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Prof.Dr.Muammer YAYLALI

Bu aragtrmanin amaci; dinyarmizda rekabetin kapsam ve yofunlugunun
artmasiyla giinden giine onemi artan “Toplam Kalite Yonetimi” ve TKY konusunda
verilen “Kalite Odiilleri” nin isletmeler agisindan énemini ortaya koymaktir.

Son yillarda meydana gelen kiiresellesme ile ortaya ¢ikan biiyiik rekabet ortami
sonucunda isletmeler, globallesen ¢aga uyum saglamak amaciyla yeni yontem ve
sistemler bulma yoéniinde aragtirmaya girigmiglerdir. Bu arayig igerisinde kargilarina
Toplam Kalite Yo¢netimi felsefesi ¢ikan isletmeler, i¢inde bulunduklann krizden
kurtulmak igin tek gare gibi goziken bu yonetim bigimini uygulamaya baglatmuglar ve
ok biiyiik zorluklardan sonra mutlu sona ulagmuglardir. Iste bu gergevede giinden giine
uygulamalan artan toplam kalite anlayigim yayginlagtirmak ve tegvik etmek igin
dinyanin her yerinde kalite odilleri verilmeye baglanmustir. Bu Odiillere ait kriterler
ayrica igletmelerin bagartya ulagmalarinda yol gosterici olmaktadir. Toplam Kalite
Yonetim felsefesinin, tiim firmalarca benimsenmesi ve geligmesine yardimci olmak
amaciyla verilen Kalite Odiillerinin ilki, “kalite kontrolin ve kalite giivence sisteminin
gelistirilmesi amaciyla Japonya® da verilen Deming Odiili” diir. Daha sonra Amerika’ da
Toplam Kalite Yonetimi sayesinde rekabetin ve miigteri tatminin gergeklestirilecegine
inamlarak Malcolm Baldrige Kalite Odilii verilmeye baglanmigtir. Avrupa’ da ise
Toplam Kalite ile mikemmellige ulagilarak, migteri, g¢alisgan memnuniyetinin
saglanacag ve toplumsal gelismeye dogru gidilecegi diistiniilerek, Avrupa Kalite Odiili
verilmeye baglanmistir. Ulkemizde verilen TUSIAD- KalDer Kalite Odiilii, Avrupa
Kalite Odiilii kriterlerini esas alan bir 6diildir. Caligma, bu odiillerin ve kriterlerinin
ulkemizdeki firmalar agisindan Onemini ortaya koymak i¢in hazirlanmugtir.



ABSTRACT
MASTER THESIS
THE IMPORTANCE OF TOTAL QUALITY AWARDS FOR COMPANIES
AND AN APPLICATION ON QUALITY AWARDS
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2002 ~ PAGE: 163
Jury : Yrd.Dog.Dr.Fatih KARCIOGLU
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The objective of this study is to putting forward the importance of "Quality
Awards” given in the area of TQM for businesses and “Total Quality Management”
becoming more important day to day as the scope and intensity of competition
widens. As a result of hard competition arising with globalization occuring in recent
years, businesses seek to find new methods and systems to getting harmonize with the
globalizing era. In that research, businesses encountering with total quality
management philosopy, begin to apply this mamagement method appearing the the
only way to overcome the crisis they are being inside and afterwards the strict
difficulties they come to a happy end. Within this context, to spread and promote the
understanding of total quality being applied increasingly day to day, quality awards
become being given In every place of the world. Criterion regarding these prises
indicate the way for businesses to reach success as well. The first of Quality Prizes given
aiming the adoption and development of Total Quality Management Philosopy by the
whole businesses is The Deming Prize given in Japan aiming “ improvement of quality
assurance system and quality control”. Afterwards, in USA considering that the
competition and customer satisfication to be obtained owing to Total Quality
Management, Malcolm Baldrige Prize is becoming given. Also in Europe considering
by reaching perfection with the Total Ouality, customer and employee satisfication and
social improvement is to be held, European Quality Award is becoming given. TUSIAD
— KalDer Quality Prize given in our Country, is an award that regards the princeples of
European Quality Award.This study, is prepared to put forward the importance of

these prizes and their criterions in the aspect of businesses being in our country.
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ONSOZ

Ulkemizde ve diinya da her gegen giin énem kazanan “Toplam Kalite
Yonetimi” ni esas alarak verilen ve kalite anlayigim geligtirmeyi amaglayan kalite
odilleri ile ilgili olarak hazirlanan bu ¢aligma, umuyorum  okuyuculann
yararlanabilecegi verimli bir aragtirma olacaktir.

Toplumun ihtiyaglar1 degistik¢e kaliteye verilen 6nem de artmaktadir. Bunu
farkina gesitli kuruluglarca da, bu konuda igletmeleri daha azimli hale getirmek igin
odiil verilmeye baglamistir. Bunlardan ilki Japonya’ da verilen Deming Odiili’diir.
Daha sonra Amerika’ da Malcolm Baldrige Kalite Odiili verilmeye baglanmugtir.
Once Japonya, ardindan Amerika’ da kalite konusunda ki ¢aligmalarin 6nemi artinca
Avrupa’ da da Avrupa Kalite Odiilii verilmeye baglanmistir. Bu tiir ¢aligmalardan
sonra hemen her iilke de bu tiir ddiiller veriimeye baslanmstir. Ulkemizde de
Avrupa Kalite Odiilii kriterlerini esas alan TUSIAD- KalDer Kalite Odiilii verilmeye
baglanmgtir.

Odiillerin igletmeler igin 6nemini ortaya koymaya galistiim bu aragtirmam
da, destek ve yardimlarindan dolays, éncelikle Prof Dr. Dursun BINGOL, Prof. Dr.
Muammer YAYLALI ve Prof. Dr. Nurullah GENC’ e, Tez Damigmanim olan Yrd.
Dog. Dr. Fatih KARCIOGLU’ na, yiiksek lisans hayatim boyunca, bana destek olan
ve anlayis gosteren, Merkez Midiirim Hiiseyin TUYSUZ’e ve is arkadaglarima,
manevi olarak hep yanimda olan ve varliklariyla beni mutlu eden aileme, manevi

ablam Handan BERBER’ e tegekkiir ederim.

Erzurum 2002 Saygilarimla,
Emine TURHAN



GIRIS

Hizla degigen ve globallesen bir yapr kazanan ginimuz diinyasinda
isletmeler arasindaki rekabet giderek artmaktadir. Bu ise, isletmelerin misteri
isteklerini en iyi gekilde kargilama yoninde ¢aba gostermelerine neden olmaktadir.
Isletmeler miisterilerin isteklerini karsilayabildikleri siirece yagamlanni siirdiirtirler.
Rekabet ortaminda bitiin isletmelerin az ya da ¢ok misteri isteklerini
kargilayabildigi disinildiigiinde; migsteri taleplerine en iyt gekilde cevap
verebilmek, iiretim verimliligini artirabilmek ve maliyetleri minimuma indirebilmek;
kaliteyi igletmenin biitin birimlerine yayma yontemi olan Toplam Kalite Yo6netimi
anlayiginin uygulanmas: ile miimkiin olacaktir.

Toplam Kalite Yonetimi miigteri odakli olarak siirekli iyilesme, Onlemeye
yonelik denetim, ekip galigmasi, hedeflerle yonetim, tedarik¢i ortaklig, c¢aliganlarin
katihn, liderlik, egitim ve iletisim konularinda bir 6rgit kiltiini olugturarak bunu bir
yagam tarzi haline getiren bir yaklagimdir.

Toplam Kalite Yonetimini yaygmlagtirmak ve bu fikri igletmelere
benimsetmek amaciyla, bir motivasyon araci olan kalite odilleri, diinyamin hemen
her yerinde verilmeye baglanmig ve mevcut odiillerde kategori sayilar1 arttirilmustir.
Her biri farkli kriterler tagtyan odillere ilk bakigta, temel ilke olarak liderlik goze
carpmaktadir. Caliganlarin ve  musterilerin  beklentilerini en iyi $ekilde
kargilayacak, sirket amaclari dogrultusuna yonlendiren liderlik yetenegi tzerinde
durulmaktadir.

En ¢ok bilinen Gi¢ 6dile bakildiginda; Deming 6diili firma ¢apinda kalite
¢abalarim, strekli gelismeyi, kalite yonetimi kavramimi firmanin tedariklerini de
kapsayacak sekilde genigletmigti.  Malcolm Baldrige Odiilii, miiteri tatmini,
rekabetgi kargilagtirma, benchmarking (kiyaslama) ve Ozdegerleme konularinda
odaklasmustir. Avrupa Kalite Odiilii, kalitenin toplum tizerindeki etkisi , ¢aliganlarn
tatmini ile finansal ve finansal olmayan i§ sonuglari gibi yenilikleri getirmigtir.
TUSIAD- KalDer Kalite Odiil kriterleri, Avrupa Kalite Odiili baz alinarak

hazirlanan ilkemizde verilen bir odil modelidir.



1.TOPLAM KALITE YONETIMI

1.1. Tarihsel Geligimi

Ikinci diinya savasgindan sonra teknolojide meydana gelen hizli gelismeler,
tretim siirecinin karmagik hale gelmesi, rekabetin artmasi, tiketicilerin giderek
bilinglenmesi Toplam Kalite Yonetimi’ nin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Toplam Kalite Yonetimi, Japon sirketlerinin 6nciiligiinde ortaya gikan, Griin
ve siiregler tizerinde kullarlan bir yonetim felsefesidir.”

1950’ li yillardan yillardan itibaren Philip Crosby, Edward Deming,
Armond Feigenbaum, Joseph Juran ve Kaouru Ishikawa bagta olmak iizere bazi bilim
adamlan tarafindan yapilan ¢aligmalar ve ileri striilen fikirler kiiresellesen diinyada
kalite konusunun, isletmenin biitiin faaliyetlerine yén veren bir kavram haline
gelmesine neden olmugtur.

1970’ 1i yillara kadar ucuz ve digiik kaliteli mallar i¢inde sayilan Japon
mallan ile ilgili distinceler giderek degigmistir. Bunun temelinde, kavram olarak
ABD’ de ortaya ¢tkmasina ragmen, Toplam Kalite Yonetimi anlayigimn ilk olarak
Japonlar tarafindan benimsenmesi ve uygulanmasi yatmaktadir. Baglangicta,
tatminkar olmayan kalitenin meydana gelmesini 6nlemek amaciyla, tiim tasarim
siireci, imalat ve hizmet siiresi boyunca iriin kalitesinin kontrolii igin Feigenbaum
tarafindan kullanilan Toplam Kalite Kontroli, Ishikawa tarafindan gelistirilip Japon
Kalite Hareketi ile biitiinlegtirilmis ve Toplam Kalite Yonetimi ortaya koyulmugtur.
Japonlar kalite ile ilgili uygulamalarinda, istatistiki kalite kontroli, kalite teghisi,
kalite egitim programlari, sifir hata felsefesi gibi konulara 6énem vermigler, bunlan
geligtirerek yasal diizenleme ve uygulamalarla Toplam Kalite Kontrolii ve Toplam
Kalite Yo6netimi kavramlarina ulagmuglardir .

Claus Moller kalitenin insan boyutu ve kurumdaglk kavrami iizerinde

dururken, Keki Bhote deney tasarimunn Shainin teknigi zerine uygulanmasi, W.

! http://www.qualitysolutions.ca/tqm.htm.
? Aydeniz, Nihat. « Toplam Kalite Yonetiminin Giiniimiiz ve Gelecekteki Yeri” Standard Dergisi,
TSE Yayinlari, Nisan 1998, Yil: 37, Say1:436, Ankara, s.76.



A. Shewhart ve Yoji Akad istatistiksel kalite kontrolii konularinda caligmalar da

bulunmus bazi bilim adamlaridir.?

Tablo 1.1: Bazi Bilim Adamlarmin Kaliteye Bakis A¢ilan

Yazar Kalite Tanim Egitim Geligim

Kalite Uglitsit
Beg Kalite Ozelligi
I¢ Miteri

Juran Kullanima Uygun Misteri Problem ¢Cézmenin Dért Temel
Asamasi
Kalite Konseyi
Kalite Spirali

Deming Amaca Uygunluk Miigteri 14 Temel Ilke

) . . L Kalitenin Bes Temeli

Garvin Spesifik Olmayan Misteri ve Tedarikei L .
Kalitenin Sekiz Boyutu
Kalitenin 5 Mutlak Dogrusu

Crosby Ihtiyaglara Uygunluk Tedarikgi r }
Kalitenin Sekiz Boyutu
Balik Kilg181 Diyagrami

) ] o Istatististiksel Kalite Araglart

Ishikawa Spesifik Olmayan Tedarik¢i . .
Isletme Capinda Kalite Kontrol
Kalite Kontrol Cemberleri

En Dusitik Maliyetle Endustri Cevrimi
Feigenbaum ~ Todariksi ¢
Misteri Tatmini Kalite Damgmanindan Yararlanmak
Taguchi Spesifik Olmayan Tedarikgi Tasarim Yéntemlerinin Kalitesi

Kaynak: Cetin ve digerleri, age., 5.117.

1.2. TKY fle ilgili Temel Kavramlar

Bilim ve teknolojideki gelismeler, kiiresellesmeye, ulusal ekonomik
sorunlarin ortadan kalkmasina ve siki bir rekabetin olugmasina neden olmugtur. Bu
durumda da igletmeler siireklilifini saglayabilmek i¢in miigterilerini en iyi tatmin
edecek  Urlini Uretmek, bunu yaparken de maliyetleri minimuma indirmeyi

amaglayan bir yonetim tarzina ulagmaya caligacaklardir.

3 Cetin, Canan. Akin, Besim ve Erol, Vedat. Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence
Sistemi, Beta Basum Yayum, 1. Basi, Istanbul, 1998, 5.116.




Kalite, toplumumuzdaki her alanda ve her endustride uygulanabilen ve
gelistirebilen bir seydir.*

Bir mal ya da hizmeti herkesin begenmesi beklenemez. Bu yiizden once
hedef migteriler belirlenmeli, sonra bu hedef miisterilere talep ettikleri gartlarda mal
veya hizmet uretilmelidir. Bu sartlarla o mal, o miisteri grubu igin istenilen
kalitededir.

1.2.1.Kalite

Eskiden en iyi, en giizel olarak tammlanan kalite giintimiizde bir Uriin veya
hizmetin, mevcut durumda veya ileride alicinin (miigteri-vatandag) ihtiyaglarim
kargilayabilme yetenegi olarak tanimlanabilir. Kalite, tiriin ya da hizmetin kalitesi
olmaktan g¢ikip, yonetimin kalitesi anlamma gelmigtir. Kalite denetlenemez, retilir.

Her yerde, herkesin isidir ve devredilemez.

Kalite= Miigteri Tatmini

Kalite, tasarimda, kullammda, fiyatta, teslim siiresinde ve satig sonrasinda
ki kusursuzluk olarak da ifade edilebilir.’ Kalite kullamma uygunluk olarak da

tanimlanabilir.®
Diger taraftan, tiketici ihtiyaglarinin toplamu da, kalite olarak

nitelendirilebilir.”

1.2.2. Miigteri

Mal ya da hizmetimize kargiik faturayi 6deyen kimse dig miigteri olarak
tammlamrken, igletme igindeki birimlerde, bir birim diger birime yan mamul ya da
hizmet veriyorsa sonraki birim ilk birimin i¢ miisterisidir. ilk birim ise sonraki

birimin tedarikgisi olarak nitelendirilmektedir.

* http://www.qualitysolutions.ca/kaizen. htm,

5 Simsek, Muhittin. “Kalite ve Toplam Kalite Y6netimi”, Standard Dergisi, TSE Yaymnlari, Mart
2000, Yil: 38, Say1:459, Ankara, s.32.

¢ James, Paul T.J. Total Quality Manangement, Prentice Hall, Great Britain, 1996, p. 62.

" http://www.eagle.ca/~mikehick/quality. html.



1.2.3. Miisteri tatmini

Kiginin beklentilerinin mal ya da hizmet tarafindan ne derece karsilanmp
kargilanmadigimn  gostergesidir.  Kiginin  beklentisi, o mal ya da hizmeti
algillayigindan biylikse migteri tatmin olmamig demektir. Tersi durumda yani

miigteri beklentisinin izerinde bir algilanig s6z konusu ise miigteri tatmin olmusgtur.

1.2.4. Kalitenin Boyutlan

Misteri beklentilerinin 6lgiilebilir hale donismis seklidir. Urin ve
hizmetlerin pek ¢ogunda kullanilacak bazi kalite boyutlar1 su sekilde stralanabilir:

- Performans

- Ogzellikler

- Dayaniklilik

- Giivenilirlik

- Satig Sonrasi Hizmetler

- Fiyat

- Marka Imaji

1.2.5. Siire¢

Girdilerin seri birtakim faaliyetlerden gectikten sonra artan degerler
meydana gelmesi iglemi olarak tammlamr. Bu islem sonucu ortaya gikan bazi
degerler geri beslemeli olarak yeniden kullanilabilir.

SATICILAR  GIRDI——p SUREG——— CIKTI MUSTERILER

( Makine (Orin ya da Hizmet)
Malzeme

H*mzdde vs)

Geri Besleme

1.3. Kaliteyi Etkileyen Etmenler

1.3.1. Para
Diinyadaki hizli gelismeler ve kiiresellesme ile yeni teknolojilere sahip
olabilmek igin para kaynagmna ihtivag duyulur. Ciinkii bu tiir yatirimlar sabit



masraflar1 arttinir. Bu nedenle de, Toplam Kalite Yonetiminin temel islevlerinden

biri de paranmin yénetimidir.

1.3.2. Pazar

Toplam Kalite Yonetimi Serbest Piyasa faaliyetlerinden dogan rekabet
aracidir. Pazar alicllar ve saticilar olarak iki kisma aynldiginda, alicilann istek ve
gereksinimleri, saticilarin Grtiniiniin kalite boyutlanm olugturur. Miisterilerin giin
gectikge istekleri artmakta, mallann daha ucuza almak istemektedirler. Buna gore de

saticilarin, Griiniiniin kalite boyutlan genislemektedir.

1.3.3. Bilgi

Yonetimin temeli bilgiye dayandifi i¢in, bir bilgi akig sistemi olmayan
isletmeler buytk sorunlarla kargilagirlar. Eksik bilgiyle, gegmis gibi mevcut durum
da goriilemez ya da gelecek hakkinda tahminlerde bulunulamaz.

1.3.4. insan

Isletmelerde bilgi ©nem kazamnca, bilgiyi kullanan insanda  6nem
kazanmaya baglamugtir. Para, malzeme, makine gibi tiim girdileri ¢alistiran ve
kendisi de bir tretim faktorii olan insan kaliteyi etkileyen bir bagka etmendir. Toplam
Kalite Yonetimi’ nin uygulanabilmesi iginde bu felsefeyi benimseyen insanlara
ibtiyag vardir. Akliyla ¢alisan, diigiinen, analiz ve sentez yapabilen, yenilikgi,
egitimli, katihmci, kendine giivenen, galigkan, insiyatif kullanabilen, bilgi iireten ve
bilgi paylagan insanlara ulagilmaya ¢algilir.

1.3.5. Yonetim

Toplam Kalite Yonetimi’ nde yonetim, astlanm dinleyen, onlarn fikir ve
isteklerine deger veren, onlara hedef gosterip, o hedeflere nasil ulasacaklarim
kendilerine birakan bir yapidadir. Esnek, yalin bir orgiit yapist kullamlmaktadir.
Muayeneye dayali ve bagkasi tarafindan yapilan kontroliin yerini kendi kendine

kontrol almugtir.



1.3.6. Malzeme

Malzemenin istenen kalite 6zelli§ine uygun olmasi ve bunun iginde dogru
Olgtimler yapilmas: kalitesizlik maliyetini azaltir. Malzemeler gesitlendikge, 6zellikli
urtinler yapilarak miisteri tatmini arttirlabilmektedir. Sayilan bu ve benzeri (gevre,
psikolojik faktorler gibi) faktorlerin Toplam Kalite agisindan kontrol altinda

tutulmas: gerekir.®

1.4. Toplam Kalite Yénetiminin Unsurlari

TKY’ ni migteri odakli hedef birligi dogrultusunda “herkesin katidimm
gerektiren, (st yonetimin liderlifi ve sorumlulugunda, ¢alisanlann, siireglerin ve
sistemlerin stirekli gelismesini ve iyilesmesini ©6ngoren” modern bir ydnetim

dustincesi, felsefesi ve yagam tarz1 olarak belirttigimizde, su unsurlarla kargilagiriz:

1.4.1. Miigteri odaklilik

Bir igletme i¢in esas hedef misterinin ihtiyaglarna yonelik mal ve hizmet
tiretmektir. Uriin ve hizmetin kalitesini son noktada miigteri kontrol eder. Miisteri
istek ve beklentilerine gore Uriiniin nasil sunulabilecegi, bu unsurun temelini
olusturur.

Misteri memnuniyetiyle  birlikte,  misterinin devamliifim saglayict
unsurlara ulagilmaya caligthir. YoOnetim, personel ve sistem birbirleriyle yakin
etkilesim igerisinde = miigteri tatminine odaklamr. Kalite, miigteri tatminidir
anlayigt hakim olmalidir. Miigterinin nasil tatmin edileceginden emin olunmayan ig
alanlarina girmede gok dikkatli davramilir. Ig alanlar stirekli genisler.9

Bir isletmenin baganh olmasinda 6lgiit, mutlu ve memnun miisterilere
sahip olmaktr.'?

Miisteriyi elde tutmanin ve pazar pay: elde etmenin en iyi yolunun mevcut

ve potansiyel migterilerin gereksinimlerine net bir gekilde odaklanabilmektir.

¥ Ozevren, Mina. Toplam Kalite Yonetimi-Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Basim Yaym,
1.baski, Istanbul, 1997, 5.46.

° Tsutsumi, Shimya. “Kalitede Bagar1 Esaslar” ISO Dergisi, Aralik 1997, Y1l: 32, Say1: 381, s.42.
' Yalgin,brahim. Samiloglu, Famil. Demirel, Yavuz. “Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmelerde Toplam
Kalite Yonetiminin Uygulanabilirligi”, Standard Dergisi, TSE Yayinlan, Nisan 2000, Yil: 39,
Say1:460, Ankara, 5.45.



Avrupa’ da kuruluglarin “sirdirilebilir mitkemmelik” e ulagabilmesi igin gosterilen,
8 kavram yoldan biri olan bu unsurun yararlan soyle belirtilebilir."*

- Pazar paymin artmast,

- Miuisteri igin nasil deger uiretileceginin agik bir bigimde anlagilmasi,

- Islem maliyetinin en aza indirgenmesi.

1.4.2. Tedarikgi ortakhg

Tedarikgi ile glivene dayali ve uygun seviyede uyum saglayacak sekilde
ortaklik olugturulur.

Bir kurulusun en iyi performansim ortaya koymas: isbirligi yaptis
kuruluglarla giivene, bilgi birikiminin paylagiimasina ve biitlinlesmeye dayali,
kargilikh yarar saglayan iligkiler kurmast;

- Tum taraflar igin deger yaratma becerisi

- Surekli iligkiler sayesinde rekabet tstiinliigi elde etme,

gibi yararlar saglamaktadur.

1.4.3. Caliganlaninin geligtirilmesi ve katiliminin saglanmasi
“Insanlarin yolunu agmn, onlar nasil yapacagim bilir” diisiincesinden hareket
eden bir unsurdur. Caliganlarin potansiyeli “kurulusun degerleri ve giiven,

-} ]

yetkilendirmeye dayali kurum kaltirii araciligr” ile ortaya c¢ikar. Ekip caligmalan
Toplam Kalite Yonetimi® nde tam katiimu saglamak i¢in kullanilan bir yontemdir.
Bu ekipler proje ekipleri, siireg iyilestirme ekipleri, kalite kontrol g¢emberleri
seklinde olabilir. Kargihkli giiven ve yetkiye dayali bir ortam;

- En ist diizeyde katilim, olumlu tavirlar ve yiikksek moral ,

- lyi elemanlarin sirkete kazandirilmasi ve elde tutulmasim,

- Bilgi birikiminin etkin paylagimim,

- Calisanlara Ogrenme ve yeni beceriler gelistirme firsatlanmin ortaya

cikarilmasin,

saglar.

! Radikal Gazetesi, Kalite Eki, 21 Kasim 2000, s.2.



1.4.4. Siireglerle ve verilerle yonetim

Butiin faaliyetler bir siiregtir. Stiregler agiklanarak siireglerin sorumlularn
belirlenmelidir. “Diizeltme Tedbirini Al” felsefesi faaliyetlerin her agamasinda
kullamlmalidir. Bir isletmede ki birbirleri ile iligkili tiim faaliyetlerin anlagildigi ve
sistematik bir bigimde yonetildigi zaman,

- Arzu edilen sonuglara odaklagma,

- Calisanlanin ve kaynaklarin en (st diizeyde degerlendirilmesi,

- Sonuglarn tutarlilif: ve degiskenliklerin kontrol edilmesi,

saglanmig olur.

1.4.5. Sirekli iyilegtirme ve yaraticilik

Stirekli olarak miigteri memnuniyetinin artirilmas1 ve rekabet giiclerinin
etkilenmesi amaciyla siireglere yonelik olarak ¢aligan sistem, teknoloji ve zamanda
yavag yavas fakat ¢ok sayida hizli bir gelisme saglamayr esas alan ve maliyetlerde
bir diigme ifade eden bir kavram olarak diigiiniilebilir."* Siirekli iyilegtirme, caligan
boyutunda insanin kaynak olarak goriilmesini, igletmenin diginda da bu kaynaklara
yonelinmesini, egitim, yetigtirme ve gelismeye Onem verip, uygulamaya
girisilmesini, ekip olusturmayr ve yalmzca performanslan sonucunda ortaya
koyduklar1 sonuglar nedeniyle degil, gelisme siirecindeki katkilart nedeniyle de
¢alisanlarin odillendirildigi bir sistemdir.

Stire¢ boyutunda siirekli iyilestirme ise; siireglerin korunmasini, diizeltici
Onlemlerin alnmasim ve sireglerin iyilestirilmesini, zaman boyutunda pazardaki
degismelere gelismelere hizla cevap verebilme, hizla yenilik yapma, iiriin gesitliligi
vb. maliyetlerin digiirilerek, gelistirmeyle faaliyetlerin daha kisa siirede yapilmasi
hedeflenmektedir.

Teknolojik agidan bakildiginda ise maliyetleri diigiirme, teknolojileri

birbirine donustiirme ve basitlestirme ile siirekli iyilestirme gergeklestirilir.

12 Cetin ve digerleri, age., s. 84.
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KAIZEN stratejisi de denilen siirekli iyilestirme Japonya’ min rekabetteki
basansindaki en 6nemli etkendir. KAIZEN, iist yonetim, miidiirler, ve galisanlar
dahil olmak iizere herkesi kapsayan ve siirekli gelismeyi hedefleyen bir sistemdir."

Tam zamanmnda iretimi uygulamaya baglayan oOzellikle kugik ve orta
olgekli igletmelerin ige oncelikle tretim faktorlerinden baglamast ve saticilarla
iligkilerinin yakindan incelenerek geligtirilmesi konularma o©nem vermesi
gerekmektedir.'* Siirekli 6renmeye dayah bu kavramin yararlan soyle siralanabilir:

- Kurumsal geviklik,

- Maliyetlerde azalma,

- Firsatlann gorilmesi,

- Performansin en iyi diizeye gikariimasi

- Tim ¢ahsanlarin giinliik ¢aligmalarinda onlemeye dayah iyilestirme

faaliyetleri.

1.4.6. Liderlik ve amacin tutarlilig

Liderlik denetleyicilik degildir. Cok daha fazlasim ifade etmektedir.
Liderlik caliganlarin ve makinelerin sahip olduklari yeteneklerinin en iyi sekilde
kullanilmas! i¢in onlara yardimer olmaktir. "

Kurum kiiltiiriinii liderler gelistirmektedir. Kurulusun ¢aba ve kaynaklarin
mitkemmellife yoneltmektedirler. Politika ve stratejiler sistematik ve yapisal
araglarla biitiin organizasyona yaylmali ve tim faaliyet amagclari birbirleriyle
uyumlu olmalidir. Caliganlarin davramglan, sirket misyonu ve amaglanyla tutarh
olmalidir. Ust yonetim, amaglan Dbirbirleriyle uyumlu faaliyetlerden olusan bir
sistem olusturarak, bu sistem ger¢evesinde insanlarin egitimlerini saglamaldir.

Isletme de ne tiir bir yonetim tarzinin oldugu, kaliteden kimlerin sorumlu
oldugu, sunulan iriin ve hizmetlerle ilgili misterilere ne tiir garantilerin verildigi,
isletmenin kalite stratejisi, yonetenler ve yonetilenler olarak igletmenin vizyonuna

katilma oram, Kkigiler arasi iligkilerin saglamlifi, personele saglanan ¢aligma sartlan

'3 Imai, Masaaki. KAIZEN, Kalder Yaymlari, 4. Bask1, Yayin No: 21. Istanbul 1999,s.3.
“Tavmergen, Ige Pirnar. “Tam Zamamnda Uretim Sistemi ve Kiigik Olgekli Igletmelerde
Uygulamalar”, Standard Dergisi, TSE Yayinlari, Haziran 1998 , Yil: 37, Say1:438, Ankara, 5.94

'3 http://class.et.byu.edw/mfg340/qualityreports/14points/point 7. html.
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ve sosyal imkanlar st yonetimin liderlifi kapsaminda incelenmesi gereken
konulardir.'®

Bir kurulusun liderinin  davramgslar, kurulus iginde amacimn
anlagtlabilirligini saglar ve hem kurulusun hem de caliganlarin mitkemmellige
ulasabilecekleri bir ortam yaratir. Yararlar su sekilde ifade edilebilir:

- Calisanlarin kararhlik ve etkinliklerinin en Ust diizeye ¢ikanlmas,

- Kurulusun yoniiniin agikg¢a bilinmest,

- Pazarda saygmn bir konum,

- Tim faaliyetlerin yapilandinlms ve sistematik bir siireg iginde

yuriitilmesi.

1.4.7. Toplumsal sorumluluk

Kurulug ile tiim galisanlar, yasal kosullarla birlikte toplumsal gereklilikler
ve sosyal degerler igin ortam olugtururlar. Iyi bir ahlaki yaklagimda bulunan
uygulamalar yapilir. Kurulusun ve galiganlarinin uzun vadeli gikarlanmin korunmas,
toplumun beklentilerinin  kargilanmasina ve yasal diizenlemelerin agilmasina
baglidir. Toplumsal sorumluluk bilinciyle hareket eden bir igletmede;

- Performans yiikselir, degeri ve saygmhg artar,

- Toplum bilinci, giivenlik, bagkalarina ve kendine giiven saglanir.

1.4.8. Sonuglara yénlendirme

Siirekli basarimn  saglanmasi paydaglarin  tatmin  edilmesine ve
menfaatlerinin dengelenmesine baglidir. Paydaslar; kurulugtan finansal menfaat
saglayan miisteriler, tedarikgiler, ¢aliganlar ve hissedarlar ile toplumu kapsar.

- Tim paydaglar i¢in katma deger yaratmak,

- Sirdiiriilebilir uzun vadeli bagar,

- Kargilikli yarar saglayan iligkiler,

- Tiim paydaglara ait gosterge olgtimler,

bu unsurun benimsendigi isletmeler igin, en énemli yararlar olarak ifade edilebilir.

16 Aksu, Akin. © Malcolm Baldrige Kalite Odiilii”, Standard Dergisi, TSE Yayinlar, Haziran 2000,
Yil: 39, Say1:462, Ankara, s.131.
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1.5. Toplam Kalite Yénetiminin Uygulanmasi

1.5.1. Kalite planlamasi

Planlamay: insanlarin smirsiz isteklerini en iyi sekilde kargilamak igin kit
olan kaynaklarin kullaniminin nerede, ne zaman, ne igin, nasil ve kim tarafindan
gergekleseceginin - belirlenmesi olarak tanumlayabiliriz. Planlama yapilirken ana
amag yonetimin igletme galiganlarina bir yon vermesini saglamaktir.

Kaliteyle ilgili olarak planlama yapimasindaki ana nedenler, karar verme
stirecini kisaltmak, rekabet giiclinii artirmak, teknolojide ilerleme meydana getirecek
organizasyon kompleksine sebep olmak gosterilebilir. Kalite planlamasinda st
yonetim, st dizeyde planlar yaparken bolimler ve departmanlarda kendi
faaliyetleriyle ilgili planlar yaparlar.

Uzun donemli ve genig kapsamh olup, organizasyonun nerede oldugunu,
nereye gidecegini anlamasm ve hedefi basarmasini, bunun iginde kullanilacak
yontemleri gosteren planlar stratejik planlar olarak adlandirilirlar. Bir kalite planlama
siireci su faaliyetleri kapsar :*

- Cevrenin Analizi

- Kalite Misyonunun Belirlenmesi

- Kalite Politikasinin Olugturulmasi

- Stratejik Kalite Hedeflerinin Olugturulmas:

- Kalite Faaliyet Planlarinin Kurulmasi

- Kalite Stratejilerinin Yerine Getirilmesi

- Kalite Performansinin Degerlendirilmesi

1.5.1.1. Gevresel analiz
Miisterilerin beklentileri ile algilanm gosterir. Malin kalitesi, dayankliligs,
hem i¢ miigteriler hem de di§ miisteriler tarafindan belirlenir.

17 Cetin ve digerleri, age., s.123.
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1.5.1.2.Kalite misyonunun belirlenmesi

Misyon isletmenin varhgindaki temel amaci gosterir. Bir misyonun
iceriginde gelecekte olmast istenilen yer, mevcut durum ve toplumun goéziindeki imaj
yer alir. Agik ve anlagilir olarak belirlenmesi gereken misyon, galiganlarin yaptiklan
yanliglart goérmesine yardimc:r olur. Organizasyonun misyonunu ifade eden
agiklamalarin nasil olmasi gerektigi konusunda bir standart olmamakla birlikte en
azindan asagidaki konularda ne diigiindiigiinii belirtmig olmas1 gerekmektedir.'®

- Organizasyonun genel felsefesi ve ig yapma felsefesi,

- Organizasyonun kendini nasil gordiigi,

- Hangi pazara hizmet sunulacag;,

- Uretilecek temel mal ve hizmetlerin neler oldugu,

- Kullamlacak temel teknolojilerin neler oldugu,

- Genel olarak vermek istedigi imajin ne oldugu.

1.5.1.3. Kalite politikasinin olugturulmasi

Bir triin ya da hizmetin kalite konusunda organizasyonun g¢aligmalarina y6én
veren, tam olarak yapimas: gerekeni degil yapilmasi gerekenlere rehber olan bir
acgiklama geklidir. Bir politika belirlenitken  migterilerle ilgili konular, rakip
firmalarin piyasadaki durumu, misyonun gerektirdikleri, tedarik¢ilerin durumu,

politikay1 geligtirecek tist yonetimin 6zelligi vs. dikkate alimmahdir.

1.5.1.4. Stratejik kalite hedeflerinin olugturulmasi

Hedefler agikga tamimlanabilen, olgiilebilen ve uygulanabilir olmalidir.
Organizasyonun ge¢mis verilerine, dig ¢evrenin ve rakiplerin durumlarina gore
hedefler belirlenebilir.

Kalite hedefleri belirlenirken isletmenin gegmis performans verilerine
bakilabilir. Ancak gelecekle ilgili karar verirken, yanlig bilgilerin kullanilmamasina
dikkat edilmelidir. D1 gevre, her gegen giin degisen miigteri istek ve ihtiyaglan ile
rakiplerin  Grinlerinin Ozellikleri de,  hedef olusturulmasinda g6z oniinde

bulundurulacak diger unsurlardir.

'¥ Ozevren, age., 5.59.
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1.5.1.5. Kalite faaliyet planlarinin kurulmasi

Kalite plam belirli bir triin, proje, s6zlesme veya hizmetle ilgili olarak kalite
uygulamalarimin kaynaklarnimi ve faaliyet siralanm gosteren bir dokimandir. Bu
planlar, miisteriye kalitenin nasil saglandigim gosteren en onemli belgelerdir. Bu
nedenle miugteri ile tedarik¢i arasinda yapilan 6n s6zlesmenin bir pargasi olarak da
istenebilir. Bu planlar belli bir Griin igin en yiiksek migteri tatminini en diigiik
maliyetle saglayarak sistemin kurulmasina yardimei olurlar.

Bir kalite plam olusturulurken, o siiregle ilgili yetki ve sorumluluklarin
paylagimi, egitimler, metotlar, tanimlanmig siire¢ safhalarinda uygun denetleme ve
test programlari, planda  meydana gelebilecek degisikler icin uygulanacak
yontemleri de esas alacak esnek bir yapilandirmaya dikkat edilmelidir. "

1.5.1.6. Kalite stratejilerinin yerine getirilmesi

Belirlenmig stratejilerin uygulanmaya baglamasi, kalite planlariin en

6nemli agamasim olugturur. Uygulama agamasinda gu hususlara dikkat edilmelidir:

- Egitimsiz kigiler direkt uygulamaya sokulmaz. Yetersiz egitim ya da
ilgili konuyla ilgili hi¢ egitim almamug kigilerin uygulama agamasinda
caligmasim Onleyici tedbirler alinmalidir.

- Kalite planlamasimn uygulama agamasina, planlama agamasinda galigan
herkes katilabilir.

- Bu planlar uygulanirken, ¢evrede meydana gelebilecek degisiklikler de
plan dahilinde olmalidir.

- Isin neden ve nasil oldugu belirleneceginden, planlar dahilinde
teknolojinin kullammi da dikkate alinmalidar.

- Kalite uygulamalari, her kademedeki ( yénetici, kalite kontrol, ig¢i vs.)
¢alisanlarin katilim: ile yapilmalidir.

- Uriin denetimine yonelik degil, tim siiregleri dikkate alan planlar
yapilip uygulanmalidir.

1% Cetin ve digerleri, age., 5.129.
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1.5.1.7. Kalite performansinin degerlendirilmesi

Kalite Planlamalan stirekli degerlendirmeye tabi tutulur. Klasik anlayigta
ginliikk degerlendirme yapilamazken, Toplam Kalite Yonetimi’ nde bu durum igin
tersi uygulamalar s6z konusudur. Cinki sirekli gelismenin 6nem kazandif
ginimiizde, bu tir uygulamalanin ginlik degerlendirmeleri kaginmilmazdir.
Degerlendirme uygulamanin, plana uygun olup olmadigim gosterir. Ayrica
performans degerlendirmesi swrasinda planlarda yapimas: gereken revizyonlarda

tespit edilir.

1.5.2, Kalite sisteminin kontrolii
Kalite gelistirme siireci; bilginin toplanmasi, kaydedilmesi ve sunulmasiyla
gelisecek ve sekillenecektir. Geleneksel kontrol araglan ge¢mis verilere dayamlarak
hazirlanan bilango, kar/zarar tablolari, yatinmin geri donme oram gibi parasal
degerlere dayanan maliyet muhasebesi bilgileridir. Ancak Toplam Kalite Yonetimi
gecmisle degil, gelecek ve simdiki zamanla ilgilidir ve denetimin amaci miigteri
tatmininin saglamp saglanamadigm gormektir. Streglerin nasil kontrol edilebilecegi
ve gelistirilebilecegi, igletme personelini, misteri tatminini artirabilecek sekilde nasil
gahistirabilecegimiz bu kontroller asamasinda goriilmelidir.%°
Bu denetimlerin yapilmasindaki temel amaglar su sekilde 6zetlenebilir:*!
e Uriin veya hizmet kalitesini etkileyen islemlerin ve bunlara ait sonuglarin
onceden belirlendigi sekilde gerceklesip gerceklesmediginin tespiti.
e Planlanmug  uygulamalarin belirlenmis hedeflere ulagmada etkili olup
olmadigimn goriilmesi.
Uygulamadaki etkinligin tespit edilmesi amaciyla bir program dahilinde ve
birim iginde ( i¢ denetim) ki bir ¢aligan veya birim ( dig denetim ) diginda bagka
bir birim tarafindan denetlemelerde yapilabilir.

% Ozevren, age., 5.128.
! Cetin ve digerleri, age., s.293.
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1.5.2.1. istatistik kalite kontrol tekniklerinin yeri ve 6nemi

Bu teknikler hatalarin  bulunmasi, hatali riinlerin ve kalite
spesifikasyonlarinin - saglanmasi ile standartlara uyum agisindan Onemlidir. Hatalari
azaltmada en Onemli araglar bunlardir. Hatall Griinler tespit edilir, diizeltici
faaliyetler uygulandigy gibi daha da onemlisi onleyici faaliyetlerde bulunulmasina ve
sonugta sifir hataya ulagilmasina yardimct olur. Bu siireg asagidaki sekilde
gosterilebilir:

Hatay1 Tespit Et _>Ana1iz Et_> Diizeltici Faaliyetler _’Geribildin'm

Kalite kontroliin sistematik olarak uygulanmasmnda iki temel kural vardir.?
Bilgiler toplamp hatalar tespit edilir, hatalar analiz edilerek gerekirse diizeltici
faaliyetler yapilir. Elde edilen veriler daha 6nceki siireglere bildirilerek aym hatalarin
tekrar edilmemesi igin Onlemler alinir ya da yeni bir yapilandirmaya gidilir.

Bu teknikler T oplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin ve toplam kalite

kontrol mekanizmasinin olmazsa olmaz teknikleridir:2

Problemi Tammlama Problemin Analizi

Histogram
Dagihim Diyagram

Akig Diyagramm

Pareto Analizi
Neden- Sonug

Hareket Cizelgesi
Katmanlagma

Kontrol Tablosu Kontrol Cizelgesi

Siireg Kapasitesi

Beyin Firtnasi

Kontrol Alan1 Analizi

Nominal Grup Teknigi

Kaynak: Halis, Toplam Kalite Ydnetimi Uygulamalarinda Miisteri Tatmininin
Etkileyen  Faktérler, s. 111.

Sekil 1.1: TKY” nin Problem C6zme ve Grafiksel Teknikleri

2 QOakland, John S. Statistical Process Control - A Practical Guide, Heinnemann Professional

Publishing Ltd.Co., London, 1986, p.15.

 Halis,Muhsin. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarmda Miisteri Tatmininin Etkileyen
Faktorler, Yaymlanmams Doktora Tezi, Cumhuriyet Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Sivas, 1998, s.111.
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1.5.2.1.1. Siire¢ akig diyagramlan

Streg¢ Akis Diyagramlart bir siirecin tiim adimlarimi gosteren sematik
diyagramlardir. Bir siirecin i¢indeki degisik adimlar, birbirleriyle olan iligkileri de
dikkate alinarak, sembollerle birbirine bagl olarak gosterilir. Bu akiglara bakilarak,
yapilan is kolaylikla tammlanabilir.

Hammaddenin saglanmasindan iiriiniin pazara sunulup isletmeye nakit akigt
saglanmast da dahil olabilen her turlii asamada kullamlabildiginden sorunlarn

potansiyel kaynaklarmin nerede oldugu kolaylikla goriilebilir.

Bagla /Son

Bilgi Kaliplari

Stireg Adumlan
Karar

Akig

Hazirlik

Sayfa I¢i Baglant:

Sayfalar Arasi Baglanti

Belgenin kalic1 olarak depolandigim
gosterir

Belgenin gecikimini ve gegici
depolandiin gosterir

DQQQOlQ DO

Kaynak: Ozevren, age., 5.129.

Sekil 1.2: Akim Semasinda Kullanilan Semboller
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BASLA

Bilgi topla

¥

+ Maliyet Sorunu +
Stire¢ Sorunu + Miisteri Sorunu

Sorunu Belirle

v

Temel Degiskenleri Belirle

v

Bilgi Topla ve Analiz Et

Bilgi Yeterli
mi ?

Nedenleri belirle ve en
énemli nedeni sec

v

Diizeltme faaliyetlerini
helirle

v

Bilgi yeterli
mi?

Bilgi yeterli
mi?

Uygula

Egitimi Tamamla Yeniden yapilan

Dogru yolda
miy1z?

E
Sonucu standart hale getir

Kaynak: Cetin ve digerleri, age., s.341.

Sekil 1.3: Bir Akis Diyagrami Ornegi
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Stireglerin isleyigini bilen ¢aliganlar;

- Islemi olusturacak gercek adimlarn is akigini gizerek,

- Olmasi gereken i akigin1 belirterek,

- Sonugta da uygulamadaki ve olmasi gereken is akiglarim kargilagtirarak

sorunlar tespit edilip 6nlemlerin alinmasina yardimcr olabilirler.

