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Oz: Bu calismada kalite odakli liderligin editim, miisteri ve calisan iliskileri ile kalite
performansi lizerindeki etkisi arastiriimistir. Ayrica ¢calismada editimin miisteri ve ¢alisan
iliskileri tizerindeki etkisi incelenmistir. Bu amag¢la Gaziantep, Kahramanmaras ve
Adiyaman illerinde faaliyet géstermekte olan 170 imalat firmasindan anket ile veri
toplanmistir. Veriler yapisal esitlik modeli ile analiz edilmistir. Yapilan analiz neticesinde
kalite odakli liderligin egitimi, ¢alisan iliskilerini, mdsteri iliskilerini ve kalite
performansini pozitif yénde anlaml olarak etkiledigi bulgusuna ulasiimistir. Egitimin
miisteri iliskileri ve ¢alisan iliskilerini pozitif yénde anlaml olarak etkiledigi tespit
edilmistir.

Analysis of Quality Focus Leadership on Quality Performance
by Structural Equation Modelling

Abstract: In this study, the effect of quality-focused leadership on education, customer
and employee relationships and quality performance was investigated. In addition, the
effect of training on the customer and employee relationships has been examined. For
this purpose, survey data were collected from 170 manufacturing companies operating
in Gaziantep, Kahramanmaras and Adiyaman. The data were analyzed by the structural
equation model. As a result of the analysis made, it was found that the quality-focused
leadership has a significant effect on training, employee relations, customer relations
and quality performance positively. It was found that education significantly influenced
customer relationships and employee relations positively.
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Kalite Odakli Liderligin Kalite Performansi Uzerindeki Etkisinin Yapisal Esitlik Modeli ile Analizi

1. Girig

Globallesmenin etkisi, teknolojinin hizla ilerlemesi, misteri ihtiyac ve beklentilerindeki degisimlerin
artmasi, rekabet boyutlarindaki farklhilagsmalar, yénetim bigimlerinin degisimine yol agarak Toplam Kalite
Yonetiminin (TKY) dogmasina neden olmustur. TKY, temel degerlerden, yéntem ve araglardan meydana
gelen, amaci daha az kaynakla organizasyon disi ve organizasyon i¢i misteri memnuniyetini artirmak olan
surekli degisen bir yonetim sistemidir (Klefsjo vd., 2007:121). TKY’nin etkisi son yillarda daha fazla kendisini
gbstermis ve organizasyonun biitlin evrelerinde uygulanma zorunlulugu hissedilmistir.

TKY’nin odagini olusturan ‘Kalite’ kavramina iliskin yazinda degisik yazarlar tarafindan yapilmis kalite
tanimlari bulunmaktadir. Shewhart kaliteyi “malin miikemmelligi”, Juran “kullanima ve amaca uygunluk”,
Crosby “sifir hata”, Feigenbaum “tlketici ihtiyaglarini mimkin olan en ekonomik seviyede karsilamayi
amaclayan miihendislik, imalat ve pazarlama 6zelliklerinin bilesimi”, Taguchi “lrinin dagitimindan sonra
toplumda meydana getirdigi en az zarar” olarak tanimlamislardir (Halis, 2008:3-4). Deming’in kalite yaklagimi
ise su ifadesinden anlasiimaktadir: “Yapabileceginizin en iyisini yapmaniz yetmez; ne yapacaginizi bilmeniz ve
sonra en iyisini yapmaniz gerekir” (Efil, 2016:89).

TKY, musteri odakli yonetim anlayisi olarak da bilinmektedir ve asil amaci; misterilerin istek ve
beklentileri dogrultusunda Griin kalitesinin ve verimliliginin arttirlmasidir. Bu nedenle, calisanlarin
performans degerlendirmesi ve odillendirilmesi, egitimi, ¢alisan memnuniyetinin arttirilmasi, iyi bir ekip
calismasi gerceklestirilmesi, organizasyondaki hatalarin tamamen ortadan kaldiriimasi gibi hedefleri
bulunmaktadir (Isigicok, 2005:21-22).

TKY, yonetim bicimi ve organizasyon kiiltliriine olan genis kapsamli etkileri ile organizasyonlar igin
blylik ve uzun vadeli bir meydan okuma olarak gorilebilir. Misteri memnuniyeti kapsaminda tiim galisanlari
ilgilendiren bir i¢ misteriler zincirinin tanimlanmasiyla, misteri odakli olmaya yonelik bir girisim igerir. Bu
nedenle, biirokratik ve uzmanlasma odakli bir anlayistan uzaklasmaya galisarak bunun yerine siirekli gelisimi
saglamak icin isbirligine dayal ekip ¢alismasi ve ¢alisanlarin katilimini vurgular (Wilkinson vd., 1998:177).

Yazarlar, UGst yonetimin uzun sireli kararhligi olmadan TKY'nin bir ise yaramayacagina dikkat
cekmektedir ve bu konuda oldukg¢a hemfikirdir. Yoneticilerin ve ¢alisanlarin kalite araglarinin ve tekniklerinin
kullanimi konusunda egitim almalari gerektigi dinya genelinde kabul edilmistir. Benzer olarak kalite
sorunlarinin ¢6ziimu, kurumun cesitli seviyelerinde gorevler arasi iletisimi gerektirmektedir. Bu da genellikle
ekipleri olusturmak ve kullanmak anlamina gelir. Sonug olarak TKY’nin, tim bireylerin kaliteyle ilgilendigi,
kaliteli Grinler Gretmek istedigi ve kalite Gretmeyen uygulamalari 6zgiirce sorgulayabildikleri bir kurum
kiltdra gerektirdigi konusunda yazarlar hem fikirdir (Reed vd., 2000:7).

Crosby’nin gelistirdigi 14 maddelik kalite iyilestirme sirecinin icerisinde bulunan “TKY’nin bir
organizasyonda etkin bicimde uygulanabilmesi icin en 6nemli husus yonetimin kalite felsefesini benimseyip
bu felsefeye inanmasi ve kendisini adamasidir” maddesi TKY’'nde yonetimin liderliginin ne kadar énemli
olduguna vurgu yapmaktadir (Cetin, 2015:201). TKY anlayisi icerisinde egitim faaliyetlerinin ylritilmesi,
musteri ve galisan iliskilerinin gelistiriimesi ve nihayetinde kalite performansinin arttirilabilmesi igin kalite
odakl liderlere ihtiya¢ bulunmaktadir.

2. Kuramsal Cergeve

Bu bolimde kalite odakli liderlik, egitim, musteri iligkileri, ¢alisan iliskileri ve kalite performansi ile
ilgili kuramsal agiklamalarda bulunulmustur.

2.1. Kalite Odakh Liderlik

Lider, “baskalarini belirli amag¢ dogrultusunda davranmaya sevk eden, onlara ilham veren ve onlari
etkileyen, o kisilerin kendisini isteyerek izlemesini saglayan kisi” olarak tanimlanmaktadir (Kogel, 2014:668).

