i, ¢ok bilyiik Slgiide sistematik veri toplaya-
bildiklerini ve yine %20.3"liniin ise belirli élgiide sistematik bilgi toplayabil-
diklerini ifade etmislerdir. Giivenilir bir kontrol i¢in belirli bir alt yapinin
var oldugu séylenebilir.
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4.1.13, isletmelerin, kalite standardlarina ulagabilmek igin sistema-
tik bilgi toplayabilmelerine iligkin dagilum:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 0 0
Cok az, 1 1.6
Biraz 9 14.1
Bilyilk 45 70.4
Cok bilyiik 9 14.1-
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %70.4'ii kalite standartlanna ulasabilmek i¢in biiyiik Slgiide
sistematik veri toplayabildiklerini, %14.1' i ¢ok biiyiikk &lgiide toplayabil-
diklerini, yine %14.1' i belirli slgiide ve %1.6's1 ise ¢ok az toplayabildikleri-

ni ifade etmislerdir.

4.1.14. Tsletmelerin, toplanan verilerin ne 6lgiide kalite sorunlarimn
kaynagma isaret ettiklerine iligkin dagihma:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 2 3.1
Cok az 1 1.6
Biraz 7 10.9
Biiyiik 44 68.8
Cok biiyik 10 15.6
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %68.8' i toplanan verilerin biiyiik dlgiide kalite sorununun
kaynagma isaret ettigini, %15.6's1 ¢ok bityiik Slgiide kalite sorununun kay-
nagma igaret ettiini ve %4.7'si ise ¢ok az ya da hig kalite sorununun kayna-
gma isaret etmedigini ifade etmislerdir.

4.1.15. Isletmelerin, toplanan verilerin ne lgiide siireg gelistirmede

kullanabilmelerine iliskin dagilima:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 4 6.3
Cok az 1 1.6
Biraz 15 24.3
Biiyiik 38 59.4
Cok biiyiik 6 9.4
Toplam 64 100.0
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Isletmelerin %59.4'ii topladiklan verileri bilyiik olgiide siireg gelistir-
mede kullandiklarim, %24.3" belirli Slgiide kullanabildiklerini, %9.4'% ¢ok
bilyiik dlgiide kullanabildiklerini ve %7.9'u ise hig ya da gok az dlgiide kul-
lanabildiklerini ifade etmislerdir.

4.1.16. Tsletmelerin, kalite gelistirmenin ne derecede is tammlarmna
ve performans degerlendirmesine dahil edildigine iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 2 3.1
Cok az ) 4 6.3
Biraz 9 14.1
Biiyiik 33 51.6
Biitiin islere 16 25.0
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %51.6's1 kalite gelistirmeyi biiyiik dlciide is tammlarna
ve performans degerlemeye dahil ettiklerini, %25'i biitiin iglere dahil ettigi-
ni, %14.1'i belirli 6lgiide dahil ettiini ve %9 4'ii ise hig ya da g:ok az dahil

edebildiklerini ifade etmlslerdlr

4.1.17. isletmelerin, ¢alisanlarin katiliminin ne élgiide sirket kiiltii-
riiniin bir pargasi olduguna iligkin dagilima:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 2 3.1
Cok az 3 4.7
Biraz 12 18.8
Biiviik 31 48.4
Cok biiyiik 16 25.0
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %48.4'ii galisanlarin katilimimin biiyik olgiide isletme kiil-
tiiriiniin bir pargasi oldugunu, %251 ¢ok biiyiik olgiide igletme kiiltiiriiniin
pargasi oldufunu, %18.8'i belirli olgiide isletme kiiltiiriiniin parcasi oldugu-
nu ve %7.8'i ise hig ya da ¢ok az dlgiide isletme kiiltiiriiniin pargas1 oldugu-
nu belirtmiglerdir. Cevap veren isletmelerin %73 .4'liniin, ¢alisanlarinin kati-
" limini igletme kiiltiiriiniin bir pargas1 olarak belirtmeleri siirekli gelistirme
agisindan bir olgudur.
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4.1.18. Isletmelerin, kalite cemberlerinin ve diger katthm gruplan-
nin hangi dlgiide sorun ¢éizmede kullandiklarina iligkin dagilinu:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 4 6.3
Cok az 4 6.3
Biraz 9 14,1
Biiyiik 37 57.8
Cok biiyiik 10 15.6
Toplam 64 100.0

{sletmelerin %73 4% biiyiik ya da gok bﬁyﬁk dlgiide kalite cemberle-
ri ve diger katilim gruplanim sorun ¢6zmede kullandiklarim, %14.1'i belirli
Slgiide kullandiklarin: ve %12.6's1 hi¢ ya da ¢ok az kullandiklanm belirt-

mislerdir.

4.1.19. isletﬁlelerin, egitim programlarim degerlendir-melerine i-

ligkin dagilimu:

4.1.19.1. Isletmelerin, egitim programlarinin siireg kontroliinii ne
derecede kapsadifina iliskin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 14 21.9
Cok az 3 4.7
Biraz 7 109
Yiiksek 31 48.4
Cok yiiksek 9 14.1
Toplam 64 100.0

{sletmelerin %73.4'ii egitim programlarinin siireg kontrolii tekniklerini
belirli ya da yiiksek oranda kapsadifini, %26.6's1 ise hi¢ ya da ¢ok az kapsa-

digaint belirtmiglerdir.

4.1.19.2. Isletmelerin, egitim programlarinin istatistik konularini ne
derecede kapsadifina iligkin dagilima:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hic 16 25.0
Cok az 10 15.6
Biraz 15 23.4
Yiiksck 19 29.7
Cok yiiksek 4 6.3
Toplam 64 100.0
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[sletmelerin %59.4'i egitim programlarinin istatistiki yéntemleri belirli
ya da yiiksek oranda kapsadigini ve %41.6's1 ise hig ya da ¢ok az kapsadigim
belirtmiglerdir.

4.1.19.3. fstetmelerin, egitim programlarinin sorun gzme konula-
rini ne derecede kapsadigina iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 12 18.8
Cok az 8 12.5
Biraz 8 12.5
Yiiksek 23 35.9
Cok viiksek 13 20.3
Topiam 64 100.0

Isletmelerin %56.2'si egitim programlarinin sorun ¢dzme teknikle-
rini belirli ya da yiiksek oranda kapsadifim ve %43.8'i ise hi¢ ya da
¢ok az kapsadigini belirtmislerdir.

4.1.19.4. Isletmelerin, egitim programlarinin veri topla-
ma/analiz konularini ne derecede kapsadigina iligkin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 12 18.8
Cok az 4 6.3
Biraz 9 14.1
Yiiksek 27 42,2
Cok yiiksek 12 18.8
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %75.1'i egitim programlarinin veri toplama ve analiz tek-
niklerini belirli ya da yiiksek oranda kapsadigini ve %24.9's ise hig ya da
¢ok az kapsadigini belirtmitlerdir.
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4.1.19.5. isletmelerin, egitim programlarimin pareto analizini ne de-
recede kapsadigma iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 24 37.5
Cok az 3 4.7
Biraz 17 26.6
Yiiksck 14 219
Cok yiiksek 6 9.4
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %57.9'u egitim programlarmin pareto analizi tekniklerini
belirli ya da yiiksek oranda kapsadifimi ve %42.1'i ise hi¢ ya da gok az kap-

sadigim belirtmiglerdir.

4.1.19.6. isletmelerin, egitim programlarmin diger konulari ne de-
recede kapsadifana iliskin dagilin:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hi 50 78.1
Cok az | 1.6
Bimz 3 4.7
Yiiksek 7 10.9
Cok yiiksek 3 4.7
Toplam 64 100.0

isletmelerin %79.7'si egitim programlarmm bagka konulari hi¢ ya da

¢ok az kapsadifini ve %203 ise bagka konulani da kapsadifim
belirtmitlerdir.