1.5.2.1.2. Kontrol tablolan

Kontrol tablolarinin yapilmasinda amag, iglerin gidigatina bakarak, tiretim
sirecinde ne tiir degigikliklerin yapilmasi gerektigini tespit etmektir. Bu tablolarin
verimli bir gekilde kullanilabilmesi igin, neyin normal, neyin anormal kabul
edilebilecegini  gosteren kriterlerin belirlenmesi gerekir.  Bir iiretim siirecinin
kontrol altinda tutulmasi gerekir. Gelismeleri g6steren tiim noktalar belirlenen
kontrol smurlan i¢inde degilse veya bu simrlar iginde olmalarina ragmen herhangi
belirli bir gekil olusturmuyor, yani dagmik duruyorlarsa iglerin normal gidisatinda
olmadi@: anlagilir.

1.5.2.1.3. Pareto analizi

Bu analiz, her bir unsurun 6nem derecesine gore toplam sonuca katkisim
gostermek ve iyilestirme sansimi siralamak amaciyla kullamlir. Kalite geligtirme
caligmalarinda en ¢ok kullamlan tekniklerden biridir. Vilfredo Pareto adinda Italyan
bir ekonomistin, tlkesinde servet dagilim tizerine yaptifi bir ¢alijma sonucunda
ortaya ¢ikan bu yontem®® ilk kez Juran tarafindan kalite kontrol galismalarinda
kullanilmugtir. %

Pareto analizi ¢ boyutlu olarak diigiintlebilir. Sol koordinatta hata sayilari,
sag koordinatta yuzdeleri ve yatay eksende ise hata tiirleri yer alabilir. Pareto
diyagramit ¢izmek igin hata yiizdelerinin kiimiilatif olarak alinmasi gerekir. En
Onemli hatayr ve ya faktort acikga gosterir ve faktorlerin birbirleriyle 6nem oranim
kargilagtirarak iyilesme Oncesi ve sonrast durumu net olarak goriilmesini saglar.

Pareto analizi yapmak i¢in su kurallar uygulanir:

24 Oakland, John S. and Followell, Roy F. Statistical Process Control- A Practical Guide,
Heinemann Professional Publishing Ltd.Co., 1990, p.52.
 Cetin ve digerleri, age., 5.305.
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Hatalanin belirli bir dénemdeki sayisi belirlenir. En ideali bu hatalan
5’e indirmektir.

Belirli bir zaman igerisinde bu hatalarla ilgili veriler toplanir.

Hata gesitlerinin adet ve maliyetleri belirlenir ve bunlann toplam
degerlere gore yizde degerleri bulunur.

Hata gegsitlerinin ylizde degerleri azalan siraya gore diizenlenir.

Yizde degerler toplanarak ktimiilatif pareto diyagramu ¢izilir.

Pareto diyagrami yorumlanirken sunlara dikkat edilmelidir:

En ¢ok kar getirecek problemin ¢oziimiinden baglamaliyiz.

Problemi ilgilendiren boéliimlerle birlikte ¢aligilmali ve beraber ¢oziim
Onerileri getirilmelidir.

Bu diyagramlar her rapor doneminde ve kisa siireli periyotlarla
hazirlanmalidir. Bu  gekilde  hatalanin diizeltilmesi igin  alinan
tedbirlerin bagarisinu takip etmek daha kolay olur.

1.5.2.1.4. Histogramlar

Veri toplama araglarindan biridir. Olgiim degerlerinin dagilimmi gosterir.

Bazi bilim adamlarina gore bu analizler isletmelerde kaliteyi gelistirmenin yamsira

hammadde stoklamasi, enerji tasarrufu, giivenlik, verimlilik gibi gesitli alanlarda

kullanilabilecek yararli araclardir. Isletmelerde pek gok veri toplamr ve bu veriler

raporlar, tablolar ya da ¢izelgelerin hazirlanmasinda kullamlir. Histogramda yatay

cksende olgiilen degerler tek tek gosterilirken, dikey eksende her sinifin frekanslan

yer alir. Bir uriinle ilgili histogram cizildikten sonra miisteri 6zellik ve isteklerine

gore daha onceden belirlenmig kriterlerle karsillagtirilip degerlendirme yapilir.  Arzu

edilmeyen bir sonu¢ ortaya ¢ikmigsa problem tespit edilmis demektir ve gerekli
Onlemler alinur.
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1.5.2.1.5. Sebep- sonug diyagramlan

Sebep-sonu¢ diyagramu, sonuglar ve onlarin nedenleri arasindaki anlamli

iligkiyi gosteren, ¢izgi ve sembollerden olugan bir resimdir.® Ishikawa tarafindan

gelistirilen bu yontemde su agamalardan gegilir:?’

Oncelikle sorun tespit edilerek, tam ve dogru bir sekilde tanimlanur.

Sorun belirlendikten sonra  bu soruna neden olabilecek temel nedenler
tespit edilerek birkag ana baslik altinda toplanir.

Her temel grupta hataya neden olabilecek daha alt nedenler tespit edilir.
Bu agamada bir kiginin fikirleri yeterli olamayacagt i¢in beyin firtinas
yontemi kullanilarak pek ¢ok alt neden bulunabilir. Bu agamada beyin
firtinasina katilan kisiler birbirlerinin digtincelerine etki etmeden kendi
diistincelerini séylemelidirler

Belirlenen tiim faktorler i¢in gerekirse tekrar tekrar oylama yapilarak
nedenler 6ncelik sirasina gore belirlenir.

Oncelikleri belirlenen hususlar igin ¢oziimler iretilir ve diizeltici ve
Onleyici faaliyetlere kaynak saglanilir.

Diizeltici ve 6nleyici faaliyet talebinde bulunulur.

MALZEME MAKINA OLCUM
CEVRE PROBLEM
YONETIM INSAN METOD

Kaynak: Halis,Toplam Kalite Ydnetimi Uygulamalarmda Miisteri Tatminini Etkileyen
Faktorler, s.115.

Sekil 1.4: Sebep- Sonug Diyagramu ( Bahik Kil¢ig) Diyagramy

% Besterfield, Dale H. Quality Control, Third Edition, Prentice Hal 1, 1999, p.383.
7 Ozveren, age., s.140.
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1.5.2.1.6. Hareket gizelgeleri

Zaman serisi kartlari ya da takip kartlann da denilen hareket gizelgeleri
belirlenmis bir zaman déneminde gozlenen noktalarn ediliminin - miimkiin olan en
basit bigimiyle gosterilmesine ihtiya¢ duyuldugunda kullanitr. Verileri gozle
goriilebilir bigimde tammlar. Bir siire¢ ¢iktisina ait ardigtk olgiimlerin kaydidir.
Hareket ¢izelgelerinin olugturulmasi ve kullammu en basit araglardan bir tanesidir.
Zaman icerisinde degisen, makine durug zamanlari, Girtin, hurda, dizim hatalar1 ya
da verimlilik gibi siireglerin sonuglanim grafikle gostermek yaygindir.

Hareket cizelgelerinin kullammindaki bir tehlike, verideki her sapmay
onemli olarak gorme egilimidir. En yararh kullammu ise, ortalamalardaki anlamh
egilimleri ya da kaymalar1 tanimlamasidir.

100 -

AN
AN

ZAMAN

Kaynak:Halis,Toplam Kalite Ydnetimi Uygulamalarinda Misteri Tatmininin
Etkileyen Faktorler, s.115.

2 GO H O

Sekil 1. 5: Hareket Cizelgesi

1.5.2.1.7. Dagilim diyagramlan

Uretilen triin kalitesini etkileyen herhangi iki 6zellik arasinda iligki olup
olmadiginin belirlenmesi esasna dayanir ve hatayr meydana getiren unsurun gergek
neden olup olmadigim ortaya gikarma da kullambir.

Bir degiskenin artmasi veya azalmasmin bagka bir deiskeni nasil
etkiledigi, dagilma diyagrami ile bulunur. Yani incelenen iki degisken arasinda Dbir
sebep- sonug iligkisinin bulunup bulunmadigina dair sorunlarda kullamilmaktadir.

Diyagramin yatay ekseninde neden olarak degerlendirilecek degisken yer
alirken, dikey eksende etkilendigi dugstiniilen degigken yer alw. Diyagram iizerinde
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degiskenlerden biri artarken digeri de artiyorsa iki degigken arasinda pozitif bir
iligki, aksi durumda negatif bir iligki mevcuttur.

Bu diyagrama veriler yerlestirilirken dikkate edilecek en Gnemli husus,
verilerin alindi: iki degisken arasinda makul ve anlamli bir iligkinin olmasina

dikkat etmektir. Aksi halde yanlig sonuglar elde edilmis olur.

1.5.2.1.8. Kontrol kartlan

Kontrol g¢emalari, irinde farkhhk meydana getiren ve saptanabilen
unsurlarin neden oldugu degiskenlik sorunlarini bulup ortaya gikarmak ve gerekli
Onlemleri alarak diizeltmek amaciyla kullamlir. Diizenli olarak olgilebilen herhangi
bir degiskenin degerlerinde, zaman igerisinde, tesadiifi etkilerin diginda, 6zel ve
belirli galigmalar sonucunda giderilebilir bir problemden kaynaklanan sapmalar olup
olmadigm gostermede kullanilan istatistiki aragtir. Siire¢ kontroliinde kullamlmaya
son derece elveriglidir. Stregteki sorunlarin tespit edilmesine, ve sorunlarla ilgili ip
uglarinin elde edilmesine yardimci olur. Bu ¢izelgelerin hazirlanmas: igin siiregten
diizenli olarak veri alinmas: gerekir.

Kontrol ¢izelgeleri kullandiklari veri tiirlerine gore degisken ve nitelik
kontrol gizelgeleri olarak iki kisma ayrilir. Degisken kontrol gizelgelerinde, triinlerin
bazi Olgilerine ait veriler toplanirken, nitelik kontrol g¢izelgelerinde alinan iriin
ornekleri iginde rastlamlan hata birim sayis1 yiizdesi ya da hata sayis1 gibi degerler
dikkate alinir.

Kontrol gizelgeleri iizerinde belirlenen limitler siirecin dogal limitleridir.
Bunlar siirecin yapmas: gerekeni degil, ne yaptifiu gosterir. Bu limitler, kontrol
alanimin smirlanim belirler ve siirecin mevcut gartlar altinda kendi igerisinde tutarh
olup olmadigim tespite yardimci olur.  Sire¢ degiskenlerinde meydana gelen
degismeler, toplanan verilere yansiyarak hesaplanan limitlerin degerlerini

degistirir.®

% Halis, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Miisteri Tatmininin Etkileyen
Faktorler, s.117.
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1.6. Kalite Gemberleri

1.6.1. Kalite gemberlerinin tanimi

Kalite c¢emberleri, g¢alisanlanin yaptiklan is ile ilgili gesitli sorunlarin
kaynaklarmi ve nedenlerini; birlikte ¢aligarak ve periyodik toplantilar yaparak
aragtiran, bulan, ¢6zen ve lst yonetime rapor eden goniilli kigilerden olusan bir
grup’cur.29

Kalite gemberleri, iggbrene yalmz bedensel gii¢ olarak degil, isine daima
akhim, duygu ve diisiincelerini, deneyimini de katan biri olarak deger verir. Isle ilgili
sorunlara tyelerin ¢oziim bulmalarim saglayarak bazi, bazi sorumluluklan delege
ederek, dolayisiyla katiim saglayarak hem bireysel hem amaglarin hem de kurulug
amaglarinin yerine getirilmesine yardimer olurlar.*

Kalite gemberlerinin problemle ilgili deneyler ve pilot uygulamalar yapmak
icin bir biitgeye ihtiyaglann vardir. Ayrica takimun g¢abalarimi tesvik eden, baski
yapmayan yetenekli bir takim liderine de ihtiyag duyulur.®!

Kalite ¢emberleri, aym bolimde caligan ilk kademe caliganlar arasindan,
bolimiin ilk amirini liderliinde kurulan sorun ¢6zme grubu olarak da

32

tammlanabilir. ™ Grup tyeleri, (zerinde c¢alisacaklart kalite sorununu kendileri

segerler.

1.6.2.Kalite gemberlerinin geligimi

Kalite ¢emberleri II. Diinya savagindan sonra Japonya’ da Amerikan
etkisinin sonucu olarak ortaya ¢ikrmgtir. Savag sonrasi yillarda, endiistri igerisinde
genis egitim programlart ve grup dinamizmi ¢aligmalaryla tamgildi. Japon firmalarn
da morali yiikseltmek igin Kalite Cemberleri’ ni kullanmuglar yavagca teftis merkezli

2 Cetin ve digerleri, age., 5.28.

® Nalbant,Eser. insan Kaynaklar1 Yonetiminde Kalite Cemberleri ve Uygulama ile llgili
Gozlemler” Celal Bayar Universitesi, Salihli Meslek Yiksek Okulu,Temmuz 2001, s.3,
http//:en.kho.edu.tr/btym/sistem/d4 12 txt.

3! http://sol.brunel.ac.uk/~jarvis/bola/quality/circles.html.

2 Efil, Ismail. Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Alfa Bastm Yayim,
4, Baski, Istanbul, 1999, s.187.
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yaklagimdan onceden engellemeyi ve caliganlarin katiimimi vurgulayan kalite
kontroliine gegerek Amerikan modeline biiyiik bir fark attilar.*®

Juran, QCC Olay: (The Quality Control Circle Phenomenon ) adli makalesi
ile 1967° de Bat1 dinyasm, Japonlarin kalite kontrol ¢emberleri faaliyetlerinden
haberdar etmistir. 1968” e Japonya’ dan gelen ve Japonya digindaki kalite kontrol ve
sanayi iligkileri hakkinda daha fazla bilgi edinmek tizere JUSE (Japanese Union of
Scientist and Engineers) tarafindan finanse edilen, kalite ¢emberleri liderleri
tarafindan, daha fazla bilgi saglanmsgtir.>*

Turkiye’ de ise; ulusal bir ¢ember oOrgiitiinin olmamasi nedeniyle kag
isletmede bu faaliyetin stirdiirtildiigi ve ka¢ g¢emberin bulundugu konusunda
yalmizca kaba tahminler s6z konusudur. Ancak son zamanlarda bu konuda yapilan
¢aligmalarin giinden giine arttif1 bir gergektir.

1.6.3.Kalite Gemberlerinin Ozellikleri
Kurumun iyiye gitmesine ve gelismesine katkida bulunmak, insana saygi
duyma ve iginde yasamaya deger, mutlu ve aydinhk bir igyeri olugturmak ve en
onemlisi insan yeteneklerini tamamen harekete gegirmek ve sonsuz imkanlar ortaya
¢ikarmak amaciyla uygulanan bu ¢emberlerin ozellikleri ve dayandigi temel ilkeler
sunlardir:®’
Caliganlar uygulama igerisinde kesinlikle gonillii olarak yer almalidir. Bu
uygulamaya katiim igin higbir ¢alisan zorlanmamalidir. Calisan bagkalan igin degil
kendi i¢in o grupta yer almalidir.
e Uzerinde ¢alglan problemler grup iyeleri tarafindan  segilir.
Kurulugtaki herkesin 6neri getirme hakk: vardir.

e Grup uyeleri kendi isleri ile ilgili problemleri seger ve ¢oziime ulagtinr.
Boylece grup hakim oldugu alanda ¢aligmalanim siirdinir ve onu
giderek daha iyi 6grenir.

* Halis, Muhsin, Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite
Giivence Sistemleri, Beta Bastm Yayim, 1.Basi, Istanbul, 2000, s.29.

 Cetin , age., .30.

% Akgiil, Aziz. Toplam Kalite Yonetim Sistemi, Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 Yayinlari Yaymn No: 1,
Ankara , 1998, 5.30.
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Grup iiyeleri ele aldiklan sorunu ¢6ziime ulastirmak zorundadir. Kalite
cemberlerinde grup buldugu ¢oziimii deneyip ise yarayip yaramadigini
sinamak zorundadir. Boylece iiyeler gergekgi olmak ve kurulusun
icinde bulundugu sartlann ve imkanlan tiim boyutlanyla gozoniine
almak zorundadir.

Grup cabalarnin {iriinii olan oneriler, bilimsel verilere ve istatistik
analizlere dayanilarak hazrlanarak, yonetime somut kanitlar sunulur.
Bu da onerilerin uygulama ve bagan oranmin yiiksek olmasina neden
olur.

Grup tiyeleri bulduklari ¢oziimleri iist yonetime bir toplantida sunarlar.
Bu durum grup iyeleri igin tegvik edici olmaktadir. Uyeler kendi
belirledikleri bir giindem ile yonetimin kargisia gelerek basardiklarim
olaylari anlatma firsat: bulurlar.

Uyeler problem g¢ozme konusunda egitim alirlar. Boylece sistemli
diisiinme, veri toplama, verileri analiz etme ve karar alma konularinda
egitilmis olurlar.

Grubun, yonetim veya diger boliimler ile iliskilerini diizenlenmesinde

rehber denilen kisiler yardimer olur.

Ayrica kalite ¢emberleriyle ilgili diger birkag ozellk de soyle

siralanabilir:>

Kalite ¢emberlerinin kendilerine 6zgii bir 6rgit yapilan vardir. Herkes
kendi kendini yonetir (kendi yonetim kurulu vardir).

Kalite gemberleri ilk kuruldugunda grubun lideri formenden, tiyeleri de
is gorenlerden olugurken, bugiin grup liderligi gorevi lyeler arasinda
sira ile yurttilmektedir.

Cemberlerde iletigim kanallari yukandan asag: oldugu kadar, asagidan
yukani dogru da ok olumlu bir bigimde galismaktadir. Iletigim, yalmz
cember iyeleri arasmda kalmaz. Uyeler ile yonetim arasinda da

dogrudan bir iletigim kuruludur.

% Nalbant, agm., s.4.
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Cember toplantilart genelde haftada bir kez yapilir. Ancak toplantilarin
siiresi konusunda yarm saat, 1 saat gibi degisik uygulamalar

olabilmektedir.

o Cemberler sadece kalite sorunlarma bagl  kalmamaktadirlar.

Toplantilarda glivenlik, egitim, standardizasyon gibi konular da ele
alinmaktadir.

fstatisti

tistiki Is Senginlestirme
Kalite Kontrol ? Hexz%lernlg Motivasyon
Teknikleri (Maslow)
, (Deming)
Japonya® da
Kalite Kontrol .
ntr Xve Y Teorisi

Cembererinin (Mac Gregor)
baglamast
Kalite Kontrol Ustabagilar1 igin
Ydnetimi Kalite Kontrolt

Kalite Cemberleri

ve
750.000 Japon Cember Uyesi

1 milyon Cember ?endiistri isletmelerinin 2/3°i)

ABD.’ de 1974 Yilinda Ilk Kalite
Cemberleri Kuruluyor

Fransa’ da Japon kalite gemberlerinden esinlenerek “gelistirme gruplar”mn kurulmasi

:  Otomobil Endiistrisinde kurulan kalite gemberleri

> Sonunda 3.000 ¢ember

: Sonunda tahminen 10.000 ¢ember

: Tiirkiye’ de kalite kontrol gemberlerinin uygulamaya baglamasi

Kaynak:Efil, Ismail. Yonetimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri, Alfa Basim
Yayium, 5. Baski, Istanbul, 1999, s.31.

Sekil 1.6: Kalite Cemberlerinin Evrimi
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1.6.4. Kalite gemberlerinin amaglan
Kalite gemberleri, bireye igini daha diizenli olarak yapma ve iiretim
kalitesini iyilestirme imkam saglar. Kalite gemberleri aracihiiyla, personelin kendi
isini yaparken gerekli olan bireysel kapasite ve yeteneklerinin geligtirmesine firsat
saglanir. Igletmenin piyasada kendini kabul ettirmesi ve en iyi rekabeti
saglayabilmesi  i¢in tim personelin buna katilmasi ve katima diigiincesinin
bireylerde gelismesine yardimei olur.*’
JUSE, kalite gemberlerinin amaglarim soyle siralamaktadir:*®
e Kurulusun gelismesine katkida bulunmak,
e Isyerini yasamaya deger ve anlamh bir ortam haline getirmek,
e Insana saygyr artirmak ve iggiiciiniin  sonsuz yeteneklerinden tam
olarak yararlanmay saglamak.
Siraladifimiz amaglardan yola gikilirsa kalite gemberlerinin amaglari;
1- Ustabasinin o6nderlik ve atolye yonetimindeki yeteneklerini geligtirmek,
2- Uretim siirecinin ¢esitli asamalarinda gorev alan tim calisanlarin
moralini yiikseltmek ve sorunlara daha duyarl: hale getirmek
3- En Ust diizeyde yoneticiden, diiz iy gérene kadar tim orgiitte kalite de
“tim kalite” bilincini yayginlagtirmak
4- Orgiit iginde haberlesmeyi daha etkin hale getirmek
5- Hatalarn azaltilmasim saglamak
6- Bireylerin kisilik ve liderlik yeteneklerini geligtirmek
7- Yonetici- ig¢i iligkilerini artirmak
8- Isletmenin gelismesine katkida bulunmak

olarak o©zetlenebilir,

37 Efil, Yonetimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri, s.26.
* Nalbant, agm., s.3.
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Tablo 1.2: Geleneksel ve Kalite Kontrol Cemberleri Yonetim Tarzlarimin Kargilastirlmas:

e Beraberindeki galisanlara amaglan ve bunlara
ulagtlabilmesi igin izlenecek yollar1 dikte
eder Kalite ve iretimle ilgili standartlan
bildirir.

» Beraberindeki ¢aliganlara is gordiirebilmek igin
onlar zorlar ve baski yapar.

e Calisanlarin performanslanimi  kontrol eder,
degerlendirir ve performansina gore bagarili
va da basarisiz seklinde bir yargiya varr.

e Beraberinde caligtirdiklar ¢aliganlarin
yetencklerini geligtirir ve bunlar arasindan
basarili olanlar yiikseltir.

o Kendisi tutum ve davranglaryla bizzat 6rnek
olma yoluyla c¢alganlariun  kurallarim
bozmasimi ve Uretimi diigirmesini 6nlemis
olur.

e Islerin goriilmesi ile ilgili yeni yontemler
gelistirir ve uygulatir. Yenilikleri bizzat
gelistirir ve uygulanmasin: saglar.

o Is ile ilgili sorunlar goérebilmek ve bunlara
¢oziim yollar1 bulabilmek igin beraberindeki
caliganlarla birlikte c¢aligir. Standartlarin ve
amaglarin saptanmasinda onlara yon verir ve
yardim eder.

e Miicadeleyi  gerektiren tirden amaglan
saptayabilmeleri i¢in ¢aliganlara yardime olur.
e Calisanlarini, kendi performanslarini

kendilerinin degerlendirebilecegi tarzda egitir ve
bu yoldan kisilerin kendi kendilerini
degerlendirebilmelerine olanak saglar.

¢ Bagariya ulagabilmeleri i¢in onlar tesvik eder,
eksik yonlerini giderebilmeleri igin onlara
yardimct olur.

o Gelisme ve yenilikleri izleyebilmeleri ve
bunlarin  gerisinde  kalmamalan  igin
calisanlarina olanak saglar.

o Kurallan rasyonel ynden ele alir, yararlari ve
geregini agiklar, bunlara uyulmadifi zaman
ortaya gikabilecek olumsuz sonuglar1 anlatir,

¢ Calisanlarin yeni yontemler bulup
gelistirebilmelerine yardimcr olur ve olar tegvik
eder.

Kaynak: Cetin ve digerleri, age., 5.34.

1.6.5. Kalite gemberierinin érgiitlenmesi

Kalite ¢emberlerinin yapisi isletmeden igletmeye farklilik gostermesine

ragmen, her yapida temel olarak su unsurlar bulunmaktadir:*

- Yiiritme Komitesi

- Rehber (koordinator- yénlendirici)

- Cember lideri

- Cember uyeleri

1.6.5.1.Yuriitme komitesi

Cember faaliyetleri igin amaglan ve faaliyetleri tespit eder. Bu komitenin

uyeleri genelde kurulus igindeki baglica

departman temsilcilerinden olusmaktadir.

Komitenin 7-8 iiyeden olugmasi idealdir. Uye sayist minumum 5 maksimum 15

* Nalbant, agm, s.4.
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olmalidir. Komite iiyelerinin gonilli  kigilerden olusturulmasmma 6zen

gosterilmelidir.

1.6.5.2.Rehber (koordinatér —ydnlendirici)

Kurulus i¢indeki gember faaliyetlerini koordine etmekte ve yonetmektedir.
Cember iyelerinin  egitiminde, lidere yardin etmek en onemli sorumlulugudur.
Iletme iginden segilebilecegi gibi, isletme digindan da olabilir. Igletme basarist icin,
isletme iginden segilmesi tercih edilir Bir rehber aym anda birkag ¢emberi

yOnetebilir.

1.6.5.3.Cember lideri

Cember faaliyetinin diizgiin ve etkin bir bigimde yuritilmesinden
sorumludur. Herkesin her toplantida goriigmelere tam katihmu igin sorular sorup,
beyin firtinast yontemlerini uygulayabilir. Rehberin gordugti egitime benzer
egitimlerden geger. Ayrica iletigim, yonetim ve motivasyonla ilgili egitimlerden
geger.

1.6.5.4.Cember liyeleri

Grup liderinin yardimiyla rehber tarafindan egitilirler. Uye egitimi birkag
hafta sirebilir gerekirse ek egitimler verilebilir. Uyelik goniilli ve herkese agiktir.
Her iye red ya da kabul etme hakkinda 6zgiirdiir. Uyelerin yetenek, bilgi ve
becerilerini uygulama alamna aktarmalann saglanarak, yaptiklann isten tatmin
duymalan igin gaba gosterilmelidir. Bu sekilde isletmenin verimlilifinde de artis
saglanacaktir. Uyelerin temel gorevi, grup tarafindan segilen sorunlarla ilgili olarak
lizerine diigeni yapmak ve miimkiin olan en yiiksek bagarty1 saglamaktr.

1.6.6. Kalite gemberlerinin ¢aligmasi
Kalite gemberlerinin galigma yontemi 5 agamada gosterilebilir:*°

0 Cetin ve digerleri, age., 5.50.
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1.6.6.1.Sorunlarin teghisi ve segimi

Kalite ¢emberleri sorunlann teshis ederken kendi ¢ember iiyelerinden,
yonetimden ve diger ekiplerden yararlanabilir. Bu sorunlardan hangisi Ulzerinde
tartiglacagina ¢ember iiyeleri karar verir. Co6zmek istedikleri soruna karar veren
gember iyeleri ilk olarak problemi tanimlamalidir. Iyi tammlanmus sorunlar daha
kolay analiz edilir.

1.6.6.2. Sorunlarnn analizi

Sorunun  biitiin nedenlerinin aragtirlmaya baglanmasidir. Bir sorunun
analizinde “beyin firtinasi” ve “neden- sonug¢ analizi” kullanihr. Lider, genellikle
tiyelere problemin olast nedenleriyle ilgili fikirleri sorar ve bunlar liste haline
getirilir. Grubun onayr ile asil neden analiz i¢in segilir ve segilen nedenin
dogrulanmas: i¢in yeni verilere ulagilmaya ¢ahgilir. Veriler segilen nedeni dogrularsa
sorun lzerinde ¢ahigilmaya devam edilir. Ancak wveriler dogrulayici nitelik

tagimiyorsa yeni sorun tespit edilir ve yeni veriler toplanmaya baglanir.

1.6.6.3. Sorunlara ¢6ziim aranmasi ve ¢dzilimiin denenmesi
Sorunun gergek nedeni belirlendikten sonra, tiyeler bu nedenin ortadan
kaldirilmasi igin degisik Gneriler ileri stirebilirler. En dogru ve etki ¢ozimin segimi,
fayda-maliyet analizi, ¢6ziimiin guvenilirligi vb. kriterlere gore c¢ember uyeleri
tarafindan yapilir. Tablolar, pareto diyagrami vb. segim esnasinda kullanilabilir.
Uygulamaya gegilmeden once, kiigitk ¢apli bir deneme yapilarak, ¢oziimiin
dogru oldugundan emin olmak gerekir. Bu deneme zaman, para ve gember tyelerinin

enerjisinden tasarruf saglar.
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Tablo 1.3: Kalite Cemberlerinin Uygulama Plani 1

; Isletmelerin Kendisi/ Arastlrma Geligtirme
ve liderlerin secimi i

Yiiriitme komitesinin olusturulmast !

Ust Kademe Yonetimi

Cember hedeflerinin =~ saptanmasi  ve
kesinlestirilmesi

Ust Kademe Yonetimi/ Rehber/ Yiiriitme
Komitesi

Cesitli  kaynaklardan  gelen  girdileri
kullanarak  bir  yiiriitme programimn ;
geligtirilmesi. (Bu faaliyetler 6neri halindeki i
bir politika ve programin tamamlanmas1n1
kapsar)

Rehber

ReHBer

Rehber

Ylirutme progranunin kesinlestirilmesi

i Rehber

Temel program asamalarimmn diziliginin
zamanlamasinin gelistirilmesi

1 Rehber

‘One  ve  somrayi  gergeklestirme
kargilagtirmalaninda ~ kullanmak  tizere
yiiritmeye  iligkin  verilerin  toplanmast i
(6zellikle gegmis kayitlarda bulunmayan
veriler) i

Rehber

10.

Yonetici personel ve sendika personehI
arasinda tanigtirma toplantilarinin yiriitiilmesi

Rehber

11.

Bir ya da daha fazla pllot gemberi kuracak

Rehber/ Pilot Departman Yoneticisi

12.

Pilot departman yoneticilerinin kalite kontrol
gemberleri literatiiriinii okumalar1 ve bir soru
hstes1 hazirlamalari

Rehber/ Pilot Departman Yoneticileri

komitesiyle bir araya gelerek <;1kart11an soru
listesini degerlendirmeleri

. Konuya ilgi duyan goniilliiler arasmdan pilot

program icin cember liderlerinin segimi

Pilot Departman Yéneticileri

. Yiiritme  komitesi, pilot departman

yo6neticilerinin ve liderlerinin bir soru cevap
oturumu i¢in toplanmalari

Liderler

Yiiriitme Komitesi/ Pilot Departman Yéneticileri/

. Rehberlerin liderlere egitime baslangi¢ igin

gerekli olan bilinglenmeyi saglamasi igin el
kitaplar1 dagitmasi

Rehber

. Lider egitiminin yurutulmem

Rehber

. Uygulamaya konulacak Kkalite  kontrol

cemberleri pilot programimn isletme igindeki
biitiin ¢aliganlara gazete, dergi, bildiri ya da
duyyru biiltenleriyle duyurulmast

Rehber

Kaynak: Cetin ve digerleri, age., ss.42~ 43.
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1.6.6.4. Y6netime sunma

Cember, deneme sonucunda olumlu sonug almig ise bu ¢dziimii yonetime
sunar. Bu sunus igin, 6nce olaymn bir raporla anlatilmas: gerekir. Bu rapor, tyeler
arasinda gorev dagilimi yapilarak hazirlanir. Sunuglar kisa konugmalar, raporlar ya
da gorsel araglar kullamlarak yapilabilir.

Ust diizey yoneticilerin sunuslara katilimi, tyeleri tegvik edici bir yontem
oldugundan, yoneticilerin katilimi saglanmahdir.

Sunus srasinda  yonetim siirekli soru sorar. Yoneticiler, etkinlik ve
basarilarla ilgili, kigisel olarak bilgilenirken, uyeler de katkiarnin
degerlendirildigini goriirler.

1.6.6.5. Yonetimin 6neriyi gézden gegirmesi

Sunustan sonra, konunun incelenmesi ve ¢oziimiin uygulanmasi, yonetimin
gorevidir. Yonetim projeyi onaylar veya red eder. Eger sonu¢ olumsuz ise, gember
iiyelerinin heveslerini kirmamak igin red nedenlerini agikga belirtmelidir. Bu sireg
tamamlandifi zaman, gemberin gorevi sona erer. Fakat gemberler isterlerse, yeni bir
sorun iizerinde galisarak, gorevlerine devam edebilirler. Bir sorunu bagariyla ¢ozen

gruplar maddi ya da manevi olarak odallendirilir.

1.6.7. Kalite gemberlerinin yararlar

Kalite gemberleri uygulanirken, iyi tammlanmi§ amaglar, gesitli faaliyetleri
yoneltmede  ve gelecekte bilyiime igin yapilacak ~ sermaye ve personel
planlamalarinin diizenlenmesinde iist yonetime yardimei olur.*!

Kalite Cemberlerinin yararlarimi ise su sekilde ozetlememiz miimkiin

olacaktir:

1.6.7.1. Egitim

Kalite Cemberleri programma katilan herkes eitim gorir. Egitim bir
taraftan  kisilerin yeteneklerinin geligmesine yardime: olurken, dier taraftan da
isletmenin ihtiyaglarmin ne oldugunu ortaya ¢ikarr. Kalite ¢emberleri, gindemi

geregi kisilerin kendi kendilerini gelistirmelerine yardimei olan 6nemli bir faktordur.

! Cetin ve digerleri, age., 5.35.
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Tablo 1.4 : Kalite Cemberlerinin Uygulama Plam 2

Faaliyetler

Sorumlu Olarak Faaliyeti Yiiriiten

L.

Politika, siireg ve yiiriitme programimin
irdelenmesi

Yiiritme Komitesi

Departman yoéneticilerinin - galisanlariyla
kalite cemberleri bilinglenme
toplantdariun yiiriitiilmesi

Wi

Toplantida bir rehberin , liderin ve ideal
sartlarda yiiritmede gorevli bir kiginin

Yéneticiler

Liderin, c¢aliganlarla c;ember iyeligi igin
iligki kurmas1 ve durumu saptamast

Liderlerin  haftalik kalite gemberleri | Lider

toplantilari  diizenlemeleri ve  iye
cgitimlerini baglatmalan

Cemberlerin  Gneri  ve/ veya meveut
durumun degerlendirilmesi i¢in yonetime
sunusta bulunmasi

Kalite Cemberleri

Departman yoneticisinin , en az ayda bir i Yiiriitme Komitesi

defa kalite ¢cemberleri toplu ya da kismu

bir toplantisina gozlemci olarak katilmasi

Yiiriitme komitesinin, kalite
c;emberlennm sayisinimn artmasin

Yiiriitme Komitesi

Isletme Gazetesinde tanitim yapilmasi

Yiiriitme Komitesi

. Politika, siireg ve yiiriitme programinda
'yenilemeler yapilmasi

Yiiriitme Komitesi

I1.

Cember sayisinin  artirnlmasma karar'Yurutme Komitesi

verilmesi

Kaynak: Cetin ve digerleri, age., ss.44- 45.

1.6.7.2. igbirligi

Cember grubunda iginde bulunan kisi, grup iginde

oldugunda farkinda

olmadan; bagkalar1 ile birlikte ¢aligmayi, kigisel farkhiliklanin ustesinden gelmeyi,

digerlerinin fikirlerine anlayig gostermeyi, ortak bir hedefe dogru isbirligi yapmay

vb.

seyleri de dgrenebilir.
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1.6.7.3.Kalite

Kaliteyi diizeltmek surekli bir sirectir. Ciinki miigteriler giderek daha iyi
kaliteli mali talep ederler. Kisiler, makine ve maddelerle caligtig1 siirece kuskusuz,
tretimde de bazi farkhihklarin olmasi dogal kargilanmalidir. Konuya bu agidan
bakildiginda kalite ¢emberlerinin sorunlan ¢oziimleme de ve kaliteyi diizeltmede

yararlanilan en iyi yollardan birisidir.

1.6.7.4. iletigim

Kalite gemberleri, sk sik olusan grup faaliyetleri yolu ile bir yandan
iletigimin geligimi ve diizeltilmesine yardimeci olurken bir yandan da kisilerin daha
acik fikirli olmasina, agik iletisime, etkilesime, sinerjiye katkida bulunurlar. Cember
yelerinin, ele almig olduklan bir projenin bitiminde, onun st kademe sunulugu,

isletmede, isletmede ¢aligan bir dizi galiganin, diger g¢alisanlara tanitimim da kapsar.

1.6.7.5. Verimlilik ve motivasyon

Caliganlar, iglerinde mutlu ve gayretli olduklarinda iyi bir is yapmaktan
dolay1 gurur duyabilirler ve iglerindeki verim oram: da artar. Cember programina
katihm sayesinde ¢ember Uyeleri, saptadiklan sorunlara ¢6zim Onerileri getirip,
onlar1 st kademeye sundukga, kendilerini igletmenin bir pargasi olarak gorecektir.

Bu da motivasyonu, dolayisiyla verimliligi artiracaktir.

1.6.7.6. Is glivenligi

Isletme’ de kazalani 6nlemek igin dikkat edilmesi ve diizeltilmesi gereken
muhtemel tehlikeli ve sorumlu igyerlerini bir arada tiimtyle gorebilmek ve tanimak
olduk¢a zor olabilir. Kalite gember grubunda ki iiyelerin, bu alanda da g¢ok bagarili
olduklan géralmistiir.

1.6.7.7. Yaraticihk

Kisiler bir araya gelip sorunlar hakkinda diigiinme ve g¢oziimleme de kendi
fikirlerini deneme olanag: verir. Kalite gemberleri, ¢alisana yalmizca bedensel gii¢
olarak degil, igine daima aklini, deneyimini, diisiince ve duygulanim getiren,

yaraticihgini ve duygularint kullanan bir insan olarak deger verir.
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1.7. Yalin Uretim

Yalin Gretim igletmelere diinya pazarlarindaki rekabette giivence saglayan
ve gelecege yonelik bir durum yaratan biitinsel bir yontemdir. 2

Bu dretimi gergeklestirmenin baglangic noktasi, geleneksel igletme
dizeninden ayrilip pazara yonelik bir igletme organizasyonunun yapilandinlmasidir.
Yalin uretim iki temel unsur ile agiklanabilir. Bunlardan birincisi her galisanin
gercek defer yaratma faaliyetlerindeki gorev ve sorumluluklarmi yiiksek oranda
tagimasi, ikincisi ise sistemin hatalar1 ortaya gikaracak sekilde diizenlenerek, ortaya
¢ikan sorunun en ince ayrintisina kadar aragtinlmasidir. Yalin tiretim ile kitle tiretimi
karsilagtinldiginda, kitle Gretimi yapan igletmede caliganlar, genelde 6ldiriici bir
stres altinda, ¢aligma kosullarinda higbir iyilegtirilmeye gitmeden uretilmesi giig
uriinler tretmeye galisirken, yalin iiretimde yaratict bir galijma ortaminda pek ¢ok
yenilikle kargilagma imkam bulurlar.

Yalin yonetimde igin boliinmesinden uzaklagarak, iggiiciiniin niteliklerinin
artirlmasina ve ekip calijmasmna Onem verilir. Ekip icerisinde her bir iyenin
esnekligi ve yaratici etkisi vardir. Ekibin performansi, teknik iglemlerdeki yaraticilik
caligmalanyla iyilestirme olanaklan bulmasi, isin akigim diger ileri ve gerideki
ekiplerle koordine etmesi ve sorunlan ¢ézmesiyle olgiiliir.

Gelencksel yOnetimin 6ngordigii uretimdeki hatalar kaginilmazdir, Bu
nedenle secilen hedefler nicelik ve nitelik agisindan oldukga smrhdir. Bir gey
yeterince iyidir ve kabul edilebilir sayida bozuk veya hatal tiriin, kabul edilebilir
stok seviyeleri, ¢esidi az Uriinler vardir. Daha iyisini yapmak ya pahaliya mal olacak
ya da insanin potansiyelini agacaktir. Diger taraftan yalin yoneticiler kusursuzlugu
esas alr. Devamli diisen maliyetler, tiretimde sifir hata, sifir stok ve siirekli gelisen
iiriin gesitliligi yaln {iretimin en temel amaglandir.*

Yalin tiretimin higbir hareket alam ve giivenlik ag1 olmaksizin baganl bir
sekilde yurutilmesi i¢in isletmedeki her galisamin gaba gostermesi gerekmektedir.

“ Cesur, Naim. “ Yalin Uretimin Arkasindaki Nedenler”, Verimlilik Dergisi, MPM Yaym, Say1:
1997/ 4. Ankara, s.119.

“ Halis, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarmda Miigteri Tatmininin Etkileyen
Faktorler,, s.13.
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Yonetimin  yonetmedigi ve ¢ahiganlarin " da kargihkli  sorumluluklarim yerine

getirmedigi zaman kitle tretimine geri donilir.

Yalin uretim modelinde kitle Gretimine gore daha az personel, daha az

yatirim, daha kisa yeni Uriin gelistirme stregleri demektir. Stoklarda geleneksel

modelden daha az iriin tutuldugu gibi daha az hatayla da kargilagilir. Buna ragmen
lirtin gesitliligi daha fazladir.

Yalin iiretimin iki temel ilkesi vardir:*

Isin tiirtine gore i boliiminiin ilkeleri ve hiyerarsisi yerine, direkt, ve
dolayl boliimlerin ayrilarak temsil edildigi dinamik kendi kendini
koordine eden ve yetenekli ¢alisanlardan olugan genis kapsamh ekipler
olusturulur. Bu ekipler kendilerine verilen deger yaratict galigmalari
suirekli geligtirme yontemlerini aragtirirlar.

Tedarik¢iler ve ticari iliskiler iginde bulunulan diger isletmeler, her
zaman degistirilebilen dig pazarlamacilar olarak gorilmeyip
organizasyonun bir iiyesi olarak diigtiniliir ve deger yaratma zincirine

dahil edilirler.

Yalin iretim, kigisel deger yaratma faaliyetlerini mitkkemmellestirme gabasi

icindedir ve sadece genel giderlere neden olan faaliyetleri ayiklar. Temel amaci

etkenligi bugiine oranla ikiye katlama olan yaln tiretimin etkileri §oyle agiklanabilir:

Migterinin  kargilagti§n problemlerini sifira indirgeme diitincesiyle
azaltma,

Uretim siirecinde kargilagilan hatalan sifira indirgeme diisiincesiyle
azaltma,

Yeni Uriin geligtirme stirelerini yar1 yariya azaltma,

Siparis gegis stirelerini en az yariya diigiirme,

Stok diizeylerini yariya ya da daha disiik seviyelere indirme,

Kiicik sayilarda ve degisik tiplerde iiretimi yiksek sayida fakat aym
maliyetli tirtinler Giretme,

Isletme donamm ve techizatina yapilacak yatirim tutarinda &nemli

seviyede diisme,

“ Cesur, agm., 5.124.
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o Isletmedeki alan ihtiyacim minumuma indirme,
e Tum siire¢ i¢indeki personel sayisi etkinligi ve verimlilifi kaybetmeden
Onemli derecede agagilara gekme.

Bu etkiler sonugta su 6zellikleri ortaya ¢ikarmaktadir:

e Akici bir doniigim ile rekabete yonelik, uyum yetenegi tstin ve iyi
diistintilmus igletme stratejisi,

e Miigteri ve tedarikgilerin katilimiyla gerceklestirilen es zamanl tiriin ve
stireg geligtirme,

e Miisteri ve tedarikgilerle iyi iligkiler igerisinde galisma,

e Diizenleme g¢aligmalarinda tartigmasiz olarak sifir hata, sifir stok, sonsuza
kadar verimlilik 6zelliklerini saglayan tiriin,

e (Cok fonksiyonel ig¢ilerle disiplinli bir ekip ¢aligmast,

e Caliganlann yaraticiiklarii ve deneyimlerinden elde ettikleri bilgileri
performans siireglerine ekleme (Sorun ¢ozme gruplar, gorev ve galigma
gruplan olugturarak),

e Fonksiyonellifi yerine getirme ve iyi imalat kalitesi yardimiyla tim

asamalardaki galigmalar olmasi gereken riin kalitesine yoneltme.

1.8. Tam Zamaninda Uretim (JIT: Just in Time)

Ilk kez 1940’h yillarda Toyota firmasinda Taichi Ohno tarafindan
gelistirilip uygulanmaya konulan bu yonteme Toyota firmasimn o ginkii sahibi
Kiichiro Toyoda tarafindan “ just in time” olarak kavramlagtirlmgtir. Otomobilde
uretim maliyetlerinin 6nemli bir bolimiiniin  pargalarin, motorlarin  ve birgok
malzemenin stokta durmasindan kaynakladifinin anlagilmast iizerine bu yontem
gelistirilmigtir.** Stoksuz iiretim olarak da adlandirilan bu yontem stok miktarim en
aza indirmek igin tasarlanmgtir.

Bu yontemin esas amaci, uygun pargayl, uygun yerde, en uygun zamanda
saglayarak faaliyetlere ve mamule deger katmayan her sey anlaminda tiim israflarin
ortadan kaldirarak karlilifi arttirmaktir. Ancak bu sistemin uygulanabilmesi igin,

tim c¢ahsanlarn sistemin igleyisi konusunda yeterli egitimi almig olmalari, takim

* Mucuk, Ismet. Modern Igletmecilik, Tirkmen Kitapevi, 7. Basim, Istanbul 1997, 5.216.
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caligmast ruhuyla uyumlu bir gekilde hareket etmeleri ve muhtemel sorunlan
gorebilmeleri gerekmektedir.

