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ONSOZ

Degisen rekabet kosullari, giiniimiizde faaliyet gosteren firmalar zorlamakta ve
kaliteye daha fazla 6nem vermelerini zorunlu hale getirmektedir. Miigterilerin ihtiyag
ve beklentilerine cevap veremeyen firmalarin artik, ne dig ne de i¢ pazarlarda varlik
siirdiirebilmesi mimkiin degildir. Kaliteye gereken 6nemin verilerek, kaliteyle ilgili
caligmalarin biyiik bir ciddiyetle yiiriitiilmesi gerekmektedir. Bu noktada 6nemli
olan, kalitenin bir organizasyonun bitiin fonksiyonlarimn bitiinlesik ¢abalariyla
ortaya ¢ikanlabileceginin bilincinde olmaktir. Organizasyonlar: hedeflerine ulagtirma
ve arzu ettikleri konuma getirme konusunda en etkin yonetim tarzi, herkesin
katilmina, sirekli iyilestirme ve miigteri tatminine dayanan Toplam Kalite
Yonetimi'dir.

Diinyadaki gelismelere paralel olarak ulkemizde de, kaliteyle ilgili faaliyetler
ozellikle son yirmi yilda iz kazanmig ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY) iilkemizde
de uygulanmaya baglanmistir. Ancak TKY adi altinda siirdiiriilen uygulamalann,
gergekten TKY uygulamalan olup olmadifi konusunda bazi siipheler vardir.
Gegmiste TKY'ni uygulamadaki yanhsliklani nedeniyle bagansizlifa ugrayan ve
TKY'ni uygulamaktan vaz gegen firmalar mevcuttur. Eger TKY tam anlamiyla
uygulanmiyorsa, ortaya ¢ikan olumsuz sonuglardan TKY'ni sorumlu tutmak gergekei
bir yaklagim olmayacaktir.

Bugiine kadar, iilkemizdeki firmalari TKY'ne yonelten nedenler ve yaptiklan
¢alismalarin gergekten TKY ilkelerine uygun olup olmadifs konusunda yapilmig bir
caliyma mevcut degildir. Bu galigmada, TKY tamtilmaya c¢aligiimig, TKY'nin
motivasyon faktorleri belirlenmis ve kapsamh bir TKY degerlendirme modeli
olusturulmustur. Bu faktorler ve model temel alinarak, iilkemizde TKY'ni uygulayan
firmalan TKY'ne yonelten nedenler ve TKY'min uygulanma durumu ortaya
cikaridmgtir,

Caligmamda goriis ve onerileriyle bana yol gosteren ve ilgisini esirgemeyen ¢ok
degerli hocam Prof Dr. Sitki Gozli'ye en igten tegekkiirlerimi sunuyorum. Veri
toplama asamasinda 6nemli yardimlarda bulunan, Ko¢ Toplulugu'ndan sayin Turgut
Soysal'a, Sabanci Toplulugu'ndan sayin Sireyya Yagmur'a, Eczacibag
Toplulugu'ndan saymn Bilent Emir'e katkilarindan étirii ¢ok tesekkiirler ederim.
Ayrica, ozellikle verdii moral ve destek igin sevgili Fatma Kiiskii'ye ve verilerin
derlenmesindeki yardimlarindan otiiri sevgili Berk Ataman'a ¢ok tegekkiirler
ediyorum.

Her tiirli destegiyle bana gii¢ veren esim Can Erertem'e, essiz fedakarliklariyla her
zaman yammda olan sevgili annelerime, 6grenim hayatimin her doneminde beni
destekleyen ve ne yazik ki ¢aligmami tamamlayamadan aramizdan ayrilan sevegili
babama ve bana yagama sevinci veren oflum Umut Can'a biitiin kalbimle sonsuz
tesekkiirler. ..

Haziran 2000 Dilek Erertem
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BiR TOPLAM KALITE YONETIMI DEGERLENDIRME MODELI :
TURKIYE UYGULAMASI

OZET

Bu galigmanin temel amaci, Turkiye'de Toplam Kalite Yonetimi'nin uygulanma
durumunun ve Tirkiye'deki firmalar bu yonetim tarzina yonelten nedenlerin ortaya
cikariimasidir. Bu amagla oOncelikle Toplam Kalite Yonetimi (TKY) irdelenmis,
TKY'nin motivasyon faktérleri belirlenmis ve TKY uygulamalarim1 degerlendirmede
kullanilacak kapsamli bir degerlendirme modeli ortaya koyulmugtur. Daha sonra ise
bu model ve motivasyon faktérleri temel alinarak, Tirkiye'de TKY'ni uyguladifini
ifade eden firmalan TKY'ne yonelten nedenler ve TKY'nin uygulanma durumu
ortaya ¢ikariimigtir,

Kalite anlayst ilk ¢aglardan baglayarak giiniimiize kadar gegen siire iginde gelismis
ve kalite, ¢agimizin en 6nemli rekabet unsuru haline gelmistir. Deming, Juran ve
Crosby, kalite konusundaki diigiinceleri ve galigmalari nedeniyle TKY'nin ortaya
¢ikiginda 6nemli rol oynamuglardir. Ayrica tiim diinyada ortaya koyulan kalite
odulleri, TKY'nin yayginlagmasinda etkili olmuslardir.

Kalitenin degisik yonlerini iceren ¢ok sayida tanim: mevcuttur. Bunlann iyi
kavranmasi ve kalitenin boyutlarinin rekabet giiciinii arttirmak amaciyla kullamlmast
gerekmektedir. Kalite iyilestirildiginde, maliyet ve fiyat diististi, verimlilik, kar,
pazar pay1 ve rekabet giicii artis1 saglanmaktadur.

TKY'nin literatirde farkli gekilde tamimlart yapilmigtir. TKY'nin tam olarak
anlagilabilmesi igin, altinda yatan felsefenin ve prensiplerin kavranmasi
gerekmektedir. TKY nin prensipleri, herkesin katilimi, siirekli iyilestirme ve migteri
tatminidir. TK'Y'nin bagarih olabilmesi i¢in klasik yonetimden uzaklagilarak TKY'nin
tam anlamiyla uygulanmast gereklidir.

Firmalart TKY'ne yonelten ¢ok sayida neden vardir. Bunlan gruplandirdigimizda alt:
tane motivasyon faktorii ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar, rekabet, miisteriler, vizyonlarin
yarattig1 degisim istegi, firma i¢inde yaganan sorunlar, TKY'nin bir reklam unsuru
olmasi ve kalite giivence sistemlerinin etkisidir.

TKY'nden beklenen faydalarin elde edilebilmesi igin, TKY'nin tam anlamiyla
uygulanmasi garttir. Bu nedenle TKY uygulamalanii degerlendirme ihtiyaci ortaya
¢ikmaktadir. Literatirde TKY uygulamalarimn degerlendirilmesi i¢in geligtirilmis
¢ok sayida model mevcuttur. Ancak bu modeller, igerik olarak TKY'nin farkh
bilesenlerine odaklanmakta ve TKY'nin biitiin bilegenlerini iceren tek bir modele
rastlanmamaktadir. Yeni ve kapsamli bir model gelistirme ihtiyact buradan
kaynaklanmistir. Bu nedenle, bu modeller analiz edilmis ve genig kapsamli bir sentez
model ortaya koyulmugtur. Bu yeni modelin bilegenleri soyle siralanmaktadir :

1. Kurumsal kalite kiiltirii

2. Ust yonetimin vizyonu, kalite liderli3i, kaliteye baglilik ve destegi
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Stratejik kalite yonetimi

Kalite bilgi sistemi

Siire¢ yonetimi

Tasarim kalitesinin yonetimi

Insan kaynaklan yonetimi

Tedarik¢i kalitesinin yonetimi

Miisteri odakl kalite yonetimi

10 Toplumsal sorumluluk ve etki

11. Kalite iyilegtirme 6lgme ve degerlendirme sistemleri

CHRNAU s W

TKY'nin motivasyon faktérlei ve ortaya koyulan degerlendirme modeli
dogrultusunda, Tirkiye'de TKY'ni uyguladiim ifade eden firmalari TKY'ne
yonelten nedenler ve bu firmalarda TKY'nin uygulanmas: konusunda 6zgiin bir
aragtirma gergeklestirilmigtir. TK'Y'nin motivasyon faktorlerinin ve uygulanmasinin,
farkli yapilara sahip firmalarda farkhlik gosterecefi yoniinde hipotezler ortaya
atilmigtir.

Aragtirmada yontem olarak agagidaki adimlar takip edilmistir :

1.TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalartn TKY'ne gegis nedenleri ve

uygulamalanyla ilgili bilgilerin, firmalarin kalite konusundaki en st diizey

yetkililerinden elde edilmesi 6ngoriilmustiir.

2. TKY'nin motivasyon faktérlerine ve geligtirilen TKY uygulamalarim

degerlendirme modeline bagli olarak, kapsamli bir anket formu hazirlanmigtir.

3.Hazirlanan anket formu oncelikle ii¢ firmada test edilerek, anket formuna son gekli

verilmigtir.

4.Ana kiitle TKY'ni uyguladigin1 6ne siiren firmalar oldugu i¢in, ¢esitli kaynaklardan

yararlamlarak TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalar belirlenmistir.

5.0rnek kiitle olarak ana kiitlenin tamami alinmig ve bu firmalara, konuyla ilgili

olarak hazirlanan anket formlar: yollanarak veriler toplanmgtir.

6.Toplanan veriler SPSS-X7.5 paket programi kullanilarak, istatistiksel olarak analiz

edilmigtir. Uygulanan istatistiksel yontemler soyle siralanmaktadir :

a) Verilerin genel olarak degerlendiriimesinde, aritmetik ortalama, standart sapma
ve nispi frekans dagilimlan kullamlmagtir.

b) TKY'nin motivasyon faktorlerine ve firma iginde uygulanmasina iligkin
degiskeniere giivenilirlik analizi uygulanmigtir.

¢) TKY'nin uygulanmasina iligkin degigkenlere faktor analizi uygulanmsg ve ortaya
¢ikan faktorler de giivenilirlik analizine tabi tutulmuglardir.

d) Hipotezierin test edilmesi amaciyla t testleri ve Tek Yonlii Varyans Analizleri
uygulanmustir.

e) Firma yapilarna iligkin nominal degiskenlerin aralarindaki iligkilerin sinanmasi
amactyla ki-kare testleri uygulanmugtir.

Aragtirmanin  sonucunda, TKY'ni uygulayan firmalarnin oOzelliklerine, TKY'nin
motivasyon faktorlerine ve TKY'nin uygulanmasina iligkin olarak elde edilen
bulgular ortaya koyulmus ve degerlendirilmigtir. Aragtrmamn 6zet sonuglar §oyle
siralanmaktadir :

1. TKY'ni uyguladifimi ifade eden firmalar iginde imalat firmalan, kalite giivence
sistemi olan firmalar, Tiisiad-KalDer Kalite Odiilii'ne adayligini koyan firmalar,
yerli sermayeli firmalar, ihracat yapan firmalar ve 1993 yihi sonrasinda TKY'ne
gecen firmalar ¢ogunluktadir.



2. Imalat firmalarinin ve bityiik o6lgekli firmalarin kaliteyle ilgili bazi faaliyetlerde
diger firmalardan daha etkin olduklar ortaya ¢ikmustir.

3. Turkiye'deki firmalari TKY'ne yonelten baglica nedenlerin, vizyonlarin yarattif
degigim istegi, rekabet, miigteri, TKY'nin bir reklam unsuru olmasi ve kalite
giivence sistemlerinin etkisine iligkin nedenlerden bazilari oldugu saptanmigtir.

4. Tirkiye'deki firmalarin TKY'ne ge¢is nedenlerinde, dahil olduklan sektére, firma
Olgegine, TKY'ne gecis tarihlerine, kalite odiiliine adaylik durumlarina, yabanci
ortakli olma durumlanina, ihracat yapma durumlarina, kurulug yillarina gére baz1
farkliliklar ortaya ¢ikmugtir.

5. Tirkiye'de TKY'ni uygulayan firmalarda, iist yonetimin vizyonu, kalite liderligi,
kaliteye bagliik ve destedi; kalite bilgi sistemi; siire¢ yOnetimi; tasarim
kalitesinin yonetimi, tedarikgi kalitesinin yonetimi; toplumsal sorumluluk ve etki;
kalite iyilestirme 6l¢gme ve degerlendirme sistemleri ile ilgili uygulamalarinda
onemli eksiklikler olduBu tespit edilmistir.

6. Tirkiye'de TKY'ni uygulayan firmalarin uygulamalarinda, dahil olduklan
sektore, firma olgegine, kalite giivence sistemine sahip olma durumuna, TKY'ne
gecis tarihlerine, kalite 6diiliine adaylik durumlarna, yabanct ortak paylarina,
ihracat yapma durumlarina, ihracat paylarina, faaliyetlerinin ¢evre standartlarina
uygunluk durumlarina, kurulus yillarina gore bazi farkliliklar ortaya ¢ikmustir.

Turkiye'de TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalar tizerinde yapilan bu aragtirma,
iilkemizde TKY'nin heniiz tam anlamiyla uygulanamadiini, bazi konularda 6nemli
eksiklikler oldugunu ortaya gikarmigtir. TKY'ni uygulamaya caligan firmalarin, bu
konulardaki eksikliklerini kisa sire i¢inde kapatmalan ve caligmalarim
derinlegtirmeleri Onerilmektedir. Bu eksiklikler kapatimadifi takdirde, TKY'nin
bagarisinin ve firma i¢indeki devamlilifinin tehlikeye girecegi diisiniilmektedir.
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A TOTAL QUALITY MANAGEMENT EVALUATION MODEL :
APPLICATION IN TURKEY

SUMMARY

The main objective of this study is to determine the implementation level of Total
Quality Management (TQM) and the reasons of TQM implementations in Turkey.
First of all, TQM theory was examined, motivation factors of TQM were determined
and a new and comprehensive model, which could be used to evaluate TQM
implementations, was developed. Then, the reasons and the level of the TQM
implementations in the companies, which declared that they were implementing
TOM in Turkey, were determined by using these motivation factors and the
developed model.

Quality concept is as old as the human race. By the evolution of quality, it became
the most important factor of competition. The ideas and studies of quality gurus, such
as Deming, Juran, and Crosby, have contributed to the introduction and development
of TQM. Also, national quality awards have caused some positive effect on the
dissemination of TQM.

There exist a variety of quality definitions, which include different aspects of quality.
All of them must be well known and dimensions of quality must be used to increase
competitiveness. When quality is improved, costs and prices can be decreased, but
productivity, profit, market share and competitiveness can be increased.

There exist different definitions of TQM in the literature. In order to understand
TQM exactly, it is necessary to comprehend the underlying philosophy and the
principles of TQM. The principles of TQM are involvement of everyone in the
organisation, continuous improvement, and customer satisfaction. It is very
important for the success of TQM to release the principles of Taylorism and
implement all of the principles of TQM.

There are a lot of reasons, which direct the companies to TQM implementation. If
the reasons are classified, six motivation factors are obtained. These factors are
‘competition’, 'customers', ' wishes for the change of visions', 'problems occurred in
companies', 'using TQM as an advertisement tool' and 'the effect of quality assurance
systems'.

It is a must to implement TQM with all its aspects for obtaining the expected resuits.
That is why there is a need to evaluate TQM implementations. There are different
TQM evaluation models in the literature. These models focus on the different
components of TQM and there is not any model, which includes all of the
components of TQM. Therefore, a new and comprehensive model was needed and
developed. First, these models were analysed and then, a comprehensive synthesis
model was developed. The components of this new model are as follows:
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Corporate quality culture,

Top management's vision, quality leadership, commitment and support to quality,
Strategic quality management,

Quality information system,

Process management,

Design quality management,

Human resources management,

Supplier quality management,

Customer focused quality management,

10 Social responsibilities and impact on society,

11. Quality improvement measurement and evaluation systems.

A N R e

An original research about the reasons, which direct the companies to TQM, and the
implementation of TQM in the companies, which declared that they were
implementing TQM in Turkey, was conducted by using the motivation factors of
TQM and the developed TQM evaluation model. Certain hypothesis about ‘the
motivation factors and the implementation of TQM would be different according to
different company features' were developed.

The research method has the following steps :

1. The most authorised persons about quality in the companies were thougt as the
right people to collect the data from.

2. A comprehensive questionnaire was prepared, according to the motivation factors
of TQM and the new TQM evaluation model.

3. The questionnaire was pre-tested at three companies and the final form of the
questionnaire was obtained.

4. The companies, which declared that they have been implementing TQM, were
determined while using different quality related resources.

5. The questionnaires were sent to all of these companies and the data was
collected.

6. Collected data was analysed statistically by using SPSS-X7.5. The statistical tests
which were used are as follows:

a) Aritmetic mean, standard deviation and frequencies were used to evaluate of the
data generally.

b) Reliability analysis was used to determination of reliabilitics of the variables
related with the motivation factors and implementation of TQM.

c) Factor analysis was used in the determination of the factors of the variables
related to the implementation of TQM. Then, reliability analysis was performed
on the factors, which were obtained.

d) ttests and One-way ANOVA tests were used to test the hypothesis.

e) Chi-Square tests were used to test the relationships between the nominal
variables related to the company features.

The research provided the findings about the features of the companies, which have
been implementing TQM, motivation factors and implementation of TQM in Turkey
were explained and evaluated. In addition, differences in the motivation factors and
the implementation of TQM according to the company features were determined and
evaluated. The summary of the results of the research is as follows:

1. Manufacturing companies, the companies which have quality assurance systems,
the companies which apply for Tiisiad-KalDer Quality Award, the companies
which have only Turkish capital, the companies which are export oriented, and
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the companies which started TQM applications before 1993, have the majority
among all of the companies.

2. Manufacturing companies and large sized companies, have been found to be
more effective in certain quality activities than the other companies.

3. The main reasons, which direct the companies to TQM implementation, are
related to 'wishes for the change of visions', 'competition’, 'customers', 'using
TQM an advertisement tool' and ‘the effect of quality assurance systems'

variables.

4. There are some differences in the reasons, which direct the companies to TQM
implementation, according to sector, company size, starting date of TQM
applications, applying for Tusiad-KalDer Quality Award, using foreign capital,
being export oriented, and firm age.

5. There are important implementation deficiencies in the applications of the
companies related to 'top management's vision, quality leadership, commitment
and support to quality', 'quality information system', 'process management',
'design quality management’, ‘supplier quality management', ‘social
responsibilities and impact on society', and ‘quality improvement measurement
and evaluation systems'.

6. There are some differences in the TQM application levels of the companies,
according to sector, company size, having a quality assurance system, starting
date of TQM applications, applying for Tusiad-KalDer Quality Award, foreign
capital rate, being export oriented, export rate, being registered for ISO 14000,
and firm age.

As a result, it was found that the Turkish companies had not been implementing
TQM sufficiently and there were important deficiencies in some components related
to TQM. It is suggested that the companies should improve their applications
immediately. Otherwise, TQM implementation can not be successful and continuous.

TC YUKSEXBERETIM KURDLD
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BOLUM 1. GIRiS

Giniimiizde kalite, firmalarin rekabet giiciinii belirleyen en 6nemli faktor haline
gelmigtir. Kaliteye verilen 6nem giderek artmakta ve bununla birlikte Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalan yayginlagsmaktadir. Son derece oOnem tasiyan kalite
anlayiginin, gaglar boyunca gegirdigi evreleri g6zden gegirerek kalite tarihinde bir
yolculuk yapmak ve Toplam Kalite Yénetimi'nin doBusuna sebep olan degisimleri
incelemek, giiniimiiziin en popiiler yonetim tarzi olan Toplam Kalite Yonetimi'nin

gelecegi hakkinda 6nemli ipuglan verecektir.

1.1. Kalitenin Tarihsel Evrimi

Kalite anlayisinin insanlik tarihi ile birlikte, ilk c¢aglardan beri var oldugunu
soyleyebiliriz. Ik ¢aglarda kaliteli iiretim yapmak, giinliik iglerin bir parcast olan ve
bireysel olarak yapilan bilingalt1 bir faaliyetti. Ozellikle Misir piramitlerinin ingas ile
birlikte kalite konusunda bilingli ¢abalar su yiiziine ¢tkmaya baglamigtir. Arkeolojik
bulgular ve ilk ¢aglardan kalan yapilar (Misir piramitlerinin mitkemmelligi, klasik
yunan ig¢iliginin kusursuzlugu, eski Roma’ya ait yapilarin dayamkhlifi, vb.), o
caglarda kalite konusunda bilingli ¢abalar gosterildigi fikrini dogrulamaktadir{1, s.4].

1.0. 2150 Tarihli Hammurabi yasasi’nda ‘Bir ingaat ustasinin yaptifi ev, ustanin
yetersizligi ve igini geregi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin Sliimiine
yol agarsa, o usta oldiriilecektir’ seklinde bir madde vardi. Finikeli muayene
gorevlileri, kusurlu iiriin yapanlann elini keserek iiriin kalitesinde siirekli olarak
yapilan uygunsuzluklan cezalandinyorlar; Griinleri belirlenen 6zelliklere uyguniugu
a§1smdan kontrol ederek kabul ya da red karari veriyorlardi. Amag, triinlerle ilgili
sikayetlerin kargilanmast ve ticari ahlakin olugturulmasini saglamakti {2, s.1].

Misir piramitlerinin yapimi sirasinda, 6l¢ii birimi olarak Royal Cubit (dirsekten orta

parmagin ucuna kadar olan mesafe: 18 in¢) kullamlmaya baglanmig ve dogrusal

boyutlar igin ana standart haline gelmigtir. Bu, tarihte olgiileri standart hale getirme
1



konusunda ortaya koyulan ilk ¢abadir [3, s.8]. Aym zamanda Eski Misir’daki
muayene gorevlilerinin, tag bloklarin yiizeylerinin dikligini telden olusturduklart bir
ara¢ ile kontrol ettikleri ve bu y6ntemin orta Amerika’da Aztekler tarafindan da
kullanildigs bilinmektedir [2, s.1].

Iik caglarda yagsayan Yunanhlarin sanatsal ifade ve ustalik konusunda standartlar
ortaya koyduklari, mimarhk alaninda kaliteye kayda deger katkilarda bulunduklar:
bilinmektedir. Eski Romalilarin da 6zellikle mimarlik ve mihendislik alanlarinda
kaliteye yaptiklar katkilar yadsinamaz [1, s.5].

Orta ¢agda iiretim ve hizmet faaliyetleri bir ya da en fazla birka¢ kisiden olugan
gruplar tarafindan yuritilmekteydi. Isci, hem iiretiyor hem de irettigini kontrol
ediyordu. Kalite standartlan ¢ogunlukla iireten kisi tarafindan belirleniyor ve tiriin ya
da hizmetin bu standartlara uygunluk karari yine aym kisi tarafindan veriliyordu.
Bununla birlikte Ortagag Avrupasi’nda 6rgiitlii birimler olarak, esnaf loncalar ortaya
¢ikmigtir. Loncalar, iyelerini korumak ve onlara sosyo-ekonomik faydalar saglamak
amaciyla iginin ehli ustalarin kurdugu, orta ¢aga Ozgii derneklerdi. Loncalarin
kaliteyle ilgili ¢aligmalari; iiriin kalitesi i¢in standartlar belirlemek, hammaddeden
nihai Griine kadar imalatin tiim detaylarimi diizenlemek, ¢aligma kogullarimi ve
ucretleri belirlemekti [1, s.6]. Loncalar, Rénesans Avrupasi’nda da sanat eserleri ve
mimarilerin Kkalitesini belirler, élger, kontrol eder ve bu konuda giivence verirlerdi

[4, s.2].

19. yiizyilin sonuna kadar igletmelerin gok kiigiik 6lgekli olmasi sebebiyle, ¢ok az
sayida ig¢i imalatta gérev almaktaydi. Her operatér sadece kendi yaptif isi kontrol
etmekteydi. Bu nedenle bu evre, ‘operator kontrolu evresi’ olarak adlandimimagtir.
Endiistri devrimi ve Taylorizm’in ortaya ¢ikmasiyla birlikte, igletmeler biyiimeye ve
fabrikalagmaya baglamigtir. Bu nedenle, benzer igleri yerine getiren ig¢i gruplan
olugturma ihtiyacit dogmustur. Isgilerin gruplanmas: ve bu gruplarnin bagina iscileri
denetleyen ustabagilarin atanmasi ile kalite kontrol, ustabagilarin goérevi haline

gelmistir. Bu evre ‘ustabagi kontrolu evresi’ olarak adlandintmgtir [5, s.15].

1920’lerde 1.Diinya Savagi’min da etkisiyle imalat teknikleri ve girigimleri artmug;

tiretim faaliyetleri daha karmagik hale gelmigtir. Isci sayisinin artmasiyla birlikte

ustabagilarn kalite kontrol faaliyetlerine zaman ayirmalan giderek imkansizlagmaya

baglamgtir. Bunun sonucu olarak, imalat siirecinde dogrudan yer almayan fakat
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triinlerin kalitesini muayene eden muayene memurlar ¢aligmaya baglamiglardir. Bu
nedenle bu evre, ‘muayene evresi’ olarak adlandinlmigtir {6, s.42]. O yillarda
muayene memurlarinin, diriinlerinin kontroliinii yaptiklar imalat departmanina bagl

olmalar1 6nemli sakincalar dogurmustur [4, s.3].

1925 yilinda Bell Labaratuarlarindan Dr. Walter Shewhart, R.A. Fischer’in tarim
konusunda yapti:1 istatistiksel aragtirmadan esinlenerek, siirekli olarak siireg
degiskenliklerini izlemede kullamlacak ‘istatistiksel siire¢ kontrol” kavramini ortaya
atmigtir. 1920’lerde 6nemle iizerinde durulan konu ‘iretim miktar1’ oldufu igin
Shewhart’in ortaya attif1 bu yeni kavram o yillarda, siirecin degil de sadece Griiniin
kontrolii olarak anlagilmigtir [7]. Shewhart ve George Edwards’in c¢aligmalari,
profesyonel miihendislik ve yonetim faaliyetlerini igeren kalite kontrol ve kalite
giivence alaminda biiyilk 6nem tagiyan 6ncii ¢aligmalardir [8]. Kalite giivence
terimini ilk olarak kullanan Edwards’a gore kalite, yonetimin sorumlulugu olmaliyd:.
Kalite igletmenin biitiin organizasyonel boliimlerinin planl: ve birbirine bagli olarak
caligmasiyla olusabilirdi. Bu yaklagim, organizasyon semasinda isletmedeki diger
midirler diizeyinde bir kalite kontrol miidiiriiniin faaliyet gostermesi anlamini
tagimaktaydi [2, 5.2].

1930’larda Bell Labaratuarlarindan Dodge ve Romig, ‘kabul 6rnekleme metotlari’n1
ortaya ¢ikardilar. Olasilik temeline dayanan bu metot, bir parti tiriiniin kalitesini,
partinin tamamnin degil de, o parti iginden segilen 6rneklerin muayenesi sonucunda
belirlenmesini sagliyordu. Dodge ve Romig’in bu metodu, 2.Diinya savas: sirasinda
son derece popiiler hale geldi ¢iinkii, %100 muayene ihtiyact minimum riskle
ortadan kalkmis oldu. Bu donemde de 6nemli olan, siire¢ kontrol (hata 6nleme) degil,
tiriin kontrol (hata bulma) idi [7].

1940°’larda muayene gruplan imalat departmamindan aynlarak kalite kontrol
departmanlanni olugturdular. Boylece kalite, bagimsiz bir departmanin sorumlulugu
haline geldi. Bu gelismenin nedeni, 2. Diinya Savagi’mn baglamas: ve askeri uriin
kalitesinin savag1 kazanmada hayati 6nem tagidiimin bilincine vanlmasiydi. Kalite,
kalite kontrol departman: tarafindan iretim siireci iginde kontrol edilmeye baslandi
[4, s.3]. Boylece “kalite kontrol evresi’ baglamig oldu.

2. Diinya Savasi kalite teknolojisinin gelismesini hizlandirdi. Uriin Kkalitesinin
iyilestirilmesine duyulan ihtiyag, kalite kontrol konusundaki ¢aligmalarin artmasina
3



ve bilginin daha fazla paylagilmasina yol agti [2, s.2]. Savag siiresince edinilen
tecriibeler, istatistiksel tekniklerin iiriin kalitesini kontrol etmek i¢in ne kadar gerekli
oldugunu gosterdi. Istatistiksel tekniklerin kullammiyla birlikte “istatistiksel kalite
kontrol evresi’ baglamis oldu [5, s.15].

1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Dernefi (American Society for Quality
Control) kuruldu ve bagkanlifina George Edwards secildi. Igletmeler belgelendirme
programlan baglattilar. Kalite giivence uzmanlar1 sorunlan ¢6zmek amaciyla ‘kusur
analiz teknikleri’ geligtirdiler ve tasarim agamasina katilmaya basladilar. 2. Diinya
Savagi’’nin bitmesiyle birlikte kalite kontrola duyulan ilgi yitirilmeye baglandi.
Kuruluglanin ¢ogu, kalite kontrolun yalmizca savas sirasinda gerekli oldugunu

dusiindiikleri i¢in, bu konuda yapilacak ¢aligmalart gereksiz buluyorlard: [2, s.2].

1950’lerde Dr. W. Edwards Deming, Shewhart’in diigiincelerinden yararlanarak,
kalite ve verimlilik arti;i saglamada kullamlacak, organizasyon odakli ve st
yonetimin gorev ve sorumluluklarina dikkat ¢eken istatistiksel ve yonetsel bir
yaklagim geligtirdi. Aym yillarda Joseph M. Juran, yoneticilerden isgilere kadar
organizasyondaki herkesin kaliteye katilmim savunan ‘Toplam Kalite Kontrol’
kavramum gelistirdi [7]. Juran 1951 yilinda yazdigx “Kalite Kontrol El Kitab1’ isimli
kitabinda kalite maliyetlerini irdeleyerek, kalite iyilestirme c¢aligmalar ile bu
maliyetlerin biiyikk oranda ©6nlenebilecegine dikkat ¢ekti [9]. Armand V.
Feigenbaum’un 1956’da yazdig1 “Toplam Kalite Kontrol® isimli kitabiyla paralel bir
yaklagim daha ortaya atilmig oldu [8]. Feigenbaum, kalite kontrolu igletmenin
tasanmdan sati§ ve satig sonrasina kadar olan biitiin fonksiyonlarina yaydi. O zamana
kadar kaliteyle ilgili caligmalar oOnlemeye degil, diizeltici ¢aliymalara yonelikti
{2, s.3]. Bu evre ‘Toplam kalite kontrol evresi’ olarak adlandinlmaktadir [5, s.16].
Toplam kalite kontrol yaklagimi Japonlar tarafindan firma c¢apinda kalite kontrolu
gelistirmek amaciyla kullamldi ve ‘yaptifimiz herseyde kalite kontrol’ olarak
adlandinldi. Bu yaklagim toplam kalite kontrolii, yénetim sistemleri olarak ele
almakla birlikte, sosyal ve davranigsal bilim bilegenlerini igermiyordu [8]. 1950 ile
1960 yillan arasinda, kalite maliyetleri, giivenilirlik miihendisligi ve kalite giivencesi
ile ilgili konularda geligmeler kaydedildi. 1960’lann baginda Philip B. Crosby
tarafindan ‘sifir hata’ kavrami ortaya atildi ve o yillarda savunma ve havacilik

endiistrileri sifir hata programlarimi genis 6l¢iide uygulamaya basladilar [10, s.14].
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Kalite Onciilerinin ortaya attif1 fikirler Amerika’dan ¢ok Japonya’da ilgi gordii ve
2. Diinya savagt sonrasinda Japonya’min dinya c¢apinda endiistriyel gic
kazanmasinda en onemli rolii oynadi [7]. Dr. Deming, Japon bilim adamlari ve
mihendisleri birligi tarafindan, 6nde gelen iy adamlarina konferans vermek tizere
Japonya’ya davet edildi. I adamlanimin amaci, savas sonrasinda Japonya’y: yeniden
imar etmek, dig pazarlara girmek ve diigikk kaliteli diriinlerin iyilestirilmesi igin
yontemler gelistirmekti. Deming, Japonlan kendi gelistirdi§i yontemleri
uygulamalar halinde, diinyada kalite devrimi yapacaklarina inandird: ve i adamlan
Deming’in 6gretilerini uygulamaya bagladilar. Bu arada Japon bilim adam: Kaoru
Ishikawa, siirekli iyilegtirmede kullanilan baz: teknikleri gelistirdi {2, s.2]. Kalite
gemberleri ilk defa Japonya’da uygulanmaya basland: ve bu uygulama son
derece basarihh oldu [10, s.14]. Japonlar tiim bu yeni teknikleri kullanarak ve bir
yandan da teknolojilerini geligtirerek kalite, verimlilik ve rekabet giiglerini arttirdilar
ve giiclendiler [2, 5.3].

1960°lr yillarin sonlarina dogru Amerika’da otellerde, bankalarda ve kamu
kuruluglarinda ‘hizmet sektoriinde kalite giivencesi’ uygulamalan baslatildi.
Amerika, savag sonrasi Avrupa ve Japonya’da yeniden yapilanma c¢aligmalan

stirdiiriildagi icin, hala diinya pazarlarindaki liderligini siirdiiriiyordu [2, s.3].

1970’lerde dig rekabet Amerikan sirketlerini tehdit etmeye bagladi. Ozellikle
otomobil ve beyaz egyada Japon kalitesi tistinlugiini kanitlamigt1. Tiiketiciler satin
alma kararim verirken iiriiniin uzun-erimli yagamu ile fiyat ve kaliteyi de gozoniine
almaya baglamiglardi. Tiketicilerin kaliteyle giderek artan bir sekilde ilgilenmeleri
ve dig rekabet, Amerikan sirketlerinin kaliteye daha fazla 6nem vermelerine neden
oldu [2, s.3] Kiiresel rakiplerinden ve oOzellikle Japonlardan diigiik kalitedeki
uriinleriyle diinya pazarlarindan pay kaybeden Amerika, kaliteyi ciddiye almaya
bagladi. Amerikan endiistri liderleri, Deming, Juran, Crosby gibi kalite onciilerinin
kavram ve yaklagimlarim dikkatle inceleyerek, yonetim felsefelerini degistirmeye
bagladilar. Amerikan yoneticiler aym zamanda Kaoru Ishikawa ve Genichi
Taguchi’nin kavram ve metotlaniyla da tamstilar [7]. Japonya’da 1950’lerden beri
uygulanmakta olan ve Ishikawa’min ‘firma ¢apinda kalite kontrol’ olarak
isimlendirdigi kavram, Amerika’da 1970’lerden itibaren uygulanmaya baglandi
Feigenbaum bu evreyi ‘Organizasyon ¢apinda toplam kalite kontrol’ olarak
adlandirdi. Bu evre firmanin genel miidiirinden makina operatoriine kadar herkesin
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kalite kontrol konusunda gelistirilmesi ve kalite kontrolun organizasyondaki herkesin
ortak sorumluluu haline gelmesi temeline dayamyordu. 1970’lerde yasanan bir
gelisme de, bilgisayarlarin otomatik test etme, bilgisayar destekli tasanm (CAD),
bilgisayar destekli imalat (CAM), siire¢ kontrolii, veri toplama, saklama ve analiz
konularinda kullanilmaya baglanmasiydi [1, s.15-16].

1980°li yillarin baginda kalite, kuruluglarin tiim fonksiyonlarina girmeye basladi.
Isletmeler yalmzca imalata degil, sistemin bitiiniine odaklanmaya bagladilar.
Kuruluglarin gelecekte de wvarlik siirdiirebilmelerinde, siirekli  iyilestirme
¢alismalarimn geregi ve onemi anlagilmaya baglanmist1 [2, s.3]. Bu yillarda kalite,
rekabetin en 6nemli faktorii haline geldi. Japonya’nin bagimi ¢ektigi kalite devrimine,
batih girketler de yoneldiler. Ozellikle Amerika’da gogu sirket sloganlarim kaliteye
oncelik verecek sekilde degistirdiler. Ford : ‘Kalitede diinya klasi” ; Xerox :
‘Miigterinin tam tatmini’ ; IBM : ‘Pazarin yonlendirdigi kalite’ ; Boeing : ‘“Toplam
kaliteye baglilik’ ; Coca Cola : ‘Siirekli miikkemmellik arayis1® ; Ricoh :“Pazar igeri’;
Telecom : ‘Once miisteri’ seklinde sloganlar gelistirdiler [11, 5.26]. Bu nedenle
'1980’1er ‘kalite sloganlar1 evresi’ olarak adlandirlabilir. Amerikan firmalan,
sloganlar vasitasiyla kalite konusuna tiiketicilerin dikkatini ¢ekmiglerdir. 1980’lerde
kalite konusundaki en biiyiik gelisme, kalite ydnetiminin ve 6zellikle begeri yoniiniin
gindeme gelmesidir. Uretimdeki hatalarin %80’inin yonetimden kaynaklandif
yapilan arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikmugtir. Bu yillarda ayrica, kalite kontrol ve
kalite giivencesi konusundaki yazilim uygulamalan biiyik ilgi toplamistir. Uriin
tasarim giivencesi, kalite giivencesi, tiretimin kalite kontrolu, kalite denetimleri ve
uluslararas1 standart geligtirme konular, o yillarda baglayan ve giiniimiizde de
guncelligini koruyan konulardir' [1, s.17-19].

1980’lerde birgok imalat ve hizmet firmalar1 ile, 1990’larda kamu ve saglik
organizasyonlar1 ‘Toplam Kalite Yénetimi’ni uygulamaya baglamiglardir [12].
Ulkemizdeki kuruluglarin da bu geligmelerden etkilenmeleri sonucunda, ozellikle
1990’k yillara dogru ozel sektér igletmelerinin kalite sistemlerine ve siirekli
iyilestirme ¢aliymalarina olan ilgisi hissedilmeye baglanmugtir [2, s.4]. 1991 yilinda
kalite Dernegi kurulmus, 1992°den itibaren Ulusal Kalite Kongreleri baglatilmug,
1993°den itibaren TUSIAD-KalDer kalite odiilii verilmeye baglanmigtir. Firmalarda
kalite giivence sistemleri olusturulmaya baglanmus, egitim kurumlarinda ‘Toplam
kalite” derslerine yer verilmigtir. Tiirkiye’nin 6énde gelen 6zel sektér firmalari toplam
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kalite yonetimini en cafdas ve etkin yonetim modeli olarak benimsemis ve
uygulamaya baglamuglardir. ki yil arka arkaya Avrupa Kalite Odili’nti Turk
firmalan kazanmiglardir. Bazi egitim ve saglik kuruluglan ile yerel yonetimler ve

silahlh kuvvetler’de de toplam kalite ele alinmaya baglanmmgtir [11, s.3].

1.2. Kalite Odiilleri

Biitin diinyada yayginlagan kalite hareketinin bir parcast olarak, firmalan kalite
konusunda caligmalara yoneltmek ve hem operasyonel, hem de yonetsel olarak
kalitelerini arttuma konusuna dikkatlerini g¢ekmek amaciyla ¢esitli kurumlar
tarafindan kalite odiilleri verilmeye baglanmigtir. Her 6diiliin degerlendirme kriterleri
farkh olmakla birlikte, temelde Toplam Kalite Yénetimi'nin prensiplerini
igermektedirler. Kalite odiillerine bagvuran firmalar, bagvurduklar: 6diliin 6nceden
belirlenmis olan kriterlerine gore degerlendirmeye tabi tutulmakta ve bu kriterleri en
iyi gekilde yerine getiren firma odilii almaktadir. Odiil kriterleri zaman icinde

giincellestiriimekte ve ilaveler yapilabilmektedir.

Kalite odilleri iginde en eski ve en iinlii olan, Japonya’da verilen ‘Deming
Odili’diir. Deming Odiitii 1950 yilinda verilmeye basladigindan bu yana, firma
biiyiikligine de bagh olan gesitli 6diil kategorileri ilave edilmis ve bir kategori de
bireyler i¢in olusturulmugtur. Daha sonralant ise Japonya digindaki firmalar igin
uluslararas: bir kategori gelistirilmistir [8]. Japonya’da her yil kalite konusunda en
bilyilk gelismeyi saglayan bir sirket ile bireysel g¢ahimalanyla kaliteye katkida
bulunan bir kigiye, prestiji gok yiiksek olan bu 6diil verilmektedir. Deming Odiili’nii
kazanan Japon sirketleri arasinda Nissan, Toyota, Hitachi gibi sirketler yer
almaktadir. Texas Instruments, 1985 yilinda Deming Odiilii’nii alan ilk Amerikan
sirketi olmustur [2, s.3].

Amerika’da yirmiden fazla yerel kalite 6diilii verilmektedir. Bu édiiller, parasal bir
deger tagimamakla birlikte, kazanan firmalanin kamuoyu tarafindan tamnmasi
sayesinde biyik kazanglar s6z konusu olmaktadir. Florida eyaleti, Miami
Universitesi ve diger baz1 organizasyonlar, kamu, 6zel sektor ve kar amaci giitmeyen
organizasyonlara agik olan “Sterling Odiili’ne sponsoriuk yapmaktadirlar. Rochester
Teknoloji Enstitiisi ve U.S.A. Today Gazetesi de, iliyeleri biiyilk atilimlar
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gerceklestirmis olan gruplara verilen °‘RIT/U.S.A. Today Kalite &diili’niin
sponsorlaridir. Amerika’da verilen en biiyiikk 6diil olan “Malcolm Baldrige Ulusal
Kalite Odiili* hitkiimet tarafindan verilmektedir [8]. Odiiliin kriterleri ilk olarak 1987
yilinda geligtirilmigtir [13]. Odiil, Amerikan firmalarim kaliteyi arttirmaya tegvik
etmek maksadiyla 1988 yilinda verilmeye baslanmustir [7]. Odiil kriterlerinin ana
yapist 1987°den beri aymi kalmakla birlikte detaylar, zaman iginde giincellestirilmis
ve geligtirilmigtir [13].

Avrupa’da 1988 yilinda bir grup Avrupa koékenli ¢ok ulushu firma, Avrupa Kalite
Yonetim Vakfi’m (European Foundation for Quality Management) kurmuslardir.
Avrupa Kalite Yénetim Vakfi’m kuran ve ilk iiyeleri olan firmalar arasinda, Bosch,
Ciba-Geigy, Nestle, British Telecom, Fiat ve Renault bulunmaktadir. Bu girigimin
altinda yatan neden, ¢ok uluslu biyiik firmalar vasitasiyla Toplam Kalite
Yonetimi'nin tamtilmasi ve yayginlagtinilmasidir [12]. Avrupa Kalite Yonetim Vakfi,
kalite konusundaki c¢aligmalariyla is milkemmelligini yakalayan firmalara 1992
yilindan itibaren Avrupa Kalite Odili’nii (European Quality Award) vermeye
baglamstir [13]. 1996 ve 1997 yillarinda Avrupa Kalite Oduli’nii Tirk firmalan

kazanmigtir.

Ulkemizde ise 1991 yilinda 9 kurucu iiye tarafindan Kalite Dernegi (KalDer)
kurulmus, toplam kalitenin geligtirilmesi ve yayginlagtirilmas: amaciyla faaliyet
gostermeye baglamugtir. KalDer, 1993 yilindan itibaren TUSIAD ile birlikte, EFQM
Is Milkemmelligi Modeli’ne dayanan TUSIAD-KalDer Kalite Odiili’nii vermeye
baglamustir. Odiil kriterlerinin olusturulmasi asamasinda Avrupa Kalite Yonetim
Vakfi ile i birligine gidilmig ve bilgi birikiminden yararlanilmigtir. 1993 yilindan
bugiine kadar Brisa, Tusas, Netas, Kordsa, Arcelik ve Ipek Kagit gibi 6nde gelen
kuruluglarimiz 6diil almiglardir [14].

Kalite odiilleri, kazanan firmalara bagka yollarla kolay kolay elde edilemeyecek bir
prestij saglamakta ve firmalannt Toplam Kalite Yo6netimi'ni uygulamaya ve her
konuda kalite iyilestirmeye motive etmektedir. Aym1 zamanda mevcut 6diil kriterleri,
odile bagvurmayan firmalarda da kendi Toplam Kalite Yonetimi sistemlerini
gelistirme veya 6z degerlendirme yapma amaciyla kullanilmaktadir. Bu kriterler
firmalara yapmalari gereken iyilestirmeler konusunda bilgi vermektedir. Ornegin

Malcolm Baldrige odiiliine sadece birkag yiiz firma bagvurdugu halde, 6diil
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kriterlerinin bulundugu kitap¢igi binlerce firmamn talep ettifi ve 6diil verilmeye
basladiindan bu yana kopyalarmin sirkiilasyonunun inamlmaz sekilde arttig
gorilmistir [13]. Bu yoniiyle, kalite odiillerinin toplam kalite yonetiminin geligmesi

ve yayginlagmasina 6nemli katkilarda bulundugunu séyleyebiliriz.

1.3. Kalite Onciileri

Crosby, Deming, Dodge, Edwards, Feigenbaum, Freund, Grubbs, Gryna, Hotelling,
Ishikawa, Juran, Pearson, Quarles, Romig, Scanlon, Shewhart, Taguchi, Torrey,
Wald ve digerleri, yaptiklan caligmalarla, kalite anlayiginin geligmesine ve kalite
teknolojisinin ilerlemesine katkida bulunan ¢ok degerli kisilerdir [1, s.24-26].
Bunlarin iginden Dr. W. Edwards Deming, Joseph M. Juran ve Philip B. Crosby
kalite konusunda ortaya attiklari diigiinceler ve c¢aligmalanyla ¢agdag yOnetim
felsefesinin ortaya ¢ikmasina katkida bulunan kalite onciileri olarak amiimaktadir.
Her biri kalite yonetimi konusunda kendi yaklagimlarim gelistirmiglerdir [15].
Toplam Kalite YoOnetimi'nin tam ve dogru olarak anlagilabilmesi igin kalite
onciilerinin 6zellikle yonetim konusunda ortaya attiklan fikirleri gbzden gegirmek
biyiik faydalar saglayacaktir.

1.3.1. Dr. W. Edwards DEMING

Japon kalite devriminin en biiyiikk yaraticis1 sayilan Deming, Japon ve Amerikan
firmalarina yaptigi damgmanliklar sirasinda edindigi deneyimleri, 14 maddeden
olusan bir yonetim metodu seklinde ortaya koymugtur. Deming’in yonetim metodu,
organizasyonda yer alan herkes i¢in bir mesaj tagimakla birlikte, ozellikle st
yonetim igin daha yiiklii mesajlar icermektedir. Bu 14 madde, ust yonetimin siirekli
olarak deSiyme ve organizasyonun hayatta kalabilme yetenegini artirmaya yonelik
calimalarinda  yararlanacafi, organizasyonel doniigim  (transformasyon)

prensipleridir [16].

Deming’in yonetim ilkelerini goyle siralayabiliriz [17, s.19-20]:
1. Uriinii ve hizmeti geligtirmeye yonelik bir amag uyumu yaratin, hedefiniz rekabet
edebilir hale gelmek, is yapmak ve yeni igler yaratmak olsun.



10.

1.

12.

13.

Yeni felsefeyi benimseyin. Yeni bir ekonomik ¢agdayiz. Batili yonetimler bunu
gormeli, sorumluluklarim 6grenmeli ve bu defa liderlige soyunmalidir.

Kaliteye ulagmak i¢in kontrole giivenmekten vaz gegin. En bagta kaliteyi tirtiniin
bir pargas: haline getirerek, kontrol ihtiyacin1 tamamen ortadan kaldirin.

Isi etiket fiyat1 bazinda odiillendirmekten vaz gecin. Bunun yerine toplam
maliyeti digiiriin. Her kalem malzeme igin tek bir tedarik¢iyle galigin. Uzun
siireli, baglilik ve giivene dayal1 bir iligki kurun.

Kalite ve tiretkenligi arttirmak ve dolayisiyla siirekli olarak maliyetleri diigirmek
i¢in, iiretim ve hizmet sistemini siirekli geligtirin.

Is baginda egitimi kurumsallagtirin.

Liderligi kurumsallagtirin. G6zetimin amaci, insanlara, makinalara ve aletlere,
daba iyi ig cikartabilmeleri i¢in yardimci olmaktir. Yoénetimin ve iggilerin
gozetimi konusunu gozden gegirmek gerekmektedir.

Korkulan yok edin ki, herkes girket i¢in etkin bir gekilde galigsin.

Departmanlar arasindaki engelleri ortadan kaldirin. Aragtuma, tasanm, satig ve
tiretimdeki insanlar bir takim olarak ¢aligmalidir. Ancak bu sekilde iirin ve
hizmette sonradan ortaya ¢ikabilecek iiretim ve kullamm sorunlarim
onleyebilirler.

Calisanlan sifir kusur ve yeni iretkenlik diizeyleri igin yonlendirmeye galigan
sloganlardan, 6giitlerden, hedeflerden kurtulun. Bu tiir 6giitler yalmzca diigmanca
iligkiler yaratir, giinkii diigiik kalite ve tiretkenligin baglica nedenleri sisteme aittir
ve dolayisiyla ¢alisanlarin yapabilecegi bir sey yoktur.

a) Fabrikada ig standartlanm (kotalar1) ortadan kaldirin. Yerine liderligi koyun.
b) Hedeflerle yonetimi ortadan kaldirin. Sayilarla, sayisal hedeflerle yonetimi
ortadan kaldirin. Yerine liderligi koyun.

a) Saat hesabiyla caligan ig¢inin yaptigy isten gurur duymasim engelleyen
unsurlar ortadan kaldinn. Gozetmenlerin sorumlulugu salt sayilar degil, kalite
olmalidir.

b) Yonetim ve miihendislikteki insanlarin, yaptiklar isten gurur duymalarim
engelleyen unsurlan ortadan kaldirin. Bu, bagka seylerin yam sira, yilhik ya da
basariya gore degerlendirmeyi ve hedeflerle yonetimi ortadan kaldirmay:
gerektirir.

Siki bir egitim ve kendini geligtirme program: baglatin.
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14. Sirketteki herkesin, bu doniigiimiin gergeklesmesi i¢in ¢aligmasim saglayin. Bu

doniigiim herkesin isidir.

Deming’in ilkeleri sistemler, siiregler ve degerler olmak iizere ii¢ sa¢ ayag iizerinde
durmaktadir. Amag uyumu yaratma ve yeni felsefeye adapte olma, degerlerle ilgili
ilk adimlardir. Engellerin ortadan kaldirilmasi ve kotalarin kaldirilmasi, kalite
organizasyonuna déniigimii saflayacak bir sistem yaratmaktadir. I baginda egitim
ve kendini geligtirme, siirekli iyilegtirme ¢aligmalari agisindan temel teskil eden
stireclerin yaratilmasim igermektedir. Diger ilkeler ise bu ii¢ kavramn ikili ve tgli

kombinasyonlan geklinde gruplandirilabilirler [18].

Deming’in prensipleri hem yonetsel hem de istatistiksel anlamlar icermektedir [7].
Deming’in goriisiine gore, tiim kalite problemlerinin % 85’inden yonetim
sorumludur ve bu nedenle yonetim, bu problemleri yaratan sistem ve siiregleri
degigtirmekle yikiumludiir. Problemleri yaratan ana (sistemden kaynakianan)
sebeplerden yonetim, 6zel sebeplerden de galiganlar sorumludur [15]. Istatistiksel
agidan bakildifinda da, Deming’in prensiplerinin hatalari ortaya ¢ikarma yerine
hatalann onlemeye odakh oldufu gorilmektedir. Sistem igindeki degigkenlikleri
azaltarak denetim ihtiyacimi ortadan kaldirmaya yéneliktir. Degigskenlikler hem ana
sebepler hem de ozel sebepler nedeniyle ortaya ¢ikmaktadirlar. Muayene ve kabul
ornekleme yoluyla bu sebeplerin kaynaklar1 ortadan kaldirilamaz. Istatistiksel siireg
kontrol tekniklerinin kullanimu ile siiregler kontrol altinda tutularak, degiskenliklerin
azaltilmasi saglanabilir [7].

1.3.2. Joseph M. JURAN

Juran, Japonlann kalite konusundaki basarilarina etki eden ikinci kigi (Deming’den
sonra) olarak kabul edilmektedir. Juran kaliteye ‘kullanima uygunluk’ seklinde bir
tamm getirmis ve kullamm uygunlugunu saglamak igin kapsamit bir kalite yaklagimm
ortaya koymustur. Bu yaklagim, tasarimdan satic: iligkilerine kadar biitiin evreleri
(siire¢ gelistirme, imalat kontrol, muayene ve test, dagitim, miigteri iligkileri ve saha
hizmeti) kapsamaktadir. Her evre dikkatle incelenmis, kullanim uygunlugunun gesitli
bilesenleri tizerindeki etkilerini ve agirliklarim belirlemede kullanilacak yaklasimlar
Onerilmigtir [15].

11



Juran, iyilestirme ihtiyaci olan konulan belirlemede kullamlacak analitik metotlarin
yamsira, yoneticilerin 6zellikle ilgi alanina giren kalite maliyet muhasebe sistemini
ortaya koymustur. Kalite maliyetleri, yoneticilerin dikkatini sadece maliyet konusuna
gekmekle kalmayip, aymi zamanda kalite programlarimin hedeflerini de
belirlemelerini saglamigtir. Bu hedef, ekonomik anlamda geri déniisii oldugu siirece
yani toplam kalite maliyetleri minimize edilinceye kadar, kalite iyilestirmeye devam
etmektir [15]. Juran kalite maliyetlerini minimize etmek i¢in, kalite yonetiminin t¢
temel siirecinin (The Juran Trilogy) uygulanmas: gerektigini ileri stirmiigtiir. Bu
siirecler $6yle siralanmaktadir :

1. Kalite planlama (atilim yapmay1 saglayan projeler)

2. Kalite kontrol (kontrol zinciri)

3. Kalite iyilestirme (Yillik kalite programlan) {15, 19, s.11}

Juran’a gore, bir firmanin hata maliyetleri, 6nleme ve degerlendirme maliyetlerini
astif1 takdirde bu durum, atihhm yapmay1 saglayacak projeleri hayata gegirmek icin
6nemli bir firsattir. Atilim zinciri, agagidaki adimlan icermektedir :

1. Diiglincelerde atthm yapin : Yoneticiler oncelikle, atithm yapma ihtiyac
oldugunu gormeli ve daha sonra degigimi kolaylagtiracak bir iklim
yaratmalidirlar. Ust yonetime atilim yapma ihtiyacim gésterebilmek igin
problemin biiyiikliiiini ortaya koyan veriler toplanmalidir. Ust yonetimi en iyi
ikna eden veriler, genellikle kalite maliyet rakamlandir. lyilestirmeler igin gerekli
olan kaynaklan alabilmek amaciyla, beklenen faydalar parasallagtinlabilir ve
yatirmmin geri doniisi seklinde sunulabilir.

2. Hayati 6nem tagtyan birka¢ projeyi tammlayin : Bir ¢ok proje i¢inden hayati
onem tagtyan projelerin se¢ilmesi ve problemin siklifina bagh olarak énceliklerin
tespit edilmesi amaciyla pareto analizi uygulanmaktadir.

3. Bilgide atilim yapmak igin organize olun : Yon gosteren grup ve diagnostik grup
olmak tizere iki organizasyonel olusum yapilandinlmalidir. Cesitli
departmanlardan gelen insanlardan olugan yon gosteren grup, programi
belirlemeli, olasi problem nedenlerini one siirmeli, deneme yetkisi vermeli,
degigsime kars1 olugan direncin iistesinden gelmeye yardimci olmali ve ¢ozimi
uygulamalidir. Kalite profesyonelleri ve bazen de hat yoneticilerinden meydana

gelen diagnostik grup, problemi analiz etmekten sorumlu olmahdir.
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4. Analizi yonetin : Diagnostik grup belirtiler iizerinde g¢aligmali, hipotezier
geligtirmeli, problemin gercek sebeplerini bulmak i¢in ¢aliymalarda bulunmalidir.
Aym zamanda hatalarin, éncelikle operatoriin kontroliinde mi yoksa y6netimin
kontroliinde mi oldugunu belirlemeye g¢aligmalidir. Gegmigteki veriler, giincel
iiretim verileri ve yonetim tecriibeleri ile teoriler test edilmelidir. Diagnostik
grup, bu bilgiler isiginda probleme uygun ¢oziimler 6nermelidir.

5. Degisime kars1 direncin iistesinden nasil geleceginizi belirleyin : Degisim ihtiyact
oldugu, insanlarin katdimim saglayacak sekilde anlatilmali ve kabul
ettirilmelidir. Mantiksal ¢ikanmlar tek bagina yeterli degildir. Degisimin hem
teknik hem de sosyal yonlerine katilim gerekmektedir.

6. Degisimi kurumsallagtinn : Diizeltici faaliyetlerde bulunmasi gereken
departmanlar, igbirligi yapmaya ikna edilmelidirler. Bu departmanlara yapilacak
olan tanitimlar, problemin biyiikligini, alternatif ¢oziimlerini, Onerilen
degisikliklerin maliyetini, beklenen faydalarini ve degisimin ¢alisanlar tizerindeki
etkisini onlemek igin yapilmas1 gereken caligmalari igermelidir. Degisim igin
zamana ihtiyag vardir ve yeterli derecede egitim gereklidir.

7. Kontrolleri kurumsallastirin : Kontroller, ¢oziimii izleyecek, ¢6ziimiin ige yarayip
yaramadigim gorecek ve onceden tahmin edilmeyen gelismeleri giinii giiniine
izleyecek sekilde diizenlenmelidir. Formal takip, arasira goriilen problemleri

izlemek ve diizeltmek i¢in uygulanan kontrol zinciri tarafindan saglamr.

Bagarih atilim projelerinden sonra firmamn elde ettigi kazanglari korumasi igin
Juran, kontrol zincirini baslatmayr 6nermektedir. Kontrol =zinciri siirekli
tekrarlanmali, giincel performans, standartlarla kargilagtirilmali ve aradaki agif
kapatmak i¢in gereken galigmalar yapilmalidir [15].

Juran, kalite iyilegtirme caligmalarinin bagariya ulagabilmesi igin Ust yOnetimin
liderliginin ve desteginin sart olduguna inanmaktadir. Juran’in tist yonetimin katihm
i¢in 6ne siirdiigii esas konu, yillik kalite programidir. Bu program iist yonetime kalite
amaglan kazandirir ve ozellikle kalite iyilestirme aligkanlifim kazandirmast
agisindan ¢ok dnemlidir [15].
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1.3.3. Philip B. CROSBY

Crosby, kaliteyi gereksinimlere uygunluk olarak tanimlayarak, o zamana kadar
kaliteyi soyut bir kavram olarak gorenlere farklt bir bakig agis1 saglamugtir. Bu
tamma gére, tasanim spesifikasyonlarina uygun olarak tretilen her Grtin kalitelidir.
Crosby, yoneticilerin rekabet edebilmek igin kalitenin pesinden kogmalan
gerektigine dikkat ¢ekmigtir. Kalite iyilestirildigi takdirde, toplam maliyetlerin
mutlaka diigecegini ve firmalanin karlilifinin artacaini 6ne siirmiigtiir. Crosby’nin en
iinlii séyleminin (kalite bedavadir) altinda yatan diigiince budur [15].

Martin Company’nin 1960’larda baglattign sifir hata hareketini yayginlagtiran kisi
Crosby’dir. Kalite iyilestirmenin hedefi sifir hata olmahdir ve bu hedef, hata
olugtuktan sonra ayiklamak yerine hata olugmadan onlenerek saglanabilir. Crosby,
kalite iyilegtirmedeki en énemli faktoriin, iist yonetimin digiincelerini deSistirmesi
olduguna inanmaktadir. Yoneticiler eksiklik ve hatalan bekliyorlar ise, ¢alisanlarin
da kendi yaptiklari isle ilgili benzer beklentileri olacaktir. Yonetim yiiksek
performans standartlar1 belirledigi ve bunu firmanmn her kademesine ilettigi takdirde,
sifir hata hedefine varmak miimkiindiir. Bu nedenle Crosby’e gore sifir hata, sadece
caliganlar icin geligtirilmis bir motivasyon programi degil, bir yonetim standardidir
[15].

Crosby, yoneticilerin kalite problemlerinin ciddiyetini anlayabilmeleri igin kalite

maliyet olgiitlerini ve kalite yonetim olgunluk agm ortaya koymustur. Crosby’nin

tahminlerine gére firmalarin ¢ogunda kalite maliyetleri, satiglarin %15 ile %20si

arasinda degismektedir. Bu oranlar, iist yonetime kalite problemlerinin buytkligint

ve karli iyilegtirmeler yapmak igin firsatlar géstermek agisindan oldukga yararhdir.

Kalite yonetim olgunluk ag: ise, kalite bilincinin 5 evresini tammlamakta olup 6z

degerlendirme amaciyla kullamlmaktadir [15]. Crosby’nin Kalite olgunluk evreleri

ve organizasyondaki disiince yapismu tammlayan karakteristikler §oyle

siralanmaktadir :

o Belirsizlik : “Nigin kalite konusunda problemlerimiz var, bilmiyoruz’

e Uyams : ‘Daima kalite problemlerimizin olmas: gerekir mi?'

e Aydinlanma : ‘Yoénetimin baglilif ve kalite iyilegtirme yoluyla problemlerimizi
tammliyoruz ve ¢oziiyoruz’

o Bilgelik : “Hata 6nleme, operasyonumuzun rutin bir pargasidir’
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Kesinlik : “Nigin kalite problemlerimizin olmadigin: biliyoruz’ [20]

Crosby ayrica, her evrenin kalite organizasyonunu, problem ¢ozme prosediirlerini,

raporlanan ve giincel kalite maliyetlerini, kalite iyilegtirme g¢aligmalarimi ortaya
koymustur [15].

Crosby firmalarn, kalite yonetim olgunluk agindaki pozisyonlarim belirledikten

sonra kalite iyilestirme amaciyla kullanacaklann 14 adimdan olugan bir program

gelistirmistir. Bu programin adimlari agagida siralanmaktadir :

1.

Yonetimin baghlig : Ust yonetim kalite iyilestirme ihtiyacina inanmah ve firma
icinde baglihgimi agik¢a gostermelidir. Bunu yazili bir kalite politikas: takip
etmelidir.

Kalite iyilestirme grubu : Yonetim, departmanlarin baginda bulunan kisilerden
olusan bir grup kurmalidir. Grup tiyelerinin gorevi, kendi departmanlarinda ve bir
biitiin olarak firmada ihtiya¢ duyulan g¢aligmalar1 belirlemektir.

. Kalite 6l¢me : Her faaliyet i¢in uygun kalite olgiitleri olugturulmali ve bu élgiitler

kullamlarak iyilegtirme ihtiyaci olan alanlar belirlenmelidir.

Kalite degerlendirmenin maliyeti : Kontrol6rler, hangi alanlarda yapilacak kalite
iyilestirmelerin kar getirecegini belirleyebilmek amactyla, kalite maliyetleri
konusunda tahminde bulunmalidirlar.

Kalite bilinci : Calisanlar arasinda kalite bilinci yayginlagtinlmalidir. Uriin
uygunlugunun ve uygunsuzluk maliyetlerinin c¢aliganlar tarafindan anlagilmasi
gerekmektedir. Bu mesajlar film, brosiir, poster gibi medya araglar vasitasiyla
egitimli gozetimciler tarafindan verilmelidir.

Dizeltici faaliyetler : Diizeltme firsatlar1 ¢alisanlarin aralarinda yaptiklan
tartigmalarla birlikte, 3. ve 4. adimlarda ortaya ¢ikmaktadir. Bu fikirler
denetleyici seviyesindeki insanlara ulastinlmali ve mimkiinse orada
¢Oziimlenmelidir.

Sifir hatanin planlanmas: : Kalite iyilestirme grubunun iiyelerinden sadece bu igle
ilgilenecek bir sifir hata komitesi olugturulmalidir. Komite, firmaya ve firmanin
kiiltliriine uygun bir sifir hata program planlamaya baglamalidir.

Denetleyicilerin egitimi : Siirecin baginda biitiin yoneticiler, kalite iyilestirme
programinin kendi paylarina diigen kismim gergeklestirebilmeleri amaciyla
egitime tabi tutulmahdirlar.

15



9. Sifir hata ginii : Caliganlanin dikkatini, firmanin yeni bir performans standard
oldugu konusuna ¢ekmek amaciyla bir sifir hata giinii belirlenmelidir.

10. Hedef belirleme : Caliganlar, vaadleri gergefe doniigtirebilmek amaciyla,
kendileri ve gruplan igin iyilestirme hedefleri belirlemelidirler. Denetleyiciler
caliganlariyla bir araya gelerek onlardan, konuya 6zel ve olgiilebilir hedefler
belirlemelerini istemelidirler. Hedefler ilan edilmeli ve hedeflere dogru
kaydedilen ilerlemelerin tartigilacagi toplantilar diizenlenmelidir.

11. Hata sebeplerinin ortadan kaldirilmasi : Calisanlar, hatasiz i§ yapmalarina engel
olan her tiirlii problemi yoneticilere bildirme konusunda cesaretlendirilmelidirler.
Caliganlar sorunlari yonetime raporlamali ve yonetim durumun kendilerine
bildirilmesinden memnun oldugunu géstermelidir.

12. Tamima : kalite hedeflerine ulagan ya da goze garpici bagarilar gosteren kisilere
herkesin 6niinde takdir ve tegekkiir edilmelidir.

13. Kalite konseyleri : Kalite profesyonelleri ve gruplarin basindaki kisiler,
edindikleri tecriibeleri, karsilagtiklan problemleri ve fikirlerini paylagmak
amaciyla diizenli olarak toplanmahidirlar.

14. Tekrarlama : Kalite iyilestirme hi¢ bitmeyen bir siire¢ oldugundan, yukarida yer
alan 13 adim siirekli tekrarlanmahidir. Boylelikle eskiden beri ¢aliganlarin konuya
baglilifi yenilenmis ve yeni caliymaya baglayanlarin da siirecin igine girmesi

saglanmig olur [15].

Crosby de 6nleyici yaklasima 6nem vermigtir. Analitik ya da istatistiksel araglardan
ziyade, defisen firma kiiltiirii ilizerine odaklanmugtir. Crosby’nin 14 adimlik
programi, yonetimin baghligi ve ¢ahganlann katilimimi saglamak igin bir kilavuz
olarak tasarlanmigtir. Crosby her firmanin sadece kendi hata 6nleme programinin
mimar olabilecegine, buna ragmen her firma igin hedefin, daima sifir hata olmas:
gerektigine inanmaktadir. Bu siire¢ iginde iist yonetimin liderlife soyunmasi
gerekmektedir [15].

Kalite onciilerinin kavram ve yaklasimlar baz: yonleriyle farklilik gosterse de birgok
yonden benzerlik tagimaktadir [7]. Ucti de iist yonetimin kaliteye baghligim ve
liderligini, ¢aliganlarin katilimini, onleyici sistemleri, ¢aligan herkesin egitimini,
takim caligmalanim ve kalite iyilegtirmenin hi¢ bitmeyen bir siire¢ oldugunu
savunmuglardir. Béylelikle toplam kalite yonetiminin iizerinde durdugu temelleri
atmuglardir.
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BOLUM 2. TEMEL KAVRAMLAR

Bu bolimde, Toplam Kalite Yénetimi'nin temelini olusturan kalite kavram,
kalitenin boyutlari, kalitenin maliyet, verimlilik, fiyat, kar, pazar pay1 ve rekabet ile
iligkileri irdelenerek, kalite iyilegtirme ve Toplam Kalite Yonetimi'ne duyulan

ihtiyacin temelleri ortaya ¢ikariimaktadir.

2.1. Kalitenin Tanimi

Toplam Kalite Yonetimi'nin temelini olugturan kalite, farkl: anlamlar iceren ve dogru
anlagilmas: gereken bir kavramdir. Literatirde kalitenin farkli gekillerde tanimlar
goze carpmaktadir. Bu tamimlan asagidaki sekilde gruplandirmak miimkiindiir

1. Kalite mitkemmelliktir : Kalite, Sokrates, Plato, Aristotle ve diSer yunan
filozoflan tarafindan miikkemmellik olarak tamsmlanmugtir. Daha diigiik standardi
yakalayarak tatmin olmak yerine, en yilksek standarda ulagmak demektir [21].
Tuchman kaliteyi, ‘miimkiin olan en iyi ¢ikti’ olarak tamimlamgtir [22].
Istatistiksel kalite kontrolun babast sayilan Shewhart, kaliteyi {iriiniin
mitkemmelligi olarak tammlamis ve mitkemmellik diigiincesinin her gesit iiriin ve
hizmete uygulanabilecegini belirtmigtir [23]. Ancak bu tamm, mikemmellik
anlayis1 subjektif oldugu igin uygulamada belirsizlik yaratmaktadir [21, 23].

2. Imalat bazhi kalite tammi : ‘Kalite, uygulanabilir standart ve spesifikasyonlara
uygunluktur.” Kalitenin objektif olarak degerlendirilebilmesi igin standart ve
spesifikasyonlara  ihtiya¢ vardwr. Miigteri  isteklerini  fiziksel iiriin
karakteristiklerine doéniigtirmek, daha sonra da bu karakteristikleri igerecek
sekilde iiretim yapilmasim  saglayacak  spesifikasyonlart  belirlemek
gerekmektedir [21]. Crosby, kaliteyi gereksinimlere uygunluk olarak
tammlamigtir [12]. Gereksinimlerden kast:i ise, hem miigterinin arzu ettigi
standartlar (dig kaynakli), hem de tasanm spesifikasyonlandir (i¢ kaynakli) [23].
Kalitenin bu tanimt ile birlikte, tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesi kavramlan
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ortaya gikmigtir. Tasarim Kkalitesi, iiretilen iiriin veya hizmetin tiiketici tarafindan
talep edilen niteliklere sahip olma derecesidir. Uygunluk Kalitesi, iriiniin
tasarimda belirlenen spesifikasyon ve toleranslara ne derece uygun oldugunun
olgisidur [24].

. Urin bazh kalite tammi : ‘Kalite dayamkhliktir, kalite givenilirliktir, vb.’
Kalite, bazt iiriin / hizmet nitelikleri veya karakteristiklerinin (dayamklilik,
performans v.b.) o iiriin veya hizmette bulunma derecesi olarak algilanmaktadir.
Uriin / hizmet karakteristiklerinin derecesindeki artiglar, kalite artig ile egdeger
tutulmaktadir [23].

. Kullanic: bazli kalite tamimi : ‘Kalite, miigteri ihtiyag ve beklentilerinin
karsilanmasi/agiimasidir’. Bu tamm Deming tarafindan yapimistir [22]. Bir iiriin
veya hizmetin kalitesi hakkindaki nihai karant miigteriler vermektedir.
Miisterilerin {rin veya hizmetin beklentilerini kargilama durumuyla ilgili
digiinceleri biiyiik 6nem tagimaktadir [21]. Juran kaliteyi, kullanim uygunlugu
olarak tammlamistir [12]. Feigenbaum ise kaliteyi, miigterinin beklentilerini
tamamyla kargilayacak birgok iiriin ve hizmet karakteristiklerinin toplami olarak
gormektedir [23]. Noel, ‘kalite miisterinin istedigidir’ seklinde bir tanimlama
yapmustir. Naumann ve Shannon, ‘kalite, iiriinlerin de@il miigterilerin geri

donmesidir’ diyerek kullanicinin 6nemini vurgulamiglardir [25].

. Deger bazh kalite tamimu : ‘Kalite degerdir.” Rekabet¢i ortamlarda tiiketicilerin
kararlarinda iiriiniin hem kalitesi hem de fiyat1 6nem tagimaktadir. Feigenbaum,
irlin kalitesinin fiyatindan ayn digiinilemeyecegine dikkat g¢ekmigtir [21].
Miigteri tatmini fiyattan bagimsiz degildir. Deger bazli tanima gére kalite, kabul
edilebilir bir fiyatla kullamm uygunlugu veya miikkemmelliktir [23]. Shewhard
kaliteyi, alicinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla, memnunluk verecek bir
iriiniin tasarlanmas:1 ve tretilmesi igin, kullanicinin gelecekteki ihtiyaglarinin
olgilebilir karakteristikler haline sokulmasidir seklinde tanimlamugtir [17, s.138].

Bittin endistrilerdeki, biitiin {iriin ve hizmetler i¢in uygun olan evrensel bir kalite
tamm1 mevcut degildir. Bu nedenle 6ncelikle, ¢iktinin dogasina bakilmali ve bu ¢ikt1
i¢in uygun olan kalite tanimi kullanilmalidir. OmeBin somut ve standart hale
getirilmig bir ¢iktimin kalitesi igin spesifikasyonlara uygunluk tammi, soyut ve

miisteriye 6zel ¢iktinin kalitesi igin, miigteri beklentilerinin kargilanmasi/agilmasi
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tanimi yapilmalidir. Ciktinin dogasina bakmak, kaliteyi dogru tammlamay: ve uygun
kalite dl¢itleri belirlemeyi saglayacaktir [21].

Kaliteyi tamimlama ve 6lgmede zaman ¢ok onemli bir degiskendir. Omegin miigteri
beklentilerini kargilayan bir triin ya da hizmet, bir stre sonra (beklentiler
degistiginde) beklentileri kargilamaz hale gelmektedir. Dolayisiyla bir tiriin ya da
hizmetin kalitesi zaman i¢inde degisebilmektedir. Bu nedenle kaliteyi degerlendirme
zaman biiyiik 6nem tagimaktadir [21].

Yapilan tammlarinin hepsi kaliteyi farkl: yonleriyle ele aldiklan igin, kalite bunlarin
biittinii olarak digtiniilmelidir. TKY nin uygulanmas: sirasinda, her fonksiyon giinliik
operasyonlarina en uygun tammi baz almali ve kaliteye en uygun anlami
yiiklemelidir. Ornegin stratejik yonetim, kullamc1 ve deger bazli tamimlari, tasarim
fonksiyonu wriin bazli tanimi, imalat fonksiyonu imalat bazli tanimi oncelikle
benimsemelidir. Bu gekilde fonksiyonel hedefler gergeklestirilecek ve biitiin
fonksiyonlarin koordine edilmesi ile bagan saglanacaktir [23].

2.2. Kalitenin Boyutlan

Juran kaliteyi, kullanim uygunlugu olarak tamimlamig; Juran ve Gryna kullanim
uygunlugunu 5 ana boyut altinda toplamislardir. Bu boyutlar, tasarim kalitest,
uygunluk kalitesi, ige yararlik, giivenlik ve yerinde kullammdir. Tasarim Kkalitesi,
driniin miigteriler tarafindan arzu edilen ozelliklerinin tasarimda bulunma
derecesidir. Uygunluk kalitesi ise, iiriin tasarimyla imalat sonrasinda ortaya ¢ikan
uriin 6zelliklerinin birbirleriyle uyusma derecesini yansitmakiadir. Ise yararlik,
tirtintin, kalitesini bozan problemlerden bagimsizlifi olarak tamimlanabilir ve hem
giivenilirligi (hata olasilif1 veya siklif1), hem de onarilabilirligi (tamir kolaylig veya
hiz1) igermektedir. Giivenlik, iiriin hatalarindan kaynaklanan yaralanma riskinin
hesaplanmasiyla degerlendirilebilir. Yerinde kullanim, bir {riiniin miigterinin eline
ulagtiktan sonraki uygunlugu ve kosullar: olarak tammlanabilir. Saklama, paketleme,
tagima, yerinde hizmet yetenegi ve siirat, yerinde kullamm etkileyen unsurlardir

[15].

Garvin kalitenin ¢egitli yonlerini 8 genel boyut altinda toplamistir. Bunlar,
performans, ek ozellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayamkhlik, servis edilebilirlik,
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estetik ozellikler ve algilanan kalitedir [23]. Performans, irinde veya hizmette
bulunan birincil 6zelliklerdir. Ornegin bir televizyonun performansi, ses ve goriintii
netligi, renk ve uzak mesafelerdeki yaymlari izleyebilme olarak saytlabilir. Ek
ozellikler, wirliniin veya hizmetin temel fonksiyonlarim tamamlayan ve cekiciligini
saglayan ikincil karakteristiklerdir. Uriniin/hizmetin birincil 6zelliklerini ikincil
karakteristiklerinden ayirmak genellikle zordur. Giivenilirlik, Griiniin belirli bir
zaman periyodu iginde kullamlamama ya da bozulma olasihifidir. Giivenilirligin en
temel olgiitleri, Grinin ilk defa arizalanmasina kadar gecen ortalama siire,
anzalanmalar arasinda gegen ortalama siire ve birim zaman bagina diisen arizalanma
oramdir. Uygunluk, tiriiniin tasanm ve operasyonel karakteristiklerinin belirlenmig
olan standartlara uygunluk derecesidir. Dayamklilik, tem teknik hem de ekonomik
boyutlar: olan bir kavramdir. Teknik anlamda dayamklilik, tirtiniin kullanilamaz hale
gelene kadar gecen siire iginde kullanim miktaridir. Ekonomik anlamda ise, iiriiniin
tamir ettirilmektense, degistirilmesinin tercih edilmesine kadar gegen siire iginde
kullanim miktandir. Servis edilebilirlik, talep edilen servisin miisteriye sunulmasina
kadar gegen siire (servis hiz1) , servis randevularina tam zamaninda gidilmesi, servis
personelinin nezaketi, konusunda uzman olmasi ve servisin mevcut problemi
¢ozebilme durumu gibi bilegenleri icermektedir. Kullamcimin kargilagtit sorunlar
acilen ¢oziilmedigi takdirde, miisterilerin iiriin ve hizmetle ilgili diigiinceleri olumsuz
yonde etkilenmektedir. Estetik ozellikler, iiriiniin duyulara hitap etme yetenegi olup,
kisiden kisiye degigmektedir. Estetik tercihler subjektif oldugu igin kalitenin bu
boyutunun herkesi tatmin etmesi mimkiin degildir. Ancak yine de aym iriinin
estetik ozellikleri konusunda gogunlugun aym yargiya vardii yapilan aragtirmalar
sonucunda ortaya ¢ikmugtir. Algilanan kalite; iiriiniin gegmis performans: ve misteri
tarafindan algilanma seklidir. Tiketiciler arasinda aym marka Griiniin buginki
kalitesinin, gegmisteki kalitesine, ya da bir firmanin yeni bir triiniiniin kalitesinin
eski uriinlerinin kalitesine benzer olacafi inanci yaygindir. Yapilan reklamlar ve
marka, iiriiniin kalitesi konusunda dogru ya da yanhs bir imaj yaratmaktadir [9].

Edosomwan kalite karakteristiklerini birka¢ baghk altinda toplamigtir. Bunlar;
davramisa bagl ve etik karakteristikler (tarafsiziik, diiriistlilk, nezaket), duyulara
bagl karakteristikler (renk, tat, giizellik, goriniim, vb.), zamana bagh karakteristikler
(kullamghlik, giivenilirlik, vb.) ve ticari karakteristiklerdir (garanti) [24].
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Parasuranam, Berry ve Zeithaml ise hizmet kalitesinin 5 boyutunu; somutluk,
guvenilirlik, duyarlilik, giivence ve empati olarak tammlamiglardir [23]. Somutluk,
hizmetin ve personelin goriiniigiiniin kalitesidir. Giivenilirlik, vaat edilen hizmeti
guivenilir ve tam olarak yerine getirme yetenegidir. Duyarlilik, migterilere yardimci
olmaya ve tam zamaninda hizmet sunmaya istekli olmaktir. Giivence, elemanlarin
bilgi ve nezaketi, giiven ve gizlilik salama konusundaki yetenekleridir. Empati ise
misterilerin, firmamn kendilerine 6zen ve bireysel ilgi gostermesi sonucunda olugan
hizmetle ilgili histeridir [26, 27].

Goriildigu gibi, kalitenin boyutlan gesitli kigiler tarafindan benzer sekillerde
tammlanmistir. Burada 6nemli olan, kalitenin boyutlarini rekabet giiciini arttirmak
amaciyla kullanabilmektir. Uriin ya da hizmet Kkalitesinin hangi boyutlan ile
rakiplerinden ayrilacagim ve farklilik kazanacagim belirlemek gerekmektedir. Bunu
yapan firmalar rekabet iistiinliigii kazanmiglardir. Kalite sadece ¢6ziilmesi gereken
bir problem degil, ayn1 zamanda bir rekabet firsatidir [9].

2.3. Kalite - Maliyet iliskisi

Klasik yonetim anlayiginda kalite ve maliyet birbirleriyle gelismektedir. Ciinkii en
dusiik maliyet belli bir kalite seviyesinde (belli bir hata yiizdesinde) gergeklesmekte
ve hatayr daha diigiik oranlara indirmek maliyetleri arttirmaktadir. Fonksiyonlarin
aynmina ve klasik kalite kontrol faaliyetlerine dayanan bu anlayiga gore, kalite artigt
gergekten de maliyetleri arttirmaktadir [11, 5.27-28].

Juran, kalite maliyetlerini 4 grup altinda toplamigtir. Bu maliyetler ve igerdikleri

bilegenler g6yle siralanmaktadir :

1. Dahili hata maliyetleri : Uriiniin misteriye yollanmasindan 6nceki hatalardan
kaynaklanan maliyetlerdir. Bunlar, hurda, yeniden igleme, yeniden test etme
maliyetleri, hatal iiretim nedeniyle bosa harcanan kaynaklarin maliyeti, siireg
hatalar1 nedeniyle olugan kayip kazancin maliyeti, hatali iiriiniin ne yapilacag: ile
ilgili kararlan vermekle gegcen zaman kaybi maliyetleridir.

2. Harici hata maliyetleri : Uriiniin miiteriye yollanmasindan sonra bulunan
hatalarla ilgili maliyetlerdir. Bunlar, miisteri sikayetlerine cevap verme maliyeti,

hatalt Griiniin geri alinmasi ve degistirilmesinin maliyeti, garanti sozlesmesine
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bagh olarak yapilan tamir ve hizmetlerin maliyeti, hatali driiniin indirimli olarak
satilmas1 nedeniyle gelir kaybt ve diigiikk standartli {irinii kabul eden miigteriye
verilen 6diinlerin maliyeti olarak siralanmaktadir.

3. Degerlendirme maliyetleri : Uriin ve hammaddenin durumunu belirlemeyle ilgili
maliyetlerdir. Bunlar, satin alinan malzemelerin muayene maliyetleri, tasarim ve
imalat sirasinda Grtiniin uygunluBunu kontrol etmek igin yapilan muayene ve test
maliyetleri, test ekipmanlarimn dogrulufunu ve tamliim saglama maliyetleri,
test i¢in kullamlan malzeme ve hizmet maliyetleri, stoktaki Griinlerin test edilerek
degerlendirilme maliyetleri olarak siralanmaktadiriar.

4. Onleme maliyetleri : Hatalari 6nleme, hata ve degerlendirme maliyetlerini
distirmeyle ilgili caligmalarin maliyetleridir. Bunlar, kalite planlama, yeni iriin
tizerinde ¢aligma, eZitim, siire¢ kontrol, kalite verilerini toplama ve analiz etme,

kalite raporlama ve iyilestirme projelerinin maliyetleridir [15].

Klasik yonetim anlayigina gore, kalite artarken 6nleme maliyetleri agint derecede
yikkselmektedir. Onleme maliyetierinin asafitya cekilebilmesi igin, muayeneden

vazgegilerek onleyici bir yaklasimin uygulanmasi gerekmektedir {11, 5.28].

Kalitesizlik, kaliteden daha pahalidir. Kalitesizliin maliyetiyle karsilagtinldiginda
kalite maliyetlerinin ¢cok daba az oldugu goriilecektir [26]. Geleneksel hesaplamalar,
kalitesizligin maliyetini dikkate almamaktadir. Uriinii bir daha asla satin almamaya
kararh olan kayip miisterilerin ya da iiriiniin halk arasinda kétii bir iin kazanmasinin
etkileri, son derece énemlidir [28]. Hatalarin 6lgiilebilen maliyeti, olgiilemeyen
maliyetlerinden ¢ok daha kiigiiktiir. Olgiilemeyen maliyetlerin etkisi zaman iginde
anlagilamayan bir sekilde miigteri, satig, pazar, imaj ve giiven kaybi olarak kendini
gosterir. Gergekei olmak igin, hata maliyetlerine 6lgiilemeyen maliyetleri de eklemek
gerekmektedir [11, 5.29].

Otokontrole dayali bir yoénetim anlayisi ve Onleyici kalite kontrol yontemlerini
uygulayarak o6nleme maliyetini digiirmek, hata maliyetlerini de o&lgiilebilen ve
olgiilemeyen maliyetlerin toplami olarak gérmek gerekir. Béylece, kalite maliyet
iligkisi tersine donmekte ve en yiiksek kalite en diisiik maliyetle elde edilmektedir.
Bu sekilde olugan maliyet, klasik yontemle elde edilen en diigiik maliyetten ortalama
%20-25 daha azdir [11, 5.29]. lyi kalite, isi ilk defada dogru yaparak saglanmakta
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ve maliyetleri digiirmektedir. Bu gergegi ilk goren sirketlerden biri olan Motorola,
kalite iyilestirme yoluyla hatasiz bir iiriinii en diigiik maliyetle tiretmeyi basarmigtir
[28]. '

2.4. Kalite - Verimlilik liskisi

Verimlilik, bir ¢iktty1 iiretmek igin gereken kaynaklarin ne derece iyi kullanildiginin
olgtisiidiir [24]. Deming, verimlili§i 6lgmenin ve karsilagtirmanin 6nemli olduguna
ancak verimlilii arttirmadigina, verimliligi arttrmak i¢in kalitenin mutlaka goz
oniine alinarak iyilestirilmesi gerektigine dikkat ¢ekmigtir [17, s.12]. Yapilan
aragtirmalar, kalite ile verimlilik arasinda dogrudan ve pozitif bir iligki oldugunu
ortaya c¢ikarmigtir. Kalite iyilegtirildiginde hurda ve yeniden isleme oranlan
diismekte, hatali iiriinleri diizeltmek igin daha az kaynak harcanmakta, daha az

malzeme ziyan olmakta ve bunun sonucunda verimlik artmaktadir [29].

