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OZET

Kicik ve Orta Olgeklisletmeler (KOH) gelismis ve gelsmekte olan (lkelerin
ekonomik yapilarinda énemli bir yere sahiptirleigiik ve Orta Olceklisletmeler

sanayinin gelim sdrecinin her evresinde varliklarini korugtaudir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), bir organizasyondatkim aktivitelerin strekli
olarak lyilestirilmesi ve organizasyondaki tim c¢anlarin aktif katilmi ile
misterilerin memnun edilerek karlga ulgilmasidir. TKY en dillk maliyetle en
kaliteli ¢iktiyr arama cabasidir. TKY’de ¢gnlarin gitimi, grup calsmasi, katilim,

her kademede yetki ve sorumluluklarin payta vardir.

Son yillarda TKY ve KOBler isletme literatiirinde 6nemli bir yere sahip
olmustur. TKY, KOBI'lerin pazarlama, yoénetim, istihdam v.b. sorunlarin

¢Ozumunde 6nemli bir aragtir.

Dort bolimden olgan bu tezin birinci boliminde KQmere genel bir balk
ikinci bolimde Toplam Kalite Yo6netimi, tclncli bolde KOB'lerde Toplam
Kalite Yonetimi ve dordinct boélum olan son boélumide bir alan ardirmasi

incelenmgtir.



SUMMARY

Small to Medium Sized Businesses (SMSB) are haamgmportant role in
developing or developed countries economic strect@mall to Medium Sized
Businesses (SMSB) protected their existence in yevysgriod of developing

industries.

Total Quality Management (TQM) makes all the atita@ continuously better
and all the workers take part in activities to m#ie customers pleased. Main aim of
TQM is to get the highest quality with the leasstcdeducation of TQM, working in
group and taking part in every field is very impmtt Taking part all the activities by

sharing all responsibilities and capacity.

Small to Medium Sized Businesses (SMSB) and Totaliy Management
(TQM) took part an important role in industries @atty. Small to Medium Sized
Businesses (SMSB) and Total Quality Management (T @&¥e an important role in

marketing, management and employing and solvingtbblems.

The Thesis has four parts, at the first sectiombsut the general view of
SMSB, in the second part TQM, in the third part TQMSMSB and in the fourth

part an area research was examined.
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1. GIRIS

1960’ yillardan itibaren tim dinyada KORr lehine bir gelme balamis,
1970’li yillardan itibaren bu gelme hizlanmytir.

Kireselleame sirecinde KOBerin 6nemi hizla artmaktadir. Pazar
ekonomilerine kolaylikla uyum gkayabilen, esnek yapilari itibariyle ekonomik
yatirnmla daha fazla istihdam imkanigkeyan, teknolojik yeniliklere daha yatkin,
yan sanayi olarak buyiklétmeleri tamamlayan KOBer aktif dinamik bir bilgi
toplumu icin gerekli ortamlarin hazirlanmasina Jindedefler icin dnemli bir

potansiyel durumundadirlar.

Gunumuzde gigimcilik kavrami “KOBI” kavrami ile birlikte ele alinip
deserlendiriimektedir. Bu ge§ime siirecinde “KOB kavramiyla birlikte “Toplam
Kalite Yonetimi” ve dger cadas yonetim teknikleri de gigimcilik olgusunun

olusumunda dikkate alinmaktadir.

Gunumuz pazarlarinda farkh tiketicilerin tatminiy@nelik, farkli dizayn
edilebilen Urunlerin tretimi 6nem kazanmaktadirsafa standartlarinin yiukselmesi,
mal ve hizmet Ureten sletmeleri migteri odakl cakkmaya zorlamaktadir.

Gunumuzde pazarin belirlggkalite anlaygl hakimdir.

Gunumuzde endustrgletmeleri icin kalite; “yliksek kar” ve “Uretim siciede
sifir hataya yakkma” dir. Isletmelerde etkili insan gkileri Kkaliteli riin
uretebilmede gerekli bir unsurdur. Kalite ankayin Gretimin butin alanlarina

yaylimasi ve bunun bir yam bicimisekline dénigmesi 6nemli bir gefmedir.

Gunumuzde artan rekabet skilarinda, bir firmanin ayakta kalabilmesi ve
pazarda pay sahibi olabilmesi i¢in, ucuz mal satngaterli degildir. Artik dustk
maliyetin yaninda kaliteli mal ya da hizmet Uretmdk gerekmektedir. Bunu
sglamanin en iyi yolu, kalite kontrol sisteminin, etkgi ve verimliligi stirekli artan

bir sisteme dongitirialmesidir. 1980’li yillarda bdayarak giderek artan globajlme



egilimi ve Tuarkiye'nin Avrupa Birligi ile Gumruk Birligi ili skileri isletmelerimizi
icte ve dsta buylk bir rekabet ortamina sokstur. Giderek artan rekabeartlari
karsisinda bgarili olmanin temel kalu kurulwlarda 1ISO 9000 kalite guvence

sistemini kurmak ve bu sistemi etkin bakilde calgtirmaktir.

TS-EN-ISO 9000 serisi standartlarinda, mal ya danbt tasarlayan ve bunlari
Ureten ve son kontrolu yapip tiketiciye sunan, fmakre onarimi dstlenen
kuruluslarda kalitenin sglanmasi ve onun korunmasina yoénelik, bulunmasi ve

uygulanmasi gerekenler belirtilghir.

KOBI'lerin buguinkii rekabet ortamina ve gelecekteki iotgdismelere uyum
sazlayabilmelerinde TKY onemlidir. Gunumiuz KQRri icin retilen mal ve
hizmetlerde kalite ve guveniligini saglama, giderek artan tiketici hareketleriyle
uyum sglayarak, miterinin talep etfii ya da edebilegg Uriini mumkin olan en
kisa slrede ve en iyi kalitedegkayabilmek onemlidir. KOBlerin uluslar arasi
piyasalarda rekabet edebilir mal ve hizmet Uretedliéri herseyden 6nce belirli bir

kaliteyi tutturmalari ile mamkuandur.

Dort bolimden olgan bu tezin birinci boliminde KQmere genel bir balt
ikinci bolimde Toplam Kalite Yonetimi ve Ugtincti bidlde de KOBlerde Toplam
Kalite YOnetimi yer almaktadir. Dordiincii ve sonibiitle ise KOBlerde Toplam
Kalite Yonetimiyle ilgili bir uygulama yer almaktad



2. TURKIYEDE KUCUK VE ORTA OLCEKL i
iSLETMELER

2.1. Kugik ve Orta Olgekliisletmeler

Her alanda emek-y@oin dretimin yerini, teknoloji-ygun Uretim almaktadir.
Ulke ekonomisi icin kaginilmaz olan katmagde elde etmenin yolu da buradan

gecmektedir.

Memleketimiz agisindan @erlendirdgimiz zaman teknoloji transferi 6nemli
bir konudur. Geni anlamiyla teknoloji transferi, diinyadaki tekndtoglesismelerin
ve gelsmelerin takip edilmesi, ihtiya¢c duyulan teknolojite secimi, secilen bu
teknolojilerin tlkeye ithali, ithal edilen teknoltgrin sart ve ihtiyaclara adapte
edilmesi, gelktirilmesi ve yayillmasiseklinde birbirlerini takip edenslemlerden
olusmaktadir §imsek, 2002, s.10).

Bu sire¢ her samada ayri ve ciddi gkilatlanmayi gerektirmektedir. Bu
safhalarin her biri kendi icinde pek ¢ok ve oldukeamaik guglikleri icermektedir.

Blyuk sirketlerimiz acisindan diintldigtinde, ¢cok blyuk problemler yoktur.
Cunku buyuksirketlerimiz, teknolojiyi yakindan takip edebilmektirler. Ya kiguk
ve orta bulyuklikteki sletmelerimiz, yaygin tanimiyla KQOBer? iste burada
durmamiz gerekiyorSimsek, 2002, s.19).

Dunyada da, tilkemizde de ekonominin lokomotifi Kid&dir.

Ulkemiz acisindan genel bir gerlendirme yapilacak olursayeri sayisi,
calisanlarin sayisi ve katma gkr olmak Uzere U¢ dnemli gostergeye bafiltia
kicuk ve orta oOlcekli sietmelerin Ulkemizin gerek sosyal gerekse ekonomik

dokusunda 6nemli bir yeggal ettii gorulmektedir.



Biitiin blyik Olgeklisirketler, KOBI'ler lizerine faaliyetlerini iga ederler. Bu
kadar bilyiik 6neme sahip olan KCIBr maalesef hakettikleri yerde giterdir.

Modern sanayi ekonomileri sadece buyilketmelerin varlgl demek dgildir.
Cunku buyuk 6lgekli Gretim her zaman ve her driin gaima daha kicuk maliyet
demek dgildir. Ekonominin yapisi igerisinde buyuk ve kucigketmelerin birlikte
yasama imkanlari vardir. Bazi yaklanlara gore buyuksletmeler, kiicik captaki
isletmeleri yok edecektir. Halbuki kicukletme tipleri incelendjinde bazi kicuk
isletmelerin kendilerini blyuksletmelere kayn muhafaza edebildikleri bazilarininda
bayuk kletmelerin  faaliyetlerini tamamlayarak hayatlarinstrdurdukleri

gorulmektedir.

Sanayi planlarinda @o kez kuguk gletmelerin modernigiriimesi ve
ekonomik yapiya olan katkilari unutulur. Oysa amiisanayi tlkelerinde bile kiiguk
Olcekli isletmelere yardimci olacak kamu ve 6zel kurumladwva(Karata, 1991,
s.11,12).

2.2. Kugik ve Orta Olgekliisletmelerin Onemi

Klcuk isletmeler bir taraftan dinamik ve esnek yapilariedgje ekonomik
canlanma, yapisal @sim ve teknolojik uyum sglama konusunda 6nemli bir
ekonomik birim olarak ortaya cikarken;gdr taraftan yoksullgu, bolgeler (sosyal
siniflar) arasindakis@sizligi azaltacak bir sosyal ara¢ nitglkazanmaya bdamistir
(Dinger, 1991, s.295).

Orta boy gletmeler ginimuiuzde hem gghis hem de gejimekte olan tlkelerin

ekonomik ve sosyal kalkinmalarinin odak noktasineagelmitir.

KOBI'ler esnek Uretim sistemleri ile gigen pazar ve talep kollarina
uyabilmeleri ve dinamizmi ekonominin krizlere dawy@ giclni arttirmaktadir.
Daha onceki yillarda, daha cok istihdami artirméuiyda onemli goérulip destek
verilen KOB'ler 1990'li yillardan itibaren hiikiimet politikalgta desteklenir hale
gelmislerdir (Mucuk, 1997, s.113,114).



2.3. Kucguk ve Orta Olgekli Isletmeleri Tanimlamada

Kullanilan Olgutler

Isletme blyuklgunu belirlemede kullanilan élgitler, niceliksel wéeliksel

Olcutler olmak Uzere iki gruba ayrilmaktadir.
2.3.1.Kantitatif ( Niceliksel ) Olgutler

Isletmelerin blyuklginun nicelik ( rakam ) olarak belirlenmesinde tirli

Olcllerden yararlanilir. Bunlardangbaalarisunlardir (Cemalcilar, 1976, s.80):

Calisanlarin sayisi

Belirli bir stire icinde 6denen Ucret ve ayliklatoplami
Belirli bir stire igcinde harcanan enerji miktari

Belirli bir stire icinde yapilan satmiktari veya tutari
Sermaye miktari

Yerlerin sgdirma hacmi

Kullanilan makine ve tezgahlarin sayisi veya guctu

© N o o A~ Wb PRE

Islenen veya yararlanilan togma genjli gi

Bu olculer tek bglarina kullanildginda sletme buyuklglu hakkinda tam ve
dogru bir fikir veremeyecg aciktir. Ginumuzdesyeri bayuklgunu belirleme de en
Onemli gosterge olarak $yerinde istihdam edilerygi sayisi ” dikkate alinmaktadir.
Fakat gyerlerinin sektorel dalimi alindginda &¢i sayisina gore yapilan
deserlendirmeler sorun yaratacaktir. Ozellikle imakdnayi ile hizmet sektori

arasinda en azindan bir ayrim yapmak gerekmektedir.
2.3.2. Kalitatif ( Niteliksel ) Olcutler

Isletme buyuklgiunu belirlemede kullanilan kalitatif ( niteliksel digutlerin
baslicalar gagidaki bicimde 6zetlenebilir (Alpugan, 1997, s.56):



1. Birim yonetim klevlerinde uzmankama ( sletme mdlkiyeti ile yonetimin
ayrilmasi )

2. Isletmenin cakmalarini strdirdgil pazarin buyikigi ( yerel veya ulusal
pazar)

3. Calstigl iskolu igcerisinde gletmenin 6nemi

4. YoOnetim kademesiylesgOren, mgteri, kredi verenler vesietme sahipleri
arasindaki igkiler

5. Gerekli krediyi sglayabilme olanaklari

6. Isletmenin tedarik ( satin alma ) ve satalsmalarinda sahip bulungu
pazarlik glcu

7. Uretimde sermaye ve emefdlerinin paylari

8. Yonetim ba&msizdir. Genellikle yoneticiler, ayni zamanda mal
sahibidirler

9. Sermaye koyan yalniz birgdir veya kicuk bir gruptur

10. Daha cok bulunduklar cevredes iyaparlar. isci ve Isveren ayni
bdlgedendir. Fakat sakarin ayni bélgede yapilmasi zorunlusdieir.

11. Sanayi icgindeki buyuklikleri nispidir. Kendi alanladaki en buyik
isletmelerle kagilastirildiklarinda kugciik kalirlar. Ust basagiameydana getiren
isletmelerin bUyuklgl desisecezsinden, bir § kolunda buyuk olarak kabul edilen bir
isletme baka bir is kolunda kicik kalabilir.

2.4. Kugik ve Orta Olgekliisletmelerin Tanimi

Kiguk ve orta olgeklislietme tanimlari Glkeden ulkeye, hatta ayni Glkedel
sektorlere ve bdlgelere goére yada ilgili kurumlaamaclarina gore farkhliklar

gostermektedir.

KOBI terimi belirli bir saylya kadars¢i calstiran ya da belirli bir yillik

kazanci olanirketleri ifade etmek icin kullanilir (Melemen, 200s.64).

Kiguk isletmeler genel bir yaktamla, “ Gretim yapt alanda pek fazla etkili
olamayan, baamsiz birsahis ( girsimci ) tarafindan kolayca kurulugletilebilen ve
goreli olarak kicuk iktisadi birimler ” olarak tanlanabilir (Dinger, 1991, s.296).



Orta Olcekli sletmeler ise buyuk ve kiuguk oOlcekletmeler arasinda kalan
isletmelerdir. Orta buyukliktekisietmelerde, makinejene, uzmanlgma ve §

bolumu, kictkgletmelere oranla daha yaygin durumdadir.

Bu tur kletmelerde ggoren sayisi genelde 20Giki gegmez. Bununla birlikte
isglcu sayisina gore bir Glkede kicluk yada ogtetme olarak nitelendiren bir
isletme, baka bir Ulkede buyiksletme grubuna girebilir. Orta oOlceklslétme
kavrami daha ¢ok Avrupa Topl@u llkelerinde kullanilan bir kavram nitgindedir
(Alpugan, 1997, s.57).

Ulkemizde bitiin kuruklarin ortak kabul et bir KOBI tanimi yoktur. Her
kurulus kendine gore bir tanimlama yapmiBu tanimlamada da 6nemli kritagii

sayisl, bilanco ve g#li gostergeler olmgtur (Yildizeli, 2000, s.28).

DIE’nin tanimina bakacak olursak,

1ila 9 kki calistiran sletmelere mikro 6lgeklisietmeler,

10 ila 49 ksi calistiran sletmelere kucuk olgeklsietmeler,

50 ila 99 ksi calistiran kletmelere orta Olceklsletmeler,

100 ve Uzerindes¢i calstiran sletmelere blytk olceklisietmeler diyoruz
(Melemen, 2000, s.70).

Sanayi ve Ticaret Bakaglinin tanimina bakacak olursak, daha kapsamli bir
tanimlamanin oldugunu gériyoruz.

1ila 19 kii calistiran sletmelere kicuk olceklsietmeler,

20 ila 99 ksi calistiran sletmelere orta olceklsletmeler,

100 ve uzerinde ki calistiran sletmeler buyuk olgekli sietmeler olarak

tanimlaniyor.

KOSGEPB'’in tanimina gelince: KOSGEB de bu tanimusgal kci sayisina gore
yaplyor. Bu tanima gore:

1 ila 49 kii calistiran gletmelere kiguk olceklsietmeler,

50 ila 149 ksi calistiran kletmelere orta 6lceklsietmeler,

150 ve Uzerinde ki calistiran sletmelere biyuk dlceklisietmeler (Melemen,
200, s.68),



Hazine Mustgarligi'nin tanimlamasinda ise, yine gah ksi sayisi dikkate aliniyor,
1ila 9 ksi calistiran sletmelere ¢ok kucuk olgeklgletmeler,
10 ila 49 ksi calistiran sletmelere kicuk 6lgceklsietmeler,
50 ila 250 kgi calistiran kletmelere orta 6lceklsietmeler,
250 ve Uzerindes¢i calstiran sletmelere bluyuk oOlceklisietmeler (Tanyel,
2001, s.21).

Halk Bankasi'nin tanimlamasi isesiksayisi ve yatirim miktarina gore,

1ila 9 kki calistiran sletmelere mikro 6lgeklisietmeler,

10 ila 100 ki calistiran ve net sabit yatirrmi 35 milyara kadar oldetmelere
kicuk olcekli gletmeler,

100-250 ksi calistiran ve net sabit yatirimi 35 milyar -100 mily&edar olan
isletmelere orta olgeklgietmeler,

250 ve Uzerindes¢i calstiran ve net sabit yatirimi 100 milyar lira olan

isletmeler blyuk dlceklisietmeler olarak dgerlendiriliyor.

Tam bunlardan sonrgunu goériyoruz, bir kere ortada rakamlarigideenligi
var. Yani, her kurulg kendi hizmet alanindaki yararfih goz 6ntine alarak veya

kendi gozlemlerine gore bunlari bir tanimlama siede dgerlendirmi .

Kanunda yer alan Kicuk ve Orta Bajetme tanimiimalat sanayi sektoriinde
faaliyette bulunan,syerinde en fazla 15&gi calstiran, kanuni defter kayitlarinda
arsa ve bina hari¢, makine ve techizat, tesigt @ac ve gerecleri, géme ve
demirbalari toplami 50 milyar Tirk Lirasi’nismayan gletmeler KOB olarak kabul
edilir (Ersoy, 1999, s.16).

A.B.D.’de KOBI, bagimsiz sekilde faaliyette bulunan ve bulunglu alanda
piyasaya egemen olmayagtetmedir (Hunger and Wheelen, 1993, p.364).

Bagska bir tanima goére, sahipleri tarafindan yonetilegeni 6lclide yerel
faaliyetlerde bulunan ve buydmesini ggmlukla i¢c kaynaklardan ksitayan
isletmeler, ki¢uk ve orta boyletmelerdir (Baumback, 1988, p.1).



Avrupa Birligi'nde ise 1-9 cagani bulunansietmeler mikro, 10-99 arasinda
calisani bulunanlar kiguk, 100-499 arasinda seall bulunan sletmeler de orta
Olcekli isletme olarak tanimlanmgtir (Tanyel, 2001, s.21,22).

Avrupa Birligi'nin tesvik ve destek programlarindan ise
» Calsan sayisI 250'yi gecmeyen,
* Yillik cirosu 40 milyon ECU ’yu smayan,
* Sermayesinde % 25’den fazla biygleime payl bulunmayan,

isletmeler yararlandiriimaktadir.

Tablo 1.1. Bazi Ulkelerde Kiicuk, Orta ve Bilyuk Gdcelsletmelerin
Siniflandiriimasi §imsek, 2002, s.11)

ULKE KUCUK ISLETME |ORTAISLETME |BUYUK ISLETME
ABD 100’Un alti 101-1000 1000’den ¢ak
Almanya 50'nin alti 50-500 500’den ¢ok
Fransa 120’nin alti 120-500 500’den ¢ok
Japonya 50’nin alti 50-300 300’den ¢ok
Ingiltere 20'nin alti 20-250 250’den ¢ok
Hollanda 10'un alti 10-100 100’den cok
Avusturya 10'un alti 10-100 100’den cok
Belcika | = - 50’nin alti 50’den ¢ok
Isvicre | = ceeeeeeeee- 50’nin alt 50’den ¢ok
Isve¢ | e 50’nin alti 50’den ¢ok
Danimarka 20’nin alti 20-50 50’den cok

Calstinlan is¢i sayisi bakimindan buekilde siniflandirilan  KOBler
bulunduklarn faaliyet alanlari ve fonksiyonlarinadrg genellikle ¢ grupta
toplanmaktadir (Dinger, 1991, s.297).
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imalat Isletmeleri: Bu tiir kletmeler kiiciik capta ham madde alakdérier ve
kullantlir ( veya tuketilir ) hale getirirler.

Ticaret Isletmeleri: Ticari isletmeler, dgrudan miteriye veya ona sat
yapan perakendecilere mal verirler. Bunlar toptanse perakendeciler olmak tizere
ikiye ayrilir. Genelde toptancilardan ¢ok perakemndgletmeler mevcuttur. Belli
basli perakendeciler; bakkallar, benzin istasyonldriifeler, eczaneler v.b. dir.

Bunlarin %70’inde 4 kiden az eleman calr (Dinger, 1991, s.297).

Hizmet Isletmeleri: imalat ve hizmetsletmeleri ile dgrudan tiiketicilere
hizmet sunansletmelerdir. insanlarin alim giict arttikca bazi hizmetleri keindis
yapmaktansa, satin almayi tercih eder hala gahmBunun bir sonucu olarak,
ginimuizde bu tusletmeler hizla ve carpici bgekilde artmgtir. Kuru temizleme,
ayakkabi tamircilii, camgirhaneler, kuafdrler bu tigletmelere birer 6rnektir.

2.5. Kucuk ve Orta OlgekliIsletmelerin Ozellikleri

Kiguk isletmeleri buyik gletmelerden ayiran 6zellikler ti¢c anaslda altinda
toplanabilir; Is cevresi, Orglt diizenlemeleri ve Yonetim ozellikigarol, 2001,
s.8).

2.5.1.1s Cevresi

Is cevresi, §letmenin simdi ve gelecekteki hedeflerini gerceftiemeye

calisacal faaliyet alanidir. Bu gevre, rakipler, saticNarttketicilerden olgur.

Kicuk isletmeler genellikle tek bir Pazar alanina ggtinive dolayisiyla triin
portféyleri buyik gletmelere kiyasla dardir ve pazar paylari da kiigil@u acidan
blyuk sletmelere nazaran farkl bir nitelik arz ederletin®i buyuk gletmeler farkl
sanayi dallarina girngiir ve mamulleri cgitlenmistir. Yine buylk gletmeler,
faaliyette bulunduklari Pazar alanina hakim olmaya rakiplerine Ustanluk

sgilamaya cakirlar.
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Mali ve beaeri kaynaklari sinirli olan kiguksletmeler, cevrede olan
degisiklikleri tahmin etme ve kontrol etmek yerine, ceye uyum sglarlar. Onceden
planlanmayan bu uyum cabalari onlara daha fazlaamame cakmayi zorunlu

kilmaktadir.
2.5.2. Orglit Yapisi

Kicguk isletmelerin 6rgut yapisi kesin olarak tanimlanamammasina rgmen
genel olarak ifkiler samimi ve gayri resmidir. Caanlarin gorev tanimlari tam

olarak netlememg ve az sayidaki ¢gln birden fazla gérevi yerine getirir.

Hiyerasik kademe sayisi az, en ¢cok U¢ veya dort higdcdrademe sayisi
gorulur. Sirketle ilgili tum kararlar,sirket sahibi ( yonetici ) tarafindan alinir. Tepe
yoneticisirketin tim birimleri ile bire bir kendisi ilgilemi Sirket ici haberleme ¢ok
yonlu, arkadgca ve gayri resmidir. Fakairketle ilgili kritik bilgiler, calisanlardan
gizli tutulur. Kicuk sletmelerde lgiler arasi etkilgimin daha fazla olmasi, gerekli
bilgilere daha cabuk wdmasini sglarken, boliumler arasi catnalari da artirir
(Darol, 2001, s.9).

2.5.3. Yonetim Ozellikleri

Kiguk isletmeler, genellikle sahipleri tarafindan yonetility dneticinin
amaclari, davraglari, deserleri, yenilik¢i olup olmamasi, teknik ve idarildisi
isletme Gzerinde en belirleyici faktor olmaktadir.

KOBI'lerde calsanlar birden fazla konuda uzmagriaslardir. Uretim akgi
icindeki her glem hakkinda bilgi sahibi ve bunlarda gereklgdilikleri yapabilmek
yetkisinde olmak, KOBlerde vyaraticilgin yilksek olmasini ve teknolojik
gelismelerin de c¢gu kez kicuk mudahalelerle gercekieesini sglamaktadir.
Isletmenin yonetim kademelerinde de, finansman, neltespazarlama, atama
ve gelstirme gibi alanlarda uzman dder calstirilamamasi nedeniyle KQBerde
istihdam edilecek idari personel, belirli bir komudzman olmak yerine her konudan
anlamak durumundadir (Miftglu, 1989, s.73).
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Kiguk isletmelerde yonetim tarzi, amagc sieket kilttir, sirket sahibi/yonetici
tarafindan belirlenir. Ayricasletmenin yonetim yapisi da tepe yoneticisi tarsdmd
sekillendirilir. Kicuk isletmelerde tepe yodnetiminin yapisi genellikle gekilde
olmaktadir (Deeks, 1983, s.25,47).

1. Monografik: Isletmenin butiin politikalari sahip/yonetici tarafamd
belirlenir. Yonetici tek hakimdir vesletmenin batin fonksiyonlari ile bizzat kendisi

ilgilenir. Astlarina yapacaklarsiiemir ve talimatlarla kendisi bildirir.