4.1.20. isletmelerin, en son istatistik kalite kontrol ve siire¢ kontrol
tekniklerini hangi élgiide kullandiklarina iliskin dagilima:

Mutlak Frekans Yilzdesi
Hig 5 7.8
Cok az 13 20.3
Biraz 13 20.3
Biiyiik 27 422
ok biiyiik 6 9.4
Toplam 64 100.0
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Isletmelerin %71.9'u istatistiki kalite kontrol ve siire¢ kontrolii teknikle-
rini belirli ya da gok biiyiik Slgiide kullandiklarini, %28.1" ise hig ya da ¢ok
" az kullandiklarim belirtmislerdir.

4.1.21. Isletmelerin, degisik kontrol sistemlérini kullanan kisilerin
hangi dlciide sistemin amag ve hedeflerini anlamalarina iliskin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 4 6.3
Cok az 4 6.3
Biraz 9 14.1
Biiyiik 37 57.8
Cok biiyiik 10 15.6
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %87.5'i istatistiki siireg kontrolii sistemlerini kullanan ki-
silerin belirli ya da biiyiik 6lgiide boylesi sistemlerin amag ve hedeflerini
anlamg olduklarim, %12.5'i ise hig ya da ¢ok az anladiklarim1 belirtmisler-
dir.

4.1.22. Isletmelerin, miigteri siparislerine cevap verme siiresini ki-
saltmalarina hangi dlgiide Gnem verdiklerine iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi

Hig 2 3.1
Cok az 1 1.6
Biraz 1 1.6
Biiyiik 21 32.8
Cok biiyiikk - 39 60.9
Toplam a4 - - 1000

Isletmelerin %95.3'i miisteri sipariglerine cevap verme siiresini kisalt-
maya belirli ya da bityiik 6l¢iide 6nem verdiklerini, %4.7'si ise &nem verme-
diklerini belirtmiglerdir.
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4.1.23. isletmelerin, TKY uygulamalarimm basarnnlarina jliskin
dagilimu:

4.1.23.1, isletmelerin, TKY uygulamalari sonucunda miisteri tat-
mininin artmasina iliskin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hi¢ 15 234
Cok az 0 . 0
Biraz 8 12.5
Yiiksek a5 54.7
Cok yiiksek 6 94
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %76.6'si TKY uygulamalart sonucunda belirli ya da biiyiik
Slgiide miigteri tatmininde artiglar oldugunu, %23.4'ii ise hi¢ artig olmadigim
belirtmislerdir.

4,1.23.2. isletmelerin, TKY uygulamalar sonucunda stoklarinn a-
zalmasina iliskin dagilims:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 18 23.1
Cok az 4 6.3
Biraz 9 14.1
Yiiksek 2] 32,8
Cok viiksek - ’ 12 18.8
Toplam . 64 100,0

isletmelerin %65.7'si TKY uygulamalan sonucunda stoklarinda belirli
ya da ¢ok yiiksek oranda azalmalann oldugunu, %34.3'ii ise hig ya da ¢ok az
azalmanin oldugunu belirtmislerdir.

4.1.23.3. isletmelerin, TKY uygulamalar1 sonucunda siireg degis-
kenliginin azalmasina iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hi¢ 21 328
Cok az 2 : 3.1
Biraz 11 17.2
Yiiksek 23 35.9
Cok yiiksck 7 10.9
Toplam 64 100.0
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Isletmelerin %64'it TKY uygulamalan sonucunda siire¢ degiskenliginde
belirgin ya da ¢ok yiiksek oranda azalmalarm oldugunu, %36's1 ise hlg: yada
¢ok az azalmanin oldugunu bellrtrmslerdlr

4.1.23.4. isletmelerin, TKY uygulamalar: sonucunda firelerin azal-

masina iliskin dagilimi;

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 15 234
Cok az 3 4.7
Biraz 7 10.9
Yiiksek 30 46.9
Cok viiksek 9 14.1
‘Foplam 64 100.0

Isletmelerin %71.9'u TKY uygulamalan sonucunda firelerde belirgin ya
da ¢ok yiiksek oranda azalmalarin oldugunu, %28.1'i ise hi¢ ya da ¢ok az
oranda azalmanin oldugunu belirtmiglerdir.

4.1.23.5. Tsletmelerin, TKY uygulamalar sonucunda tekrar isleme-

nin azalmasina iligkin dagilimu:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hic 15 23.4
Cok az 4 6.3
Biraz 9 14.1
Yiiksek 26 40.6
Cok yiiksek 10 15.6
‘Foplam 64 100.0

isletinelerin %70.3'it TKY uygulamalar1 sonucunda belirgin ya da ¢ok
yiiksek Slgilde tekrar iglemenin azaldigini, %29.7'si ise hi¢ ya da ¢ok az o-

randa azaldifini belirtmislerdir.

4.1.23.6. isletmelerin, TKY uygulamalar sonucunda teslim kalite-

sinin artmasina iligkin dagilim:

Mutlak Frekans Yijzdesi
Hig 15 23.4
ok az 1 1.6
Biraz 6 9.4
Yiiksek 24 37.5
Cok yiiksek 18 28.1
‘Foplam 64 100.0
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Isletmelerin %75'i TKY uygulamalar1 sonucunda teslim kalitesinin be-
lirgin ya da yiiksek oranda arttifimi, %25'i ise hi¢ ya da gok az arttigini be-
lirtmislerdir,

4.1.23.7. isletmelerin, TKY uygulamalar sonucunda verimliligin
artmasina iliskin dagilimi: :

Mautiak Frekans Yiizdesi

Hig 14 21.9
Cok az 0 0

Biraz 9 14.1
Yiiksek 28" . 43.8
Cok yiiksek 13 20.3
Toplam 64 1000

Isletmelerin %78.3'4 TKY uygulamalar sonucunda belirgin ya da ¢ok
yilksek oranda verimlilik artiglarinin oldugunu, %21.8' ise hi¢ ya da ¢ok az
verimlilik artis1 gdzlemlendigini belirtmislerdir.

4.1.23.8. Isletmelerin, TKY:uygulamalar sonucunda maliyetlerinin
diismesine iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 15 23.4
Cok az 2 3.1
Biraz 5 23.4
Yiiksek 26 40.6
Cok yiikseck 6 9.4
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %73.4' TKY uygulamalari sonucunda maliyetlerin belir-
gin ya da gok yilksek oranda diistiigiinii, %26.6's1 ise hig ya da gok az oranda
maliyet diigiisiiniin yagandigim belirtmislerdir.
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4.1.23.9. Isletmelerin, TKY uygulamalari sonucunda zamanmda
mal teslim etme oraminin artmasina iliskin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig ‘ 15 24.3.
Cok az 2 2.1
Biraz 6 9.4
Yiiksek 24 9.5
Cok yiiksek 17 26.6
Toplam ) 64 100.0

Isletmelerin %45.5'i TKY uygulamalan sonucunda belirgin ya da ¢ok
yiiksek zamaninda mal teslim etme oraninin arttigini, %54.5' ise hi¢ ya da
¢ok az arttiZim belirtmiglerdir.

4.1.23.10. Isletmelerin, TKY uygulamalan sonucunda siparis isleme
siiresinin kisalmasina iligkin dagilimi:

. Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 18 28.1
Cok az 3 4.7
Biraz 8 12.5
Yiiksek 25 39.1
Cok yiiksek 10 15.6
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %67.2'si TKY uygulamalart sonucunda belirgin ya da ¢ok
yilksek oranda siparig isleme siiresinin kisaldifini, %32.8'i ise hig ya da ¢ok
az azaldigini belirtmislerdir. \

4.1.23.11. sletmelerin, TKY uygulamalar1 pazar paymin artmasina
iliskin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 14 219
Cok az 1 1.6
Biraz 15 23.4
Yiiksek 24 315
Cok yiiksek . 10 15,6
Toplam 64 100.0
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Isletmelerin %76.5'i TKY uygulamalan sonucunda pazar paylarinin be-
lirgin ya da ¢ok yiiksek oranda arttigini, %23.5% ise hi¢ ya da ¢ok az oranda
arttifim belirtmislerdir.

