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Ozet

Bu arastirma, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin sirketin finansal olmayan
performans algis1 iizerindeki etkilerinin belirlenmesi amacini tagimaktadir. Arastirma
turizm, ulagim, insaat, gida ve teknoloji sektorlerinde faaliyet gosteren 5 firmanin kalite
departmaninda yapilmis olup bu departmanda calisanlara anket uygulanmistir. Yapilan
faktor analizine gore toplam kalite yonetimi i¢in “liderlik ve stirekli gelisim”, “miisteri
odaklilik” ve “paydas katilimi” boyutlar1 ve finansal olmayan performans algisi i¢in
“miisteri perspektifi”, “inovasyon ve 6grenme perspektifi” ve “i¢ sliregler perspektifi”
boyutlar1 bulunmustur. Toplam kalite yonetimi boyutlarindan miisteri odaklhilik ile
finansal olmayan performans algis1 boyutlarindan miisteri perspektifi ve inovasyon ve
o0grenme perspektifi boyutlar1 arasinda anlamli iligkiler bulunmustur. Yapilan regresyon
analizine gore toplam kalite yonetimi boyutlarindan miisteri odaklilik, finansal olmayan
performans algis1 boyutlarindan inovasyon ve 6grenme perspektifi lizerinde negatif bir

etkiye sahiptir. Diger boyutlar arasinda iligki ve etki bulunamamuistir.

Anahtar Kkelimeler: Toplam kalite yonetimi, finansal olmayan performans, miisteri
odaklilik, kurumsal karne

Abstract

This study examines the effect of total quality management applications on non-
financial performance perceptions of employees. The research applied by surveys on
employees in quality departments of five companies which have businesses in the field
of tourism, transportation, construction, food and technology. “Leadership and
continuous improvement”, ‘“‘costumer focused” and ‘‘stakeholder participation”
dimensions for total quality management and “‘customer perspective”, “innovation and
learning perspective” and “internal processes perspective” dimensions for non-
financial performance are derived from factor analysis. Customer focus, one of the total
quality management, has significant relationship with customer perspective and
innovation and learning perspective of non-financial performance. Customer focus
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dimension of total quality management has a significant negative effect on innovation
and learning perspective of non-financial performance. There are no relationships
between the rests of the dimensions.

Keywords: Total quality management, non-financial performance, customer focus,
balanced scorecard

Giris

2000’11 yillarm yiiksek rekabetci pazarinda, geleneksel orgiit yonetim modelleri
artik uygun stratejiler olarak kabul edilemez durumdadir. (Rezaei, Celik ve Baalousha,
2011). 21. ylizyilin rekabet ortami verimliligi, yiiksek hizmet seviyesini, hizli cevap
verebilmeyi ve yiiksek kaliteli iirlin ve hizmet sunmay1 gerektirir (Lin ve Dig., 2005).
Cevre kosullarmin hizla degistigi bu ortamda isletmeler rekabet avantajlarini
siirdiirebilecek stratejileri olusturmak i¢in kalite yonetimine odaklanmaktadirlar. Kalite
yonetim programlari, imalattan hizmet endiistrilerine, kar amacli ve kar amagli olmayan
sektorlere kadar kiiresel olarak uygulanmistir (Anderson, Jerman ve Crum, 1998) ve bu

uygulamalarda kalitenin temel tiiketim etkeni oldugu goriilmiistir (Wang, Chen ve
Chen, 2011).

Isletmelerin ana hedefi olan siirdiiriilebilirligin saglandigindan emin olunabilmesi
icin isletmeler performans degerlerini temel almaktadir. Performans ol¢iimii etkin
yonetim i¢in kritik bir faktordiir, bu da bizi dl¢iilmeyen seyler gelistirilemez gergegine
gotlirmektedir (Salaheldin, 2009). Performans 6l¢tiimii konusunda yapilan arastirmalarin
cogunda finansal performansa odaklanilmasina ragmen son yillarda yapilan
calismalarda (Vinuesa ve Hoque (2011), Malik ve Dig. (2010) finansal olmayan
performans Ol¢iimleri de kullanilmaktadir. Kalite yonetiminin de ¢ok farkli sektorlerde
kiiresel olarak uygulanmast kalite yOnetiminin performansinin  Ol¢limiini
kolaylastirmaktadir. Fakat bu alanda daha 6nce yapilmis toplam kalite uygulamalari
arastrmalarmin ¢ogu gelismis iilkelerde yapilmistir (Salaheldin, 2009) ve finansal
performans olgiimleri agirlikli olarak kullanilmistir. Diger caligmalardan farkli olarak bu
calismada Tirkiye’de ve finansal olmayan performans 6lgiimii iizerine odaklanilmistir.

Bu calismada ikinci boliimiinde toplam kalite yonetimi ve finansal olmayan
performans ve bunlar arasindaki iligki, {i¢iincii boliimde arastirmanin metodolojisi ve
dordiincii boliimde arastirma bulgular1 ve son boliimde de sonuglara yer verilmistir.

Toplam Kalite Yonetimi

Kalite kavrami, bilimsel yonetimin kurucularindan sayilan Taylor zamanindan
beri giindemde olan bir konudur (Oztemel, 2001). Frederick Winslow Taylor, Henri
Fayol, Frank ve Lillian Gilberth, Henry Gantt gibi klasik teorisyenler iiriinleri daha 1yi
ve daha verimli nasil yapacaklar1 konusunda diistinmiislerdir (Lemak ve Satish, 1997).
Endiistrinin gelisimiyle beraber kendini her alanda hissettirmis, miisteri ihtiya¢ ve
beklentilerinin farklilagmasi ve siirekli gelismesi ile de {iriin ve hizmet iiretiminde kalite
temel amag¢ olarak algilanmaya baslamistir. Kalite kavrami ile ilgili olarak c¢esitli
zamanlarda uzmanlar tarafindan gesitli tanimlar yapilmistir. Buna gore kalite Juran’a
gore kullanima uygunluk, Crosby’e gore sartlara uygunluk, Taguchi’ye gore iiriiniin
sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimum kayip, Feigenbaum’a gore ise
miisteri beklentilerinin tatminidir (Hemedoglu, 2012).

Kaya (2003, s. 57) kalite kelimesinin Latince’de “Nasil Olustugu?” anlamina
gelen “Gualis” kelimesinden tiiredigini belirmektedir. Kobu (1998, s. 471) kaliteyi
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mutlak anlamda en 1iyi olarak degil fakat amaca uygunluk derecesi olarak
tanimlamaktadir. Milkemmel kalitenin maliyet, sunum, ¢evrim siiresi ve esneklik gibi
rekabet avantajlarini saglamak i¢in bir platform seklinde tanimlanabilir (Phan, Abdallah
ve Matsui, 2011). Son on yilda, kalite yonetimi sirketler tarafindan organizasyonun
hedefi olarak yayginca kullanilmaktadir (Nair, 2006).