Yoneticilerin yalnizca bir alanda yeterli olmasi beklentisi ge¢cmiste kalmistir. Buglin yoneticiler
yonetim ekibinin bir parcasi olmalidir ve organizasyondaki biitiin departmanlarda gérev yapan yoneticilerin
sorumluluklari hakkinda iyi bir temel bilgiye sahip olmalidirlar. Ornegin, kalite miidiirii; tasarim mihendisligi,
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imalat mihendisligi, satin alma, satis, Gretim kontroll, musteri hizmetleri ve diger tim boélimlerin nasil
isledigini anlamalidir. Ve her yonetici digerlerinin rollerini bilmelidir. Bu, her alanda o isi yapanlar kadar iyi
egitilmis olmalari anlamina gelmez, 6nemli olan tiim organizasyonun nasil isledigini anlamalaridir (Pekar,
1995:3-4).

Liderin rolleri asagidaki gibi agiklanabilir (Deming, 2000:125-128).

e Bir yOnetici bir sistemin ne oldugunu anlar ve bunu kendi galisanlarina iletir. Sistemin amaglarini agiklar.
Calisanlarina ekip calismalarinin bu hedefleri nasil destekledigini 6gretir.

e (Calsanlarinin kendilerini bir sistemin bilesenleri olarak gérmelerine, amaglarin gergeklestiriimesine
yonelik hem 6nceki hem sonraki tiim asamalarda ¢abalarin en iyi hale getirilmesine yonelik olarak isbirligi
icinde calismalarina yardimci olur.

e Calisanlarinin her biriyle yilda en az bir kere, onlar hakkinda hiikim vermek icin degil sadece onlari
dinlemek icin samimi, telassiz bir sohbet yapar. Amag, calisanlari, amaclarini, umut ve korkularini anlamak
olacaktir. Yoneticilerin toplantiyl dnceden planlamayarak dogal bir ortamda gerceklestirmesi dnemlidir.

e sbirliginin faydalarini ve insanlar ile gruplar arasindaki rekabetten kaynaklanan kayiplari anlar.

Yonetim liderliginin TKY’ni basarili bir sekilde uygulanmasinda 6nemli katkisi vardir. Yoneticilerde
idare-kalite liderligi bilgisi, onceliklendirme yetenegi, sistemler hakkinda idari bilgi, kalite hakkinda idari bilgi
ve degisim yonetimi hakkinda idari bilgi becerileri bulunmaldir. Ust diizey yénetici bu becerileri ortaya
koydugu zaman TKY uygulamalarinin daha basarili oldugu goérilmektedir. Antonaros (2010), Ust dizey
yOneticilere sadece sistem planlamasi ve diisiincesi hakkinda degil, ayni zamanda kalite sistemleri hakkinda
da derinlemesine egitim verme ihtiyacinin altini ¢izmistir (Bon ve Mustafa, 2013:524-525).

Liderlik; vizyon, misyon, degerler, politika ve strateji, sistemler vb. ile baslayan, TKY’'nin diger ilke ve
kavramlariyla da devam eden kalite gelistirme sirecinin baslangicidir (Dahlgaard vd., 2008:214).

Liderlik, organizasyonu artan performansa kanalize eden hedeflerin belirlenmesinden sorumludur.
Deming (1986) ve Juran'a (1989)’a gore liderler, organizasyonda kaliteli bir sirecin uygulanmasindan
sorumludur. Liderler, kalite meselelerinde, calisanlardan daha fazla sorumludur. Ayrica liderler, kisilere
hedefleri gerceklestirme yoniinde rehberlik eder (Hassan vd., 2013:3).

Ust yonetim destegi, TKY’nin muhtemelen en dnemli ilkesidir. TKY'ndeki st diizey yonetim destegi,
st yonetimin ilham verici bir vizyon sunmayi, herkes tarafindan anlasilan stratejik yonler belirlemeyi ve
calisanlari yonlendiren degerleri tesvik etmeyi gerektirir. TKY'nin basarili olmasi icin Ust yonetim kendini
¢alisan idaresine adamalidir (Kongpichayanond, 2013:28).

Juran’a gore bir kurumdaki bir CEQO’nun kaliteyi saglamasi icin atmasi gereken adimlar arasinda kalite
yonetimi konusunda tim organizasyon calisanlarina egitim verilmesine iliskin hiikiim olusturmak
bulunmaktadir (Thiagarajan ve Zairi, 1997:273).

TKY anlayisi kapsaminda yoneticiler sadece galisanlara emirler veren ve isleri takip eden kisiler
olmaktan uzaklasip, bitlin personelin gorislerine ve fikirlerine saygi duyan, ileri gérisli bir vizyona sahip,
personelin egitimine 6nem veren, egitimi gereksiz bir masraf olarak gérmeyen, tim odagini musterileri
memnun etmek Uzerine kuran ve organizasyonun da bu amag¢ dogrultusunda yonlendiren, tedarikgileri
organizasyonun bir paydasi olarak goren ve onlarla uzun sireli iliskiler gelistirmenin 6nemini bilen,
departmanlar arasindaki koordinasyonun énemini bilen ve bitin c¢alisanlarina bu bilinci asilayabilen ve
nihayetinde TKY amaglari dogrultusunda organizasyondaki tim bireyleri pesinden sirikleyebilen liderler
olmahdirlar.

2.2. Egitim

Ishikawa’'nin “Kalite egitimle baslar ve egitimle biter.” s6zii TKY’'nde egitimin ne kadar 6nemli
olduguna vurgu yapmaktadir (Ersoy ve Ersoy, 2015:75).
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Egitim, kaliteli method ve araclar tizerine kurulabilir. Ust yénetim, calisanlarin bu yeni metot ve
araglarin kullanimi konusunda egitim almalarini saglayabilir. Kalite teknik ve araglarinin basaril bir sekilde
uygulanabilmesi icin en temel kosullar, yonetimin tam destegi ve taahhid(, dogru insanlara dogru zamanda
gereken egitimin verilmesidir (Tari vd., 2007:488). Egitim ihtiyaclari faaliyette bulunulan sanayi koluna,
organizasyon yapisina, personelin gorev ve sorumluluklarina gore degisiklik gostermektedir. Bu nedenle
uygulanacak egitim programlarinin mufredati degisen ihtiyaglara uygun olarak belirlenmelidir. Yapilan
gorevin niteligine, calisanlarin bilgi ve becerilerine gore ihtiya¢ duyulan egitimin kapsami belirlenmelidir
(Kingir, 2013:67).

Egitim, devam eden bir slirectir ve g¢alisanlara yeni yonetim tarzlarini ve ¢alisma araglarini gostermek
icin gereklidir. Istatistiksel kontrol cizelgelerinin nasil kullanilacagi, is siireclerini iyilestirmek ve
organizasyonun kalitesini ylkseltmedeki rollerini anlamalari icin gereken beceriler konusunda ¢alisanlarin
egitilmeleri gerekir. Egitim tek seferlik bir caba degildir. Calisanlar, teorinin yetersizligini ve gdzden
gecirilmesine olan ihtiyaci ancak egitim ve 6gretim yoluyla goérebilirler. Egitim yoluyla mevcut c¢alisma
uygulamalarina elestirel bir gozle bakabilir, bazi faaliyetlerini sorgulayabilir, alternatifleri degerlendirebilir ve
belki de yeni yontemler gelistirebilirler. Egitim, onlara yenilik¢i olmalari, islerini daha iyi anlamalari ve
performanslarini gelistirmeleri konusunda yardimci olur (Madu, 1998:8).