Kalite iyilestirmeyle elde edilen, bu dogrudan verim kazanglan diginda, dolayli

verim kazanglar da s6z konusudur. Bunlari 3 grup altinda toplamak miimkiindiir :

1. Urin ve siireg iyilestirme : Japon firmalarinda yapilan ¢aligmalar gostermigtir ki,
hatalan azaltmaya yonelik faaliyetler, iiretim siireglerinde ve iiriin tasarimlarinda
verimlilifi arttiran iyilegtirmeler saglamaktadir. Kalite iyilestirme galigmalan
sayesinde, iiretim siirecindeki bozukluklar ve yetersizlikler ortaya ¢ikmakta, daha
sonra bunlar diizeltilmektedir.

2. Stogu azaltma : Diigiik kalite, baz1 nedenlerden &tiirii stogun kabarmasina neden
olmaktadir. Hatal iriinler, yeniden igleme istasyonlarinda iglenmeyi beklemekte,
kaliteyle ilgili olast problemlere karg1 tampon stoklar olugturulmakta, tikanik
siiregler kalite problemleri nedeniyle durdugu anda ara stoklar olugmaktadir.
Kalite iyilestirmeyle stok azaltilmakta ve digiikk stok seviyeleri, fabrika
ortamindaki kalabagi azaltmaktadir. Bunun sonucunda, verimlilik arttigina sebep
olan faydalar elde edilmektedir.

3. Fabrikadaki kangikli1 azaltma : Diigiik kalite, siparigler degistirildiginde veya
sire kisitlandifinda kangikliga neden olmakta, termin degisiklikleri fabrika
igindeki operasyonlarin dengesini bozmaktadir. Yapilan bazi ¢aligmalar, iiretim
siireci i¢indeki kangikligin, hata seviyesinin bir fonksiyonu oldugunu ortaya
¢ikarmugtir. Hata seviyesini diigiirmek, dahili hata maliyetlerini azalttif1 gibi,
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kalite problemlerinin neden oldugu kangiklikla ilgili maliyetleri de
diusurmektedir. Sonug¢ olarak kalite iyilegtirme, operasyonlarin tamamlanma
siiresini azaltmakta ve firmanin iiretim gizelgelerine bagl kalabilme yetenegini
arttirmaktadir [29].

Kalite iyilegtirildiginde, darbogazlar, stok seviyeleri ve siireglerde meydana gelen
kangikliklar nedeniyle yagsanan gizelge uyumsuziuklari azaltilmakta ve boylelikle
dolayh verimlilik artis1 saglanmaktadir. Fabrika ortamindaki kalabalik ve karigikligin
azaltilmasi, toplam fakior verimliligi tizerinde pozitif etki yaratmaktadir. Bu etki,
daha az hurda, daha az yeniden isleme ve daha az envanter maliyetlerinden elde
edilen dogrudan faydalardan ¢ok daha biiyiiktiir [29].

2.5, Kalite - Fiyat, Kar, Pazar Pay iliskisi

Kaliteyle fiyat arasindaki iligki, iiretilen mal veya hizmetin maliyetiyle igigedir. Uriin
ya da hizmet Uretiminde kullanilan girdiler ve siiregler iyilestirildifinde maliyet
dusiisii elde edilmekte ve bu da, iiriin ya da hizmetin daha diigiik fiyatla piyasaya

stiriilebilmesini saglamaktadir [21].

Kalite iyilestirme, maliyetlerin diigmesi ve satiglarin artmasi ile kara etki etmektedir.
Maliyetler agisindan bakildifinda, kalitenin iyilesmesiyle birlikte, hurda, yeniden
isleme, garanti gibi maliyetler diigmekte, galiganlarin morali, etkinlik ve verimlik
artmaktadir. Satiglar agisindan bakildiginda da kalite iyilestirme, firmamn iiriin ya da
hizmetlerini yeniden alan miigteriler, yeni miigteriler, marka degisikligi yapan
misteriler, kaliteli Giriin veya hizmeti fiyati ne olursa olsun almak isteyen miigteriler
vasitastyla satig hasilatim yiikseltmektedir. Firmaya baghilif1 saglanan miigterilere
hizmet vermenin diger miisterilere hizmet vermekten daha ucuz oldugu saptanmugtir.
Xerox, ‘cok memnun’ olan miigterilerin, sadece ‘memnun’ olan miisterilerden alt1
veya yedi kez daha fazla iiriin satin aldiklanm gérmiigtiir [30].

Kalite iyilestirme, mevcut miisterilerin elde tutulmasi ve yeni miisterilerin

kazamlmas: ile pazar payna etki etmektedir. Memnun edilmis bir migterinin elde

tutulmas: kolaydir. Bu miigteriler, firmanin iiriin ya da hizmetleri hakkinda olumlu

beyanlarda bulunacaklar ve bu da potansiyel miigterilerin firmaya g¢ekilmesini

saglayacaktir. Bu arada kalite iyilestirilmeksizin, pazar payim arttirmak igin yapilan
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reklamlarin ve kaliteyi igeren sloganlarm bir yarar saglamadifini da sdylemek
gerekir [31].

Kalite iyilestirmenin pazar pay: iizerindeki etkisi hemen ortaya ¢ikmamaktadir.
Miisteriler en iyi kalitede iiriin vaya hizmeti satin alsalar bile, tam anlamiyla memnun
kalmalart ya da yeniden satin almalan i¢in uzun zaman gerekebilmektedir. Bunun
nedeni, satin alinan triniin dayanikli tikketim mali olmast ya da hizmet ihtiyacinin
belli donemlerde ortaya ¢ikmasi olabilir. Ayrica, miigterilerin satin aldiklan tirin ve
hizmetlerle ilgili diistincelerini ¢evrelerindeki insanlara agiklamalari uzun bir zamana
yayilmaktadir. Bunun yam sira, bir iirtin ya da hizmet almak isteyen potansiyel bir
miigteri, karar vermeden 6nce arastirma yapmakta ve iiriin ya da hizmetin kalitesi
konusunda birka¢ kigiden fikir aldiktan sonra karar vermektedir. Bitiin bu
nedenlerden otiirii, kalite iyilestirmenin pazar payina hemen etki etmesi beklenemez.
Etki siiresi, her uriinin ya da hizmetin kendi satin alma dongisiine gore
degismektedir [31].

2.6. Kalite - Rekabet fliskisi

Rekabetin kriterleri zaman icinde degisim gostermektedir. Teknolojik gelismenin
heniiz yaygmlasmadig ve arz agiginmn bulundugu 1960’11 yillarda, rekabet guiciiniin
temel ogesi tretim Ustiinligiydi. Biyiik hacimde iiretim yapabilen ve diy pazarlara
acilan sirketler, kitle iretimi ve 6lgek ekonomisinin avantajlarindan yararlanarak
rakiplerini geride birakiyorlardi. Daha ¢ok iiretim, daha gok kar getiriyor ve gii¢
kazandirtyordu. Teknolojinin yayginlagtig: ve arz talep dengesinin saglandigi 1970°1i
yillarda ise, rekabet maliyet odakh hale gelmigtir. Uretim faktorlerini daha ucuza
saglayabilen, aym mali daha ucuza iiretebilen ve daha ucuza satabilenler, rekabet
tistiinliigi kazanmiglardir. 1980°li yillara gelindiginde, maliyet tek bagma yetersiz
kalmus, kalite istiinliigii rekabette 6n plana g¢ikmaya baglamigtir. Gerek tasarim
kalitesi, gerekse uygunluk kalitesi belirleyici olmugtur. Kalite bazinda rekabet,
maliyet 6gesini ikame etmemis, yiksek kalite ve diigiik maliyet birarada istenmigtir.
1990’k yillarda ise, bu iki boyuta bir de hiz 6gesi eklenmistir. Misteriye talep ettigi
ozellikleri kusursuz ve en gabuk bigimde sunabilen sirketler rekabet Ustiinliifi elde
etmiglerdir. Kisacasi, yiiksek rekabet giicii kalite-maliyet-termin kriterlerinin her
birinde istiintugii gerektirmektedir [11, 5.25,86]. Kalite iyilestirmeler yoluyla, hem
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maliyet diigiigh saglanmakta hem de iyilestirilmig siiregler vasitasiyla miigteri
beklentilerine uygun iiriin ve hizmetleri daha kisa siirede sunma imkam dogmaktadir.
Boylelikle rekabet giicii artmaktadir.

Ulagilan kalite seviyesi, bir rekabet pozisyonu yaratmakta ve bu da firmanin ileriye
donuk stratejilerini olugturma yetenegine dogrudan etki etmektedir. Yiiksek kalitede
iretim yapmak artik bir segenek degil, bir zorunluluktur. Bunun da 6tesinde, uzun
dénemde rekabet giiciinii korumak igin sadece daha iyisini yapmak yeterli degildir.
En st diizeyde kalite seviyesi yakalanmadif: siirece, firmanin kaderi bunu bagaran
rakipler tarafindan belirlenecektir. Bunun en giizel ornegi, rekabeti tamamiyla

degistiren ve kurallarini yeniden belirleyen Japon firmalaridir [28].

Yiksek kalite, firmalar1 sadece rakiplerinden daha ustiin bir rekabet pozisyonuna
getirmekle kalmamakta, aym1 zamanda onlara farkh bir perspektif ve ¢ok daha fazla
stratejik segenekler sunmaktadir. Kalite perspektifinden bakmak, stratejik avantajlar
igin bir temel hazirlamaktadir. Ustiin kaliteyi yakalayan firmalar, bu avantajlar1 ne
zaman ve nasil kullanacaklanna karar vereceklerdir [28]. Bu agidan bakildiinda
kalite ile rekabet giicii ve stratejik avantajlar arasindaki iliski son derece onemlidir.
Zaten Toplam Kalite Yoénetimi'nin ortaya ¢ikiy nedeni de, temelde bu iligkiye
dayanmaktadur.

Sonug olarak, kalite iyilegtirildigi takdirde, maliyet ve fiyat azalmakta, kar, pazar
pay1, rekabet giicii ve verimlilik artigt saglanmaktadir. Bu avantajlar firmalarin
mevcut ve gelecekteki pozisyonlarina biiyiikk o6lgiide etki etmekte ve varhklarim

stirdiirebilmelerinde etkin rol oynamaktadir.
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BOLUM 3. TOPLAM KALITE YONETIMi

Bu boliimde Toplam Kalite Yonetimi'nin tammu, felsefesi ve prensipleri incelenerek,

klasik yonetim modelinden farkliliklar: ortaya koyulmaktadir.

3.1. Toplam Kalite Yonetimi'nin Tanimm

Toplam kalite yonetimi (TKY) literatiirde farkli gekillerde tammlanmustir. Tek dogru
olarak kabul edilen bir tamm olmamakla birlikte, farkli tammlan inceleyerek

TKY’nin boyutlarini ortaya koyabiliriz.

Rhodes TKY’ni, ‘siirekli iyilestirmeyi gerceklestirecek olan organizasyonun her
seviyesindeki insanlarin yaratici zekalari ve yeteneklerini harekete gegirmeye
dayanan, deger bazh ve bilginin yonlendirdigi bir siireg” olarak tammlamigtir. Daha
kisa bir tammlama, Wilkinson ve Witcher tarafindan yapilmigtir. TKY’ni
tammlamak icgin ii¢ esitlikten yararlanmglardir. ‘Toplam = herkesin katilimi,
Kalite = miisteri isteklerinin kesinlikle kargilanmasi, Yonetimi = toplam kalite i¢in

gerekli kogullarin saglanmasi® [32].

Ghobadian’in tammna gore ‘TKY, calisanlann yonlendirdigi, problem ¢o6zen,
migsteriye doniik, agik ve korkudan uzak bir kiltiire ulagmak maksadiyla,
organizasyonun davramglarina, planlanmasina ve ¢aligmalarina yeniden odaklanan
yapisal bir tesebbiistiir. Bununla birlikte organizasyonun is uygulamalan, siirekli
iyilestirme, karar verme yetkisinin devri, fonksiyonel engellerin ortadan kaldiriimasi,
hata kaynaklannin yok edilmesi, takim caligmas1 ve gergeklere gore karar verme
temeline dayanmaktadir’ [33].

ISO 8402 TKY’ni ‘Organizasyonun biitiin iiyelerinin katthmina dayanan, miigteri
tatmini, biitiin ¢alisanlar ve topluma saglayacag: faydalar sayesinde uzun dénemli
basariyr amaclayan, kalite merkezli bir organizasyonun yénetim yaklasimi’ olarak
tammlamaktadir. Kalite Yoénetim Merkezi’nin (Center for Quality of Management)
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tantmina gore TKY, ‘endiistri tarafindan gelistirilen baglica uygulamalan, araglan ve
egitim metotlarini, hizla degisen diinyada artan miisteri isteklerini karsilayacak daha
yiiksek kalitede tiriinler ve hizmetler yaratmak igin gelistiren bir sistemdir’ [34].

Golomski’nin tammina gore ‘TKY, bir sistemdir ve yapilan her seyde kaliteyi
arttirmak icin siirekli bir iyilestirme siirecidir. Hem i¢ hem de dig miisterilerin tatmini
ile ilgilidir’. Amerikan savunma Departmaninin tanimu ise soyledir : ‘TKY, hem bir
felsefe hem de siirekli gelisen bir organizasyonun kurulmasini saglayan, yol gésterici
prensipler toplulugudur. Bir organizasyonun tedarikcilerden sagladifi malzeme ve
hizmetleri, biitiin siirecleri, miigterilerin buginkii ve gelecekteki ihtiyaglarim
karsilama derecesini iyilestirmek amaciyla, kantitatif tckniklerin ve insan
kaynaklannin kullamlmasidir, TKY, temel yonetim tekniklerini, mevcut iyilegtirme
faaliyetlerini ve teknik araglari, siirekli iyilestirme odaklhi disipline edilmig bir
yaklagimla entegre etmektedir’ [8].

Brocka TKY’ni, ‘Operasyonun her kademesindeki ve organizasyonun biitiin
fonksiyonel alanlarindaki performansi, miimkiin olan tiim insan ve sermaye
kaynaklarini kullanarak, siirekli olarak arttirma yoludur’ seklinde tanimlamgtir.
Daha kisa bir tammlama da Berger tarafindan yaptilmistir : “TKY, firmamn siirekli
olarak daha iyiyi gerceklestirmesini saglamaya yonelik artimsal bir yaklasimdir’.
[35] Roney ise TKY’ni, ‘Bir dizi tekniklerden ziyade, bir yonetim felsefesini temsil
eden, entegre bir yonetim yaklagimi1® olarak tanimlamistir [36].

Reed, Lemak ve Montgomery’e gore TKY, ‘en iist diizeyde bir is stratejisidir ve her
strateji gibi igerik ve siire¢ bilesenlerinden olugmaktadir. Bu bilegenler bagari icin
gerekli olup tek baslarina yeterli degildirler. Bu nedenle TKY’nin hem igeriginin
hem de stireglerinin iyi anlagilmasi gereklidir’ [37].

Price ve Chen’e gore TKY, ‘hem bir yOnetim sistemi hem de genel bir yonetim
felsefesidir. TKY, bir yonetim felsefesidir ve uygulanacafi ortama gore
uyarlanabilmektedir. Uygulayan firmalar kadar, ¢esitli uygulama sekilleri ortaya
¢tkmmgtir. Ancak biitiin bu uygulamalarin ortak bir amaci olmalidir. Bu amag,
organizasyondaki herkesin, miisterilerin beklentilerini siirekli olarak kargilayan ya da
agan irinleri ve hizmetleri sunmak i¢in daima ¢aba gostermesidir. Iyi tammlanmig
sirecler, Uriinlerin ve hizmetlerin siirekli olarak iyilegtirilmesi amaciyla
kullamlmalidirlar. TKY, bir programlar kiimesi degil, bir yonetim sistemidir.
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Organizasyonlarda TKY’ni destekleyen ve onun bir pargasi haline gelen bir¢ok
program basariyla uygulanmaktadir ancak, iist yonetimin uzun dénemli katihmi ve
destegi olmadan TKY nin bagarili olmasi miimkiin degildir. TKY, miigteri tatminini
kardan onde tutan bir sistemdir. Miiteri tatmini, uzun dénemde karin devam
etmesini saglamakta, kara oncelik verilmesi ise kisa dénemde fayda saglamakta,
uzun dénemde kayba neden olmaktadir. TKY sistemi, memnun miisteriler ve mutlu
caliganlar yaratarak ig amaclarina ulagsmak igin kullamlan felsefe, araglar ve
streclerden olugmaktadir’ [38].

Goriildiigu gibi farklh yazarlara gore TKY, bir siireg, bir girigim, bir yonetim
yaklagmmi, bir yonetim sistemi, bir yonetim felsefesi, bir prensipler toplulugu, bir
performans arttirma gekli veya bir stratejidir. Farkli yazarlar TKY ni farkh yonleriyle
ele aldiklar ve farkl perspektiflerden baktiklan i¢in bir gok tanimin ortaya koyulmus
olmasi ¢ok dogaldir. TKY bunlarin bir biitiinii olarak diigimilmelidir. TKY nin tam
olarak anlagilabilmesi i¢in, altinda yatan felsefenin ve prensiplerin incelenmesi

gereklidir.

3.2. Toplam Kalite Felsefesi

Toplam kalite bir ‘kalite kontrol” kavrami degildir; bunun ¢ok otesinde, bir yonetim
felsefesi, hatta bir diisiince ve yagsam tarzidir [11, s.57]. Toplam kalite felsefesi
‘dogru olann ilk seferde dogru olarak yapilmasi’ temeline dayanmaktadir [39],[25].
Dogru isi yanhiy yapmak kadar, yanlis isi dogru yapmak da bir fayda
saglamayacaktir.  Onemli olan, isi dofru tammlamak ve dogru olarak
gerceklestirmektir. Bu diigiince siireglere odaklanmayi ve is siireglerini her yoniiyle
incelemeyi gerektirirr Aym zamanda isin ‘ilk seferde’ dogru olarak yapilmast,
hatalarin yapildiktan sonra diizeltilmesi yerine, hata yapmadan isi ger¢eklestirmek
demektir. Bu diigince de diizeltici yaklagim yerine, oOnleyici yaklagimi ifade
etmektedir.

Toplam kalite felsefesi, bir defisim felsefesidir. Bu felsefe, degigimi, siirekli
iyilestirmeyi ve Ofrenmeyi tegvik etmekte; ideal olarak organizasyonun biitiin
tiyelerini, meveut durumu iyilestirmeye motive etmektedir. Toplam kalite felsefesi
ashinda kiiltiirel degigimi ifade etmektedir [40].
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Deming, Crosby, Juran, Gryna ve Tribus’iin ¢aligmalarina ve diigiincelerine

dayanarak toplam kalite felsefesinin icerigini asagidaki sekilde ozetleyebiliriz :

1. Insanlar bir sistem i¢inde caligirlar. Yoneticiler bu sistemi iyilegtirmek igin
¢aligmahdirlar. Yonetsel davramslarin degismesi gerekir.

2. Bitiin sistemler degiskenlik gosterirler ve degiskenlik kontrol edilmelidir.
Sureglerin  kontrol altinda tutulabilmesi i¢in oncelikle, degiskenliklerin
anlasiimas1 ve dlgillmesi gerekmektedir. Siiregler kontrol altina alindiktan sonra
misteri isteklerini tam anlamiyla kargilayan iiriin ve hizmetler tasarlanabilir.

3. Problemlerin ¢ogu kotii tasarlannmg sistemlerden, sadece birazi calisanlarin
hatalarindan kaynaklamr. Juran ve Gryna’min caligmalari, problemlerin
%80’inden fazlasinin sistemden, %20’sinden azinin ¢alisan hatalanindan
kaynaklandigim ortaya ¢ikarmgtir.

4. Problemler, kalitenin siireglerin igine yerlegtirilmesiyle ¢o6zilir. Problem
¢dzmenin anlami, igi milkemmel olarak yapmaya engel teskil eden kisitlan ve
engelleri ortadan kaldirmaktir.

5. Kalitenin amaca uygun tanimi, miisterinin yaptigi tammdir. Miisteri sadece iiriin
veya hizmetin son kullamcisi degil, aym zamanda siiregler iginde calisan
insanlardir.

6. Organizasyonun biitiin iiyeleri, iyilestirme siireci ve kiiltiirine katkida
bulunmalidirlar. Firmalar caliganlarina, oénerilerde bulunma imkanindan daha
fazlasim saglayarak, herkesin iyilegtirme siirecine katilimini1 saglamahdirlar.

7. lyilegtirmeler planlanmali ve siirekli olmahdir. Iyilestirmeler iki seviyede
gergeklestirilmelidir. Birincisi, kalite kiiltiiriiniin ve organizasyonun biitiin
yonlerinin genel olarak iyilestirilmesidir. Ikincisi ise, sistemlerin, siireglerin,
urinlerin ve hizmetlerin iyilegtirilmesidir. Degigim planlanmali ve insanlarin

iyilestirmenin bir yagsam tarzi olduguna goniilden inanmalan saglanmalidir [41].

3.3. Toplam Kalite Yénetimi'nin Prensipleri

TKY’nin sik¢a raslanan tammlarinda biri de, “i¢ ve dig miisteri ihtiyaglarim daha iyi
kargilayabilmek igin organizasyonun siireglerinin, biitiin caliganlaniyla birlikte,
siirekli olarak iyilestirilmesi’dir [39]. Bu tamim TKY "nin prensiplerini dile_ getirmesi

agisindan 6nemli bir tanimdir. Toplam kalite felsefesinin bir sonucu olarak ortaya
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¢ikan TKY’nin temel prensipleri, organizasyonda bulunan biitiin ¢aliganlarm
katithm1; calisanlar, siiregler, iiriin ve hizmetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi;
miisteri istek, ihtiyag ve beklentilerinin ¢aligmalarin odak noktasinda bulunmas: ve

miisteri tatmininin saglanmasidir.

Bu prensipler birbirleriyle yakindan iligkilidirler. Sirekli iyilestirme, miigteri
tatminini gergeklestirebilmek i¢in yapilir ve miugteri ihtiyaglan tarafindan
yonlendirildigi zaman en biiyiik fayda saglamr. Sirekli iyilestirme igin hiyerarsik,
fonksiyonel ve organizasyonel sinirlari agan siiregler hedef alindift igin,
organizasyondaki herkesin katilimi ve takim galigmas: garttir. Bu nedenle toplam
kalite sadece bir sloganlar toplulugu degil, her biri uygulama ve tekniklerle
desteklenen, hepsi éncelikle miigteri ihtiyaglarini kargilamaya dayanan ve birbirlerini
pekigtiren pensipler toplulugudur [42]. Bu prensipleri teker teker incelemekte yarar

vardir.

3.3.1. Herkesin Katilimi

TKY, standartlarin ve teknolojinin tek basina yeterli olmadifim ve sistemlerin ne
kadar 6nemli oldugu gercegini gozler 6niine sermektedir. Bu nedenle TKY'nde insan
faktorii ve insanlarin ustlendikleri roller hayati énem tagimaktadir [43]. TKY'ni
uygulayabilmek i¢in organizasyonda bulunan biitiin yoneticilerin ve her kademedeki
caliganlann, kisacas: herkesin katilimu garttir.

TKY'nde, en tepeden baglamak iizere tiim kademelerdeki yoneticilerin baghhg gerek
kosuldur [44]. TKY, hem yatirtm, hem de i§ yapma yo6ntemlerinde degisiklik
gerektiren uzun donemli bir strateji oldugu igin, en st diizeyde, somut ve devam
eden katilim gerekmektedir. Yonetimin baglilig1 olmadan TKY'nin baganlabilmesi
imkansizdir. Yéneticilerin bagliliklarini, soylemlerinden ziyade davramsglari ile
gostermeleri, ¢ahisanlar iizerinde daha biiyiik bir etki yaratmaktadir [26]. Ust yonetim
baghilifini, kaliteye en biiyilkk oncelidi vererek gostermelidir [45]. Caliganlarin
kaliteye baglihg ancak ve ancak, yoneticilerin kalite iyilestirmeye engel olan
unsurlari ortadan kaldirma yolundaki ciddi ¢abalan ile saglanabilir [43]. Ust
yOnetimin katilimi genellikle, en {ist yonetim seviyesinin kalite seminerlerine giderek
siirecin nasil isledigini 6grenmeleriyle baslamaktadir. Gereken bilgilere sahip olan
iist yonetim, toplam kalite ¢ahgmalarmi aktif olarak yonlendirmekte ve
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desteklemektedir [46]. Ust yonetim TKY'ni uygulamada tagidift dnemi kavramadif
takdirde TKY'nin uygulanmasi ¢ok zordur. Ust yonetimin kaliteye baghligi ve
katilimindaki eksiklik, TKY uygulamalarinda baganisizlifa ugSrama nedenlerinin
basinda gelmektedir [47].

Kalite iyilegtirme, organizasyonda galigan herkesin katilim ve yetkilendirilmesi ile
saglanabilir [45, 48]. Ginliik islerin nasil yapildiginin ya da igin kaliteli olarak
gergeklestiriimesine engel olan unsurlarin kapsamli olarak gorilebilmesi igin,
organizasyonun biitiin boliimlerinin ¢aliganlarindan alinacak bilgilere ihtiyag vardir.
Verimsizligin, diisiik kalitenin ya da giinlik operasyonlardaki problemlerin
kaynaklann ancak herkesin katilimi ile bulunabilir [49]. Herkesin katilimini
saglamada, takim galigmalarindan 6nemli faydalar saglanmaktadir.

Takim caligmasi, ¢ahiganlara daha 6nce hi¢ denemedikleri bir gekilde kaliteyi
yakalama amaciyla birlikte ¢aligma firsatt verir. Caliganlar genellikle, iginde
bulunduklan organizasyon ve iglevleri hakkinda yeterli bilgiye sahip olmayip, diger
¢ahiganlann ne yaptig konusunda da bilgi sahibi degildirler. Bu durumda yaptiklari
igin digik kaliteli olmasinin getirecegi sonuglar konusunda da bilingli olmalart s6z
konusu degildir. Caliganlar takimlara dahil olarak ortak hedefler etrafinda bir araya
geldiklerinde, fonksiyonel duvarlar ortadan kalkmakta ve degisim igin bir platform
ortaya gtkmaktadir [43]. Hem yéneticiler ile ¢aliganlardan olugan takimlar, hem de
fonksiyonlar arasi takimlar olusturulmalidir. Yénetici ve ¢aliganlardan olusan
takimlar kurmak, calisanlarin gereken hazirhk ve giice sahip olduklarinda,
organizasyonlarina onemli katkilar saglayabilecekleri diigiincesine dayanmaktadir.
Fonksiyonlar arasi takimlar kurmak ise, organizasyonun bir sistem olarak ele
alinmas1 gerektigi ve alt birimlerin sadece kendi elde edecekleri sonuglan
o6nemsemeleri halinde organizasyonel etkinlie ulagilamayacag: diisiincesine
dayanmaktadir [42]. Kurulan ¢esitli takimlar vasitasiyla, herkesin katilimin
saglamak ve TKY’ni bagariyla uygulamak miimkiin olmaktadir.

3.3.2. Siirekli lyilegtirme

Toplam kalite, hedefe vanldiginda sona erecek kisa donemli bir amag degildir. Bir
program veya proje de degildir. Toplam kalite, zaman iginde rakiplerin ilerlemeye
devam edecegini ve miigterilerin daha fazla beklentilere sahip olacaklarini 6nceden
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goren ve her konuda iyilestirmelere 6nem veren bir yonetim siirecidir. Bu nedenle
sirekli iyilestirme ve artimsal defisimler TKY’nin prensipleridir [43]. TKY,
organizasyonda bulunan biitiin insanlarin geligtirilmesi, bitiin siireglerin, biitiin Griin
ve hizmetlerin, siirekli olarak iyilegtiritmesi ilkesine dayanmaktadir. Organizasyonda
bulunan insanlarin geligtirilmesi, siireglerin iyilegtirilebilmesi igin, siireglerin

iyilestirilmesi de tiriin ve hizmetlerin iyilestirilebilmesi i¢in 6n kosuldur.

TKY, uzun bir zaman periyodu iginde artimsal iyilegtirmeleri igermektedir. TKY i¢in
planlama ufku sonsuzdur. Siiregler her gegen giin daha da iyilestirilmeli, ¢aliganlara
ve miigterilere firmay: gelistirecek unsurlar goziiyle bakilmalidir. Bu iyilestirmelerle
birlikte firmamin adim adim ilerledigi goriilecektir [35]. Calisanlanin geligtirilmesi
i¢in, organizasyondaki herkese kalite egitimi verilmelidir. En iist kademeden en alta
kadar herkes, hedefler ve kalite iyilestirme icin gereken ara¢ ve tekniklerle
donatilmahdir [46].

TKY, uygun tekniklerin kullamlarak siireclerin siirekli olarak iyilestirilmesini
saglamaktadir [48]. Siireglerin siirekli olarak iyilestirilmesi, organizasyonun birbirine
bagl siireglerden olusan bir sistem oldugu ve ancak bu siireglerin iyilestirilmesi ile
artan miigteri beklentilerini karsilamaya devam edebilece§i digiincesine
dayanmaktadir [42]. Siireglerin iyilestirilmesi ve kalitenin yiikseltilebilmesi igin, igin
bir boliimiinii veya faaliyeti tamamlayabilmek igin gereken adimlari, bu adimlar
arasindaki iligkileri ve birbirini takip eden siire¢ler arasindaki uyumu anlamak
gerekir. Problemler tanimlanmali, problemleri olusturan esas sebepler ortadan
kaldinlmali ve kalitesizligin kayﬁaklarlm ortadan kaldiracak iyilegtirmeler
yapilmalidir. Siiregler siirekli olarak degerlendirilmeli ve iyilegtirilmelidir [49].

Stirekli olarak miigteri istek ve ihtiyaglarinin takip edilmesi yoluyla, hangi alanlarda
iyilestirilmelerin yapilmasi gerektifi konusunda 6nemli bilgiler elde edilebilir.
Boylelikle, yapilan iyilegtirmelerin giincelliginin korunmasi saglanir ve toplam
'kalitenin asla bitmeyen bir yolculuk oldugu fikri guglenir. Sirekli iyilegtirme
dongiisiinin uygulanabilmesi igin, miigteri istekleriyle ilgili bilgilerin strekli olarak
pazar aragtirmalan yapilarak elde edilmesi gerekmektedir [43].
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3.3.3. Miisteri Odakhhk ve Miisteri Tatmini

TKY'nin birincil odag1 miisteri ve miigteri tatminidir [38]. TKY miusterileri, firmamn
faaliyetlerinin etrafinda dondiigii ana eksen olarak kabul eder [48]. Bu nedenle, i¢ ve
dis olmak iizere tiim miisterilerin mercek altina alinmasi ve memnuniyetinin

saglanmas: temeline dayanmaktadir.

TKY’nin en 6nemli prensibi miisteri odakhiliktir. TK'Y nde miigteri tatmini esas amag
olup, organizasyonun biitiin ¢aligmalarim miigteri ihtiyaglarimi kargilayacak iiriin ve
hizmetlerin tasarlanmasi ve sunulmasina yonlendirmesi ile bu amaca ulagilabilir. Bu
prensibin altinda, uzun doénemli organizasyonel bagar1 i¢in en Onemli unsurun
miigteri tatmini oldugu ve bu tatminin, biitiin organizasyonun miisteri ihtiyaglarina
odaklanmasi ile saglanabilecegi diisiincesi yatmaktadir [42]. Organizasyonel bagar
icin migteri ihtiyaglarina en biiyiikk o6ncelifi vermek sarttwr. Miisteri tatmini
organizasyonun asil hedefi olmalidir. Organizasyonun iiriinleri miikemmel olsa bile,
miigterinin ihtiyaglarina uygun olmadig: takdirde basarisizlik kagimilmazdir. Ciinki
kalite, o iiriin veya hizmetle ilgili olarak miigterinin verdigi karardir [26].

Kalite, miigterilerin ¢ok boyutlu istek ve ihtiyaglarim1 kargilamak olarak kabul
edildiginde, miisteri istek ve beklentilerinin anlagilmas: hayati 6nem tasimaktadir [7].
Miisteri odakhlik, miigteri ile direkt temasa gegilmesini, miigteri beklentileriyle ilgili
bilgilerin toplanmasim ve bu bilgilerin organizasyon iginde yayilmasim
gerektirmektedir [42]. Yontemler, prosediirler ve siirecler, hem i¢ hem de dig
miigterilerin beklentilerini karsilayacak sekilde tasarlanmalidirlar [46]. Miisteri
tatminini saglayan unsurlar zaman iginde degisim gosterdigi igin bu degisimleri
yakindan takip etmek ve miigterileri hem bugiin hem de gelecekte memnun etmek
TKY nin ayrilmaz bir pargasidir [43].

Ic migteri kavrami, TKY’ nin ortaya attifn biyik fikirlerden biridir [43). Bir
organizasyon i¢indeki baz siireglerin ¢iktilan baz siireglerin girdileri durumundadir.
John A. Young ‘sizin siirecinizin ¢iktisim alan kigi sizin misgterinizdir’ seklinde bir
tanimlama yaparak ‘i¢ miisteri’ kavramum ortaya atmugtir [50]. Organizasyonda
bulunan herkes aym zamanda bir i¢ misteridir [39]. “Kalite, migteri isteklerinin
kargilanmasidir’ geklindeki tamm, hem i¢ hem de dis miigterilerle ilgilidir. Birgok
yazar tedarik¢i-miisteri zincirini gozoniine alarak dig migterilerin tatmini igin i¢
miigterilerin tatmininin geregine dikkat ¢ekmiglerdir. I¢ miisteriler yaptiklan igin
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kalitesi konusunda i¢ tedarikgilerine bagimlidirlar. Dis miisterilerin istekleri kadar I¢
miisterilerin istekleri de (hiz, dogruluk ve tamlik, vb.) gergektir [43]. TKY nin etkin
olabilmesi igin, tiim galiganlar1 hem i¢ hem de dis miigterilere karst sorumlu tutacak
tesvik sistemlerini igermesi gerekmektedir [39]. TKY nde dig miisterilerin tatmini
kadar, i¢ miigterilerin tatmini de 6nem tagimaktadir.

3.4. Toplam Kalite Yonetimi ve Klasik Yonetim Teorisinin Kargilaghrilmasi

TKY’nin uygulanabilmesi ve siirekli geligme siirecinin bir girkette kalic1 olabilmesi
icin yonetim felsefesi ve modelinin bu anlayisa uygun olmas: gerekir. Oncelikle
yapilmas: gereken klasik yonetimden (Taylorizm’den) uzaklagilarak TKY modeline
gecilmesidir, Farklari daha net gorebilmek igin klasik yonetim modeli ile TKY
modelini kiyaslamakta fayda vardir [11, 5.37]. Tablo 3.1'de klasik yonetim modeli ile
TKY modelinin kargilagtinnimast yer almaktadir.
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Tablo 3.1. Klasik Yonetim Modeli ile TKY Modelinin Karsilagtirilmasi [11, 5.55-57]

Klasik Yonetim Modeli Toplam Kalite Yonetimi Modeli
Muayeneye dayah kalite Onlemeye dayal: kalite

Yiiksek kalite ile artan maliyet Yiiksek kalite ile diigen maliyet
Optimum stok Sifir stok

Spesifikasyon limitleri arasi Giretim Hedef degerde iiretim

Sorunlar ¢iktik¢a ¢oziim geligtiren Olasi1 sorunlan diigiinip bunlar 6nleyen
yonetim yonetim

Ihtisaslagma ile sistem gelistirme
yaklagimi

Isbirligi ile sistem gelistirme yaklagim

Fonksiyonlarin kesin ayirimina dayali
organizasyon

Isin ideal bigimde yiiriitilmesine dayah
organizasyon

Kabul edilebilir hata diizeyini
hedefleyen iiretim

Sifir hatay: hedefleyen tretim

Odiil ve cezaya dayalt motivasyon

Onurlu galigmaya ve bunun takdir
edilmesine dayali motivasyon

Hiyerargiye dayal1 6ncelikler

Miigteri tatminine dayali éncelikler

Rekabete dayali tedarik sistemi

Kargilikh anlayig ve giivene dayal
tedarik sistemi

Kar maksimizasyonunu hedefleyen
giidillenme

Performans: gelistirmeyi hedefleyen
glidiilenme

Ulusal/Uluslararas: standartlara gore
iiriin kalitesi

Miigteri ihtiyaglarina cevap veren iiriin
kalitesi

Kalite kontrol fonksiyonunun
sorumlulugunda kalite giivencesi

Isi yapanlarin sorumlulugunda kalite
glivencesi

AR-GE ve pazarlamanin
sorumlulugunda iiriin tasarimian

Ureten ve satanlarin da katkisiyla triin
geligtirme

Optimum fire veya yeniden igleme

Sifir fire veya yeniden igleme

Optimum 1 .kalite/2 kalite orani

Sadece 1 kalite iiriin tiretimi

Evrimsel hizla gelisme

Devrimsel hizla gelisme

Isbaginda egitimle saglanan bilgi ve
beceri

Isbaginda egitim kadar temel egitimle
gelistirilen bilgi ve beceri

Fayda-maliyet analizine dayali
atinm/igletme kararlan

Kaliteyi gelistiren her uygulama ve
yatirimi benimseyen yonetim anlayigi

Isi en iyi bilenin, o isi yoneten olduguna
inanan anlay1g

Isi yapamn, o isi en iyi bildigine inanan
anlayig

Hatal: uygulamalar1 6nlemek igin
rosediirler gelistiren yonetim

Caliganlann fikirlerinden yararlanarak
hatalan1 6nleyen yénetim

Tecriibe ve insiyatife dayal1 yonetim
kararlan

Istatistik ve kantitatif analizlere dayali
yonetim kararlan
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BOLUM 4. TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN MOTIVASYON
FAKTORLERI

Firmalann TKY’ni uygulamaya baslamalarinda gesitli nedenler etken olmaktadir.
Her firma i¢in farkli nedenler etken olabilecegi gibi, benzer nedenlerin etken olmasi
da miimkiindiir. Bu boliimde, firmalann TKY’ne iten nedenler, yani TKY’ nin

motivasyon faktorleri incelenmektedir.

Giinimiiz sirketlerini, etkileyen ii¢ gii¢ s6z konusudur. Bunlar, miisteriler, rekabet ve
degisimdir. Bunlar ge¢miste de firmalan etkileyen giigler olsalar da, bugiinkii
ozellikleri ve etkileri gegmigtekinden gok farklidir. Bu g giig, i§ diinyasini tamamen
degistirmis, yepyeni bir ig diinyas1 yaratmugtir [51, s.15]. Gegmisteki kosullara gore
tasarlanmig sirketlerin, kendilerini yeni kosullara adapte etmeden basarih olmalan
miimkiin degildir. Bu ii¢ giig, hem TKY’nin ortaya ¢ikisinda, hem de firmalarin
TKY’ni benimsemelerinde etkili olmustur.

Kaliteyi iyilestirme nedenlerini, pazar ¢ekme, organizasyon itme, rekabet ve diger
nedenler seklinde simflandirmak miimkiindiir. Pazar ¢gekme, miisteri ve kullamcilarin
ihtiyaglari ve tatmini ile; organizasyon itme ise, firmanin teknik potansiyeli,
organizasyondaki degisiklikler ve sermaye ile ilgilidir. Rekabet ise her tirli
rekabetgi hareketler olarak tammlanabilir. Tiketici dernekleri, sertifikasyon talepleri

vb. de iiriin kalitesinin iyilestirilmesine neden olan diger nedenlerdir [52].

Ingiliz ve Japon firmalan ele alinarak yapilan bir aragtirmada firmalarn TKY ne
gecis nedenlerinin, rekabet baskisi, sertlesen dis gevre, st yonetimin ileri goriis
sahibi olmas: ve diigiikk kar gibi nedenler oldugu tespit edilmistir [53]. 1994 yilinda
Tiirkiye’de TKY’ni uygulayan ve uygulamaya baglayan bir grup firma iizerinde
yapilan bir aragtirmada da;, firmalart TKY’ne iten nedenlerin, rekabet, yeni
vizyonlarin sonucunda ortaya ¢ikan degigim istegi ve mevcut yonetim tarzindan
kaynaklanan sorunlar oldugu saptanmugtir [54] .

37



TKY’nin yaygimnlagmasi, TKY’nden elde edilen faydalarin toplumda bilinir hale
gelmesi ve kalite giivence sistemlerinin itici giicii de TKY ne geciste firmalan
etkileyen unsurlardir. Bu nedenle TKY nin motivasyon faktorlerini alt1 grup altinda
toplayabiliriz. Bunlar, rekabet, miisteriler, vizyonlarin yarattii deZigim istegi, firma
icinde yasanan sorunlar, TKY’nin bir reklam unsuru olmasi, kalite giivence

sistemlerinin etkisidir.

Bu faktorler ayn ayni incelenmekle birlikte, aslinda birbirleriyle icige olup yakindan
iligkilidirler. Ornegin ‘Amerika’mn en bayiik sirketlerinden biri olan Aluminum
Company Of America (Alcoa)’nin TKY’ni uygulamaya baslamasi, hem diinyada
yasanan degisimlere paralel olarak rekabet kogullarinin degigsmesi ve sertlesmesi,
hem de yepyeni bir vizyona sahip olan Paul H. O’Neill’in Alcoa’min bagina
gegmesiyle gergeklesmistir’ [55].

4.1. Rekabet

Gunimizde hem rekabet, hem de rekabetin ¢esitleri artmugtir [51, s.19]. Yirminci
yizyihin ikinci yansinda sanayi ve ticarette yeni bir déneme girilmis, korumacilik
biyik olgiide kaldirilmiy, giimrilk oranlari azaltilmug, yabanci sermayeye genis
imkanlar tamnmg, gichi ve dinamik kuruluglarin ulusal smirlarn  Gtesine
erismelerine firsat verilmig, kisacasi kiiresellesme ortaya ¢ikmustir. Bunun sonucu
olarak da hem i¢, hem de dig pazarlarda rekabet yogunlagmis ve sertlegmistir [11,
$.9]. Aym isi yapan rakip girketlerin gogalmasi tiim pazann yapisim degigtirmigtir.
Kiiresellesme nedeniyle aym pazarda rekabet etme 6zgirligiine sahip olan
firmalardan ustiin olanlar rekabet esifini yiikkseltmekte, performans: iyi olanlar
digerlerini pazardan silmektedirler. Ustiin firmalarin sundugu en diigiik fiyat, en
yiiksek kalite ve en iyi hizmet, kisa zamanda tiim rakip firmalar igin bir standart
olusturmaktadir {51, s.19]. Bu nedenle firmalarin varliklarim siirdiirebilmeleri icin
kendilerine rekabet ustiinligii saglayacak yeni bir yonetim tarzina ihtiyaglari vardir.
Gegmigteki kogullara ve gegerli olan kurallara gore ortaya ¢ikmug olan eski yonetim
tarzlarimin, yeni gerceklerle bagdagmasi miimkiin degildir. Bugiiniin gergeklerine
uygun yeni yonetim tarzimn benimsenmesi gerekir. Peki ama hangi yonetim tarz
se¢ilmelidir ?
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Yeni rekabet ortaminda varlik siirdiirebilen ve bagarih olan kuruluglar
incelendiginde, bunlarin ortak o6zelliklerinin TKY felsefesini ve onun getirdigi
yaklagim: benimsemek oldugu goériilmektedir [11, s.9]. Kalite yonetimi ile varlik
sirdirebilme arasinda siki bir iligki vardir. Kalite yonetimi, varhik sirdiirebilme
kavraminin énemli bir pargasidir. Deming’in prensiplerinin ¢ogu bu amaca hitap
etmektedir [18]. Varlik siirdiirebilmek igin, rekabet giiciinii arttrmak ya da en

azindan korumak zorunludur.

Rekabet giiciinii ve pazar payi arttirmak amaciyla TKY’ ne gegilmektedir [33].
Rekabet giiciinii belirleyen i¢ ve dis faktorler mevcuttur. I¢ faktorler, stratejik
secimlerle ve bu segimleri destekleyerek toplam performans: belirleyen politika ve
faaliyetlerle iligkilidir. Rekabet giiciinii belirleyen bu i¢ faktorler, etkinlik, verimlilik
ve esnekliktir. Bunlar birbirlerinden bagimsiz degildirler [56].

Siire¢ degiskenliklerini ve bu nedenle olugan hatal ¢iktilar1 azaltmak amaciyla
yapilan kalite iyilestirmenin, hem miigteri tatminini arttirdigi, hem de istenilen
miktardaki nihai tirin igin kullamilan kaynaklarin miktarini azaltarak verimliligi
arttirdify gorillmektedir. Kalite iyilegtirme aym zamanda etkinlik ve esneklik artigini
da saglamaktadir. Uriin ve hizmetlerin kalitesi sayesinde miigteri kazanma ve elde
tutma, pazardaki degisikliklere kisa siirede cevap verebilme, iriin ve siireglerde
rekabet avantaji yaratan olumlu gelismeler, etkinlii arttirmaktadir. Esneklik ise,
biitiin deger katan siireglerin déngii siirelerinin azaltilmasim gerektirmekte olup,
kalite iyilestirme bu amaca da hizmet etmektedir. Etkinlik ‘dogru igi yapma’ ile,
verimlilik ‘isi dogru yapma’ ile, esneklik ise, ‘dogru igi miimkiin olan en kisa
zamanda yapma’ ile iligkilidir [56].

Kisacasi, kalite iyilestirmenin migteri tatmini yamnda, verimlilik, etkinlik ve
esneklik artisi sagladifi bir gergektir. Bu nedenle “iiriin kalitesinin iyilestirilmesi,
firmalarin rekabet avantaji kazanmalar ve siirdiirebilmelerinde 6nem tastyan bir
rekabet aracidir. Uriin kalitesinin arttinlmasmna karsilik, gesitli rekabetgi reaksiyonlar
ortaya gikmaktadir. Uriin kalitesini iyilestirme bigimi, rakipler tarafindan reaksiyon
bi¢imini, reaksiyonun yogunlugunu ve hizim belirlemede bir faktér olarak gozéniine
alinmaktadir. Yapilan baz1 aragtirmalarda, 6zellikle iiriin ya da hizmetlerin kalitesi
degistiginde, firmalarin birbirlerini taklit ettikleri sonucuna varilmgtir. Uriin

kalitesinin iyilegtiriimesine karg1 olusan rekabet¢i tepki, genellikle iiriin kalitesini
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iyilestirmek seklindedir. Endiistri iginde diizenli olarak uiriin kalitesi iyilestiriliyorsa,
rakiplerin say1s: fazla ise, kalite iyilestirmeye baslayan firmalarin karlarmdaki bityik
olgiide artig olmusg ise, giivenilirlik ya da algilanan kalite artmus ise rakiplerin
reaksiyon yogunlugu artmaktadir’[52].

Kalite iyilestirmenin ve bundan elde edilen faydalann rakipler tarafindan
algilanmasiyla birlikte, reaksiyon siirecinin bagladi: ve kalite iyilestirmelerin hizla
yayildig goriilmektedir. “Giiniimiizde rekabet daha yogun hale geldigi i¢in, rekabetgi
faaliyetlerde erken davranmanin 6nemi giderek artmaktadir. Giderek daha fazla
sayida firma, miigterilerinin ihtiyaglarini daha iyi karsilayabilmek ya da rekabet
pozisyonunu gii¢lendirmek amaciyla iiriin ve hizmetlerini iyilestirmek igin

kagimlmaz bir yénetim tarzi olan TKY ne gegmektedir’[52].

4.2. Miisteriler

1980’1 yillarin bagindan bu yana satici-miigteri iligkisindeki baskin gii¢ degismeye
baglamig, 1950, 60 ve 70’lerdeki biiyiiyen kitle pazarinin yerini, ne istediklerini, ne
kadar 6demek istediklerini ve istedikleri gartlarda nasil alacaklarini bilen miigteriler
almig ve boylelikle istiinliik miigteriye gegmigtir. Artik diinyamin her yerinde ¢ok
daha fazla iiretici bulunmaktadir. Ayrica geligmis tilkelerde niifus artig1 eskisine gore
daha az olduBundan ve pek ¢ok iiriin i¢in pazar doyma noktasina geldiginden talep
artis1 s6z konusu degildir. Artan arz ve azalan talep miisterilerin yaptinm gliciini
arttirmaktadir [51, 5.16-19].

Tuketici aragtirmalant gostermektedir ki, giiniimiizde tiketicilerin kalite talepleri
gegmistekinden ¢ok daha fazladir [57, 5.6]. Artan arz nedeniyle miigteriler artik daha
fazla segenefe sahip olduklarindan dolayi, kendi 6zel gereksinimlerine gore
tasarlanmug Griin ve hizmetleri talep etmektedirler. Bir kez iistiin mal ve hizmetlerle
kargilagan migsteriler arttk daha azim kabul etmeye yanagmamaktadirlar
[51, 5.16-17]. Amerikan Stratejik Planlama Enstitiisii (SPI) tarafindan yapilan bir
aragtirmada, algilanan tiriin ya da hizmet kalitesinin, bir igin bagansin: etkileyen en
6nemli faktor oldugu ortaya ¢ikmugtir [58]. Migterilerin kaliteyle ilgili artan
beklentileri ve bu beklentileri kargilamak igin bir yol bulma zorunlulugu firmalan
TKY’ne yoneltmektedir [49].

T.C. YORSEKACRETIM KURULE
DOKTMANTASYON MERKEZE



Kitle pazan zihniyetiyle biiyiiyen sirketlerin miigteriler hakkinda kabul etmekte en
¢ok zorlandiklan gergek, her bir miigterinin énemli oldugudur. Bugiin bir miigteri
kaybedildiginde, yarin yenisinin gelmeyecegi bilinmelidir [51, s.18]. Miisterilerin
memnun olmasi yetmez. Memnun olmayan miigteri marka degistirdigi gibi, memnun
olan misteri de kaybedecek bir seyi olmadifi ve belki kazanabileceSi i¢in marka
degistirebilir [17, s.117]. Yapilan arastirmalar gostermektedir ki, giiniimiizde
titketiciler firma degistirmeye ¢ok daha isteklidirler. Bu istegin sebebi sadece daha
ucuz fiyat degil, daha iyi hizmet vb.dir [57, s.6].

Artik miigteriler kaliteli iiriin ve hizmetler i¢in daha fazlasim 6demeye isteklidirler
[57, s.6]. Birgok firma, tiiketicilerin kaliteli driinler i¢in daha fazla para 6demeye
istekli olduklarimin farkina varmaktadir. Gallup tarafindan 1994’te yapilan bir
aragtirmayla Amerikan tiiketicilerinin, daha iyi kaliteli bir araba igin %21, daha iyi
kaliteli bir bulagik makinasi igin %42, daha iyi kaliteli bir televizyon i¢in %67, daha
iyi kaliteli bir mobilya i¢in %72 daha fazla 6demeye razi olduklan ortaya ¢ikmugtir
[58].

Tatmin edilmeyen her miigteri, aldif:1 diigiik kaliteli iiriin ve hizmetle ilgili kétii
tecriibelerini ortalama on kisiyle paylasacak ve bu kisiler firmanin gelecekteki
musterileri arasinda yer almayacaklardir [57, s.6]. Is dinyasinda kar, tekrar tekrar
Uriin ya da hizmeti satin alan miisterilerden, iiriin ve hizmeti 6verek firmaya yeni
miigteriler kazandiran miisterilerden saglanir. Kendi istegiyle gelen miisterilerin,
reklam ve diger ikna yontemleri sonucu gelenlerden on kat daha fazla kar sagladig:
gorilmektedir [17, 5.117].

Tiketicilerin kalite taleplerindeki artig, firma degistirmeye ve daha iyi kalite icin
daha fazla 0demeye isteklilik, memnun miigterilerin firmamin en 6nemli reklam
kaynaklari olmasi, firma i¢inde bir TKY stratejisinin geligtiriimesine neden
olmaktadir. Miisteriler bilangoda goriilmemekle birlikte, bir firmanin en énemli
varliklandir. Bu varliklar arttik¢a organizasyonun varh@im siirdiirmesine yardimci
olacaklardir [57, s5.6]. Bu nedenle, miisteri tatminini siirdiirmek ve dolayisiyla varlik
siirdiirmek isteyen organizasyonlar, bu tatmini saglamanin ve siirdiirmenin en uygun
yolunun, miisteri tatminine odaklanan TKY’ni benimsemek oldugunu gérmekte ve

TKY’ni uygulamaya baglamaktadirlar.

41



4.3, Vizyonlarmn Yarattif: Degisim Istegi

Misteriler ve rekabet ile birlikte degisimin kendi yapist da degigmis, siireklilik
kazanmugtir. Ayrica degisimin hiz1 da artmigtir [51, $.20]. Hizla degisen rekabet
kosullan organizasyonlar i¢in, siirekli olmayan cevresel degisimler yaratmaktadir.
Bunlar, teknolojik, ekonomik, demografik, toplumsal 6nceliklerdeki degisimler, vb.
dir. Yagayan her canli organizmamn hizla defisen ortamda varlik siirdiirebilmesi
icin, kendi iginde deZisimi ve doniigiimii saflayacak bir strateji gelistirmesi
gerekmektedir. Varliklanim siirdiirmek isteyen firmalar, yeni organizasyonel yapilar
gelistirmeli; daha esnek olabilmek i¢in elemanlarina egitimler vererek cesitli
yetenekler kazandirmali, hatalart 6nleyecek, dongi siiresini kisaltacak ve kaliteyi
arttiracak sekilde siireglerini yeniden diizenlemelidirler [59]. Kisacasi, dis gevrede
meydana gelen degigikliklere uyum saglayacak gekilde kendi iglerinde de degigimi
baslatmalidirlar.

Baz firmalar, degisim ihtiyacinin bilincine variimasi; yeni fikirlerin ortaya ¢ikisinda
dis kaynaklarin 6nemli bir rol oynamasi; yonetim degisikligi ve kaliteye bagh bir st
diizey yoneticinin atanmas; yeni bir firma stratejisinin belirlenmesi, mevcut iiretim
teknolojisi ve tekniklerinin artik kullamlamayacagimin farkina vanlmasi; gozle
gorilir bir iyilesme ihtiyacinin duyulmasi; firmamin yeniden yapilanmasi; vb.gibi
nedenlerle TKY ni uygulamaya baglamaktadirlar [33]. Bu nedenlerin altinda yatan
ve organizasyonu degigime iten ana giigler s6yle siralanabilir :

1. Mevcut durumdan memnuniyetsizlik  (Kar, kalite, vb. gibi performans
seviyelerinden ve bunlarn egilimlerinden kaynaklanan tatminsizlik)

2. Dabha iyi kosullara ulagma isteginin yarattif1 giichi bir etki (Bu istek, genellikle
vizyon tammminin iginde yeralmaktadir. Hedefler ve performans ézellikleri gibi
simgelerle arzu duyulan gelecek tanimlanmaktadir.)

3. Vizyonu gergege doniigtiirecek iyi tasarlanmig bir stratejinin gekiciligi

Bu kosullanin Gg¢li de yoneticilerin degisim ihtiyaci hissetmeleri i¢in gereklidir.

Bunlardan herhangi birinin olmamasi durumunda, yonetimi organizasyonel degisim

konusunda harekete gegirecek motivasyon kaybolacaktir [44]. Degigim ihtiyacinin

hissedilmesi ile yeni bir yonetim tarz1 arayig1 baglamaktadir. Bu arayig sonunda da

TKY’nin yeni vizyonlari gergege doniistirecek en etkin yonetim tarzi oldugu

goriilmektedir.

42



Akademik ve yonetsel literatire bakildifinda gorilmektedir ki, degigim
kaginilmazdir. Yoneticilerin defigimi yonetme bigimine gore, organizasyonun
proaktif ya da reaktif bir davrams iginde oldugunu belirlemek miimkiindiir. Gallop
tarafindan 50 tane Ingiliz imalat firmasinda deBigim konusunda yapilan aragtirmada,
firmalardan %81’inin degisim igin ne yapilmasi gerektigini bilmedigi ortaya
gikmigtir [60]. Bazi firmalar igin kalite iyilestirmenin esas amaci, diinya ¢apinda
kalite seviyesine ulagmak ve hatta bu seviyeyi agmak olabilir. Bu ama¢ aym
zamanda, rekabet giiciinii arttirmak ve devam eden gelismeyi saglamak igin atilan
proaktif bir adimdir [33]. Proaktif davranis i¢inde bulunan organizasyonlarin TKY ni
ilk benimseyen organizasyonlar olduklart ve diger organizasyonlarin onlar takip
ettikleri gorilmektedir. Sahip olduklar1 genis vizyon bu organizasyonlarin TKY ne
geomelerini saglamig ve kendi iglerinde baglattiklan deZigimin etkileri giderek tiim
organizasyonlara yayilmigtir. Reaktif davranis iginde bulunan organizasyonlar, daha

gee de olsa degigim ihtiyacinin bilincine vararak TKY ne gegmeye baglamiglardir.

4.4. Firma Icinde Yasanan Sorunlar

Toplam kaliteye duyulan biiyiik ilginin nedeni, mevcut planlama, butceleme, finans
ve pazarlama yaklagimlarinin ¢ofu organizasyonda basanisizifa ugramasidir [8].
Diusgiik kalitenin maliyetleri arttirmas: inkar edilemez bir gergektir. Miigteri istek ve
beklentilerini karsilamada basarisiz olan firmalarin maliyetlerinin, planlanan
rakamlari agtif goriilmektedir [50]. Basarih olduklarindan dolay: degisim ihtiyacinin
farkina varamayan birgok organizasyona raslanmaktadir [59]. Firma i¢inde yaganan
sorunlar, degisim ihtiyacim ortaya ¢ikaran katalizatorlerdir. Diistik verimlilik, teslim
performansinda  yetersizlik, fonksiyonel kalite yaklagmindan kaynaklanan
problemler, istenmeyen finansal sonuglar, bu sorunlardan bazilaridir [33]. Bu
sorunlarin agilabilmesi igin firmaya farkli bir perspektiften bakilmas: ve bu

sorunlarin Gistesinden gelebilecek yeni yaklagimlar aranmas: gerekmektedir.

Biirokratik yonetim tarzi ve ¢ok fazla sayida organizasyonel katman olmast
nedeniyle, bu katmanlar arasmnda ve firma ile mugteriler arasinda iletigim
kopukluklarinin olmasi, iiriiniin pahali ve performansinn diisiik olmas1 da firma
i¢inde yasanan sorunlardan ve firmalari TK'Y ne iten nedenlerdendir [41].
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1988 yilinda Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiili’nii kazanan Motorola’nin
TKY’ne gegisi de kalite problemleri ve kaliteden memnuniyetsizlik nedeniyle
gergeklegmistir. 1979 yilinda bir iist yonetim toplantisi sirasinda Motorola’nin satis
miidiriiniin kalitelerinin beg para etmedifini, mevcut kaliteden kesinlikle memnun
olmadiim ve bu konuda birseyler yapmak zorunda olduklarini séylemesiyle, gozler
kalite iizerine gevrilmigtir. Bunun sonucunda biitiin organizasyonu kalite konusunda

yenileme karar: alinmig ve TKY *ne gegilmistir [61].

TKY’nin, uygulayan firmalara sagladig1 baghica avantaj ve faydalar, kar ve rekabet
giicii artigi, organizasyonel etkinlik artisi ve miigteri tatmininin artipidir. TKY,
firmann ig siireglerini iyilestirmesi ve modernlestirmesi sayesinde aym kaynaklarla
daha fazla Gretim yapabilmesini (verimlilik artigt) ve hem i¢ hem de dis miigteri
ihtiyaglaninin bilincine vararak, dogru olam ilk seferde dogru olarak yapmasim
(etkinlik artig1) saglamaktadir. Artan verimlilik ve etkinlik, maliyetleri dusiirmekte,
milgteri devrini azaltmakta, satiglani arttirmakta, daha digiik pazarlama maliyetleri ile
firmaya yeni miigteriler kazandirmaktadir. Ayrica, takim g¢aligmalan ile birimler
arasindaki igbirliginin artmas, firma iginde TKY nin yarattifr ortak bir dil ve giigli
bir migteri odagi sayesinde iletisimin artmasy, calisanlarin katiiminin artmasi,
personel devrinin azalmasi, yonetimle galiganlar arasindaki iligkilerin iyilesmesi,
hedefler tizerine daha fazla yogunlagilmasi, TKY nden elde edilen organizasyonel
etkinlik artiginmn gostergelerindendir [57, 5.7-9].

Toplam kalite yonetiminin genis perspektifi, yeni anlayislar ve pratikte ¢ok buyiik
faydalar saglamistir [8]. TKY nin sagladify faydalarin mercek altina alinmasiyla,
firma iginde yaganan sorunlar ve mevcut durumdan kaynaklanan memnuniyetsizlik,
TKY’ne gegiste itici bir gii¢ olmaktadir. Mevcut durumun ve sorunlarin yarattig
dezavantajlan avantaja doniistirmek isteyen firmalar, giiniimiizde bunu en dogru
bigimde gergeklestirmelerine imkan tamyan yonetim tarzi olan TKY’ni
benimsemektedirler. Dezavantajlar1 avantaja doniigtiirmek, aym zamanda stratejik bir
perspektife sahip olan TKY ile miimkiindiir.



4.5. Toplam Kalite Yonetimi'nin Bir Reklam Unsuru Olmasi

TKY’nin sonuglarinin ortaya ¢ikmasi, TKY ni uygulayan firmalarin elde ettikleri
basarilarla medyada yer almasi ve TKY nin toplumda bilinir hale gelmesi, TKY ne
geciste hem tedarik¢i firmalan, hem miigteri firmalari, hem rakip firmalari, hem de
baska sektorlerdeki ve bagka iilkelerdeki firmalan etkileyen bir motivasyon faktérii
olmaktadir. Firmalarin TKY’ni uygulamaya baglamalarinda, ulusal kalite 6diillerinin

de 6nemli bir etkisi s6z konusudur.

1980 yilinda Amerikan TV kanali NBC’de yayinlanan ‘Japonlar yapabiliyorlarsa biz
neden yapamiyalim ?” adindaki televizyon programi, Amerikan kalite hareketinin
baslamasinda tarihi bir rol oynamugtir. 1980’°lerde kalite c¢ember faaliyetleri
ABD’nde hizla tamnmaya ve uygulanmaya baslanmi§, 80’lerin ortalarinda
yonetimin baglilifinin gerekliligi ve tist yonetimin liderligi 6nem kazanmigtir. Bunun
sonucunda birgok firma, yoneticilerini motive ederek firma c¢apinda Kkalite
faaliyetlerini tegvik etmeye galigmigtir. Son yillarda bu egilim giderek artmaktadr.
Sonugta Japonlarin toplam kalitesiyle tanigan ve basartyla uygulayan sirketler ortaya
cikmagtir [62].

1980’lerin baglarinda Amerikan medya toplulugu da kalite bareketini dikkatle
izlemeye baglamis ve bu konudaki bilgiler hizla yayilmigtir. Kalite hareketi
konusunda kayda deger sayida makele medyada yer almigtir. TKY ni sadece moda
oldugu i¢in uygulamaya baglayan bazi firmalar bile olmugtur [62].

TKY bir reklam arac1 olarak goriilmektedir. Ornegin, ‘Isveg’teki Asea Brown Boveri
(ABB) firmasi, toplam kalite ¢aligmalarina basladiktan hemen sonra, heniiz bir
gelisme kaydetmedii halde vizyonunu yaymak amaciyla medyay: kullanmaya
baslamgtir. Bunun bir nedeni, ¢aliganlarla medya vasitasiyla iletigim kurmanin ve bu
yolla verilecek mesajlarin, firma i¢gi kanallar1 kullanarak verilecek mesajlardan daha
etkin olacag: diisiincesidir. Bir diger neden de medyanin, ¢aliganlara, tedarikgilere,
miusterilere yani tiim topluma ulagmasidir. Bu sekilde ABB’nin, endiistriyel
tesebbiislerin geligtirilmesine onderlik eden 6nemli bir organizasyon olarak genis
¢apta tanmnacagn diginilmigtir. Aynca ABB’nin yoneticilerine gore, istenilen
mesajin yayilmasinda medyanin bagarili olarak kullamiimast, elde edilen basarinin en
o6nemli nedenlerinden biridir’ [63].

45



Kalite konusundaki bagarilariyla tanmnan firmalarin TKY uygulama siireglerinin
incelenmesi, inceleyen firmalarin kalite iyilestirme faaliyetlerine baglamalarinda
onemli rol oynamaktadir. Bu kiyaslama ¢aligmasimin giktilari, bir uygulama plam
olarak da kullanilabilmektedir. Ayrica kalite 6diillerinin ortaya koydugu modeller ve
kalite gurularinin tavsiyeleri de uygulama plamnin ana bilegenleri olarak ele
alinabilmektedir [33].

TKY’ni uygulayan ve kendi firmalarinda TKY ni uygulamak isteyen tedarikgilerine
yol géstererek yardimei olan firmalar da TKY ne gegigte 6nemli rol oynamaktadirlar
[33]. Bunun tersi de s6z konusudur. ‘Tedarik¢i firmalarinin TKY ’ni uygulamalan ve
sonuglarindan memnun olmalar nedeniyle, miigteri firmalar da kendi sirketlerinde

TKY’ni uygulamaya baglamaktadirlar’[26].

1950°lerden beri gesitli iilkelerde, firmalan kalite iyilestirmeye tegvik etmek, TKY ni
tanitmak ve yayginlagtrmak amaciyla, gesitli kalite odilleri verilmektedir (Bkz.
Sayfa 7). Odiil kazanan firmalanin kamuoyu tarafindan tamnmasi, firmalar igin
buyiik bir reklam unsuru olmakta, prestij saglamakta ve diger firmalan da kalite

iyilestirme ve TKY ne gegme konusunda motive etmektedir.

Amerika’da Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odili’nin (MBNQA) ortaya ¢ikisi,
iilke ¢apinda bir kalite iyilestirme kampanyasina onciililk etmigtir. Malcolm Baldrige
Ulusal Kalite Odiilii, kalite iyilestirmenin Amerikan firmalan arasinda genis gapta

tegvik edilmesine ve yayilmasina neden olmustur [62].

Ulusal kalite 6diillerinin kriterleri, iyi tanimlanmig olduklar1 ve genel olarak kabul
g6rmiig olduklan igin, birgok firmada 6zdegerlendirme amaciyla da kullanilmaktadir.
Ozdegerlendirme nedenlerine bakildiinda, bir kalite 6diiliine bagvurma isteginin de
nedenlerden biri oldugu gorilmektedir [20]. Aynica ‘6diil kriterleri, o6dile
bagvurmayan firmalarda, kendi TKY sistemlerini gelistirmek amaciyla da
kullamimaktadir. Bu kriterler firmalara, yapmalar1 gereken iyilestirmeler konusunda
ik tutmaktadir’ [13]. Kisacas: kalite édiilleri de, TKY ne gegiste bir motivasyon
faktorii olmakta ve TKY’nin gelismesi ve yayginlagmasinda onemli bir rol
oynamaktadirlar.



4.6. Kalite Giivence Sistemlerinin Etkisi

Bir¢ok firmada, bir kalite standardinin ve giivence sisteminin oturtulmasi, TKY ne
giden yolda onemli bir adim olarak kabul edilmektedir. Siirekli iyilestirme siirecini
destekleyecek bir yap1 olusturmak, degiskenlikleri azaltmak, uyumu arttrmak, temel
prosediirleri ve standartlar1 olusturmak amaciyla, firma icinde formal bir kalite
giivence sisteminin geligtirilmesi ve bunun sonucunda da agsamali ve evrimsel olarak
TKY’nin geligtirilmesi soz konusu olmaktadir [33]. Omegin, Isveg’teki Ericsson
firmas: 6nce kalite giivence sistemini geligtirerek kalite giivence sistem sertifikasini
almg, ardindan TKY ni uygulamaya baglamistir [63]. Kalite giivence sistemi kurma
¢ahigmalari, TKY ne zemin hazirlamakta ve gegisi kolaylagtirmaktadir.

Ik olarak ISO tarafindan 1987 yilinda yayimlanan ISO 9000 Kalite Yonetimi ve
Kalite Giivencesi Standartlari’nin temelinde, nihai iiriiniin muayeneye tabi tutulmasi
yerine, dretim sisteminin muayeneye gerek kalmayacak sekilde giivenceye alinmasi
fikri yatmaktadir. ISO 9000, isletmenin kosullarina uygun bir kalite giivence
sisteminin gelistirilmesinde veya bir bagka organizasyonun kalite giivence sisteminin
degerlendirilmesinde esas olarak kullanilabilecek bir modeldir. Bu modele uygunluk,
bir igletme igin birgok iilkede kabul edilmig olan uluslararasi standarda uygun bir
kalite giivence sistemine sahip olmak anlamina gelmektedir [2, s.11-12].

Isletmeler, ISO 9000 standartlarina uygunluk belgesini, miisterilerin belgelendirilmis
firmalardan mal ya da hizmet almay1 kabul etmeleri (6zellikle ihalelerde), kalite
sistemlerinin ISO 9000’¢ uygunluunu ispatlamak istemeleri, bu belgenin
pazarlamada avantaj saglayacak olmasi ve yasal zorunluluklar nedeniyle almak
istemektedirler [2, s.28]. 1994 yihinda Avustralya’da yapilan bir aragtirmada
cogunlukla, belgelendirmenin gerekli gorildigi ve genig ¢apl kalite yonetimi
ozdegerlendirme g¢aligmalarina dogru yararli bir adim olarak kabul edildigi
saptanmugtir [20].

Iletmelerin ana hedefi toplam kalite olmalidir. ISO 9000’e uygun bir kalite giivence
sistemi kurmak, bu hedefe ulagsmada 6nemli bir agama olarak degerlendirilmelidir
[2, s.28]. Bir kalite giivence sistemi kurmak, TKY’ ni uygulamak demek degildir.
Aynica kalite giivence sistemleri, TKY’nin alternatifi de degildir. ‘ISO 9000

standartlani, firmamn kalite siireglerinin tammlanmasint ve dokiimantasyonunun
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yapilmasmi zorunlu kilmakta, ancak Kkalite siireglerinin nasil gelistirilecegini
belirtmemektedir. Bir ISO 9000 belgesine sahip olmak, kaliteli ya da hatasiz iriin
veya hizmet iiretimini saglamamakta, sadece firmada temel bir kalite sisteminin
mevceut oldufunu ve firmanin miigterilerine kaliteli Griin ve hizmetler sunabilecek
yetenekte oldugunu gostermektedir. ISO 9000 standartlarinin firmanin TKY siirecine
entegre edilmesi ile onemli faydalar elde edilecektir’ [43].

1997 yihinda Malezya’daki imalat firmalar1 baz alinarak yapilan bir aragtirmada, ISO
9000 belgeli firmalarin daha yiiksek oranda, kalite programlarnni uygulamaya
egilimli olduklan ortaya ¢ikmugtir. Bu durum, ISO 9000 sertifikas: alabilmenin
TKY’ni basarma yolunda yararh bir adim oldugu hipotezi ile tutarhdir. Aym
zamanda Malezya Standartlar ve Endiistriyel Aragtirma Enstitiisii tarafindan 1995
yilinda ISO 9000 belgeli Malezya firmalar arasinda yapilan aragtirmamin bulgulan
da bu hipotezi desteklemektedir [64].

Kisacasi, bir kalite giivence sisteminin firma iginde kurulmasi ve tiim diinyada kabul
edilen ISO 9000 standartlarina uygun oldufunun belgelendirilmesi, hem TKY ’nin
gerek duydugu altyapiyr saflamakta, hem firmalarnn TKY’ne ge¢me konusunda
cesaretlendirmekte, hem TKY nin uygulanmasini kolaylastirmakta, hem de TKY nin
bagarisinda etkili olmaktadir.
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BOLUM 5. TOPLAM KALITE YONETIMi UYGULAMALARINI
DEGERLENDIRME MODELLERi VE ELDE EDILEN SENTEZ MODEL

Bu bolimde, oncelikle TKY uygulamalarimi degerlendirmeye neden ihtiyag
duyuldugu agiklanmaktadir. Daha sonra, bu c¢aligmada sunulan yeni modelin
gelistirilmesinde  yararlamlan, literatirde yer alan TKY uygulamalarini
degerlendirme modelleri ile yine degerlendirme amaciyla kullamlan ulusal kalite
odiilleri 6zet olarak verilmektedir. Literatiirde yer alan birgok modelde oldugu gibi,
gelistirilen bu yeni modelin de temelinde var olan kalite énciilerinin prensipleri ise 1.
bolimde detayli olarak incelendifi igin bu boliimde tekrarlanmamaktadir. Ulusal
kalite odiilleri ve kalite onciilerinin (Deming, Juran, Crosby) prensipleri de ‘model’
olarak anilmaktadir. Daha sonra, biitiin modellerin detayli olarak incelenmesi
sonucunda elde edilmis olan sentez model ve bu modelin bilegenlerinin igerigi

detayli olarak agiklanmaktadir.

5.1. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarim Degerlendirme ihtiyaci

TKY’nin kokleri daha eskilere dayanmakla birlikte, uygulanmaya baglamas: yaklagik
yirmi yillik bir siireyi kapsamaktadir. Bu siire zarfinda gergek anlamda TKY’ne
baglayan firmalar oldugu gibi, TKY adi altinda fakat TKY ile ilgisi olmayan gesitli
uygulamalara baglayan firmalar da mevcuttur. TKY nin baz: firmalar tarafindan,
bagka yonetim tarzlan ile kangtirldif: ve baska tiirlii uygulamalarin yapilarak,
TKY’nden beklenen faydalarin elde edilemeyecegi diisiincesinin ortaya g¢iktigi
gorilmektedir. TKY ne bagladiklarint ve istedikleri sonuglant elde edemedikleri i¢in
daha sonra vazgegtiklerini ifade eden firmalar da mevcuttur. Eger uygulanan
yOnetim tarzi tam anlamiyla TKY degilse, elde edilen sonuglar da TKY nin sonuglar
olmayacaktir. Dogru sonuglan almak igin, oncelikle dogru uygulamay:r yapmak
gerekir.
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TKY’nin firmaya sagladifi sonuglar1 degerlendirebilmek igin, oncelikle uygulanan
yonetim tarzinin TKY olup olmadifini belirlemek gerekmektedir. Eger TKY biitiin
kosullartyla uygulamyorsa, elde edilen sonuglar TKY ne atfedilebilir. Aksi halde,
elde edilen sonuglar TKY’nin degil, uygulanan yonetim tarzi ne ise onun
sonuglanidir. Bu nedenle TKY adi altinda baglatilan uygulamalarin ashnda TKY nin
one siirdiigii kosullar1 ne 6lgiide gergeklestirdigini ortaya ¢ikarmak, hem TKY’ni
hakkiyla uygulamak isteyen firmalara 1g1k tutacak, hem de elde edilen sonuglarn
gergekten TKY nin sonucu olup olmadiini belirleyecektir.

TKY’ni uygulamalarinda bugiin bulunduklan noktay: bilmeyen firmalar, yarin daha
iyi bir noktada olacaklarina nasil inanabilirler ? Olgiilemeyen higbirsey yonetilemez
[65]. Bu nedenle her konunun oldugu gibi, TKY uygulamalarinin degerlendirilmesi
de biiyilk 6nem tagimaktadir. Bu noktada degerlendirmede hangi kriterlerin ele
alinacagi, yani hangi TKY degerlendirme modelinin kullamlacagi sorusu ortaya
¢ikmaktadir,

Literatiirde, TKY uygulamalarinin degerlendirilmesi igin gelistirilmis bazt modeller
yer almaktadir. Bu modeller, firmalanin TKY nin gereklerini yerine getirmedeki ve
uygulamadaki performanslarim test edebilmek amaciyla geligtirilmis olup, aym
zamanda firmalara ozdegerlendirme yapma konusunda yol gostermektedirler.
Literatiirde yer alan ve gegitli aragtirmalarla gegerlilikleri kamtlanmig olan bu
modellerin firma iginde kullamlmaya baglanmasi, bu agidan biiyiik bir kolaylik ve
avantaj saglamaktadir.

Uygulamalara bakildiginda, literatiirde yer alan modellerden ziyade, ulusal kalite
odiillerinin (EFQM, MBNQA, ...) kriterlerinin daha yaygin olarak degerlendirme
amaciyla kullamldign goriilmektedir. Ornegin, Malcolm Baldrige Ulusal Kalite
Odiili’niin kriter kitapgigina binlerce talep olmasi ve kopyalannin sirkiilasyonunun
da inamlmaz derecede artmasi, buna karsilik 6dille sadece birka¢ yiiz firmanin
bagvurmast bu kriterlerin 6zdegerlendirme amaciyla kullamldigimi goéstermektedir.
Ulusal kalite édiillerinin haricinde, tiim diinya tarafindan taninan Deming, Crosby
gibi kalite onciilerinin ortaya koyduklan ilkeler de, hem TKY’ni uygulama hem de
TKY uygulamalarim degerlendirme amaciyla kullaniimaktadir [13].
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5.2. Yeni Modelin Gelistirilmesinde Ele Alnan Modeller

5.2.1. Literatiirde Yer Alan DeZerlendirme Modelleri

Genis kapsamli bir TKY uygulamalarimi degerlendirme modeli gelistirebilmek
amaciyla, bir literatiir taramast yapilmiy ve daha oOnce gelistirilen modeller
incelenmigtir. Cogunlukla, TKY uygulamalarim degerlendirme konusunda bagka
aragtirmacilar tarafindan da kabul goéren ve temel alinan modeller, sentez modeli
gelistirmede dikkate alinmg ve teker teker analiz edilmiglerdir. Bu modeller ve
bilesenleri asagida 6zet olarak agiklanmaktadir. Bu modellerin sentez modele dahil
edilen bilegenleri, sentez modelin bilesenlerinin yer aldigi 5.4.’de detayli olarak
actklandig igin, agafida sadece maddeler halinde verilmektedir.

5.2.1.1. Saraph, Benson, Schroeder (SBS) Modeli (1989)

Saraph, Benson ve Schroeder, literatiirdeki bilgilere ve kalite Onciilerinin
anlayiglarina dayanarak, kalite yonetimine iligkin sekiz kritik faktor elde etmiglerdir.
Daha sonra bu faktorleri az sayida imalat ve hizmet firmasinda ampirik olarak test
etmiglerdir [66]. Ancak bu model, TKY literatiiriiniin temelindeki 6nyargilara dayal
faktorleri igerdigi, endiistriyel uygulayicilarin anlayislarina dayanan bir kriterler
kiimesi elde edilmedigi ve az sayida firma iizerinde test edildigi i¢in, modelin
gecerliligi konusunda kugkular vardir. Ayrica miigteri tatmini ve miigteri iligkilerinin
yonetimi gibi unsurlar, bu faktorlerin arasinda yer almamaktadir [13]. Ancak bu
model, kalite yonetim yapilannm tamimlama ve ampirik olarak gegerli kilma

¢ahigmalanna 6nciiliik etmigtir [66]. Bu modelde yer alan kritik faktorler sunlardir
[13, 67]:

1. Ust yonetimin liderligi 5. Siireg yonetimi

2. Kalite verileri ve raporlama 6. Uriin/hizmet tasarimi

3. Egitim 7. Tedarik¢i kalitesinin yonetimi
4. Caligan iligkileri 8. Kalite departmaninin rolii

5.2.1.2. Black & Porter (BP) Modeli (1996)

Black ve Porter, Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiili'nin (MBNQA)
kriterlerinden yola ¢ikarak, Avrupa Kalite Yonetim Kurulusu’na (EFQM) iiye olan
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ve TKY’ni uygulayan firmalar iizerinde bir galigma yapmuglardir. MBNQA yapisi
icinde bulunmayan ancak literatiirde toplam kalite teorisi i¢inde yer alan bazi
konulan da ¢aliyma kapsamina almiglardir. Black ve Porter’in yaptiklan ¢aligmalar
sonunda on faktorden olugan bir model ortaya ¢ikmustir. Ampirik olarak ortaya gikan
baz1 faktorler, Baldrige modelinin ortaya koydugu kategorilere uymamakla birlikte,
literatiirde yer alan toplam kalite teorisi tarafindan desteklenmektedir. Bu faktorler

sOyle siralanmaktadir [13]:

1. Kurumsal kalite kiiltiirii 7. Tedarikgi igbirligi

2. Stratejik kalite yonetimi 8. Takim g¢aligmasi yapilan

3. Kalite iyilegtirme 6lgme sistemleri 9. Miisteri tatminine yonelme

4. insanlarm ve migterilerin yonetimi 10, Iyiletirme bilgilerinin iletilmesi
5. Operasyonel kalite planlama

6. Dag arayiizlerin yonetimi (gevre ve toplum bilinci)

5.2.1.3. Flynn, Schroeder, Sakakibara (FSS-94) Modeli (1994)

Flynn, Schroeder ve Sakakibara, kalite yonetiminin 6énemli boyutlarimi ortaya
¢tkarmak amactyla bir literatiir taramas1 yapmiglar ve yedi boyuttan olusan bir model
olusturmuslardir. Daha sonra bu modeli, ii¢ farkh endiistriden bir grup imalat firmast
iizerinde test etmiglerdir. Bu yedi boyuta dayanarak yaptiklann ampirik galigma
sonunda, bu boyutlarin 6lgiilmesinde kullanilacak onbir tane alt boyut elde
etmiglerdir. Bu boyutlar ve alt boyutlar goyle siralanmaktadir [68]:

Ust yonetimin destegi : kalite liderligi, kalite iyilegtirmenin 6dillendirilmesi
Kalite Bilgileri : siire¢ kontrol, geribildirim

Siireg yonetimi : organizasyon igindeki temizlik ve diizen

Urtin tasarim : yeni iiriin kalitesi, fonksiyonlar arasi tasarim siireci

Isgiicii yonetimi : takim galigmalarina uygun elemanlarin se¢imi, takim ¢aligmasi
Tedarikg¢ilerin dahil edilmesi : tedarikgi iligkileri

Miisterilerin dahil edilmesi : miigterilerle etkilesim

NS s W N

5.2.1.4. Ahire, Golhar, Waller (AGW) Modeli (1996)

Ahire, Golhar ve Waller, detaylt bir literatiir taramas1 yaparak kalite yonetimine
iliskin oniki bilesen ve bu bilegenlerin olgiilmesinde kullanmilacak odlgekleri
tammlamiglardir. Daha sonra bu bilegenleri, tek bir endiistriden bir grup imalat
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firmas: iizerinde ampirik olarak test ederek, kalite yo6netim uygulamalarinin

olgiilmesinde kullanilabilecek bir model ortaya koymuglardir. Bu modelin bilegenleri

sOyle siralanmaktadir [66]:

A o L o

Ust ydnetimin baglilig

Miisteri odag

Tedarikei kalitesinin yénetimi

Tasarim kalitesinin yonetimi

Kiyaslama

Istatistiksel siire¢ kontrol kullammi
Kalite bilgilerinin firma i¢inde kullanim

8. Calisanlarin yetkilendirilmesi
9. Calisanlarin dahil edilmesi
10. Caliganlarin egitimi

11. Tedarik¢i performansi

12. Uriin kalitesi

5.2.1.5. Flynn, Schroeder, Sakakibara (FSS-95) Modeli (1995)

Flynn, Schroeder ve Sakakibara, literatiirden elde ettikleri bulgulan sentezleyerek

kalite yonetiminin bilesenlerini tammlamiglardir. Daha sonra bu bilesenleri t¢ farkli

endiistriden bir grup imalat firmas1 iizerinde ampirik olarak test ederek on bilesenden

olugan bir model ortaya koymuglardir. Bu modele gére kalite yonetiminin bilesenleri
sOyledir [69]:
1. Kalite yonetiminin altyap: bilegenleri :

1.

bl

5.

Ust yonetimin destegi
Miisteri iligkileri
Tedarikgi iligkileri
Isgiicti yonetimi
Olumlu is ortamm

2. Cekirdek kalite yonetim uygulamalan :

1.