Kalite kavrami yillar i¢inde degismesi ve gelismesine ragmen uzun yillardir var
olmus bir kavramdir (Reid ve Sanders, 2011, s. 142). 13. yiizyilin sonlarma dogru
ortacag donem esnafi iirlin ve hizmet kalitesini gelistirecek bicimsel prosediirler
gelistirmiglerdir. Uriinleri diizenli inceleyip yiiksek kaliteli iiriinleri 6zel sembollerle
isaretlemiglerdir. Bu yaklasim 19. yiizyilin baslarma yani endiistri devrimine kadar,
iretimde takip edilmistir (Fisher ve Nair, 2009). 1920’lerde Western Elektrik’ten Dr.
Walter Shewhart iiretim kalitesini bir sonraki seviyeye tagimistir. Dr. Shewhart
istatistiki Ornekleme prosediirlerini de iceren {iretim siire¢lerinin istatistiki kontrol
cizelgelerini olusturmustur (Tribus, 2001). 1940’larda, 2. Diinya Savasi boyunca, kalite
genel olarak daha istatistiksel olmustur. Istatistiki Ornekleme teknikleri kalitenin
gelistirilmesinde kullanilmis ve kalite kontrol ¢izelgeleri iiretim siire¢lerinin izlenmesi
icin kullanilmistir (Reid ve Sanders, 2011, s. 142). Ozellikle 1945’lerin sonunda
Japonya’da savas sonrasinda baslayan kalite hareketi kalite tarthinde 6nemli bir nokta
olmustur (Tribus, 2001). 1960’larda kalite kavram1 daha genis konsepte sahipti. Kalite
sadece iiretim siire¢lerinde degil 6rgiitiin tamamini i¢ine alan konsepte sahip oldu (Reid
ve Sanders, 2011, s. 142). 1970’lerin sonlarinda kalitenin anlami carpici bir sekilde
degisime ugradi. Bu tarihten Once kalite izlenmesi ve diizeltilmesi gereken bir sey
olarak goriiliiyordu (Reid ve Sanders, 2011, s. 142). 80’li yillardan itibaren bir¢ok
alanda kalite miikemmelligi, is yapma standardi haline geldi. Bu standartlar:
yakalayamayan sirketler hayatta kalamadi. Yeni diisiincenin temelinde, siirecin saglikli
isleyisinin yaninda ayni zamanda miisterinin belirledigi deger akisina sahip olmak da
vard1 (Fisher ve Nair, 2009). Bu yeni kalite hareketi toplam kalite yonetimi anlayisini
baslatti.

Toplam kalite, bir isletmede yapilan biitiin islerde, miisteri isteklerini
karsilayabilmek icin sart olan yOnetim, insan, yapilan is, liriin ve hizmet kalitelerinin,
bir sistem yaklasimi icerisinde, tiim ¢alisanlarin katilimi, hedef ve fikir birlikleri
saglanarak ele almmasi1 ve gelistirilmesidir (Beskese, 1995, s. 34). Toplam kalite
yonetimi (TKY) bir kurum ya da kurulusun tiim faaliyetlerini ve tiim kaynaklarini
(finans, malzeme, bilgi, teknoloji, insan) g¢alisanlarmnin, miisterilerinin mevcut ve
gelecekteki beklentilerini tatmin edecek, is sonuglarinda miitkemmelligi saglayacak ve
topluma olumlu katliklarda bulunacak bi¢cimlerde yonlendirilmesidir (Kalder, 1999, s.
31). Bir bagka tanima gore TKY, organizasyonun etkinligindeki, verimliligindeki ve
stireglerindeki devaml gelisme ile miisteri tarafindan yonlendirilen 6grenmeyi saglayan
ve kendisini miisterinin en ekonomik diizeyde tatminine adayan organizasyonlar1 kuran
bir yonetim felsefesidir (Beskese, 1995). TKY, sadece kalite araglar1 ve tekniklerinden
ibaret bir yonetim modeli degil, tiim organizasyonun paylasmasi gereken bir degerler ve
inanclar biitlinii olarak anlagilmalidir. Boylece kalite olay1 bir istatistik olay1 olmaktan
cikmis, hedef ve strateji belirlemeden organizasyon yapisi belirlemeye; ¢alisanlarin
davranislarini belirlemekten is yapma usullerini belirlemeye kadar genis bir alanda etkili
olan bir “felsefe”’ye doniismiistiir (Kogel, 2010, s. 376).

TKY ’nin baslangic1 1949°da Japon iiretkenliginin ve yasam kalitesinin arttirilmasi
icin Japon bilim adamlar1 ve miihendisler derneginin diizenledigi bilim adamlari,
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miihendisler ve kamu gorevlilerinden olusan kalite kontrol dersleri veren komitelere
kadar gitmektedir (Powell, 1995). 1970’lerin sonu ve 1980’lerin basinda Amerikan
endiistrisi hem kendi i¢ pazarinda hem de uluslararas1 pazarda pazar paymi kaybetti.
Rekabete tekrar katilabilmek icin sirketler daha 6nce Japonya’da basariyla uygulanan
TKY programini benimsediler (Kaynak, 2003). Bazi1 biiyiik Amerikan sirketleri —Xerox,
Ford ve Motorola gibi- daha verimli ve kaliteli Japon liretimi karsisinda pazar paymi
kaybettiklerini kolayca benimsediler. Bu sirketler Deming ve diger danigman sirketlerin
yonetiminde Japon sirketleri ve TKY’i benimseyen ilk Amerikan sirketleri ile
benchmarking yaptilar (Powell, 1995). TKY popiilaritesini 90’larin son on yilinda
kazand1 ve 2000’11 yillarla birlikte sirket stratejilerinin lizerindeki biiyiik etkisini devam
ettirmektedir (Galperin ve Lituchy, 1999).

2000’11 yillarla birlikte kuruluslarin uzun vadede varliklarini siirdiirebilmeleri,
miisterilerin isteklerini tatmin edebilecek kalitede iiriin ve hizmet iiretebilmeleriyle
ilgilidir. Bu nedenle, miisteri tatminini merkeze yerlestiren TKY, gliniimiiz sirketlerinin
problemlerine ¢6ziim olacak bir yontem olarak goriilmektedir. Toplam kalite yonetimi
on yillarca rekabet yetenegini, etkinligi ve karlhili§1 artrmak i¢in diinyanin bir¢ok
yerinde kullanilmistir (Klefsjo, Bergquist ve Garvare, 2008). Ozellikle 90’larin sonuna
gelindiginde iretim odakli isletmeler, yliksek rekabet¢i pazarda kalite ve hizmeti
arttirmak i¢in TKY’1 benimsemektedir (Chenhall, 1997).

TKY sadece kalite araglar1 ve tekniklerinden olusmaz. TKY siirecleri orgiitiin tiim
iiyeleri tarafindan paylasilan belirli bir degerler ve inanglar setine baghdir (Galperin ve
Lituchy, 1999). Paylasilan bu inancin temeli de oOrgiitin devamliligl yani
stirdiirtilebilirlik stratejisini basariyla uygulamasidir. Bu baglamda TKY uygulamalari,
stratejik Onceliklerine kalite ve siirekli gelismeyi koyarak yasamsal o6zelliklerini
gelistirmek i¢in firmalar tarafindan yiiriirliige konulmustur (Hoque, 2003).

Akademik ve uygulamaci ¢evredeki arastirmalarda ilgi duyulan 3 kavram; Just in
Time, TKY ve tedarik zinciri yonetimidir (Kannan ve Tan, 2005). TKY nin kiiresel
rekabet avantajinda 6nemli bir unsur olarak goriilmesi yogun bir arastirma konusu
olmasini saglamistir. Ayrica TKY uygulamalarinin diinyadaki bir¢ok firma tarafindan
hayata gecirilmesi ile de c¢esitli alanlarda calisan arastirmacilarin ilgisini ¢ekmistir
(Sadikoglu ve Zehir, 2010). Toplam kalite yonetimi, kalite yonetimi arastirmalarinda
stratejik, taktiksel ve operasyonel araclarla degerlendirilmektedir (Talib, Rahman ve
Qureshi, 2010).

Toplam kalite yonetimi hareketi; miisteri odaklilik, gelismenin devamliligi,
personel gliclendirme ve verilere dayali karar gelistirilmesi olarak adlandirilir (Kannan
ve Tan, 2005). TKY nin dayandig1 kavramlarla ilgili ¢esitli arastirmacilar tarafindan
cesitli smiflandirmalar yapilmistir. Genis TKY literatiirii igcinden yapilan ¢aligmalar1 17
TKY uygulamasina ayirmak miimkiindiir; tist yonetimin baghligi, miisteri odagi, egitim,
gelisimin ve inovasyonun arttirilmasi, tedarik yOnetimi, ¢alisanlarla iliski, bilgi ve
analiz, islem yonetimi, kalite sistemleri, benchmarking, kalite kiiltiirli, insan kaynaklar1
yonetimi, stratejik planlar, calisan1 cesaretlendirme, takim c¢alismasi, iletisim ve son
olarak {irtin ve servis dizaynidwr. (Talib, Rahman ve Qureshi, 2010). Samson ve
Terziovski (1999)’a gore TKY ’nin 7 ilkesi; liderlik, insan yonetimi, miisteri odakliligi,
stratejik planlama, bilgi ve analizi, islem yOnetimi ve performanstir. Easton ve Jarrel
(1998)’e gore ise TKY 'nin bazi anahtar kavramlari; islem odaklilik, sistematik gelisim,
miisteri odaklilik, gerceklerle yonetim, ¢alisan gelistirme ve gelisim, fonksiyonlar arasi
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yonetim, tedarik¢i performansi ve tedarike¢i iliskileridir. Bu ayrimlar géz Oniinde
bulundurularak bu calismada TKY’nin dayandigi kavramlar; yonetimin liderligi,
miisteri odaklilik, tam katilim, siirekli gelistirme, Onlemeye yonelik yaklasim ve son
olarak toplumsal sorumluluk olmak {izere 6 ana ilkeye ayrildi. Bu ayrim goz oniinde
bulundurularak TKY ’nin ii¢ 6ncii kavrami- kalite maliyeti, toplam miisteri memnuniyeti
ve Orgiitsel 6grenme- TKY’nin yararlarinin firmanin 06zellikleri ile ydnlenecegini
diistiniilmektedir (Hendricks ve Singhal, 2001).