2. Oligarsik: Hisselerin ¢gunu elinde tutan ortaklarin destekligidoir yapi
vardir. Yonetim, ortaklar arasindan secilen iki azam elindedir ve bu uzmanlar

genelde teknik acidan kendilerini ygitimislerdir.

3. Aristokratik:  Sahiplerin ve aile fertlerinin yonetime katiimgd
disaridan bir yoneticinin tayin edilgi bir yonetim yapisidir.isletme sahipleri

yoneticiyi dsaridan tayin etmelerine gmen genel politikay! kendileri belirlerler.

2.6. Kicuk ve Orta Olgekli isletmelerin Avantaj ve

Dezavantajlari

KOBI’ lerin buyik sletmeler kagisinda, 6zelliklerinden kaynaklanan bir ¢ok

avantaj ve dezavantajlari bulunmaktadir.
2.6.1. KOBI’lerin Avantajlari

Ulusal ekonominin dnemli bir bélimine KOBI' lerialsip olmasi tarihsel bir
rastlanti dgildir. Bu durum, ne biyuk firmalar tarafindan gtwrulan yardimsever
politikalar, ne de devletin KOBI' lere yardim pragnlarinin sonucu o$mus bir
olgu desildir. KOBT' ler, bir cok durumda buyiik firmalardan daha faaieantajlara
sahiptirler.Simdiki bayuk firmalarin bir ¢gu, dinamik lider tipleriyle iyi yonetilmesi
sonucunda onceden birer KOBken artik buyiik bir firma haline gelghérdir
(Szonyi, 1991, s.17).
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KOBI girisimcileri, faaliyette bulunduklar yerel pazari dala taniyan,
pazarin Ozelliklerini ve gereksinimlerini daha igiorebilen, pazardaki alici ve
saticilarla daha yakin gkiler icerisinde olabilen kilerdir. Ozellikle, migteriyle olan
yakin iligkileri, bu isletmelere biyuksietmelerin sahip olamayacaklari bir tGstinlik

salamaktadir.

Pazari yakindan takip edebilen, gtdiilerin ihtiyaclarini daha iyi bilen ve
personeliyle daha yakin gkiler kurabilen KOB' ler, retim, pazarlama ve hizmet
konularinda buyuklerden daha fazla bir esrgeklsahiptirler. Bu esneklik, di
cevrede meydana gelebilecek ggeliklere yerinde ve zamaninda uyum gsa
layabilme olang tanidgindan, KOB' ler bircok olumsuzlgu daha az bir zararla
gecktirebilmektedirler (Akgemci, 2001, s.15).

2.6.2. KOBI'lerin Dezavantajlari

KOBI ' lerin dezavantajlarisagidaki gibi siralanabilecektir (Akgemci, 2001, s.16)

- Olumsuz rekabet,

- Genel yonetim yetersizi,

- Ozellikle stratejik kararlarinsietme sahip veya ortaklarinca alinip, orta
velveya alt diizey gorevlilerin tam katiliminirgksenamamasi,

- Isletme bunyesinde, mali dgman veya uzman istihdam edememe,

- Uzman bir finansman ekibi veya departmanindarsyakuk,

- Sermaye yetersiz,

- Finansal planlama yetersigili

- Banka ve dier finansal kurumlardan yeterli degitgérememe,

- Sermaye piyasasindan yeterince yararlanamama,

- Uriin gelitirme eksiklgi,

- Uretim ve saty arasindaki koordinasyon yetersjt|i

- Modern pazarlama etkinlikleri sergileyememe,

- Isletmelerin kiicuk veya orta 6lcekli olmasi sonucaléhvb. etkinlikleri
izleyememek,

- Is yerinin veya yerlgim alaninin kiigukIgii,

- Bagimsizlgini kaybetme ve batma riski,
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- Kalifiye eleman sglayamamak,

- Mevzuat ve blrokrasi.
2.7. Turkiyede KOBI'ler

Turkiye ekonomisinde gerek imalat sanayiinde, gdieknet sektdriinde kiguk
isyerlerinin, gyeri sayisi, Uretim, yaratilan katmagde ve istihdam acisindan cok

onemli bir paya sahip olgu gortlmektedir.

Uluslar arasi istatistik agarmalari agisindan tlkemizde kuguk, orta ve buyuk
isyerleri kriterlerinde Bati ulkelerinde kullanilannglandirmalara nazaran 6nemili
farklar mevcuttur. Turkiye genelinde 1-100 arasiigacalstiran syerlerinin orani
%99.1’e varmaktadir. Sadece 1-16iicalstiran kicuk gyerleri dikkate alindiinda
bu oran %96.8'e ukanaktadir. Kucik ve Orta bowyerleri toplam istihdamin
%421’ini, Uretimin %26’sin1 ve katma gerin ise %24’tUnu yaratmaktadir.

Bu veriler Tiurkiye genelinde kicik ve orta bajeimelerin cok dnemli bir
paya sahip oldgunu bize g6stermektedir. Bati tecribelerine bengekilde
guinimuizde Turkiye'de de kugugetmelerin toplam ekonomi iginde aitiyoninde
bir egilim de gozlemlenmektedir. Ayrica, Ulkemizde gala yasalarindan gan bazi

dizenlemeler kiculgyerlerinin sayisini artirici yonde etkiler yapmakta
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Tablo 1.2. Turkiye'de Kiicuksletmelerin Onemi (Ekin, 1993, s.5)

Isyeri Ucretli . Katma
Uretim
Sayisi Calisanlar Deger
Klcuk Isyerleri
%96.87 %26.99 %14.90 %15.71
(1-19 arasl)

Orta Boyisyerleri
(20-99 arasi )

%2.23 %14.58 %11.38 %24.84

Kicik ve Orta Boy
%99.10 %41.57 %26.28 %24.84

Toplami
Blyuk isyerleri
%0.90 %58.43 %73.72 %75.16
(100 +)
Toplam 100.00 100.00 100.00 100.00

Tablo 1.3. Toplam Calanlarin ve Isyerlerinin isyeri Blyukligine Goére
Dagilimi (Calsma ve Sosyal Guvenlik Bakagly 1995, s.112)

Isyeri Blyuklisu Isgi Orani Isci Sayisi Isyeri Orani Isyeri Sayisi
(%) (%)
1-9Isci Calstiran 25.25 986.044 87.47 394.786
10-241sci Calstiran 12.83 500.904 7.45 33.622
25-491sci Calsstiran 10.18 397.636 2.57 11.603
50-99isci Calstiran 10.46 408.388 1.32 5.939
100-249isci Calstiran 14.13 551.791 0.8 3.633
250-499isci Calistiran 10.1 394.504 0.25 1.114
500-999isci Calistiran 5.36 209.122 0.1 432
1000-4999sci Calstiran | 7.83 305.508 0.04 186
5000 +isci Calistiran 1.8 70.149 - 7
Genel Toplam 100 3.905.118 100 451.352

Yukaridaki tablonun incelenmesi bize Turkiye'de l&op isyerlerinin
%87’sinin 10’dan azsti calstirdigini, eser 49'dan azsgi sayisi dikkate alinirsa, bu
isyerlerinin toplam gyerleri arasindaki payinin %97'ye cikini gostermektedir.



16

Buna kagin, 10’dan azsci calstiran syerleri, toplam istihdamin sadece %25'ini
salamakta, 49'dan az¢i calstiran kyerleri dikkate alindyl takdirde bu oran %48’e

varmaktadir. Kgkusuz bu oranlar kayith sektérdeki yapilari akesitktedir.
2.8. KOBI'lerin Artan Onemi ve Ekonomideki Pay!

Ozellikle kurresellgme siirecinde kiigiik ve orta bgletmelerin 6neminin hizla
arttigini ve bu tip gletmelerin bazi 6zelliklerinden dolayr gézde kugldm haline
geldigini gormekteyiz. Gelmis Bati toplumlarinda endustrinin  yeniden
yapilanmasinda bu tipletmelerin stratejik 6neme sahip offlu gézlemlenmtir
(Darol, 2001, s.16).

20. Yuzylda tim Ulkelerin ortak hedefi ekonomikiden kalkinmak ve
gelismek olmytur. Bireylerin ygam duzeylerini yukseltmek, istihdam oranini
arttirmak, bolgeler arassiesizligi gidermek, gelir dalimini dizeltmek, teknolojiyi
yenilemek ve moderngéirmek, kisacasi kalkinmak icin lokomotif gui¢ olakkelerin
secimi sanayilgnek olmuytur. KOBI'leri, tek balarina sanayilgnenin kendisi veya
yaraticisi olarak kabul etmek mumkingdee de, bu gletmeleri; istihdama, gelir
artisina ve kalkinmanin genel dinamizmine katkilari V&etekonomisi iginde
kapladiklari 6nemli yer nedeniyle sanayiteenin balangici ve itici gicu olarak
deserlendirmek dgru bir yaklgim olacaktir. KORlerin, bir tlkenin sosyo
ekonomik yapisi cercevesinde endisgnienin, sglikli ve optimum dgitim ve
ticaret uygulamalarinin surikleyici ve vazgecilnt@zogesi oldgu aciktir (Soydan,
1998, s.41).

Ozellikle kucuk §letmelerin teknik yeniliklere daha yatkin, Uretirkile
bosluklari daha hizli doldurmadaki yetenekleri, buyfikmalara yonelik olumlu
etkileri, daha az burokratik yapilari, istihdamiana yaptiklari katkilar, daha yakin

personel ilskileri gibi 6zellikleri cgsu kez olumlu faktorler olarak siralangtir.

Uzun suren ekonomik ve yapisal krizler cok sayidgiili isletmenin ¢okgline
sebep olmgtur. Bu deisiklikten sonra go6zler, gerek istihdam gerekse &itis

politikalari acisindan kiicllksletmelere cevrilmitir. Ozellikle Almanya ve ABD'de
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yapilan argtirmalarin sonuclarina goére kucukletmelerin ¢ok sayidasiimkani
yaratmasi, kucuk sietmeleri ilgi od& haline getirmgtir. Bdylece gunumizde

KOBI'ler “ istihdam politikalarinin artan midi ” halengelmitir.

Tablo 1.4. KOB'lerin Ulke Ekonomilerindeki Yeri (Ban, 2000, s.42)

Tum I[stihdam |Yatirm |Katma |ihracat |Kredi.
Olkeler isletmeler |icindeki |icindeki |deger icindeki |aldigi pay

icindeki |payl (%) |payl (%) |icindeki |payl (%) (%)

yeri (%) payi (%)
ABD 97.2 58 38 43 32 42.7
Almanya | 99 64 44 49 31 -
Japonya | 994 81.4 40 52 38 50
Ingiltere | 96 36 29.5 25 22 27
Fransa 99 67 45 54 26 29
Italya 98 83 52 47 - -
Hindistan | 98.6 63 27.8 50 40 15.3
G. Kore | 98.8 59 35 35 20 47
Turkiye | 99.2 53 26.5 38 8 4

Yukaridaki tabloya bakarsak gercekten, gwig endustri toplumlarinin
bircogunda ekonomik yapi kiigik ve orta bgjetmelere dayanmaktadir. Otie,
Japonya’da toplamsyerlerinin %99.4'inii KOBler olusturmaktadir. Yine bu

isletmeler toplam istihdamin %81.4’Gni0 yaratmaktadir.

Kiguk ve Orta Olgekli kuruklarin ekonomideki fonksiyonlarini dort ana
baslik altinda toplayabiliriz (Bozkurt, 1996, s.13):

Bunlar; kaynak kullaniminda etkinlik, bdlgesel delagin olgturulmasi ve
gelir dengelerine katkilari, hayat standardini wltkse ve kultlr styicihigl. Dinyada
basarili olmws bir cok kurum aslinda bir ¢ok kiicigetmeden meydana gelmektedir.

Ornezin, Japonlarin unlii Toyota’si aslinda 3000'in uUzdeki kiicik §letmeden
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meydana gelmektedir. Toyota bir organizasyondur.kBauk sletmeler drettikleri
parcalar buyuksietmeye satarak onlarin ara mamulggniini sglarlar.

Klcuk isletmelerin dgisik yonlerden ekonomiye yaptiklari katkilarsagida
kisaca Ozetlenrgiir (Alpugan, 1997, s.302):

- Uzun donemli bakilgiinda buytk gletmelere girdi ve ara mal Uretirler.

- Kliguk isletmeler, gelir yelpazesinin icindeki denge kuveetlusturur. Orta
sinifi kuvvetlendirme yoluyla yagh katkilar yalniz sosyal yonden gk ayni
zamanda ekonomik agidan da 6negmtaktadir.

- Istihdam ve gitimde buyik paya ahiptirler. Bircok kalifiye eleman
egitimlerini 6nce bu kurulglarda yaparlar.

- Daha az yonetim vesletme giderleri ile cagtirildiklarindan cabuk ve ucuz

dretim slevinde bulunurlar.
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3. TOPLAM KAL ITE YONETIMI

3.1. Genel Olarak Toplam Kalite Yo6netimi

Gunumuzun gletmeleri kiresellgen dinyada der tlke firmalariyla olgan
rekabet ortaminda ngieri isteklerini tatmin etmeyi Barabildikleri 6lctde
gelisebileceklerdir (Aydeniz, 1998, s.31).

Klresel rekabet kallarina giren timsletmeler gibi KOB’lerde yonetim ve
orgut gelgtirme 6nemli bir sorundur. Buyuksletmeler gibi teknoloji yenileme,
profesyonel uzman ve yodnetici istihdam etme ve Iduregitim programlari
uygulayabilme gibi konularda olanaklari yeterli @dg1 gibi konunun dnemine olan
inanclari eyleme doginemektedir. Ozellikle sletmelerin bainda profesyonel
yoneticilerin bulunmamasi ya da yetki devrinin gddestiriimemis olmasi sorunu
derinlestirmektedir. Onemli bir bolimi tedarikgi olan KORrin ana firmadan
yonetim ve Orgit geftirme konusunda destek aldiklari da séylenemez. K@
yonetsel sorunlariningsgmasinda Toplam Kalite Yonetimi (TKY) yaldani 6nemli

katkiyr sglayacaktir (Turkmen, 1997, s.29).

Isletmeler  miterilerinin - memnuniyetlerini  sgayabildikleri  6lctide
faaliyetlerini stirdUrebilecek, geébileceklerdir. Dolayisiyla ngteri taleplerine etkin
bir sekilde cevap verebilmek icin kalite olgusugleimenin tim birimlerine yayarak
Toplam Kalite Yonetimi'ni gercekigirmek dnemlidir.

Gunumuzde uluslar arasi rekabet sava arkasinda kalite yonetimi ve kalite
glvencesi yatmaktadir. Gelecekte ise bunu ve TK¥pyekin bgarabilen tlkeler
lider olma konumunda olacaktiisletmenin damarlarinda bundan sonra gitak
kan kalitedir (Arioyuik, 1992, s.11)

Modern ekonomik yapinin zorunlu kifgh isletmeler arasindaki yuksek
derecedeki karlikli bagimlilik KOBT'lerin kullandiklari girdilerin yeterince Kaliteli
olmadgi surece ustun kaliteli mal ve hizmet Uretemeyemeldnlamina gelmektedir.

Bunun da oOtesinde pazarlarda rekabetingupdesmasi buydk firmalarin arz



20

saglayicisi olmak isteyen KOBerin, kaliteli mal ve hizmet tretmek zorunda olan
biyuk firmalardan gelecek kalite baskisi ile sdagmasi ve TKY'yi uygulamaya

yonelmelerine neden olmaktadir (Ghobadian et &R%).

TKY, isletmelere rekabet, pazar payinin artmasi, maliyetl@zaltiimasi,
verimliligin artirlmasi, ic ve & misteri memnuniyeti vb. alanlarda Ustinluk
sgilayan bir yonetim felsefesidir. TKY ile ilgili acl&malara gecmeden 6nce

“Kalite” kavramini aciklamak yararli olacaktir.

3.1.1. Kalite Kavrami

Latince “Qualis” kelimesinden turetilen “Kalite” koboyutlu bir kavramdir
(Kubali,1998, s.114).

Latincede *“nasil olgtugu” anlamina gelmektedir. Temel olarak Kkalite;
misterilerin  gereksinim ve Dbeklentilerinin  kalanmasidir. Rekabet baskisi
isletmeleri “Yaptgini Satan” olmaktan c¢ikarip “Satilabileni Yapan” liha
getirmektedir. Satilabilenin ne olgunu anlayabilmek icin, “Kaliteyi Msieri
Belirler” anlaysini benimsemek gerekidi{U Isletme Muhendisleri Toplam Kalite

Yonetimi Arggtirma Komitesi, 1994, s.14).

Dr. W. Edward Deming bize “Bir Griin veya hizmetigine yardim ediyorsa,
fayda s@liyorsa ve pazarda tutuluyorsa kaliteye sahiptiybd (Deming, 1993, p.2).
Webster sozlgi kaliteyi “bir Ustiinlik derecesi ve g#erinden Ustin olma” diye
aciklar.

Turk standartlarinin kalite s6gii TS-9005'te kaliteu sekilde tanimlannstir:
“Kalite, bir trin veya hizmetin belirlenen veya bilacek ihtiyaclari kanlama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir” (TSE91).

Bunun yaninda kalite icin @ik tanimlarda yapilabilir:

Kalite 6nlemdir: Sorunlar ortaya ¢ikmadan 6ncelgiterini oluturur, Griin ve
hizmetin yapisina tasarim yoluyla Gstunlik ve kasaluk katar.
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Kalite misterinin tatminidir:  Uriin  ve hizmetin ne kadar iyildagu

konusundaki son kararin vegdmemnunluktur.

Kaliteyi tasarimci agisindan daha iyiyi yapabilnabikyeti, imalatci acisindan

standartlara uygunluk ve tiketici intiyacglarini gkama olarak tanimlayabiliriz.

Bir Grtintin kullanimdaki uygunfiunu belirleyen 6zelliklerin timuddr.

Alici tarafindan bir Grtiinde bulunmasi istenegltlar, 6zelliklerdir.

Kalite verimliliktir: isleri yapabilmek icin gerekli @timlerden gecen, ihtiyag

oldugu aracg-gerec ve talimatlarla desteklenen personeditke edilir.

Kalite esnekliktir: Talepleri karlamak icin dgismeyi goze almak ve bu

konuda istekli olmaktir.

Programli olmaktirisleri zamaninda yapmaktir.

Kalite bir yatirnmdir. Uzun dénemde belirli bisiiilk defa dgru olarak

yapmak, hatayl sonradan dizeltmekten daha ekonomitaysina dayanir.

Kalite, kusursuzluk arayina sistemli bir yaklgmdir (TS-EN-ISO 9000 Kalite
Brosuri, 1997).

Kalite konusunda diinyanin énde gelen isimlerinderotan Dr. J. M. JURAN
“Kaliteyi Kullanima Uygunluktur”seklinde tanimlanstir. Dolayisiyla ginimuzde
alici beklentileri, kalite dizeyinin Bangicini olgturmaktadir (Pejircioglu, 1997,
s.45).

Tasarim Kalitesi ve Uygunluk Kalitesi kalite kavreom iki ana boyutunu
olusturmakta ve firmalarda her drtn igin bu konular@@ijan butunlgk calismalar
kalite duzeyinin belirlenmesi ve Uretimde gercektdmesi konusunda taban
hazirlamaktadir (TSE Kalite Glivencesi Yonetingitini El Kitabi, 1995).
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Her rtn bir ihtiyacin giderilmesine yonelik oglindan beklentiler potansiyel
alicilarin isteklerini yansitir. Uretilen Griin veylizmetin istenilen o6zellikleri
icermesi tasarim kalitesi ile ilgilidir. Tasarim lkesi, hedeflenen kalite olarak
adlandirilir. Bir Grinuin kalitesinde etken olan tadérin kayngi tasarim gamasidir.
Cunku hicbir Gretim bir tasarimda var olmayan leald@zelerini s&layamaz. Bir
driinun kalitesi ve maliyeti blyuk capta tasargamasinda okur. Tasarimdaki bir
yanligl, Uretim g@amasinda diuzeltmek, tasarimi dizeltmeye kiyasladsoece gic,

pahall ve zaman alici olacaktir @eacik ve ark., 1995, s.70).
Tasarimin kaliteli olmasi, Griin kalitesi icin kdgie gerekli fakat tek bgna
yeterli dezildir. Uygunluk kalitesi tasarimindaki kalite hetifne tretimde ne kadar

yaklasildiginin bir olctsudir. Ayni anlagia uyum kalitesinin yiksek olmasi da

kendi baina bir Grline tasarim kalitesinde olmayan derekeliee kazandiramaz.

3.1.2. Kalite Hakkinda Yanlis Dustinceler

Yuksek Kalite ve Yiksek Maliyet Yiksek kalitenin yiksek maliyetle

sglanabilecgi gorisi geng olarak kabul goren bir yakjandir. Ancak Kalite
Guvence Sistemindeki ve Uretim prosesindeki yetisigpeler bu korelasyonun her
zaman boyle olmagini gbstermektedir. Piyasa aiiama ve geltirme faaliyetlerine
yapilan yatirrm ve daha buyuk kaynak aktarimi myassurilen tGrinin kalitesinin
artmasina yol agcmaktadir. Uretim ekipmanlarindgiiegtirmeler toplam kalitede

gozle gorulur dlciide maliyetlerin giaesine yol agcmaktadir.

Kalitede Ygunlasma Verimliligi Dusurdr. : Bu anlays da bircok gletme

yoneticisi tarafindan kabul gorstiir. Bu anlawa gore yiksek kalite Uretim
miktarlarinda go6zlenebilecek 6nemli sd&lerle elde edilebilir. Bu g6kl Kalite
Guvence Sisteminin ancak son muayene ve deneflensdilecgi esasina dayanir.
Son gamada siki muayene ve kontrglemi bitmis Uriinin talep edilen kalite
gereklerine uymagdi gerekcesiyle ayrilmasi maliyeti gl olarak artirir. Kalitede,
egitime agirlik verilerek hatali Urlinlerin Uretilmesinin 6rgirgecilmektedir. Kalite
kavrami son muayene ve kontrolden uretime ve gidéasarima aktariimaktadir
(Altin, 1998, s.7).
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Kalite ve Isgucl Balantisi : Bircok sanayici Uretilen Uriinlerdeki kalitenin

yetersizlgini calistirdigl iscilerin kalite bilinci konusundaki eksiklik ve yesiz is
kultirlerine ba&lamaktadir.isverenin §cilerden kaliteli tGriin talep edebilmesi icin

bazisartlari sglamasi gerekmektedir.

- Iscilerin islerini nasil yapacaklari konusunda ayrintili talifag sahip
olmalari

- Iscilerin gerceklgtirdigi faaliyetleri deserlendirecek ya da deoulayacak
arag ve gereglerin temini

- Isciler yetersiz oldgunda yetersizfii ortadan kaldiracak arac ve

mekanizmalarin vagh

Kalite ve Kontrol : Son g@amada yapilan kontrol ancak iyi ve koétuyu

birbirinden ayirir. Sonug olarak kalite bolumunuterige getirebileca bir faaliyet
alani dgildir. Etkin ve verimli olabilmek icin kalite cajmalari Pazarlama, Tasarim,
Muhendislik, Satin Alma, Uretim, Sevkiyat Departri@amin tek tek ve ortak
faaliyetleriyle ilgilidir (Bagriacik, 1995, s.90).

3.1.3. Kalite Felsefesi

Kalite felsefesinin temel anlayisunlari kapsar:

« Kisa-menzilli ve uzun-menzilli dikkatli planlama

+ Urlnlerin ve hizmetlerin ve onlar lreten sireglegiirekli iyilestiriimesi
+ Ust yonetimin karari, anlaginve ilgisi

» Mausteri/tedarikci ilgkisine odaklanma

» Karar alma sirecinde ¢cgdinin b&lhli gi

« Urin ve hizmet iyilgtirmeye takim yaklgmi

« Istatistiksel araglari ve planlangieknikleri kullanma

Basarili bir kalite kdltart, batin si sureclerine; 6zel bilgi, ustaliklar ve
davranglarla iscilerin katkida bulunmasi anlgye taktiriyle beraber iyilgirmek ve

yenilik yapmak i¢in bilim ve felsefeye glveni defege
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3.1.4. Kalite Politikasi

Toplam kalite yonetimi drguttin rekabet edebigirii, etkinligini ve esnekiini
gelistirme yaklgimi  olarak her eylemin planlanmasi, organize eedimve
anlagilmasinin bir yoludur ve her mevkideki her bireyaglidir. TKY ayni zamanda
herkesi iyilgtirme slrecine katarak, israf edilen cabalardamrites1 arindirmanin
yoludur. TKY’de kullanilan teknikler her érgute uanabilir.

TKY’nin  Orgutin  butuntnd kapsamasi ve genel mudiarafindan
baslatiimasiyla etkinlik ve verimlilik sglamada bgarili olabilir. Orgltin st
yonetimi, kalite konusunda ciddi olgunu go6stermelidir. Orta yonetim TKY
prensiplerini anlamak, sorumluluklar altindakisikere bunlari agiklamak ve
yukumlalukleri bildirmelidir. Boylece TKY 6rgut capda yayilir (Oakland, 1993,
p.25).

ve sorumlulgu yiklenmelidir. Pazarlama, tasarim, uretim, salma, dgitim ve
hizmet slemleri arasindasbirliginin kalite politikasi d@rultusunda yapilanmasini
sgglamalidir. Ayrica 6rgitte ¢calmnlarin timidni kapsayan yapilaten ve takimdan

gurur duymaya yonelik bir ruh hali yaratmalidir.

Toplam kalite politikasinin icefini her calsanin bilmesi gereklidir. Bu
politika hazirlanir, uygulanir ve sirekli denetimberaber yurutulirse Uretim ve
hizmet faaliyetlerini iyilgtirir, hatalarn ve israflarin azalmasinigtx (Oakland,
1993, p.25).