4.1.24. isletmelerin, miisteri tatmini belirlemeye yonelik gelistir-
dikleri yontemlere iliskin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hic 15 234
Cok az 0 0
Biraz 8 12.5
Yiiksek 35 547
Cok yiiksek 6 94
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %76.7'si miigteri tatminini belirlemeye yonelik olarak be-
lirgin ya da ¢ok yiiksek oranda yontemlerin gelistirildigini, %23.4'ii ise hig
va da ¢ok az oranda yéntemin bulundugunu belirtmislerdir.

4.1.25. igletmelerin, miigteriler ile ilgili bilgilerin ne lgiide tepe yo-
netimine ulagtirdiklarina iliskin dagilimi:

: Mutlak Frekang Yiizdesi
Hig 5 ) 7.8
Cok az 2 3.1
Biraz - i o 2 kN |
Yiiksek 33 51,6
Cok yiiksek 22 34.4
Toplam 64 . 100.0

Isletmelerin %89.1'i miisteri ile ilgili bilgilerin tepe yonetimine belirgin
ya da ¢ok yiiksek oranda ulagtiriidifim, %10.9'u ise hi¢ ya da ¢ok az oranda
ulagtirildigmi belirtmislerdir.

4,1.26. isletmelerin, miisteri tatminini arttirmaya yénelik olarak
miisterilerin bu siire¢lere ne glgiide katildiklarina iliskin dagihima:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hic ’ 9 14.1
Cok az 2 3.1
Biraz ) 15 23.4
Yiiksek 33 51.6
Cokyiiksek 5 7.8
Toplam R 64 100.0

;
i
!
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[sletmelerin %82.8'i milsterilerin, miisteri tatmini arttirmaya yonelik
slireclere belirgin ya da ¢ok yiiksek oranda dahil edildiklerini, %17.2'si ise
hi¢ ya da ¢ok az dahil edildiklerini belirtmiglerdir.

4.1.27. Isletmelerm, kag ylldlr TKY'm uyguladiklarina iliskin da-
gilima:

Mutlak Frekans Yiizdest
Uygulamiyor 27 42.2
10 y1ldan az 5 7.8
10-15 yil 14 21.9
15 ve daha fazla 15 28.1
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %42.'si TKY uygulamadiklarini, %28.1% 15 yil ve daha
fazla siiredir uygnladigini, %21.9'u 10 - 15 yildir uyguladiklanm ve %7.8%
ise 10 yildan daha az siiredir uyguladiklarim belirtmislerdir. Isletmelerin
dnemli bir kasmmimn TKY uygulamadiklarini sﬁyleyebiliriz.

4.1.28. Isletmelerin, TKY uygulamalarmda bulunduklar1 asamala-
ra iligkin dagilimi:

‘ Mutlak Frekans : Yiizdesi
Dikkate alinmiyor 14 . 21.9
Ogreniliyor 10 15.6
Kismi uygulamyor 21 329
Tam uygulamyor 19 29.7
Toplam 64 100.0

[sletmelerin %32.9'u TKY'i kismen uyguladiklarim, %29.7'si tamamen

~uyguladiklarim, %21.9'u TKY'"i dikkate almadiklarim ve %15.6'1 ise heniiz

6grenme agamasinda olduklarimi belirtmiglerdir. Isletmelerin biyiik bir ¢o-
gunlugunun TKY uvygulamalarinin heniiz baginda olduklar1 ssylenebilir,
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4.1.28.1. isletmelerin, TKY'ni dikkate almama nedenlerine iliskin
dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
TKY iliskin yeterli bilgi yok 11 36.7
Tepe ydnetimin destegi yetersiz 8 26.7
Kaynak yetersizligi 1 3.3
Kalifiye personel yetersizligi 9 30
Bize uygun degil 1 3.3
Toplam 30 100.0

Isletmelerin %36.7'si TKY'i uygulamadiklanm ciinkii, TKY hakkinda
yeterli bilgilerinin olmadigim, %26.7'si tepe ydnetimi desteginin yetersiz
oldugunu, %30'u kalifiye-nitelikli personel yetersizliginden dolay1, %3.3"i
kaynak yetersizliginden dolay1 ve %3.3"ii ise kendilerine uygun olmadigmi
belirtmislerdir.

4.1.29. Isletmelerin, kalite ile ilgili belgelere sahip olmalarina iligkin
dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hayir 22 34.4
Evet 42 65.6
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %65.6's1 kalite ile ilgili belge sahibi oldugunu, %34.4' ise
boylesi belgeye sahip olmadiklarim belirtmiglerdir. '

4.1.30. Tsletmelerin sahip olduklar: kalite belgesi tiiriine iliskin da-
gilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi

1SO 9000 4 6.3
IS0 5001 It 17.2
1SO 9002 10 15.6
1SO 9003 1 1.6
TSE 11 17.2
Difier 7 10.9
Toplam 44 100.0
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Isletmelerin %40.7'si ISO 9000 belgesinden herhangi birine, %17.2'si
TSE belgesine ve %10.9'u ise diger bir belgeye sahip olduklarini belirtmis-

lerdir.

4.1.31. isletmelerin, soru formuna cevap vérenlerin pozisyonlarina
iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Kalite Kontrol Miidiiri 41 64.1
Uriin Geligtirme Mijdiixit 9 14.1
Teknik Miiditr 4 6.3
Planiama Miidiirii 4 6.3
Uretim Midiirit 6 9.4
Toplam 64 100.0

isletmelerde soru formuna cevap verenlerin %64.1'i Kalite Kontrol Mii-
diirii, %14.1'i Uriin Geligtirme Midiiri, %9.4'ii Uretim Miidiiri, %6.3'
Teknik Miidiir ve %6.3'ii Uretim Miidiirii olduklarim belirtmislerdir.

4.1.32. i_sletmelerin, soru formuna cevap verenlerin ¢aligtifa yila i-
ligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
1-6 yit arasi 36 56.3
6-11 yil arast 15 234
11-16 yil aras1 3 4.7
16 ve iistii 10 . 15.6
Toplam 64 : 100.0

isletmelerde soru formuna cevap verenlerin %56.3'ii 1 - 6 yil arasinda,
%23.4' 6 - 11 y1l arasinda, %15.6's1 16 yil ve iistii, %4.7'si ise 11 - 16 yil
arasinda ig deneyimine sahip olduklarini belirtmislerdir.

4.1.33. isletmeleﬁn, calistirdiklar kisi sayisina iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans : Yiizdesi
200 kisiye kadar 14 21.9
200-500 kigi arasi 24 37.5
500-1000 Kisi arast 21 32.8
1000 kisi ve iistii 5 1.8
Toplam 64 100.0
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isletmelerin %37.5' 200 -~ 500 kisi, %32.8'1 500 - 1000 kisi, %%21.9u
200'den az kisi ve %7.8"1 ise 1000 ve 1000'den fazla kisi calistirdiklarim
belirtmiglerdir.

4.1.34, fsletmelerin, y1llik cirolarina iliskin dagilim:

(milyon $) Mutlak Frekans Yiizdesi
25'a kadar - 9 14.%
25-50 arasi 5 7.8
50-150 arasi 41 64.1
150 ve iistii } 9 14,1
Toplam 64 100.0

isletmelerin %64.1'7 50 - 150 milyon dolar, %14.1'i 25 milyon dolarin
altinda, %14.1'i 150 milyon dolar ve iistii, %7.8'i ise 25 - 50 milyon dolar
arasinda yillik ciro yaptiklarim belirtmiglerdir.