Tam Zamaninda Uretim, isletmeye veya iiretim hattina gerekli olan parga ve
malzemenin “tam lazim oldugu anda tedariki” ni esas alarak iyi bir planlama ve
stoktaki mal seviyesini iyice azaltarak maliyetleri diigiirmektedir. Tedarikgilerle gok
iyi bir uyum iginde g¢aligilmasi, istenilen pargalarn istenilen o6zellikleri tastyacak
sekilde istenilen yer ve zamanda teslim edilmesi ve Uretimde aksamalara meydan
verilmemesi gerekir. Tedarikte meydana gelebilecek bir gecikme tretim siirecinde
aksamalara neden olacaktir.

Modelin bir diger ozelligi de kalite mitkemmelligini hedeflemesidir. Gerek
satin alman malzemelerin, gerekse ara tiretim agamalarinda tretilen pargalarin kalite
Ozelliklerine tam uymas: yani sifir hata esas alinmaktadir. Mamuller misterinin
istedigi kadar uretilmeli, Gretim hiz1 talep degigmelerine uymali, is¢ilik ve malzeme
kaybi ile ise yaramayacak, atilacak mamul orami hemen hemen sifir olmalidir.
Uretime gegis siireleri miimkiin oldugunca kisa tutulmali, sistemi uygulayacak insan

glicliniin egitim ve gelismesine dnem verilmelidir.

1.9. Degisim Miihendisligi

Degisim Miuhendisligi, maliyet, kalite, hizmet ve iz gibi ¢agimizin en
onemli performans oOlgiilerinde garpici gelismeler yapmak amaciyla i siireglerinin
temelden yeniden diigiiniilmesi ve radikal bir gekilde yeniden tasarlanmasidir.*
Degisim Miuhendisliginde sabit deger yoktur. Bu sistemi uygulayan firmalarin ¢ogu
sirecin i¢inde var olan varsayimlara karyi koruma onlemlerini almig olmalidir.
“Musterilerin  kredilerinin kontrolii igini daha etkin bir gekilde nasil yapabiliriz?”
diye sormak kredilerin kontrol edilmesi gerektigini varsaymak demektir.

Degisim Mithendisligi’ de once bir girketin ne yapmasi gerektidi belirlenir,
sonra da bunu nasil yapmasi gerektifi. Degisim Miihendisli§i’ nde emin olunan

birsey yoktur. Var olanlar goz ard edilir ve olmasi gerekenler aragtirihr.

“ HAMMER, Michael ve CHAMPY, James . (Ceviren : Sinem GUL) Degigim Miihendisligi, Sabah
Kitaplari, Promat Basim Yayim, 1. Basim, Istanbul, 1993, ss.29-30.
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Degisim Miihendisliginde bir bagka unsur radikal olmadir. Yani yeniden
tasarim, var olan tiim yapilan ve prosediirleri gézardi edip i yapmanmn yepyeni
yollanm yaratma anlamma gelir. Igin gelistirilmesi, iyilestirilmesi ya da
degistirilmesi demek degil, isin yeniden icat edilmesi demektir. Marjinal ya da
agamali gelistirmeler bu mithendislik kapsaminda degildir. Esas olan performansta
onemli sigramalar yapmaktir. Degigim Mihendislii ancak biiyiik bir degisime gerek
duyuldugunda uygulanmahdir.

Yapilan aragtirmalara gore 3 temel sirketin Degigim Miihendisligi’ ne
bagvurdugu goriliir. Bunlarda birincisi ciddi anlamda krizde olan igletmelerdir.
Bunlarin bagka hi¢bir segenegi yoktur. Bir girketin giderleri rakiplerinden veya iginde
bulundugu iy alaminda olmasi gerekenden ¢ok daha fazlaysa, miisteriye verdigi
hizmet migterileri kagiracak kadar kotiyse, Urtin bagansizlik oram rakiplerinin
birkag katiysa bu sirketin Degigim Mithendisliine ihtiyaci var demektir.

Ikinci tipte isletme heniiz tam anlamiyla krizde degildir ama yoneticileri
bunu olacagim anlayacak kadar ileri goriiglidiir. Buna 6rmek olarak 1980’ lerin ikinci
yansindaki haliyle Aetna Life& Casualty gosterilebilir. O an i¢in mali sonuglar
tatmin edici gorilebilir ama ufukta yeni rakipler, miigteri istek ve ihtiyaglarimn
degismesi, degigmis bir ekonomik ortam ve mevzuat gibi igletmenin bagarisim
temelden etkileyecek faktorler sozkonusu olabilir,

Bir diger uygulayici igletme tipi ise doruk noktasinda olanlardir. Bunlann
bulunduklann anda yada gelecekte sorunlart yoktur. Ama yoneticileri hurshi ve
saldirgandir. Performanslarim arttirarak, rekabet ¢izgisini iyice yiikseltmeyi ve
rakipleri zor durumda birakmay1 amaglarlar.

Is adamlannin gogu siireg odakli olmay1 beceremez, bunlar gorev, is, insan,
yap1 gibi kavramlar izerinde yogunlagirlar. Bir siirecin igindeki gorevlerin hepsi
O6nemli, ama siirecin timinin sonugsuz kalmasi halinde bu gorevlerin higbiri
miigteriyi tatmine edemeyecektir. Degisim Miihendislifi’ nin uygulamaya konulmasi

sistemin tamamen degismesi oldugu igin alinmasi gereken zor bir karardir.
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Tablo 1.5: Klasik Anlayis ve Toplam Kalite Yénetimi’ nin Kargilagtirilmas:

KALITE YONETIM ANLAYISI TOPLAM KALITE YONETIM ANLAYISI

1 “Muayene”ye dayal kalite 1 “Onleme” ye dayali kalite

2 Yiiksek kalite ile artan maliyet 2 Yiiksek kalite ile diigen maliyet

3 Optimum stok 3 Sifir stok

4 Spesifikasyon limitleri arasi iiretim 4 Hedefe uygun iiretim

5 Sorunlar ¢iktikga ¢dziim gelistiren yénetim 5 Olas: sorunlar diigiiniip bunlar énleyen yonetim
Azami ihtisaslagma ile sistem gelistirme e e .

6 yaklagim 6 Isbirligi ile sistem geligtirme yaklagimi

7 Fonksiyonlarin kesin ayrmina dayali 7 Isin ideal bigimde yiiriitiilmesine dayali esnek
organizasyon kalipl1 organizasyon

8 Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen tretim 8 “Sifir Hata”y1 hedefleyen iiretim

9

Odiil ve cezaya dayali motivasyon

9

Onurlu ¢aligmanin takdir edilmesine dayalt
motivasyon

10 Hiyerargive dayali 6ncelikler 10 Miigteri tatminine dayah éncelikler
11 Rekabete dayal: tedarik sistemi 11 Kargilikli anlayis ve giivene dayali tedarik sistemi
12 Kar maksimizasyonunu hedefleyen giidiilenme | 12 Yiiksek kaliteyi saglamay1 hedefleyen giidiilenme
13 Ulusal/Uluslar aras: standartlara gore iiriin kalitesi | 13 Miisteri beklentilerine cevap veren tiriin kalitesi
Kalite Kontrol Fonksiyonunun sorumlulugunda Tim galisanlann ve y6netimin sorumlulugunda
14 . 14 .
iiriin tasarim kalite giivencesi
15 ARGE ve pazarlamanin sorumlulugunda iriin 15 Tiim iiretim ve satts fonksiyonlarimn da katkis
tasarimi olan iiriin geligtirme
16 Optimum fire veya yeniden igleme 16 Sifir fire veya yeniden isleme
17 Optimum 1.Kalite/2.Kalite oram 17 Sadece 1.Kalite tiriin tiretimi
18 Evrimsel hizla gelisme 18 Devrimsel hizla gelisme
19 :{Iitill:ek verimli proseslerle saglanan randiman 19 Yeni iiri ile sagl rand artist
. e . . Isbag: egitimi kadar temel egitimle de gelistirilen
20 Isbag1 egitimi ile saglanan bilgi ve beceri 20 bilgi ve beceri
21 Fayda/Maliyet Analizine dayali yatirim/igletme 21 Kaliteyi gelistiren her uygulama ve yatinm
kararlan benimseyen yonetim anlayist
Isi en iyi bilenin o isi yoneten oldufuna inanan Ise en yakin olamn o isi en iyi bildigine inanan
22 22 .
anlayig yonetim
53 Hatall Uygulamalan Onleyen ve prosediirleri 53 Calsanlann fikirlerinden yararlanarak hatalar:
gelistiren y6netim onleyen yénetim
24 Tecriibe ve insiyatife dayal yonetim kararlar 24 Istatistik ve Kantitatif analizlere dayali yonetim
Kararlan
25 Performansa Gore Ucret 25 Performansin Taktir Edilmesi

Kaynak: Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, 5.77.
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1.10. ISO 9000 Standartlan

En basit anlattmiyla ISO 9000, Uretim ve hizmet sektorlerinde kalite
giivencesini saglamak  i¢in olusturulmug standartlar kiimesidir. Standart, bir
isletmenin kalite sistemini ¢aligtirmasim, gelistirmesini ve belgelendirmesini ister.
Misteri agisindan, Oncelikle mal ya da hizmet {iretimine degil, kalite giivence

sisteminin olup olmadigina bu standartlar sayesinde bakilmaktadir.*’

1.10.1. Standartlarin geligimi

Uluslararas1 Standardizasyon Organizasyonu’ nun mevzuat1 geregi her ISO
9000 standard: 5 yilda bir gozden gegirilerek yeniden yayinlanmaktadir. Bu gozden
gecirme sonucunda standart, higbir degisikliSe ugramadan onaylanabilir, revize
edilebilir ya da tamamen kaldirilabilir. *®

ISO kurulusu 1987 yihna kadar sadece iiriin standardi yayimnlarken, bu
yildan baglayarak sistem standardi hazirlayarak yaymlamaya baglams ve ISO 9000
Kalite Giivence ve Yonetim Sistemleri Standartlan gergeklestirilmigtir.*

Bu standard 1994 yilinda ISO 9001: 1994 olarak yenilenmigtir. En son
yapilan gézden gegirme ile ISO 9000: 2000 versiyonu ¢ikarilmigtir.

1.10.2. ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi Sartlar

ISO 9000 Standartlan geregi, Kalite Sistem belgesi almak isteyen firmalar,
kendi sistemlerini gosteren Kalite El Kitabi, Prosediirler, Talimatlar, Kalite Planlar
ve destek dokimanlarindan olusan bir dokiimantasyona sahip olmalidir. Bu
dokiimanlar hazirlamrken uyulmas: gereken sartlar asagida gosterilmigtir:>

Standardin ilk 3 maddesinde kapsam, atif yapilan standartlar ve terimler ve
tarifler wverilmigtir. Kalite yonetimi sistemi ile ilgili sartlar 4. maddeden
baglamaktadir.

7 Tanyel,Ferruh.” Kiiciik ve Orta Olgekli Isletmelerimizde ISO 9000 Uygulamalar” XOSGEB
Yayimi,Ankara,2001, s.6.

“8 1SO 9000:2000 I Denetgi Gegis Egitimi, UNICON, Ankara, Subat 2001.

“® Cetin ve digerleri, age., 5.243.

50 TS EN 9001-2000 Kalite Yoénetimi Sistemleri Standards, Miitalaa, 2001.
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Tablo 1.6: Kalite Sistem Sartlan

Madde No Adi
4 Kalite Yonetimi Sistemi
4.1 Genel Sartlar
42 Dokiimantasyon $artlart
42.1 Genel
422 Kalite El Kitab:
423 Dokiimanlarin Kontrolii
424 Kalite Kayitlarinin Kontrolii
5 Yénetimin Sorumluluéu
5.1 Yénetimin Taahhiidii
5.2 Miisteri Odakhi
53 Kalite Politikas
5.4 Planlama
54.1 Kalite Hedefleri
5.4.2 Kalite Yonetimi Sistemi Planlamasi
5.5 Sorumluluk, Yetki ve Iletigim
5.5.1 Sorumluluk ve Yetki
552 Yonetim Temsilcisi
5.5.3 I¢ Iletigim
5.6 Yénetimin G6zden Gegirmesi
56.1 Genel
5.6.2 Go6zden Gegiritme Girdisi
5.6.3 Gézden Gegirilme Crktis1
6 Kaynak Y6netimi
6.1 Kaynaklarin Saglanmasi
6.2 Insan Kaynaklan
6.2.1 Genel
6.2.2 Yeterlilik, Farkinda Olma ve Egitim
6.3 Altyap
6.4 Is Ortarm
7 Uriin Gergeklestirme
7.1 “Uriin Gergeklestirilmesinin Planlanmasi
7.2 Miisteri Ile Tlgili Prosesler
7.2.1 Uriinle Ilgili Sartlarin Tayini
722 Uriinle Ilgili Sartlarin Gozden Gegirilmesi
7.2.3 Miisteri Iletisimi
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Tablo 1.6’ nin Devami

7.3 Tasarim ve Geligtirme
7.3.1 Tasarim ve Gelistirme Planlanmasi
7.3.2 Tasarim ve Gelistirme Girdileri
733 Tasarim ve Geligtirmenin Ciktilar
734 Tasarim ve Gelistirmenin Gézden Gegirilmesi
7.3.5 Tasarim ve Gelistirmenin Dogrulanmasi
7.3.6 Tasarim ve Gelistirmenin Gegerli Kilinmasi
7.3.7 Tasarim ve Gelistirmedeki Degisikliklerin Kontrol
7.4 Satinalma
7.4.1 Satinalma Prosesi
7.4.2 Satinalma Bilgileri
7.4.3 Satmalinan Uriiniin Dogrulanmas:
1.5 Utretim ve Hizmetin Saglanmasi
75.1 Uretim ve Hizmet Saglamamn Kontrolii
7.5.2 Uretim ve Hizmet Saglanmasi Igin Dogrulama Prosesi
753 Tammlama ve Izlenebilirlik
754 Miisteri Mah
755 Uriiniin Korunmas:
7.6 Izleme ve Olgme Cihazlarnin Kontrolii
8 Olgiim Analiz ve lyilestirme
8.1 Genel
8.2 Izleme ve Olgiim
82.1 Miigteri Tatmini
8.2.2. g Tetkik
8.2.3 Proseslerin Izlenmesi ve Olgiimii
8.2.4 Uriiniin Izlenmesi ve Olgiilmesi
8.3 Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii
8.4 Verilerin Analizi
8.5 Iyilestirme
85.1 Siirekli Tyilestirme
852 Diizeltici Faaliyet
8.5.3 Koruyucu Onlemler

Kaynak:TS EN 9001-2000 Kalite Yénetimi Sistemleri Standardi, Miitalaa, 2001,
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1.10.3. ISO 9000 Kalite sisteminin yararlan

ISO 9000 sisteminin igletmeye, isletmenin misgterilerine, galisanlarina

cesitli faydalar saglamaktadir:*!

1.10.3.1. isletmeye yararlan

Uriin ve/veya hizmet kalitesi artacak, hurda ve 1skarta oran diigecektir.
Uretim daha verimli olacag igin, maliyetler disecek, tiretim stirekli
kontrol altinda tutuldugu igin gerektiinde islemlere aninda miidahale
edilmeyecek ve bunun sonucunda zamandan tasarruf saglanacaktir.
Isletme, tedarikgilerinden ISO 9000 Kalite Sistemi kurmalarin
isteyerek, girdilerinin kalitesini arttirabilecektir.

Yurtdigindaki alicilar, ISO 9000’ e¢ onem verdigi icin, belgeli firmalar
i¢in ihracat daha kolay olacaktir.

Belgeli firmalar, miigteriler i¢in daha cazip hale gelecek, bu sekilde satig
kapasitelerini arttinimasinda 6nemli rol oynayacaktir.

Misteri ihtiyaglarint en iyi sekilde karsilama s6z konusu olacagindan,
miigteri kaybr igin kalitesizlik konusunda gerekgeler yaratilamayacaktir.

ISO 9000 belgesi bir reklam araci olarak kullamlabilecektir.

1.10.3.2. Misterilere yararlar

Misteriler, kaliteli Grtin ve hizmet satin alabilecektir. Misteriler, daha
kaliteli Grinii daha ucuza alabilecek, aym uriinii Ureten igletmeler
arasinda kiyaslama yapabilmek i¢in elinde somut veri olacaktir.

Miisterinin satin aldig Girine giiveni artacaktir.

1.10.3.3. Galiganlara yararlan

Dokiimante edilmig bir sisteme sahip ¢aliganlar kendi igleriyle ilgili daha
anlagilir ve somut bilgiler elde edebilecektir.

Daha etkin ve verimli bir sistem de kendilerinden ne istendigini
bildikleri i¢in kendilerine giiveni artacak ve daha mutlu olacaklardir.

5! Tanyel, age., ss.18-19.
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¢ Sistemin belgelenmesi ve miigteri memnuniyetlerinin dile getirilmesiyle
islerinden gurur duyacaklardir.
o Ise yeni baglayan personel igin, hersey yazili oldugu igin, 6Srenme

siirecinde gegen siire azalacaktir.

1.10.4. ISO 9000 Kalite sisteminin sakincalan

e Kalite sisteminin uygulanmasi sirasinda yetersiz personel ve sistemin
kurulus agamasindaki damgmanlk, egitim gibi yatinm gerektiren
harcamalann yiiksek olugu igletmeler i¢in onemli bir sakinca olarak
gortlmektedir.

o Igletme igindeki sistemin siurlari kesin gekilde ¢izildigi igin daha kati
kurallar ve diizenlemeler vardir. Geleneksel yonetim yapisina sahip
firmalar i¢in bunu uygulamak oldukg¢a zordur.

o Isletme igindeki biirokrasiyi ve kirtasiyeyi arttirir.

e Personel tarafindan, sistemin gereksiz oldugu distnildagi zaman, iste
savsaklamaya neden olabilecegi gibi, bu igleri etkinlestirmenin tersine

aksamasina neden olur.

1.11. Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirkiye Gergegi

Ulkemizde Toplam Kalite diigiincesi, 1980° lerin baginda TKY’ nin bazi
unsurlarinin  biiyiik igletmelerde uygulanmasiyla giindeme gelmistir.*> Japonya’nmn
biiyiik bagarisinin altinda TKY yattigi bilinmektedir. Turkiye’ de ise TKY birtakim
yanliy anlamalardan ve hatali degerlendirmelerden dolayr kendini
gliclendirememektedir. Bunlann baginda gelismemis tlke hastalifi olarak bilinen
kopyacilik gelmektedir. Ulkemizde Japonlardan aynen kopyalanmaya ¢ahigilan TK
uygulamalann  kolaycilifi getirdifinden, modelin temel yaklagim ve  felsefesi
anlagilamamakta vitrinde g6z doldurup alinan araglann tretimiyle ugragimaktadir.

TKY’ nin uygulanmasindaki bagansizliklardan bir digeri ise Japon

bagansindaki en onemli nedenin Japon kiiltiirine dayanmasidir. Tirkler gibi

52 Demirkan,Mahmut ve Anduru, Ali. “Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirk Ekonomisine Katkilari,
Standard Dergisi, TSE Yayinlari, Subat 1999, Yil: 38, Say1:446, Ankara, 5.34.
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Amerika ve Avrupa’ da da bu hata yapilmig, Japon kiltiriyle birlesip bagariya

ulasan bu anlayigt aynen kendi kiltiirlerinde uygulamaya calisinca basarisizlikla
karglagilmgtir. >
Yukanda ki nedenler diginda Tirkiye’ de ki uygulamalarda kargilagilan

sorunlar ve basarisizlik nedenleri soyle belirtilebilir:>*

Kurum st yoOnetimlerinin konuyu tam anlayamamalar ve
benimsememeleri, sonuglann sahiplenmemeleri, kalite etkinliklerinde
aktif rol oynamamalar,

Ust yonetimin  kararsizliginm her agamanin yeniden go6zden
gegirilmesine neden olmasi,

Eski aligkanliklar nedeniyle olaylarin gergek boyutlarimin tam olarak
gorilememesi, personel egitimlerinin  Oneminin  anlagilamamasi,
uygulamalarin st ve orta diizey yoneticilerine getirdikleri
yuktmliiliklerin gorillememesi,

Temel esaslarin tam anlamiyla anlagilmamig olmast nedeniyle yeni
modele tam saglikli bir bigimde gegilememesi,

Kriz durumlarinda klasik y6netimin kurtarict olarak gorilerek, bu
anlayiga geri dontulmek istenmesi,

Ust yonetimin, yonetim tekniklerini yonetsel degil, teknik olarak ele
almalann ve bunun sonucu olarak kendilerini bu konulardan
soyutlamalar,

Yoneticilerin, ¢aliganlari 6nemini kavrayamamalan ve yonetime katilim
anlayisini benimseyememelert,

TKY sisteminin organizasyonun kiiltiirel degigimi {izerine kuruldugu

(134 23

ve dogru yapmamn temelinin insan a bagl oldugunun
anlagilamamast,
Degisim igin gerekli olan altyapiin eksikligi ( egitim, kigisel gelisim,

motivasyon, teknik bilgi vs.)

® Bayrak, Sebahat. “Kalite Anlayiginda Yeni Bir Yaklastm Olarak Toplam Kalite Yénetimi”
Verimlilik Dergisi, MPM Yayin, Sayr: 1997/ 4. Ankara, 1997, s5.77-96.
4 Akgiil, age.,s.53.
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Bu sorunlarin giderilmesi igin Oncelikle Toplam Kalite Kultiring
olusturmak, daha sonra da siirekli iyilestirme yaparak onu yasatmaya galigtimalidir.

Tirkiye’ de TKY uygulamaya gegmis olan igletmelerimizin almig oldugu
gurur verici sonuglarda ortadadir. Ornegin; BEKSA ve BRISA Toplam Kalite
Yonetimini girket kiltiiri olarak benimseyerek basarniyla uygulamig ve Avrupa Kalite
Odilii sahibi olmuglardir. Bu igletmeler diginda pek gok firmamiz da, bu anlayis
inanarak uygulamaktadir.



2. KALITE ODULLERI

Giinimiizde birgok kalite 6diil sistemi kullamlmaktadir. Bu. 6diillerin
hangisinin en iyi ya da daha motive edici oldugunu sodylemek objektiflikten uzak
olur. Bu o6dullerdeki temel ilkeler hemen hemen ayni olmakla birlikte, bazi kiigiik
farkliliklar vardir. Bu odullerdeki kriterler her orgitiin kalitesinde, verimliliginde ve
karliiginda ¢ok 6nemli bir rol tstlenerek, gelecekleri i¢in oldukga yararli sonuglar

ortaya gikarabilir.

2.1. Malcolm Baldrige Kalite Oduili

2.1.1. Genel

Adm bir Rodeo yanginda hayatim yitiren ABD’li bir ticaret atagesi olan
Malcolm  Baldrige’den almakta olan bir kalite odilidiir.>> 1980 ortalarinda
Amerikan politika ve sanayicileri, Amerikan {irin ve hizmet kalitesinin
gelistirilmesinin, rekabet¢i konumunu tekrar elde etmesine bagli oldugunu iyice
anlamglardi. Odiil fikri 1987 yihnda o doénemin baskam Ronald Reagan tarafindan,
Toplam Kalite YOnetimini arttirmak ve yaygmlastirmak amaciyla Malcolm Baldrige
Ulusal Kalite Gelisimi Yasasi’'mn imzalanmasiyla giindeme geldi. Firmalarin daha
yiksek migteri memnuniyeti ve kalite diizeyine ulagmalarint saglamak amaciyla 20
Agustos 1987 tarihinde imzalanan bu yasayla kalite gelisimi konusunda &nemli
basanlar gosteren sirketlerin tamitim igin Malcolm Baldrige 6diiliiniin olusturulmast
onerildi. Ik olarak 1988 yilinda verilen bu 6diil yilda bir kez en gok alt: sirkete
verilmektedir.

Bu 6diilin amaci, yeni yonetim sistemlerinin geligimine bir hazirlik olarak,
migteri tatminini saglama ve ig goérenlerin baghliim arttirmaya yonelik olan kalite
duyarldigini yaratmaktir, Ayrica rekabet igin Onemini vurgulamak suretiyle, kalite
kusursuzlugunun  gereklerinin  anlagilmasim  saglayarak  Japon rekabetinin

olugturdugu rahatsizligin tstesinden gelmek ve bunun igin Amerikan Endiistrisinde

% Halis, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Miisteri Tatmininin Etkileyen
Faktorler, s.152.
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toplam kalite hamlesini tegvik etmek, bunun yam sira da bagarli stratejileri ve elde
edilen yararlarinin paylagilmasim saglamaktir.

Bagkan Reagan’in onciiliigiini tstlendigi bu odilden sonra George Bush
tarafindan “triin ve hizmet kalitesindeki artig, tarihte hicbir donemde olmadig: kadar
milli bir hedef haline gelmis bulunmaktadir” geklinde bir atifla konunun 6nemini
vurgulamgtir.

Kalite ile kurumlarin personel yonetimleri arasindaki iligkinin Onemli
oldugu disiiniildiigiinde, yararlamlan bir yontem olan Baldrige Odiilii, Amerika’da
TKY’nin geligmesinde itici bir gii¢ olmugtur. Kalite ile istihdam iligkisine deginen
odiilin amaglan soyle tammlanabilir:

e Yonetimin, ig¢ilerin  kaliteye olan katkilarim ve istatistik siireg
kontrollerinin ~ uriinlerin  maliyetinde ve  kalitesinde  gelisme
saglayacagiu daha iyi anlamasini saglamak,

o Kalite gelistirme programlarinin, yOnetimin liderliginde
uygulanmasinin - onemini ve bunun da girketlerin iy yapma
yontemlerinde temel degisimlerle gergeklesecegini gostermek.

Sirketin kalite hedeflerine ulagsmak igin sirkete bagh, iyi egitilmis ve
sirketin gelistirme faaliyetlerine katilamaya tesvik edilen bir isgiiciine ihtiyaci vardir.
Katihm artirmak ve kalite hedeflerine ulagmaya verilen 6nemi gostermek igin, 6diil
ve taktir sistemleri olugturulmasi gerekir. Elemanlarin emniyet, saglik, refah ve
moralleri ile ilgili faktorler sirketin stirekli gelisim, hedef ve faaliyetlerinin bir
pargast olmahdir. Elemanlara, islerinin gerceklegtirilmesi ile ilgili temel kalite
becerileri ve kaliteye iligkin sorunlarnin anlagilmas1 ve ¢oziimlenmesi konularinda
egitim verilmelidir.

Her yil, her kategoride iki odule kadar verilebilir ve kazananlar
odiillerinin reklamint ve yaymlarini yapabilirler.”® Odiiliin en biiyik etkisi sirketlerin
birbirlerinden ders almalarim saglamak olmaktadir. Odiilii kazanmamn ilgi gekici bir

sart1 kalite geligtirme ¢aligmalari konusunda soru soran herkese bilgi, hatta seminer

%6 Reinmann, Curt W. “The Baldrige Award: Leading te Way in Quality Initiatives”, Quality
Progress, July 1989, p.35.
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vermektir. Bu da diger sirketlerden ders alinmasim, iggiicii yonetiminde ilging ve
yenilikgi galigmalar gergeklestiren bir sirketler ag1 olugmasim tegvik etmektir.
M.Baldrige Odiilii, is sonuglarm degerlendirirken, finansal ve operasyonel

sonuglar iizerine odaklanmigtir.>’

2.1.2. Malcolm Baldrige kriterleri

M. Baldrige 6dl kriterleri, sirket performans: ve migteriye verilen degeri
geligtirmek gibi iki amag Uzerine odaklagarak, rekabet performansini artirmakta
sirketlere yardim etmek tizere belirlemistir.>®

Bu odiile gore liderler sistemin lokomotifi olarak sistemin geri kalan
fonksiyonlarim yonlendirirler. 7 ana kriterden olusan 6diile gére 2°den 5’e kadar olan
kriterler musteri tatminini ve kaliteyi saglayan kriterlerdir. Bunlar birlikte galigirlar.
Sonuglar Urin kalitesiyle smurli  olmayip, finansal, islemsel wve destek
fonksiyonlaninin  6lglimii ile ilgilidirler. Sonugta temel hedef miusteri tatminidir,

liderlik ve diger kriterler bunu saglamaya cahgirlar.”

Sist
Hedef
Kalite Siirecinin  |——J»
] Yonetimi . -
Miisteri odaklilik
Lokomoti ve
= KadL - Milsteri tatmini
emenin .
oy e Insan Kaynaklannt | —}p» .
Liderligi ——-P‘ Gelisimi ve I Geiim
* Yénetimi \ -
Kalite ve Islem
Sonuclari
Stratejik Kalite >
Planlamasi

Bilgi ve Analiz k/J

Kaynak: Ozevren, age., 5.126.

Sekil 2.1: Malcolm Baldridge Odiil Kriteri Degerlendirme Modeli

57 Foster, S.Thomas. Managing Quality: An Integrative Approach, Prentice Hall, United States of
America, 2001, p.87.

% http://www.nist.gov/public_affairs/factshect/baldfaqs.htm.

% Ozveren, age., s.125.



52

Tablo 2.1 : Baldrige Odiiliinde Puanlamaya Esas Ahnan Kategoriler

N . Maksimum
Puanlamaya Dahil Edilecek Faktor Kategorileri Puanlar

1.0. Liderlik 100
1.1. Ust Yonetimin Liderligi 40
1.2, Kalite Degerleri 15
1.3. Kalite I¢in Yénetim 25
1.4. Kamu Sorumlulugu 20
2.0. Bilgi ve Analizler 70
2.1. 2.1. Kalite Verilerinin ve Bilgilerin Kapsami ve Yoénetimi 20
2.2. 2.2. Rekabet Mukayesesi ve Kiyaslama 30
2.3. 2.3. Firma Bazinda Veri Kullamim ve Analizleri 20
3.0. Stratejik Kalite Planlama 60
3.1. Stratejik Kalite Planlama Siireci 35
3.2. Kalite Amaglan ve Planlan 25

4.0. Beseri Kaynaklardan Yararlanma 150
4.1. Beseri Kaynaklar Yonetimi 20
4.2. Isgorenlerin Katilim 40
4.3, Kalite Egitimi ve Ogretimi 40
4.4, Isgorenlerin Tanimlanmasi ve Performans Yénetimi 25
4.5. Isgorenlerin Mutlulugu ve Morali 25

5.0. Uriin ve Hizmetin Kalite Giivenligi 140
5.1.Tasarim ve Uriin ve Hizmet Kalitesini Tanitma 35
5.2. Siire¢ Kalitesinin Kontroli 20
5.3. Siirecin Siirekli Geligtirilmesi 20
5.4. Kalite Degerlendirme 15
5.5. Dokiimantasyon 10
5.6. Is Siiregleri ve Destekleyici Kalite Hizmetleri 20
5.7. Tedarikgi Kalitesi 20

6.0. Kalite Sonuglar: 180
6.1. Uriin ve Hizmet Kalitesi Sonuglari 90
6.2. Is Siiregleri, Islemsel ve Destekleyici Kalite Hizmetleri 50

Sonuglan

6.3. Tedarikg¢i Kalitesi Sonuglar 40

7.0. Miisteri Tatmini 300
7.1. Miisteri Ihtiyaglarmi ve Beklentilerini Belirleme 30
7.2. Miigteri Iligkileri Yonetimi 50
7.3. Miisteri Hizmeti Standartlar 20
7.4. Misterilerle Anlagma 15
7.5. Kalite Gelistirme I¢in Sikayetleri Coziimleme 25
7.6. Miigteri Tatminini Tanumlama 20
7.7. Miisteri Tatmini Sonuglar 70
7.8. Miisteri Tatminini Mukayese Etme 70

+
Toplam Puanlar 1000

Kaynak: Halis, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarmda Miigteri Tatmininin Etkileyen Faktorler,
s.154.
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Baldridge Odiilii diger sirketlerden ders almay1 tesvik edecek gugli bir
kurumsal altyapt olusturulmasmna yardimci olmasina ragmen, toplam Kkalite
yonetiminin  kalite ve igyeri reformu sorunlarnin ¢oziilmesi igin gereken gesitli
Ogeler arasinda igbirlifine dayah bir iliski kurulmasi sorununa bir g¢6ziim
getirmemektedir. Yine de Baldrige Odiili bilgi paylasimi ve bagkalarindan ders
almayi tegvik ederek ve hatta bunu gerektirerek devlet destegi saglayip bu siirece ve
toplam kalite yonetiminin degerlerine sosyal gegerlilik kazandirarak, ortamin igyeri
degisimlerinin benimsenmesini saglayacak sekilde degigmesine yardime: olmustur.

M. Baldrige Odiila kalite sirecinde isgiictiniin 6nemini vurgulamanin
yamsira, insanlar sayesinde rekabette istinlii§e ulagma amaciyla uyumlu
uygulamalan, egitime ve becerilerin artinlmasma verilen ©Onemi, elemanlarin
kararlara katiimm ve katkisini, performans hedeflerine ulagmanin 6dillendirilmesi
gibi hareketleri tegvik etmektedir. Bu odille gore Personel katilimu alamnda
personelin bireysel ya da grup halindeki katkilarini tegvik etmek amaciyla kullandigy,
ekip ya da Oneri sistemleri gibi yonetim uygulamalarina, personelin yetki,
sorumluluk ve getirecekleri yeniliklerin artirlmast igin  sirketin aldig1 onlemlere,
tim birim ve seviyelerdeki personelin katkilannin boyutunun ve etkinliginin
degerlendirilmesi igin ana gostergeler ve tim  personelin egitimleri ve katihm

seviyeleri gibi noktalara 6nem verilir.

2.2. Deming Kalite Odiilii

2.2.1. Genel

Edwards Deming kalite konusunda en gok taninan ve saygi duyulan kaliteci
yazar ve damigmanlardan birisidir. 1950’lerde Japonya’ya giden Deming o zaman
Japonya’da bilinmeyen kalite tekniklerini gotirerek, Japonya’min kiiresellegen
dinyada ©n swralarda yer almasinda buylik pay sahibi olmustur.  Bu nedenle
Deming amsina bir 6dil konulmustur. Japonya’da kalite konusunda konferanslar
veren Deming’in bu konugmalan kitap haline getirilerek geliri Japon Bilim Adami ve
Miihendisler Birlifi’ne birakilms, Birlik’te bu gelirle, ~ Deming Odiillerini

olusturmustur. Bu o6dilin  kurulugundaki temel ama¢ Deming’e karg
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minnettarliklanm ifade etmekti. Deming’le birlikte modern Kalite Kontrol ve
Istatistiksel Yontemler Japonya’ da yerlesti. 1k Odal 1951 yihinda Osaka’da
verilmigtir.

Giiniimiiz Japonya’sinda bir sirketin ulasabilecegi en biyiik 6dil Deming
Odiili’dir. Giiglii bir motivasyon araci olan 6diil Japon Kalite anlayisimn altinda
yatan ¢ok Onemli bir faktor olarak kabul edilmektedir. Deming o6duli giimiis bir
madalyadir. Ayrica bir miktar parada verilir.

Deming Odiili’niin amaci, 6dil kilavuzunda ifade edilen sekliyle “Odiil,
istatistiksel kalite kontrole dayali kalite kontroli bagarii gekilde uygulayan ve
gelecekte de bunu devam ettirmesi muhtemel firmalara verilir” geklinde ifade
edilmektedir.*

Deming 6diilii hem kisilere hem de isletmelere verilmektedir:®"

o Istatistiksel kalite kontrol teorileri ve uygulamalan konusundaki

arastirmalarinda biiyiik basan kaydedenlere,

o Istatistiksel kalite kontrol metodlannin yayilmas: igin dikkate deger

yardimda bulunanlara,

e Diger Deming ¢dullerini de kapsar sekilde

e igletmelerin bey yil sireyle kaliteyi kuvvetle ve istikrarla

sahiplenmeleri esasina gore istatistiksel kalite kontrol ¢aligmalarinda

tavsiye edilebilir sonuglara ulagan kurum ve kurulusglara.

2.2.2. Deming Odiilii kriterleri

Deming Odiilii 10 ana kriterden olusmaktadir.®> Bu kriterlerle ilgili olarak
isletme ozelliklerini belirlemek igin gesitli sorular sorulabilir:®?

1. Politika,

Sirketin kalite ve istatistiksel kalite kontrol politikasi nedir? Kisa ve uzun
sureli planlar arasindaki iligki nedir?

% D.Bush ve K.Dooley, “The Deming Prize and Baldrige Award:How They Compare”, Quality
Progress, January 1989, pp.28-30.

8 Ozveren, age., 5.124.

8 Arthur, R. Tenner., Irving J.De Toro.Total Quality Management. Addison Wesley Publishing
Company. United States of America, 1992, pp.233-243.

% M. Walton, The Deming Management Metod, Publishing Group Newyork, 1986, pp.124-125.
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2. Organizasyonun Yonetimi,

Sorumluluk zinciri nasddir? Yetki devri nasil yapilir? Komitelerin rolii
nedir? Kalite kontrol ¢aligmalar ne kadar etkilidir? Personel nasil kullanlir?

3. Egitim,

Sirketin kalite kontrol ve istatistiksel metodlar1 igeren egitim aktiviteleri
nelerdir?

4. Bilginin Toplanmasi,

Bilgi kaynaklar nelerdir? lletisim nasil ve ne kadar mzlidir?

5. Analiz,

Cozumlenen problemlerin, kullandan metodlarin ve sonuglarin  analiz
kalitesi nedir?

6. Standardizasyon,

Hangi standartlar kullamlmakta ya da revize edilmistir? Hangi istatistiksel
metodlara bagvurulur? Bagan nedir?

7. Kontrol,

Kalitenin, maliyetin ve miktar igin kontrol ne sekilde yapilmaktadir? Kalite
Kontrol gemberlerinin katkisi nedir?

8. Kalite Giivence,

Yeni kalite gelisimleri igin prosediirler nedir? Kusurlu Uriin miktarin
onlemek igin ve Uriin glivenligi i¢in, siire¢ kontrolii ve gelisiminde hangi metodlar
kullamlmaktadir?

9. Karlilik, Maliyet gibi Sonuglar,

Sonuglar nelerdir? Nasil 6lgiiliir?

10. Gelecegin Planlanmas.

Sirketin gimdiki durumunun bilinmesi ne kadar saglanmaktadir? Uzun siireli
planlar nelerdir?

Bu kriterlerin  detaylarna  inildiginde Orgiit personeline yonelik
olarak yetki ve sorumlulufun agik ve segik tarifi, yetkinin uygun sekilde dagitimu,
farkh birimler arasinda iligki, ekip faaliyetleri, uzman kadrolardan yararlanma, kalite
cemberleri faaliyetleri, egitim programlan, kalite ve kontrol bilincinin geligtirilmesi,

birimler arasinda bilgi aligverisi gibi unsurlarla kargilagilir.
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2.3. Avrupa Kalite Oduili

2.3.1. Genel

Diger odillerden daha fazla kriteri dikkate alan Avrupa Kalite odiila 1991
yilinda uygulanmaya baslamigtir ve isletmelere kendi kendini degerlendirme ve
gozleyebilme firsat1 vermistir. Cok uluslu Avrupa firmalarinin bir grubu tarafindan
gelistirilmistir.** Malcolm Baldrige Odiilii, bu 6diil igin hem bir esin kaynagi hem de
bir model olmugtur.®’

500 ya da daha az eleman galigtiran girketler bir biitin olarak &dile
bagvururken daha buyiik sirketler birim bazinda 6dil igin bagvurabilmektedirler.
Bagvuru sahibi girketlerin ortamlan ziyaret edilerek sirketin sundugu verilerin
dogrulugu aragtinlmakta, verilere agiklik getirilmekte ve kalite uygulamalari yerinde
incelenerek verimli sonuglarin elde edilmesi amaglanmaktadir. Odiil Jiiri’sinin son
degerlendirmesinden sonra  kazanan sirket, yilik Avrupa Kalite Yonetimi
Forumu’nda, Forum’a ev sahiplifi yapan tilkenin devlet bagkanindan ( Kral, Kralige

veya Baskan) odiiliinii almaktadir.%

2.3.2. Avrupa Kalite Odiilii kriterleri

Isgorenlerin Isgorenlerin
Yonetimi-90 Tatmini-90
Is
Liderlik Stratefi ve Siiregler Miisterilerin Sonuglar
100 Politika-80 140 Tatmini - 200 150
Kaynaklar-90 Toplum
Uzerinde Etki-60
—] Girdiler=500 ———— P4 Sonylar=500 [——»

Kaynak: Ozevren, age., 5.127.
Sekil 2.2: Avrupa Kalite Odiilii Degerlendirme Modeli

® Sezer, Zeynep. Tiirk Sanayi’nin Kalite Odiillerine Yaklagum, Yaymlanmamis Yiiksck Lisans
Tezi, Istanbul Teknik Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul, 1997, 5.59.

% Bank, John. Total Quality Manangement, Prentice Hall, Second Edition, London, 2000, p.223.
 Halis, Toplam Kalite Y&netimi Uygulamalarinda Miisteri Tatmininin Etkileyen
Faktorler, ss.157-158.
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9 ana kriterden olusan bu modelin 6ziinde ¢alisanlarin yeteneklerinin gegitli
sirecler aracilifiyla sonuglara doniigtiriilebilecegi goriisii vardir. Calisanlar ve
siregler i3 yasammnin sonuglarmi treten girdilerdir. Miigteri tatmini, galisanlarin
tatmini ve toplum tizerindeki etki konularinda basari, uygun bir liderlik anlayistyla
saglanabilir. Liderin gorevi iyi bir politika ve strateji belirlemek, ¢alisanlari,
kaynaklart ve stiregleri iyi bir gekilde yonetmektir. Bunlar girdileri olugturmaktadir.
Eger girdiler iyi kullanilirsa mitkemmellige ulagilir.®’

Brisa, Beksa ve Netag Avrupa Kalite Odiilii kazanan kuruluslarmizdir.

2.4, TUSIAD- Kal Der Kalite Odiilii

2.4.1. Genel

TUSIAD- Kal Der Kalite Odiilii, Avrupa Kalite Vakfi tarafindan verilen
Kalite Odiilii’niin kriterlerini benimsemistir. 1992’den beri diizenlenmektedir.

Kalite bilincini ve Toplam Kalite Yonetimi’ni ilke g¢apinda
yayginlagtinlmasini saglayarak Uriin kalitemizin uluslar arasi ortamlarda saygmhk
kazanmasim saglamak iglevine sahip bu o6dil sayesinde Toplam Kalite Yonetimi
sistemini kurmus olan firmalar tanitilarak, gindemde kalmalari saglanmg
olmaktadir. Aynca bu gekilde Toplam Kalite Yonetimi’ne olan ilgi
artirilabilecektir.*®

Bu odil 1998 yilina kadar sadece buyik olgekli igletmeler igin
diizenlenirken 1998’ den sonra kiigiik ve orta biiyikliikte isletmeler igin olmak {izere
iki kategoride diizenlenmektedir. 2000 yilinda Kamu Sekt6rii dalinda da 6diil verme
karan alindi. En son olarak odiil kategorilerine Sivil Toplum Orgitleri de
eklenmigtir.®

Kalite Odiilii’ne bagvuran kuruluslar da;

o lyilestirme faaliyetlerine bakig agilani gelisecek,

e Kisith zaman araliklaninda ortak amaglan paylasacak takim ruhunu

gelistiren ¢aligmalar gelisecek,

" Ozveren, age., 5.126.
% T(SIAD-KalDer Kalite Odiilii El Kitab.
& Diinya Gazetesi, “Ulusal Kalite Odiilii’'nde Yeni Yaklagimlar”, Ulusal Kalite Eki, s.1.
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Kalite biling diizeyi arttirilacak, odiil hazirlik siirecine birgok caligamn
katihimiyla paylagim ve sahiplenme saglanacak,

Odiil kriterleri egitim ve iletisim arac1 olacaktr.

Odiilii kazanan kuruluslara ise su yararlari olacaktir:

Prestij kazanacaktur,

Odiil logosu, belirlenmis kurallar gergevesinde her tiirlii reklam ve tanitim
aract olarak kullanilabilecektir.

Kurulugda TKY uygulamalarimn bagariyla uygulandigi bu suretle herkes
tarafindan goriilmiis olur. Bu kurulusa miikemmel bir tedarik¢i iinvanim
kazandirmis olur. Hem miigteri potansiyelini arttirir hem de yeni is firsatlari
ele gegirir.

Odiile hak kazanmasindan sonra diizenlenecek kalite seminer, konferans ve
toplantilarinda  Turkiye’de Toplam Kalite Yoénetimi’nde en onde gelen
kuruluglardan biri olarak yer alir ve deneyimlerini diger kuruluglarla
paylagir.

Kurulus c¢alisanlarinda kalite bilinci iyice canlamr, hakli bir gurur ve

motivasyon kaynag olur.