3.1.5. Kalite ve Rekabet

Yirminci yuzyilin ikinci yarisinda sanayi ve ticdie globallamenin 6n plana
citkmasiyla rekabet firmalar icin en 6énemli unsunad, ekonomik sinirlarin ortadan
kalkmasiyla bircok kuruki 6nceden beri sahip olduklari pazarlarda bile yemi
guclu rakiplerle kagn kariya kalmglardir. Firmalarin varliklarini sirdarebilmeleri ve
basarili olabilmeleri rekabet guictine detir.
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Teknolojik gelsmenin dinyada birka¢ ulkenin tekelinde giddudénemlerde,
rekabet gicunin temelgési Uretim Ustunlgil idi ve herhangi bir Grina tretmeyi
basarmak yuksek bir geliri garanti edebiliyordu. Gemazarlara biyuk hacimde
uretim ile acilansirketler kitle Gretiminin avantajindan faydalanaralazarlarda
blayuk paylara sahip olup rakipleri geride birakigoai. Teknolojinin tim dinyaya
yayildigi 1970’li yillarda rekabet gicline maliyet unsuruleeknis ve maliyet
astunligl sa&layip Uretimi en dgilk maliyetle gercekktiren firmalar pazara sahip
olmuslardir. Bu dénemi izleyen on yil sonunda ucuz védrdnlere doyan Kkitleler,
drinler arasindan daha kaliteli olanlar tercihetenbalamislardir. Boylece 1980’li
yillarda rekabet gucinin temelggsi “kalite” olmutur. Yasadgimiz vyillarda
piyasaya kaliteli trin ¢ikarmak yeterli olmamakiegtim stirecinde yapilan hatalari
minimuma indiren ve belirlenen kalite dizeyini tliminlerde korumay! gayan
sistemleri bliinyesinde kurup daauyla gleten firmalar, kazan¢ glamasansina sahip
olabilmektedirler. Kalite Guivence Sistemleri adndailan bu sistemler, kaliteyi
dretimin balangicindan itibaren Urinin yararli 6mrinid de kgpsak sire
icerisinde glvence altina alan planli ve sisteméi#iyetlerin butanadar (Altin,
1998, s.8).

Goruldigti Uzere bir Grand rakip firmalarin drtnlerine gdédaha dgik
maliyetle Uretebilmek, firmalarin karisi icin yeterli olmamakta, kaliteli Grinler
uretebilmenin o6tesinde kalite glvence sistemlebagariyla uygulayabilmekten
gecmektedir.

Uretilen mallarin maliyet yapilari incelergitide, Uriiniin nitefiine ve prosesin
Ozelligine bal olarak blyuk olctde farkhliklar gozlenir. Fakattalama olarak bir
driine ait toplam maliyet icerisinde malzeme payb%sabit maliyetlerin payi %25,
firmanin o drund Uretiminde ghadigi katma degerin payr %30 civarinda
olusabilecgini varsayalim. Vergi oncesi kar oraninin %10 veskilu malzeme
oraninin sifir oldgunu kabul edersek bir birim Grintn istenen 6zali&uymamasi
nedeniyle reddedilmesi 6 adet Urunurglagacal karin ortadan kalkmasina yol
acmaktadir (Bgriacik, 1995, s.9).
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3.1.6. Kalite Maliyetleri

3.1.6.1. Kalite Maliyetinin Tanimi

Elde edilen veya elde edilecek Uriin veya hizméiiketicinin ihtiyaclarina
uygunluk derecesi kaitiginda 6denen nakdin veya transfer edilen bir gar)i

sunulan hizmetlerin veya katlanilan borcun parainihen 6lctimég tutaridir.

Kalite maliyet analizlerinde temel prensip: “B#i En ucuz yapmanin yolunun

onu balangicta dgru yapmak” oldgudur.

Kalite Maliyetleri
1) Yatirnm maliyetleri
- Amortisman
- Faiz
- Firsat
2) Faaliyet maliyetleri
- Onleme
- Degerlendirme
- Kusurlu Grin
i) Ic baarisizlik
i)Dis basarisizhk’tir ( Karatg, 1991, s.127)

3.1.6.2. Kalite Maliyet Sistemlerinin Genel Amaclar

Kalite maliyet sistemlerinin genel amaclari :

= Dogrudan baarisizlik maliyetlerini  yiklenmek ve karisizhk
Omaliyetlerini sifira indirmeye ¢amak,

= lyilestirme sglayici 6nleme ¢agmalarina yatirim yapmak,

= Sonuclardaki bgariya gore dgerlendirme maliyetlerini azaltmak,

= Daha fazla iyilgtirme icin ©Onleme c¢ajmalarini surekli olarak
deserlendirmek ve gejtirmek olarak aciklanabilir (Gur, 1996, s.20).
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Amagc kalite maliyetini d§iirmek veya dgiirmemek olabilir, fakat bir firma
kalite konusunda iyi bir imaj vermek istiyorsa, bakalite maliyetlerinin(ic
basarisizlik, ds basarisizlik gibi) biitcelendirmesini kesinlikle yapnuat (Ozenci ve
ark., 1992, s.2).

3.1.7. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

TKY, musteri beklentilerini herseyin Uzerinde tutan ve ngigri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, tim faaliyetlerin ydratilmesirasinda driin ve hizmet
binyesinde olgturan bir yonetim bigimidir iTU isletme Mihendisleri Toplam
Kalite YOnetimi Argtirma Komitesi, 1994, s.12). Kalite ile birlikte llanilan
“toplam” kelimesi, kontrolglevinin hammaddenin alimindan sagonrasi hizmetlere
kadar olan tim aktiviteleri yapisinda topkadi ifade etmektedir. Toplam kalite
anlaysinda kalite, triintiin guveniginden daha fazlasini, tim ganlarin gbirli giyle

tum Uretim sureclerinin strekli iygarilmesini icine almaktadir.

Kalite kontroll; Kalite standartlarinin belirlenmese bu standartlarin
uygulanip uygulanmaginin 6lctlmesidir. Toplam kalite kontroli (TKK) ise
tuketici isteklerini ne ekonomik dizeyde kidéamak amaci ilesletme organizasyonu
icindeki birimlerin, kalitenin olsturulmasi, ysatiimasi ve getiriimesi yolundaki
cabalarini birlgtirip koordine eden etkili bir sistem olarak tanamimaktadir
(Celikpala, 1993, s.2).

TKY kalturine katkida bulunanlarin go TKY’nin musteri tatminini devamli
gelistirme ile taahhUt etmi bir yasam bicimi old@gunu ve daha da otesi insan
kaynaklarinin  TKY prosesinin uygulanmasindan gozepgr bir rol oynadi
konusunda goxii birligine varmglardir. TKY’nin tanimi ve uygulamalari buyuk
farkhihklar goésterirken anahtar Ozellikleri hakka ise genel bir uzdena vardir
(Kose@lu ve ark., 1994, s.22,23);

- TKY mausteri yonelimine ve mgieri ihtiyaclarini kagilama ve tatmin
etmeye dayanmaktadir. Herhangi bir proses icin starii kimdir?” ve
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“Orgutten mgterilerin ihtiyaclari ve beklentileri nelerdir?” gsdarini
tanimlamak gerekir.

- TKY bir 6rguttin uzun dénemli taahhtdunt gerektirir.

- TKY yonetim hamlesidir.

- TKY insanlar tzerinde odakla ve amaci kaliteye dayali bir kdltir
uretmektir.

- TKY bir 6rgatteki insanlarin genel bir amaca gdo motivasyonuna
ihtiyac gosterir.

- TKY grup calsmasi odakhdir.

- Mdusteri tatminini artirmada surekli gefhe gereklidir. Buna da

musterilerin ihtiyaclarini ve makul beklentilerini ayarak esilir.

Kisaca, TKY sletme ici (iliskili isletme veya departmanlar) vgletme dsi
(mUsteriler) Gzerine acik bir odaklmaya ve tim Orgutte bu konuda toplam bir
taahhide ihtiyagc gosterir. TKY kaliteyi ntéri terimleriyle tanimlamak demektir,
insanlari kaliteden sorumlu yapmak demektir, bwstulugu yonetim taahhidu ile

desteklemek demektir ve kalitenin getiesi icin strekli argirma demektir.

3.1.8. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelsim Sireci

Kalite kavraminin tarihgesi insaglanun varlgl kadar eskidir. Cin Seddi’'nde,
mumyalarda, Misir Piramitlerinde ve bir ¢cok diunyarikasinda kalite olgusu ve

mikemmellgi fark edilebilmektedir.

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kaar uzanir. Unlii Hammurabi
Kanunlarinin 229. Maddesinde hikme yer verilngtir; “Eger bir insaat ustasi bir
adama ev yapar ve yapilan ev yeteringdasa olmayip ve sahibinin tstiine ¢okerek
6lumune neden olursa osamt ustasinin Baugurulur.” Fenikeli denetgilerin kusurlu
mal dretenin elini kesme yetkisine sahip olmasité&g® o donemde verilen 6nemi
gostermektedir (TSE Standart Dergisi, Mart 19980%.

13. yuzyill boyunca cirakhk ve esnaf loncalar gelstir. Ustalar, ayni

zamanda @tici ve muayene elemanlariydilar. Onlar, al-sginij Urlnlerini ve
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misterilerini biliyorlardi; ve yaptiklar gste kaliteyi de iga ediyorlardi. Ustalar
yaptiklari sten bgkalarini kaliteli § yapmalari igin gitmekten gurur duyuyorlardi.
Yonetim, standartlar (6rgen; agirlik ve 6l¢ll) olgturmustu ve birgcok durumda bir
tek birey, butan drinleri muayene edebiliyor ve téikr kalite standardi
belirleyebiliyordu (Bozkurt, 1994/3, s.119)letmeler yoniinden kalitenin 6n plana
cltkmasi Sanayi Devrimi'ne dayanir. Sanayi devrimiyirlikte “ne Uretirsen Uret
alicin hazir” manginin yerini “kaliteli Uret, tiketici o zaman aliyaklasimi almstir.

Bu yaklgim sonucunda “kaliteli hammadde”, “kalitel§ igucu”, “kaliteli Gretim

yapma teknikleri” 6hem kazanmayastzanistir.

F. Taylorun gletmelerdeki verimsiz§ii 6nleme, M. Weber'ing boélima ve
uzmanlama konusundaki ¢caimalar kalite anlayl kapsaminda dgerlendirilebilir.
Elton Mayo ve cabma grubunun Hawthorne Deneyleri ilkel anlamda ekip
calismalarinin ve kalite gemberlerinin birer basit @inaiteligindedir. Walter A.
Shewhart, 1924 yilinda “Olasilik Cizelgesi’ni gaherek ilk defa istatistiksel kalite
kontrolinu kullanmy, bdylece seri Uretimde kalitenin ekonomik bicimkientrol

edilmesi sglanmstir (Ozveren, 1997, s.9).

Uretim sistemleri Il. Dinya Saya sirasinda ortaya cikan ihtiyaclari
karsilayamayinca kit kaynaklarin rasyonel olarak kullaasi amaciyla “kontrol
cizelgeleri” Uretim sistemlerinde kullanilmaya sl@mstir. Toplam kalite
yonetiminin tarihi konusunda dnemli bir ggtie de Ishikawa ve Dr. Deming’in 1947
yilinda Japonya’da istatistiksel veri @ami, kontrol cizelgeleri yoluyla proses
kontroli ve yonetim modeli olarak nasil kullanabd@ yoninde verdii
konferanslardir (G6zli, 1994, s.54).

Birlesik Devletlerdeki ¢gu is adami 1950’lerden 1970’lere ve Otesinden bu
yana, Japon ekonomisinirsia desisiminin farkinda. Japon drlnleri kalite iles e
anlamli hale geldi.Uriin 6zelliklerinin bu inaniimdiézelmesi mucize veya eklenen
sahte kisimlar sayesinde shalmadi. Bu, Japonsiliderlerine Dr. W. Edwards
Deming tarafindan getilen kalite yonetimi felsefesinin esaslari teimeloturtuldu.
Onun japonlara grettigi metotlar, endustrilerinde kalitenin 6nemini véeytirmeyi

surekli takip etmeyi s#adi. Bugin Japonya’da ki endustri liderleri, onkalite
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prensiplerini en iyi uygulayagirketlere yillik Deming odullerini vererek filozofu

onurlandiriyor.

[I. Dinya savaindan hemen sonra, mal Uretme konusunda kabiliydin
ekonomi Amerikan ekonomisiydi. Asya ve Avrupa ekarileri savain yikimiyla
¢cogu bolim igin durgun hale geldi. Bigilk Devletler rekabet olmadan 6zgur dinya
icin hizh bir sekilde mallarin Ureticisi haline geldi. Diinya cagaki migteriler icin
savg makinalari Uretiminden mal Uretimine gdej bizim fabrikalarimizda nispeten
kolay bir degisme oldu. Onem, talebi karamak icin toptan uretim (zerineydi.
Kalite ikinci siradaydi. Odaklanma, minimum starnldar sglayan yiksek-miktar
cikti Uzerineydi. Cabucak Urina cikartmak ve onuhexli déni icin satmak bu

ulkede gletme calyma metoduydu (Federal Quality Institute, 1991).

Sonra 1970ler ve Japon ekonomisinin hizl yuksebeldi. Japonlarin
elektronik endustrisi 1960’larda Amerikan pazarikavvetli akinlar yapti ve
1970’lerin balarinda bu Ulkedeki yakit krizi ile az yakan, emnetly Japon
otomobilleri davayi takip etti. Miieri memnuniyeti ve uzun donem guvene layik
olma Uzerine odaklanan Japon imalat¢ilart hizh d@kilde dinya capinda ve
dramatik birsekilde Amerika’da Pazar paylari kazandi. Dengdsigbnucu, dikkat
cekecek bicimde Federal Kalite Enstitiisi’'niin TQMshbrlerinin birinde acgiklandi.

* 1960'dan bugine, Birjgk Devletler Pazar payinin %40Iin1 yabanci
%500 artirdi.

» Dunyadaki en buyuk dokuz bankandi Japonlarin

» Birlesik Devletler eskiden dinyadaki renkli TV’lerin %90i imal
ediyordu.Simdi %5’ini yapiyor.

* Amerikan yapimi VCR’lar, kompakt disk calarlar vetlgk-mercek yansitan

fotograf makinalari yok (Federal Quality Institute, 1991

Japonya’nin ekonomik canlanmasi tamamen tarikiteolenayan bir modern
zaman bgarl hikayesidir. Kalite felsefesindeki Deming fdssinden bgka diger

faktorlerde busasirtict desisime katkida bulunmw olabilir, fakat bu dongiimu
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temelleri tamamen onun felsefesinde bulundu. Kaféésefesinin uzun-dénem
amagclarin bgarilmasinda, Japon toplumunugsieliginin ve bir araya toplanma

yeteneklerinin blyuk etkisi vardi.

TKY anlaysinin temellerini kalite felsefesinin gdas distince unsurlarindan
olan W. Edward DENNG, Joseph JURAN ve Phillip CROSBOY agmcatisinida
Armond V. FEIGENBAUM ve Kaouru ISHIKAWA kurmgiur. Kavram olarak
ABD’de ortaya cikmasina kahk TKY anlaysini ilk benimseyen ve uygulayan
insanlar Japonlar olmgtur. Toplam Kalite Kontroli terimi ilk olarak Feigbaum
tarafindan kullanilngi Ishikawa bunu gsfiirerek Japon kalite hareketi ile
batinlgerek TKY'yi ortaya koymstur (Gozll, 1994, s.54).

TKY'nin diger yonetim sistemlerinden olan en Onemli fark, hgssit
organizasyonu daha mukemmele goéturebilecek bir tytingistemi olarak evrensel
bir kabul bulmasidir. Bu kabuliin altinda yatan emerdli neden, kurumlarin
ihtiyaclarini geleneksel yaklanlardan cok farkli bir boyutta @erlendirerek

olusturdusu sentezi yaratan dizenin tarzi yani felsefesidengersoy, 1997, s.37).

3.1.9. Toplam Kalite Yénetiminin Onemi

20. yuzyilin ikinci yarisindan sonra ggman teknolojik, ekonomik, sosyal ve
siyasal geimeler, tim dinyayi tarihte gortlmeyrbir dezisim ve gelsim strecinin
icine suriklemgtir. Bu desisim ve gelsmelerin en 6nemlileri toplumsal ve siyasal
yasamda oldgu kadar ekonomi ve yonetim alaninda da gergehikgir. Bilgi cagina
geck, desisimler arasinda en 6nemlisidir. Bilgi @ain en 6nemli 6zellii, bilgi
biriktirip depolamak dgil, bilgiyi Gretmek veya Uretilngi bilgiye en kolay ve hizli
bicimde ulgmaktir. Bu bilgi kazanim sayaberaberinde yikici bir rekabeti dinya
piyasalarina tamistir. Rekabette Barli olabilmek icin tim dinyada, Grinde,

hizmette ve insan guicinde kaliteye buyik 6nemmweye balanmstir.

Daha nitelikli bireyler daha iyi sistemler kuruplan daha iyi §letebilirler.
Toplam Kalite Kontrol (TKK) yontemi teorisyenleriad E. Edward Deming

“Uriinlerin desil onlari Greten insanlarin kaliteleri kontrol edilidir’ diyerek
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yonetimde insan kaygain deerini belirtmektedir. Kalite ve verimlii artirmak
icin herkesin elinden gelenin en iyisini yapmasizigd deildir. Herkesin,
yapabilecginin en iyisini yapmasi gerekir. Oncelikle insamtarne yapmalari
gerektgini bilmeleri gerekir. Kalite ve Uretkergi artirmak ve rekabet¢i konumunu
lyilestirmek icin artik bir yonetim teorisi var. Kurumlabirer trin olarak kabul
edersek, onlarin iyiktiriimesinden s6z edilemez. Ancak o kurumlar kurag

isletenlerin nitelikleri iyilatiriimelidir (Deming, 1996, p.16).

Imalat ve servis alaninda, 6zel ve kamu sektorinétékiik blyik bitin
kuruluslar, yavg yava degisiyor. Her ¢agit alanda farkliliklar yaratilirken mesaj hep
ayni: temel fark yonetimde yaratiimahdir (Aguayak 1995, p.18).

Japon’larin Toplam Kalite Yonetimini kari ile uygulamalarinin temelinde,
insan faktorinid geftiren ve 0n planda tutan sistemleri yaratmalarmydttadir. Bir
orgutin performansini, sistem ve insan olmak Uzkerdaktérin belirledgi, bu
faktorlerin sonu¢ Uzerindeki etkilerinin genelde,8%86 ve %15 oldgu ileri
surilmektedir. BOylece uzun vadede insan kaynakfastemini planlama ve
uygulamaya koyma goérevi yonetime ait dnemli bir kosimaktadir (Kavrakglu,
1992, s.17).

Egitime yapilan vyatirmin <$gayaca& faydayr baka hicbir yatirnm
salayamamaktadir. gitim yatirimlari uzun vadede temel ekonomik sernmayesn

onemli @esi olarak ortaya cikacak olan insan gucunin gitediyansimaktadir.

Musteri ve k gorenlere yonelik deerlerdeki dgismeyi en iyi temsil eden
yonetim modellerinden birisi toplam kalite yonetdini Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) i¢c ve ds misteri tatmini ve kapsayici bir kalite felsefesinibnyendirdgi
yapisal yonetsel ggsim Onerilerini beraberinde getirir. TKY’de hem sgierin hem
de insani unsurlarin temel amaci ggeni yonetebilmek, Ustin kaliteyi

gerceklgtirmek ve migteri doyumunu surekli kilmaktir.

TKY felsefesi istatistiki dglince sistemini baz almakta, verilerden Uretilen
bilgileri sistematik bir yapida planlamadanslagarak Uretime kadar varan bir stireg

icinde 6lgcme ve kiyaslamalarla gg¥lendirerek uygulamaya gecmektedir. Kalite de
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devaml iyiletirmeyi amaclayan sistem, Uretimde yer alan bin@yléonksiyon ve
becerilerini dgerlendirmek yerine organizasyonun verimini artirmalyedef
almaktadir. Bu yonetineklinde kalitenin ekstra bir maliyet yaratgcaansi, yerini
kalite artsinin daha ucuza mal edebilgceolgusuna birakmaktadir. TKY’de
maliyet/fayda/etkililik cercevesinde, sirec¢ icindelistirilen ¢dzim alternatifleri
arasinda karar mekanizmasindan 6nemli bir kritaradl yer almaktadir. Sistem
isleyisinde kurumun dgisik birimleri arasinda yatawhirli gini, dikey iletisimde ise
batinlgmeyi amaclamakta, caima kdltirine ve yam tarzina d#siklik
getirmektedir. Bu yakkamda (Ak ve ark., 1996, s.57);

*  Calsanlari kontrol etmek ddl, yonlendirmek, yardimci olmak vardir.

«  Kararlari vermek icin fikirler dgl veriler kullanilir.

*  Problemlerin tespiti yerine @ou isleri yapmaya konsantre olunur.

« Isleri dogru yapmak yerine dipu isleri yapmaya konsantre olunur.

» Bireysel faaliyetlerin yerine ekip faaliyeti ortagear.

*  Kusku vesikayet yerine giiven ve inanca dayall bir ortamihsgeesinde

yardimci olmak vardir.

3.1.10. Toplam Kalite Y6netim KulttrG

TKY’ye gore sletmedeki her birey, grup, departman ve slre¢ ketati bir
sonraki @amayl miteri olarak kabul etmeli ve Uretimini rgtérisini memnun
edeceksekilde gerceklgtirmelidir. TKY kultiriiniin olgturdusu bu deyime T
Musteri” adi verilmektedir. Bu deyimin gerisindeki gliince zinciri sbyle
aciklanabilir (Aksu, 1997, s.31);

e Birisi en iyi, o ki yapan bilir.
« Calisan, yaptgl isin kalitesini Gretme sorumlugunu tair.
* Bir calisanin kinde kaliteyi Uretebilmesi icin kendisine g&anan destek,

kaynak ve bilginin kaliteli olmasi gerekir.
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Bir calisanin uUrettgi kalite, Urettgini aktardgl noktadaki ksinin beklentileri
tarafindan tanimlanir. Boylece, inisteri iliskileri temelde; organizasyonshirligi,

koordinasyon, iletim vb. yonetim kavramlarinin biggrildi gi bir dizeni aciklar.

TKY, “bir kurulusta Uretilen mal ve hizmetleringlétme sireclerinin ve
personelin surekli iyilgiriimesi ve gelgtiriimesi yolu ile en dgik toplam maliyet
dizeyinde oOnceden belirlengnblan migteri gereksinim ve beklentilerinin, tim
calisanlarin kendilerinden beklenen yukumlultkleri yerigetirmeleri ile tatmin
edilerek, sletme performansinin iyidérilmesi” seklinde tanimlanmaktadir
(Pelgircioglu, 1995, s.31).

TKY; mdisterinin gereksinim ve beklentilerini esas alaraklisgalarin
katiimini sglayarak § akslarini gelstirmek hatasiz Gretimi amaglayan insan odakli
bir yonetim felsefesidir. Galas yonetim usullerinin ortaya ¢ikmasi hizmetlerin
sunum seklini etkilemistir. Ozel sektor uygulagl yontemlerle etkili, verimli ve
rasyonel hizmet Uretirken, devlet ve idare bu wsull gerisinde kalngi

sorgulanmaya, zayiflamaya ve verimsiz hale gelnbeylamistir.

Degisim, dongum, yaratici dgiince, motivasyon, takim cginasi, iletsim,
Onleyici sorun belirleme ve c¢6zme temeline dayaf#ty, gerek tiketicilerin,
gerekse d gorenlerin doyumunu 6n plana ¢ikarmaktadir. Bulagk, icinde insan
unsuruna g@irlik veren, sosyal ve davrasal bilimlerden ygun destek alan katilimci

ve paylaimci lider-yoneticiler gerektiren bir uygulamalidefedir.

TKY uygulamasi sonucunda esnek ve yaraticgiidde bicimi gekmekte,
surekli gelgim birincil amag¢ olmakta ve sonucta organizasyohiiki desismektedir
(Seymour, 1993, p.27).

TKY sonucunda cajanlarda sagidaki oOzelliklerin geltigi gortlmektedir
(Leigh, 1995, p.67);

» Takim calgmasinin @renilmesi,
* Sorumluluk kazanilmasi,

» Gercgek hayatta yararli olacak kavramlargneiilmesi,
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» Kendilerini daha gicli hissetmeleriningianmasi

o Sdrekli iyilegstirmenin @renilmesi.

TKY 06gretme sorumlulgunun yani sira grenme sorumlulgu veren bir
sistemdir. Sorumlulgun paylailmasi, orgutte herkesin kendi yeteneklerini ortaya
koymasini ve kullanmasini, zamanla kendine olaneginn artmasini, @tim
olayina sahip cikmasini @ar ve pasif olan personel Toplam Kalitesdficesinin
oldugu sistemde asgtiran, hep daha iyi caba gosteren, ilgili etiilee acik aktif bir

katilimci olur.

TKY sonucunda gtim konusunun sevilmesi ve bu sevginingel is
arkadalariyla paylailmasi, @renmeye kan istek, bakalarinin gekmesine ve
0grenmesine yardim etmek icin artan istek, persorggin besleme almaya yonelik
cabalarinin artmasi, ekip ruhu igindestldere kagl daha olumlu yakkamasi s6z
konusu olmaktadir (Fraser, 1992, p.19,20).

3.2. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Unsurlari

Klasik yonetim anlayina gore daha fazla rekabet guicglagabilen TKY’nin
performansi, TKY’nin biatin unsurlariyla benimsenipgulanmasina Igadir. Bu

unsurlar;

3.2.1. Misteri Odakli Organizasyon

Toplumlar zenginlgtikce ortaya cikan tiketici hareketinin etkisigdd olarak

artmaktadir.

Dolayisiyla “Misteri velinimetimizdir” anlayyl giderek gu¢ kazanmaktadir. Bu
baglamda migteri odaklilik dl¢itd, tim sirecler ve yontemlesetve dgsal migteri

beklentilerini kagilayacak bicimde duizenlenir (Kondo, 1999, p.147).