Kalite sistemlerinin uygulanmasi siirecindeki isletmelerde, dlgiilebilir islemlerde
standartlar gereklidir (Davies ve Isaac, 1998). Bu standartlar cesitli 6diiller, sertifikalar
ve akreditasyonlarla saglanmaktadir. Odiiller ve sertifikalar, orgiitlerin diinyadaki
trendlerin gelisimine paralel olarak gelisen standartlar1 saglanmasi yolunda 6nemlidir.
Bu sebepten giliniimiiziin yiiksek rekabet¢i pazarlarinda kalite yonetim sertifikalari
gereklilik olmustur (Rezaei, Celik ve Baalousha, 2011). Fakat sertifikalarin anlami
sirketin en 1y1 kalitede {riin irettigi anlamma gelmemekte, sadece kalite
dokiimanlarinda belirlenen bazi sistematik faaliyetlerin yapildigma dair giliven
vermektedir (Lambert ve Ouedraogo, 2008).

Kalite konusunda bir¢ok 6diil ve standartlar olmasina ragmen bu ¢alismada
bunlardan bir ka¢ina kisaca deginilecek. Bu standartlarin en yaygin olanindan biri ISO
9001 dir. ISO 9001, isletmenin islemlerinin kalitesini gosteren standartlar serisidir
(Moriones ve Dig., 2011). ISO, kalite giivencesi ile toplam kalite yonetimi arasindaki
boslugu yiiksek seviyede kalite yonetim sistemi ile doldurmay:1 hedeflemektedir. ISO
9001 standartlar1 ilk kez 1987°de yayinlandiktan sonra 1994 ve 2000 yillarinda iki defa
yeniden diizenlenmis (Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010) son olarak 2008 yilinda
son seklini almistir. ISO’nun son diizenlemesi ile TKY arasinda bir¢ok benzerlikler ile
birlikte bazi belirgin farkliliklarda s6z konusudur (Lambert ve Ouedraogo, 2008). Her
ikisi de acik bir kalite politikasinin gerekliligine, siirekli gelisim yaklagimini
benimsemeye ve sistemin etkinligini 6lgmeye odaklanmaktadir (Lambert ve Ouedraogo,
2008). Diizeltilmis ISO 9001:2008 versiyonu, 8 yonetim prensibine ayrilmistir: Miisteri
odakli organizasyon, liderlik, insanlarin katilimi, islem yaklasimi, yOnetime sistem
yaklagimi, siirekli gelistirme, karar vermede gercekei yaklasim ve karsilikli yarara
dayali tedarikgi iligkileri.

Deming odiilleri diinyadaki en degerli ve prestijli kalite diillerinden biridir (Fasil
ve Osada, 2010). 2. Diinya Savasi’ndan sonra Japon endiistrisinin yeniden
diizenlenmesinde baslatilan kalite hareketini destekleyici bir uygulamadir. Bu donemde
kalite devriminin en etkili kisilerinden biri de Dr. W. Edwards Deming’dir (Samson ve
Terziovski, 1999). 1951 yilinda Dr. W. Edwards Deming’in endiistrideki kalite kontrolii
iizerine ulastig1 basarilara ithafen Deming odiilleri olarak olusturulmustur. Odiil,
istatistiki kalite kontrolii temelinde toplam kalite kontrolii uygulamasinda en belirgin
performans artigini gosteren organizasyona verilmektedir. Deming ddiilleri deniz asir1
uygulamalart 1986 yilinda Japon miihendis ve bilim adamlar1 dernegi tarafindan
kurulmustur (Noguchi, 1992). Bir diger kalite odiili Avrupa kalite odiilleridir.
1980’lerde Japon sirketlere karsi piyasa paymmi kaybetmesiyle Avrupali sirketler
rekabetci cevre kosullarinda hayatta kalmanin bir yolunun kaliteye biiyiik bir dnem
vermek oldugunu fark ettiler (Davies ve Isaac, 1998). Bu dogrultuda isletmelerdeki
kalite standartlarini gelistirmek ve tesvik etmek iizere Avrupa Kalite Odiilleri verilmeye
baslandi. Devam eden siirecte Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) 1988 yilinda 14
Avrupa sirketi ile kuruldu (Davies ve Isaac, 1998). Bugiin Avrupa kalite odiilleri de
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EFQM miikemmellik 6diilii olarak aniliyor. Avrupa kalite 6diilii sadece Avrupa’daki en
1yi kalite sirketi 6diilii degil ayn1 zamanda orgiitlin toplam kalite 6l¢tiimii ve sistematik
gozden gegirmenin metodudur (Davies ve Isaac, 1998).

Amerika Birlesik Devletlerinde de Deming o&diillerine benzer c¢aligmalar
yapilmistir. Bunlardan biri de Malcolm Baldrige Ulusal Kalite odiilleridir. Amerika
Uretkenlik ve Kalite Merkezi sponsorlugunda 1983’de Beyaz Saray iiretkenlik
konferanslar1 hazirlandi. Konferanslarin final raporunda Japonya’da yapilan Deming
odiillerine benzer yillik ulusal kalite ddiilleri 6nerisinde bulunmustur (Evans, 2002).
1987 yilinda Amerikali senatér Malcolm Baldrige’in kalite konusundaki ¢aligmalarina
ithafen Malcolm Baldrige Ulusal Kalite odiilleri (MBNQA) getirilerek kalite liderligi
saglanmas1 amaclanmistir (Samson ve Terziovski, 1999). Baldrige odiilleri 20 Agustos
1987 tarihinde yasayla uygulamaya konulmustur (Ford ve Evans, 2001). Odiil kriterleri
su ana degerler ve konsept iizerine kurulmustur: Miisteri odaklilik, vizyoner liderlik,
orgiitsel ve bireysel 68renme, ¢alisanlarin ve partnerlerin degerlendirilmesi, gelecege
uzun donemli bakis, inovasyonun yoOnetilmesi, gerceklerle yonetim, kurumsal
sorumluluk ve vatandaslik, sonuglar iizerine odaklanma ve deger yaratma ve sistem
yaklagimi (Ford ve Evans, 2001).