Siireg akig yonetimi

2. Uriin tasarim siireci

3. Istatistiksel kontrol ve geribildirim

3. Performans sonuglari :

1. Kalite performans:

2. Rekabet avantaji
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5.2.1.6. Anderson, Rungtusanatham, Schroeder (ARS) Modeli (1994)

Anderson, Rungtusanatham ve Schroeder, Deming yonetim metodunun igerdigi
unsurlan belirlemigler ve bu unsurlar ii¢ farkli endiistriden bir grup imalat firmasi
iizerinde ampirik olarak test ederek bir model gelistirmislerdir {70, 16]. Deming’in
ondort adiminin kalite yonetim uygulamalarindaki etkisine ragmen, Deming yonetim
metodunun etkinlifinin ampirik olarak desteklenmesi, anekdotlar ve vaka
incelemelerinden elde edilen bulgularin 6tesine gegememesi nedeniyle bu galigma
6nemli bir katki saglamigtir. Modelin bilegenleri sunlardir [70]:

1. Vizyona dayali liderlik 4. Siireg yonetimi

2. Ig ve dig (calisanlar ve 5. Siirekli iyilegtirme
tedarikgilerle) igbirligi 6. Calisanlarin tatmini

3. Ogrenme 7. Miigteri tatmini

5.2.1.7. Kanji & Asher (KA) Modeli (1993)

Kanji ve Asher, Avrupa Kalite Modeli’ne (EFQM) benzeyen ve TKY’ nin
prensiplerini ve anahtar kavramlarim1 igeren bir model ortaya koymuslardir [71].
Daha sonra Kanji ve Yui, bu modelin icerdigi bilesenlerin uygulamada ne o6lgiide
dikkate alindifin1 ortaya ¢ikarmaya ¢aligan bir aragtirma yapmuglardir [72]. Ancak
bu, modelin gegerliligini belirlemeye yonelik bir aragtirma degildir. ‘Bu modelin
bileyenleri §oyle siralanmaktadir’ [71, 72, 43] :

1. Liderlik 6. Miigteri tatmini

2. Siirekli iyilestirme dongiisii 7. i¢ miisteriler gergektir
3. Onlem alma 8. Takim ¢aligmasi

4. Biitiin igler bir siiregtir 9. Kaliteyi insanlar yapar
5. Olgme (ig ve dis miisteri tatmini) 10. Ts mikemmelligi

5.2.1.8. Porter & Parker (PP) Modeli (1993)

Porter ve Parker, literatirde yer alan kalite onciilerinin goriiglerini ve firma
uygulamalarini incelemeleri sonucunda, TKY nin uygulanma siirecinde kritik olan
sekiz faktér tammlamiglardir, Daha sonra firmalarin bu faktérleri uygulamadaki
tecriibelerini degerlendirmek amaciyla, on firma iizerinde derinlemesine miilakat

teknii ile bir aragtirma yapmuslardir. Arastirma sonucunda bu kriterlere gore
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TKY’ni uygulayan ve uygulamayan firmalan belirlemiglerdir. Ayrica yonetsel
davramgin en énemli kritik faktor oldugunu saptamiglardir. Bu modelin bilesenleri

§Oyle siralanmaktadir [73] :
1. Yonetsel davranig (vizyon, liderlik, baghlik, 5. Egitim
destek) 6. Caliganlarin katilim
2. TKY hedeflerine yonelik stratejiler 7. Siireg yonetimi ve sistemler

3. TKY’ne uygun organizasyon (takim yapist) 8. Kalite teknolojileri (SPC,
4. Tletisim Kiyaslama, vb.)

5.2.1.9. Ruggieri & Merli (RM) Modeli (1998)

Ruggieri ve Merli, literatiire, Black & Porter modeli gibi test edilmis modellere ve
firma tecriibelerine dayanarak onbir degiskenden olusan bir model gelistirmiglerdir.
Daha sonra bu modeli, bir grup firma iizerinde denemislerdir. Ancak, modelin
gegerliligi ile ilgili herhangi bir bilgi verilmemistir. Bu modelin defiskenleri soyle
siralanmaktadir [74]:

1. Ust yonetimin baghhig 7. Cahiganlarin kattlim1

2. Migteri tatmini 8. Sifir hata manti1

3. Isbirligi (misterilerle, tedarikgilerle) 9. Esnek imalat

4. Kiyaslama 10. Siireg iyilestirme ve kontrol
5. Egitim 11. Istatistiksel siire¢ kontrol

6. Agik organizasyon

5.2.1.10. Fountain (F) Modeli (1998)

Fountain, inceledigi kirki agkin modelden yararlanarak, ‘hedef degerlendirme’ adim
verdigi bir oOzdegerlendirme modeli geligtirmistir. Modelin, insanlar, degisim
yonetimi, yetkilendirme, iletisim ve tedarik¢ilere diger modellerden daha fazla
odaklandig: ifade edilmektedir. Ancak modelin gegerlilifi konusunda herhangi bir
bilgi verilmemigtir. Bu model dokuz bilesenden olugmakta olup, bu bilegenler séyle

siralanmaktadir [65] :
1. Insanlar 4. Siireg kontrol 7. Tletisim
2. Liderlik 5. Degisim yonetimi 8. Miisterilerin algilamalar

3. Yetkilendirme 6. Tedarikgilerin gelistirilmesi 9. Is performans:
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5.2.2. Ulusal Kalite Odiilleri Degerlendirme Modelleri

Diinyadaki uygulamalara bakildiginda goriilmektedir ki, birgok ulkede verilmekte
olan ulusal kalite odiillerinin kriterleri, TKY uygulamalanim1 degerlendirmek
amaciyla kullanilmaktadir. Ancak bunlardan ozellikle iki tanesinin (MBNQA ve
EFQM modelleri) kriterlerinin degerlendirme amaciyla kullammi ulusal sinirlarin
digina tasmuis olup, oldukg¢a yayginlagmistir. Ayrica bu kriterler, bagka ilkelerin
kendi odil kriterlerini belirlemelerinde de etkili olmuslardir. Ornegin, TUSIAD-
KalDer Kalite Odilii’niin kriterleri de EFQM modeline dayanmaktadir. Bunun
yamsira, literatiirde karsimiza g¢ikan bazi modellerin temelinde de bu &diillerin
kriterleri yatmaktadir. Bu nedenle, bu odiller de ¢aligmaya dahil edilmiglerdir.
Ancak ¢aliymanin amacina uygun olarak, operasyonel sonuglara yonelik kriterler,
sentez modelin kapsamu diginda tutulmugtur. Bu modellerin sentez modele dahil
edilen bilegenleri, sentez modelin bilegsenlerinin yer aldig: 5.4.’&e detayli olarak
agiklandifi igin, agagida sadece maddeler halinde verilmektedir.

5.2.2.1. Malcolm Baldrige (MBNQA) Modeli

Malcolm Baldrige modeli yedi kriterden meydana gelmektedir. Bu kriterlerin her
birini 6lgmede kullanilan alt kriterler mevcuttur. Ana kriterler soyle siralanmaktadir :

1. Liderlik 5. Siireg kalitesinin yonetimi
2. Insan kaynaklar yonetimi 6. Miisteri odag ve tatmini
3. Stratejik kalite planlama 7. Kalite ve operasyonel sonuglar

4. Bilgi ve analiz

Bunlardan liderlik yo6nlendirici faktér olarak ele alinmakta, insan kaynaklan
yOnetimi, stratejik kalite planlama, bilgi ve analiz ile siire¢ kalitesinin yonetimi
sistem bilegenlerini olusturmaktadir. Miigteri odag: ve tatmini hedeftir. Kalite ve
operasyonel sonuglar ise, gelisimin 6l¢iitleri olarak kullamimaktadir [75,42,76, 5.50].

5.2.2.2. Avrupa Kalite (EFQM) Modeli

Avrupa kalite modeli dokuz kriterden meydana gelmektedir. Bu kriterlerin her birini
olgmede kullamlan alt kriterler mevcuttur. Ana kriterler §oyle siralanmaktadr
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1. Liderlik 6. Caliganlarin tatmini

2. Politika ve strateji 7. Miigterilerin tatmini

3. Calisanlarin yonetimi 8. Toplum iizerindeki etki
4. Igbirlikleri (dis) ve Kaynaklar 9. Is sonuglar1

5. Siiregler

Avrupa kalite modeline gore; liderligin yonlendirdigi politika ve strateji, calisanlarn
yonetimi, igbirlikleri ve kaynaklar ile siirecler sayesinde gergeklestirilen ¢aliganlarin
tatmini, migterilerin tatmini ve toplum iizerindeki etki, mikemmel is sonuglan
yaratmaktadir. Bu modele gore liderlik, politika ve strateji, calisanlarin yonetimi,
isbirlikleri ve kaynaklar ile siiregler, bagarty1 saglayici unsurlar yani altyap: faktérleri
olup, digerleri ise saglanan bagarinin gostergeleridir [71, 77, 5.7].

5.3. Bir Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarim1 Degerlendirme Modeli
(Sentez Model)

TKY’nin tek bir tammi olmadigi gibi, tek bir uygulama metodu ve degerlendirme
modeli de yoktur. Yukandaki modellerden de goriildiigi gibi, ¢ok sayida TKY
degerlendirme modeli ortaya atilmigtir. Ancak bu modeller, igerik olarak TKY nin
farkl bilesenlerine odaklanmakta, bir modelde yer alan bazi bilesenlere bagka bir
modelde raslanmamaktadir. Her modelin igerifinden ve test edilmesinden
kaynaklanan gicli ve =zayif yonleri oldugu gibi, tim uygulamacilar ve
aragtirmacilarin kabul ettikleri ve fikir birligine vardiklan tek bir model s6z konusu
degildir. TKY nin biitiin bilegenlerini igeren tek bir modele raslanmamaktadir. Yeni
bir model gelistirmeye duyulan ihtiyag buradan kaynaklanmug, genis kapsaml bir

degerlendirme modeli sunarak, TKY teorisine katkida bulunmak amaglanmstir.

Genis kapsamlt bir sentez model olusturulmadan once, literatirde yer alan ve
¢ogunlukla bagka aragtirmacilar tarafindan da temel alman TKY uygulamalarim
degerlendirme modelleri ile Ulusal Kalite Odiilleri’nin ortaya koydugu
degerlendirme modelleri ve kalite Onciilerinin prensipleri teker teker analiz
edilmigtir. Bu modellerin detayli olarak incelenmesi sonucunda, onbir degiskenden
olugan bir TKY degerlendirme modeli gelistirilmigtir. Bu sentez modelin bilesenleri
ve bu bilegenlerin elde ediligi asagida yer almaktadir :
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L.

Kurumsal kalite kiiltiirii : Kurumsal kalite kiiltiirii BP modelinde, kaliteyi insanlar
yapar (galisanlarin kalite sorumlulugu almaya istek duyacaklan bir ortamin
yaratilmasi) KA modelinde yer almaktadir. Kaliteye dayal bir kurum kiltiiriiniin
olusturulmasi, diger modellerde ayr1 bir bilesen olarak tanimlanmamakla birlikte,
Deming, Juran ve Crosby modellerinde bu konuya dikkat gekilmigtir. Kurumsal
kalite kiiltiirii TKY nin basarist igin kritik 6nem tagiyan bir faktordir. Birgok
firmada kalite kiiltiiriiniin yerlestirilememesi nedeniyle TKY’nin bagansizhiga
ugradifs gériilmektedir. Bu nedenle kurumsal kalite kiiltiirii, sentez modele dahil
edilmigtir.

Ust yonetimin vizyonu, kalite liderligi, kaliteye bagliik ve destegi : Ust
yonetimin baglhihig1 ve aktif kalite liderligi, BP modelinin stratejik kalite yonetimi
bileseni iginde yer almaktadir. Vizyon, liderlik, baghilik ve destek, PP modelinin
yonetsel davramg bileseni iginde yer almaktadir. Vizyona dayal liderlik ARS
modelinde, iist yonetimin liderligi SBS, FSS-94, KA, F, MBNQA ve EFQM
modellerinde, iist yonetimin baglihigi AGW ve RM modellerinde, iist yonetimin
destegi FSS-94 ve FSS-95 modellerinde yer almaktadir. Ust yonetimin vizyon
sahibi olmasi, kalite liderligine soyunmasi, kaliteye baglilik ve destegini her
kosulda gostermesi birbirini tamamlayan unsurlar oldugundan dolayi, sentez
modelde tek bir bilegen altinda toplanmislardir.

Stratejik kalite yonetimi : Stratejik kalite yonetimi ve operasyonel kalite
planlama (kalite odakli kisa donemli plan ve stratejilerin gelistirilmesi ve
uygulanmasi) BP modelinde yer almaktadir. MBNQA modelinde stratejik kalite
planlama ve EFQM modelinde politika ve stratejiler yer almaktadir. PP
modelinde TKY hedeflerine yonelik stratejiler ve F modelinde degisim yonetimi
(degisen kosullara goére yoOnetim) bulunmaktadir. Stratejik kalite yonetimi,
degisen kogullara gore politika ve stratejiler belirleme, kalite planlama,
uygulama, kontrol etme ve diizeltme adimlarimi igermektedir. Biitiin bu unsurlar:
igeren stratejik kalite yonetimi sentez modele dahil edilmistir.

Kalite bilgi sistemi : Kalite verileri ve raporlama SBS modelinde bulunmaktadir.
Iyilestirme bilgilerinin iletiimesi BP modelinde, kalite bilgilerinin firma i¢inde
kullammi AGW modelinde, iletisim PP ve F modellerinde yer almaktadir. Bilgi
ve analiz MBNQA modelinde, bilgi ve bilgi birikimini de igeren kaynaklar
EFQM modelinde yer almaktadir. Sentez modelde yer alan kalite bilgi sistemi
bilegeni, bu unsurlar: igermektedir.
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5. Siireg yonetimi : Siireg yonetimi SBS, FSS-94, ARS ve PP modellerinin, siireg
akig yonetimi FSS-95 modelinin, siire¢ kalitesinin yonetimi MBNQA modelinin
ve siiregler EFQM modelinin bilesenleridir. Istatistiksel siire¢ kontrol FSS-94,
FSS-95, AGW, PP ve RM modellerinde, geribildiim FSS-94 ve FSS-95
modellerinde yer almaktadir. Biitiin iglerin bir siireg oldugu ve onlem almanin
gereklilifi KA modelinin, sifir hata mantig RM modelinin bilesenleridir. Stirekli
iyilestirme ARS ve KA modellerinde, siireg iyilestirme RM modelinde, siireg
kontrol RM ve F modellerinde yer almaktadir. Sentez modelde yer alan siireg
yonetimi, bu bilesenleri kapsamaktadir. Ayrica, AGW, PP ve RM modellerinde
siire¢ yonetiminden ayr1 bir bilegen olarak bulunan kiyaslama, sentez modelde
siire¢ yonetimi bilesenine dahil edilmistir. Uriin, hizmet ve siireglerin rakip veya
benzer iiriin, hizmet ve siireglerle kiyaslanmasi, siire¢ yonetimi kapsaminda
yapilmasi gereken galigmalardir. Kiyaslama ¢aligmalarindan elde edilen sonuglar,
siireglerin ve dolayisiyla iriin ve hizmetlerin iyilestirilmesinde kullanilacak ¢ok
Onemli kaynaklardir. Bu nedenle kiyaslamanin siireg yonetimi bilegeni i¢inde yer
almasi 6ngoriilmiigtiir.

6. Tasarim kalitesinin yonetimi : Uriin/hizmet tasanmi SBS modelinin, iriin
tasannmi (yeni uriin kalitesi ve fonksiyonlar arasi tasarim siireci) FSS-94
modelinin, tasarim kalitesinin yonetimi AGW modelinin, iiriin tasanm stireci
FSS-95 modelinin bilegenleridir. Tasarim aslinda bir slire¢ oldugu igin, siireg
yonetimi bileseni iginde de diisiinilebilir. Ancak, hedeflenen uriin/hizmet
kalitesinin saglanabilmesi igin oOncelikle tasarim kalitesinin saglanmas
gerekmektedir. Aksi halde kétii tasarlanmig {iriin ya da hizmetler ne kadar
iyilegtirilirse iyilestirilsin, baglangigta iyi tasarlanmi§ triin ve hizmetler kadar
kaliteli olamayacaklardir. Tasanim kalitesinin TKY i¢indeki bu kritik 6nemi
nedeniyle, tasarim kalitesinin y6netimi ayn bir bilesen olarak sentez modele dahil
edilmigtir.

7. Insan kaynaklan yonetimi : Insan kaynaklari yonetimi, insanlarin, ¢alisanlarin,
isgiiciiniin yonetimi gibi farkli bagliklar altinda BP, FSS-95, F, MBNQA ve
EFQM modellerinde yer almaktadir. Cahsan iligkileri SBS modelinin,
¢alisanlarin dahil edilmesi AGW modelinin, ¢aliganlaria igbirlii ARS modelinin,
¢aliganlarin katihmi: PP ve RM modellerinin bilesenleridir. Egitim SBS, AGW,
PP ve RM modellerinin, 6grenme (yeni yetenek ve bilgilerin kazanilmasi) ARS
modelinin iginde yer almaktadir. Takim galigmast FSS-94 ve KA modellerinin,
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takim caligmasi yapilar1 BP ve PP modellerinin, takim galigmalarina uygun
elemanlarin segimi FSS-94 modelinin bilegenleridir. Yetkilendirme AGW ve F
modelinde yer almaktadir. Kalite iyilestirmenin Odiillendirilmesi FSS-94
modelinin, agik organizasyon RM modelinin, olumlu i§ ortam: FSS-95 modelinin
bilesenidir. I¢ migteri gergefi ve i¢ miisteri tatminini 6lgme KA modelinin,
¢aliganlanin tatmini ARS ve EFQM modellerinin bilegenleridir. Biitiin bu
bilesenler sentez modelde yer alan insan kaynaklan yonetimi iginde yer
almaktadir.

Tedarik¢i kalitesinin yonetimi : Tedarik¢i kalitesinin yonetimi SBS ve AGW
modellerinde yer almaktadir. Tedarikgilerle isbirligi BP, ARS, RM ve EFQM
modellerinin, tedarikgilerin dahil edilmesi (tedarik¢i iligkileri) FSS-94, FSS-95
modellerinin, tedarikgilerin geligtirilmesi F modelinin bilegenleridir. Tedarikgi
performanst AGW modelinde yer almaktadir. Sentez modelde yer alan tedarikgi
kalitesinin yonetimi, biitiin bu bilegenleri igermektedir.

Miisteri odakli kalite yonetimi : Miisterilerin yonetimi BP modelinde yer
almaktadir. Misteri odagit AGW ve MBNQA modellerinin bilegenidir.
Miisterilerin dahil edilmesi (miigterilerle etkilesim) FSS-94 modelinin, miisteri
iligkileri FSS-95 modelinin, miigterilerle isbirliZi RM modelinin bilesenleridir.
Miigterilerin algilamalann F modelinde, miigteri tatmini BP, ARS, KA, RM,
MBNQA ve EFQM modellerinde, miigteri tatminini 6lgme KA modelinde yer
almaktadir. Bu bilesenler sentez modelin miigteri odakh kalite yonetimi bilegeni
i¢inde yer almaktadir.

Toplumsal sorumluluk ve etki : Toplumsal sorumluluk ayr: bir kriter olarak yer
almasa da MBNQA modelinin dikkate aldi1 temel kavram ve degerlerden
biridir. Toplum iizerindeki etki EFQM modelinde yer almaktadir. Ayrica EFQM
modelinin kaynaklar bileseni, malzeme ve kaynaklarin optimum kullammim,
atiklarin azaltilmasi ve geri doniigiimlerinin saglanmasini, kiiresel kaynaklarin
korunmasini, iiriin ve hizmetlerin her tiirlii olumsuz etkilerinin azaltilmasin,
toplum iizerindeki etkilerinin diigiiniilerek alternatif teknolojilerin kullanilmasim
icermektedir. BP modelinde yer alan dig arayiizlerin yonetimi bileseni, gevre,
toplum saglig1, mevcut ve potansiyel migterilerin gereksinimlerinin belirlenerek
yonetilmesini, toplum saglig1 ve giivenligi ile ¢evre konusundaki sorumluluklarin
bilincinde olmay: igermektedir. Diger modeller toplumsal sorumluluk ve etkiye
yer vermemiglerdir. Ancak toplam kalite, toplumun yasam kalitesinin
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11.

arttilmasina onciilik eden bir felsefedir. Bu nedenle TKY nin toplumsal bir
misyonu vardir. TKY’ni uygulayan firmalarin bu sorumluluklarini yerine
getirmede ne derece bagsarili olduklarimi ortaya ¢ikarmak gerekir. Bu derece
6nemli bir konuyu gozard: eden firmalarda toplam kaliteden soz edilemez. Bu
diistinceyle toplumsal sorumluluk ve etki sentez modele dahil edilmigtir.

Kalite iyilestirme 6lgme ve degerlendirme sistemleri : Kalite iyilegtirme 6lgme
sistemleri (iiriin, hizmet, sire¢ ve uygulamalarnin degerlendirilmesi) BP
modelinde, tiriin kalitesi (iiriin ve siireg kalitesinin 6l¢iilmesi) AGW modelinde,
kalite olgme ve degerlendirme Crosby modelinde yer almaktadir. TKY’nde
triin‘hizmet ve siire¢ kalitesinin yanisira, insan kaynaklari ve tedarikgilerin
kalitesindeki, miisteri tatmininindeki, firma kiltiirindeki, yonetimin ve kalite
bilgi sisteminin performansindaki degigimlerin de gesitli kriterlere gore olgiilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle, sentez modelde yer alan kalite iyilegtirme 6lgme ve
degerlendirme sistemleri, diger modellerde yer almayan bu bilesenleri de
igermektedir. TKY’nin basariyla uygulanabilmesi ve siirdiiriilebilmesi igin,
yapilan caligmalanin belirli araliklarla (periyodik olarak) &lgiilmesi, zaman
icindeki degBigimlerin ve mevcut ile hedeflenen durum arasindaki farklarin
degerlendirilmesi gerekir. Bu sayede, geliysme hizi belirlenebilir, eksikler ve
yanlislar tespit edilip giderilebilir. Aksi halde yapilan iyilestirmeler olgiiliip
degerlendirilmeden, gelecekteki c¢aligmalarin dogru olarak yonlendirilmesi
miimkiin olmayacaktir.

SBS modelinde yer alan kalite departmaninin rolii ve RM modelinde yer alan esnek
imalat, sentez modelde yer almamaktadir. TKY ne gegildikten sonra kalite biitiin
departmanlarin sorumlulugu haline gelmek zorundadir. Klasik yonetim anlayisinda
kalite departmanu iizerinde bulunan sorumluluklar, TKY ne gegisle birlikte 6zellikle

ist yonetim kademesine ve buradan da tiim organizasyonel katmanlara

yayilmaktadir. Bu nedenle 6zellikle bir departmamin rolii iizerinde durmak yerine

biitiin departmanlar ve ¢ahganlarin rolii iizerine odaklanmak TKY felsefesine daha

uygundur. Ayrica esnek imalat sistemleri RM modelinde yer almakla birlikte,
TKY’nin bir bilegeni degildir. TKY ni uygulamak i¢in esnek imalat sistemi kurmak
gibi bir zorunluluk ya da gereklilik s6z konusu degildir. Zaten diger modellerde de

bu bilegene yer verilmemistir.
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Ortaya koyulan bu sentez model, TKY nin uygulanmasi ile elde edilen operasyonel
sonuglani degil, TKY uygulamalarim1 degerlendirmek ve uygulamalarin gergekten
TKY ne uygun olup olmadigini belirlemek amaciyla tasarlanmms olan bir modeldir.
Bu nedenle TKY’ni tam anlamiyla uygulamak igin gereken bilesenleri igermekte
olup, TKY’nin sonuglarini igeren bilesenler (FSS-95 modelindeki performans
sonuglani, KA modelindeki is miikemmelligi, F modelindeki is performans:,
MBNQA modelindeki kalite ve operasyonel sonuglar, EFQM modelindeki i
sonuglan) sentez modelin kapsami diginda tutulmuslardir. TKY nin sonuglarim da
iceren bazi modellerde gelistirilen 6lgme enstriimanianyla, firmalarin TKY den elde
ettikleri sonuglar ortaya ¢ikarilmaya caligilmakta ve degerlendirmeye alinmaktadir.
Her firmamn TKY ne gegisinden itibaren gegen siire, TKY ne ayirdig1 kaynaklar ve
kendi i¢ kosullar: farkli oldugundan, TKY nden elde edeceSi operasyonel sonuglar
da farkli zamanlarda ortaya ¢ikacaktir. Ayrica bazi operasyonel sonuglar, iilke
ekonomisinde meydana gelen olumsuzluklardan ve konjonktiirden etkilenmektedir.
Bu nedenle TKY’nin operasyonel sonuglanyla ilgili degerlendirmelerin model
kapsam diginda tutulmas1 6ngériilmiistiir. Bu modelin olusturulmasindaki esas amag,
uygulanan yénetim tarzimn TKY ile ne 6lgiide értigtiiiiniin belirlenmesidir. Sentez
modelin bilesenleri asagida detayl olarak agiklanmaktadir.

5.4. Sentez Modelin Bilesenleri

5.4.1. Kurumsal Kalite Kiiltiirii

Biitiin organizasyonlar, kendi operasyonlarim etkileyen bir kiiltiire sahiptirler [78].
Kurum kiiltiirii, bir organizasyonun igleyiginde etkili ve yonlendirici olan, ortak
tavirlar, degerler ve inanglar kiimesi olarak tanimlanabilir [72]. TKY de, orijininde
yatan kiiltire (baskin olarak japon kiiltiiri}) uyumlu inanglar, normlar, degerler ve
kabuller kiimesine sahiptir TKY’nin farkli kuoltiirlere sahip ilke ve
organizasyonlarda uygulanmasi, ortak deger yargilari ve anlayiglarda degisimi
gerektirmektedir [36]. TKY’nin uygulanabilmesi igin oncelikle, organizasyonda
eskiden beri hakim olan diigiince ve deger yargilarimin (kurum kiiltiiriiniin) TKY ni
destekleyecek bigimde degistirilmesine ve kurum iginde bir kalite kiltlirtiniin
olusturulmasina ihtiyag vardir.
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TKY’ne gegmeden dnce ¢ahiganlar iizerinde etkili olan diisiince ve deger yargilaryla,
yepyeni bir felsefe ve degerler sistemi ortaya koyan TKY nin bagdasmast miimkiin
degildir. Kurumsal kalite kiiltiiriinii, TKY’nin altyapist olarak kabul edebiliriz.
Gerekli altyapr saglanmadik¢a, TKY nin uygulanmasi ve basanili olmasi miimkiin
degildir. ‘Kalite programlar, kalite organizasyon Kkiiltiiriinin bir pargasi haline
getirilmedigi takdirde yarar saglamamaktadir. Kalite, organizasyon kiiltiiriine entegre
edildiginde, stratejik amaglan genigletmekte ve deger zinciri boyunca stratejik
planlann etkin olarak uygulanmasina imkan tanimaktadir’ [79].

Organizasyon ic¢indeki baskin deSerler ve kabuller, organizasyonun iiyelerinin
tercihleri ve egilimlerinin (toplumsal kiiltiir), irin/hizmet karakteristikleri ve
normlarimin (endiistriyel kiiltiir) ve ayrica organizasyona ozel tarihsel faktorlerin
etkisi altindadir. Bu etkenlerden en giighisi toplumsal (ulusal) kiltirdir.
Organizasyonel ve endiistriyel kiiltiiriin altinda yaygin olarak bulunan degerler ve
kabuller, aslinda bu toplumsal kiiltiire aittir [36]. Japonlarin basarisinin altinda yatan
gercek, hem iilke hem de organizasyonlar bazinda toplam kalite kiiltiiriintin yerlegmis
olmasidir [72]. Ancak bu, TKY’nin sadece Japon firmalani tarafindan
baganlabilecegi anlamina gelmemektedir. Gereken kiiltiir degisimi saglandiginda her
firma TK'Y’nden beklenen faydalan elde edebilir.

Organizasyonel kiiltiirii belirlemede yonetsel davramg baskin bir unsurdur. Yénetim
TKY’nin anahtar kavramlarinin ¢aliganlara benimsetilmesine duyulan ihtiyacin
farkinda olmak ve bunu gergeklestirmek igin gereken herseyi yapmak zorundadir
[78] .TKY’nin uygulanmasinda, organizasyon kiiltiirti ile toplam kalite kiiltiird
arasindaki uyumsuzluklar belirlenerek, toplam kalite kiiltiiriine gegis saglanmahdir
[36]. Crosby’nin de belirttigi gibi “bir kiiltiirii degistirmek, insanlara bir strii yeni
teknikler 6gretmek ya da davramg kaliplarim yenileriyle degistirerek saglanamaz.
Kiiltiir degisimi, degerlerin ve rol modellerinin degismesi demektir ve bu da
diisiincelerin degistirilmesiyle gergeklegebilir’ [12]. Cahsanlarin, isle ilgili eski
ditsiincelerini degistirmeleri ve iyilestirmeyi bir yasam tarzi haline getirmeleri
saglanmalidir. Biitiin ¢aliganlarin toplam kalite felsefesini benimsemeleri, kalitenin
sonradan degil, is yapilirken ortaya giktigina ve isi ilk seferde dogru olarak yapmak
gerektigine inanmalar gerekmektedir [41].
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Kiiltir degisimini gerceklegtirebilen organizasyonlar, ¢alisanlarinin, misterilerinin
ve ortaklarinin de@isen taleplerini kargilayabilmekte ve kiltiirel deZisimi
gerceklestirmede bagarisiz kalan difer organizasyonlar: geride birakmaktadirlar. Bu
nedenle bagarihh bir firma olabilmek igin, saglam bir i stratejisinin yaminda, bu
stratejiyi destekleyecek bir kiiltiire ihtiyag vardir. Yiiksek seviyede miisteri tatmini,
toplam kalite kiiltiiriiniin yerlesmesiyle saglanabilir [72].

5.4.2. Ust Yonetimin Vizyonu, Kalite Liderligi, Kaliteye Baghhk ve Destegi

Liderlik, organizasyon iginde TKY’nin desteklenmesinde ve TKY’nin gerek
duydugu kiiltiiriin olusturulmasinda kritik bir 6nem tagimaktadir. Etkin liderlik ile
TKY’nin basarisi1 arasinda siki bir iligki vardir. Liderlik olmadan TKY nin bagarili
olmasi miimkiin degildir. Liderlik gegmigte, gii¢, sosyal statii, kigisel karizma gibi
ozelliklerle iligkilendirilse de, dogustan sahip olunan bir ozellik olmayip,
ogrenilebilir ve uygulanabilir [80]. Onemli olan, TKY nin gerektirdigi liderlik
ozelliklerinin bilincinde olarak, bu 6zellikleri kazanmaya ¢aligmaktir.

TKY’ne gegiste ve uygulamada oldugu kadar, kalite ruhunun korunarak TKY’nin
siirdiiriilmesinde de liderligin 6nemi gok biiyiiktiir. Insan sistemleri liderlik ortadan
kalktiginda ¢ozilmeye baglarlar. Bu dogal bir siiregtir. TKY nin basarih ve kalici
olabilmesi igin liderin, TKY’nin felsefesini, dilini, araglarini, tekniklerini ve
uygulamalarim kavrayarak diger insanlara 6érnek olmasi, siirekli iyilestirme igin
sirekli destek saglamasi, yapilan iyilestirmeleri gozden gegirmesi, toplam kalite
yolunda katedilen mesafenin farkina varmasi ve herkes tarafindan farkina variimasim
saglamasi, basarilan odillendirmesi, gelecekle ilgili vizyonlarim canli tutmas: ve
siirekli ogrenmesi gerekir [81]. Lider, organizasyondaki herkesin firma igin g¢ok
degerli oldugunu hissetmesini ve kendi roliiniin, en iist diizey yoneticinin roliine esit
onem tagimakta olduguna inanmasim saZlamalidir. Deger verilme duygusu,
Ozsaygiy1 ve kisisel giiveni arttirarak organizasyona duyulan baglilif: arttirmakta ve
yaratici fikirlerin ortaya ¢ikmasi igin ok onemli bir zemin hazirlamaktadir [82]. Ust
yonetim, gerekli liderlidi sergilemek ve iizerine diigen rolleri iistlenmek zorundadir.
Aksi halde, biitiin ¢aliganlarin katilimini saglamak miimkiin degildir [83].

Vizyon sahibi olmak da 6nemli bir liderlik ozelligidir. Ust y6netimin en onemli
sorumluluklarindan biri de degisen diinyaya ayak uydurmaktir. Diinyada meydana
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gelen degigimler, firma iginde de degigimleri gerektirmektedir. Bu nedenle, iist
yonetim gelecegi 6nceden tahmin ederek bir vizyon geligtirmelidir [81]. Vizyon
geligtirildikten sonra, mevcut durumun gergekgi bir degerlendirmesi yapilmah,
mevcut durum ile gelecekte olmas: arzu edilen durum arasindaki farklar belirlenmeti
ve bu farklan ortadan kaldirmak igin etkin stratejiler gelistirilmelidir [80]. Firmanin
arzu edilen gelecege ulagmas: igin yapiimas: gereken degisiklikler tanimlanmalidir.
Gergeklesmesi istenen geligimin gostergeleri yani firma ig¢inde olmasi arzu edilen
deg@isimin adimlan ortaya koyulmali ve tiim organizasyon iiyelerine duyurulmalidir
[81]. Vizyonu gergege doniistiirebilmek igin, yoneticinin g¢aliganlarla yogun bir
iletisim kurarak vizyonu kavratmasi ve baslangigta kendine kars1 olanlar bile yanina
¢ekebilmesi gerekir. Daha sonra vizyonu gercege doniistiirecek adimlan olugturmak
gerekir [84, s.8].

TKY, bir yonetim yaklagimi, bir felsefedir. Ust yonetimin biitiiniiyle baghilik ve
destegi olmadan uygulanabilecek bir ara¢ degildir. Yénetimin baglhiligi, TKY
prensiplerinin yonetim tarafindan gercekten kabul edilmesi ve uygulanmas: demektir.
Standartlarin, hedeflerin, politikalarin ve prosedirlerin belirlenmesi y6netimin
sorumlulugudur [78]. Bu nedenle iist yonetim, kaliteden birinci derecede sorumlu
oldugunu da kabul etmelidir. Ayrica ‘iist yonetimin kaliteyi en énemli konu olarak
ele almasi, kalite iyilestirme i¢in yeterli kaynaklan saglamasi ve kalite iyilestirme

siirecine uzun dénemli destek vermesi gerekir’[66].

TKY’nin uygulanabilmesi igin, iist yonetimin liderligi, baglilik ve destegi gereklidir,
fakat yeterli degildir. Aym1 zamanda orta kademe yoneticilerin ve gahganlarin da
baghlik ve katilimmna ihtiyag vardir. Orta kademe yoneticilerin desteginin
kazanilmamasi, TKY nin en énemli basarisizlik nedenlerinden biridir. Orta kademe
yoneticilerin ve galiganlarin katihm ve deste@ini kazanmak amaciyla firma i¢inde
kalite bilinci gelistiren seminerler verilmeli, otokratik yénetimden katilimet yénetim
tarzina gecilmeli, problem ¢6zme yetenekleri kazandinimali ve olusturulan
odullendirme ve takdir sistemleriyle motivasyon saglanmalidir. Ayrica Kkaliteye
dayanan bir performans degerlendirme sistemi de yerlestirilmelidir [83].
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5.4.3. Stratejik Kalite Yonetimi

Gelecekteki rekabet edebilmek i¢gin alinan 6nemli kararlarin ¢ogu uzun dénemlidir.
Bunlar, organizasyonun stratejik yonetim siirecinin ¢iktilaridir. Etkin bir yonetimin
saglanabilmesi i¢in TKY, sadece mevcut deger zincirinin sonucunda ortaya ¢ikan
urinlerin kalitesine degil, gelecegin deger zincirleriyle ilgili stratejik kararlarin
kalitesine de odaklanmalidir. Bunu basaran IBM, General Motors gibi firmalarin elde
ettikleri ustiinlitkler tartigilmaz bir gercektir. Kogullar hizla degigtigi icin, bugiinkii
egilimlerin 6tesinde, ¢evresel deZisimlerin derin bir analizinin yapilmasi ve
gelecegin miigterilerinin tatminine yonelik iriin ve hizmetleri sunabilmek igin
gereken yeteneklerin firmaya kazandirilmas: gerekir. Bu da, etkin bir stratejik kalite
yOnetimi ile gergeklestirilebilir [59].

Firmanin rekabet pozisyonu ve kurumsal stratejisi, firmamn iginde bulundugu
¢evreyi nasil yorumlayacagini ve bu gevre ile nasil etkilesimde bulunacagim dikte
eder. Kaliteyi organizasyonun biitiiniine yaymak, daha iyi ve daha fazla stratejik
alternatiflere sahip olmaktan ote, gevreyi daba kuvvetli olarak algilamayi saglar.
Kaliteye odaklanmak, yénetsel perspektifi makrodan mikroya dondiirir. Bu
perspektif doniigiimii énemlidir ¢iinkii, makro agidan bakildifinda firma olaylan
kontrol edemez, sadece neler olacagimi tahmin edebilir. Ancak mikro bir
perspektiften gevreye baktifinda firma, kendi kaderi iizerinde daha fazla kontrole ve
etkiye sahip olabilir [28]. Bu nedenle, ’kalite stratejik bir konu olarak ele alinmali ve

kaliteye diger stratejik konular arasinda 6ncelik taninmalidir' [66].

Stratejik kalite yonetiminde oncelikle kalite politikasinin belirlenmesi, kaliteyi de
igeren firma misyonunun tammlanmasi, kalite amag ve hedeflerinin olusturulmasi ve
gerekli analizlerin yapilarak, bu hedeflere ulagmada uygulanacak stratejinin
belirlenmesi gerekmektedir. Bunlar agik ve net olarak ifade edilmeli, yazili hale
getirilmeli ve biitiin ¢aliganlarin bilgisine agik olmalidir. Bunlarin her biri yapilmasi
gerekenleri belirlemede (stratejik kalite planlarimin olusturulmasinda), uygulamada
(planlan hayata gecirmede), uygulamalari degerlendirmede ve gerekli diizeltmelerin
yapilmasinda bagvurulacak en onemli kaynaklardir. ‘Kalite hedeflerinin agikhi:,
kalite ¢aligmalarinin etkinligini belirlemektedir’ [66].

TKY’nin amaci, miigterinin bakig agisindan kaliteyi tammlamaktir. Ancak stratejik
planlama yaparak kaynaklarim organize eden firmalar, miigteri beklentilerini
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kargilayabilirler. Oncelikle stratejinin olusturulmas1 (rekabet¢i kalitenin elde
edilebilmesi i¢in nelerin, nasil yapilacaginin tammlanmasi) ve daha sonra stratejinin
yayilmas: (arzu edilen rekabetgi kalitenin, tiim faaliyetler igine aktanlmasi) ve
uygulanmasi gerekir [75].

Strateji olugturmada en onemli adim, miigterinin organizasyondan ne beklediginin
(beklenen kalite ozelliklerinin) ortaya ¢ikarilmasidir. Tammlanmigy misteri
ihtiyaglarinin operasyonel faaliyetlere doniigtiiriilmesi, strateji yayiliminda kritik bir
adimdir ve organizasyonun etkin bir altyapr olugturmasina gerek vardir. Ayrica
stratejik kalite planlama fonksiyonlar aras: bir yapiya sahiptir. Bitiin fonksiyonlarin
kalite stratejisinin belirlenmesinde so6z sahibi olmalar1 gerekir. Strateji belirleme
sirecinde, kalite stratejisi ile kurumsal strateji arasinda uyum saglanmali, strateji
belirleme siirecinin  etkinligini arttirmak igin ¢esitli karar analiz teknikleri
kullamlmali, kalite stratejisi belirleme ve uygulama yaklasimlarinin firmalar ve

endiistriler arasi kargilagtirmalan yapilmalidir [75].

Stratejinin uygulanmas: i¢in organizasyonda bulunan biitin bolimlerin kalite
planlarin1 gergeklegtirmeye yonelik olarak ¢aligmasi gerekir. Toplam kalite agisindan
stratejiye bakildiginda, miisterinin ne istediginin anlagiimasi ve misteriye bunun
sunulmas: igin gerekenlerin organizasyon iginde planlanmasidir. Miisteriyi tatmin
etmenin pek ¢ok farkli yolu ve dolayisiyla pek ¢ok stratejik alternatif bulundugu
bilinmektedir. Organizasyonu bagariya ulagtirmada iyi bir strateji gelistirmenin
otesinde, bu stratejiyi etkin olarak uygulama yatmaktadur. Bu uygulamalar izlenerek
degerlendirilmeli, siirekli olarak analiz ve iyilestirme konusu olmalidir [42].

5.4.4. Kalite Bilgi Sistemi

TKY, organizasyonun biitiin seviyelerindeki operasyonlardan amaca uygun bilgilerin
toplanmasi ve bunlarin kaliteyi sergileme ve iyilestirme amaciyla kullanilmasi
temeline dayanmaktadir. TKY’nde bilgisayar teknolojisi ve bilgi sistemlerinin
tasannmu ile, karar verenlere organizasyonun performansim iyilestirmede
kullanacaklart gerekli ve yararli bilgiler saglanmalidir. Bagka bir ifadeyle bilgi
yOnetimi taktik bir fonksiyon olarak degil, stratejik bir silah olarak goriilmelidir [75].
Bilginin en iyi gekilde yonetilebilmesi i¢in, etkin bir kalite bilgi sisteminin kurulmasi
gerekmektedir.
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Kalite bilgi sistemi, miisterilere odaklanmak, miikemmel Kkaliteye ulagmak ve
performans: arttirmak amaciyla, veri ve bilgilerin elde edilerek kullamimasin: saglar.
Toplam kalite felsefesi, gergeklere gore karar vermeyi icermekte ve miisteri
ihtiyaglar, operasyonel problemler ve iyilestirme ¢aligmalarinin bagansi hakkindaki
bilgilerin toplanmasi ve analizinin 6nemi iizerinde durmaktadir. Siirekli olarak bilgi
toplayan ve analiz eden organizasyonlar, digerlerine gére ¢ok daha iyi sonuclar elde
etmekte ve daha basarih olmaktadirlar [42].

Kalite bilgi sistemi i¢inde, kalitenin tam zamaninda olgillmesi, kalite maliyet
verilerinin kullanilmasi, kalite bilgilerinin elde edilmesi ve bu bilgilerin yonetici ve
caliganlara problem ¢ozme amaciyla geri dénmesi gerekir [67]. Calisanlara
trin/hizmet kalitesi konusunda saglanan geribesleme, onlarin kaliteye yomelik
davraniglar1 kazanmalanm ve 6grenmelerini saglamaktadir. Kaliteyle ilgili saglanan
geribeslemenin miktan ne kadar fazla ise, galiganlarin ulagtiklari hedefler de o kadar
ytiksektir [68].

Birgok kaynaktan elde edilen kalite bilgilerinin araliksiz olarak akiginin saglanmasi,
kalite performansimi arttirmaktadir [68]. I¢ ve dig miigteri tatminini saglayabilmek
i¢in organizasyonun, hem i¢ ortamdan (siiregler, ¢alisanlar, ...) hem de dis ortamdan
(mugteriler, rakipler, tedarikgiler, ...) bilgi toplamas: ve bu bilgileri kullanmas:
gerekir [75]. Organizasyonun farkli seviyelerindeki Kkigilerin saglikh kararlar
verebilmesi igin i¢ ve dig ortamdan toplanan bu bilgilerin farkli kombinasyonlarina

ihtiyaglar vardir.

Elde edilen bilgi organizasyon i¢inde yayilmadig: takdirde yarar saglamayacaktir.
Organizasyonun, gereken fonksiyonel bolimlerinin faaliyete gegebilmesi igin
ozellikle miigteriden elde edilen bilgileri (miisteri aragtirmalarinin sonuglan, vb.),
tam zamaninda firmaya yaymasi gerekir. Kalite bilgilerinin paylagilma derecesinin
gostergelerinden biri, kalite performans bilgilerinin ilgili i istasyonlan ve
departmanlara geri doniis sikhifidir. Juran, biitiin siire¢ bilesenleri icin kalite
maliyetlerinin belirlenmesini ve bu bilginin organizasyon iginde genis olarak
yayilmasi onermektedir. Ilgili departmanlar ve g¢alsanlar tarafindan gerektigi
zaman amaca uygun ve yeterli kalite verilerine ulagmak biiyitk 6nem tagimaktadir
[66].
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Kalite bilgi sistemi, siireclerin operasyonlan hakkinda tam zamamnda ve dogru
bilgilerin elde edilmesini saglar. Bu bilgiler, siireclerin kontrol altinda tutulmasini ve
hatalarin onlenmesini saglamaktadir. Problemlerin ivedilikle ¢ozilebilmesi igin
kalite performans: ve siireglerle ilgili bilgilerin bir kaynakta toplanmalan gerekir.
Kalite sorumlulugunu tek bir departmamn degil de biitiin ¢aliganlarin Gstlenebilmesi
igin, tek bir kaynakta toplanan bu bilgilere herkesin kolaylikla ulasabilmesi
saglanmalidir [68]. Giiniimiizde bunu gergeklestirebilmek i¢in bilgisayar
teknolojisinin kullamlmasi kaginilmazdir. Ancak bu sayede siiregler arasinda yeterli
iletisim saglanabilir.

5.4.5. Siire¢ Yonetimi

Siire¢ yoOnetimi, biitiin siireglerin (operasyonel siiregler ve destek siiregler) nasil
tasarlandifs ve iyilestirildigiyle ilgilidir. Siirekli iyilestirme, TKY nin temelidir {42].
Stirekli iyilestirme kavrami, hatalan olugsmadan 6nleme kavramiyla i¢ igedir. Olmasi
muhtemel hatalarin sistemden uzaklastirilmasi ile siirekli iyilestirme gergeklestirilmig
olur [43]. Kisacas: siire¢ yonetiminin temelinde de siirekli iyilestirme distincesi ve
Onleyici yaklagim bulunmaktadir. Siireclerin hataya meydan vermeyecek sekilde
tasarlanmasi ve siiregler iyilestirilse bile, bu ¢abanin hi¢ bitmeyen bir sekilde devam

etmesi igin etkin bir siireg yonetimine ihtiyag vardir.

TKY’ne goére organizasyonlar, birbirine bagh siireclerden olugmakta ve bu siireglerin
iyilestirilmesi, performans artigin1 saglamaktadir [42]. Her sirecin kalitesi dogrudan
ya da dolayh olarak kendi tasanmiyla baglantilidir. Bu nedenle siire¢ tasartm biytik
onem tagimaktadir. Uriin/hizmet kalitesinin arttinlabilmesi igin oncelikle siireg
kalitesinin iyilestirilmesi gerekir [75]. Siire¢ yonetiminde ilk adim, mevcut butiin
sireclerin tamimlanmasidir [43]. Daha sonra siireclerin degerlendirilmesinde
kullanilacak performans olgiitlerinin belirlenmesi ve siireglerin bu olgiitlere gére
degerlendirilmesi gerekir [38]. Performans o6l¢iimlerinin etkin olabilmesi igin,
calisanlarin i¢inde bulunduklan siirecin performans 6lgiitlerinin gelistirilmesinde soz
sahibi olmalan gerekir. Performans ol¢iimlerinin basarisi, ¢aliganlarin 6lgme siirecine
dahil edilmesiyle yakindan iligkilidir [85]. Yapilan degerlendirme sonunda hangi
iyilestirmelerin hangi metotlar uygulanarak yapilacag: ortaya gikmaktadir {43].
Siireglerin iyilestirilmesinde istatistiksel siire¢ kontrol (SPC) uygulamalarimin ve
kiyaslamanin (Benchmarking) 6nemli bir yeri vardir.
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Stire¢ degiskenlikleri uiriin‘hizmet kalitesindeki degigkenliklere neden olmaktadir.
Sureglerde ve kalitede meydana gelen degiskenliklerin farkina varmak, hangi
konularda iyilestirmelere ihtiya¢ duyuldugunu ortaya ¢ikarmaktadir [66]. Bu nedenle
‘siireglerin istatistiksel olarak kontrol altinda tutulmas: gerekir. Kalite problemlerinin
ve bunlarin temel nedenlerinin ortaya ¢ikarilmas: istatistiksel siireg kontrol
tekniklerinin uygulanmas: ile miimkiindiir. Istatistiksel siire¢ kontrolun uygulanmast,
hem kalite performansi, hem de siireg akis: {izerinde etkilidir. Istatistiksel kontrol ve
‘geribildirim, siireclerin kontrolden ¢ikmadan ve hatalar dretmeden durdurularak
problemlere gare bulunmasim saglar’ [69]. Istatistiksel siireg kontrol tekniklerinin
etkin olarak kullamlabilmesi igin ¢alisanlarin bu tekniklerin uygulanmas: konusunda
yeterli bilgilerle donatiimas1 gerekir. Egitimli kigilerin bu teknikleri yaygin olarak
kullanmastyla, istatistiksel siireg kontrol kalitenin arttirlmasinda 6nemli bir rol
oynayacaktir [66].

Kiyaslama, mevcut en iyi veya daha iyi uygulamalarin aragtinlmasi, bulunmasi ve
sirekli iyilestirme amaciyla bu uygulamalarin firmanin kendi siireglerine
uyarlanmas: faaliyetlerinin tiimiini ifade etmektedir. Kiyaslamanin 6n kosulu olarak,
kurulugun tim siireglerinin belirlenmesi, tanimlanmasi, siniflandinlmasi, performans
oOlgutlerinin ve 6lgiim sisteminin belirlenmesi, kisacast siireg y6netiminin
yerlestirilmis olmasi gerekmektedir [86, s.12-14]. Kiyaslama, firmalan kendi
simfimn en iyi rol modellerini tanimlama ve benzer metotlar1 uygulama konusunda
cesaretlendirir. Kiyaslamanin yapilmasi, en iyi firmalarin performanslarina ulagma
konusunda gaba gosteren firmalara gergekten stratejik bir perspektif kazandirir [38].
En iyi uygulamalarin belirlenmesi, her firmanin ayni uygulamalar1 yapmasi gerektigi
anlamina gelmez. Firmanin en iyi firmalarla kendisini hangi konularda mukayese
edecefini belirlemesi bile, hangi konularda geligmesi gerektifini kegfetmesini
saglamaktadir [87].

5.4.6. Tasanm Kalitesinin Yonetimi

TKY’nde miisteri ihtiya¢larinin anlagiimas: ve bu ihtiyaglarin kargilanmasi en 6nemli

prensiplerden biridir. “Miigteri diigiincelerinin, istek ve gereksinimlerinin gerektigi

kadar anlagilamamasi, yeni iriinlerin daha en basta 6nemli bir dezavantaja sahip

olmasina neden olur. Bu nedenle yeni bir iiriin gelistirilmesine iligkin ¢aligmalarin en

onemli girdisini, miigteri istekleri olugturmalidir. Aksi halde piyasaya siiriildiigiinde
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hayal kirklifi vyaratan riinlerin  tasarimlarinda degisiklik  yapilmasi
gerekecektir’[88, s.2]. Tasarim siireci, kavramsal tasarim, 6n tasarim, detayli tasarim,
simiilasyon, prototip gelistirme gibi adimlardan meydana gelmekte olup her adimda
yapilacak diizeltmeler farkli maliyetlere neden olmaktadir [89]. Tasarim iizerinde
yapilacak degisikliklerin maliyeti yiiksek olup uzun zaman almakta ve baslangicta
miigteri istekleri esas alinarak tasarlanan iiriinler kadar iyi sonu¢ vermemektedir
[88, 5.3]. Hizmet tasannm yaparken de miigteri isteklerinin tasarima tam anlamiyla

yansitilmas: gerekmektedir.

Tasarim siireci bilgi toplamayla baglamaktadir. Tasarim siirecinde toplanan bilginin
miktann ve tipinin, tasanim Kkalitesi iizerinde kesinlikle etkili oldugu bilinmektedir.
Tasarimcilarin  kaliteli bir iiriin tasarlayabilmek i¢in miigterilerin beklentileri
konusunda yeterli bilgiye sahip olmalan gerekir. Bu beklentiler ortaya gikarldiktan
sonra tasarima yansitilmalidir [90]. Miisteri beklentilerini tasarima yansitmak
amaciyla gesitli metodolojiler uygulanmaktadir [66]. Uygulanan yontemden ¢ok,
migteri isteklerini tasarim ve iretim gereksinimlerine donustirme konusundaki
etkinlik 6nemlidir. ‘Biitiin kalite iyilestirme yontemlerinde oldufu gibi, tasanm
siirecinde de planlama evresine daha fazla dikkat etmeye gerek vardir’[91].

Giiniimiiziin karmagik iiriinleri sadece tasarim miihendisleri tarafindan tasarlanamaz.
Disiplinler arasi1 bir yaklagimin benimsenmesi gerekir [66]. Tasarim grubunun
fonksiyonlar arasi bir nitelik tagimasi ve farkli fonksiyonlardan gelen kisilerin
tasanm siirecine katilmasiyla, bu kigilerin kritik gozlemlerinin tasarima dahil
edilmesi gerekmektedir’ [91]. Aynca tasanim grubunun iyelerinin lretim ve
pazarlama gibi konularda tecriibe sahibi olmalan da kaliteli triinler tasarlamadaki
yeteneklerini arttirmaktadir [66].

Uriin tasarim stirecinin, tiriinde bulunmas: gereken kalite 6zellikleri nedeniyle kalite
performansina direkt etkisinin yamisira, tasarimin iiretilebilirliginin stire¢ akig
yonetimindeki onemi nedeniyle kalite performansina dolayli bir etkisi de soz
konusudur. Pargalarin kolaylikla imal edilebilecek ve montajlanabilecek gekilde
tasarlanmasi daha az siire¢ degigkenligine neden olmaktadir [69]. Yapilan
tasanimlarin kolaylikla iretilebilecek nitelikte olmas: gerekir. 6rnegin, montajt kolay
olacak gekilde modiiler tasannmlarin yapilmasina, pargalari birbirine uydurmak igin

ayarlama yapmaya gerek kalmamasina 6nem vermek gerekir. Bu nedenle disiplinler
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aras1 yaklagimin uygulanmasi esastir [68, 69]. Ayrica, kalite her konuda oldugu gibi
tasarimda da birinci 6nceligi tagimali ve tasarim kalitesi tasarim maliyetinden onde

diiginilmelidir [68].

5.4.7. insan Kaynaklan Yénetimi

TKY’nin diger bilegenleri i¢inde insan kaynaklan yonetiminin ayr1 bir 6nemi vardr.
TKY’nin uygulanmaya baglandifi andan itibaren devreye giren ve TKY’ni
sekillendiren bir bilegendir. TKY ne uygun organizasyonel kiiltiirtin yaratilmas: igin
insan kaynaklarinin en etkin gekilde yonetilmesine ihtiyag vardir [92].

Miigteriye odakli organizasyonlarda insan en 6nemli kaynaktir ve kendi kendine
organize olan ve kendi kendini yonlendiren ¢aliyma gruplan (takimlar) biiyitk 6nem
tazimaktadir. Bu organizasyonlardaki takimlar, faaliyetlerinin triin ve hizmetlere
nasil deger katacagim bildikleri igin, kendi kendilerini yonlendirebilirler. Ogrenme
yetenegine sahip olduklani i¢in firmanin defer zinciri boyunca daha biiyik
ilerlemeler kaydetmesini kolaylagtirirlar. Takimlar, fonksiyonlar arasinda daha fazla
iletigim ve sorumlulugun simgesidir. Bunlar, etkilegimi destekleme, motivasyon ve
hedeflere baglilig1 arttirma, alt kademelerde c¢aliganlarda sorumluluk duygusu
yaratma, yaratict fikirlei ve bireysel problem ¢ozmeyi Ozendirme ve hatta
organizasyonel sorunlar1 gorebilmek igin yeni yapilar gelistirme gibi olumlu

sonuglarin alinmasim saglamaktadirlar [93].

Kalite, insanlarin yaptiklari igin sonucudur. Bu nedenle kalite degerlerinin ve
kulturinin ilk 6nce, herkesin zihnine yerlegtirilmesi gerekir ki, bu ancak egitimle
mimkiindiir [94]. Calisanlarin katihimini saglamak, biitiin ¢aliganlarin hem bireysel
olarak hem de takimlar halinde egitimlere tabi tutulmasi ve bunun sonucunda da
kendi iy siireglerini tasarlamalann ve gerektifinde yeniden tasarlamalan anlamina
gelir. Bu amagla, caliganlara problem ¢6zme ve siireg iyilestirme yontemleri
konusunda egitim verilmelidir. Genis bir bilgi paylagimi, elde ettigi bilgilere gore
karar verebilen ve uygulayabilen yetkilendirilmis takimlar vasitastyla kalitede gok
onemli ilerlemeler kaydetmek miimkiindiir [95]. Egitim siirecinde oncelikle hangi
konularda egitime ihtiya¢ oldugu belirlenmeli, daha sonra egitim verilmelidir. Aynica
egitim amaglarina ne 6lgiide ulagildifn konusunda bir degerlendirme yapilmalidir
[96]. Bunun yamsira, 'calisanlara, kantitatif ara¢ ve tekniklerin kullammi, takim
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icinde caligma, iletisim yeteneklerini gelistirme ve faaliyetleri koordine etme

konusunda yeterli egitim verilmelidir' [97].

Biitiin  galisanlara verilen egitimlerle TKY’nin igerdigi miisteri kavramm
benimsetilmeli (bir sonraki siire¢ bizim migsterimizdir), siireg iyilestirmenin herkesin
gorevi oldugu, cahsanlarin kendilerini geligtirmelerinin ve yeni yetenekler
kazanmalarinin onlara maddi ve manevi yarar saglayacagi, kararlarin fonksiyonlar
arasinda ve etkilesimli olarak verilecegine géniilden inanmalari saglanmalidir. Bu da
uygulamalarla saglanabilecek bir gelismedir [98]. TKY ile ilgili soylemlerle
uygulamalarin uyum ig¢inde olmasi gerekmektedir. Aksi halde TKY’nin
basarilabilmesi miimkiin degildir.

Egitim maliyetlidir. Kaliteyi bilmeyen ve diisiinmeyen insanlarin kaliteyi iiretmesi
beklenemez. Bu nedenle egitime ve insana yatinm yapmak TKY’nin basarist
agisindan kagimlmazdir [94]. TKY’nde gereken yatinmlar yapilmadid: takdirde
basart beklemek miimkiin degildir. Hem egitim igin, hem de ¢aliganlarin énerilerinin
hayata gegirilebilmesi i¢in yeterli miktarda kaynagin ayirilmasi gerekir. Ayrica
kalitenin herkesin igi oldugu diigiincesinin yerlestirilebilmesi i¢in, ¢alisanlarin hem
kararlara katihmimin saglanmasi, hem de aldiklari kararlarin ve 6nerilerinin
uygulamasina imkan taminmasi gerekir [99]. Bu nedenle, ‘galisanlar kaliteyle ilgili
kararlar1 alma ve uygulama konusunda yetkilendirilmelidirler’[25]. Yetkilendirme,
¢alisanlarda onur duyma hissini ve 6z saygiy1 arttirmakta, bu da onlann firmaya
bagliliklarim giiglendirmektedir [100].

TKY’nde yapilan performans degerlerlendirmenin amaci, ¢alisanlan gelistirmede
yararlamlacak onemli bilgiler elde etmektir. Calisanlarin performanslari, ¢aliganlara
gelecekteki kalite galigmalaninda yonetimin ne gekilde yardimci olmas: gerektigine
karar vermek amaciyla degerlendirilmeli ve bu degerlendirmede gegmisteki
performanslar dikkate alinmalidir [25]. Uygun 6lgiitlere gére yapilan performans
degerlendirme, organizasyonel hedeflerle c¢aliganlarin hedefleri arasinda iligki

kurulmasma yardimei olmaktadir [101].

TKY’ne gegiste degisiklik yapilmasim gerektiren yonetim sistemleri arasinda,

¢ahisanlan 6dullendirilmesi ve motivasyonunda kullanilan tesvik sistemleri, ¢alisan

davramglan iizerinde en direkt ve en ¢abuk etkisi olan sistemlerdir. Yetersiz bir

tesvik sistemi, caliganlara TKY’nin diger yonetim sistemleri vasitasiyla verdigi
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mesajlarla geligen sinyaller yollar. Ote yandan TKY nin kavramlarim destekleyen bir
tegvik sistemi galiganlarin bilingaltinda yatan ‘bunun bana ne faydasi var ?° sorusuna
cevap vererek, her seviyede galiganlanin kalite ¢aligmalarina baglihigim saglar [102].
Insanlar ¢ok gesitli maddi veya manevi diirtillerle motive edilebilirler. Dirtiilerin
motivasyonel giicii bireysel degerlere baglidir. Bu nedenle galisanlari motive etmek

i¢in maddi ve manevi dirtiilerin birlikte kullamimasi daha uygundur.

Insan kaynaklarinin yonetiminde ¢aliganlarin memnuniyeti biryiik 6nem tagimaktadir.
Cunkii, ¢aliganlarin tatmini ile miigteri tatmini arasinda g¢ok siki bir iligki vardir. Bu
nedenle c¢aliganlarin tatminini Olgen aragtirmalar yapmak ve bu aragtirmalann
sonuglarina gore hareket etmek gerekir. Caligan memnuniyetini 6lgen aragtirmalar,
cahiganlarda kendilerine deger verildigi duygusunu yaratir, iyilestirmelere 151k tutar
ve diizenli olarak geribesleme saglar. Bu aragtirmalarin yapilma nedenlerinin
cahsanlara ¢ok iyi agiklanmasi ve arastrma sonuglarinin bagka amaglarla
kullamlacagi konusundaki siiphelere meydan verilmemesi gerekir. Aragtirmanin
igeriginin amaca uygun olmasi1 ve aragtirmamin diizenli olarak yapilmas: da biiyiik
onem tagimaktadir. Aragtirmadan elde edilen bilgilerin de mutlaka ¢alisan tatminini
saglamak amaciyla kullanilmas: gerekir [103].

5.4.8. Tedarikci Kalitesinin Yonetimi

Tedarik fonksiyonu kalite yonetiminin énemli bir boyutudur [68]. Tedarikgiler kalite
konusunda kritik bir rol oynarlar. Tedarik¢ilerden satin alinan pargalarin kalitesi,
satin alan firma tarafindan yapilacak olan girig kontroliin derecesini belirlemekte;,
tedarik edilen malzemenin kalitesi, nihai iiriin kalitesine etki etmekte; tedarikginin
ahci firmann ihtiyaglarina cevap verebilme yetenegi, aym zamanda alici firmanin
kendi misterilerinin ihtiyaglarina cevap verebilme yetenegini belirlemektedir [66].
Ayrica 'sire¢ degiskenliklerinin en 6énemli kaynagimi satin alinan malzeme ve
pargalar olusturdugu igin, tedarik¢i kalitesinin siire¢ akigi iizerinde de onemli bir
etkisi s6z konusudur' [69]. Bu nedenle tedarik¢ilerin dikkatle segilmeleri ve kaliteye
katkida bulunmalari saglanmalidir.

Tedarikgiler kalite performansina gesitli sekillerde katkida bulunabilirler. En fazla
katkiy: saflamanin en iyi yolu, az sayida tedarik¢inin segilmesi ve tedarikgilerle uzun
donemli iligkilerin geligtirilmesidir [69]. Segilen tedarik¢iyle igbirligi iginde uzun
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donemli olarak ¢aliymanmin faydalarim ortaya ¢ikaran ¢ok sayida galisma mevcuttur
[16]. Az sayida tedarik¢i ile kargilikli baghlik ve igbirlifine dayanan iliskiler
gelistirilmelidir [68]. Alic1 ve tedarik¢i firmalar arasindaki uzun dénemli iliskiler, en
ekonomik aligverig igin sarttir. Eger tedarik¢i firmayla birlikte caligilirsa, kalitenin
siirekli yiikseltilmesi ve fiyatlarin diigiiriilmesi miimkiin olur. Unutmamak gerekir ki,
satin alinan pargalanin kalitesi, onlar daha tedarik¢i firmanin kapisindan ¢ikmadan
belirlenmigtir [17, s.34]. Tedarikgiden gelen malzemenin kontroliini en aza
indirmek, kalitesine giivenilen ve sik araliklarla teslim edilebilen iiriinler satin
alabilmek, tedarik¢iyle uzun dénemli iligkiler geligtirilmesiyle miimkiindiir [66].

Aynm mal, ¢esitli kaynaklardan farkli fiyatlarla alinabilir. Ancak envanter ve
tirinlerin makul bir siirede ve kesin bir tarihte gonderilebilmesi gibi unsurlar da
onemlidir [17, s.32]. Bu nedenle ‘tedarik¢i se¢iminde tedarikgilerin teknik
yeteneklerinin ve teslim performanslarimin dikkate alinmas: gerekir. Kalite, secimde
fiyattan daha onemli bir kriter olarak g6z oniine alinmahdir’[66]. Tedarikgilerin
maliyetten ziyade kalite g6z oniine ahinarak segilmeleri, tedarikgileri kaliteli uiriinler
sunmaya tesvik eder. Aksi halde sadece digiik fiyat nedeniyle segilen tedarikgilerin,
kaliteli Griinler sunmak gibi bir diigiinceleri olmayacaktir [69]. Kaliteye fiyattan

daha fazla 6nem veren satin alma politikas: benimsenmelidir [67].

Tedarikgileriyle karsilikli baglilik ve igbirligi i¢inde olan firmalar, sistematik olarak
bilgi aligveriginde bulunurlar. Ornegin, ahci firmamn kalite beklentilerini
tedarikgisine duyurmasi, tedarik¢inin kalite giivence sertifikast almasimi ve
boylelikle, satin alinan iriinlerin Kkalitesinin giivence altinda tutulmasim
saglamaktadir [69]. Alic1 firmalar, tedarikgilerini bir kalite giivence sistemine sahip
olmaya ve sertifika almaya yoneltmede 6nemli bir rol oynamaktadirlar [68]. Aym
sekilde tedarikgileri bilgilendirerek TKY’ni uygulamaya 6zendirmek ve boylece
onlarin kaliteye siki sikiya baglanmalarim saglamak da, TKY ni benimsemis firmalar

i¢in bir amag¢ olmalidir.

Tedarikgilerle igbirlifi yapmak, maliyetlerden, kaliteden, teslimden ve zamandan
onemli kazanclar elde edilmesini saglar [65]. Tedarikgiler, iiriin tasarim gruplarina
dahil olarak ve ileride tiretimi diigiiniilen trinlerle ilgili fikirlerini séyleyerek triin
tasanm siirecine de katkida bulunmus olurlar [69]. Bu nedenle 'yeni iiriin gelistirme
stirecinde tedarik¢ilerden yardim alinmalidir' [67]. Siirekli olarak iistiin kaliteli
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triinler sunabilmeleri i¢in tedarik¢ilere teknik destek saglamak da ¢ok Onemlidir
[66]. Tedarik¢ilere gereken konularda destek verilerek, kalite ve sorumluluklarim
arttirmada onlara yardimci olmak gerekir [13]. Sonug olarak yapilan igbirliginden iki
yonlii fayda elde edilecek ve bundan hem firma, hem de tedarik¢i karli ¢ikacaktir.
Zaten TKY nde, herkesin kazanmas: esas amagtir.

5.4.9. Miisteri Odakh Kalite Yonetimi

Organizasyonlarin pazardaki baganlari, miigteri kararlarinin sonucudur. Ciinkii,
kaliteyle ilgili nihai karan veren kigi miigteridir [31]. Organizasyonun algilamalarn
misterilerin algilamalan kadar onemli degildir. ESer miigterilerin kalite ve deZerle
ilgili algilamalan diigiikse, kalite ve deger diisiik demektir [27]. Kalite sistemlerinin
etkin olabilmesi i¢in daima geribesleme prensibinin uygulanmast gerekir. En 6nemli
geribesleme miigteriden saglanmir [104]. Daha iyi politikalarin belirlenmesi, daha iyi
kararlarin alinmasi, igle ilgili yeni firsatlarin yaratilmasi ve sirdirilmesi,
kiyaslamalarin yapilabilmesi igin miigteriye odaklanarak bilgi toplamaya ihtiyag
vardir [105]. Toplam kalite misgterilerin kim oldugunu anlamak, neye ihtiyaglan
oldugunu 6grenmek ve bu ihtiyaglani hatasiz bir sekilde, tam zamanminda ve her
zaman kargilamak demektir [106]. Miisterinin kendi kelimeleriyle ifade edilmig
ihtiyaglann belirlenerek tam olarak mﬁsteri memnuniyeti saglanmadan, migterinin
algiladign kaliteyi ve miigteri tatminini yonetsel siireglerle birlestirmeden ve kalite
iyilegtirmenin pazardaki etkisini 6l¢meden, TKY’nden soz edilemez [31].

TKY’nde oncelikle miigteri ihtiyag ve beklentilerinin aragtinlarak ortaya gikarilmasi
gerekir. ‘Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin sadece kendilerine sorulmasi ve
dinlenmesiyle ¢ok onemli bilgiler elde etmek miimkindiir. Misteri ihtiyag ve
beklentilerini bildigini kabul ederek kendi digiincelerine gore uriin gelistiren ve
basanisizlifa ugrayan firmalar vardir’ [26]. Miisterinin ne istedigini arastirmadan
bildigini farzetmek en bilyiikk yanilgilardan biridir. Miigteri beklentileri daima
degismekte ve miisteriler giderek daha ¢ok sey talep etmektedirler. Bu nedenle daima
miigterilerle iletisim iginde olmak gerekir [103]. Yeni driin ve hizmet geligtirme
siirecinde, belirlenen miigteri ihtiyag ve istekleri, 6zel iiriin ve hizmet karakteristikleri
haline getirilmelidir [24]. Daha sonra bu karakteristiklerin iiriin ve hizmetin iginde
bulunmasi saglanmalidir. ‘Miigteri tatmini is performans: iizerinde son derece etkili
olup, miigteri aragtirmalar1 sonucunda ortaya g¢ikan miigteri beklentilerini uriine
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yansitmak igin gereken faaliyetlerin yerine getirilmesi ile saglanabilir’ [103]. Uriin
ya da hizmet migteriye sunulduktan sonra ise, miigterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin
ne olglide kargilandigim ortaya ¢ikarmak gerekir. Bu ihtiya¢ ve beklentilerin kalite
iyilestirme ¢aligmalarimin en bagindan itibaren dikkate alinmasi gerekir [26].
Iyilestirme siirecinde, mevcut iiriin ve hizmetler hakkindaki miisteri diigiinceleri ve
pazarlama bilgileri, iyilestirme ihtiyaglarinin belirlenmesinde kullamilmalidir [24].
Miisterilerden toplanan bilgiler, gelecekte kargilaghrma yapmak ve miigteri
tatminsizliine neden olan temel alanlan belirlemek i¢in kullanilacak bir baz
olugturacaktir [26].

Miigterilerden toplanmak istenen bilgiler, iletisim kanallan vasitasiyla miigterilerle
bire bir irtibat kurularak ve/veya miigterilerin iiriin ve hizmet kalitesiyle ilgili gergek
distincelerini  6lgecek sekilde tasarlanmig miisteri aragtirmalart yapilarak elde
edilebilir [24]. Misteriye odaklanarak, miisteri beklentileri, algilanan Kkalite,
algilanan deger, miigteri tatmini, miigteri gikayetleri ve miigteri baghlig1 konusunda
aragtirmalar yapilmalidir [27]. Miisteri tatminini belirlemede kullanilacak araglarin,
firma ve tiriinleriyle ilgili miigteri tatmininin derecesi hakkinda bilgi vermesi, miigteri
tatmininin rakip firmalarla kiyaslanabilmesine imkan tammast ve firma iginde
yapilan ¢aligmalarla, bunlarin miigteri tatminine etkileri arasindaki iligkileri ortaya
¢ikarabilmesi gerekir [105].

Miisteri tatmininin stirekli olarak takip edilmesi, stratejik analiz ve yonetim agisindan
son derece degerli bir kaynaktir. Bu nedenle TKY’nde ¢ok ¢nemli bir yeri vardir.
Miisterilerin firmaya bagliliginin saglanmasi ve elde tutulmasi firmanin gelecekteki
basanisim1 belirlemektedir. Bu sebeple miigteri tatmininin ve firmaya bagliliginin
olgiilmesi, stratejik bir gelisme araci olarak gorilmelidir. Siirekli olarak musterilerin
dinlenmesi ve firmamn ¢ahigmalarina miigterilerin  gozleriyle bakilmasi,

organizasyonlar i¢in varlik siirdiirebilme meselesidir [105].

5.4.10. Toplumsal Sorumluluk ve Etki

TKY’nin uygulanmasiyla daha memnun miigteriler (daha memnun toplum), daha
verimli kaynak kullammi, hurda iiretim yapmak igin boga harcanan girdilerin ve
yeniden iglemede kullanmilmas: gereken enerjinin tasarrufu gibi ¢evresel ve toplumsal

faydalar elde edilmektedir. TKY’nin uygulanmasi, hem ¢alisanlara, hem
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hissedarlara, hem miisterilere, hem de bir biitiin olarak topluma fayda saglamaktadir
[107]. Ayrnica TKY prensipleri ve modellerinin toplumla ilgili g¢esitli konulara
uyarlanmasiyla da topluma fayda saglayacak yeni yonetim yaklagimlan ortaya
koyulmustur. Bunlardan biri ‘firma igindeki kazalarin onlenerek ¢alisanlarn
givenligini  saglamak amaciyla geligtirilmiy olan Toplam  Guvenlik
Yonetimidir’[108]. Benzer sekilde ‘Deming’in on dort adimimin gevreye
uyarlanmasiyla Cevresel Toplam Kalite Yénetimi kavram ortaya atilmigtir’[109].
Firmalarin kalite, ¢evre ve galiganlara verdikleri 6nemin giderek artmas: sonucunda
yonetim sistemlerinin ol¢iimiinde kullamlacak standartlar geligtirilmigtir. Bunlardan
gevre ile ilgili olan ISO 14000 standartlanidir [110]. Ayrica, MBNQA ve EFQM gibi
ulusal kalite odiilleri toplumsal sorumluluk ve toplum tzerindeki etkiye Onem

vererek firmalarm bu konuya dikkatini ¢ekmiglerdir.

Toplumsal sorumluluk (MBNQA), is ahlakim, toplum giivenligi ve saghfimn
korunmasmi, cevresel kalitenin saglanmasini icermektedir [111]. Firmalarin sadece
hayir kurumlarina yardimda bulunmalan degil, yaptiklar: her igte toplumu ve ¢evreyi
dikkate almalari beklenmektedir. Hayir ve egitim kurumlarina milyonlarca dolar
bagista bulunan fakat ¢evre koruma ve toplum saghg konusunda g¢ok koti sicile
sahip pek ¢ok biyiik firma bulunmaktadir. Firmalardan bu konularda koruyucu bir
yaklagima sahip olmalari beklenmektedir. Problemlere ortaya giktiklarinda miidahale
etmekden ziyade, ortaya ¢ikmadan onlemek igin neler yapiddigi Onemlidir
[76, 5.55-56]. Onleyici yaklagim firmalan, israfin azaltilmas: gibi siireg yonetim
faktorleri iizerine odaklanmaya yoneltmektedir. Firmalarin sadece kanunlara ve
diizenlemelere uymalar yeterli degildir, aym zamanda bu konular siirekli iyilestirme
firsat1 olarak gérmeleri ve ele almalari beklenmektedir. Cevresel yonetim gibi
konular, i yonetiminin tamamlayicisidirlar. Bu yaklaggm miisteri odakhliga
dayanmaktadir. Toplum ve ¢evre temel miisteriler olarak kabul edilmelidirler [111].

Kalite deger yaratmak icin gereken bir kosuldur. Yapilan kalite iyilestirme
caltsmalarimin amaci da deger yaratmaktir. Cevresel biitiinlitk en 6nemli degerlerden
biridir. Bu nedenle, iiriin, hizmet ve siireglerin ¢evreye zarar vermemesi gerekir. Bu
diisiince gevresel kalite anlayigini ortaya gikarmaktadir. Cevresel kalite, yeni Griin ve
siireglerin tasarlanmasinda temel alinacak bir anlayigtir. Firmalarin zararh atiklarinin
havaya, suya, topraga, kisacast dogaya karigmamas: igin ¢aba gdstermeleri gerekir.
Aksi halde bityiik ¢evresel sorunlarla kars: kargtya kalacak olan gelecek nesiller igin
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bu iriinler bir deger tagmmayacaktir. Uriinlerin tasarimdan miigteriye teslimine
kadarki biitiin agamalardan hatasiz olarak ge¢mesi ve yeniden islemeden dogan enerji
kayiplarinin 6nlenmesi gerekir [112].

Toplumsal sorumluluk ve etki (EFQM), organizasyonun yerel, ulusal ve genis
anlamda uluslararas1 toplulugun ihtiya¢ ve beklentilerini tatmin etme durumudur. Bu
durum her organizasyonun, toplumun yagam kalitesinin arttirilmasi, gevrenin ve
kiiresel kaynaklanin korunmas: konusundaki yaklagimmna ve verimlilik anlayigina
bagh olarak farkh seviyelerde ortaya ¢ikmaktadir. ‘Firma iginde saghk riskleri ve
kazalarin, giiriiltii ve kokunun, kirlilik ve zehirli maddelerin yayilmasinin 6nlenmesi;
¢op ve paketlemenin azaltilmasi; zararli hammadde ve girdilerin yerine zararsiz
olanlarin segilmesi; geri doniigiimlii malzemelerin kullamilmasi; enerji ve tim
girdilerin israf edilmemesi gerekir. Ayrica toplumun egitimine, toplum saglifina,
sanata ve spora destek vermek, goniillii olarak hayir iglerine katilmak da toplumsal
sorumlulugun bir pargasidir. Firmalarnin toplumsal sorumluluklarim1 yerine
getirmedeki bagarilar1 nedeniyle ¢esitli kurum ve kuruluglardan aldiklan 6diller de,
bu sorumluluklan yerine getirdiklerinin en somut gostergeleridir’ [77, s.32-33].
Firmalarin toplumdaki imajlarini belirleyen kamuoyu aragtirmalan yaptirmalan ise,
firmalara toplumsal sorumluluklarim gelistirmek amaciyla yararlanacaklann 6nemli
bir veritabam saglayacaktir.

5.4.11. Kalite Iyilestirme Ol¢me ve Degerlendirme Sistemleri

Guinimiizde en yiiksek rekabet giiciine sahip sirketlerde kalite yonetiminin temeli
sirekli gelismeye dayalidir. En alt diizeydeki siireglerden, tiim sirketi igeren
hedeflerle yonetim sistemine kadar biitiin ileriye doniik planlama ve uygulama
caligmalari bu anlayisa gore diizenlenmigtir. Amag belli bir standard: tutturmak degil,
ulagilan seviyeyi siirekli olarak gelistirmektir. Bu nedenle ilk olarak Shewhart’in
ortaya attig1 ve Deming’in Japonlara 6Zretmesi sonucunda Deming Dongiisii olarak
anilmaya baglanan siirekli gelisme ¢evriminin uygulanmas: gerekmektedir. Deming
Dongiisii, planlama, uygulama, degerlendirme ve diizeltme adimlarindan meydana
gelmektedir [11, s.35-37]. Dongii tamamlandiktan sonra yeniden ayni adimlar
tekrarlanarak iyilegtirmelerin siireklilii saglanmalidir. Deming dongiisii, en alttan en
iste kadar her seviyedeki ve her konudaki kalite iyilestirme ¢aligmalarinda
uygulanabilir. TKY firma i¢inde yerlestirildikten sonra, TKY siirecine de Deming
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dongiisiiniin uygulanmasi gerekir [57, s.215]. Bu noktada degerlendirme adim,
firmay:1 yonlendirmek agisindan ayn bir 6neme sahiptir. Degerlendirme yapabilmek
i¢in oncelikle 6lgmek gerekmektedir.

Stratejiler ve bunlar destekleyen faaliyetlerin bagarili olabilmesi igin, bu faaliyetlerin
performanslarinin ve bunlarin stratejik sonuglara katkilaninin olgiilmesi sarttir. Etkin
bir performans 6lgme sistemi gelistirmek i¢in oncelikle kritik basan faktorlerinin
tammlanmasi ve bu faktorlerin performans 6lgiitlerinin belirlenmesi, daha sonra bu
faktorlerin performansinin  6lgiilmesi gerekir. Her firma digerlerinden farkh
ozelliklere sahiptir. Bu nedenle performans olgiitlerinin firmaya 6zel olmas: gerekir.
Burada onemli olan neyin élgiileceSini ve neden olgiilmesi gerektiSini bilmektir.
Organizasyon igindeki her seviyede kullanilacak performans olgiitleri, o seviyenin
ozelliklerine gore tanimlanmalidir. Performans olgiitleri, farkli organizasyonel
seviyelerdeki hedeflerin yamsira, kurumsal hedeflere ulagmay1 da saglayacak sekilde
belirlenmelidir. Performans élgiitleri, kurumsal strateji ile dogrudan iligkili olmalidir.
Bunlar, boliimlere gore farklilik gostermeli, ihtiyaglara gére zaman iginde degismeli,
basit ve kullanimi kolay olmali, ¢ahiganlara ve yoneticilere izl bir geribesleme
saglamali, gelismeleri sadece sergilemekten ote iyilestirmelere yardime: olmalidir.
Sadece alt stratejilerin degil, ayn1 zamanda firma stratejisinin performansint gosteren
olgiitlerin de kullamlmas1 gerekmektedir [113]. TKY’nin performansinin
Olgiilmesinde, TKY’nin kritik basar1 faktorlerinin ele alinmasi, bu faktorlerin

performans olgiitlerinin belirlenmesi ve buna gore olgiim yapilmas: gerekmektedir.

Firmalarin ne olgiide bagarili olduklarim ve nasil geligeceklerini 6grenebilmeleri igin
en etkin yontem o6zdegerlendirmedir. Gergekgi olarak yapilan bir 6zdegerlendirme,
gereksinimlerin ne oldugunun, bunlarin organizasyon iginde nasil yayildiginin ve ne
olgiide karstlandigimin anlagilmasim saglar. Ozdegerlendirme sonucunda firmanin
mevcut durumu ve egilimleriyle ilgili bilgiler elde edilmesi, iyilestirme ¢aligmalan
icin iyi bir temel olugturmaktadir [111]. Ozdegerlendirme, organizasyonel iyilegme
i¢in etkin ve rutin olarak kullanilmasi gereken, organizasyonel 6grenme ve gelismeyi
saglayan bir siirectir. Degerlendirmelerin, degerlendirme amacina uygun olarak ve
tam zamaninda yapilmasi biiyiikk 6nem tagir. Degerlendirmelerden elde edilen
sonuglarin mutlaka operasyonlara yansitilmasi gerekir [114]. Degerlendirme,
organizasyonla ilgili ¢ok derin bilgilerin elde edilmesiyle yapilabilir.
Degerlendirmede dikkate alinmasi gereken pek ¢ok organizasyonel seviye vardir ve
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bunlarin en iistiinde organizasyonun birlesik performanst yer alir. Bunun
degerlendirilebilmesi igin, yénetim amaglan dogrultusunda geleneksel olarak
degerlendirilen konularin ve ayrica kaliteyi saglamak igin degerlendirilmesi gereken

konularin yeniden siralanmasi gerekir.

Geleneksel olarak ele alinan kalite olgiitlerinin diginda, TKY igin kritik 6nem tagtyan
her konudaki (iiriin, hizmet, siireg, insan ve tedarik¢i kalitesindeki; yonetim ve bilgi
sisteminin performansindaki; kiiltir degigimi ve miigteri tatminindeki) iyilesmelerin
ne Olgide saflandifimi ortaya g¢ikaracak olgiitlerin belirlenmesi ve TKY’nin
performansinin bu élgiitlere gore olgiilerek degerlendirilmesi gerekir. ‘TKY’ndeki
gelisimin ve uygulamadaki yanlighklarin izlenmesi igin performans gostergelerinin
belirlenmesine ihtiyag vardir. TKY kapsamu iginde sadece sonuglarin olgiilmesi
yeterli olmayip aymi zamanda uzun donemdeki performansin da olgiilmesi gerekir’
[75]. Bu nedenle, olgiimler periyodik olarak yapilmali, her bir bilegenin zaman
icindeki degisimi degerlendirilmelidir. Ayrica mevcut durum ile hedeflenen durum
arasindaki farklar da degerlendirmeye alinmalidir. Yapilan degerlendirmeler,
firmalara rotadan sapmalar olup olmadifim ve yolun neresinde olduklarini
gosterecek, belli bir siire zarfinda katedilen yolu ve dolayisiyla gelisme hizim
yansitacak ve daha neler yapilmasi gerektigi konusunda 151k tutacaktir. TK'Y nin en
tist seviyede degerlendirilmesi yani, 6zellikle TKY nin bilegenlerinde meydana gelen
degisimlerin ortaya ¢ikarilmasi, TKY’nin bagansinin siirekliligi agisindan biiyiik

Onem tagimaktadir.
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BOLUM 6. ARASTIRMA

Daordiincii ve besinci boliimlerde anlatilan TKY’nin motivasyon faktorleri ve TKY
uygulamalarim1 degerlendirme modeli (sentez model) dogrultusunda, Tiirkiye’de
TKY'ni uyguladiim ifade eden firmalan TKY’ne yonelten nedenler ve bu
firmalarda TK'Y nin uygulanmas: konusunda 6zgiin bir aragtirma gergeklestirilmigtir.
Bu boliimde, yapilan aragtirmanin amaci, 6nemi ve katkisi, hipotezleri ve yontemi

tizerinde durulmaktadir,

6.1. Aragtirmanin Amaclan

Besinci bolimde TKY teorisine katkida bulunmak amaciyla, TKY’nin biitiin
bilesenlerini igeren genis kapsamli bir degerlendirme modeli sunulmugtur. Modelin
gelistirilmesindeki amag, teorik katkida bulunmanin yam sira, TKY adi altinda
yapilan uygulamalarin ne 6lgiide TKY’ne uygun oldugunun belirlenmesinde
kullamlabilecek kapsamli bir kaynak saglamaktir. Aynica dordincii béliimde,
literatiirde gok dagimk bir gekilde bulunan TKY'ne gegis nedenlerinin belirli gruplar
altinda toplanmas: ile TKY nin motivasyon faktérleri olusturulmugstur. Bu faktérler
de, literatire katkida bulunmamn yamsira, TKY’ne gegis nedenlerinin
belirlenmesinde  kullamlabilecek bir kaynak saglamak amaciyla ortaya
¢ikarilmglardar.