TKY’de en onemli ilke tiketici isteklerine yonelikeni trin planlamasi ve

arin gelgtirmeye 6nem vermektir. Ginimuzde tuketiciler kalla maliyeti digtk,
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cevreye duyarli, servis hizmetlerini anindglagabilen vb. 6zelliklere sahip trtnlere
yoneldiklerinden  yeni  Grin  dizaynlan  tiketici mewmmiyetine  gore

dizenlenmektedir.

3.2.2. Liderlik

Liderlik ile yonetim arasinda yararli ve 6nemliKarardir. Yonetim 6rgutin
prosesleriyle, bunlarin hatasiz ve etkin ydrutuliylesilgilidir; liderlik ise 6rgutin
amagclarina bgidir (Sullivan et al, 1997, p.66).

Kalite sisteminin olgturulmasi ve kalite bilincinin yerdéiriimesi konusunda
da st yonetim kilit elemandir. Ust yonetimce omaayhayan hicbir proje ve faaliyet
basarilya ulgamaz. Bgarl icin yonetimin sadece onayi glekatihm, liderlik ve
yonlendirmesi de gerekmektedir (Ozel, 1998, s.63).

Kisaca, liderlik dl¢itine gore, Ust yonetim kalgeyereken dnemi verir, s6z ve
eylemleriyle destekler.

Lider, genellikle yiksek egolara sahip, inaniimaredede parlak insanlari,
birlikte bagariyla calgmaya ve kendi yenilik¢i diiincelerini yaymay tgvik ederek
bir sosyal yapi olgturur (Bennis, 1997, p.149)

Toplam kalite yonetiminde bariya ulamanin en 6énemli adimlarindan biri

etkin bir lidere sahip olmaktir.

Etkin liderlik pazar ve hizmet firsatlarina yonegienel maduariin sahip olgu
vizyon ile balar, 6rgute rekabet avantajigsayan bir strateji yoluyla devam eder ve
isletme veya hizmet Barisina goturdr. Ayrica tim inang vegdderi kapsayan
orgutteki herkes tarafindan yapilan, plan ve alikararlari kapsar, etkin ve katma
deser s&layan hale dorgitrar. Etkin liderlik ve TKY ile gler ilk seferinde hatasiz

yapilir.
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3.2.3. Calsanlarin Katilimi

Tam katilim o6lgutiine gorgletmenin her Uyesi kaliteyi getirmek igin gerekli
bilgi, arac¢ ve yontemlerle donatilir.

TKY’nin takim calsmasinin hedefi Ustln giinmesi astin bu diincelere
katkida bulunarak uygulamasi gleir. Herkes her kademedeki birey icin hem

“dUstinmenin” hem de “uygulamanin” bigigrilmesidir (Simsek, 1996, s.106).

TKY’de yonetimin roli hizmetlerin gefiirilmesi icin tutarli amaclar ve kaliteli
hizmetler Uretmek icin sistemler gturmaktir. Kot kaliteden,sgorenler dgil,
yonetim ve sistemler sorumlu tutulmalidir. Gelerks/Gnetim anlayinda
yoneticinin rolt planlama, érgutleme, yonlendirmeedenetim olarak tanimlangtr.
Buna kagilik TKY yo6neticinin, planlamadan ¢ok yol géstermmesyonlendirmekten
cok yetkilendirmesini, orgutlenmekten c¢ok ortak igahyl, denetlemekten c¢ok
degerlendirmeyi  ongérmektedir. Orgut ici yOnetsel eolh calsanlarca
ustlenilmesiyle birlikte yoneticinin roll glikosullarla 6rgitiin uyumunu gkamaya
yonelmektedir (Ozkara, 1997, s.296).

TKY’de yoneticilerin  glevleri orgut icinden oOrgit dina yonelirken,
isgOrenlerin glevleri de uzmanlhk alanlariyla sinirlandirifrdar gérevierden, daha
genk ve yonetsel sorumluluklari da kapsayan gorevieggudgenglemelidir. TKY,
kalitesinin gelgtirilmesinde gekmis teknoloji ve kalite kontrol uzmanlarindan ¢ok
isgOrenlere guvenmeyi gerektirmektedir. Ancak bu rbde, hata yapilmadan bir
keresinde dgruyu yapmak mumkun olabilir. TKY felsefesinin temnele “Hatalar
Ayiklamak” desil, “Hata Yapmamak”, “Sifir Hata dlk Defada D@ru Yapma”
vardir. Bu yaklamin genel bir ifadesi, planlamanin go yapilmasiseklinde
belirtilebilir. Her yonu ile dginulmis, kapsamli ve ciddi bir planlama gahasi ile,
daha sonra okabilecek hatalarin buyik bir b6limi ortadan kalialmilir.

TKY’nin en dnemli 6zelliklerinden birisi de grup Iggmasinin yaygingidir.

TKY’de grup calsmalarinin ¢ok spesifik amaclari ve belli yontembeei mutlaka
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uyulan siki bir disiplini vardir. Caima gruplarinin temel amacsin yapiima
yontemini irdelemek ve galirmektir.

Kalite Kontrol Cemberleri (KKC), ayni mesleki fagdit icinde olan veya ayni
uniteye bgh olarak calgan (atolye, biro, hizmet laboratuari, sabrgutt vb.)
sayllar 8 ile 10 i arasinda d&gsen gonullu kgilerin olusturdugu kicguk gruplardir.
KKC’de temel amag Uretim hattindalg gorenler ve yonetimin tim dizeyindeki
calisanlar arasindaki ilefimi gerceklgtirmek ve §le ilgili sorunlari ¢ozerek,

gelistirme faaliyetlerine katkida bulunmasingkamaktir (Civi, 1995, s.87).

TKK yonetiminin bir uzantisi olan KKC etkinliklefier zaman firma capinda
kalite kontrol etkinliklerinin bir parcasi olarak tsitilir. Isyerinde KKC
etkinliklerini harekete geciren temel fikirlerdenilfinsana saygi duyulan bigyeri”
sglamaktir. Dolayisiyla, Ust ve orta yoneticilere e yetkiyi verebilecek kadar
cesur olmasinin 6nemi buyuktinsana sayginin gercekligi bir sistem, yukaridan
asaglya ve aagidan butin caganlarin katildg bir yonetim sistemidir (Ishikawa,
1995, p.114).

KKC, TKK felsefesi ve uygulamasinin personel yomatie dondk bir alt
uygulamasidir. Kalite c¢cemberleri, TKK ile ilgili #yetler zincirinin temel
halkalarindan birisidir. KKC'nin ¢ajma sireci altt samay! kapsar; “sorunun

H I N

tanimlanmasi”, “sorunun seg¢imi”, “sorunun analizignerilen ¢bzim”, “¢ozUmun
incelenmesi”, “¢c6zUmin uygulanmasi”dir. Gonulliikatin gerceklstirdigi kalite
cemberlerinde Uyeler, belirlenen faaliyetlerin dirdigi 6n esitimden gecirilirler.
Uyelerin @itiminde “beyin firtinas1”, “veri toplama tekniklgr “neden-sonug

analizi” vb. yontemler kullaniimaktadir (Terzi, 19%.114).

KKC’de, grubun karari ile Gzerinde galacak sorun secilir. Sonra sorunla
ilgili veriler toplanir ve analiz edilir. Soruna lacan nedenler grup uUyeleri
tarafindan targtlir, ¢c6zum Onerileri gegtirilir, inceleme ve denemelerden sonra
¢bzim gercekterse yariyorsa yonetime supasamasina gecilir. Yonetimde kabul
ederse uygulamasamasina gegilir. Batin bu cghalar yaklalk 3-4 ay surer ve
haftada bir kez yapilan 1-1.5 saatlik cember tagemnda gercekigirilir
(Pelgircioglu, 1997, s.168). Bu gtimlerin amaci; katilimci yonetim uygulamasi
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icinde, TKY’nin surekliligi acisindangletmeyi yonlendirmek ve KKC olgusunu ve

niteligini rehberlerin kimlikleri ile buttnlgirmektir.

KKC olusturulacak birim belirlenirken (Kargil, 1997/47, 8)9

* Bolum icinde eleman ve yoneticiler arasinda geleler olmayan,

* Elemanlarin § gudilenmelerinin béyle bir cemberin kendi birinneie
baslatiimasina gilimli olmasi,

» Secilecek birimde yeterli sayida elemangahsi,

* Pilot birimde tatmin edici gonalli katihmci @anmasi gerekmektedir.

3.2.4. Proses Yaklgimi

Proses odakli ybnetim sistemleri kurgldra o©nemli avantajlar ghar.

Kuruluglar standartlara uygungunu proseslerin temelinde ispatlayabilirler.

Bir girdiyi alip ¢ciktiya dongtiren her hangi bir faaliyet veygleam bir proses
olarak diunulebilir. Uriin ve hizmetlere yonelik faaliyetierive klemlerin

neredeyse timu proses olarak tanimlanabilir.

Kuruluglar, islerini etkin olarak icra edebilmek icin birbirletey bgslantih
cesitli prosesleri tanimlamali ve yonetmelidir. Genldé bir prosesin ciktisi bir
sonraki prosesin girdisi olarak kabul edilmekte#iuruluslardaki farkl proseslerin
sistematik olarak tanimlanmasi, yonetilmesi ve lddelilgili prosesler arasindaki

etkilesimi aciklayan yakl@ama proses odakli yakien denir (TUV, 1999, s.7).

3.2.5. Yonetimde Sistem Yaklgmi

Sistem yaklgimi, bir 6rguttn, kanhkh etkilesim igcinde olan birden fazla alt
sistemlerden okiugunu ve bunlarin bir gerceve iginde ve berabersigkliarini ileri
surmektedir (Eren, 1998, s.48).
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Kisimlar veya sistemi ofuran alt bolimler gorevsel bir butin gturacak
sekilde birbirleriyle birlgirler veya anlamli bir ikki sistemi olgtururlar.

Kalite sisteminin, yonetim fonksiyonlari ile uyunglaulmasi sirasinda zorlukla
karsilasilmasi olasidir. Boyle durumlarda, tim dretim vengt$el birimler gibi
kalitenin de sistemin ayrilmaz bir pargasi olarékigmesi dnemlidir. Kalite sistemi,
tum isletme etkinliklerini etkiledii gibi, tim etkinliklerde kalite Uzerinde etkili
olabilmektedir. Bu nedenle, kalite sistemi 6rgutamamini kapsar (Tanyel, 2001,
s.16).

3.2.6. Siireklilyilestirme

Gelisme ve @renme sglam yonetimin hem nedeni hem sonucudurg@o
zaman surekli galme hi¢ bitmeyen bir sire¢ olarak anilan iytlene ve @renme,
planlarin  formule edilmesi ve uygulanmasi sureciroptimasyonu Uzerinde
odaklanir. Surekli gelime kavrami organizasyonel faaliyetlerin sonuclarini
maksimize etmeyi hedefler; bunu 6l¢cim, geri beslermeuyumlulatirma yoluyla

yapar (Hardjone et al, 1997, p.45).

“Surekli gelsme; bir dinamizmi ve surekli bir argyiifade eder. Planla —
Uygula — Kontro et — Onlem Adeklindeki Dr. Deming donglsuni Japon yonetim
felsefesine dongiiren Kaizen “siurekli geime” kavramini ortaya atan Masaaki
Imai'dir. Japonca “kai” dgisim, “zen” daha iyi anlamina gelmektedir. Surekli
gelisme Japonya’da her turlt ¢caba icin kullanilir hadéngstir (Yayla, 1993, s.10).

Istenilen kalite seviyesi planlaggnda ve yaratildgnda, triin veya hizmetin
kalitesini surdirmenin veya artirmanin anahtamegl@ri surekli iyilgtirmede yatar.
Her surec¢ girdiyi alir, ona g@er katar ve sonra bir Grtn Uretir. Bu zorunlgee
katmadir. Bu dger katan sire¢ ve ger katillan saha sayesindeki zenginlik, ¢ikti
kalitesinin ana etkileyicisidir. Oger katmayan bir stre¢ ya silinmeli yadagee

artisini sglamak tzere duzeltiimelidir.
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Kisaca, “Mukemmele ufamak hicbir zaman mumkin giédir’, “her zaman
mukemmele ulgmak icin ¢alsmak mumkindar” 6nermeleri surekli ggheyi ifade
etmektedir (Akdemir, 1998, s. 81).

3.2.7. Verilere Dayali Karar Verme Yaklasimi

Yoneticiler gelsmeleri dlgcmek icin veri temeline dayal geri bildir kullanir.
Sezgi ve ongoriler geri plandadir. Olciilmey@yler gelitirilemez. Dolayisiyla
Olgcum-istatistik, TKY’nin vazgecilemeyen pargalarid

Faydali veri elde etmenin yontemlerinden biri stefilere sormaktir. Cer
yontemler genellikle zaman gkiicinde sayisal dgerler toplayarak veri elde etmek
suretiyle uygulanir. Veri noktalarinin sayisinin kanlarin kaydedilgi zaman
aralginin belirlenmesi, 6zel durumlarin vaninin tespiti icin gereklidir. Analizde
hangi araclarin kullanilaganin belirlenmesi gereklidir. Akisemasi, akl diyagrami
ve kontrol diyagramlar sire¢ analizlerinde neregelger zaman kullaniimahdirlar.
Neden sonug¢ diyagramlari, pareto grafikleri ve beyitinasi genellikle kullanilan

araclardir.

Olcumler siire¢ iyilgtirme cabalarinin  sarf edilmesinden sonra ¢ok
gereklidirler. Sure¢ ne kadar iygmistir? Sireci dgistirerek beklenmedik
varyasyonlara neden olungmmudur? Gelitirme takimi ne kadar karilidir? Tam
bu sorular surecte @aimleri yaptiktan sonra akla gelilyi bir dlgiim sistemi tim
bu sorulara cevap verebilir. Olgimler, PDSA (Pl&w, Study, Act) déngisinin
planlama ve uygulama safhalarinin en 6nemli pangalandir (Office Of The

Secretary Of Defense, Quality Management Officeskfagton, D.C.).

Isletmelerde kullanilan temel istatistiksel yonten{®zveren, 1997, s.137);

Balik Kil¢igi Diyagrami (Neden — Sonug Diyagrami)

Pareto Analizi

Histogram

Dagihm Diyagrami
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» Kontrol Grafikleri
* Egilim Diyagrami
* Akis Grafikleri

* Akis Semasi

e Beyin Firtinasr’dir.

3.2.7.1. Balik Kil¢g1 Diyagrami

1943 vyilinda Ishikawa tarafindan gahilen Balik Kilgigi Diyagrami
yonteminde amag, kalite sorunlarinin nedenlerinnugtan giderek aciklamaya
calismaktir. Beyin Firtinasi yontemi kullanilarak tumrgp Gyelerinin katilimiyla
neden — sonug fkisi bulmaya cakan bu yontemde 6nce sorun belirlenip, bu soruna
neden olabilecek temel nedenler (insan, makinezenat, ve yontenyeklinde)
belirlenir. Daha sonra da temel nedenler gruplarmar birinde soruna neden olan alt
basliklar “nicin”, “nasil” sorulari sorularak belirlen Son gama ise beyin firtinasi
gerceklgtiren grup, nedenleri artirarak gexlendirir, oylama yaparak en etkili
oldugu kabul edilen neden ¢6zim icin ele alinir (Officd The Secretary Of

Defense, Quality Management Office, Washington,.[}p19).

3.2.7.2. Pareto Analizi

italyan V. Pareto tarafindan ggiiilen bu analizde kalite sorun tirlerinin

belirlenmesi ve hatalarin gdere gore dgiliminin belirlenmesindgema kullanilir.

Pareto grafii, Ozellikle konuyla ilgili nedenlerin ©6nceliklerim ortaya

konulmasinda kullaghidir.

3.2.7.3. Histogram

Histogramlar (cubuk grafikleri) gorsel analiz icuerileri organize eder ve

Ozetler.
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Histogram 0Ozellikle sire¢ veya sistemin tanimlanmeas calgildiginda
faydalidir. Yine de histogramlarin istikrarll sulexgden cikartiimasina  dikkat
edilmelidir. Histogramlar tipki veri tablolari gibkontrol diagramlari ve takip
cizelgeleri icin iyi bir kaynaktir (Office Of The e8retary Of Defense, Quality
Management Office, Washington, D.C., p.49).

3.2.7.4. D& lim Diyagrami

Dagilm diyagraminda bir eksen bir veri,gér eksen de der veri turinu
gostermek icin kullanilir. Veriler Griin veya uretisiireciyle ilgkili iki ayri tirden

olabilmektedir.

3.2.7.5. Kontrol Grafikleri

Kontrol grafikleri, sure¢ tanimlamaningka bir metoduduriki ¢esit kullanimi
vardir: sirecin gecrsindeki 6zel neden eéililiklerinin incelenmesi, sirecin
gidisatindaki limitlerin belirlenmesi. Kontrol grafikledeki tst ve alt limitler bir
veya daha fazla veri tarafindagildiginda bu 6zel bir nedenin var olglunu belirtir.

Kontrol grafikleri, tipki akg grafikleri gibi zaman eksenli diyagramlardir.
Grafikte bir Ust ve bir alt limit bulunur. Akigrafikleri merkez cizgisi olarak ortayi
kullanirken, kontrol grafikleri farkli olarak oreina dgerini alir. Limitler
gecmiteki veriler ve istatistiksel formuller kullanildeabelirlenir. Limitler, st
yonetimin koydgu hedefler yada ngterinin belirledgi rakamlar dgildir (Ozveren,
1997, s.141).

3.2.7.6. Egilim Diyagrami

Egilim Diyagrami, belirli bir zaman slresi icerisindestenen dgerin

degismesini incelemek amaciyla kullanilan bir yontemdir.

3.2.7.7. Aks Diyagrami

Akis grafiklerinin ana kullanim amaci 6zel nedergarétlerini algilamaktir.

Akis grafiklerindeki verinin grafiksel gosterimi bunutimkiin kilar. Ozel nedenler,
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nadiren tabloseklinde gorilen verinin incelenmesi ile fark edileb Ayrica, aks

grafigi strecin sesinin tarif edilmesine yardimci oluaha dnceden belirtilgh gibi,

onceden kestirebilmek yonetim icin ¢cok hayatidiagl&li kestirimler yapabilmek
icin surec istikrarh olmahdir. Yonetim, 6zel nederin sireci etkilemedine dair
guvence ister. Akl diyagrami bunun yapilmasina yardimci olur (Offioé The
Secretary Of Defense, Quality Management Officeshfagton, D.C.).

3.2.7.8. Aks Semasi

Analizi yapilan sireci akisemalariyla ifade etmek daima cok kullgrdir.
Akis semalarinin faydalargunlardir (Office Of The Secretary Of Defense, Quali
Management Office, Washington, D.C.):

Batln streci bgan sona gorselérir.

Olaylarin siralamasini canlandirir.

Surec icindeki gorevler arasindakigtentilari gorsellgtirir.
Tekrarlari g6z onlne cikarir.

Potansiyel olarak lGzumsuz gérevleri gz 6nunergka

* & & o oo o

Surecin goreceli karmgekligini ortaya cikarir.

Akis semalarini  kullanirken, ayteki farkli faaliyetleri belirlenmyi olan

sembollerle gostermek en iyi yoldur.

3.2.7.9. Beyin Firtinasi

Takimlar neden sonu¢ diyagramindaki hedeflerineilietkeyin firtinasi
tekniklerini kullanarak ulgabilirler. Bu sirecgte takim, problemin ana nedenine
odaklanir. Amag¢ grubun hayal gucinin elvgrdierecede ¢ok miktarda problemin
etkilerinin nedeni olabilecek faktor ortaya koymakiam fikirler buyik bir kgida
yada tahtaya tim takim elemanlarinin gorebfiecgorsel bir sekilde ortaya
dokulmelidir. Busekilde grubun dier tyeleri 6ne surulmgtiolan fikirler Gzerine
baska fikirler ekleyebilirler. Tum fikirler ortaya ctikktan sonra grup bunlarn
degerlendirir ve ortak bir noktada bideler. Bu andan itibaren 6nemli olan 6zel
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durum nedenin vagiini sorgulamaktitOffice Of The Secretary Of Defense, Quality
Management Office, Washington, D.C.).

Beyin firtinasi, surekli strec iyggrmenin her safhasinda kullanilabilecek bir
aractir. Cgunlukla problemlere ¢6zim bulmada ¢ok etkilidirrdBisel olarak yada
grup olarak uygulanabilir. Sesli yada segsizilde olabilir. Cikan tim fikirleri, dier

Kisilerin gérebilmesi amaciyla bir yere yazmak, eny§gntemdir.
3.2.8. Tedarikgilerle Karsilikli Faydaya Dayananiliskiler

Isletmelerin tedarikci sletmelerden satin aldiklar veya kendi Urettikleri
hammadde ve yardimci malzemelerin kalite kontroliaiendlidir. TKY’de
tedarikgciden kaynaklanan kalitesizlik maliyeti yéksolabilmektedir. Dolayisiyla

tedarikci sletmelerle anasletmenin gbirli gi gereklidir.

Isletme kaliteyi yiikseltmek ve maliyetleri glirmek icin migterilerle oldgu
kadar tedarikcilerle deshirligi sistemi geltirmelidir. TKY 0Orgit ve cevresi
arasindaki engelleri kaldirir. Orgitinsidaki unsurlar orgltsel sureglerin bir
parcas! olarak diintlmelidir. Orgltin dindaki unsurlar, 6zellikle tedarikgiler,

hizmetler acisindan ¢cok énemlidir (Ozkara, 199295).
3.3. Toplam Kalite Yénetiminin Yararlari

ISO 9000 kalite glvence sisteminin kurdyu kurulgun misterilerine ve

calisanlarina yararlari dgdyle 6zetlenebilir (Tanyel, 2001, s.24).

3.3.1. Kurulusa Yararlari

« Urlin veya hizmet kalitesi daha tutarl olacak, rskgok azalacaktir.
« Uretim daha verimli olaga icin maliyetler dgecek, kurulgun tim
sistemleri kontrol altinda olagadan Uuretimde ve yapilanslerin

tekrarina gerek kalmayagadan zamanda tasarrufgtayacaktir.
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* Kurulus, kendisine mal ve hizmet @ayan kurulglarin da ISO 9000
kalite guvence sistemi kurmalarini isteyerek, dgniin Kkalitesini
arttiracaktir (ISO 9000 Quality Management Systetf86, p.18).

* Yurtdisindaki migteriler, ISO 9000 kalite glvence sistemine 6nem
verdikleri icin dgsatim daha kolay olacaktir.

* Kurulus, 1SO 9000 Kkalite guvence sistemi olan gteii adaylar
tarafindan yg tutulacgindan, § kapasitesi gesgleyecektir.

* Eldeki miterilerin istekleri yerine getirileg@ ve onlarin yeni Uretici
aramalari icin gerekce yaratilmaygcein misteri kaybi olmayacaktir.

e Kurulus, cirosunu arttirmak icin 1ISO 9000 Kkalite guvenastemni

belgesini reklam araci olarak kullanabilecektir.

3.3.2. Misterilere Yararlari

* Mdusteriler, b&msiz kurulglar tarafindan denetlenen kaliteye sahip triin
ve hizmetleri satin alacaklardir.

* Mausteriler, birbirleriyle rekabet eden Ureticiler arafa tercih
yapabilmek icin nesnel bir araca sahip olacaklardir

» Kurulusun drinlerine olan mdieri gtiveni daha da artacaktir.

3.3.3. Calsanlara Yararlari

* Belge haline getirilng yonetim sistemine goére kendslarini ve
amaclarini daha iyi kavrayacaklardir.

» Daha verimli bir yonetim sisteminde gaiklarindan ve kendilerinden ne
istendgini bildiklerinden, daha az stresli bir ortamda, hdamutlu
calisacaklardir.

» Sistemin denetimden gecerek belgelenmesinden vesteriliérin
memnuniyet belirtmelerinden oturd galnlarin morali yikselecek ve
isyerleriyle gurur duyacaklardir.

« Ise yeni balayan personel, tim gerekli aciklamalar yazili glducin,
Isini daha ¢abuk grenecektir.
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3.4. Evrensel Kalite Dgerlerine Ornekler

Kalite anlayslari yonetim, cakan, tedarikci ve mgieri gézuyle farkhliklar arz

etmektedir.
3.4.1. Yonetimelliskin Degerler

1) Yoneticiler kalitenin méteri tatmini anlamina gelgine ve devamli
gelistiriimek zorunda oldguna inanmalidirlar.

2) Yoneticiler, kaliteyi stratejik bir dg@sken olarak algilamalidirlar.

3) ic ve ds misteri tatmininin organizasyonda merkezi bir konunhip
olmasi sglanmalidir.

4) Kalite herkesingidir ve kaliteden her yonetici sorumludur.

3.4.2. Calsanlara iliskin Degerler

1) Calisanlarin hepsi kendi tretimlerinin kalitesinden soludurlar.

2) Calisanlar dnleme yakkamina sahip olmalisi ilk seferinde d@ru yapmayi
ogrenmelidirler.

3) Sifir hata her cajanin hedefi olmalidir.

4) Takim halinde stre¢ soruml@u alma ve problem ¢ézme esastir.
3.4.3. Tedarikgiyeliliskin Degerler

1) Tedarikg¢inin streci ureticinin bir bgenidir. Bu sebeple Ureticinin i¢ sireci
kadar 6nem tar.

2) Tedarikgilerle ilgkiler karsilikli gtiven ve yeterlilge dayandiriimalidir.

3) Tedarikcinin hedefi “sifir hata” olmalidir.