2.4.2. TUSIAD- KalDer Qdiilii Kriterleri

Isgorenlerin Isgorenlerin
Yé6netimi-%8 Tatmini-%10
Is
Liderlik Stratefi ve Siiregler Miisterilerin Sonuglart
e P
%12 Politika-%7 %15 Tatmini - %20 %14
Kaynaklar-%8 Toplum Uzerinde
Etki-% 6
4———  Girdiler=%50 P4 Sonuglar=%50

Kaynak TUSIAD- KalDer Kalite Odiilii El Kitab, 1998, s. 11.

Sekil 2.3: TUSIAD- Kal Der Odiilii’niin Degerlendirme Modeli (Oransal)

Bu 6dilleri sirastyla su kuruluglar almigtir:
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1993 BRISA
1994 TUSAS Motor San.AS.
1995 Netas AS.
1996 KordSA AS.
1997 Biiyik Odiil: Argelik AS.
Bagan Odiilii: Ipek Kagit AS.
1998 Biiyiik Odiil: Eczacibagi Vitra
KOBI Odiilii: Beko Ticaret AS.
Bagan: Odiilii: DuSA, Erciyas Biracilik, TEE
1999 Biiyitk Odiil : Kaynak Teknigi San. A.S. (KOBI)
Basan Odiilii: BEKO Elektronik A.S., Tiirk Elektrik Endiistrisi A.S.
2000 Bagan Odiilii: Eczacibagt Yapt Geregleri Sanayi Artema Armatiir Grubu
Ata Yatiim Menkul Kiymetler (KOBI)
2001 Biiyitk Odiil: Ebs Eczacibagi Banyo Kiivetleri Sanayii A.S. (KOBI)
Emar Satig Sonrast Miisteri Hizmetleri A.S. (KOBI)
Bagari Odiilii: T.C.Saglik Bakanlig:s Zekai Tahir Burak Kadin Saghg Egitimi
ve Arastirma Hastanesi (Kamu Sektorii)
Aygaz A.S. Ve Borgelik Celik Sanayii A.S. (Bityitk Olgekli)

2.5. BEKSA Modeli

Avrupa Kalite Odilii sahibi bir girket yoneticisinin bir dergideki yazisinda,
bu diilii kazanmanin 6nemini soyle dzetliyor:”® “ Avrupa Kalite Biyitk Odili’niin
sahibi olarak, Is Miikemmelligi’nde ulastifimz basarmn uluslar arast platformda
tescil edilmesi, bize tecriibemizi ve kazanimlarimizi Tirkiye’nin ve Avrupa’nin
segkin kurum ve kuruluglaniyla paylasma sorumlulugu veriyor. Bu sorumlulugumuzu
tagima ayricalifina sahip oldugumuz igin mutluyuz.”

Biiyiik 6dile giden yolda Toplam Kalite Yonetimi’ni bu girketin nasil
uyguladigina bakarsak:

70 SAVAS, Biilent. “Miikemmelligin Rehberi Olabilmek™ ISO Dergisi, Aralik 1997, Yil: 32, Say1:
381, s.34.
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e Calisan Tatmini Anketi, Miisteri Tatmini Anketi, Ic Miisteri Tatmini
Anketi ve Yakin Cevre Anketiyle sirket faaliyetlerinden yakindan ya
da uzaktan etkilenen herkesin diigiince, ihtiya¢ ve beklentileri diizenli
olarak izlenmeye baglanmus.

e Oneri Sistemi, Kisisel Hedefler Sistemi ve Grup hedefleri ile
caliganlarin ilgilerinin ¢ekilmesi ve yaratict gilglerinin 6n plana
¢ikariimasi hedeflenmis.

e Teknoloji birimleri ve proje yaklagimlan ile yeni teknolojileri siirekli
giindemde tutmuslar.

e Yillik Uperasyonel Planlar, Caligma Toplantilan ve Go6zden Gegirme
Toplantilant igin hazirlik ¢aligmalart misteri tedarik¢i ve galiganlarin
katiliminmin saglandig zengin bir tartigma ortamina déniigtiirilmis.

o Farklh fonksiyonlar1 yerine getirmek i¢in olusturulmus gruplarla,
Iyilestirme ve Gelistirme Ekipleri, Problem Cozme Ekipleri aracilifiyla
sirketin buttin faaliyetlerini ve 6zelliklerini dikkate alarak stirekli iyilesme

ve gelismenin tiim ¢aliganlarin igi olmas: saglanmus.

Kaynak: Savag, agm., 5.40,
Sekil 2.4: BEKSA Modeli
Bu uygulamalara baglamadan ¢nce kot bir durumda olan sirket 1992-
1996  yilan arasindaki  uygulamalardan sonra gergekten biiyiik ilerlemeler
kaydetmis:
e  Pazar paymda % 40 artig
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e  Miisteri memnuniyetinde %39 artig

e (Calisanlarin memnuniyetinde % 59 artig

e Calisanlanin katilminda % 73 artig

e Hurda da % 57 azalig

e  Uretimin ton bagina isgiicti kullamminda % 43 azalg
o Isle ilgili kazalarda % 67 azalis

2.6. Kalite Odiilleri ve Toplam Kalite Yonetimi iligkisi

Isletmelerin belirlediklere amaglara ulagmalan faaliyetlerini belirli bir
sistem dahilinde yuriitmelerine baghidir. Bu nedenle pek ¢ok kalite 6diili tiriine ya da
kisiye degil sisteme verilmektedir. Odiil verilme siirecinde sistemin girdileri, siireci
ve faaliyetlerin sonuglari degerlendirme kapsaminda yer alir.

Oncelikle TKY ruhunu yayma caligmalani kapsaminda verilmeye baglayan
Kalite Odiillerinin sayist her gegen giin artmakla birlikte, isletmelerin kaliteye bakis
acilan da degigmistir.

Japonya’ da Deming odiliiyle baglayan daha sonra Malcolm Baldrige,
Avrupa Kalite Odiili ile devam eden odiiller zincirinin bir pargast da, lilkemizde
verilen TUSIAD-KalDer Kalite Odiilii olmustur.

Kalite 6diili alan firmalarin en 6nemli 6zelligi, bu firmalanin Toplam Kalite
caligmalarinda en o6n swalarda olmalandir. Bu firmalarin tiim birimlerinde ki
caliganlar tarafindan TKY anlayist benimsenmis ve g¢aligmalarim da bu inang
cercevesinde yuritmektedirler.

Odiil alan isletmeler, krizden daha ¢ok etkilenmektedir.” Bunun sebebi 6diil
alan igletmelerin daha iyi yonetilmeleridir. Bu igletmeler belli standartlan
yakaladiklan igin, uluslar arasi rekabet sanslarimn arttig1, dizenli bir sistem de krizi
daha gabuk hissedip tedbir aldiklari soylenebilir. Krize kargt daha esnek davranarak,
bu ortamdan en az zaran gorerek kurtulabilirler. Diger taraftan ihracatlanm da gok
hizh bir gekilde arttirabilirler. Diinya’ da ki gelismelere bakildiginda, kalite odiili

" Argiiden, Yilmaz. “Kalite Odiilii Alanlar Krizden Daha Az Etkileniyor”Diinya Gazetesi, Ulusal
Kalite Eki, 13 Kasim 2001, s.10.
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alan igletmelerin degerinin Oncekine gore 2-3 kat arttifi goriilmektedir. TKY’ ni
stirdirebilen igletmeler i¢in bu deger daha sonraki yillarda katlanarak artmaktadir.

Odiil alan igletmeler igin kalite kurumsal bir kiiltiir haline gelmekte ve tiim
faaliyetler bu kaliteyi 6ziimsemis ortamda strduriilmektedir.

Yapilan tim g¢aligmalar, TKY anlayigini benimseyen firmalanin uluslar arasi
rekabete agik firmalar oldugunu gostermektedir.

Baglangigta ISO 9000 g¢aligmalanina baslayan firmalar i¢in, daha sonra bu
kavram yeterli olmamakta, daha iyi ve sadece ulusal degil uluslar arasi pazarda da
rekabet edecek bir kalite sistemine sahip olunmak istenmektedir. Bu gekilde Toplam
Kalite Yonetimi g¢aligmalarina baglayan firmalar igin siirekli daha iyi olma inanci
olagan olmaktadir. Kalite sistemin ayrilmaz bir pargast haline geldiginde ise Kalite
Odiilleri kullamlarak sahip olunan bagar: ispatlanmaktadir. Odiilden sonra ki stirecte
ortaya ¢ikan reklam ise, firma i¢in maliyetsiz ama 6nemli rekabet unsuru haline
gelmektedir.

Odiile bagvuru yapan firmalar icin, tiim galisanlarin ortak bir amag (6diilii
kazanmak) cevresinde g¢abalarinin birlestirilmesi, herkesin katiliminin saglanmasi
sonucunda igletmenin yapisinn canlilik kazanacagi sdylenebilir.

Cahisanlar 6diil sayesinde motive olurken, igletme igin de TKY konusunda
yapilan ¢alismalarin performansinu 6lgebilirler.

Kalite Odiillerinin amaglarma baktigimizda, temelde odiillerin verilmeye
baglamasindan itibaren her gegen giin, daha genel ifadeler kullanilmakta oldugu
gorilmektedir. Bu ise, TKY’ nin siirekli gelismesi ve kalitenin anlammin giderek
daha genis bir alami kapsadimim gostermektedir. Deming Odili’ nde  kalite,
spesifikasyonlara uygunluk olarak tanimlanirken Kalite Odiilii verilirken de esas
amag, Istatistiksel Kalite Kontrol Tekniklerini kullanarak kalite giivencesinin
geligtirilmesidir. Bu gekilde igletme igin kalite kontrol, siirekli gelisme ve
tedarik¢ilerle olan iligkilerin gelistirilecegi ve yaygimnlagtinlacagi planlanmaktadir.
1987 de verilmeye ABD’ de verilmeye baglanan Malcolm Baldrige Odiili’ nde
migsteri 6n plana ¢ikmaktadir. TKY nin temel unsuru olan miigteri odaklilik {izerine
kurulan 6dil, TKY’ nin uygulanmasiyla rekabetin gelistirilecegini dustinilerek
verilmektedir. Avrupa Kalite Odiilii’ nii kendine model alarak iilkemizde verilen
TUSIAD- KalDer Odiilii’ nin temelinde yalmzca miisteriler degil, bununla birlikte



63

calisanlar ve toplum ¢ikarlan da dikkate alinmaktadir. Bu o6diil ile kalite bilinciyle
birlikte TKY iilke ¢apmnda yayginlagtirilabilecektir. Diger taraftan TKY sistemini
kurmus olan firmalarin tamitimi yapilarak, TKY’ nin giindemde kalmas: saglanacak
ve bu gekilde TKY’ ye olan ilgi arttirilabilecektir. Ulkemizde verilen bu édiilin bir
bagka amacida, tlkemizin refah diizeyinin artmasina etkisi olacak sekilde kalite
seviyemizin diinyadaki diger tilkelere ispatlayarak sayginhk kazanmak ve dolayisiyla

ihracat potansiyelimizi arttirmak olacaktir.



3. KALITE ODULLERI UZERINE BiR UYGULAMA
Bu bolim; giris, yontem ile bulgu ve yorumlar olmak tizere 3 alt boliimden

olugmaktadir:

3.1. Giris

3.1.1. Problem

Giinden gine onemi artan Toplam Kalite ¢aligmalariyla birlikte, kalite
konusunda verilen odillerin de ¢nemi atmaktadir. Her gegen giin bu édiller igin
basvuru yapan firmalanin sayist artmakta, bu odiller degerlendirilirken esas alinan
kriterleri, bagarili olmak i¢in de kendilerine hedef olarak segmektedirler.

Gerek ulkemizde gerekse diger iilkelerde verilen oOdillerin kriterlerinin,
firmalarca ne derece Onemsendiginin tespit edilmeye caligildigi bu aragtima da,
tlkemizde ki igletmeler i¢in de Toplam Kalite’ ye giden yolda hangi faktérlerin daha

onemli oldugu sorusuna da bir anlamda cevap aranmaktadir.

3.1.2. Amag¢

Aragtumamn amaci, iyi tammlanmig bir problem ifadesinde sakli olmakla
birlikte, her tirli yanhg anlamayr Onleyecek agiklikta, ayn bir alt bolimde
tammlanmalidir.”> Bu aragtirmanmn amaci, dinyamizdaki rekabetin kapsam ve
yogunlugunun artmasiyla her gecen giin O6nemi daha da artan, Toplam Kalite
Yonetimi konusunda verilen kalite 6dullerinin, igletmeler agisindan énemini ortaya
koymaktir.

Odiil kriterlerinin, kazanan firmalar agisindan ne derece onemli oldugu ve
toplam kalite anlayigmin yayginlagtirilmasinda firmalara ne derece de etkiledigi
gosterilmeye caligilacaktir.

Bu genel amag cercevesinde agagidaki alt amaglar aragtirmamin ulagmak
istedigi hedeflerdir;

1. Aragtirma kapsamindaki igletmeler arasinda, kalite odiillere verilen

6nemin, sektorel bir ayinmda farklilik gésterip gostermedigini ortaya koymak.

72 Karasar,Niyazi. Bilimsel Arastirma Yontemi, Ankara, 1998, 5.67.
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2. Isletmelerin sahip olduklani ciro tutarmmn, kalite odiillerine verilen
onemi belirlemede etkili olup olmadigim test etmek.

3. Igletmelerdeki galisan sayisi degistikce, kalite odiillerine, dogal olarak
kaliteye verilen énemin de degisip degismedigini gostermek.

4. ISO 9000 Kalite belgesinin, isletmelerin 6diillere bakis agilarinda
farkhilhik yaratip yaratmadigim ortaya koymak.

5. Farkli pazarlara hitap eden firmalar igin, kalite 6diillerine verilen 6nemin

ne derece farklilik gosterdigini ortaya koymak.

3.1.3. Arastirma hipotezleri

Aragtirmanin 2 hipotezi vardir:

1. Ulkemizdeki tum isletmeler igin kalite 6diilleri onem arz eder.

2. Sektor, ciro, g¢alisgan sayisi, kalite belgesi ve hitap edilen pazar tipi,

kalite 6dullerine verilen 6nem Uzerinde etkin role sahiptir.

3.1.4. Onem

Aragtirma sonuglan, kalite 6dilleri konusunda giincel verilerin elde edilmesi
i¢in onemlidir. Daha Once benzer konularda yapilan aragtirmalarda odillere ayn ayn
deginilmig ya da konu 6zetlenerek anlatilmigtir. Bu aragtirma ile bu tiir yaymnlar bir
araya toplanarak okuyucular igin iyi bir kaynak da olusturulacag disintlmigtiir.

Firmalardan toplanan veriler giincel oldugu i¢in, bu 6diller konusunda daha
gercekei sonuglan da ortaya koyacaktir. Elde edilen veriler 6diil siirecinde olan

firmalar i¢inde tegvik edici ve yonlendirici olacaktir.

3.1.5. Varsayimlar

1. Arastirmaya katilan firmalarn tamamunin  sorulara agik ve dogru olarak
cevap verdigi varsayilmaktadir.

2. “Kalite Odillerinin Onemine Iligkin Algilann Betimleme Anketi’nin,
isletmelerin kalite odiillerine verdigi 6nemi belirlemek i¢in gereken tiim ¢6zelliklere

sahip oldugu varsayilmaktadir.
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3. Benzer Ozellikleri tagiyan firmalarin diger ozelliklerinin, konuya
yaklagimlan1 lizerinde ¢ok fazla farklilik gostermelerine neden olmayacag:

distiniilmektedir.

3.1.6. Sinirliliklar
Arastirma, olgme araglarinda kullanilan sorular ve  anketi cevaplayan 44

firmadan elde edilen verilerle simrhdir.

3.1.7. Tanimlar ve kisaltmalar
TKY: Toplam Kalite Yonetimi
KGS: Kalite Giivence Sistemi

3.2. Yontem

3.2.1. Aragtirma modeli

Bu arastirma, genel tarama modelinde yapilmistir. Bu model, ¢ok sayida
elemandan olugan bir evrende, evren hakkinda genel bir yargiya varmak amaci ile,
evrenin timi ya da ondan alinacak bir grup,6rek ya da orneklem iizerinde yapilan
tarama diizenlemeleridir.”> Bu modelde bagimsiz degiskenler, sektorler, sahip olunan
ciro tutar, ¢aligan ig¢i sayisy, ISO 9000 belgeli olup olmadiklart ve hitabedilen pazar
tipleridir. Bu degiskenlere bagl olarak ©dil kriterlerinin firmalar agisindan ne
derece onemli olduklar1 tespit edilmeye g¢aligilmuistir. Bunun sonucunda bagimbh
degisken olan, kalite ddiillerine verilen 6nem ortaya ¢ikacaktir.

3.2.2. Evren ve érneklem

Bu arastirmanin g¢aliyma evreni, 2001 yilinda faaliyetlerini devam ettirmekte
olan, Istanbul’ da 9, Ankara’ da 8, Eskisehir’ de 6, Izmir’ de 5, Bursa’ da 3, Trabzon
ve Konya’ da 2, Bitlis, Kahramanmarag, Karaman, Kirgehir, Manisa, Ordu, Sakarya
ve Tekirdag’ da 1’ er firma olmak iizere, Turkiye genelinde toplam 44 firmadan

"3 Karasar, age., 5.79.
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olugmaktadir. Firmalardan bazilarn  {nvanlarninin agiklanmasim istemediklerinden,
bu galigma kapsaminda ankete cevap veren firmalarn iinvanlan belirtilmemistir.
Aragtima i¢in anket gonderilen firmalar internet ortamindan ve
erigebilirlikleri duigtiniilerek, web sayfasi olan firmalar arasindan rastgele  secilmis
olup, belirli bir 6rnek bilyiikligi tespit edilmemigtir. Internette yapilan arastirma ile
mumkiin oldugunca fazla igletmenin e-mail adresine ulagilmaya ¢aligilmig boylece
elde edilen sonuglarin genele uyarlanmasinda daha gergek¢i sonuglar elde edilecegi
digintlmigtir. Yaklagtk 1000 e-mail’in génderildigi 700 civarinda ki firmadan 44’G

cevap vermis ve aragtirmada degerlendirmeye alinabilmigtir.

3.2.3. Veriler ve toplanmasi

Isletmelerin kendi yapilan ve kalite odilleri kriterlerine olan bakig
agilantyla ilgili veriler toplanmaya galigilmugtir.

Isletme ozelliklerini tespit etmek igin sektor, ciro, ¢ahsan sayisi, belge
durumu, hitap edilen pazar gibi sorular sorulup, cevap aranmustir. Odiillere
yaklagimin tespit edilmesi amaci i¢in ise Odiillere girdi, stire¢ ve sonugta dikkate
alinabilecek kriterlere iligkin veriler elde edilmeye caligilmig, kalite odillerinden
beklentiler ile hangi egitim konularma Onem verdikleri konularinda sorular
sorulmustur.

Verilerin toplanmasina sira gelince, anketlerden yararlamlmigtir. Internet
yoluyla yapilan aragtumalar sonucunda ulagilan firmalara e-mail ile bu anketler
gonderilmigtir. Anketler de yer alan sorulardan bazlari, firmalarin sahip olduklan
Ozellikleri ortaya koymak, bazilari da firmalarin belirtilen konulara katilip
katilmadiim tespit etmek amaciyla sorulmustur.

Anketlerin geriye doniig oranlarim artirmak igin aym firmalara birkag kez
e-mail ¢ekilmigtir.

3.2.4. Verilerin ¢éziimii ve yorumlanmasi
Elde edilen veriler SPSS programina iglenip, herbir degisken ve analiz
edilmek istenen veriye gore, ¢apraz tablolar olusturulmustur. Daha sonra bu tablolar,

herbir ayirima gore ayn ayri yorumlanmugtir.
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3.2.5. Siire ve olanaklar

Aragtirma Ekim 2000 ile Agustos 2001 tarihleri arasinda yapilmugtir.
Aragtirma yalnizca aragtirmaci tarafindan yapilmig olup, herhangi bir konuda yardim
almmamustir.

Aragtirma yapilirken en ¢ok firmalardan cevap almmasinda sikintt
yasanmustir. Yaklagtk 1000 e-mail in gonderildigi 700 civarinda ki firmadan,
yalnizca 44’tnden cevap alinabilmigtir. Bu firmalar iginde pek ¢oguna iki kez e-mail
¢ekilmesine ragmen cevap alwamamugtir. Firmalardan katiimin daha fazla
olabilmesi i¢in anket formunda e-mail adresi yaninda posta adresi ve faks numaralart
da mevcuttur.

Aragtirmaya katilimun bu derece diigik olmasi, son zamanlardaki kriz
ortammmn firmalart bagka konulara ilgi gostermek istememelerinin yam sira, firma
ismini de vermek istememeleri de olmaktadir. Ayrica bazi firmalarin da e-mail

adreslerinde sorun oldugu i¢in anketlerin kendilerine ulagmadigi distiniilmektedir.

3.3. Bulgular ve Yorum

Anket formu (EK 1), ISO 9000 belgesi ya da ¢aligmalan olan firmalara
e-mail ile gonderilmis olup, cevaplar istenmigtir.

Anket gonderilirken firma segiminde sektor aymrm yapilmamig ancak
degerlendirilirken sekt6ér ayinmu dikkate alinmigtir. Ankete cevap veren firmalardan
% 29,51 makine, % 18,2’si kimya, % 13,6’ s1 tekstil, % 13,6’ s1 metal ve % 25’ i
diger (ingaat, elektrik, gida, medikal, petrol uriinleri, hizmet) sektorlerden
olusmaktadir.

Anket formunda 16 soru yer almakta olup, bunlardan ilk 5’ i, firmanin
bulundugu sektorii, yapilan ciroyu, eleman sayismi, ISO 9000 belgeli olup
olmadigini ve faaliyette bulunulan pazar tipini tespit etmek amaciyla sorulmugtur.

Daha sonra ki kalite ve kalite odiilleri ile ilgili olarak sorulan sorular ise,
firmalarin toplam kalite yonetimi ve kalite ¢diillerine olan yaklagimim ve etkilerini
tespit etmek amaciyla sorulmugtur.

Uste yonetimle ilgili sorular, organizasyon ozellikleri ve ilgilendikleri
egitim konulari, firmalarin mevcut durumlan konusunda bilgi edinmek amaciyla

sorulmustur.
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Gerek Tirkiye’ de gerekse diger iilkelerde verilen kalite odullerinde temel
hareket noktasi Toplam Kalite Yonetimi ilkeleridir. Bu nedenle 6diil verilecek
firmalar degerlendirilirken g6z niine alman kriterler arasinda biiyiik farklar yoktur.
Aragtirma sonuglar1 degerlendirilirken  isletmelerimizin kalite 6dul kriterlerini ne
sekilde algiladigi ve ne kadar 6nemsediklerini tespit etmek amaciyla odiillerin girdi,
proses ve sonug kriterleri ile ilgili sorular sorulmustur.

Anketin son sorusunda ise, firmalara bu aragtirmanin sonuglarn hakkinda
Ozet olarak bilgi isteyip istemedikleri sorulmustur.

Aragtirma sonuglari, daha anlagilir bilgi sunmak igin gruplara ayrilmgtir.
Bu gruplar agagida verilmistir:

a- Sektorlere gore;

Makine, kimya, tekstil, metal ve diger (insaat, elektrik, gida, medikal,

petrol tiriinleri , hizmet)

b- Yaptiklan ciroya gore;

- 500 milyar TL’ den az
- 501 milyar TL. ile-1 trilyon TL. arast
- 1 trilyon TL. - 5 trilyon TL.aras1
- 5 trilyon TL.” den fazla
c- Caligan sayisina gore;
- 49 kisiden az
- 50 kisi -149 kisi arasi
- 150 den fazla
d- ISO 9000 Belgeli olup olmadiklarina gore;
- var
- yok
- bagvuru agamasinda
e- Hitap ettikleri pazar tipine gore;
- I¢ pazar
- Dig pazar

- I¢ pazar+ dis pazar
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Anketi cevaplayan firmalarin sektorlere, yapilan ciroya, g¢aligan sayisina,
ISO 9000 belgeli olup olmadigina ve hitap edilen pazar tipine gore gruplandiriimas
agagida ki tablolarda verilmigtir.

Tablo 3.1: Sektore Gore

. Gegerli | Kumdilatif
GRUPLAR Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
Makine 13 29,5 29,5 29,5
Kimya 8 18,2 18,2 477
Tekstil 6 13,6 13,6 61,4
Metal 6 13,6 13,6 75,0
Diger(insaat, elektrik, 11 25,0 25,0 100,0
gida, medikal,petrol
lirtinleri, hizmet
Toplam 4 100,00 100,0

Tablo 3.2: Ciroya Gore

. Gegerli | Kiimdlatif
GRUPLAR Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
< 500 milyar 11 25,0 25,0 25,0
501 milyar-1 trilyon 11 25,0 25,0 50,0
1trilyon- 5 trilyon 13 29,5 29,5 79,5
>5 trilyon 9 20,5 20,5 100,0
[Toplam 44 100,0 100,0

Tablo 3.3 : Caligan Kisi Sayisima Gore

Frekans | Yiizde | Gegerli ;| Kiimilatif
GRUPLAR Yizde | Yizde
1-49 Kisi 19 43,2 43,2 43,2
50-149 kisi 17| 38,6 38,6 81,8
> 150 Kisi 8 18,2 18,2 100,0
[Toplam 44 100,00 100,0

Tablo 3.4 : 1ISO 9000 Belgeli Olup Olmadifina Gire

Frekans | Yiizde | Gegerli | Kiimilatif
GRUPLAR Yizde | Yizde
Evet 19 43,2 43,2 43,2
Hayir 10 22,7 227 65,9
Basvuru Asamasinda 15 34,1 341 100.0
[Toplam 44  100,0 100,0




Tablo 3.5 : Hitap Edilen Pazara Gire
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Frekans | Yiizde | Gegerli | Kiimiilatif
GRUPLAR Yiizde Yiizde
Ic Pazar 10 22,7 22,7 22,7
Dis Pazar 2 4,5 4,5 27,3
Her Ikisi de 32 72,17 72,7 100,0
[Toplam 44 100,00 100,0

3.3.1. Kalitenin tanim
Firmalarin kaliteye bakis agilarimi belirlemek amaciyla 3 ayn tamm
sorulmustur. Bunlardan “spesifikasyonlara uygunluk” Deming Odiili, “miisterilerin
Malcome Baldrige

ihtiyaclarim karsilama” ise Avrupa Kalite Odiilii kalite tammim — gostermektedir.

beklentilerini karsilama” Odiili, “miigteri, calisan ve toplum

Anketi cevaplayan firmalarin her bir tamma verdikleri cevaplar gruplara gore ayn

ayn yiizde olarak gosterilmigtir.

3.3.1.1. Sektorlere gére
Tablo 3.6: Sektdr * Kalite Tanim
Kalite Tanimi
Deming Malcome |TUSIAD- KalDer| Toplam
Odula_ |Baldrige Odula| Kalite Odulu
Makine Sayi 6 4 13
Grup 46,2% 231 30,8%| 100,0%
Toplam 13,6% 6,8 9.1%| 29,5%
Kimya [Sayi 6 8
Grup 25,0 75,0%| 100,0%
Toplam 4,5 13,6%| 18,2%
Tekstil Sayi 2 4 6
Sektor Grup 33,3% 66,7%| 100,0%
Toplam 4,5% 9,1%| 13,6%
Metal Sayi 6 6
Grup 100,0%| 100,0%
Toplam 13,6%| 13,6%
Diger (ingaat, elekirik, Sayi 4 3 11
gida, meglikal,petrol Grup 36,4% 36,4 27,3%| 100,0%
aran., hizmet  Toplam 9,1% 9,1 6,8%| 25,0%
Toplam Sayi 12 23 44
Grup 27,3% 20,5 52,3%| 100,0%
Toplam 27,3% 20,5 52,3%| 100,0%

Aragtirma sonuglarinin 6zetlendigi Tablo 3.6’ ya bakildiginda:
Anketi cevaplayan firmalarm % 27’ si kaliteyi Deming Odul kriteri olan

Makine sektoriindeki tanim

“spesifikasyonlara uygunluk” olarak tanimlamugtir.
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benimseyen firmalarn, aym sektor igindeki yiizdesinin yariya yakin oldugu
gorulmektedir. Sektorel ayirimda metal ve kimya sektoriindeki higbir firmanin bu
tamma katilmadig1 goriilmektedir. Metal ve kimya sektoriinde TKY agisindan daha
buyik gelismeler oldugu ya da standart kalite tammindan uzaklagiip TKY’ ye
yonelmenin oldugu sonucu ¢ikanlabilir.

Rekabet ve miigteri tatminine yonelik bir kalite tammimu benimseyen
firmalar tekstil ve metal sektoriinde bulunmamaktadir. M. Baldrige tamim igin
Makine ve Kimya sektorlerinden aynmi seviyede cevaplar gelmistir.

Ulkemizde verilen Avrupa Kalite Odiilii’ nii esas alan TUSIAD -KalDer
Odillii  kriteri olan “miisteri, ¢aligan ve toplum ihtiyaglarimi karsilama” tanimim
benimseyen firmalar metal sektorinde % 100 diir. Tekstil sektoriinde ise bu oran %
75 ile karsgimiza gikmaktadir. Diger sektorlerde bu oran daha da azalmaktadir. Bu
durum kargisinda metal ve tekstil sektorindeki firmalarin, TKY konusunda, diger
sektorlerdeki firmalardan bir adim 6nde oldugu soylenebilir.

Diger olarak belirtilen “ingaat, elektrik, gida, medikal, petrol iiriin., hizmet”
sektorlerinde tiim odiiller agisindan esit bir dagilim s6zkonusudur.

Tablonun tamamina bakildiginda firmalarm % 52, 3’ it TUSIAD- KalDer
Kalite Odiili tanimim benimsemis olmasi olumlu bir durum olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Deming Odiilii tamminda bu oran % 27,3, M. Baldrige Odiili’ nde ise
% 20,5 tir. Amerika’ da verilen bir 6diil olan M. Baldrige Odiili’ ndeki oranin
dustik olusu Amerika ve Tirkiye’ nin sosyo ekonomik yapilarinin birbirinden farkl

olmalar olarak diigiiniilebilir.
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3.3.1.2. Yaptiklari ciroya gore

Tablo 3.7: Ciro * Kalite Tanim

Kalite Tanimi
Deming Malcome |[TUSIAD- KalDer| Toplam
Odulu__ |Baldrige Odula| Kalite Oduld

< 500 milyar [Say! 2 4 11
Grup 45,5 18,2% 36,4%| 100,0%
Toplam 11,4 4,5% 9,1%| 25,0%

501 milyar-1 trilyon [Sayi 3 4 11
Grup 36,4 27,3% 36,4%| 100,0%
Ciro Toplam 9.1 6,8% 9,1%| 25,0%
1trilyon- 5 trilyon Sayi 3 8 13
Grup 15,4 23,1% 61,5%| 100,0%
Toplam 4.5 6,8% 18,2%| 29,5%
>5 trilyon [Sayi 1 7 9
Grup 11,1 11,1% 77,8%| 100,0%
Toplam 2,3 2,3% 15,9%| 20,5%,
Toplam Sayi 1 9 23 44
Grup 27,3 20,5% 52,3%| 100,0%
Toplam 27,3 20,5% 52,3%| 100,0%

Yapilan arastrma sonucunda Deming Odili® ne verilen cevaplar 500
milyardan az ciroya sahip firmalarda diger diger ciro gruplarma gore oldukca
fazladir. Kalite onlar i¢in “ spesifikasyonlara uygunluk” olan bu firmalarnin kalite
sistemlerini yeni yeni kurmaya bagladiklann ve TKY uygulamalarimin baslangicinda
olduklar soylenebilir.

Rekabet ve misteri tatminine oOnem veren firmalara baktigimizda
501milyar- 5 trilyon arasi ciro yapanlar ile 1 trilyon- 5 trilyon arasi ciro yapanlar,
toplam firmalar igin de % 6, 8 ile one gikmaktadirlar.

TUSIAD-KalDer Odiili tammum kabul eden firmalarin verdigi cevaplarna
bakildiginda 1 trilyondan fazla cirosu olan firmalarin daha fazla oldugu
gorilmektedir. Her bir ciro grubuna bakildiginda da TUSIAD- KalDer Odiili
tammm benimseyen firma sayilannin diger 6diil cevap veren firma sayilarinda fazla
oldugu gozikmektedir. Bu sonuglar ciroyla dogru orantih olarak TKY
uygulamalarinin da firmalarda gozle goriiliir gekilde arttiim ve firmalarin geleneksel
kalite anlayigindan uzaklastifim gostermektedir.
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3.3.1.3. Caligan sayisina goére

Tablo 3.8: Caligan * Kalite Tamim

Kalite Tanimi
Deming Malcome  [TUSIAD- KalDer| Toplam
Odulu  |Baldrige Odult| Kalite Oduld
1-49 kisi [Sayi 9 3 19
Grup 47,4% 15,8% 36,8 | 100,0%
Toplam 20,5% 6,8% 15,9 43,2%|
50-149 kisi Sayi 3 4 1 17
Calisan Grup 17,6% 23,5% 58,8 100,0%
Toplam 8,8% 9,1% 22,7 38,6%
> 150 kisi[Sayi 2 8
Grup 25,0% 75,0 | 100,0%
Toplam 4,5% 13,6 18,2%
Toplam Say| 12 9 2 44
Grup 27,3% 20,5% 52,3 | 100,0%
Toplam 27,3% 20,5% 52,3 | 100,0%

Caligan sayisina gore kalite tanimu ile ilgili olarak alinan cevaplar su sekilde
yorumlanabilir;

150 kisiden fazla cahsam olan firmalardan Deming Odiili tammimi
benimseyen firmaya rastlanmamugtir. Bu tammu % 47, 4 ile 1-49 kisi caligtiran
firmalanin daha ¢ok kabullendigi goriilmektedir. Personel sayisi arttikca Deming
Odiil kriteri tammindan uzaklagildig goriilmektedir.

50’ den fazla kigi gahigtiran firmalarin, “rekabet ve miisteri memnuniyeti’ni
igeren kalite tammuni daha benimsedigi gorillmektedir.

TUSIAD-KalDer Kalite Odiilii kalite tanimin uygun cevap veren firmalara
bakildiginda ciro tutarlarinda oldugu gibi personel sayisi arttik¢a firma yilizdesinin
arttigt gorilmektedir. Firmalar biyiidiik¢e kalite tamminin daha da genisledigi
migteri memnuniyetinin yaninda i goéren ve toplum ¢ikarlarinin da 6nemsenmeye

basladig1 diigtintilebilir.
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3.3.1.4. ISO 9000 belgeli olup olmadiklarina gére

Tablo 3.9: Belge * Kalite Tanimm

Kalite Tanimi
Deming Malcome |TUSIAD- KalDer| Toplam
Odulu  |Baldrige Odula| Kalite Oduili
Evet Sayi 2 6 11 19
Grup 10,5% 31,6% 57,9%| 100,0%
Toplam 4,5% 13,6% 25,0%| 43,2%
Hayir Sayi 4 2 4 10
Belge Grup 40,0% 20,0% 40,0%| 100,0%
Toplam 9,1% 4,5% 9,1%| 22,7%
Basvuru Sayi 6 1 8 15
Asamasinda Grup 40,0% 6,7% 53,3%| 100,0%
Toplam 13,6% 2,3% 18,2% 34,1%
Say| 12 9 23 44
Toplam Grup 27,3% 20,5% 52,3%| 100,0%
Toplam 27,3% 20,5% 52,3%| 100,0%

ISO 9000 KGS Belgesine sahip olan ve olmayan firmalar ile bagvuru
agamasinda olan firmalarin kalite tammiyla  ilgili gorismelerini su gekilde
ozetleyebiliriz:

ISO 9000 belgesi bulunmayan ya da bagvuru agamasinda bulunan firmalarin
Deming Odiil tammin daha gok benimsedikleri tablodan agik¢a goriilmektedir. Hem
belgesi olmayan hem de bagvuru asamasinda olan firmalarin % 40’ 1 Deming Odiilii
tanumint birinci derecede 6nemsemigtir

Miigteri isteklerine uygunluk olarak kaliteyi tammlayan firmalarin oranin
ISO 9000 belgeli olanlarda daha ¢ok oldugu gortlmektedir. Belgesi olan firmalarin
%31 i M. Baldrige Odiilii tamimm daha gok benimserken, belgesi olmayan fimalarin
% 20’ si bu tamma oncelik vermistir.

Kalite tanimuiyla ilgili olarak yapilan daha onceki gruplarda ki analizlerde
oldugu gibi yine TUSIAD-KalDer Kalite 6diili tammna verilen cevaplar
digerlerinden daha fazla olmugtur. Belge alan firmalarm %57,9’ u bu 6dil tanimm
kabul ederken, bagvuru asamasinda ki firmalarda bu oran % 53,3 ve nihayet belgesi

olmayan firmalarin % 40 bu tanimu gostermektedir.
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3.3.1.5. Hitabedilen pazar tipine gére

Tablo 3.10: Pazar * Kalite Tanim

Kalite Tanimi
Deming Malcome |TUSIAD- KalDer| Toplam
Odula  Baldrige Oduli| Kalite Odald
I¢ Pazar[Sayi 3 2 5 10
Grup 30,0% 20,0% 50,0%{ 100,0%
Toplam 6,8% 4,5% 11,4%| 22,7%
Dis PazarSayi 1 1 2
Pazar Grup 50,0% 50,0%| 100,0%
Toplam 2,3% 2,3%| 4,5%
Her Ikisi deSayi 9 6 17 32
Grup 28,1% 18,8% 53,1%| 100,0%
Toplam 20,5% 13,6% 38,6% 72,7%
Toplam Sayi 12 9 23 44
Grup 27,3% 20,5% 52,3%| 100,0%
Toplam 27,3% 20,5% 52,3%| 100,0%

Hitap edilen Pazar tipine gore olusturulan tabloya bakildiginda yine
birbirinden farkli cevaplarla karglagilmugtir:

Yalmzca dig pazara hitap eden firmalardan Deming Odiili tanmmm
benimseyen firmaya rastlanmamustir. Diger taraftan hem sadece i¢ pazara ya da her
iki pazara da hitap eden firmalara bakildiginda % 30 ve % 28,1 ile birbirine yakin
cevaplar alimmgtir.

Rekabet ve misteri tatminiyle ilgili olarak alinan cevaplarda yalmzca ig
pazar ya da her ikisine hitap eden firmalardan yine birbirine yakin cevaplara
alinmigtir. Ancak sadece dig pazara hitap eden firmalarda bu oran % 50’dir. Bu oran
sadece diy pazara yonelik tiretim yapan firmalarin miisteri memnuniyetini daha ¢ok
onemsediklerini gosterirken, rekabet ortamimin da olduk¢a yogun oldugunu ifade
etmektedir.

Tim Pazar gruplarina bakiddiginda en ¢ok TUSIAD- KalDer Tanmmuna
uygun cevaplar alindifi gornilmektedir. Bu tanimi benimseyen firmalarm TKY

uygulamalar1 konusunda digerlerinden daha bilingli olduklar séylenebilir.

3.3.2. Kalite ddiilleri yaklagim

Anket formunun 9. sorusunda firmalarin kalite oOdillerinde beklentileri
ortaya koyulmaya c¢aliglmgtir. Kalite tanimi sorusunda da oldugu gibi ii¢ 6diiliin
yaklagimlar1 gosterilmig ve firmalardan 6ncelikleri istenmigtir.
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Firmalardan alian cevaplar agagidaki tablolarda Ozetlenmigtir. Ankette
yer alan segenekler ve tablodaki karsiliklan su gekildedir:

Deming Odiilii: Kalite kontroliin ve istatistiksel kalite kontrol tekniklerinin
kullamlmasi yoluyla kalitenin ve Xkalite giivencesi sisteminin
geligtirilmesi.

Malcome Baldrige Odiili: Toplam Kalite Yénetimi uygulamasiyla rekabetin ve
migteri tatmininin gergeklestirilmesi.

TUSIAD- KalDer Kalite Odili: Toplam Kalite Yonetimi’ndeki miikemmellik

kavramu tizerinden toplumsal geligmenin saglanmast.

3.3.2.1. Sektérlere gobre

Tablo 3.11; Sektor * Kalite Odiilleri Yaklagum

Kalite Odilleri Yaklasimi

Deming Malcome  [TUSIAD- KalDer| Toplam

Odulo | Baldrige Odulu | Kalite Odula
Makine [Sayi 4 5 4 13
Grup 30,8% 38,5% 30,8%| 100,0%
Toplam 9,1% 11,4%. 9,1%| 29,5%
Kimya [Sayi 5 3 8
Grup 62,5% 37,5%| 100,0%
Toplam 11,4% 6,8%| 18,2%
" Tekstil [Sayi 1 3 2 6
Sektdr Grup 16,7% 50,0% 33,3%| 100,0%
Toplam 2,3% 6,8% 4,5% 13,6%
Metal [Sayi 1 2 3 &)
Grup 16,7%| 33,3% 50,0%| 100,0%
Toplam 2,3% 4,5% 6,8%| 13,6%
Diger (ingaat, elektrik, Sayi 5 2, 4 11
gida, medikal,petrol \Grup 45,5% 18,2% 36,4%| 100,0%
Grdn., hizmet) Toplam 11,4% 4,5% 9,1%| 25,0%
Sayi 11 17 16 44
Toplam Grup 25,0% 38,6% 36,4%| 100,0%
Toplam 25,0% 38,6% 36,4%| 100,0%

Aragtirmamzin temel konusu olan kalite Odiillerinin firmalar agisindan
O6nemini tespit etmek amaciyla sorulan soruya alinan cevaplar su gekilde
Ozetlenebilir:

Odiillerin yaklagimt “ Kalite Kontrol ve Kalite Sistemiyle ilgili olmalidir”
diyen firmalarin makine sektoriinde kimya, tekstil ve metal sektoriindekine oranla

oldukga biyik bir fark goriilmektedir. Kimya sektorinde Deming Odiili




78

yaklagimim benimseyen firmaya rastlanmamugtir. Diger sektorler % 45, 5 oraninda
bu yaklasima katiim sozkonusudur. Ancak diger grubu birkag sektorii igerdigi igin
bu ylizdenin fazla oldugu soylenemez.

M. Baldrige Odiilii yaklagimi olan “ TKY uygulamas: ile rekabetin ve
miisteri tatmininin geligtirilmesi” ne metal sektoriindeki firmalar diger sektorlere
gore daha az onem vermektedir. Deming Odiilii yaklagmim benimseyen makine
sektoriiniin de , % 38, 5 ile bu odiliin yaklagimini benimsemedikleri goriilmektedir.
% 62, 5 ve % 50 ile bu 6dilin yaklagimini en ¢ok énemseyenlerin kimya ve tekstil
firmalan oldugu goriilmektedir.

TUSIAD - KalDer Kalite 6diilii yaklagtmi olan “ miikemmellik kavram
tizerinden toplumsal gelismenin saglanmasi” kavranu ile ilgili olarak metal sektorii
hari¢ butlin sektorlerden birbirine yakin cevaplar gelmistir. Metal sektériinde bu
yaklagima verilen cevaplar % 50 diizeyinde olmug bu da bu sektorde, Toplam Kalite

heyecaninin daha ¢ok farkinda olan firmalarn oldugunu géstermektedir.

3.3.2.2. Yaptiklar ciroya gore

Tablo 3.12: Ciro * Kalite Odiilleri Yaklagim

Kalite Odiilleri Yaklasimi
Deming Malcome |TUSIAD- KalDer| Toplam
Odalo  |Baldrige Odulu| Kalite Odalu
< 500 milyar Sayi 5 2 4 11
Grup 45,5% 18,2% 36,4%| 100,0%
Toplam 11,4% 4,5% 9,1%| 25,0%
501 milyar-1 trilyon Say!i 2 4 5 11
Grup 18,2% 36,4% 45,5%| 100,0%
Ciro Toplam 4,5% 9,1% 11,4%| 25,0%
1trilyon- 5 trilyon Sayi 3 5 5 13
Grup 23,1% 38,5% 38,5%| 100,0%
Topiam 6,8% 11,4% 11,4%| 29,5%
>5 trilyon [Sayl 1 6 2 9
Grup 11,1% 66,7% 22,2%| 100,0%
Toplam 2,3% 13,6% 4,5%| 20,5%
Sayi 11 17| 16 44
Toplam Grup 25,0% 38,6% 36,4%| 100,0%
Toplam 25,0% 38,6% 36,4%, 100,0%

Aragtirmaya  katilan  firmalarin  cevaplanmin  yaptiklart  ciroya gore

degerlendirilmesi sonucunda su sonuglara ulagilmigtir:
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500 milyardan daha az ciro yapan firmalarin Deming Odiili Yaklasimma
verdikleri cevaplar daha fazla olmugtur. 500 milyardan az ciroya sahip firmalarin,
ciro tutan fazla olan firmalarimdan daha fazla kalite kontrole 6nem verdigi ortaya
¢ikmaktadir. % 45, 5 olan yiizdeye bakildifinda da diger gruplarla arada ki fark
acikca goriilmektedir.