Teorik galigma sonucunda belirlenen TKY nin motivasyon faktorleri ve elde edilen
sentez model, Tirkiye’de TKY’ni uyguladiklarini ifade eden firmalar iizerinde
yapilan ozgiin bir aragtirmayla uygulanmigtir. Aragtirmamin amaci, firmalarin
TKY’ni uygulama yontemlerini ya da uygulama sonuglarm 6lgmek ve

degerlendirmek degildir. Yapilan aragtirmanin amaglan soyle siralanmaktadir :

1. Tirkiye’de TKY ni uyguladigini ifade eden firmalan belirlemek ve bu firmalann
profilini ¢ikarmak,

82



2. TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalarin, kaliteyle ilgili faaliyetlerine iliskin
degiskenleriyle, firma yapisina iligkin diger degiskenleri arasindaki iligkileri
ortaya ¢ikarmak,

3. TKY’ni uyguladigim ifade eden firmalan, bu yonetim tarzzm uygulamaya
yonelten nedenleri belirlemek,

4. TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalarin TKY ne gegis nedenlerinde, firma
ozelliklerine bagh olarak meydana gelen farkliliklan ortaya ¢ikarmak,

5. Tiirkiye’de TKY adi altinda siirdiiriilen galigmalarin, ne olgiide toplam kalite
anlayigina ve TKY’nin gereklerine uygun olarak yiiriituldigiini ve boylelikle
TKY’nin Tiirkiye’de gergek anlamda uygulanma durumunu belirlemek,

6. TKY'ni uyguladiim1 ifade eden firmalanin TKY’ni uygulamalarinda, firma
ozelliklerine bagh olarak meydana gelen farkliliklan ortaya ¢ikarmak,

7. Tirkiye’de TKY nin tam anlamiyla uygulanabilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken

unsurlar ve yapilmasi gerekenler konusunda oneriler sunabilmek.

6.2. Aragtirmanin Onemi ve Katkis:

Diinyadaki gelismelere paralel olarak, Tiirkiye’de de kaliteye verilen 6nem giderek
artmakta, ¢ok sayida firma kaliteye onem verdigini her firsatta dile getirmekte,
ozellikle bir kalite giivence sistemi sertifikas1 almak i¢in ¢aba sarfetmekte ve bazi
firmalar TKY ni uyguladiklarin: ifade etmektedirler. Ancak bu firmalarin kalite ve
kaliteyle ilgili ¢aligmalar konusunda hangi noktada bulunduklar: bir soru isaretidir.
TKY adt altinda siirdiiriilen ¢aligmalarin gergekten TKY’nin prensiplerine ve

kurallarina uygun olup olmadig: bilinmemektedir.

TKY konusunda yapilan aragtirmalara bakildiginda, Tiirkiye’de TKY ni uyguladigim

ifade eden firmalarin ger¢ekten TKY’ni uygulayip uygulamadiklarim belirlemeye

yonelik kapsamli bir arastirmamin bugiine kadar yapilmadifi goriilmektedir.

Tiirkiye’deki igletmeler iizerinde TKY konusunda yapilan daha onceki baz

aragtirmalar (doktora tezleri) soyle siralanmaktadr :

1. Imalat sektorinde (TKY uygulamalarim baglatan alti sanayi isletmesinde)
yapilan bir aragtirmayla, isletmeler degerlendirilmis, bu isletmelerde toplam

kalite anlayiginin mevcudiyeti ve uygulama érnekleri incelenmistir [115].
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2. Hizmet sektériinde (TKY ni uygulayan ve uygulamayan iki saglik igletmesinde)
yapilan bir aragtirmayla, igletmelerin miigteri tatmini, maliyet minimizasyonu ve
kar maksimizasyonu konusundaki performanslan incelenmigtir [116].

3. Imalat sektorinde (TKY’ni uygulayan bir sanayi igletmesinde) yapilan bir
aragtirmayla, igletmenin uygulamalann ve TKY nin endiistri iligkileri sistemine
etkileri incelenmistir [117].

4. Kalite giivencesi ve siire¢ kontrol sistemlerinin belirlenmesi konusunda yapilan
bir aragtirmayla, bir imalat igletmesinde kalite giivencesi ve istatistiksel siireg
kontrol teknikleri ile ilgili uygulamalar incelenmigtir [118].

5. Toplam kalite maliyet sisteminin kurulmas: ve uygulanmas1 konusunda yapilan
bir aragtirmayla, bir imalat igletmesinde toplam kalite maliyetleri ile ilgili
uygulamalar incelenmigtir [119].

TKY konusunda yapilan bu ¢aligmalar, yeni bir model gelistirip modelin
giivenilirligini sinamaya yonelik galigmalar degildirler. Bu aragtirmalarda ¢ok az
sayida firmamn incelemeye alindigi, hem imalat hem de hizmet firmalarimin birarada
incelendigi bir aragtirmamn bulunmadif dikkat ¢ekmektedir. Aynca dordiincii ve
beginci arastirmalarin TKY ’nin biitiiniine degil, TKY iginde yer alan baz: sistemlere
odaklanmig aragtirmalar oldugu gorilmektedir.

Bu galigmanin 6nemi ve katkis: soyle siralanmaktadr :

1. Bugiine kadar TKY’nin hangi firmalarda uygulandifi bilinmemektedir. Bu
nedenle bir 6n aragtirma yapilarak TKY’ni uyguladiin: 6ne siiren firmalar ortaya
¢ikarilmiglardir. Bu firmalar 500 askin firmamn taranmastyla belirlenen ve
TKY’ni uyguladigim ifade eden firmalardir.

2. Aragtirma, TKY ni uyguladigim ifade eden biitin firmalar (76 firma) temel
alinarak yapimugtir. Boylelikle arastirma kapsamli sekilde yuirtitGlmugtir.

3. Aragtirmada tek bir sektére odaklanmak yerine, hem imalat hem de hizmet
sektoriinden firmalar ele alhnmustir. TKY her sektérde bagariyla uygulanabilecek
bir yonetim tarz: oldugundan, sektorel ayirnma gitmek yerine, her iki sektor de
mercek altina alinmig ve daha sonra sektorel kargilagtirmalar yapilmgtir.

4. TKY’nin motivasyon faktorleri iizerinde yogunlagilmis olup, literatiirde yer alan
biitiin motivasyon unsurlann gruplanarak TKY’nin motivasyon faktorleri

belirlenmigtir.



5. TKY’nin biitiiniine ve tam anlamyla uygulanmas: iizerine yogunlasilmig olup,
TKY nin biitiin bilegenlerini iceren bir sentez model gelistirilmigtir. Boylelikle
daha sonraki ¢aligmalarda yararlanilabilecek kapsamh bir TKY uygulamalarim
degerlendirme modeli ortaya koyulmustur.

6. TKY’ni uyguladigim ifade eden firmalarin profili ¢ikanimgtir.

7. TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalarin, kaliteyle ilgili faaliyetlerine iligkin
degigkenleriyle, firma yapisina iligkin diger degigkenleri arasindaki iligkiler
ortaya gikarilmigtir.

8. TKY'nin motivasyon faktorleri gozéniine alinarak, Tirkiye’deki firmalan
TKY’ne iten nedenler ortaya ¢tkanimis ve degerlendirilmistir.

9. Turkiye’de TKY ni uyguladifimi 6ne siiren firmalarin uygulamalar, gelistirilen
sentez model temel almnarak incelenmis ve TKY'nin Tirkiye'de uygulanma
durumu belirlenerek degerlendirilmistir.

10. Tiirkiye’deki firmalan TKY’ne yénelten nedenlerle, firma yapilan arasindaki
iligkiler ortaya ¢ikarilmgtir.

11. Tiirkiye’deki firmalarin TKY’ni uygulama durumlanyla, firma yapilan
arasindaki iligkiler ortaya ¢ikarimagtir.

12. Aragtirma, ortaya koyulan sentez modelin ve buna bagl olarak gelistirilen 6lgme
enstriimaninin biiyiik oranda giivenilir oldugunu ortaya g¢tkarmustir.

6.3. Araghrmanin Hipotezleri

Aragtirmanin  amaglari  dogrultusunda TKY’nin Turkiye’de faaliyet gosteren
firmalarda uygulanma nedenlerinin ve bu firmalarda uygulanma durumunun ortaya
¢ikarilmasi igin, temel olarak ii¢ grup degigskenden yararlamimigtir. Bunlar, TKY nin
motivasyon faktorlerine iligkin degiskenler, TKY’nin uygulanmasmna iligkin
degiigkenler ve firma yapisina iligkin degiskenlerdir. Oncelikle kuramsal bilgilerden
yararlamlarak elde edilen motivasyon faktorleri sorgulanmug, daha sonra ise
gelistirilen sentez model temel alinarak, TKY nin uygulanma durumu aragtirlmistir.
Bu nedenle aragtirmamn hipotezleri temel olarak iki grup altinda toplanmaktadir
(TKY'nin motivasyon faktorleriyle ilgili hipotezler ve TKY'nin uygulanmasi ile ilgili
hipotezler). Her firmanin kendi yapisindan kaynaklanan farkh 6zellikleri oldugu igin,
bu ozelliklerin firmalann TKY ne gegmelerinde ve TKY ni uygulamalaninda etkili
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olabilecegi diigiiniilmektedir. Bu nedenle TKY’nin motivasyon faktorleri ve
uygulanma durumunun, firmalarin 6zelliklerine bagh olarak farkhiliklar gosterecegi
ongoriulmektedir. Bu diigiince dogrultusunda geligtirilen hipotezler, agagida firma
ozelliklerine gore gruplandiriimig olarak agiklanmaktadirlar. Hipotez numaras: 1 ile
baglayanlar TKY nin motivasyon faktorleriyle ilgili hipotezler olup, 2 ile baglayanlar
TKY’nin uygulanmas: ile ilgili hipotezlerdir.

6.3.1. Firmalarim Bagh Bulunduklar Sektor ile Iigili Hipotezler

Her organizasyon kendi ¢evresiyle etkilesim halindedir. Di§ gevre, rekabet seviyesi,
istikrar derecesi, talep belirsizlikleri, kaliteye verilen onem, yasalarin gerektirdigi
kosullar gibi birgok duruma gore farklilik géstermektedir. Ayni sektor iginde bulunan
organizasyonlarda bile organizasyon tiplerine gore belirli farkhiliklar s6z konusu
olmaktadir. Bu nedenle sektérler, kullandiklan teknoloji, isgiicii gibi unsurlara bagh
olarak birbirlerinden ayrilmaktadirlar. TKY nin uygulamalan agisindan bakildiginda
da sektorel farkliliklar olmasi gayet dogaldir [53].

Kuzey Irlanda firmalan tizerinde ust diizey yoneticilerin TKY konusundaki davranig
ve dugiincelerini ortaya ¢ikarmak amaciyla bir aragtirma yapilmigtir. Bu aragtirma
sonucunda toplam kalite bilinci ve anlayigi, organizasyonel performansi arttirma
efilimi, TKY’ni stratejik bir konu olarak gérme bi¢imi ve miisteri tatmininin
algilanmasinda firmalarin dahil olduklan sektérlere bagh olarak pek g¢ok farkliliklar
ortaya ¢ikmigtir [53]. TKY uygulamalarinda oldugu kadar, kalite anlayiginda ve
kalite iyilestirme yaklasiminda da sektorel farkliliklarin so6z konusu olmasi
miimkindiir.

Firmalarin imalat ya da hizmet sektoriine dahil olmalan, i¢inde bulunduklar
kosullarin farklilif1 nedeniyle, farkli konular iizerinde yogunlagmalarina ve farkli
onceliklere sahip olmalarina neden olabilir. Bunlar da, TKY'ne ge¢is nedenlerinde
bazi sektorel farkliliklara neden olabilirler. Bu digiinceyle asagidaki hipotezler

geligtirilmigtir.

Hipotez 1.1 : TKY ne gegis nedenleri, firmalarin i¢inde bulunduklan sektorlere gore
farklilik gostermektedir. Imalat sektoriinde faaliyet gosteren firmalarla, hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin TKY *ne gegis nedenleri arasinda fark vardir.

86



Hipotez 2.1 : TKY nin uygulanmasi, firmalarin iginde bulunduklarn sektorlere gore
farkhlik gostermektedir. Imalat sektoriinde faaliyet gosteren firmalarla, hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin TKY ’ni uygulamalan arasinda fark vardir.

6.3.2. Firmalarm Kurulus Yillan ile ilgili Hipotezler

Firma yag1, organizasyonun i¢inde bulundugu c¢evreye adaptasyonunda ve bu gevreye
gosterdigi tepkiler iizerinde etkili olmaktadir. Firma yagi, firmanmin TKY gibi yeni
kavramlara adapte olma durumu ile de ilgilidir [32]. Geng firmalarda organizasyonel
fonksiyonlar mevcut olmakla birlikte, birgok sistemin isleyisi yenidir. Olgun
firmalarda fonksiyonlar kurulmus, tecriibe kazamlmig ve sistemler oturmustur [38].
Buna kargilik, yash firmalarda uzun yilardir rekabet ederek varlik strdiirme
miicadelesi vermenin getirdigi yorgunluk ve koklii aligkanliklar nedeniyle TKY ne
gecise karar verebilmek daha zor olabilir. Geng firmalarda ise sistemler ve
aligkanliklar daha yeni oldugu igin, yeni yaklagimlarin ve yonetim tarzlarmn
benimsenmesi daha kolay olabilir. Kisacas: firmalarin yaglarina bagh olarak bir
takim avantajlann ve dezavantajlan s6z konusudur. Bu avantaj ve dezavantajlarin

TKY ne gegis nedenleri iizerinde etkili olmas1 miimkindir.

Yasli ve geng Amerikan ve Tayvan firmalan uzerinde yapilan bir aragtirmada,
Amerikali ve Tayvanli orta kademe yoneticilerin kalite ve organizasyonel
performans konusundaki gérigleri ortaya ¢ikanlmaya c¢alisilmigtir. Arastirma
sonucunda, yoneticilerin kalite uygulamalani konusundaki duasiincelerinin, bagli
bulunduklan firmanin yagina gére degistigi, TKY anlayis1 ve uygulamalarmin firma
yagina gore farklihik gosterdigi saptanmugtir [32]. Organizasyonlar var olduklan siire
boyunca Ogrenmekte ve Ogrendiklerine bagli olarak yeni davramg bigimleri
gelistirmektedirler. Firmalarin kuruluglarindan beri kazandiklarn tecriibelerin her
konudaki faaliyetlerinde etkili olmasinin yanisira, TKYY gibi yeni bir yonetim tarzina
adapte olmalarinda ve bunu uygulamalarinda da etkili olmasi mimkiindiir. Bu
dustinceler dogrultusunda agagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hipotez 1.2 : TKY’ne gegis nedenleri, firmalanin yaglarina gore farkhilhik
gostermektedir. Kurulug yillan itibani ile farkh kategorilere giren firmalarin TKY ne
gecis nedenleri arasinda fark vardir.
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Hipotez 2.2 : TKY’nin uygulanmasi, firmalarin yaglarma gore farkhlik
gostermektedir. Kurulug yillan itiban ile farkli kategorilere giren firmalarin TKY ni

uygulamalar arasinda fark vardir.

6.3.3. Firmalarm Olgekleri ile ilgili Hipotezler

Firma biyikligi ne olursa olsun TKY’ne gegilebilir ve TKY basanyla
uygulanabilir. Ancak o6nemli olan TKY’ne gegmek icin gereken degisimi
baslatabilmektir. ‘Kiigiik ve orta biyiikliikteki igletmeler (KOBI'ler) ya da bityik
isletmelerde, iist yonetim deBisim ihtiyacimin farkina vardiktan sonmra kiiltiirel
degisimi baglatmak zor degildir. Ancak KOBI’lerde yonetimin degigim ihtiyacinin
farkina varabilmesi daha giictiir. Bunun nedeni, simrli kaynaklar ve dig temaslar, st
yonetimin zamanindaki kisitlar ve yonetim tarzidir. KOBI’lerde TKY ne gegisi
etkileyen en onemli unsur, ¢ogunlukla firma sahibi konumunda olan en iist
diizeydeki yoneticilerin, degigim ihtiyacinin bilincine varabilmesi ve buna baglh
olarak davramglarimi ve yonetim tarzim degistirebilme yetenegidir. Biiyiik firmalarda
ise kaynaklarin ve dig baglantilarin daha genis olmasi ve firmay: profesyonel
yoneticilerin yonetmeleri nedeniyle, TKY’ne gegis daha ¢abuk ve daha kolay
olmaktadir’ [33].

Literatiirde kiiciik firmalarla buyilk firmalar arasinda yonetsel, operasyonel ve
organizasyonel farklar oldugu vurgulanmaktadir. Kiigiik firmalarin esneklik, gelisme,
genel giderler gibi konularda iistiinliikkleri olmakla birlikte, stmrh gii¢, sermaye ve
yonetsel kaynaklar nedeniyle zayifliklan da mevcuttur. Aynca kiigik firmalar
operasyonel politikalar ve insan kaynaklar uygulamalariyla da biiyiik firmalardan
ayrilmaktadirlar. Bu nedenle TKY’nin unsurlarimin kigiik ve biyik firmalarda

uygulanmasi arasinda farkliliklar so6z konusu olacaktir [120].

KOB/I’ler ile bityiik igletmeler arasinda yapisal farkiliklar, TKY nin planlanmas: ve
uygulanmas: iizerinde de etkilidir. Bu nedenle KOBI'lerin ve biiyik
organizasyonlarin TKY’nin uygulanmasi konusunda sahip olduklarn avantaj ve
dezavantajlar s6z konusudur. Dolayisiyla, firma olgeginin TKY nin uygulanmas:
tizerinde etkili oldugu soylenebilir [33]. Bu dugiincelere dayamlarak asagidaki
hipotezler geligtirilmigtir.
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Hipotez 13 : TKY’ne gecgis nedenleri, firmalarin olgegine gore farklilik
gostermektedir. Biiyiik 6lgekli firmalarla, kiigiik ve orta 6l¢ekli firmalarin TKY ne
gecis nedenleri arasinda fark vardir.

Hipotez 2.3 : TKY’nin uygulanmasi, firmalarin olgegine gore farklilik
gostermektedir. Biiyiik 6lgekli firmalarla, kiigikk ve orta 6lgekli firmatarin TKY ni
uygulamalar arasinda fark vardir.

6.3.4. Firmalarm Kalite Giivence Sistemleri ile flgili Hipotez

ISO 9000 kalite giivence sistemleri, siire¢ yonetiminin ii¢ boyutunu (organizasyon ve
kalite sistemi, miigteriler, tasanim ve iiriin‘hizmetler) birlestirmekte olup, TKY ne
dogru bir ilk adim niteligi tajiumaktadir. ISO 9000’in gerektirdigi kurulug igi
degerlendirmeler, uygulanan metotlarin, prosediirlerin ve kalite sistemlerinin
etkinligi konusunda yoneticilere onemli bilgiler saglamakta ve yonetimin uygun
kararlar almasim kolaylagtirmaktadir. Bu nedenle ISO 9000 kalite giivence sistem
gereksinimlerinin  kargilanmasi, TKY’nin uygulanmas: igin bir temel
olusturmaktadir. ISO 9000 standartlarinin, organizasyonun TKY siirecine entegre
edilmesi, toplam kalite sistemine odaklanmayi saglamakta ve bunum sonucunda

organizasyon ¢ok 6nemli faydalar elde etmektedir [43].

Kalite giivence sistemleri ile TKY arasindaki iligkileri inceleyen ¢esitli aragtirmalar
yapildifi goze carpmaktadir. Bu aragtrmalardan bazilarim gbyle siralamak
muimkiindiir :

1. Avustralya’da bulunan ve TKY’ni uyguladiklan kabul edilen firmalar iizerinde
yapilan bir aragtirmada, firmalarin yanidan fazlasimin herhangi bir kalite giivence
sistemi belgesine (ISO 9000 serisi) sahip olduklan belirlenmigtir. Ayrnica
aragtirmaya dahil edilen firmalarin c¢ogunlugunun belgelendirmeyi gerekli
bulduklan ve bunu bir is mikemmelligi modeline adapte olma yolunda 6nemli
bir adim olarak gordiikleri saptanmigtir [20].

2. Japon firmalan iizerinde yapilan bir aragtirmada, firmalannn ISO 9000 belgesi
almalaniyla birlikte, kalite degerlendirmelerini ve dokiiman kontrollarim
iyilestirdikleri sonucuna vartlmigtir, Ayrnica firmalarin yartya yakin bir kisminin,
ISO 9000 faaliyetlerinin, organizasyonlarinin cesitli yonlerini iyilestirdigine
inandiklar1 da ortaya ¢ikmugtir [43].
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3. Amerikan firmalan iizerinde yapilan bir aragtirmada, ISO 9000 belgeli
kuruluglarin bityiik ¢ogunlugunun, ISO 9000 uygulamalarindan firma iginde ve
disinda olmak iizere 6nemli faydalar elde ettikleri sonucuna varilmigtir [43].

4. Farkh iilkelerdeki (Amerika, Hindistan, Cin ve Meksika) firmalar izerinde
yapilan bir aragtirmada, firmalarin ISO 9000 sistemlerine sahip olmalanyla,
TKY’nin gesitli yonleri arasindaki iligkiler ortaya gikariimaya ¢ahigilmigtir. ISO
9000 belgeli kuruluglarla, heniiz belgesi olmayan kuruluglar karsilastinlmig ve bu
kuruluglanin  kalite yonetimi uygulamalarimn ¢esitli alanlannda farklihk
gosterdikleri tespit edilmistir. Ayrica belgelendirilmeyi planlayan firmalarla,
boyle bir diigiincesi olmayan firmalar arasinda herhangi bir fark bulunamamgtir.
Elde edilen bulgular, ISO 9000 kalite giivence sistemlerinin, firmalann kalite

yonetim uygulamalan tizerinde etkili oldugu goriigiinii desteklemektedir [121].

ISO 9000, belirli bir kalite seviyesindeki iiriinleri siirekli olarak ureten bir sistem
kurmak ve uygulamakla ilgili oldugundan, kalite yonetimi igin bir temel olarak
gorilmektedir. Prosediir ve siireglerin standart hale getirilmesiyle, uiriin ve hizmet
kalitesinde devamlilik saglanmaktadir [121]. Bu diigiinceler dogrultusunda agagidaki
hipotez geligtirilmigtir.

Hipotez 2.4 : TKY nin uygulanmasi, firmalarin bir kalite giivence sistemine sahip
olup olmama durumuna gore farklilik gostermektedir. Kalite giivence sistemi olan
firmalarla, kalite giivence sistemi olmayan firmalarin TKY ni uygulamalan arasinda

fark vardir.

6.3.5. Firmalarm Toplam Kalite Yonetimi’ne Gegiy Tarihleri ve Uygulama
Siireleri ile figili Hipotezler

Organizasyonlarin iginde bulunduklan gevre, kosullar, kisitlar gibi unsurlar zaman
iginde degisime ugramaktadir. Ekonomik, politik, teknolojik, ekolojik, demografik,
sosyal ve kiiltiirel degigimler yaganmaktadir. Her zamamin kendine 6zgii kurallar: ve
kosullar1 vardir. Rekabetin unsurlan da zaman i¢inde degigsmektedir. Belirli bir anda
belirli bir karart veren organizasyonun, bagka bir zamanda ayni karani verecegine
kesin gézityle bakmak, pek de gergekei bir yaklagim degildir. Organizasyonlan farkl
zamanlarda ve kogullarda karar vermeye iten farkli nedenler ve bu kararlann almada

gozoniine aldiklan farkh unsurlar s6z konusu olabilmektedir. Bu nedenle TKY ne
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gegis karan alinmasinda da, iginde bulunulan zamanin gergekleri etkilidir.
Dolayistyla firmalarin TK'Y ne gegme kararlarimin altinda yatan nedenlerin, TKY'ne
gecis tarihleriyle iligkili olmas1 miimkiindiir.

TKY’nin, kendisinden beklenen sonuglarin ya da bu sonuglan saglayacak gercek
gelismelerin elde edilebilmesi igin, yillar boyunca finansal, teknik ve insan yatirim
gerektiren ¢ok uzun dénemli bir kampanya oldugu disiniilmektedir [122]. TKY ni
uygulamak zaman ve sabir isteyen bir galigma olup, TKY nden beklenen faydalarin
elde edilebilmesi uzun bir zamana yayilmaktadir. Bazi aragtirmacilar TKY nin etkin
olarak uygulanmasinin bes yil gibi bir siire gerektirdidine dikkat ¢ekmektedirler.
Amerikan firmalan iizerinde yapilan bir aragtirmada, TKY’nin ilk meyvalarinin
ortalama iki buguk yil sonra toplanmaya baslandig: sonucu elde edilmistir [123].

Bazi firmalarda TKY g¢ahigmalar1 i¢in baglangigta var olan organizasyonel heves,
TKY’nin uygulanma siiresi arttikca azalmakta, TKY ¢aligmalarinda daimi bir
bozulma meydana gelmekte ve sonucta calismalar durmaktadir. Bununla birlikte
TKY’ni tam anlamiyla uygulayan firmalarda, TKY nin 6gretici etkisi ve basarih
stratejilerin  uygulanmas: nedeniyle, uygulama siiresi arttikga uygulamalar
iyilesmekte ve performans artmaktadir [122). Her konuda oldugu gibi TKY nin
uygulanmasinda da zaman faktériiniin etkisi s6z konusudur. Bu nedenle uygulama
siiresi farkl1 olan organizasyonlarin, uygulamalarimin da farkli olmast muhtemeldir.
Bu distinceler dogrultusunda agagidaki hipotezler gelistirilmigtir.

Hipotez 1.5 : TKY’ ne gegis nedenleri, TKY ne gegis tarihlerine (TKY nin firma
icinde uygulanmaya baglandig1 zamana) gore farklilik gostermektedir. TKY ne uzun
siire 6nce gegmis olan firmalarla, kisa siire once gegmis olan firmalarin, TKY ne

gegis nedenleri arasinda fark vardir.

Hipotez 2.5 : TKY nin uygulanmasi, TKY nin uygulanma siiresine gore farklihk
gostermektedir. TKY ni uzun siiredir uygulayan firmalarla, kisa siiredir uygulayan
firmalarin TKY ni uygulamalan arasinda fark vardir.

6.3.6. Firmalarn Tiisiad-KalDer Kalite Odiiliine Adayliklan ile ilgili Hipotezler

Kalite odiliine aday olma arzusu, kalite odillerinin sagladifi prestij ve imaj

nedeniyle TKY’nin motivasyon unsurlarindan biridir. Kalite 6diiliine aday olan
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firmalarda boyle bir beklenti soz konusudur. Ayrica Kkalite 6diiliine bagvuran
sirketlerde, TK'Y ne daha farkli bir anlayisla yaklagilmasi, daha farkli vizyonlarin ve
hedeflerin olmasi, dolayisiyla TKY ne gegiste daha farkli nedenlerin s6z konusu

olmas1 miimkiindiir.

Ulusal kalite 6dilleri, firmalarin TKY’ ne gosterdikleri ilgiyi arttirmaktadir. Bu
odillerin kriterleri, yerine getirilmesi gereken toplam kalite faaliyetlerinin 6ncelikleri
konusunda bir temel olusturmakta ve yapilan ¢aligmalarin sonuglarim 6lgmek igin bir
olgit saglamaktadir [124]. Odil kriterlerinin TKY ne gegildiginde bir uygulama
plam niteligi tagimasi nedeniyle, bu kriterleri érek alan firmalarda toplam kalite
¢aligmalar daha bilingli ve kolay olarak yiiriitilmektedir.

Kalite odiillerini kazanan kuruluglar, TKY nin etkin olarak uygulanmasinda 6rnek
teskil etmektedirler. Amerika’da TKY’ni uygulayan ve 6diil alan firmalar iizerinde
genis kapsamli bir aragtuma yapilmigtir. TKY’ne gegtikten sonra bu firmalann
performanslarinda, operasyonel kaynakli gelirlerinde ve satiglarinda artig oldugu,
maliyetlerini kontrol altina aldiklan, sermaye yatinmlarim arttirdiklan, isgiicii ve
toplam varhklarda buyime gosterdikleri ortaya g¢ikarilmigtir [123]. Bu ve benzeri
aragtirmalar, kalite 6diillerini kazanan firmalarin TKY nden elde ettikleri avantajlan
sergilemekle birlikte, bu firmalarin TKY’ ni uygulamada diger firmalardan daha
basarili olduklarin1 da gostermektedir. Zaten verilen kalite odiilleriyle bu konudaki
basarilan tescil edilmigtir.

Kalite odiilleri kazanan firmalarin yamsira, 6diil kazanmayan ancak 6diile bagvuruda
bulunan firmalarin da, TKY ni uygulama konusunda iddiali olduklan ve kendilerine
giivendikleri soylenebilir. Odiile bagvuru ile birlikte, bu firmalarm bitiin siiregleri
odiill veren organizasyonlar tarafindan detayli bir incelemeye tabi tutulmakta ve
firmalarin biitiin yapilan ortaya ¢ikarilmaktadir. Firmalar genellikle, firmaya ozel
durumlanin ve kendi uygulamalanyla ilgili bilgilerin digariya sizmasi konusunda
endigelidirler. Bu nedenle dis degerlendirme kuruluglarina olduk¢a temkinli
yaklagmaktadirlar. Firmalarin boyle bir incelemeye alinmayi kabul edebilmeleri igin,
TKY’ni uygulama konusunda kendilerini gergekten yeterli bulmalan gerekmektedir.
Bu diigtinceler dogrultusunda agagidaki hipotezler gelistirilmigtir.

Hipotez 1.6 : TKY’ ne gecis nedenleri, firmalanin Tisiad-KalDer Kalite Odiilii'ne
aday olup olmamalarina gore farklilik géstermektedir. Bugiine kadar kalite 6diiliine
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aday olan firmalaria, aday olmayan firmalarin TKY ’ne gecis nedenleri arasinda fark

vardir.

Hipotez 2.6 : TKY nin uygulanmasi, firmalann Tiisiad-KalDer Kalite Odiili'ne aday
olup olmamalarmna gore farklilik gostermektedir. Bugiine kadar kalite 6diiliine aday
olan firmalarla, aday olmayan firmalarin TKY ’ni uygulamalan arasinda fark vardir.

6.3.7. Firmalarin Yabana Sermaye Kullanim ile Tigili Hipotezler

Yabanci ortakh firmalarin organizasyonel yapilarinda, operasyonel uygulamalarinda
ve yonetim tarzlarinda, diger firmalara gére bazi farkliliklar s6z konusu olmaktadir.
Ayrica bu firmalardan bazilan yabanci ortaklarimin iginde bulunduklan pazarlara
trtin‘hizmet sunmaktadirlar. Tirkiye’deki firmalara yatirim yapan yabanci ortaklarin
esas amaci, ortaft olduklan Tirk firmalannin faaliyetleri sonucunda kar elde
etmektir. Glinimiizde kar etmek ve karhihif arttirmak, ancak ve ancak kaliteye 6nem
verilmesiyle miimkiin olup, bu amaca ulagmada uygulanabilecek en etkin yonetim
tarm TKY’dir. Birgok yabanci iilkede kalite bilinci daha gelismis olup, TKY
uygulamalant Tirkiye’deki uygulamalardan ¢ok daha 6nce baglamigtir. Bu nedenle
TKY’nin 6nemi, genellikle yabanc: firmalar tarafindan daha 6nce farkedilmis olup
daha iyi bilinmektedir.

Yabanc: ortakh firmalarda, sermaye ve kar paylagimi yaninda, bilgi ve tecriibelerin
paylasimi da s6z konusudur. Yabanci ortaklann bilgi ve tecriibeleri dogrultusunda,
Tiurkiye’de ortak olduklari firmalar: yeni sistemler ve yeni yonetim tarzlarina gegis
konusunda cesaretlendirmeleri ve yonlendirmeleri miimkiin olabilmekte, kalite
bilinci daha hizli geligebilmektedir. Yabanci ortaklarinin TKY ’ne gegiste s6z konusu
olabilecek etkilerinin yamisira, TKY ne adapte olma ve uygulama konusunda da
o6nemli katkilann so6z konusu olabilmektedir. Bu sebeple yabanci ortakli firmalarda
diger firmalara gére, TKY ne gecis nedenleri ve TKY nin uygulanmasi konusunda
farkhiliklar  goriilebilir. Bu  diigiincelere dayamlarak agafidaki hipotezler

geligtirilmigtir.

Hipotez 1.7 : TKY ne gegis nedenleri, firmalarin yabanci ortakli olup olmamalarina
gore farklilik gostermektedir. Yabanci ortakh firmalarla, yabanci ortakli olmayan
firmalarin TKY ne ge¢is nedenleri arasinda fark vardir.
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Hipotez 2.7 : TKY’nin firmalarda uygulanmasi, firmalarin yabanci ortaklt olup
olmamalarina gore farklilik gostermektedir. Yabanci ortakh firmalarla, yabanc:
ortakli olmayan firmalarin TKY ni uygulamalar arasinda fark vardir.

6.3.8. Firmalarm Dig Pazarlara Uriin/Hizmet Sunmalan ile Iigili Hipotezler

Ihracat yapan firmalarda, firmalarin iginde bulunduklan gevrede kalite rekabetin
daha 6nemli bir unsurudur. Bu nedenle ihracat yapan firmalar, uluslararas: pazarlarda
varlik siirdiirebilmek i¢in TKY’ne daha fazla ihtiyag duyacaklar ve daha aktif olarak
TKY’ni uygulayacaklardir. Kuzey Irlanda firmalar iizerinde tst diizey yoneticilerin
TKY konusundaki davrams ve digiincelerini ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilan bir
arastirma sonucunda, ihracat yapan firmalarla yapmayanlar arasinda, pazara
odaklanma konusunda farkliliklar ortaya ¢ikmig, ihracat yapmayan firmalarin
yapanlar kadar pazar odakli olmadiklari tespit edilmigtir [53]. Thracat yapan
firmalarda, iginde bulunduklari pazarin rekabet kogullarina bagh olarak farkl
konulara 6nem vermeleri ve farkh onceliklere sahip olmalar s6z konusudur. Bu

nedenle bu firmalar1 TKY ne yonelten unsurlarin da farkh olmasi miimkiindiir.

iginde bulunulan gevrenin rekabet yogunlugu, buna uygun is ve iyilestirme
hedeflerinin belirlenmesini gerektirdigi icin TK'Y *nin uygulanmasina etki etmektedir.
Thracata yonelik firmalarin uygulamalarinda farkliliklar gorilmektedir [125]. Thracat
yapan firmalarin, di pazarlarda varlik siirdiirebilmeleri agisindan kalite, daha buyiik
bir stratejik 6neme sahiptir. Kati kurallarin hakim oldugu di§ pazarlarda, kaliteden
taviz verilmesi halinde kesin olan tek kural, pazann digina itilmektir. Bu nedenle
TKY’ne gegildikten sonra, TKY nin gerektirdigi ¢caligmalarin ve uygulamalarin daha
dikkatli yapilmas: ve takip edilmesi gerekmektedir. Bu diigiincelerin dogrultusunda
asagidaki hipotezler geligtirilmistir.

Hipotez 1.8 : TKY ne gegis nedenleri, firmalarin dig pazarlara triin/hizmet sunma
durumuna gore farklihk gostermektedir. Thracat yapan firmalarla, ihracat yapmayan

firmalarin TKY ne gegis nedenleri arasinda fark vardir.

Hipotez 2.8 : TKY’ nin uygulanmasi, firmalarin dis pazarlara iiriin/hizmet sunma
durumuna gore farklilik gostermektedir. Ihracat yapan firmalarla, ihracat yapmayan

firmalarin TKY ’ni uygulamalan arasinda fark vardir.
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6.4. Arastirmanmn Yontemi

6.4.1. Firma Icinde Toplanacak Verilerin Kaynaginm Belirlenmesi

Caligmada incelenen degigkenlerle ilgili verilerin toplanmasinda ‘nesnel olgiitler’
yerine, ozellikle sosyal bilimlerle ilgili aragtirmalarda yaygin olarak kullamlan ‘6znel
goris’ yaklagimi benimsenmigtir. TKY nin firma iginde tam anlamiyla uygulanip
uygulanmadiginin belirlenebilmesi igin, firma i¢indeki biitiin siireglerin mercek altina
alinarak teker teker detaylariyla incelenmesi gerekmektedir. TKY ni uyguladigim
ifade eden biitiin firmalarda bu tiir bir incelemenin, boyle bir ¢aliyma kapsaminda
detayli olarak yapilmasi pratik olarak miimkiin degildir. Bu nedenle TKY’ni
uyguladigini ifade eden firmalarin TKY ne gegis nedenleri ve uygulamalariyla ilgili
bilgilerin, firmalarin biitiin siiregleri konusunda en kapsamli bilgiye sahip olan iist
diizey yetkililerinin diigiince ve anlayiglarindan elde edilmesinin uygun olacag:

disiinilmiigtiir.

Calisanlann firmanin biitiin siiregleriyle ve dolayistyla TKY nin firma iginde biitiin
yonleriyle uygulanmasi konusunda genig bir perspektife sahip olmalan genellikle
miimkiin degildir. Ayrica st diizey yoneticiler, TKY ne gegis gibi 6nemli kararlarin
alinmasinda, firma i¢inde kalite kiiltiiriinii yerlestirmeye yonelik degisimlerin
baglatilmasinda, politika ve stratejilerin belirlenmesi ve hayata gegirilmesinde, her
tiirli altyapinin ve sistemlerin kurulmasinda en yetkili kisilerdir. Kisacas1 TKY gibi,
st yonetimin destegi olmadan baglatilmasi ve uygulanmasi miimkiin olmayan bir
yonetim tarzinin benimsenmesinde ve bagarilmasinda en kritik rolii iistlenen
insanlardir. Bu nedenle firmalarin kalite konusunda en yetkili yoneticilerinin (kalite

mudiiri, kalite gelistirme miidiirii, vb.) goriiglerinin alinmasi 6ngorilmiigtiir.

6.4.2. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi ve Test Edilmesi

Yapilan literatiir taramasi sonucunda belirlenen TKY nin motivasyon faktérlerine ve
gelistirilen TKY uygulamalarim degerlendirme modeline (sentez modele) bagl
olarak, aragtirmada kullamlacak olan anket formu hazirlanmigtir. Anket formunda
yer alan her degisken i¢in, bu degiskenleri 6lgmek amaciyla gelistirilmis ifadeler yer
almaktadir.
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Anket formunun ilk béliimiinii olugturan TKY nin firmada uygulanma nedenlerine
iligkin deg@igkenleri 6lgmek amaciyla gelistirilen ifadelerin tamami o6zgin olarak
geligtirilmigtir. Bu sebeple ilk olarak bu ¢aligmada kullamlmiglardir. Anket formunun
ikinci bolimiinii olugturan TKY’nin firmada uygulanmasina iligkin deZiskenleri
olgmek amaciyla gelistirilen ifadelerin bir kismi1 6zgiin olarak gelistirilmis, bir kismu
ise literatiirde yer alan TKY uygulamalarini degerlendirme modellerinde gelistirilen
veri toplama araglarinda bulunan ifadelerden adapte edilmigtir. Sadece iki ifade,
kaynagindan alinarak orijinal haliyle kullamlmigtir. Anket formunun ugiinci
bolimiinde ise, firmalann TKY’ne gecis ve uygulama durumlanyla iligkili
olabilecegi diisiiniilen firma oOzellikleri dikkate alinarak, kismen ozgiin olarak
geligtirilmis olan firma yapisina iligkin degiskenler ve bu degiskenleri olgmek

amaciyla kullanmlan ifadeler bulunmaktadir.

Anket formunun birinci ve ikinci bolimiinde yer alan degigkenlere iligkin ifadeler
igin cevaplayicilardan, 5°li Likert oOlgefine gore disiincelerini belirtmeleri
istenmigtir. Anket formunun birinci boéliimiinde cevaplayicilara o boliimde yer alan
ifadelerin (TKY ne gegis nedenlerinin) firmalarinda TKY ’ne gegise ne dlgiide neden
oldufu sorularak, her bir ifade igin digiincelerini yansitan en uygun rakam
isaretlemeleri istenmistir. Bu boliimdeki ifadelerin degerlendirilmesi i¢in kullamlan
likert olgegindeki segenekler, ‘(1) kesinlikle neden degildir, (2) bir neden sayilmaz,
(3) fikrim yok, (4) bir nedendir, (5) en 6nemli nedenlerden biridir’ geklinde
olusturulmugtur. Anket formunun ikinci béliimiinde ise cevaplayicilara o boliimde
yer alan ifadelerle (TKY nin firmada uygulanmasi) ilgili diigiinceleri sorularak, her
bir ifade i¢in digiincelerini yansitan en uygun rakami isaretlemeleri istenmigtir. Bu
boliumdeki ifadelerin degerlendirilmesi i¢in kullamlan Likert 6l¢egindeki segenekler,
‘(1) kesinlikle katilmiyorum, (2) pek katilmiyorum, (3) kararsizzm / fikrim yok,
(4) hemen hemen katiliyorum, (5) kesinlikle katiliyorum’ seklinde olugturulmustur.
Bu boliimde bulunan baz ifadeler, cevaplayicilarin dikkatlerinin dagilmasim1 ya da
biran 6nce anketi cevaplamak maksadiyla sorulan okumadan isaretlemelerini
onlemek amaciyla, TKY ne uygun olmayan unsurlan igerecek sekilde hazirlanmiglar
ve bu nedenle tersine kodlanmiglardir. Bu ifadeler Tablo 6.1°de belirtilmektedir.
Ugiincii bolimde yer alan firma yapisina iligkin degigkenler ise direkt olarak
sorularak, cevaplayicilarin uygun segenekleri igaretlemeleri veya gereken bogluklari

doldurmalan istenmigtir.
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Gelistirilen anket formu, TKY ni uyguladigini ifade eden iki imalat firmas: ve bir
hizmet firmas: olmak iizere ii¢ firmada test edilmistir. Bu firmalara gidilerek ve
cevaplayicilarin anketi doldurmalani esnasinda yanlarinda bulunularak, karmagik
veya anlagilamayan sorular olup olmadii aragtirilmigtir. Cevaplayicilardan elde
edilen bilgiler is131nda, baza sorulardaki ifadeler daha anlagilir hale getirilerek anket
formuna son gekli verilmigtir (Bkz. Ek A).

6.4.3. Veri Toplama Aracinin Yapis:

Genel hatlaniyla bakildifinda anket formu ii¢ temel bolimden olugmaktadir. Anket
formunun A béliimiinde TKY’nin motivasyon faktorlerine iligkin degiskenler yer
almaktadir. B boliiminde TKY’nin firmada uygulanmas: ile ilgili degigkenler
bulunmaktadir. C béliimiinde ise firma yapisina iligkin degiskenler yer almaktadr.
Tablo 6.1°de anket formu ile olgiilen degiskenler, bu degiskenleri 6lgmek amactyla
geligtirilen ifadeler ve bu ifadelerin kaynaklarn belirtilmektedir. Asagida anket
formunun i¢ temel degisken grubu ve bu gruplann iginde yer alan degiskenler
agiklanmaktadir.

6.4.3.1. Toplam Kalite Ydnetimi’nin Motivasyon Faktorlerine Tligkin
Degiskenler

Literatiire dayamlarak belirlenen TKY’nin motivasyon faktérleri, Bolim 4’de altx
grup altinda toplandiklan i¢in, TKY’nin motivasyon faktorleriyle ilgili degiskenler
de alt1 tane olarak belirlenmislerdir. Bu deZiskenler rekabet, miigteriler, vizyonlarin
yarattig1 degisim istegi (degisim), firma i¢inde yaganan sorunlar (sorunlar), TKY nin
bir reklam unsuru olmas: (reklam) ve kalite giivence sistemlerinin etkisidir (KGS).
Bu degiskenlerin igerdii unsurlar ve bu unsurlara iligkin ifadeler asafida yer
almaktadir.

1. Rekabet : Bu degisken, rekabet kogullarindaki ve firmalarin rekabet giiglerindeki
degisimlerin TKY’ ne ge¢is iizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaktadir. Rekabet
kogullarindaki degisimlerle ilgili olarak 1, 2, 6 ve 7 nolu ifadeler, firmalarin
rekabet giiglerindeki degisimlerle ilgili olarak 3, 4 ve 5 nolu ifadeler
geligtirilmigtir.
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2. Musteri : Bu degigken, miisteri beklentileri ve miigteri memnuniyetinin TKY ne
gecls Uzerindeki etkisini ortaya c¢ikarmaktadwr. Miigteri beklentileriyle ilgili
olarak 1 nolu ifade, miigteri memnuniyetiyle ilgili olarak 2, 3 ve 4 nolu ifadeler

geligtirilmigtir.

3. Vizyonlarin yarattifi degisim istegi (degisim) : Bu degigsken, firma iginde
meydana gelen amag, hedef ve yonetim degisiklikleri gibi unsurlann, yerli ve
yabanc: ortaklarin isteklerinin, yeni vizyonlarin ve politikalarin TKY’ne gegis
uzerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaktadir. Amag, hedef ve yonetim
degisiklikleriyle ilgili olarak 1 ve 2 nolu ifadeler, yerli ve yabanci ortaklarin
istekleriyle ilgili olarak 3 ve 4 nolu ifadeler, yeni vizyonlar ve politikalarla ilgili
olarak 5, 6, 7, 8, 9 ve 10 nolu ifadeler geligtirilmigtir.

4. Firma iginde yaganan sorunlar (sorunlar) : Bu degigken firma kiiltiiriinden, iist
yonetimden, bilgi yonetiminden, siire¢ yonetiminden, insan kaynaklar
yonetiminden, tedarik¢i yonetiminden, firma imajindan, digik kaliteden
kaynaklanan sorunlarn; 6zdegerlendirme sonuglarinin ve bagka nedenlerle
yaganan bir krizin, TKY ne ge¢is tizerindeki etkisini ortaya g¢ikarmaktadir. Firma
kultariyle ilgili olarak 1 nolu ifade, iist yonetimle ilgili olarak 2 nolu ifade, bilgi
yonetimiyle ilgili olarak 3 nolu ifade, siireg yonetimiyle ilgili olarak 4 nolu ifade,
insan kaynaklanyla ilgili olarak 5, 6, 7 ve 8 nolu ifadeler, tedarik¢i yonetimiyle
ilgili olarak 9 nolu ifade, firma imajiyla ilgili olarak 10 nolu ifade,
ozdegerlendirmeyle ilgili olarak 11 nolu ifade, diisiik kaliteyle ilgili olarak 12,
13, 14, 15 ve 16 nolu ifadeler, baska nedenlerle yaganan bir krizle ilgili olarak 17
nolu ifade geligtirilmigtir.

5. TKY’nin bir reklam unsuru olmasi (reklam) : Bu degisken, TKY’nin
yayginlagmasi ve tamnmasimn, firma imajin iyilestirme isteginin, TK'Y ne gegis
tizerindeki etkisini ortaya gikarmaktadir. TKY nin taninmasiyla ilgili olarak 1, 2
ve 3 nolu ifadeler, firma imajiyla ilgili olarak 4, 5 ve 6 nolu ifadeler

geligtirilmigtir.

6. Kalite Giivence Sistemlerinin etkisi (KGS) : Bu degigken, kalite giivence
sistemlerinin TKY ne gegis iizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu amagla

1, 2 ve 3 nolu ifadeler geligtirilmigtir.
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6.4.3.2. Toplam Kalite Yénetimi’nin Uygulanmasina fliskin Degiskenler

Literatiire dayanilarak olusturulan sentez model, Boliim 5’de yer almakta olup, onbir

bilesenden olugmaktadir. Bu nedenle TKY’nin uygulanmas: ile ilgili degiskenler de
onbir tanedir. Bu degigkenler, kurumsal kalite kiiltiirti; iist yonetimin vizyonu, kalite
liderligi, kaliteye baglilik ve destegi; stratejik kalite yonetimi; kalite bilgi sistemi;

siire¢ yOnetimi; tasarim kalitesinin yonetimi; insan kaynaklan yonetimi, tedarikgi

kalitesinin yonetimi;, miigteri odakli kalite yonetimi; toplumsal sorumluluk ve etki;

kalite iyilestirme 6lgme ve degerlendirme sistemleridir. Bu degiskenlerin igerdigi

unsurlar ve bu unsurlara iligkin ifadeler asagida yer almaktadur.

1.

Kurumsal kalite kiiltiirii ©: Bu degigken TKY nin uygulanabilmesi igin gerekli
olan kalite kiiltiiriiniin firma i¢inde mevcut olup olmadigin1 ortaya ¢ikarmaktadir.
Bir firmada kalite kiiltiiriiniin mevcut olmasi igin, toplam kalite felsefesinin
herkes tarafindan benimsenmis olmasi, c¢alisanlarin kendilerini firmalanyla
Ozdeslestirmesi, firma igindeki iligkiler ve aligkanlhiklann olumlu yonde
degismesi ve calisanlarin yapilacak degisikliklere olumlu bakabilmelerinin
saglanmas1  gerekmektedir. Firma iginde toplam kalite felsefesinin
benimsenmesiyle ilgili olarak 1, 4, 5, 7, 8, 9, 10 ve 12 nolu ifadeler, ¢aliganlarin
kendilerini firmalariyla ozdeslestirmelerine iligkin olarak 2 ve 3 nolu ifadeler,
TKY’nin firma igindeki atmosferi degistirmesiyle ilgili olarak 6 nolu ifade,
TKY’nin getirdigi degisikliklerin firma iginde ¢alisanlar tarafindan
algilanmasiyla ilgili olarak 11 nolu ifade kullamlmugtir.

Ust yonetimin vizyonu, kalite liderligi, kaliteye baglhihk ve destegi : Bu degisken
TKY’nin uygulanabilmesi agisindan en 6nemli role sahip olan iist yonetimin
Ozelliklerini ve onceliklerini ortaya ¢ikarmaktadir. TKY’nin uygulanabilmesi
i¢in, tist yonetimin kalite vizyonuna ve kalite liderliginin gerektirdigi 6zelliklere
sahip olmasi, kaliteye bagliligim firma igindeki uygulamalan ve kaliteye verdigi
Onceliklerle gostermesi, kalite iyilestirme siirecini her yoOniiyle desteklemesi
gerekmektedir. Ust yonetimin vizyonuyla ilgili olarak 1 nolu ifade, kalite
liderligiyle ilgili olarak 2, 3, 4, 5 ve 11 nolu ifadeler, kaliye baghlifiyla ilgili
olarak 8 vel3 nolu ifadeler, kaliteye destegiyle ilgili olarak 6, 7 ve 12 nolu,
kaliteye verdigi onceliklerle ilgili olarak 9, 10, 14 nolu ifadeler kullanilmgtir.
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3. Stratejik kalite yonetimi : Bu degigken, firmada kalitenin en 6nemli stratejik
konulardan biri olarak benimsenmesi ve buna bagli olarak yonetilmesiyle ilgili
uygulamalani igermektedir. TKY’nin uygulanabilmesi igin, kalitenin stratejik
oneminin bilinciyle misyon, politika, amag, hedef ve stratejilerin agtk ve net
olarak belirlenmesi, bunlarn firma igindeki herkes tarafindan bilinmesi, genel
amag ve hedeflerle kalite amag ve hedefleri arasinda uyugmazliklar olmamasi,
kalite stratejilerinin belirlenmesi siirecine fonksiyonel yoneticilerin de dahil
edilerek cesitli karar analiz teknikleri ve kargilagtirmalardan yararlamlmasi, kalite
stratejisinin sonuglarinin él¢iilerek degerlendirilmesi ve firma i¢inde duyurulmasi
gerekmektedir. Kalitenin stratejik oneminin bilinciyle ilgili olarak 1 nolu ifade,
kaliteyle ilgili misyon, politika, amag, hedef ve stratejilerin agik¢a belirlenmis ve
herkes tarafindan bilinir olmasiyla ilgili olarak 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8 ve 17 nolu
ifadeler, genel amag ve hedeflerle kalite amag ve hedeflerinin uyumuyla ilgili
olarak 9 nolu ifade, kalite stratejisinin belirlenme siireciyle ilgili olarak 10, 11 ve
12 nolu ifadeler, kalite stratejisinin sonuglarimin dlgiilmesi, degerlendirilmesi ve

duyurulmasiyla ilgili olarak 13, 14, 15 ve 16 nolu ifadeler kullamlmstir.

4. Kalite bilgi sistemi : Bu degisken, firma iginde verilerin/bilgilerin toplanmast,
kullanilmasi ve iletilmesiyle ilgili uygulamalann igermektedir. TKY’nin
uygulanabilmesi icin alt yap1 olarak bir kalite bilgi sistemine ihtiyag vardir.
Firmadaki tiim siireglerden siirekli olarak veri toplanmasi, kalite bilgilerinin elde
edilerek kullamlmasi, i¢ ve dis kaynaklardan bilgi toplanarak kullamlmasi,
stirecler arasinda bilgi akiginin saflanmasi ve tiim ¢aliganlarin bilgiye erisiminin
saglanmas1 gerekmektedir. Siireglerden veri toplanmas: ve kullamlmasiyla ilgili
olarak 1, 2, 3 ve 21 nolu ifadeler, kalite bilgilerinin elde edilmesi ve
kullanilmasiyla ilgili olarak 4, 5, 6, 7, 8 ve 9 nolu ifadeler, i¢ ve dig kaynaklardan
bilgi toplanmas: ve kullanilmasiyla ilgili olarak 10, 11, 12, 13 ve 14 nolu ifadeler,
siirecler arasinda bilgi akigtyla ilgili olarak 15, 16, 17, 18, 19 ve 23 nolu ifadeler
ve bilgiye erigimle ilgili olarak 20 ve 22 nolu ifadeler kullamlmgtir.

5. Siireg yonetimi : Bu degisken, firma icinde siireglerin tasarlanmasi,
tammlanmasi, bilinmesi, degerlendirilmesi ve iyilestirilmesiyle ilgili
uygulamalan igermektedir. Firmanin tiim siireglerinin kullanimi en kolay olacak
sekilde tasarlanarak agik olarak tammlanmasi ve herkes tarafindan bilinmesi, en
uygun performans olgiitlerine gore degerlendirilmesi, stireglerin iyilestirilmesinde
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kiyaslamalarin (benchmarking) ve istatistiksel siire¢ kontrol tekniklerinin
kullamlmasi, siireglerin siirekli olarak iyilegtirilerek uygulamalarimn takip
edilmesi gerekmektedir. Siireglerin tasarlanmasi, tammlanmas: ve bilinmesiyle
ilgili olarak 1, 2, 3, 4 ve 21 nolu ifadeler, siireglerin degerlendirilmesiyle ilgili
olarak 5, 6, 7 ve 8 nolu ifadeler, kiyaslamayla ilgili olarak 9, 10, 11 ve 12 nolu
ifadeler, istatistiksel siireg kontrol ile ilgili olarak 17, 18 ve 19 nolu ifadeler,
siireglerin iyilegtirilmesi ve takip edilmesiyle ilgili olarak 13, 14, 15, 16, 20 ve 22

nolu ifadeler kullanilmigtir.

. Tasarim kalitesinin yonetimi : Bu degigken, firmada yeni iirin / hizmet
tasanmuyla ilgili uygulamalann igermektedir. TKY’nde tasarim kalitesinin
saglanabilmesi igin, miigteri istek ve beklentilerinin, farkli goriig ve tecriibelerin
tasanim siirecine dahil edilmesi, kaliteye birinci onceliin verilmesi ve iiretilebilir
tasanimlarin yapilmas: gerekmektedir. Miigteri isteklerinin tasanim siirecine dahil
edilmesiyle ilgili olarak 1 nolu ifade, tasarimda kaliteye verilen oncelikle ilgili
olarak 2 nolu ifade, tasanimlarin iiretime uyguntuguyla ilgili olarak 4 nolu ifade,
farkl goriis ve tecriibelerin tasarim siirecine entegre edilmesiyle ilgili olarak 3, 5

ve 6 nolu ifadeler kullamlmgtar.

. Insan kaynaklari yonetimi : Bu degisken, insan kaynaklanmn TKY ilkeleri
dogrultusunda  yonetimiyle ilgili uygulamalari icermektedirr TKY’nin
uygulanabilmesi i¢in, ¢aliganlarin egitilmesine, yetkilendirilmesine ve
desteklenmesine, odiillendirilmesine, performans degerlendirmelerinde kalitenin
6n planda olmasina, takim galigmalarina, i¢ miigteri memnuniyetinin 6lgiilmesine
ve saglanmasina gerek vardir. Caliganlanin eZitimiyle ilgili olarak 1, 2, 3 ve 4
nolu ifadeler, takimlarla ilgili olarak 6, 7, 8, 9, 10, 11, ve 14 nolu ifadeler,
yetkilendirme ve destekle ilgili olarak 5, 12 ve 13 nolu ifadeler, 6diillendirmeyle
ilgili olarak 15, 16 ve 17 nolu ifadeler, ¢alisanlarin degerlendirilmesiyle ilgili
olarak 18 ve 19 nolu ifadeler, c¢alisan memnuniyetinin 6lgiilmesi ve
saglanmasiyla ilgili olarak 20, 21, 22, 23, 24, 25 ve 26 nolu ifadeler
kullanilmagtir.

. Tedarik¢i kalitesinin yonetimi : Bu degigsken, TKY nin tedarikgilerle iligkilere
getirdigi perspektiften bakilarak, tedarikcilerin yonetilmesiyle ilgili uygulamalar
icermektedir. TKY nin tam anlamiyla uygulanabilmesi igin, tedarik¢i segiminde
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10.

11.

kalitenin oncelik tagimasi, gereken konularda tedarikgilerle igbirligi yapilmasi,
tedarikgilerin gelistirilmesi ve toplam kalite anlayisina uygun tedarikgi
politikalarimn benimsenmesi gerekmektedir. Tedarik¢i segme kriterleriyle ilgili
olarak 1, 2, 3, 4 ve 5 nolu ifadeler, tedarikg¢ilerle igbirligiyle ilgili olarak 6 ve 11
nolu ifadeler, tedarikgilerin geligtirilmesiyle ilgili olarak 7, 8 ve 13 nolu ifadeler,
tedarikgi politikasiyla ilgili olarak 9, 10 ve 12 nolu ifadeler kullamlmgtar.

Miigteri odakh kalite yonetimi : Bu de@igken, miigteri beklentileri 6n planda
tutularak miigteri memnuniyetinin saglanmas1 igin gereken uygulamalan
icermektedir. TKY nin uygulanabilmesi i¢in, miisteriye ve ihtiyaglarina bakigin
degismesi, miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerinin saptanmasi, miigteri memnuniyetinin
aragtirilmasi, gereken kiyaslamalarin yapilmasi, elde edilen bilgilerin kalite
iyilestirme ¢aligmalarina yansitilmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi
gerekmektedir. Miigteriye bakisla ilgili olarak 1 ve 12 nolu ifadeler, miigteri
beklentilerinin belirlenmesiyle ilgili olarak 2 nolu ifade, miisteri memnuniyetinin
Olgiilmesiyle ilgili olarak 3, 4, 5, 6 ve 8 nolu ifadeler, kiyaslamalarin ve miigteri
bilgilerinin kalite iyilestirme amaciyla kullanilmasina iligkin olarak 9 ve 10 nolu
ifadeler, miisteri memnuniyetiyle ilgili olarak 7, 11 ve 13 nolu ifadeler

kullanilmagtir.

Toplumsal sorumluluk ve etki : Bu degisken, TKY ni uygulayan bir firma olarak
toplumsal sorumluluklarin yerine getirilmesiyle ilgili uygulamalar ve toplumsal
imajt igermektedir. TKY’ni uygulayan firmamn diger firmalara 6rnek olacak
sekilde, gevre ve kaynaklarin korunmasina 6zen géstermesi, firma iginde saglhik
ve giivenlik kogullarim saglamasi, toplumun yagam kalitesinin arttirilmasina
katkida bulunmasi, ¢evreye ve topluma deger katan bir firma imaji yaratmasi
gerekir. Cevre ve kaynaklarin korunmasiyla ilgili olarak 2, 3, 4, 6, 7 ve 10 nolu
ifadeler, saghk ve giivenlik kosullariyla ilgili olarak 5, 8 ve 9 nolu ifadeler,
topluma katkiyla ilgili olarak 1, 11, 12, 13, 14, 15, 16 ve 17 nolu ifadeler, firma
imajiyla ilgili olarak 18 ve 19 nolu ifadeler kullanilmgtir.

Kalite iyilegtirme 6lgme ve degerlendirme sistemleri : Bu degisken, TKY nden
beklenen iyilestirmelerin 6lgiilmesi ve degerlendirilmesiyle ilgili uygulamalar
icermektedir. TKY’nin sirdiiriilebilmesi i¢in, iriin/hizmet, siire¢, insan
kaynaklari ve tedarik¢i kalitesinde, miigteri tatmininde, firma kiltariinde,
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yonetimin ve kalite bilgi sisteminin performansinda yarattifi degisikliklerin
dizenli olarak olgiilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir. Uriin/hizmet
kalitesiyle ilgili olarak 1, 2 ve 3 nolu ifadeler, siire¢ kalitesiyle ilgili olarak 4, 5
ve 6 nolu ifadeler, insan kaynaklarnin kalitesiyle ilgili olarak 7, 8 ve 9 nolu
ifadeler, tedarik¢i kalitesiyle ilgili olarak 10, 11 ve 12 nolu ifadeler, miigteri
tatminiyle ilgili olarak 13, 14 ve 15 nolu ifadeler, firma kilturiiyle ilgili olarak
16, 17 ve 18 nolu ifadeler, yoénetimin performansiyla ilgili olarak 19, 20 ve 21
nolu ifadeler, kalite bilgi sisteminin performanstyla ilgili olarak 22, 23 ve 24 nolu
ifadeler kullanilmgtir.

6.4.3.3. Firma Yapisma lliskin Degiskenler

Anket formunun C boliminde TKY’ni uyguladigim ifade eden firmalarin
ozelliklerini ortaya ¢ikarmak ve bu 6zelliklerle firmalarin TKY ne gecis nedenlerini
ve TKY’ni uygulama durumlarini iligkilendirebilmek amaciyla kullamilan, firma
yapisina iligkin degigkenler yer almaktadir. Bu degigkenler, firmalarin TKY ne gecis
ve uygulama durumlanyla iligkili olabilecegi distiniilen firma ozellikleri dikkate
ahinarak kismen 6zgiin olarak geligtirilmiglerdir. Firmalarin ozelliklerini belirlemek
amaciyla, firmamin bagl oldugu sektor, faaliyet konusu, kurulug yili, galisan sayisi,
kalite giivence sistemlerinin mevcudiyeti, TKY nin uygulanmaya baglandig: tarih,
Tiisiad-KalDer Kalite Odiili'ne adaylik durumu, yabanci ortakli olma durumu ve
ibracat yapma durumu gibi degiskenler kullanilmigtir. Bu degiskenler ve bunlara
iligkin sorular/ifadeler Tablo 6.1°de yer almaktadr.
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Tablo 6.1. Anket Formu ile Olgiilen Degiskenler

Degiskenler Soru Ifadeler Kaynaklar
no

A. TKY nin Motivasyon Faktérlerine Iligkin Degiskenler

1. Rekabet
1 Rekabet kogullarinin giderek zorlagmas: atg.
2 Kalitenin, rekabetin en énemli unsuru haline gelmesi atg.
3 Rakiplerin kalite dstintiakleri nedeniyle rekabet
gliclmiiziin azalmas1 atg.
4 Yiiksek olan rekabet gictimiizil, katite artist
ile daha da arttirma istefimiz atg.
5 Pazar payimizin azalmasi atg.
6 Ttrkiye’nin glimriik birligine girme konusunun
ciddiyet kazanmasi atg.
7 Yabanci rakiplerin piyasaya girmeleri atg.
2. Miigteri
1 Misterilerin kalite beklentilerinin degigmesi/artmas: atg
2 Migterilerimizin gikayetlerinde artiglar olmas atg.
3 Miasteri beklentilerinin tam anlamiyla
kargilanamamasi nedeniyle miigteri kayiplanimz atg.
4 Yiiksek olan milgteri tatminimizi daha da arttirma istefimiz atg.
3. Degisim
1 Firmamizin drgiitsel amag ve hedeflerinde radikal
degigiklikler yapilmasi ve mevcut ydnetim tarz1 ile
bu hedeflere ulagilamayacaginin farkedilmesi atg.
2 Firmamizin Gst diizey y6netiminin de§igmesi atg
3 Firmamuz hissedarlarmim kurumlagma istekleri atg
4 Yabanc ortaklanmzin TKY ne gegmemiz konusundaki 1srarlan atg.
5 Dilnya gapinda bir girket olma istefimiz atg.
6 Kendi alanimzda lider olma istefimiz atg.
7 Dag pazarlara agilmaya (ihracat yapmaya) karar Vermemiz atg.
8 Eleman sayimiz1 azaltma istefimiz atg.
9 Varlik strditrebilmek igin TK Y'nin 6neminin anlagilmasi atg.
10 Degisme ve gelismeye duydugumuz ihtiyag ve 6zlem atg.
4. Sorunlar
1 Kurum iginde kalite kiiltiirtintin var olmamas:
nedeniyle sorunlar yagamamz atg.
2 Ust yonetimin, kalitenin en 6nemli stratejik unsurlardan
biri oldugunu gézardi etmesi atg.
3 Firma iginde bilgi toplanmasi ve akigmin saglanmasinda
sorunlar yagamamiz atg.
4 Siireg kavramimnm ve firmamn sitreglerinin
bilinmemesinden kaynaklanan sorunlar yagamamiz atg.
5 Caliganlarm kalite konusunda egitimsiz olmalars
nedeniyle sorunlar yagamamiz atg.
6 Cahiganlarda gorillen motivasyon eksiklifi nedeniyle
sorunlar yagamamiz atg.
7 Caliganlann ig, licret vb. tatminsizlikleri nedeniyle
sorunlar yagamamiz atg.
8 Cahiganlarla yonetim arasidaki iligkilerde sorunlar yagamamiz atg.
9 Tedarikgilerin kalite beklentilerimizi karsilayamamalarn at.g.
10 Toplumda arzu ettifimiz firma imajm saglayamamainiz atg.
11 Yaptifimiz i¢ degerlendirme sonuglarimn bizi defiisime
zorlamasi atg.
12 Urtin/hizmet kalitemizin diigiik olmasi atg
13 Operasyonel (iglemlere ait) kalitemizin digitk olmas1 atg.
14 Dugtik kalitenin maliyetlerimizi arttirmas: atg.
15 Ditgik kalitenin verimlilifimizi azaltmasi atg.
16 Kalite digtkligi nedeniyle hedefledigimiz satsg, kar,
pazar pay: vb. rakamlanna ulagamamanmuz atg.
17 Firmanm bagka nedenlerle bir kriz yagamast sonucunda
TKY'ne gegilmesi atg.
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Tablo 6.1. Anket Formu ile Olgiilen Degiskenler (Devam)

Degiskenler Soru Ifadeler Kaynaklar
no
5. Reklam
1 TKY'nin her yerde adi gegen, giincel bir yénetim tarzi
olmasimn tizerimizde 6zendirici bir etki yaratmasi atg
2 Rakiplerimizin TK Y'ni uygulamaya baglamalarindan
haberdar olmamiz atg.
3 Baz firmalanin TK Y'nden bityik 6lgiide fayda sagladiklan
ile ilgili duyumlarimiz atg.
4 TKY ni uygulayan bir firma olarak medyada reklam
yapma istegimiz atg.
5 Firmamzin toplumdaki imaji giiglendirme ve prestijini
arttirma istegimiz atg.
6 Tusiad-Kalder Kalite Odiili‘ne aday olma arzumuz atg.
6. Kalite Giivence Sistemleri
1 TKY ni, kalite giivence sistemi sertifikas1 (ISO 9000, vb.)
alabilmek igin gerekli gérmemiz atg.
2 Kalite giivence sistemine sahip oldufumuz halde,
hedefledigimiz kalite diizeyine ulagamamarmz atg.
3 Kalite gitvence sistemine sahip olmak i¢in yaptifimz
gahigmalarin, TKY'ne zemin hazirlamasi ve TK Y'ne
kolaylikla adapte olabilecegimiz disiincesi atg

B. TKY nin Uygulanmasma iligkin Degigkenler

1.Kurumsal Kalite Kiiltiirii

1
2

- AR [ W]

—\D

12

Firmamz iginde kaliteye dayanan bir degerler sistemi gegerlidir. atg.

Caliganlarnimiz, kendilerini firmanm bir pargasi olarak
gérmektedirler.

Cahsanlanmzin, firmamz ve yaptiklar: igle ilgili olumsuz
dugiinceleri oldugu, davraniglarindan hissedilmektedir. ®

FSS-95

atg.

Calisanlarimiz, kalitenin ve kalite iyilegtirmenin kendilerinden

ziyade, bagkalarmin sorumlulugu oldufuna inanmaktadular. ®  ARS, QJKK
Hatalan yapilmadan énlemek firmamizin prensibi haline gelmigtir.  a.t.g.
TKY ni uygulamaya bagladiktan sonra, insanlarin ¢aligma tarzlan

ve aralanndaki iligkilerde herhangi bir degigiklik olmamigtir. ® atg
Caliganlanmiz i¢ milgteri kavrarmmn bilinciyle ¢aligmaktadirlar. QJKK

Caliganlanmiz takim gahymalanm benimsemiglerdir.

atg.

Firmamizda galigan herkesin kararlara katthm saglanmaktadsr. QJKK
Her konudaki kalitenin (tirlin, hizmet, slireg, insan, ...) siirekli .

olarak iyilegtirilmesi, firmadaki herkes tarafindan

benimsenmigtir.
Yapmaya ¢alighfirmz degisiklikler, ¢ahiganlar tarafindan tepkiyle
kargilanmaktadir. ®
Caliganlarnmiz, miigteri memnuniyetinin Sneminin bilinciyle

gahsmaktadirlar.

2. Ust Yénetimin Vizyonu, Kalite Liderligi, Kaliteye Baghlik ve Destegi

1
2
3

Firmamzin bugiin ve gelecekte var olabilmesi igin,
taviz vermemesi gereken en 6nemli konu kalitedir.
Ust diizey yoneticilerimizin hepsi, kalite konusunda
liderlik sergilemektedirler.

Tum st dizey yoneticilerimiz, kaliteden birinci
derecede sorumtu olduklarim kabul etmektedirler.
Firmamizda kalite ve TKY konusunda ilk egitim
alanlar, Ost didzey yoneticilerdir.

Ust yonetimimiz kalite toplantilan diizenleyerek, tiim
¢ahiganlan kalite iyilegtirme siirecine katilmalan
konusunda cesaretlendirmektedir.
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Degiskenler Soru Ifadeler Kaynaklar
no

6 Ust yénetim, TK Y'nin tamamiyla uygulanabilmesi igin

yeterli kaynaklar ayrrmigtir. AGW
7 Firmamzda, hangi kademede olursa olsun (ig¢i, memur, amir,

miidilr), kaliteye katkida bulunan herkes ddiillendirilir. FSS-94
8 Firmamzda tist diizey yoneticilerin performanslar:

degerlendirilirken, kalite konusundaki performanslari

6nemli derecede dikkate alinir. FSS-94, AGW,QIKK
9 Ust yonetimimiz igin maliyetlerin dogtriilmesi,

kalitenin iyilestirilmesinden daha 6nemlidir. ® AGW, QIKK
10 Ust yonetimimiz igin finansal hedeflere ulagmak,

kalite hedeflerine ulagmaktan daha énemlidir. ® ARS, FSS8-95
11 Biitiin orta kademe yoneticilerimizin, TK Y'ne

katiim ve destefi saglanmygtir. MBNQA
12 Ust yonetimimiz, uzun dénemli kalite iyilegtirme

stirecini desteklemektedir. QJKK
13 Ust yénetim toplantilarimizda buttn konular,

kalite temel alinarak ele alinr. AGW, QKK
14 Ust yonetimimiz igin, uzun d6nemli hedeflere

ulagmak uruna yasanan kisa dénemli kayiplar

6nemli degildir. ARS, FSS-95

3. Stratejik Kalite Yonetimi

1 Kalite, stratejik énceliklerimizin ilk ii¢@ arasinda yer almaktadur. EFQM
2 Firmamizin kalite politikas1 belirlenmigtir. EFQM
3 Firmamizin, kaliteyi de igeren bir misyonu vardir. EFQM
4 Kalite amag ve hedeflerimiz tammlanmagtir. QIKK
5 Firmamizin kalite stratejisi tammianmgtir. BP
6 Firmamizin misyonu, kalite politikasi, amaglar,
hedefleri ve stratejisi yazalidur. atg.
7 Firmamzin misyonu, kalite politikasi, amaglan,
hedefleri ve stratejisi, biitiin gahiganlar tarafindan
anlasﬂacakkadaraz;lkvenetolaraklfadeedlhmstlr QJKK
8 Firmamizin misyonu, kalite politikasi, amaglan,
hedefleri ve stratejisi bitiin galiganlar tarafindan bilinmektedir. ARS
9 Firmamzin genel amag ve hedefleri ile, kalite amag
ve hedefleri arasinda uyugmazliklar s6z konusudur. ® MBNQA
10 Fonksiyonel yoneticilerimizin, kalite stratejisinin
belirlenmesinde aktif bir rolleri yoktur. ® MBNQA
11 Firmamzin kalite stratejisini belirlerken, gesitli
karar analiz tekniklerini yaygin olarak kullamiriz. MBNQA
12 Firmamzin kalite stratejisini belirlerken, firmalar
ve endustrileraras: kargilaghirmalar: dikkate alinz. MBNQA
13 Formal kriterlere gére diizenlenmig, bir kalite
performans degerlendirme sistemimiz vardir. EFQM

14 Kalite stratejilerinin uygulanmas: ile kalite
sonuglanmn gergeklegmesi arasinda gegen stireyi

Slgmekte ve deferlendirmekteyiz. MBNQA
15 Firmamizda kaydedilen kalite artigt ile genel ig

sonuglar arasinda baglantilar kurmaktayiz. MBNQA
16 Kalite hedeflerine dogru kaydedilen ilerlemeler

galiganlar tarafindan bilinmektedir. AGW
17 Firmamizda hedeflere ulagmak igin neler

yapilmas: gerektigi pek agik degildir. ® FS8-95, AGW

4 Kalite Bilgi Sistemi

1 Firmamizda bitiin streglerden veri toplanmaktadir. QJKK
2 Topladifimz veriler, eksiksiz ve hatasizdar. atg.
3 Her zaman veri toplanabilmektedir. atg.
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Degigskenler Soru Ifadeler Kaynakiar
no
4 Siireglerden toplanan verilerle kalite defierleri ve
maliyetleri hesaplanmaktadar. BP, QJKK
5 Kalite bilgileri (kalite deferleri ve maliyetleri)
istendigi an elde edilebilmektedir. AGW, QIKK
6 Kalite bilgileri, stireglerin iyilestirilmesi amaciyla
kullamlmaktadur. BP, QKK
7 Kalite bilgileri, problem ¢6zme amaciyla galiganlar
tarafindan kullanslmaktadar. QJKK
8 Kalite bilgileri, yoneticiler tarafindan karar vermek
amaciyla kullanilmaktadir. QIKK
9 Kalite bilgileri ipfinda, iyilestirme oncelikleri belirlenmektedir. atg
10 Rakiplerden bilgi toplanmaktadar. atg.
11 Miigterilerden bilgi toplanmaktadur. atg.
12 Tedarikgilerden bilgi toplanmaktadar. atg.
13 Caliganlardan bilgi toplanmaktadsr. atg
14 Rakipler, miigteriler, tedarikgiler, cahsanlardan toplanan bilgiler,
yonetsel kararlann alinmasinda aktif olarak kullamimaktadhr. atg.
15 Stireglerimiz arasmda siirekli olarak bilgi akis1 vardir. ARS
16 Firmamizin siiregleri arasindaki bilgi akig1 yavagtr. ® atg
17 Firmamizin biitiin siireglerinde bilgisayar kullamlmaktadar. atg.
18 Firmamizda kullamlan bilgisayarlar bir bilgisayar
afyla birbirlerine baghidsrlar. atg.
19 Farkl siireglerimizle ilgili bilgilere bilgisayar af1
vasitasiyla ulagilabilmektedir. atg.
20 Caliganlar gerektifi zaman istedikleri bilgiye ulagmakta
zorluk gekmektedirler. ® FSS-94,FS8-95,QJKK
21 Anlik bilgilerin siireglerimizden elde edilmesi ile
hatalar 6nlenmektedir. atg
22 Yonetim olarak, istedifimiz bilgiye aninda
ulagabildigimiz igin, acil kararlan kolaylikla veririz. QIKK
23 Firmamizin siiregleri arasinda iletigim eksikligi
nedeniyle sorunlar yaganmaktadir. ® ARS, FSS-95
5.Siire¢ Yonetimi
1 Stireglerimiz basit, sade ve kullanim kolay olacak
sekilde tasarlanmiglardur. FSS-94, FSS-95,QIKK
2 Siireglerimiz yazil olarak tammlanmgtir. atg.
3 Stireg tammlanmz galiganlar tarafindan anlagilacak
kadar agiktir. QJKK
4 Stireglerimizin yazili tamimlan ¢ahisanlann bilgisine
sunulmugtur. FSS-94, ARS
5 Siireglerin degerlendirilmesinde performans
Slgitleri kullanilmaktadir. EFQM
6 Her siirecin kendi yapisina uygun performans
lgttleri belirlenmistir., EFQM
7 Caliganlanmz, iginde bulunduklan stirecin performans
olgitlerinin belirlenmesinde s6z sahibidirler. atg.
8 Onemli stireglerin genel performansimiz tizerindeki
etkileri incelenmekte ve degerlendirilmektedir. atg.
9 Firmamizin Grin/hizmetlerini, rakip ttrin/hizmetlerle
kiyaslanz (benchmarking). FSS-95, BP, AGW
10 Firmarmizn siiregleri ile rakip firmalann streglerini kiyaslariz. atg.
11 Stireglerimizle, difer endistrilerdeki firmalann
benzer siireglerini kiyaslanz. BP, AGW
12 Kiyaslama ¢aliymalanmiz stireglerimizin
iyilegtirilmesine katkida bulunmugtur. AGW
13 Siireglerimizin iyilegtirme 6ncelik ve hedefleri belirlenirken,
galiganlar, milsteriler, tedarikgiler, rakipler ve
kiyaslamalardan elde edilen bilgiler dikkate alur. atg.
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14 Kalite gruplarumyz tarafindan stireg iyilegtirme

metotlan tammlanmakta ve siireglerin iyilegtirme

oncelikleri belirlenmektedir. atg.
15 Siireg degigiklikleri nedeniyle ¢aliganlarin ilave bilgi ve

becerilere sahip olmalan gerekiyorsa, uygulamaya

gegmeden dnce gerekli efitimler verilmektedir. EFQM
16 Yeni ya da degisen siireglerin uygulamalarm giincel

olarak takip ederiz. EFQM
17 Sitreglerdeki defigkenlikleri azaltmak igin istatistiksel

stireg kontrol tekniklerini yaygm olarak kullanmaktay1z. FSS-94°
18 Istatistiksel siireg kontrol, rin/hizmet kalitemizin

artiginda efkin rol oynamistir. AGW
19 Caliganlanmz istatistiksel siireg kontrol konusunda

iyl egitilmiglerdir. AGW, QJKK
20 Caliganlanmuz, kaliteyle ilgili bir problem oldugunda

itretimi/hizmeti derhal durdurma yetkisine sahiptirler. F8S8-95
21 Isyeri plamimiz aym streg igindeki makina, malzeme ve

ekipmanlar birbirlerine yakin olacak sekilde tasarlanmgtr. FSS-95
22 Degigen kogul ve ihtiyaglara gore stireglerimizin iyilegtirilmesi,

hi¢ bitmeyen bir ¢aligma olarak devam etmektedir. ARS

6.Tasanim Kalitesinin Yénetimi

1 Uriin/hizmet tasarmm yaparken, migteri ihtiyag ve

beklentilerinin bntnnﬁyle karyilanmasim saglayacak

unsurlan, tasarimm i¢ine dahil etmekteyiz. FS8S-94 BP,QIKK
2 Firmamizda yeni irin/hizmet maliyetini digirmek,

yeni friin/hizmet kalitesine gore daha oncelikli bir konudur. ® FSS-94, QIKK
3 Urin/hizmet tGretiminde gahigan elemanlar (isgi, memur,

mithendis,...), tecriibe ve onerilerinden yararlanmak

amacryla tasanm stirecine dahil edilirler. FSS8-94, FSS-95
4 Yaptigimiz iirtin/hizmet tasarimlan,

tiretilebilecek/uygulanabilecek niteliktedir. FSS-94, QIKK
5 Tasarim miihendislerimizin, iiretim/hizmet tecribeleri vardir. AGW
6 Bir tasanm grubunun i¢inde geyitli fonksiyonel departmanlardan

(pazarlama, sati§, imalat, vb.) elemanlar bulummaktadsr. FSS-94 AGW,QIKK
7. Insan Kaynaklan Yénetimi

1 Firmamzdaki herkesin kalite konusunda egitimi
igin gereken kaynaklar ayritmistir, AGW, QJKK
2 Firmamizda bulunan herkes, gorevine uygun kalite egitimi
almaktadur. QIJKK
3 Cahiganlanmiza, problem ¢6zme teknikleri konusunda
egitim verilmektedir. AGW
4 Caliganlarumza, yeni i§ becerileri kazandirmak ve
farkl1 gorevleri yerine getirebilmelerini saglamak
amaciyla egitim verilmektedir. ARS, FS8-95
5 Caliganlanmmz yaptiklar igin kalitesini kendileri
denetlemektedirler. FSS-94,AGW,QIKK
6 Firmamizda, caliganlardan meydana gelen kalite
iyilegtirme/problem ¢dzme takunlan olugturutmaktadar. FSS-94, FSS-95, BP
7 Firmamizda ¢aligan herkes en azindan bir takamda
yer almaktadar. QJKK
8 Takimlar periyodik olarak toplanmaktadirlar. atg.
9 Farkl: boltimierden gelen elemanlardan olugan
takimlanmz da  bulunmaktadur. AGW

10 Takim toplantilannda, galiganlar kargilagtiklan
problemlerin nedenlerini tespit ederek ¢6ziimlerini
yine kendileri belirlemektedirler. FSS-94, AGW
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11 Takim toplantilan sirasinda bir karara variimadan
once, biitiin takim dyelerinin fikir ve onerileri
alinmakta ve deferlendirilmektedir. FSS-94, ARS, AGW
12 Gahiganlann Snerilerinin byik bir kismi uygulanmaktadur. AGW®

13 Caliganlara, tespit ettikleri kalite problemlermm
¢Ozlimlerini uygulamaya koymalar: i¢in gereken

kaynaklar ve teknik yardim saglanmaktadir. AGW
14 Takim toplantilan sayesinde, birgok problem

¢Ozillmilg ve iyilestirmeler yapilmigtir. FSS-94,FSS8-95,QJKK
15 Onerileriyle kalite iyilegtirmeye katkida bulunan

¢aliganlar, bireysel olarak ddiillendirilmektedir. FSS-94, FSS-95
16 Kalite konusundaki parlak fikirieri nedeniyle

takimlar édiillendirilmektedir. FSS-94, FSS-95
17 Firmamzda kaliteye katkida bulunan galiganlara/

takimlara verilen &diiller, maddi deger tagimaktadir. FSS-94, AGW
18 Caliganlarmmizin degerlendirilmesinde, kalite

konusundaki performanslan bityiik énem tagir. BP, QJKK
19 Cahganlanimiza, performanslan ile ilgili

degerlendirme sonuglan bildirilmektedir. FSS-94,FSS-95,QJKK
20 Firmamizda, galigan memnuniyetini 6lgen

arag/yontemler (anket, millakat, vb.) kullamlmaktadir. EFQM
21 Caligan memnuniyetini Slgen arag/yontemler

objektif kriterlere gére hazirlanmigtir. atg.
22 Calisanlanin memnuniyetleri konusundaki gergek

digtincelerini ortaya koymalarina engel olabilecek

higbir neden yoktur. atg.
23 Cahganlarmizin memmuniyeti periyodik olarak slgitilmektedir. atg.
24 Caliganlanin memnuniyeti aragtirmasimn sonuglanm

degerlendirerek, tatminsizlik yaratan konularda

gereken degisiklikleri yapanz. atg.
25 TKY'ne gegtikten sonra ¢aligma ortami ve gahigma

kogullan iyilegtirilerek galigma hayatinin kalitesi arttrilmagtir, EFQM
26 TKY’ne gegtikten sonra eleman azaltma politikas: uygulanmistir, ® EFQM

8.Tedarikg¢i Kalitesinin Y6netimi

1 Tedarikgi segiminde, tedarikgilerin tretim/hizmet

yeteneklerini dikkate alinz. AGW
2 Tedarikgi segiminde, tedarikgilerin teslim

performanslanm dikkate alinz. AGW
3 Tedarikgi segiminde, kalite glivencesi veren

(sertifika sahibi) tedarikgilere éncelik taniriz. FSS-95
4 Tedarikgi segiminde kalite, bizim igin fiyattan

daha 6nemli bir kriterdir. FSS-94, AGW,QIKK
5 Tedarikgilerden satin aldiyfimz triinlerin/hizmetlerin

kalitesini, belirli kriterlere gbre 6lgmekte ve

degerlendirmekteyiz. QJKK
6 Tedarikgilerimiz gerektifinde, yeni Grlin/hizmet

gelistinme stirecimize aktif olarak katihrlar. FSS-94,FSS-95,QIKK
7 Tedarikgilerimize, gerektiginde teknik destek

ve efitim veririz, AGW, QIKK
8 Tedarikgilerimiz, kalitelerini iyilegtirme

konusunda isteklidirler. AGW
9 Dastik fiyat veren gok sayida tedarikgi ile

¢ahgmanin avantajlanim yagamaktayiz. ® FSS-94,FSS-95,QIKK
10 Tedarikgilerin, kisa donemde beklentilerimizi

kargilamalan bizim igin yeterlidir. ® FSS-94,AGW,QJKK
11 Tedarikgilerimiz, kalite problemlerimizin ¢6zimd igin

gerektifinde bizimle 1§b1rhg1 yapmaya isteklidirler. AGW
12 Istedigimiz kalite seviyesini tutturamayan, ancak diigik

fiyat veren tedarikgilerle galigmaya devam ederiz. ® at.g.
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13 Tedarikgilerimizi kalite konusunda bilgilendirerek,
TKY'ni uygulamaya tegvik etmekteyiz. atg.