4) Tedarikgi ile iligkinin iyilestiriimesi esastir. Kalite duzeyi desteklenmelidir.
Bu iliskide son gama tedarik¢iden malin muayene edilmeden teslinmesidir.
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3.4.4. Misteriye iliskin Degerler

1) Musteri tatmini birinci dereceden onengia Kalite miterinin tatminidir.
2) Tum kaynaklardan (datimcilar, pazar agairmacilar, satlar, musteri
hizmetleri ve fabrikada ¢ahnlar gibi) migterinin ic ve dg gereksinimlerinin takibi

ve tespiti gereklidir.
3.5. Kalite Guvence Sistemleri

3.5.1. Kalite Giuvence Sistemleri

TS-1ISO 9000 standardinda kalite glvencgsgile tanimlannytir: Griin veya
hizmetin kalite icin belirlenen istekleri kalamasi amaciyla yeterli guvenin
sgilanmasi icin gereken planh ve sistematik faalgethitinudir. Kalite givence

sistemi hem disiplin hem de felsefedir.

Kalite gluvencesi syerinde csitli kesimlerin gosterdii kaliteyi gelistirme,
koruma, iyiletirme, tiketicinin tam bgenisini kazanma ve en ekonomik diizeyde bir
uretim ve hizmet etme olanaklarigtamayl amaglayan ¢abalarin Bkesidir. Bu
cabalar ayni zamandaketin yedek parca ihtiyacini temin eden yan sanlgyinde

vesirketin dagitim sistemlerinde de olmalidir (Altin, 1998, s.13)

Kalite GUvencesi ya yonetime ya da aliciyaskaerilmektedir. Hedeflenen
kaliteye ulaildigina dair kurulg yonetimine giivence vermeye Kurglici Kalite
Guvencesi, tedarik eden kurglun kalite sisteminin alicinin belirledi kalite
sartlarini tgiyan Griin veya servisi gadigina dair aliciya giiven vermeyi amaclayan
faaliyetler Kuruly Disi Kalite Givencesidir. Kalite Glvence Sistemi
olusturulduzunda kendi kendini kritik eden, dizelten, iytieen, kaliteyi istenilen

dizeyde tutan, gerekiyorsa daha yukari ¢ikaralbieyapi sglanms olmalidir.

Kalite ve kalite guivencesinin @anmasi gletme calganlarinin ortak ve bilincli
calismalarini zorunlu kilar. Bir firmada kalite glivenicgimi varsa kaliteye yonelik
tum cabalarin bu birimce kalanac& diger birimlerin katkilarinin beklenmegli
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gibi bir yaklggim ¢azdas degildir. Bu birim kaliteye yonelik ¢abalarin planla@as,
organize edilmesi, sgidimi ve sonuclarin irdelenmesinden sorumludgegila
kalite gelstirme hamlesine katki gkayan caitli bilim adamlari ve argtirmacilar
verilmistir (Wiley et al, 1991, p.35).

ANILAN ISIiM KAL ITE GELISTIRME HAMLES i
TAYLOR KALITE KONTROL

DEMING PROSES KONTROL KAITESI
JURAN KALITENIN YONETIMI
FEIGENBAUM TOPLAM KALITE KONTROLU
ISHIKAWA ONLEYICI KALITE

TAGUCHI TASARIM KALITESI

CROSBY KALITE MALIYETI

KEARNS REKABETIN GETIRDIGI KALITE
MAZDA YARATILAN KAL iTE

3.5.2. Kalite Guvence Sistemi Standartlari

Kalite glvence standartlarinin ggliimesine neden ihtiya¢ duyul@u soyle
Ozetlenebilir: Pek cok enddistriyel, ticari kurglveya kamu hizmetleri kuruu
dretim veya hizmetlerini kullanici kuruun ihtiyaci ve taleplerini kalamak tzere
yerine getirirken bu talepler genellikigartnamelerde birlgiriimektedir. Ancak
teknik sarthamelergartname kapsamindan, trtin veya hizmetin tasarinyaprdgi
veya Uretildgi kurulusun sisteminden kaynaklanan aksakliklar nedeniyler al
taleplerini sirekli olarak kadadigini garanti edememektedir. Bu durum teknik
sartnamelerde belirtilen Griin veya hizmgrtlar icin tamamlayici 6zefli olan
kalite glivence standartlarinin gélilmesini gerekli kilmstir. Bu standartlar, kalite
guvence sistemi ile ilgili kaullari ve gereksinimleri icermekte ve bir standasdaip
oldugu tespit edilen kuruka verilen sertifika, kurukun kalite sisteminin glvence

altinda oldgunu gostermektedir.

ISO 9000 Kalite standartlari serisi dilimize ¢cesrék 1988'de TS 6000 Kalite

standartlari serisi olarak yayinlargtm. Daha sonra Uluslar arasi Standardizasyon
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Orgiti (ISO)'nun carisina uyularak TS 6000, ISO 9000 ile uyumlu olmasi
acisindan TS-1ISO 9000’e dapartlmustar.

Gunumuzde c¢ok yaygin olarak kullanilan 1ISO 900Maaatlari herhangi bir
ariint veya prosesi tanitmayip tigamalarda hatasigin nasil sglanabilecgi ile
ilgili kosul ve ihtiyaglarl ortaya koyan bir gie kilavuz olmaktadir. Uriin ve hizmet
sunan tam firmalara, banka ve otellere, hastaneleg®gtim kurumlarina
uygulanabilecek esneklikte hazirlagtm. Tlrkiye’de 1ISO 9000 standartlari ¢ok
yogun olarak uygulanmakta, gt firma ve kurulwlar bu konuda ygun esitim

programlari diizenlemektedirler.

3.5.3. Kalite Kontrol ve Kalitenin Glivence Altina Ainmasi

Kalite Kontrol: Kalite isteklerini sglamak icin kullanilan uygulama teknikleri

ve faaliyetleridir.

Kalite Guvencesi(Guvenilig): Uriin veya hizmetin kalite icin belirlenen
istekleri kagllamasi amaciyla yeterli bir givenig@amasi icin gerekli planh ve

sistematik faaliyetlerin batinududr.

Yukaridan da ankalacagsi tUzere;
- Kalite Kontrol Griline,

- Kalite Glvencesi sisteme yonelik faaliyetlerdir.

Kalite Kontrol pahal birgtir. Belirli araliklarla numune almak bunlari armali
etmek, para ve zaman gerektirir. Oysa hatall Ugisdeacan faktérler kontrol altina

alinirsa maliyet d§ecektir. Ozellikle nihai proseste yapilan hataeiaftsi guctur.
3.5.4. Kalite Glvence Sistemine Gege Yasanilan Zorluklar
Kalite sisteminin hedeflenen standartlara gore aigiunun belgelenmesi ile

Ozellikle firmalarin sa bagarisinin olumlu yénde etkilenginin gorilmesi, birgok

firmay! 1ISO 9000 standartlarinda sistem kurma gayeestriklenmytir. Firmalarin
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kalite sistemlerini kurmasi, gou yonlendirmeler olsa bile uzun stren ve yoruau bi
calisma donemini gerektirmektedir. Bilinmesi gerekgzy; sistemi kurmak kalite
yolculugunda sadece kucuk bir adimdir. Asil amag, sistemekéi iyilestirmek ve
kusursuzlga ulgmaktir. Sistem kurma camalarina yeni bgayan ve sistemlerini

kuran firmalar bu yolculukta bazi sorunlarlagksabilmektedirler. Bu sorunlar

1) Kalite glvence sistemiyle ganacak yonetim kolayliklariningirket
yoneticileri ve cakanlari tarafindan benimsenmemesi ve bdylelikle dyedh
katilimin sglanamamasi

2) Koordinasyon zayiffi

3) Firma kultarinin olgmamasi

4) Kalite standartlarinin getirgii gerekliliklere yonelik yasal zorunluluklarin
ve yaptirimlarin olmamasi,

5) Temin edilen malzemelerdeki kalite seviyesinigiddiolmasi,

6) Kalite sisteminin kurulmasi icin ihtiyagc duyulan mdgman destginin
istenilen faydayi verebilecek bilgi ve tecriibeyhipaolmamasi (TSE, TS-ISO 9004-
2 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari, Krs 2, Hizmetlericin Klavuz,
1991).

3.6.Toplam Kalite Yonetimi ve Klasik Ydnetimin

Kar silastiriimasi

TKY ile klasik yonetim modeli arasinda 6nemli fak& vardir. Ceitli
acilardan kamlastirma yapildginda gorulebilen dnemli farklilhiklarsagidaki gibidir
(Kavrakazlu, 1992, s.56,59);

e Klasik yodnetim modelinde “muayeneye” dayall yonetinTKY’'de
“Onlemeye” dayali kalite anlayns6z konusudur.

» Klasik yonetim modelinde “yiksek kalite ve artan liyet”, TKY'de
“yiksek kalite ve azalan maliyet’anlays6z konusudur.

» Klasik yonetim modelinde “en uygun stok”, TKY'deifis stok” anlaysl

sOz konusudur.
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Klasik yonetim modelinde “sorunlar ortaya ciktikg@dzim gektiren
yonetim”, TKY’de “olasi sorunlari 6éngortp, bunlaénleyen yonetim”
anlaysl s6z konusudur.

Klasik yonetim modelinde “azami uzmasgaa ve sistem galirme”,
TKY’de “isbirligi ile sistem gelitirme” anlaysl s6z konusudur.

Klasik yonetim modelinde “gérevin kesin ayriminayda organizasyon”,
TKY’de “isin ideal bicimde gerceki@rimesine dayali esnek yapili
organizasyon” anlaylt s6z konusudur.

Klasik yonetim modelinde “kabul edilebilir hata diymi hedefleyen
dretim”, TKY’de “sifir hatay! hedefleyen tretim” kEyisi s6z konusudur.
Klasik ybnetim modelinde “6diul ve cezalandirmayayala motivasyon”,
TKY’de “onurlu calsmaya ve bunun takdir edilmesinin motivasyonu” s6z
konusudur.

Klasik yonetim modelinde “hiyergiye dayali 6ncelikler”, TKY’de “méteri
tatminine dayali 6ncelikler’ s6z konusudur.

Klasik yonetim modelinde “rekabete dayall tedarilstesmi”, TKY’de
“karsilikli anlaysa ve glvene dayali tedarik sistemi” s6z konusudur.
Klasik yonetim modelinde “azami kari hedefleyesvik sistemi”, TKY’de
“yuksek kaliteyi hedefleyen geik sistemi” s6z konusudur.

Klasik yonetim modelinde “ulusal ve uluslar arat@nslartlara gére Urin
kalitesi”, TKY’de “musteri beklentilerine cevap veren Urln kalitesi” ama
s6z konusudur.

Klasik yonetim modelinde “kalite kontrol biriminisorumluligunda kalite
glvencesi”, TKY’de “tim cafanlarin ve yonetimin sorumlutunda kalite
glvencesi” s6z konusudur.

Klasik yonetim modelinde “AR — GE ve pazarlamarorusnlulugunda drtin
tasarim1”, TKY’de “tum 0retim ve satibiriminin de katkisi olan Urdn
gelistirme” anlaysi s6z konusudur.

Klasik yonetim modelinde “evrimsel hizli gghe”, TKY’de “devrimsel
hizli gelsme” anlaygl s6z konusudur.

Klasik yonetim modelinde “yuksek verimli surecleda@slanan randiman
artglan”, TKY'de “saglam drun tasarimi ile g@mnan randiman astari”

sOz konusudur.
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» Klasik yonetim modelinde $§basi egitimiyle sglanan bilgi ve beceri”,
TKY’de “isbasi egitimi kadar temel gitimle de gelstirilen bilgi ve beceri”
anlaysl s6z konusudur.

» Klasik yonetim modelinde §i en iyi bilenin o §i yoneten oldgu kabul
edilen anlay”, TKY’de “ise en yakin olanin csi en iyi bildigi kabul edilen
anlays” s6z konusudur.

« Klasik yonetim modelinde “hatali uygulamalari 6rdayve yeni usuller
gelistiren yonetim”, TKY’'de “calsanlarin diguncelerinden yararlanarak
hatalar dnleyen yonetim” s6z konusudur.

» Klasik yonetim modelinde “deneyim ve icglidiye daydinetim kararlari”,
TKY’de “istatistiksel analizlere dayal yonetim lealari” s6z konusudur.

* Klasik yonetim modelinde “performansa dayali UcretTKY’de

“performansin takdir edilmesi” anlayis6z konusudur.

3.7. 1SO 9000 Kalite Standartlari

3.7.1. 1SO 9000

ISO 9000 bir kalite sistemi ojturulmasi icin izlenmesi gerekli yolu gosteren
ve oluturulmus kalite sistemlerini dgerlendirmekte kullanilan, kalite ydnetim
sistemi ile ilgili standartlardir. Bir ISO 9000 kivalli icin yazili olmayan kalite
kavramisu sekilde ifade edilebilir §imsek, 1996, s.175);

“Tum personelin aniden yeri gatirilirse; yeni calsanlar, kalite sistemini,

urtin ve hizmeti eskisi gibi tretebilmek igin kullebilmelidir.”

ISO 9000 standartlarina uyguglin belgelenmesi evrensel bir olaydir. 1995
yili sonunda 86 Ulkede 100000’den fazla belge negtir. Bunlarin yaklaik % 75’i
Avrupa, % 8'i ABD ve Kanada, % 7’si Avustralya weni Zellanda, % 6.5'i
Japonya ve Uzak 3o Ulkeleri, % 3.5'i gelmekte olan ulkelerdedir. Bu durum
gelismekte olan dlkelerin zararina bir durum olup, gedse finansal, teknik vb.
sorunlar yatmaktadir. Geinis Ulkelerdeki miteriler, ithalatcilar ve tiketiciler, ISO

9000 belgesi olan (Ureticilere 6ncelik verdiklerindebu konu, gejimekte olan
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ulkelerin gelsmis ulkelerle ticaretinde teknik engel haline gelabilllkemizde de
Eylil 2000 sonuna kadar yakik 450 adedi KOBolmak lizere 2415 kurujikalite
glvence sistemlerini belgelendigti. Bunlarin buyidk bdélumu belgelendirme
kurulusu olarak ulusal kurukumuz "Turk Standartlari Enstitisi"nd seglen,
digerleri ise RWTUV, BVQI, SGS gibi, encok gkide olduklari (lkelerin
belgelendirme kuruklari tarafindan belgelendirilglerdir (Tanyel, 2001, s.36).

ISO 9000 kalite glvence sistemi, buyuklik, sermayalkiyet gibi faktorlere
bakilmaksizin bankalar, hastaneler, laboratuarbaeller, nakliye sirketleri gibi
hizmet kurulglarina da uygulanabilir.  Alinan belgeler 2-3 yilirali olup,
belgelendiren kurukuher an sirpriz denetimler yapabilic. denetimler ve yonetimin
gozden gecirmesi de yilda 2-3 kez yapilarak sistagiive dizenlisekilde calgtig

konusunda glivencedanir.

ISO 9000 standartlarina dayali olarak Kalite Sistédsis eden kurulliar
acisindan, yonetim sistemlerinin yeni bir kavrammadi nedeniyle, 1987 yilindan
1994 yilina kadar standartlarda revizyon yapilngaimi 1994 yilinda yapilan
revizyon, ufak tefek d@siklikleri iceren bir revizyondur ve ISO 1994'Un
yayinlandgl andan itibaren uygulamada baartlari tam anlamiyla keslamadgi
gorulmistir. Ancak Aralik 2000 yilinda yapilan revizyon, lika alaninda ki
gelismelerle ISO 9000 uygulamasindan edinilen tecrubelgbz onine alingi
koklU desisimleri icermektedir. Bu revizyon oncesi dinya ca@r120 kurum ve
kurulusu kapsayan bir anket yapilghr. Yeni standartlar genel bir yapida
hizmet, yazilim ve der alanlar dahil tim sektér kullanimlaringitesekilde

uygulanabilir olmasi benimsengtir (TSE, 2002).

3.7.21SO 9000 : 1994 Standartlarinin Amaclarina G@&

Siniflandiriimasi

ISO 9000 olarak adlandirilan standartlar, kalitgulgmasi tzerine yayimlanan
bir ¢cok standarttan ofmaktadir. ISO 9000 standartlar serisi ISO 9000 saile

icerisinde 5 ayri standardi icermektedBO 9001 en ayrintili standarttir. Uretim,
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gelistirme, dizayn, tesis ve hizmette kalite gluvencesodatidir. Bu model
kullanildiginda firma, kalite yonetim sisteminin 20 elemandiashitap etmelidirlSO
9002 uretim ve tesiste kalite glivencesi modelitfO 9003 en az ayrintiy! iceren
kalite yonetim sistemini g#ar. Son kontrol ve testlerde kalite gtivencesi ntidde
Bu modelde sadece 16 birime hitap etmek geréR{D. 9004 ise, kalite yonetimi ve
kalite sistem birimleri i¢in olgturulmus bir modeldir (TSE)

ISO 9001, 9002 ve 9003’'Un Kkalite yonetim sistemiylgili minimum
standartlar aciklamasi nedeniyle 1ISO 9000 belgksala dinya sinifinda kaliteyi
garanti edilmesi ve korunmasi icin tretim sireciassnda uygulanacak yontemlerin
genel cizgilerini ortaya koymaktadidsletmelerin kalite sistemi, osletmenin
hedeflerinin, Urlin veya hizmetlerinin vegietmeye 6zel uygulamalarin etkisi altinda

kaldigindan farkliliklar gostermektedir.
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Cizelge 2.1. ISO 9000 : 1994 serisi normlarinindeaplari

1 Y6netim sorumlulugu

2 Kalite sorumlulugu

3 Sodzlesmenin gdzden gecirilmesi

5 Dokuman kontroli

7 Musterinin kontrol ettigi Griintin kontroli

8 Uriin tanimi ve izlenebilirligi

10 Muayene ve deney

11 Muayene, 6lscme ve deney techizatinin kontroli

12 Muayene ve deney durumu

13 Uygun olmayan urtniin kontrolii

14 Duzeltici ve Onleyici faaliyetler

15 Tasima, depolama, ambalajlama, muhafaza ve sevkiyat
16 Kalite kayitlarinin kontrol

17 Kurulus ici kalite tetkikleri

18 Egitim

20 Istatistik teknikleri ISO 9003

6 Satinalma
9 Proses Kontrlii

19 Servis ISO 9002

4 Tasarim Kontroli ISO 9001

Ekonomi- kalite maliyetleri
Uriin guvenligi ve sorumlulugu ISO 9004

Pazarlamada kalite

3.7.3.1SO 9000 : 2000 Standartlarinin Amaclarina G@&

Siniflandiriimasi

ISO 9000 : 2000 serisi standartlar birbiri ilgkili ve birbirini tamamlayan 4
temel standarttan oymaktadir (TSE, 2002).

Bu standartlar;



57

ISO 9000 : 2000ISO 9000, ana standartlara giniteligini tasimakta olup,
kalite yonetim sistem serisinin vazgecilmez birgaardir.icerdigi temel bilgiler ve
terminoloji aciklamalari sayesinde, gdr (¢ standartin daha iyi asil@p,

kullanilabilmesinde énemli bir rol oynamaktadir.

ISO 9001 : 2000ISO 9001 bir kurulgun, miterinin ihtiyacglariyla mevzuat
gereklerini kagilamak yoluyla méiteri memnuniyetini arttirabilmesi icin kalite

yonetim sisteminde ne gikartlari sglamasi gerekgini ortaya koymaktadir.

ISO 9004 : 2000ISO 9004 kalite yonetim sistemlerini mukemmdli

ulastirmada arac olarak kullanilabilecek genel bir dokiadir.

ISO 19011 : 200Kalite ve ¢evre yonetim sistemleri-tetkik kilavuiiiaslak)

3.7.4. I1SO 9000 : 1994 / ISO 9000 : 2000 Standarerferi
Arasindaki Farkliliklar

ISO 9000 : 1994 Standart serisinde belgelendirméeatnmlarak kullanilan
9001, 9002 ve 9003 standartlari 1ISO 9001 : 2000dstal olarak tek modele
donistaralmistir. Bu modelde hangisartlarin uygulama dinda kalabilecg
standardin 7. maddesinde tanimlagmlup, kurulglar uygulama alanlari ginda
kalan sartlart Dbelirleyerek sistem dokimanlarinda aciktaydardir (http://
www.tse.gov.tr 2003).

3.7.5. TS EN ISO 9001 : 2000 Standardinin Dayargl Kalite

Prensipleri

TS EN ISO 9001 standardi Uluslararasi Standartlarukisu ( ISO )
tarafindan uluslararasi standart olarak yayinlamanhalen Avrupa Toplulu
ulkeleri ile birlikte bircok tlkede Belgelendirme ddeli olarak uygulanmakta olan

bir uluslararasi Kalite Yonetim Standardidir.
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ISO 9001 standardinin 15 Aralik 2000'de yayinlasan versiyonu myieri
odakhlik, liderlik, kisilerin katilimi, proses yaktami, yonetime sistem yakiami,
surekli iyilestirme, karar vermede gercekci yakla ve kagilikl yarara dayal

tedarikgi iliskilerinden olgan 8 kalite prensibine dayanmakta@isE, 2002).

TS EN ISO 9000 serisi standartlarin daygndiu temel prensiplerin ,
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarina gegcicin kurulwlarda alt yapiyi

hazirlamasi beklenmektedir (http:// www.tse.gow2003).

3.8. Toplam Kalite Ydnetiminin Kurulu s Asamalari

Bir kurulusta Toplam Kalite Yonetiminin okiurulmasi kapsamh ve titiz bir
calismay! gerektirir. Béyle bir cadlmanin aamalar gagidaki gibi olmahdir (TS-1ISO
9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Standartlari Secie Kullanim Kilavuzu, 1991).

1. Ydnetici Egitimi: Calsmalara bglamadan 6nce, gt tepe yonetici olmak

Uzere tim yoneticilerin bir temelggimden gecmeleri gerekir. Buggim Toplam
Kalite YOnetimi(TKY) konusunda teorik ve pratik d®ami olan bir uzmanin

vermesi tercih edilmelidir.

2. OrganizasyonTKY konusunda belli bir gégiiolusturmus olan yénetimin
yapacd! ilk is, bu konuda orgutlenmeye gitmektBirketin buyukl(gliine ve $in
kapsamina orantili olarak bir organizasyon gergtikile. Uriin ve proses sayisi ile
kalite hedefleri projenin kapsamini belirleyecekBrojeyi genel mudire goudan
bagll bir Ust dizey yoneticisinin yluritmesi tercih lediHer departmanda en az bir

Kisinin kendi biriminde, bu konu ile sorumlu tutulmagrekir.

3. On Deserlendirme: TKY projesinde gorev alan yonetici ve teknik

elemanlarin yapmasi gereken ilk faaliyet, bir ipetén uygulayarak mevcut durumu
bir 6n deerlendirme ile tespit etmektir. Bu on @lendirme sonuclarina gore
sistem gelitirme projesisekillenecek ve eksikler daha net bir bicimde aidais
olacaktir.
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4. Planlama: TKY sisteminde tum fonksiyonlar ve bunlarin icexgc
faaliyetler bir biitiin olarak ele alinir, skileri belirlenir ve gamalari saptanir. On
deserlendirmede de ortaya cikan onceliklgginda kapsamli bir plan yapilir. Planda

safhalar ve yapilacakin dneminin yani sira sorumlular da belirtilir.

5. Uygulamanin _Dgerlendirilmesi: Ust yonetimce onaylanan planlarin
uygulanmasi periyodik olarak gerlendirilir. Bu dgerlendirmenin nasil yapilaga
kimlerin katilacg ve degerlendirme sonuclarinin nasil uygulamaya ddiniilecegi

de ayrica belirlenir ve ilgililere duyurulur.

6. Ic_Denetim: Sistemin tum birimlerde ve butiungéeri ile uygulandiina
kanaat getirildiinde bir denetim uygulamasi yapiliic denetimin temel amaci
kurulusun ds denetime hazir hale gelip gelmgidi sinamaktir. Bu denetime genel
midiur de katihiric denetimde tim birimlerin kapsanmasi hedeflenigaé sirket
cok buyik veya faaliyetler coksamall ise genel muidurin denetimin timuinde
bulunmasi mimkin olmayabilir. Bu durumda beallbblimu ile birimler birbirlerini

denetlerler.

7. Dis Denetim: Kurulus i¢c denetim sonuclarini @erlendirir, eksikleri veya
yanlglarl varsa onlari duzeltir ve bdyleces dienetime hazir olur. Bidenetim
misteri tarafindan, mdierinin gorevlendirdii bir denetci kurulg tarafindan, ya da
sistemi belgelendirme amaci ile gelecek olan birnetig tarafindan

gerceklatirilebilir.

8. Gelisme: Kalite giivence sistemini tatminkar bir noktayaimgeis olan bir
kurulus Gc¢ ihtimalle kagi kariyadir. Sistemi aynen koruyabilir; ggirebilir; veya
geriye gotirebilir. Geriye gitmese bile sistemi egrkorumak yeterli olmayacaktir,
zira rakipler surekli olarak getiklerinden kurulgun da kendini yenilemesi gerekir.
Bu nedenle belli periyotlarda yonetimin sistemi déa gecirmesi ve strekli ggie
icin bir plan uygulamasgarttir (TS-ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Startari
Secim ve Kullanim Kilavuzu, 1991).
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3.9. ISO 9000 Kalite Sistemlerinin Belgelendirilmas

ISO 9000 serisi standartlarin yayinindan sonra, |8@afindan Kkalite
sistemlerinin denetim ve belgelendiriimesi icinkdiavuzlar ¢ikarilmgtir. ISO 10011
serisi standartlarda belgelendirme kugldanin yonetimi ve kalite sistemleri
denetim programlart  anlatilmaktadir.Simdiki durumda, kalite sistemi
belgelendiriimesi ve belgelendirme kurglarinin akreditasyonu igin altyapinin
kurulmasi, Ulkelerin kendi yetkilerine birakilghr. Bunun sonucu olarak ggik

akreditasyonsleyisleri vardir (Rothery, 1993, p.15).