Kalite egitiminin temel 6zellikleri de asagidaki gibi 6zetlenebilir (Conti, 2012:238):
e Esnekligi gelistirme,
e Sirekli iyilestirmeye bagl stirekli 6grenme,
e Madisteriye odaklanma,
e Sireclere bagli matris tabanl yaklasim dogrultusunda ekip calismasina 6nem verme,
e Siire¢ yonetimine 6nem verme,
e Bilginin 6l¢imine ve optimum kullanimina gére olgusal bir dislince tarzini kazanma,

e Bir siirecin etkinligini (kalite) ve verimliligini (maliyet ve zaman) iyilestirmek igin tasarlanan metodolojiler
ve tekniklerle ilgili egitim alma.

TKY’nin 6neminin galisanlara anlatilabilmesi, kalite yonetim uygulamalari (KYU) hakkinda ¢alisanlarin
bilgilendirilebilmesi, musteri odaklilik anlayisinin organizasyondaki tiim bireylere benimsetilebilmesi, Gretim
surecleri ile ilgili personelin etkinliginin artirilabilmesi, siirekli iyilestirme kapsaminda is goérenler arasindaki
fikir alisverisinin saglanabilmesi ve departmanlar arasindaki iletisimin ve isbirliginin arttirilabilmesi icin egitim
bir organizasyon icin son derece 6nemlidir.

2.3. Miisteri iliskileri

GUnUmuzde artik musteriler kendileri ile birebir iletisim kurulmasini, ihtiyac ve beklentilerinin
organizasyonlar tarafinda iyi analiz edilmesini, irlinlerin kendi istedikleri sekilde Gretilmesini ve hatta bireysel
olarak kendilerine 6zel reklamlarin hazirlanmasini arzu etmektedirler (Cakir ve Eginli, 2010:62).

Musteri iliskileri, bir organizasyonun musteri ihtiyaglarini anlamak yoniinde ne 6lclide Uzerinde
durdugu ile tanimlanmistir. Organizasyonlar, musterilerinin gergekten ihtiya¢ duyduklari bir {riin veya
hizmeti sagladiklarini ve Grlin veya hizmetlerinin mevcut ve ortaya ¢ikan misteri ihtiyaclarina karsi reaktif
olup olmadigini gérmek igin, siirekli olarak kontrol etmeyi saglarlar. Bu hedefleri gergeklestirmek igin
organizasyonlar, musterilerini davet etmek ve onlara Uretim prosedirlerini gdstermek, irlin veya hizmetleri
hakkinda geri bildirimde bulunmaya tesvik etmek ve yeni Urilinleri hakkinda bilgi vermek egilimindedirler
(Kim, 2010:50).

Musteri iliskileri musteri tatmin unsurlarindan birisidir, yani mdsteri iliskilerine édnem verilmesi
misteri tatminini arttiracaktir. Msteri iliskileri Griinlerin satisindan sonra da devam etmelidir. Satis sonrasi
hizmet birimleri kurularak musterilerin tamir, onarim ve sikayet gibi istekleri de yerine getirilerek musteri
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tatmini saglanmis olacaktir (Ktglik, 2012:314-315). Musteri iliskileri, misterilerin ihtiyac ve beklentilerinin
belirlenmesinde de 6nemli rol oynamaktadir. Musteri ihtiyaglarinin belirlenmesinde musterilerle birebir
gorisme, anket uygulama ve misteri sikayetlerinin degerlendirilmesi etkili yontemler arasinda yer almaktadir
(Efil, 2016:184).

Organizasyonda kurulacak olan bir Misteri iliskileri Yénetimi (CRM) sistemi ile miisterilerin firma ile
surekli olarak iliski halinde olmasi saglanabilir ve bu sekilde musterilerin arzu, talep ve sikayetleri hakkinda
cahisanlar tarafindan aranmasi da kolaylastirilabilir. Bununla birlikte gecmiste yapilmis olan satislar ve halen
devam eden satislar hakkinda miusterilerin organizasyona geri bildirimde bulunmalarinin yolu agilarak
misterilerle iliskilerin canl tutulmasi saglanabilir ve bu sekilde onlarin firmaya baghliklari arttirilabilir (Eren,
2016:154).

Deming, Uretim hattinin en o6nemli kisminin misteri oldugunu belirtmistir. Bu nedenle
organizasyonlar misterilerinin ihtiya¢ ve beklentilerini iyi analiz ederek Urinlerini musterilerinin isteklerine
gore tasarlamalidirlar. Memnun edilen misteri organizasyona sadakat gosterecektir ancak bundan daha da
onemlisi, memnun olmayan mdisteri de organizasyona zarar verecektir. Clnkl yapilan arastirmalar
gostermistir ki memnun olan misteriler organizasyon ve Urinle ilgili memnuniyetlerini Gg kisiye anlatirken,
memnun olmayan misteriler on bes kisiye anlatmaktadir (Oztiirk, 2013:31). Bu nedenle miisterilerle
kurulacak olan iletisim TKY icin 6nem arz etmektedir. Msteri iliskilerinde dogrudan pazarlama gibi yontemler
de kullanilabilir.

TKY, strec¢ odakhdir. Musteriler, i¢c musteriler (yani organizasyon calisanlari) de dahil olmak Gzere,
organizasyon slreglerinin bir pargasidir. Bu musteriler, gereksinimleri ve beklentileri ile birlikte tim
sureglerde tanimlanmalidir. Bir sonraki adim, bu gereksinimlerin ve beklentilerin nasil yerine
getirilebileceginin planlanmasidir. Deneyim ve sorunlarin tim siireglerde bilinmesi igin musterilerin geri
bildirimlerde bulunmasi gerekir. Bu geribildirim hem Urlnlerin hem de siireglerin siirekli iyilestirilmesi igin
sarttir. Bunun etkili olabilmesinin en rasyonel yolu herkesin katimi olarak gériinmektedir (Dahlgaard vd.,
2008:35).

Kalite yonetiminde hem ihtiyaclarini tanimlamak hem de organizasyon icin gerekli olan geribildirimi
almak icin, misteriler ile gok yakin baglantilari korumak 6nemlidir. Uriin tasariminda musterilerinin
ihtiyaclarini analiz etmek icin musteri ile temasa gecilmek suretiyle tasarim sirecine aktif masteri katilimi
saglamak Grlin dizayni siirecine katki yapacaktir (Forza ve Filippini, 1998:3).