4.1.35. Isletmelerin, faaliyet siirelerine iliskin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
10 yila kadar 7 10.9
10-20 yil aras: 13 - 20.3
20-30 yil arasi 20 313
30 ve istii 24 37.5
Toplam 64 100.0

Isletmelerin %37.5'1 30 yil ve istii, %31.3'i 20 - 30 yil arasinda,
%20.3"i 10 - 20 y1l arasinda, %10.9'u ise 10 yildan daha kisa siiredir faali-
yette bulunduklanini belirtmiglerdir.

4.1.36. Isletmelerin, faaliyette bulunduklar sektérlere iliskin dagi~
lim:

' Mutlak Frekans Yiizdesi
Petro} Uriinleri 3 47

_{itag . 7 11

| - Tekstit ‘ ) 10 15.6
CGida - ) 9 14.1
" Dayanikh Tiiketim Uriin. 5 78
Otomotiv 12 18.8
Cam-Seramik 6 94
Basin-Yayin 1 1.6
Kimya 6 9.4
Orman Uriinleri 2 3.1
Elektronik 2 3.1
Toplam 64 100.0
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Isletmelerin %18.8'i otomotiv, %15.6's1 tekstil, %14.1' gida, %11'i ilag,
%9.4% kimya, %9.4'li cam-seramik, %7.81 dayamkl tiiketim iiriinleri,
%4.7'si petrol diriinleri, %3.1"i orman iirlinleri, %3.1'i elektronik ve %1.6'1
basin-yaymn sektérlerinde faaliyette bulunduklarim belirtmislerdir.

4.1.37. Isletmelerin, miisterilerinin niteliklerine iligkin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Ulusal 16 25
Uluslararas: 48 75
Toplam 64 100

Isletmelerin %75'i miigterilerinin uluslararasi, %25'i ise ulusal nitelikte
olduklarim belirtmiglerdir. Uluslararasi nitelikte miigterileri olan biiyiik bir
gogunlugun olmasi, TKY uygulamalarimin da Snemini arttirdifim goster-
mektedir, :

4.1.38. Isletmelerin, tedarik kaynaklarimin niteliklerine iligkin da-
gilim:

Mutlak Frekans ) - Yiizdesi
Ulusal 3 . 4.7
Uluslararast 6l ) : 95.3
Toplam 64 100

Isletmelerin %95.3‘& tedarik kaynaklarinin uluslararasi, %4.3"ii ise ulu-
sal nitelikte oldugunu belirtmislerdir.

- 4.2. Aragtirma Verilerinin Analizi

~Arastirma modelini olugturan kriterler arasindaki iliskileri ortaya ¢1-
karmak ve aragtirma sonuglarina iligkin beklentiler dogrultusunda geligtiri-
len hipotezleri test etmek amaciyla regresyon ve varyans analizi kullanil-
mistir,
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4.2.1. Faaliyet Sonuglari ite Malcolm Baldrige Odiiliiniin Diger Kri-
terleri Arasindaki Iligkinin Analizi

Aragtirma modelinin Tiirkiye agisindan genel gecerliligini test etmek ve
TKY uygulamalari ile igletmenin faaliyet sonuglar1 arasindaki iligkiyi belir-
lemek amaciyla regresyon analizi uygulanmistir. Faaliyet sonuglari karar
(bagiml1) degiskeni, Malcolm Baldrigde Odiilii'niin diger kriterlerinden olan
Liderlik, Bilgi, Stratejik Planlama, insan Kaynaklari, Siire¢, Miisteri Odak-
hhif ise tahmin (bagimsiz) degiskenleri olarak regresyon modeline dahil
edilmigtir. Ayrica, isletmenin TKY uygulamalan agisindan bulundugu aga-

-ma ile igletmenin bilyiikliigii (¢aligan kisi sayis1) tahmin degigkeni olarak
modele ilave edilmislerdir.Once tek tek faaliyet sonuglar1 karar degiskeni
olarak kullamlmig, dolayisiyla yedi ayri regresyon denklemi test edilmisgtir.
Daha sonra, faaliyet sonuglan agisindan genel performansi yansitan yeni bir
performans degiskeni olusturularak, tek bir model ile iligki test edilmigtir.

4.2.1.1. Miisteri Tatmini ile Tahmin Degiskenleri Arasindaki liski-
nin Analizi '

. Regresyon analizi sonucunda; kurulan modelin korelasyon katsayisi(r)
0.713 olup, model toplam varyansin (+*) %50.9'unu agiklamaktadir. Gergek-
. lestirilen ANOVA analizi, modelin iliskiyi %5 anlamlilik diizeyinde a¢ikla-
digini gostermektedir (F=7.116 ve p=0.000). Ayrica, bafimsiz degigkenlerin
standardize edilmis regresyon katsayilar1 (Beta), "0" dan anlamh olarak
farkli olup olmadiklari, yani degisimin kaynagmn tesadiifi olup olmadig
agisindan, t-testi ile test edilmigtir. Miigteri odaklilig1 degiskeninin beta kat-
sayis1 0.530 ve p=0.000, TKY uygulamalar1 asamas1 degigkeninin beta kat-
sayis1 0.450 ve p=0.001 olarak hesap edilmistir. Diger tahmin degiskenleri-
nin beta katsayilar1 "0"dan anlamh bir sekilde farkli bulunmamisgtir. Denile-
bilir ki; miigteri tatminini, isletmelerin miisteri odakh yaklagimlari ile TKY
uygulamalarinda bulunduklar1 agama, anlamh bir sekilde etkilemektedir.
Diger tahmin degiskenlerinin etkisi ise tesadiifi nedenlere baglanabilir.

42.1.2, Stoklanﬁ Azalmas: ile Tahmin Degiskenleri Arasindaki
Tligkinin Analizi

Regresyon analizi sonucunda; kurulan modelin korelasyon katsayisi(r)
0.683 olup, model toplam varyansin (r%) %46.7'sini agiklamaktadir. Gergek-
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lestirilen ANOVA analizi, modelin iliskiyi %5 anlamhilik diizeyinde agikla-
digim gostermektedir (F=6.027 ve p=0.000).

Miisteri odaklilig1 degiskeninin beta katsayisi 0.446 ve p=0.000, TKY
uygulamalar agamasi degigkeninin beta katsayis1 0.395 ve p=0.003 olarak
hesap edilmistir. Diger tahmin degigkenlerinin beta katsayilan "0"dan an-
lamh bir sekilde farkh bulunmamigtir. Denilebilir ki; stoklarin azalmasi, -
isletmelerin miisteri odakl yaklasimlar1 ile TKY uygulamalarinda bulun-
duklar agama, anlaml bir sekilde etkilemektedir. Diger tahmin degiskenle-
rinin etkisi ise tesadiifi nedenlere baglanabilir.

4.2.1.3. Siire¢ Degiskenligi ile Tahmin Degiskenleri Arasindaki flis-
kinin Analizi

Regresyon analizi sonucunda; kurulan modelin korelasyon katsayisi(r)
0.671 olup, model toplam varyansin (r%) %45.1'ini agiklamaktadir. Gergek-
lestirilen ANOV A analizi, modelin iligkiyi %5 anlamlilik diizeyinde agikla-
digim gostermektedir (F=5.637 ve p=0.000).

Miigteri odakhilig1 degiskeninin beta katsayis1 0.238 ve p=0.055, TKY
uygulamalan agamasi degigkeninin beta katsayisi1 0.375 ve p=0.005 olarak
hesap edilmistir. Diger tahmin degiskenlerinin beta katsayilar1 "0"dan an-
laml bir sekilde farkli bulunmamistir. Siire¢ degiskenliginin azalmas ile
igletmelerin miisteri odakh yaklasimlan ile TKY uygulamalarinda bulun-
duklar1 agsama arasinda anlamh bir iliski vardir. Diger tahmin degiskenleri-
nin etkisi ise tesadiifi nedenlere baglanabilir.

4.2.1.4. Firelerin Azalmasi ile Tahmin Deiskenleri Arasindaki flig-
kinin Analizi

Regresyon modelinin korelasyon katsayisi(r) 0.556 olup, model toplam
varyansin (ri) %30.9'unu agiklamaktadir. Gergeklestirilen ANOVA analizi,
modelin iliskiyi %5 anlamlhlik diizeyinde agikladigim gostermektedir
(F=3.069.027 ve p=0.006).