9.Miisteri Odakl Kalite Yonetimi

1 TKY'ne gestikten sonra firmamizin misteriye bakist

degigmis ve milgteri, odak noktas: haline gelmisgtir. AGW
2 Misterilerimizin ihtiyag ve beklentilerini (araciklan kalite

6zelliklerini) belirlemek igin dizenli olarak aragtirmalar

yapmaktayiz. BP, EFQM
3 Miigteri memnuniyetinin Sl¢iminde gegitli kriterleri

(migteri sikayetleri, geri iadeler, garanti maliyetleri, vb.)

¢cle almaktayiz. EFQM
4 Migteri memnuniyeti aragtirmalan (anket, millakat,

ziyaret, vb.) yapmaktayiz. F88-94,FSS-95, EFQM
5 Miigteri memmuniyeti araghrmalarim periyodik olarak

yapmaktay1z. EFQM
6 Miigteri memnuniyeti araghrmalarnimiz, migierilerimizin

gergek digiincelerini ortaya ¢ikaracak sekilde

hazirlanmakta ve yapilmaktadir. atg.
7 Miigteri memnuniyeti araghrmalarimiza gore, irlin ve/veya

hizmetlerimizin milgteri ihtiyag ve beklentilerini

kargilamadifim séyleyebiliriz. ® ARS, FSS-95
8 Biitiin yoneticilerimiz, migteri memnuniyeti

aragtirmalaninin sonuglarindan haberdardir. AGW
9 Rakip trii/hizmetlerin, miigteri tatmini agisimdan kendi Gt/

hizmeflerimizle kiyaslamalarimi (benchmarking) yapmaktayiz. FSS-95, BP
10 Miiisterilerden ve kiyaslamalardan elde edilen bilgileri,

kalitemizi iyilegtirmek amaciyla kullanmaktayrz. EFQM
11 TKY’ne gegtikten sonra miisterilerimizin
memnuniyetinde artig olmustur, atg.
12 Milgteri ihtiyag ve beklentilerinin biitiintiyle kargilanmasi
miimktn degildir. ® atg.
13 TKY'ne gegtikten sonra milsterilerin firmamiza baghilig
saglanmgtir (miigteri kayb1 olmamugtir). EFQM
10.Toplumsal Sorumluluk ve Etki
1 Toplumun yagam kalitesinin arttirilmasi, misyonumuzun bir
pargasidur. at.g.
2 Firmamizin faahyetlm higbir gekilde ¢evreye zarar vermemektedir. BP, EFQM
3 Firmamizda enerji, malzeme, vb. kaynaklar verimli
olarak kullamlmaktadur. EFQM
4 Firmamizda ¢op/paketlemenin azaltilmas: igin
caligmalar yapiimaktadir. EFQM
5 Firmamizda giriltt/kirlilik/koku/toz/duman, vb.
Onlenememektedir. ® EFQM
6 Cevreye zararh hammadde ve girdilerin yerine
zararsiZ olanlar ikame edilmigtir. EFQM
7 Firmamizda baz1 kaynaklar (su, kadit, vb.) antilarak
yeniden kullamlmakta ya da yeniden déntiglim icin
gerekli yerlere ulastlnlmaktadlr EFQM
8 Firmanmzda en iyi saghk kogullar1 mevcuttur. BP, EFQM
9 Firmamizda kazalarin dnlenmesi igin biittin tedbirler alinmstir. BP, EFQM
10 Firmamzda zararh atiklarin havaya/suya/topraga
kangmasimi 6nleyen sistemler meveut degildir. ® EFQM
11 Firmamiz, galiganlarimiza spor yapma imkam
saflamaktadir. atg.
12 Firmamz, ¢ahiganlarmiza sanatsal faaliyetlere katilma
imkam saflamaktadur. atg.
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13 Firmamiz, toplumu bilgilendirme amaciyla efitici

faaliyetlerde bulunmaktadir. EFQM
14 Firmamz, toplum saglifimin korunmasina somut

katkilarda bulunmaktadir. BP, EFQM
15 Firmamiz, ilkemizde sporun gelismesine somut

katkilarda bulunmaktadir. EFQM
16 Firmamiz, ilkemizde sanatin gelismesine somut

katkilarda bulunmaktadir. atg.
17 Firmamuz, yardim dernekleri/vakiflara, maddi ve manevi

yardimlarda bulunmaktadir. EFQM
18 Firmamiz, toplumsal sorumluluklarim bagarn ile yerine

getirdigi igin 6dal alnmgtr, BP, EFQM
19 Firmamizin toplumdaki imajin belirlemek amaciyla

kamuoyu aragtirmalan yaptiririz. EFQM

11 Kalite Iyilestirme Olgme ve Degerlendirme Sistemleri

1 Urtin/hizmetlerimizin kalitesini, gegitli kriterlere gore

periyodik olarak dlgeriz. MBNQA
2 Urtin/hizmet kalitemizin zaman i¢indeki degigimini

degerlendiririz. MBNQA
3 Mevcut ile hedeflenen tiriin/hizmet kalitesi arasmdaki

farklan degerlendiririz. atg
4 Siireglerimizin kalitesini, gegitli kriterlere gére

periyodik olarak élgeriz. MBNQA, EFQM
5 Sitreglerimizin Kkalitesinin zaman igindeki deZigimini

degerlendiririz. MBNQA
6 Mevcut ile hedeflenen siireg kalitesi arasmdaki farklar

degerlendiririz. atg.
7 Insan kaynaklarimizin kalitesini, ¢egitli kriterlere gore

periyodik olarak dlgeriz. atg.
8 Insan kaynaklarimizin kalitesinin zaman igindeki

degisimini degerlendiririz. atg.
9 Mevcut ile hedeflenen insan kaynaklan kalitesi

arasindaki farklan degerlendiririz. atg.
10 Tedarikgilerimizin kalitesini gegitli kriterlere gore

periyodik olarak 6lgeriz. EFQM
11 Tedarikgilerimizin kalitesinin zaman igindeki

degisimini degerlendiririz. atg.
12 Mevcut ile hedeflenen tedarikgi kalitesi arasmdaki

farklan degerlendiririz. atg.
13 Firmamizin magteri tatminini, ¢egitli kriterlere

gore periyodik olarak 6lgeriz. atg
14 Firmamzin misteri tatmininin zaman igindeki

degigimini deferlendiririz. BP
15 Meveut ile hedeflenen milgteri tatmini arasmdaki

farklan degerlendiririz. atg.
16 Firma kiilttirtindeki degigiklikleri, ¢aliganlarm deger yargilanm

ve digtincelerini ortaya ¢ikaran aragtirmalar yaparak 6lgeriz. atg
17 Firma kilttriintin zaman igindeki degigimini degerlendiririz. atg.
18 Mevcut ile TKY'nin bagans: i¢in gereken kiiltiir unsurlar

arasimdaki farklan degierlendiririz. atg
19 Yonetimin TKY konusundaki performansim, gesitli kriterlere

gore periyodik olarak Slgeriz. MBNQA, EFQM
20 Yénetimin TKY konusundaki performansinin, zaman

i¢indeki degisimini defierlendiririz. EFQM
21 Mevcut ile TKY'nin bagansi i¢in gereken yonetim unsurlan

arasindaki farklan degerlendiririz. MBNQA, EFQM
22 Kalite bilgi sisteminin performansim, ¢esitli kriterlere gére

periyodik olarak 6lgeriz. EFQM
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Tablo 6.1. Anket Formu ile Olgiilen Degiskenler (Devam)

Degiskenler Soru Ifadeler Kaynaklar
no
23 Kalite bilgi sisteminin performansinun zaman igindeki
degigimini degerlendiririz. atg.
24 Meveut ile TK Y'nin basanisi icin gereken kalite bilgi
sistemi arasmdaki farklan degerlendiririz. atg.

C. Firma Yapisina Iligkin Degigkenler

Sektor 1 Firmaniz hangi sektorde faaliyet gdstermektedir ?
Faaliyet konusu 2 Firmamzin drettigi baglica trtin ve/veya hizmetler nelerdir ?
Kurulug yilt 3 Firmaniz hangi y1l kurulmugtur ?
Caligan say1si 4 Firmanizda toplam kag kigi galigmaktadur ?
Kalite glivence
Sistemleri 5 Firmamzn kalite gitvence sistemi var mmdur ? atg
( YISO 9001 sistemi mevcut olup ... tarihinde belge alinmgtir.
( )ISO 9002 sistemi mevcut olup ... tarihinde belge alinmugtir.
( )ISO 9003 sistemi mevcut olup ... tarihinde belge alinmmgtir.
[ FET sistemi mevcut olup ... tarihinde belge alinmgtar.
@) FNT sistemi igin .... yilmda bagvuru yapilmgtir,
ancak heniiz a]mamamshr
()erer e sistemine bagvurmak igin hazirliklar yapiimaktadsr.
( YKGS’miz yoktur, ginkid ............ccceemniiinniiiiiniiinnnin
TKY ne gegis
tarihi Firmamzda Toplam Kalite Yonetimi hangi tarihten itibaren
uygulanmaktadir ? atg
Kalite ¢diiliine
adaylik 7 Firmaniz bugiine kadar Ttsiad-Kalder Kalite Odula'ne
adayligim koydu mu ? atg.
()Evet, .c.coeeevennn yilinda / yillarinda adayhiam koydu
( ) Hayrr, adayhifim koymadi. Cank@, ..............cccoeennee.
Yabanci ortakliik 8 Firmamz yabanci ortakl mudar ?
9 Firmaniz yabanc: ortakli ise yabanci ortak(larn) uyrugunu belirtiniz
10 Firmamz yabanc: ortakli ise yabanci ortak(larm)
pay(larjim (%) olarak belirtiniz.
Thracat yapma 11 Firmamz hangi pazara hitap etmektedir ?
12 Firmaniz ihracat yapiyor ise, liretiminin ne kadarim
(% olarak) ihra¢ etmektedir ?

13 Firmaniz ihracat yapiyor ise, hangi tilkelere ihracat yapmaktadir ?

* . degistirilmeden aynen alinan ifadeler

® : Tersine kodlanmg (reverse-coded) sorular

a.t.g. : aragtirmaci tarafindan (6zgiin olarak) gelistirilmigtir.

FSS-94 : Flynn, Schroeder, Sakakibara (1994) modelinde yer alan veri toplama aracmdaki ifadelerden adapte

edilmigtir.

ARS : Anderson, Rungtusanatham, Schroeder modelinde yer alan veri toplama aracindaki ifadelerden adapte
FSS-95 : Flynn, Schroeder, Sakakibara (1995) modelinde yer alan veri toplama aracindaki ifadelerden adapte
BP: Blaci( & Porter modelinde yer alan veri toplama aracindaki ifadelerden adapte edilmigtir.

AGW : Ahire, Golhar, Waller modelinde yer alan veri toplama aracindaki ifadelerden adapte edilmigtir.

QJKK : Quazi, Jemangin, Kit ve Kian tarafindan geligtirilen veri toplama aracindaki ifadelerden adapte

edilmigtir.
EFQM : EFQM modelinin kriterlerinden esinlenerek gelistirilmigtir.
MBNQA : MBNQA modelinin kriterlerinden esinlenerek geligtirilmigtir.
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6.4.4. Ana Kiitle ve Ornek Kiitlenin Belirlenmesi

Aragtirmamn amaglarina ulasabilmesi igin, ana kiitlenin ve daha sonra ana kiitleyi en
iyi gekilde temsil edebilen bir 6rnegin belirlenmesi gerekmektedir. Bu arastirmada
ana kiitlenin ve 6érnek birimlerin se¢iminde tek bir kisit s6z konusudur. Aragtirmanin
amaglari nedeniyle, sadece TKY’ ni uyguladiim o6ne siren firmalarin aragtirma
kapsamina alinmas1 gerekmektedir. Aksi halde TKY ne gecis nedenlerini ve firma
i¢cinde uygulanma durumunu ortaya ¢ikarmaya calisan bir aragttrmamn, TKY ni
uygulamadifini belirten firmalar iizerinde yapilmasimn higbir anlam yoktur.
Ulkemizde TKY’ni uygulayan firmalardan olusan bir veri tabanimin mevcut olup
olmadif arastinlmis ve sonugta mevcut olmadifi ortaya ¢ikmugtir. Ana kiitle,
TKY’ni uyguladifim o6ne siiren firmalar oldugu igin, oncelikle bu firmalarin
belirlenmesi gerekmigtir. Bu firmalarin belirlenmesi igin Tiirkiye’de faaliyet gosteren
bitiin firmalarin tek tek aranarak sorgulanmasi pratik olarak miimkiin olmadigindan,
TKY’ni uygulama olasilifn nispeten yiiksek olan firmalarin belirlenerek
sorgulanmasi yoluna gidilmigtir. Bu diigiinceyle, ozellikle kaliteyle ilgili kaynaklara
bagvurulmustur.

TKY’ni uyguladiim 6ne siiren firmalarinin ortaya ¢ikariimasi amaciyla beg farkl

kaynaktan yararlamlmigtir. Bu kaynaklar goyle siralanmaktadir :

1. Tisiad-KalDer Kalite Odiilii’ne bagvuranlar listesi : Kalite 6diiliiniin verilmeye
baglandig: 1993 yilindan bugiine kadar, yillar itibariyle 6diile bagvuran firmalar
KalDer’den temin edilmis ve biraraya getirilerek 6diile bagvuran bitiin firmalarin
listesi ¢ikariimigtir.

2. Istanbul Sanayi Odas’’mn 1998 yili igin belirledigi Tirkiye nin ilk 500 sanayi
kurulugu listesi : Eyliil 1998 tarihli Istanbul Sanayi Odasi Dergisi’nden temin
edilmigtir.

3. ISO belgeli kuruluglar listesi : KalDer’den temin edilmistir.

4. KalDer’i destekleyen kuruluglar listesi : KalDer’den temin edilmigtir.

5. KalDer’in baglattifn Ulusal Kalite Hareketi’ni destekleyen kuruluglar listesi :

KalDer’den temin edilmigtir.

TKY’ni uyguladifin1 6ne siiren imalat firmalarinin ortaya ¢ikarilmas: amaciyla,
kalite odiiliine bagvuranlar listesinden, ilk 500 sanayi kurulusu listesinden ve ISO
belgeli kuruluglar listesinden yararlaniimigtir. ISO 9000 belgeli kuruluslar, bir kalite
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giivence sistemi almak igin gaba sarfetmigler ve kendi biinyelerinde bir kalite
glivence sistemi kurmuglardir. Bu nedenle ISO 9000 belgeli kuruluslarin genellikle,
belge almamis olan kuruluglardan daha fazla kalite odakh olduklari, TKY ne daha
yatkin olduklar: ve daha fazla olasilikla TKY ni uygulayacaklan diiiiniilmiigtiir. Bu
digiinceyle ilk 500 sanayi kurulusu listesiyle ISO belgeli kuruluglar listesi
kargilagtinlarak, ISO 9000 belgesi olan ve ilk 500 sanayi kurulusu iginde yer alan
258 imalat firmas: belirlenmistir. Ayrica kalite ddiiliine bagvuran firmalann TKY *ni
uygulama konusunda iddiali olduklan dusiincesiyle, bugiine kadar kalite 6diiliine
bagvurmus olan bitin imalat firmalan (38 tane) belirlenmistir. Béylece TKY ni
uygulama olasihif1 nispeten yiiksek olan toplam 296 imalat firmas: tespit edilmigtir.

TKY’ni uyguladifim one siiren hizmet firmalarinin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla,
kalite 6diiline bagvuranlar listesinden, ISO belgeli kuruluglar listesinden, KalDer’i
destekleyen kuruluglar listesinden ve Ulusal Kalite Hareketi’ni destekleyen
kuruluglar listesinden yararlanmlmugtir. Kalite odiiliine basvuranlar listesi ve ISO
belgeli kuruluslar listesinden yukarida agiklanan nedenlerden otiirii yararlamlmugtir.
Kalite odiiliine bagvuranlar listesinden 11 hizmet firmasi, ISO belgeli kuruluglar
listesinden 101 hizmet firmas: elde edilmistir. Aynica KalDer’i ya da Ulusal Kalite
Hareketi’ni destekledikleri igin, kaliteye 6nem verdikleri ve kaliteyle ilgili
uygulamalara daha yakin olabilecekleri diigiinillen hizmet firmalari da dikkate
alinmgtir. Bu sebeple KalDer’i destekleyen kuruluglar listesinden 64 hizmet firmas:,
Ulusal Kalite Hareketi’ni destekleyenler listesinden 39 hizmet firmasi elde edilmigtir.
Sonugta TKY ni uygulama olasilii nispeten yiiksek olan toplam 215 hizmet firmasi
belirlenmistir.

Belirlenen 296 imalat firmast ve 215 hizmet firmasi olmak iizere, toplam 511 firma
telefonla aranarak, TKY ni uygulayip uygulamadiklari sorulmugtur. 48 imalat ve 28
hizmet firmasi olmak iizere, toplam 76 firma halen TKY’ ni uygulamakta oldugunu
one siirmity ve boylece ana kiitle belirlenmigtir. Aragtirma bu firmalann tamam baz
alinarak yapilmig ve TKY’ni uyguladifini ifade eden tiim firmalarin hazirlanan anket
formunu bitiiniiyle doldurmalan istenmigtir. TKY ni uyguladigim ifade eden firma
say1s1 ¢ok fazla olmadifindan ve belirli istatistiksel yontemleri kullanabilmek igin
yeterli verileri elde edebilmek amaciyla, 6rnek kiitle olarak ana kiitlenin tamami
incelemeye dahil edilmigtir.
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6.4.5. Verilerin Toplanmasi

TKY’ni uyguladigim 6ne siiren firmalarnin kaliteyle ilgili en yetkili kisilerinden
(kalite midiirii, kalite geligtirme miidiirii, vb.) aragtirmaya katkida bulunmalan
istenmis ve anket formlar kendilerine postayla yollanmigtir. Anketler yollandiktan
sonra firmalar takip edilmis ve anketi yollamada geciken firmalarla tekrar irtibata
gecilerek yollamalari saglanmistir. TKY’ni halen uyguladifim ifade eden 76
firmadan 1 tanesi 6zel nedenlerden 6tiirii anketi yanitlayamayacagim bildirmistir.
Sonug olarak 75 anket geri donmiig olup, geri déniis oram % 98.68°dir. Ankete yanit
vererek aragtirmaya dahil olan firmalar EK B'de yer almaktadir.

6.4.6. Toplanan Verilerin Analizi

Aragtirmadan elde edilen veriler SPSS-X7.5 paket programm kullamlarak analiz
edilmigtir. Verileri degerlendirmek amaciyla uygulanan istatistiksel yontemler soyle
siralanmaktadir :

1. Genel olarak verilerin degerlendirilmesinde tanimlayici istatistiksel yontemlerden
yararlamlmigtir. Merkezi eg@ilim olgisii olarak aritmetik ortalama, yayilim
olgiileri olarak standart sapma ve nispi frekans dagihmlan kullamlmigtir.

2. TKY'nin motivasyon faktorlerine ve firma iginde uygulanmasina iligkin
degiskenler giivenilirlik analizine tabi tutulup bu degiskenlerin giivenilirlikleri
belirlenmigtir.

3. TKY’nin uygulanmasina iligkin degigkenler iginde yer alan ¢ok sayidaki ifadeleri
gruplandirarak boyut indirgemek ve bu faktorlerden yararlanarak degiskenleri
sinamak amaciyla, TKY'nin uygulanmasiyla ilgili degigkenlere temel bilegenler
faktor analizi uygulanmugtir. Ayrica ortaya ¢ikan faktorler de givenilirlik
analizine tabi tutulmus ve faktor giivenilirlikleri belirlenmigtir.

4. Cesitli firma ozellikleri agisindan TKY’ne gegis nedenlerinin ve firmada
uygulanma durumunun farklilik gésterip gostermedigini belirlemek amaciyla t
testi ve tek yonli varyans analizinden yararlamlmistir. Varyans analizinde
farkhligin hangi gruptan olustugunu belirlemek amaciyla LSD (Least Significant
Difference : en kiigitkk anlamh fark) sinamasi yapilmigtir. Tek yonlii varyans
analizi sonucunda elde edilen F degeri gruplarin ortalamalan arasinda fark olup
olmadiin: gosterirken, LSD sinamas biitiin gruplarin ortalamalarini birbirleriyle
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karsilagtirarak hangi ortalamalar ve dolayisiyla hangi gruplar arasinda farklilik
oldugunu géstermektedir.

5. Aragtirmada firma yapisina iligkin nominal degigkenlerin aralarindaki iligkilerin
sinanmasi amactyla ki-kare testlerinden yararlamlmistir. TKY "ne gegis yillaninin,
kalite giivence sistemine sahip olma durumunun ve kalite 6diliine aday olma
durumunun, kisacas: firmalanin kaliteyle ilgili faaliyetlerine iligkin degiskenlerin,
diger nominal degiskenlerle iligkilerini ortaya gikaran testler uygulanmigtir.

Arastirmada elde edilen bulgularin degerlendirilmesinde dncelikle 0.05 6nem diizeyi,
diger bir deyisle 0.95°lik giiven derecesi temel alinmigtir. 0.05 énem diizeyinde fark
ortaya ¢tkmayan testlerde 0.10 6nem diizeyinde fark olup olmadifina bakilmigtir.
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BOLUM 7. BULGULAR

Bu boliimde oncelikle, TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalarn ozelliklerine
iligkin bulgular agiklanmaktadir. Ardindan, yapilan giivenilirlik analizi sonucunda
elde edilen, degiskenlerin giivenilirliklerine iligkin bulgular yer almaktadir. Daha
sonra, TKY'nin motivasyon faktérlerine iligkin bulgular agiklanmaktadir. Bu
bulgular, TKY'nin uygulanmasina iligkin bulgular takip etmektedir.

7.1. Firma Ozelliklerine iliskin Bulgular

TKY'ni uyguladigin1 ifade eden firmalarin o6zelliklerini ortaya ¢ikarmak amaciyla
anket formunun C boliimiinde firma yapisina iligkin degigkenlere yer verilmistir. Bu
kisimda, oncelikle firma yapisina iligkin degSiskenlerle ilgili bulgular ortaya
koyulmakta ve hipotezlerle ilgili testlerin yapilabilmesi amaciyla firmalarin, gesitli
Ozelliklerine gore gruplandirilmalar1 yapilmaktadir. Daha sonra ise firma yapisina
iligkin degiskenler arasindaki iligkilerle ilgili bulgulara yer verilmektedir.

7.1.1. Toplam Kalite Yonetimi'ni Uyguladigim Belirten Firmalarm Ozellikleri

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalarin tamami 6zel sektorde faaliyet gosteren
firmalardir. Bu firmalar genel olarak imalat ve hizmet olmak tizere iki sektorel gruba
ayrilmaktadirlar. Firmalarin %62.7'si imalat sektoriine dahil isletmelerdir
(Tablo 7.1).

Firmalar faaliyet konularina gére gruplandirildiklarinda, imalat ve hizmet sektoriinde
toplam olarak 18 grup ortaya ¢ikmaktadir. Bunlarin i¢inde en fazla orana sahip olan
metal egya ve makina sanayii olup, tiim firmalarin %22.7'sini olugturmaktadir. Bunu,
%10.7'lik oranla otomotiv sanayii takip etmektedir. Hizmet firmalarimn iginde ise en

fazla orana (%9.3) sahip olanlar satig, pazarlama ve dagitim firmalandir (Tablo 7.1).
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Tablo 7.1. Firmalarin sektérlere ve faaliyet konularina gore dagilimi

Sikhik | Yiizde (%)
Imalat sektoriine dahil firmalar 47 62.7
1. Metal esya ve makina sanayii 17 227
2. Otomotiv sanayii 8 10.7
3. Kimya, petrol iiriinleri, lastik ve plastik sanayii 6 8.0
4. Tekstil sanayii 5 6.7
5. Gida ve igki sanayii 4 5.3
6. Tag ve topraga dayal1 sanayii 2 2.7
7. Kirtasiye Uiriinleri 2 2.7
8. Aydinlatma liriinleri 1 1.3
9. Kagit ve kagit riinleri 1 13
10. Tibbi malzemeler 1 1.3
Hizmet sektoriine dahil firmalar 28 37.3
1. Satig, pazarlama ve dagitim 7 9.3
2. Finans 4 5.3
3. Saghk 3 4.0
4. Turizm ve otelcilik 3 4.0
S. Bilgi iglem 3 4.0
6. Bankacilik 3 4.0
7. Tagimacilik 3 4.0
8. Sigortacilik 2 2.7
Genel Toplam 75 100.0

Firmalarin kurulug yillari 1863 ile 1997 arasinda degismektedir. En yagh ikinci firma
1938 yilinda kurulmugtur. 1960'a kadar gegen 22 yil gibi uzun bir sire i¢inde
kurulmus olan az sayida (14 tane) firma bulundugu i¢in, 1960 oncesindeki firmalar
en yagh firmalar olarak tek bir grup altinda toplanmiglardir. 1960 yilindan itibaren
kurulmus olan firmalar, kurulug yillarma goére onar yillik dilimler halinde
gruplanmiglardir. Bu gruplara bakildifinda, isletmelerin onemli bir béliiminiin
(%25.3), 1960'larda kurulmusg oldugu gorilmektedir (Tablo 7.2).

Firmalarin eleman sayilarina bakildiginda, 33 ile 5500 arasinda degistigi
goriilmektedir. Firmalar eleman sayilarina gore, kiigiik ve orta olgekli isletmeler
(eleman sayist 500 ve daha az olanlar) ve biiyiik o6lgekli igletmeler (eleman sayisi
500'den fazla) olmak iizere iki gruba ayrilmislardir. Bu iki grup i¢inde kiigiik ve orta
olgekli isletmelerin (KOBI'ler) nispeten fazla oldugu goriilmektedir (Tablo 7.2).
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Tablo 7.2. Firmalarin kurulug yillan ve ¢aligan sayilarina gore dagilimm

Sikhk | Yiizde (%)

Firmalarm kurulus yilan

1960 6ncesinde kurulan firmalar 15 20.0
1960-1969 arasinda kurulan firmalar 19 253
1970-1979 arasinda kurulan firmalar 14 18.7
1980-1989 arasinda kurulan firmalar 13 17.3
1990 sonrasinda kurulan firmalar 14 18.7
Firmalarin ¢ahsan sayilan

Eleman sayis1 500 ve daha az olan firmalar 39 52.0
Eleman sayis1 500'den fazla olan firmalar 36 48.0
Genel Toplam 75 100.0

Firmalarin kalite giivence sistemlerine sahip olma durumlan incelendiginde, buyiik
cogunlugunun (%84) bir kalite giivence sistemi (ISO 9001 veya ISO 9002) belgesine
sahip olduklan goriilmektedir. Imalat firmalariiin %93.6'sinin, hizmet firmalarinin
ise %67.9'unun bir kalite giivence sistemi vardir. Kalite giivence sistemi olan
firmalarin %69.8'i imalat, %30.2'si ise hizmet firmalanidir. Kalite giivence sistemi
olan firmalarin %68.3"iinii ISO 9001 belgesi olan firmalar, %31.7'sini de ISO 9002
belgesi olan firmalar olusturmaktadir. ISO 9001 belgesine sahip olan firmalarin
%69.8'i imalat, %30.2'si ise hizmet firmalaridir. ISO 9002 belgesine sahip olan
firmalarin ise, %70'i imalat, %30'u hizmet firmalandir. Kalite giivence sistemi
belgesinin alinma tarihlerine bakildiginda ise, 1993 yilinda onemli bir artig
gozlenmekte ve bu artigin 1994 yilinda en yiiksek seviyeye ulastifi goriilmektedir
(Tablo 7.3).

Firmalarin faaliyetlerinin ¢evre standartlarina uygun oldugunu gosteren ISO 14000
belgesinin firmalarda mevcudiyeti incelendiginde, TKY'ni uyguladifim ifade eden

firmalarin sadece %10.7'sinde bu belgenin mevcut oldugu goériilmektedir (Tablo 7.4).

Firmalarin TKY'ne gegis tarihleri 1985 ile 1999 arasinda degismektedir. Bu tarihlere
bakildiginda 1993 yilinda 6nemli bir artig oldugu gozlenmektedir. 1993 yilinda
TKY'ne gegtigini ifade eden firmalarin oram %21.3'tir. Firmalarin yaklagik dortte
ugtniin (%73.3) 1993 ve sonrasinda TKY'ne gegtikleri goze ¢arpmaktadir. Kalite
giivence sistemi belgelerinin alinma tarihlerine bakildiginda da (bkz. Tablo 7.3) 1993
yilindan itibaren 6nemli bir artig goriilmektedir. TKY'ne gegis tarihleri itiban ile
firmalar, 1993 oncesinde TKY'ne gecgenler ile 1993 yili ve sonrasinda TKY'ne
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gegenler olmak tizere iki gruba aynlmiglardir. 1993 yili, hem kalite giivence
sistemlerinin alinmasinda, hem de TKY'ne geciste onemli bir artigin gozlendigi tarih
olmas1 sebebiyle ayirimda baz alinmigtir (Tablo 7.5).

Tablo 7.3. Firmalarda kalite giivence sistemlerinin mevcudiyeti

Sikhik | Yiizde (%)
Kalite giivence sistemi olan firmalar 63 84.0
Imalat firmalan 44 58.7
Hizmet firmalan 19 253
ISO 9001 belgesi olan imalat firmalan 30 40.0
ISO 9001 belgesi olan hizmet firmalar 13 17.3
Toplam (ISO 9001 belgesi olan firmalar) 43 57.3
ISO 9002 belgesi olan imalat firmalan 14 18.7
ISO 9002 belgesi olan hizmet firmalar1 6 8.0
Toplam (ISO 9002 belgesi olan firmalar) 20 26.7
ISO 9001 / 9002 belgesinin alims tarihleri
1990 2 2.7
1991 2 2.7
1992 2 2.7
1993 8 10.7
1994 11 14.7
1995 7 9.3
1996 7 9.3
1997 7 9.3
1998 8 10.7
1999 9 12.0
Kalite giivence sistemi olmayan firmalar 12 16.0
Imalat_firmalan 3 4.0
Hizmet firmalan 9 12.0
Genel Toplam 75 100.0

Tablo 7.4. Firmalarin ISO 14000 ¢evre standartlarina uygunlugu

Sikhk | Yiizde (%)

ISO 14000 belgesi olan firmalar 8 10.7

ISO 14000 belgesinin alimg taribleri

1996 1 1.3

1997 3 4.0

1998 2 2.7

1999 2 2.7
ISO 14000 belgesi olmayan firmalar 67 89.3
Genel Toplam 75 160.0
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Tablo 7.5. Firmalarin TKY'ne gegis tarihleri

TKY'ne gecis tarihleri Sikhk Yiizde (%)
1993 yilindan nce TKY'ne gecenler 20 26.7
1985 2 2.7
1986 1 1.3
1990 5 6.7
1991 5 6.7
1992 7 9.3
1993 ve sonrasinda TKY'ne gecenler 55 73.3
1993 16 213
1994 5 6.7
1995 9 12.0
1996 9 12.0
1997 7 9.3
1998 5 6.7
1999 4 53
Genel Toplam 75 100.0

Tablo 7.6. TKY'ne gegis ile KGS belgesi alinig tarihlerinin kargilastiriimasi

Sikhik | Yiizde (%)
KGS belgesini TKY'ne gegmeden 6nce alanlar 14 18.7
KGS belgesini TKY'ne gegisle ayni yil alanlar 8 10.7
KGS belgesini TKY'ne gectikten sonra alanlar 41 54.7
Toplam (KGS belgesi olanlar) 63 84.0
KGS belgesini heniiz almayanlar 12 16.0
Genel Toplam 75 100.0

TKY'ne gegis tarihleriyle kalite giivence sistemi belgesinin alimg§ tarihlerini
kargilagtirdifimizda, bir kalite giivence sistemi belgesini TK'Y'ne gectikten sonra alan
firmalarnin biyilkk ¢ogunlukta oldugu gorilmektedir. Bu firmalar, kalite giivence
sistemi belgesi olan firmalarin %65.1'ini olugturmaktadirlar. Kalite giivence sistemi
belgesini TKY'ne ge¢gmeden alanlar, belge sahibi firmalarin %22.2'sini, aym yil
alanlar ise %12.7'sini olugturmaktadirlar (Tablo 7.6).

TKY'ni uyguladigii ifade eden firmalarin Tisiad-KalDer Kalite Odiili‘'ne
adayliklan incelendiginde, firmalarin yaridan fazlasinin (%56) bugiine kadar, bir ya
da birgok kez odiile aday olduklar1 gorialmektedir. Odiile bagvuran firmalar iginde
birgok kez 6diile aday olan firmalar gogunlugu (%52.4) teskil etmektedir. Odiile aday
olan firmalar iginde imalat firmalari biyiik gogunluktadir (%73.8). Odile aday
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olmayan firmalara bakildiginda ise hemen hemen aym oranda imalat ve hizmet
firmasina rastlanmaktadir (Tablo 7.7).

Tablo 7.7. Firmalarin kalite 6diiliine adaylik durumlan

Sikhk | Yiizde (%)
Kalite édiiliine aday olan firmalar 42 56.0
Imalat firmalan 31 41.3
Hizmet firmalan 11 14.7
Adayhgin tekrarlanma durumu
Bir defa aday olanlar 20 26.7
Birgok defa aday olanlar 22 29.3
Kalite ddiiliine aday olmayan firmalar 33 44.0
Imalat firmalan 16 21.3
Hizmet firmalan 17 227
Genel Toplam 75 100.0

Firmalarin yerli / yabanct sermaye kullammlan incelendiginde, tamamen yerli
sermaye kullanan firmalarin ¢ogunlukta (%57.3) oldugu géze garpmaktadir. Yabanci
ortakh firmalarin gogunlugunda (%56.3), sermayenin %50 veya daha fazlasi yabanci
sermayedir. Yabanci ortaklarin hangi iilkelerden olduklart incelendiginde,
¢ogunlukla (%62.5) Avrupa Birligi'ne dahil iilkelerden olduklarn ortaya ¢ikmaktadir.
Diger firmalarin ortaklari ise A.B.D., Japonya ve Kanada orijinlidir (Tablo 7.8).

Firmalarin hangi pazarlara iriin/hizmet sunduklan incelendiginde, dig pazarlara
agtlan firmalarin gogunlukta (%78.7) oldugu goze carpmaktadir. Thracat oram %25
ve daha az olan firmalar, ihracat yapan firmalarin ¢ogunlugunu (%52.5)
olusturmaktadirlar. Thracat yapilan iilkelere bakildiinda ise, ihracat yapan firmalar
arasinda, hem Avrupa Birligi tlkelerine hem de Avrupa Birligi disindaki iilkelere
ihracat yapan firmalann ¢ogunlukta (%64.4) oldugu gorilmektedir. Sadece Avrupa
Birligi ilkelerine ihracat yapan firmalar ise ihracat yapan firmalann %23.7'sini
olusturmaktadirlar. Sadece Avrupa Birligi iilkelerine ihracat yapan firmalar ile, hem
Avrupa Birligi tlkelerine hem de Avrupa Birligi digindaki iilkelere ihracat yapan
firmalarin oranlarimi topladiimizda %88.1'lik bir oran elde edilmektedir. Bu oran,
ihracat yapan firmalarm biyiik ¢ogunlugunun Avrupa Birligi ilkelerine ihracat
yaptigini ortaya ¢ikarmaktadir (Tablo 7.8).
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Tablo 7.8. Firmalarin sermaye ve iiriin/hizmet sunduklar pazarlarla ilgili dagilimlan

Siklik | Yiizde (%)
Yabancy/Tiirk ortakhhk
Yabanci ortakli firmalar 32 42.7
%50 ve daha az yabanci sermaye 14 18.7
%50'den daha fazla yabanci sermaye 18 24.0
Yabanai ortaklarn orijini
Yabanci ortag Avrupa Birligi tilkelerinden olanlar 20 26.7
Yabanci ortagi A.B.D./ Japonya / Kanada orijinliler 12 16.0
% 100 Turk sermayeli firmalar 43 57.3
Thracat yapma/yapmama
Thracat yapan firmalar 59 78.7
Thracat oran1 %25 ve daha az olanlar 31 41.3
Thracat oram1 %25'den fazla olanlar 28 373
Thracat iilkeleri
Sadece Avrupa Birligi iilkelerine ihracat yapanlar 14 18.7
Hem Avrupa Birligi hem de bagka tlkelere ihracat
Yapanlar 38 50.7
Sadece Avrupa Birligi digindaki iilkelere ihracat
Yapanlar 7 9.3
Thracat yapmayan firmalar 16 21.3
Genel Toplam 75 100.0

7.1.2. Firma Yapisina Iliskin Degiskenler Arasindaki iliskiler

Firma yapisina iligkin nominal degiskenlerin aralarindaki iligkilerin ortaya
cikartlmas: amaciyla bazi ki-kare testlerinden yararlanilmigtir. TKY'ni uyguladigim
ifade eden firmalarin kaliteyle ilgili faaliyetlerine iligkin degiskenler, kalite giivence
sistemlerine sahip olma durumu, TKY ne gegis tarihi ve kalite odiliine aday olma
durumudur. Bu sebeple, TKY ne gegis tarihlerinin, kalite giivence sistemine sahip
olma durumunun ve kalite Odiline aday olma durumunun diSer nominal
degiskenlerle iligkilerini ortaya ¢ikarmak amaciyla ki-kare testleri uygulanmigtir. ‘Bu
testlerde minimum beklenen deger 5 ile 25 arasinda ise Yates ki-kare testi, 5'den
kugiik ise Fisher ki-kare testi sonuglar1 dikkate alimmstir' [126, 5.336]. Bu testler
sonucunda ortaya ¢ikan iligkiler agagida agiklanmaktadir.

TKY'ni uyguladiimi ifade eden firmalan imalat ve hizmet olarak iki gruba
ayirdigimizda, firmalanin iginde bulunduklan sektorle, kalite giivence sistemi
belgesine sahip olmalan arasinda, %99 giiven aralifinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir (p=.007). Imalat sektoriindeki firmalarin %93.6's1 kalite giivence
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sistemlerine sahipken, hizmet sektoriindeki firmalarin %67.9'unun bir kalite giivence
sistemi vardir. Kalite giivence sistemi olan firmalara bakildifinda bunlarin
%69.8'inin imalat, %30.2'sinin hizmet firmalar1 oldugu géze g¢arpmaktadwr. Bu
nedenle TKY'ni uyguladifini ifade eden imalat firmalarmin, kalite giivence
sistemlerine daha fazla énem verdiklerini ve bu dogrultuda ¢aba gosterdiklerini

soyleyebiliriz (Tablo 7.9).

Tablo 7.9. KGS'ne sahip olma ile sektor iligkisi

KGS var | KGS yok Toplam
Imalat sektorii  (sikhik) 44 3 47
(yizde %) (69.8) (25.0) (62.7)
Hizmet sektorii  (siklik) 19 9 28
(yiizde %) (30.2) (75.0) (37.3)
Toplam 63 12 75

Min. beklenen deger = 4.48, Fisher ki-kare = .007, s.d. =1, p=.007

TKY'ni uyguladigimi ifade eden firmalari, 1993 yilindan 6nce TKY'ne gegenler ile
1993 yili ve sonrasinda TKY'ne gegenler olarak iki gruba ayirdigimizda, TKY'ne
gecis tarihleri ile firma olgedi arasinda %95 giiven araliinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir (p=.042). Hem KOBI'lerin ¢ogunlugu (%84.6), hem de bityiik olgekli
firmalarin ¢ogunlugu (%61.1) 1993 yili ve sonrasinda TKY'ne gegmiglerdir. 1993
yilindan 6nce TKY'ne gegen firmalarin %70'i bilyiik olgekli olup, 1993 ve sonrasinda
TKY'ne gegen firmalarn %601 KOBI'dir. Bu durum, biiyiikk 6lgekli firmalarin,
TKY'ne gegiste KOBI'lerden daha Mzl davrandiklarimin bir gostergesidir
(Tablo 7.10).

Tablo 7.10. TKY'ne gegis yillan ile 6lgek iligkisi

1993 oncesi | 1993 ve sonras:1 | Toplam
KOBI'ler (siklik) 6 33 39
(viizde %) (30.0) (60.0) (52.0)
Biiyik olgekliler (siklik) 14 22 36
(yuzde %) (70.0) (40.0) (48.0)
Toplam 20 55 75

Min. beklenen deger = 9.60, Yates ki-kare =4.155, s.d=1, p=.042

TKY'ni uyguladigimi ifade eden firmalar, Tisiad-KalDer Kalite Odiili'ne aday
olanlar ve olmayanlar olarak iki gruba ayirdigimizda, kalite 6diiliine adaylik durumu
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ile firmalanin iginde bulunduklann sektér (imalat/hizmet) arasinda %95 giiven
arahginda anlamh bir iligki vardir (p=.044). Imalat firmalanimn %66's;, hizmet
firmalarinin ise %39.3'G kalite odiiliine aday olmuglardir. Odiile aday olan firmalarin
yaklagik dortte tigii (%73.8) imalat firmalan olup, yaklastk dértte biri (%626.2) hizmet
firmalaridir. Bu durum, imalat firmalannin kalite odiiliine bagvurma konusunda,
hizmet firmalarindan daha énde olduklarim géstermektedir (Tablo 7.11).

Tablo 7.11. Kalite ddiliine adaylik ile sektor iligkisi

Odiile aday Odiile aday | Toplam
Olanlar olmayanlar
Imalat sektorii  (sikhik) 31 16 47
(yizde %) (73.8) (48.5) (62.7)
Hizmet sektorti (siklik) 11 17 28
_(yuzde %) (26.2) (51.5) (37.3)
Toplam 42 33 75

Min. beklenen deger = 12.32, Yates ki-kare =4.041, s.d.=1, p=044

7.2. Kullamilan Degigkenlerin Giivenilirliklerine iligkin Bulgular

TKY’ne gegis nedenlerini belirlemek amaciyla gelistirilen 6 degisken ile TKY'nin
firmalarda uygulanmasina iligkin olarak gelistirilen sentez model iginde yer alan 11
degiskenin giivenilirlikleri sinanmig olup, giivenilirlik katsayilann Tablo 7.12°de yer
almaktadir.

TKY'ne gegis nedenleriyle ilgili degiskenlerin sinanmasi amaciyla kullamlan
ifadeler, tamamen 6zgiin olarak geligtirilmis olup, ilk kez bu g¢aligmada
kullamlmiglardir. TKY'ne gegis nedenleriyle ilgili degigkenlerden, degisim, sorunlar
ve reklam degigkenlerinin giivenilirlikleri yiiksektir. Rekabet (1. degisken), miisteri
(2.degisken) ve kalite giivence sistemleri (6. degigken) igin hesaplanan giivenilirlik
katsayilan diigiik olmakla birlikte, 1. degiskenden 4. ifade, 2. degiskenden 4. ifade ve
6. degiskenden 1. ifade cikartildiinda, bu olgeklerin giivenilirlik katsayilan
yiikselmektedir. Bu degiskenler kullanilarak yapilmasi digintilen daha sonraki
aragtirmalarda bu durumun g6z oniine alinmas: Onerilmektedir. 'Nunnally’nin
belirttigi gibi, 0.50'nin tizerindeki katsayilar ilk kez kullamlan olgekler igin yeterli
kabul edilmektedir' [127]. Bu c¢alijmada, TKY'ne geg¢i§ nedenlerine iligkin
degigkenler ayn birer dlgek olarak degil, ifadeler bazinda ele alinarak testlere tabi
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tutulmuglardir. Ciinkii, her firmada TKY'ne geciste ¢ok farkh nedenler s6z konusu
olabilmektedir. Baz: firmalar igin en 6nemli gegis nedeni olan unsurlar, bazi firmalar
igin kesinlikle bir neden degildir. Zaten her firmamn ayni nedenlerle TKY'ne
geemesi ya da gecis nedenlerinin  hepsinin, her firmada gegerli olmasi
beklenmemektedir. Bu nedenle bu g¢aliymada, giivenilirlikleri diigik olan gegis
nedenleriyle ilgili 6l¢eklerin 6nemi yoktur.

Tablo 7.12. Kullamlan Degigkenlerin Giivenilirlikleri

Degiskenler N ifade Cronbach
Sayis1 Alpha

A. TKY'nin Motivasyon
Faktorlerine iliskin degiskenler

1. Rekabet 75 7 5441 (.6939)°
2. Miisteri 75 4 3385  (6792)°
3. Degisim 75 10 .6881

4. Sorunlar 75 17 .8920

5. Reklam 75 6 .6876

6. Kalite giivence sistemleri 75 3 5114 (.5455)°
B. TKY'nin Uygulanmasina

Tliskin Degiskenler

1. Kurumsal kalite kiiltiirii 75 12 .8269

2. Ust yonetimin vizyonu, kalite 75 14 .8951
liderligi, kaliteye baglilik ve destegi

3. Stratejik kalite yonetimi 75 17 .9186
4. Kalite bilgi sistemi 75 23 .9229
5. Siire yonetimi 75 | 22 | .9452
6. Tasanim kalitesinin yonetimi 7271 6 .5803
7. Insan kaynaklan yonetimi 75 | 26 9089

8. Tedarikgi kalitesinin yonetimi 75 13 8117
9. Miisteri odakl: kalite yonetimi 75 13 .8928
10. Toplumsal sorumluluk ve etki 75 19 .8982
11. Kalite iyilegtirme 6lgme ve 75 24 9684
degerlendirme sistemleri
a : Rekabet degiskeninden 4. ifade ¢ikartildiktan sonra elde edilen giivenilirlik katsayis1

b : Miisteri degiskeninden 4. ifade ¢ikartildiktan sonra elde edilen giivenilirlik katsayisi

¢ : KGS degiskeninden 1. ifade ¢ikartildiktan sonra elde edilen giivenilirlik katsayis:

* . iig firma tasanim yapmadiklarini éne siirerek, tasanim kalitesinin ydnetimiyle ilgili sorulan
cevaplandirmamuglardir.

TKY'nin uygulanmasina iligkin olarak kullamlan ifadeler, kismen 6zgiin olarak
gelistirilmis olup, olgeklerin hepsi ilk kez kullamilan o6lgeklerdir. TKY’nin
uygulanmasina iligkin olarak geligtirilen 10 degigkenin (tasarim kalitesinin yonetimi
haricindeki degiskenler), giivenilirlikleri olduk¢a yiiksek olup, 0.8117 ile 0.9684
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arasinda degismektedir. Tasanim kalitesinin yonetimi degiskeninin gtivenilirligi ise
0.5803 olup, ilk kez kullamlan olgekler igin yeterli kabul edilmektedir. Bu
degiskenler daha sonra faktor analizine tabi tutulmuglardir.

7.3. Toplam Kalite Yonetimi'nin Motivasyon Faktorlerine Tliskin Bulgular

TKY'nin firmalarda uygulanma nedenlerini belirlemek amaciyla, anket formunun A
béliimiinde TKY'nin motivasyon faktorlerine iligkin degiskenlere yer verilmigtir. Bu

kistmda bu degiskenlere iligkin bulgular ortaya koyuimaktadir.

7.3.1. Firmalar Toplam Kalite Yonetimi'ni Uygulamaya Yénelten Nedenler

TKY'nin motivasyon faktérleri olarak belirlenen alti degiskene iliskin olarak
gelistirilen ve anket formunun A bélimiinde yer alan toplam 47 ifadeye, 5'li Likert
olgegine gore verilen yanitlardan elde edilen bulgular agagida agiklanmaktadir. Bu
olgekte '(1) kesinlikle neden degildir, (2) bir neden sayilmaz, (3) fikrim yok, (4) bir
nedendir, (5) en Onemli nedenlerden biridir' anlamim tasimaktadir. Her bir
degiskenle ilgili olarak elde edilen bulgular agafida teker teker incelenmektedir.
Parantez igindeki degerler, ilgili gegis nedenini, TKY'ne ge¢iste en Onemli
nedenlerden biri olarak goren firmalarin oranlarim gostermektedir. Daha sonra ise

biitiin gegis nedenleri genel olarak incelenmektedir.

7.3.1.1. Rekabet

Rekabet degigskeninin altinda toplanan gecis nedenlerine bakildifinda, en 6nemli
nedenlerden biri olarak kabul edilenler soyle siralanmaktadir :

1. Kalitenin, rekabetin en 6nemli unsuru haline gelmesi (%53.3)

2. Yiiksek olan rekabet giiciinii, kalite artigtyla daha da arttirma istegi (%45.3)

3. Rekabet kosullarinin giderek zorlagmasi (%30.7)

4. Yabanci rakiplerin piyasaya girmeleri (%6.7)

5. Tirkiye'nin giimriik birligine girme konusunun ciddiyet kazanmasi (%5.3)

6. Pazar payinin azalmasi (%1.3)

Rakiplerinin kalite istiinliikleri nedeniyle firmalarin rekabet giiclerinin azalmas: ise,
firmalarin %26.7'sinde TKY'ne ge¢is nedenlerinden sadece biri olarak kabul
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edilmektedir. Bu oranlardan goriildiigii gibi, kalitenin en 6nemli rekabet unsuru
haline gelmesi ve kalite artigi ile rekabet giiciinii daha da arttirma istegi, TKY'ne
gegiste rol oynayan rekabet nedenlerinden en yaygin olanlandir.

7.3.1.2. Miigteri

Miigteri degiskeninin altinda toplanan gegis nedenlerine bakildifinda, en &nemli

nedenlerden biri olarak kabul edilenler soyle siralanmaktadr

1. Misterilerin kalite beklentilerinin degismesi/artmasi (%642.7)

2. Yiiksek olan miigteri tatminini daha da arttirma istegi (%42.7)

3. Miisteri beklentilerinin tam anlamiyla kargilanamamasi nedeniyle miigteri
kayiplar1 (%2.7)

Miisteri sikayetlerindeki artiglanin ise, firmalarin %28' tarafindan TKY'ne gegis
nedenlerinden sadece biri oldugu belirtilmektedir. Bu oranlardan, firmalarin TKY'ne
gegcislerinde, misteri beklentilerinin degigmesi/artmasinin ve miigteri memnuniyetini

arttirma isteginin 6nemli rol oynadif: goriilmektedir.

7.3.1.3. Degisim

Degisim degiskeninin altinda toplanan gegis nedenlerine bakildiginda, en énemli
nedenlerden biri olarak kabul edilenler g6yle siralanmaktadir :

1. Kendi alaninda lider olma istegi (%60)

. Diinya ¢apinda bir girket olma istegi (%44)

. Degisme ve gelismeye duyulan ihtiyag ve 6zlem (%32)

. Varlik siirdiirebilmek igin TKY'nin 6neminin anlagilmasi (%24)

“i W N

. Firmamn 6rgitsel amag ve hedeflerinde radikal degisiklikler yapilmasi ve mevcut
yonetim tarzi ile bu hedeflere ulagtlamayacaginin farkedilmesi (%13.3)

. Dig pazarlara agilma kararn (%12)

Firmanin tist yonetiminin degismesi (%5.3)

. Firma hissedarlarimn kurumlasma istekleri (%5.3)

. Eleman sayisin1 azaltma istegi (%1.3)

O o I O

Yabanc: ortaklarin TKY'ne gegme konusundaki israrlan, firmalarin %10.7'sinde
TKY'ne gegis nedenlerinden sadece biri olarak kabul edilmektedir. Bu oranlara
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bakildiginda, yeni vizyonlarin TKY'ne gegiste rol oynayan unsurlardan (degisimle
ilgili) en 6nemlisi oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

7.3.1.4. Sorunlar

Sorunlar degigkeninin altinda toplanan gegis nedenlerine bakildifinda, en énemli

nedenlerden biri olarak kabul edilenler soyle siralanmaktadir :

1. Kurum iginde kalite kiiltiiriiniin eksikligi nedeniyle yaganan sorunlar (10.7)

2. Caliganlarin motivasyon eksiklikleri nedeniyle yasanan sorunlar (%8)

3. Yapilan i¢ degerlendirme sonuglarinin firmalan degigime zorlamast (%8)

4. Siireg kavraminin ve firmanin siireglerinin bilinmemesinden kaynaklanan sorunlar
(%5.3)

5. Caliganlarin kalite konusunda egitimsiz olmalart nedeniyle yaganan sorunlar
(%5.3)

6. Dusiik kalitenin maliyetleri arttirmasi (%5.3)

7. Caliganlarin ig, iicret gibi tatminsizlikleri nedeniyle yaganan sorunlar (%4)

8. Disiik kalitenin verimliligi azaltmasi (%04)

9. Firma iginde bilgi toplanmasi ve akiginda yasanan sorunlar (%2.7)

10. Tedarikgilerin kalite beklentilerini kargilayamamalari (%2.7)

11. Firmanin bagka nedenlerle bir kriz yagamasi (%2.7)

12. Caliganlarla yonetim arasindaki iligkilerde yasanan sorunlar (%1.3)

13. Toplumda arzu edilen firma imajinin saglanamamasi (%1.3)

14. Kalite digiikliigii nedeniyle hedeflenen satig, kar, pazar pay1 gibi rakamlara

ulagilamamasi (%1.3)

Ust yonetimin, kalitenin en 6nemli stratejik unsurlardan biri oldugunu gézard:
etmesi, firmalarin %13.3 tarafindan; iriin/hizmet kalitesinin diisiik olmasi, firmalarin
%9.3' tarafindan; operasyonel (islemlere ait) kalitenin diigik olmasi, firmalarin
%22.7'si tarafindan TKY'ne gecis nedenlerinden sedece biri olarak kabul
edilmektedir. Bu oranlardan, firma kiiltiirinden ve insan kaynaklan y6netiminden
kaynaklanan sorunlar ile, yapilan 6zdegerlendirmelerin, TKY'ne gegiste rol oynayan
unsurlardan (sorunlar degiskeniyle ilgili) en 6nemlileri oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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7.3.1.5. Reklam

Reklam degigkeninin altinda toplanan gecis nedenlerine bakildifinda, en 6nemli

nedenlerden biri olarak kabul edilenler s6yle siralanmaktadr :

1. Firmanin toplumdaki imajin1 giiglendirme ve prestijini arttirma istegi (%21.3)

2. Tiisiad-KalDer Kalite Odiilii'ne aday olma arzusu (%18.7)

3. Bazi firmalarin TKY'nden bityiik olgiide fayda sagladiklan ile ilgili duyumlar
(%9.3)

TKY'nin her yerde adi gegen, giincel bir y6netim tarzi olmasinin 6zendirici bir etki
yaratmasi, firmalarin %42.7'sinin; rakiplerin TKY'ni uygulamaya baglamalarindan
haberdar olmak, firmalarin %24'iniin; TKY'ni uygulayan bir firma olarak medyada
reklam yapma istegi, firmalarin %24'iniin TKY'ne gecis nedenlerinden sadece
biridir. Kalite odiiliine aday olma arzusunun altinda yatan diigiincelerden biri de
firmamn imajin1 giiglendirmektir. Bu oranlardan, firma imajim gi¢lendirme isteginin
TKY'ne gegiste rol oynayan en 6nemli unsur (reklam degigkeniyle ilgili) oldugu
ortaya ¢ikmaktadir.

7.3.1.6. Kalite Giivence sistemleri

Kalite giivence sistemleri degiskeninin altinda toplanan gegis nedenlerine

bakildiginda, en onemli nedenlerden biri olarak kabul edilenler soyle

siralanmaktadir :

1. Kalite giivence sistemine sahip olmak igin yapilan galigmalarin TKY'ne zemin
hazirlamasi ve TKY'ne kolaylikla adapte olunabilecegi diistincesi (%18.7)

2. TKY'ni kalite giivence sistemi sertifikasi alabilmek i¢in gerekli gormek (%8)

3. Kalite gilivence sistemine sahip olunduBu halde, hedeflenen kalite diizeyine

ulagilamamasi (%2.7)

Bu oranlardan, kalite giivence sistemine sahip olmak i¢in yapilan ¢aligmalarinin
TKY'ne zemin hazirlamasinin, TKY'ne gegiste rol oynayan en énemli unsur (kalite

giivence sistemlerinin etkisi deSigkeniyle ilgili) oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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7.3.1.7. TKY'ne Gecis Nedenlerinin Genel Olarak incelenmesi

Tablo 7.13'de TKY'ne gegis nedenleri 6nem sirasina goére dizilmis olup, bunlara
iligkin ortalama ve standart sapmalar yer almaktadir. TKY'ni uyguladigim ifade eden
firmalarin TKY'ne gegis nedenlerine verdikleri yamtlardan, 'bir nedendir' ve 'en
onemli nedenlerden biridir' segeneklerinin oranlarmin toplami alinarak, TKY'ne
gecis nedenleri bu oranlara gore siraya sokulmuglardir. Bu genel siralamaya
bakildiginda, yeni vizyonlarin; rekabet unsurlan ve kosullanindaki degisimlerin;
miigteri beklentileri ve tatmininin, TKY'nin taninmasmmin ve firma imajini
iyilestirmeyle ilgili beklentilerin, kalite giivence sistemlerine sahip olmak igin
yapilan ¢alismalarin TKY'ne gegisi kolaylagtic1 etkisinin, firmalarm yarnidan fazlas:
tarafindan TKY'ne gegiste bir neden ya da en Onemli nedenlerden biri olarak
gorildigi ortaya ¢ikmaktadir. Bagka bir deyisle, degisim, rekabet, mugteri, reklam
ve kalite gilivence sistemleri degigkenlerine bagli bazi unsurlar, firmalarin yaridan
fazlasinda etken olurken, sorunlar degigkenine bagh unsurlar firmalarn yaridan
azinda TKY'ne gegiste etken olmustur. Ortalamalara bakildiginda ise, tablodaki ilk 7
unsurun (ortalamalan 4'iin istiinde) en 6nemli gegis nedenleri oldugu gorilmektedir.
Bunlar da rekabet, miisteri ve degisim degiskenlerine iliskin nedenlerden bazilandir.
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Tablo 7.13. TKY'ne gegis nedenlerinin oranlarina gore siralanmasi

Sira | ifadeler Ortalama | Stsapma | (%)
1 Kendi alammzda lider olma istegimiz 4.5467 6429 97.3
(3.6)
2 Degisme ve gelismeye duydugumuz ihtiyag ve 6zlem 4.2000 7534 924.7
(3.10)
3 Kalitenin, rekabetin en énemli unsuru haline gelmesi 4.4267 7565 94.6
(1.2)
4 Miigterilerin kalite beklentilerinin degigmesi / artmasi 4.3200 7196 934
.1
5 Yiiksek olan miigteri tatminimizi daha da artirma 4.2933 7671 92
(2.4) | istegimiz
6 Rekabet kosullarimn giderek zorlagmasi 4.1067 .8788 90.7
(1.1
7 Yiiksek olan rekabet giiciimiizii, kalite artig: ile daha 4.2400 9421 89.3
(1.4) | daarttirma istefimiz
8 Varlik siirdiirebilmek i¢in TK'Y'nin éneminin 3.8533 1.0487 80
(3.9) | anlagilmasi
9 Firmanuzm toplumdaki imajim giiclendirme ve 3.7333 1.1429 773
(5.5) | prestijini arttirma istefimiz
10 | Diinya ¢apinda bir sirket olma istegimiz 3.9333 1.2770 76
(3.5)
11 | Tiisiad-Kalder Kalite Odiilii'ne aday olma arzumuz 3.3600 1.3319 62.7
(5.6)
12 | Baz firmalann TKY'nden biiyiik 6lgiide fayda 3.2533 1.2091 58.6

(5.3) | sagladiklan ile ilgili duyumlarimz

13 | Kalite giivence sistemine sahip olmak i¢in yaptigimiz 3.2267 1.4197 574
(6.3) | caligmalanin, TKY'ne zemin hazirlamasi ve TK Y'ne
kolaylikla adapte olabilecegimiz diisiincesi

14 | Yabanci rakiplerin piyasaya girmeleri 2.9333 1.3390 52
an
15 | Yaptifimiz i¢ degerlendirme sonuglarnin bizi 3.0133 1.2680 493
(4.11) | degisime zorlamasi
16 | Dus pazarlara acilmaya (ihracat yapmaya) karar 2.8933 1.4573 48
(3.7) | vermemiz
17 | Firma iginde bilgi toplanmas1 ve akiginin 2.9200 1.1480 46.7
(4.3) | saglanmasinda sorunlar yagamamiz,
18 | Firmamuzin Srgiitsel amag ve hedeflerinde radikal 3.0000 1.3557 46.6

(3.1) | degisiklikler yapilmasi ve mevcut yonetim tarzi ile
bu hedeflere ulasilamayacagimin farkedilmesi

18 | Siireg kavrammmn ve firmanm siireglerinin 2.9733 1.1965 46.6
(4.4) | bilinmemesinden kaynaklanan sorunlar yasamamiz

19 | Calisanlarda gérillen motivasyon cksikligi nedeniyle 2.9067 1.2539 44
(4.6) | sorunlar yagamamiz

20 | TKY nin her yerde adi gegen, giincel bir yonetim 2.9067 1.1049 427

(5.1) | tarz1 olmasimin iizerimizde 6zendirici bir etki
yaratmasi

21 Cahgsanlann kalite konusunda egitimsiz olmalan 2.8000 1.2302 42.6
(4.5) | nedeniyle sorunlar yagamamiz

22 | Tirkiye’nin giimriik birlifine girme konusunun 2.6267 1.2816 36
(1.6) | ciddiyet kazanmasi

22 | Kurum iginde kalite kiiltiiriiniin var olmamasi 2.6400 1.3719 36
(4.1) | nedeniyle sorunlar yasamamiz

23 | Tedarikgilerin kalite beklentilerimizi 2.6267 1.2167 347

(4.9) | karsilayamamalan
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Tablo 7.13. TKY'ne gegis nedenlerinin oranlarina gore siralanmasi (Devam)

Sira | Ifadeler Ortalama | St.sapma | (%)
24 Digiik kalitenin maliyetlerimizi arttrmasi 2.4267 1.2963 30.6
4.14)
25 | Miigterilerimizin sikayetlerinde artiglar olmas: 2.4400 1.1536 28
2.2)
25 | Firmamuz hissedarlanmn kurumlagma istekleri 2.3333 1.3186 28
(3.3)
26 | Rakiplerin kalite {istiinliikleri nedeniyle rekabet 2.3600 1.1699 26.7
(1.3) | giictimiiziin azalmas1
26 | Diigiik kalitenin verimliligimizi azaltmasi 2.3867 1.2291 26.7
4.15)
27 | Miigteri beklentilerinin tam anlamiyla 2.4133 1.1751 254

(2.3) | karsilanamamas: nedeniyle miisteri kayiplanimz

28 | Rakiplerimizin TKY'ni uygulamaya baslamalarmdan 2.1867 1.1820 24
(5.2) | haberdar olmamiz

28 | TKY’ni uygulayan bir firma olarak medyada reklam 2.3467 1.1210 24
(5.4)_| yapma istegimiz

29 | Calisanlann ig, iicret vb. tatminsizlikleri nedeniyle 2.4000 1.1271 227
(4.7) | sorunlar yasamamiz

29 | Operasyonel (islemlere ait) kalitemizin diigiik olmas1 2.1200 1.1503 227
(4.13)

30 | Kalite giivence sistemine sahip oldufumuz halde, 2.2667 1.1547 214

(6.2) | hedefledigimiz kalite diizeyine ulasamamamiz

31 | Kalite diigiikliigii nedeniyle hedefledigimiz satig, kar, 2.1200 1.1620 20
(4.16) | pazar pay1 vb. rakamlarna ulasamamamiz

32 Cahsanlarla yonetim arasindaki iligkilerde sorunlar 2.2533 1.0666 18.6
(4.8) | yasamamiz

33 | Pazar paynmizin azalmasi 2.1067 1.1339 17.3
as)_

33 TKY ni, kalite giivence sistemi sertifikas1 (ISO 9000, 2.0800 1.2602 17.3
(6.1) | vb.) alabilmek igin gerekli grmemiz

34 | Firmammzin iist diizey yonetiminin degismesi 1.9600 1.2130 16
3.2
34 | Toplumda arzu ettifimiz firma imajim 1.9467 1.1137 16
(4.10) | saglayamamamiz
35 | Ust yonetimin, kalitenin en 6nemli stratejik 1.9600 1.0455 13.3
(4.2) | unsurlardan biri oldufunu gbzard: etmesi
36 | Yabanci ortaldanmizin TKY *ne gegmemiz 1.6667 1.0045 10.7
(3.4) | konusundaki israrlari
37 | Uriin/hizmet kalitemizin diisiik olmasi 1.6800 .9028 9.3
“4.12
38 | Firmanin bagka nedenlerle bir kriz yagamasi 1.7467 9599 8
(4.17) | sonucunda TKY'ne gegilmesi
39 | Eleman sayimiz1 azaltma isteBimiz 1.6400 8324 53
(3.8)
n=75

Sira : ilk rakam, toplam yiizdelerin bilyiikten kiiciie dofru siralanmasindaki oncelik strasidr.
Parantez igindeki ilk rakam, ifadenin ait oldugu degiskeni (anket formunun A béliimii), ikinci rakam o
degisken icindeki soru numarasim gostermektedir.

*: 'bir nedendir' ve 'en 6nemli nedenlerden biridir' segeneklerinin toplarmindan elde edilen yiizde
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7.3.2. Toplam Kalite Yonetimi'ne Ge¢is Nedenlerinde Firma Ozelliklerine Bagh
Olarak Gériilen Farkhhiklar

TKY'ni uyguladifini ifade eden firmalann, firma ozelliklerine goére TKY'ne gegis
nedenlerinde ortaya ¢ikabilecek farkliliklart belirlemek amaciyla t testleri ve tek
yonlii varyans analizleri uygulanmigtir. Bu analizler sonucunda ortaya ¢ikan farklar
asagida maddeler halinde agiklanmaktadir. Tablolarda 'soru’' kolonunda yer alan ilk
rakam ifadenin ait oldugu degiskeni (anket formunun A bolimi), ikinci rakam o

degisken igindeki soru numarasim gostermektedir.

7.3.2.1. TKY'ne Gegis Nedenlerinde Ortaya Cikan Sektorel Farkhhklar

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalan, imalat ve hizmet olarak sektérel iki gruba
ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya ¢tkan farkhiliklar Tablo 7.14'de yer
almaktadir. 1.7, 3.2, 3.4, 3.5, 3.7, 3.8 ve 6.3 nolu ifadelere verilen yanitlarda %99
giiven aralifinda, 1.6, 3.1, 4.17, 5.3 ve 6.2 nolu ifadelere verilen yamtlarda %95
giiven aralifinda, 1.3, 1.5, 4.2 ve 4.9 nolu ifadelere verilen yanitlarda % 90 giiven
arah@inda farklar ortaya ¢ikmugtir. Farklilik gériillen ifadelerin imalat ve hizmet
sektoriine ait ortalamalarma bakildiginda, biitiin ifadeler icin imalat sektoriiniin
ortalamalarimn daha yiiksek oldugu g6ze carpmaktadir. Bu nedenle, bu gegis
nedenlerinin imalat firmalarinda daha fazla 6nem tagidigim soyleyebiliriz.

Elde edilen bulgular, TKY'ne gecis nedenlerinin imalat ve hizmet firmalarinda
farkhiik gosterecediyle ilgili hipotezi (hipotez 1.1) bu gegis nedenleri igin
dogrulamaktadir. Imalat firmalarinda bu nedenlerin, TKY'ne gegiste daha etkili
oldugu ortaya ¢ikmigtir.
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Tablo 7.14. TKY'ne gecis nedenlerinin sektérel farkliliklari

Soru | TKY'ne gecis nedenleri Ortalama t s.d.
13 Rakiplerin kalite iistiinliikleri nedeniyle rekabet 25532 | 1.885 73
giiciiniin azalmasi 2.0357
1.5 | Pazar paymin azalmas: 22766 | 1.703" 73
1.8214
1.6 | Tirkiyenin giimrik birligine girme konusunun 29149 |2.6227 73
ciddiyet kazanmasi 2.1429
1.7 | Yabanci rakiplerin piyasaya girmeleri 33404 |3.6917 73
2.2500
3.1 | Firmanin &rgiitsel amag ve hedeflerinde radikal 32766 |2.359" 73
degigiklikler yapilmasi ve mevcut yonetim tarzi 2.5357
ile bu hedeflere ulagilamayacaginin farkedilmesi
3.2 | Firmanm iist diizey ynetiminin degismesi 22959 [3.649 | 71.285
1.3929
34 | Yabanci ortaklarin TKY'ne gegilmesi 1.9787 | 4564 |66.119
konusundaki 1srarlan 1.1429
3.5 | Diinya capmnda bir girket olma istegi 43617 |3.645 |37.678
3.2143
3.7 | Dis pazarlara agilmaya karar verilmesi 35532 6253 73
1.7857
3.8 | Eleman sayisin azaltma istei 1.8298 |[2661° | 73
1.3214
4.2 | Ust yonetimin, kalitenin en énemli stratejik 21277 | 1828 73
unsurlardan biri oldugunu gézardi etmesi 1.6786
49 | Tedarikgilerin firmann kalite beklentilerini 2.8085 | 1.698" 73
karsilayamamalar 2.3214
4.17 | Firmanm bagka nedenlerle bir kriz yasamas 1.9362 | 2277 73
sonucunda TKY'ne gecilmesi 1.4286
5.3 | Baz firmalann TKY'nden biyik élciide fayda 34681 |[2.035" 73
sagladiklariyla ilgili duyumlar 2.8929
6.2 Kalite giivence sistemine sahip olundugu halde 24894 | 22217 73
hedeflenen kalite diizeyine ulagilamamasi 1.8929
6.3 | Kalite giivence sistemine sahip olmak icin 3.5745 | 27197 |47.260
yapilan ¢aligmalarin, TKY'ne zemin hazirlamasi 2.6429
ve TKY'ne kolaylikla adapte olunabilecegi
diisiincesi

s.d. : serbestlik derecesi, * :p<0.1, **:p<0.05, ***:p<0.01
Ortalama : ilk rakam imalat sektériiniin (n,;= 47), ikinci rakam hizmet sektorimiin (n, = 28)
ortalamalanidir.

7.3.2.2. TKY'ne Gegis Nedenlerinde Firma Olceﬁine Gire Ortaya Cikan
Farkhlhklar

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalan, kiigiik ve orta olgekli igletmeler (500 veya

daha az elemam olan) ve biiyiik 6lgekli igletmeler (500'den fazla elemam olan) olarak

iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya ¢ikan farkliliklar Tablo
7.15'de yer almaktadir. 3.5, 4.3 ve 6.2 nolu ifadelere verilen yanitlarda % 95 giiven
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araliginda, farklar ortaya ¢ikmugtir. Diinya ¢apinda bir sirket olma istegi ve kalite
glivence sistemine sahip olundugu halde hedeflenen kalite diizeyine ulagilamamas:
bityiik 6lgekli igletmeler i¢in TKY'ne gegiste daha fazla dnem tagirken, firma iginde
bilgi toplanmas: ve akiginin salanmasinda yasanan sorunlarin KOBl'lerde daha fazla
onem tasich@: anlasiimaktadir. Elde edilen bulgular, TKY'ne gecis nedenlerinin firma
olgegine gore farklilik gosterecegiyle ilgili hipotezi (hipotez 1.3), bu gegis nedenleri
i¢in dogrulamaktadir.

Tablo 7.15. TKY'ne gecis nedenlerinin firma 6lgegine gore farkhiliklan

Soru | TKY'ne gecis nedenleri Ortalama t s.d.
3.5 | Dinya gapmda bir sirket olma istegi 35807 |-2.555" | 64.637
4.3056
4.3 | Firma iginde bilgi toplanmas: ve akiginmn 3.2051 | 23037 73
saglanmasinda sorunlar yaganmasi 2,6111
6.2 | Kalite giivence sistemine sahip olundugu halde 19744 |-2351"7 | 73
hedeflenen kalite diizeyine ulagilamamasi 2.5833

s.d. : serbestlik derecesi, ** : p<0.05,
Ortalama : ilk rakam KOBI'lerin (n; = 39), ikinci rakam biiyiik dlgekli isletmelerin (n, = 36)
ortalamalaridir.

7.3.2.3. TKY'ne Gegis Nedenlerinde TKY'ne Gegis Tarihlerine Gore Ortaya
Cikan Farkliliklar

TKY'ni uyguladifim ifade eden firmalari, 1993 yih 6ncesinde TKY'ne gegenler ile
1993 y1l1 ve sonrasinda TKY'ne gegenler olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t
testi sonucunda ortaya ¢ikan farkliliklar Tablo 7.16'da yer almaktadir. 4.5, 4.6 ve 4.7
nolu ifadelere verilen yanitlarda % 95 giiven aralifinda, 1.6, 3.4, 3.7, 3.10 ve 4.1
nolu ifadelere verilen yamitlarda % 90 giiven arahiinda farklar ortaya ¢ikmustir.
Farklilik gorilen ifadelerin ortalamalarina bakildiginda, 1.6, 3.4 ve 3.7 nolu gegis
nedenlerinin 1993 6ncesinde TKY'ne gecen firmalar igin, diger gecis nedenlerinin ise
1993 ve sonrasinda TKY'ne gegen firmalar igin daha fazla 6nem tagidif1 ortaya
¢ikmaktadir. Elde edilen bulgular, TKY'ne gecis nedenlerinin firmalarin TKY'ne
gecis tarihlerine gore farklihk gosterecegiyle ilgili hipotezi (hipotez 1.5), bu gegis
nedenleri igin dogrulamaktadir.
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Tablo 7.16. TKY'ne gegis nedenlerinin TKY'ne gegis tarihlerine gére farkliliklar

Soru | TKY'ne gecis nedenleri Ortalama t s.d.
1.6 | Tiirkiyenin giimrik birligine girme 3.0500 1.749° 73
konusunun ciddiyet kazanmasi 24727
3.4 | Yabanci ortaklarm TKY'ne gegilmesi 2.0000 1.757 73
konusundaki israrlan 1.5455
3.7 | Dis pazarlara agilmaya karar verilmesi 3.4000 1.845 73
2.7091
3.10 | Degisme ve gelismeye duyulan ihtiyag ve 3.9500 -1.757 73
6zlem 4.2909
4.1 | Kurum iginde kalite kiiltiiriiniin var olmamas1 | 2.2000 -1.913° | 43.588
nedeniyle sorunlar yaganmasi 2.8000
45 Caliganlanin kalite konusunda egitimsiz 2.2500 -2.647 | 41.030
olmalan nedeniyle sorunlar yagsanmasi 3.0000
4.6 | Cahsanlarda goriilen motivasyon eksikligi 23500 | -2.3917 73
nedeniyle sorunlar yaganmasi 3.1091
47 | Calisanlarm ig, ficret vb. tatminsizlikleri 1.9500 25157 | 48.444
nedeniyle sorunlar yaganmast 2.5636

s.d. : serbestlik derecesi, * : p<0.1, ** :p<0.05,
Ortalama : ilk rakam 1993 éncesinde TKY'ne gegen firmalarm (n, = 20), ikinci rakam 1993
ve sonrasinda TKY'ne gegen firmalarm (n,= 55) ortalamalandir.

7.3.2.4. TKY'ne Gegis Nedenlerinde Kalite Odiiliine Adayhik Durumuna Gore
Ortaya Cikan Farkhhklar

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalan Tiisiad-KalDer kalite odiiliine aday olanlar
ve olmayanlar olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya
¢ikan farkhliklar Tablo 7.17'de yer almaktadir. 4.2 nolu ifadeye verilen yamtlarda
%99 giiven aralifinda, 2.1, 5.1 ve 5.6 nolu ifadelere verilen yanitlarda %95 giiven
aralifinda, 3.7 nolu ifadeye verilen yanitlarda %90 giiven arahinda farklar ortaya
cikmugtir. Farkhilik goriilen ifadelerin kalite ddiiliine aday olan ve olmayan firmalara
ait ortalamalarina bakildiginda, biitiin ifadeler igin odiile aday olan firmalarin
ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goze carpmaktadir. Bu nedenle, odiile aday olan
firmalarda bu nedenlerin TKY'ne gegiste daha etkin oldugu anlagiimaktadir. Elde
edilen bulgular, TKY'ne gegis nedenlerinin kalite odiiliine aday olma durumuna gére
farkhlik gosterecegiyle ilgili hipotezi (hipotez 1.6), bu gegis nedenleri igin
dogrulamaktadr.
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Tablo 7.17. TKY'ne gecis nedenlerinin kalite odiliine adaylik durumuna gére
farkliliklan

Soru | TKY'ne gecis nedenleri Ortalama t s.d.

2.1 | Misterilerin kalite beklentilerinin degigmesi / 4.5000 25327 73
artmasi 4.0909

3.7 | Dig pazarlara agilmaya karar verme 3.1667 1.832° | 63.762

2.5455

4.2 | Ust yonetimin, kalitenin en 6nemli stratejik 22619 | 2966 73
unsurlardan biri oldugunu gdzard: etmesi 1.5758

5.1 | TKY'nin heryerde ad1 gegen, giincel bir 31429 | 2.138" 73
yOnetim tarz olmasmmn &zendirici bir etki 2.6061
yaratmasi

5.6 | Tiisiad-KalDer Kalite Odiilii'ne aday olma 36429 | 2.044" | 56.307
arzusu 3.0000

s.d. : serbestlik derecesi, * : p<0.1, **:p<0.05, *** :p<0.01
Ortalama : ilk rakam kalite 6diilime aday olan firmalarm (n, = 42), ikinci rakam aday
olmayan firmalarin (n,= 33) ortalamalandir.

7.3.2.5. TKY'ne Gegis Nedenlerinde Yabanc: Ortakh Olma Durumuna Gore
Ortaya Cikan Farkhhklar

TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalan yabanci ortakh olanlar ve olmayanlar
olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya ¢tkan farkliliklar
Tablo 7.18'de yer almaktadir. 4.1 ve 4.6 nolu ifadelere verilen yamtlarda %95 giiven
aralifinda, 1.2, 3.3 ve 3.7 nolu ifadelere verilen yanitlarda %90 giiven aralifinda
farklar ortaya gikmugtir. Farklilik goriilen ifadelerin yabanci ortakh olan ve olmayan
firmalara ait ortalamalarina bakildiginda, kalitenin en 6nemli rekabet unsuru haline
gelmesinin ve dig pazarlara agilmaya karar verilmesinin, yabanci ortakh firmalar igin
TKY'ne gegiste daha fazla dnem tagidigi gorillmektedir. Buna karsilik yerli sermayeli
firmalarda, hissedarlarin kurumlagma isteklerinin, kalite kiltiiriiniin mevcut
olmamasindan ve ¢aliganlarin motivasyon eksikliginden kaynaklanan sorunlarin daha
fazla 6nem tagpidifs anlagilmaktadir. Elde edilen bulgular, TKY'ne gegis nedenlerinin
yabanci ortakli olma durumuna goére farklilik gosterecegi ile ilgili hipotezi

(hipotez 1.7), bu gegis nedenleri i¢in dogrulamaktadir.

Aynica TKY'ni uyguladigim ifade eden yabanci ortakli firmalari, yabanci ortaklik
payina gore (%50 ve daha az olanlar / %50'den fazla olanlar) iki gruba ayirdiktan
sonra yapilan t testi sonucunda ortaya ¢ikan farkhiliklar Tablo 7.19'da yer almaktadir.
22,24, 3.1, 4.6, 4.8 ve 5.6 nolu ifadelere verilen yanitlarda %95 giiven aralifinda,
1.6, 3.7, 4.10 ve 5.4 nolu ifadelere verilen yamtlarda %90 giiven aralifinda farklar
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ortaya cikmigtir. Miigteri tatminini daha da arttirma istefinin ve medyada reklam
yapma isteginin, yabanci ortak payr fazla olan firmalar i¢in TKY'ne gegiste daha
fazla onem tagidifi goriilmektedir. Buna karsilik fark gorilen diger gecis
nedenlerinin, yabanci ortak payr az olan firmalarda daha fazla Gnem tasidif
anlagilmaktadir.

Tablo 7.18. TKY ne gegis nedenlerinin yabanci ortakh olma durumuna gore
farkhiliklan

Soru | TKY'ne gecig nedenleri Ortalama t s.d.
1.2 Kalitenin rekabetin en 6nemli unsurn haline 4.5938 1.804 68.516
gelmesi 4.3023
3.3 Firma hissedarlanmn kuramlasma istekleri 2.0313 -1.805 | 72.952
2.5581
3.7 Du§ pazatlara agilmaya karar verilmesi 3.2188 1.689" 73
2.6512
4.1 Kurum iginde kalite kiiltiiriinéin var olmamast 2.1875 -2.614" | 71.506
nedeniyle sorunlar yaganmasi 2.9767
46 | Calisanlarda goriilen motivasyon eksikligi 2.5000 -2.508" 73
nedeniyle sorunlar yaganmasi 3.2093

s.d. : serbestlik derecesi, *: p<0.1, **:p<0.05, ***:p<0.01
Ortalama : ilk rakam yabanci ortaki: firmalarm (n; = 32), ikinci rakam yerli sermayeli firmalarm
{n,= 43) ortalamalaridir.

Tablo 7.19. TKY'ne gegis nedenlerinin yabanci ortak payina gore farkliliklan

Soru | TKY'ne geciy nedenleri Ortalama t s.d.

L6 Tiirkiye'nin giimriik birligine girme konusunun 3.1429 2.020° 30
ciddiyet kazanmasi 2.2778

2.2 Miisteri sikayetlerinde artis olmas 2.9286 2.1337 30
2.1111

2.4 | Yiiksek olan miisteri tatminini daha da arttirma 3.9286 21147 30
istefi 4.3889

3.1 Firmanin &rgiitsel amag ve hedeflerinde radikal 3.4286 2314 30

degisiklikier yapilmasi ve mevcut yénetim tarzi ile 2.3889
bu hedeflere ulagilamayacagimn farkedilmesi

3.7 | Dig pazarlara agilmaya karar verilmesi 3.7143 1.854° 30
2.8333
4.6 Caliganlarda goriilen motivasyon eksikligi 3.0000 2.1827 | 22.139
nedeniyle sorunlar yaganmasi 2.1111
4.8 Cahisanlarla yonetim arasindaki iliskilerde sorunlar 2.8571 2417 30
yasanmasi 2.0000
4.10 | Toplumda arzu edilen firma imajmin 2.2143 2.044 18.427
saglanamamasi 1.5000
5.4 TKY'ni uygulayan bir firma olarak medyada reklam |  1.8571 -2.023" 30
yapma istegi 2.5556
5.6 | Tisiad-KalDer Kalite Odiili'ne aday olma arzusu 3.6429 2.686 30
2.6667

s.d. : serbestlik derecesi, * : p<0.1, **¥ : p<0.05, *** : p<0.01
Ortalama : ilk rakam yabanci ortakl: firmalar icinde, yabanct ortak pay1 %50 ve daha az olan firmalara
(n; = 14) ait, ikinci rakam yabanci ortak pay1 %50'den fazla olan firmalara (n, = 18) ait ortalamalardir.

13 .. YORSEKOCRETIM KURULD
BOKTMANTASYON



7.3.2.6. TKY'ne Gegig Nedenlerinde ihracat Yapma Durumuna Gore Ortaya
Cikan Farkhhklar

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalan ihracat yapanlar ve yapmayanlar olarak iki
gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya ¢ikan farkliiklar Tablo
7.20'de yer almaktadir. 3.5 ve 6.3 nolu ifadelere verilen yamitlarda % 99 giiven
araliginda, 1.3, 5.2 ve 6.1 nolu ifadelere verilen yanitlarda %95 giiven aralifinda,
3.2, 3.6 ve 3.8 nolu ifadelere verilen yanitlarda %90 giiven arahfinda farklar ortaya
cikmigtir. Farkliik gorilen ifadelerin ihracat yapan ve yapmayan firmalara ait
ortalamalarina bakildifinda, bu gegis nedenlerinin hepsinin ihracat yapan firmalar
icin TKY'ne gegiste daha fazla onem tasidif1 goriilmektedir. Elde edilen bulgular,
TKY'ne gecis nedenlerinin ihracat yapma durumuna gore farkhilhik gosterecegi ile
ilgili hipotezi (hipotez 1.8), bu geg¢is nedenleri i¢in dogrulamaktadr.