Organizasyonlar musteri gereksinimlerini belirleyebilmek icin mevcut ve potansiyel musterileri ile
tim iletisim kanallarini  kullanarak iletisim halinde olmalidir. isletmeler misteri gereksinimlerini
belirleyebilmek icin asagida belirtiler uygulamalari yapabilirler (Halis, 2016:295):

e Midsterilere belirli araliklarla ziyaretlerde bulunmak,

e Modsterilere Urinlerle ilgili anketler yapmak,

o Modsterilerle telefon gérismeleri yaparak triinlerle ilgili gbruslerini almak,
e Pazar analizleri yapmak,

e Madsteri sikayet ve memnuniyetlerinin degerlendirmesini yapmak,

e (Odak gruplar ile uygulamalar yapmak.

2.4. Calisan iliskileri

Calisaniiliskileri, calisanlarin ne dereceye kadar kalite cabalarina ve kalite kararlarina katildiklari, kalite
sorumluluklari oldugu, Ustiin kalite performansinin farkinda olduklari, kalite konularini ele aldiklari ve kalite
hakkindaki genel farkindaligi ne 6lctide gelistirdikleri ile tanimlanmistir. Kalite yénetimi uygulamasinin basarili
olmasi ancak, kalite sorumlulugu, bir organizasyon icindeki tiim calisanlara ve bolimlere genisletilebilirse
garanti edilebilir (Kim, 2010:46).
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Calisanlara kalite kapsaminda sadece en degerli varliklarimiz oldugunun vurgulanmasi yeterli
olmayacaktir. Onlara ayni zamanda kalitenin yapicilari olduklarinin da benimsetilmesi gerekmektedir. Clink(
kaliteyi insanlar yapmaktadir ve bir 6zdeyiste belirtildigi gibi ‘bir organizasyon onu olusturanlar kadar iyidir’
Bu nedenle kalite yapicilari olarak kalite uygulamalarina ¢alisanlar da dahil edilmelidir (Kanji ve Asher’den
[1993] aktaran Dahlgaard vd., 2008:212)

Calisan katihmi ancak endiselerin is yerinden uzaklastirilmasinin ardindan, yonetim, yetkilendirme ve
uygun ortami saglandiginda gerceklesebilir. Kalite, organizasyon capinda bir siire¢ oldugundan, kalite
sorunlarini arastirmada ve dizeltmede istisnasiz olarak organizasyondaki herkesle diyalog halinde
olunmahdir (Kongpichayanond, 2013:28).

TKY'nin insanlara yonelik bir yaklasimi vardir ve TKY organizasyona iliskin davranisin birgok 6zelligini
blnyesinde bulundurur. Etkin TKY ortamlari bir kurumun kalite hedeflerini gerceklestirmesinde tim
¢ahsanlarin katilimini saglar. Calisanlarin tamami kaliteden sorumlu tutulur ve ¢alisanlara bu sorumluluklarini
yerine getirmeleri icin araclar ve egitimler verilir. TKY, glinlik organizasyon prosediirlerine en yakin olan
cahisanlarin bu prosediirlerin kalitesini en iyi anlayabilecek ve iyilestirebilecek konumda oldugu varsayimina
dayalidir. TKY, yoneticiler ile ¢alisanlar arasinda olumlu iliskilerin kuruldugu ve insanlarin ellerinden geleni
yapma konusunda motive olduklari bir ortam yaratmayi amacglar (Karia ve Asaari, 2006:32).

2.5. Kalite Performansi

Kalite performansi finansal ve piyasa performansini gelistiren bir 6zellige sahiptir ve yazinda bu etkiler
ve performans gelistirme icin neler yapilabilecegine iliskin cesitli aciklamalar bulunmaktadir. ilk olarak, bir
organizasyon yuksek kalitede riin ve hizmetler sunma konusunda bir tGine kavustugunda, talebin esnekligi
azalabilir ve bu da organizasyonun daha yiksek fiyat talep etmesini ve daha yiksek kazanclar elde etmesini
saglayabilir. ikincisi, atik azaltarak ve verimliligi artirarak Griin kalitesini artirmak karliligi ve varliklarin
getirisini artirabilir. Uclincii olarak, yeniden isi azaltmak, daha az hurda getirmek ve {retkenligi artirmak
suretiyle bir organizasyonun maliyetlerini diistirerek organizasyonun, kar marjini cekmeden triin ve hizmetler
icin daha duslk fiyat teklif etmesini saglayabilir. Dolayisiyla diislik fiyatlar pazar payini ve satislarini artirabilir.
Sonug olarak kaliteyi artirmak daha fazla baglilik, artan satis ve daha da rekabetci bir konuma sahip olan daha
memnun mdsterilerin elde edilmesine olanak saglayacaktir (Kaynak, 2003:418).

Hatali dretilen Grin sayisindaki azalmalar, Gretimdeki firelerin 6nlenmesi, Urinlerin sirekli
iyilestirilmesi sonucu misteri memnuniyetinin artirilmasi, Uretilen Griin kalitesinin misteri beklentileri
dogrultusunda vyikseltilmesi, zamaninda ve hizli teslimat, Uretim maliyetlerinin dlsurilmesi
organizasyonlarin kalite performansini iyilestirecektir (Eren vd. 2005:205). Kalite performansinin él¢imd igin
verimlilikteki artis, Grlin teslim slresindeki azalis, hurda ve yeniden isleme maliyetlerindeki azalma, hatali
Grln sayisindaki azalma gibi géstergeler kullaniimaktadir.

3. Degiskenler Arasindaki iliskiler ve Arastirma Hipotezlerinin Kurulmasi

Muisteri memnuniyetini artirmak {st yonetimin kararliligiyla miimkindir. Ust ydnetim, kalite
amaglarini ve planlarini misteri memnuniyetine goére ana hatlariyla belirler (Kim, 2010). Misteri
memnuniyetinin artirlmasi, st yénetimin taahhidi ile gerceklestirilebilir. Ust dizey yonetici, misteri
memnuniyeti igin kalite hedeflerini ana hatlariyla belirlediginde, calisanlar bu hedefe katkida bulunmak igin
kaynaklarini, tecriibelerini ve eylemlerini bu hedeflere yonelik dnceliklendirirler (Kim vd., 2012:298). Kaynak
ve Hartley (2008)” Yonetimin ziyaretler diizenleyerek, misteri ihtiyaglari ve 6zellikleri hakkinda ayrintili bilgi
talep ederek ve (riin tasarimi ekibiyle birlikte musterileri sirece dahil ederek {riin dizaynina mdisteri
katihmini tesvik edebilir” ifadesini kullanmaktadir (Ou vd.,2010:530).

Ahire ve Ravichandran (2001), ABD ve Kanada’da otomobil pargalari tedarikgileri endistrisinde
faaliyet gosteren 407 firma Gzerinden yaptiklari bir galismada, firmalarin, calisanlarin ve tedarikgilerin gergek
TKY uygulamasi oncesinde ve es zamanh olarak uygun teknik ve davranissal hazirliklarini saglamalari
gerektigini tespit etmis ve kurduklari yapisal esitlik modelinin analizi sonucunda Ust yonetimin liderliginin
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musteri odaklihgini, tedarikgi kalite yonetimini ve ¢alisan yonetimini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi;
tedarikgi kalite yonetiminin ise 68renmeyi pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgularina ulasmiglardir.