Gelismis Ulkelerin birggu, belgelendirme kuruylarinin yodnetimi ve
akreditasyonu icin kurumsal diuzenlemeler yagandir. ingiltere’de UKAS,
Hollanda’da RvC, ABD’de ANSI/RAB bunlara érnek gésltebilir. Gelimekte olan
ulkelerde kalite sistemlerini belgelendirmek isteyasletmelerin en 6nemli
sorunlarindan biri, alacaklari belgenin dinya cdaitaninma garantisi olmalir.
Bazi ulusal belgelendirme kurglari, diger tlkelerde taninmamakta ve uluslararasi
gecerliligi cok sinirl olmaktadir. Bu sorunu giderebilmelknigpazi belgelendirme
kuruluslari, gelsmis Ulkelerden akredite olmakta, bazi Ulkeler de ikihilgmalar
yoluyla birbirlerinin belgelerini tanimaktadir.

Birbirleriyle ticari iliskide olan her dlkenin ikili ankmalarla birbirlerinin
belgelendirme kuruklarini onaylamalarin uzun ve gereksiz bir siregpgldagiktir.
Bu ylzden kuguk ve orta Olgeklgletmelerin blyuk bir bolimd, uluslararasi
taninmgligl olan bir kurulgtan belge alarak, ISO 9000 igin yaptiklari yatiramaen
fazla faydayl slamaya calhmaktadirlar (Tanyel, 2001, s.32).

3.10. Akreditasyon ve Turkak

Akreditasyon, bir kurulsun belgelendirme faaliyetinde bulunabilmesi igin
gerekli olan go6zlemi yapan ve yeteglihi onaylayan otoritenin uygulagii
prosedurdir. Bgka bir deysle, Akreditasyon; laboratuvar, belgelendirme ve
test/muayene kuruglarinin, bir akreditasyon kurwunca belirli teknik kriterlere
gore yeterlilginin onaylanmasiglemidir (Bagmanav, 2001, s.5).
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Ulkemizde “Turkiye Standartlar Enstitlisu”, belged@me kurulgu olarak
onaylanmgtir. Ancak standardi hazirlayan kurum ile standardiygunlgunu
denetleyerek belgelendiren otoritenin birbirinderyrilenasi, denetleme ve
dizenlemenin kamsiz erkler tarafindan gerceftieilmesi ilkesi (AB’de Bilim-
Teknoloji-Miihendislik Alanlarindliskin Akreditasyon Kural ve Kurumlari, 1996,
s.17) kabul gormdive Turkiye Buyuk Millet Meclisi tarafindan 27.1@99 tarihinde
kabul edilerek 04.11.1999 tarihli Resmi Gazetedginfanan 4457 sayill yasa ile
Turk Akreditasyon Kurulu (TURKAK) kurulmgtur.



62

4. KOBILERDE TOPLAM KAL ITE YONETIMI

4.1.KOBI'lerde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve
Uygulanabilirli gi

Kalite artirma baskisi kucikletmeler icin sadece zorunlulukdan dolayi ileri
gelmez. Migteriler tedarikcilerinden daha kaliteliyi ve dahauau talep ederler.
Thomas Interior Systems Inc.’in sahibi olan Tom loher bunwu yolla ortaya
koyar: “Kalite sirecinin bazi yollari ile ilgisi mlayan herhangi biirket zaten sinif
disidir. Eger kalite dilini ve kalite ygamini @renmeye bglamazlarsa si disi
olacaklardir” (Henricks, 1992, p.29).

KOBI'ler ic ve ds rekabete kar duyarlidirlar. KOB'lerin finansman
sorunlari, ailesirketi kimliginden hentiz kurtulamagolmalari, yénetingekillerinin
fonksiyonel ve profesyonellikten uzak olmasi, y&aknolojilerden yiksek maliyet,
kaliteli ve tecribeli personelin agindan dolayl yeterince yararlanamamalari,
calisanlarin mutlulgu yeterince sganamamasi (motivasyon sistemleri), bilgi odakl
firma kimligini hentz bilmemeleri olumsuz etksgien faktorleridir. Bu olumsuz
faktorler kagisinda KORB'lerin asagida belirtilen alanlarda énem kazanmasi bu
isletmelerde TKY’nin gerekligini ortaya koymaktadir (Geylan ve ark., 1997, s)133

» Ic ve ds rekabetin artik kalitesiz mal ve hizmete tahammdélthamasi,
dolayisiyla KOB'lerin yasamalari icin riin, hizmet ve insan Kalitesinin div@m
kavramaya bdamalari,

e Buyuk dlgekli firmalarin yapilarinin  esnek olmamasizli hareket
edememeleri, dolayisiyla hizmet (Bilgslem, Pazarlama, Personel Hizmetleri,
Finans gibi) ve uretim bolumlerinin binyelerindeopkp sirketleserek orta olcekli
firma sayisinin artmasina yol agcmasi,

« Buyuk olcekli firmalarin, asli gorevleri ginda kalan hizmetleri kendi
blnyelerinde vermek yerine K@Rrden (outsourcing) alma isteklerinin artmasi,

« Ic ve dy kaynakli anlamalar ve yonetmeliklerin KOBlere de getirecg

yukumlalukler nedeniyle, ithalat ve ihracatta etigim artmasi,
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« Devlet tavikleri ve 6zel kurulglarca verilen dagmanlik hizmetlerinin
artmasl sonucunda artan bilgi ve deneyimleriniirdigi ve getirecgi faydalar,

» Diger etkenlerdir.

Etkin bir sekilde rekabet edebilmek icin, KQRerin kalitenin sglayaca
olanaklara 6nem vermesi gereklidir. TKY’nin K@®Rrde yayginlamasi, bu
isletmelerin kalite iyilgtirme faaliyetlerine énemli dizeyde yardimci olacakBu
genel dgerlendirmedensu sonuglara ukalmasi mumkindir (Ghobadian et al,
p.125);

» Belirgin bir rekabet Ustunfiiinin kazaniimasinda kalite goreceli olarak
daha fazla 6nem ¢gamaktadir.

* TKY uygulamasi, Ustin mal ve hizmet kalitesine solanin yaninda
isletmelerin rekabet pozisyonlarinda da gekye yardim edecektir.

« Dinamik her KOH sektoérii ekonomik refah icin hayati bir 6nem
tasimaktadir.

« KOBTI'ler TKY felsefesini benimseyerek rekabet pozisyomi kendilerine
arz sglayici rolinii oynayan KOBerin kalite iyilestirmedeki baarisina bglidir.

« KOBT'ler TKY ilkelerini benimsemede yayalavranmaktadirlar.

KOBI'lerde kalite krizine yol acan bkhca sorunlar KOBlerde TKY
uygulama ger@ni ortaya koymaya yeterlidir. Bu kalitesizlik sadarindan
baslicalari; KOB'ler kiigiik miktarlarda hammadde v.b alimi yaptikidan cok
miktarda alim ucuzlgu imkanindan yararlanamamaktadirlar. DolayisiylaBk@r
disuk fiyatl, kalitesiz girdilere yonelmek zorundalkektadirlar. KORB'ler ithal
girdi aliminda da araci kullandiklarindan ithalagliyetleri yiksek olmaktadir.
KOBI'lerde diizensiz stok politikalari (yetersiz stokdafazla stok) myieri kaybina
neden olmaktadir. KOBerin ¢ogu son muayeneye dayanan kalite kontrol yontemi
uygulamakta olup, KOBlerin verimlilik kayiplari ve Kkalite sorunlari yidek
oranlardadir.

KOBI'lerde genellikle §veren konumundaki giimci (patron) §in basinda

bulunmaktadir. Profesyonel olarak bir tepe yonsti@enel mudir) bulunsa da bu
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genel mudurdn yetkileri son derece sinirlidir. &attarafindan yeterince yetki
devrediimemektedir. Orgiitsel getieyi ve dgisimi saglamak icin kokli adimlar
atilmamaktadir. KOBlerde isletmelerin bainda bulunan patron yoneticiler
genellikle kendi yonetim anlagni sorgulamak ve ggstirmek konusunda son derece
tutucu bir tutum izlemektedir. Kontrol kiltirintrgeamen oldgu bu orgutlerde
patron yonetici ve der yoneticiler sorun ¢6zmek ve astlar disipliniraa
calstirabilmek icin  y@un caba icindedirler. KOB yoneticileri, yetki
devredemedikleri icin zaman zaman baski altindgidal ve ayrintilarla grasirlar;
degisime inanirlar ancak ggsimin nasil gercgekkgirilecegi konusunda derin
kuskulart vardir; degisimi  kendileri dgindaki tim cakanlarin kendilerini
degistirmesi gibi algilamaktadirlar. Ancak kuresshigenin dayatfii zor rekabet
kosullari altinda o6rgutsel ggsimin saglanmasi ve katilimci yénetim anlayin
yasama gecirilmesi KOBler icin artik bir zorunluluktur. Dolayisiyla TKY
uygulamalarina en kisa sirede gecilmelidir (Turkni®97, s.30).

Ulusal ve uluslar arasi rekabette artik kalitesial me hizmet Uretimi s6z
konusu dgildir. Dolayisiyla KOB’ler hayatiyetlerini surdirebilmek igin, Griin,

hizmet ve caktirdiklari insan kalitesine 6nem vermek zorundadirl

KOBI'lerin rekabet guclerinin arttinlmasi TKY ile géde degisimi
saglayabilmeleri ile mumkindir. KOBerde personel sayisinin biyik o6lgekli
isletmelere gore az olmasi K@Rrde iletisim ve katiimcilgl artirabilmektedir.
KOBI'lerin misteriyle yakin ilskide olmalari méteri tatminine, méteri tercihlerine
ulasma acisindan bir avantaj olarak kabul edilebiliOB{’lerde isletme sahibi ve
yoneticinin ayni kjide toplanmasi sletme kaltarinin dasmesinde kolaylk
saglayabilir. KOBI'lerde hiyeragik basamaklarin azli ve esnekli, informel
ili skilerin yogunlugu katilimcilgl da kolaylatirmaktadir.

KOBI'lerde TKY uygulamasl sonucundasci-isveren-yonetim arasinda
koordinasyon, personelin sorunlar §arnda ¢ozim uretebilme ve ¢dzumlerini Ust
yonetime aktarabilme ortami, gigen ekonomik keullar deserlendirerek uzun
donemli planlama yapma @anabilir. TKY’deki sifir stok anlayt KOBI'lerin

dizensiz stok politikalarl sonucundagtdii kayiplarini azaltabilir.
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Musteri odakli bir sistem olan, mgieri tatminini hedefleyen TKY, myeri
beklentilerini ve isteklerini hegeyin Uzerinde tutan ve mgigri tarafindan tanimlanan
kaliteyi, butin faaliyetlerin yurutilmesi sirasindaal ve hizmet bilnyesinde
olusturan bir yontengeklidir. Isletmelerin dinyadaki yikici rekabetin egemen gldu
dinamik pazarlarda ayakta kalabilmeleri TKY anayt benimsemeleriyle mimkin
olacaktir (Erol, 1994, s.18).

4.2 KOBI'lerde TKY Uygulamalarinda Kar silasilan
Guclukler

TKY uygulamalarina gegi calsmalari sirdirilen KOBerin énemli bir
cogunlugunda beklenen sonu¢ elde edilememektedir. KGBle TKY’'nin

basarisini olumsuz etkileyen faktorler (Tirkmen, 19929,38);
4.2.1. Yonetimden Kaynaklanan Engeller

TKY, kalite departmaninin sorumli@unda olan seksiyonel bir uygulama gibi
algilanmasi, bu konudaki tim sorumlglim ast konumundaki bir ydneticiye
birakilmasi bgarisizlgl kaginilmaz hale getirmektedir. Oysa TKY ast konuaaki
yoneticilerin gercekigirebilecesi Ust yonetimden Bamsiz eylemsel bir yontem
degildir. TKY uygulamak KOH st yonetiminin sorumluunda ve onun
yonlendirebilecgi, yonetsel bir yaklgmdir. Bir bgka algilama hatasi da ISO 9000
belgesi almaya yonelik camalarin sonuglanmasi ile TKY'nin gercegigi
kanisidir. Ayrica dletmelerde yonetimin astlara guvengigiin yayginlgi,
sorunlarin kayn& yerine suclu aramaya yonelik yaygin olan denetimaysi

onemli engeldir.

Bazi yoneticiler TKY sisteminin bazi araclarini tddegina amac¢ olarak
almaktadirlar. Orngin tek baina Kalite Cemberleri uygulamalarini nihai amag
olarak gérmek, Tam Zamaninda Uretimi varolan sistgalistirip degistirmeden
uygulamaya ¢agmak ya da ISO 9000 standardi belgesini almayi yef@rmek gibi

yaklasimlar sistemin gejmesini engelleyen dnemli etkenlerdir.
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Sure¢ gektirmenin sadece Uretim sureclerinin gifilmesi olarak kabul
edilmesi ve yonetim sureclerinin de gghlmesinin goz ardi edilmesi 6nemli bir
engeldir. Yonetim sirecleri ve yonetim uygulamalgelistiriimedikce sistemin
uygulanabilmesansi azalmaktadir. Kiler veya birimler arasinda rekabetin olmasi i¢
iletisimi ve bilgi aksini engellemektedir. Rekabet 6rgugidolmalidir, 6rgit ici asil
olan kbirli gidir.

KOBI'lerde tepe yonetiminde gercek anlamda profesyop@heticilerin
bulunmamasi, yeni yonetsel sorunlara deneyimleaakilan bilgilerle yakkalmasi,
yetki devretme agkanligi ve Orgit dgi uzman/dargmanla ¢cakilmamasi onarilmaz
hatalarin yapilmasina neden olmaktadir. Hammadde#me, enerji, sglicli ve
sermaye girdileri gibi bilgi girdisinin de bir mgét olacg kabul edilip ds
dansmanla ¢cakma algkanligi kazaniimahdir.

Yetki devrinin gereklilgi her ne kadar savunulan bir durumsa da TKY
konusunda ust yonetimin lideglidevredilemez ve vazgecilmez bir gorevdir. TKY
teknik degil, yonetsel bazli bir konudur ve ust yonetimingitizi zorunludur. Ust
yonetici bu konudaki gorev ve sorumlgludevredemez.

Onceleri TKY konusunda giimlerde bulunan, énemine inagch agiklayan
bazi Ust yoneticiler, yonetim ghkanliklarini dgistirmeleri gerekiginde veya kriz
donemlerinde cajmalara ara vermeggimindedirler. Kriz dénemlerinde daha da
yayginlamasi gereken yetki devri yerine geleneksel yonetaysinin bir yanilgisi

olan gir merkeziyetcilge dong, yaygin bir yonetsel uygulama hatasidir.

4.2.2.0rta Dlzey YoOnetici ve Uzmanlardan Kaynaklana

Engeller

KOBI'lerde astlar tarafindan ajturulan sorun ¢ézme (kalite cemberi) yada
sure¢ gelitirme (kaizen) amach gruplarin yaptiklari gedalar ile bazi sorunlar
¢cbzmeleri uzman/muhendisleri rahatsiz edebilmekte@unun sonucu olarak
gruplara yardim etmeme ve bilgi aktarmangdimi kendini gostermektedir. Birim

yoneticileri arasindaki rekabetin valibirimler arasinda bilgi akini ve gbirli gini
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engelleyen dnemli bir faktordir. Mudigef-ba mihendis gibi orta diizey yoneticiler
ile mihendis ve uzmanlar arasinda yonetsel erkytagan1 ya da ytkselme hirsi

nedeniyle bir rekabetin vagh TKY’nin basarisini olumsuz yonde etkilemektedir.

Isletmelerde uzman ve miihendis olaraksgalarin TKY’ye kendi meslekleri
acisindan yakkmalari da ayri bir sorunduisletmecilerin salt insan ve yonetim
odakl yaklamalar istatiksel yontemleri, ISO 9000 belgelendirmpalsmalarini,
Kalite Glvencesi konusunu goz ardi etmelerine nealemaktadir. Buna karik
bircok muhendisin ise TKY'yi teknik bir ¢aima olarak algilamalari sonunda
konuyu kalite el kitabi, ISO 9000 standardi, ists#i kalite kontrol ve kalite
glvencesi sistemi odakli yakhaalar sonunda yonetim ve insan unsurunun g6z ardi

edildigi gorulmektedir.
4.2.3. Calsanlardan Kaynaklanan Engeller

Personel devrinin yiksek olgu, en kuciuk bir sorun kasinda ci
ctkarmalarinin ygun oldwgu, tcret pazarliklarinin uzun surelerde ¢6zimlemnigne
toplu pazarliklarinin genellikle grevlerle noktalah, endustriyel ilgkilerin iyi
olmadgi isletmelerde cajanlarin katiliminin gganmasi mumkin ggdir. Ayrica
isletmede tgeronlgtirma eilimi yuksek ise TKY uygulamalarinin karili olmasi
mumkin dgildir. Calisanlarin motivasyonu igins¢i-isveren kesimleri arasinda

karsilikll giiven ve sayginin bulunmasi temekldbardan birisidir.

4.3.KOBI'lerde TKY Uygulamasinin Basari Derecesini

Belirleyen Etmenler

Bircok yonden kucguk sletme, kalite yonetimi felsefesini etkili olarak
uygulamak icin buylk organizasyonlardan daha idéal Unitedir. Kiguk
isletmelerde genellikle daha az ic¢ hizip vardir veyfimden ¢ birimleri arasinda daha
az kavga ve cekme olur. Muhtemel etkili takim ¢amasi kiigik organizasyonda
daha iyidir. Cgu kicuk sletmelerde daha az yonetim tabakasi vardir ve béyig
iletisim ve dinamik § aliskanligi icin potansiyel mevcuttur. Genellikle fazla gah

kicuk sletme sahibi ve yoneticisi ga kez surecleri yuriten cghnlarinin en ¢ok
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ustaliklarina, bilgi ve davraglarina daha ¢ok guvenmekle kazancli gikabilir (€ffi
Of The Secretary Of Defense, Quality Managemenic®fiWashington, D.C.)

KOBI'lerin TKY’ye adim atarken dgru “asgari” lere odaklanmasinin énemi

bayukttr. Bu asgariler (Uzer, 1998, s.8);
4.3.1. Ust Yonetim Kararlihgi

Organizasyon kaynaklarini yonlendirmede hakim golgn “Ust Yonetim”
TKY uygulamalarini sahiplenmeli, kendkiiolarak yapmalidir. Ust yonetimin
organizasyonun kaynaklarini TKY'ye gl yonlendirmesi ve kararhlikla buimn
arkasinda durmasi gerekir. Bu tarzdaki kargrligosterebilmek icin ise “TKY ve
inang” vazgecilmez bir unsurdur. Ust yonetim TKY’ymanmiyorsa TKY’nin

basariya ulamasi mumkun deldir.
4.3.2. Teknik Boyut

Sistemler, goz ardi edilmemesi gereken bir asgattir. Oyunun kurallarinin

belirlenmesi, sistemi kuracak ve devreye alacakibirve ekibin dnemi buyuktar.
4.3.3. Katilm

Calsanlarin  katim derecesi, TKY uygulamalarinin sdbra derecesini
belirleyen “asgari’lerdendir. Daha sistemlerin Komasi aamasinda katihm $gik
edilmeli, bdylece kurulan sistemlerin organizasymwnmu ortama uygun olmasi
glvence altina alinmalidir. Katihmi gi@mak kolaydir, ancak katilimin kaligini

sglamak zordur.

Kisaca, kalitenin temel hedef olarak alinmasi veagya bicimi olgturmasi
bugiinden yarina gercekteilebilecek bir uygulama dgldir. Uzun, yorucu, emek,

sabir ve inan¢ gerektiren bir miicadeledir (Tapalark., 1998, s.8).
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Kalite higbir sirketin kendi varlgini surdirmede, tepe yonetiminingkam
liderligi altinda ylksek bir rekabet gucini, gahlarin guvenfiini ve misteri
memnuniyetini sglamaya, sosyal sorumluluk katkilarini yerine goétéye donuk

faaliyetlerinde asla yadsiyamaygcéir seydir (Miyauchi, 1999, p.9).
4.4. Ulkemizde KOH’lere Uygulanan Tesvikler

Sanayi ve Ticaret Bakaglinin ilgili kurulusu olan Kiiciik ve Orta Olgekli
Sanayi Geltirme ve Desteklemeidaresi Bakanligi (KOSGEB), ISO 9000 kalite
glvencesi sistemi kurmak isteyen kugldma yardimci olmakta ve destek
sglamaktadir. KOSGEB, kendisine gvairan kurulglarda tani ¢atimasi yapmakta,
sistem kurmasi uygun olan kursllar secilmekte, daha sonra kigcuk ve orta olcekli
isletmeler ile hizmet verecek damanlar glestiriimektedir. Hazirlanan si
programina uygun olarak, KOSGEB, uygulamanin hemadla ve surekli olarak
isin  kontrolligini  yapmakta, kurubun en fazla faydayr gwmasi icgin

yonlendirmelerde bulunmaktadir.

Kiguk ve orta olceklisietmelerin altyapi olanaklari dikkate alinarak, gdaran
tarafindan 8-12 ay sureyle verilegiten ve dangmanlik hizmeti bedelinin bir kismi
KOSGEB, dger kismi ise hizmeti alan kurgluarafindan dagmana édenmektedir.
Odenecek miktarsiplanina bgh olarak hakedi dilimleri halindedir (Tanyel, 2001,
s.37)
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5. KOBILERDE BIiR UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Amaci

2003 yilinda yapilan bu caimanin amaci Tirkiye'deki KOBerde Toplam
Kalite YoOnetiminin nasil algilanip uygularggni ortaya c¢ikararak TKY
uygulamalarinasletmelerin faaliyet alanlarinin, ¢gin sayilarinin ve kalite belgesi
alinan kurulglarin etkisinin olup olmagini ortaya cikarip bu konuda gaha yapan

ve yapacak olarslletmelere yol géstermektir.
5.2. Hipotezlerin Listesi ve Teorik Model

Hip 1: isletmelerin faaliyet alanlari ile TKY uygulamalamasinda bir fark

vardir.

Hip 2: isletmelerin dretim alaninda c¢gdn & goren sayisi ile TKY

uygulamalari arasinda bir fark vardir.

Hip 3: Isletmelerin kalite belgesi algh kurulus ile TKY uygulamalari arasinda

bir fark vardir.
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. . T KARAR VERME BICIMI
ISLETMENIN
FAALIYET ALANI K
Y MUSTERI ODAKLILIK
U
Y SUREKLI GELISME
ISLETMENIN G
URETIM ALANINDA —_— U
CALISAN SAYISI L SISTEM YAKLASIMI
A
M TEDARIKGILERLE UZUN
A SUREL iSBIRLIGI
[SLETMENIN A MUSTERi GERi BESLEME
KALITE BELGEY —p ARACLARI
ALDIGI KURULUS R
I CALISANI VE KURUM iCi
ILETISIMI GUCLENDIRME

Sekil 4.1. Calgmanin teorik modeli

5.3. Arastirmanin Kapsami

Bu argtirma icin ¢@unlugu Kocaeli sinirlarn icerisinde bulunan gigk is
kollarinda cakan ISO 9000 kalite yonetim belgesine sahip Kugulovea Olcekteki

isletmelerden 75sletme incelemeye alingtir.

5.4. Arastirmanin Arag ve Yontemi

Arastirmanin araci olarak EK’ teki anket formu kullanitir. Bu anket
formundaki sorular Nebraska Universitesinde Ziaw/@ ve Justin D. STOLEN
tarafindan hazirlanan Toplam Kalite Y6netiminin ulgnmasinda hizmet sektoéru ile
uretim sektori arasindaki farklar adli makaledentddirla olgturulmustur. Anketin
ilk kismi anketin uygulangi isletme ve anketi dolduran yonetici hakkindaki genel

bilgileri kapsamaktadir.

Anketin ikinci kisminda ise Toplam Kalite YoOnetimih nasil algilanip
uygulandgini ortaya cikarmaya yonelik 7'li Likert Olge [(1) Kesinlikle
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katiimiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Cok az derecdaeiimiyorum, (4) Fikrim yok,
(5) Cok az katilhyorum, (6) Katiliyorum, (7) Kegskle katiliyorum] seceneklerine
sahip 40 soru kullantlrgtir.

Hazirlanan anket formlari, yanit vermesi istenamki yanitlamasini givence
altina almak amaciyla, posta ile gonderiimgmi Soru k&dini posta ile
gondermek, yanitlayiciya parasal yuk getirmese geri gonderiimeme, gec
gonderilme, istenen i tarafindan yanitlanmama gibi riskleri stanaktadir.
Arastirmanin konusunun @oulugunu saptamak amaciyla uygulanan anketlerde yiiz
yuze gorgme metodu kullaniingtir. Bu metodun uygulanmasindaki amag; anketin
yetkili sahis tarafindan cevaplanmasinglamak, en dgru ve guvenilir bilgiyi elde
etmektir. Dger anket metotlarina gére bu yontemin geri donnasifiiinin yiksek
olmasi da secimde etkili olrgwr. Anket sorularinin tamaminin kalite yoneticisi

tarafindan yanitlanmasig@anmstir.
5.5. Uygulamayailiskin Verilerin De gerlendiriimesi

Anketler yluz ylze gogime metodu kullanilarak 75 ayn Kuiguk ve Orta

Blyuklukteki sletme tzerinde uygulangtir.
5.5.1. Ankete Katilanisletmeler Hakkindaki Genel Bilgiler

Bu balk altinda kletmeleri temsil eden verilere ait frekans tablolae

grafikler yer almaktadir.

Tablo 4.1'de isletmenin faaliyet alanini, Tablo 4.2'dé&letmede (retim
alaninda cajan & goren sayisini, Tablo 4.3'de Formu dolduran kafiteeticisinin
egitim durumuna ilgkin, Tablo 4.4’de Anketin uygulangli isletmenin kalite belgesi
aldigl kurulusa ve Tablo 4.5'de Anketin uygularggiisletmenin, kalite belgesine kag
yildir sahip oldguna ait frekans ve ylzde glamlari verilmistir.
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Tablo 4.1 Isletmenin faaliyet alani

Frekans | Ylzde | Kimulatif

ylzde
CELIK, METAL, TEL S AN. 17 22,7 22,7
ELEKTRIK, MAKINA SAN. 16 21,3 44
OTOMOBIL YAN SAN. 13 17,3 61,3
PLASTIK, PVC SAN. 11 14,7 76
BOYA SAN. 5 6,7 82,7
DIGER 5 6,7 89,4
INSAAT SAN. 4 5,3 94,7
GIDA SAN 4 5,3 100
Toplam 75 100

Tablo 4.1'de gorildgi gibi anketin uygulandi isletmelerin %22,7’sini celik,
metal, tel sanayi, %21,3'UnU elektrik, makine san&%17,3'Unl otomobil yan
sanayi ve %14,7'sinide plastik, pvc sanayistlumaktadir. Bu dort faaliyet alani
anketin uygulands isletmelerin %76’sin1 olgtururken dger faaliyet alanlarida
%24’Unu olgturmaktadir.