Tablo 7.20. TKY'ne gegis nedenlerinin ihracat yapma durumuna gore farkliliklan

Soru | TKY'ne gecis nedenleri Ortalama t s.d.
1.3 | Rakiplerin kalite astinliikleri nedeniyle 1.9375 | -2.137" | 38.347
rekabet giiciiniin azalmasi 2.4746
3.2 | Firmann iist diizey yonetiminin degismesi 1.4375 -1.981° 73
2.1017
3.5 | Dinya ¢apmda bir sirket olma istegi 29375 | -3.048" | 18.768
4.2034
3.6 | Kendi alaninda lider olma istegi 4.1875 -1.803° | 17.017
4.6441
3.8 | Eleman sayisim azaltma istegi 1.3125 -1.801° 73
1.7288
52 | Rakiplerin TKY'ni uygulamaya 15625 | -2462° | 73
basladiklarindan haberdar olma 2.3559
6.1 | TKY'nin, kalite giivence sistemi sertifikasi 1.6250 | 23027 | 46.397
alabilmek igin gerekli goriillmesi 2.2034
6.3 | Kalite giivence sistemine sahip olmak igin 21875 | 3551 | T3
yapilan gahigmalarin, TKY'ne zemin 3.5085
hazirlamas: ve kolaylikla adapte olunabilecegi
diigiincesi

s.d. : serbestlik derecesi, * :p<0.1, **:p<0.05, *** :p<0.01
Ortalama : ilk rakam ijhracat yapmayan firmalarin (n, = 16) ortalamalan, ikinci rakam ihracat
yapan firmalarin (n; = 59) ortalamalandir.

Ayrica ihracat yapan firmalar, ihracat payina gore (%25 ve daha az / %25'den fazla)
iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya ¢ikan farklihk Tablo
7.21'de yer almaktadir. Sadece 3.9 nolu ifadeye verilen yamtlarda %99 giiven
aralhfinda fark ortaya ¢ikmustir. Varlik sirdirebilmek igin TKY'nin 6neminin
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anlagilmasinin, ihracat pay: az olan firmalar i¢in TKY'ne gegiste daha fazla 6nem
tagidigr gorilmektedir.

Tablo 7.21. TKY'ne gegis nedenlerinin ihracat payina gore farklihiklan

Soru | TKY'ne gecis nedenleri Ortalama t s.d.
3.9 | Varlik siirdiirebilmek igin TKY'nin éneminin | 4.1935 | 2.725" | 35.153
anlagilmasi 3.4643

s.d. : serbestlik derecesi, ***: p<0.01

Ortalama : ilk rakam ihracat yapan firmalar i¢inde ihracat payr %25 ve daha az olanlarm
(n; = 31) ortalamalan, ikinci rakam ihracat pay1 %25'den fazla olanlarin (n, = 28)
ortalamalandir.

7.3.2.7. TKY'ne Gegis Nedenlerinde Kurulus Yillarma Gore Ortaya Cikan
Farkhliklar

TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalari, kurulug yillarina gore bes gruba ayirdiktan
sonra yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda ortaya ¢tkan farkliliklar Tablo
7.22'de yer almaktadir. TKY'ne gecis nedenlerinde kurulug yillarina gore farklihik
olup olmadiBina bakildiginda sadece, ‘firmanin orgiitsel amag ve hedeflerinde radikal
degisiklikler yapilmasi ve mevcut yonetim tarz1 ile bu hedeflere ulasilamayacaginin
farkedilmesi' sorusuna (3.1) verilen yanitlarda %99 giiven arahifinda gruplar arasinda
farkliliklar ortaya ¢ikmugtir. 1960-1969 yillarinda kurulan firmalar ile 1970-1979
yillarinda kurulan firmalar ve 1960-1969 yilinda kurulan firmalar ile 1990 sonrasinda
kurulan firmalar arasinda %99 giiven arahifinda fark ortaya ¢ikmustir. Diger farklar
%90 giiven aralifinda kalmaktadir. Ortalamalara bakildifinda, 3.1. nolu gegis
nedeninin 6nem derecesine gore siralanmast 1960-1969, 1980-1989, 1960 oncesi,
1970-1979 ve 1990 sonrasinda kurulan firmalar geklindedir.

Tablo 7.22. Soru A3.1'de kurulus yillarina gore ortaya ¢ikan farkliiklar

Kurulug yillann | N Ortalama Farkh grup

1960 éncesi 15 3.0667 | (1960-1969)" (1990 sonrasi)”

1960-1969 19 3.8421 (1960 éncesi)’  (1970-1979)"
(1980-1989)° (1990 sonras))”

1970-1979 14 25714 | (1960-1969)

1980-1989 13 3.0769 | (1960-1969)" (1990 sonras1)’

1990 sonrasi 15 2.1429 | (1960 éncesi)’  (1960-1969)
(1980-1989)°

F = 4.230, p=0.004 (%99 giiven arahgnda gruplar arasinda fark vardir)
* : LSD (en kiigiik anlamh fark) smnamasimna gére p<0.10'da farkhilik yaratan grup
**% . LSD (en kiigiik anlamh fark) sinamasina gére p<0.01'de farkhlik yaratan grup

141



Elde edilen bulgular, TKY'ne gegis nedenlerinin firmalarin kurulug yillarina gore
farklilik gosterecegi ile ilgili hipotezi (hipotez 1.2), 3.1 nolu gegis nedeni igin
dogrulamaktadir.

7.4. Toplam Kalite Yonetimi'nin Uygulanmasina Iligkin Bulgular

TKY'nin firmalarda uygulanma durumunu belirlemek amaciyla, anket formunun B
béliimiinde TKY'nin uygulanmasina iligkin degigkenlere yer verilmistir. Bu kisimda
bu degiskenlere iligkin bulgular ortaya koyulmaktadir.

7.4.1. Toplam Kalite Yonetimi'nin Firmalarda Uygulanmasi

TKY'nin uygulanmast konusunda belirlenen onbir degiskene iligkin olarak
gelistirilen ve anket formunun B béliimiinde yer alan toplam 189 ifadeye, 5'li Likert
Olgegine gore verilen yanitlardan elde edilen bulgular agagida agiklanmaktadir. Bu
Olgekte '(1) kesinlikle katilmiyorum, (2) pek katilmiyorum, (3) kararsizim/fikrim
yok, (4) hemen hemen katiliyorum, (5) kesinlikle katiliyorum' anlamini tasimaktadir.
Her bir degiskenle ilgili olarak elde edilen bulgular agafida sirayla incelenmektedir.
Her bir degiskene ait tablolarda, o degisken igindeki ifadelere verilen yamtlara iligkin
ortalama ve standart sapmalar yer almaktadir. Tablolarda yer alan (%)’ kolonunda,

** kolonunda ise,

'(5) kesinlikle katiliyorum' seklinde verilen yanitlarin oranlar, (%)
'4) hemen hemen katihyorum' ve '(5) kesinlikle katihyorum' seklinde verilen
yamtlarin toplam oranlart yer almaktadir. Ifadeler toplam oranlara goére bagh
bulunduklann degisken icinde siraya sokulmuglardir. Tablolarda yer alan 'sira’
kolonunda ilk rakam, bagli oldugu ifadenin toplam oranmnin, biitiin oranlar i¢indeki
oncelik strasim gostermektedir. Parantez igindeki ilk rakam, ifadenin ait oldugu
degiskeni (anket formunun B boliimii), ikinci rakam o deZisken igindeki ifade
numarasim gostermektedir. ® isareti bulunan ifadeler ise, TKY acisindan olumsuz

ifadeler olup tersine kodlanmiglardir (reverse-coded).

7.4.1.1. Kurumsal Kalite Kiiltiirii

Kurumsal Kkalite kiiltiiriiyle ilgili biitiin ifadelere verilen yamtlara bakildiginda

(Tablo 7.23) firmalarin en az %65.3'%niin 'hemen hemen katiiyorum' ya da

'kesinlikle katiliyorum' segenegini igaretledikleri goriilmektedir. Bu en diigiikk toplam
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oran 3 nolu ifadeye aittir. En yitksek toplam oran 1 ve 12 nolu ifadelere ait olup,
%94.7'ye ulagmaktadir. Bu ifadelere 'kesinlikle katiliyorum' yanit1 veren firmalarin
orani, %28 (9 nolu ifade) ile %58.7 (12 nolu ifade) arasinda degismektedir. Genel
olarak ortalamalara bakildifinda ise, tablodaki ilk 10 ifadenin ortalamalarinin 4'tin
uistiinde, diger 2 ifadenin ortalamalannin da 3'iin dstiinde oldugu goriilmektedir.
Ortalamalan 4'iin iizerinde olan ifadeleri, kurumsal kalite kaltiiriiniin firmalar iginde
yerlesmis unsurlan olarak kabul edebiliriz. Ifadelerin %83'iiniin ortalamalar: 4'iin
uzerindedir. Bu ortalamalar, firmalarda kurumsal kalite kiltiiri unsurlarmn
%83'iiniin yerlesmis sayilabilecegini gdstermektedir.

Tablo 7.23. Kurumsal kalite kiiltiiriiniin mevcudiyeti

Sira | Ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)° | (%)™
1 Firmamiz icinde kaliteye dayanan bir 44133 .6387 48 94.7

(1.1) | degerler sistemi gecerlidir.
1 Calisanlanmiz, milsteri memnuniyetinin 4.5200 .6443 58.7 94.7

(1.12) | dneminin bilinciyle calismaktadirlar.

2 Caliganlanmiz, kendilerini firmanm bir 4.3333 .6844 42.7 93.4
(1.2) | pargasi olarak gérmektedirler.
3 | Yapmaya calisnfimiz depisiklikler, 4.1867 8169 | 347 | 90.7
(1.11) | ¢alisaniar tarafindan tepkiyle
kargilanmaktadir. ®
4 Calisanlanmiz takim galigmalarm 4.3467 7442 48 89.3
(1.8) | benimsemiglerdir.
5 Calisanlarimuz, kalitenin ve kalite 4.2000 .8853 40 88
(1.4) | iyilestirmenin kendilerinden ziyade,
baskalanmin sorumlulugu olduguna
inanmaktadirlar. ®
6 Her konudaki katitcnin (iirtin, hizmct, 4.2267 7982 413 85.3

(1.10) | siircg, insan, ...) siirckli olarak
iyilcstirilmesi, firmadaki herkes tarafindan

7 Calisanlanmuz i¢ miisteri kavraminin 4.1867 .8806 41.3 84
(1.7) | bilinciyle ¢calismaktadirlar.
8 Hatalan yapilmadan 6nlemek firmamizin 4.0933 8726 34.7 814
(1.5) | prensibi haline gelmigtir.
8 TKY ’ni uygulamaya bagladikian sonra, 4.1733 .9060 427 814
(1.6) | insanlann ¢alisma tarzlan ve aralarmdaki
iligkilerde herhangi bir degisiklik
olmanmustir. ®
9 Firmamizda ¢aligan herkesin kararlara 3.9733 .9001 28 78.7

(1.9) | katihmm saglanmaktadhr,
10 Calisanlanmizin, firmanuz ve yaptiklan 3.7200 1.1919 | 293 65.3

(1.3) | isle ilgili olumsuz diigiinceleri oldugu,

davramslarindan hissedilmektedir. ®
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7.4.1.2. Ust Yonetimin Vizyonu, Kalite Liderligi, Kaliteye Baghhk ve Destegi

Ust yonetimin vizyonu, kalite liderligi, kaliteye baghlik ve destegiyle ilgili biitiin
ifadelere verilen yanitlara bakildiginda (Tablo 7.24) firmalarin en az %45.3"inin
'hemen hemen katiliyorum' ya da 'kesinlikle katiliyorum' segenegini igaretledikleri
gorilmektedir. Bu en digiik toplam oran 10 numarali ifadeye aittir. En yiiksek
toplam oran ise 1 nolu ifadeye ait olup, %100'e ulagmaktadir. Bu ifadelere kesinlikle
katiliyorum' yanit1 veren firmalarin oram ise %12 (10 nolu ifade) ile %69.3 (1 nolu
ifade) arasinda degigmektedir. Genel olarak ortalamalara bakildiginda ise, tablodaki

Tablo 7.24. Ust yonetimlerin sorumluluklarim yerine getirme durumu

Sira | Ifadeler Ortalama [ S.sapma | (%)° | (%)*®
1 Firmamzin bugiin ve gelecektc var 4.6933 4642 69.3 100
(2.1) | olabilmesi igin, taviz vermemesi gereken en
onemli konu kalitedir.
2 Firmamzda kalite ve TKY konusunda ilk 4.4267 8726 60 89.3
(2.4) | egitim alanlar, iist diizey yoneticilerdir.
3 Ust yonetimimiz, uzun dénemli kalite 4.3200 .8246 493 88
(2.12) | iyilestirme siirecini desteklemektedir.
4 Biitiin orta kademe y6neticilerimizin, 4.2133 7934 40 85.3
(2.11) | TKY ne kattlim ve destefi saglanmistir.
5 Ust yonetim, TK'Y'nin tamamryla 4.2400 .8829 46.7 84.0
(2.6) | uygulanabilmesi i¢in yeterli kaynaklar:
ayirmigtir,
6 Tiim iist diizey yoneticilerimiz, kaliteden 4.2267 .8314 44 82.7
(2.3) | birinci derecede sorumlu olduklarim kabul
etmektedirler.
6 | Ust yonetimimiz kalite toplantilar 4.1333 .9202 40 82.7

(2.5) | diizenleyerek, tiim Caliganlar kalite
iyilestirme siirecine katilmalan konusunda
cesarctlendirmektedir.
7 Ust diizey y6neticilerimizin hepsi, kalite 3.9600 .9648 30.7 774
(2.2) | konusunda Liderlik sergilemektedirler.
8 Firmamizda, hangi kademede olursa olsun 3.9600 1.0710 37.3 74.6
2.7) | (is¢i, memur, amir, miidiir), kaliteye katkida

bulunan herkes Gdiillendirilir.
9 | Ust yonetim toplantilanmizda biitiin 3.7733 1.0852 | 293 66.6
(2.13) | konular, kalite temel alinarak ele alinir,
9 | Ust yonetimimiz igin, uzun dénemli 3.6133 1.1843 | 213 | 66.6
(2.14) | hedeflere ulasmak ugruna yasanan kisa
dénemli kayiplar 6nemli degildir.
10 | Firmamizda st diizey yoneticilerin 3.5867 1.2202 | 26.7 58.7
(2.8) | performanslan degerlendirilirken, kalite
konusundaki performanslar: 6nemli
derecede dikkate alimr.
11 | Ust yénetimimiz igin maliyetlerin 3.4533 1.0564 16 52
(2.9) | diigiiriilmesi, kalitenin iyilegtirilmesinden
daha 6nemlidir. ®
12 | Ust yonetimimiz iin finansal hedeflere 3.1867 1.1589 12 453
(2.10) | vlagmak, kalitc hedeflerine ulagmaktan daha
onemlidir. ®

n=175
144




ilk 7 ifadenin ortalamalarimin 4'in tstiinde, diger 7 ifadenin ortalamalarimin da 3'in
ustiinde oldugu gorilmektedir. Ortalamalar1 4'Gn Uzerinde olan ifadeleri, st
yonetimlerin TKY agisindan yerine getirdigi sorumluluklar olarak kabul edebiliriz.
Ifadelerin %50'sinin ortalamalan 4'iin Gzerindedir. Bu ortalamalar, firmalarin wst
yonetimlerinin TKY agisindan gereken sorumluluklarin yansini yerine getirme

konusunda yeterli sayilabilecegini gostermektedir.

7.4.1.3. Stratejik Kalite Yonetimi

Stratejik kalite yonetimiyle ilgili biitiin ifadelere verilen yanitlara bakildiginda (Tablo
7.25) firmalarin en az %66.6'stnin ‘hemen hemen katiliyorum' ya da 'kesinlikle
katiliyorum' segenegini igaretledikleri goériilmektedir. Bu en diisiik toplam oran 14
nolu ifadeye aittir. Toplam oran, 3 nolu ifadeye verilen yamtlarda %100'%
ulagmaktadir. Bu ifadelere 'kesinlikle katiliyorum' yaniti veren firmalarin oram ise
%16 (11 nolu ifade) ile %84 (3 ve 6 nolu ifadeler) arasinda degigmektedir. Genel
olarak ortalamalara bakildiginda ise tablodaki 13 ifadenin ortalamalarimn 4'un
ustiinde, diger 4 ifadenin ortalamalarinin da 3'iin ustinde oldugu gorilmektedir.
Ortalamalan 4'iin tizerinde olan ifadeleri, stratejik kalite yonetiminin firmalar i¢inde
yerlesmis unsurlar1 olarak kabul edebiliriz. Ifadelerin %76'sinin ortalamalan 4'in
tizerindedir. Bu ortalamalar, firmalarin stratejik kalite yonetimiyle ilgili unsurlarin

%76's1m yerine getirme konusunda yeterli sayilabilecegini gostermektedir.
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Tablo 7.25. Stratejik kalite yénetiminin uygulanmast

Sira | ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)’ | (%)
1 Firmanuzin, kaliteyi de iceren bir misyonu 4.8400 .3691 84 100
(3.3) | vardr.
2 Firmamzmn kalite politikas: belirlenmigtir. 4.8000 4650 82.7 97.4
(.2)

3 Kalite amag ve hedeflerimiz tammlannugtir, 4.7600 5413 80 97.3
(EX)

4 Firmamizin misyonu, kalite politikasi, 4.7333 7413 84 94.7
(3.6) | amaclan, hedefleri ve stratejisi yazilidir.
5 Kalite, stratejik 6nceliklerimizin itk wicii 4.5600 .5982 61.3 94.6

(3.1) | arasinda yer almaktadir.
6 Firmamizin kalite stratejisi tammlanmgtir. 46400 6502 72 93.3
(3.5)

7 Firmamzin misyonu, kalite politikasi, 4.6000 7884 733 90.6
(3.7) | amaglan, hedefleri ve stratejisi, biitiin
galisanlar tarafindan anlagilacak kadar agik
ve net olarak ifade edilmigtir,
8 Firmamizin genel amag ve hedefleri ile, 4.3600 9247 56 89.3
(3.9) | kalite amag ve hedefleri arasinda
uyusmazhklar s6z konusudur.®
9 Firmamizin misyonu, kalite politikasi, 4.2267 9383 46.7 854
(3.8) | amaglan, hedefleri ve stratejisi biitiin
calisaniar tarafindan bilinmektedir.
9 Kalite hedeflerine dogru kaydedilen 40133 .8928 26.7 85.4
(3.16) | ilerlemeler calisanlar tarafindan
bilinmektedir,
10 | Firmamzm kalite stratcjisini belirlerken, 3.9467 9711 253 84
(3.12) | firmalar ve endiistrileraras: kargilagtirmalan
dikkate alinz.
10 | Formal kriterlere gore diizenlenmis, bir 4.1733 9778 44 84
(3.13) | kalite performans degerlendirme sistemimiz
vardir,
11 | Firmamizda hedeflere ulagmak i¢in neler 4.1600 1.0140 | 453 82.6
(3.17) | yapilmasi gerektifi pek acik degildir. ®
12 | Fonksiyonel yoneticilerimizin, kalite 4.1733 9778 453 81.3
(3.10) | stratejisinin belirlenmesinde aktif bir rolleri
yoktur, ®

13 | Firmamzda kaydedilen kalite artigz ile genel 3.9867 1.0717 36 78.7
(3.15) | is sonuglar: arasinda baglantilar
kurmakta

y1Z.
14 | Firmanuzm kalite stratejisini belirlerken, 3.6800 1.0418 16 73.3
(3.11) | cesitli karar analiz tekniklerini yaygin olarak
kullaninz.

15 | Kalite stratejilerinin uygulanmasi ile kalite 3.5867 12744 | 253 66.6
(3.14) | sonug¢larnimn gerceklesmesi arasinda gegen
siireyi dlgmekte ve deperlendirmekteyiz.

n=175

7.4.1.4. Kalite Bilgi Sistemi

Kalite bilgi sistemiyle ilgili butiin ifadelere verilen yamtlara bakildiginda (Tablo
7.26) firmalarin en az %62.6'sinin 'hemen hemen katiliyorum' ya da 'kesinlikle

katiliyorum' segenegini igaretledikleri goériilmektedir. Bu en diigiik toplam oran 23
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Tablo 7.26. Kalite bilgi sisteminin mevcudiyeti

Sira | Ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)° | (%)*®
1 | Miigterilerden bilgi toplanmakiadir. 4.5467 5764 | 58.7 9%
“4.11)
2 | Firmamizda kullamlan bilgisayarlar bir 4.6533 7070 | 747 | 94.7
(4.18) | bilgisayar agiyla birbirlerine baghdirlar.
3 Katite bilgileri i1finda, iyilestirme 4.4533 6636 533 93.3
(4.9) | oncelikleri belirlenmektedir,
3 Rakipler, miigteriler, tedarikgiler, 4.4000 .6576 48 93.3
(4.14) | calisanlardan toplanan bilgiler, yonetsel
kararlarm alinmasinda aktif olarak
kullaniimaktadrr,
4 | Cahsanlardan bilgi toplanmakeadr. 4.4800 6850 | 57.3 92
(4.13)
5 Firmamuzda biitiin siireglerden veri 4.1733 8443 36 89.3
(4.1) | toplanmaktadir.
6 Kalite bilgileri, siireglerin iyilestirilmesi 4.2533 .8557 44 88
(4.6) | amaciyla kullamiimaktadir.
7 Farkls stireglerimizle ilgili bilgilere 4.3067 .9996 56 86.7
(4.19) | bilgisayar ag1 vasitastyla ulagilabilmektedir.
8 Kalite bilgileri, yoneticiler tarafindan karar 4.3067 .8695 50.7 85.4
(4.8) | vermeck amaciyla kullanilmaktadar,
9 | Tedarikgilerden bilgi toplanmaktadir. 4.2267 8475 44 84
(4.12)
9 Siireglerimiz arasinda siirekli olarak bilgi 4,1467 7478 333 84
(4.15) | akis1 vardir.
10 | Rakiplerden bilgi toplanmaktadir. 4.1600 .8389 38.7 827
4.10)
11 | Kalite bilgileri, problem ¢6zme amaciyla 4.1333 .8595 373 82.6
“.n tarafindan kullamimaktadir.
12 | Firmamuzin biitiin siire¢lerinde bilgisayar 4.1733 1.0574 | 493 81.3
(4.17) | kullanidmaktadir.
13 | Her zaman veri toplanabilmektedir. 3.9733 9582 30.7 78.7
“.3)
14 | Yonetim olarak, istedigimiz bilgiye amnda 4.0133 .8301 29.3 77.3
(4.22) | ulasabildigimiz igin, acil kararlan kolaylikla
Veririz.
15 | Anbk bilgilerin siireglerimizden elde 3.8667 7941 18.7 74.7
(4.21) | edilmesi ile hatalar dnlenmektedir.
16 | Caliganlar gercktigi zaman istedikleri bilgiye | 3.8933 1.0727 | 333 73.3
(4.20) | ulagmakta zorluk ¢ekmekiedirler. ®
17 | Topladigimiz veriler, eksiksiz ve hatasizdir. 3.7067 .8664 12 72
4.2)
17 | Firmanuzim siiregleri arasindaki bilgi akisi 3.8000 1.0654 | 26.7 72
(4.16) | vavastir.®
18 | Kalite bilgileri (kalite degerleri ve 3.8000 1.1625 32 70.7
(4.5) | maliyetleri) istendigi an elde
edilebilmektedir.
19 | Siireglerden toplanan verilerle kalite 3.5733 1.2211 25.3 62.6
(4.4) | degerleri ve maliyetleri hesaplanmaktadir,
19 | Firmamzin siirecleri arasinda iletigim 3.5600 1.1653 | 213 62.6
(4.23) | eksikligi nedeniyle sorunlar
yasanmaktadir ®
n=75
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nolu ifadeye aittir. En yitksek toplam oran 11 nolu ifadeye ait olup %96'ya
ulagmaktadir. Bu ifadelere kesinlikle katiiyorum' yanit1 veren firmalarin oram ise
%12 (2 nolu ifade) ile %74.7 (18 nolu ifade) arasinda degigsmektedir. Genel olarak
ortalamalara bakildiginda, tablodaki 15 ifadenin ortalamalarinin 4'in ustiinde, diger
8 ifadenin ortalamalarinin da 3'iin iistiinde oldugu goriilmektedir. Ortalamalan 4'iin
lzerinde olan ifadeleri, kalite bilgi sisteminin firmalar iginde mevcut olan unsurlar
olarak kabul edebiliriz. Bu ifadelerin %65'nin ortalamalar1 4'iin iizerindedir. Bu
ortalamalar, firmalarin kalite bilgi sistemiyle ilgili unsurlarin %65'ini yerine getirme

konusunda yeterli sayilabilecegini gostermektedir.

7.4.1.5. Siire¢ Yonetimi

Suire¢ yonetimiyle ilgili biitiin ifadelere verilen yamtlara bakildifinda (Tablo 7.27)
firmalanin en az %50.6'sinin 'hemen hemen katiliyorum' ya da 'kesinlikle katiliyorum'
segenegini igaretledikleri goriilmektedir. Bu en diigik toplam oran 19 nolu ifadeye
aittir. Toplam oran 22 nolu ifadeye verilen yamtlarda %92'ye ulagsmaktadir. Bu
ifadelere 'kesinlikle katiiyorum' yamt1 veren firmalarin oram ise %13.3 (19 nolu
ifade) ile %60 (22 nolu ifade) arasinda degismektedir. Genel olarak ortalamalara
bakildiginda ise, tablodaki 10 ifadenin ortalamalarmin 4%n istiinde, diger 12
ifadenin ortalamalarmin da 3'in ustiinde oldugu gorilmektedir. Ortalamalar1 4'in
iizerinde olan ifadeleri, siire¢ yonetiminin firmalar iginde uygulanan unsurlari olarak
kabul edebiliriz. Ifadelerin %45'inin ortalamalan 4'iin iizerindedir. Bu ortalamalar,
firmalarin siire¢ yonetimiyle ilgili unsurlarin %45'ini yerine getirme konusunda

yeterli sayilabilecegini gostermektedir.
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Tablo 7.27. Siire¢ yonetiminin uygulanmast

Sira | ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)° | (%)*°
1 Degisen kogul ve ihtiyaglara gore 4.4933 7236 60 92
(5.22) | siireclerimizin iyilestirilmesi, hi¢ bitmeyen bir
caligma olarak devam etmekiedir.
2 Siireg degigiklikleri nedeniyle ¢alisanlann 43467 6876 453 90.6
(5.15) | ilave bilgi ve becerilere sahip olmalar
gerekiyorsa, uygulamaya gegmeden 6nce
gerekli efitimler verilmektedir.
3 Siireclerimiz yazili olarak tammlanmstir, 4.2933 .8970 48 89.3
(5.2)
4 Firmamizm firiin/hizmetlerini, rakip 4,0533 1.0384 36 84
(5.9) | trin/hizmetlerle kiyaslanz (benchmarking).
4 | Isyeri planimiz aym siireg igindeki makina, 4.0800 8344 30.7 84
(5.21) | malzeme ve ekipmanlar birbirlerine yakin
olacak sekilde tasarlanmustir,
5 Siire¢ tammlarimz ¢aligantar tarafindan 4.1067 .9090 373 82.6
(5.3) | anlaglacak kadar aciktir.
6 Stircglerimizin iyilegtirme éncelik ve hedefleri 4.0000 .8383 26.7 81.4
(5.13) | belirlenirken, caliganlar, miigteriler,
tedarikgiler, rakipler ve kiyaslamalardan elde
cedilen bilgiler dikkate alimr.
7 Stireclerimiz basit, sade ve kullanim kolay 3.9467 .8526 24 80
(5.1) | olacak sekilde tasarlanmglardir.
7 Siireglerimizin yazili tammlan ¢alisanlann 4.2000 9726 493 80
(5.4) | bilgisine sunulmugtur.
7 Kalite gruplanmiz tarafindan siireg iyilegtirme 3.9467 1.0120 | 293 80
(5.14) | metotlan tanumlanmakta ve siireglerin
iyilestirme dncelikleri belirlenmektedir.
7 Yeni ya da degisen siireglerin uygulamalanm 4.1200 .8693 373 80
(5.16) | giincel olarak takip ederiz.
8 | Onemli siireglerin genel performansimiz 4.0000 1.0398 | 387 [ 747
(5.8) | iizerindeki etkileri incelenmekte ve
degerlendirilmektedir.
8 Cahganlanmiz, kaliteyle ilgili bir problem 3.9467 .9429 30.7 74.7
(5.20) | oldugunda iiretimi/hizmeti derhal durdurma
yetkisine sahiptirler.
9 Siireglerin degerlendirilmesinde performans 3.9333 1.1069 | 38.7 72
(5.5) | olgiitieri kullamlmaktadur,
10 | Her siirecin kendi yapisina uygun performans 3.8800 1.0775 36 68
(5.6) | olcitleri belirlenmistir.
11 | Kiyaslama galigmataniomz siireglerimizin 3.5600 1.1995 20 66.7
(5.12) | iyilestirilmesine katkada bulunmustur,
12 | Istatistiksel siireg kontrol, iiriin/hizmet 3.6667 1.0822 | 253 | 613
(5.18) | kalitemizin artisinda etkin rol oynanustr.
13 | Siireglerdeki degigkenlikleri azaltmak icin 3.5733 11291 | 227 | 587
(5.17) | istatistiksel siireg kontrol tekniklerini yaygin
olarak kullanmaktayzz.
14 Cahsanlanmuz, i¢inde bulunduklan siirecin 3.5467 1.1425 24 57.3
(5.7) | performans dlgiitlerinin belirlenmesinde s6z
sahibidirler.
15 | Siireglerimizle, diger endiistrilerdeki 3.2800 1.3513 20 533
(5.11) | firmalarm benzer siireclerini kiyaslanz.
16 | Firmamuzn siirecleri ile rakip firmalann 3.2933 1.4120 | 26.7 50.7
(5.10) | siireglerini kiyaslariz,
17 | Cahsanlanmmz istatistiksel siire¢ kontrol 3.3333 1.1069 13.3 50.6
(5.19) | konusunda iyi egitilmiglerdir.
n=175
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7.4.1.6. Tasarim Kalitesinin Yénetimi

Tasarim kalitesinin yonetimiyle ilgili biitiin ifadelere verilen yamitlara bakildiginda
(Tablo 7.28) firmalarin en az %64'iniin 'hemen hemen katiliyorum' ya da 'kesinlikle
katiliyorum' segenegini igaretledikleri gériilmektedir. Bu en diiiik toplam oran 2
nolu ifadeye aittir. Toplam oran 4 nolu ifadeye verilen yamtlarda %94.7'ye
ulagmaktadir. Bu ifadelere 'kesinlikle katiliyorum' yanit: veren firmalarin oram ise
%18.7 (2 nolu ifade) ile %49.3 (1 nolu ifade) arasinda degigmektedir. Genel olarak
ortalamalara bakildifinda ise, tablodaki 3 ifadenin ortalamalarinin 4%in iistiinde,
diger 3 ifadenin ortalamalarimn da 3'in iistiinde oldugu gériilmektedir. Ortalamalan
4%in Uzerinde olan ifadeleri, tasanm kalitesinin yonetiminin firmalar iginde
uygulanan unsurlari olarak kabul edebiliriz. Ifadelerin %50'sinin ortalamalar1 4'iin
tzerindedir. Bu ortalamalar, firmalarin tasarim Kkalitesinin yonetimiyle ilgili

unsurlarin yarisini yerine getirme konusunda yeterli sayilabilecegini géstermektedir.

Tablo 7.28. Tasarim kalitesinin yonetiminin uygulanmasi

Sira | ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)° | (%)**
1 Yaptifimiz iiriin/hizmet tasarimlari, 4.4306 .5261 427 9.7
(6.4) | iiretilebilecek/ uygulanabilecek niteliktedir.
2 Uriin/hizmet tasarinm yaparken, miisteri 4.4444 .6476 493 90.6
(6.1) | ihtiyag ve beklentilerinin biitiiniiyle
karsilanmasim saglayacak unsurlari,
tasarimun igine dahil etmekteyiz.
3 | Uriin/hizmet iiretiminde galisan elemanlar 4.1389 7747 32 81.3

(6.3) | (isci, memur, mithendis,...), tecriibe ve
onerilerinden yararlanmak amactyla tasarim
siirecine dahil edilirler.

4 Bir tasarim grubunun iginde gesitli 3.9583 1.0540 30.7 774
(6.6) | fonksiyonel departmaniardan (pazarlama,
satig, imalat, vb.) elemanlar bulunmaktadir.

5 Tasanim mithendislerimizin, iiretim/hizmet 3.9861 9115 30.7 72
(6.5) | tecriibeleri vardir.
6 Firmarmzda yeni firiin/hizmet maliyetini 3.5833 1.1838 18.7 64

(6.2) | diigtirmek, yeni iiriin/hizmet kalitesine gore
daha 6ncelikli bir konudur. ®

n=72 (i¢ firma tasanm yapmadiklarim 8ne siirerck tasanm kalitesinin yonetimiyle ilgili sorulan
cevaplandirmamiglardir)

7.4.1.7. insan Kaynaklar1 Yénetimi

Insan kaynaklan yonetimiyle ilgili biitin ifadelere verilen yamitlara bakildiginda
(Tablo 7.29) firmalarin en az %48'inin ‘hemen hemen katiliyorum' ya da kesinlikle
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katiliyorum' segenegini isaretledikleri gériilmektedir. Bu en diigiik toplam oran 17
nolu ifadeye aittir. Toplam oran 1 nolu ifadeye verilen yamitlarda %94.7'ye
ulagmaktadir. Bu ifadelere 'kesinlikle katiliyorum' yanit1 veren firmalarin oram ise
%14.7 (7 nolu ifade) ile %60 (20 nolu ifade) arasinda degismektedir. Genel olarak
ortalamalara bakildifinda ise, tablodaki 20 ifadenin ortalamalarimin 4'iin dstiinde,
diger 6 ifadenin ortalamalarinin da 3'iin iistinde oldugu goriilmektedir. Ortalamalan
4'in Gizerinde olan ifadeleri, insan kaynaklari yonetiminin firmalar iginde yerlegmis
unsurlar olarak kabul edebiliriz. Ifadelerin %77'sinin ortalamalan 4'iin tizerindedir.
Bu ortalamalar, firmalarin insan kaynaklari yonetimiyle ilgili unsurlarin %77'sini

yerine getirme konusunda yeterli sayilabilecegini gostermektedir.

Tablo 7.29. Insan kaynaklan yénetiminin uygulanmas:

Sira | ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)° | (%)**

1 Firmamizdaki herkesin kalite konusunda 4.3600 7648 46.7 94.7
(7.1) | egitimi icin gereken kaynaklar ayrilmigtir,

2 Firmamizda bulunan herkes, gérevine uygun 4.3333 .8275 48 92
(7.2) | kalite egitimi almaktachr,

2 Calisanlanmiza, yeni is becerileri 43733 .7493 493 92

(7.4) | kazandirmak ve farkh gérevleri yerine
getirebilmelerini saglamak amaciyla egitim

verilmektedir.
2 Takim toplantilan sirasinda bir karara 4.3867 .8837 547 92
(7.11) | variimadan dnce, biitiin takim iiyelerinin
fikir ve 6nerileri alinmakta ve
deperlendirilmektedir
3 Firmamizda, ¢cahisanlardan meydana gelen 43867 .8683 54.7 90.7
(7.6) | kalite iyilestirme/ problem ¢ozme takimlan
olusturulmaktadir.
3 Farkli bolimlerden gelen elemaniardan 4.3600 .9247 54.7 90.7
(7.9) | olusan takimlarimiz da bulunmaktadir.
3 Firmamzda, ¢aligan memnuniyetini 6lgen 4.3733 1.0368 60 90.7
(7.20) | arag/yontemler (anket, miilakat, vb.)
kullanilmaktadir.
4 | Takim toplantilarinda, calisanlar 4.2933 9554 | 507 | 894

(7.10) | kargilagtiklari problemlerin nedenlerini
tespit ederck ¢oziimlerini yine kendileri

belirlemektedirler.
5 Takim toplantilar: sayesinde, birgok 4.1733 9497 40 88
(7.14) | problem ¢6ziilmiig ve iyilestirmeler
yapilmugtir.
5 TKY ne gegtikten sonra eleman azaltma 4.3200 9028 52 88
(7.26) | politikas: uygulanmgtir. ®
6 Cahsanlanimiza, problem ¢6zme teknikleri 4.3200 7739 48 86.7

(7.3) | konusunda egitim verilmektedir.
6 Calisan memnuniyetini 6lgen arag/yéntemler 4,2933 1.0625 56 86.7
(7.21) | objektif kriterlere gore hazirlannugtir.
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Tablo 7.29. Insan kaynaklari yonetiminin uygulanmas: (Devam)

Sira | ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)° | (%)**
7 Calisanlara, tespit ettikleri kalite 4.1333 .8436 34.7 85.4
(7.13) | problemlerinin ¢oziimlerini uygulamaya
koymalan i¢in gereken kaynaklar ve teknik
yardim saglanmaktadir.
7 Calisanlann memnuniyetleri konusundaki 4.3200 9467 54.7 854
(7.22) | gergek diisiincelerini ortaya koymalarina
engel olabilecek hicbir neden yoktur.
8 Calisanlanmizin memmnuniyeti periyodik 4.2667 1.0696 56 84
(7.23) | olarak &lgiilmektedir.
9 Caliganlann &nerilerinin biiyiik bir kisrm 4.0133 7258 227 82.7
(7.12) | uygulanmaktadir.
9 TKY'ne gectikten sonra ¢ahsma ortami ve 4.1733 .8601 40 827
(7.25) | caliyma kogullan iyilestirilerck galisma
hayatimmn kalitesi arttirilomstir.
10 | Caligantanmiza, performanslan ile ilgili 4.1067 1.0472 44 80
(7.19) | degerlendirme sonuglan bildirilmektedir.
11 | Calisanlarin memnuniyeti aragtirmasimin 4.0933 1.0290 | 42.7 77.4
(7.24) | sonuglarim degerlendirerek, tatminsizlik
yaratan konularda gereken degisiklikleri
yapariz.
12 | Calisanlannmuz yaptiklar igin kalitesini 3.9733 .9296 32 74.7
(7.5) | kendileri denctlemekiedirler.
13 | Onerileriyle kalite iyilestirmeye katkida 4.0800 12166 | 533 | 746
(7.15) | bulunan calisanlar, bireysel olarak
Gdiillendirilmektedir.
14 | Kalite konusundaki parlak fikirleri nedeniyle 3.9733 1.2300 | 453 73.3
(7.16) | takumlar odiillendirilmektedir.
15 | Talamlar periyodik olarak 3.7467 1.0917 | 253 69.3
(7.8) | toplanmaktadirlar.
16 | Cahsanlarimizin degerlendirilmesinde, 3.7733 1.0727 28 66.7
(7.18) | kalite konusundaki performanslan biiyiik
Onem tagir,
17 | Firmamzda ¢alisan herkes en azindan bir 3.2533 1.2091 14.7 50.7
(7.7) | takamda ver almaktadir.
18 | Firmamzda kaliteye katkida bulunan 3.1333 1.5275 28 48
(7.17) | caliganlara/takimlara verilen ddtiller, maddi
deger tasimaktadur.
n=75

7.4.1.8. Tedarik¢i Kalitesinin Yonetimi

Tedarikgi kalitesinin yonetimiyle ilgili butiin ifadelere verilen yamtlara bakildiginda

(Tablo 7.30) firmalarin en az %60'nin 'hemen hemen katiliyorum' ya da 'kesinlikle

katiliyorum' segenegini igaretledikleri goriilmektedir. Bu en diigikk toplam oran 13

nolu ifadeye aittirr Toplam oran 1 nolu ifadeye verilen yamtlarda %96'ya

ulagmaktadir. Bu ifadelere 'kesinlikle katiliyorum' yanit1 veren firmalarin oram ise
%21.3 (11 nolu ifade) ile %61.3 (1 ve 2 nolu ifadeler) arasinda degigmektedir. Genel
olarak ortalamalara bakildiginda ise, tablodaki 7 ifadenin ortalamalarimn 4'%n
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iistiinde, diger 6 ifadenin ortalamalarinin da 3'in ustinde oldufu goriilmektedir.
Ortalamalar: 4'iin tizerinde olan ifadeleri, tedarik¢i kalitesinin yonetiminin firmalarda
uygulanan unsurlan olarak kabul edebiliriz. Ifadelerin %54%niin ortalamalar 4'in
iizerindedir. Bu ortalamalar, firmalarin tedarik¢i kalitesinin yonetimiyle ilgili
unsurlarin  %54%inii  yerine getirme konusunda yeterli sayilabilecegini

gostermektedir.

Tablo 7.30. Tedarikgi kalitesinin yonetiminin uygulanmasi

Sira | ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)° | (%)*"®

1 Tedarikgi seciminde, tedarikcilerin 4.5600 .6204 613 96
(8.1) | iiretim/hizmet yetencklerini dikkate alinz.

1 Tedarik¢i se¢iminde, tedarikgilerin teslim 4.5733 5736 613 96
(8.2) | performanslarim dikkate alinz.

2 | Istedigimiz kalitc seviyesini tutturamayar, 25067 | 7047 | 587 | 947

(8.12) | ancak diigiik fiyat veren tedarikgilerle
calismaya devam ederiz. ®

3 Tedarikgilerden satin aldigimmz 4.4800 .6850 573 92
(8.5) | itiriinlerin/hizmetlerin kalitesini, belirli
kriterlere gore dlgmekte ve
degerlendirmekteyiz.
4 Tedarikgilerimiz, kalitelerini iyilegtirme 4.1067 .8633 333 85.3
(8.8) | konusunda isteklidirler.
5 Tedarikei segiminde kalite, bizim igin 40133 .8928 30.7 80
(8.4) | fiyattan daha 6nemli bir kriterdir.
5 Tedarikgilerimiz, kalite problemlerimizin 3.9467 .7866 213 80
(8.11) | ¢bziimii igin gerektiginde bizimle isbirligi
yapmaya isteklidirler.

6 Tedarikgi seciminde, kalite giivencesi veren 4.1200 1.1023 493 | 773
(8.3) | (sertifika sahibi) tedarikgilere ncelik

tamnz,
7 Tedarikgilerimize, gerektiginde teknik 3.8533 1.2269 36 74.7
(8.7) | destek ve egitim veririz.
7 Tedarikgilerin, kasa dénemde 3.8533 1.0991 30.7 74.7
(8.10) | beklentilerimizi karsgilamalan bizim igin
yeterlidir. ®
8 Diigiik fiyat veren ¢ok sayida tedarikgi ile 3.8800 9995 28 72
(8.9) | calismanin avantajlarim yagamaktayiz. ®
9 Tedarikgilerimiz gerektiinde, yeni 3.7200 1.1456 26.7 68
(8.6) | iiriin/hizmet gelistirme siirecimize aktif
olarak katihrlar.
10 | Tedarikgilerimizi kalite konusunda 3.7067 1.1598 32 60
(8.13) | bilgilendirerek, TKY'ni uygulamaya tegvik
etmekteyiz.
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7.4.1.9. Miisteri Odakh Kalite Yonetimi

Miisteri odakli kalite yonetimiyle ilgili bitiin ifadelere verilen yanitlara bakildiginda
(Tablo 7.31) firmalarin en az %62.7'sinin 'hemen hemen katihiyorum' ya da
'kesinlikle katiliyorum' segenegini isaretledikleri goriilmektedir. Bu en diigiik toplam
oran 12 nolu ifadeye aittir. Toplam oran, 4 nolu ifadeye verilen yamtlarda %94.6'ya
ulagmaktadir. Bu ifadelere 'kesinlikle katiliyorum' yanit1 veren firmalarin oram ise
%26.7 (12 nolu ifade) ile %669.3 (3 ve 4 nolu ifadeler) arasinda de@igsmektedir.

Tablo 7.31. Miisteri odakl kalite yonetiminin uygulanmasi
Sira | ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)° | (%)**

1 Miisteri memnuniyeti aragtirmalar: (anket, 4.6000 7352 69.3 9.6
(9.4) | miilakat, ziyaret, vb.) yapmaktayiz.

2 Miisteri memnuniyetinin Sl¢iimiinde gesitli 4.6000 .6975 69.3 93.3
(9.3) | kriterleri (miisteri sikayetleri, geri iadeler,
garanti maliyetleri, vb.) ele almaktayiz.
3 Miisteri memnuniyeti aragtirmalarimiza 4.3600 .8161 50.7 90.7
(9.7) | gore, iirlin ve/veya hizmetlerimizin miigteri
ihtiyag ve beklentilerini kargilamadigim
sOyleyebiliriz. ®
4 Migterilerden ve kiyaslamalardan elde 4.3733 8664 54.7 89.4
(9.10) { edilen bilgileri, kalitemizi iyilegtirmek
amacryla kullanmaktayiz.
5 Miisterilerimizin ihtiyag ve beklentilerini 4.3867 7692 533 88
(9.2) | (aradiklan kalite 6zelliklerini) belirlemek
icin diizenli olarak arastirmalar
yapmaktayiz,

5 Biitiin yoneticilerimiz, miigteri memnuniyeti 4.3867 1.0120 62.7 88
(9.8) | aragtrmalannin sonuglarindan haberdardir.

6 Miisteri memnuniyeti aragtrmalarnimiz, 4.3600 .8643 54.7 86.7
(9.6) | miigterilerimizin gergek diigiincelerini ortaya
¢ikaracak gekilde hazirlanmakta ve
yapilmaktadir,
7 Miisteri memnuniyeti aragtirmalarim 4.3333 1.0441 60 853
(9.5) | periyodik olarak yapmaktayiz.
8 TKY'ne gectikten sonra firmamizin 4.1733 .9208 42.7 82.7
(9.1) | miisteriye bakis1 degismis ve miisteri, odak
noktasi haline gelmistir.
9 Rakip diriin/hizmetlerin, miigteri tatmini 41333 9910 42.7 814
(9.9) | agisindan kendi dirtin/hizmetlerimizle
kyaslamalarim (benchmarking)
yapmaktay1z.
10 | TKY ne gegtikten sonra miigterilerimizin 4.0667 9202 38.7 73.4
(9.11) | memnuniyetinde artis olmustur.
11 | TKY ne gegtikten sonra miigterilerin 3.8133 1.0358 29.3 65.3
(9.13) | firmamza baghlip: saglanmgtir (miigteri
kaybi olmamgtir).

12 | Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin biitiiniiyle 3.6533 1.1210 | 26.7 62.7

(9.12) | karsilanmasi miimkiin degildir. ®
n=75
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Genel olarak  ortalamalara  bakildifinda ise  tablodaki 11 ifadenin
ortalamalarinin 4'iin istiinde, dier 2 ifadenin ortalamalarinin da 3'iin tistinde oldugu
goriilmektedir. Ortalamalar1 4'in iizerinde olan ifadeleri, miisteri odakli kalite
yonetiminin firmalarda uygulanan unsurlani olarak kabul edebiliriz. Ifadelerin
%85'inin ortalamalann 4'in zerindedir. Bu ortalamalar, firmalarin  migteri
odakli  kalite y6netimi unsurlarinin %85'ini yerine getirme konusunda yeterli

sayilabilecegini gostermektedir.

7.4.1.10. Toplumsal Sorumluluk ve Etki

Toplumsal sorumluluk ve etkiyle ilgili biitiin ifadelere verilen yanitlara bakildiginda
(Tablo 7.32) firmalarin en az %53.3'iniin 'hemen hemen katiliyorum' ya da
'kesinlikle katiliyorum' segenegini igaretledikleri gériilmektedir. Bu en diigiik toplam
oran 16 nolu ifadeye aittir. Toplam oran, 3 nolu ifadeye verilen yamtlarda %94.7'ye
ulagmaktadir. Bu ifadelere 'kesinlikle katiliyorum' yaniti veren firmalarin oram ise
%20 (16 nolu ifade) ile %65.3 (2 ve 10 nolu ifadeler) arasinda degismektedir. Genel
olarak ortalamalara bakildifinda ise tablodaki 11 ifadenin ortalamalarinin 4'%n
ustiinde, diger 8 ifadenin ortalamalarinin da 3'iin istiinde oldugu gorilmektedir.
Ortalamalan 4'in Gizerinde olan ifadeleri, toplumsal sorumluluk ve etki degiskeninin
firmalar tarafindan yerine getirilen unsurlan olarak kabul edebiliriz. Ifadelerin
%58'inin  ortalamalar1 4'in izerindedir. Bu ortalamalar, firmalarin toplumsal
sorumluluk ve etki ile ilgili unsurlarinin %58'ini yerine getirme konusunda yeterli

sayilabilecegini gostermektedir.
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Tablo 7.32. Toplumsal sorumluluklarin yerine getirilmesi ve etkinin saglanmasi

Sira | Ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)° | (%)*°
1 Firmamizda enetji, malzeme, vb. kaynaklar 44133 .6387 48 94.7
(10.3) | verimli olarak kullamimaktadsr,
2 Firmamizin faaliyetleri hicbir sekilde 45333 7593 65.3 92
(10.2) | cevreye zarar vermemektedir.
2 | Firmanuzda en iyi saphk kogullar 4.3867 7146 | 493 92
(10.8) | mevcuttur.
2 Firmamiz, yardim dernekleri/vakiflara, 4.4533 7221 56 92
(10.17) | maddi ve manevi yardimlarda
bulunmaktadir.
3 Toplumun yagam kalitesinin arttinimasi, 4.4267 .8726 61.3 88
(10.1) | misyonumuzun bir pargasidir.
3 | Firmamizda baz kaynaklar (su, kagt, vb.) 43733 19969 60 88
(10.7) | artilarak yeniden kullamlmakta ya da
yeniden doniigiim igin gerekli yerlere
ulagtiriimaktadhr.
3 Fitmamzda kazalarm énlenmesi igin biitiin 4.2400 7857 40 88
(10.9) | tedbirler alinmistir.
4 Cevreye zararh hammadde ve girdilerin 42133 .8430 413 85.3
(10.6) | yerine zararsiz olanlar ikame edilmistir.
4 Firmamizda zararh atiklarin 4.3867 1.0513 65.3 853

(10.10) | havaya/suya/topraga karigmasim énleyen
sistemler mevcut degildir. ®

5 Firmamizda ¢op/paketlemenin azaltilmasi 4.2400 1.0246 | 54.7 80
(10.4) | icin caligmalar yapilmaktadir.

5 Firmamizda 4.0933 1.1875 49.3 80
(10.5) | girniltivkirlilik/koku/toz/duman, vb.
onlenememektedir. ®

6 Firmamiz, toplumn bilgilendirme amaciyla 3.9067 1.1645 38.7 72
(10.13) | egitici faaliyetlerde bulunmaktadir,

6 Firmanuz, toplum saflifinm korunmasina 3.8133 1.1820 32 72
(10.14) | somut katkilarda bulunmakiadir.

7 Firmamiz, galisanlarimiza spor yapma 3.8800 1.2941 453 69.3
(10.11) | imkam saflamaktadir.
8 Firmamiz, toplumsal sorumluluklarim 3.7733 1.3414 38.7 68

(10.18) | bagan ile yerine getirdigi icin 6diil almmgtir.
9 Firmanuzmn toplumdaki imajim belirlemek 3.4800 1.3790 28 60
(10.19) | amaciyla kamuoyu aragtrmalan yaptinnz.

10 | Firmamuz, ¢ahiganianmiza sanatsal 3.4933 1.2343 | 253 56
(10.12) | faaliyetlere katilma imkam saglamaktadir.
10 Firmamiz, iilkemizde sporun geligmesine 3.3867 1.3345 24 56
(10.15) | somut katkilarda bulunmaktadir.
11 Firmamiz, iilkemizde sanatin geligmesine 3.3467 1.2680 20 533
(10.16) | somut katkilarda bulunmaktadr.
n=75

7.4.1.11. Kalite Iyilestirme Olcme ve Degerlendirme Sistemleri

Kalite iyilestirme 6l¢gme ve deZerlendirme sistemleriyle ilgili biitiin ifadelere verilen
yamtlara bakildifinda (Tablo 7.33) firmalarin en az %60'!min ‘hemen hemen
katihyorum' ya da 'kesinlikle katiiyorum' segenegini isaretledikleri goériilmektedir.

Bu en diisiik toplam oran 19 nolu ifadeye aittir. Toplam oran, 1 nolu ifadeye verilen
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Tablo 7.33. Kalite iyilestirme dl¢me ve degerlendirme sistemlerinin mevcudiyeti

Sira | ifadeler Ortalama | S.sapma | (%)° | (%)*S
1 Uriin/hizmetlerimizin kalitesini, cesitli 4.5467 7762 64 96
(11.1) | kriterlere gbre periyodik olarak dlgeriz.
2 | Urim/hizmet kalitemizin zaman igindeki 4.5333 7941 64 9.7
(11.2) | depisimini degerlendiririz.
3 Mevcut ile hedeflenen iiriin/hizmet kalitesi 4.4800 774 60 92
(11.3) | arasindaki farklan degerlendiririz.
4 Mevcut ile hedeflenen miisteri tatmini 4.3200 9467 533 88
(11.15) | arasindaki farklan degerlendiririz.
5 Firmamuzin miigteri tatminini, gegitli 4.3600 9676 58.7 86.7
(11.13) | kriterlere gore periyodik olarak dlgeriz.
5 Firmamizin miigteri tatmininin zaman 43733 9412 58.7 86.7
(11.14) | icindeki defisimini degerlendiririz.
6 Tedarikgilerimizin kalitesini gegitli kriterlere 4.2533 8714 453 86.6
(11.10) | gére periyodik olarak Slgeriz.
7 Tedarikgilerimizin kalitesinin zaman igindeki 4.1733 .9497 427 84
(11.11) | degisimini deferlendiririz.
8 Mevcut ile hedeflenen tedarikgi kalitesi 4.1467 1.0093 44 82.7
(11.12) | arasindaki farklan degerlendiririz.
9 Siireglerimizin kalitesini, gegitli kriterlere 4.0800 1.0235 40 81.3
(11.4) | gore periyodik olarak dlgeriz.
10 Siireglerimizin kalitesinin zaman igindeki 4.0800 1.0624 | 427 80
(11.5) | depisimini degerlendiririz.
11 Mevcut ile hedeflenen siireg kalitesi 4.0800 1.0496 44 71.3
(11.6) | arasindaki farklani degerlendiririz.
11 Firma kiiltiiriindeki degigiklikleri, 3.8400 1.1275 28 713
(11.16) | caliganlanin deger yargilarini ve
diigiincelerini ortaya ¢ikaran aragtirmalar
yaparak digeriz.
12 | Kalite bilgi sisteminin performansim, gesitli 3.9333 1.0441 32 76
(11.22) | kriterlere gbre periyodik olarak dlceriz.
13 Kalite bilgi sisteminin performansimmn zaman 3.9067 1.0549 32 73.3
(11.23) | igindeki deBigimini degerlendiririz.
14 | Insan kaynaklanmizin kalitesini, gesitli 3.8933 1.0852 | 347 69.4
(11.7) | kriterlere gére periyodik olarak Slgeriz.
15 Insan kaynaklarimizin kalitesinin zaman 3.8933 1.1098 36 69.3
(11.8) | igindeki degisimini degerlendiririz.
15 Mevcut ile TKY nin basarisi icin gereken 3.7733 1.1098 28 69.3
(11.24) | kalite bilgi sistemi arasindaki farklan
degerlendiririz.
16 Mevcut ile hedeflenen insan kaynaklan 3.8933 1.0852 373 65.3
(11.9) | kalitesi arasindaki farklan degerlendiririz.
16 Firma kiiltiiriiniin zaman igindeki degigimini 3.7200 1.0850 25.3 65.3
(11.17) | degerlendiririz.
16 Mevcut ile TKY'nin bagans: igin gereken 3.7067 1.1481 28 65.3
(11.21) | yonetim unsurlar arasindaki farklar
degerlendiririz.
17 Mevcut ile TKY'nin bagansi igin gereken 3.6267 1.1598 22.7 64
(11.18) | kiiltiir unsurlan arasindaki farklan
degerlendiririz.
18 Yoénetimin TKY konusundaki 3.5733 1.1875 24 61.3
(11.20) | performansinin, zaman igindeki degigimini
degerlendiririz.
19 Yonetimin TKY konusundaki performansini, 3.5867 1.1866 253 60
(11.19) | gesitli kriterlere gbre periyodik olarak
blceriz.
n=75
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yantlarda %96'ya ulagmaktadir. Bu ifadelere 'kesinlikle katiliyorum' yanit1 veren
firmalarin oram ise %22.7 (18 nolu ifade) ile %64 (1 ve 2 nolu ifadeler) arasinda
degismektedir. Genel olarak ortalamalara bakildifinda ise tablodaki 12 ifadenin
ortalamalarinin 4%in istiinde, diger 12 ifadenin ortalamalarinin da 3'Un ustiinde
oldugu goriilmektedir. Ortalamalar1 4'iin izerinde olan ifadeleri, kalite iyilegtirme
Olgme ve degerlendirme sistemlerinin firmalarda uygulanan unsurlan olarak kabul
edebiliriz. Ifadelerin %50'sinin ortalamalant 4'Gn izerindedir. Bu ortalamalar,
firmalann kalite iyilestirme 6lgme ve degerlendirme sistemleriyle ilgili unsurlarimn

yarisim yerine getirme konusunda yeterli sayilabilecegini gostermektedir.

7.4.2. Toplam Kalite Yonetimi'nin Uygulanmasina iligkin Degiskenlerin Faktor
Analizinden Elde Edilen Bulgular

TKY’nin uygulanmasina iligkin onbir degisken i¢inde yer alan ¢ok sayidaki ifadeleri
gruplandirarak boyut indirgemek ve bu faktérlerden yararlanarak degiskenleri
sinamak amactyla, bu degigkenlere temel bilegenler faktor analizi uygulanmigtir. Her
bir degigkenin faktér analizine tabi tutulmas: sonucunda elde edilen ve igerdikleri
ifadelere gore isimlendirilen faktorler, bagli olduklan degiskenler bazinda agafida
incelenmektedirler. Faktor numaralarinda ilk rakam faktoriin bagh oldugu degisken
numarasini, ikinci rakam ise faktoriin o degisken igindeki numarasini belirtmektedir.
Ifade numaralarinda, ilk rakam ifadenin bagl oldugu degiskenin numarasini (anket
formunun B boliimii), ikinci rakam ifadenin o degigsken igindeki sira numarasini

(anket formundaki siralama) gostermektedir.

7.4.2.1. Kurumsal Kalite Kiiltiirii

Firma iginde kaliteye dayali bir kiiltiriin mevcut olup olmadifinin belirlenmesine
yonelik olarak gelistirilen bu 12 maddelik 6l¢iim aracina faktér analizi uygulanmasi
sonucunda 3 faktor elde edilmistir. Bu 3 faktér toplam varyansn % 60.91'ini
agiklayabilmektedir (Tablo 7.34). Bu faktorler ve igerdikleri ifadeler agagida
sirralanmaktadir.

Faktor 1.1. TKY felsefesi ve prensiplerinin herkes tarafindan benimsenmesi
B1.1.Firmamz iginde kaliteye dayanan bir degerler sistemi gegerlidir.

B1.2.Caliganlannmiz, kendilerini firmanin bir pargasi olarak gérmektedirler.
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B1.5.Hatalan yapilmadan 6nlemek firmamizin prensibi haline gelmistir.
B1.7.Cahsanlarimiz i¢ miisteri kavraminin bilinciyle ¢aligmaktadirlar.
B1.8.Caliganlarimiz takim ¢aligmalarin1 benimsemislerdir.

B1.9.Firmamizda ¢alisan herkesin kararlara katilimi saglanmaktadir.

B1.10.Her konudaki kalitenin (iiriin, hizmet, siireg, insan, ..) siirekli olarak
iyilegtirilmesi, firmadaki herkes tarafindan benimsenmistir.

B1.12.Calisanlarimiz, miisteri memnuniyetinin 6neminin bilinciyle ¢aligmaktadirlar.

Faktor 1.2. Caliganlarin diigiince ve inanglan

B1.3.Caliganlarimizin, firmamiz ve yaptiklar igle ilgili olumsuz dugiinceleri oldugu,
davraniglarindan hissedilmektedir. ®

B1.4.Calisanlarimiz, Kkalitenin ve kalite iyilestirmenin kendilerinden ziyade,
bagkalarinin sorumlulugu olduguna inanmaktadirlar. ®

degisiklikler, caliganlar tarafindan tepkiyle

B1.11.Yapmaya ¢alistifimiz

kargilanmaktadir. ®

Faktor 1.3. TKY'nin yarattif1 kiiltiirel degisim
B1.6.TKY ni
aralarindaki iligkilerde herhangi bir degisiklik olmamistir. ®

uygulamaya bagladiktan sonra, insanlarin c¢aligma tarzlar1 ve

Tablo 7.34. Kurumsal kalite kiiltiiriine iligkin faktorler

. Faktér Agirhklar Aym
Ifadeler 11 i3 13 Kodkenlik
B1.8 815 680
Bl1.1 778 737
B1.10 739 630
B1.2 733 582
B1.9 730 552
B1.12 659 503
B1.7 558 376
B1.5 489 270
B1.3 809 702
Bl.4 785 652
B1.11 780 744
Bl.6 914 880
Ozdegerler 4.650 1543 | 1.116
Agiklama Y%si 33.321 | 18.085 | 9.504 60.910"
Cronbach alpha | .8465 | .7322 82697 |

KMO =816, Bartlett Test = 315.531, p<0.000,n=75

" toplam agiklama yiizdesi, ** : detigkenin giivenilirligi
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7.4.2.2. Ust Yonetimin Vizyonu, Kalite Liderligi, Kaliteye Baghhk ve Destegi

Firmalann iist yonetimlerinde TKY'nin uygulanabilmesi igin gerekli olan 6zelliklerin
mevcut olup olmadiginin belirlenmesine yonelik olarak geligtirilen bu 14 maddelik
Olgiim aracina faktor analizi uygulanmasi sonucunda 3 faktor elde edilmigtir. Bu 3
faktor toplam varyansin % 63.157'sini  agiklayabilmektedir (Tablo 7.35). Bu
faktorler ve igerdikleri ifadeler asagida siralanmaktadir. 2.3 nolu faktériin
givenilirligi 0.50'nin altinda oldugu igin, daha sonra uygulanan testlerde bu faktér

degerlendirmeye alinmamugtir.

Faktor 2.1. Ust yonetimin kalite liderligi, kaliteye baghlik ve destegi

B2.2.Ust diizey yoneticilerimizin hepsi, kalite konusunda liderlik sergilemektedirler.
B2.3.Tum ust diizey yoneticilerimiz, kaliteden birinci derecede sorumlu olduklarim
kabul etmektedirler.

B2.5.Ust yonetimimiz kalite toplantilari diizenleyerek, tiim galiganlan kalite
iyilestirme siirecine katilmalan konusunda cesaretlendirmektedir.

B2.6.Ust yonetim, TKY'nin tamamiyla uygulanabilmesi igin yeterli kaynaklarn
ayirmigtir.

B2.7 Firmamizda, hangi kademede olursa olsun (ig¢i, memur, amir, miidiir), kaliteye
katkida bulunan herkes édiillendirilir.

B2.8 Firmamizda iist diizey yéneticilerin performanslari degerlendirilirken, kalite
konusundaki performanslar 6nemli derecede dikkate alinir.

B2.11.Biitiin orta kademe yoneticilerimizin, TKY'ne katilim ve destegi saglanmigtir.
B2.12.Ust yonetimimiz, uzun dénemli kalite iyilestirme siirecini desteklemektedir.

B2.13.Ust yonetim toplantilarimizda biitiin konular, kalite temel alinarak ele aliir.

Faktor 2.2. Ust yonetimin kalite onceligi

B2.9.Ust yonetimimiz igin maliyetlerin diigiirilmesi, kalitenin iyilestirilmesinden
daha 6nemlidir. ®

B2.10.Ust yonetimimiz igin finansal hedeflere ulagmak, kalite hedeflerine
ulagmaktan daha 6nemlidir. ®

B2.14.Ust yonetimimiz igin, uzun dénemli hedeflere ulagmak ugruna yasanan kisa
donemli kayiplar 6nemli degildir.
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Tablo 7.35. Ust yonetimin vizyonu, kalite liderligi, kaliteye baglilik
ve destegine iligkin faktorler

Faktér Agirhklar: Aym

Ifadeler Kakenlik
F2.1 F2.2 F2.3
B2.11 .873 179
B2.5 .842 740
B2.6 .784 .695
B2.12 .668 612
B2.2 612 .583
B2.13 610 631
B2.7 609 474
B2.8 571 550
B2.3 564 680
B2.9 .830 71
B2.10 815 11
B2.14 542 .386
B2.1 797 .651
B24 718 578
Ozdegerler 6.302 1.374 1.166
Agiklama %si 31.882 20.196 11.079 63.157
Cronbach alpha 9038 6791 3921 89517
KMO = .845, Bartlett Test = 524.159, p<0.000, n=75
" toplam agiklama vyiizdesi, * : degigkenin giivenilirligi

Faktor 2.3. Ust yonetimin vizyonu

B2.1.Firmamizin bugiin ve gelecekte var olabilmesi igin, taviz vermemesi gereken en
6nemli konu kalitedir.

B2.4 Firmamizda kalite ve TKY konusunda ilk egitim alanlar, ist dizey

yoneticilerdir.

7.4.2.3. Stratejik Kalite Yonetimi

Firmalarm stratejik kalite yonetimi konusundaki uygulamalarimt belirlemeye yonelik
olarak geligtirilen bu 17 maddelik olgiim aracina faktor analizi uygulanmasi
sonucunda 3 faktor elde edilmigtir. Bu 3 faktoér toplam varyansin % 67.20'sini
agiklayabilmektedir (Tablo 7.36). Bu faktorler ve igerdikleri ifadeler asagida

siralanmaktadir.

Faktor 3.1. Kalite stratejisinin agik¢a belirlenmig ve bilinir olmasi
B3.2 Firmamizin kalite politikasi belirlenmisgtir.

B3.3 Firmamizin, kaliteyi de igeren bir misyonu vardir.

B3.4 Kalite amag ve hedeflerimiz tammlanmigtir.
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B3.5.Firmamizin kalite stratejisi tammlanmgtir,

B3.6.Firmamizin misyonu, kalite politikasi, amaglari, hedefleri ve stratejisi yazilidir.
B3.7 Firmamizin misyonu, kalite politikasi, amaglari, hedefleri ve stratejisi, biitiin
calisanlar tarafindan anlasilacak kadar agik ve net olarak ifade edilmistir.

B3.8 Firmamizin misyonu, kalite politikasi, amaglari, hedefleri ve stratejisi biitiin
cahiganlar tarafindan bilinmektedir.

Tablo 7.36. Stratejik kalite yonetimine iligkin faktérler

. Faktor Agirhklan Aym
Ifadeler 31 W) 33 Kokenlik
B3.6 857 838
B3.7 818 799
B3.3 817 175
B34 814 830
B3.2 157 605
B3.5 659 801
B3.8 571 635
B3.14 846 774
B3.12 785 659
B3.13 741 654
B3.11 730 631
B3.15 620 621
B3.16 514 546
B3.10 777 622
B3.9 753 607
B3.1 652 520
B3.17 583 506
Ozdegerler 8257 | 1.624 | 1543
Aciklama %si 26.819 | 23.192 | 17.188 | 67.200"
Cronbach alpha | 9177 | 8737 | .7406 9186
KMO = 843, Bartlett Test = 904.725, p<0.000, n=75
”: toplam agiklama yiizdesi, ™" : degiskenin giivenilirligi

Faktor 3.2. Kalite stratejisinin belirlenmesi ve degerlendirilmesi

B3.11.Firmamizin kalite stratejisini belirlerken, gesitli karar analiz tekniklerini
yaygin olarak kullaninz.

B3.12 Firmamzin kalite stratejisini belirlerken, firmalar ve endiistrilerarasi
kargilagtirmalan dikkate aliniz.

B3.13.Formal kriterlere gore diizenlenmis, bir kalite performans degerlendirme
sistemimiz vardir.

B3.14 Kalite stratejilerinin uygulanmasi ile kalite sonuglarimn gergeklegsmesi

arasinda gegen stireyi 6lgmekte ve degerlendirmekteyiz.
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B3.15 Firmamizda kaydedilen kalite artis1 ile genel is sonuglan arasinda baglantilar
kurmaktay1z.

B3.16 Kalite hedeflerine dogru kaydedilen ilerlemeler ¢ahisanlar tarafindan
bilinmektedir.

Faktor 3.3. Amag, hedef ve stratejilerde tutarhlik

B3.1 Kalite, stratejik dnceliklerimizin ilk Gigii arasinda yer almaktadir.
B3.9.Firmamizin genel ama¢ ve hedefleri ile, kalite amag¢ ve hedefleri arasinda
uyusmazliklar s6z konusudur. ®

B3.10.Fonksiyonel yoneticilerimizin, kalite stratejisinin belirlenmesinde aktif bir
rolleri yoktur. ®

B3.17 Firmamizda hedeflere ulagmak icin neler yapilmas: gerektigi pek agik
degildir.®

7.4.2.4. Kalite Bilgi Sistemi

Firmalarda kalite bilgi sistemlerinin mevcudiyeti ve islerligini belirlemeye yonelik
olarak gelistirilen bu 23 maddelik olgiim aracina faktér analizi uygulanmasi
sonucunda 5 faktor elde edilmistir. Bu 5 faktoér toplam varyansn % 67.536'sin1
agiklayabilmektedir (Tablo 7.37). Bu faktorler ve igerdikleri ifadeler asagida

siralanmaktadir.

Faktor 4.1. Kalite bilgilerinin elde edilmesi ve kullamlmasi

B4.3 Her zaman veri toplanabilmektedir.

B4.4.Siireglerden toplanan verilerle kalite degerleri ve maliyetleri hesaplanmaktadir.
B4.5 Kalite bilgileri (kalite degerleri ve maliyetleri) istendi§i an elde
edilebilmektedir.

B4.6 Kalite bilgileri, siireglerin iyilestirilmesi amactyla kullaniimaktadir.

B4.7 Kalite bilgileri, problem ¢6zme amaciyla ¢aliganlar tarafindan kullanilmaktadir.
B4.8 Kalite bilgileri, yoneticiler tarafindan karar vermek amaciyla kullamlmaktadr.
B4.9 Kalite bilgileri 1;1§1nda, iyilestirme oncelikleri belirlenmektedir.

Faktor 4.2. I¢ ve dig kaynaklardan bilginin toplanmasi ve kullaniimas:
B4.10.Rakiplerden bilgi toplanmaktadr.
B4.11.Miisterilerden bilgi toplanmaktadir.
B4.12.Tedarikg¢ilerden bilgi toplanmaktadir.
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B4.13.Calisanlardan bilgi toplanmaktadr.
B4.14 Rakipler, miisteriler, tedarik¢iler, galisanlardan toplanan bilgiler, yonetsel
kararlarin alinmasinda aktif olarak kullanilmaktadir.

Faktor 4.3. Siireglerden veri toplama ve bilgiye erigim

B4.1.Firmamizda biitiin siire¢lerden veri toplanmaktadir.

B4.2.Topladigimiz veriler, eksiksiz ve hatasizdir.

B4.15 Siireglerimiz arasinda siirekli olarak bilgi akig1 vardir.

B4.21.Anlik bilgilerin siireglerimizden elde edilmesi ile hatalar dnlenmektedir.
B4.22.Yonetim olarak, istedigimiz bilgiye aninda ulagabildigimiz i¢in, acil kararlan

kolaylikla veririz.

Tablo 7.37. Kalite bilgi sistemine iligkin faktorler

Faktor Agirhklan Aym

Ifadeler Kokenlik
F4.1 F4.2 F43 F4.4 F4.5
B4.5 .853 73
B4.4 824 768
B4.8 822 713
B4.7 743 726
B4.9 667 636
B4.6 .603 708
B4.3 531 625
B4.11 .840 817
B4.10 728 597
B4.12 720 649
B4.13 .666 780
B4.14 612 530
B4.21 754 716
B4.22 725 730
B4.2 635 649
B4.15 512 684
B4.1 326 458
B4.19 794 760
B4.18 745 588
B4.17 .583 434
B4.20 .503 .598
B4.16 .899 850
B4.23 175 744
Ozdegerler 0313 | 2.185 | 1.652 | 1372 | 1.011
Acgiklama %si 19420 | 14941 | 13638 | 9.747 | 9.745 | 67.536
Cronbach alpha | .9055 [ .8388 | .8528 | .6878 | .8147 92207 |
KMO = 854, Bartlett Test = 1044.987, p<0.000, n=75
" toplam agiklama yiizdesi, ™ : degigkenin givenilirligi
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Faktor 4.4. Bilgisayar teknolojisinin kullanilmasi

B4.17 Firmamizin biitiin siireclerinde bilgisayar kullanilmaktadir.

B4.18 Firmamizda kullamlan bilgisayarlar bir bilgisayar agiyla birbirlerine
baghdirlar.

B4.19.Farkh  siireglerimizle ilgili  bilgilere bilgisayar a1  vasitasiyla
ulagilabilmektedir.

B4.20.Calisanlar gerektifi zaman istedikleri bilgiye ulagmakta zorluk
cekmektedirler. ®

Faktor 4.5. Siiregler arasi iletigim
B4.16 Firmamizin siiregleri arasindaki bilgi akis1 yavagtir. ®
B4.23 Firmamzin siiregleri arasinda iletisim eksiklii nedeniyle sorunlar

yasanmaktadir. ®

7.4.2.5. Siire¢ Yonetimi

Firmalarin siireglerinin TKY'ne uygun olarak yonetilme durumunu belirlemeye
yonelik olarak geligtirilen bu 22 maddelik 6lgiim aracina faktér analizi uygulanmasi
sonucunda 4 faktor elde edilmigtir. Bu 4 faktor toplam varyansin % 71.854'inii
agiklayabilmektedir (Tablo 7.38). Bu faktorler ve igerdikleri ifadeler asagida

siralanmaktadir,

Faktor 5.1. Siureglerin tammlanmast, degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi
B5.1.Siireclerimiz basit, sade ve kullanimi kolay olacak sekilde tasarlanmiglardir.
BS5.2 Siireglerimiz yazili olarak tanimlanmigtir.

B5.3.Siire¢ tammlarimiz galiganlar tarafindan anlagilacak kadar agiktir.
B5.4.Siureglerimizin yazili tammlarn ¢aliganlanin bilgisine sunulmustur.
B5.5.Siireglerin degerlendirilmesinde performans olgiitleri kullanilmaktadir.
B5.6.Her siirecin kendi yapisina uygun performans 6lgitleri belirlenmistir.
B5.7.Calisanlanimiz, i¢inde bulunduklan siirecin  performans  Olgiitlerinin
belirlenmesinde s6z sahibidirler.

B5.13.Sireglerimizin iyilestirme oncelik ve hedefleri belirlenirken, caliganlar,
miisteriler, tedarikgiler, rakipler ve kiyaslamalardan elde edilen bilgiler dikkate alinir
B5.14 Kalite gruplarimiz tarafindan siireg iyilestirme metotlarn tammlanmakta ve

sireglerin iyilestirme 6ncelikleri belirlenmektedir.
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B5.15.Siire¢ degisiklikleri nedeniyle ¢aliganlarin ilave bilgi ve becerilere sahip
olmalari gerekiyorsa, uygulamaya gegmeden 6nce gerekli egitimler verilmektedir.

B5.16.Yeni ya da degisen siireglerin uygulamalarim giincel olarak takip ederiz.

Faktor 5.2. Istatistiksel siireg kontrolun uygulanmasi

B5.8.0nemli siireglerin genel performansimiz iizerindeki etkileri incelenmekte ve
degerlendirilmektedir.

B5.17.Siireglerdeki  degigkenlikleri azaltmak igin istatistiksel siireg kontrol
tekniklerini yaygin olarak kullanmaktayiz.

BS5.18 Istatistiksel siireg kontrol, wrin/hizmet kalitemizin artiginda etkin rol
oynamugtir.

B5.19.Caliganlarimiz istatistiksel siireg kontrol konusunda iyi egitilmiglerdir.

Tablo 7.38. Siireg yonetimine iligkin faktorler

. Faktor Agirhklan Aym
Ifadeler Kokenlik
F5.1 - F5.2 F5.3 F5.4
B5.3 .854 787
B5.1 .767 672
B54 751 751
B5.2 .736 617
B5.15 125 .599
B5.13 .643 187
B5.14 636 721
B5.16 .633 .613
B5.6 610 778
B5.7 566 .682
B5.5 557 .685
B5.17 .890 .857
B5.19 .841 .801
B5.18 743 732
B5.8 534 139
B5.12 .831 .807
B5.9 .806 723
B5.10 .799 .743
B5.11 175 .809
B5.21 .760 .629
B5.20 .734 .657
B5.22 583 .620
Ozdegerler 10.655 2.008 1.793 1.351
Aciklama Y%si 26.906 17.955 17.820 9.173 71.854"
Cronbach alpha .9380 .8928 8878 | .6661 9452
KMO = 862, Bartlett Test =1354.410, p<0.000, n=75
*: toplam agiklama viizdesi, ™ : degigkenin giivenilirligi
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Faktor 5.3. Kiyaslama ¢aligmalan

B5.9 Firmamizin  {iriin/hizmetlerini, rakip iirin/hizmetlerle kiyaslariz
(benchmarking).

BS5.10 Firmamizin siiregleri ile rakip firmalarin siireglerini kiyaslanz.
B5.11.Siireglerimizle, diger endiistrilerdeki firmalarin benzer siireglerini kiyaslariz.
B5.12Kiyaslama  ¢aligmalarimiz  siireglerimizin  iyilestirilmesine  katkida

bulunmustur.

Faktor 5.4. Siireg yonetiminde onleyici yaklagim

B5.20.Cahganlarimiz, kaliteyle ilgili bir problem oldugunda tiretimi/hizmeti derhal
durdurma yetkisine sahiptirler.

B5.21.0syeri plammz aym siireg igindeki makina, malzeme ve ekipmanlar
birbirlerine yakin olacak sekilde tasarlanmugtir.

B5.22.Degisen kosul ve ihtiyaglara gore siireglerimizin iyilestirilmesi, hi¢ bitmeyen
bir ¢aligma olarak devam etmektedir.

7.4.2.6. Tasarim Kalitesinin Yonetimi

Firmalarin tasarim kalitesinin yonetimine iligkin uygulamalannin  TKY'ne
uygunlugunu belirlemeye yonelik olarak gelistirilen bu 6 maddelik 6l¢iim aracina
faktor analizi uygulanmas: sonucunda 2 faktér elde edilmistir. Bu 2 faktor toplam
varyansin % 63.201'ini agiklayabilmektedir (Tablo 7.39). Bu faktorler ve igerdikleri
ifadeler asagida siralanmaktadir. 6.2 nolu faktériin giivenilirligi negatif ¢iktif1 icin,

daha sonra uygulanan testlerde bu faktér degerlendirmeye alinmamugtir.

Faktor 6.1. Miigteri ve iiretim/hizmet bilgilerinin tasarima dahil edilmesi
B6.1.Uriin/hizmet tasarimi yaparken, miisteri ihtiyag ve beklentilerinin bitiiniiyle
karsilanmasim saglayacak unsurlars, tasarimun igine dahil etmekteyiz.
B6.3.Uriin/hizmet iiretiminde ¢alisan elemanlar (ig¢i, memur, mithendis,...), tecriibe
ve Onerilerinden yararlanmak amactyla tasarim siirecine dahil edilirler.
B6.4.Yaptigimiz Giriin/hizmet tasarimlar, tretilebilecek/uygulanabilecek niteliktedir.

B6.5.Tasannm miihendislerimizin, tiretim/hizmet tecriibeleri vardir.

Faktor 6.2. Tasarimda kalite 6nceligi ve disiplinler aras1 yaklagim
B6.2.Firmamizda yeni tiriin/hizmet maliyetini diigiirmek, yeni tirin/hizmet kalitesine
gore daha oncelikli bir konudur. ®
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B6.6.Bir tasannm grubunun iginde gesitli fonksiyonel departmanlardan (pazarlama,

satig, imalat, vb.) elemanlar bulunmaktadir.

Tablo 7.39. Tasanim kalitesinin yonetimine iligkin faktorler

Faktor Agirhiklar: Aym

ifadeler Kokenlik

F6.1 F6.2
B6.1 831 745
B6.4 .805 657
B6.3 770 595
B6.5 648 616
B6.2 -739 631
B6.6 683 548
Ozdegerler 2.544 1.248
Agiklama %si 41,963 21.238 63.201
Cronbach alpha 7547 -2314 58037

KMO =735, Bartlett Test = 93.646, p<0.000, n=72,
*: toplam agiklama yiizdesi, ** : degiskenin giivenilirligi

KMO < 0.80'dir. Ancak anketin biitin bélimlerinde ayni yontemle, aymi
omekten veri toplandig1 ve ¢cogu béliimiinde faktér analizine uygun sonuglar
elde edildigi igin, B6 da faktdr analizine tabi tutulmustur.

Ug firma tasarim yapmadiklarm: éne siirerek tasarim kalitesinin yénetimiyle
ilgili sorulan cevaplandirmamiglardir. Bu nedenle n = 72'dir.

7.4.2.7. insan Kaynaklan Yonetimi

Firmalarin insan kaynaklari yonetimine iligkin uygulamalarinin TKY'ne
uygunlugunu belirlemeye yénelik olarak gelistirilen bu 26 maddelik 6l¢iim aracina
faktor analizi uygulanmasit sonucunda 7 faktor elde edilmistir. Girdi matrisinin
ozdegerlerinden birinin degeri 1'e ¢ok yakin oldugu igin, o faktérde toplanan
degiskenlerin diger faktérlere sikigtiriimasi ongériilmiis ve boylelikle 6 faktor elde
edilmigtir. Bu 6 faktoér toplam varyansin % 72.985'ini agiklayabilmektedir (Tablo
7.40). Bu faktorler ve igerdikleri ifadeler agagida siralanmaktadir. 7.6 nolu faktorin
giivenilirligi 0.50'nin altinda oldugu i¢in, daha sonra uygulanan testlerde bu faktor

degerlendirmeye alinmamugtir.

Fakt6r 7.1. Takim galigmalan

B7.6.Firmamizda, caliganlardan meydana gelen kalite iyilestirme/problem ¢ozme
takimlan olugturulmaktadir.

B7.8.Takimlar periyodik olarak toplanmaktadirlar.

B7.9.Farkh bokimlerden gelen elemanlardan olusan takimlarimiz da bulunmaktadur.
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B7.10.Takim toplantilarinda, ¢ahiganlar kargilagtiklar: problemlerin nedenlerini tespit
ederek ¢oziimlerini yine kendileri belirlemektedirler.

B7.11.Takim toplantilari swasinda bir karara varilmadan oOnce, bitin takim
tiyelerinin fikir ve 6nerileri alinmakta ve degerlendirilmektedir.

B7.14.Takim toplantilart sayesinde, birgok problem ¢ozilmis ve iyilestirmeler
yapilmgtir.

Tablo 7.40. Insan kaynaklar1 yonetimine iligkin faktorler

. Faktor Agirhklar Aym
Ifadeler Pl T Fa2 | Fi3 | Fad [ Fi5 | Fig | Kowentik
B7.9 924 888
B7.11 917 880
B7.6 882 828
B7.10 880 794
B7.14 769 792
B7.8 759 742
B7.21 932 900
B7.20 928 894
B7.24 883 855
B7.23 850 757
B7.22 811 795
B7.25 472 496
B7.1 874 847
B7.2 788 750
B7.3 622 522
B7.13 597 626
B7.18 680 .600
B7.7 617 702
B75 588 513
B7.4 543 543
B7.17 887 812
B7.15 729 753
B7.16 610 804
B7.26 790 659
B7.19 546 721
B7.12 469 504
Ozdegerler 8650 | 3.821 | 2392 | 1590 | 1.380 | 1.143
Agiklama %si | 20.960 | 17.245 | 12.594 | 9.152 | 7458 | 5.575 | 72.985"
Cronbach alpha | 9419 | 9249 | 8153 | .6964 | .7623 | 4608 | .9089™

KMO =.779, Bartlett Test = 1513.739, p<0.000, n=75

*: toplam agiklama viizdesi, ™ : degiskenin giivenilirligi

KMO < 0.80'dir. Ancak anketin biitin boéliimlerinde aym1 yontemle, ayni omekten veri
toplandi$1 ve ¢ogu bolimiinde faktér analizine uygun sonuglar elde edildigi i¢in B7 de faktor
analizine tabi tutulmugtur,

169



Faktor 7.2. I¢ miisteri tatmininin belirlenmesi ve arttinlmasi

B7.20 Firmamizda, caligan memnuniyetini 6lgcen arag/yontemler (anket, miilakat,
vb.) kullamlmaktadir.

B7.21.Caligan memnuniyetini 6lgen arag/yontemler objektif kriterlere gore
hazirlanmgtir.

B7.22.Calhganlarin memnuniyetleri konusundaki gergek dusgtincelerini ortaya
koymalarina engel olabilecek higbir neden yoktur.

B7.23.Caliganlarimizin memnuniyeti periyodik olarak ol¢iilmektedir.

B7.24 Calisanlarin memnuniyeti aragtirmasmnin ~ sonuglarini  degerlendirerek,
tatminsizlik yaratan konularda gereken degisiklikleri yapariz.