Tari vd. (2007), ispanya’da 106 kalite sertifikasina sahip firma lizerinde yaptiklari arastirmada yapisal
esitlik modeli teknigi ile analiz yapmis ve analiz neticesinde liderligin misteri odakhlgini; 6§renmenin proses
yonetimini ve slrekli iyilestirmeyi; misteri odakliigin ve tedarikgi yonetiminin proses ydnetimini pozitif
yonde anlamli olarak etkiledigi sonucuna ulasmislardir.

Bu bilgilerden hareketle asagidaki hipotez gelistirilmistir.
H1: Kalite odakli liderlik musteri iliskilerini pozitif ydnde anlamli olarak etkiler.

Yonetim liderligi, bir firmanin insan kaynaklarini harekete gecirme ve isletim sireglerini gelistirme
konusundaki ¢abalarini yogunlastirmaya yonelik bir degisikligin baslatilmasinin ardindaki ana itici glictiir. Bu
degisikligi gerceklestirerek, firmalar basarili TZY uygulanma ihtimalini artirabilir. Yonetim liderligi, nitelikli
tedarikcileri se¢mek ve tedarikcilerden kaliteli malzeme temin edilmesini onaylamak igin kritik 5nem tasir ve
bu nedenle tedarikgi yonetimi performansi igin kritik 6neme sahiptir (Ou vd. 2010:529-530).

Yonetimin TKY cercevesinde gerceklestirdigi planli ve programli iletisim is gorenler arasindaki
iliskilerin gelisimine katkida bulunur. TKY’nin basarisi organizasyondaki departmanlar arasi koordinasyon,
uyum ve dayanismaya baghdir. Cinkl orgit icerisindeki birimler baska birimlere Urin ve hizmet
sunmaktadirlar. Eger iletisim kopuk olursa zamanla musterilerin degisen ihtiyaglarina cevap veremeyecek
hale gelinir. Birimler UGrtnlerle ilgili geri bildirimleri alamaz ve yaptiklari hizmetler hakkinda degerlendirmede
bulunamazlar (Halis, 2008:148-149).

Ust yonetim, kaliteye dayal ilkeleri kullanarak calisanlari tasarim siireclerine katilmaya, ekip
calismalarini gelistirmeye ve Uretkenligi artirmaya 6zendirebilir. ilgili tim departmanlarin katiimini
saglayacak sekilde TKY’nde bir odak olusturan ve departmanlar arasi mevcut veya potansiyel ¢atismalari
¢ozlimleyen Ust yonetimdir (Kim, 2010:43).

H2: Kalite odakli liderlik galisan iliskilerini pozitif yonde anlaml olarak etkiler.

TKY’nin uygulanmasinda ydnetimin karmasik bir liderlik roli vardir. lyi egitilmis bir is glicii olmadan
bir kurulusun operasyonlarini iyilestirmek miimkin degildir. Yeni ilkelerin ve araglarin kullanimi konusunda
calisanlari egitmek icin gereken kaynaklari saglayan ve calisanin degisim siirecine dahil olmasini saglayan
calisma ortamini olusturan yénetimdir. Ust yonetim ise kalite ile ilgili egitim icin ihtiya¢c duyulan kaynaklari
temin etmekten sorumludur. Katiimci calisanlar, kaliteyi iyilestirmeye yonelik belirgin bir stratejiyi
iletmelidir. Bu fonksiyon kaliteye dayal tesvik ve tazminat prosediirleri belirleyerek gelistirilebilir (Kaynak,
2003:414).

Egitim kalite teknik ve araglari izerine kurulmalidir. Ust yénetim, bu yeni ilke ve araclarin kullanimi
konusunda calisanlara egitim verebilir. Kalite teknik ve araclarinin basaril bir sekilde uygulanmasi icin en
onemli faktor Gst yonetimin tam destegi ve taahhlididir. Yonetim, dogru zamanda, dogru kisilere, dogru
egitimi vermelidir (Tari vd., 2007:488).

Kaynak (2003), TKY’ni ve tam zamaninda satinalmayi uygulayan ABD’de faaliyet gbsteren 382
firmadan posta yoluyla anket gondererek elde ettigi verileri yapisal esitlik modeli teknigi ile analiz ettikten
sonra yonetimin liderliginin ¢ahsan iliskileri, egitim, tedarikgi kalite yonetimi ve Urilin dizaynini pozitif yonde
anlamli olarak etkiledigi ayrica; ¢alisan iliskilerinin kalite verisi ve raporlamayi; kalite verisi ve raporlamanin
proses yonetimi, tedarikgi kalite yonetimi ve Urln dizaynini; tedarik¢i kalite yonetimini firma envanter
performansini ve proses yonetimini; Grin dizayninin proses yonetimi ve kalite performansini; proses
yonetiminin kalite performansini; kalite performansinin da finansal ve pazar performansini pozitif yonde
anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulasmistir.

TKY'nin yonetim liderligi, sire¢ yonetimi, calisan katilimi ve misteri odaklihgi gibi boyutlari, firmalarin
kalite performansini iyilestirmek igin yaygin olarak kabul edilen faaliyetlerdir (Zehir vd., 2012:278).
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Naktiyok ve Kiiciik (2003), KOBI’ler iizerinde yaptiklari bir calismada liderligin kalite performansini pozitif
yonde anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Calisma sonuglarina goére liderlik kalite performansini
diger TKY faktorlerinden daha yiiksek oranda etkilemistir.

H3: Kalite odakli liderlik egitimi pozitif yénde anlamli olarak etkiler.
H4: Kalite odakli liderlik kalite performansini pozitif yonde anlamli olarak etkiler.

TKY Uzerinde etkisi olan egitim, calisanlarin bilgi seviyesini ve organizasyon performansini
artirmaktadir. Es zamanh olarak egitim, diger kuruluslarla iletisim kurmak icin de 6nemli bir faktordiir. Ayrica
bu faktdér misteri memnuniyetini artirmada da temel teskil eder. Egitim, organizasyonda rekabet giic,
organizasyon performansinda ylkselme ve ¢alisanlar arasinda isbirligi ve bunun gibi bircok avantaji glindeme
getirmektedir. (Mojtahedzadeh, 2014:91).

Uretken olmasi gereken vasifli calisan sayisi ¢alisanlarin katilim diizeyi ile pozitif korelasyona sahiptir.
O halde egitimlerdeki artisin calisanin isine katihminda ve kalite ile ilgili meselelere yonelik
farkindalikta paralel bir artis saglamasini beklemek makul gériinmektedir (Kaynak, 2003:415).

Uygun egitim, takim ¢alismasinin gelistirilmesi, hatalarin azaltilmasi ve is doyumunun arttiriimasi igin
firsatlar sunar. Ozellikle, egitim, calisanlarin ¢alisma bigimiyle dogrudan ilgilidir. Calisanlar, giicli ekip
¢alismasi olusturmalari gerektiginin farkinda olduklarini kabul etmeleriyle birlikte bir organizasyon kalite
yonetimini benimsediginde calisanlar yenilik calismalarinda kaliteli teknikler ve kalite ilkelerini nasil
uygulayacaklarini 6grenmelidir (Kim vd., 2012:298).