M. Baldrige oduli yaklasimma bakildig taktirde 500 milyardan az ciroya
sahip firmalarin diger gruplardaki firmalardan daha az bu kavrami onemsedikleri
gorilmektedir % 66, 7 ile en ¢ok bu kavramun 5 trilyondan fazla ciro yapan
firmalarda 6nem kazandi gorilmektedir. Buytik firmalar arasinda da rekabetin de
daha fazla oldugu sonucuna varilabilir.

TUSIAD- KalDer Odiilii ile ilgili cevaplara dikkat edersek 500 milyar ile 1
trilyon arasinda ciro yapan firmalarin digerlerine oranla bunu daha gok benimsedigi
sOylenebilir.

Deming Odiilii’nden TUSIAD- KalDer Odiilii’ne gidildikge firmalarin genel
olarak bir artig egiliminde oldugu gorilmektedir.

3.3.2.3. Caligan sayisina gére

Tablo 3.13: Calisan * Kalite Odiilleri Yaklagimu

Kalite Odiilleri Yaklasimi
Deming Malcome |TUSIAD- KalDer| Toplam
Gdualu Baldrige Odula| Kalite Odulu
1-49 Kisi Say!1 7 4 8 19
Grup 36,8% 21,1% 42 1%| 100,0%
Toplam 15,9% 9,1% 18,2%| 43,2%
50-149 Kisi Sayi 4 7 6 17
Calisan Grup 23,5% 41.2% 35,3%| 100,0%
Toplam 9,1% 15,9% 13,6%| 38,6%
> 150 kigi_[Sayl 6 2 8
Grup 75,0% 25,0%| 100,0%
Toplam 13,6% 45%| 18,2%
Sayi 11 17 16 44
Toplam Grup 25,0% 38,6% 36,4%| 100,0%
Toplam 25,0% 38,6% 36,4%| 100,0%

Kigik, orta ve biyik boy olarak tammlanan  firma gruplarnna
baktigimizda:
Deming Odiilii yaklagim 1-49 kisi arast ¢alisam olan isletmelerde digerlere

gore daha ¢ok onemsenmektedir. Bu durum iizerine bu firmalarda kalite kontrol ve
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kalite sistem gelistirme faaliyetlerinin digerlerine  gore daha fazla oldugu
sOylenebilir.

M. Baldrige Odiilii Yaklagimina baktigimizda ise personel sayisi arttik¢a bu
yaklagimin daha ¢ok benimsendigi gorilmektedir. 50 kisiden az calisant olan
firmalarin migteri memnuniyetine ve rekabete digerleri kadar ¢énem vermedikleri
anlagiimaktadir.

50 kisiden az galistiran igletmeler TUSIAD —KalDer Kalite kriterlerini,
caligam daha fazla olan firmalara gére daha ¢ok benimsedikleri, % 42,1 oranla
agikca goriilmektedir.

3.3.2.4. ISO 9000 belgeli olup olmadiklarina gére

Tablo 3.14: Belge * Kalite Odiilleri Yaklagumi

Kalite Odulleri Yaklasimi

Deming Malcome [TUSIAD- KalDer| Toplam

Odulu  |Baldrige Oduld|  Kalite Odala
Evet Sayi 3 7| 9 19
Grup 15,8% 36,8% 47,4%| 100,0%
Toplam 6,8% 15,9% 20,5%| 43,2%
Hayir Sayi 3 4 3 10
Belge Grup 30,0% 40,0% 30,0%| 100,0%
Toplam 6,8% 9,1% 6,8%| 22,7%
Basvuru Sayi 5 6 4 15
asamasinda [Grup 33,3% 40,0%| 26,7%| 100,0%
Toplam 11,4% 13,6% 9,1%| 34,1%
Sayi 11 17| 16 44
Toplam Grup 25,0% 38,6% 36,4% 100,0%
Toplam 25,0% 38,6% 36,4% 100,0%

Belgesi olup olmamasina gore yapian gruplandirma sonuglarim
Ozetledigimiz taktirde:

Belgesi olan firmalarm Deming Odiili yaklagimma verdikleri cevaplarin
%15, 8 gibi dusiik bir oranda kalmasi, belgesi olmayan ya da bagvuru asamasinda
olan firmalara da kalite kontrol faaliyetleri tizerinde ¢aligildigim gostermektedir.

M. Baldrige Odiili yaklagimina verilen cevaplar da hemen hemen aym
diizeyde olmakla birlikte belgesi olan firmalarda bu oran % 36, 8’ dir. Belgesi olan
firmalarin rekabet ve musteri memnuniyeti gibi kalite unsurlarini astiklann daha ileri

duzeyde dusiindiiklerini soyleyebiliriz.
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TUSIAD-KalDer Kalite Odilii yaklagimi ile ilgili cevaplar ise belgeli
firmalanin diger firmalara gore Toplam Kalite yolculugunda bir adim 6nde olduklan

sOylenebilir.

3.3.2.5. Hitabedilen pazar tipine gére

Tablo 3.15: Pazar * Kalite Odiilleri Yaklagim

Kalite Odiilleri Yaklasimi
Deming Malcome |TUSIAD- KalDer| Toplam
Odult___ [Baldrige Odult; Kalite Odulu

g Pazar Say! 2 2 6 10
Grup 20,0% 20,0% 60,0%| 100,0%
Toplam 4,5% 4,5% 13,6%| 22,7%
Dig Pazar Sayi 1 1 2
Pazar Grup 50,0% 50,0% 100,0%
Toplam 2,3% 2,3% 4,5%
Her Ikisi de Sayi 8 14 10 32
Grup 25,0% 43,8% 31,3%| 100,0%
Toplam 18,2% 31,8% 22,7%| 72,7%
Sayl 11 17 16 44
Toplam Grup 25,0% 38,6% 36,4%| 100,0%
Toplam 25,0% 38,6% 36,4%| 100,0%

Yapilan anketlerden elde edilen verilere gore Pazar tipine gore
gruplandirmada su sonuglara ulagilmstir:

Yalmzca i¢ pazara hitap eden firmalann diger gruplara gore daha diistik bir
yiizdesinin olmast kalite kontrol ¢aligmalarmin daha az Onemsendigini
gostermektedir.

Dig pazara ya da her iki pazara hitap eden firmalarin verdikleri cevaplarin
birbirlerine yakin oranlarda olmasi bu firmalarda migteri memnuniyetinin ve
rekabetin sadece i¢ pazara hitap eden firmalardan daha Gnemli oldugunu ifade
etmektedir.

TUSIAD- KalDer Kalite Odiilii yaklagimina bakildiginda ise, i¢ pazara hitap
eden firmalarin toplum ve g¢aligan ¢ikarlanm da diger gruplara gore daha gok

Oonemsemeye bagladig1 soylenebilir.
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3.3.3. Politika ve stratejiler

Isletmeler faaliyetleriyle ilgili politika ve stratejilerini belirlerken degisik
kavramlar1 esas almaktadir. Bu kavramlar, sayisal veriler olabilecegi gibi, rekabet ya
da Toplam Kalite Y6netimi olabilmektedir.

Firmalar agisindan hangisinin daha ¢ok dikkate alindifim tespit etmek
amactyla sorulan soruya alinan cevaplar asagida verilen tablolarda 6zetlenmis ve

sonuglar yorumlanmigtir.

3.3.3.1. Sektoriere gére

Tablo 3.16: Sektdr * Politika ve Stratejiler

Politika ve Stratejiler

Sayisal Toplam Kalite| Toplam

Ve):ﬂer Rekabet $6netimi
Makine Say 4 5 4 13
Grup 30,8% 38,5% 30,8%| 100,0%
Toplam 9,1% 11,4%| 9,1%| 29,5%|
Kimya [Sayi 6 2 8
Grup 75,0% 25,0%| 100,0%|
Toplam 13,6% 4,5%| 18,2%)
< Tekstil [Sayi 1 2 3 6
Sektbr Grup 16,7% __ 33,3% 50,0% 100,0%
Toplam 2,3% 4,5% 6,8%| 13,6%
Metal [Sayi 2 2 2 6
Grup 33,3% 33,3% 33,3%| 100,0%
Toplam 4,5% 4.5% 4,5%| 13,6%
Diger(ingaat, elektrik, {Sayl 4 4 3 11
gida, medikal,petrol [Grup 36,4% 36,4% 27,3%| 100,0%
oran., hizmet) [Toplam 9,1% 9,1% 6,8% 25,0%
Toplam Sayl 11 19 14 44
Grup 25,0% 43,2%) 31,8% 100,0%
Toplam 25,0% 43,2% 31,8%| 100,0%

Politika ve stratejilerini belirlerken sayisal verileri esas alan firma sayilan
tekstil sektoriinde diger sektorlere gore daha azdir. Kimya sektoriinde ise higbir
firma sayisal veriyi esas almamaktadir. Makine, metal ve difer olarak tammlana
sektorlerde sayisal veriler stratejiler belirlenirken daha ¢ok dikkate ahmmaktadir.

Rekabetin esas alindidi firmalara baktifimizda kimya sektorinde %75’lik
yitksek bir oran goriilmektedir. Bu sonug kimya sektoriinde diger sektorlere daha
fazla rekabet oldugunu ifade edebilir. Diger sektorlerde ise politika ve stratejiler
belirlenirken rekabetin dikkate alinmasiyla ilgili cevaplar aym seviyelerdedir.
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TKY felsefesini politika ve stratejilerini olustururken dikkate alan firma
sayllarina dikkat edersek tekstil sektoriinde bu oran digerlerine gore daha fazladir.
Bu oranin yiiksek olmasi, bu sektorde TKY uygulamalarmin daha fazla oldugu
anlamina gelebilir.

3.3.3.2. Yaptiklar ciroya gore

Tablo 3.17: Ciro * Politika ve Stratejiler

Politika ve Stratejiler

Sayisal Toplam Kalite| Toplam

Ve):'iler Rekabet $6netimi
< 500 milyar [Sayi 3 5 3 11
Grup 27,3% 45,5% 27,3%| 100,0%
Toplam 6,8% 11,4% 6,8%| 25,0%
501 milyar-1 trilyon [Sayi 3 5 3 11
Grup 27,3% 45,5% 27,3%| 100,0%
Ciro Toplam 6,8% 11,4% 6,8%| 25,0%
1trilyon- 5 trilyon Sayi 4 6 3 13
Grup 30,8% 46,2% 23,1%| 100,0%
Toplam 9.1% 13,6% 6,8%| 29,5%
>5 trilyon Sayi 1 3 5 9
Grup 11,1% 33,3% 55,6%| 100,0%|
Toplam 2,3% 6,8% 11,4%| 20,5%)
Sayl 11 19 14 44
Toplam Grup 25,0% 43,2% 31,8%| 100,0%
Toplam 25,0% 43,2% 31,8%| 100,0%

Ciroya gore yapilan degerlendirme de 5 trilyondan fazla cirosu olan
firmalarn strateji ve politikalarim belirlerken sayisal verileri daba az 6nemsedigi
goriilmektedir. Diger gruplann kalite kontrole daha ¢ok onem verdikleri ve bu
konuda ki faaliyetlerinin daha fazla oldugu soylenebilir.

Rekabeti esas alan firmalara bakildiginda tiim gruplarda yartya yakin
kistmlarda rekabetin 6nemsendigi gorilmektedir. Her gegen giin rekabetin arttig
gerek diinyada gerekse tilkemizde politika ve stratejiler belirlenirken, rekabetin de
gbz 6niine alinmasi gerektigi aragtirma sonuglarinda ortaya ¢ikmaktadir. Rekabete
en az onem veren firmalarin sayisal verilerde oldugu gibi 5 trilyon’ dan fazla cirosu
olan firmalarm oldugu goézden kagmaktadir. Bu firmalar genelde sektorlerindeki
firmalar1 kendilerine rakip gormemekte olabilirler.

TKY felsefesini esas alan firmalara baktifimizda ise 5 trilyondan fazla
cirosu olan firmalann bu konudaki  duyarhbiklarimin oldukg¢a fazla oldugu
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gorilmektedir. Cevap alman firmalardan 5 trilyondan fazla ciroya sahip olanlarin
%55,6 smun strateji ve politikalari olugtururken TKY felsefesini benimsemis
olmalar;, bu firmalarin geleneksek kalite anlayigindan oldukga ileri de olduklan

anlamina gelmektedir.

3.3.3.3. Calisan sayisina gore

Tablo 3.18: Calisan * Politika ve Stratejiler

Politika ve Stratejiler

Sayisal Toplam Kalite| Toplam

Ve)l"iler Rekabet $6netimi
1-49 kisi [Say| 4 10 5 19
Grup 21,1% 52,6% 26,3%| 100,0%
Toplam 9,1% 22, 7% 11,4%| 43,2%
50-149 kisi Sayi 4 7| 6 17
Calisan Grup 23,5% 41,2% 35,3%| 100,0%
Toplam 9.1% 15,9% 13,6% 38,6%
> 150 kisi [Say! 3 2 3 8
Grup 37,5% 25,0% 37,5%| 100,0%
Toplam 6,8% 4,5% 6,8%| 182%
Say! 11 19 14 44
Toplam Grup 25,0% 43,2%| 31,8%| 100,0%
Toplam 25,0% 43,2% 31,8%| 100,0%

Politika ve stratejilerini belirlerken sayisal verileri esas alna firmalar %37,5
ile 150 den fazla ¢aligam olan yani biiyiik olgekli firmalar daha fazladir. Kiugiik ve
Orta 6lgekli firmalarda sayisal verileri politikalariu belirlerken esas alan firmalarin
sayisi anket sonuglarina gore ayn seviyelerdedir.

1-49 arasinda galigam olan kiigiik boy igletmelerden % 52, 6’ simn rekabeti
politika ve stratejilerini olugtururken Onemsemeleri bu isletmelerin rekabetgi
ortamda bulunduklarini anlamina gelir. Calisan sayis1 artikga rekabete verilen 6nem
azalmaktadir.

TKY felsefesine uygun caligan ve politika ve stretejilerin de bu unsuru
dikkate alan firmalara bakildiginda ise ¢alisan sayis1 arttikga bu unsura verilen

Oneminde arttif1 agik¢a gorilmektedir.



85

3.3.3.4. ISO 9000 belgeli olup olmadiklarina goére

Tablo 3.19: Belge * Politika ve Stratejiler

Politika ve Stratejiler

— Toplam

Sayisal Toplam Kalite

Ve);iler Rekabet $6netimi

Evet [Sayi 5 7 7| 19
Grup 26,3% 36,8% 36,8%| 100,0%
Toplam 11,4% 15,9% 15,9%| 43,2%
Hayir Sayi 3 4 3 10
Belge Grup 30,0%, 40,0% 30,0%| 100,0%
Toplam 6,8% 9,1% 6,8%| 22,7%
Basvuru (Say!i 3 8 4 15
asamasinda Grup 20,0% 53,3% 26,7%| 100,0%
Toplam 6,8% 18,2% 9,1% 341%
Sayl 11 19 14 44
Toplam Grup 25,0% 43,2% 31,8%| 100,0%
Toplam 25,0% 43,2% 31,8% 100,0%

Belge olup olmamasina gére yapilan gruplandirmada, belgesi olmayan
firmalarin,  politika ve stratejilerini belirlemede, belgesi olan ya da bagvuru
asamasinda olan firmalara gore  sayisal  verilere daha ¢ok Onemsedikleri
gorilmektedir.

Rekabeti stratejilerinde esas alan firmalar ise belgesi olmayan ya da bagvuru
asamasinda olan firmalarda belgesi olan firmalara gore daha goktur. Bu sonug belge
almig firmalarin rekabetgi ortamda digerlerine gore daha ileride oldugu anlamina
gelebilir.

ISO 9000 belgesine sahip firmalar belgesi olmayan ya da bagvuru
asamasinda olan firmalardan daha gok TKY’ yi 6nemsemektedir. Bu sonug¢ pek gok
yazarin “ISO 9000 TKY’ nin ilk basamagidir” gorislerini dogrular niteliktedir.
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3.3.3.5. Hitabedilen pazar tipine gére

Tablo 3.20: Pazar * Politika ve Stratejiler

Politika ve Stratejiler

Sayisal Toplam Kalite| Toplam

Ves:’iler Rekabet $6netimi P
Ic Pazar [Sayi 4 4 2 10
Grup 40,0% 40,0% 20,0%| 100,0%
Toplam 9,1% 9,1% 45% 22,7%
Dig Pazar Sayi 2 2
Pazar Grup 100,0%| 100,0%
Toplam 4.5% 4,5%
Her Ikisi de [Sayi 7| 15 10 32
Grup 21,9% 46,9% 31,3%| 100,0%
Toplam 15,9% 34,1% 227%| 72,7%
Sayl 11 19 14 44
Toplam Grup 25,0% 43,2% 31,8%| 100,0%
Toplam 25,0% 43,2% 31,8%| 100,0%

Aragtirmaya  katilan  firmalanin  hitabedilen pazar  tipine = gore
siniflandiriimasinda esas aldiklar: kavramlar birbirinden farkliliklar gostermektedir.

Politika ve stratejilerine sayisal verileri esas alan firmalardan i¢ pazara hitap
eden firmalarda, dis pazara ya da hem i¢ hem diy pazara hitap eden firmalardan daha
fazla olmast bu firmalarin kalite kontrol kavramim kullanmada da diger gruplara
gore daha yogun oldugu anlamina gelmektedir.

Rekabet¢i politika ve stratejilere sahip olan firmalara baktifimzda ise
%46,9 ile her iki pazara hitap eden firmalarin diger gruplara gére daha yogun bir
rekabet ortaminda faaliyette bulunduklarim gostermektedir.

TKY felsefesini, politika ve stratejilerini olugturmada esas alan firmalarin
oranlarma bakildiginda; dig pazara hitap eden firmalarin tamamuun, her iki pazara
hitap eden firmalarin da yalmzca i¢ pazara hitap eden firmalardan daha fazla oldugu

gorilmektedir.

3.3.4. Kalite édiillerinden bekienen katkilar

Kalite odillerinin TKY felsefesini ve uygulamalarm yerlestirmesi
konusunda katki saglamasi kalite odiillerinin amaglanimn baginda gelmektedir.
Isletmelerin kalite odiillerinden bekledikleri yararlari belirlemek tzere asafida

belirtilen konularda goriigler almmig olup degerlendirmeler yapilmugtir.
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Ki:Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ve uygulamasiun yerlesmesine

katkida bulunur

K2:Rekabetin gliglenmesine katkida bulunur

Ka:Miisteri tatminini saglar

K4:Caliganlarin tatminini saglar

Ks:Topluma fayda saglar

Ks:Kalite kontrolii yerlestirir

K7:Kalitenin siirekli gelismesini saglar

3.3.4.1. Sektdrlere gore

Tablo 3.21: Sektir * Kalite Odiillerinden Beklenen Katkilar

Kalite Odiillerinden Beklenen Katkilar

Ki K2 Ks K4 Ks Ks K7
Makine [Sayi 8 8 7 9 10
Grup 61,5%| 69,2 | 61,5%| 53,8%| 69,2 | 69,2%| 76,9%
[Toplam | 18,2%| 20,5 | 18,2%| 15,9%| 20,5 | 20,5%| 22,7%
Kimya [Sayi 5 7| 6 4 5
Grup 62,5%| 62,5 | 87,5%| 75,0%| 75,0 | 50,0%| 62,5%
[Toplam | 11,4%| 11,4 | 15,9%| 13,6%| 13,6 9.1%| 11,4%
Sektsr Tekstil [Sayi 6 6 5 6 6
Grup 100,0%| 83,3 |100,0%| 83,3%| 83,3 |100,0%[100,0%
[Toplam | 13,6%| 11,4 | 13,6%| 11,4%| 11,4 | 13,6%| 13,6%
Metal [Sayi 6 4 6 5 6
Grup 100,0%|100,0 | 66,7%|100,0%| 83,3 | 83,3%[100,0%
[Toplam | 13,6%| 13,6 9,1%| 13,6%| 11,4 | 11,4%| 13,6%
Diger(insaat, elektrik, [Sayl 9 1 9 8 8 10
gida, medikal,petrol (Grup 81,8%| 90,9 | 81,8%| 72,7%| 81,8 | 72,7%| 90,9%
arun., hizmet) Toplam | 20,5%| 22,7 | 20,5%| 18,2%| 20,5 | 18,2%| 22,7%
Toplam Sayl 34 3 34 32 3 32 37
Grup 77,3%| 79,5 | 77,3%| 72,7%| 77,3 | 72,7%| 84,1%
[Toplam | 77,3%| 79,56 | 77,3%| 72,7%| 77,3 | 72,7%| 84,1%

Her ¢ kalite odiliiniin de ilk amaci TKY felsefesini ve uygulamalarim

yerlestirmektir. Makine ve kimya sektoriindeki firmalarin &diillerin katkisina inanma

diizeyleri % 62,5’ lar da tekstil ve metal sektoriinde bu oran % 100 dar. Diger olarak
tammlanan sektérlerde ise bu oran % 81,8 de kalmugtir. Her bir sektor igin fazla bu
katkiya verilen cevaplar % 50 den fazla oldugu igin ttm sektorlerdeki firmalarin bu

katkiya inandiklar1 s6ylenebilir.
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Rekabetin giiglenmesi konundaki katkiya inanan firmalarin sayilarina
bakildiginda yine en dusik oranlar makine ve kimya sektoriinde karsimiza
¢ikmaktadir. Metal sektoriindeki firmalarin tamamunda, 6dillerin @ rekabetin
guclenmesine katkida bulundugu dustiniilmektedir.

Makine ve metal sektoriindeki firmalar, kalite odillerinin  mugteri
tatminine katkisiin daha az olacagi inancindadir. Tekstil sektoriindeki firmalarin
tamamu ise odullerin miigteri tatmini saglayacag: yoniinde goriigleri vardir.

Metal sektoriindeki firmalar, odillerin galiganlarin tatminini  saglayacag
goristindedirler. Tekstil sektoriinde de bu oran % 80’lerde seyretmekte iken makine
sektorlindeki firmalarin bu goriise katilma oram % 50’lerde kalmaktadir.

Tim sektorlerde ki firmalarin 6dillerin topluma fayda sagladigi yontinde
egilimi vardir.

Odiillerin kalite kontrolii yerlestirecegi konusundaki katkisina makine ve
kimya sektoriinden diigiik oranda cevaplar gelmistir. Bu goériis 6diillere ulagmak igin
kalite kontroliin yerlesmis olas1 gerektigi, 6dilin bu konuya katkisimin pek fazla
olmadigy anlamina gelmektedir. Ancak tekstil sektoriinde bu katkiya tiim firmalar
katimaktadir.

Odiillerin, kalitenin siirekli gelismesine yardimei olacagt tiim sektorlerde
kabul edilmigtir. Tim sektorlerce bu katki beklenmekte olup, odiillerin en ¢nemli
katkilarindan birinin bu oldugu da bir sekilde vurgulanmig olmaktadir.
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3.3.4.2. Yaptiklan ciroya gore

Tablo 3.22: Ciro * Kalite Odiillerinden Beklenen Katkilar

Kalite Odiillerinden Beklenen Katkilar

Ki K2 Ks K4 Ks Ks K7

< 500 milyar Sayi 9 10 8 8 9 8| 1

Grup 81,8%| 90,9%| 72,7%| 72,7%| 81,8%| 72,7%[100,0

Toplam | 20,5%| 22,7%| 18,2%| 18,2%| 20,5%| 18,2%| 25,0

501 milyar-1 trilyon Sayi 9 9 10 7 10 9

Grup 81,8%| 81,8%| 90,9% 63,6%| 90,9%| 81,8% 81,8

Toplam | 20,5%| 20,5%| 22,7%| 15,9%| 22,7%| 20,5%| 20,5

Ciro —iriiyon- 5 trilyon [Says 77— 7§ o 9 8

Grup 53,8%| 53,8%| 61,5%| 69,2%| 69,2%| 61,5%| 69,2

Toplam | 15,9%| 15,9%| 18,2%| 20,5%| 20,5%] 18,2%| 20,5

>5 trilyon [Sayl 9 9 8 8 6 7]

Grup 100,0%|100,0%| 88,9%]| 88,9%| 66,7%| 77,8%| 88,9

Toplam | 20,5%| 20,5%| 18,2%| 18,2%| 13,6%| 15,9%| 18,2

Sayl 34 35 34 32 34 32 3

Toplam Grup 77,3%| 79,5%| 77,3%| 72,7%| 77,3%| 72,7%| 84,1

Toplam | 77,3%| 79,5%| 77,3%| 72,7%| 77,3%| 72,7%| 84,1

Toplam Kalite felsefesinin ve uygulamalarimn yerlestirilmesi konusundaki
katkiya yalmzca 1 trilyon- 5 trilyon arasinda ciro yapan firmalarin katilim oram %
50 civarinda seyretmektedir. Diger gruplarda ise bu oranin % 80’lerden yukan
olmasi hatta 5 trilyondan fazla cirosu olan firmalarin tamaminn bu katkiya inanmasi
genel olarak bu katkiya inamldi gorisiini vermektedir.

Rekabetin giiglenmesi konusunda da 5 trilyondan fazla ciro yapan firmalar
hem fikirdir. 1 trilyon-5 trilyon arasi ciro yapan firmalarin bu kakiya katilma oranlan
yine % 50’lerde kalmstir.

Kalite Odiillerinin miisteri tatminine Katkisina inanan firmalarin cevaplan
1 trilyon-5 trilyon arasi firmalarda yine diger gruplara gore daha disiik olmakla
birlikte ilk iki katkiya verilen cevaplarda da yiiksek bir orana sahiptir. 5 trilyondan
fazla cirosu olan firmalarnn bu katkiya verdikleri cevaplar ilk iki katkiya gore
%88,9’a gerilemistir.

1 trilyon-5 trilyon arasi ciro yapan firmalar ddillerin daha gok galisanlarn
tatminine katkisi oldugunu diisiinmektedir. Bu katkiya; 500 milyar-1 trilyon aras:
firmalar en diigiik oranda cevap vermistir. Bu oran % 63, 6’dir.

5 trilyondan fazla cirosu olan firmalara bakidiginda odillerin topluma
fayda sagladign yoniindeki katkisina diger katkilara oranla daha az inanmaktadirlar.
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Kalite kontrol konusundaki katkiy1 ele alirsak 1 trilyon-5 trilyon arasinda ki
firmalann bu katkiya inanglan da digiik seviyelerde seyretmektedir.

Kalitenin siirekli gelismesine olan katkiya tim gruplarca en yitksek seviye
dedir. % 84,1 pay: olan katkinin diger katkilardan daha fazla yarar saglayacag: da
tablodan agik¢a goriilmektedir.

3.3.4.3. Caligan sayisina gbre

Tablo 3.23: Calisan * Kalite Odiillerinden Beklenen Katkilar
Kalite Odiillerinden Beklenen Katkilar

K4 K2 Ks K4 Ks Ks Ky

1-49 kisi Sayi 13 15 1 12 14 1 15
Grup 68,4%| 78,9%| 68,4 | 63,2%| 73,7%| 63,2 | 78,9%

[Toplam 29,5%| 34,1%| 29,5 | 27,3%| 31,8%| 27,3 | 34,1%

50-149 kisi (Sayi 13 14 1 13 12 1 15
Calisan Grup 76,5%| 82,4%| 76,5 | 76,5%| 70,6% 824 | 88,2%
[Toplam 29,5%| 31,8%| 29,5 | 29,5%| 27,3% 31,8 | 34,1%

> 150 kisi (Sayi 8 6 7 8 7
Grup 100,0%| 75,0%(100,0 | 87,5%[100,0%| 75,0 | 87,5%

[Toplam 18,2%| 13,6%| 18,2 | 15,9%| 18,2% 13,6 | 15,9%

Say!| 34 35 3 32 34 3 37

Toplam Grup 77,3%| 79,5%| 77,3 | 72,7%| 77,3%| 72,7 | 84,1%

Toplam 77,3%| 79,5%| 773 | 72,7%| 77.3% 72,7 | 84,1%

Kalite Odiillerinden beklenen katkilar konusunda firmalardan alinan
cevaplara bakildiginda su sonuglar elde edilmektedir:

Odiillerin Toplam Kalite felsefesinin  uygulanmas: yoniinde yapacag
katkiya inanan firmalara baktifimizda 150 den fazla galisami olan firmalar igin tam
i¢in katiim s6z konusu olurken, % 68,4 ile 1-49 arasi ¢alisani olan firmalarda bu
oran en diisiik seviyededir.

Rekabetin gliglenmesi konusunda katkiya alinan cevaplar ise kugiik, orta ve
biiyiik boy igletmelerde hemen hemen ayn seviyelerde bulunmaktadir.

150 den fazla galisami olan biyiik boy isletmelerin tamami ddiillerin musteri
tatmini saglamada katkisi olacagina inanmaktadir. 1-49 aras: kigi galigan igletmelerde
ise bu oran oldukg¢a diismektedir.

“Caliganlanin tatmini” segenegi kalite Odillerinin katkilan arasinda %72,7
ile en diisik seviyede cevap alan katkilardan biri olmasi nedeniyle, genelde

firmalarin bu konudaki beklentilerinin fazla olmadig1 goriigiine varilabilir,
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150 den fazla g¢ahisant olan firmalarda, kalite odillerinin topluma fayda
saglayacag yoniindeki katkisina inanci difer gruplardakinden daha fazladir.

En dugik seviyede cevap alan bir diger katki olan “kalite kontroli
yerlestirmesi “ konusunda ise 50- 149 arasi ¢aligai olan firmalarin en yitksek oranda
bu cevaba katilmasi bu firmalarda kalite kontrolii ¢aligmalarinin devam ettigini
gostermektedir.

Suirekli gelistirme konunda kalite 6dillerinden beklenenlere , ¢aligan sayist
fazla olan firmalarda, az olan firmalara gore daha fazla cevap alinmugtir. Buradan,
50’ den az g¢aligam olan firmalarin, siirekli gelisme konusunda, gidilecek daha ¢ok
yolu oldugu séylenebilir.

3.3.4.4. ISO 9000 belgeli olup olmadiklarina gore

Tablo 3.24: Belge * Kalite Odiillerinden Beklenen Katkilar

Kalite Odiillerinden Beklenen Katkilar

K1 K2 Ks Ka Ks Ks Ky
Evet [Sayi 16 16 1 16 16 1 17
Grup 84,2%| 84,2%| 84,2 | 84,2%| 84,2%| 78,9 | 89,5%
Toplam 36,4%| 36,4%| 36,4 | 36,4%| 36,4%| 34,1 | 38,6%
Hayir [Sayi 6 6 6 7 8
Belge Grup 60,0%| 60,0%| 70,0 | 60,0%| 70,0%| 70,0 | 80,0%
Toplam 13,6%| 13,6%| 15,9 | 13,6%| 15,9%| 15,9 | 18,2%
Basvuru [Sayi 12 13 1 10 11 1 12
asamasinda (Grup 80,0%| 86,7%| 73,3 | 66,7%| 73,3%| 66,7 | 80,0%
Toplam 27,3%| 29,5%| 25,0 | 22,7%| 25,0%| 22,7 | 27,3%
Sayi 34 35 3 32 3 3 37
Toplam Grup 77,3%| 79,5%| 77,3 | 72,7%| 77,3%| 72,7 | 84,1%
Toplam 77,3%)| 79,5%| 77,3 | 72,7%| 77,3%| 72,7 | 84,1%

ISO 9000 belgesi olmayan firmalarin, ddillerin Toplam Kalite felsefesinin
yerlestirilmesine katki saglayacagina inanglari, belgesi olan ya da bagvuru
agamasinda olan firmalara gore oldukga diigtiktiir.

Rekabetin giliglenmesi konusunda yine belgesi olmayan firmalann oranimin
digerlerine gore daha disik oldugu gorilmektedir. Bagvuru asamasindaki firmalarin
bu katkiya inanglarni digerlerine gore daha fazladir. Bu durum belge almak
istemelerinin  bir nedeninin rakiplerine bir ustinlik saglamak oldugu gorisini

ortaya ¢ikarabilir,
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ISO 9000 belgesi bulunan firmalarin, odillerin miigteri tatminine yoénelik
katkiya digerlerinden daha fazla inandiklan agik¢a goriilmektedir.

Belgesi olan firmalarda galiganlarin tatminine iligkin katkiya % 80 lerde bir
cevap verilmesine ragmen, belgesi olmayan ve bagvuru agamasinda olan firmalarda
bu oranin % 60’larda kalmasi bu firmalarda g¢aliganlarin tatminine fazla Onem
verilmedigi sonucunu ¢ikarabilir.

Belgeli ya da belgesiz firmalarda, kalite odillerinin topluma yarar
saglayacagina inamlmasina ragmen, bu oran, belgeli firmalarda yine digerlerine gore
fazladir.

Belgesi olan firmalarin, odillerin kalite kontroliin yerlesmesine katkist
yoniindeki inanglan diger katkilara gore daha disik orandadir. Bu firmalarin
digerlerine gore TKY c¢aligmalan konusunda daha ileride olduklan séylenebilir.

Tium firmalarda odiillerin, kalitenin siirekli gelismesine katkisi konusunda

%80’den fazla cevaplar alinmmgtir.

3.3.4.5. Hitabedilen pazar tipine gore

Tablo 3.25: Pazar * Kalite Odiillerinden Beklenen Katkilar

Kalite Odiillerinden Beklenen Katkilar

K1 K2 Ks K4 Ks Ks K7
Ic Pazar [Sayi 8 7 7 10 9
Grup 80,0%| 70,0%| 80,0 | 70,0%|100,0%| 60,0 | 90,0%
Toplam 18,2%| 15,9%| 18,2 | 15,9%| 22,7% 13,6 | 20,5%
Dis Pazar [Sayi 2 2 2 1 2
Pazar Grup 100,0%(100,0%|100,0 1100,0%| 50,0%\100,0 |100,0%|
Toplam 45%| 45% 4,5 45%| 2,3%| 4,5 4,5%
Her Ikisi de [Say!| 24 26 2 23 23 2 26
Grup 75,0%| 81,3%| 75,0 | 71,9%]| 71,9%| 75,0 | 81,3%
Toplam 54,5%| 59,1%| 54,5 | 52,3%| 52,3%| 54,5 | 59,1%
Say| 34 35 3 32 34 3 37
Toplam Grup 77,3%| 79,5%| 77,3 | 72,7%| 77,3%| 72,7 | 84,1%
Toplam 77.3%| 79,5%| 77,3 | 72,7%| 77,3%| 72,7 | 84,1%

Kalite odullerinden beklenen katkilar, hitap edilen Pazar tipine gore
siniflandirdifimiz da su sonuglara varilmaktadir:

Kalite odiillerinin, TKY felsefesi ve uygulamalanm yerlestirmeye katkasi ile
ilgili olarak tim Pazar tiplerinden olumlu cevaplar alinmugtir. Yalmzca dig pazara
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hitap eden firmalarin tamarmu bu goriige katilirken en diigiik orandaki cevaplar her iki
pazara da hitap eden firmalardan gelmigtir.

I¢ pazara hitap eden firmalar, kalite odiillerinin , rekabetin giiglenmesine
katkisinin diger Pazar tiplerine gore daha az olacagina inanmaktadirlar.

Miisteri tatmini konusundaki katkiyr en fazla benimseyen firmalar yine dig
pazara hitap eden firmalar olmaktadir.

Calisanlarin tatmini, i¢ pazara hitap eden firmalarca benimsenmeyen bir
gorastir. % 71,9 ile her iki pazara hitap eden firmalarca da bu goris pek
benimsenmemekte olup, bu firmalarin g¢aligan tatminini pek Onemsemedikleri
sonucuna varilabilir.

Dis pazara hitap eden firmalanin genelinde fazla 6nemsenmeyen tek katki
topluma fayda saglamasidir. Yalmzca yurtdisi pazarlara hitap eden firmalar toplum
ihtiyaglarim ve isteklerini dnemsemedikleri digintilebilir.

Kalite 6diillerinin siirekli gelismeye katkisina aragtirmaya katilan firmalarin
gogunun katilmasina ragmen her iki pazara da hitap eden firmalarda bu oramn

digerlerine gore biraz diigiik olmasi dikkat cekmektedir.

3.3.5. Ust yonetimin 6zellikleri

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda st yonetimin rolii oldukga
onemli ve fazladir. Kalite odillerinin 6nemsedigi liderlik kriterlerinin belirlenmesi
icin anketlerde belirtilen 6zellikler su gekilde belirtilebilir:

Y : Kalite ve kalite kontrole iligkin politikalar1 hayata gegirme

Y, :Isletmenizden elde edilen sonuglara gore planlama yapma

Y3 Kigsisel liderlik 6zelligi mevcut olmasi ve yaraticilif da tesvik etme

Y :Belirgin kalite hedeflerini ortaya koyma

Ys:Toplam kalite yonetiminde yer alma ve uygun kaynak ve yardim

saglama

Y :Surekli iyilestirme i¢in toplam kalite yonetimini temel alma



94

3.3.5.1. Sektérlere gbre

Tablo 3.26: Sektor * Ust Yonetiminin Ozellikleri

Ust Yénetiminin Ozellikleri

Y, Y2 Ys Y, Y5 Ye
Makine [Sayi 8 9 10 7 8 8
Grup 61,5%| 69,2%| 76,9% 53,8%| 61,5% 61,5%
Toplam 18,2%| 20,5%| 22,7% 159%| 182%| 18,2%
Kimya Sayi 5 6 3 6 4 5
Grup 62,5%! 75,0%| 37,5% 75,0%| 50,0%| 62,5%
Toplam 11,4%; 13,6%| 6,8%| 13,6% 91% 11,4%
Sektsr Tekstil Sayi 3 4 5 4 3 4
Grup 50,0%| 66,7%| 83,3%| 66,7%| 50,0%| 66,7%
Topiam 6,8% 91%| 11,4% 91% 6,8% 9,1%
Metal Sayi 5 4 3 5 5 4
Grup 83,3%| 66,7%| 50,0%| 83,3%| 83,3%| 66,7%
Toplam 11,4%| 91%| 6,8% 11,4% 114% 91%
Diger(ingaat, elektrik, [Say! 8 8 8 8 6 6
gida, medikal,petrol |Grup 727%, 727%| 72,7%| 72,7%] 54,5%| 54,5%
arn., hizmet) [Toplam 18,2%| 18,2%| 18,2%| 18,2%| 13,6%| 13,6%
Toplam Sayl 29 31 29 30 26 27
Grup 65,9%| 70,5%| 659% 68,2%| 59,1% 61,4%
Toplam 65,9%| 70,5% 659%| 68,2%| 59,1%| 61,4%

Kalite ve kalite kontrole iligkin politikalar1 hayata gecirme agisindan metal
sektoriindeki firmalanin Gst yoneticileri diger sektorlerdeki yoneticilerden daha
fazladir. Tekstil sektoriinde ise, kalite kontrole iligkin ozellikleri olan yoneticilere
sahip firma sayis1 % 50 ile en diigiik seviyede yer almaktadur.

Elde edilen sonuglara gore planlama yapan st yoneticiler kimya sektoriinde
biraz daha fazla olmakla birlikte genel olarak birbirine yakin sonuglarla
kargtlagilmigtir.

Kisisel liderlik ozelligine bakildiginda kimya sektoriinde bir olumsuzlukla
kargilagiimaktadir. Kimya sektoriindeki firmalarin % 37, 5°i kigisel liderlik
ozelliklerine sahip st yoneticilere sahip oldugunu belirtmektedir. Bu durum metal
sektoriinde de % 50’lerde seyretmektedir. Tekstil sektoriindeki duruma baktigimizda
ise, kisisel liderlik Ozellikleriyle 6n plana ¢ikan, bagarili st yoneticiler bulundugu
sOylenebilir.

Belirgin kalite hedeflerini ortaya koyma konusunda makine sektoriindeki st

yoneticilerin eksiklikleri oldugu soylenebilir. Metal sektoriinde ise bu oran oldukga

yuksektir.
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Metal sektoriinde ki % 83, 3 liikk oran bu sektor deki iist yoneticilerin TKY
de yer alma ve uygun kaynak ve yardim saglama konusunda ki isteklerini ve dogal
olarak da TKY’ ye olan inanglarim ortaya koymaktadir.

Stirekli iyilestirme i¢in TKY felsefesini temel alma konusunda firmalardan
alinan cevaplara baktigimizda, tum sektdrlerden birbirine yakin cevaplar geldigi

goriilmektedir.

3.3.5.2. Yaptiklari Ciroya gére

Tablo 3.27: Ciro * Ust Yonetiminin Ozellikleri

Ust Yénetiminin Ozellikleri

Yq Y, Ys Y, Ys Yo

< 500 milyar [Sayi 10 10 9 9 9 9

Grup 90,9%| 90,9%| 81,8%| 81,8% 81,8% 81,8%

Toplam 22,7%| 22,7%| 20,5%| 20,5% 20,5%| 20,5%

501 milyar-1 trilyon [Sayi 6 6 6 6 6 5
Grup 54,5% 54,5%| 54,5% 54,5%| 54,5%| 45,5%

Ciro Toplam 13,6%| 13,6%| 13,6% 13,6% 13,6% 11,4%
1trilyon- 5 trilyon Sayi 6 8 8 7 4 6
Grup 46,2%| 61,5%| 61,5%| 53,8% 30,8%| 46,2%

Toplam 13,6%| 18,2%| 18,2%| 159%| 9,1% 13,6%

>5 trilyon [Sayi 7 7 6 8 7 7

Grup 77.8%| 77,8%| 66,7% 88,9% 778%| 77,8%

Toplam 159%| 15,9%| 13,6%| 18,2%| 15,9%| 15,9%

Sayi 29 31 29 30 26 27

Toplam Grup 65,9%| 70,5%| 65,9%| 682% 59,1%| 61,4%

[Toplam 65,9%| 70,5%| 659% 682% 59,1%| 61,4%

Elde ettikleri ciroya gore aragtirmaya katilan firmalan gruplara ayirdifimuz
da, Ust yonetimin 6zelliklerine iligkin su sonuglara ulagilmugtir:

500 milyardan daha az ciroya sahip firmalarda, kalite kontrole iligkin
politikalar1 hayata gegirme ozellifine sahip yoneticilerin diger gruplara gére daha
fazla oldugu gorilmektedir. % 46,2’lik bir orana sahip 1 trilyon-5 trilyon arasi ciroya
sahip firmalarin yoneticilerinin bu konuda pek istekli olmadiklan goriilmektedir.

Elde edilen sonuglara gore planlama yapan yoneticiler, yine 500 milyardan
az ciroya sahip firmalarda diger gruplara gore daha belirgindir.

Kisisel liderlik ozelligi ve yaraticih@ tegvik etme ozelligi, 500 milyardan
az ciroya sahip firmalarda % 80’lerde bulunurken, diger gruplarda yoneticileri kigisel
liderlik 6zelligine sahip firmalar %60’larda seyretmektedir.
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Belirgin kalite hedeflerini ortaya koyan firma yoneticileri, 5 trilyondan
fazla ciroya sahip firmalarda % 88, 9 diizeyinde olmakla birlikte, bu ozellige sahip
yoneticiler 500 milyar ile 5 trilyon arasi ciroya sahip firmalarda % 50 gibi dusiik
oranlar da seyretmektedir.

Itrilyon- 5 trilyon aras: ciroya sahip firmalar da yoneticilerin TKY” de yer
alma konusunda ¢ok fazla istekli olmadiklar gorilmektedir. % 30, 8 gibi digik bir
oran da bu durumu agik¢a ortaya koymaktadir.

500 milyardan az ciroya sahip firmalar ile 5 trilyon dan fazla ciroya sahip
firmalarin  yoneticileri,  strekli iyilestirme igin TKY felsefesinin esas alinmasi
gerektigini diisintrken; 500 milyar ile 5 trilyon aras: cirosu olan firmalarda bu oran
% 50’lerde bulunmaktadir. Bu durum kargisinda bazi firmalarin Toplam Kalite

konusuna fazla 6nem vermedigi sonucu gikanlabilir.

3.3.5.3. Calisan sayisina goére

Tablo 3.28: Caligan * Ust Yonetiminin Ozellikleri

Ust Yénetiminin Ozellikleri

Y4 Y, Ys Y Ys Ye
1-49 Kkisi [Say 13 13 13 12 12 12
Grup 68,4%| 68,4%| 68,4%| ©63,2%| 63,2% 63,2%
Toplam 29,5%| 29,5%| 29,5%| 27,3%| 27,3% 27,3%
50-149 kisi [Sayi 10 12 1 12 9 9
Calisan Grup 58,8%| 70,6%| 64,7%| 70,6%| 52,9% 52,9%
Toplam 22, 7%| 27,3%| 25,0%| 27,3%] 20,5%| 205%
> 150 kisi [Sayi 6 6 5 6 5 6
Grup 75,0%| 75,0%| 62,5%| 75,0%| 625% 75,0%
Toplam 13,6%| 13,6%, 11,4% 13,6%| 11,4% 13,6%
Say| 29 31 29 30 26 27
Toplam Grup 65,9%| 70,5%| 65,9% 68,2%| 59,1%| 61,4%
Toplam 65,9%| 70,5%| 65,9% 68,2%| 59,1%| 61,4%

Kalite ve kalite kontrole iligkin politikalar1 hayata gegirme konusunda 150
den fazla galigan olan firmalarin yoneticilerin daha duyarh olduklan goriilmektedir.