Liderlik degigkeninin beta katsayis1 0.261 ve p=0.032, TKY uygulama-

lart agamasi degiskeninin beta katsayisi 0.306 ve p=0.040 olarak hesap e-
dilmigtir. Diger tahmin degiskenlerinin beta katsayilar1 "0"dan anlaml bir




37

sekilde farkhh bulunmamugtir. Denilebilir ki; firelerin azalmasini, isletmele-
rin liderlik tarzlan ile TKY uygulamalarinda bulunduklari agama, anlaml
bir sekilde etkilemektedir. Diger tahmin degiskenlerinin etkisi ise tesadiifi
nedenlere baglanabilir.

4.2.1.5. Tekrar Isleme Siiresinin Kisalmasi ile Tahmin Degiskenleri

.Arasindaki Iligkinin Analizi

Modelin kdrelasyoﬁ katsayisi(r) 0.533 olup, model toplam varyansin
(r*) %28.4"ini agiklamaktadir. Gergeklestirilen ANOVA analizi, modelin
iligkiyi %5 anlamlhlik diizeyinde agikladigim gdstermektedir (F=2.729 ve

‘p=0.013).

TKY uygulamalart asamast degiskeninin beta katsayisi 0.294 ve
p=0.052 olarak hesap edilmistir. Diger tahmin degiskenlerinin beta katsayi-
lar1 "0"dan anlamli bir sekilde farklh bulunmamustir.

Tekrar igleme siiresinin kisalmasi ile, TKY uygulamalarinda bulunduk-
lar1 asama arasinda anlaml bir iligki bulunmustur. Diger tahmin degiskenle-
rinin etkisi ise tesadiifi nedenlere baglanabilir.

4.2.1.6. Tedarik Kaynaklarinin Kalitesi ile Tahmin Pegiskenleri A-
rasindaki fligkinin Analizi

Regresyon modelin korelasyon katsayisi(r) 0.674 olup, model toplam
varyansin (*) %45.4'ini agiklamaktadir. Gergeklegtirilen ANOVA analizi,
modelin iligkiyi %5 anlamhlik diizeyinde agikladigim gostermektedir
{F=5.717 ve p=0.000).

TKY uygulamalari asamasi degiskeninin beta katsayisi 0.512 ve
p=0.000, miigteri odaklih@ degiskeninin beta katsayisi 0.324 ve p=0.010
olarak hesap edilmigtir. Diger tahmin degigkenlerinin beta katsayilar1 "0"dan
anlamh bir sekilde farkh bulunmamugtir. Tedarik kaynaklarinin teslim ettik-
leri iiriin ve hizmet kalitesinin artiyor olmasi ile TKY uygulamalarinda bu--
lunduklar1 agama ve igletmenin miigteri odakli yaklagimi arasinda anlaml bir
iliski bulunmustur. Diger tahmin degiskenlerinin etkisi ise tesadiifi nedenle-
re baglanabilir. -
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4.2.1.7. Verimlilik Artis1 ile Tahmin Degiskenleri Arasindaki Ilis-
kinin Analizi

Modelin korelasyon katsayisi(r) 0.685 olup, model toplam varyansin
(") %46.9'unu aciklamaktadir. Gergeklestirilen ANOVA analizi, modelin
iligkiyi %5 anlamhlik diizeyinde agikladifim gostermektedir (F=6.064 ve
p=0.000).

TKY uygulamalar agamasi degiskeninin beta katsayisi 0.378 ve
p=0.004, miigteri odakliligs degiskeninin beta katsayis1 0.370 ve p=003
olarak hesap edilmigtir, Difer tahmin degiskenlerinin beta katsayilan "0"dan
anlamli bir sekilde farkli bulunmamigtir. Verimlilik artis1 ile, TKY uygula-
malarinda bulunduklan asama ve_igletmenin miigteri odakli yaklagium ara-
sinda anlamh bir iliski bulunmustur, Diger tahmin degiskenlerinin etkisi ise
tesadiifi nedenlere baglanabilir.

4.2.1.8. Maliyet Diisiisii ile Tahmin Degiskenleri Arasindaki Iligki-
nin Analizi

Regresyon modelinin korelasyon katsayisi(r) 0.679 olup, model toplam
varyansin {(r’) %46.1'ini agiklamaktadir, Gergeklestirilen ANOVA analizi,
modelin iligkiyi %5 anlamhlk diizeyinde agikladiim gostermektedir
(F=5.887 ve p=0.000).

Miigteri odaklilhig1 degiskeninin beta katsayis1 0.318 ve p=0.011, TKY
uygulamalar asamasi degiskeninin beta katsayis1 0.451 ve p=0.001 olarak
hesap edilmigtir. Diger tahmin degiskenlerinin beta katsayilar1 "0"dan an-
lamli bir sekilde farklhh bulunmamigtir. Maliyetlerin diigmesi ile igletmenin
miisteri odakl1 yaklasimi ve TKY uygulamalarinda bulunduklar1 asama ara-
sinda anlamli bir iliski bulunmustur. Diger tahmin degiskenlerinin etkisi ise
tesadiifi nedenlere baglanabilir.

4.2.19. Zamanminda Teslim ile Tahmin Degiskenleri Arasindaki
Tligkinin Analizi

Modelin korelasyon katsaylsi(r) 0.659 olup, model toplam varyansin
() %43.5'ini aciklamaktadir. Gergeklestirilen ANOVA analizi, modelin
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iligkiyi %5 anlamlilik diizeyinde agikladifimi géstermektedir (F=5.288 ve
p=0.000).

Miisteri odaklihg degiskeninin beta katsayisi 0.371 ve p=004, TKY
uygulamalari asamas: degiskeninin beta katsayisi 0.479 ve p=0.001 olarak
hesap edilmistir. Diger tahmin degiskenlerinin beta katsayilann "0"dan an-
lamh bir gekilde farkh bulunmamigtir. Zamaninda teslim ile, miisteri odakl-
i1 ve isletmelerin TKY uygulamalarinda bulunduklar1 asama arasinda an-
lamli bir iligki bulunmugtur. Diger tahmin degiskenlerinin etkisi ise tesadiifi
nedenlere baglanabilir.

4.2.1.10. Siparis Isleme Siiresinin Kisalmasi ile Tahmin Degiskenle-
ri Arasindaki Iliskinin Analizi

Regresyon modelinin korelasyon katsayisi(r) 0.635 olup, model toplam
varyansin (r*) %40.4'inii agiklamaktadir. Gergeklestirilen ANOVA analizi,
modelin. iligkiyi %35 anlamhilik diizeyinde agikladifim gdstermektedir
(F=4.655 ve p=0.000).

TKY uygulamalar1 agamasi degiskeninin beta katsayisi 0388 ve
p=0.006 ve miisteri odaklih@ degiskeninin beta katsayisi 0.345 ve p=008
olarak hesap edilmigtir. Diger tahmin degigkenlerinin beta katsayilar1 "0"dan
anlamh bir gekilde farkli bulunmamistir. Siparis isleme siiresinin kisalmasi
ile isletmelerin TKY uygulamalarinda bulunduklari asama ve miigteri odakl
anlayislari arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Diger tahmin degiskenle-
rinin etkisi ise tesadiifi nedenlere baglanabilir.

4.2.1.11. Pazar Payinin Artmasi ile Tahmin Degiskenleri Arasinda-
ki Iligkinin Analizi

Modelin korelasyon katsaynél(r) 0.640 olup, model toplam varyansin

(r>) %41'ini agiklamaktadir. Gergeklestirilen ANOVA analizi, modelin ilis-

kiyi %5 anlamhhk diizeyinde agikladifimi gdstermektedir (F=4.766 ve
=().000).