Tablo 4.2 Isletmede uretim alaninda g@n kci sayisi

Frekans Yizde |Kimdulatif

ylzde

1....49 32 42,7 42,7

50.....149 29 38,7 81,3

150.....249 14 18,7 100,0
Toplam 75 100,0

Tablo 4.2’de gorildgi gibi anketin uygulandi isletmelerin %42,7’sini 1 ile
49 arasinda ¢ahnlar, %38,7’sini 50 ile 149 arasinda gahlar ve %18,7’sini 150 ile
249 arasinda cahnlar olgturmustur.

Tablo 4.3. Formu dolduran kalite yoneticisingitan durumu

Frekans| Yizde |Kimulatif

ylzde
UNIVERSITE 59 78,7 78,7
MASTER 7 9,3 88
LISE 4 5,3 93,3
ONLISANS 4 5,3 98,6
DOKTORA 1 1,3 100
Toplam 75 100
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Tablo 4.3'de gorildgil gibi anketin uygulangi kalite yoneticilerinin %78,7’si
Universite, %9,3'0 yuksek lisans, %5,3’Unu lise, 3600 6n lisans ve %1,3’Unl

doktora mezunlari okturmaktadir.

Tablo 4.4. Kalite belgesi alinan kurglu

Frekans Yizde |Kumdulatif

ylzde
TSE 32 42,7 42,7
RWTUV 17 22,7 65,4
BVQI 16 21,3 86,7
AQA 9 12,0 98,7
SGS 1 1,3 100,0
Toplam 75 100

Tablo 4.4'de goruldgl gibi anketin uygulandi isletmelerin kalite belgesi
aldigi kurulwlarin  %42,7’sini TSE, %22,7’sini RWTUV, %21,3'Unu VR,
%12’'sini AQA ve %1,3'Unl SGS ojturmaktadir.

Tablo 4.5. Kalite belgesine sahip ofduyil sayisi

Frekans | Yuzde |Kumdlatif

yuzde
1 YILDAN AZ 8 10,7 10,7
1VYIL 17 22,7 33,4
2 YIL 8 10,7 44,1
3 YIL 6 8,0 52,1
4 YIL 6 8,0 60,1
5 YIL 10 13,3 73,4
6 YIL 7 9,3 82,7
7 YIL 8 10,7 93,4
8 YIL 3 4,0 97,4
9 YIL 2 2,7 100
TOPLAM 75 100

Tablo 4.5'de goruldgl gibi anketin uygulangi isletmelerin %22,7’si 1 yildir,
%13,3't 5 yildir, %10,7’si 2 yildir, 7 yildir veyildan az, %9,3'4 6 yildir, %8’i 3 ve
4 yildir, %4’ 8 yildir, %2,7'si 9 yildir kalite bgesine sahiptir. Dikkat edilirse
alinmg olan belgelerin %44,1'i 2000-2003 arasinda algmreb41,3'0 1995-1999
arasinda alinmtir.1994 ve 2000 yillarinda yapilan revizyonlardamraki yillarda

kalite belgesi alimlarinda agtg6zlenmstir.
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5.5.2. Faktor Analizi

Faktor analizi aralarinda istatistiksi olarak anllani skiler bulunan cok
sayidaki dgisken setinden, bu seti temsil edecek daha az ségktédr elde etmek
icin kullanilan cok dgiskenli istatistik metodudur. Faktér analizinin esaseskil
eden birbirleri ile ilgkisi olmayan faktorleri elde etmek icin glgken ciftleri
arasindaki kismi korelasyon katsayilarinin sifiekig olmasi gerekir. Korelasyon
matrisindeki katsayilarin sifira yakin olmasi satildgiskenlerin faktor analizi
modeline uygunlgunu gosteren bir kriterdir (Hair et al, 1996)

Calismanin ana daskenleri ile ilgili olarak bir dizi givenilirlik te ve faktor
analizleri yapilmgtir. Analizlerde SPSS 10.0 paket programi kullangim
Degiskenlerde guvenilirlik katsayisi (alfa) yiksek c¢iltmi

Faktor analizi modeline dahil edilen tim gogkenlere ilskin bilesim
kombinasyonlari, toplam varyans icerisindeki ontaldicitleri ve toplam varyansi
aciklayan kisimlari iceren gerler Tablo 4.6’da gorilebilir. Her faktorle acikbn
toplam varyans Ozgerler kolonunun altinda Toplam’da gosteriimektedsir
sonraki kolon ise her bir faktérin toplam varyansiizde kacgini aciklagini
gOstermektedir. Pratikte Ozgkri 1'i gegen faktorler faktor sayisini belirleryal,
1997, s.62).

Beklenildigi Uzere ortaya cikan bu 7 faktor sirasiylaagadaki gibi

adlandiriimgtir.
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Tablo 4.6. Rotasyon faktor matrisi

FAKTORLER

1-Calisanin ve [2-Karar [3-Musteri 4-Musteri [5-Surekli |6-Tedarikgilerle [7-Sistem
kurum ici verme |geri odaklilik |geligme |uzun sireli yaklasimi
ileti simin bicimi  |besleme ishirli gi
glclendiriimesi araclari
SORO007 741
SORO011 ,736
SORO003 ,656
SOR034 ,605
SOR029 ,579
SORO008 ,546
SOR037 ,847
SOR038 , 739
SOR032 (22
SOR036 ,650
SOR030 ,557
SOR021 ,817
SOR022 ,690
SOR023 ,681
SORO019 574
SORO006 ,869
SOR002 677
SOR001 ,655
SOR027 47
SOR026 ,738
SORO017 ,526
SOR014 ,859
SORO016 122
SOR012 ,900
SORO013 ,654
Cikarim Yontemi:Temel Bilesenler Analizi. Rotasyon Y&ntemi: Varimax

5.5.3. Tum Deiskenlere Ait Guvenilirlik, Ortalama ,Standart
Sapma ve Korelasyon Dgerleri

Tablo 4.7’de argtirmanin tum dgiskenlerine ait guvenilirlik, ortalama,
standart sapma ve korelasyongelderi verilmitir. Bu tabloda gortlen korelasyon
katsayilari, hipotezlerimizde ileri surllen sKilerin test edilmesi amaciylada
kullanilabilir. Clnki birebir korelasyon katsayilaaslinda iki dgisken arasindaki
basit regresyon ile ayni anlamsiaaktadir. Buradan yola cikilirsa, Tablo 4.8'de
(p<0,01 ya da p<0,05 seviyesinde) anlamh olanilngki icin pozitif ya da negatif
yonde bir ilski oldugu iddia edilebilir.
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Tablo 4.7.'ye bakildiinda tum dgiskenlere ait guvenilirlik katsayilarinin %
70 ve Uzerinde oldiu gortulmektedir. Bu guvenilirlik katsayilari atama igin

uygun gorulmgtar.

Tablo 4.7. Tum daskenlere ait guvenilirlik, ortalama, standart sapre
pearson korelasyonlari

Glven.

Kats(a)ortl' Std. GUC. |[KVER. |[ARC.| MOD. | TED.| SIS. |GEL.

0,82 (6,024 |830 |GUC.

0,81 4,501 1,214 KVER. |,436**

0,74 5,090 (1,163 |ARC. |,448**| ,426**

0,81 6,306 873 |MOD. [,532* ,238* |,348**

0,71 5,353 [1,256 [TED. |,327**| ,386** |,417*| ,232*

0,71 4,933 (1,424 [SIS. A435% | A464** | 365**| ,325** | ,206

0,70 6,102 990 |GEL. |[,541*| ,392* | 378* 529* | 343**| 303**

** 01 seviyesinde 6neme sahip (cift tarafli)

* 05 seviyesinde 6neme sahip (cift tarafl)

GUC: Calsanin ve kurum igi iletimin giclendiriimesi;KVER: Karar verme ARC: Misteri geri
besleme araclariMOD: Miisteri odaklilik; TED: Tedarikcilerle uzun sirelishirligi; SIS: Sistem
yaklasimi; GEL: Siirekli gelsme; FAAL: Isletmenin faaliyet alaniCAL: Isletmede Uretim alaninda
calisan ici sayisiKUR: Kalite belgesi alinan kuruguYIL: Kalite belgesine sahip olunan yil sayisi

Tablo 4.7'deki tum d@skenlere ait ortalamalara bakganda 7 olcek [(1)
Kesinlikle katiimiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Cakz derecede katilmiyorum, (4)
Fikrim yok, (5) Cok az katiliyorum, (6) Katiliyorun{7) Kesinlikle katiliyorum]
Uzerinden 6,3’luk bir ortalamayla Migri odaklilik ilkesinin en yuksek ortalamaya
sahip oldgu goruliyor. Migteri odaklilgin pginden 6,1 ile Surekli galne, 6 ile
Calisanin ve kurum ici ilegimin guclendirilmesi, 5,3 ile Tedarikcilerle uzuirsli
isbirligi, 5 ile MUsteri geri besleme araglari, 4,9 ile Sistem ygkta ve 4,5 ile Karar
verme ilkesi geliyor.
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5.5.4. Anova ve Duncan Testleriyle Hipotezlerin Tesdilmesi

5.5.4.1. Faaliyet Alanlarina Ait Anova ve Duncan Tstlerinin incelenmesi

Tablo 4.8. Faaliyet alanlarina ait Anova tablosu

Karelerindf |[Kare |F Anl.
Toplami Ort.
CALISANIN VE KURUM ICI ILETISIMIN  Gruplar Arasi 5,524 |7 |789 |1,162 337
GUCLENDIRILMESI Gruplar igi 45,515 |67 |,679
Toplam 51,039 (74
KARAR VERME BICIMI Gruplar Arasi 9,237 |7 |1,320 |884 |524
Gruplar ici 99,993 67 (1,492
Toplam 109,230 (74
MUSTERI GERI BESLEME ARACLARI  Gruplar Arasi 19,855 (7 (2,836 (2,365,032
Gruplar ici 80,350 |67 (1,199
Toplam 100,205 (74
MUSTERI ODAKLILIK Gruplar Arasi 5,986 |7 |855 |1,137351
Gruplar ici 50,405 |67 | 752
Toplam 56,391 (74
SUREKLI GELISME Gruplar Arasi 6,274 7 896 |905 |,508
Gruplar ici 66,387 67 [991
Toplam 72,661 (74
TEDARIKCILERLE UZUN SURELI Gruplar Arasi 17,585 (7 2,512 (1,695,125
ISBIRLIGI Gruplar ici 99,302 |67 [1,482
Toplam 116,887 (74
SISTEM YAKLASIMI Gruplar Arasi 6,323 7 903 |421 |,886
Gruplar ici 143,844 |67 [2,147
Toplam 150,167 (74

Yukaridaki Anova tablosunu incelgdtinizde faaliyet alanlarindaki @aikli gin
TKY uygulamalarindan mgieri geri besleme aracglari faktorini <0,05 anlaknlil
seviyesinde 0,032 ile etkiledigorulturken dger faktorleri etkilemedi gorulmsttr.

Tablo 4.9. isletmenin faaliyet alani ile ¢caAnin ve kurum ici ilegimin

guclendirilmesi arasindaki gki

ISLETMENIN FAALIYET ALANI | S i Grup 5
INSAAT SAN. 4 5,2917

GIDA SAN 4 57083 | 5,7083
PLASTIK, PVC SAN. 11 57576 | 5,7576
CELIK, METAL, TEL SAN. 17 59608 | 5,9608
DIGER 5 6,1333 | 6,1333
ELEKTRIK, MAKINA SAN. 16 6,1563 | 6,1563
BOYA SAN. 5 6,2333 | 6,2333
OTOMOBIL YAN SAN. 13 6,3718
Anlamhhik ,073 ,210
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Yukaridaki faaliyet alanlarini ait Duncan tablosunaeledgimizde Calganin
ve kurum ici iletsimin glclendirilmesi faktorinan, faaliyet alanlaauigore 1 den 7
‘ve kadar olan o6lgcek Uzerinden ortalamalari kicikbély(ge dgru siralanmytir.
Ortalamasi en diiik olan faaliyet alaninsaat san. iken en yiiksek olan Otomobil yan
san. olup bu faaliyet alanlarinin ortalamagederinden istatistiksel olarak anlamli
bir sekilde farkhdir.

Tablo 4.10isletmenin faaliyet alani ile karar verme bicimi arakaki iliski

ISLETMENIN FAALIYET ALANI Say! Grfp

INSAAT SAN. 4 3,7000
DIGER 5 3,8800
CELIK, METAL, TEL SAN. 17 | 4,3529
PLASTIK, PVC SAN. 11 | 4,4000
OTOMOBIL YAN SAN. 13 | 4,4769
GIDA SAN 4 4,8500
ELEKTRIK, MAKINA SAN. 16 | 4,9125
BOYA SAN. 5 4,9600
Anlamhhik 111

Yukaridaki faaliyet alanlarina ait Duncan tablosungeledgimizde Karar
verme bicimi faktérinin, faaliyet alanlarina gbéredén 7 ‘ye kadar olan olcek
Uzerinden ortalamalari kigukten b@gidgru siralanmytir. Faaliyet alanlarindaki
degisikligin karar verme bicimi faktorinid anlamli bigekilde etkilemedii

goralmdstar.

Tablo 4.11. Isletmenin faaliyet alani ile ngteri geri besleme araclari

arasindaki igki

ISLETMENIN FAALIYET ALANI | Say! [— Grup 5
INSAAT SAN. 4 [3,7500

GIDA SAN 4 |4,4375|4,4375
CELIK, METAL, TEL SAN. 17 |4,5882]4,5882
BOYA SAN. 5 5,0500
PLASTIK, PVC SAN. 11 5,3400
ELEKTRIK, MAKINA SAN. 16 5,4063
DIGER 5 5,5500
OTOMOBIL YAN SAN. 13 5,5962
Anlamlilik ,191 | ,098
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Yukaridaki faaliyet alanlarini ait Duncan tablosumgeledgimizde Musteri
geri besleme araclarn faktorinin, faaliyet alankargére 1 den 7 ‘ye kadar olan
Olcek Uzerinden ortalamalari kicukten b@gidgru siralanmgtir. Ortalamasi en
disiik olan faaliyet alaninsaat san. iken ortalamasi yiiksek olanlar Boya ®dastik
pvc san., Elektrik makina san. ve Otomobil yan salop bu faaliyet alanlarinin
ortalamasi Gida san. ve Celik metal tel san.’deatissiksel olarak anlamli bir
sekilde farkhdir.

Tablo 4.121isletmenin faaliyet alani ile ngteri odaklilik arasindaki gki

ISLETMENIN FAALIYET ALAN| | S Grfp

CELIK, METAL, TEL SAN. 17 58627
GIDA SAN 4 6,0833
INSAAT SAN. 4 6,0833
PLASTIK, PVC SAN. 11 6,3333
ELEKTRIK, MAKINA SAN. 16 6,4792
BOYA SAN. 5 6,5333
DIGER 5 6,5333
OTOMOBIL YAN SAN. 13 6,6154
Anlamlilik , 181

Yukaridaki faaliyet alanlarina ait Duncan tablosunceledgimizde Mdisteri
odakhlik faktoriindn, faaliyet alanlarina gore Indé‘ye kadar olan Olgek tzerinden
ortalamalari kicikten bugé dagru siralanmytir. Faaliyet alanlarindaki @esikli gin

Musteri odakhlik faktériint anlamli birekilde etkilemedii géralmdstar.

Tablo 4.13isletmenin faaliyet alani ile siirekli ggtine arasindaki ki

ISLETMENIN FAALIYET ALANI | S Grlup

CELIK, METAL, TEL SAN. 17 5,7059
PLASTIK, PVC SAN. 11 5,8485
GIDA SAN 4 6,0833
INSAAT SAN. 4 6,1667
DIGER 5 6,2667
ELEKTRIK, MAKINA SAN. 16 6,2708
OTOMOBIL YAN SAN. 13 6,3333
BOYA SAN. 5 6,6667
Anlamlilik , 136

Yukaridaki faaliyet alanlarina ait Duncan tablosunaeledimizde Sirekli

gelisme faktoriinin, faaliyet alanlarina gére 1 den 7Kgdar olan 6Olcek tzerinden
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ortalamalari ktuciukten bugé dgsru siralanmgtir. Faaliyet alanlarindaki @esikli gin
Surekli gelgme faktérint anlamli bgekilde etkilemedii gorulmustir.

Tablo 4.14.Isletmenin faaliyet alani ile tedarikcilerle uzun dliirisbirli gi

arasindaki igki

ISLETMENIN FAALIYET ALANI | S Grfp

DIGER 5 4,7000
PLASTIK, PVC SAN. 11 | 4,9545
GIDA SAN 4 5,0000
CELIK, METAL, TEL SAN. 17 | 5,0882
INSAAT SAN. 4 5,2500
ELEKTRIK, MAKINA SAN. 16 | 5,3125
BOYA SAN. 5 6,1000
OTOMOBIL YAN SAN. 13 6,1923
Anlamhhik ,057

Yukaridaki faaliyet alanlarina ait Duncan tablosurioceledgimizde
Tedarikgcilerle uzun sdrelbirligi faktoriinin, faaliyet alanlarina goére 1 den 7 ‘ye
kadar olan Olgek Uzerinden ortalamalari kucukteryipé dgru siralanmytir.
Faaliyet alanlarindaki ggsikligin Tedarikcilerle uzun surelislirligi faktorini

anlamh birsekilde etkilemedii gorulmustdr.

Tablo 4.151sletmenin faaliyet alani ile sistem yakian arasindaki ikki

ISLETMENIN FAALIYET ALANI Say! Grlup

INSAAT SAN. 4 4,0000
DIGER 5 4,7000
GIDA SAN 4 4,7500
CELIK, METAL, TEL SAN. 17 4,7941
OTOMOBIL YAN SAN. 13 4,9231
ELEKTRIK, MAKINA SAN. 16 5,1563
BOYA SAN. 5 5,2000
PLASTIK, PVC SAN. 11 5,273
Anlamhhik , 197

Yukaridaki faaliyet alanlarina ait Duncan tablosunaeledgimizde Sistem
yaklasimi faktoriinin, faaliyet alanlarina gore 1 den & kadar olan 6lgcek tzerinden
ortalamalari ktucukten bugé dgsru siralanmytir. Faaliyet alanlarindaki @esikli gin

Sistem yaklagami faktoriini anlamh bigekilde etkilemedii goralmastir.
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Tam bu tablolari inceledimizde faaliyet alanlarindaki @sikli gin Toplam

kalite yonetimi uygulamalarini etkilemegdigdoriulmektedir.

5.5.4.2. Uretim Alaninda Calsan Isci Sayilarina Ait Anova ve Duncan

Testlerinin incelenmesi

Tablo 4.16. Uretim alaninda galn k¢i sayilarina ait Anova tablosu

Karelerin df |[Kare |F ANl
Toplami Ort.
CALISANIN VE KURUM ICI ILETISIMIN Gruplar Arasi 2,831 (3 944 (1,441 238
GUCLENDIRILMESI Gruplar ici 45,852 [70 |,655
Toplam 48,683 |73
KARAR VERME BICIMI Gruplar Arasi 8,309 3 2,770 [1,921 134
Gruplar ici 100,911 [70 (1,442
Toplam 109,220 |73
MUSTERI GERI BESLEME ARACLARI Gruplar Arasi 2,124 3 |708 [543 |655
Gruplar igi 91,282 (70 1,304
Toplam 93,406 |73
MUSTERI ODAKLILIK Gruplar Arasi 1529 3 |510 |655 |582
Gruplar ici 54,447 |70 |778
Toplam 55,976 |73
SUREKLI GELISME Gruplar Arasi 3,925 3 (1,308 (1,339,269
Gruplar ici 68,413 [70 |977
Toplam 72,338 |73
TEDARIKCILERLE UZUN SURELI Gruplar Arasi 4,867 |3 [1,622 (1,129,343
ISBIRLIGI Gruplar ici 100,622 [70 [1,437
Toplam 105,490 [73
SISTEM YAKLASIMI Gruplar Arasi 12,251 3 4,084 [2,213|094
Gruplar ici 129,195 [70 [1,846
Toplam 141,446 [73

Yukaridaki Anova tablosunu incelgitnizde Uretim alaninda ¢afin kgoren

sayisindaki d&sikli gin TKY uygulamalarini etkilemedi goralmustar.

Tablo 4.17 isletmede uretim alaninda gan kci sayisi ile cabanin ve kurum

ici iletisimin guclendirilmesi arasindaki gki

ISLETMEDE URETIM ALANINDA | Sayi Grup
CALISAN ISCI SAYISI 1
50.....149 29 5,8391
150.....249 14 5,9286
1.....49 32 6,2344
Anlamlilik ,137
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Yukaridaki Uretim alaninda c¢shin k¢i sayilarina ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Calganin ve kurum ici ileimin guclendirilmesi faktorindn, ¢aén
sayllarina gore 1 den 7 ‘ye kadar olan 6l¢cek Ugemnnortalamalari kiicikten biggi
dogru siralanmgtir. Uretim alaninda caan kci sayisindaki farkliiin Calsanin ve
kurum ici iletsimin guclendiriimesi faktorint anlamli bigekilde etkilemedii

goralmdstar.

Tablo 4.18isletmede uretim alaninda gan kci sayisi ile karar verme bigimi

arasindaki igki

ISLETMEDE URETIM ALANINDA Sayi Grup
CALISAN ISCI SAYISI 1
150.....249 14 42714
50.....149 29 4,3379
1.....49 32 4,7500
Anlamlilik ,223

Yukaridaki Oretim alaninda c¢ghin k¢i sayilarina ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Karar verme bicimi faktoriiniin, gan sayilarina gore 1 den 7 ‘ye
kadar olan 6lgek tzerinden ortalamalari kiglkteyiipé dgsru siralanmytir. Uretim
alaninda ¢agan sc¢i sayisindaki farkligin Karar verme bicimi faktorani anlamli bir

sekilde etkilemedii goralmdstar.

Tablo 4.19.Isletmede uretim alaninda galn kci sayisi ile miteri geri

besleme araclari arasindakskii

ISLETMEDE URETIM ALANINDA | Sayi Grup
CALISAN ISCI SAYISI 1
50.....149 29 4,8190
150.....249 14 5,0714
1....49 32 5,3438
Anlamlilik , 161

Yukaridaki Uretim alaninda c¢ghin k¢i sayilarina ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Misteri geri besleme araglari faktortinin, gah sayilarina gore 1
den 7 ‘ye kadar olan olgek uzerinden ortalamalaiigikten buyge dgru
siralanmgtir. Uretim alaninda calan kc¢i sayisindaki farkligin Musteri geri

besleme araclar faktorini anlaml gekilde etkilemedii goralmastar.
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Tablo 4.20.Isletmede uretim alaninda galn kci sayisi ile miteri odaklihk
arasindaki igki

ISLETMEDE URETIM ALANINDA | Sayi Grup
CALISAN ISCI SAYISI 1
50.....149 29 6,0690
1....49 32 6,4167
150.....249 14 6,5476
Anlamlilik ,086

Yukaridaki Uretim alaninda c¢shin k¢i sayilarina ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Muisteri odakllik faktérinin, cajan sayilarina gbére 1 den 7 ‘ye
kadar olan 6lgek tizerinden ortalamalari kiicukteyiipé dgsru siralanmgtir. Uretim
alaninda cagan kci sayisindaki farkhfiin Musteri odaklilhk faktérint anlamli bir

sekilde etkilemedii goralmdstar.

Tablo 4.21.isletmede uretim alaninda gan kci sayisi ile sirekli gajine

arasindaki igki

ISLETMEDE URETIM ALANINDA | Sayi Grup
CALISAN ISCI SAYISI 1
50.....149 29 5,8621
1.....49 32 6,2187
150.....249 14 6,3333
Anlamlilik ,140

Yukaridaki Oretim alaninda c¢ghin k¢i sayilarina ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Surekli geime faktoriinin, cajan sayilarina gére 1 den 7 ‘ye kadar
olan olgek Uzerinden ortalamalari kigukten kigyidgsru siralanmgtir. Uretim
alaninda cagan sc¢i sayisindaki farkhigin Surekli geme faktérunt anlamlh bir

sekilde etkilemedii goralmdstar.

Tablo 4.22 isletmede tretim alaninda galn kci sayisi ile tedarikgilerle uzun

sureli sbirli gi arasindaki ikki

ISLETMEDE URETIM ALANINDA Sayi Grup
CALISAN ISCI SAYISI 1
50.....149 29 5,1897
150.....249 14 5,4286
1....49 32 5,4688
Anlamlilik ,498
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Yukaridaki Uretim alaninda c¢shin k¢i sayilarina ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Tedarikcilerle uzun sdrelshirligi faktorinin, cakan sayilarina
gore 1 den 7 ‘ye kadar olan 6lcek Uzerinden ortalam kiicikten buyie dgru
siralanmgtir. Uretim alaninda cajan kci sayisindaki farkhigin Tedarikgilerle uzun

sureli gbirli gi faktorand anlamh bigekilde etkilemedii gorulmsttr.

Tablo 4.23.Isletmede uretim alaninda gan k¢i sayisi ile sistem yakjami

arasindaki igki

ISLETMEDE URETIM ALANINDA | Sayi Grup
CALISAN ISCI SAYISI 1
50.....149 29 4,8966
1.....49 32 4,9063
150.....249 14 5,0714
Anlamlilik , 709

Yukaridaki Oretim alaninda c¢ghin k¢i sayilarina ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Sistem yakkami faktérinin, cajan sayilarina gore 1 den 7 ‘ye
kadar olan 6lgek tzerinden ortalamalar kiiglkteyiipé dgsru siralanmytir. Uretim
alaninda cagan kci sayisindaki farkligin Sistem yaklgmi faktorina anlamli bir

sekilde etkilemedii goralmdstar.