Elde edilen sonuglara gore planlama yapan firma yoneticileri 150’den fazla
igci calistiran firmalarda daha fazladir. %75°lik oranda bu durumu dogrular
niteliktedir.

Kigisel liderlik 6zelligi olan ve yaraticih@ tesvik eden yoneticiler; kiigiik,
orta ve buyitk 6lgekli firma ayiriminda benzer sonuglarla kargilagilmigtir. Ancak 1-49
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arasi personeli olan firmalarin, diger gruplardan, bu degiskene goére bir adim 6nde
oldugu soylenebilir.

1-49 aras1 kigi cahgtiran isletmelerde, belirgin kalite hedeflerini ortaya
koymada digerlerine gore biraz daha yetersiz yoneticiler oldugu ortaya ¢ikmugtir. 150
den fazla is¢i caligtiran biyiik igletmelerde bu niteliklere sahip yoneticilerin daha
fazla oldugu kabul edilebilir.

50 - 149 arasi personel gahstiran igletmelerdeki yoneticilerin, TKY’ de yer
alan ve uygun kaynak ve yardim saglamada diger gruplara gore daha basarisiz
olduklan soylenebilir.

Surekli iyilestirme ve TKY felsefesini esas almada biyiik 6lgekli firma
yoneticileri diger firmalardaki yoneticilere gore biraz daha bagarili bulunmustur.

3.3.5.4. ISO 9000 belgeli olup oimadiklarina gére

Tablo 3.29: Belge * Ust Yonetiminin Ozellikleri

Ust Yénetiminin Ozellikleri

Y4 Y> Y3 Ys Ys Yo
Evet [Sayi 13 15 1 14 10 13
Grup 68,4%| 78,9%| 63,2%| 73,7%| 52,6%| 68,4%
Toplam 29,5%| 34,1%| 27,3%| 31,8%| 22,7% 29,5%
Hayir [Sayi 5 5 6 4 4 5
Belge Grup 50,0%| 50,0%| 60,0%| 40,0% 40,0% 50,0%
Ll'oplam 11,4%| 11,4%| 13,6% 9,1% 9,1% 11,4%
Basvuru [Sayl 11 11 11 12 12 9
Asamasinda (Grup 73,3%| 73,3%| 73,3% 80,0% 80,0% 60,0%
LI'oplam 25,0%| 25,0%| 25,0%| 27,3%| 27,3%| 20,5%
Sayi 29 31 29 30 26 27
Toplam Grup 65,9%| 70,5%| 6509%| 682% 59,1% 61,4%
Toplam 65,9%| 70,5%| 659% 68,2%| 59,1% 61,4%

Kalite kontrole iligkin politikalann hayata gegirme ozelliklerine sahip
firmalar daha g¢ok belgesi olmayan firmalardir. Belgesi olan ya da bagvuru
asamasinda olan firmalarda bu konuda duyarli olan yoneticiler daha fazladir.

Elde edilen sonuglara gore planlama yapan yoneticilerin sayist belgesi olan
ya da bagvuru agamasinda olan firmalarda yine daha fazladir.

Belgesi olan ve belgesi olmayan firmalar da kigisel liderlik 6zelligine sahip
yonetici sayilari aym sevide goriilmektedir. Ancak bagvuru agamasindaki firmalarin
%73,3’ 1 kisisel liderlik dzelligine sahip yoneticilerce idare edilmektedir.
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Belirgin kalite hedeflerini ortaya koymada, kalite belgesi olmayan firma
yoneticilerin nedenli yetersiz olduklari, Tablo 3.29° dan agikga gorilmektedir.
Belgesi olmayan firmalarin kendilerine kalite hedefi belirlemediklerini sdyleyebilir.

TKY’ de yer alma konusunda belgesi olmayan firma yoneticilerin ne kadar
isteksiz olusu % 40’Lik oranla da agikga goriilmektedir. Bagvuru agsamasindaki
firmalarin yoneticilerinin, TKY konusunda artan bir inanca sahip olduklan
sOylenebilir.

Belgesi olmayan firma yoneticilerinin yarisimn, sirekli iyilestirme igin
TKY felsefesini esas almamakta oldugunun ortaya c¢ikmasi, bu firmalarin, TKY
konusunda bilgi  yoksunlugunun oldugunu ya da inanmadiklart goriiniimiini

verdikleri sdylenebilir.

3.3.5.5. Hitabedilen pazar tipine gdre

Tablo 3.30: Pazar * Ust Yonetiminin Qzellikleri

Ust Yénetiminin Ozellikleri

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Ys
Ic Pazar [Sayi 5 4 6 5 8 4
Grup 50,0%| 40,0%| 60,0%| 50,0%| 60,0%| 40,0%
Toplam 11,4% 91%| 13,6%| 11,4%| 13,6% 9,1%
Disg Pazar |Sayl 1 2 2 2 2 2
Pazar Grup 50,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%
Toplam 2,3% 4,5% 4,5% 4,5%) 4,5% 4.5%
Her Ikisi de [Sayi 23 20 23 22 22 21
Grup 71,9%| 62,5%| 71,9%| 68,8% 68,8%| 65,6%
Toplam 52,3%| 45,5%| 52,3%| 50,0%| 50,0% 47,7%
Sayi 29 26 31 29 30 27
Toplam Grup 65,9%| 59,1%| 70,5%| 65,9%| 68,2%| 61,4%
[Toplam 65,9%| 59,1%| 70,5% 65,9% 682% 61,4%

Ig pazara ya da dig pazara hitap eden firmalara baktigimzda, st
yoneticilerinin aym oranda kalite ve kalite kontrole iligkin politikalan hayata gegirme
konusundaki 6zelliklere sahip olduklan gorulmektedir. Tablo 3.30” da ki, %71,9’luk
oran, kalite kontrole iliskin politikalar hayata geciren her iki pazara hitap eden firma
yoneticilerinin, difer pazarlara hitap eden firma yoéneticilerinden daha fazla
oldugunu gostermektedir.

Yalnizca dig pazara hitap eden firmalann tamaminda yoneticiler elde edilen

sonuglara gore planlama yaparken, yalnizca i¢ pazara hitap eden firma yoneticileri
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agisinda duruma baktifimizda, % 40 gibi diisik bir oranla kargilagmaktayiz. Kisisel
liderlik 6zelligi dig pazara ya da her iki pazara hitap eden firmalarda sadece i¢ pazara
hitap eden firma yoneticilerinden daha fazladir.

Belirgin kalite hedeflerini ortaya koyma da sadece i¢ pazara hitap eden
firmalarin yoneticilerinin ne derece de yetersiz olduklar tablodan da goriilmektedir.

Yalmzca dig pazara hitap eden firma yoneticilerin TKY’ de yer alma
konusunda, diger pazarlara hitap eden firma yoneticilerinden daha istekli olduklarim
sOyleyebiliriz.

I¢ pazara hitap eden firmalar strekli iyilestirmede, TKY felsefesini esas alan
yoneticilere sahip degildir. Dig pazarin bilinmeyen yonlerinin daha fazla oldugunu
diisiinen yoneticiler, yalmzca i¢ pazara yonelmektedirler. I¢ pazara hitap eden
firmalar igin de, pazar doyuma ulastid igin siirekli gelisme bir gereklilik olmamakta,
daha g¢ok bulunduklar yerde kalmak bir gereklilik haline gelmektedir.

3.3.6. Organizasyon 6zellikleri
Kalite Odilleri agisindan o6nemli bir kriter olan organizasyonlarin
ozelliklerini tespit etmek amaciyla sorulan soruda bir organizasyon i¢in 6nemli olan
faktorler tespit edilmeye caligilmig ve su faktorlere verilen Onem belirlenmeye
caligilmgtir:;
O1: Bireyler arasi kesin bir sorumluluk ayirimm
O2:Boliimler arasi sorumluluk ayirim
Oa:Birimler arasi igbirligi, kiime ¢aligmalar
O4:Caliganlarin performansi ve degerlendirilmesi
Os:Calisanlarin katiliminin ve tatmininin saglanmasi
Og:Ise alma, egitim ve yiikselme agamalarinda, cahisanlarin yetenekleri ve
kapasitelerinin g6z 6niine alinmasi
O7:Calisanlarin hedefler tizerindeki goriig birliginin saglanmasi
Og:Diger (¢alima ortamunin iyilegtirilmesi,insan kaynaklari fonksiyonunun
etkinlifi, birimler arasi iletisim, ceza ve Odiillendirme sistemi, alinan

kararlarin diizglin sekilde uygulanmasi, organizasyonda siireklilik)
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3.3.6.1. Sektérlere gore

Tablo 3.31: Sektbr * Organizasyon Ozellikleri

Organizasyon Ozellikleri
o) O, Os O4 Os Os (o) Og

Makine [Sayl 13 13 13 13 12] 12 12 p)
?rup 100,0%{100,0%100,0%/100,0%] 92,3%| 92,3% 92,3% 15,4%
oplam 59 5940 29 5%| 29,5%| 29,5% 27,3%)| 27,3% 27,3% 4,5%
Kimya [Sayi 8 7 8 8 8 8 7 2]
Grup  100,0% 87,5%{100,0%100,0%]100,0%]100,0% 87,5% 25,0%
Toplam 778 704715,9%] 18,2% 18,2%| 18,2%| 18.2% 15,9% 4,5%

Sekts Tekstil [Sayi 5 5 6| 6 5 6 5 1
extor Grup | 83,3%| 83,3%]100,0%100,0%)| 83,3%]100,0% 83,3%| 16,7%
Toplam ™77 494 11,4%] 13,6% 13,6% 11,4%| 13,6% 11,4% 2.3%

Metal Sayi 6 g 3 6 6 6 6 1

Grup  1100,0%]100,0% 83,3%]100,0%/100,0%]100,0%100,0%] 16,7%,
oplam 13 ol 13,6% 11,4% 13,6% 13,6% 13,6% 13,6% 2,3%
Diger(in:;aat, elektrik, Say! 9 10 11 11 11 11 11 2|
gida, medikal,petrol  [Grup 81,8% 90,9%/100,0%4100,0%]100,0%100,0%]100,0% 18,2%
urtn., hizmet)  Toplam 750 504755 7971725 0% 25,0%] 25,0% 25,0% 25,0% 4,5%

Say! 41 41 43 44 42l 43 41 8
Toplam Grup | 93,2%| 93,2% 97,7%100,0%]| 95,5% 97,7%| 93,2% 18,2%
B Toplam "93 794 93,2%] 97,7%4100,0%) 95,5% 97,79 93,2% 18,2%

Bireyler arast sorumluk aymrmmimn olmas: gerektigi konusunda makine,
kimya, metal sektoriinde ki firmalar hem fikirdir. Tekstil sektoriinde ve diger olarak
tanimlanan sektorlerde daha disiik bir oran da bu faktére 6nem verilmesine ragmen,
%80’ in lizerinde bir katithmun olmasi tiim sektérlerde bu faktoriin 6énemli bir unsur
anlamina geldigini géstermektedir.

Boliimler arasi sorumluluk ayinmma da, tekstil sektorii disinda, oldukga
fazla sayida firma tarafindan organizasyon yapist igin 6nemli bir faktor olarak
bakilmaktadir.

Faaliyetlerin verimli bir gekilde yuritiilmesinde birimler arasi igbirligi ve
kiime caligmalan tiim sektorlerdeki firmalar igin, organizasyonda olmas: gereken bir
unsur olarak goriilmektedir. Sadece metal sektoriinde bu oran % 83’e digmektedir.
Bu da oldukga yiiksek bir yiizdedir.

Caliganlarin  performanst ve degerlendirilmesi organizasyon yapisinda
onemli bir unsur olarak aragtirmaya katilan tiim firmalarca kabul edilmigtir.

Caliganlarin katthmmmin ve tatmininin saglanmasi, tekstil sektorindeki

firmalar igin diger sektorlere oranla fazla Onem arz etmemektedir. Makine
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sektoriindeki firmalar bu unsura % 92 diizeyinde 6nemli derken diger sektérlerdeki
firmalarin timu bu faktori 6nemli saymaktadir.

Ise alma ve yikselme asamalarinda, c¢ahganlarm yetenekleri ve
kapasitelerinin gozoniine alinmas: gerektigini digtinen firma sayilarina baktigimizda,
tiim firmalarin bu konuda hem fikir oldugunu soyleyebilir. Ttim firmalardan % 100°e
yakin olumlu cevaplar alinmigtir.

Calisanlarin  hedefler Uzerinde goriis birliginin saglanmasi konusunda
firmalarin sayisina baktiimzda tekstil ve kimya sektoriinde diisik oranlarla
kargilagmaktayiz. Ancak diger sektorlerde firmalarin bu konuya daha fazla 6nem
verdikleri goriilmekte olup, Toplam Kalite konusunda daha ileride olduklan
sOylenebilir.

Arastirmaya katilan firmalarin % 18, 2’ si de, organizasyon yapisinda bagka
faktorlerin de 6nemli oldugu géristiindedir.

3.3.6.2. Yaptiklari ciroya gére

Tablo 3.32: Ciro * Organizasyon Ozellikleri

Organizasyon Ozellikleri
04 (o)) O; (o Os (O Oy Os

< 500 milyar [Sayi 11 1 1 1 100 11 10
Grup 100,0%100,0%100,0%(100,0% 90,9%/100,0% 90,9%
oplam | 25,0%| 25,0% 25,0% 25,0% 22,7% 25,0% 22,7% 2
501 milyar-1 trilyon [Sayi 11 11 11 11 10 11] 10| 18,2%
Grup  [100,0%100,0%[100,0%]100,0%| 90,9%/100,0% 90,9% 4,5%
Toplam | 25,0% 25,0% 25,0% 25,0%| 22,7% 25,0% 22,7% 3
1trilyon- 5 trilyon [Sayi 11 10, 13 13 13 12| 12] 23,1%
Grup 84,6% 76,9%100,0%100,0%{100,0% 92,3% 92.3% 6,8%
Toplam | 25,0% 22,7% 29,5% 29,5% 29,5%| 27,3% 27,3% 3
>5 trilyon [Sayi 8 9 8 9 9 9 9| 33,3%
Grup 88,9%(100,0% 88,9%/100,0%{100,0%100,0%(100,0%| 6,8%)
Toplam | 182% 20,5% 18,2% 20,5% 20,5%| 20,5% 20,5% 8
Sayi 41 41 43 44 42 43 41 8
Toplam Grup 93,2% 93,2% 97,7%100,0% 95,5%| 97,7% 93,2%| 18,2%
Toplam | 93,2% 93,2% 97,7%(100,0%| 95,5% 97,7% 93,2% 18,2%

Ciro

1 trilyondan az cirosu olan firmalarin hepsi organizasyon yapisinda
bireyler arast sorululuk aymminin 6nemli bir unsur oldugunu diisiinmektedir.
1 trilyon ile 5 trilyon arasi ciroya sahip firmalarin % 84, 6 s1 bu faktorii énemli kabul
ederken % 15, 4 faktorii 6nemli saymamaktadir.
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% 76, 9 ile 1 trilyon- 5 trilyon arasinda ciroya sahip firmalarin, bolimler
arast sorumluluk ayirimim fazla 9nemsedikleri goriilmektedir.

Birimler arasi igbirligi ve kiime g¢aligmalari, S trilyondan fazla ciroya sahip
firmalar igin organizasyon yapisinda ¢énemli bir unsur olarak goriilmemektedir.

Cahganlarin  performanst ve degerlendirilmesi tim firmalar igin
organizasyon yapisinda 6nemli bir unsur olarak gorildigi dikkati cekmektedir.

1 trilyondan az cirosu olan firmalar i¢in, calisanlarimin katdiminin ve
tatmininin saglanmasi, % 90’ larda seyrederken diger gruplardaki firmalarin tamam
bu unsuru, faaliyetlerin verimli bir gekilde yiritilmesinde organizasyon yapisi igin
onemli bir unsur olarak gérmektedir.

Ise alma ve yiikselmelerde, caliganlarin kapasite ve yeteneklerinin dikkate
alinmasin1 organizasyon yapist ve verimlilik i¢in Onemli olarak sayan firmalarmn
sayisina bakildiginda yalmzca Itrilyon- 5 trilyon arast ciroya sahip firmalarin
%92,3’inlin bu gorise katildiklar, diger gruplar da ise, bu unsurun tiim firmalarca
onemli sayildig gorilmektedir.

Organizasyon yapisinda c¢aliganlarin hedefler (izerindeki goriig birliginin
saglanmast gerektigini diigtinen firmalar agisindan Tablo 3.32’yi inceledigimizde 5
trilyondan fazla ciroya sahip firmalarin tamaminin bu goriiste oldugu diger gruplar
da ise, bu gortise katilan firmalarin % 90’larda seyrettigi goriilmektedir.

500 milyardan fazla ciroya sahip firmalardan bazilan igin organizasyon
yapisinda 6nemli olan bagka faktorler de dikkate alinmalidir.
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3.3.6.3. Galisan sayisina gore

Tablo 3.33: Caligan * Organizasyon Ozellikleri

Organizasyon Ozellikleri

(oF 0, O Oy Os Os O, Og

1-49 kisi Sayl 19 18 19 19 17 19 17 1
Grup 100,0%|(94,7%1100,0%100,0% 89,5% |100,0%| 89,5%| 5,3%
Toplam 43,2% (40,9%143,2% | 43,2%38,6% | 43,2%38,6%| 2,3%

50-149 kisi 'Say! 15 16 17 17 17 16 16 5
Calisan Grup 88,2% (94,1%1100,0%(100,0%4100,0%) 94,1% | 94,1%(29,4%
Toplam 34,1% |36,4%|38,6%|38,6%|38,6% | 36,4%|36,4%|(11,4%

> 150 kisi [Say! 7 7 7 8 8 8 8 2
Grup 87.5% |87,5% | 87,5% (100,0%100,0%1100,0%100,0%]{ 25,0%
Toplam 15,9% [15,9% | 15,9% | 18,2% | 18,2% | 18,2% | 18.2% | 4.5%

Sayli 41 41 43 44 42 43 41 8
Toplam Grup 93,2% (93,2%| 97,7% (100,0% 95,5% 1 97,7% | 93,2%( 18,2%
Toplam 93,2%193,2%97,7% 100,0% 95,5%197,7% | 93,2%| 18,2%

1-49 arasi ¢alisgami olan firmalanin tamami, organizasyon yapisinda bireyler
aras1 sorumlulugun 6nemli bir faktor oldugunu kabul etmektedir. Orta ve biiyiik
Olgekli isletmelerde bu faktore verilen 6nem kiiglik isletmelere gore daha az olmakla
birlikte yine de 6nemli diizeyde sayilmalidur.

Bolumler arast sorumluluk ayriminin bir organizasyon igin ¢nemli oldugu
tim gruplarda aym seviyelerde kabul edilmektedir. Ancak 150°den fazla galigam
olan biiyiik olgekli firmalarda bu unsur organizasyon yapisi igin, yine ikinci planda
kalmaktadir.

Birimler arast igbirlii kiigik ve orta olgekli firmalarca verimlilik igin
organizasyon yapisinda oOnemli bir unsur olarak kabul edilirken, biyik olgekli
150’den fazla calisam olan firmalarda %87,5 ile, bu unsurun tamamen kabul
edilmedigi goriilmektedir.

Calisanlarin performansi ve degerlendirmesi tiim firmalarca faaliyetlerin
verimlilifi i¢in 6nemli bir organizasyon unsuru olarak benimsenmigtir. Bu insan
kaynaklar ve performans degerlendirmesi fonksiyonunun, bir igletme i¢in ne derece
onemli oldugunun tim firmalarnimizca anlagildig1 anlamina gelmektedir.

Caliganlarin katidiminin ve tatmininin saglanmasim Onemli sayan firmalar,
1-49 kisi arasinda g¢aligam olan firmalarda % 89,5°dur. Orta ve biiyiik olgekli

firmalarda da bu unsur organizasyon yapist i¢in 6nem arz etmektedir.
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Ise alma, egitim ve yiikselmelerde, ¢alisanin kapasitesinin ve yeteneginin
gozetilmesi gerektifini aragtirmaya katilan firmalarin hemen hepsi 6nemli bir unsur
olarak gormektedir.

Organizasyon yapisinda dikkate alinmasi gereken bir bagka unsur olarak
karsimiza c¢ikan;  “calisanlarin hedefler iizerinde goriis birliginin saglanmasi”
konusunda 150’den fazla galisant olan firmalar hem fikir olmustur. 1-49 kisi arasinda
caligant olan firmalarda bu unsuru 6nemli sayan firmalar %89,5 arasindadir.

50-149 kisi caligtiran igletmelerin %29,4’ G yukanda belirtilen faktorlerin
diginda, organizasyon yapisinda olmasi gereken bagka faktorlerin varligini da ifade

etmiglerdir.

3.3.6.4. ISO 9000 belgeli olup olmadiklarina gore

Tablo 3.34: Belge * Organizasyon Ozellikleri

Organizasyon Ozellikleri
(o} O, O3 O4 Os Os Oy Og

Evet [Sayi 16| 1 18 19 19 18, 18 5

Grup 84,2% 89,5 | 94,7%100,0%100,0%]| 94,7% 94,7% 26,3%

Toplam 36,4% 38,6 | 40,9% 43,2% 43,2%]| 40,9% 40,994 11,4%

Hayir [Sayi 10 1 10 10 8 10 9 1

Belge Grup 100,0%(100,0 {100,0%100,0% 80,0%100,0% 90,0% 10,0%
Toplam 22,7% 22,7 | 22,7% 22,7% 18,2%] 22,7% 20,5% 2,3%

Basvuru {Sayi 15 1 15 15 15 15 14 2
Asamasinda Grup 100,0% 93,3 [100,0%100,0%100,0%{100,0% 93,3% 13,3%)
Toplam 34,1% 31,8 | 34,19% 34,1% 34,1% 34,1% 31,8% 4,5%

Sayl 41 4 43 44 42 43 41 8

Toplam Grup 93,2%| 93,2 | 97,7%100,0% 95,5% 97,7% 93,2% 18,2%

Toplam | 93,2% 93,2 [ 97,7%]100,0% 95,5% 97,7% 93,2% 18,2%

Belgesi olmayan ya da bagvuru asamasinda olan firmalann tamamu bir
organizasyon igin bireyler arasinda kesin bir sorumluluk aymmmmn yapilmasi
gerektigini diigiinmektedir.

Boliimler aras1 sorumluk aymminin olmasi gerektigini diigiinen firmalarnn
sayistna  baktigimzda belgesi olmayan firmalarda bunun onemli oldugu
dusiinilmektedir. Belgesi olan be bagvuru asamasindaki firmalarda bu konunun
onemli oldugunu diginmekte ancak belge almayan firmalara gore, bu digiinceye
katilan firmalarin orami daha azdir.
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Birimler arasi igbirligi ve kiime ¢aliymalari hemen hemen tiim firmalarca
kabul edilmig bir olgudur.

Calisanlarin  performans:1 ve degerlendirilmesinin gerek belge alan
firmalarca, gerekse belgesi olmayan firmalarca 6nemsendigi agik¢a goriilmektedir.

Belgesi olmayan firmalarca ¢alisanlann  katthmimin  ve  tatminin
saglanmasinin bir organizasyon yapist igin, ¢ok fazla gerekmedigi diisiinilmektedir.
Belgeli ve bagvuru asamasindaki firmalarin tamamimin bu konuyu 6nemli saymalari,
bu firmalarin, tam katilimin ne kadar 6nemli oldugu konusunda daha bilingli oldugu
anlamina gelebilir.

Kisi kapasite ve yeteneklerinin, ige alma ve terfilerde dikkate alinmas
gereken Onemli bir unsur oldugu, arastirmaya katilan firmalanin ¢ogu tarafindan
kabul edilmektedir.

Cabgsanlarin  hedefler Uzerinde goriis birliginin saglanmasi gerektigi,
aragtirmaya katilan firmalann yaklagik % 93, 2’ si tarafindan 6nemli kabul edilmigtir.

ISO 9000 belgesine sahip firmalarin %26,3” i, belirtilen faktorler diginda
etkin bir organizasyon igin bagka faktorlerin de 6nemli oldugunu ifade etmisgtir.

3.3.6.5. Hitabedilen pazar tipine gére

Tablo 3.35: Pazar * Organizasyon Ozellikleri

Organizasyon Ozellikleri
Oy 0O, O3 Q4 Os Og Oy Og
I¢ pazar [Sayi 9 9 10, 9 10 8| 1
Grup 90,0% 90,0 | 90,0%100,0% 90,0%/100,0% 80,0% 10,0%)
Toplam 20,5% 20,5 | 20,5% 22,7% 20,5%] 22,7% 18,2% 2,3%
Dis pazar {Sayi 2 2 2 2 2] 2
Pazar Grup 100,0%100,0 [100,0%(100,0%100,0%4100,0%100,0%
Toplam 4,5% 4,5 45% 45% 4,5% 4,5% 4,5%
Her lkisi de [Say! 300 3 320 320 31 31 31 7
Grup 93,8% 93,8 |100,0%100,0% 96,9%] 96,9% 96,9% 21,9%)
Toplam 68,2% 68,2 | 72, 7% 72,7% 70,5%| 70,5% 70,5% 15,9%
Sayl 41 4 43 44 42 43 41 8
Toplam Grup 93,2%l 93,2 | 97,7%100,0% 95,5% 97,7% 93,2% 18,2%
Toplam 93,2%| 93,2 | 97,7%100,0% 95,5% 97,7% 93,2% 18,2%

Dis pazara hitap eden firmalarin tamami igin, bireyler arasi sorumluluk

aymmminin yapimus olmasi gerekmektedir. Her 3 pazar tipinde de bu faktoriin
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organizasyon yapisl igin 6énemli oldugunu belirten firmalarin % 90’ dan fazla olnia51,
tiim firmalar i¢in bunun 6nemli bir faktor oldugu anlamina gelmektedir.

Boliimler arasi sorumluluk ayiimu igin de, firmalardan gelen cevaplar
benzer nitelik tagimakta, bu faktorii de organizasyon yapisi igin 6énemli bir unsur
saymaktadirlar.

Birimler aras1 igbirligi ve kiime g¢aligmalari yalnizca i¢ pazara hitabeden 1
firma tarafindan 6nemsiz kabul edilmigtir. Ancak arastirma genelinde alinan cevaplar
bu faktoriin de firma verimlili§i i¢in ne derece 6nemli oldugunu ortaya koymakta ve
firmalarin bu konuda ki diigiincelerini ifade etmektedir.

Her 3 pazar tipine baktifimizda firmalarn tamammn,  ¢alisanlarin
performans: ve degerlendirilmesinin, etkin bir organizasyon igin Onemli bir faktor
oldugu gorilmektedir

I¢ pazara hitabeden firmalarca galiganlarin katilmmmn ve tatmininin
saglanmasi organizasyon yapisinda diger gruplara gore daha az 6nemsenen bir faktor
oldugu goriilmektedir.

Organizasyon yapis! igin, ise alma ve terfiler de kapasite ve yeteneklerinin
onemli oldugunu diigiinen firmalara baktigimz da, anketlere cevap veren firmalardan
tamamuna yakinindan aym yonde cevap alindigy gérilmektedir.

I¢ pazara hitap eden firmalar, ¢alisanlarin hedefler iizerinde goriis
birliginin saglanmasimin bir organizasyon i¢in gok gerekli bir gart olmadig1 yoniinde
bir egilim gostermektedir. Bu pazara hitap eden firmalarin % 80’inin bu konuya
Onem vermeleri de bu agiklamay: dogrular niteliktedir.

Her iki pazara hitabeden firmalarin % 21,9’u, verimli faaliyetler igin
organizasyon yapisinda bagka faktorlerin de dikkate alnmasi gerektigini
digiinmektedir.

3.3.7. Egitim konulan

Giinden gline 6nemi artan egitimlerin firmalarnimzca ne kadar benimsendigi
ve TKY ile ilgili egitimlere ne derece 6nem verildigini tespit etmek amaciyla, hangi
konular da egitim verildigi belirlenmeye galigilmgtir.

Arastirmamuz da yer alan egitim konulan sunlardir:

E,: Kalite kontrol ve istatistiksel kontroller
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E;: Yan sanayi ve dis kuruluglar igin egitim programlar

Es: Mesleki egitim, hizmet igi egitim

E4: Kalite givencesi ve bagl konular

Es: Gerekli gorilen degisik konular

Es: Diger (Ekip ¢aligmasi, QS 9000 egitimi, hijyen ve is saglif1 eZitimleri)

3.3.7.1. Sektorlere gore

Tablo 3.36: Sektor * Egitim Konulari

Egditim Konulari
Eq E; Es E, Es Es

Makine [Sayi 10) 4 8 8 5

Grup 76,9% 30.8% 615% 61,5% 38,5%

Toplam 22, 7% 9,1% 18,2% 18,2% 11,4%
Kimya [Sayi 7 1 8 8 6 2
Grup 87,5% 125% 100,0% 100,0% 75,0% 25,0%
[Toplam 15,9% 2,3% 182% 182% 13,6% 4,5%)
Sekttr Tekstil Sayi 4 2 6 5 3 1
Grup 66,7% 33,3% 100,0% 83,3% 50,0% 16,7%
Toplam 9,1%  45% 13,6% 114% 68% 2,3%

Metal Sayi 4 5 4 3

Grup 66,7% 83,3% 66,7% 50,0%

Toplam 9,1% 11,4% 9,1% 6,8%
Diger(ingaat, elektrik, Sayl 9 1 8 7 3 1
gida, medikal,petrol Grup 818%  9,1% 72,7% 63,6% 273% < 9,1%
aran., hizmet) Toplam 20,5%  23% 182% 159% 6.8%  2,3%
Toplam Sayi 34 8 35 32 20 4
Grup 773% 182% 79,5% 72,7% 45,5% 9,1%
Toplam 773% 182% 795% T2,7% 455%  9,1%

Egitim konularinin sektorlere gore ayiminda, kalite kontrol ve istatistiksel
teknikler konusunda  egitim planlayan firmalar %87,5 ile kimya sektoriinde
kargimiza ¢ikmaktadir.  Bu sektorde ki firmalann, TKY konusunda diger
sektorlerden daha geride olduklan sOylenebilir. Ancak genel olarak tiim sektorler
agisindan bu konu egitim konular i¢inde 6énemli bir yer tutmaktadir.

Yan sanayi ve dig kuruluglarla ilgili olarak verilen egitim programma en
fazla 6nemi makine ve tekstil sektoriindeki firmalar vermektedir. Metal sektoriinde
ise higbir firma bu egitimlerin bir gereklilik oldugunu diigiinmemektedir.
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Mesleki egitim ve hizmet igi egitimler %795 ile en gok kabul goren egitim

konulant olmugtur. Bu egitimleri en az Onemseyen %61,5 ile makine sektori

olmaktadir.

Kimya sektoriindeki firmalarin tamami, Kkalite giivencesi

ve bagh

programlari, egitim programlarina almigtir. Makine sektortindeki firmalar % 61,5 ile

bu egitimlerin gereklili§ine en az inanan grup olmustur.

Aragtirmaya katilan tim firmalarin % 45,5 gerekli gorildigi durumlar da

degisik egitim konularim programlarna aldigini belirtmigtir. Kimya sektoriinde ki

firmalarin %75’ i duruma gore egitim konularinin degistigini ifade etmistir.

Anketi cevaplayan firmalarin % 9,1°i belirtilen egitim konularinin diginda

bagka konularda da egitim verildigini ifade etmistir. Bunlar QS 9000, hijyen ve is

saghg egitimleridir.

3.3.7.2. Yaptiklari ciroya gére

Tablo 3.37: Ciro * Egitim Konular

Egitim Konulan
Eq E; E; E, Es Es
< 500 milyar [Sayi 8 1 8 5 3 1
Grup T29% 9,1%  T27%  455%| 273%  9,1%
oplam 182%  23% 182% 114% 6,8%  2,3%
501 milyar-1 trilyon Sayi 7 1 8 8 4 2
Grup 63,6%  9,1% T27% 72,7% 36,4% 18,2%
Ciro Toplam 15,9%  23% 182% 18,2% 9,1%  4,5%
1trilyon- 5 trilyon [Sayi 11 2 11 11 7
Grup 84,6% 154% 84,6% 84,6% 53,8%
[Toplam 250%  45% 25,0% 25,0% 15,9%
>5 trilyon [Sayi 8 4 8 8 6 1
Grup 88,9%| 444% 88,9% 889% 66,7% 11,1%
Toplam 18,2% 9,1% 18,2% 182%| 13,6%  2,3%
SayI 34 8 35 32 20 4
Toplam Grup 77,3%  182% 795% 72,7%| 455% @ 9,1%
Toplam 773%|  182% 79,5% 72,7%| 45,5% 9,1%

Kalite kontrol konusunda ki egitimleri en az Onemseyen firmalar 500

milyar- Itrilyon arasi ciro yapan firmalar olmaktadir. Diger gruplarm bu egitime

verdikleri 6nem aym seviyelerdedir.
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Yan sanayi ve dig kuruluslarla ilgili olarak egitimlerin verilmesi gerektigini
distinen en ¢ok firmaya 5 trilyondan fazla ciroya sahip firmalarda rastlanmugtir.
Diger gruplarda ki firmalar igin, bu egitimlere verilen 6nem oldukga diigiiktiir.

Mesleki egitim ve hizmet i¢i efitim konularn da tiim gruplar igin 6nemli
oldugu anlammna gelen cevaplar verilmistir. Bu egitimler 5 trilyondan fazla ciroya
sahip firmalarca diger gruplara gére biraz daha 6nemsenmektedir.

500 milyardan az cirosu olan firmalarin 6nemli bir kismu kalite giivencesi
konusunda verilen egitimlerin gerekliligine inanmamaktadir. Bu durum kiigiik
igletmelerde, egitimlere verilen Onemin ne derecede digik oldugu ortaya
¢ikmaktadir.

%66,7 ile 5 trilyondan fazla ciroya sahip firmalarin gerekli gordugi
durumlarda degisik egitim konularimin programa alinacagim ifade etmelerine
ragmen, 500 milyardan digik ciroya sahip firmalar i¢in bu oran %27,3 olarak
gortlmektedir.

1 trilyon — 5 trilyon arasinda ciro yapan firmalar disindaki her bir grup igin
bu programlar diginda bagka konular da olabilecegi belirtilmisgtir.

3.3.7.3. Galigsan sayisina gore

Tablo 3.38: Calisan * Egitim Konular:

Egitim Konular

E1 Ez E3 E4 E5 Ee
1-49 kisi (Sayi 14 3 13 11 7 1
Grup 73,7%| 158% 68,4% 57,9% 36,8% 5,3%
Toplam 31,8% 6,8% 29,5% 25,0% 15,9% 2,3%
50-149 kisi [Sayi 13 3 14 13 8 2
Calisan Grup 76,5%| 17,6% 824% 76,5% 47,1% 11,8%
Toplam 29,5%, 6,8% 318% 29,5% 18,2% 4,5%
> 150 kisi [SayI 7 2 8 8 5 1
Grup 87,5%| 25,0% 100,0% 100,0% 62,5% 12,5%
Toplam 15,9% 4,5% 18,2% 18,2% 11,4% 2,3%
Sayl 34 8 35 32 20 4
Toplam Grup 77,3%| 182% 79.5% 72,7%  45,5% 9,1%
Topilam 773%| 182% 79,5% 72,7% 45,5% 9,1%

“Kalite kontrol ve istatistiksel teknikler” konusunda ki egitimier 150°den
fazla galigam olan firmalar i¢in daha fazla 6nem arz etmektedir.
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Yan sanayi ve dig kuruluglarla ilgili olarak verilecek egitim programlarini
gindemlerine alan firma oram oldukga digiiktir. Tim firmalarn % 18, 2 sinin bu
egitimleri programina aldiklarim ifade etmesi de bu sonucu vermektedir.

150 kisiden fazla c¢aligam olan tim firmalar tarafindan, mesleki egitim
konularinin programlarinda yer aldig ifade edilmis olmakla birlikte kiigiik olgekli
isletme olarak ifade edilen 1-49 arasi ¢aligam olan iletmelerde bu oran %68, 4’ler de
kalmaktadir.

Kalite giivencesine iliskin konularda egitim verilmesi gerektigini diisiinen
firmalara baktigimizda, 150’ den fazla galisgam olan firmalarin bu konu da hem fikir
olduklarnt gortilmistir. Ancak 1-49 kisi arasi ¢aligam olan firmalarn ancak yarisi bu
konunun gerekliligine inanmaktadir.

Gerekli gortilen degisik konularla ilgili olarak alinan cevaplara baktigimizda
dustik oran olarak yine kigiik olgekli isletmelerden cevap geldigi gorulmektedir.

Egitim konulannin tamamina bakildigin da igletmelerin kiigiikten biytige

siralandiginda, egitime verilen 6nemin de arttig1 goriilmektedir.

3.3.7.4. 1SO 9000 belgeli olup olmadiklarina gore

Tablo 3.39: Belge * Egitim Konular:

Egitim Konulari
E, E> Es E4 Es Es
Evet Sayi 15 4 18 17, 11 2
Grup 78,9% 21,1%| 94,7% 89,59 57,9% 10,5%
Toplam 34,1% 9,1% 40,9% 38,6% 25,0% 4,5%
Hayir [Sayi 7 3 5 5 3
Belge Grup 70,0% 30,0% 50,0964 50,0% 30,0%)
Toplam 15,9% 6,8% 114% 11,4% 6,8%
Basvuru [Sayi 12| 1 12] 10| 6 2
Asamasinda |Grup 80,0% 6,7% 80,0% 66,7% 40,0% 13,3%
Toplam 27,3% 2,3% 27.3% 22,7%  13,6% 4.5%
Sayl 34 8 35 32 20 4
Toplam Grup 77,3%  182%| 79,5% 72,7% 45,5% 9,1%
[Toplam 77,3%, 182% 79.5% 72, 7% 45,5% 9,1%

ISO 9000 belgeli olup olmadiklarina gore egitim konularma verilen énemin
tespiti amaciyla yapilan degerlendirmelerde su sonuca ulagilmigtir:
Belgesi olan ya da bagvuru asamasinda olan firmalar da belgesi olamayan

firmalara gore kalite kontrol konusundaki egitimlere daha ¢ok 6nem verilmektedir.
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Belgesi olmayan firmalar yan sanayi ile ilgili egitimlerin gerekliliine daha
¢ok inanmakta ancak firmalarin genelinde bu egitim konusunun arka planda kaldig:
actkca gorilmektedir.

Mesleki egitim ve hizmet i¢i eZitim konularina programlannda yer veren
firmalar % 94,7 ile belgeli firmalarda daha onemli oldugu gorillmektedir. Bagvuru
asamasindaki firmalar igin de bu konular 6nemli olmakla birlikte belgesi olmayan
firmalarca bu egitim programim giindeme alanlarn yiizdesi yariya diigmektedir.

Kalite giivencesine bagh konularda egitim vermeyi planlayan belgeli ya da
bagvuru agsamasinda olan firmalarin oramnin  yilkksek olusu, ISO 9000 Kalite
Guivence Sisteminin bir gerekliliginin de, egitimler olmasindan kaynaklanmaktadir.

Gerekli goriilen durumlar da egitim verilecegini ifade eden firmalar
cogunlukla belgesi olan ya da bagvuru agamasinda olan firmalardir. Ancak oranlarin
dusiik olmast belgeli firmalarda egitim faaliyetlerinin daha planli olarak
sirdirildigint gostermektedir. Gerek belgeli gerekse bagvuru asamasinda olan
firmalar bagka konularda da egitim verildigini ifade etmektedir.

Tablo 3.39° un tamamna bakildifinda, kalite belgeli firmalarin egitim
konularina verdigi 6nemin digerlerine gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu ise
egitimin ISO 9000 standardimin bir maddesi olmasi nedeniyle olabilecegi gibi, bu
firmalarin TKY i¢in de egitimin ne kadar 6nemli oldugunu anlamig olmalarindan
kaynaklaniyor olabilir.

3.3.7.5. Hitabedilen pazar tipine gore

Tablo 3.40: Pazar * Eitim Konular

Egitim Konulari
Eq E; E; E, Es Es
Ic Pazar [Say 6 1 8| 7 3 1
Grup 60,0% 10,0% 80,0% 70,0% 30,0% 10,0%
oplam 13,6% 2,3%| 182% 15,9% 6,8% 2,3%
Dis Pazar [Sayi 2 1 1 1 1
Pazar Grup 100,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
[Toplam 4,5%) 2,3%)| 2,3% 2,3% 2,3%)|
Her Ikisi de [Sayi 26 6 26, 24 16 3
Grup 813% 188%| 813% 75,04 50,0% 9,4%
oplam 59,1% 13,6% 59,1% 54,5% 36,4% 6,8%
Say| 34 8 35 32 20 4
Toplam Grup 773%  182% 79,5% 72, 7%  45,5% 9,1%
Toplam 77,3% 18,2%| 79,5% 72,7% 45,5% 9.1%
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Pazar tiplerine gore yapilan gruplandirmada, i¢ pazara hitap eden firmalar
icin kalite kontrol konusunda egitimlerin difer gruplara gore daha onemsiz
olduklarim géstermektedir.

Sadece dis pazara Urlin sunan firmalar yan sanayi ve dig kuruluslar la ilgili
egitimlere diger gruplara gore daha ¢ok onem vermektedir. I¢ pazara hitabeden
firmalarin gogu, yan sanayi egitim konularim 6nemsiz kabul etmektedir. Bu durum ig¢
pazara {irtin sunan firmalarin ¢ogunun yan sanayilerinin olmadig1 anlamina gelebilir.

I¢ Pazar ya daha iki pazara hitabeden firmalarda mesleki egitim konularinda
egitim verilmesine, yalmzca diy pazara hitabeden firmalardan daha ¢ok ©zen
gosterilmektedir.

Gerek i¢ pazarda gerekse her iki pazara da hitap eden igletmelerde kalite
glivencesi konusunda verilen egitimlere daha fazla 6nem verilmektedir.

Gerekli gorilen degisik konular da egitim verildigini ifade eden firmalar
hem di pazar da hem de her iki pazara hitabeden firmalar % 50 oraninda olmugtur.

Di§ pazara hitap eden firmalar i¢in bu konular diginda ki bagka konular,

programa alinmamaktadir.

3.3.8. Girdi kriterleri

Kalite odillerinin  degerlendirme kriterleri arasinda girdi olarak kullanilan
pek ¢ok kriter vardir. Bu kriterlerin hangilerinin firmalar igin daha énemli oldugunu
belirlemek amaciyla su kriterlere katilip katilmadiklan sorulmugtur :

G : Liderlik (iist yonetimin liderlik 6zelligi)

G; : Politika ve stratejiler

G3 : Caliganlarin yonetimi

Gy : Insan kaynaklan ve diger kaynaklar

Gs : Bilgi toplama ve iletigim

G : Stratejik kalite planlama

G7 : Gelecekle ilgili planlar

Gs : Diger (Karlilik ve miigteri tatmini)
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3.3.8.1. Sektérlere gore

Tablo 3.41: Sektor * Girdi Kriterleri

Girdi Kriterleri
Gy G, Gs G, Gs Gs Gy Gs

Makine Sayi 10, 8 10 8 10 8 10
Grup 76,9% 61,5% 76,9% 61,5%]| 76,9% 61,5% 76,9%
Toplam | 22,7% 18,2% 22,7% 18,2% 22,7% 18,2% 22,7%
Kimya @Sayi 8 7 6 4 4 5 5
Grup 100,0% 87,5% 75,0% 50,0% 50,0% 62,5% 62,5%
Toplam | 18,2%] 15,9% 13,6% 9,1% 9,1%]| 11,4% 11,4%

Sekisr Tekstil [Sayi 6 6 4 2 3 6 3
Grup 100,0%]100,0% 66,7% 33,3%] 50,0%100,0% 50,0%
Toplam | 13,6% 13,6% 9,1% 4,5% 6,8% 13,6% 6,8%

Metal Sayi 3 4 5 4 3 3 2 1

Grup 50,0% 66,7% 83,3% 66,7% 50,0% 50,0% 33,3% 16,7%
Toplam 6,8% 9,1% 11,4% 9,1% 6,8% 6,8% 4,5% 2,3%
Diger(ingaat, elektrik, [SaY! 7. 190 9 6 7 7 7 2
gida, medikal,petrol [Grup 63,6%| 90,9% 81,8% 54,5%| 63,6% 63,6% 63,6% 18,2%
uran., hizmet) Toplam | 15,9%| 22,7% 20,5% 13,6% 15,9% 15,9% 15,9% 4,5%
Toplam Sayl 34 35 34 24 27 29, 27 3
Grup 77.3% 79,5%| 77,3% 54,5% 61,4% 65,9% 61,4% 6,8%
Toplam | 77.3%]| 79,5% 77,3%| 54,5%| 61,4%] 65,9% 61,4% 6,8%

Kalite odiillerinde girdi kriteri olarak dikkate alinmasi gereken unsurlara
baktigimiz da kimya ve tekstil firmalarimun tamamu igin liderlik 6nemli bir girdi
kriteri sayilmaktadir. Metal sektoriindeki firmalarin ise % 50 olan oram bu sektorde
liderligin 6nemli bir unsur olarak goriilmedigini ortaya koymaktadir.