Performans oOl¢limii etkin yonetim i¢in kritik bir faktordiir, bu da bizleri
Olciilmeyen seyler gelistirilemez gercegine gotiirmektedir (Salaheldin, 2009).
Performans yonetim sistemi, insan kaynaklar1 yonetim uygulamasinin kose tasi ve orgiit
yonetimine sistem yaklasimimi gelistirmek i¢in temeldir (Deadrick ve Gardner, 2000).
Lin ve Dig. (2005), en iy1 performansin tedarikei ile iliskilere, enformasyon teknolojisi
odakl1 degisime ve miisteri odagina bagli oldugunu gostermistir. Buradan yola ¢ikarak
miisteri odagini temel alan TKY’nin de performans iizerinde direk etkisini gormiis
oluruz

Finansal Olmayan Performans

Performans genellikle kalitatif ve kantitatif performans gostergelerinin degerlerini
tahmin ederek oOlciiliir (Popova ve Sharpanskykh, 2010). Bu performans degerlerini
O0lecmek icin kullanilan ¢ok cesitli performans kriterleri olmakla birlikte TKY’yi
inceleyen calismalarda bu performans kriterlerinin sinirli sayida oldugu goriilmektedir.
TKY konusunda bir¢cok deneysel c¢alisma yapilmis olup bunlarin Slgtiikleri
performanslar su sekilde siralanabilir; Orgiit performansi, kurum performansi, is
performansi, operasyonel performans, finansal ve finansal olamayan performans,
inovasyon performansi1 ve kalite performans: (Salaheldin, 2009). Bu performans
kriterlerini g6z Oniine aldigimizda TKY perspektifinden sik¢a yapilan varsayimin diisiik
kalitenin kisi faktoriinden ¢ok sistem (yapisal) faktoriinden kaynaklandigi sonucuna
variriz (Deadrick ve Gardner, 2000). Yapilan arastirmalarm ekseriyetinde, TKY
performanst kamuya ac¢ik finansal verilerin kullanilmasi ile 6lclilmiistiir (Easton ve
Jarrell,1998). Fakat bunun yaninda az da olsa gittik¢e artan oranda finansal olmayan
verilerin Olciildiigii arastirmalar bulmak da miimkiindiir. Bu arastirmada da finansal
performans yerine daha ¢ok finansal olmayan performans tizerine odaklanilacaktur.

Son yillarda geleneksel finansal performans degerleri yerine finansal olmayan
performans degerlerine olan ilgi gittikce artryor (Vinuesa ve Hoque, 2011). Kaplan ve
Norton (1992) yoneticilerin isletmeye dort 6nemli perspektifien bakmasimi saglayan
kurumsal karne gelistirmislerdir. Kurumsal karne dort temel soruya cevap vermektedir
(Kaplan ve Norton, 1992):
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= Miisteriler bizi nasil gormektedir? (miisteri perspektifi)
= Neyde basarili olmaliy1z? (isletme ici siirecler perspektif)

= Degeri yaratmaya ve gelistirmeye devam edebilir miyiz? (inovasyon ve 6grenme
perspektifi)

= Hissedarlara nasil goriiniiyoruz? (finansal perspektif)

Sekil 1’de de goriildiigii gibi dordiincii perspektif kurumun finansal performansi,
diger Uic perspektif ise finansal olmayan performans iizerinde odaklanmaktadir. Bu
arastirmada da Norton ve Kaplan (1992) tarafindan tanimlanan finansal olmayan
performans boyutlar1 iizerine odaklanacagiz.

Finansal olmayan Ol¢iimler genis ve cesitlidir (Lau ve Sholihin, 2005). Bu
cesitlilik nedeniyle farkli caligmalarda farkli finansal gostergelerin kullanildig:
goriilmektedir. Miisteri, i¢ siirecler, 6grenme ve biiylime perspektifleri ile ilgili finansal
olmayan Olgiimler genellikle gelecekteki ve uzun-donem amaclar1 vurgular bigcimde
daha ¢ok kullanilmaktadir (Lau ve Sholihin, 2005). Bu finansal olmayan Ol¢iim
kriterlerinin TKY i¢in kritik kavramlar olmasindan dolay1 finansal olmayan performans
sonuclarindan toplam kalite yOnetiminin basarili bir sekilde uygulandigi gercegini
gormekteyiz (Vinuesa ve Hoque, 2011).

Finansal Perspektifi

I¢ Siirecler Perspektifi Miisteri Perspektifi

Inovasyon ve Ogrenme
Perspektifi

Sekil 1. Kurumsal karne (Kaplan ve Norton, 1992)

Toplam Kalite Yonetimi ile Finansal Olmayan Performans Arasindaki Iliski

Gegmis caligmalar gosteriyor ki performans yonetim sistemi TKY talepleri ve
calisan  beklentilerini  karsilamak  konusundaki  basarisizliklarindan  dolay:
elestirilmislerdir (Soltani ve Dig., 2003). Bu sebepten dolayr son on yilda bir¢ok
arastirmaci toplam kalite yonetimi ve performans arasindaki baglantiy1 sorgulamaktadir
(Hendricks ve Singhal, 2001). Yapilan calismalarda farkli performans kriterleri
kullanilmasina ragmen elde edilen veriler TKY ile performans arasinda pozitif iliskinin
oldugunu gostermektedir..
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Terziovski ve Samson (1999)’1n ¢alismalarinda TKY ’nin operasyonel ve isletme
performansina, ¢alisan iligkileri ve miisteri tatmini {izerinde giiclii pozitif bir etkisini
bulmuslardir. Fuentes, Saez ve Montes (2004) TKY ile performans arasindaki iligkinin
TKY 06gelerinin uygulama derecesine gore incelendigini belirtmislerdir (liderlik, kalite-
odakli kiiltiir, odiillendirme sistemi, calisan katilimi vb). Amerikan Birlesik Devleti
yaptig1 calismalarda ise TKY gelisim stratejisinin 20 Amerikan sirketinin performansi
iizerinde etkisini sorgulamakta ve 1988/1989 MBNQA ddiilleriyle de bunu
basarmaktadir (Terziovski ve Samson,1999). Arastirmalardan elde edilen sonug, TKY
felsefesinin sirketlerin basarisi ve karliligima katkida bulundugudur (Galperin ve
Lituchy, 1999).

Yapilan arastirmalarin biiylik kismi TKY ile finansal performansi ele alirken son
zamanlarda gittikce artan oranda, arastrmalar finansal olmayan performans
Ol¢timlerinin toplam kalite yonetimi programlarinin basarili bir sekilde yonetilmesinde
etkili oldugunu kanitlamaktadir (Vinuesa ve Hoque, 2011). Finansal olmayan
performans Olglimlerinin  kullanilmasindaki en o©nemli neden finansal olmayan
performansin sirketin gelecekteki durumunu finansal verilere gore daha 1yi1
belirleyebilmesidir (Banker, Potter ve Srinivasan, 2000). Bu alanda yapilan
calismalarin biiylik kisminda TKY wuygulamasi ile finansal olmayan performans
arasinda pozitif iligki bulunmasina ragmen hem TKY hem de finansal olmayan
performans boyutlarindan her biri i¢in ayr1 ayr1 sonucglara ulagsmislardir. Toplam kalite
yonetimi sonug¢ olarak uzun vadede sirketlerin finansal performansmni artirmayr amag
edinirken, sirketin biiylimesi, miisteri memnuniyetinin artirmasi, is siireglerinde siirekli
gelismeyi amag¢ edinmesi bakimindan sirketlerin finansal olmayan performansinin
yiikselmesini de saglar. Bu nedenle bu arastrma toplam kalite yOnetimi
uygulamalarmin finansal olmayan performans iizerindeki etkilerine odaklanmaktadir.

Arastirma Metodolojisi

Bu arastirmanm amaci, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin sirketin finansal
olmayan performansi ilizerindeki etkilerini belirlemektir. Finansal olmayan performans
calisanlarin algis1 ile Ol¢lilmiistiir, bu nedenle sirketin finansal olmayan performansi;
finansal olmayan performans algis1 olarak tanimlanmistir. Arastirmada, toplam kalite
yonetimi uygulamalar1 boyutlar1 ve finansal olmayan performans algis1 boyutlar
arasindaki iliski ve etki incelenmis ve bu iliski ve etkinin anlamlilig1 ve diizeyi
arastirilmstir.

Toplam kalite yOnetimi uygulamalar1 ve finansal olmayan performans algisi
arasindaki iliskilerle ilgili ortaya konan arastirma modeli Sekil 2°de yer almaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi Finansal Olmayan Performans
Uygulamalari Algisi
- Masteri odakhhk - Mdsteri perspektifi
- Sirekli gelisim - g siiregler perspektifi
- Takim ¢alismasi -~ - Inovasyon ve 6grenme
- Liderlik i’ perspektifi

- Calisan onerileri
- Galisan egitimi
- Tedarikgi iligkileri

Sekil 2. Arastirma modeli
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Arastirma i¢in belirlenen hipotez su sekildedir:

= H1: Toplam kalite yonetimi uygulamalar: finansal olmayan performans algisini
etkiler.