Galisan iliskileri, ¢alisanlarin nitelikli ¢abalara katildigi, kalite kararlarina katildigi, kaliteyi saglamak
icin sorumluluklari bulundugunu, Gstlin kalite performansini tanimayi, kalite konularini ele almayi ve kaliteye
iliskin genel farkindaligini artirmayi ifade eder. Calisanlarin kalite ¢alismalarina katilimi, kalite verileri
Gretiminde, Urln tasarlamada ve kalite siireclerini yonetmede kilit rol oynamaktadir. Kalite sorumlulugu, bir
organizasyon icindeki tiim calisanlara ve tim departmanlara genisletilirse, TKYU’larinin basari sigortasi
olacaktir (Kim vd., 2012:298).

H5: Egitim ¢alisan iliskilerini pozitif yonde anlamli olarak etkiler.
H6: Egitim musteri iliskilerini pozitif yonde anlamli olarak etkiler.

TKY felsefesi kapsaminda kurulan etkin masteri iliskileri mlsterilerden iyi bir geri bildirim alinmasi
sonucu Urtnlerin kalite performanslarina olumlu katki saglayacaktir. Kalite msteriler icin yapilmaktadir,
dolayisiyla misterilerle gelistirilen kalite odakli iliskiler organizasyonlarin kalite performansina olumlu katki
saglayabilir. Ayni sekilde calisan iliskileri de organizasyon igi iletisim ve isbirligini artirabileceginden kaliteye
odaklanmayi kolaylastirabilecektir. Kalite odakli calisan iliskileri de nihayetinde kalite performansini
etkileyebilecektir.

H7: Musteri iliskileri kalite performansini pozitif yénde anlamli olarak etkiler.

H8: Calisan iliskileri kalite performansini pozitif yonde anlamli olarak etkiler.

4.Yontem

Bu bolimde oncelikle arastirma modeline, arastirmanin 6lgeklerine, Slgeklerin yapi gegerligi ve
guvenilirligi testlerinden elde edilen sonuglara ve arastirmanin demografik Ozelliklerine deginilmistir.
Ardindan arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan yapisal esitlik modeli analizinin sonuglarindan
bahsedilmistir.
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4.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli Sekil 1'de verilmistir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Misteri liskileri

H4
Kalite Odakli Liderik Kalite Performansi

Galisan lliskileri

Egtim

4.2. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin o6rneklemini Gaziantep, Adiyaman ve Kahramanmaras illerinde faaliyet gostermekte
olan 170 imalat firmasi olusturmaktadir. Arastirma yiz ylize gérlisme yéntemi ve mail ortaminda Mart 2017
— Haziran 2017 arasinda toplanan anketlerden elde edilen veriler ile yapilmistir. Toplamda 182 firmadan
anket ile veri toplanmis fakat 12 anketin cevaplanmamis soru sayisinin fazla olmasi nedeniyle analizler 170
firmadan toplanan anketler Gzerinden yapilmistir.

4.3. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan firmalar ve anketi cevaplandiran firma yetkililerinin bazi demografik 6zellikleri
Tablo 1’'de verilmistir.

Tablo 1’de goriilecegi Gizere arastirmaya katilan firmalarin 92’si Gaziantep, 47’si Kahramanmaras ve
31’i Sanlurfa illerinde faaliyet géstermektedir. Firmalarin 30’u gida, 39’u tekstil, 21’i plastik/kimya, 19'u
insaat, 16’si elektronik/bilgisayar sektorlerinde faaliyet gostermekte ve 6 firma ise diger sektérlerde faaliyet
gostermektedir. Calisan sayisina gore arastirmaya katilan isletmeler blyiik ¢cogunlugu kiiciik ve orta boy
isletmedir. Arastirmaya katilan firmalarin 54°0 (%21,8’i) biyik isletmedir. Arastirmaya katilanlarin 43’0 firma
sahibi/ortagi, 28’i genel midur/yonetim kurulu baskani, 99’u departman mudiridar. Bu durum arastirmaya
katilanlarin firmalari hakkinda yeterli bilgiye sahip kisiler oldugunu ve verilerin dogru kisilerden elde edildigi
gostermektedir.
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Tablo 1. Demografik Bulgular

Faaliyet ili Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Gaziantep 92 54,1 54,1
Kahramanmaras 47 27,6 81,8
Sanhurfa 31 18,2 100
Toplam 170 100

Faaliyet Alani Frekans Yiizde Kiimiilatif Yizde
Gida 30 17,6 17,6
Tekstil 39 22,9 40,6
Plastik/Kimya 21 12,4 52,9
insaat 19 11,2 87,1
Elektronik/Bilgisayar 16 9,4 96,5

Diger 6 3,5 100
Toplam 170 100.0

Personel Sayisi Frekans Yizde Kiimilatif Yuzde
0-50 33 19,4 19,4
51-150 45 26,5 45,9
151-250 38 22,4 68,2
251-350 14 8,2 76,5
351-450 28 16,5 92,9

451 ve Uzeri 12 7,1 100
Toplam 170 100

Firmadaki Pozisyonu Frekans Yiizde Kimiilatif Yiizde
Firma sahibi/ ortagi 43 25,3 25,3
Uretim Mudiiri 22 12,9 38,2
Pazarlama Muduri 33 19,4 57,6
Genel Mudir 28 16,5 74,1
Kalite Miduri 26 15,3 89,4
Ar-Ge Muduri 18 10,6 100
Toplam 170 100

4.4. Arastirmanin Olgekleri

Liderlik, egitim, calisan iliskileri ve musteri iliskileri 6lcekleri Kim (2010), Saraph vd. (1989) ve
Kaynak’in (2003) calismalarindan adapte etmistir. Kalite performansi dlgegi ise Ingenbleek vd. (2013), Hwang
vd. (2015), Kafetzopoulos vd. (2013), Kafetzopoulos vd. (2015), De Guimaraes vd. (2016) ve Parvadavardini
vd. (2016) calismalarindan faydalanilarak hazirlanmistir.

4.5.0Igeklerin Yapi Gegerligi ve Giivenilirligi

Arastirma olgeklerinin yapi gecerligi ve glivenilirligini test etmek amaciyla kesfedici faktor analizi
(KFA), dogrulayici faktor analizi (DFA) ve glvenilirlik analizleri yapilmistir.