Tam bu tablolarn inceledimizde Uretim alaninda cahn sayisindaki
degisikli gin Toplam kalite yonetimi uygulamalarini etkilemgdyorilmektedir.

5.5.4.3.Kalite Belgesi Alinan Kurulglara Ait Anova ve Duncan Testlerinin

incelenmesi

Anketin uygulandil isletmelerin %98,7’lik bir kismi kalite belgesini TSE
BVQI, RWTUV ve AQA’dan alirken %1,3'lik bir kismi&S'den almgtir. Bundan
dolayi incelenicek olan Anova ve Duncan testlerili@&, BVQI, RWTUV ve AQA
dikkate alinacaktir.
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Tablo 4.24. Kalite belgesi alinan kurgllara ait Anova tablosu

Karelerindf |Kare |F ANl
Toplami Ort.
CALISANIN VE KURUM ICI ILETISIMIN Gruplar Arasi 2,831 (3 944 [1,441|238
GUCLENDIRILMESI Gruplar igi 45,852 [70 |655
Toplam 48,683 |73
KARAR VERME BICIMI Gruplar Arasi 8,309 3 2,770 [1,921|134
Gruplar igi 100,911 (70 (1,442
Toplam 109,220 73
MUSTERI GERI BESLEME ARACLARI Gruplar Arasi 2,124 3 |,708 |,543 |,655
Gruplar ici 91,282 [70 (1,304
Toplam 93,406 |73
MUSTERI ODAKLILIK Gruplar Arasi 1529 @3 |[510 |655 |582
Gruplar ici 54,447 (70 |778
Toplam 55,976 |73
SUREKLI GELISME Gruplar Arasi 3,925 3 (1,308 1,339,269
Gruplar ici 68,413 [70 |[977
Toplam 72,338 |73
TEDARIKCILERLE UZUN SURELI Gruplar Arasi 4,867 |3 1,622 1,129,343
ISBIRLIGI Gruplar ici 100,622 70 (1,437
Toplam 105,490 |73
SISTEM YAKLASIMI Gruplar Arasi 12,251 3 14,084 [2,213|,094
Gruplar ici 129,195 (70 (1,846
Toplam 141,446 |73

Yukaridaki Anova tablosunu inceleédnizde Kalite belgesi alinan
kuruluslardaki deisikligin TKY uygulamalarindan Sistem yakleni faktorini
<0,10 anlamhlik seviyesinde 0,094 ile etkilgdigorulirken dger faktorleri

etkilemedgi gorulmstdr.

Tablo 4.25. Kalite belgesi alinan kurglile ¢alsanin ve kurum ici ilefimin

guclendirilmesi arasindaki ki

KALITE BELGESI Sayi Grup
ALINAN KURULUS 1

BVQI 16 5,8542
TSE 32 5,9271
RWTUV 17 6,2941
AQA 9 6,3333
Anlamlilik ,142

Yukaridaki kalite belgesi alinan kurglara ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Calgsanin ve kurum ici ilesimin guclendirilmesi faktérinin, kalite
belgesi alinan kurullara gore 1 den 7 ‘ye kadar olan dlgek Uzerinddalamalari

kicgukten buyge dgsru siralanmgtir. Kalite belgesi alinan kurwlarin Calsanin ve
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kurum ici iletsimin guclendiriimesi faktorint anlamli bigekilde etkilemedii

goralmastar.

Tablo 4.26. Kalite belgesi alinan kurglile karar verme bicimi arasindaki
ili gki

KALITE BELGESI | o Grup
ALINAN KURULUS i 5
BVQI 16 3,9375

TSE 32 4,5063 | 45063
RWTUV 17 47647 | 4,7647
AQA 9 4,9778
Anlamhhik ,076 ,313

Yukaridaki kalite belgesi alinan kurglara ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Karar verme bicimi faktériintin, kalite belgalsnan kurulgagore 1
den 7 ‘ye kadar olan olgek uzerinden ortalamalaiigikten buyge dgru
siralanmgtir. Ortalamasi en @ik olan kuruly BVQI iken en yiksek olan AQA
olup bu kurulglarin ortalamasi TSE ve RWTUV'den istatistikselrakaanlamli bir
sekilde farkhdir.

Tablo 4.27. Kalite belgesi alinan kurglile misteri geri besleme araclari

arasindaki igki

KALITE BELGESI Say!i Grup
ALINAN KURULUS 1

BVQI 16 4,9844
TSE 32 5,0391
RWTUV 17 5,2059
AQA 9 5,5278
Anlamlilik ,239

Yukaridaki kalite belgesi alinan kurglara ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Misteri geri besleme araclari faktorinin, kalite bsigalinan
kuruluslara gore 1 den 7 ‘ye kadar olan Olgcek Uzerindetalamalar kuigukten
biylge dgru siralanmytir. Kalite belgesi alinan kurularin Misteri geri besleme

araclar faktorina anlamh bgekilde etkilemedii géralmastar.
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Tablo 4.28. Kalite belgesi alinan kurglile misteri odaklilik arasindaki gki

KALITE BELGESI | Sayi Grup
ALINAN KURULUS 1
RWTUV 17 6,1176
BVQI 16 6,2083
AQA 9 6,3704
TSE 32 6,4583
Anlamlilik ,340

Yukaridaki

kalite belgesi alinan kurglara ait Duncan tablosunu

inceledgimizde Misteri odakhlik faktorinin, kalite belgesi alinarriduslara gore 1

den 7 ‘ye kadar olan olgek uzerinden ortalamalaiigikten buyge dgru

siralanmgtir. Kalite belgesi alinan kurujlarin Misteri odakhlik faktortint anlamh

bir sekilde etkilemedii goralmustar.

Tablo 4.29. Kalite belgesi alinan kurglile strekli gelme arasindaki gki

KALITE BELGESI | Sayi Grup
ALINAN KURULUS 1
BVQI 16 5,7292
TSE 32 6,0833
AQA 9 6,1852
RWTUV 17 6,4118
Anlamhilik ,086
Yukaridaki kalite belgesi alinan kurglara ait Duncan tablosunu

inceledgimizde Surekli gelime faktoriinin, kalite belgesi alinan kurdidwa gore 1

den 7 ‘ye kadar olan 0&lcek Uzerinden ortalamalaicikten blyge dgru

siralanmgtir. Kalite belgesi alinan kurularin Sarekli gekme faktorin anlamli bir

sekilde etkilemedii goralmdstar.

Tablo 4.30. Kalite belgesi alinan kurglile tedarikcilerle uzun sirellbirli gi

arasindaki igki

KALITE BELGESI Sayi Grup
ALINAN KURULUS 1

TSE 32 5,2031
BVQI 16 5,2500
AQA 9 5,5556
RWTUV 17 5,8235
Anlamlilik ,200
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Yukaridaki kalite belgesi alinan kurglara ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Tedarikcilerle uzun surekhirligi faktorinun, kalite belgesi alinan
kuruluslara gore 1 den 7 ‘ye kadar olan olgcek Uzerindetalamalari ktcukten
blylge dgru siralanmytir. Kalite belgesi alinan kurwlarin Tedarikcilerle uzun

sureli gbirli gi faktorand anlamh bigekilde etkilemedii gorulmsttr.

Tablo 4.31. Kalite belgesi alinan kurglile sistem yaklgimi arasindaki ikki

KALITE BELGESI N Grup
ALINAN KURULUS 1 5
RWTUV 17 | 46471

TSE 32 | 48125

BVOI 16 | 50625 | 50625
AQA 9 6,0000
Anlamlilik 433 ,061

Yukaridaki kalite belgesi alinan kurglara ait Duncan tablosunu
inceledgimizde Sistem yakkami faktorinin, kalite belgesi alinan kurggugore 1
den 7 ‘ye kadar olan d&lcek Uzerinden ortalamalaicikten blyge dgru
siralanmgtir. Ortalamasi en giik olan kurulglar RWTUV ve TSE olurken en
yiuksek olan AQA olup bu kuruflarin ortalamasi BVQl'dan istatistiksel olarak

anlamli birsekilde farklidir.

Tum bu tablolar incelenginde Isletmelerin kalite belgesi aldiklari kurglile

TKY uygulamalari arasinda bir farkin olmgdortaya ¢ikmytir.

Tablo 4.32. Kabul ve Red edilen hipotezler

No HIPOTEZLER KABUL/RED
isletmelerin faaliyet alanlari ile TKY uygulamalari arasinda bir fark

H1 RED
vardir.

Ho isletmelerin tretim alaninda calisan isgéren sayisi ile TKY
uygulamalari arasinda bir fark vardir. RED

isletmelerin kalite belgesi aldigi kurulus ile TKY uygulamalar
H3 J|arasinda bir fark vardir.

RED
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5.6. Arastirmanin Sonucu

Bu calsmanin yapiimasindaki ama¢ KOBrde Toplam Kalite Yonetiminin
nasil algilanip ve uygulangini ortaya cikararak TKY uygulamalaringetmelerin
faaliyet alanlarinin, ¢calan sayilarinin ve kalite belgesi alinan kugldun etkisinin

olup olmadgini ortaya ¢ikarmaktir.

Yapilan Anova testini incelegimizde faaliyet alanlarindaki @sikli gin TKY
uygulamalarindan ngiteri geri besleme araclari faktérini <0,05 anlaklil
seviyesinde 0,032 ile etkilegigorulirken dger faktorleri etkilemedii goralmdstar.
Duncan testlerinde isglétmelerin faaliyet alanlarinddnsaat san. ve Otomobil Yan
san.’nin dger sektorlere gore farklilik gostegtlive Calsanin ve Kurum ici ileimin
guclendirilmesini etkiledii ortaya c¢ikarken ger faaliyet alanlarinin ise Cgdinin ve
Kurum ici iletisimin gtclendirilmesini etkilemegi goriulmektedir. insaat san.; Boya
san.; Plastik, Pvc san.; Elektrik Makina san. ver@ibil Yan sanayinin Mieri geri
besleme araclarini etkilerken, Gida san. ve Ceatigtal, tel sanayinin ise Mieri
geri besleme araclari faktorint etkilem@gdirtaya ¢cikmgtir. Faaliyet alanlarindaki
farkhligin geri kalan bg faktori ( Karar verme bicimi, Miieri odaklihk, Suarekli
gelisme, Tedarikgcilerle uzun surekhirligi ve Sistem yaklgmi) etkilemedgi ortaya
ctkmistir. Yapilan dgerlendirmeler sonucundaslétmelerin faaliyet alanlarinin

isletmelerin TKY uygulamalarina anlaml bir etki yapdklar goralmgtar.

Yapilan Anova ve Duncan testlerindgetmelerin, tUretim alanlarinda ¢gdn
sayilarinin Cafanin ve kurum igi ilgimin guglendirilmesi, Karar verme bigimi,
Musteri geri besleme araclari, gtéri odaklilik, Strekli geime, Tedarikcilerle uzun
sureli sbirligi ve Sistem yaklami faktorlerini etkilemedii ortaya cikmgtir. Yapilan
degerlendirmeler sonucundagletmelerin dretim alanlarinda c¢gdn sayilarinin

isletmelerin TKY uygulamalarina anlamli bir etki yapdklar gorialmgtr.

Yapilan Anova testini incelegimizde Kalite belgesi alinan kurulardaki
degisikli gin TKY uygulamalarindan Sistem yakimi faktorint <0,10 anlamlilik
seviyesinde 0,094 ile etkiledigoruliurken dger faktorleri etkilemedii gorulmsttr.



91

Duncan testlerinde ise kalite belgesi alinan kygtatdan BVQI ve AQA'In Karar
verme bicimi faktoriuni etkiledi, TSE ve RWTUV'lin ise etkilemegii gorulmstr.
Kalite belgesi alinan kuruglardan RWTUV, TSE ve AQA'In Sistem yaklan
faktoriina etkiledii, BVQI'In ise etkilemedii ortaya ¢ikmgtir. Kalite belgesi alinan
kurulustaki farklihgin geri kalan bg faktort ( Calganin ve kurum ici ilegimin
guclendirilmesi, Migteri geri besleme araclari, Igtéri odaklilik, Strekli gefime ve
Tedarikcilerle uzun sureli shirligi ) etkilemedgi ortaya ciknmgtir. Yapilan
deserlendirmeler sonucundasleétmelerin  TKY uygulamalarina, kalite belgesi

aldiklar kurulglarin anlamli bir etki yapmagh tespit edilmgtir.

Yapilan analizler ve derlendirmeler sonucundasleétmelerin faaliyet
alanlarinin, gletmelerin tretim alaninda ¢gdin kgoren sayilarinin ve kalite belgesi
alinan kurulglarin, sletmelerin TKY uygulamalarina anlaml bir etki yapdpi

goralmdstar.
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6. SONUC

Isletme yonetiminin temel hedeflerinden birisiletmenin kaynaklarini en iyi
bicimde dgerlendirerek, maliyetleri diirmek ve kaliteyi gejtirmek suretiyle
musterilerinin doyumunu sdamaktir. Bu amacin geanmasinda TKY felsefesinin

benimsenerek, TKY’nin dgru ve tutarli uygulamasinin énemi buyaktdr.

Toplam Kalite Yonetimi, kurulg ici ve kurulg disi misterilerin mevcut ve
gelecekteki beklentilerinin tam ve en ekonomékilde kagilanmasini amaclayan,
tum calgsanlarin katilimi ile tum slerin surekli olarak gedtiriimesini ve
lyilestirilmesini 6ngéren bir ybnetim yalkdamidir. Baariyla uygulandil taktirde
kalite, verimlilik ve sireclerde surekli iy§me s@layarak kaynak israfini ortadan
kaldirmakta, hatalarin sifira indirgenmesi, drin emetlerin siratle dgsen

beklentilere cevap verebilmesinigtayacak dizeye c¢ikarmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimini uygulamak isteyen KOBrin bir anlays degisimi
gecirmesi gerekmektedir. Bu anlgydesisimi amaclarin, triin hizmet kalitesinin,
yonetimin rollerinin, § gorenlerin rollerinin, tedarikciler, ngteriler ve genel olarak
toplum gibi cevresel gelerle iligkilerinin, orgut yapisina bagn sirekli dgisim
ilkesine gore yeniden tanimlanmasidir. Ki@&in Avrupa ulkelerindeki ayni
sektorde faaliyet gosteren farkli kurglarla “benchmarking” (kiyaslama) yapmalari
yararli olacaktir. Boylece kendi bilgi ve birikinmiei dinyadaki en iyi orneklerle

karsilastirmalari, uluslar arasi rekabet giclerinin arnakina katki sgayacaktir.

KOBI'lerde TKY’nin basarili olmasi, organizasyon yapisinin her diizeyde
calisan personelin katilimini gercekieebileceksekilde yeniden yapilandiriimasina
baglidir. KOBI'lerde sirekli dgisim-gelisim amacina odakli yoneticiler “lider”
gorevi uUstlenmeli, personelinslétmeye bgliliklari saglanmalidir. KOB tepe
yoneticileri ve 0Ozellikle patron yonetici, cgdnlarin daha etkin ve verimli
calisabilmeleri icin onlart motive edebilmeli ve yonlerebilmelidir. Calsanlarin
disince ve onerilerine 6nem verilmeli, “ben bilirim™layisi yerine “birlikte
distnelim” anlaysi gerceklstiriimelidir. Yoneticilerin 6rgut kultard ve verindlk

arasindaki bgantiyr iyi kurabilmeleri ve TKY felsefesini daha eigekgi
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kavrayabilmeleri gerekmektedir. KQRrde Orgit kuilturii kontrol kiiltiiriinden
kalite ve katilim kiiltirine déginelidir. En 6nemlisi KOBlerin kaliteye ulamada
TKY’yi amac desil, bir ara¢ olarak kabul etmeleri &garttir. Strekli dgisim ve
gelisme hedefli KOB'ler icin TKY uzun donemde getirisi olan bir yatmiolarak

gorilebilir.

KOBI'ler kaynaklari etkin birsekilde kullanarak en az girdi ile en ¢ok Urin-
hizmet elde etmek icin, hatay! ve fireyi sifira inmek, migteri memnuniyetini en
yuksek derecede gamak, hammadde ve makine ve malzeme aliminda sagsini
azaltarak maliyetleri azaltmada TKY ile bellisaalar elde edebileceklerdir. Kisaca,
kuresel rekabet kaollarinda KOB’lerin varliklarini sirdurebilmeleri igin TKY

uygulamalarini ygama gecirmeleri yararl olacaktir.

Bu tez cakmasinin ilk ¢ boéluminde, Kicuk ve Orta Olceklieimeler,
Toplam Kalite Yonetimi ile Kucik ve Orta Olcekisletmelerde Toplam Kalite
Yonetimi ayrintilariyla anlatiingtir. Dordiincti bolum KOBlerde Toplam Kalite

Yonetimi konusunda yapilan bir atamay! ve elde edilen bulgulari icermektedir.

Kocaeli ilinde 75 kiguk ve orta buytklikteksletme Uzerinde, anket
yontemiyle ydrdtilen bu agarma sonucunda,sletmede dretim alaninda ¢an
sayisinin,sletmenin faaliyet alaninin ve kalite belgesi alikamulusun, sletmelerin
TKY uygulamalarini etkilemedi yapilan analizler ve elde edilen bulgular

sonucunda belirlenrtir.

Bu calsma Kocaeli’de kalite belgesi algiolan KOH'lerin TKY
uygulamalarini; gletmelerin faaliyet alanlarinin, Uretim alaninddiggan kgoéren
sayilarinin ve kalite belgesi aldiklari kurglarin etkilemediini ortaya ¢ikarmak igin
yapiimstir. Bu gamada oOnerilen, benzer gitamalarin Glkemizin dier illerinde de
yapilarak, Turkiyede’ki KOBlerin TKY uygulamalarina etkisi olan faktorleri

belirlemektir.
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EK.1

ANKET FORMU

Sayin yonetici,

Bu anket formu, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitikletme Fakiiltesinde IMALAT
TOPLAM KALITE YONETIMI UYGULAMALARI " konusunda yapilan agiirma calgmasinin
uygulama kismi ile ilgilidir. Anketin amaci son laida gelymis Ulkelerde en yaygirgekilde
uygulanan TOPLAM KAITE YONETIMI'NIN Tirkiye'deki §letmeler tarafindan nasil algilanip
uygulandgini ortaya cikararak bu konudaki gatia yapan ve yapacak olagetmelere geri bildirim
sagzlamaktir. Pgin tesekkirlerimi sunarglerinizde baarilar dilerim.

Saygilarimizla
YRD.DOC.DR.CEMAL ZEHR
ALPER ONDER DONER
Yiksek Lisans g¥encisi

Gebze Yiuksek Teknoloji Enstitlisu

isletme Fakiltesi, P.K. 141 CayirovdZM iT
Tel: 262 653 84 97

Fax: 262 653 84 90

e-mail: zehir@qgyte.edu.tr

Isletme hakkinda genel bilgiler Formu dolduran yéeidtakkinda genel bilgiler
Isletmenin adi: Adi ve soyadt:
e-mail:
Faaliyet alani: Unvani ve cglligl departman:
Isletmenin kurulg yili: Egitim durumu:
Calisan sayisi: Kalite Belgesi Algh Kurulus ve Yili;

Asagidaki cevaplarda (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2)atlmiyorum, (3) Cok Az Derecede
Katilmiyorum, (4) Fikrim Yok, (5) Cok Az Katiliyom, (6) Katiliyorum, (7) Kesinlikle Katiliyorum.

Kesinlikle Fikr. Kesinlikle
katilmiyorum | yok katiliyorum
1. Firmamizin kalite misyonu mevcut cevrede kalici akmve|l |2 |3 | 4 5167
blylmek icin uygundur.
2. Biz mal ve hizmetlerimizi sistemimizin elvegiidlgiide en iyil |2 |3 | 4 5167
sekilde yapmaya caliyoruz.
3. Mal ve hizmet Uretiminde glimsterilerin  tercihlerini gdz énlindel 2 3 |4 5167
bulundurmanin yaninda i¢ mt@rilerimizin de tatmin edilmesi
gerektgine inaniyoruz.
4. Ust duzey yonetim, TKY' nin sietme felsefesi ile doudan/1 |2 |3 | 4 5167
baglantili olduysuna inanir.
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5. Ust yonetim gletmenin kultiri Gzerinde onemli gigiklikler [1 |2 |3 | 4 5167
yaparak TKY’ nin uygulanmasina inanmaktadir.

6. Calsanlarimiz genellikle talimatlara uyarlar. 1 (2 (3 |4 5167

7. Calsanlarimizi kaliteden sorumlu tutuyoruz. 1 (2 (3 |4 5167

8. Calisanlarimiz 6neri getirmeleri icin geik edilirler. 1 (2 (3 |4 5167

9. Firmamiz temel olarak sa1 hiyeragi seklinde orgutlennstir, | 1 2 3 |4 5167
departmanlar arasi engeller vardir.

10.Takim c¢algmasina inaniyoruz ve kararlar konsensus bicimjidde (2 |3 | 4 5167
alinir.

11.1sletmemizde departmanlar araghili gi vardir. 1 2 3 |4 5167

12.isletmemizde insanlarin iyi taraflarinin o6ddllendingésine vel |2 |3 | 4 5167
hatalarinin cezalandiriimasina inaniyoruz.

13.Isletmemizde 6duil sistemi takimin performansinglia. 1 (2 (3 |4 5167

14.Tedarikgilerimizden kalitelerinistatistikli delillerini bekliyoruz. |1 |2 |3 | 4 5167

15.1sletmemizde sire¢ performansi istatistik aletlerinllaoimi{1 |2 |3 | 4 5167
vasitasiyla ortaya cikartilir.

16.1sletmemizde tedarikgilerimizden Kalitelerini rakarhsalarak|1 |2 |3 | 4 5167
ispatlamalari istenir.

17.Calisanlarimiz ve yoneticilerimizin baytk bir kismini Wkkavram|1 (2 |3 | 4 5167
ve teknikleri hakkindagttik.

18.TKY’ ye uyum maliyetinin olcilerini (6nleme, denethe,1 |2 |3 | 4 5167
degerlendirme maliyetleri) gefirdik.

19.TKY’ ye uymama maliyetinin dl¢ulerini (hurdagiitekrarlama) 1 2 3 |4 5167
sikayet, iade v.s maliyetleri) gstirdik.

20.Sistemden kaynaklanan hatalari (genel sebepler)calganlar|1 |2 |3 | 4 5167
tarafindan kontrol edilebilen hatalari (6zel sebepbelirliyoruz.
tnonit ~ttil

21.Dis mdisterilerimizin ihtiyaclarini tespit etmek icin patamal 1 2 3 |4 5167
departmanimizin fikirlerinden yararlaniyoruz.

22.Dig misterilerimizin ihtiyaclarini tespit etmek i¢in yuzuge|l |2 |3 |4 5167
gortsmeler, yontemini kullaniyoruz.

23.Dig misterilerimizin ihtiyacglarini tespit etmek icin odajuplari|1 |2 |3 | 4 5|16 |7
ve derinlemesine ¢amalar gibi yontemler kullaniyoruz.

24.1¢  misterilerimizin ihtiyaglarini  tespit etmek igin ki1 (2 |3 |4 5167
cemberlerine ,kiicik grup iy§erme faaliyetlere,proje gruplarina
vs. dangiyoruz.

25.Kabul edilebilir bir derecede defolularimiz meveuit 1 |2 |3 |4 5|16 |7

26.Urun yada hizmet mgeriye ulamadan énce herhangi bir soun |2 |3 | 4 5167
olusmamasini i¢in bir kontrol yapiyoruz.

27.1sletmemizde guvenilirfii kanitlanmg metotlarla amacimiz sifit. |2 |3 | 4 5167
hata diizeyine ufanaktir

28.Problem ¢6zmede fikir Uretme, alternatif gddendirme vel |2 |3 |4 5167
konsensiis olturma gamalarindan okan bir takim yaklgmi
kullaniyoruz

29.Calisanlarimizin fikirlerine bgvururuz. 1 2 3 |4 5167

30.Bizim takimlarimiz, nominal grup tekniklerigelikli se¢im, kriterf1 |2 |3 | 4 5167
degerleme formlari, taraf/kar formlari, liste azaltma v.s gibi
teknikleri kullanirlar.

31. Maliyeti TKY sistemimizin gleyisini dlgmek igin bir dgisken|1 |2 |3 | 4 5167
olarak kullaniyoruz.

32.Maliyetlerimiz, Uretkenii kontrol etmek icin kullaniimaz, biz1 (2 |3 | 4 5167
sureci gozliyoruz.

33.Verimlilik, ‘bitirilen her drdn icin kullanilan gdinin birim|1 |2 |3 | 4 5167
maliyeti’ ‘pazarlanan Uriinler’ yontemiyle ol¢ulir.
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34.Calisanlarimizin gitiimesi gerektgine inaniyoruz.

35.Calsanlarimizi  gitmek icin biyik bir zaman harciyord
iscilerimiz, orta kademe ydneticiler ve Ust dizey gficilerimiz
icin bircok esitim programi diizenledik.

bl

36.TKY’ ye benimsedikten sonra tedarik¢i sayimizi bkiydrandg
azalttik.

37.Kalite cemberleri veya kalite gglirme takimlarimiz bgarili oldu

38.Kalite cemberleri, takimlari diizenli olarak bir gasa gelirler ve
diger calganlarda bunagstirak ederler.

39.Yoneticilerimiz, ileri analiz tekniklerin kullanilasi konusund
egitilmi sler.

al

40.Cssitli kalite sorunlarini ¢ézmek icin Taguchi denayié, yetenek
gelistirme calsmalari, istatistiksel sire¢ kontrol , zaman etii

ler

calismalari gibi yontemleri kullandik.
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