Arastrmada kullanilan anket ii¢ boliimden olusmaktadir. ilk bolimde anket
yapilan sirketle ilgili bilgiler bulunmaktadir. Bu boliimde sirket adi, sirketin faaliyet
gosterdigi sektor, sirketin tlirii ve sirketin sahip oldugu kalite sistemleri/standartlari
sorular1 sorulmustur. Ankette sirket tiirii iretim firmas1 ve hizmet firmas1 olmak tizere 2
tercihle sinirlandirilmistir.

Ikinci bdliimde, finansal olmayan performans gostergeleri dlgiilmeye calisilmustir.
Finansal olmayan performans 06l¢egi olarak Kaplan ve Norton (1992) tarafindan
gelistirilen kurumsal karne perspektifleri kullanilarak Hoque ve James (2000) tarafindan
gelistirilen ve daha sonra Lau ve Sholihin (2005) tarafindan kullanilan 6lgek
kullanilmistir. Ancak arastrmamiz finansal olmayan performans: 6lgme amacini
tasidigindan, Olcekten kurumsal karnenin finansal perspektifle ilgili sorular:
cikarilmistir. Finansal olmayan performans 6lgegi 17 sorudan olusmakta ve 6 soru i¢
siire¢c perspektifini, 3 soru inovasyon ve dgrenme perspektifini ve 8 soruda miisteri
perspektifini 6lgmeye calismaktadir. Bu bilesenleri 6l¢en sorulara birkac ornek verecek
olursak; “Malzemeler etkin olarak kullanilmaktadir™ ifadesi i¢ siiregler perspektifini,
"Zamaninda teslim oranmi yliksektir” ifadesi miisteri perspektifini ve “Sirketimiz yeni
driinleri tam zamaninda pazara sunmaktadir” ifadesi inovasyon ve Ogrenme
perspektifini 6lgmektedir.

Ugiincii bdliimde, toplam kalite uygulamalarmi 6lgmek amaciyla Phan, Abdallah
ve Matsui (2011); Macinati (2008); Fuentes, Saez ve Montes (2004); Anderson, Jerman
ve Crum (1998) tarafindan hazirlanan Olgekler incelenmis ve dort Olcekten uygun
goriilen degiskenler bir araya getirilerek 35 soruluk bir 6lgek gelistirilmistir. Bu 6lcek
daha sonra toplam kalite yonetimi uygulamalar1 konusunda yillardir profesyonel olarak
calisan uzmanlara gosterilmis ve gelistirilmesi gereken yonler sorulmustur. Uzmanlarin
tavsiyeleri dogrultusunda dlgege son hali verilmistir. Olgekte baz1 sorular kontrol amacl
olumsuz olarak sorulmus, ancak analizden 6nce bu sorular tersine g¢evrilerek analiz
edilmistir. Olgekte miisteri odakhilik, siirekli gelisim, takim calismasi, liderlik,
calisanlarin ~ Onerileri, c¢alisanlarin egitimi ve tedarik¢i iliskileri kavramlari
Olctilmektedir.

Calismanin ikinci ve {i¢lincli kisminda 5°11 Likert 6lgegi kullanilmistir. 5°1i Likert
Olgegine gore ifadeler 1-“Kesinlikle Katilmiyorum”, 2-“Katilmiyorum”, 3-“Ne
katiliyorum/Ne katilmiyorum”, 4-“Katiliyorum”, 5-“Kesinlikle Katiliyorum” olarak
belirlenmistir.

Veriler diinyanin en taninmis internet sirketlerinden biri olan Google’m bir iirlinii
olan Google Documents sistemi kullanilarak toplanmistir. Anket uygulamaya
koyulmadan once soru formu konusunda uzman kisilere gosterilmis ve alinan geri
beslemeler sayesinde soru formunun daha anlasilir bir sekle biirlinmesi saglanmistir.
Anket formu cevaplayicilara yazarlar tarafindan gonderilen bir email ile iletilmistir. E-
mailde cevaplayicilara bir link iletilmis ve bu linke tiklanarak anket formuna ulagmalari
saglanmigtir.

Anket formu turizm, ulasim, insaat, gida ve teknoloji sektdrlerinde faaliyet
gosteren 5 firmaya gonderilmis ve kalite departmaninda calisan kisilerce doldurulmasi
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istenmistir. 5 sirkette calisan toplam 121 kisiye gonderilen anketi 76 kisi doldurmustur.
Ancak 5 kisi ankete yetersiz cevap vermis bu nedenle arastirmada 6rneklem sayist 71
olarak gergeklesmistir. 71 kisi bes firmanin kalite departmaninda ¢alisan 121 kisinin
%358.7’sin1 olusturmaktadir. Caligmaya katilan deneklerin %19.7’si turizm, %36.6’s1
ulagim, %12.7’si1 ingaat, %18.3’1 gida ve %12.7’s1 teknoloji sektoriinde ¢alismaktadir.
Deneklerin %56.3’1 bir hizmet firmasinda, %43.7°si ise bir iretim firmasmda
calismaktadir.

Arastirma yapilan firmalarda toplam kalite yonetiminin (TKY) uygulanip
uygulanmadigmi tespit etmek i¢cin 35 soruluk toplam kalite yonetimi Olge§inin
ortalamasma bakilmistir. Sonuglara gore turizm sektoriinde calisan firmanin TKY
ortalamas1 3.23, ulasim sektoriinde c¢alisan firmanin TKY ortalamasi 3.57, insaat
firmasinda calisan firmanm TKY ortalamast 3.09, gida sektoriinde calisan firmanin
TKY ortalamas1 3.31 ve teknoloji sektoriinde calisan firmanin TKY ortalamasi 3.17
bulunmustur. Genel TKY ortalamasi ise 3.34 bulunmustur. Tim firmalarim TKY
ortalamas1 Olgegin orta degeri olan 3’ten biiyiik oldugu icin tiim firmalarda toplam
kalite yonetimi uygulamalar1 bulunmaktadir diyebiliriz.

Arastirma Bulgulan

Olgeklerin giivenirliligini §lgmek amaciyla, Likert 6lgeginin kullanildigi dlgeklere
uygulanan Cronbach’s Alfa giivenirlilik katsayilar1 Tablo 1 ve Tablo 2’de
goriilmektedir. Finansal olmayan performans Olgeklerine uygulanan Cronbach’s Alfa
gilivenirlilik analizi sonucunda i¢ siiregler perspektifi 0.578 ile ¢ok diisiik bir
gilivenirlilige sahip c¢ikmistir. Bu nedenle uygulanan 6ge atma islemi sonucunda
oncelikle “Isgiicii etkin olarak kullanilmaktadir™ 6gesi lcekten atilmis ve Cronbach’s
Alfa degeri 6nce 0.694’a, daha sonra “Malzemeler etkin olarak kullanilmaktadir” 6gesi
Olgekten atilmis ve Cronbach’s Alfa degeri daha sonra 0.702’ye yiikseltilmistir. 0.70’in
iizerindeki bir Cronbach’s Alfa degeri Olgegin yeterli derecede giivenilir oldugunu
gosterdiginden, 6ge atma islemi burada sona erdirilmistir. Oge atma islemi sonrasinda
finansal olmayan performans algist ise Olgeginin giivenilirligi 0.738’den 0.746’ya
yiikselmistir.

Tablo 1. Finansal olmayan performans dl¢ekleri giivenirlilik analizi sonuclar

_ Oge Cikarma Sonras1
Ik Analiz Analiz
Olgek } Cronbach’s | Cronbach’s
Oge sayis1 Alfa Oge sayis1 Alfa
Miisteri perspektifi 8 0.796 8 0.796
I¢ siiregler perspektifi 6 0.578 4 0.702
Inovasyon ve dgrenme perspektifi 3 0.806 3 0.806
Finansal olmayan performans 17 0.738 15 0.746
algis1

Toplam kalite yonetimi uygulamalar1 6lgeginin giivenirliligi 0.985 olarak cok
yiiksek bir oranda bulunmustur. Bu toplam kalite yonetimi uygulamalar1 6l¢eginin cok
biiyiik bir giivenirlilige sahip oldugunu gostermektedir. Tiim alt 6l¢eklerin giivenirlilik
analizi sonuglar1 0.70’ten biiylik oldugu icin 6ge atma islemine gerek goriilmemistir. Bu
nedenle analizlere tiim 6geler dahil edilmistir.