KFA sonucu elde edilen faktor yikleri Tablo 2'de verilmistir.
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Tablo 2. Olcekler Faktér Yikleri

Maddeler Faktor Yikii
Liderlik
L1: Ust diizey yoneticilerimiz ve departman yoneticileri kalite performansini 390
degerlendirir. !
L2: Departman sorumlularimiz kalite iyilestirme strecinde yer alir. ,855
L3: Ust ydnetimimizin kalite performansina yénelik hedefleri vardir. ,800
L4: Ust ydnetimimiz kalite icin kapsamli bir amag belirleme siirecini ortaya 340
koyar. !
L5: Kalite sorunlari sirketin st yonetim toplantilarinda gbzden gegirilir. ,785
L6: Ust ydnetimimiz, kalitenin iyilestirmesini bir kar artirma yolu olarak 631
gormektedir. !
Egitim Faktor Yika
EG1: Firmamiz ¢alisanlara 6zel ¢alisma becerileri egitimi (teknik ve mesleki) 844
vermektedir. !
EG2: Firmamiz calisanlara kalite ile ilgili egitim vermektedir. ,901
EG3: Firmamiz yoneticilere kalite ile ilgili egitim vermektedir. ,860
Miisteri iliskileri Faktor Yiiki
Mil: Miisterilerimizle sik sik sicak temas saglariz. ,724
Mi2: Calisanlarimiz miisterilerimizi yakindan tanir. ,755
Mi3: Misterilerimiz bize kalite ve teslimat performansi hakkinda geri bildirim 860
yapar.
Mi4: Misterilerimiz ofisimizi veya is yerimizi ziyaret eder. ,797
Galisan iligkileri Faktor Yiikii
Ci1: Firmamiz calisanlara kalite performanslari hakkinda geri bildirim yapar. ,789
Ci2: Kalite ile ilgili kararlarda her seviyeden calisan yer alir. ,805
Ci3: Calisanlar arasinda kalite bilincini olusturmak icin siirekli bir faaliyet 348
icerisindeyiz. !
Ci4: Calisanlar Ustiin kalite performansi elde etmek igin gerekenlerin

,816
farkindadir.
Kalite Performansi Faktor Yiku
KP1: Firmamizin son (g yilina gore Urlin kalitesi artmistir. ,697
KP2: o verimlilik artmistir ,688
KP3: e satislarin % si olarak hurda ve yeniden isleme maliyeti 737
azalmistir. ’
KP4: .o satin alinan materyallerin teslim streleri azalmistir. ,793
KP5: oo bitmis Grlnlerin musterilere teslim siresi azalmistir. ,808

KFA sonucu liderlik olgeginin faktor yikleri 0,681 ile 0,890 arasinda elde edilmistir. KMO testi
neticesinde 6rneklem yeterlilik degerinin 0,874 oldugu ve 6rneklem blyUtkliginin faktér analizi icin yeterli
oldugu bulgusu elde edilmistir. Ayrica, Bartlett kiresellik testinin anlamh olmasi [x2 (15) = 565,794, p<0,01]
maddeler arasindaki korelasyon iliskilerinin faktér analizi igin uygun oldugunu gostermektedir. Egitim
Olgeginin faktor yikleri 0,844 ile 0,901 arasinda elde edilmistir. KMO testi neticesinde drneklem yeterlilik
degerinin 0,707 oldugu ve 6rneklem bulylkliginin faktér analizi icin yeterli oldugu bulgusu elde edilmistir.
Ayrica, Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi [x2 (3) = 204,262, p<0,01] maddeler arasindaki korelasyon
iliskilerinin faktor analizi igin uygun oldugunu géstermektedir. Musteri iliskileri 6lgeginin faktor yiikleri 0,724
ile 0,860 arasinda elde edilmistir. KMO testi neticesinde 6rneklem yeterlilik degerinin 0,756 oldugu ve
orneklem bilytkluginin faktor analizi icin yeterli oldugu bulgusu elde edilmistir. Ayrica, Bartlett kiiresellik
testinin anlamli olmasi [x2 (6) = 201,459, p<0,01] maddeler arasindaki korelasyon iliskilerinin faktor analizi
icin uygun oldugunu gostermektedir. Calisan iliskileri 6lceginin faktor yiikleri 0,789 ile 0,848 arasinda elde
edilmistir. KMO testi neticesinde orneklem yeterlilik degerinin 0,769 oldugu ve 6rneklem buylklGglinin
faktor analizi icin yeterli oldugu bulgusu elde edilmistir. Ayrica, Bartlett kiresellik testinin anlamli olmasi [x2
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(6) = 258,079, p<0,01] maddeler arasindaki korelasyon iliskilerinin faktor analizi icin uygun oldugunu
gostermektedir. Kalite performansi 6lceginin faktor yiikleri 0,688 ile 0,808 arasinda elde edilmistir. KMO testi
neticesinde 6rneklem yeterlilik degerinin 0,736 oldugu ve 6rneklem biyuklGginin faktor analizi icin yeterli
oldugu bulgusu elde edilmistir. Ayrica, Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi [x2 (10) = 278,703, p<0,.01]
maddeler arasindaki korelasyon iliskilerinin faktér analizi icin uygun oldugunu gostermektedir (Glrblz ve

Sahin, 2016:311; Dagl, 2015:205; Kalayci, 2014:322).

KFA sonrasinda olceklere DFA yapilmistir. DFA neticesinde elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo

3’de verilmistir.

Tablo 3. DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken X? df CMIN/df GFI CFI TLI RMSEA
Liderlik 12,806 7 1,829 0,975 0,99 0,978 0,07
Miisteri iliskileri 4,761 2 2,381 0,986 0,986 0,958 0,08
Calisan iliskileri 0,000 1 0,000 1,000 1,000 1,000 0,00
Kalite Performansi 12,156 4 3,039 0,973 0,972 0,93 0,08

DFA sonucu 6lceklerin kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerini sagladiklar tespit edilmistir (Meydan
ve Sesen, 2015:37; Girbuiz ve Sahin, 2016:337). Egitim Ol¢eginin 3 maddeden olusmasi nedeniyle serbestlik

derecesi sifir olarak hesaplandigindan uyum iyiligi degerleri raporlanmamistir.

KFA ve DFA sonrasi glvenilirlik analizi yapilmistir. Glvenilirlik analizi sonucu elde edilen alfa katsayisi

degerleri Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. Givenilirlik Analizi

Degisken Cronbach Alpha Katsayisi Madde Sayisi
Liderlik ,891 6
Egitim ,836 3
Miisteri iliskileri ,786 4
Calisan iliskileri ,829 4
Kalite Performansi ,798 5

Guvenilirlik analizi sonucu olgeklerin glvenilirliklerinin iyi oldugu bulgusuna ulasiimistir (Kalayci,

2014:405).

Korelasyon analizine iliskin bulgular Tablo 5’de sunulmustur.

Tablo 5. Korelasyon Analizi

Std. . . .. Miisteri alisan Kalite
Ort. Sapma Liderlik Egitim ilisksileri icl;isk?leri Performansi
Liderlik 4,19 0,61 1
Egitim 4,07 0,73 ,609™ 1
Miisteri iliskileri 4,11 0,69 ,518" 434" 1
Calisan iliskileri 4,06 0,70 ,561" ,595™" ,589™ 1
Kalite Performansi 4,01 0,68 ,564™ ,388"" ,452™*" ,486™" 1
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Korelasyon analizi neticesinde egitim ile liderlik arasinda ayni yénde 0,01 anlamlilik diizeyinde orta,
musteri iliskileri ile liderlik arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde ayni yonde orta, musteri iliskileri ile egitim
arasinda 0,01 anlamhlik diizeyinde ayni yonde disuk, calisan iliskileri ile liderlik, egitim ve musteri iliskileri
arasinda 0,01 anlamhlik diizeyinde ayni yonde orta, kalite performansi ile liderlik arasinda 0,01 anlamlilik
diizeyinde ayni yonde orta ve kalite performansi ile egitim, musteri iligskileri ve galisan iligkileri arasinda ayni
yonde 0,01 anlamlilik diizeyinde distk bir iliski oldugu bulgusu elde edilmistir.