Miigteri odaklilif degiskeninin beta katsayisi 0.453 ve p=001, TKY

uygulamalan asamasi de@iskeninin beta katsayisi 0.369ve p=0.008 olarak
hesap edilmistir. Diger tahmin degiskenlerinin beta katsayilan "0"dan an-
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famh bir gekilde farkli bulunmamistir. Pazar payinin artmasi ile igletmelerin
miigteri odakh yaklagimlan ve TKY uygulamalarinda bulunduklan asama
arasinda anlaml bir iligki bulunmustur. Diger tahmin deg1$kenlermm etkisi
ise tesadiifi nedenlere baglanablllr

~ 42.1.12. Faaliyet Sonuglan ile Tahmin Degiskenleri Arasindaki
Higkinin Analizi

Faaliyet sonuglarim olusturan herbir degigken i¢in ayn regresyon. mo-
deli olusturmanin yani sira, tiim faaliyet sonuglan degiskenlerini birlegtir-
mek suretiyle yaratilan performans degiskeni i¢in regresyon modeli gelisti-
rilmistir. Modelin korelasyon katsayisi(r) 0.724 olarak bulunmugtur. Model
toplam varyansm (r*) %52.5'ini agiklamaktadir. Gergeklestirilen ANOVA
analizi, modelin iligkiyi %5 anlamlihk diizeyinde agikladigimi gostermekte-
dir (F=7.588 ve p=0.000).

Miisteri odaklilifi degiskeninin beta katsayis1 0.387 ve TKY uygula-
malar agamasi degigkeninin beta katsayisi 0.465 ve p=0.000 olarak hesap
edilmistir. Diger tahmin degiskenlerinin beta katsayilari "0"dan anlamh bir
sekilde farkli bulunmamigtir. Isletmelerin -génel performansi ile onlarin
miisteri odakl yaklagimlar ve TKY uygulamalarinda bulunduklan asama
arasinda anlamh bir iligki bulunmugtur, Diger tahmin dégiskenlerinin etkisi
ise tesadiifi nedenlere baglanabilir. -

4.2.2. Faaliyet Sonuglan ile Isletmelerin Pazarlama Anlayiglar
Arasindaki Farkin Analizi

Bu amagla iki yonlii ANOVA analizi uygulanmigtir. Gergeklestirilen a-
nalizin aym1 zamanda regresyon analizi sonuglarinin test edilmesi agisindan
onemli yarari olmustur. Analiz %5 anlamhhk diizeyinde gergeklestirilmigtir.

42.2.1. Miisteri Tatmininin Artmasi ile Isletmelerin Pazarlama
Anlayis1 Arasindaki Farkin Analizi

Model i¢in F=2.566 ve p=0.004 olarak hesaplanmigtir. Model, farkin
anlamli olarak hiyerarsi yontemine gore analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenler tarafindan kaynaklandifim géstermektedir.
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Miigteri odakhlig1 degiskeni i¢in F=7.466, p=0.000, TKY uygulamalar
agamasi degigkeni igin F=3.563, p=0.023 olarak bulunmustur. Diger degis-
. kenlerin farkin yaratilmasinda anlaml olarak etkili olmadiklar belirlenmis-
tir. Iigili sonug, regresyon analizinin sonuglanim dogrulamaktadir. Miisteri
tatmini farkhihklarinin bilyiik l¢iide, isletmelerin pazarlama anlayis1 yani
miigteri odakhihg: farkliliklarindan kaynaklandig: séylenebilir.

4.2.2.2. Stoklarin Azalmasi ile Isletmelerin Pazarlama Anlayis1 A-
rasindaki Farkin Analizi

~ Model i¢in F=3.091 ve p=0.059 olarak hesaplanmstir. Model, farkin
anlaml olarak hiyerargi yontemine gore analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenler tarafindan kaynaklanmadigim gostermektedir. Stoklarin azalmasim
tahmin degigkenlerinin anlamh olarak etkilemedigini séylemek miimkiindiir.
Dolayisiyla, farkin kaynagm belirleyebilmek icin aragtirmaya dahil edilen
degiskenlerin diginda bagka degiskenlerin belirlenmesinde yarar vardir.

4.2.2.3.8iircg Degigkenliginin Azalmas! ile islétinelerin Pazarlama
Anlayis1 Arasindaki Farkin Analizi

Model igin F=4.111 ve p=0.000 olarak hesaplanmigtir. Model, farkin
anlamh olarak hiyerargi ydntemine gore analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenlerden kaynaklandigimi gostermektedir.

Miisteri odaklilig1 degiskeni igin F=6.422, p=0.000, bilgi ve verilerin a-
nalizi degiskeni i¢in F=6.841, p=0.000, liderlik degiskeni i¢in F=4.132,
p=0.004 olarak bulunmustur. Diger degigkenlerin farkin yaratilmasinda an-
lamli olarak etkili olmadiklari belirlenmistir. Siire¢ degiskenligi farklilikla-
rimin biiyiik dl¢iide igletmelerin miigteri odaklihig anlayisi yam sira, bilgi ve
verilerin analizi siireci ile igletmenin liderlik yaklagiminca kaynaklandigin
soyleyebiliriz.

4,2.2.4, Firelerin Azalmasi ile Tsletmelerin Pazarla-ma Anlayisi A-
rasindaki Farkin Analizi

Model igin F=1.454 ve p=0.146 olarak hesaplanmigtir. Model, farkin
anlamh olarak hiyerarsi yontemine gére analize dahil edilen bagimsiz degis-
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kenler tarafindan kaynaklanmadigiu géstermektedir. Firelerin azalmas: ile
ilgili farkliliklarin, tesadiifi nedenlerden kaynaklandigini s8yleyebiliriz.

4.2.2.5. Tekrar Islemenin Azalmas: ile isletmelerin Pazarlama An-
layis1 Arasindaki Farkin Analizi

Model igin F=2.267 ve p=0.011 olarak hesaplanmigtir. Model, farkin
anlamli olarak hiyerargi ydntemine gore analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenler tarafindan kaynaklandigini gstermektedir.

Siireg yonetimi degiskeni igin F=4.434, p=0.009, liderlik degiskeni igin
F=4.582, p=0.014, bilgi ve verilerin analizi degiskeni i¢in F=3.864, p=0.017
olarak bulunmustur. Diger degiskenlerin farkin yaratilmasinda anlamh ola-
rak etkili olmadiklart belirlenmigtir. Tekrar isleme farkhliklannin biiyiik
Olgiide isletmelerin takip ettigi siireg, bilgi ve verileri analizi ile liderlik
yaklagimi farklhiliklarindan kaynaklandigi bulunmustur. Tekrar igleme fark-

- lihklarinin igletmelerin pazarlama anlayigi yam miisteri odakhilig: farkhlikla-
rindan kaynaklanmadig: sdylenebilir.

4.2.2.6. Tedarik Kaynaklarinin Kalitesi ile Isletme-lerin Pazarlama
Anlayisi Arasindaki Farkin Analizi

Model igin F=2.529 ve p=0.005 olarak hesaplanmigtir, Model, farkin
anlamli olarak hiyerarsi yontemine gére analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenler tarafindan kaynaklandigini géstermektedir.

Miigteri degigkeni igin F=4.127, p=0.007, bilgi ve verilerin analizi
degiskeni igin F=4.092, p=0.013 olarak bulunmugtur. Diger degiskenlerin
farkin yaratilmasinda anlamli olarak etkili olmadiklari belirlenmigtir. Teda-
rik kaynaklarindaki kayite farkhiliklarimin biiytik Slgiide, isletmelerin pazar-
lama anlayigi yani miisteri odakliligi farkhliklan ile isletmelerin bilgi ve
verileri analiz farkliliklarindan kaynaklandig1 sSylenebilir.