Isletme Arastirmalart Dergisi 136 Journal of Business Research-Tiirk



F. Evliyaoglu — E. Hemedoglu 4/3 (2012) 127-147

Tablo 2. Toplam kalite yonetimi uygulamalan o6l¢ekleri giivenirlilik analizi

sonuclari
Olgek Oge sayisi Cronbach’s Alfa
Miisteri odaklilik 10 0.957
Stirekli gelisim 5 0.934
Calisanlarin egitimi 2 0.795
Liderlik 8 0.953
Tedarikei iliskileri 3 0.929
Takim ¢aligmasi 3 0.850
Calisan Onerileri 4 0.866
Toplam kalite yonetimi uygulamalari 35 0.985

Finansal olmayan performans algis1 ve toplam kalite yonetimi uygulamalari
Olgeklerine Principal Component metoduyla Varimax rotasyonu ile faktor analizi

uygulanmistir.

Finansal olmayan performans algisi (FOPA) dlcegi KMO degeri ve Barlett
kiiresellik testi anlamli ¢iktigindan dolay1 faktor analizi uygulanabilir. Faktor analizi
sonucunda %63.724 kiimiilatif aciklanan varyans ile ii¢ faktor tespit edilmistir. Bu
faktorler Kaplan ve Norton (1992) tarafindan gelistirilen kurumsal karnenin
bilesenlerinden “miisteri perspektifi’, “inovasyon ve Ogrenme perspektifi” ve “i¢
stirecler perspektifi” olarak adlandirilmistir. Faktor analizi sonuglart literatiirle paralellik
gostermistir. Faktor analizine 6z-degeri 1’den biiyiik faktorler alinmistir.

Tablo 3. Finansal olmayan performans algis1 faktor analizi sonuclarn

Faktor Faktor Oz-  |Aciklanan|Kiimiilatif

Yk deger | Varyans (%)
%

Faktor 1. Miisteri Perspektifi (FOPAI) 4.187 27911 | 27.911

2.9. Miisteri memnuniyeti yiiksektir. 0.797

2.8. Zamaninda teslimat orani yliksektir 0.766

2.12. Siparisten teslimata kadar gegen 0.735

cevrim siiresi yeterlidir.

2.11. Miisteriye doniis siiresi kisadir 0.681

2.5. Garantiye gelen {irlinlerin tamir 0.653

maliyeti diigtiktiir

2.1. Diisiik kalite nedeniyle miisteriden 0.652

donen teslimat orani diistiktiir

2.10. Pazar i¢indeki paymmiz ytiksektir 0.637

2.14. Sikayet sayis1 azdir 0.587

Faktor 2. Inovasyon ve Ogrenme 2.910 19.398 | 47.309

Perspektifi (FOPA2)

2.4. Alinan yeni patent sayisi yeterlidir | 0.839

2.6. Yent lirlinleri pazara sunma siiresi 0.801

yeterlidir.

2.7. Piyasaya stiriilen yeni liriin say1s1 0.799

yeterlidir
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Faktir 3. I¢ Siirecler Perspektifi 2.462 16.417 | 63.724
(FOPA3)

2.17. Imalat hazirlik siiresi yeterlidir 0.799

2.16. Diizgiin ¢ikt1 orani yiiksektir 0.767

2.15. Hurdaya ¢ikarilan malzeme oran1 | 0.686

diistiktiir

2.13. Miisteriye teslim edilen hatal 0.633

parca orani diisiiktiir

KMO= 0.779; Barlett Kiiresellik Testi= 539.786, p<0.000

Faktor analizi sonucunda ortaya cikan faktorlerin sahip oldugu ogelere gore
yapilan Cronbach’s Alfa giivenirlilik analizi sonucglar1 Tablo 4’te verilmistir. Faktor
analizi sonrast miisteri perspektifi boyutunun giivenirliligi 0.796’dan 0.876’ya, i¢
siirecler perspektifi boyutunun giivenirliligi ise 0.702°den 0.734’¢ ylkselmistir.
Inovasyon ve dgrenme perspektifi boyutunda 6ge degisimi olmadigindan giivenirliligi
ayni kalmistir.

Tablo 4. Faktor analizi sonras1t FOPA giivenirlilik analizi sonuclar:

Olgek Oge sayis1 | Cronbach’s Alfa
Miisteri perspektifi 8 0.876
I¢ siiregler perspektifi 4 0.734
Inovasyon ve dgrenme perspektifi 3 0.806

Toplam kalite yOonetimi uygulamalar1 (TKY) olcegi KMO degeri ve Barlett
kiiresellik testi anlamli ¢iktigindan dolay1 faktor analizi uygulanabilir. Faktor analizi
sonucunda %75.296 kiimiilatif agiklanan varyans ile {i¢ faktor tespit edilmistir. Birinci
faktoriin 6gelerine baktigimizda liderlik 6lceginden 8, siirekli gelisim dlgeginden 5,
takim calismasi1 Olgeginden 3, c¢alisanlarin egitimi 6l¢eginden 2 ve miisteri odaklilik
Olceginden 1 6geden olugsmustur. Takim g¢alismasimi ve calisanlarin egitimini siirekli
gelisimin bir parcasi olarak kabul edersek birinci faktorii “liderlik ve siirekli gelisim”
boyutu olarak adlandirabiliriz. Ikinci faktér 9 6geden olusmus ve 6gelerin tiimii miisteri
odaklilik 6l¢eginden geldigi i¢in “miisteri odaklilik” boyutu olarak adlandirilmistir.
Ugiincii faktoriin d8eleri 4 68e calisanlarm Onerileri, 3 d8e ise tedarikei iliskileri
Olgeklerinden olugmaktadir. Bu nedenle bu faktor “paydas katilimi” boyutu olarak
adlandirilmistir. Faktor analizine 6z-degeri 1°den biiyiik faktorler alinmgtir.

Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktorlerin sahip oldugu o6gelere gore
yapilan Cronbach’s Alfa giivenirlilik analizi sonug¢lar1 Tablo 5’de verilmistir. Faktor
analizi sonrast liderlik ve siirekli gelisim boyutunun giivenirliligi 0.979, miisteri
odaklilik boyutunun giivenirliligi 0.953 ve paydas katilimi boyutunun giivenirliligi
0.941 olarak c¢ok yiiksek giivenirlilik diizeylerinde ger¢eklesmistir.

Tablo 5. Faktor analizi sonras1 TKY giivenirlilik analizi sonu¢lan

Olgek Oge sayis1 | Cronbach’s Alfa
Liderlik ve stirekli gelisim 19 0.979
Miisteri odaklilik 9 0.953
Paydas katilim1 7 0.941
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Faktor analizi sonrasinda ortaya ¢ikan boyutlar sonucunda revize edilen aragtirma
modeli Sekil 3°te goriilmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi Finansal Olmayan Performans
Uygulamalari Algisi
- Liderlik ve surekli - Mdsteri perspektifi
gelisim > - g surecler perspektifi
- Masteri odakhhk - Inovasyon ve 6grenme
- Paydasg katilimi perspektifi

Sekil 3. Faktor analizi sonrasi arastirma modeli

Faktor analizi sonucu olusturulan FOPA ve TKY boyutlar1 arasindaki korelasyon
analizi sonuglar1 Tablo 6’da goriilmektedir. TKY boyutlarindan hicbirinin finansal
olmayan performans algisi ile anlamli bir iliskisi bulunamamistir. TKY boyutlarindan
miisteri odaklilik ile FOPA boyutlarindan miisteri perspektifi ve inovasyon ve 6grenme
perspektifi arasinda sirasiyla r=0.278 (p<0.05) ve r=-0.384 (p<0.01) diizeylerinde
anlamli iligkiler bulunmustur. Diger boyutlar arasinda anlamli iligkiler bulunamamastir.
Burada miisteri odaklilik ile miisteri perspektifi arasinda pozitif bir iliski s6z konusudur.
Ancak miisteri odaklilik ile inovasyon ve 6grenme perspektifi arasinda negatif bir iliski
bulunmaktadir. Bu durum c¢alisanlarin sirketin miisteriye odaklanmalarinin inovasyon
ve 0grenme kiiltiiriine yonelik algilarini olumsuz etkiledigi sonucu c¢ikarilabilir. Bir
sonraki boliimde yapilan regresyon analizi bu sonucu dogrulamaktadir.