B7.25.TKY'ne gegtikten sonra ¢aligma ortami ve ¢aligma kogullant iyilestirilerek
caligma hayatinin kalitesi arttirilmagtir.

Faktor 7.3. Caliganlara egitim ve kaynak saglama

B7.1.Firmamzdaki herkesin kalite konusunda egitimi igin gereken kaynaklar
ayrilmigtir.

B7.2.Firmamizda bulunan herkes, gérevine uygun kalite egitimi almaktadir.
B7.3.Calisanlarimiza, problem ¢ozme teknikleri konusunda egitim verilmektedir.
B7.13.Calisanlara, tespit ettikleri kalite problemlerinin ¢6ziimlerini uygulamaya
koymalari igin gereken kaynaklar ve teknik yardim saglanmaktadir.

Faktor 7.4. TKY'ne uygun insan kaynaklan politikalar:

B7.4.Caliganlarimiza, yeni ig becerileri kazandirmak ve farkli gorevleri yerine
getirebilmelerini salamak amaciyla egitim verilmektedir.

B7.5.Calisanlarimiz yaptiklan igin kalitesini kendileri denetlemektedirler.

B7.7 Firmamizda ¢aligan herkes en azindan bir takimda yer almaktadur.
B7.18.Caliganlarimizin degerlendirilmesinde, kalite konusundaki performanslan

biiyiikk 6nem tagir.

Faktor 7.5. Odiillendirme

B7.15.0nerileriyle kalite iyilestirmeye katkida bulunan calisanlar, bireysel olarak
odillendirilmektedir.

B7.16.Kalite konusundaki parlak fikirleri nedeniyle takimlar ddiillendirilmektedir.
B7.17 Firmamizda kaliteye katkida bulunan caliganlara/takimlara verilen 6diller,
maddi deger tasimaktadir.
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Faktor 7.6. Calisanlara kars1 agiklik ve tutarhilik

B7.12.Calisanlarin énerilerinin biyiik bir kismi uygulanmaktadsr.
B7.19.Calisanlanmiza, performanslann ile ilgili deZerlendirme sonuglan
bildirilmektedir.

B7.26. TKY ne gegtikten sonra eleman azaltma politikas: uygulanmigtir. ®

7.4.2.8. Tedarik¢i Kalitesinin Yonetimi

Firmalarin tedarik¢i kalitesinin yonetimine iligkin uygulamalarimn TKY'ne
uygunlugunu belirlemeye yonelik olarak gelistirilen bu 13 maddelik 6l¢iim aracina
faktor analizi uygulanmasi sonucunda 4 faktér elde edilmigtir. Girdi matrisinin
dzdegerlerinden birinin degeri 1 oldugu igin, o faktorde toplanan degiskenlerin diger
faktorlere sikistirilmas: ongoriilmiis ve boylelikle 3 faktor elde edilmigtir. Bu 3 faktor
toplam varyansin % 61.767'sini agiklayabilmektedir (Tablo 7.41). Bu faktorler ve
igerdikleri ifadeler agagida siralanmaktadir.

Faktor 8.1. Tedarik¢i segiminde kalite énceligi ve kargilikl destek

B8.3.Tedarik¢i se¢iminde, kalite giivencesi veren (sertifika sahibi) tedarikgilere
oncelik taninz.

B8.4.Tedarikg¢i se¢iminde kalite, bizim igin fiyattan daha 6nemli bir kriterdir.
B8.6.Tedarikgilerimiz gerektiginde, yeni urin/hizmet gelistirme siirecimize aktif
olarak katilirlar.

B8.7.Tedarikgilerimize, gerektiginde teknik destek ve egitim veririz.
B8.8.Tedarikgilerimiz, kalitelerini iyilestirme konusunda isteklidirler.
B8.11.Tedarik¢ilerimiz, kalite problemlerimizin ¢oziimi i¢in gerektifinde bizimle
igbirlii yapmaya isteklidirler.

B8.13.Tedarik¢ilerimizi kalite konusunda bilgilendirerek, TKY'ni uygulamaya tesvik
etmekteyiz.

Faktor 8.2. Tedarik¢i segme ve kalite degerlendirme

B8.1.Tedarik¢i segiminde, tedarikgilerin tiretim/hizmet yeteneklerini dikkate aliriz.
B8.2.Tedarikg¢i se¢iminde, tedarikgilerin teslim performanslanini dikkate alinz.
B8.5.Tedarikgilerden satin aldigimiz iiriinlerin/hizmetlerin kalitesini, belirli kriterlere

gore olgmekte ve degerlendirmekteyiz.
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Faktor 8.3. Tedarikgi politikast

B8.9.Digiik fiyat veren ¢ok sayida tedarikgi ile c¢aliymanin avantajlarini
yasamaktayiz.®

B8.10.Tedarikgilerin, kisa donemde beklentilerimizi kargilamalann bizim igin
yeterlidir. ®

B8.12.istedigimiz kalite seviyesini tutturamayan, ancak diigik fiyat veren

tedarikgilerle ¢aliymaya devam ederiz. ®

Tablo 7.41. Tedarik¢i kalitesinin yonetimine iliskin faktorler

. Faktor Agirhklar Aym
Ifadeler Kdékenlik
F8.1 F8.2 F8.3

B8.8 818 673
B8.7 817 710
B8.13 796 656
B8.6 .766 622
B8.11 653 515
B8.3 594 412
B8.4 451 311
B8.2 .889 .826
B8.1 .881 .825
B8.5 125 646
B8.10 .808 .656
B8.9 781 .639
B8.12 707 541
Ozdegerler 4.559 2.114 1.357
Aciklama %si 28.520 18.480 14.767 61.767°
Cronbach alpha .8458 .8427 6703 8117

KMO = .783, Bartlett Test = 391.851, p<0.000, n=75

*: toplam agiklama viizdesi, *" : deiskenin giivenilirligi

KMO < 0.80'dir. Ancak anketin biitin béliimlerinde ayn1 yéntemle,
ayni1 6mekten veri toplandif: ve gogu bolimiinde faktér analizine uygun
sonuglar elde edildigi igin B8 de faktor analizine tabi tutulmustur.

7.4.2.9. Miisteri Odakh Kalite Yonetimi

Firmalarin miigteri odakli kalite yonetimine iligkin uygulamalarinin TKY'ne
uygunlugunu belirlemeye yonelik olarak gelistirilen bu 13 maddelik 6l¢iim aracina
faktor analizi uygulanmasi sonucunda 3 faktor elde edilmigtir. Bu 3 faktér toplam
varyansin % 69.011'ini agiklayabilmektedir (Tablo 7.42). Bu faktérler ve igerdikleri

ifadeler agagida siralanmaktadir.
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Faktor 9.1. Miisteri beklentileri ve memnuniyetinin aragtirilmasi

B9.2 Miisterilerimizin ihtiyag ve beklentilerini (aradiklann kalite ozelliklerini)
belirlemek igin diizenli olarak aragtirmalar yapmaktay1z.

B9.3 Miigteri memnuniyetinin 6lgiimiinde gesitli kriterleri (misgteri sikayetleri, geri
iadeler, garanti maliyetleri, vb.) ele almaktay1z.

B9.4. Miisteri memnuniyeti aragtirmalart (anket, miilakat, ziyaret, vb.) yapmaktay1z.
B9.5 Miisteri memnuniyeti aragtirmalanni periyodik olarak yapmaktay1z.
B9.6.Miigteri memnuniyeti aragtirmalarimiz, miigterilerimizin gergek diisiincelerini
ortaya ¢ikaracak sekilde hazirlanmakta ve yapilmaktadir.

B9.8 Biitiin yoneticilerimiz, miigteri memnuniyeti arastirmalarimin sonuglarindan
haberdardir.

Faktor 9.2. TKY'nin miigteriye bakisa ve miigteri memnuniyetine etkileri
B9.1.TKY'ne gegtikten sonra firmamizin miigteriye bakigt degismis ve miigteri, odak
noktasi haline gelmigtir.

B9.11.TKY ne gegtikten sonra miigterilerimizin memnuniyetinde artig olmustur.
B9.13.TKY'ne gegtikten sonra miigterilerin firmamza baglilif saglanmigtir (miisteri
kayb1 olmamugtir).

Tablo 7.42. Miisteri odakl: kalite yonetimine iligkin faktorler

. Faktor Afirhklar Aym
Ifadeler Kokenlik
F9.1 F9.2 F9.3

B9.6 .885 .840
B9.5 825 747
B9 4 817 774
B9.3 786 682
B9.2 745 695
B9.8 726 .588
B9.13 .825 787
B9.11 736 778
B9.1 641 .704
B9.9 782 767
B9.10 700 756
B9.7 634 506
B9.12 518 346
Ozdegerler 6.293 1.487 1.191
Agiklama %si 36.748 | 16.415 15.848 69.011°
Cronbach alpha | .9160 .8433 .6460 .8928"

KMO = .859, Bartlett Test = 596.315, p<0.000, n="75

*: toplam agiklama yiizdesi, * : degiskenin givenilirligi
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Faktor 9.3. Miigteri beklentilerinin kargilanmasi

B9.7 Miigteri memnuniyeti aragtirmalarimiza gore, irin ve/veya hizmetlerimizin
musteri ihtiyag ve beklentilerini kargilamadigim soyleyebiliriz. ®

B9.9 Rakip triin/hizmetlerin, miigteri tatmini agisindan kendi Uriin/hizmetlerimizle
kiyaslamalarin1 (benchmarking) yapmaktayiz.

B9.10.Miisterilerden ve kiyaslamalardan elde edilen bilgileri, kalitemizi iyilegtirmek
amactyla kullanmaktayiz.

B9.12.Miigteri ihtiyag ve beklentilerinin biitiintiyle karsilanmasit  mumkiin
degildir. ®

7.4.2.10. Toplumsal Sorumluluk ve Etki

Firmalarin toplumsal sorumluluklarim yerine getirme durumlarimi belirlemeye
yonelik olarak geligtirilen bu 19 maddelik 6l¢iim aracina faktor analizi uygulanmasi
sonucunda 4 faktoér elde edilmigtir. Bu 4 fakt6ér toplam varyansin % 62.570'ini
agiklayabilmektedir (Tablo 7.43). Bu faktérler ve igerdikleri ifadeler agagida
siralanmaktadir. 10.4 nolu faktoriin giivenilirlii 0.50'nin altinda oldugu i¢in, daha

sonra uygulanan testlerde bu faktor degerlendirmeye alinmamigtir.

Faktor 10.1. Saglik, spor, sanat ve egitime katki

B10.11 Firmamiz, gahiganlarimiza spor yapma imkam saglamaktadir.
B10.12.Firmamiz, ¢aliganlarimiza sanatsal faaliyetlere katilma imkam saglamaktadir.
B10.13 Firmamiz, toplumu bilgilendirme amaciyla egitici faaliyetlerde
bulunmaktadir.

B10.14 Firmamiz, toplum sagliginin korunmasina somut katkilarda bulunmaktadir.
B10.15.Firmamiz, iilkemizde sporun gelismesine somut katkilarda bulunmaktadir.

B10.16 .Firmamiz, iilkemizde sanatin gelismesine somut katkilarda bulunmaktadir.

Faktor 10.2. Cevre ve tiim kaynaklarin (insan dahil) korunmasi

B10.1. Toplumun yagam kalitesinin arttirilmasi, misyonumuzun bir pargasidir.
B10.2 Firmamizin faaliyetleri hi¢bir sekilde gevreye zarar vermemektedir.
B10.3 . Firmamizda enerji, malzeme, vb. kaynaklar verimli olarak kullamlmaktadir.
B10.4 Firmamizda ¢op/paketlemenin azaltilmasi i¢in ¢aligmalar yapiimaktadir.
B10.5.Firmamizda gurilti/kirlilik/koku/toz/duman, vb. 6nlenememektedir. ®
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B10.6.Cevreye zararh hammadde ve girdilerin yerine zararsiz olanlar ikame
edilmigtir.

B10.7 Firmamizda baz1 kaynaklar (su, kagit, vb.) antilarak yeniden kullamlmakta ya
da yeniden déniigiim igin gerekli yerlere ulagtirilmaktadir.

B10.8 Firmamizda en iyi saglik kogullant mevcuttur.

B10.9.Firmamizda kazalarin 6nlenmesi igin biitiin tedbirler alinmigtir.

Tablo 7.43. Toplumsal sorumluluk ve etkiye iligkin faktorler

Faktdr Agirhklar: Aym

ifadeler Kokenlik
F10.1 F10.2 F103 F10.4
B10.15 851 794
B10.16 844 790
B10.12 792 630
B10.11 713 691
B10.14 653 720
B10.13 555 590
B10.8 829 702
B10.9 774 653
B10.2 671 487
B10.6 657 529
B10.7 572 .604
B10.3 554 619
B10.5 522 450
B10.1 520 588
B10.4 454 643
B10.19 723 708
B10.18 616 543
B10.10 757 583
B10.17 519 515
Ozdegerler 7.345 2.155 1.363 1.026
Agiklama %si 21.745 | 21.435 9.883 9.507 62.570
Cronbach alpha | .8908 8399 6515 3291 8982° |
KMO = 802, Bartlett Test =768.133, p<0.000, n=75
" toplam aciklama yiizdesi, * : degiskenin giivenilirligi

Faktor 10.3. Toplumsal imaj ve bagar

B10.18 Firmamiz, toplumsal sorumluluklarimi basan ile yerine getirdigi i¢in odiil
almagtir.

B10.19.Firmamizin toplumdaki imajim1 belirlemek amaciyla kamuoyu aragtirmalan

yaptirriz.

7 7.C. YOKSEKOCRETIM KURULD
TOKOMANTASYON



Faktor 10.4. Toplum i¢in yatirim

B10.10.Firmamizda zararh atiklarin havaya/suya/topraga kangmasmm Onleyen
sistemler mevcut degildir. ®

B10.17.Firmamiz, yardim dernekleri/vakiflara, maddi ve manevi yardimlarda
bulunmaktadir.

7.4.2.11. Kalite iyilegtirme Olcme ve Degerlendirme Sistemleri

TKY'ne uygun bir kalite iyilestirmeleri 6lgme ve degerlendirme sisteminin,
firmalarda mevcudiyetini belirlemeye yonelik olarak gelistirilen bu 24 maddelik
olgiim aracina faktér analizi uygulanmasi sonucunda 5 faktor elde edilmistir. Bu 5
faktor toplam varyansin % 85.960'umu agiklayabilmektedir (Tablo 7.44). Bu faktorler

ve igerdikleri ifadeler agagida siralanmaktadir.

Faktorl1.1. Yonetim ve kalite bilgi sisteminin performansim 6lgme ve degerlendirme
B11.18 Mevcut ile TKY'nin bagarisi i¢in gereken kiiltiir unsurlar: arasindaki farklan
degerlendiririz.

B11.19.Yonetimin TKY konusundaki performansini, gesitli kriterlere gore periyodik
olarak o6lgeriz.

B11.20.Yonetimin TKY konusundaki performansinin, zaman igindeki degigimini
degerlendiririz.

B11.21.Mevcut ile TKY'nin bagarisi igin gereken yonetim unsurlan arasindaki
farklan degerlendiririz.

B11.22 Kalite bilgi sisteminin performansim, gesitli kriterlere gére periyodik olarak
Olgeriz.

B11.23 Kalite bilgi sisteminin performansinin zaman igindeki degigimini
degerlendiririz.

B11.24 Mevcut ile TKY'nin basaris1 igin gereken kalite bilgi sistemi arasindaki

farklar1 degerlendiririz.

Faktor 11.2. Urtin/hizmet ve siireglerin kalitesini 6lgme ve degerlendirme
B11.1.Uriin/hizmetlerimizin kalitesini, gesitli kriterlere gore periyodik olarak 6lgeriz.
B11.2. Uriin/hizmet kalitemizin zaman igindeki degisimini degerlendiririz.
B11.3.Mevcut ile hedeflenen iiriin/hizmet kalitesi arasindaki farklan degerlendiririz.

B11.4.Siireglerimizin kalitesini, gesitli kriterlere gére periyodik olarak olgeriz.
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B11.5 Siireglerimizin kalitesinin zaman i¢indeki degigimini degerlendiririz.

B11.6.Mevcut ile hedeflenen siireg kalitesi arasindaki farklan degerlendiririz.

Tablo 7.44. Kalite iyilestirme 6lgme ve degerlendirme sistemlerine iliskin faktorler

Faktor Agirhiklan Aym

ifadeler Kakenlik
F11.1 F11.2 F113 | F114 | FI15
B11.20 828 837
B11.19 816 871
B11.18 758 855
B11.21 752 858
B11.24 748 890
B11.23 743 871
B11.22 735 863
B11.2 816 864
B11.1 808 782
B11.5 761 861
B11.4 760 858
B11.3 747 822
B11.6 .665 807
B11.9 883 930
B11.8 881 940
B11.7 829 896
B11.17 610 716
B11.16 591 768
B1l.14 909 974
B11.13 900 932
B11.15 863 897
B11.11 708 885
B11.12 .669 853
B11.10 665 738
Ozdegerler 14.120 | 1.990 1.820 | 1.635 1.065
Agiklama %si 23.810 | 20654 [ 17.011 | 13.832 | 10.654 | 85.960°
Cronbach alpha | .9644 9496 9204 | 9686 9305 9684
KMO = 872, Bartlett Test =2693.916, p<0.000, n=75
. toplam agiklama yiizdesi, ™ : degiskenin giivenilirligi

Faktor 11.3. Firma kulturiindeki degigimleri ve insan kaynaklarinin kalitesini 6lgme
ve degerlendirme

B11.7.nsan kaynaklanmizin kalitesini, gesitli kriterlere gore periyodik olarak
Olgeriz.

B11.8.Insan kaynaklarimizin kalitesinin zaman igindeki degisimini degerlendiririz.
B11.9.Mevcut ile hedeflenen insan kaynaklarn kalitesi arasindaki farklan

degerlendiririz.
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B11.16.Firma kiiltirindeki degigiklikleri, ¢aliganlarin deger yargilanm ve
dugiincelerini ortaya ¢ikaran aragtirmalar yaparak o6lgeriz.
B11.17 Firma kiiltiiriiniin zaman igindeki degisimini degerlendiririz.

Faktor 11.4. Miigteri tatminini 6lgme ve degerlendirme
B11.13.Firmamizin miigteri tatminini, gesitli kriterlere gére periyodik olarak olgeriz.
B11.14 Firmamizin miigteri tatmininin zaman i¢indeki degigimini degerlendiririz.

B11.15.Mevcut ile hedeflenen miigteri tatmini arasindaki farklan degerlendiririz.

Faktor 11.5. Tedarikgi kalitesini 6lgme ve degerlendirme
B11.10.Tedarik¢ilerimizin kalitesini gesitli kriterlere gore periyodik olarak dlgeriz.
B11.11.Tedarik¢ilerimizin kalitesinin zaman i¢indeki degisimini degerlendiririz.
B11.12.Mevcut ile hedeflenen tedarikgi kalitesi arasindaki farklan degerlendiririz.

7.4.3. Toplam Kalite Yonetimi'nin Uygulanmasinda Firma Ozelliklerine Bagh
Olarak Gériilen Farkhihklar

TKY'ni uyguladiini ifade eden firmalarin, firma 6zelliklerine bagh olarak TKY'ni
uygulama durumlarinda ortaya ¢ikan farklhiliklan belirlemek amaciyla, TKY'nin
uygulanmasina iligkin degiskenlerin faktor analizine tabi tutulmalan sonucunda elde
edilen faktorlere t testleri ve tek yonlii varyans analizleri uygulanmistir. Bu analizler
sonucunda ortaya ¢ikan farklar agagida maddeler halinde agiklanmaktadir.

7.4.3.1. TKY'nin Uygulanmasinda Ortaya Cikan Sektérel Farklihiklar

TKY'ni uyguladifin ifade eden firmalar: imalat ve hizmet olarak sektorel iki gruba
ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya gikan farkhiliklar Tablo 7.45'de yer
almaktadir. 4.1, 5.2 ve 8.1 nolu faktorlere verilen yamtlarda %99 giiven arahinda,
5.1, 9.1, 10.1 ve 11.5 nolu faktorlere verilen yanitlarda %95 giiven aralifinda, 4.3,
7.1, 7.2, 10.3, 11.2 ve 11.4 nolu faktorlere verilen yanitlarda % 90 giiven aralifinda
farklar ortaya ¢ikmustir. Farklhilik gériilen faktorlerin ortalamalan incelendiginde, 4.1,
52,7.1,81,10.1, 10.3, 11.2 ve 11.5 nolu faktorler i¢in imalat, 4.3, 5.1, 7.2, 9.1 ve
11.4 nolu faktorler igin hizmet sektoriiniin ortalamalarinin daha yiksek oldugu
gorilmektedir. Bu nedenle 4.1, 5.2, 7.1, 8.1, 10.1, 10.3, 11.2 ve 11.5 nolu faktérlerin
imalat firmalarinda, 4.3, 5.1, 7.2, 9.1 ve 11.4 nolu faktérlerin ise hizmet firmalarinda
daha etkin olarak uygulandifim soyleyebiliriz. Elde edilen bulgular, TKY'nin
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uygulanmasinin imalat ve hizmet firmalarinda farkhilik gosterecegiyle ilgili hipotezi
(hipotez 2.1), bu faktorler icin dogrulamaktadir.

Tablo 7.45. TKY'nin uygulanmasindaki sektérel farkhiliklar

Faktér no | Faktor ismi t s.d.

F4.1 Kalite bilgilerinin elde edilmesi ve 3305 | 40.077
kullaniimasi

F4.3 Siireclerden veri toplama ve bilgiye erisim | -1.846 | 73

F5.1 Siireglerin tammlanmast, 208 | 73
degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi

F5.2 Istatistiksel siire¢ kontrolun uygulanmas:1 | 2.726 | 73

F7.1 Takim ¢aliymalan 1.804° 73

F7.2 I¢ miisteri tatmininin belirlenmesi ve -1677 | 73
arttiriimasi

F8.1 Tedarikgi segiminde kalite 6nceligi ve 3430 | 73
kargilikli destek

F9.1 Miisteri beklentileri ve memnuniyetinin 2269 | 69.468
aragtinlmasi

F10.1 Saghik, spor, sanat ve egitime katk 2567 | 73

F10.3 Toplumsal imaj ve bagart 1.822° 73

F11.2 Uriin/hizmet ve siireglerin kalitesini 183 | 73
olcme ve degerlendirme

F11.4 Miigteri tatminini 6l¢me ve degerlendirme | -1.678 73

F11.5 Tedarikgi kalitesini 6lgme ve 2108 | 73
degerlendirme

s.d. : serbestlik derecesi, *:p<0.10, **:p<0.05, ***:p<0.01
n; = 47 (imalat), n,= 28 (hizmet)

7.4.3.2. TKY'nin Uygulanmasinda Firma Olcegine Gore Ortaya Cikan
Farkhhklar

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalar kiigiik ve orta 6lgekli isletmeler (500 veya
daha az elemani olan) ve biiyiik 6lgekli isletmeler (500'den fazla eleman: olan) olarak
iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya ¢ikan farklidiklar
Tablo 7.46'da yer almaktadir. 5.2 nolu faktore verilen yamtlarda %99 giiven
arahiginda, 2.2 ve 7.5 nolu faktérlere verilen yanitlarda %95 giiven aralidinda, 4.1
nolu faktére verilen yanitlarda % 90 giiven araliginda farklar ortaya ¢ikmugtir.
Farklilik goriilen faktorlerin ortalamalan incelendiginde, bitiin faktorler igin biiyik
olgekli isletmelerin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu g6ze carpmaktadir. Bu
nedenle, bu faktorlerin biyiik 6lgekli igletmelerde daha etkin olarak uygulandigimi
soyleyebiliriz. Elde edilen bulgular, TKY'nin uygulanmasinin firmalarin 6lgegine
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bagl olarak farklihk gosterecegiyle ilgili hipotezi (hipotez 2.3), bu faktérler icin
dogrulamaktadir.

Tablo 7.46. TKY'nin uygulanmasinin firma 6l¢egine gore farkliliklart

Faktor no | Faktér ismi t s.d.

F2.2 Ust yonetimin kalite dnceligi 2221 | 69.967

F4.1 Kalite bilgilerinin elde edilmesi ve -1.905 | 73
kullanilmasi

F5.2 Istatistiksel siire¢ kontrolun uygulanmas: | -2.745 | 73

F7.5 Odiillendirme 2.067 | 73

s.d. : serbestlik derecesi, *:p<0.10, **:p<0.05, ***:p<0.01
n; = 39 (KOBI'ler), n,= 36 (Biiyiik élgekli igletmeler)

7.4.3.3, TKY'nin Uygulanmasinda Kalite Giivence Sistemine Sahip Olma
Durumuna Gore Ortaya Cikan Farkhhklar

TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalari, kalite giivence sistemi belgesi olan ve
olmayan firmalar olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya
¢ikan farkhiliklar Tablo 7.47'de yer almaktadir. 10.1 nolu faktére verilen yanitlarda
%99 giiven araliginda, 11.3 ve 11.5 nolu faktorlere verilen yamtlarda %95 giiven
aralifinda, 3.3 nolu faktére verilen yanitlarda % 90 giiven araliginda farklar ortaya
cikmugtir. Farklihk goriilen faktorlerin ortalamalar incelendiginde, 10.1 ve 11.5 nolu
faktorer icin kalite giivence sistemine sahip olan firmalarin, 3.3 ve 11.3 nolu
faktorler igin kalite giivence sistemine sahip olmayan firmalarin ortalamalarinin daha
yiikksek oldugu g6ze garpmaktadir. Bu nedenle 10.1 ve 11.5 nolu faktérlerin kalite
glivence sistemi olan firmalarda, 3.3.ve 11.3 nolu faktérlerin ise, kalite giivence
sistemi olmayan firmalarda, daha etkin olarak uygulandigim soyleyebiliriz. Elde

edilen bulgular, TKY'nin uygulanmasinin firmalarn kalite giivence sistemine sahip

Tablo 7.47. TKY'nin uygulanmasinin KGS'ne sahip olma durumuna gore farkliiklart

Faktor no | Faktor ismi t s.d.
F3.3 Amag, hedef ve stratejilerde tutarlibk -1.717 73
F10.1 Saglik, spor, sanat ve egitime katki 2.822" W 73
F11.3 Firma kilttirtindeki degigimleri ve insan -2.432° | 47.73
kaynaklarinin kalitesini 6lgme ve degerlendirme 3
F11.5 Tedarikgi kalitesini 8lgme ve degerlendirme 2457 | T3

s.d. : serbestlik derecesi, *:p<0.10, **:p<0.05, ***.p<0.01
n; =63 (KGS belgesi olanlar), n,= 12 (KGS belgesi olmayanlar)
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olma durumuna bagh olarak farklilik gésterecegiyle ilgili hipotezi (hipotez 2.4), bu
faktorler i¢in dogrulamaktadir.

7.4.3.4. TKY'nin Uygulanmasinda TKY'ne Gegis Tarihlerine Gore Ortaya
Cikan Farkhhiklar

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalar, 1993 yil 6ncesinde TKY'ne gegenler ile
1993 ve sonrasinda TKY'ne gegenler olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi
sonucunda ortaya ¢ikan farklihklar Tablo 7.48'de yer almaktadir. 5.2, 7.1 ve 10.1
nolu faktorlere verilen yamtlarda %99 giiven araliinda, 2.2, 3.2, 4.1, 8.1 ve 10.3
nolu faktorlere verilen yanitlarda %95 giiven aralifinda, 1.1 ve 11.2 nolu faktére
verilen yanitlarda % 90 giiven aralifinda farklar ortaya ¢ikmustir. Farklilik gériilen
faktorlerin ortalamalan incelendiginde, biitiin faktérler igin 1993 éncesinde TKY'ne
gegen firmalarin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goze garpmaktadir. Bu nedenle
bu faktorlerin 1993 oncesinde TKY'me gecen firmalarda, daha etkin olarak
uygulandifim1  sOyleyebiliriz. Elde edilen bulgular, firmalarda TKY'nin
uygulanmasinin, uygulama siiresine bagli olarak farkhhk gosterecegiyle ilgili
hipotezi (hipotez 2.5), bu faktorler igin dogrulamaktadir.

Tablo 7.48. TKY'nin uygulanmasinin TKY'ne gegis tarihlerine gore farkliliklan

Faktor no | Faktor ismi t s.d.

F1.1 TKY felsefesi ve prensiplerinin 1.720° 73
benimsenmesi

F2.2 Ust yonetimin kalite 6nceligi 2.606 73

F3.2 Kalite stratejisinin belirlenmesi ve 24627 | 73
degerlendirilmesi

F4.1 Kalite bilgilerinin elde edilmesi ve 2421 | 57.985
kullantlmasi

F5.2 istatistiksel siire¢ kontrolun uygulanmas: | 5.090 | 70.320

F7.1 Takim gahigmalar: 2.863 | 72.764

F8.1 Tedarik¢i segiminde kalite onceligi ve 2224 | T3
karsilikh destek

F10.1 Saglik, spor, sanat ve egitime katk 2.664 | 58.635

F10.3 Toplumsal imaj ve bagan 2.024 |57.828

F11.2 Uriin/hizmet ve siireglerin kalitesini 1.712° | 72.703
6lgme ve degerlendirme

s.d. : serbestlik derecesi, *:p<0.10, *¥:p<0.05, ***;p<0.01
n; = 20 (1993 éncesinde TKY'ne gegenler), n;= 55 (1993 ve sonrasinda TKY'ne gegenler)
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7.4.3.5. TKY'nin Uygulanmasinda Kalite Odiiliine Adayhik Durumuna Gére
Ortaya Cikan Farkhhklar

TKY'ni uyguladifim ifade eden firmalani, bugiine kadar Tisiad-KalDer Kalite
Odiili'ne aday olan firmalar ve olmayan firmalar olarak iki gruba ayirdiktan sonra
yapilan t testi sonucunda ortaya ¢ikan farkliliklar Tablo 7.49'da yer almaktadir. 8.1,
10.1 ve 10.3 nolu faktorlere verilen yamtlarda %99 giiven arahifinda, 1.3, 3.2, 7.1 ve
8.2 nolu faktorlere verilen yamitlarda %95 giiven aralifinda, 4.4 nolu faktore verilen
yamtlarda % 90 giiven aralifinda farklar ortaya ¢ikemstir. Farkhihk gorillen
faktorlerin ortalamalari incelendiginde, 8.2 nolu faktoér haricindeki biitiin faktorler
i¢in kalite 6diiline aday olan firmalarin ortalamalarimin daha yiiksek oldugu géze
carpmaktadir. Bu nedenle bu faktorlerin kalite 6diiliine aday olan firmalarda, 8.2
nolu faktériin ise kalite odiiline aday olmayan firmalarda daha etkin olarak
uygulandifini  soyleyebiliriz. Elde edilen bulgular, TKY'nin uygulanmasinin
firmalarin kalite odiiliine aday olma durumuna bagh olarak farkhilik gésterecegiyle
ilgili hipotezi (hipotez 2.6), bu faktorler igin dogrulamaktadir. Ayrica,
1. imalat firmalannda TKY'nin uygulanmasinin, kalite o6diliine aday olma
durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi,
2. hizmet firmalaninda TKY'nin uygulanmasinin, kalite odiiline aday olma
durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi aragtirilmstir.

Tablo 7.49. TKY nin uygulanmasinin kalite 6diiliine adaylik durumuna gore
farkliliklan

Faktir no | Faktor ismi t s.d.

F1.3 TKY'nin yaratti kiiltiirel degisim 2034 | 73

F3.2 Kalite stratejisinin belirlenmesi ve 2080 | 73
degerlendirilmesi

F4.4 Bilgisayar teknolojisinin kullanilmasi 1.785:; 73

F1.1 Takim ¢alismalar: 2.121" | 43.568

F8.1 Tedarikgi seciminde kalite onceligi ve 3587 | 73
kargilikli destek

F8.2 Tedarik¢i segme ve kalite degerlendirme | -2.271" 73

F10.1 Saghik, spor, sanat ve egitime katk 299 | 73

F10.3 Toplumsal imaj ve bagarn 2.987 73

s.d. : serbestlik derecesi, *:p<0.10, **:p<0.05, *** :p<0.01
n; = 42 (Kalite édiiliine aday olanlar), n,= 33 (Kalite édiiliine aday olmayanlar)

TKY'ni uyguladigin: ifade eden imalat firmalarim, kalite 6duline aday olan ve

olmayan firmalar olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya
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¢tkan farkhliklar Tablo 7.50'de yer almaktadir. 8.1 nolu faktére verilen yanitlarda
%99 giiven aralifinda, 1.3, 8.2, 9.1 ve 10.1 nolu faktorlere verilen yamitlarda % 95
giiven arahiginda, 3.2, 7.2, ve 11.3 nolu faktérlere verilen yamtlarda %90 giiven
araliginda farklar ortaya ¢ikmugtir. Farklibk gorilen faktorlerin  ortalamalan
incelendiginde, 8.2 nolu faktor haricindeki biitin faktorler igin kalite odiiline aday
olan imalat firmalarinin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goze carpmaktadir. Bu
nedenle bu faktorlerin kalite odiiliine aday olan imalat firmalarinda, 8.2 nolu faktoriin
ise kalite odiiline aday olmayan imalat firmalarda daha etkin olarak uygulandifin
sOyleyebiliriz.

Tablo 7.50. TK Y'nin imalat firmalarinda uygulanmasinin kalite odiiliine adayhk
durumuna gore farkhiliklan

Faktor no | Faktor ismi t s.d.

F1.3 TKY'nin yarattig1 kiiltiirel degisim 2246 | 45

F3.2 Kalite stratejisinin belirlenmesi ve 1.9217 | 20.338
degerlendirilmesi

F7.2 I¢ miigteri tatmininin belirlenmesi ve 1.966° | 18.588
arttirilmasi

F8.1 Tedarikgi segiminde kalite onceligi ve kargilikli | 3.2487 | 45
destek

F8.2 Tedarikci segme ve kalite degerlendirme -2.3227 [ 39.045

F9.1 Miigteri beklentileri ve memnuniyetinin 20627 | 45
aragtirilmasi

F10.1 Saglik, spor, sanat ve egitime katki 2.1727 45

F11.3 Firma kiltiirindeki degisimleri ve insan 1.973° | 20.239
kaynaklarinin kalitesini 6lgme ve
degerlendirme

s.d. : serbestlik derecesi, *:p<0.10, **:p<0.05, ***:p<0.01
n; = 31 (Kalite 8diiliine aday olan imalat), n,= 16 (Kalite 6diiline aday olmayan imalat)

TKY'ni uyguladigim ifade eden hizmet firmalarini, kalite odiiline aday olan ve
olmayan firmalar olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya
¢tkan farkliliklar Tablo 7.51'de yer almaktadir. 4.4 ve 10.3 nolu faktorlere verilen
yanitlarda % 95 giiven aralifinda, 7.1 ve 9.2 nolu faktorlere verilen yamtlarda %90
gitven araliinda farklar ortaya ¢ikmugtir. Farklilik gorilen faktorlerin ortalamalari
incelendiginde, biitiin faktorler igin kalite odiiliine aday olan hizmet firmalarinin
ortalamalariin daha yiiksek oldugu goze garpmaktadir. Bu nedenle bu faktorlerin
kalite odilliine aday olan hizmet firmalarinda daha etkin olarak uygulandigim

soyleyebiliriz.
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Tablo 7.51. TKY'nin hizmet firmalarinda uygulanmasinin kalite odiiliine
adaylik durumuna gore farkliliklars

Faktor no | Faktor ismi t s.d.

F4.4 Bilgisayar teknolojisinin kullanilmasi 2445 | 26

F7.1 Takim ¢aligmalan 1.803° 26

Fo.2 TKY'nin miisteriye bakisa ve miisteri 2.015 26
memnuniyetine etkileri

F10.3 Toplumsal imaj ve bagan 2607 | 26

s.d. : serbestlik derecesi, *:p<0.10, **:p<0.05,
n; = 11 (Kalite édiiliine aday olan hizmet), n,= 17 (Kalite édiiliine aday olmayan hizmet)

7.4.3.6. TKY'nin Uygulanmasinda Yabanci Ortakh Olma Durumuna Gore
Ortaya Cikan Farkhhklar

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalar, yabanci ortakli firmalar ve tamamen yerli
sermayeli firmalar olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda gruplar
arasinda herhangi bir farklihk ortaya ¢ikmamustir. Bu nedenle, TKY'nin
uygulanmasinin firmalanin yabanci ortakli olma durumuna bagh olarak farkhilik
gosterecegiyle ilgili hipotez (hipotez 2.7) dogrulanmamaktadir. Ayrica yabanct
ortakli firmalarda TKY'nin uygulanmasinin, yabanci ortak payma gore farklilik
gosterip gostermedii arastirtlmigtir.

Yabanct ortakh firmalan, yabanci ortak payr %50 ve daha az olan firmalar ve
%50'den fazla olan firmalar olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi
sonucunda ortaya cikan farkhiliklar Tablo 7.52'de yer almaktadir. 9.1 nolu faktére
verilen yanitlarda %99 giiven araliginda, 3.2, 7.1, 8.1 ve 11.1 nolu faktorlere verilen

Tablo 7.52. TKY'nin uygulanmasinin yabanci ortak payina gore farkhiliklan

Faktir no | Faktor ismi t s.d.

F3.2 Kalite stratejisinin belirlenmesi ve 2716 | 24.581
degerlendirilmesi

F7.1 Takim galismalani 2.590" | 30

F7.3 Cahganlara egitim ve kaynak saglama 1.703° 30

F8.1 Tedarik¢i se¢iminde kalite onceligi ve 2434 30
kargilikl: destek

F9.1 Miisteri beklentileri ve memnuniyetinin | 3.169° | 27.314
aragtiriimasi

F11.1 Yonetim ve kalite bilgi sisteminin 2071 30
performansini 6lgme ve degerlendirme

F11.4 Miisteri tatminini 6lgme ve degerlendirme | 1.742° 30

s.d. : serbestlik derecesi, *:p<0.10, *¥:p<0.05, *** :p<0.01
n; = 14 (%50 veya daha az yabanci sermaye), n,= 18 (%50'den fazla yabanci sermaye)
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yanmitlarda %95 giiven aralifinda, 7.3 ve 11.4 nolu faktorlere verilen yamtlarda % 90
guven araliginda farklar ortaya ¢ikmugtir. Farkhlik gorillen faktorlerin ortalamalan
incelendiginde, biitin faktérler igin yabanci ortak payt %50 ve daha az olan
firmalarin ortalamalarinin daha yiikksek oldugu géze garpmaktadir. Bu nedenle bu
faktorlerin yabanc: ortak payr %50 ve daha az olan firmalarda daha etkin olarak
uygulandifim soyleyebiliriz.

7.4.3.7. TKY'nin Uygulanmasinda fhracat Yapma Durumuna Gére Ortaya
Cikan Farkhhklar

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalan, ihracat yapan firmalar ve ihracat
yapmayan firmalar olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya
¢ikan farkhliklar Tablo 7.53'de yer almaktadir. 4.1 nolu faktére verilen yamitlarda
%99 giiven araliginda, 5.4, 7.4, 9.3 ve 10.1 nolu faktérlere verilen yamitlarda % 95
given arahinda, 2.2, 4.2, 8.1 ve 9.1 nolu faktorlere verilen yanitlarda % 90 giiven
aralifinda farklar ortaya c¢ikmugtir. Farklihk goriilen faktorlerin ortalamalan
incelendiginde, 2.2, 4.1, 5.4, 74, 8.1, 9.3 ve 10.1 nolu faktorler igin ihracat yapan
firmalarin, 4.2 ve 9.1 nolu faktorler igin ihracat yapmayan firmalann ortalamalarinin
daha yiiksek oldugu goze garpmaktadir. Bu nedenle 4.2 ve 9.1 nolu faktérlerin
ihracat yapmayan firmalarda, diger faktorlerin ise ihracat yapan firmalarda daha

Tablo 7.53. TKY'nin uygulanmasimn ihracat yapma durumuna gére farkliliklar

Faktor no | Faktor ismi t s.d.

F2.2 Ust yonetimin kalite 6nceligi -1.874 73

F4.1 Kalite bilgilerinin elde edilmesi ve 27537 | 713
kullanilmasi

F4.2 Ig ve dig kaynaklardan bilginin toplanmasi | 1.689" 73
ve kullaniimasi

F5.4 Siireg yonetiminde 6nleyici yaklagim 2442° | 73

F7.4 TKY'ne uygun insan kaynaklari 2600 | 73
politikalar

F8.1 Tedarik¢i segiminde kalite onceliZi ve -1.804 | 73
kargilikl: destek

Fo.1 Miisteri beklentileri ve memnuniyetinin 1.692° 73
arastirilmasi

F9.3 Miigteri beklentilerinin karsrlanmasi 2137 | B

F10.1 Saglik, spor, sanat ve egitime katki 2,542 73

s.d. : serbestlik derecesi, *:p<0.10, **:p<0.05, ***:p<0.01
n; = 16 (thracat yapmayanlar), n,= 59 (ihracat yapanlar),
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etkin olarak uygulandifini  soyleyebiliriz. Elde edilen bulgular, TKY'nin
uygulanmasimn firmalarin  ihracat yapma durumuna bagh olarak farklilik
gosterecegiyle ilgili hipotezi (hipotez 2.8), bu faktérler i¢in dogrulamaktadir. Aynica
ihracat yapan firmalarda TKY'nin uygulanmasinin, ihracat payma gore farklilik

gosterip gostermedigi aragtirilmgtir.

Ihracat yapan firmalan, ihracat pay1 %25 ve daha az olan firmalar ve %25'den fazla
olan firmalar olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya ¢ikan
farkhiliklar Tablo 7.54'de yer almaktadir. 4.1, 7.2, 9.1 ve 11.4 nolu faktorlere verilen
yanitlarda %95 giiven arahiginda farklar ortaya gikmugtir. Farklilik goriilen faktdrlerin
ortalamalan incelendiginde, bitiin faktorler i¢in ihracat payr fazla olan firmalarin
ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goéze ¢arpmaktadir. Bu nedenle bu faktorlerin
ihracat pay1 fazla olan firmalarda daha etkin olarak uygulandigim soyleyebiliriz.

Tablo 7.54. TKY'nin uygulanmasmin ihracat payma gore farkhliklar

Faktdr no | Faktor ismi t s.d.

F4.1 Kalite bilgilerinin elde edilmesi ve 2118 | 57
kullanilmas:

F7.2 I¢ miisteri tatmininin belirlenmesi ve -2.304 " | 44.279
arttinlmasi

F9.1 Miisteri beklentileri ve memnuniyetinin | -2.552° | 47.253
aragtiriimasi

F11.4 Mugteri tatminini olgme ve degerlendirme | -2.361 | 57

s.d. : serbestlik derecesi, ** :p<0.05
n; = 31 (thracat pay1 %25 veya daha az olanlar), n,= 28 (ihracat pay1 %25'ten fazla olanlar)

7.4.3.8. TKY'nin Uygulanmasinda Firmalarm Faaliyetlerinin Cevre
Standartlarina Uygunluk Durumuna Géire Ortaya Cikan Farkhhiklar

TKY'ni uyguladigin: ifade eden imalat firmalanimi, ISO 14000 belgesi olan ve
olmayan firmalar olarak iki gruba ayirdiktan sonra yapilan t testi sonucunda ortaya
¢tkan farkliliklar Tablo 7.55'de yer almaktadir. ISO 14000 belgesinin sadece bazi
imalat firmalarinda mevcut olmast nedeniyle, karsilagtirmanmn imalat firmalar
arasinda yapilmas: uygun goriilmiistiir. 5.2 ve 8.1 nolu faktorlere verilen yanitlarda
%99 giiven aralifinda, 4.1, 5.1 ve 10.1 nolu faktorlere verilen yamtlarda % 95 giiven
aralifinda, 7.2, 9.1, 10.2 ve 11.4 nolu faktorlere verilen yanitlarda % 90 giiven
araliginda farklar ortaya ¢ikmmgtir. Farkhihk gorilen faktorlerin ortalamalan
incelendiginde, biitiin faktorler igin ISO 14000 belgesi olan imalat firmalarinin
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ortalamalarinin daha yiiksek oldugu g6ze carpmaktadir. Bu nedenle biitiin faktérierin
ISO 14000 belgesi olan imalat firmalarnda daha etkin olarak uygulandifim

sdyleyebiliriz.

Tablo 7.55. TKY'nin uygulanmasinin, firmalarin faaliyetlerinin ISO 14000
gevre standartlarina uygunluk durumuna gore farkliliklan

Faktor no | Faktir ismi t s.d.

F4.1 Kalite bilgilerinin elde edilmesi ve 2017 | 45
kullamimasi

F5.1 Siireglerin tanimlanmast, 2515 | 45
degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi

F5.2 Istatistiksel siireg kontrolun uygulanmas: | 3.160" | 29.019

F7.2 I¢ miisteri tatmininin belirlenmesi ve 1.824° 45
arttirtimast

F8.1 Tedarik¢i segiminde kalite dnceligi ve 4807 | 40.192
kargilikli destek

F9.1 Miisteri beklentileri ve memnuniyetinin 1.874 45
aragtirilmasi

F10.1 Saghik, spor, sanat ve egitime katki 2.102" | 32.605

F10.2 Cevre ve tiim kaynaklarin (insan dahil) 1.794" 45
korunmast

F114 Miisteri tatminini 6lgme ve degerlendirme | 1.991° | 29.915

s.d. : serbestlik derecesi, *:p<0.10, **:p<0.05, ***:p<0.01
n; = 8 (ISO 14000 belgesi olan imalat), n,= 39 (ISO 14000 belgesi olmayan imalat)

7.4.3.9. TKY'nin Uygulanmasinda Kurulus Yillarnina Gore Ortaya Cikan
Farkhhklar

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalan, kurulug yillarina gore 1960 oncesinde,
1960-1969 arasinda, 1970-1979 arasinda, 1980-1989 arasinda ve 1990 sonrasinda
kurulanlar olarak bes gruba ayirdiktan sonra yapilan tek yonli varyans analizi
sonucunda ortaya ¢ikan farkliliklar Tablo 7.56'da yer almaktadir. TKY'nin
uygulanmasinda firmalann kurulug yillarina gére, 8.1 nolu faktore verilen yanitlarda
% 95 giiven aralifinda, 7.1 nolu faktére verilen yanitlarda ise %90 giiven araliginda
gruplar arasinda farklhiliklar ortaya ¢ikmugtir. 8.1 nolu faktore verilen yamtlarda,
1960-1969 yillarinda kurulan firmalar ile 1990 sonrasinda kurulan firmalar arasinda
ve 1970-1979 willannda kurulan firmalar ile 1990 sonrasinda kurulan firmalar
arasinda %99 giuven aralifinda farklar ortaya gikmustir. 7.1 nolu faktore verilen
yanitlarda, 1960 oncesinde kurulan firmalar ile 1960-1969 yillarinda kurulan firmalar
arasinda %99 giiven aralifinda, 1960 6ncesinde kurulan firmalar ile 1970-1979
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yillarinda kurulan firmalar arasinda %95 giiven aralifinda farklar ortaya ¢ikmgtir.
Elde edilen bulgular, TKY'nin uygulanmasinin firmalarin kurulus yillarna gore
farklilik gosterecegi ile ilgili hipotezi (hipotez 2.2), bu faktorler igin
dogrulamaktadir.

Farklilik goriilen faktérlerin kurulug yillarina iligkin ortalamalan incelendiginde, 7.1
nolu faktor i¢in ortalamalar, bityiikten kiigiige dogru 1970-1979 arasinda, 1960-1969
arasinda, 1980-1989 arasinda, 1990 sonrasinda ve 1960 6ncesinde kurulan firmalara
ait ortalamalar olarak siralanmaktadir. Bu nedenle 7.1 nolu faktériin uygulanma
derecesine gore firmalan, 1970-1979 arasinda, 1960-1969 arasinda, 1980-1989
arasinda, 1990 sonrasinda ve 1960 6ncesinde kurulan firmalar olarak siralayabiliriz.
8.1 nolu faktoér igin ortalamalar, biyiikten kiigiife dogru 1970-1979 arasinda,
1960-1969 arasinda, 1980-1989 arasinda, 1960 oncesinde ve 1990 sonrasinda
kurulan firmalara ait ortalamalar olarak siralanmaktadir. Bu nedenle 8.1 nolu
faktorin uygulanma derecesine goére firmalari, 1970-1979 arasinda, 1960-1969
arasinda, 1980-1989 arasinda, 1960 oncesinde ve 1990 sonrasinda kurulan firmalar

olarak siralayabiliriz.

Tablo 7.56. TKY'nin uygulanmasinin kurulug yillarina gore farkliliklar:
Faktor 7.1. Takum cahgymalari

Kurulus yillar1 | Farkl gru
1960 oncesi (1960-1969)

(1970-1979)"

F =2.360, p=0.062 (%90 giiven araliginda gruplar arasinda fark vardir)

Faktor 8.1. Tedarik¢i seciminde kalite dnceligi ve karsilhikh destek

Kurulus yillar1 | Farkh gru

1990 sonrast (1960-1969)
(1970-1979)
F =2.587, p=0.044 (%95 giiven araliinda gruplar arasinda fark vardir)

Ak

* : LSD (en kiigiik anlaml fark) smamasina gére p<0.10'da farklilik yaratan grup
*% : LSD (en kiigiik anlamh fark) sinamasina gére p<0.05'de farklilik yaratan grup
*%% . LSD (en kiigiik anlamli fark) sinamasina gore p<0.01'de farkhlik yaratan grup
n;=15 (1960 éncesi), n,=19 (1960-1969), n,=14 (1970-1979), n,=13 (1980-1989),
ns=14 (1990 sonrasi)
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BOLUM 8. DEGERLENDIRME VE ONERILER

Bu boliimde oncelikle, 7. béliimde elde edilen bulgular 1si8inda degerlendirmeler
yapilmakta, daha sonra ise firmalara ve aragtirmacilara onerilerde bulunulmaktadir.

Bu onerileri, aragtirmanin 6zet sonuglari takip etmektedir.

8.1, Degerlendirmeler

Bu kisimda, aragtirmada elde edilen bulgular temel alinarak, TKY'ni uyguladigim
ifade eden firmalarin 6zelliklerine, TKY'nin motivasyon faktorlerine ve TKY'nin

uygulanmasina iligkin degerlendirmeler yapiimaktadir.

8.1.1. TKY'ni Uygulayan Firmalarm Ozelliklerine iliskin Degerlendirmeler

TKY'ni uyguladifini ifade eden firmalar arasinda, imalat firmalarinin agirhikta
oldugu dikkat gekmektedir (Bkz. Tablo 7.1). Aym zamanda, kalite giivence sistemine
sahip olan firmalar (Bkz. Tablo 7.3) ve kalite odiiliine adayligim koyan firmalar
(Bkz. Tablo 7.7) arasinda da imalat firmalarnn agirhktadir. Ayrica kalite giivence
sistemlerine sahip olma ile sektér (Bkz. Tablo 7.9) ve kalite odiiliine adaylik ile
sektor (Bkz. Tablo 7.11) arasindaki iligkiler incelendiginde de anlaml iligkiler ortaya
cikmugtir. Kalite giivence sistemine sahip olan firmalanin yaklagik olarak %70'ini
imalat firmalan olugturmaktadir. Iginde bulunduklari kosullar nedeniyle imalat
firmalarinda kalitenin daha fazla dikkate alindifim, kalite bilincinin bu firmalarda
daha erken olugtugunu, TKY ve kaliteyle ilgili diger aktivitelere hizmet
firmalarindan daha fazla 6nem verildigini soyleyebiliriz. Kalite odiiline aday olan
firmalarin da yaklagik dértte tigiiniin imalat firmalan olmasi, bu firmalar igin kalite
odiliiniin daha fazla 6nem tagidid1 ya da bu firmalarin kendilerini, TKY'ni uygulama
konusunda daha yeterli bulduklan diigiincesini uyandirmaktadir. Bagka bir deyisle
imalat firmalari, kaliteyle ilgili faaliyetler konusunda hizmet firmalarim geride
birakmaktadirlar. Kalitenin tarihsel evrimine baktifimizda, kalite kontrol
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faaliyetlerinin ilk olarak imalat firmalarinda baglamug ve uzun yillar boyunca
uygulanmig oldufunu, ancak 1960'lardan sonra Amerikan hizmet sektoriinde
uygulanmaya baglandifim gormekteyiz. Kalite kontrol tekniklerini ortaya ¢ikaran
kigilerin imalat bazl1 kigiler olmasi ve éncelikle imalat faaliyetlerinde bu tekniklerin
kullamlmas: yadsinamaz bir gercektir. Bu nedenle, tilkemizde de imalat firmalarinin
kaliteyle ilgili faaliyetlere ve TKY'ne kendilerini daha yatkin hissetmeleri ve bu
konular iizerine daha fazla odaklanmalari dogal karsilanmaktadir.

TKY'ni uyguladifini ifade eden firmalarin eleman sayilani genis bir aralik iginde
dagilmaktadir. Bu durum igletmelerin biyiikliikleri ne olursa olsun, TKY'nin
benimsenmesinin miimkiin olabilecegi konusunda 6nemli bir gostergedir. Tam
firmalar arasinda kiigiik ve orta olgekli igletmelerin g¢ofunlukta olmasi, TKY'nin
sadece biiyiik firmalarin gegebilecegi ve maliyetine katlanabilecegi bir yonetim tarzi
olmadid: yoniinde giizel bir 6rnek tegkil etmektedir. TKY'ne gecis yillani ile firma
Olgegi arasinda anlaml bir iligki bulunmaktadir (Bkz. Tablo 7.10). TKY'ne gecis
tarihlerine bakildiginda, biiyikk olgekli isletmelerin TKY'ne geciste KOBI'lerden
daha hizh davrandiklan goze garpmaktadir. Biyiik olgekli igletmelerin KOBI'lere
gore genellikle daha fazla kaynaklara ve imkanlara sahip olmalan nedeniyle, TKY'ne
gecis konusunda daha hizli davrandiklan sonucunu ¢ikarabiliriz.

TKY'ne gegis tarihlerine bakildiinda (Bkz. Tablo 7.5), TKY'nin iilkemizde
uygulanmasinin 15 yillik bir gegmisi oldugu ortaya gikmaktadir. 1993 yili hem kalite
giivence sistemlerininin alinmasinda (Bkz. Tablo 7.3), hem de TKY'ne gegilmesinde
en fazla artigin yasandifi yil olmas: sebebiyle onemli bir tarihtir. 1990'larin
baglarinda Tiirkiye'nin giimriik birlifine girme konusunun ciddiyet kazanmasinin bu
artigta etken oldugu diisiinilmektedir. Bu sebeple bu yillarda kaliteyle ilgili
faaliyetlerde gozle goriiliir bir artig yagandigi samlmaktadir. Gumrik birligi gibi, dig
¢evrede meydana gelen rekabet arttirict de@isimlerin, firmalar1 TKY'ne yoneltmede
oldukea etkili oldugunu sdyleyebiliriz.

TKY'ni uyguladigin: ifade eden firmalar iginde, Tiisiad-KalDer Kalite Odiilii'ne aday
olanlar gogunluktadir (Bkz. Tablo 7.7). Odiile aday olan firmalarin yandan fazlasi
birgok kez aday olmuglardir. Odiile adayligin tekrarlanmasi, bu firmalarda TKY'nin
siirekliliginin saglandifi ve daha iyiye ulagma cabalarmin strdirildiigii yoniinde
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onemli bir gostergedir. Kalite ddiillerinin, firmalann kendilerini gelistirmelerinde ve
gelisimin siireklilik kazanmasinda itici bir gii¢ oldugu diigiiniilmektedir.

TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalann biiyiik gogunlugunun bir kalite glivence
sistemi vardir (Bkz. Tablo 7.3). Bu sistemler i¢inde, ISO 9001 sistemi agirliktadr.
TKY'ne gegis ile kalite giivence sistemi belgesinin aling tarihlerini
karsilagtirdigimizda (Bkz. Tablo 7.6), TKY'ne gegtikten sonra kalite glivence sistemi
belgesi alan firmalarin ¢ogunlukta oldugu ortaya gikmaktadir. Kalite giivence sistemi
belgesini TKY'ne gegtigi yil ya da TKY'ne gegtikten sonra alan firmalarin oram
%65.4'dur. Ancak kalite giivence sistemi belgesinin ahinmasi, firma iginde ¢aligmalar
basladiktan sonra, firmanin performansina bagh olarak kisa ya da uzun bir zaman
dilimi gerektirmektedir. Bu nedenle sadece kalite giivence sistemi belgesinin alinig
tarihlerine bakilarak, kalite giivence sistemlerinin TKY iizerindeki ya da TKY'nin
kalite giivence sistemleri iizerindeki etkisi konusunda bir yorum yapilamaz. Bu
diginceyle TKY'ne gecis nedenlerine (kalite giivence sistemlerinin etkisi
degiskeninde bulunan) bakmak daha saghikh olacaktir. Kalite giivence sistemlerinin
TKY'ne gecisi kolaylagtirici etkisiyle ilgili ifadeye, firmalarin %38.7'si TKY'ne
geciste bir nedendir yanit1 vermiglerdir. Ayrica, kalite giivence sistemi belgesini
TKY'ne gegmeden dnce alan firmalarin tamanmu (firmalarin %18.7'si), 'kalite giivence
sistemine sahip olmak icin yapilan caligmalarin TKY'ne zemin hazirlamasi ve
TKY'ne kolaylikla adapte olunabilecegi diigiincesini TKY'ne gegiste en Gnemli
nedenlerden biri olarak gérdiiklerini belirtmislerdir. Bu nedenle firmalarin yaridan
fazlasinda (%57.4), kalite giivence sistemlerinin TKY'ne bir zemin hazirladigin,
TKY'ne gegisi kolaylagtirdifini ve olumlu yonde etkiledigini soyleyebiliriz (Bkz.
Tablo 7.13).

Firmalarda ISO 14000 ¢evre standartlarina uygunluk belgesinin mevcudiyeti
incelendiginde (Bkz. Tablo 7.4), bu belgenin ¢ok az sayida imalat firmasinda mevcut
olmas: oldukc¢a diigiindiiriictidiir. Bu durum, iilkemizde ¢evre standartlarina uygun
olarak faaliyet gOstermenin, heniiz gerektidi kadar ciddiye alinmadifim1 ve bu
nedenle gereken ilginin gosterilmedigini ortaya koymaktadir. Tiim diinyada gevre ile
ilgili faaliyetlerin giderek hizlandigi giinimiizde, TKY bilincine sahip olan
firmalarnn ¢ok azinda bu konuya Onem verilmesi, i¢inde yasadifimiz gevrenin

gelecegiyle ilgili ciddi endigeler uyandirmaktadir.
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TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalarin yaridan fazlas: tamamen yerli sermayeli
firmalardir (Bkz. Tablo 7.8). Tamamen yerli sermayeli firmalarin gogunlukta olmasi,
TKY'nin digaridan empoze edilmeden benimsenmis olmasi nedeniyle, kalite
bilincinin Tirk firmalarinda olgunlagmas: konusunda olumlu bir gostergedir.
Yabanc: ortakl firmalarda ise yabanci ortaklarin, kalite konusunda oldukga hassas
olan Avrupa Birligi ilkelerinden ya da TKY'nin ortaya ¢ikisinda ve
yayginlagmasinda éncii rol oynayan Japonya ve A.B.D. gibi iilkelerden olmas: dikkat
¢ekicidir. Yabanci ortakli firmalarin doértte birinde, yabanci ortaklarin TKY'ne
gecilmesi konusundaki 1srarlan TKY'ne gegiste etkili olmugstur (Bkz. Tablo 7.13).
Kalite bilinci geligmis olan yabanci ortaklarin bu bilinci agilamalary, bu firmalar igin
onemli bir avantajdir. Ancak genel olarak baktigimzda, firmalarin ¢ogunda yabanct
ortaklarin TKY'ne gegis iizerinde etkili olmadiklarini soyleyebiliriz.

TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalann dortte tgiinden fazlasi ihracat
yapmaktadir (Bkz. Tablo 7.8). Bu firmalarin ise %88'i Avrupa Birligi ilkelerine
ihracat yapmaktadir. Bu durum, Avrupa Bitligi iilkelerinin TKY'ni uyguladigin
ifade eden ve disa agilmis olan firmalar i¢in ¢ok onemli bir pazar oldugunu
gostermektedir. Bu iilkelerde kalite bilincinin oldukga gelismis olmas: ve kalitesiz
tiriinlerin higbir gekilde pazarda tutunamamasi nedeniyle, bu pazarlarda ayakta kalma
miicadelesi veren firmalar igin TKY'nin fevkalade onemli oldugunu soylemek
miimkiindiir. Firmalanin dig pazarlara a¢ilma karari, ihracat yapan firmalarin yaridan
fazlasinda (%61) TKY'ne gegiste etkili olmugtur (Bkz. Tablo 7.13). Bu nedenle
ihracat yapma istegi ve ihracat yapmamn, firmalan kaliteye daha fazla onem
vermeye ve dolayisiyla TKY'ne yonelttifini soyleyebiliriz. Kalitenin en onemli
rekabet unsuru oldugu pazarlarda tutunmaya galigan firmalarin, kaliteye yonelmekien
bagka careleri bulunmamaktadir. Bu nedenle, i¢inde bulunulan pazann kosullar,

firmalan bu kosullara uyacak sekilde degisime zorlamaktadir sonucunu ¢ikartabiliriz.

8.1.2. TKY'nin Motivasyon Faktorlerine fliskin Degerlendirmeler

TKY'nin motivasyon faktorlerine bagli olarak gelistirilen ifadelere verilen yamtlara

bakildiginda (Bkz. Tablo 7.13), bu gegis nedenlerinin tamaminin degisik firmalar

tarafindan TKY'ne gegiste bir neden ya da en onemli nedenlerden biri olarak

goriildiigii ortaya gikmugtir. Bagka bir deyigle, hicbir firma tarafindan gegis nedeni

olarak kabul edilmeyen bir ifadeye rastlanmamigtir. Bu durum, TKY'nin motivasyon
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faktorlerine bagh olarak ortaya koyulan gegis nedenlerinin tamaminin, TKY'ne
geciste etkili oldugunu gostermektedir.

TKY'ne gecis nedenlerine genel olarak bakildiginda, firmalarin yandan fazlas:
tarafindan TKY'ne gegiste ‘bir neden' veya 'en onemli nedenlerden biri' olarak
gorilenler asagida siralanmaktadir. Parantez igindeki degerler, ilgili gecis nedenini
TKY'ne gegiste 'bir neden' veya 'en 6nemli nedenlerden biri' olarak goren firmalarin
toplam oranlarini gostermektedir.

Kendi alaminda lider olma istegi (%97.3)

Degisme ve gelismeye duyulan ihtiyag ve 6zlem (%94.7)

Kalitenin rekabetin en 6nemli unsuru haline gelmesi (%94.6)

Miigterilerin kalite beklentilerinin defigmesi/artmas: (%93.4)

Yiiksek olan miigteri tatminini daha da arttirma istegi (%92)

Rekabet kogullarimin giderek zorlagmasi (%90.7)

Yiiksek olan rekabet giiciinii kalite artistyla daha da arttirma istegi (%89.3)

Varlik siirdiirebilmek i¢in TKY'nin 6neminin anlagilmasi (%80)

A A L I

Firmanin toplumdaki imajm: giiglendirme ve prestijini arttirma istegi (77.3)

10. Diinya gapinda bir girket olma istegi (%76)

11. Tissiad-KalDer Kalite Odiilii'ne aday olma arzusu (62.7)

12. Baz1 firmalarin TKY'nden biiyiik élgiide fayda sagladiklan ile ilgili duyumlar
(%58.6)

13. Kalite giivence sistemine sahip olmak i¢in yapilan ¢aligmalarin, TKY'ne zemin
hazirlamasi ve TKY'ne kolaylikla adapte olunabilecegi diigiincesi (%57.4)

14. Yabanci rakiplerin piyasaya girmeleri (%652)

Goriildigii gibi, vizyonlarin yarattifi degisim istegi (defisim), rekabet, miisteri,
TKY'nin bir reklam unsuru olmasi (reklam) ve kalite giivence sistemlerinin etkisi
(KGS) degiskenlerine bagh unsurlardan bazilar1 firmalarin ¢ogunda TKY'ne gegiste
etken olurken, firma igcinde yasanan sorunlar (sorunlar) degiskenine bagli unsurlar

firmalarnn yanidan azinda etken olmustur.

Kendi alaninda lider olma istegi, diinya ¢apinda bir girket olma istegi, degigme ve
gelismeye duyulan ihtiyag ve 6zlem; firmalarin yepyeni vizyonlar gelistirdiklerini,
bu vizyonlara ulagmak i¢in kendilerine yeni amaglar ve hedefler belirlediklerini,

kendilerini gelistirerek de@igmek istediklerini ve bunlan gergeklestirebilmek igin de
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TKY'ne gectiklerini gostermektedir. TKY'nin firmalarda bu koklii degisimleri
gergeklestirebilecek en etkin yonetim tarzi oldugunun bilincine varilarak TKY'ne
gegilmesi, bu firmalarin TKY'ni baglangigta iyi anladiklanim ortaya ¢ikarmaktadr.
Ayrica firmalarin béyle biyiik vizyonlar gelistirmeleri ve galigmalarim bu dogrultuda
yonlendirmeleri iilkemiz agisindan sevindirici bir gelismedir. Varlik siirdirebilmek
icin TKY'nin 6neminin anlagiimasi da, TKY'nin stratejik oneminin bilinciyle bu

yonetim tarzina gegildigini gostermektedir.

Rekabet kosullarinin giderek zorlagmass, kalitenin rekabetin en 6nemli unsuru haline
gelmesi; firmalarn, rekabet kosullarindaki deSigimlerin ve kalitenin 6nemindeki
artigin farkina vardiklarini, bu kogullara uyum saglayabilmek ve ayakta kalabilmek
icin TKY'ne yoneldiklerini gostermektedir. Ayrica, yiksek olan rekabet giiciini
kalite ariziyla daha da arttirma isteBi, zaten iginde bulunduklan pazarda giiglhi
durumda bulunan firmalann, TKY'nden onlari1 daha avantajli bir konuma tagimasini
beklediklerini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu da, TKY'nin firmaya kazandiracagi
avantajlanin bilincinde olarak TKY'ne gegildiginin bir gostergesidir. Yabanci
rakiplerin piyasaya girmeleri nedeniyle TKY'ne gegilmesi ise, Tiirkiye pazarina giren
yabanci firmalarin, rekabeti kizigtirdiklanim ve diger firmalan zor durumda
biraktiklarini gostermektedir. Bu durumda firmalar, TKY'nin rekabet giiclerini

korumanin en etkin yolu oldugunu gorerek bu yénetim tarzim benimsemislerdir.

Miisterilerin kalite beklentilerinin degismesi/artmasi nedeniyle TKY'ne gegilmesi,
artik iilkemizdeki tiiketicilerde de kalite bilincinin yiikseldiini ve beklentilerin
iireticileri zorlamaya basladigini gostermektedir. Artan arz nedeniyle, tiiketicilerin
kendilerine sunulam kabul etmek gibi bir zorunluluklan kalmamugtir. Yiiksek olan
miigteri tatminini daha da arttirma istegi nedeniyle TKY'ne gegilmesi ise, bu
firmalarin miiteri tatminini arttirarak rakipleri kargisinda daha Gstiin bir konuma
gelmek istediklerini gostermektedir. Miigterilerin beklentileri butinilyle kargtlanarak
ve hatta bu beklentilerin Gtesine gecilerek miisteri tatmini daha da arttirildigs
takdirde, hem miisterilerin firmaya baglili: saBlanacak, hem de rekabet esigi
yiikselecektir. Bu durumda firma, rakipler kargisinda onemli bir avantaj elde
edecektir.

Bazi firmalanin TKY'nden biyiik olgiide fayda sagladiklan ile ilgili duyumlar
nedeniyle TKY'ne gegis, TKY'nin artik iilkemizde de taninmaya baglandifimin ve
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TKY'nden elde edilen faydalarin yayildifinin bir gostergesidir. Firmamn toplumdaki
imajim giiclendirme ve prestijini arttrma istegi nedeniyle TKY'ne gegilmesi,
TKY'nin firmalara 6nemli bir imaj kazandirdiginin ve prestij sagladifimn bilincine
vanidigim gostermektedir. Ayrica, firmalarin %16'sinda toplumda arzu edilen firma
imajinin saglanamamasinin TKY'ne gegiste etken oldugu gortilmektedir (Bkz. Tablo
7.13). Tiisiad-KalDer kalite odiiline aday olma arzusu ise, Tirkiye'de kalite
odiiliiniin 6nemli bir motivasyon unsuru haline geldigini gostermektedir. Firmalarin
%56's1 kalite 6diiliine aday oldugu halde (Bkz. Tablo 7.7), ddiile aday olma arzusu
giiden firmalarin oram %62.7'dir (Bkz. Tablo 7.13). Bu da, bugiine kadar aday
olmamakla birlikte, ilerisi i¢in boyle bir hedef belirleyen firmalar oldugunu
gostermektedir. Bu acgidan kalite o6diiliiniin, TKY'nin ilkemizde yayginlagmast
konusunda ¢ok 6nemli bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Kalite giivence sistemine sahip olmak igin yapilan galigmalarin TKY'ne zemin
hazirlamasi ve TKY'ne kolaylikla adapte olunabilecegi diisiincesinin TKY'ne gegiste
onemli nedenlerden biri olmasi, Kkalite givence sistemlerinin TKY'ne gegisi
kolaylagtirdigt ve TKY'ne giden yolda kaydadeger bir adim oldugu konusunda
onemli bir gostergedir. Kalite giivence sistemlerine sahip olmak, TKY'nin gerek
duydugu altyapiyr saglamakta ve firmalan TKY'ne gegme konusunda

cesaretlendirmektedir.

TKY'ne gegis nedenleri olarak belirtilen bazi unsurlar ise TKY'nin algilanmas:

konusunda bazi yanhglar oldugunu ortaya gikarmaktadir. Bunlan goyle siramak

mumkindir

1. Eleman sayisimi azaltma istedi, firmalarin %4'i igin TKY'ne gegiste bir neden,
%1.3"i igin ise en 6nemli nedenlerden biridir. Oram ¢ok diisiik de olsa, firmalarin
toplam olarak %5.3%iniin TKY'ne gegiste boyle bir amaclanimin olmas:
diigiindiiriiciidiir. TKY'nde amag, elemanlar1 geligtirerek onlara farkl: yetenekler
kazandirmak ve bu yetenekleri kullanarak firmay: gelistirmektir. Caliganlarin bir
kismina daha fazla gorevler yiiklemek ve bir kismini igten gikartarak maliyetleri
disirmek kesinlikle ama¢ olmamahidir. Firmalar bunu gergeklestirdikleri
takdirde, TKY'nin vazgecilmez prensiplerinden biri olan g¢ahsanlarin katilimi
saflama konusunda bagansizhifa ugrayacaklardir. Az da olsa TKY'ne gegiste
boyle bir amag giiden firmalarin olmasi, TKY'nin yanlis amaglarla kullanildifim
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ortaya koyan iiziicii bir gostergedir. Bu firmalarda TKY 'nin daha sonraki yillarda
devam edip etmeyecegi merak konusudur.

2. TKY'ni Kkalite giivence sistemi sertifikasi alabilmek igin gerekli gormek
firmalarin %9.3'4 i¢in TKY'ne gegiste bir neden, %8'i i¢in ise en Onemli
nedenlerden biridir. Firmalarin toplam olarak %17.3"intin TKY'ni kalite gtivence
sistemi sertifikasi alabilmek igin bir ara¢ olarak goérmesi, TKY'nin baz
firmalarca tam ve dogru olarak anlagilamadigini gostermektedir.

Uriin/hizmet kalitesinin diigiik olmas: firmalarin %9.3'ii, operasyonel kalitenin diisiik
olmasi ise firmalarin %22.7'si i¢in TKY'ne gegis nedenlerinden sadece biridir. Bu
nedenler, higbir firma tarafindan TKY'ne gegiste en 6nemli neden olarak kabul
edilmemiglerdir. Bu durum, TKY'nin sedece iiriin‘hizmet kalitesini ve operasyonel
kaliteyi arttiracak bir yonetim tarzi olmadifmin ve ¢ok genig kapsamh oldugunun
bilinciyle, her konuda kalite artiginin beklendiZini géstermektedir.

Kalite giivence sistemine sahip olundugu halde hedeflenen kalite diizeyine
ulagilamamas1 nedeniyle TKY'ne gecilmesi, firmalarin %18.7'sinde TKY'ne gegcis
nedenlerinden biri, firmalarin %2.7'sinde ise en 6nemli nedenlerden biridir. Bu da,
kalite giivence sistemlerinin kalite hedeflerine ulagmada tek bagina yeterli
olmadiklart konusunda 6nemli bir gostergedir. Kalite giivence sistemlerine sahip
olmak, kaliteli iiretimi garantilememekte, sadece firmada temel bir kalite sisteminin
mevcut oldugunu ve firmanin kaliteli Uretim yapabilecek yetenekte oldugunu
gostermektedir. Bu sebeple TKY'ne gecen firmalar, kalite giivence sistemi oldugu
i¢in kendilerini yeterli géren ve TKY'ne gegmeyen firmalar i¢in 6nemli bir 6rnek
olusturmaktadirlar.

TKY'ne ge¢is nedenlerinde sektérlere baglh olarak gériilen farkliliklar incelendiginde
(Bkz. Tablo 7.14), rekabet, vizyonlann yarattig1 degisim istegi, firma i¢inde yasanan
sorunlar, TK'Y'nin bir reklam unsuru olmasi ve kalite giivence sistemlerinin etkisi ile
ilgili baz1 unsurlarin imalat firmalarinda TKY'ne gegiste daha fazla etken oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Bu bulgulardan yola ¢ikarak, imalat firmalanmn iginde
bulunduklar farkli kogullar nedeniyle daha yogun bir rekabet iginde bulunduklaring;
daha biyik vizyonlar gelistirerek degigmeye daha istekli olduklarini, st
yonetimden, tedarikgilerden ve firma iginde yasanan krizlerden kaynaklanan
sorunlarin bu firmalarda TKY'ne gegiste daha etkili oldugunu soyleyebiliriz. Ayrica
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TKY'nin faydalarimin toplumda bilinir hale gelmesinin ve kalite giivence
sistemlerinin etkisinin imalat firmalarinda, hizmet firmalarindan daha fazla 6neme
sahip oldufu da gériilmektedir. Kalite giivence sistemine sahip olan firmalarnin
yaklagik olarak %70'ini imalat firmalar olugturmaktadir. Bu nedenle kalite giivence
sistemlerinin TKY'ne gegis tizerindeki etkisinin bu firmalarda daha fazla olmas: da
dogaldir. Imalat firmalari giimritk birligine girildigi takdirde, digandan gelecek
iiriinlerin burada tretilenlerle hemen hemen aym: fiyatlarla piyasaya sunulacagimn,
bu nedenle tiiketici tercihlerinde kalitenin daha da 6n plana gikacagimin ve boylelikle
kendileri igin rekabet egiginin yiikseleceginin farkindadirlar. Imalat firmalan: igin
mallarmin ithal trinlerle ikame edilme olasilig1 hizmet firmalarina oranla ¢ok daha
yiiksektir. Birgok hizmet kolunda iiretilen hizmetin yurtdisindan ikame edilmesi
miimkiin degildir. Ayrica imalat firmalan, Griinlerini hem i¢ hem de dig piyasalarda
satiga sunabilmekte ve dolayisiyla dig piyasalarda da rekabet giiclerini korumak
zorundadirlar. Oysa hizmet firmalarinn irettikleri hizmetler ¢ogunlukla i¢ piyasada
tilketilmektedirler. Bu nedenle imalat firmalarimn, rekabet giiclerinde kayiplar
olmas: ya da olabilecegi endigesini tagiyarak TKY'ne gegmeleri dogal bir sonugtur.
Imalat firmalarmin icinde bulunduklan yogun rekabet ortami, onlari hizmet
firmalarina nazaran daha fazla deZisime zorlamakta ve bu nedenle daha biiyitk
vizyonlar gelistirerek daha fazla degigsme istefi duymaktadirlar. Ayrica imalat
firmalarinin iist yonetimlerinin ve tedarikgilerinin gegmigste kalite konusundaki
duyarsizliklan, bu rekabet ortaminda artik kabul edilemez bir durum haline gelmistir.
Kalite iyilestirmenin bu kadar hayati bir 6nem tagidif imalat firmalan igin, bu gibi
sorunlarin TKY ne gegiste hizmet firmalarindan daha fazla etken olmasi beklenen bir
sonugtur. Bunun yanisira, iginde bulunduklar1 ya da yakin zamanda karsi karsiya
kalacaklar1 zor bir durumdan kendilerini kurtarmak isteyerek ¢ikig yolu arayan
firmalar i¢in, ¢oziim alternatiflerini aragtirmak, bunlann i¢inden denenmis ve fayda
saglanmiy olanlani segmek en akilci yoldur. Bu nedenle, TKY'den bazi firmalann
buyiik olgiide fayda sagladiklari ile ilgili duyumlann, imalat firmalarinin TKY'ne
gegislerinde daha fazla etken olmasi dogal kargilanmaktadir.

TKY'ne gegis nedenlerinde firma oOlge§ine bagli olarak gorilen farklhiliklar
incelendiginde (Bkz. Tablo 7.15), diinya g¢apinda bir girket olma isteginin ve kalite
givence sistemine sahip olunduBu halde hedeflenen kalite dizeyine
ulagilamamasiin buyik olgekli isletmelerde TKY'ne gegiste daha etkili oldugu
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gorulmektedir. Biiyiik 6lgekli igletmelerin sahip olduklari daha genis kaynaklar ve
imkanlar nedeniyle, daha biiyiik vizyonlar geligtirmekte ve daha yiiksek hedefler
belirlemekte olduklan diigiiniilmektedir. Ciinkii biiyiik 6lgekli igletmeler i¢in bunlar,
gergege doniigebilecek vizyonlar ve KOBIi'lere gore daha kolay yakalanabilecek
hedeflerdir. Biiyiik olgekli igletmelerin %91.7'sinde, KOBI'lerin ise %76.9'unda bir
kalite giivence sistemi mevcuttur. Bu nedenle biiyiik olgekli igletmelerde, kalite
giivence sistemleri oldugu halde hedefledikleri kalite diizeyine ulagamamalarinin
TKY'ne gegiste KOBi'lerden daha etkili olmas:i dogaldir. Firma iginde bilgi
yonetiminden kaynaklanan sorunlar ise, KOBI'lerde TKY'ne gegiste daha etkili
olmustur. Bilgi yOnetimi, giinimiizde bilgisayar teknolojisinin biiyiik olgtide
kullamlmasin1 gerektirmektedir. Bu ise, daha fazla kaynak aywrmak ve yatirm
yapmak demektir. Bu nedenle KOBI'lerin bu konudaki sorunlanmin biyik o6lgekli
isletmelerden daha fazla oldugunu ve bu sorunlarin TKY'ne gegiste daha etkili
oldugunu soyleyebiliriz.

TKY'ne gecis nedenlerinde TKY'ne gegis tarihlerine bagh olarak gorilen farkliliklar
incelendiginde (Bkz. Tablo 7.16), Tiirkiye'nin giimrik birlifine girme konusunun,
yabanci ortaklarin etkisinin ve dig pazarlara agilma kararlarinin 1993 Oncesinde
TKY'ne gegen firmalar i¢cin daha etkili oldugu goriilmektedir. 1990'larin baglarinda
gumrik birligine girilecegi ve gimrikk duvarlarinin kalkacag! konusundaki yogun
gelismeler nedeniyle, kaliteyle ilgili faaliyetler hiz kazanmigtir. Bu sebeple 1993
oncesinde TKY'ne gegen firmalarda, giimrik birliine girme konusunun TKY'ne
gecig lizerinde daha fazla etkili olmasi dogaldir. Dig pazarlara agilma kararlarinin ve
yabanci ortakh firmalarda yabanci ortaklarin TKY'ne gecilmesi konusundaki
israrlarinin da, giimriik birligine gegilecegi konusundaki gelismelerden etkilendigi ve
bu nedenlerin, 1993 oncesinde TKY'ne gegen firmalar igin daha etkili oldugu
dasiiniilmektedir. Degigme ve gelisme arzusunun, firma kiltiira ve insan kaynaklar:
yonetiminden kaynaklanan sorunlarin ise, 1993 ve sonrasinda TKY'ne gegen firmalar
icin daha etkili oldugu gorilmektedir. Bu firmalannn TKY'ne gecerek kalitelerini
iyilestirme konusunda, TKY'ne daha dnce gegen firmalardan geride kaldiklan igin,
kurumsal kalite kiiltiiriiniin ve i¢ miigteri tatmininin saglanamamasi nedeniyle daha
yogun sorunlar yagadiklar1 ve bu nedenle degisme ve gelisme ihtiyacimin farkina
varmalarinin TKY'ne gegiste daha etkili oldugu diigiiniilmektedir.
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TKY'ne gecis nedenlerinde kalite odiiline adayhk durumuna bagh olarak gorilen
farkliliklar incelendiginde (Bkz. Tablo 7.17), miigterilerin kalite beklentilerindeki
degisikliklerin, dig pazarlara agilma kararinin, iist yonetimin kalite konusundaki
tutumundan kaynaklanan sorunlarin, TKY nin yayginlagmasimin yarattifi 6zendirici
etkinin ve kalite ddiiliine aday olma arzusunun, kalite 6diiliine aday olan firmalar i¢in
TKY'ne gegiste daha etkili oldugu goriilmektedir. Kalite 6diline aday olma
arzusunun bu firmalarda daha etkili olmas: dogaldir. Bu firmalar TKY'ne gegtikten
sonra kendilerini yeterli gorerek bu hedeflerine ulagtiklan i¢in, en azindan bu konuda
beklentilerine ulagmiglardir. TKY'nin heryerde adt gecen, giincel bir yonetim tarzi
olmasimnin yarattifi etkinin kalite 6diiliine bagvuran firmalarda TKY 'ne gegiste daha
etkili olmasi, bu firmalarin geligmeleri daha yakindan takip ettiklerini ve bunlardan
daha fazla etkilendiklerini gostermektedir. Bunlar gelismelere daha agik firmalardir.
Bu firmalarin, ayni1 zamanda miigteri beklentilerine karg: daha duyarh olduklan ve bu
beklentileri daha fazla gozoniine aldiklan anlagiimaktadir. Bu durum geligmelere
daha agik olan firmalarin miisteriye bakigindaki olumlu farklhilifi yansitmaktadir.
Kalite odiiliine aday olan firmalarin, dig pazarlara agiimayla ilgili kararlarinin
TKY'ne gegiste daha etkili olmasi, dig pazarlarda rekabet edebilmek i¢in TKY'nin
oneminin daha fazla bilincinde olduklarini gostermektedir. Bu firmalarda iist
yonetimin, kalitenin en 6nemli stratejik unsurlardan biri oldugunu gozardi etmesinin
TKY'ne gegiste daha etkili olmas1 da, TKY'ne gegmeden 6nce iist yénetimin kalite
anlayiimn  yetersiz oldugunu, ancak iist yonetimin kendini yenileyebildigini
gostermektedir. Bu firmalar TKY'ne gecerek gelismisler ve iddiali bir konuma
gelerek kalite odiiliine aday olmuslardir. Bu durum, baglangigta dezavantajlara sahip
olan ancak kendini yenileyebilen organizasyonlarin, digerlerinden ¢ok daha énemli

ilerlemeler kaydedebilecedi konusunda 6nemli bir 6rnek olugturmaktadir.

TKY'ne gegis nedenlerinde yabanci ortakhi olma durumuna bagli olarak goriilen
farkhliklar incelendiginde (Bkz. Tablo 7.18), kalitenin en 6nemli rekabet unsuru
haline gelmesinin ve dig pazarlara agilma kararlarinin, yabanci ortakli firmalarda
TKY'ne geciste daha etkili oldugu goriilmektedir. Bu durum yabanci ortakh
firmalarin, kalitenin i¢ ve dig pazarlarda rekabet edebilmede tagidif: stratejik Gnemin
daha fazla bilincinde olduklanimin bir go6stergesidir. Yabanct ortaklarnin Kkalite
konusunda 6nde gelen tilkelerden olmalari nedeniyle (Bkz. Tablo 7.8), firmalarinda
bu bilincin daha iist seviyelere ¢ikmasinda etkili olduklan dugiiniilmektedir. Buna
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kargthk, hissedarlarin kurumlagma isteklerinin, firma kiiltiici ve calisanlarin
motivasyon eksikliginden kaynaklanan sorunlarin, yerli sermayeli firmalarda daha
etkili oldugu anlagilmaktadir. Bu nedenle yerli sermayeli firmalarm, kurumlagma
konusunda yabanct firmalardan daha geride olduklari, bunun da kurumsal kalite
kultiiri ve galiganlarin motivasyonu ile ilgili sorunlan beraberinde getirdigi ve bu
nedenle bu unsurlann TKY'ne gegiste daha fazla etkiye sahip oldugu
dusiiniilmektedir.