4.2.2.7. Verimlilik Arti1 ile Isletmelerin Pazarlama Anlayisi Ara-
sindaki Farkin Analizi

Moedel igin F=2,776 ve p=0.002 olarak hesaplanmigtir. Model, farkin
anlaml olarak hiyerarsi ydntemine gére analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenler tarafindan kaynaklandigini géstermektedir.
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Miisteri odaklhihg: degiskeni i¢in F=7.197, p=0.000, liderlik degiskeni i-
¢in F=3.437, p=0.017 olarak bulunmustur. Diger degiskenlerin farkin yara-
tilmasinda anlamli olarak etkili olmadiklan belirlenmigtir. Verimlilik artig1
farkhiliklarinin biiyiik Slgiide, igletmelerin pazarlama anlayig1 yani miigteri
odakhilign farkliliklan ile igletmenin liderlik yaklagimi farkliliklarindan kay-
naklandif sSylenebilir.

4.2.2.8. Maliyetlerin Azalmasi ile Igletmelerin Pazarlama Anlayisi
Arasindaki Farkin Analizi

Model igin F=2.841 ve p=0.002 olarak hesaplanmigtir. Model, farkin
anlaml olarak hiyerargi yontemine gdre analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenler tarafindan kaynaklandigim gostermektedir.

Miisteri odaklilig1 degiskeni igin F=6.433, p=0.000, TKY uygulamalari
agamasi degiskeni igin F=4.511, p=0.002 ve liderlik degigkeni igin F=2.738,
p=0.043 olarak bulunmugtur. Diger degiskenlerin farkin yaratilmasinda an-
lamh olarak etkili olmadiklar1 belirlenmigtir. lgili sonug, regresyon analizi-
nin sonuglarini dogrulamaktadir. Maliyet diisiisiindeki farklihklarn biiyiik
dlgiide, igletmelerin pazarlama anlayis1 yani miigteri odakhihg farkhliklari,
isletmelerin bulundugu TKY uygulamalar1 agamas: farkliliklary ile liderlik
anlayis: farkliliklarindan kaynaklandig: séylenebilir.

'4.2.2.9. Zamaninda Teslim ile Isletmelerin Pazarla-ma Anlayis1 A-
rasindaki Farkin Analizi

Model igin F=3.163 ve p=0.001 olarak hesaplanmgtir. Model, farkin
anlamli olarak hiyerarsi ydntemine gore analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenler tarafindan kaynaklandigim gostermektedir.

Miisteri odaklilig1 degiskeni igin F=5.221, p=0.002, bilgi ve verilerin a-
nalizi degiskeni igin F=6.022, p=002, siire¢ ydnetimi degiskeni igin
F=3.102, p=0.038, planlama degiskeni i¢cin F=2.951, p=0.045 olarak bulun-
mugtur. Diger degiskenlerin farkin yaratilmasinda anlamlh olarak etkili ol-
madiklar1 belirlenmistir.
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Zamaninda teslim farkhihiklan biiyitk dlgiide, isletmelerin pazarlama
anlayis1 yani misteri odakhiligi farkhiliklan, igletmenin bilgi ve verileri ana-
liz etmedeki farkhliklar, stratejik planlama ile siire¢ y6netimi farkliliklarin-
dan kaynaklandif s6ylenebilir.

4.2.2.10. Siparis Isleme Siiresinin Kisalmasi ile Isletmelerin Pazar-
lama Anlayisi Arasindaki Farkin Analizi

Model ig¢in F=3.293 ve p=0.014 olarak hesaplanmigtir. Model, farkin
anlamli olarak hiyerargi ydntemine gre analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenler tarafindan kaynaklandigim gostermektedir.

Miisteri odakhhg degiskeni i¢in F=4.963, p=0.003 olarak bulunmusgtur.
Diger degiskenlerin farkin yaratilmasinda anlamh olarak etkili olmadiklar
belirlenmistir. 1lgili sonug, regresyon analizinin sonuglarimi dogrulamakta-
dir.Siparis igleme siiresindeki farkliliklarin biiyiik Slgiide, isletmelerin pa-
zarlama anlayigi yani miigteri odakliligi farkhiliklarindan kaynaklandif
stylenebilir.

4.2.2.11. Pazar Payinin Artmasi ile fgletmelerin Pazarlama Anlaysi
Arasindaki Farkin Analizi

Model i¢in F=2.357 ve p=0.008 olarak hesaplanmigtir. Model, farkin
anlamh olarak hiyerarsi yontemine gore analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenler tarafindan kaynaklandigini gostermektedir.

Miisteri odakhili@ degigkeni i¢in F=6.636, p=0.000 olarak bulunmustur.
Diger degiskenlerin farkin yaratilmasinda anlamh olarak etkili olmadiklan
belirlenmistir. Ilgili sonug, regresyon analizinin sonuglarim da dogrulamak-
tadir. Pazar pay1 artigindaki farkhliklar bityiik 6lgiide, isletmelerin pazarla-
ma anlayigi yani miigteri odaklihi farkhiliklarindan kaynaklandigi sdylene-
bilir.

4.2.2.12. Faaliyet Sonuglari ile Isletmelerin Pazarla-ma Anlayisi A-
rasindaki Farkin Analizi

Model i¢in F=3.439 ve p=0.000 olarak hesaplanmigtir. Model, farkin
anlamh olarak hiyerarsi yontemine gore analize dahil edilen bagimsiz degis-
kenler tarafindan kaynaklandigim gostermektedir.
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Bilgi ve verilerin analizi degiskeni i¢in F=8.048, p=0.000, liderlik de-
giskeni igin F=3.967, p=0.009, miisteri odaklihg degiskeni i¢in F=2.841,
p=0.037, TKY uygulamalari asamasi degiskeni i¢in F=3.267, p=0.032 ve
olarak bulunmustur. Diger degiskenlerin farkin yaratilmasinda anlamli ola-
rak etkili olmadiklan belirlenmistir. Faaliyet sonuglarindaki farkliliklarin
biiyiik slgiide, igletmelerin bilgi ve verileri analiz ydntemlerindeki farkhlik-
lar, liderlik anlays1 farkhliklar, pazarlama anlayigi yani miisteri odakhihigi
farklihiklar1, igletmelerin bulundugu TKY uygulamalar: asamasi farkliliklar
ile farkliliklarindan kaynaklandi1di séylenebilir.

5. Sonug ve Oneriler

Aragtirma bulgular1 dikkate alindiginda, agsagidaki degerlendirmeleri
yapabiliriz.
Bunlar;

1. Isletmelerin biiyiik bir ¢ogunlugu kalite ile ilgili olarak olumlu dii-
siinmektedir. Dolayisiyla, kalite ile ilgili kararlarim stratejik kararlarina
dahil etmektedirler. TKY anlayisi yaklagiminin benimsenip uygulanmasi
- agisindan bu oldukg¢a olumlu bir husustur.

2. Isletmelerin 6nemli bir bsliimii kalite ile ilgili problemler ortaya ¢ik-
madan, problemi kaynaginda 6nceden belirleyebilmek agisindan, erken uyari
sistemleri gelistirmis durumdalar. Bu isletmelerin hem TKY uygulamalar
hem de rekabet edebilme yetenekleri agisindan olduk¢a olumlu olarak de-
gerlendirilebilir.

3. Isletmelerin biiyiik bir bsliimil, benchmarking yapmaktadirlar. Bu
kendilerini siirekli gelistirebilmeleri agisindan oldukga Snemlidir. Dolay1-
styla, isletmelerin objektifi kargilastirmalar yapmak suretiyle, rakiplerinden
ileri gelenleri yakindan takip ettikleri ve rekabet iistiinliiklerini geligtirebil-
dikleri sdylenebilir.

4. Isletmelerin dnemli bir boliimii stratejik planlarini miisteri yénelimli
yapmakla birlikte, diger 8nemli kismi, miigterileri planlama siireglerine dahil
etmemektedirler. Bu husus, TKY uygulamalarinin $ziinii olugturan pazarla-
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ma anlayis1 bakimindan, isletmelerin arzu edilen noktada olmadiklarini
gostermektedir.