Tekstil sektoriindeki firmalarin tamamu tarafindan politika ve stratejiler
kalite odiillerinde 6nem arz eden bir kriter olmas: diigiiniilmesine ragmen, makine ve
metal sektoriinde ki firmalarda bu kriteri benimseyenler, dier sektorlere gore daha
azdir.

Ik iki kriterin 6nemli oldugu tekstil sektériinde, galiganlarin ydnetiminin
cok fazla 6nemli olmadig disiiniilmektedir. Bu durum, tekstil sektoriinde herkesin
kendi kendini yonetebilecegine inancin, fazla oldugu seklinde yorumlanabilir.

Aragtirmaya katilan firmalarca en az 6nemsenen kriterin insan kaynaklari ve
diger kaynaklar oldugu goriilmektedir. Bu durum iilkemiz de ki insan kaynaklari
yonetiminde ki eksiklileri ortaya koymaktadir.
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Makine sektoriinde bilgi toplama ve iletisim konusuna 6énem veren firmalar
oldukga fazla olmasmma kargi, % 50 katiimla ifade edilen kimya, tekstil ve metal
sektorin de bu unsurun dikkate alinmadig goriilmektedir.

Tekstil sektortindeki firmalarin ankete verdikleri cevaplara bakarsak, tekstil
sektorindeki firmalarin diger sektorlere gore stratejik kalite planlamayr daha gok
benimsedikleri agik¢a goriilmektedir.

Gelecekle ilgili planlarin metal sektoriinde ki firmalar igin ¢ok fazla onem
tagimadigy, % 33, 3 yuzdesi ile de belirgin bir gekilde goriilmektedir.

Bu kriterler diginda aragtirmaya katilan firmalarin % 6, 8’ i de karlilik ve
miisteri tatmininin de, odillerin girdi kriterleri arasinda yer almasi gerektigini

digiinmektedir.

3.3.8.2. Yaptiklan ciroya goére

Tablo 3.42: Ciro * Girdi Kriterleri

Girdi Kriterleri

Gy G, G3 Gy Gs Gs Gy Gs

< 500 milyar Sayi 8 8 9 6 7 5 9

Grup 72,7%| 72,7% 81,8% 54,5%| 63,6% 45,5% 81,8%

Toplam | 18,2%]| 18,2% 20,5% 13,6%]| 15,9% 11,4% 20,5%

501 milyar-1 trilyon [Sayi 9 9 6| 6 7 10 7

Grup 81,8% 81,8% 54,5% 54,5%] 63,6% 90,9% 63,6%

Toplam | 20,5% 20,5% 13,6% 13,6%| 15,9% 22,7% 15,9%

Ciro —iiyon- 5 trilyon Sayi 1 10 12 7 12 1 7

Grup 92,3% 76,9% 92,3% 53,8%]| 92,3%| 53,8% 53,8%

Toplam | 27,3%] 22,7% 27,3% 15,9%] 27,3%] 15,9% 15,9%

>5 trilyon Sayi 5 8 7 5 1 7 4

3

Grup 55,6%| 88,9% 77,8% 55,6% 11,1%]| 77,8% 44,4% 33,3%

Toplam | 11,4%| 18,2% 15,9% 11,4% 2,3% 15,9% 9,1% 6,8%

Sayi 34 35 34 24 27 29 27

3

Toplam Grup 77,3% 79,5% 77,3% 54,5% 61,4% 65,9% 61,4% 6,8%

Toplam [77,3%] 79,5% 77,3% 54,5% 61,4% 65,9% 61,4% 6,8%

S trilyondan fazla ciroya sahip firmalarin, % S5, 6’st liderligin 6nemli bir
kriter oldugunu diigiinmezken, Itrilyon- S5 trilyon arasi cirosu olan firmalarin
tamamina yakini igin bu unsur oldukga 6nemlidir.

Politika ve stratejileri odiiller igin 6nemli bir kriter olarak diigiinen firmalar
5 trilyondan fazla ciroya sahip firmalar arasinda daha fazladir. 500 milyardan az

cirosu olan firmalarin % 27,3’ (i bu konunun 6nemsiz oldugunu diisinmektedir.
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501 milyar-1 trilyon arasi ciroya sahip firmalann, difer firmalara gore
caliganlarin yonetiminin daha az énemli oldugunu diigiinmektedir.

Insan kaynaklari ve yonetimi konusunda, tiim ciro gruplarindan birbirine
benzer seviyelerde cevaplar alinmigtir.

Bilgi toplama ve iletisimin 6nemli oldugunu diigiinen firmalar 5 trilyondan
fazla cirosu olan firmalar da diger gruplara gore ¢ok daha azdir.

Stratejik planlarin 6nemli oldugunu diigiinen firmalar 501milyar- 1 trilyon
arasi ciroya sahip firmalarda %90,9 iken 500 milyardan daha az cirosu olan
firmalarda bu oran %45,5 olarak goriilmektedir.

500 milyardan dustik ciroya sahip firmalar, gelecekle ilgili planlarin énemli
oldugunu digiinmektedir. 5 trilyondan fazla cirosu olan firmalar ise bu kriteri fazla
onemsememektedir.

Girdi kriterleri arasinda bagka kriterlerin olmast gerektigini digiinen

firmalara, sadece S trilyondan fazla cirosu olan firmalarda rastlanmustir.

3.3.8.3. Calisan sayisina gore

Tablo 3.43: Cahsan * Girdi Kriterleri

Girdi Kriterleri
Gy G, Gs (e Gs Ge Gy Gs

1-49 kisi [Sayi 15 14 13 14 11 16]

Grup 78,9%)| 73,7%]| 68,4% 47,4 | 73,7%| 57,9% 84,2%

[Toplam 34,1%| 31,8%] 29,5% 20,5 | 31,8% 25,0% 36,4%
50-149 kisi [Say 13 14 16 1 11 13 8 2
Calisan Grup 76,5%| 82,4%| 94,1% 58,8 | 64,7%| 76,5% 47,1% 11,8%
[Toplam 29,5%] 31,8% 36,4% 22,7 | 25,0% 29,5% 182% 4,5%
> 150 kisi [Sayi 6 7 5 2 5 3 1
Grup 75,0%| 87,5%] 62,5% 62,5 | 25,0%| 62,5% 37,5% 12,5%
Toplam 13,6% 159% 11,4% 114 | 4,5% 114% 6,8%44 2,3%
Sayi 34 35 34 2 27 29 27 3
Toplam Grup 77,3%| 79,5%| 77,3% 54,5 | 61,4% 65,9% 614% 6,8%
[Toplam 77,3% 79,5% 77,3% 54,5 | 61,4%)| 65,9% 61,4% 6,8%

Kigtik, orta ve biyiik 6lgekli olarak ayrilan firmalara baktigimizda her ii¢

grupta da birbirine benzer cevaplar alinmigtir.
Politika ve stratejileri Onemli bir girdi kriteri olarak dikkate alan firmalar,

1-49 kisi arasinda galigam olan firmalarda diger gruplara goére daha azdir.



116

Caliganlarin yonetiminin kalite odilleri i¢in dnemli oldugunu diisiinen firma
sayllarina baktigimmzda, bu unsurun 50-149 kisi ¢ahigtiran orta olgekli isletmelerde
daha onemli oldugu goriilmektedir.

Insan kaynaklan ve diger kaynaklarin onemli bir kriter oldugunu diisiinen
firmalar 150°den fazla c¢alisami olan firmalarda daha fazladir. Bu durum personel
sayist arttikga, daha etkin ve verimli bir organizasyon igin insan kaynaklarinin da
artan bir orant oldugunu gostermektedir.

Bilgi toplama ve iletigimi bir girdi kriteri olarak, firma sayilann 150’den
fazla personeli olan firmalarda, 150°den az ¢alijani olan firmalara gore daha az

Onemsenmektedir.
50-149 arasi is¢i galigtiran firmalar  stratejik kalite planlamasiun

gerekliligine diger gruplara gore daha fazla inanmakta ve bunu kalite odilleri igin
gerekli bir girdi kriteri olarak gormektedirler.

Gelecekle ilgili planlara baktigimizda, 1-49 kisi aras: galigamt olan firmalar
igin, diger gruplara goére ¢ok daha fazla énemli oldugu gorilmektedir.

1-49 isci caligtiran kiigiik Olgekli igletmeler igin bu kriterler odiiller igin
yeterli kabul edilmekte bagka kritere ihtiyag duyulmamaktadir.

3.3.8.4. 1SO 9000 belgeli olup olmadiklarina gére

Tablo 3.44: Belge * Girdi Kriterleri

Girdi Kriterleri
G1 Gz G3 G4 G5 Gs G7 Ga

Evet [Sayi 15 1 17 13 8 12 8 3

Grup 78,9% 84,2 | 89,5% 68,4% 42,1%| 63,2% 42,1% 15,8%)

Toplam 34,1%]| 36,4 | 38,6% 29,5% 18,2% 27,3% 18,2% 6,8%
Hayir Sayi 7 7 5 7 7 7
Belge Grup 70,0% 70,0 | 70,0% 50,0% 70,0% 70,0% 70,0%
Toplam 15,9% 15,9 | 15,9% 11,4% 15,9%| 15,9% 15,9%
Basgvuru {Sayi 12| 1 10 6] 12| 10 12
Asamasinda [Grup 80,0% 80,0 | 66,7% 40,0% 80,0% 66,7% 80,0%
Toplam 27.3% 27,3 | 22,7% 13,6% 27,3%| 22,7% 27,3%

Sayl 34 3 34 24 27 29 27 3

Toplam Grup 77,3%]| 79,5 | 77,3% 54,5% 61,4%] 65,9% 61,4% 6,8%

Toplam 77,3%{ 79,5 | 77,3% 54,5% 61,4%| 65,9% 61,4% 6,8%
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ISO 9000 belgeli olup olmadiklarna gore yapilan degerlendirmede, kalite
belgesi olan ve bagvuru asamasinda olan firmalar agisindan “liderlik” onemlidir
diyenler arasinda pek fazla fark olmazken, belgesi olamayan firmalarca bu konu
daha az 6nemsenmektedir.

Politika ve stratejilerin gereklilifine inanan firma oranmi, kalite belgesi
olmayan firmalarda, belgesi olan ya da bagvuru agsamasinda olan firmalardan daha
azdir.

Calisanlarin yonetilmesi gerektigine inanan firmalar, belgeli firmalarda daha
fazladir. Bu durum bu firmalarin TKY konusunda digerlerine gore daha ileride
oldugunu géstermektedir.

Insan kaynaklanmin o6nemli oldugunu diginen firmalarm sayisina
bakildiginda da, belgesi olan firmalarin bu konuya daha duyarl: oldugu séylenebilir.

Bilgi toplama ve iletisim konusunda belgesi olmayan firmalarin agik¢a pek
ilgisi olmadigr gorilmektedir. Bagvuru agamasinda olan firmalarin bu kriteri daha
fazla benimsemis olmalar, bu asamada aragtirmaya daha ¢ok 6nem vermek gerektigi
sonucunu ortaya gikarabilir.

Kalite odulleri igin stratejik kalite planlamanin énemli bir unsur olduguna
inanan firma sayilan, tiim gruplarda benzer seviyeler de olmakla birlikte, belgesiz
firmalann, diger gruplara gore inanglarinin biraz daha fazla oldugu soylenebilir.

Belgesi olmayan ve bagvuru agamasinda olan firmalarin pek g¢ofunun,
gelecekle ilgili planlamamn, 6diil verilecek firmalar igin énemli bir girdi oldugunu
dustnmelerine ragmen, belgeli firmalarnn bu konuya fazlastyla katildig1 sdylenemez.

Yalmzca ISO 9000 belgesine sahip firmalardan birkagi, Dbelirtilen bu
kriterler diginda bagka kriterlerin de odil verilitken dikkate alinmasi gerektigini

disiinmektedir.
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3.3.8.5. Hitabedilen pazar tipine gére

Tablo 3.45: Pazar * Girdi Kriterleri

Girdi Kriterleri
Gy G; G3 G, Gs Gs Gy Gsg
Ic Pazar [Sayi 9 7 4 7 5 6
Grup 90,0%] 80,0 | 70,0% 40,0% 70,0%{ 50,0% 60,0%
Toplam 20,5% 18,2 | 159% 9,1% 15,9% 11,4% 13,6%
Dis Pazar (Sayi 2| 2 1 1 1 1
Pazar Grup 100,0%100,0 100,0% 50,0% 50,0%| 50,0% 50,0%
Toplam 4,5% 4,5 45% 23% 2,3% 2,3% 2,3%
Her Ikisi de [Sayi 23 2 25 19 19 23 20 3
Grup 71,9% 78,1 | 78,1% 59,4% 59,4%| 71,9% 62,5% 9,4%
Toplam 52,3% 56,8 | 56,8% 43,2% 43,2%| 52,3% 45,5% 6,8%
Sayi 34 3 34 24 27, 29 27 3
Toplam Grup 77,3% 79,5 | 77,3% 54,5% 61,4% 65,9% 61,4% 6,8%)
Toplam 77,3%| 79,5 | 77,3% 54,5% 61,4%| 65,9% 61,4% 6,8%

I¢ pazara ya da dig pazara hitap eden firmalar igin liderlik onemli bir 6diil
kriteri olarak diigiiniilmesine ragmen, her iki pazara hitap eden firmalarin %71,9’ u
bu konunun 6nemli oldugunu diiglinmektedir.

I¢ Pazar ya da her ikisine hitap eden firmalarm % 80’1 politika ve stratejileri
onemli bir kriter olarak gorurken, dig pazara hitap eden firmalarin %100’ bu
konunun gerekliligine inanmaktadir.

I¢ pazara hitap eden firmalarin yalmzca %701 calisanlarin yénetiminin
onemli bir 6dul kriteri oldugunu diigiinmektedir.

Insan kaynaklar ve diger kaynaklarin énemine inanan firmalar tiim Pazar
gruplarina gore benzer diizeylerde seyretmektedir.

Bilgi toplama ve iletisimin gerekliliine, sadece dig pazarlara hitabeden
firmalarin %50’si inarurken, diger gruplarda bu konu daha ¢ok onemsenmektedir. Bu
durum, firmalarin bulunduklari pazarlarda uzmanlagmig olduklari ve yeni pazarlara
girmeyi dustinmedikleri anlamina gelebilir.

Her iki pazara da hitabeden firmalarca, oduller igin stratejik kalite
planlarimin, bir girdi kriteri olarak Onemli oldugu gorilmektedir. Dier pazar
tiplerinde ise bu oran %50 olarak ortaya ¢ikmugtir.

Gelecekle ilgili planlama yapan firmalar diy pazara hitabeden firmalarda
daha azdir. Bu da bu kriterin bu tiir firmalar igin fazlaca 6nemli olmadifimi ortaya
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koymaktadir.Odiillerde bagka girdi kriterleri oldugunu belirten firmalara yalmzca her

iki pazara hitabeden firmalarda rastlanmistr.

odilleri iginde Onemli olan kriterler bulunmaktadir.

3.3.9. Proses kriterleri
Isletmeler proses sirasmnda gesitli faktorleri dikkate almaktadir. Kalite

Firmalarca hangi kriterlerin

daha fazla 6nemsendifini tespit etmek amaciya sorulan soruda su kriterlere cevap

aranmaya ¢aligilmigtir:

Tablo 3.46: Sektdr * Proses Kriterleri

P, : Standardizasyon

P, : Onemli sorun ve konularin analizini yapma

P; : Kalite maliyetleri ve verimlilik gibi konularda kontrol
P, : Kalite giivence sistemi
Ps : Kalite kontrol egitimi

P¢ : Proses kontrol ve iyilestirme metotlan

P : Proses kalitesinin yonetimi

3.3.9.1. Sektorlere gore

Proses Kiriterleri

Po | P, | Ps | Po | Ps | Ps | P,

Makine {Sayi 13 12 12 8 6 9
Grup 100,0% 92,3%{ 92,3% 61,5% 46,2% 69,2% 38,5
Toplam 29,5%{ 27,3% 27,3% 18,2% 13,69 20,5% 114

Kimya [Sayl 8 6 4 8 5 6
Grup 100,0% 75,0% 50,0% 100,0% 62,5% 75,0% 37,5
Toplam 18,2% 13,6% 9,1% 18,2% 114% 13,69 6,8

Sekidr Tekstil [Sayi 5 2 4 6 3 3
Grup 83,3% 33,3% 66,7%]| 100,0% 50,0% 50,0% 66,7
Toplam 11,4% 45% 9,1% 136% 68% 6,8% 9,1

Metal Sayi 4 4 5 4 3 4
Grup 66, 7% 66,7% 83,3% 66,7% 50,0% 66,7% 33,3
Toplam 9,1% 91% 114% 9,1% 6,8% 9,1% 4,5

Diger(ingaat, elektrik, [Say! 10 9 8 7 7 10
gida, medikal,petrol [Grup 90,9% 81,8% 72,7% 63,6%| 63,6% 90,9% 27,3
arn., hizmet) Toplam 22,7%| 20,5% 182% 15,9% 15,9% 22,74 6,8
Say| 40 33 33 33 24 32 1
Toplam Grup 90,9%| 75,0%{ 75,0% 75,0% 54,5% 72,7% 38,6
Toplam 90,9% 75,0% 75,0%| 75,0% 54,5% 72,7% 38,6
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Makine ve kimya sektorinden alinan cevaplara baktifimizda
standardizasyonun bu firmalarin timi ig¢in 6nemli oldugu goriilmektedir. Ancak
metal sektoriinde bu standardizasyon, difer sektorlere gore daha az
Oonemsenmektedir.

Proses islerken tekstil sektoriinde onemli sorun ve konulann analizini
yapma da oldukg¢a dusiik bir oran oldugu goérilmektedir. Bu durum bu sektér de
stirecte fazla sorunla kargilagiimadig anlamina geliyor olabilir.

Kalite maliyetleri ve verimlilik konularinin kontroliinde, makine sektorii,
diger sektorlere gore bir adim 6nde gorilmektedir.

Kalite Giivence sistemi proses igin 6nemli bir kriter olarak kabul edilen
tekstil ve kimya sektorleri diginda ki sektorler bu konuya verilen 6nem % 60’larda
seyretmektedir.

Makine sektorindeki firmalar %46,2 diizeyinde kalite kontrol egitiminin
proses igin onemli oldugunu diigiinmekle birlikte bu oran dier sektorlere gore daha
disuktur.

Prosesin kontrol edilmesi ve gerekirse iyilestirme metotlarinin kullanilmasi
gerektigine inanan firmalar diger olarak tammlanan sektorlerde, diger sektorlere
oranla daha fazladir.

Proses kalitesinin yonetilmesi gerektifine inanan firmalarin sayisi, diger
kriterlere gore daha diigiik oranda kabul gormektedir.
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3.3.9.2. Yaptiklar ciroya gore

Tablo 3.47: Ciro * Proses Kriterleri

Proses Kriterleri
P4 P, P P4 Ps Ps P;
< 500 milyar [Sayi 10 9 10 6 9 6
Grup 90,9% 81,8% 90,9% 54,5% 81,8% 54,5% 45,5
Toplam 22, 7% 20,5% 22,7% 13,6% 20,5% 13,6% 114
501 milyar-1 trilyon Say! 11 9 8 9 4 8
Grup 100,0% 81,8% 72,7% 81,8% 364% 72,7% 364
Ciro Toplam 250% 20,5%| 182% 20,5% 9,1% 182% 9,1
1trilyon- 5 trilyon {Sayi 12 11 9 11 8 11
Grup 92.3% 84,6% 69,2% 84,6% 61,5% 84,6% 23,1
Toplam 27,3%| 25,0% 20,5% 25,0% 18,2% 250% 6,8
>5 trilyon [Sayi 7 4 6) 7 3 7
Grup 77,8%| 44,4% 66,7% 77,8% 33,3% 77,8% 55,6
Toplam 15,9%  9,1% 13,6% 159% 6,8% 159% 114
Sayi 40 33 33 33 24 32 1
Toplam Grup 90,9%| 75,0% 75,0% 75,0% 54,5% 72,7% 38,6
Toplam 90,9% 75,0% 75,0% 75,0% 54,5% 72,7% 38,6

Yaptiklan ciroya gore alinan cevaplart gruplara ayirdifimzda 5 trilyondan
fazla ciroya sahip firmalanin diger gruplara daha az seviyede standart (retim
yaptiklart gortilmektedir.

5 trilyondan az ciroya sahip firmalar bir proseste ¢nemli sorun ve konularin
analizinin gerektigini  digintrken, 5 trilyondan fazla ciroya sahip firmalar bu
konuya daha az 6nem vermektedirler.

Kalite maliyetleri ve verimlilik gibi konularin kontrolii, 500 milyardan daha
digtik ciroya sahip firmalarda daha Onemli olmaktadir. Bunun nedeni yiiksek
tutarlarda ortaya gikabilecek kalite maliyetlerinin dusiik cirosu olan firmalarin karim
da bir anlamda ortadan kaldirabilecek olmasidir.

500 milyardan diigiik ciroya sahip firmalar, kalite glivence sistemine bir
proseste diger firmalar kadar 6nemsememektedirler. Kigiikk firmalar daha ¢ok
bulunduklan pazarda tutunmaya ¢alisan firmalar, olmakta geleneksel kalite
anlayigindan kurtulamamaktadirlar.

500 milyardan fazla cirosu olan firmalarda daha digik ciroya sahip
firmalardan daha az kalite kontrol egitimleri 6nemsenmektedir. Bu sonug¢ bu
firmalanin kalite kontrolden Toplam Kaliteye dogru ilerlediklerini géstermektedir.
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Prosesin kontrol edilmesi gerekti§ine inanan firmalann sayisina
baktigimizda, S00 milyardan az cirosu olan firmalar i¢in bu konunun diger gruplara
gore daha az 6nemli oldugunu gormekteyiz.

Prosesin de bir kalitesinin olmasi gerektigine inanan firmalar, 5 trilyondan

fazla cirosu olan firmalarda diger gruplara nazaran daha yiiksek bir seviyededir.

3.3.9.3. Calisan sayisina gére

Tablo 3.48: Caligan * Proses Kriterleri

Proses Kriterleri

P, P> P3 Py Ps Ps P;
1-49 kigi [Say! 18 14] 1 12| 13 1 6
Grup 94.7% 73,77%| 89,5 | 63,2% 684% 684 | 31,6%
Toplam 40,9%| 31,8% 38,6 | 27,3% 29,5% 29,5 | 13,6%
50-149 kisi [Say! 14 15 1 14 9 1 7
Calisan Grup 82,4%| 88,2% 70,6 | 824% 52,9% 70,6 | 41,2%
Toplam 31,8%| 34,1% 27,3 | 31,8% 20,5% 273 15,9%
> 150 kisi [Sayi 8 4 7 2] 4
Grup 100,0%| 50,0% 50,0 | 87,5% 25,0% 87,5 | 50,0%
Toplam 18,2% 9,1% 9,1 15,9% 4,5% 15,9 9,1%
Sayi 40 33 3 33 24 3 17
Toplam Grup 90,9%| 75,0% 75,0 | 75,09 545% 72,7 | 38,6%
Toplam 90,9%| 75,0% 75,0 | 750% 54,5% 72,7 | 38,6%

Standardizasyon konusunda firmalardan alinan cevaplar tiim gruplarda
%80’lerin (izerinde olmakla birlikte, proseslerinde standardizasyonu dikkate alan
firmalar 50-149 arasi ig¢i ¢aligtiran firmalarda, diger gruplara gore daha az seviyede
olmaktadir.

250’den fazla ig¢i gahigtiran firmalarin ancak yarist kadar,  prosesler
sirasinda 6nemli sorun ve konularnin analizini yapmaktadir.

Kalite maliyetleri ve verimlilik konularinda 1-49 kisi arasi iggi galigtiran
firmalar daha duyarli olmaktadir. 150°den fazla g¢aligam olan firmalar igin ise bu
kriter fazla 6nemli sayilmaktadir.

Kalite giivence sistemi 50 kisiden fazla galigant olan orta ve biiyitk 6lgekli
firmalar igin  kiigik Olgekli firmalara gore daha o6nemlidir. Bu durum kigik
firmalarin, daha yeni yeni kalite kontrol ile ilgili g¢aligmalar iizerinde
yogunlagtiklarim gostermektedir.
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Kalite kontrol egitimleri i¢in 150 den fazla c¢aligam olan firmalardan % 25
gibi diigikk bir oranda cevap alinmasi bir 6nceki agiklamayr da dogrular nitelikte
olmaktadir.

Proses Kontroliiniin ve iyilegtirme metotlariin kullamlmast gerektigine,
150’den fazla g¢alisgam olan firmalarda, diger gruplara gore daha fazla onem
verilmektedir.

1-49 kisi arast gahisaru olan firmalar, proses kalitesinin yonetilmesi
gerektigi konusunda diSer gruplara gore daha disik dizeylerde onem

vermektedirler.

3.3.9.4. ISO 9000 belgeli olup olmadiklarina gére

Tablo 3.49: Belge * Proses Kriterleri

Proses Kiriterleri

P4 P, P P4 Ps Ps P,
Evet [Sayi 16 16 1 16 9 1 8
Grup 84,2% 84,2% 63,2 | 842% 474% 73,7 | 42,1%
Toplam 36,4%| 36,4% 273 | 36,4%| 20,5% 31,8 | 18,2%
Hayir [Sayi 10 7 1 5 4 4
Belge Grup 100,0%| 70,0%| 100,0 | 50,0% 40,0% 90,0 | 40,0%
Toplam 22,7%| 15,9%| 22,7 | 114% 9,1% 20,5 9,1%
Basvuru [Sayi 14 10 1 12| 11 5
Asamasinda |Grup 93,3%| 66,7% 73,3 | 80,0% 73,3% 60,0 | 33,3%
[Toplam 31,8% 22,7%| 25,0 | 27,3% 25,0% 20,5 | 114%
Sayi 40 33 3 33 24 3 17
Toplam Grup 90,9%| 75,0% 75,0 | 75,0% 54,5% 72,7 | 38,6%
[Toplam 90,9%| 75,0% 750 | 75,0% 54,5% 72,7 | 38,6%

ISO 9000 belgeli firmalar igin, belgesi olmayan ya da bagvuru asamasinda
olan firmalara gére daha az diizeyde proseslerinde standardizasyon énemlidir.

Belgeli firmalar igin proses asamasinda onemli sorun ve konularin analizini
yapma gerek belgesiz gerekse bagvuru asamasinda ki firmalara gore daha fazla
onemsenmesi gereken bir konudur.

Kalite maliyetleri ve verimlilik konularimin kontrol edilmesi gerektigini,
belgesi olmayan tim firmalar, kabul etmigtir. Kalite belgesi olan firmalarda bu
oramn diigiik olugu, bu firmalarin bu konulan agmig olacag seklinde yorumlanabilir.
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Gerek ISO 9000 belgesine sahip firmalarca gerekse bagvuru agamasindaki
firmalarca kalite giivence sisteminin proses igin ¢nemli bir unsur olduguna
inanuilmaktadir. Zaten, ISO 9000’ de bir “Kalite Giivence Sistemi” dir.

Kalite kontrol egitimlerinin bir siire¢ i¢in 6nemli oldugunu belirten firma
sayllarina baktigimzda, belgesi olan ya da olmayan firmalardan, birbirine yakin
diizeyde cevaplar geldigi gorilmektedir. Sadece bagvuru agamasindaki firmalar bu
konuya daha gok onem vermektedir.

Proses kontrol ve iyilestirme metodlariin kullamlmasi gerektigini diisiinen
firmalar, belgesi olmayan firmalar arasinda daha yiiksek oranda bulunmaktadir.

Proseslerin de kalitesinin yonetilmesi gerektigini diigiinen firmalarin oram,
az olmakla beraber, bu kriterin onemine en g¢ok kalite belgesi olan firmalar

inanmaktadir.

3.3.9.5. Hitabedilen pazar tipine gére

Tablo 3.50: Pazar * Proses Kriterleri

Proses Kriterleri
P4 P, P P4 Ps Ps P;
lc Pazar [Sayi 9 7 8 7 3
Grup 90,0% 70,0% 60,0 80,0% 70,0% 50,0 | 30,0%
Toplam 20,5%] 15,9%| 13,6 18,2% 15,9% 114 6,8%
Dis Pazar Sayi 2 1 1 2
Pazar Grup 100,0%]| 50,0%| 50,0 | 50,0%f 100,0% 50,0
Toplam 45% 23% 23 23% 45% 23
Her Ikisi de [Sayl 29 25 2 24 15 2 14
Grup 90,6%| 78,1% 813 75,0% 46,9% 81,3 43,8%
Toplam 65,9%| 56,8% 59,1 54,5% 34,1% 59,1 31,8%
Say!| 40 33 3 33 24 3 17
Toplam Grup 90,9%{ 75,0% 75,0 | 75,0% 54,5% 727 38,6%
Toplam 90,9%| 75,0% 75,0 | 75,0% 54,5% 727 38,6%

Hitabedilen pazar tiplerine gore yapilan siiflandirmada, elde edilen
sonuglarin tiim gruplar igin % 90’ izerinde ¢ikmasi, standardizasyonun tiim pazar
tiplerinde esit seviye de kabul gordigini géstermektedir.

Dig pazarlara hitabeden firmalar igin, proses asamasinda énemli sorun ve
konularmn analizinin yapilmasmin diger gruplara gore, ¢ok fazla 6nemli oldugu

distnilmemektedir.
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Kalite maliyetleri ve verimlilik gibi konularda, her iki pazara hitap eden
firmalarin inanci, diger gruplara gore ¢ok daha st bir seviyededir.

I¢ pazara ve her iki pazara hitap eden firmalar igin, kalite giivence sistemi
proses igin Onemli bir unsurdur. Ancak dig pazarda bu unsura daha az 6nem
verilmektedir.

Kalite kontrol egitimlerinin % 46, 9 ile, her iki pazara da hitabeden firmalar
agisindan, c¢ok fazla 6nemsenmedigi gortulmektedir.

Stireg devam ederken, prosesin kontrol edilmesi gerektifine inanan ve
iyilegtirme metotlarim kullanan firmalara daha c¢ok her iki pazara da hitabeden
firmalarda rastlanmaktadir.

Yalnizca dig pazara hitabeden firmalarda proses kalitesiyle ilgili bir yonetim
bi¢imi benimsenmemekte olup, bu konuya en ¢ok 6nem veren firmalar, daha gok her

iki pazara da hitabeden firmalar arasinda bulunmaktadir.

3.3.10. Sonug kriterleri

Kalite odiillerini degerlendirme kriterleri arasinda sonuglara yonelik
kriterler de bulunmaktadir. Ulagilan hedefler, firmalann ilerleme dereceleri gibi,
kurulusun  performansinin  degerlendirilmesiyle  ilgili degerlendirmelerin
yapilabilmesi i¢in belirlenen kriterler, aragtirmaya katilan firmalarin yatkinligi ve bu
kriterlerin Kalite Odiilii kriterleri ile kargilagtirnlabilmesi amaciyla firmalarin
agagidaki konularda ki goériisleri sorulmugtur:

S; : Kalite, servis verebilme, teslim tarihi, maliyet gibi konularda elde edilen

bagari,

S, : Ongoriilen hedeflere ulagma

S3 : Misteri tatmini, miigteri beklentilerine cevap verme

S4 : Caliganlarin tatmini

Ss : Sirket imaji (toplum lizerinde etki)

S¢ : Mali ve mali olmayan i sonuglan
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3.3.10.1. Sektdrlere gére

Tablo 3.51: Sektdr * Sonu¢ Kriterleri

Sonug Kriterleri

Sy S Ss S4 S5 Ss
Makine Sayi 12 7 12 8 8 6
Grup 92,3% 53,8% 92,3% 61,5% 61,5% 46,2%
Toplam 273% 159% 273% 182% 182% 13,6%
Kimya Sayi 6 5 7 5 4 4
Grup 75,0% 62,5% 87,5% 62,5% 50,0% 50,0%
Toplam 13,6%] 11,4% 15,9% 11,4% 9,1% 9,1%
Sektdr Tekstil Sayi 5 3 4 2 3 4
Grup 83,3% 50,0% 66,7% 33,3%| 50,0% 66,7%
Toplam 11,4% 6,8% 9,1% 4,5% 6,8% 9,1%
Metal Sayi 6 4 6 3 2 4
Grup 100,0% 66,7% 100,0% 50,0% 33,3% 66,7%
Toplam 13,6%  9,1% 13,6% 68%  4,5% 9,1%
Diger(ingaat, elektrik, Sayi 7 8 10 3 9 4
gida, medikal,petrol Grup 63,6% 72,7% 90,9% 273% 81,8% 36,4%
artin., hizmet) [Toplam 159% 182% 227% 6.8% 205% 9,1%
Toplam Say| 36 27 39 21 26 22
Grup 81,8% 61,4%| 88,6% 47,77% 59,1%| 50,0%
iToplam 81,8% 614% 886% 47,7% 59,1% 50,0%

Makine ve metal sektoriindeki firmalarca , kalite, servis verebilme, teslim
tarihi, maliyet gibi konularda elde edilen bagar1 diger sektorlere gore daha Onemli
seviyelerde bulunmaktadir.

“Ongorillen hedeflere ulasma” konusunda, diger olarak ifade edilen
sektorlerin, diger sektorlere gore biraz daha 6nde oldugu soylenebilir.

Tim firmalarca en ¢ok 6nem verilen sonug kriteri olarak kargimiza “misteri
tatmini, migteri beklentilerine cevap verme” ¢ikmaktadir. Metal, makine ve diger
olarak ifade edilen sektorler bu konuya, geriye kalan sektorlerden biraz daha fazla
onem verdikleri gézlenmektedir.

“Caliganlann tatmini” konusunda sorulan soruya alinan cevaplar tekstil ve
diger olarak gosterilen sektorlerde bu kriterin ne derece onemsiz oldugunu
gostermektedir. Bunun nedeni, bu sektorlerde kalifiye elemana fazla ihtiyag
olmamasindan kaynaklamyor olabilir. Ozellikle issizlik orammn yiiksek oldugu
tilkemizde, diigiik ticretle kolaylikla ig¢i bulunabilmektedir.

“Sirket imaji” mn en g¢ok diger olarak tamimlanan sektorlerde ©nem

kazandigi gorilmektedir. Metal sektoriindeki firmalar igin bu konu g¢ok fazla
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onemsenmemektedir. Sirket imajinin, metal sektoriince onemsiz olarak goérilmesi, bu

sektorde imajdan ¢ok yapilan igin nitelifinin ve Kalitesinin Onem kazanmasindan

kaynaklanmaktadir.

“Mali ve mali olmayan ig sonuglar” tiim firmalarca en Onemsiz olarak

gorilen konulardan biridir. Bu kriteri en Onemli goren sektorler, tekstil ve metal

sektoru olarak gorilmektedir.

3.3.10.2. Yaptiklari ciroya gore

Tablo 3.52: Ciro * Sonug Kriterleri

Sonug Kriterleri

S1 Sz 83 S4 35 Se
< 500 milyar [Sayi 8 8 11 8 7 5
Grup 72,7%  72,7% 100,0% 72,7%| 63,6% 45,5%
LI'oplam 18,2%| 18,2% 25,0% 182%! 15,9% 11,4%
501 milyar-1 trilyon Sayi 8 6 8 6 9 5
prup T2,7% 54,5% 72,7% 54,5%| 81,8% 45,5%
Ciro Toplam 182% 13,6% 182% 13,6% 20,5% 114%
1trilyon- 5 trilyon [Sayi 12 7 12| 4 7 5
Grup 92,3% 53,8% 92,3% 30,8%| 53,8% 38,5%
[Toplam 273% 159% 27,3% 9,1% 159% 11,4%
>5 trilyon [Sayi 8 6| 8 3 3 7
Grup 88,9%| 66,7%| 88,9% 33,3% 33.3% 77,8%
Toplam 18,2% 13,6% 18,2% 6,8% 6,8% 15,9%
ayi 36 27 39 21 26 22
Toplam Grup 81,8% 614% 88,6% 47,7% 59,1% 50,0%
Toplam 81,8% 61,4% 88,6% 47,7% 59,1% 50,0%

Degerlendirmeye alinan sonug kriterleri, firmalarin yaptiklan ciroya gore

degerlendirildiginde su sonuglar elde edilmektedir:
“Kalite, servis verebilme, teslim tarihi ve maliyet gibi konularda bagan”

konusunda firmalardan gelen sonuglar, ciro arttikga bu konuya daha az Onem

verildigini gostermektedir.

“Ongortlen hedeflere ulagma” konusunda firmalardan birbirine yakmn

diizeyde cevaplar gelmesine ragmen 500 milyardan daha az cirosu olan firmalarin,
bu konuyu daha ¢ok degerlendirmeye aldiklar1 goriilmektedir.

“Miigteri tatmini ve mugteri beklentilerine cevap verme” tiim firmalarca en
onemli kriter olarak ortaya ¢ikmakta, ancak 500 milyardan fazla cirosu olan

firmalarda bu kriter, digerlerine gore daha ¢ok 6nemsenmektedir.
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500 milyardan az ciroya sahip firmalar, sonu¢ degerlendirmesinde bir
kriter olarak “galisanlarin tatmini”ni, dier gruplara gore daha ¢ok kullanmaktadir.
%72,7’lik oran, bu sonucu dogrular niteliktedir.

Sonuglari  degerlendirirken girket imajimn toplum iizerine etkisinin
degerlendirmeye katildig: firmalara bakarsak, en yiiksek oran %81, 8 ile 501 milyar-
1 trilyon arasinda ciro yapan firmalarda kargimza ¢ikar.

“Mali ve mali olmayan sonuglari”ni, sonu¢ degerlendirmelerinde esas alan

firmalara en gok, 5 trilyondan fazla cirosu olan firmalarda rastlanmaktadir.

3.3.10.3. Calisan sayisina goére

Tablo 3.53 : Calisan * Sonug Kriterleri

Sonug Kriterleri

S S, S3 S, S5 Se
1-49 kisi [Sayi 13 11 18 10 14 9
Grup 68,4% 57,9% 94,7% 52,6% 73,7% 474%
Toplam 29,5%| 25,0% 40,9% 22,7% 31,8% 20,5%
50-149 kisi [Sayi 15 10 14| 7 9 8
Calisan Grup 88,2%| 588% 824% 412% 529% 47,1%
Toplam 34,1% 22,7% 318% 159% 20,5% 18,2%
> 150 kisi [Say! 8 6 7 4 3 5
Grup 100,0%| 75,0% 87,5% 50,0% 37,5% 62,5%
Toplam 18,2%| 13,6% 15,9% 9,1% 6,8% 11,4%
Sayl 36 27 39 21 26 22
Toplam Grup 81,8%| 61,4% 88,6% 47,7% 59,1% 50,0%
[Toplam 81,8%| 61,4% 88,6% 47,7% 59,1% 50,0%

150°den fazla caligamt olan biyiik olgekli igletmelerin tamami, sonuglari
degerlendirirken “kalite, servis verebilme, teslim tarihi, maliyet gibi konulardaki
basartyr” bir kriter olarak almaktadir. Calisan sayisi azaldikga bu kritere verilen
onem de azalmaktadir.

“Ongoriillen hedeflere ulagma” y1, sonug degerlendirmede bir kriter olarak
goren firmalarin orani, 1-49 kisi galigtiran firmalar ile 50- 149 arasi ig¢gi galigtiran
firmalarda aym diizeylerde olmasina ragmen, 150’den fazla galigam olan firmalarda
bu oran % 75’ lere ulagmaktadir.

“Miigteri tatmini, migteri beklentilerine cevap verme ” konusunda 50’den az

is¢i caligtiran firmalar oldukga fazla diizeyde 6nem vermektedir.
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“Caliganlarin tatmini” konusuna firmalarca pek fazla énem verilmemesine

ragmen % 41,2 gibi digiik bir oram olan 50- 149 kisi ¢alistiran igletmelerin TKY

konusunda digerlerine gore daha geride oldugu sdylenebilir.

“Sirket imaji” na verilen 6nem ig¢i sayisi arttikga, azalmaktadir.

150’den fazla c¢ahgami olan firmalar i¢in “mali ve mali olmayan is

sonuglan”, sonuglarin degerlendirilmesinde diger gruplardaki isletmeden daha fazla

onemlidir.

Tablo 3.54: Belge * Sonu¢ Kriterleri

3.3.10.4. I1SO 9000 belgeli olup olmadiklarina gére

Sonug Kriterleri

S1 Sz S3 S4 Ss Ss
Evet [Sayi 15 14 18 7 9 10
Grup 78,9% 73,7% 94,7% 36,8% 47.4%| 52,6%
Toplam 341% 318%| 40,9% 159% 20,5%| 22,7%
Hayir {Sayi 8 7 9 6 7 5
Belge Grup 80,0% 70,0%| 90,0% 60,0% 70,0%| 50,0%
Toplam 18,2% 159%| 20,5% 13,6% 15,9%] 11,4%
Basvuru [Sayi 13 6 12| 8 10 7
Asamasinda |Grup 86,7% 40,0% 80,0% 53,3% 66,7% 46,7%
Toplam 29,5% 13,6%| 273% 182% 22, 7%] 15,9%
Say| 36 27 39 21 26 22
Toplam Grup 818% 614%| 88,6% 47,7% 59,1%| 50,0%
[Toplam 818% 614%| 88,6% 47,7% 59,1%| 50,0%

Sonuglarin  degerlendirilmesinde “kalite, servis verebilme, teslim tarihi,
maliyet gibi konularda elde edilen bagar1” belge alan ya da almayan tiim firmalar igin

aym seviyelerde onemlidir.

Bagvuru agamasinda ki firmalar igin, “6ngoriilen hedeflere ulagsma”

sonug kriteri olarak pek degerlendirmeye alinmamugtir.

bir

“Miisteri tatmini, miisteri beklentilerine cevap verme” konularmin sonug

degerlendirme kriteri olmas: konusunda, tim gruplardan yiiksek bir oranda katilim

s6zkonusudur.
“Caliganlann tatmini”, miigteri tatmini kadar dikkate alinmamakla birlikte,

ISO 9000 belgeli firmalarin bu kriteri, kalite belgesiz firmalardan daha az

onemsedigi goriilmektedir.
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“Sirket imaji”, belge alan firmalarda daha az 6nemli sayilmaktadir. Belge
alindiktan sonra sirket imajinin yeterince olustugu diistintilityor olabilir.

“Mali ve mali olmayan ig sonuglari” m degerlendirmelerinde bir kriter
olarak ele alan firmalar, gerek belgesi olan gerekse belgesi olmayan firmalar igin

aym seviyelerde 6nem arz etmektedir.

3.3.10.5. Hitabedilen pazar tipine gére

Tablo 3.55: Pazar * Sonug Kriterleri

Sonug Kriterleri

Sy S, Ss3 S, Ss Se
Ic Pazar [Say 6 6 10, 3 6 6
Grup 60,0% 60,0% 100,0% 30,0% 60,0% 60,0%
Toplam 13,6% 13,6%| 22,7%  68% 13,6% 13,6%
Dis Pazar [Sayi 2 1 1 1 1 1
Pazar Grup 100,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
Toplam 4,5%) 2,3%! 2,3% 2,3% 2,3% 2,3%
Her Ikisi de [Sayi 28 20 28 17 19 15
Grup 87,5% 62,5%| 87,5% 53,1% 59,4% 46,9%
Toplam 63,6% 45,5% 63,6% 38,6% 43,2% 34,1%
Sayi 36 27 39 21 26 22
Toplam Grup 81,8% 614%| 886% 47,7% 59,1% 50,0%
Toplam 81,8% 614% 886% 47,7% 59,1%| 50,0%

“Kalite, servis verebilme, teslim tarihi, maliyet gibi konularda elde edilen
basar’” y1 sonuglari degerlendirirken kriter olarak kullanan firmalar, daha ¢ok dig
pazara hitabeden firmalar ile her iki pazara hitabeden firmalar arasinda daha fazladur.