Ayrica verilerin normal dagilima sahip olup olmadigini test etmek amaciyla basiklik ve carpiklik
degerlerine bakilmistir. Basiklik ve carpikhk degerleri -2 ile +2 arasinda tespit edildiginden verilerin normal
dagihima sahip oldugu bulgusuna ulasiimistir.

4.6. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla yapisal esitlik modeli kurulmustur. Model Sekil 2’de,
modelin uyum iyiligi degerleri Tablo 6’da ve regresyon agirligi degerleri ise Tablo 7’de sunulmustur.

Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli
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Tablo 6. Model Uyum lyiligi Degerleri

X? df CMIN/df CFI GFI TLI RMSEA

Yapisal Esitlik

Modeli 347,987 196

1,775 0,923 0,854 0,909 0,068

Yapisal esitlik modelinin analizi sonucunda modelin kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerini sagladigi
tespit edilmistir.

Tablo 7. Regresyon Agirligi Degerleri

Test Edilen Yol Tahmin Std. Hata Kritik ¢}
Oran
Egitim <--- Liderlik 0,673 0,138 6,369 *oxk
Miisteri iliskileri <--- Liderlik 0,425 0,119 3,145 0,002
Calisan iliskileri <--- Liderlik 0,312 0,114 2,873 0,004
Calisan iliskileri <--- Egitim 0,534 0,093 4,576 oAk
Miisteri iliskileri <--- Egitim 0,267 0,082 2,203 0,028
Kalite Performansi <--- Liderlik 0,415 0,11 3,135 0,002
Kalite Performansi <--- 'C.all?an. 0,175 0,096 1,452 | 0,146
Iliskileri
. Musteri
Kalite Performansi <--- S 0,179 0,108 1,571 0,116
Iliskileri

Yapisal esitlik modelinin analizi sonucunda kalite odakli liderligin egitimi, musteri iliskilerini, calisan
iliskilerini ve kalite performansini pozitif yonde anlamh olarak etkiledigi, egitimin de calisan iliskileri ve
misteri iliskilerini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgularina ulasilamamistir. Calisan iliskileri ve
misteri iliskilerinin kalite performansi lizerindeki etkisi dogrulanamamistir. Analiz sonucunda H1, H2, H3,
H4,H5 ve H6 hipotezleri dogrulanis H7 ve H8 hipotezleri ise dogrulanamamistir.

5.Sonug

Bu calismada kalite yonetiminin kritik basari faktorlerinden olan yodnetimin liderliginin kalite
performansi, egitim, musteri ve ¢alisan iliskileri Gzerindeki etkisi ile egitimin musteri ve ¢alisan iliskileri
Uzerindeki etkisi arastirilmistir. Ayrica musteri ve ¢alisan iliskilerinin kalite performansi Uzerindeki etkisi
incelenmistir. Bu amacgla Gaziantep, Kahramanmaras ve Sanlurfa illerinde faaliyet gostermekte olan 170
imalat firmasindan anket ile veri elde edilmistir. Elde edilen veriler ile 6ncelikle dlgeklerin yapi gegerligi ve
guvenilirligi test edilmistir. Ardindan yapisal esitlik modeli ile arastirma hipotezleri analiz edilmistir. Yapilan
analizler neticesinde kalite odakli liderligin egitim, musteri iliskileri, ¢alisan iliskileri ve kalite performansini
pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulasiimistir. Ayrica kalite odakli egitim faaliyetlerinin de
misteri iliskileri ve cahlsan iliskilerini pozitif yénde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Bulunan
sonuglarin literatilire katki saglayacagi duslinilmektedir.

Lider yoneticiler istihdam etmek glinimiiz sanayi firmalarinin en ¢cok 6nem vermeleri gereken bir
konudur. Liderler organizasyondaki en (st kademeden en alt kademeye kadar calisanlarina kalite ile ilgili
gerekli egitimlerin verilmesi icin en etkin roli oynayan kisilerdir. Firmalar liderler istihdam ederlerse
calisanlarina kalite dahil bitlin gerekli egitimlerin verilmesi gerektigine inanan ve organizasyonu bu
dogrultuda harekete geciren kisilerle ¢alismis olurlar. Liderlik egitimde oldugu gibi musteri iliskilerinin ve
calisan iliskilerinin gelistiriimesinde de etkin rol oynamaktadir. Organizasyonda calisanlarin misteri odakh
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bakis acisina sahip olmasini ve personel arasindaki etkin iletisim saglanmasini tesvik edecek olan yine
liderlerdir. Liderler eger bu bilince sahip olurlarsa hem bu niteliklere sahip olanlari istihdam edecek hem de
gerek egitimlerle gerekse kurum kiiltlriintin belirlenmesi ile is gbrenleri bu dogrultuda tesvik edecektir.

Egitim, calisan iliskilerinin gelistiriimesinde etkin bir role sahiptir. Dizenli olarak yapilan egitim
toplantilari galisanlarin fikir alisverisinde bulunmasi, farkli disiplinler arasi sinerjinin kurulmasi Gzerinde
olumlu etki yapacaktir. Bu nedenle firmalar galisanlarinin gerek kalite konusunda gerekse Grin gelistirme,
sirec¢ yenileme, musteri iliskileri, inovasyon, pazarlama gibi konularda dizenli araliklarla egitim almalarini
saglamalidir. Kalite alaninda verilecek egitimler kalite verilerinin elde edilmesi ve bu verilerin raporlanmasi
icin de destek olacak niteliktedir. Kalitenin felsefesi olan misteri odakliligin egitimler sayesinde calisanlara
kazandirilmasi musteri iliskilerinin gelismesine de 6nemli katkilar saglayacaktir. Kalite anlayisi glinimizde
kisiden kisiye farkhlik gostermektedir. Bu nedenle potansiyel ve mevcut misterilerin Grtnler ile ilgili kalite
algilarinin 6grenilebilmesi icin gelistirilen iliskiler 5nemli rol oynamaktadir.

Bu calisma imalat firmalari Gzerinde yapilmistir. Ayni ¢alismanin hizmet sektoriinde de yapilmasi
literatlire 6nemli katki saglayacaktir. Calismada musteri ve ¢alisan iliskilerinin kalite performansi tGzerindeki
etkisi dogrulanamamistir. Daha sonraki calismalarda misteri ve ¢alisan iliskilerinin kalite performansina olan
etkisinde diizenleyici roliiniin bulunup bulunmadiginin arastiriimasi literatlire katki saglayacak bir ¢alisma
olacaktir.

Son Notlar

* Bu calisma Biilent Yildiz’in hazirlamis oldugu “Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin inovasyon ve Firma
Performansi Uzerindeki Etkisinde Cevresel Dinamizmin Diizenleyici Rolii” bashkli Doktora Tezi c¢alismasindan
faydalanilarak hazirlanmustir.
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