Tablo 6. Finansal olmayan performans algis1 ve toplam kalite uygulamalan
boyutlan arasindaki korelasyon analizi sonuclarn

TKY1 |TKY2 | TKY3 [FOPA1 [FOPA2 [FOPA3
TKY1 |Liderlik ve Siirekli Gelisim
TKY2 |Miisteri Odaklilik 0.000
TKY3 |Paydas Katilimi 0.000  0.000
FOPA1 |Miisteri Perspektifi 0.120| 0.278" -0.027
FOPA?2 |inovasyon & Ogrenme Perspektifi| -0.103-0.384"| -0.113| 0.000
FOPAS3 |i¢ Siiregler Perspektifi 0.141| -0.028| 0.022| 0.000| 0.000
FOPA |Finansal Olmayan Performans 0.092| -0.077| -0.068(0.577**|0.577**|0.577**
Algisi

* p<0.05, ** p<0.01

Toplam kalite yOnetimi uygulamalar1 (TKY) boyutlarmin finansal olmayan
performans algis1 boyutlar1 iizerindeki etkilerini incelemek amaciyla yapilan regresyon
analizi sonuglar1 Tablo 7°de yer almaktadir. TKY boyutlarinin finansal olmayan
performans algis1 ile bir iligkisi olmadig1 i¢in yapilan regresyon analizi de anlamli
cikmamistir. Miisteri perspektifi boyutu i¢in yapilan regresyon analizinin anlamliligi
sinamak amaciyla yapilan ANOVA analizi anlamh (F=2.271, p>0.05) ¢ikmamistir. Bu
nedenle miisteri perspektifi ile miisteri odaklilik arasinda bir iliski olmasina ragmen
regresyon analizi anlamli ¢ikmadig: icin bir etki s6z konusu degildir. Bu sonug bize
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TKY boyutlarindan miisteri odakliligin FOPA boyutlarindan miisteri perspektifi
iizerinde pozitif veya negatif etkisinin olmadig1 anlamma gelir.

Inovasyon ve Ogrenme perspektifi boyutu icin yapilan regresyon analizinin
anlamlilig1 smamak amaciyla yapilan ANOVA analizi anlamli (F=4.590, p<0.01)
cikmistir. Bu nedenle TKY boyutlarmin inovasyon ve 6grenme perspektifi tizerindeki
etkisi anlamli bulunmustur. Miisteri odaklilik boyutu ($=-0.384, p<0.01) c¢alisanlarin
finansal olmayan performans algis1 boyutlarindan inovasyon ve ogrenme perspektifi
iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir ve bu etki negatif yondedir. Ancak liderlik ve
stirekli gelisim faktorii ile paydas katilimi boyutlar1 inovasyon ve dgrenme perspektifi
iizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir. Bu ¢alismaya paralel olarak Malik ve Dig.
(2010)’in yaptig1 calismada farkli boyutlar ele alinmistir bunlardan bazi1 TKY ve FOPA
boyutlar1 arasinda pozitif yonlii bir etki bulunmustur.

I¢ siiregler perspektifi boyutu igin yapilan regresyon analizinin anlamlilig
sinamak amaciyla yapilan ANOVA analizi anlamli (F=0.509, p>0.05) ¢ikmamistir. Bu
ylizden TKY boyutlarmin i¢ siiregler perspektifi iizerindeki etkisi anlamli
bulunmamastir.

Regresyon analizi sonuglarina gore “toplam kalite yonetimi uygulamalar1 finansal
olmayan performansi etkiler” seklindeki hipotez kismen kabul edilmistir.

Tablo 7. Regresyon analizi sonuclan

FOPA** Miisteri Inovasyon ve I¢ Siiregler
Perspektifi** Ogrenme Perspektifi**
Perspektifi**
Liderlik ve Siirekli 0.092 0.120 -0.103 0.141
Gelisim

Miisteri Odaklilik -0.077 0.278 -0.384* -0.028
Paydas Katilimi -0.068 -0.027 -0.113 0.022
F 0.432 2.271 4.590* 0.483

R’ 0.019 0.092 0.170 0.021
Diizeltilmis R” -0.025 0.052 0.133 -0.023

*p<0.01, ** Degerler standardize edilmis regresyon katsayilaridir.

Burada dikkat edilmesi gereken bir nokta da, regresyon analizi sonucu elde edilen
standardize edilmis beta katsayilarinin korelasyon analizi sonuglar1 ile ayni olmasidir.
Bu durumun sebebi, faktor analizi sonucu olusan TKY boyutlarmin birbirleriyle ve
FOPA boyutlarinin iliskisiz olmasidir. Bununla beraber TKY boyutlarmin her bir FOPA
boyutlar1 ile iliskisine baktigimizda sadece bir TKY boyutunun FOPA boyutlariyla
(miister1 perspektifi ve inovasyon ve 6grenme perspektifi) anlamli bir iliskiye sahip
oldugunu goriiliiyor. Bu nedenle yapilan FOPA boyutlar1 tek tek bagimli degisken
olarak ele alindiginda yapilan regresyon analizinde ortaya ¢ikan standardize edilmis
beta katsayilar1 korelasyon katsayilari ile ayni ¢ikmistir. Bu eslesmenin olmasi da
beklenen bir durumdur.

Sonuclar

Bu arastrma, toplam kalite yOnetimi uygulamalarmin finansal olmayan
performans algisi lizerindeki etkilerinin belirlenmesi amacini tasimaktadir. Arastirmada,
ilk olarak toplam kalite yonetimi boyutlar1 ile finansal olmayan performans algisi
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boyutlar1 arasindaki iliskiler incelenmis, daha sonra toplam kalite yonetimi boyutlarinin
finansal olmayan performans algis1 boyutlar1 tizerindeki etkileri aragtirilmistir.

Bu arastirmada yapilan analizler sonucunda toplam kalite yonetimi uygulamalar1
ile ilgili “liderlik ve siirekli gelisim”, “miisteri odaklilik” ve “paydas katilim1” olmak
iizere lic boyut tespit edilmistir. Arastirmada, finansal olmayan performans algisi ile
ilgili “miisteri perspektifi”’, “inovasyon ve Ogrenme perspektifi” ve “i¢ siirecler
perspektifi” olmak iizere {i¢ boyut tespit edilmistir.

Bu arastirmada yapilan analizler sonucunda toplam kalite yonetimi boyutlarindan
miisteri odaklilik ile finansal olmayan performans algisi boyutlarindan miisteri
perspektifi ile pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmustur. Ayrica, toplam kalite
yonetimi boyutlarindan miisteri odaklilik ile finansal olmayan performans algis1
boyutlarindan inovasyon ve 6grenme perspektifi ile negatif yonli anlamli bir iliski
bulunmustur. Diger boyutlar arasinda anlaml iliskiler bulunamamuistir.

Bu arastirmada yapilan analizler sonucunda toplam kalite yonetimi boyutlarindan
miisteri odakliligin finansal olmayan performans algisi boyutlarindan inovasyon ve
ogrenme perspektifi iizerinde anlamli negatif etki tespit edilmistir.