“Ongorillen hedeflere ulasma” konusunda firmalardan benzer yonde
cevaplar alinmgtir.

I¢ pazara hitap eden tiim firmalar icin “migteri tatmini, miisteri
beklentilerine cevap verme” ¢ok Onemli bir kriter olarak goriilmektedir. D1y pazarlara
hitap eden firmalar iginse bu kriter daha az 6nemli goziikmektedir.

“Caliganlarin tatmini” i¢ pazara hitabeden firmalarca, diger gruplara goére
daha az 6nemsenmektedir.

“Sirket Imajinin” tiim pazarlara hitabeden firmalarca aym diizeylerde kabul
gordugi Tablo 3.55 ten gortilebilmektedir.

I¢ pazara hitabeden firmalar, gerek dis gerekse her iki pazara hitap eden

firmalara gore “mali ve mali olmayan is sonuglari” na daha gok 6énem vermektedirler.



SONUC VE ONERILER

Toplam Kalite Yonetimi ikinci diinya savagindan sonra meydana gelen
sanayilesme ile baglayarak bilgi ¢agmna giden diinyamizda, iiretim igletmelerinden
baslayarak, hizmet igletmelerinde ve daha sonra da kamu igletmelerine ve kar amact
olmayan sivil toplum orgitlerine kadar basariya ulagmanin temel yolu olarak
benimsenmekte ve uygulanmaktadir.

Miisteri beklentileri siirekli degismekte bunun sonucunda da artan rekabetle
birlikte  yeni teknolojiler ve yeni yoéntem arayiglar igerisine girilmektedir. Toplam
Kalite Yonetimi’ de bu arayislar neticesinde ortaya ¢ikmug bir yonetim felsefesidir.

Toplam Kalite felsefesinde amag, isletmenin baganisina katkida bulunan ve
bu basaridan katki saglayan, tedarikgiler, galiganlar, toplum ve isletmenin kendisini
mutlu etmek ve bunun stirekliligini saglamaktir.

Toplam kalite felsefesini yayginlagtumak ve bu ruhu tim igletmelere
kazandirmak icin giinden giine sayilar1 artan kalite ddulleri, isletmelere buytik prestij
saglamaktadir. Diger taraftan kazanan igletmeler igin ¢ok biyiikk getirileri olan
odillere hazirlanma stireci, olduk¢a uzun ve pahah. Bu nedenle ABD’de &diil
kriterlerini igeren kitapciklar her yil milyonlarca sirket tarafindan satin alinmaktadir.
Bu kitaplar sadece odile katimak isteyen sirketlerin degil rekabet ortaminda
yagabilmek isteyen sirketler iginde bir kilavuz niteligi tagimaktadir.

Ulkemizdeki KOBI’ler igin bu odiile baktigimizda; ilk énce Toplam
Kalite Yonetimi igin bir basamak olan ISO 9000 ¢aligmalan yaygmlastiriimalidir.
Ancak ISO 9000 sertifikasi alindiktan sonra belgeyi elinde tutmak igin aynt igleri
siirekli yapmak Toplam Kalite Yonetimi’nin Siirekli Gelisme ( Kaizen) felsefesine
ters digmiis olur. Bunun iginde yapilacak i¢ denetimlerde siirekli gelisme bir kriter
olmalhdir. Sistemin gozden gegirilme toplantdannda kalite o6dillerinin kriterleri
dikkate ahnabilir. Olduk¢a uzun ve zahmetli ve de pahali bir siire¢ olan Toplam
Kalite Yolculugu’'na er ya da gegen biitiin kuruluglarin katilmas1 gerekmektedir.

Kalite Odilleri alan igletmelerin degeri onceki yillara goére 2-3 kat
artmaktadir. Bu artiy her gegen giin katlanarak siirmektedir. Ancak bunu
saglayabilmek iginde, daha g¢ok uluslar aras: rekabete agik igletmelerin benimsedigi
Toplam Kalitenin stirekliligini saglamak gereklidir.
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Odiill agisindan bir baska gergek ise; bu isletmelerin prestij sayesinde
ihracatlarimi daha kolay arttirabildikleridir. Yonetimlerinde belli standartlara sahip
olan igletmeler, krizi daha ¢abuk hissedip, krize kargt hazuhkli olduklarindan
kendilerini bu sorundan kolaylikla kurtarabilmektedir.

Aragtirma sonucunda elde edilen verilere gore su durumlar ortaya
cikmugtir:

“Spesifikasyonlara uygunluk” olarak ifade edilen Deming Odilii kalite
tammu, makine sektoriinde faaliyet gosteren, 500 milyardan az ciroya sahip, 1-49
arasinda is¢i caligtiran, ISO 9000 beléesine sahip olmayan ve yalmzca i¢ pazara
hitap eden firmalar tarafindan daha fazla benimsenmesine ragmen, metal sektoriinde
faaliyet gosteren, 150 den fazla personeli olan firmalarca énemsenmemektedir.

Tekstil ve metal sektoriince hig kabul gérmemis olan M. Baldrige Odilu
kalite tanimu olan “misteri isteklerine uygunluk” 501milyar- Itrilyon arasi ciro
yapan, 150 den fazla ig¢i galigtiran, belgeli ve diy pazarlara hitap eden firmalarca
daha ¢ok kabul gormektedir.

TUSIAD-KalDer Kalite Odiilii tanim olan “miisteri, calisan ve toplum
ihtiyaglarimi  kargilama” konusuna aragtirmaya katilan firmalann % 52,30
katilmaktadir. Bu oran aym zamanda, bu tanimmun diger 6dil tammlarindan daha gok
benimsendifini ortaya koymaktadwr. Bu tamim en az Onemseyen firmalar, makine
sektoriinde, 1 trilyondan az cirosu olan, 1-49 kisi arasi personeli bulunan, belgesi
olmayan ve i¢ pazar ya da dig pazardan yalmzca birine hitap eden firmalar arasinda
bulunmaktadir.

Aragtirma konusu olan, kalite odiillerinin 6neminin ortaya ¢ikariimas: ile
ilgili olarak sorulan kalite odiilleri yaklagimlar ele alindiginda, “Kalite kontroliin ve
istatistiksel kalite kontrol tekniklerinin kullanilmast yolu ile kalitenin ve kalite
glivencesinin yerlestirilmesi” konusunda, makine sektoriinde faaliyet gésteren, 500
milyardan az ciroya sahip, belgesi olmayan kugiik olgekli firmalarin diger gruplara
oranla daha olumlu ylizdelere sahip olduklar gdzlenmigtir.

M. Baldrige Odili'niin genel yaklasim: olan “TKY uygulamasiyla
rekabetin ve miigteri tatmininin gergeklegtirilmesi” kimya sektoriince, 5 trilyondan

fazla cirolu, 150 den fazla personeli olan, belgesiz firmalarca daha ¢ok
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onemsenmektedir. S00 milyardan az cirolu, yalmzca i¢ pazara hitabeden firmalarda
bu konunun énemine daha az inamlmaktadr.

“TKY’de ki mikemmellik kavramm iizerinden toplumsal gelismenin
saglanmasr” konusunu 6nemseyen TUSIAD-KalDer Odiilii yaklagimim benimseyen
firmalar, metal sektoriinde diger sektorlere gore daha fazladw. Bu yaklagim
benimseyen firmalar 501 milyar- 1 trilyon arasi ciroya sahip, 1-49 arasi personeli
olan, belgeli ve yalmzca i¢ pazara hitap eden firmalarda daha ¢ok dikkati
cekmektedir. Makine sektoriin de bu yaklagim fazlaca benimsenmemektedir.

Politika ve stratejilerini belirlerken “sayisal verileri” esas alan firmalar,
diger (ingaat, elektrik, gida, medikal,petrol iiriin., hizmet) olarak tammlanan sektorler
ile metal sektoriinde daha fazladir. 1 trilyon- 5 trilyon arasi cirosu olan, belgesiz
firmalar politikalarim tespit ederken daha ¢ok bu verileri kullanmaktadr.

“Rekabet” i politikalan ve stratejileri olugtururken esas alan firmalar, kimya
sektorinde oldukga fazla, dis pazara hitap eden firmalarca da hig
onemsenmemektedir. 5 trilyondan fazla ciroya sahip, 150’den fazla galisam olan
belgeli firmalar igin bu konu fazla 6nemli bulunmamaktadir.

“Toplam Kalite Yo6netimi” iizerine politika ve stratejiler tespit eden firmalar
tekstil sektorlerinde bulunan, 5 trilyondan fazla cirosu olan ve dig pazara hitap eden
firmalar i¢in , diger gruplara gore daha fazla olmaktadir.

Firmalarin, kalite odillerinden bekledikleri katkilar ele alindiginda,
“kalitenin strekli gelismesini saglar” yoniinde daha fazla katiim sozkonusudur.
Diger katkilarla ilgili daha diigik cevaplar gelmesine ragmen yine hepsi % 70
tizerinde kalmakta bu da kalite 6diillerinin firmalar igin ne derece 6nemli oldugunu
ortaya koymaktadir.

“TKY felsefesi ve uygulamalarinin yerlestirilmesine katkida bulunur” diyen
firmalar tekstil ve metal sektoriinde daha fazladir. 5 trilyondan fazla cirosu olan,
150°den fazla caligana sahip, kalite belgeli ve dig pazara hitap eden firmalar icin
odillerin bu katkist oldukga Onemlidir. Bu katkiyi en az benimseyen firmalar
1 trilyon- 5 trilyon arast ciro yapanlar arasinda bulunmaktadir.

“Rekabetin giiglenmesi” konusunda yine firmalardan yiiksek oranlarda
katiim gelmigtir. Belgesi olmayan ve 1 trilyon- 5 trilyon arasinda cirosu olan
firmalar, kalite 6diillerinin bu katkisina daha az inanmaktadur.
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Tekstil sektoriinde bulunan, 150°den fazla ¢alisgani olan ve dig pazarlara
hitabeden firmalar igin 6diillerin bu katkist olduk¢a 6nemlidir. Makine sektériindeki
firmalar bu konuyu, diger gruplara gore daha az benimsemektedir.

Kalite odillerinden, “Calisanlarin tatmini ve “kalite kontrolii saglama”
yonunde katki beklediklerini segen firmalarin oram, diger beklentilerin dah afazla
kabul gorduging gosterir niteliktedir. Bu durum, iilkemizdeki firmalarin kalite
kontroliinii agmis olduklarii, TKY yoniinde olumlu geligmeler sagladigini ortaya
koymaktadur.

150’nin tzerinde is¢i ¢alistiran ve dig pazarlara hitabeden firmalar, diger
gruplara gore, oddllerin; “ topluma fayda saglama” yoniindeki katkisina fazla
inanmaktadirlar,

Tim odiller igin 6nemli bir kriter olan “liderlik” ile ilgili olarak firmalarin
sahip olduklan tst yonetimin ozellikleri tespit edilmesi amaciyla sorulan soruya
alman cevaplarda, firmalarin ¢ogu, iist yonetimlerin firmalardan elden edilen
sonuglara gore planlama yapildigini ortaya koymaktadir.

Almnan cevaplar, “Kalite ve kalite kontrole iligkin politikalar1 hayata
gecirme” konusunda en yetenekli yoneticilerin, metal sektoriinde, 500 milyardan az
ciroya sahip ve her iki pazara da hitap eden firmalarda bulundugunu gostermektedir.

“Kisisel liderlik 6zellifine sahip” yoneticiler daha ¢ok tekstil sektoriinde,
1-49 aras: ig¢i galigtiran, S00 milyardan az ciroya sahip firmalarda bulunmaktadir.

Gerek ciro, gerekse ¢alisan agisindan biyilk olan igletmelerin iist diizey
yoneticileri “belirgin kalite hedeflerini ortaya koyma” konusunda daha baganlidir.

“TKY’ de yer alma ve uygun kaynak saglama” konusunda metal
sektoriindeki firmalarin yoneticileri bir adim 6nde olmakla birlikte, belgesi olmayan
firmalarin yoneticilerinin bu konuda ne kadar eksik olduklar1 % 40 gibi belirgin bir
oranla agik¢a gorilmektedir.

Arastirma’ dan elde edilen sonuglara goére, strekli iyilestirme igin TKY
felsefesini temel alan firmalar arasinda, sektorden sektére  pek fazla fark
bulunmaktadir. 500 milyardan diigiik ve dig pazara hitap eden firmalar da, bu konuya
daha fazla énem verilmektedir. I¢ pazara hitap eden firmalar igin bu konu fazla 6nem
arz etmekte olup, bu tiir firmalarin siirekli iyilesme konusunda, fazla isteklerinin
olmadig: sdylenebilir.
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Bir organizasyonda olmasi gereken en Onemli faktorlerin, neler
olabilecegiyle ilgili olarak sorulan soruya aliman cevaplar arasinda  pek fazla
farklihik bulunmamaktadir.

“ Cahsanlarin performansi ve degerlendirmesi ” bir organizasyon igin tiim
firmalarca 6nemli bir kriter olarak kabul edilmektedir.

“Bireyler arast kesin bir sorumluluk ayinimi”, tekstil sektoriinde,
1 trilyondan fazla cirosu olan, 50 kisiden fazla ¢aligam ve belgesi olan firmalar igin
bu konu daha az 6énemlidir,

“Boliimler arast sorumluluk ayimmm” m, bir organizasyon igin 6nemli bir
unsur olarak kabul eden firmalara bakildifinda, 1 trilyon- 5 trilyon arasinda ciroya
sahip firmalarn bu konuyu en az 6nemseyenler oldugu gérilmektedir.

150’den fazla galigam ve belgesi olan firmalar i¢in bir organizasyon
yapisinda, “birimler aras: igbirligi ve kiime ¢aliymalan” konusu, digerleri kadar 6nem
tagimamaktadir.

Tekstil sektoriindeki firmalarin %83, 3° i, “calisanlann katiliminin ve
tatmininin” bir organizasyon igin 6nemli oldugunu digiinmektedir. Firma genelinde
ise oldukga fazla kabul goren bir kriter olmaktadir.

“Ise alma, eitim ve yiikselme agamalarinda yetenek ve kapasitenin goz
ontine almmas” konusunu bir organizasyon yapisi i¢in daha az Gnemli goren
firmalar, makine sektériinde, 1 trilyon- 5 trilyon arasi ciroya sahip, 50- 149 kisi arasi
personeli olan, ISO 9000 belgesine sahip ve her iki pazara hitap eden firmalar
arasinda bulunmaktadir.

“Caliganlarin hedefler tizerinde goérig birliginin saglanmast” konusuna tiim
gruplarca 6nem verildigi gorilmesine ragmen, metal sektoriinde bulunan ve 5
trilyondan fazla cirosu olan firmalarda bu 6zelligin biraz daha o©ne ¢ktig
gorilmektedir.

Firmalarin programlarinda yer almasimt diigiindiikleri en 6nemli konularin
baginda “ sirastyla “Mesleki egitim ve hizmet i¢i egitim konulan”, “kalite kontrol ve
istatistiksel kontroller” ve kalite giivencesi ve baglh konular” yer almaktadir.
Firmalarin yartya yakin bir kisrm, “Gerekli gériilen konular” egitim konularina dahil
etmektedir. Arastirmaya katidan firmalarin % 9,1°1 de , belirtilen konularin diginda

egitim konulanmn oldugunu ifade etmektedirler.
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“Kalite kontrol ve istatistiksel kontroller” konusunda egitimlere en g¢ok
onemi, kimya sektoriinde bulunan, 1 trilyondan fazla ciroya sahip ve 150 kisiden
fazla ¢aligam olan firmalar vermektedir.

“Yan sanayi ve dig kuruluglar igin egitim programlan” diizenleyen firmalar,
% 18, 2 gibi dusiik bir orana sahip olmugtur.

Kimya ve tekstil sektori, “mesleki egitim, hizmet i¢i eBitim” i en g¢ok
giindeminde bulunduran firmalardir.

“Kalite giivencesi ve bagli konular” i¢in egitimler diizenleyen firmalar, daha
¢ok ISO 9000 belgesine sahip firmalar arasinda bulunmaktadir.

“Ekip c¢aligmas;, QS 9000 Egitimi, ig saglifi ve hijyen efitimi” egZitim
konulann gibi bagka programlarinda mevcut oldugunu belirten birkag firmada
aragtirmamizda mevcut bulunmaktadir.

Aragtirma konusu olan kalite ddiilleri ile ilgili olarak degerlendirilen, girdi
kriterleri arasinda farkliliklar vardir.

“Liderlik” kriteri, kimya ve makine sektoriinde bulunan, 1 trilyon-5 trilyon
arast ciroya sahip, belgeli ya da bagvuru asamasinda olan firmalar igin daha
onemlidir.

“Politika ve stratejiler”, makine sektoriinde, 1-49 kisi ¢alistiran ve her iki
pazara hitap eden firmalar i¢in fazla 6nem tagimamaktadir.

“Caliganlarin yonetimi”, tekstil sektoriinde, 501 milyar- 1 trilyon arasinda
ciroya sahip, 150’den fazla ¢alisgam olan, kalite belgesiz ve i¢ pazara hitap eden
firmalar i¢in daha az 6nem tagimaktadr.

Belgesi olan ve metal sektoriinde bulunan firmalar igin “ insan kaynaklart ve
diger kaynaklar” odiiller i¢in 6nemli bir girdi kriteri olarak digtiniilmektedir. Bu
konu, tiim firmalarca en az 6nemli oldugu dugiinilen kriterdir.

“Bilgi toplama ve iletisim” , makine sektoriinde faaliyet gosteren, 1 triyon-
5 trilyon arasi ciroya sahip, 1-49 kisi arasi personel ¢aligtiran, ISO 9000 belgesiz ve
i¢ pazara hitap eden firmalar da daha fazla 6nem tagimaktadir. 5 triyondan fazla
ciroya sahip ve 150°den fazla calijam olan firmalar i¢in bu kavram fazla onem

tagimamaktadir.
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“Stratejik kalite planlama”, tekstil sektoriinde ve 501 milyar- 1 trilyon arast
ciro yapan firmalar igin ¢ok daha 6nemli olmakla birlikte, 500 milyardan az ciroya
sahip firmalar igin fazla 6nem tagimamaktadir.

Gelecekle ilgili planlar, gerek ciro, gerekse galisan agisindan kiigiik 6lgekli
olan firmalar i¢in daha 6nemli olup, belgeli firmalarda pek 6nem arz etmemektedir.

Toplam firmalarin %6,8’ i de “karhhik ve miisteri tatmini” gibi konulan da
odullerde girdi kriterleri olarak ele almak gerektigini diigiinmektedirler.

Kalite o6dillerinin, prosesle ilgili degerlendirmede ele alman kriterlerini
inceledigimizde, “standardizasyonun” en ¢ok kabul goren, “proses Kkalitesinin
yonetimi” nin ise en az 6nemsenen kriter oldugu gérmekteyiz.

Metal sektoriindeki, 5 trilyondan fazla ciroya sahip, 50- 149 arasi personeli
olan ve ISO 9000 belgesine sahip firmalar “standardizasyon” a, diger gruplara gore
daha az 6nem vermektedir. 150 den fazla ¢aligani olan ve belgesi olmayan firmalar
icin bu kriter digerlerine gore daha 6nemli sayilmaktadir.

Proses sirasinda “onemli sorun ve konularn analizini yapma”, 5 trilyondan
fazla cirosu olan ve 50-149 arasi ig¢i galigtiran firmalar i¢in daha az 6nemli kabul
edilmektedir.

“Kalite maliyetleri ve verimlilik gibi konularda kontrol” makine
sektoriindeki, 500 milyardan az cirosu olan, 1-49 arasi is¢i ¢aligtiran ve ISO 900
belgesine sahip dig pazara hitabeden firmalar igin, diSer firmalara gore daha az
onemli goriilmektedir.

“Kalite giivence sistemi” kimya ve tekstil sektoriindeki firmalar igin
oldukca onemlidir. Bu kriteri 6nemli olarak gormeyen firmalar daha ¢ok, diger
olarak tanimlanan sektorlerde, 500 milyardan az cirosu olan ve belgesi olmayip her
iki pazara da hitap eden firmalar arasinda karsimiza ¢ikmaktadir.

En az onemli kriter olarak karsgimiza ¢ikan “kalite kontrol egitimleri”, en
¢ok 500 milyardan az ciroya sahip firmalarca kabul gormektedir. Firmalarda ¢alisan
sayisi arttikga, bu egitimlere verilen 6nemde azalmaktadir.

“Proses kontrol ve iyilestirme metotlar”, diger olarak ifade edilen
sektorlerin, 1trilyon- 5 trilyon arasi ciro yapan ve 150 kisiden fazla ¢alisana sahip ve
belgesi olmayan ve her iki pazara da hitap eden firmalarin digerlerine gére daha gok

onemsedikleri bir kriterdir.
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“Proses kalitesinin yonetimi kontrol ve iyilestirme metotlari” tekstil
sektoriinde bulunan, 5 trilyondan fazla ciroya sahip, 150 kisiden fazla galigana sahip,
ISO 9000 belgesine sahip, her iki pazara da hitap eden firmalarca daha g¢ok kabul
gormektedir.

Sonug kriterleri olarak en Onemli gorilen kriterler “miisteri tatmini ve
migteri beklentilerine cevap verme” ile “kalite, servis verebilme, teslim tarihi,
maliyet gibi konularda elde edilen basar1 olmaktadir. En az kabul goren kriterler ise
“caliganlarin tatmini” ile “mali ve mali olmayan i sonuglan™” olmaktadir.

“Kalite, servis verebilme, teslim tarihi, maliyet gibi konularda elde edilen
basar’” metal ve makine sektoriinde, 150 den fazla galisgam olan ISO 9000 belgesi
icin bagvuru asamasinda olup dig pazara hitap eden firmalarca daha ¢nemli kabul
edilen bir degerlendirme kriteri olmaktadir.

“Ongorillen hedeflere ulasma” tekstil sektoriinde, 1 trilyon — 5 trilyon
arasinda ciroya sahip, 1- 49 kisi arasi personeli olan firmalar i¢in daha az 6nemlidir.

“Musteri tatmini ve miigteri beklentilerine cevap verme” konusuna, metal
sektoriinde bulunan firmalar, 500 milyardan az cirolu, 1-49 kisi arasi ig¢i galigtiran,
belgeli ve i¢ pazara hitap eden firmalar, diger firmalara gore daha gok Onem
vermektedir.

En 6nemsiz olarak kabul edilen ve sonu¢ degerlendirmede bir kriter olarak
kabul edilen “caliganlarin tatmini”, en ¢ok 500 milyardan az ciroya sahip, 1-49 kisi
arasi personel caligtiran firmalar i¢in 6nemlidir.

“Sirket imaj1” mi, sonuglarin degerlendirilmesinde onemli goéren firmalara
bakildiginda, diger olarak tamimlanan sektorlerde, 501 milyar- 1 trilyon arasi ciroya
sahip, 1- 49 aras1 galisana sahip, belgesiz ve her iki pazara hitap eden firmalar igin
diger firmalar gore daha 6nemlidir.

Tekstil ve metal sektoriinde, S trilyondan fazla cirosu olan, 150 kigiden fazla
¢aligana sahip, belgeli ve i¢ pazara hitap eden firmalar igin , “mali ve mali olmayan is
sonuglar” 6nemli bir sonug degerlendirme kriteri olarak goriilmektedir.

Kalite odiillerinin temelinde TKY felsefesi vardir. Bu nedenle verilen
odillerle ilgili olarak yapilan degerlendirmelerde, esas alinan kriterler arasinda pek
fark yoktur. Yalmzca kriterlere verilen puanlar, 6dilden odile gore farklilik

gostermektedir.
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Yapilan aragturma da, esas amag, Turkiye’de de 1992 yilindan beri
verilmeye devam edilen Kalite Odiili kriterlerinin, firmalar igin ne derece esas
alindifinin ve verdikleri 6énem belirlenmeye ¢aligilmigtir. Firmalarin ¢ogunda ilk
olarak, kalite sistemleri ve kalite kontrol kavramlan yerlestirilmeye c¢aligilmaktadir.
ISO 9000 belgesine sahip firmalarin, TKY c¢aligmalarina bagladigi ya da genel
egilimin bu yoénde oldugu goérilmektedir.

Firmalarin biiyitk bir kism TUSIAD- KalDer 6diilii tammmi benimsemis
yani kaliteyi “miisteri, ¢alisan ve toplum ihtiyaglarim kargilama” olarak ifade
etmektedirler.

Aragtirmaya katilan firmalarin yariya yakin kism, politika ve stratejilerini
belirlerken “rekabet” unsurunu dikkate almaktadir. “Toplam Kalite Yonetimi’ni
esas alan firmalar ise, tim firmalarin igte birini olugturmaktadir. Politika ve
stratejiler olusturulurken en az dikkate alman unsur olarak, sayisal veriler kargimiza
¢tkmaktadir.

Temelinde TKY felsefesi olan Kalite Odiillerinden beklenen katkilar
agisindan, ¢ogu firma “kalitenin strekli gelismesine” yardimeci olunacagina
inanmaktadir,

Ulkemizdeki isletmelerin  {ist yoneticilerinin 6zellikleri arasinda belirgin
farkliliklar gorilmemekle birlikte, yoneticilerin ¢ogunun “elde edilen sonuglarla”
planlama yaptiklan goriilmektedir.

Anketi cevaplayan firmalarin, organizasyon yapisinda Onemli olan
faktorlerle ilgili soruya verdikleri cevaplara baktigimizda, “calisanlarin performansi
ve degerlendirmesi”’nin tiim firmalar i¢in 6nemli oldugu goriilmektedir.

Kalite odillerinin egitimle ilgili olarak ele aldigi konulara iligkin elde
ettigimiz verilere baktigimizda, “mesleki egitim ve hizmetici egitimler” ile “kalite
giivencesi ve bagl konular’in firmalarin programinda en ¢ok yer alan konular
oldugu goralmusgtir.

Demiﬁg ve TUSIAD- KalDer Kalite Odiilii kriterlerinden olan “politika ve
stratejiler” firmalarca en gok kabul goren kriter olmugtur.

Deming Odiilii kriterlerinden biri olan “standardizasyon” anketi cevaplayan
firmalarin yaklagtk % 91° 1 tarafindan kabul edilmigtir.
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Sonug kriterlerinden, M. Baldrige Odiili ve TUSIAD-KalDer Qdul kriteri
olan “migteri tatmini ve misteri beklentilerine cevap verme” en fazla
degerlendirmeye alinan kriter olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu kriterin ardindan en
¢ok degerlendirmeye alinan kriter “kalite, servis verebilme, teslim tarihi, maliyet”
olarak ifade edilen Deming Odiil kriterlerinden biri olmustur.

Deming Odiili “kalite kontrol ve kalite giivence” yi esas alirken M.
Baldrige Odiilii “rekabet ve miisteri tatmini iizerine kurulu bir 6dil olmustur.
Avrupa Kalite Odiilis Kriterlerini esas alan ve iilkemizde kalite konusunda verilen tek
odiil olan TUSIAD- KalDer Odiilii “ TKY nde mitkemmellige ulasmak ve toplumsal
gelismenin saglanmasi” m esas almaktadir.

Yapilan aragtirma sonucunda igletmelerin daha ¢ok “miigteri ¢alisan ve
toplum ihtiyaglarim belirlemesi” ve odillerden beklenen en ¢ok katkinin “kalitenin
sirekli gelisimine katki saglamasi” iilkemizdeki isletmelerin TUSIAD- KalDer
oduli kriterlerine ne kadar uygun oldugunu ve bu 6diile olan inanglarini ortaya
koymaktadir.

Elde edilen bulgular ve yorumlarn arastirma konusu olan iki hipotezi
dogrular niteliktedir. Bunlardan birincisi olan “Ulkemizdeki tiim isletmeler igin
kalite odilleri Onem arz eder” hipotezi ile ilgili olarak, elde edilen veriler,
isletmelerin TUSIAD-KalDer Kalite Odiilii’niin temeli olan miisteri, ¢alisanlar ve
toplum ¢ikarlarnimn gozetilmesi konusunda hem fikir olduklarim géstermektedir. Bu
durum odllerin amacinin, yerinde bir amag¢ oldugunu gostermekte ve TKY’ yi
uygulayan firmalar i¢in odullerin kendilerini ispatlamak i¢in bir hedef haline geldigi
soylenebilir. Odiile aday firmalar i¢in, isletmede olugan dinamik ve heyecanh ortam,
tim ¢aliganlar i¢in TKY’ ye inanci artirmakta ve bunu igletmenin kiltiirii haline
getirmektedir.

Aragtirmanin  ikinci olarak, “Sektor, ciro, ¢alijan sayisi, kalite belgesi
ve hitap edilen pazar tipi kalite odiillerine verilen 6nem iizerinde etkin role sahiptir”
hipotezi ise, ankete cevap veren firmalar tarafindan dogrulanmaktadir. Ozellikle
anketimizin 9. sorusu olan “kalite ddiillerinden beklenen katkilar” Metal ve tekstil
sektoriindeki firmalarin tamamina yakin kismu tarafindan, gerek iilkemizde gerekse
diger ulkelerde verilen odiillerin verilis amaglar1 da denilebilecek katkilara, tam bir

katihm s6z konusu olmakta, diger sektorlerde bu katkilara olan inang diisiik
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seviyelerde kalmaktadir. Metal ve tekstil sektoriindeki firmalarm TKY’ ye daha
yakin olmalari, bu sektdrlerde yogun rekabet ortamu sonucunda, zorunlu olarak,
geleneksel kaliteden uzaklagilip, isletmenin tiim basamaklarinda kalitenin bir yagam
tarzi haline geldigi anlamina gelebilir. Diger sektorlerde tiim diinya da giderek
yogunlasan rekabet ortaminda, diger firmalardan bir adim 6nde olabilmek i¢in TKY
felsefesini benimsemelidirler.

Isletmelerin cirosu arttikga odiillere verilen énem de artmakta, ciro tutar
azaldikca dogru orantih olarak odiillere verilen 6nemde azalmaktadir. Bu durum
buyilyen ve belirli bir olgunluga ulagan firmalarn, igletme karhhginda belirli bir
doygunluga ulastig, arttk misteri tatminini de agarak gerek cahiganlar gerekse
toplum ihtiyaglarim dikkate almaya bagladiklarn soylenebilir. Cirosu diigiik firmalar
i¢in igletmenin karliligi ve siireklilii daha 6nemli oldugu igin ¢aliganlarin ya da
toplumun ihtiyaglan dikkate ahnmamaktadir. Er ya da geg bu igletmeler de, isletme
surekliligi i¢in TKY’ nin benimsenmesi gerektigini anlayacak ve bu yonde erken
davrananlar digerlerine gore iistiin olacaktir.

Caligan sayis1 da, ciro dizeyi gibi kaliteye verilen énem Uzerinde etkili
olmakta yani isletme kiigiilditkge, Toplam Kalite’ den uzaklagiimakta, dolayisiyla
Kalite Odiilleri igletmeler igin pek bir sey ifade etmemektedir. Kiigiik ¢aph, genelde
kendi isinde caligan kisilerin sahip oldugu isletmelerde esas amag¢ kérliliktir. Bu
isletmeler, igletmenin sirekliligini degil, o anda elde edecekleri kn disiiniirler. Bu
durumda gelecekte elde edecekleri 6diil ve onun getirecegi imajla birlikte siireklilik
ve daha biiylik pazar payi, onlarin goziinde ulagilmasi imkansiz gibi goziikmektedir.
Isletmeler biiyiiditkge bagarabildiklerini ve daha iyiye ulagabildiklerini gormekte
dolayistyla her giin kendilerine bir oOncekinden daha ilei de bir hedef
belirlemektedirler. Ancak rekabetin getirdigi sartlar altinda, TKY’ nin bir zorunluluk
oldugunu 6grenecekler, 6frenemeyen isletmeler ise er ya da geg pazan terketmek
zorunda kalacaklardir.

Caligma igerisinde de siirekli yinelenen ve TKY’nin baglangi¢ adim olarak
kabul edilen ISO 9000 Kalite Sistemi’ne sahip ya da belge alma agamasinda olan
firmalar igin, TKY bir hedef haline gelmektedir. Bu firmalar igin Kalite Odilleri
belgeye sahip olduktan sonra giderek ¢nemli hale gelmektedir. Belge almig bir
isletmenin ¢aliganlan daha ileriye ulagmak istemekte ve bu amaglan i¢in de TKY’ y1
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yagamaya baglamaktadirlar. Gunimiizde pek ¢ok tedarikgi icin, ISO 9000 belgesi bir
sart olmugtur. Isletmelerin bilyitk bir kismi bu nedenle Kalite Sistem belgesine sahip
olmak istemektedir. Sonugta belgeyi alan igletmeler stireklilikleri i¢in, Kalite
Odiillerinin  temelindeki TKY uygulamalarim baslatmaktadir. Bu  durum,
iilkemizdeki igletmelerin pek ¢ogu i¢in boyle bir siiregle devam etmektedir.

Hitap edilen pazar tipine gore odiillere verilen 6nem aym seviyelerde
gorulmekle birlikte, hem i¢ hem dig pazara hitap eden firmalarca diger gruplara gore
odiillere biraz daha fazla 6nem verildigi soylenebilir. Odil alan firmalarin uluslar
arasi rekabette de 6nemli bir Ustiinliige ve reklama sahip olacaklar1 diisinildtginde
bu durum, dig pazarlara agilmak igin bir firsat olarak degerlendirilebilir.

Toplam Kalite Yonetimi konusunda verilen 6dillerin en 6nemli gartlarindan
biri 6dil kazanan firmalarin, 6diil kazandiktan sonra, diger igletmeler tarafindan
talep edildigi taktirde seminer, panel vs. seklinde TKY uygulamalanm anlatma
zorunlulugudur. Bu sekilde Toplam Kalite Yo6netimi’ nden once ve sonra neler
oldugu, firmaya safladifi yararlar, meydana gelen geligmeler diger firmalar
tarafindan da gorilmekte, bu da odilin firmalar Gzerinde yaptigi tesvik edici bir
unsur olmaktadir.

Gelecekte tlkemizdeki firmalarin pek ¢ogu igin ISO 9000 degil, Toplam
Kalite Yonetimi bir amag olarak, gerek igletmelerin ayakta kalmalari gerekse
karliiklarimi artrmak ve sirekliliklerini saglamak igin bir yasam tarzi haline
gelecektir. Kalite Odilleri’ de bu yasam tarzimn ne kadar basarih ve miikemmel

oldugunu gostermek i¢in topluma sunum igin bir arag olacaktir.
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EK 1

KALITE ODULLERININ ONEMINE iLiSKIN
ALGILARI BETIMLEME ANKETI

Sayin Yetkili,

Universitemiz yiiksek lisans 6grencilerinden Emine TURHAN, Toplam Kalite Modeli’nin
sanayi igletmelerinde yayginlagmasi ve gelismesine yardimcr olmak amaciyla verilen
KALITE ODULLERI konusunda bir aragtirma yapmaktadir. Igletmenize ait bilgiler
kesinlikle gizli tutulacak ve toplanan veriler toplu halde analiz edildikten sonra yiiksek lisans
tezinde kullamlacaktir. Bu ¢aligmanin sonuglari daha sonra bildiri veya makale halinde de
yayimlanacaktir.

Bu anketin kurulusunuzdaki éncelikle Kalite Giivenci Boliimii, Teknik Midiirliik veya
Imalat Bolimii tarafindan yanitlanmasi uygun olacaktir. Degerli zamammzi ayirarak,
iligikteki anketi yamitlayacagimzi ve en ge¢ iki hafta iginde iade edeceginizi tmit eder,
caligmalarimzda bagarilar dileriz. Gostereceginiz 6zen ve ayracagmiz kiymetli
zamaninizdan 6tiirii gimdiden tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,

Yrd.Dog.Dr.Fatih KARCIOGLU Emine TURHAN
Atatiirk Universitesi Atatiirk Universitesi
ikt.id.Bil.“Fak. Sosyal Bilimler Enst.
Opretim Uyesi Y Lisans Ogrencisi

Bu anketi yanitladiktan sonra liitfen agafidaki posta adresine veya e-mail adresine
gonderiniz ya da fakslaymiz.

Emine TURHAN
Posta Adresi : KOSGEB Trabzon KUGEM Miidiirliigii
Fatih Kiigiik Sanayi Sitesi
Sosyal Hizmet Binasi Kat: 3
61100 Degirmendere/ TRABZON
Email : eturhan@kosgeb.gov.tr
ceren_t 2(@yahoo.com
leones75@hotmail.com

Tel :(462)3257007-08 Faks 1 (462) 325 57 80
1- Isletmenizde iiretilen baslica iiriin ve / veya hizmetler nelerdir?

{ ) Makine

( ) Kimya

( ) Tekstil

() Metal

( ) Diger (Insaat, elektrik, gida, medikal, petrol iiriin., hizmet)
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2- Isletmenizin yillik cirosu ne kadardir?

() <500 Milyar

( ) 501 Milyar - 1 Trilyon aras:
( ) 1 Trilyon - 5 Trilyon arasi

( ) >5Trilyon

3- Isletmenizde galisan personel sayisi ne kadardir?
( ) 1 Kisi - 49 Kisi
( )50 Kisi - 149 Kisi
( )>150 Kisi

4- Isletmenizin ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi Belgesi var mi?

( ) Evet

( ) Hayrr
( ) Bagvuru asamasinda.

5- Isletmeniz hangi pazara hitap etmektedir?

( ) IgPazar
( ) Dis Pazar
( ) Her ikisi de

6- Kalitenin tanimm igin en uygun ifade hangisidir? Isaretleyiniz.

( ) Spesifikasyonlara uygunluk
( ) Misterilerin beklentilerini kargilama
( ) Misteri, ¢aligan ve toplum ihtiyaglarim kargilama

7- Kalite Odilleri’nin yaklagimi ne olmalidir? Isaretleyiniz.

( ) Kalite kontroliin ve istatistiksel kalite kontrol tekniklerinin kullanilmasi yoluyla
kalitenin ve kalite giivencesi sisteminin geligtirilmesi.

( ) Toplam Kalite YoOnetimi uygulamasiyla rekabetin ve miigteri tatmininin
gergeklestirilmesi.

( ) Toplam Kalite Yonetimi’ndeki miikemmellik kavramu iizerinden toplumsal
gelismenin saglanmasi.
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8- Sirketinizin politika ve stratejilerinin olusturulmasinda esas alman temel kavram hangisidir?

(
(
(

) Sayisal veriler
) Rekabet
) Toplam Kalite Yé6netimi

9- Kalite Odiillerinin katkilart ile ilgili olarak, asagida verilen ifadelerden katildiklarmizi
isaretleyiniz.

(

) Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ve uygulamasimin yerlesmesine katkida bulunur.
) Rekabetin giiglenmesine katkida bulunur

) Miisteri tatminini saglar

) Caliganlarin tatminini saglar

) Topluma fayda saglar

) Kalite kontrolii yerlestirir

) Kalitenin siirekli geligmesini saglar

10- Isletmenizdeki iist yonetimin, asagida siralanan &zelliklerden hangilerine sahip oldugunu
disiiniiyorsunuz?

e T e T e S N NN

) Kalite ve kalite kontrole iligkin politikalar: hayata gegirmisgtir.

) Isletmenizden elde edilen sonuglara gére planlama yapmaktadir.

) Kigisel liderlik 6zelligi mevcuttur ve yaraticiligi da tegvik etmektedir.

) Belirgin kalite hedeflerini ortaya koymustur.

) Toplam kalite yonetiminde yer almakta ve uygun kaynak ve yardim saglamaktadir.
) Siirekli iyilestirme igin toplam kalite yonetimini temel almaktadir.

11- Sirketinizin faaliyetlerinin verimli bir gekilde yiiriitiilmesi igin organizasyonda &nemli
gordiuginiiz faktorler hangileridir, isaretleyiniz.

e T e N N e Y Y

) Bireyler arasi kesin bir sorumluluk ayirmm

) Béliumler aras1 sorumluluk ayirimi

) Birimler arasi igbirligi, kiime ¢aligmalar

) Calisanlarin performansi ve degerlendirilmesi

) Caliganlarin katilimmin ve tatmininin saglanmasi

) Ise alma, egitim ve yiikselme agamalarinda, galisanlarin yetenekleri ve
kapasitelerinin géz 6niine alinmasi

) Caliganlarin hedefler tizerindeki goriig birliginin saglanmasi
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12- Asagida belirtilen konulardan hangileri egitim programlarimzda yer almakta veya yer
almasi diigiiniilmektedir?

) Kalite kontrol ve istatistiksel kontroller

) Yan sanayi ve dig kuruluglar igin egitim programlari

) Mesleki egitim, hizmet i¢i egitim

) Kalite giivencesi ve baglh konular

) Gerekli goriilen degisik konular

13- Size gore Kalite Odiilii kriterlerinden “Girdi” olarak ele alinmas1 gerekenler hangileridir?
Asagida verilen kriterlerden 6nemli gordiigiiniiz ilk 5°ini igaretleyiniz.

) Liderlik (iist yonetimin liderlik 6zelligi)

) Politika ve stratejiler

) Calisanlarin yonetimi

) Insan kaynaklar ve diger kaynaklar

) Bilgi toplama ve iletigim

) Stratejik kalite planlama

) Gelecekle ilgili planlar

L N e N Y o T e T N N )

14- Prosesleriniz sirasinda dikkate aldigimiz kriterler nelerdir? Asagida verilen kriterlerden
onemli gordigiiniiz ilk 5’ini isaretleyiniz.

) Standardizasyon

) Onemli sorun ve konularn analizini yapma

) Kalite maliyetleri ve verimlilik gibi konularda kontrol

) Kalite giivence sistemi

) Kalite kontrol egitimi

) Proses kontrol ve iyilestirme metotlar

SN TN SN S SN

) Proses kalitesinin yonetimi

15- Sirketinizde elde edilen sonuglarda, asagida verilenlerden hangileri degerlendirmeye
alinmaktadir? Ele alinan kriterleri igaretleyiniz.

( ) Kalite, servis verebilme, teslim tarihi, maliyet gibi konularda clde edilen basar,
() Ongoriilen hedeflere ulasma
( ) Miisteri tatmini, miigteri beklentilerine cevap verme
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( ) Calisanlarn tatmini
() Sirket imaj1 (toplum iizerinde etki)
() Mali ve mali olmayan i sonuglar

16- Bu anketin sonuglarmin 6zet halinde tarafimiza génderilmesini ister misiniz?

( ) Evet ( ) Hayir
Adiniz, Soyadinz L ettt et e et ettt et et en et neee
Unvanmiz L e rreeeeeeatr e —eeabaeeanae s et e nteeaneeeeteeenanae
Kurulugun Adi L et te et e e eraraaeea s
Kurulusun Adresi L e eeeetirree e —rteeartareaeatrreesrrareeeartaeeeeas '
Telefon ....................... T
Faks D e e e s s
Email L rerte e e e e e e e e rnnrraaes

* TESEKKURLER *
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OZGECMIS

1975 yilinda Trabzon’ da dogdu. Ik, orta ve lise dgrenimini Trabzon’ da
tamamladi. 1992-1996 yillann arasinda Karadeniz Teknik Universitesi, Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Bolimi® nd, bolim 4. olarak tamamladi. 1997
yilinda yine KTU’ de yiiksek lisans egitimine bagladi. Yiiksek lisans devam ederken
Aralik 1997°de KOSGEB Erzurum KUGEM’ de Uzman Yardimcis1 olarak gorev
yapmaya bagladi Sirasiyla “Teknoloji Yonetimi ve Ar-Ge Tegviklerinden
Yararlanma Yordami”, “TS ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi”, “Toplam Kalite
Yonetimi®, “Istatistiksel Proses Kontrol”, “Kalite Sistem Dokimantasyonu”,
“Kurulus I¢ci Kalite Tetkikleri”, “CE Markalama”, “Dis Ticaret”, “HACCP
Principles Course”, “ISO 9000 Bag Denet¢i”, “Hizmet Endiistrilerinde Anket
Uygulamalari, Degerlendirilmesi, Anket Giivenilirli§i ve Anket Tasarim (SPSS)”,
“9. Kalite Kongresi (TKY ve Kamu Sektort)”, “ISO 9000: 2000 Revizyonu Tetkikgi
Gegisi?,  “Temel Finans Bilgileri-Genel Mali Bilgiler”,  “Mali Tablolarin
Diizenlenmesi-Uzun Sureli Yatinm Kararlan ve Tegvik  Mevzuati”, “Mali
Tablolarin Analizi ve Kontrolii-Alternatif Finansman Kaynaklart ve Yeni Finansal
Araglar”, “Maliyet Analizi-Alternatif Finansman Imkam Olarak Halka Agilma ve
Firma Degerinin Tespit Edilmesi” konularinda egitimler ald.

Halen Kiigiik ve Orta Olgekli Sanayii’ ye hizmet veren KOSGEB Trabzon
KUGEM Miidiirligii’'nde Kalite Sorumlusu olarak gérev yapmaktadir.

Emine TURHAN