5. Isletmelerin 6nemli denilemeyecek bir bolimi, ¢alisanlarini, perfor-
mans degerlendirme siirecine dahil etmektedirler. Bu husus ¢alisanlarm
motivasyonu agisindan olumsuzluklar yaratabilir. Dolayisiyla biitlinlesik
pazarlama faaliyetlerinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi ve toplam misteri
tatminine ulagilmasi da giiglesebilecektir.

6. isletmelerin dnemli bir gogunlugu, kalite konusunu kavram gelistirme
ve aragtirma agamalarinda dikkate almaktadirlar, Bu ise, belirli bir kalite
diizeyinin saglanmasinda gerekli bir husus olarak degerlendirilebilir.

7. Isletmelerin 6nemli bir boliimii, kalite standartlarinin olusturulmast i-
¢in giivenilir bilgi ve veri toplayabilmekte ve bunlari siireg igerisinde kulla-
nabilmektedirler. Dolayisiyla, énemli bir ¢ogunlugu da kalite sorunlarinin
kaynagina inebilmektedirler.

8. isletmelerin Gnemli bir boliimii, teknik agidan kalite ile ilgili bilgileri
ayn1 zamannda siireg gelistirmede kullanabilmektedir.

9. isletmelerin biiyiik bir gogunlu, kendi galiganlarinin siire¢ gelistirme-
ye katilmalariny, isletme kiiltiiriintin. bir parcas: olarak degerlendirmektedir-
ler. Bu husus, siirekli gelistirme agisindan oldukga olumlu bulunmustur.

10. isletmelerin énemli bir gogunlugu uyguladiklar egitim programlar:
cergevesinde gerekli teknik analizleri igeren egitim vermektedirler.

11. isletmeler TKY'yi uygulamaya basladiktan sonra ya da uygulamii-
yorlarsa, gegmis dort yil icerisinde, faaliyet sonuglari ile ilgili olarak agagi-
daki degerlendirmeleri yapmiglardir:

- isletmelerin énemli bir gogunlugu, miisteri tatmininde biiyiik dlgiide
artiglar oldugunu,

- Isletmelerin dnemli bir kism, tuttuklar1 stok diizeyinde yiiksek o-
randa azalmalar oldugunu,

- Isletmelerin:bir béliimii, siireg degiskenliginde belirgin ya da yiiksek
oranda diisiiglerin yasandigini,
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- Isletmelerin nemli bir gogunlugu firelerde belirgin ya da yiiksek o-
randa azalmalarin oldugunu,

- Isletmelerin &nemli bir bslimii, tekrar islemenin yiiksek &lgiide a-
zaldigin,

- Isletmelerin biiyiik bir cogunlugu, tedarik kaynaklarinin teslim kali-
tesinde yiiksek oranda artiglarin oldugunu,

- Isletmelerin &nemli bir bdlimi, toplam verimliligin belirgin ya da
yiiksek oranda arttifini,

- Isletmelerin gogunlugu, maliyetlerde belirgin 8lgiide diigiislerin ya-
sandigmi,

- Isletmelerin yaridan fazlasi, zamaninda mal tesliminde degisikligin
olmadigini,

- Isletmelerin gogunlugu, siparis isleme siiresinin kisaldiini,

- Isletmelerin 6nemli bir gogunlugunun, pazar paylarinda belirgin ar-
tiglarin oldugunu, belirtmislerdir.

12. Isletmelerin ¢ogunlugu, miigteri tatminini gelistirmeye yonelik degi-
sik yéntemler geligtirmig durumdalar. Ayn1 zamanda tepe yonetimi miisteri-
lere iligkin bu tiir bilgilere rahat ulasabilmektedir.

13. Igletmelerin biiyiik bir bdliimii, miisterileri, miigteri tatminini arttir-
maya yonelik gelistirilen siireglere dahil etmektedirler. Miigteri odaklilig
agisindan bu oldukga iimit verici bir bulgudur,

14. Isletmelerin yariya yakin bir kismi heniiz TKY'yi uygulamamakta-
dir. TKY'yi uygulayan isletmeler azinlikta kalmaktadir. Denilebilir ki; islet-
melerin biiyiik bir ¢ogunlugu TKY uygulamalarimin heniiz bagindadir.

15. Isletmelerin 8nemli bir kismi, TKY hakkinda bilgi sahibi degildir ve
tepe yénetiminin bu konudaki destegini de yetersiz bulmaktadir ayrica, uy-
gulamaya baslamalar durumuda dahi, yeterli kalifiye personele sahip de-
gildir. ~ :

16. isletmelerin gopunlugu kalite ile ilgili belge sahibidir.

17. Miisterilerin tatmin diizeyindeki artigini en iyi agiklayan faktor, is-
letmelerin miisteri odakl yaklagimi degiskenidir. Isletmelerin miisteri ybne-
limli olmalari, yani pazarlama anlayigini benimsemeleri oraninda, miisteri
tatmin diizeyini arttirma ganslarinin olabilecegi séylenebilir.
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18. Isletmelerin faaliyet sonuglart, TKY uygulamalari agisindan deger-
lendirildiginde, Malcolm Baldrigde kriterleri ile arasinda siki bir iliski bu-
lunmustur. Gerek tek tek faaliyet sonuglan ilizerinde gerekse igletmenin
toplam basarimi iizerinde etkisi agisindan, isletmelerin miigteri odakl: yakla-
simlart diger kriterlere gére daha etkili bulunmugtur, Denilebilir ki, pazar-
lama anlayismnin 6zii olan miigteri odakliligs, TKY uygulamalarmmda dnce-
likle ele alinmasi gereken bir husustur.

19. fsletmelerin TKY uygulamalari agisindan bulunduklari agama,
faaaliyet sonuglarini etkileyen diger bir faktor durumundadir. Herhaliikarda,
isletmelerin bulunduklari agama, faaliyet sonuglarimni olumlu olarak etkile-
yebilmektedir.

20. Pazarlama yazarlart ve uygulamacilarmin fazla dikkatlerini verme-
digi TKY yaklasimi ile pazarlama anlayist, biribirlerine son derece siki bir
gsekilde bagli iki olgudur. Pazarlama kararlarinm etkinligini arttirmak igin
TKY uygulamalarimin teknik araglarindan yararlanilmalidir. Boylece, pa-
zarlama planlarini uygulamaya gegirmek kolaylasabilecektir. Ayni zamanda,
TKY ‘'ye kendini adamis miihendis ve teknikerler de, pazarlama anlayis

olmadan TKY'nin etkin bir gekilde uygulamanm olduk¢a gii¢ oldufunu u-

nutmamalilar.

~21. Pazarlama ve TKY konularinin birbirlerini etkiledikleri arastirma
sonuclar tarafindan dogrulanmaktadir. Ancak yine de bu baglamda farkls
calismalarin ortaya c¢ikaracafi bulgulara ihtiyag oldugu bir gergektir. TKY
uygulamalarinin her asamasinda pazarlama anlayisinin ne sekilde etkili ol-
dugu ve bu anlayisn isletme ¢alisanlart ve mensuplari tarafindan ne gekilde

“algilandigi dolayistyla, uygulamaya gegirilip gegirilemedigi aragtirtlmalidir.

Bu tiir ¢alismalarin degerli bulgulari ile TKY'nin etkinligi arttirtlabilinir.
Ayni sekilde, pazarlama uygulamalarinda etkinligi arttrmak icin, TKY
yaklasimidan ne sekilde yararlanilabilecegi hususu diger bir arastirma ko-
nusu olabilir. Ciinkii, pazarlama uygulamalarmmn herbir agamasinda kararla-
rin teknik agidan uygulanma seklinin belirlenebilmesi oraninda, pazarlama
uygulamalarini kontrol edebilme ve aninda miidahale edebilme olanag! arta-
bilecektir, Boylece pazarlama uygulamalarinin her agamasinda toplam kalite
olgusu da gergeklestirilebilecektir.
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