Bu konuda yapilan diger caligmalarda, Vinuesa ve Hoque (2011) finansal
olmayan performans Ol¢iimlerinin TKY ile performans arasindaki iligkiye katkisini
Olemiistiir. Bu calismalarinda finansal olmayan performans 6l¢iimlerinin TKY stratejisi
ile kalite performansi arasindaki iliskide 6nemli bir role sahip oldugu sonucuna
ulagmustir. Malik ve Dig. (2010) ise toplam kalite yonetimi uygulamasmimn KOBI’lerde
finansal olmayan performans iizerinde etkilerine dair bir calisma yapmislardir.
Calismalarinda elde ettikleri sonug toplam kalite uygulamalar: ile finansal olmayan
performans arasinda pozitif iliskinin oldugudur. Ayrica ¢calismalarinda finansal olmayan
performans ic¢in tedarik¢i iligkileri ve benchmarking’in en kritik boyutlar oldugu
sonucuna ulagsmislardir (Malik ve Dig., 2010). Bu calismalarda elde edilen sonuglar
bizim arastirma sonucumuza paralel olarak TKY ile finansal olmayan performans
arasinda pozitif ilisgki oldugunu desteklemektedir. Bununla beraber farkli TKY ve
finansal olmayan performans kriterleri arasindaki iligkide her bir arastrmada farkli
sonuglara ulasilmistir.

Bu arastirma, daha onceki g¢alismalarin biiyiik kismmim finansal performansa
odaklanmast ve TKY’nin finansal olmayan performans algis1 tizerindeki etkisi
konusunda sinirli sayida aragtirmanin olmadi dolayisi ile bu alandaki arastirmalara katki
saglamay1 amag¢lamistir. Bu arastirmanin sadece bes isletme, bes sektor ve 71 kalite
calisan ile smirli kalmasi nedeniyle elde edilen sonuglar genellenemez. Bundan sonra
bu konuyla ilgili arastirma yapacaklarin daha detayli bir sektorel aymrima gitmesi,
sadece kalite calisanlari ile degil tiim ¢alisanlar1 dikkate almasi daha yararl olacaktir.
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Extensive Summary

The competitive environment of the 21th century requires the delivery of cost,
efficiency, high service levels, rapid response, and high quality of products and services
(Lin et al., 2005). Companies focus on quality management for strategy which helps
maintaining their sustainable competitive advantage. In addition, companies take
performance management as a base in order to be sure about their first goal which is
sustainability. Performance measurement is a critical factor for effective management.
This may show us the fact that without measuring something, it is difficult to improve it
(Salaheldin, 2009).So far, most of the works about performance measurement focus on
the financial performance, however in recent years there are works using non-financial
performance measurements. The global implementation of quality management in
different sectors makes it easy to measure quality management performance. Previous
studies in the Total Quality Management implementation are made in developed
countries including USA, Japan and the Far East, and it mainly uses financial
performance measurements. Unlike these studies, we made our study in Turkey an on
non-financial measurement.

Quality concept is a hot topic from the time of Taylor who is the founder of
Scientific Management (Oztemel, 2001). Quality topic becomes one of the favorite by
the development of industry, and quality becomes main target in product and service
production by the change of customers’ needs and expectations. There are different
definitions at different times about the concept of quality; according to these definitions,
the meaning of quality for Juran is suitability, for Crosby is appropriate in case, for
Taguchi is minimum lost in product after logistic, and for Feigenbaum is satisfaction of
customer needs (Hemedoglu, 2012).

Total Quality is analyzing and improvement of management, jobs, products and
service quality by support of employee in all works which have been done in businesses
(Beskese, 1995, p.34). TQM is not only quality instruments and techniques, also values
and beliefs which need to be shared in all organization. For some decades Total Quality
Management (TQM) has been used in large parts of the world to improve
competitiveness, efficiency and profitability (Klefsjo et al., 2008). Especially in last
years, production oriented companies adopt TQM for improve quality and service in
intense competitive market (Chenhall, 1997).
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TQM movement can be described as customer orientation, sustainable
development, empowerment and data based decision making (Kannan and Tan, 2005).
There are different classifications made by some researchers. Through extensive review
of the TQM literature, the present studies identified a set of 17 TQM practices; top
management commitment, customer focus, training and education , continuous
improvement and innovation, supplier management , employee involvement ,
information and analysis , process management , quality systems , benchmarking ,
quality culture, human resource management , strategic planning , employee
encouragement , teamwork , communication , and product and service design(Talib et
al., 2010).

Performance measurement is a critical factor for the effective management. This
may stem back from the fact that without measuring something, it is difficult to improve
it (Salaheldin, 2009). Performance management system is the mile stone for human
resource management and foundation for improving system approach to organization’
management (Deadrick and Gardner, 2000). The performance is usually evaluated by
estimating the values of qualitative and quantitative performance indicators (Popova and
Sharpanskykh, 2010). Even though there are a lot of performance criteria for measuring
these performance indicators, there are limited numbers of performance criteria in
reviews of TQM. In most of the researches on TQM, the performance measured by use
of public financial data (Easton and Jarrell, 1998). However there are limited at the
same time increasing numbers of non-financial performance measurements. In our
research, we will focus on non-financial performance instead of financial performance.
A growing number of literatures suggest that because current non-financial measures
are better predictors of long-term financial performance than current financial measures,
because of that they help managers on the long-term aspects of their actions (Banker et
al., 2000). However, most of the studies made in this field conclude that there is positive
relationship between TQM and non-financial performance; there are different results for
every each dimension of TQM and non-financial performance.

In this work, we study relationship for the dimensions of both TQM and non-
financial performance and search about the meaning of these relations. The survey
which used in research has been formed by three sections. The first section contains
information about company which applied survey. In second section, we try to measure
non-financial performance. As for non-financial performance survey, we used the
survey established by Hoque and James (2000) based on Balanced Scorecard model
which developed by Kaplan and Norton (1992). But, because our work aims for non-
financial performance, we removed the questions related with financial perspective. In
the third section, we purposed for measuring the total quality implementation by
developing survey that has 35 questions from four different surveys’ appropriate items.
This survey has been reviewed by professions who are working in total quality
management implementation and based on their advices we finalized the survey. The
data were collected by using the global web site product which is Google Document.

The survey has been sent to five companies serving in tourism, transportation,
construction, food and technology sectors and asked to be filled by quality staff. The
total number of survey sent is 121 and 76 of them has been returned back. However, 5
of them been filled are insufficient, so that’s why the research sample of this study is
71. 71 possess 58.7% of 121 quality staff working in 5 companies. 19.7% of
respondents works in tourism sector, 36.6% Works in transportation sector, 12.7%
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works in construction sector, 18.3% works in food sector and 12.7% works in
technology sector. 56.3% of the respondents work in service oriented firms and the rest
work in product oriented firms.

Because the KMO value and Barlett test are significant, factor analysis can be
applied to nonfinancial performance scale. Three factors are derived from factor
analysis with 63.724% explained cumulative variance. Nonfinancial performance
factors are labeled as ‘“customer perspective”, “innovation and learning perspective” and
“internal processes perspective”. Furthermore, the KMO value and Bartlett test are
significant for total quality scale. Three factors are derived from factor analysis with
75.296% explained cumulative variance for total quality scale. Three factors are labeled
as “leadership and continuous improvement”, ‘“customer focus” and “stakeholder

participation”.

According to correlation analysis, there is a significant positive relationship
between customer focus and nonfinancial performance. On the other hand, there is a
significant negative relationship between customer focus, and innovation plus learning
perspective. There is significant relationship between other dimensions. According to
regression analysis, costumer focus negatively impact on innovation and learning
perspective of nonfinancial performance.

In the past researches on this topic, Vinuesa and Hoque (2011) study the
contribution of nonfinancial performance measures on the relationships between total
quality management (TQM) and performance. In this study, it is proved that,
nonfinancial performance measures have a crucial role on the relationship between
TQM strategy and quality performance. Malik et al. (2010) research the impact of total
quality management applications on nonfinancial performance in SMEs. Malik et al.
(2010) get the result that there is a positive relationship between TQM applications and
nonfinancial performance. Moreover, Malik et al. (2010) insist that supplier relationship
and benchmarking are the most critical dimensions for nonfinancial performance. These
results are parallel to the results of this study.

The result of this study cannot be generalized due to it has been studied at 5 firms
in 5 sectors and with 71 quality staff. For further research, the researchers should make
a sectorial categorization, and study on all employees as well as quality staff.
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