Yabanci ortakh firmalanin TKY'ne gegis nedenlerinde yabanc: ortak payina bagh
olarak goriilen farkliliklar incelendiginde (Bkz. Tablo 7.19), Tiirkiye'nin giimriik
birligine girme konusunun, miigteri sikayetlerindeki artiglarin, firma amag¢ ve
hedeflerindeki degisikliklerin, dig pazarlara agilma kararimin, insan kaynaklari
yonetiminden ve firma imajindan kaynaklanan sorunlarin, kalite ddiiline aday olma
arzusunun, yabanc: ortak pay1 %50 ve daba az olan firmalarda TKY'ne gegiste daha
fazla 6nem tagidifi goriilmektedir. Buna karsilik miisteri tatminini daha da arttirma
istegi ve medyada reklam yapma istegi, yabanci ortak pay: fazla olan firmalarda
TKY'ne geciste daha fazla 6nem tagimgtir. Ortaklik pay: bityiik olan ortagin soz
hakk: ve yaptinim giicii daha fazladir. Verilen kararlarda ve uygulamalarda daha fazla
hisseye sahip olan ortagin etkisi daha yiiksektir. Bu sebeple yabanci ortak payi
yandan az olan firmalann Tiirk ortaklarnin; yaridan fazla olan firmalan ise yabanci
ortaklarin agirhkli olarak séz sahibi oldugu firmalar olarak degerlendirmek daha
dogru bir yaklagim olacaktir. Yabanci ortak payr az olan firmalarda miigteri
sikayetlerindeki  artiglanin daha fazla oldufu, yabanci ortak payr fazla olan
firmalarda ise miigteri tatminine daha fazla 6nem verildigi ve bu nedenlerin TKY'ne
gegiste daha etkili oldugu gorilmektedir. Bunun, yabanc: ortaklarin miigteriye bakig
tizerindeki olumlu etkisiyle iligkili oldugu diisiiniilmektedir. Yabanci ortak pay: fazla
olan firmalarda, misteriler daha fazla mercek altina alinmakta ve miisteri tatminine
daha fazla 6nem verilmektedir. Bu durumun yabanci ortaklarin kalite bilincinden
kaynaklandig: dusiinilmektedir. Ciinkii bu ortaklann orijini, kalite geleneginin
yerlesmis oldugu iilkelerdir. Firmamin ama¢ ve hedeflerinde yapilan radikal
degisikliklerin yabanci ortak payr az olan firmalarda TKY'ne geciste daha etkili
olmasi nedeniyle, bu firmalarin yonetim tarzlarinin yabanci ortak pay: fazla olan
firmalara gore daha geride kaldifini séyleyebiliriz. Biiyiik olasilikla bu yetersiz
yonetim tarzinin etkisiyle, ¢aliganlarin motivasyonunda, ¢alisanlarla iligkilerde ve

200



firma imajinda sorunlar ortaya ¢ikti1 sanilmaktadir. Bu nedenle de, firma imajim
iyilegtirmek amaciyla kalite édiiliine aday olma arzusunun TKY'ne gegiste daha fazla
o6nem tapidigt digiiniilmektedir. Yabanci ortak payr az olan firmalarin Tirkiye'nin
gimriik birligine girmesinden daha fazla etkileneceklerini diiglindikleri ve bu
konunun onlar i¢in TKY'ne gegiste daha fazla onem tapidig: anlagilmaktadir. Bu
durumda yabanci ortak pay: fazla olan firmalarin kalitelerine daha fazla giivendikleri
ya da daha fazla avantajlara sahip olduklarim digiindiikleri sonucunu ¢ikarabiliriz.
Yabanci ortak pay: fazla olan firmalarda biiyiikk olasilikla, TKY'ne ge¢ilmeden
onceki donemlerde de yabanci ortagin iginde bulundugu dig pazarlara uriin‘hizmet
sunma durumu soz konusudur. Bu nedenle dig pazarlara agilma karannin yabancs
ortak payr az olan firmalarda TKY'ne gegiste daha fazla onem tagimas:i dogal
kargilanabilir. Bu firmalar Kkalitelerini iyilestirerek dig pazarlara agilmay:
hedeflerken, yabanci ortak pay: fazla olan firmalann zaten bu pazarlar iginde belirli
bir yer edinmiglerdir. Aynica yabanci ortak payr fazla olan firmalarda, kalite
iyilegtirmeye verdikleri énemi TKY'ne gegerek kanitlamanin amaglandifi ve bu
nedenle TKY'ni bir reklam unsuru olarak kuilanma isteginin TKY'ne geciste daha

fazla 6nem tagidig diigiinilmektedir.

TKY'ne gegis nedenlerinde ihracat yapma durumuna bagh olarak goriilen farkliliklar
incelendiginde (Bkz. Tablo 7.20), rekabet giiciiniin azalmasinin, iist diizey yonetimin
degigmesinin, yeni vizyonlarin, eleman azaltma politikasinin, rakiplerin TKY'ni
uygulamasindan haberdar olmanin ve kalite giivence sistemlerinin etkisinin ihracat
yapan firmalarda TKY'ne gegiste daha etkili oldufu gorilmektedir. Ihracat yapan
firmalarin hem i¢, hem de dig pazarlardaki rakipleriyle yarigiyor olmalan ve 6zellikle
dis pazarlarda diisiik kalitenin kesinlikle kabul edilemez olmas: sebebiyle, rakiplerin
kalite ustiinliikleri yiiziinden rekabet giiglerinin azalmasimn TKY'ne gegiste daha
onemli bir neden olmasi dogaldir. Diinya gapinda bir sirket olma ve kendi alaminda
lider olma isteginin, diga agilmg olan sirketlerde TKY'ne gegiste daha fazla 6nem
tasidig1 gorilmektedir. Bu durum, ihracat yapan firmalarin daha biyik vizyonlara
sahip olduklarim1 ve kendilerine daha yiiksek hedefler koyduklarim1 gostermektedir.
Ihracat yapan firmalarin, iginde bulunduklari pazarin yogun rekabet kosullan
nedeniyle biiyiik bir gelisme arzusu duyduklan, kiigiik hedeflerle yetinmedikleri ve
hamle yaparak rakiplerini geride birakmak istedikleri diigiiniilmektedir. Thracat yapan
firmalarda iist yonetimin degigmesinin TKY'ne ge¢is tzerinde daha fazla etkili
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olmast ise, bu firmalarin daha profesyonel olarak yonetildigi ve bu nedenle sirketi
beklenen diizeye ulagtiramayan eski yonetimlerin ve yonetim tarzlarimn yenileriyle
degistirildigi geklinde yorumlanabilir. Bunun ardinda yatan en 6nemli neden ise, dig
kulvarlarda yarigan girketlerin yanli yonetimler sonucunda ortaya g¢ikacak
kayiplarinin ¢ok daha biiyiik olmasi ve bu yiizden en iyi gekilde yonetilmeye mecbur
olmalandir. Rakiplerinin TKY'ni uygulamaya baglamalarindan haberdar olmalan da
ihracat yapan firmalar i¢in TKY'ne gegiste daha etkili olmustur. Bu durum, ihracat
yapan firmalarin cevrelerindeki degisiklikleri daha yakindan takip ettiklerini ve
rakiplerini daha yodun bir sekilde izlediklerini gostermektedir. Geligmeleri yakindan
takip etmedikleri ve bunlara ayak uydurmadiklari takdirde, birgok rekabet avantajim
kolaylikla kaybedeceklerdir. Thracat yapan firmalarin %88.1'inde bir kalite giivence
sistemi mevcutken, ihracat yapmayan firmalarin %68.8'inin bir kalite giivence
sistemi vardir. Bu nedenle, kalite giivence sistemine sahip olmak i¢in yapilan
calismalarin TKY'ne zemin hazirlamasi ve kolaylikla adapte olunabilecegi
dugiincesinin, ihracat firmalarinin TKY'ne gegisinde daha etkili olmasi dogal
kargilanabilir. Eleman azaltma istegi ve TKY'nin kalite giivence sistemi alabilmek
igin gerekli goriilmesi ise, TKY'nin anlagiimasinda bazi yanhghklar oldugunu ve bu
yanlighklarin ihracat yapan firmalarda TKY'ne gegiste daha etkili oldufunu
gostermektedir. Eleman azaltma isteginin, maliyetleri digiirme isteginden
kaynaklandi: ve ihracat yapan firmalarin bu sayede fiyat avantaji elde ederek dig
pazarlardaki rekabet giiclerini arttirmak istedikleri diisiiniilmektedir. Thracat yapan
firmalar igin kalite giivence sistemlerinin daha kritik bir 6nemi vardir. Di§ pazarlarda
kalite giivence sistemine sahip olduklarim belgelemeden iiriinlerini satabilmeleri
neredeyse imkansizdir. Bu nedenle TKY'ni kalite giivence sistemi alabilmek igin bir
ara¢ olarak gordiikleri ve bu unsurun onlar i¢in TKY'ne gegiste daha fazla 6nem
tagidign distinilmektedir.

TKY'ne gegis nedenlerinde, ihracat yapan firmalann ihracat paylarina bagl olarak
goriilen farkliliklar incelendiginde (Bkz. Tablo 7.21), sadece varlik siirdiirebilmek
i¢cin TKY'nin 6neminin anlagilmasinmin ihracat payr %25 ve daha az olan firmalarda
TKY'ne geciste daha etkili oldugu goriilmektedir. Bu durum, ihracat pay1 az olan
firmalarin dig pazarlarda tutunabilmek icin daha fazla g¢aba sarfetmek zorunda
olduklarinin ve rekabet giiclerini kaybetmelerinin daha kolay oldugunun bir
gostergesi olarak kabul edilebilir. Bu ayn1 zamanda, i¢ pazardaki rekabetin de ¢ok
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yogun oldugunun, bu rekabette kalitenin artik hayati bir 6nem tapidifimin ve bu
firmalarin Giretimlerinin en az %75'ini i¢ pazara sunmalan nedeniyle hayatta kalma

miicadelesinde TKY'ne bityiik ihtiya¢ duyduklarimn da bir gostergesi olabilir.

TKY'ne gecgis nedenlerinde kurulus yillarina bagli olarak gérilen farkliliklar
incelendiginde (Bkz. Tablo 7.22), 1960'larda kurulan firmalarin TKY'ne gegislerinde,
firmanin orgiitsel amag¢ ve hedeflerinde radikal degisiklikler yapilmas: ve mevcut
yonetim tarzi ile bu hedeflere ulagilamayacagimin farkedilmesinin, diger yillarda
TKY'ne gecen firmalardan daha fazla etkili oldugu ortaya c¢ikmugtir. TKY'ni
uygulayan firmalarin kurulug yillari, genis bir aralik iginde dagiimaktadir. Bunlar
iginde 1960'larda kurulmug olan firmalar agirliktadir. TKY'nin tlkemizde ilk olarak
1985 wyilinda uygulanmaya baglandify gozoéniine alindiinda, 1960'larda kurulan
firmalarin kuruluglarindan agagi yukan yirmibeg yil gibi bir siire sonra TKY'ne
gectikleri ortaya ¢ikmaktadir. Yirmibes yil oncesinin yonetim anlayisiyla, bugiiniin
gerceklerinin uyusmasi miimkiin olmadigindan, bu gecig nedeninin bu firmalar i¢in
daha fazla 6nem tagimasi gayet dogaldir. Bu gecis nedeni 1960 oncesinde kurulan
firmalar i¢in de TKY'ne geciste etkin olmakla birlikte 1960'arda kurulmug
firmalardaki kadar yiiksek bir éneme sahip degildir. 1960 &ncesinde kurulmus olan
firmalarda, biiyiik olasilikla daha onceki yillarda bir takim yonetsel degisikliklerin
meydana geldigi sanilmaktadir. Aksi halde bu firmalarin 1960 6ncesinin yonetim
tarzlariyla giiniimiize kadar gelebilmelerinin mimkiin olamayacag diisiiniilmektedir.

8.1.3. TKY'nin Uygulanmasina iliskin Degerlendirmeler

TKY'nin uygulanmasi konusundaki degigkenlere iligkin ifadelere verilen yamtlara
bakildiginda, her degiskenin firmalarda uygulanmasi konusunda farkli sonuglar
ortaya c¢iktifi goriilmektedir. Bu nedenle TKY'nin uygulanmasina iliskin 11
degigkenle ilgili sonuglar, agagida tek tek degerlendirilmislerdir. Her degisken iginde
yer alan ifadelerden ortalamalart dort ve dordin iizerinde olanlar, o degiskenin
firmalar tarafindan uygulanan ya da firmalarda yerlesmis olan unsurlan olarak kabul

edilmis ve degerlendirmeler buna goére yapiimigtir.

1. TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalarda, kurumsal kalite kiiltiiriiyle ilgili
unsurlarin %83'iniin meveut oldugu gérilmektedir (Bkz. Tablo 7.23). Firmadaki
bitiin ¢alisanlanin kararlara katilimmin saglanmas: ile ¢alisanlarin firmalari ve
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yaptiklan igle ilgili olumlu disgiincelere sahip olmalarinin saglanmasi konusunda ise
bazi eksiklikler bulunmaktadir. Tiim galiganlarin kararlara katilimi saglanamadig:
takdirde, TKY'ne katiimlart da saglanamayacaktir. Bu da TKY'nin en onemli
prensiplerinden birinin yerine getirilememesi anlamina gelmektedir. Bu durumda
TKY'nin bu firmalarda devamliliinin saglanmasi miimkiin olmayacaktir. Aym
zamanda calisanlarin firmalar ve yaptiklan isten gurur duymalan ve kendilerini
firmalanyla 6zdeglegtirebilmeleri saglanmalidir. Bu da ¢aliganlara firma igin 6nemli
olduklarinin hissettirilmesi ve dogru insan kaynaklan politikalarin uygulanmas: ile
mimkiin olabilir. Ancak bu sekilde ¢aligan herkesin TKY'ne goniilden katilimi
saglanabilir.

2. TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalarda, iist yonetimin vizyonu, kalite liderligi,
kaliteye baglilik ve destegi ile ilgili unsurlarin yarisinin, st yonetim tarafindan
yerine getirildigi gorilmektedir (Bkz. Tablo 7.24). Biitiin iist diizey yoneticilerin
kalite konusundaki liderlikleri, kaliteye katkida bulunan herkesin ddiillendirilmesi,
iist yonetim toplantilarinda bitiin konularin kalite temel alinarak degerlendirilmesi,
uzun donemli hedeflere ulagsmak igin yasanan kisa donemli kayiplara 6nem
verilmemesi, iist diizey yoneticilerin kalite konusundaki performanslannin dikkate
ahnmasi, kalitenin iyilestirilmesine ve Kkalite hedeflerine éncelik verilmesi
konularinda bazi eksiklikler bulunmaktadir. Bunlar iist yonetimin liderligi, baglihk
ve destegi ile kalite oncelifi konusundaki eksikliklerdir. Ust yonetim liderlik
ozelliklerine tam anlamyla sahip olmadig, kaliteye baglilik ve destegini tam olarak
gostermediBi takdirde, galiganlarin da kaliteye baghlik ve desteginin saglanmast
miimkiin olmayacaktir. Ust yonetimin caliganlara 6mek olmasi, sbylemleriyle
yaptiklarimin tutarh olmasi gerekmektedir. Aym zamanda ist yonetimin kaliteye
oncelik vermesi TKY'nin gelecegi agisindan zorunludur. Aksi takdirde, klasik
yonetimde olduBu gibi maliyetler, finansal hedefler ve kisa doénemli hedefler
pesinden kosan iist yonetimlerle, TKY'nin devamlilig1 saglanamayacaktir.

3. TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalarda, stratejik kalite yonetimiyle ilgili
unsurlarin %76'simn  yerlesmis oldufu gérilmektedir (Bkz. Tablo 7.25). Kalite
stratejisini belirlerken firmalar ve endiistrileraras: karsilastirmalanin dikkate alinmas,
kalite artis1 ile genel i§ sonuglan arasinda baglantilar kurulmasi, kalite stratejisini
belirlerken gesitli karar analiz tekniklerinin yaygin olarak kullamlmasi ve kalite
stratejilerinin uygulanmasi ile kalite sonuglarimn gergeklegmesi arasinda gegen
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sirenin oOlgiilerek degerlendirilmesi konularinda bazi eksiklikler bulunmaktadir.
Bunlarin hepsi kalite stratejisinin  belirlenmesi ve degerlendirilmesiyle ilgili
eksikliklerdir. Kalite stratejisinin  belirlenmesinde bilimsel bir yaklagimn
benimsenerek miimkiin oldugu kadar fazla veriden ve ¢esitli tekniklerden
yararlanilmasi, yanhs kararlar alinmasi olasihgm en aza indirecektir. Ayrica
stratejileri uygulamadaki performans: belirleyebilmek igin kalite sonuglan ile genel
i§ sonuglarinin kargilagtiniimas: ve bu sonuglarin elde edilmesi i¢in gegen zamanin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Aksi halde gelecekteki caligmalari dogru
yonlendirmek ve kaliteyi stratejik bir silah olarak kullanabilmek, miimkiin

olmayacaktir.

4. TKY'ni uyguladigin: ifade eden firmalarda, kalite bilgi sistemiyle ilgili unsurlarin
%65'inin yerlesmis oldugu gorilmektedir (Bkz. Tablo 7.26). Her zaman veri
toplanabilmesi, anlik bilgilerin siireglerden elde edilmesiyle hatalarin 6nlenmesi,
cahisanlanin istedikleri bilgiye kolaylikla ulagmasi, toplanan verilerin eksiksiz ve
hatasiz olmasi, stiregler arasindaki bilgi akiginin hizli olmasi, kalite bilgilerinin
istenildigi an elde edilebilmesi, siireglerden toplanan verilerle kalite degerleri ve
maliyetlerinin hesaplanmas: ve siirecler arasinda tam anlamiyla iletigim saglanmasi
konularinda bazi eksiklikler bulunmaktadir. Bunlar kalite bilgilerinin elde edilmesi
ve kullanilmas, siireglerden veri toplama ve bilgiye erigim, siiregler arast iletigimle
ilgili eksikliklerdir. Bu eksiklikler tamamlanmadiZi takdirde hatalarin 6nlenmesi,
siireglerin bir biitiin olarak ¢aliymasi, caliganlarin verimli gekilde caligabilmeleri
miimkiin olmayacak ve bu da TKY'nin basarisin1 olumsuz yonde etkileyecektir.

5. TKY'ni uyguladifini ifade eden firmalarda, siireg yonetimiyle ilgili unsurlarin
%45'inin yerlesmis oldugu goriilmektedir (Bkz. Tablo 7.27). Siireglerin tasarlanmasi,
siire¢ iyilestirme metotlarinin tammlanmasi ve siireg iyilestirme Onceliklerinin
belirlenmesi, caliganlara kalite problemleriyle karsilagtiklarinda iretim/hizmeti
durdurma yetkisinin verilmesi, siirelerin performans olgiitlerinin belirlenmesi ve
siireclerin degerlendirilmesinde performans olgiitlerinin kullaniimasi, ¢alisanlarin bu
olgutlerin belirlenmesinde soz sahibi olmas, istatistiksel siire¢ kontrol tekniklerinin
kullamlmas, galisanlarin istatistiksel siire¢ kontrol konusunda egitilmeleri, siireclerin
iyilestirilmesi amaciyla kiyaslamalarin yapilmasi, kiyaslama ve istatistiksel siireg
kontrol tekniklerinden faydalar elde edilmesi konusunda eksiklikler bulunmaktadir.
Bunlar, siire¢ tammlama, degerlendirme ve iyilestirme; istatistiksel siire¢ kontrolun
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uygulanmass; kiyaslama g¢aligmalan ve siireg yonetiminde 6nleyici yaklagimla ilgili
onemli eksikliklerdir. Bunlar tam anlamiyla firma iginde uygulanmadif: takdirde,
siireglerin yonetiminden s6z edilemez. TKY'nin en ¢énemli prensiplerinden biri olan
sirekli iyilestirme, c¢alisanlarin ve iiriinlerin/hizmetlerin yamisira, siireclerin
iyilestiriimesini kapsamaktadir. Siregler iyilegtirilmedigi takdirde, drin ve
hizmetlerin iyilestirilmesi miimkiin degildir. Siireglerin iyilegtirilmesi ise etkin bir
sire¢ yonetiminin uygulanmastyla gergeklesebilir. Bu nedenle, bu ¢ok onemli
konudaki eksiklikler kapatilmadii takdirde TKY'nden beklenen faydalar elde

edilemeyecektir.

6. TKY'ni uyguladigimi ifade eden firmalarda, tasarim kalitesinin yonetimiyle ilgili
unsurlarin yansinin yerlesmis oldugu goriiimektedir (Bkz. Tablo 7.28). Tasarim
gruplanmn  iginde ¢esitli departmanlardan elemanlann  bulunmasi, tasarim
mithendislerinin iiretim/hizmet tecriibelerinin olmas1 ve yeni iiriin/hizmet kalitesinin
oncelik tagimasi konularinda eksiklikler bulunmaktadir. Bunlar, tasarimda kalite
onceligi ve disiplinler aras1 yaklagim ile iretim/hizmet bilgilerinin tasarima dahil
edilmesiyle ilgili eksikliklerdir. Yiiksek kaliteli iiriinler/hizmetler tasarlayabilmek
igin, farkh disiplinlere dahil kigilerin diigiincelerinin tasarima yansitilmasi gerekir.
Aym zamanda tasanim mithendislerinin farkli konularda tecriibelere sahip olmalari,
tasanmin kalitesine katkida bulunacaktir. TKY'nin uygulanmasiyla ilgili diger
konularda oldugu gibi, tasarimda da kalitenin maliyetlerden 6nde tutulmas: sarttr.
Bu eksiklikler kapatilmadi: takdirde, tasarlanan uriinlerin/hizmetlerin miigteri
tatminini tam anlamiyla kargilamas: miimkiin olmayacaktir.

7. TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalarda, insan kaynaklari yénetimiyle ilgili
unsurlarin %77'sinin yerlesmis oldugu goriilmektedir (Bkz. Tablo 7.29). Cahisanlarin
yaptiklari igin kalitesini kendilerinin denetlemeleri, takimlarn odiillendirilmesi,
calisanlara/takimlara verilen édiillerin maddi deger tagimasi, takimlarin dizenli
olarak toplanmasi, herkesin en az bir takimda yer almasi, calisanlarn
degerlendirilmesinde kalite performanslarina énem verilmesi konularinda eksiklikler
bulunmaktadir. Bunlar, takim galigmalan, odiillendirme ve TKY'ne uygun insan
kaynaklan politikalan ile ilgili eksikliklerdir. Takim ¢aligmalan galiganlarin yaratica
fikirlerini giin ipgna ¢ikarmada ¢ok onemli bir aractrr. Odiillendirme ise
motivasyonun en O6nemli araglarindan biridir. Bu iki aracin etkin gekilde
uygulanmasi, caliganlarin kattimimin saglanmasi acgisindan ¢ok onemlidir. Ayni
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zamanda insan kaynaklani politikalannmin da TKY'ni destekleyecek sekilde
diizenlenmesi gerekmektedir. Aksi halde galiganlarin TKY'ne inanci sarsilacak ve
cahsanlarin TKY'ne baghlifi saglanamayacaktir. Bu da TKY'nin devamhilignt
tehlikeye diigiirecektir.

8. TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalarda, tedarikgi kalitesinin yonetimiyle ilgili
unsurlarin - %54'liniin  yerlesmis oldugu goriilmektedir (Bkz. Tablo 7.30).
Tedarikgilerin, firmalarin kalite problemlerinin ¢6ziimii i¢in isbirliginin ve yeni
triin‘hizmet gelistirme siirecine katiiminin saglanmasi;, tedarikgilere gerektiginde
teknik destek ve egitim verilmesi; tadarikgilerin TKY'ni uygulamaya tesvik edilmesi,
tedarikgilerin uzun dénemde beklentileri kargilamas: ve az sayida kaliteli tedarikgiyle
caliyma konularinda eksiklikler bulunmaktadir. Bunlar, tedarik¢i politikast ve
tedarikgilerle karsilikli destek ile ilgili eksikliklerdir. Tedarik¢ilere gereken yardimi
saglamanin ve onlardan gerektifi zaman yardim almanin, firmaya dogrudan ve
dolayli faydalan olacaktir. Tedarik¢ileriyle isbirligi i¢ine girerek onlari geligtiren
firmalar, uzun dénemde 6nemli avantajlar elde edeceklerdir. Ancak bu avantajlarin
elde edilebilmesi igin, TKY'ni destekleyen tedarikgi politikalarmin uygulanmasi
sarttir. Bunlar gergeklestirilmedigi takdirde, firmamn kendi i¢indeki ¢aligmalan ne
kadar TKY'ne uygun olursa olsun, tedarik¢ilerin yetersizlikleri dolayistyla istenen

sonuglara ulagilamayacaktir.

9. TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalarda, miigteri odakh kalite yonetimiyle ilgili
unsurlarin %85'inin yerlesmis oldugu goriilmektedir (Bkz. Tablo 7.31). TKY'ne
gectikten sonra miisterilerin firmaya bagliliinin saglanmas: ile miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin biitiiniiyle karsilanmasi konularinda eksiklikler bulunmaktadir.
Bunlar, TKY'nin migteri memnuniyetine etkileri ve miisteri beklentilerinin
kargilanmas: ile ilgili eksikliklerdir. Aslinda bu iki konu birbirini tamamlayan
unsurlardir. Misteri ihtiyag ve beklentilerinin biitiiniiyle kargilanmasinin miimkiin
olmadifina inamildig1 takdirde, miisterilerin firmaya baglilifinin saglanmasi da
mumkiin olmayacaktir. Bu nedenle, bu yanlis diigiincenin biran once terkedilerek,
miigteri ihtiyag ve beklentilerinin biitiiniiyle kargilanmasi i¢in daha fazla c¢aba
sarfedilmesi gerekmektedir. Bu gergeklestirildigi taktirde, miisteri baghihg dogal
olarak saglanmig olacaktir.
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10. TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalarda, toplumsal sorumluluk ve etkiyle ilgili
unsurlarin %58'inin yerlesmis oldufu gorilmektedir (Bkz. Tablo 7.32). Toplumu
bilgilendirme amaciyla egitici faaliyetlerde bulunulmasi; toplum saghiginin
korunmasi, spor ve sanatin gelismesine somut katkilarda bulunulmasi; ¢alisaniara
sanatsal faaliyetlere katilma ve spor yapma imkaninin tamnmasi, firma imajin
belirlemek amaciyla kamuoyu aragtirmalarinin yaptirilmas: konularinda eksiklikler
bulunmaktadir. Ayrica toplumsal sorumluluklarini yerine getirme konusunda 6diil
alan firmalarin orani, yaklagik olarak tigte birdir (%38.7). Bu eksiklikler, saglik, spor,
sanat ve egitime katki; toplumsal imaj ve bagartyla ilgili eksikliklerdir. Saghk, spor,
sanat ve efiitime Kkatki, toplumsal sorumlulugun bir pargasidir. Firmalarin bu
konulara daha fazla e@ilerek gereken katkilan yapmalan ve toplumun yagam
kalitesinin arttinlmasina hizmet etmeleri gerekmektedir. Ayrica firma imajim ortaya
¢ikaracak kamuoyu arasgtirmalart yaptwrarak ve arastirma sonuglarim g6zoniine
alarak, kendilerini bu dogrultuda yonlendirmeleri, hem topluma hem de firmaya
onemli faydalar saglayacaktir.

11. TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalarda, kalite iyilestirme olgme ve
degerlendirmeyle ilgili unsurlann yansinin yerlesmis oldugu gorilmektedir (Bkz.
Tablo 7.33). Yonetim ve kalite bilgi sisteminin performansini, firma kiiltiiriindeki
de@isimleri ve insan kaynaklannin kalitesini 6lgme ve degerlendirmeyle ilgili
unsurlarin tamaminda eksiklikler bulunmaktadir. Bu konularda yeterince 6lgme ve
degerlendirme yapilmadig: takdirde, mevcut durumun tam ve dogru olarak tespitini
yapmak miimkiin olmayacaktir. Bu da, gelecekteki caligmalarin elde yeterli veri
olmadan yiritilmesi anlamini tagimakta olup, yanls yonlendirilme olasihigini bir
hayli yiikseltecektir. TKY'nin en 6nemli prensiplerinden biri olan siirekli iyilegtirme,
bu konularda biiyiik olasilikla basanilamami§ olacaktir. Bu durumda, uygulanan
yonetim tarzinin TKY oldugunu séylemek gergekei olmayacaktir.

TKY'ni uyguladigini ifade eden imalat ve hizmet firmalanmn uygulamalar, TKY'nin
uygulanmasina iliskin faktorler baz alinarak kargilagtinldiginda (Bkz. Tablo 7.45),
sireclerden veri toplama ve bilgiye erigsim; siireglerin tamimlanmas,
degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi; i¢ miigteri tatmininin belirlenmesi ve arttirilmasz;
miisteri beklentileri ve memnuniyetinin aragtirilmasi; miigteri tatmininin 6l¢iilmesi ve
degerlendirilmesi konularinda hizmet firmalarinin daha etkin oldugu goriilmektedir.
Buna karsilik, kalite bilgilerinin elde edilmesi ve kullanilmasi, istatistiksel siireg
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kontrolun uygulanmasi, takim ¢aligmalari;, trin/hizmet ve streglerin kalitesinin
olgiiliip degerlendirilmesi; tedarik¢i segiminde kalite oncelifi ve karsilikl: destek;
tedarik¢i kalitesinin olgiliip degerlendirilmesi; saglik, spor, sanat ve egitime katka,
toplumsal imaj ve basan ile ilgili konularda imalat firmalarinin daha etkin oldugu
goze carpmaktadir. Bu bulgulan g6zoniine alarak, hizmet firmalannin i¢ ve dis
miigterilere daha fazla, imalat firmalarinin ise tedarikgilere daha fazla odaklanmg
olduklanin soyleyebiliriz. Hizmet firmalarimn genellikle misteriyle daha yakin
temas halinde olmalan ve miigterilerden daha g¢abuk geribesleme alabilmeleri
nedeniyle, misteri istek ve beklentilerini daha yakindan takip edebildikleri, bu
firmalar igin miigteri tatminini olgme ve degerlendirmenin daha kolay oldugu
digiinilmektedir. Dig miigteri tatmininin saglanabilmesi i¢in i¢ miisteri tatmininin
saglanmast gerekmektedir. Ozellikle hizmet firmalarinda calisanlarla misteriler
birebir iligki halinde olduklann igin, galiganlarin tatminsizlifinden kaynaklanan
sorunlarin miisteriye yansimasi ¢ok daha kolaydir. Hizmet firmalarinin i¢ miisteri
tatmininin belirlenmesi ve arttirilmasi konusunda daha etkin olmalart bu nedenden
kaynaklanmaktadir. Imalat firmalarinda genellikle hizmet firmalanindan daha fazla
cesitte ve miktarda iiriin ya da hizmetin tedarigi gerekmektedir. Bu nedenle imalat
firmalarinda tedarikgilerin daha kritik bir 6neme sahip oldugu ve dolayisiyla imalat
firmalarinin tedarikgilere daha fazla odaklandiklari diiginiilmektedir. Ayrica imalat
firmalarinda genellikle daha fazla ve daha karmagik siiregler soz konusu oldugu igin,
sireclerle ilgili caligmalarin etkinlifi agisindan hizmet firmalarindan geride
kaldiklan diigiiniilmektedir. Siiregler karmagiklastikga, streglerden veri toplama,
siiregleri tanimlama, deSerlendirme ve iyilestirme faaliyetleri zorlagmaktadir.
Istatistiksel siire¢ kontrolun imalat firmalarinda daha etkin olarak uygulanmasi, bu
tekniklerin ortaya ¢ikigt ve daha ¢ok imalat firmalaninda uygulandif
disunialdigiinde normal kargilanmalidir. Bu tekniklerin sadece imalat firmalan igin
uygun oldugu yoéniinde yaygin bir inang soz konusu olup, hizmet firmalarimin bu
konuda geride kalmalar1 bu inancin dogal bir sonucu olarak degerlendirilmektedir.
Imalat firmalarinin, kalite bilgilerinin elde edilmesi ve kullamlmasi, takim
caligmalari; {iriin/hizmet ve siireglerin kalitesini 6lgme ve degerlendirme konularinda
onde olmalan ise, bu firmalarin irettikleri Griinlerin elle tutulur ve gozle goriliir
somut iriinler olmasi nedeniyle, iiriin kalitesi iizerinde daha fazla yogunlastiklar1 ve
bu nedenle kalite bilgilerine ve takim galigmalarina daha fazla 6nem verdikleri
seklinde yorumlanabilir. Ayrica imalat firmalaninin toplumsal sorumluluk ve etkiyle
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ilgili baz1 unsurlara daha fazla onem verdikleri dikkat ¢ekmektedir. Bu da, imalat
firmalarinda toplum bilincinin daha geligmis oldugu konusunda bir gosterge olarak
kabul edilebilir.

TKY'ni uyguladigimi ifade eden KOBl'ler ve biiyilk 6lgekli igletmelerin
uygulamalari, TKY'nin uygulanmasina iligkin faktérler baz  alinarak
kargilagtinldiginda (Bkz. Tablo 7.46), iist yonetimin kalite onceligi, kalite bilgilerinin
elde edilmesi ve kullamlmasi, istatistiksel sire¢ kontrolun uygulanmasi ve
odiillendirme konularinda biiyiik 6lgekli firmalarnin daha etkin oldugu goériilmektedir.
Ust yonetimin kaliteye ve uzun donemli hedeflere; matiyetlerden, kisa donemli ve
finansal hedeflerden daha fazla 6nem verebilmesi firmamn finansal durumuyla
yakindan iligkilidir. Bu nedenle biiyiik 6lgekli igletmelerin kaliteye birinci onceligi
verebilmeleri, sahip olduklan finansal kaynaklar nedeniyle daha kolaydir. Bunun
diginda farkhlik goriilen konular da, belirli sistemlerin kurulmasi ile yatinm ve
kaynak gerektiren konulardir. Bu sebeple, biiyitk 6lgekli igletmelerin bu konularda da
onde olmalarmn, sahip olduklan daha genis imkanlanin sonucu oldugu

distnilmektedir.

TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalarimin uygulamalan, bir kalite giivence
sistemine sahip olma durumlarina gére, TKY'nin uygulanmasina iligkin faktérler baz
alinarak kargilagtirildiginda (Bkz. Tablo 7.47), saghk, spor, sanat ve egitime katki ile
tedarik¢i kalitesini 6lgme ve degerlendirme konusunda kalite giivence sistemi olan
firmalarin daha etkin olduklar1 gorilmiigtir. Buna kargihk amag, hedef ve
stratejilerde tutarlilik ile firma kiiltiiriindeki de@igimleri ve insan kaynaklarimin
kalitesini 6lgme ve deferlendirme konularinda, kalite giivence sistemi olmayan
firmalarin daha etkin olduklan ortaya ¢ikmigtir. Tedarikgilerin degerlendirilmesi
kalite giivence sistemi unsurlarindan biri oldugu igin, bu konuda kalite glivence
sistemi olan firmalarin daha etkin olmasi dogal kargilanabilir. Kalite giivence sistemi
olmayan firmalarda ise TKY'ne, boyle bir sisteme sahip olmanin verdigi cesaret ve
giiven olmaksizin gegilmektedir. Bu firmalarda TKY basarisizlifa ugradig: takdirde,
'TKY'ni bagaramadik ama nastl olsa bir kalite giivence sistemimiz var ve bu bize
yeter' seklinde bir teselli s6z konusu olmayacaktir. Bu nedenle, TKY'nin bu firmalar
icin daha kritik bir énem tagidift digliniilmektedir. Bu kritik 6nem nedeniyle,
stratejik unsurlara daha fazla dikkat edildigi ve TKY'nin bagarilabilmesi i¢in en kritik
unsurlar olan firma kialtiri ve insan kaynaklarina ozellikle odaklanildig
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disuniilmektedir. Aynica kalite giivence sistemi olan firmalar, kaliteyle ilgili
caligmalarinda belirli bir mesafe katedip sistemlerini kurduklan i¢in, saglik, spor,
sanat ve egitime katkida bulunmaya daha fazla onem vererek toplumsal
sorumluluklarim diger firmalardan daha 6nde tutuyor olabilirler.

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalarnin uygulamalari, TKY'ne gegis tarihlerine
gore TKY'nin uygulanmasina iligkin faktorler baz alinarak karsilagtinildiginda (Bkz.
Tablo 7.48), TKY felsefesi ve prensiplerinin benimsenmesi; iist yonetimin kalite
oénceligi; kalite stratejisinin belirlenmesi ve degerlendirilmesi; kalite bilgilerinin elde
edilmesi ve kullanilmasi;, istatistiksel sire¢ kontrolun uygulanmasi, takim
caligmalar; tedarik¢i segiminde kalite onceligi ve kargilikli destek; saglik, spor, sanat
ve egitime katk1; toplumsal imaj ve bagar, triin/hizmet ve siireglerin kalitesini 6lgme
ve degerlendirme konularinda 1993 oncesinde TKY'ne gecenlerin daha etkin
olduklan goriilmektedir. 1993 oncesinde TKY'ne gegenlerin, TKY'ni daha uzun
siiredir uyguladiklar: ve daha fazla tecriibe sahibi olduklan i¢in, bu konularda daha
etkin hale geldikleri diigiiniilmektedir. Her konuda oldugu gibi, TKY'nin
uygulanmasinda da zaman ¢ok onemli bir faktordir. TKY biitiin kurallanyla
uygulandifin takdirde, gecen zaman iginde TKY ile ilgili daha derin bilgilerin elde
edilmesi, daha 6nemli tecriibelerin kazamilmasi ve uygulamalarin daha etkin hale
gelmesi miimkiin olmaktadir. 1993 6ncesinde TKY'ne gegen firmalarin toplumsal
imaj ve basari konusunda da diger firmalardan 6nde olmalari, bunun dogal bir

sonucudur,

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalann uygulamalan, kalite 6diliine aday olma
durumlarina gére, TKY'nin uygulanmasina iligkin faktorler baz alinarak
kargifagtinldiginda (Bkz. Tablo 7.49), TKY'nin yarattigt kiiltiirel degisim; kalite
stratejisinin belirlenmesi ve degerlendirilmesi; bilgisayar teknolojisinin kullanilmasi;
takim caligmalan; tedarik¢i segiminde kalite oncelifi ve kargilikli destek; saglik,
spor, sanat ve e@itime katki; toplumsal imaj ve bagari konularinda kalite 6diiliine
aday olan firmalarin daha etkin olduklan ortaya ¢ikmaktadir. Buna kargilik, tedarik¢i
segme ve kalite degerlendirmenin, kalite 6diiliine aday olmayan firmalarda daha
etkin oldugu gorilmektedir. Kalite 6diiliine aday olan firmalarda tedarikg¢i se¢iminde
kaliteye oncelik verildigi (kalite fiyattan daha énemli bir segme kriteridir ve kalite
giivence sistemi olan tedarikgilere oncelik tanminir) ve tedarikgilerin katilinm
saglandiff icin, tedarik¢ileri bagka kriterlere gore segmeye (iiretim yetenegi, teslim
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performansi) ve tedarikgilerden satin aliman rin/hizmetlerin  kalitesini
degerlendirmeye pek fazla gerek kalmadifi diigiiniilmektedir. Bu nedenle aday
olmayan firmalarla aralarinda bu konuda farkhlik ortaya ¢ikmaktadir. Diger
konularda da kalite 6diliine aday olan firmalanin etkinlifinin saptanmasi, bugiine
kadar kalite konusunda daha ciddi galigmalar gergeklestiren, kalite odiilu gibi bir
yarisa katilan ve iddial1 olan bu firmalar i¢in beklenen bir sonugtur. Toplumsal imaj
ve bagart konusunda 6nde olmalari da, kalite 6diiliine aday olan firmalardan
bazilarinin 6diilii kazanmig olmalan, kazanamayan firmalarin ise adayliklarinin

cesitli medya kanallan vasitasiyla duyurulmus olmasi nedeniyle dogal bir sonugtur.

TKY'ni uyguladiim ifade eden imalat firmalarinin uygulamalan, kalite odiliine
aday olma durumlarina gore, TKY'nin uygulanmasina iligkin faktorler baz alinarak
kargilagtinldiginda (Bkz. Tablo 7.50), TKY'nin yarattign kiiltiirel degisim; kalite
stratejisinin belirlenmesi ve degerlendirilmesi; i¢ miisteri tatmininin belirlenmesi ve
arttinlmasi; tedarikgi segiminde kalite oncelifi ve kargilikh destek; miisteri
beklentileri ve memnuniyetinin aragtirilmasi;, saglik, spor, sanat ve egitime katki;
firma kiltiiriindeki degisimleri ve insan kaynaklarinin kalitesini Olgme ve
degerlendirme konularinda kalite 6diiliine aday olan firmalarin daha etkin olduklar
ortaya ¢ikmaktadir. Buna karsilik, tedarik¢i segme ve kalite degerlendirmenin, kalite
ddiiliine aday olmayan imalat firmalarinda daha etkin oldugu goriilmektedir. Kalite
odiiliine aday olan imalat firmalarimin etkin oldugu konular, kaliteyle ilgili daha
yogun caligmalar igine girerek kalite odiiliine aday olmalari sebebiyle normal
kargilanmaktadir. Bu firmalarda tedarik¢i se¢iminde kaliteye oncelik verildigi ve
tedarikg¢ilerin katilimu saglandig igin, tedarikgileri bagka kriterlere gore segmeye ve
tedarik¢ilerden satin alinan triin/hizmetlerin kalitesini degerlendirmeye pek fazla
gerek olmadigi ve bu nedenle 6dille aday olmayan imalat firmalarinda tedarikgi
segme ve kalite degerlendirmenin daha etkin oldugu diiginilmektedir.

TKY'ni uyguladifini ifade eden hizmet firmalarinin uygulamalan, kalite ddiliine
aday olma durumlarina gére, TKY 'nin uygulanmasina iligkin faktorler baz alinarak
kargilagtinldiginda (Bkz. Tablo 7.51), bilgisayar teknolojisinin kullamimas:; takim
¢aligmalan; TKY'nin miisteriye bakiga ve miigteri memnuniyetine etkileri; toplumsal
imaj ve bagan konularinda kalite odiiliine aday olan hizmet firmalarinin daha etkin
olduklan ortaya gikmaktadir. Bu olumlu farkliliklarin da kalite odiiliine sahip olmak
i¢in yiiritiilen ¢aligmalarin dogal bir sonucu oldugu diginiilmektedir.
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TKY'ni uyguladigimi ifade eden firmalarnin uygulamalari, yabanci ortaklh olma
durumlarma gére, TKY'nin uygulanmasina iligkin faktdrler baz alinarak
kargilagtirildiginda, herhangi bir farkhiliga rastlanmamigtir. Bu durum, TKY'nin yerli
sermayeli firmalarda da, yabanci sermayeli firmalarla aym etkinlikte uygulanmakta
oldugunu ve yabanci ortaklarin TKY nin uygulanmas: konusunda firmalarina art1 bir
getirisi olmadiim gostermektedir. Bu da, yabanci ortakli firmalarin bagka
konulardaki avantajlanmin  TKY'nin uygulanmas: konusunda sb6z konusu
olmadifimin, yerli sermayeli firmalanin TKY'nin uygulanmas1 konusunda yabanci

ortakli firmalarla ayn1 seviyede olduklarinin bir gostergesidir.

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalarin uygulamalari, yabanci ortak paylarina
gore, TKY'nin uygulanmasina iligkin faktorler baz alinarak karsilastinldiginda (Bkz.
Tablo 7.52), kalite stratejisinin belirlenmesi ve degerlendirilmesi; takim ¢aligmalars;
¢aliganlara egitim ve kaynak saglama; tedarik¢i segiminde kalite onceligi ve karsihikh
destek; miisteri beklentileri ve memnuniyetinin aragtirilmasi; yonetim ve kalite bilgi
sisteminin performansim 6lgme ve degerlendirme; miisteri tatminini olgme ve
degerlendirme konularinda, yabanci ortak payt %50 veya daha az olan firmalarin
daha etkin oldugu ortaya ¢ikmugtir. Bu durum, yabanc: ortak pay: esit ya da az olan
firmalarin TKY'nin uygulanmas: ile ilgili baz1 unsurlara daha fazla odaklanmig
olduklannin bir gostergesidir. Yabanc: sermaye pay: fazla olan firmalann, az olan
firmalara gére pazarlama konusunda daha fazla avantajlara sahip olabilecekleri
diigiiniilmektedir. Bu nedenle yabanci sermaye pay1 esit ya da az olan firmalar igin,
TKY'nde basanli olmanin daha kritik bir onem tapjidifi disinilmekte ve baz

konularda daha etkin olmalan dogal karsilanmaktadir.

TKY'ni uyguladifini ifade eden firmalarin uygulamalan, ihracat yapma durumlarina
gore, TKY'nin uygulanmasina iligkin faktorler baz alinarak karsilagtirldiginda (Bkz.
Tablo 7.53), iist yonetimin kalite onceligi; kalite bilgilerinin elde edilmesi ve
kullamlmasi; siire¢ yonetiminde onleyici yaklagim, TKY'ne uygun insan kaynaklan
politikalar, tedarik¢i segiminde kalite oOnceligi ve kargilikli destek, miigteri
beklentilerinin kargilanmasi; saglik, spor, sanat ve egitime katki konularinda ihracat
yapan firmalarin daha etkin oldugu ortaya gikmustir. Thracat yapan firmalarin icinde
bulunduklan hem i¢ hem de dig rakabet kosullari nedeniyle TKY'nin bazi
faktorlerinde daha etkin olmalann dogal karsilanmaktadir. Buna karsilik, i¢ ve dig
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kaynaklardan bilginin toplanmasi ve kullamilmasi ile miisteri beklentileri ve
memnuniyetinin aragtirtlmast konularinda ihracat yapmayan firmalann daha etkin
oldugu goriilmektedir. Thracat yapan firmalarda, dig rakiplerden ve dig ulkelerdeki
miigterilerden bilgi toplanmasi, bu miigterilerin beklentileri ve memnuniyetinin
aragtirilmas: daha fazla kaynak ve gaba gerektirmekte olup daha zordur. Bu nedenle
ihracat yapmayan firmalarin, bu konularda daha etkin c¢aligmalar yiiriitebildikleri
diiginiilmektedir.

TKY'ni uyguladigin: ifade eden ve ihracat yapan firmalarin uygulamalan, ihracat
paylarina goére, TKY'nin uygulanmasina iligkin faktorler baz ahmarak
kargilagtinldiginda (Bkz. Tablo 7.54), kalite bilgilerinin elde edilmesi ve
kullamlmasi; i¢ miigteri tatmininin belirlenmesi ve arttirnlmasi; miigteri beklentileri
ve memnuniyetinin aragtinlmasi, miigteri tatminini 6lgme ve degerlendirme
konularinda ihracat payt %25'den fazla olan firmalann daha etkin olduklar
gorilmektedir. Thracat pay: fazla olan firmalarda, ihracat pay: az olan firmalara gore
dig pazarlarda rekabet edebilmek ve dolayisiyla, dig iilkelerdeki miigterilerin
memnuniyetini saglamak daha fazla 6énem tagimaktadir. Uretiminin onemli bir
kismini ihrag eden bu firmalar i¢in, dig pazarlarda basarisizlifa ugramak ¢ok sarsici
sonuglar doguracaktir. Bu nedenle daha fazla miisteri odakli olmak zorundadirlar.
Miisteri tatmininin saglanmasi ise, i¢ miigteri tatmini saglanmaksizin
gergeklestirilebilecek bir basan degildir. Ayrica miisteri tatminin saglanmasinda
kalite bilgilerini elde edebilme ve kullanabilmenin kritik bir 6nemi vardir. Bu
nedenle bu konularda ihracat pay: fazla olan firmalarin daha duyarh ve etkin

olduklan digiinilmektedir.

TKY'ni uyguladigini ifade eden imalat firmalarinin uygulamalan, faaliyetlerinin ISO
14000 ¢evre standartlarina uygunluk durumlarna goére, TKY'nin uygulanmasina
iligkin faktorler baz alinarak kargilagtinldiginda (Bkz. Tablo 7.55), kalite bilgilerinin
elde edilmesi ve kullanilmasi, siireglerin tammlanmasi, degerlendirilmesi ve
iyilestirilmesi; istatistiksel siire¢ kontrolun uygulanmasi, i¢ miisteri tatmininin
belirlenmesi ve arttirilmasi; tedarik¢i se¢iminde kalite 6nceligi ve karsiikh destek;
misteri beklentileri ve memnuniyetinin aragtirilmasi;, saglik, spor, sanat ve egitime
katki; gevre ve tiim kaynaklarin (insan dahil) korunmas1; miisteri tatminini 6lgme ve
degerlendirme konularinda ISO 14000 belgesi olan firmalarin daha etkin oldugu
ortaya gikmugtir. ISO 14000 belgesi olan firmalarda gevre bilinci diger firmalara gore
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¢ok daha fazla geligmistir. Bu nedenle, ¢evre ve tim kaynaklarin korunmasi
faktoriinde farklilik ortaya ¢ikmasi gayet dogal bir sonugtur. Bu firmalarin ¢evre ve
kaynaklar konusunda gosterdikleri Ozen ve hassasiyet, firma iginde gereken
diizenlemeleri yapmalann ve ISO 14000 belgesi almalari nedeniyle tartigilmaz bir
gercektir. ISO 14000 belgesi olan firmalarin ayn1 zamanda diger konularda da daha
etkin olmalari, bu firmalarda kalite bilincinin daha geligmis oldugunu ve TKY'nin
uygulanmasiyla ilgili baz1 konulara daha fazla yogunlagtiklanim gostermektedir. Bu
durum, 'gevre bilincinin geligmesi kaliteye daha fazla odaklanmay: beraberinde
getirir' seklinde yorumlanabilecegi gibi, kalite bilincinin gelismesi ¢evresel kalite
anlayigina 6nciiliikk etmektedir' geklinde de yorumlanabilir.

TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalann uygulamalan, kurulug yillarina gore,
TKY'nin uygulanmasina iliskin faktérler baz alinarak kargilastiriidiginda (Bkz. Tablo
7.56), takim caligmalari ile tedarik¢i se¢iminde kalite onceligi ve karsihikli destek
konularinda 1970-1979 willari arasinda kurulan firmalarm en etkin oldugu
gorilmektedir. Bunlar ¢ok geng firmalar olmadiklan igin, bu firmalarda birgok
sistemin igleyisinin diizene girdigi, belirli konularda 6nemli tecriibeler kazamldig ve
belirli bir olgunluk seviyesine ulagildift diigliniilmektedir. Buna karsihk ¢ok yash
firmalar olmadiklan i¢in, heniiz koklii ve degistirilmesi zor aligkanhklarin ve ataletin
olugmadigy da digiinilmektedir. Bu firmalarin TKY'ni uygulamayla ilgili bazi
konularda diger firmalardan daha etkin olmalari, hem yash hem de geng¢ firmalarin

avantajlarina sahip olmalarinin bir sonucu olarak yorumlanmaktadir.

8.2. Oneriler

Bu kisimda oncelikle firmalara énerilerde bulunulmakta, daha sonra ise TKY
konusunda yapilabilecek aragtirmalar konusunda aragtirmacilara 11k tutulmaktadr.
8.2.1. Firmalara Oneriler

TKY, her sektorden, her bityiikliikteki firmamn uygulayabilecegi ve bagarabilecegi
bir yonetim tarzidir. Ancak ne yazik ki iilkemizde heniiz bir avug firmanin bu

yonetim tarzim benimsedigi goérilmektedir. Bu nedenle TKY'ni uygulayan ve
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uygulamayan firmalar igin farkh oOnerilerde bulunmak ve bu Onerileri

gruplandirmakta yarar vardir.

8.2.1.1. TKY'ni Uygulamayan Firmalara Oneriler

Ginimizde rekabet kogullart giderek daha da zorlagmakta ve kalite rekabetin
vazgecilmez unsuru haline gelmektedir. Kaliteye gereken énemi vermeyen firmalar,
¢ok yakin bir gelecekte ¢ok ciddi sorunlarla kargt karsiya kalacaklardir. TKY'ni
uygulamayan firmalarda, kaliteyle ilgili sinirlt ve boliik por¢itk ¢aligmalar yapilmast,
belki bugiin igin yeterli gériilityor olabilir. Ancak bu gahigmalardan dnemli sonuglar
elde edileceginin beklenmesi fazla iyimser bir yaklagimdir. Bu durum firmalarin

kendilerini kandirmalarim saglamakta ve onlara zaman kaybettirmektedir.

TKY'ni uygulamayan ancak kaliteye biraz olsun dikkat eden firmalarda, sadece
tiriin/hizmet kalitesi 6n plandadir. Urtin/hizmet kalitesini arttirmak istenmekte ve bu
nedenle ufak tefek caligmalar yapilmaktadir. Ancak bir iiriin ya da hizmetin
kalitesinin, triine/hizmete defer katan halkalardan olugan bitinlegik faaliyetler
sonucunda ortaya ¢iktif1 bilinmemekte ya da gozardi edilmektedir. Tum konularda
(tedarikgiler, siirecler, caliganlar, ...) gereken iyilestirmeler yapilmadig: takdirde
urinin/hizmetin kalitesini iyilestirmek miimkiin defildir. Bu nedenle TKY'ni
uygulamayan firmalara eger varliklarimi devam ettirmek istiyorlarsa, bir an 6nce

TKY'ne gegmeleri 6nerilmektedir.

TKY'ne gegmeyi, firmaya getirece§i maliyetler nedeniyle digiinmeyen firmalar da
soz konusudur. Bu firmalara onerimiz, TKY'ni bir yatinm olarak gérmeleridir. Her
yatinim baglangigta belli bir maliyet getirmekte ve yatirimin belli bir siire sonra geri
doniisi beklenmektedir. Bagka konularda yatirim yapan firmalarin, TKY gibi onlart
¢ok ayricalikli konumlara tagiyabilecek olan bir yonetim tarzina yatinm yapmamalar
biiyiik bir hatadr.

Firmalar i¢in yeni ve hakkinda bilgi sahibi olmadiklari her konunun baglangigta

urkiitiicti olmast ¢ok dogaldir. Ancak her konuda oldugu gibi bu konuda da, bilgi

toplamak ve bilgi sahibi olmaya galigmak, konuyla ilgili 6nyargi, korku ve endigeleri

en aza indirecektir. Firmalarin TKY'ni uygulama konusunda ihtiya¢ hissettikleri

takdirde akademisyenlere damgmalari, TKY'ni tam ve dogru olarak

uygulayabilmeleri agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu konuda yeterli bilgi sahibi
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olmadigt halde, damgmanlik hizmeti veren bir¢ok firmanin mevcut oldugu g6zoniine
alindiginda, en dogru ve en kapsaml bilgiye sahip olan ve gelismeleri yakindan takip
eden akademisyenlere en giivenilir kaynak olarak damgilmasi onemle tavsiye
edilmektedir. Baslangigta TKY ile ilgili dofru kaynaklar referans alinmadigi
takdirde, ne uygulanan yonetim tarzinin TKY oldugu soéylenebilir, ne de bu

yonetimden TKY'nin sonuglar beklenebilir.

8.2.1.2. TKY'ni Uygulayan Firmalara Oneriler

Tuarkiye'de TKY'ni uyguladigii ifade eden firmalarn  uygulamalarim
inceledigimizde, uygulamayla ilgili biitiin konularda eksiklikler oldufu goze
carpmaktadir. Biitiin firmalarin uygulamalar1 birbirinden farkhidir. Dolayisiyla her
firmanin uygulamada daha etkin ve daha yetersiz oldugu unsurlar mevcuttur. Ancak
firmalarin uygulamalarina genel olarak bakildifinda en fazla eksiklik goriilen
konularin,

tist yonetimin vizyonu, kalite liderligi, kaliteye baglilik ve destegi

kalite bilgi sistemi

siire¢ yonetimi

tasanm kalitesinin yonetimi

tedarikgi kalitesinin yonetimi

toplumsal sorumluluk ve etki

kalite iyilestirme 6lgme ve degerlendirme sistemleri

N oS wn A WD

oldugu goriilmektedir. Bu konularla ilgili olarak uygulanmas: gereken unsurlarin
dortte birinden fazlasinin yeterince uygulanmamakta oldugu dikkat ¢ekmektedir.
TKY'ni uygulayan firmalarin, ozellikle bu konulardaki ¢ahigmalarina daha dikkatli
yaklagmalan ve ¢aligmalarini derinlestirmeleri onerilmektedir. TKY'ni uygulamakta
olan firmalarin eksikliklerini kapatmamalari halinde, TKY'nin basans: ciddi olarak
tehlikeye girecek ve TKY'nden beklenen faydalar elde edilemeyecektir.

Gegmiste TKY'ne bagladifn halde, uygulamada yapilan hatalar nedeniyle

basarisizh@a ugrayan ve TKY'ni uygulamaktan vazgegen firmalar mevcuttur. Bu

durumun, halen TKY'ni uygulamakta olan firmalar tarafindan dikkate alinmast,

caligmalanin titizlikle yiiritilmesi ve eksikliklerin kisa siirede tamamlanmasi

gerekmektedir. TKY'nin biitiin unsurlann tam ve dofru olarak uygulanmadif:

takdirde, uygulanan yonetim tarzi TKY olmayacaktir. Bu durumda elbette ki,
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TKY'nden beklenen faydalar da elde edilemeyecektir. Yanlig uygulamalar sonucunda
beklenen faydalar elde edilmedifi takdirde, bunu TKY'ne maletmek ve TKY'nin
aslinda gergeklere uygun olmayan bir yonetim tarzi oldugunu savunmak, bu
firmalara bir fayda getirmeyecektir. Tiim diinyada oldugu gibi, ilkemizde de TKY'ni
biitiiniiyle uygulayan ve bu sayede ¢ok onemli kazammlar elde eden firmalarimizin
mevcut olmasi, TKY'nin ne kadar énemli ve etkin bir yonetim tarzi olduguna gok
glizel bir 6rnek tegkil etmektedir. Bu nedenle, TKY'ni uygulamakta eksiklikleri olan
ve bazi zorluklar ¢eken firmalarin, galigmalarim yilmadan siirdiirmeleri ve bu

firmalan 6rnek almalan énemle tavsiye edilmektedir.

8.2.2. Arastirmacilara Oneriler

Tirkiye'de TKY'nin uygulanmasi konusunda yapilan bu aragtirma, bu konuda daha
sonra yapilacak aragtirmalara onciilik edecek bazi onemli sonuglani da beraberinde
getirmektedir. Ulkemizde TKY'nin uygulanmas: konusunda yapilabilecek aragtirma

oOnerilerini su gekilde siralamak miimkiindiir :

e TKY'nin uygulanmas: konusunda gelistirilen sentez model iginde yer alan 11
degiskenin her birinin, ayri ayn aragtirma konulann olarak ele alinmasi
mumkiindiir. Ele alinan herhangi bir degiskeni 6élgmek amaciyla, bu aragtirmada
kalite konusundaki en yetkili kigilere yonelik olarak gelistirilmis olan ifadeler,
firmalar iginde c¢esitli kademelerde calisanlarin yamtlayabilecekleri sekilde
degistirilebilir ve genigletilebilirler. Firmalarin iist yonetimleri, orta kademe
yonetimleri ve ¢aliganlar1 tarafindan yanitlanabilecek gekilde geligtirilen soru
formlar1 kullamlarak, TKY'ni uygulayan firmalarin ele alman degiskenle ilgili
uygulamalan daha detayl bir gekilde incelenebilir. Ayrica ele alinan degigkenle
ilgili sonuglan olgmek amaciyla, sonuglara yonelik ayri bir soru formu
geligtirilerek firmalarin TKY'ni uygulamalariyla, elde ettikleri sonuglar arasinda
baglantilar kurulabilir ve TKY'nin sonuglari ortaya gikarilabilir. Ancak sonuglar
ortaya ¢ikarmaya yonelik bir ¢aligmada, TKY'ni uygulayan firmalann tiimiiniin
degil, sadece en az bes yil gibi bir siiredir TKY'ni uygulayan firmalarin ele
alinmasi gerekmektedir. Aksi takdirde elde edilen sonuglar sagliklt olmayacaktir.

e TKY'nin uygulanmas: konusunda yapilan bu aragtirma, TKY'nin giinimiizde

Tirkiye'de uygulanma durumunu sergilemektedir. Birkag yil sonra yeniden
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tekrarlanarak, TKY'nin o yillar igin Tirkiye'de uygulanma durumu incelenebilir.
Boylelikle gegen siire iginde Tiirkiye'de TKY'nin uygulanmasi konusunda
meydana gelen degisiklikler ve katedilen mesafeler ortaya gikarilabilir. Elde
edilen sonuglar degerlendirilerek, TKY'nin Tiirkiye'deki geleceSine yonelik
projeksiyonlarda bulunulabilir. Boyle bir aragtirmanin yapilabilmesi igin,
oncelikle o tarihte TKY'ni uygulayan firmalar belirlemeye yonelik yeni bir on
aragtirma yapilmast gerekmektedir. Gegen siire zarfinda, TKY'ne yeni gegen
firmalar olabilecegi gibi, hatali uygulamalar nedeniyle TKY'ni uygulamaktan

vazgegen firmalar da s6z konusu olabilir.

Bu aragtirma 6nerilerinin haricinde, iiniversitelerde TK'Y'nin 6neminin vurgulanmasi
ve gelecegin yoneticileri olan o6grencilerin TKY konusunda yeterli bilgilerle
donatilmalan 6nerilmektedir. Her konuda oldugu gibi, bu konuda da yeterli bilginin
Universitelerimizde verilmesinin, firmalarimizin ve ulkemizin gelece§i agisindan

buyiik 6nem tagidifina inanilmaktadir.
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BOLUM 9. SONUCLAR

Tirkiye'de TKY'ni uyguladifini ifade eden firmalar iizerinde yapilan bu aragtirmada,

aragtirmanin amaglar1 dogrultusunda gereken incelemeler yapilmig, elde edilen

bulgular ortaya koyulmus ve deferlendirilmigtir. Elde edilen sonuclar ¢ok genel

olarak agagida 6zetlenmektedir.

1.

Ulkemizde TKY'ni uyguladigini ifade eden firmalar i¢inde imalat firmalarnin
(%62.7), 1960'larda kurulan firmalarin (%25.3), kiigiik ve orta 6lgekli firmalarin
(%52), ISO 9000 kalite giivence sistemi olan firmalarin (%84), ISO 14000 ¢evre
standartlarma uygunluk belgesi olmayan firmalarin (%89.3), 1993 ve sonrasinda
TKY'ne gecen firmalarin (%73.3), Tisiad-KalDer kalite odiiline aday olan
firmalarin (%56), yerli sermayeli firmalarin (%57.3) ve ihracat yapan firmalarn
(%78.7) ¢ogunlukta olduklar ortaya ¢ikmugtir.

Yapilan ki-kare testleri sonucunda;

e kalite giivence sistemlerine sahip olma durumu ile sektoér

e Tiisiad-KalDer kalite 6diiliine aday olma durumu ile sektor

o TKY'ne gegis tarihleri ile firma olgedi arasinda anlamli iligkiler ortaya
cikmagtir.

TKY'ni uyguladigim ifade eden imalat firmalarinin, kalite giivence sistemlerine

sahip olma ve kalite odiiliine bagvurma konusunda hizmet firmalarindan daha

etkin olduklart goriilmektedir. Biyiik o6lgekli firmalarin ise, TKY'ne gegme

konusunda KOBI'lerden daha erken davrandiklari; 1993 éncesinde TKY'ne gecen

firmalar iginde biiyiik olgekli firmalarin, 1993 ve sonrasinda TKY'ne gegen

firmalar i¢inde ise KOBI'lerin ¢ogunlukta olduklari ortaya ¢ikmugtir.

Ulkemizde TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalan TKY'ni uygulamaya
yonelten en yaygin nedenlerin; ‘vizyonlarin yarattifi degisim istegi, 'rekabet’,
‘misteri’, "TK'Y'nin bir reklam unsuru olmasi' ve 'kalite giivence sistemlerinin
etkisi' degiskenlerine iligkin nedenler oldugu ortaya ¢ikmugtir. Bu degiskenlere

bagh unsurlardan bazilari firmalanin yaridan fazlasinda TKY'ne gegiste etken
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olurken, 'firma iginde yasanan sorunlar’ degigkenine bagli unsurlarin, firmalarin
yaridan azinda etken oldugu saptanmigtir. Ayrica, 'vizyonlarin yarattif degisim
istedi', 'rekabet' ve 'miigteri' degigkenlerine iliskin bazi nedenlerin en 6nemli gegis

nedenleri oldugu ortaya ¢ikmustir.

. Ulkemizde TKY'ni uyguladifim ifade eden firmalarin TKY'ne gegis
nedenlerinde, dahil olduklan sektorlere, firma olgegine, TKY'ne gegis tarihlerine,
kalite 6diiline adaylik durumlarina, yabanci ortakh olma durumlarina, yabanci
ortakli firmalarin yabanci ortaklik paylarina, ihracat yapma durumlarina, ihracat
yapan firmalarin ihracat paylarina, kurulug yillarina gore bazi farklihiklar ortaya
¢ikmigtir. Bu farklhiliklar incelenmis ve degerlendirilmigtir. Kisacasi, firma
ozelliklerine iligkin degiskenlerin TKY'ne gegis nedenleri iizerinde etkili oldugu

saptanmugtir.

. Ulkemizde TKY'ni uyguladigim ifade eden firmalarin uygulamalan

incelendiginde;

e st yonetimin vizyonu, kalite liderligi, kaliteye baglilik ve destegi ile ilgili
unsurlarin %50'sinin

e kalite bilgi sistemi ile ilgili unsurlarin %65'inin

e siire¢ yonetimi ile ilgili unsurlarin %45'inin

e tasanim kalitesinin yonetimi ile ilgili unsurlarin %50'sinin

o tedarikgei kalitesinin yOnetimi ile ilgili unsurlarin %54'nin

e toplumsal sorumluluk ve etki ile ilgili unsurlarin %58'nin

e kalite iyilestirme Olgme ve degerlendirme sistemleri ile ilgili unsurlann
%50'sinin yerlesmis oldugu saptanmistir.

Firmalarin bu konulardaki uygulamalarinda 6nemli eksiklikleri oldugu tespit

edilmigtir. Buna kargilik firmalarda,

e kurumsal kalite kiiltiirii ile ilgili unsurlarin %83'iniin

e stratejik kalite yonetimi ile ilgili unsurlarin %76'simin

e insan kaynaklari yonetimi ile ilgili unsurlarin %77'sinin

e miusteri odakl kalite yonetimi ile ilgili unsurlarin %85'inin yerlesmis oldugu
saptanmustir.

Firmalarin bu konulardaki uygulamalarinda da eksikleri olmakla birlikte, diger

konulara nazaran daha etkin olduklar: tespit edilmisgtir.

221



6. Ulkemizde TKY'ni uyguladigim: ifade eden firmalarin uygulamalarinda, dahil
olduklar sektorlere, firma oélgegine, kalite giivence sistemine sahip olma
durumuna, TKY'ne gegis tarihlerine, kalite odiiliine adaylik durumlarina, imalat
firmalarinin kalite o6diline adaylik durumlarina, hizmet firmalanmin kalite
odiline adayllk durumlanina, yabanct ortak paylanna, ihracat yapma
durumlarina, ihracat paylanna, imalat firmalaninin faaliyetlerinin gevre
standartlarina uygunluk durumlarina, kurulug yillanna gore bazi farkhilikiar
ortaya ¢ikmustir. Bu farkhiliklar incelenmis ve degerlendirilmigtir. Kisacasi, firma
ozelliklerine iliskin degigkenlerin TKY'nin uygulanmast iizerinde etkili oldugu

saptanmugtir.

TKY firmalarin gittikge zorlagan rekabet kogullarinda ayakta kalabilmelerini
saglayacak en etkin y6netim tarzidir. Bu gergek TKY'ni uygulamayan firmalar
tarafindan er ya da ge¢ farkedilecektir. Organizasyonlarin bagarili olabilmeleri
agisindan biyik Onem tagiyan faktérlerden biri, gevrelerinde meydana gelen
degisimlere kargi benimsedikleri tutumlardir. Reaktif ya da proaktif davramsglar
gostermeleri onlari gok farkli konumlara tagiyabilmektedir. Proaktif davramg iginde
olan, kalitenin 6nemini ve TKY'nin saglayacaf: avantajlari gorerek bir an once
TKY'ne gecen firmalar, diger firmalar kargisinda oOnemli stiinlikler elde
edeceklerdir. Reaktif davrams iginde olan firmalar ise, gergekten ¢ok ciddi
problemlerle karsilagtiklarinda ¢6ziim arayiglan igine gireceklerdir. Biiyiik olasilikla
TKY'ne gegseler bile, TKY'ne daha once gegen ve 6nemli kazamimlar elde eden
rakipleri kargisinda, kaybettikleri zaman nedeniyle biiyilkk bir dezavantaja sahip
olacaklardir. Bu nedenle kalitenin stratejik déneminin bilincine ¢ok ge¢ olmadan
varmak ve TKY'ni benimsemek gerekmektedir.

TKY'ni uygulayan firmalann ise eksikliklerini tamamlayarak TKY'ni tam anlamiyla
uygulamalari gerekmektedir, Literatiirde TKY'ni uygulamadaki hatalar yiiziinden
bagarizifa ugramig firmalarla ilgili aragtirmalar bulunmakta ve TKY'nin bagarisizlik
nedenleriyle ilgili ¢ok sayida makale yer almaktadir. Bu caligmalarda, TKY
prensiplerinin ve kurailannin tam anlamiyla yerine getirilmemesinin bagansiziiga
neden olduguna dikkat ¢ekilmektedir. Firmalan avantajli konumlara tasima
konusunda iddiali olan TKY'nin basariya ulagabilmesi igin, toplam kalite felsefesi ve
TKY prensiplerinin (herkesin katthimi, siirekli iyilestirme, migteri odakhilik ve
miigteri tatmini) her zaman igin gozoninde tutulmas: ve atilan her adimda bu
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prensiplere bagl kalmaya ozen gosterilmesi sarttir. TKY'nin uygulanmasina iligkin
bulgular, TKY'nin prensipleri gozonine alnarak degerlendirildiginde, asagidaki
sonuglar ortaya ¢ikmaktadir

1. Firmalarin herkesin katihmini saglayabilmeleri, organizasyon yapilarm: TKY'ne
uygun hale getirmeleri ile mimkiindiir. Bu amagla, takim ¢aligmalarindan
yararlamlmalidir. Firma iginde bulunan herkesin (galisanlar, yoneticiler)
takimlara dahil olarak ortak hedefler etrafinda bir araya gelmesiyle, hem
fonksiyonel hem de organizasyonel katmanlar arasi duvarlar ortadan kalkmakta,
yaraticilik ve verimliligi arttirmaya ¢ok elverigli bir ortam yaratiimaktadir. Bu
aragtirmada, herkesin en azindan bir takimda yer almasi, takimlarin periyodik
olarak toplanmast ve takim ¢aligmalarinin 6diillendirilmesi konularinda 6nemli
eksiklikler oldugiu goze carpmaktadir. Bu eksiklikler giderilmedigi takdirde,
herkesin katilmmi saflanamayacak, TKY'nin gerek duydugu organizasyonel
altyap: olusturulamayacak ve TKY'nin bagaris1 6nemli 6l¢iide etkilenecektir.

2. Firmalarda siirekli iyilestirme prensibinin uygulanabilmesi i¢in, organizasyonda
bulunan tim insanlarin, siireglerin, iriin ve hizmetlerin bir bitin olarak
iyilegtirilmesi ve bu iyilestirmelerin siireklilik kazanmasi gerekmektedir.
Insanlarin iyilegtirilmesinde egitimden, siirelerin ve iiriinlerin/hizmetlerin
iyilestirilmesinde de uygun iyilestirme tekniklerinden yararlamimalidir. Bu
aragtirmada, firmalarin egitim konusundaki uygulamalarimin genellikle olumiu
oldugu ortaya c¢ikmustir. Buna karsihk sireglerin iyilestirilmesiyle ilgili
uygulamalarda, siireglerin tasarlanmasi, sireg¢ iyilestirme metotlarinin
tammlanmas: ve siire¢ iyilestirme onceliklerinin belirlenmesi, her siirecin kendi
yapisina uygun performans olgiitlerinin belirlenmesi ve bu olgitler kullamlarak
degerlendirilmesi, siireclerin iyilegtirilmesinde kiyaslamalar ve istatistiksel siireg
kontrol tekniklerinden yararlaniimasi konularinda énemli eksiklikler oldugu goze
carpmaktadir. Urtinlerin/hizmetlerin iyilestirilmesiyle ilgili olarak da, farkh goriis
ve tecriibelerin tasanim siirecine dahil edilmesi ve irin/hizmet kalitesine
maliyetten daha fazla énem verilmesi konularinda bir takim eksiklikler soz
konusudur. Bu eksiklikler giderilmedigi takdirde, tam anlamiyla kalite
iyilegtirmeden bahsedilemeyecektir. Kalite iyilestirme olgme ve degerlendirme
sistemlerine bakildiginda ise, sire¢ ve iirin/hizmet kalitesini olgme ve
degerlendirme konularindaki uygulamalarin genellikle olumlu oldugu, buna
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kargilik insan kaynaklarimin kalitesi 6lgme ve degerlendirme konularinda ise
eksiklikler bulundugu goze carpmaktadir. Kalite iyilestirmenin sireklilik
kazanabilmesi i¢in olgme ve deZerlendirmelerin her konuda ve tam anlamiyla
yapilmas: ve elde edilecek sonuglara gore gereken konularda iyilegtirmelere
devam edilmesi gerekmektedir. Aksi halde siirekli iyilestirme prensibinden soz

edilemeyecektir.

3. Firmalanin misteri tatminini saBlayabilmek igin ¢ncelikle misgterilere
odaklanmas: gerekmektedir. Miigteri tatmini, migteri istek, ihtiyag ve
beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi ve daha sonra bunlarin kargilanmasi ile
saglanabilir. TKY'nde hem i¢ hem de dis misterilerin tatmini hedeflenmektedir.
I¢ misteri tatmini saglanamadift takdirde bu durum uriin/hizmet Kkalitesine
olumsuz bir sekilde yansityacak ve dig miisteri memnuniyeti tam anlamiyla
saglanamayacaktir. Bu aragtirmada, firmalarin hem i¢ hem de dis misterilere
odaklanma ve migteri tatmini konusundaki uygulamalarinin genellikle olumiu
oldugu ortaya ¢ikmigtir. Dig miigteri tatmininin saglanmasinda, i¢ misteri
tatmininin tasidi1 6nemin asla gozardi edilmemesi ve hem i¢ hem de dig miisteri
tatminini saglamaya yonelik uygulamalanin daha da gelistirilerek siirdiriilmesi

onerilmektedir.

TKY, sadece iiriin ve hizmet kalitesine degil her konudaki kaliteye énem vermekte
ve kalitenin butiin yonleriyle iyilestirilmesini hedeflemektedir. Sirekli iyilestirme
ilkesi, TKY siirecinin de siirekli olarak iyilegtirilmesini saglamaktadir. Kendi kendini
yenileyen ve siirekli olarak gelistiren bir yonetim tarzinin, bir siire sonra eskimesi ve
guncelligini kaybetmesi miimkiin degildir. Bu nedenle TKY'ni, sadece giinin moda
yonetim tarz: olarak kabul etmek bityiik bir yamlgidir. TKY bugiiniin oldugu kadar
gelecegin de yonetim tarz1 olacaktir.

TKY, bireysel, organizasyonel ve toplumsal ¢ikarlart birlikte maksimize eden bir
yonetim seklidir. TKY uygulanan firmalarda, artan kalite bilinci nedeniyle biiyiik bir
kiltir defigimi yasanmaktadir. Bu kiltir degisimi TKY uygulamalan
yayginlagtikga, biitiin topluma yayimakta ve toplumsal Kkiiltiiriin geligmesini
saflamaktadir. Bu agidan TKY, toplumsal kalite anlayigini gelistiren ve toplumun
yagam kalitesinin arttirilmasina hizmet eden bir yénetim tarzidir.
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EK A

TOPLAM KALITE YONETIMI ANKET FORMU

A. Toplam Kalite Yénetimi’nin Firmada Uygulanma Nedenleri

Asagida maddeler halinde siralanmug olan, Toplam Kalite Yénetimi (TKY)'nin uygulanmaya
baslanmasimda etken olabilecek nedenlerin, sizin firmanizda TKY'ne gegise ne dlgiide neden
oldugunu, asagidaki élgegi kullanarak belirtiniz.

(1) Kesinlikle neden degildir

(5) En énemli nedenlerden biridir
Liitfen her bir madde igin diigiincenizi yansitan en uygun rakam isaretleyiniz.

1.

bl S S

N o

LN

SeXNonawN

Rekabet

Rekabet kogullarinin giderek zorlagmasi
Kalitenin, rekabetin en 6nemli unsuru haline gelmesi

(2) Bir neden sayilmaz (3) Fikrim yok (4) Bir nedendir

ORI RO NCONE))
ORONONORES)

Rakiplerin kalite iistimliikleri nedeniyle rekabet giictimiiziin azalmasi (1) (2) (3) 4) (5)

Yiiksek olan rekabet giiciimiizii, kalite artigi ile daha da arttirma
Istegimiz
Pazar payimizin azalmasi

Tiirkiye nin giimriik birligine girme konusunun ciddiyet kazanmasi
. Yabanci rakiplerin piyasaya girmeleri

Miigteri

Miisterilerin kalite beklentilerinin degigmesi / artmast
Miigterilerimizin gikayetlerinde artiglar olmasi

Miisteri beklentilerinin tam anlamiyla kargilanamamasi nedeniyle
miisteri kayiplanmiz

Yiiksek olan miigteri tatminimizi daha da arttirma istegimiz

Degisim

Firmamzin érgiitsel amag ve hedeflerinde radikal degisiklikler
yapilmasi ve mevcut yonetim tarzi ile bu hedeflere
ulagilamayacaginin farkedilmesi

Firmamizin st diizey yonetiminin degismesi

Firmamiz hissedarlarmm kurumlagma istekleri

Yabanct ortaklanimzin TKY ne gegmemiz konusundaki 1srarlan
Diinya ¢apmnda bir sirket olma istegimiz

Kendi alanimizda lider olma istegimiz

Dis pazarlara agilmaya (ihracat yapmaya) karar vermemiz
Eleman sayimizi azaltma istegimiz

Varlik siirdiirebilmek icin TKY'nin 6neminin anlagilmasi

0 Degisme ve gelismeye duydugumuz ihtiya¢ ve 6zlem
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ONVRORONS)
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(ORONCORNCONE)
ORVRONORE)
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ORORORONE)
ORORCORONS)]
ORORCORORE)]
ONORORONRE)
(ORVREONORE))



4‘

L.

10.
1.
12.
13.
14.
15.
16.

17.

Nl

6.

Sorunlar

Kurum iginde kalite kiltiiriiniin var olmamasi nedeniyle sorunlar
yasamamiz

Ust yonetimin, kalitenin en énemli stratejik unsurlardan biri
oldugunu gézard: etmesi

Firma i¢inde bilgi toplanmasi ve akigimin saglanmasinda sorunlar
yagamamiz

Siire¢ kavramimin ve firmanm siire¢lerinin bilinmemesinden
kaynaklanan sorunlar yagamamiz

Cahsanlarm kalite konusunda efitimsiz olmalari nedeniyle sorunlar
yagamamiz

Calisanlarda goriilen motivasyon eksikligi nedeniyle sorunlar
yagamamiz

Caliganlarm is, Gicret vb. tatminsizlikleri nedeniyle sorunlar
yagamamiz

Calisanlarla yonetim arasindaki iligkilerde sorunlar yagamamiz
Tedarikgilerin kalite beklentilerimizi kargilayamamalar
Toplumda arzu etti§imiz firma imajini saglayamamamiz
Yaptigimiz i¢ degerlendirme sonuglarmin bizi degisime zorlamasi
Uriin/hizmet kalitemizin diisiik olmas:

Operasyonel (iglemlere ait) kalitemizin diigiik olmast

Diigiik kalitenin maliyetlerimizi arttirmasi

Diisiik kalitenin verimlilifimizi azaltmasi

Kalite digiikliigi nedeniyle hedefledifimiz satis, kar, pazar pay1 vb.
rakamlarna ulasamamamiz

Firmanin bagka nedenlerle bir kriz yagamasi sonucunda TKY'ne
gecilmesi

Reklam

TKY'nin her yerde adi1 gegen, giincel bir yonetim tarz: olmasinm
izerimizde 6zendirici bir etki yaratmast

Rakiplerimizin TKY'ni uygulamaya baglamalarindan haberdar
olmamiz

Baz firmalarin TKY'nden biyiik 6iciide fayda sagladiklar ile
ilgili duyumlarimiz

ONVNBRONE)
MA@ OG
HOGA®O
ORVRERORE))
ONVRERORE)
ORONONORE)
QRO RORONE))
ORORONCONE)
ORORORORE))
ONONONONS)
ONRONORS)
ONVIRERCONE)
ONORONCORE))
ORI REORONE)
ORCGRORCONE))
QRO REORONE)

(ORORORONE)

ONVRERONS)
ONVRERORE)
HOADO

TKY ni uygulayan bir firma olarak medyada reklam yapma istegimiz(1) (2) (3) (4) (5)

Firmamuzin toplumdaki imajini giiglendirme ve prestijini arttirma
istegimiz '
Tiisiad-Kalder Kalite Odiilii'ne aday olma arzumuz

Kalite Giivence Sistemleri

TKY’ni, kalite giivence sistemi sertifikas1 (ISO 9000, vb.) alabilmek

icin gerekli gérmemiz

Kalite giivence sistemine sahip oldugumuz halde, hedefledigimiz
kalite diizeyine ulagamamamiz

Kalite giivence sistemine sahip olmak i¢in yaptifimiz ¢aligmalarm,
TKY'ne zemin hazirlamas: ve TKY'ne kolaylikla adapte
olabilecegimiz digiincesi
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B. Toplam Kalite Yonetimi’nin Firmada Uygulanmasi

Asagida maddeler halinde siralanmig olan her bir ifadeyle ilgili diigiincelerinizi, asafidaki
6lgegi kullanarak belirtiniz.

(1) Kesinlikle katilmiyorum (2) Pek katilmiyorum (3) Kararsizim/fikrim yok
(4) Hemen hemen katihyorum  (5) Kesinlikle katidliyorum

Liitfen her bir madde i¢in diigiincenizi yansitan en uygun rakam igaretleyiniz.

1. Kurumsal kalite kiiltiri
. Firmamiz iginde kaliteye dayanan bir degerler sistemi gegerlidir. OEHOROROES)

1
2. Calisanlarimiz, kendilerini firmanm bir pargasi olarak gérmektedirler.(1) (2) (3) (4) (5)
3. Caliganlanmizin, firmamiz ve yaptiklan igle ilgili olumsuz

diigiinceleri oldugu, davranislarindan hissedilmektedir. ORGNONONES)
4. Caliganlarimiz, kalitenin ve kalite iyilestirmenin kendilerinden

ziyade, bagkalarinin sorumlulugu olduguna inanmaktadirlar. ONORORORS)
5. Hatalari yapilmadan 6nlemek firmamuzin prensibi haline gelmistir. (1) (2) 3) 4 (5)
6. TKY’ni uygulamaya bagladiktan sonra, insanlarmn ¢alisma tarzlan

ve aralarindaki iliskilerde herhangi bir degisiklik olmamustir. ORVNORONE))
7. Calisanlanimuz i¢ miigteri kavramnin bilinciyle ¢aligmaktadirlar. M2 @G @ oG
8. Cahlisanlarimz takim ¢aligmalarmni benimsemislerdir. DA G
9. Firmamizda ¢alisan herkesin kararlara katilimi saglanmaktadir. OWRORORORS)
10. Her konudaki kalitenin (iiriin, hizmet, siireg, insan, ...) siirekli olarak

iyilestirilmesi, firmadaki herkes tarafindan benimsenmigtir. M Q) B3 @ G
11. Yapmaya galistigimuz degisiklikler, caliganlar tarafindan tepkiyle

kargilanmaktadir. HABBHOG
12. Caliganlarimiz, miisteri memnuniyetinin éneminin bilinciyle

galigmaktadrlar. (ONVINCORCONE)

2. Ust Yonetimin Vizyonu, Kalite Liderligi, Kaliteye Baghhk ve Destegi

1. Firmamzn bugiin ve gelecekte var olabilmesi i¢in, taviz vermemesi

gereken en énemli konu kalitedir. ONOEORONS)
2. Ust diizey yoneticilerimizin hepsi, kalite konusunda liderlik

sergilemektedirler. ONVRONONS)
3. Tiim iist ditzey yéneticilerimiz, kaliteden birinci derecede sorumlu

olduklarmi kabul etmektedirler. HE O
4. Firmamzda kalite ve TKY konusunda ilk egitim alanlar, st diizey

yoneticilerdir. ORVANSNCONE)

5. Ust yonetimimiz kalite toplantilan diizenleyerek, tiim ¢aliganlan kalite
iyilegtirme siirecine katilmalar konusunda cesaretlendirmektedir. (1) 2) (3) (4) ()
6. Ust yonetim, TKY'nin tamamiyla uygulanabilmesi igin yeterli

kaynaklar ayirmugtir. ORVERGONCONE)
7. Firmamizda, hangi kademede olursa olsun (ig¢i, memur, amir, miidiir),
kaliteye katkida bulunan herkes édiillendirilir. H»CHOG

8. Firmamizda iist diizey yéneticilerin performanslan degerlendirilirken,
kalite konusundaki performanslan énemli derecede dikkate almr. (1) (2) (3) (4) (5)
9. Ust yénetimimiz i¢in maliyetlerin diigiriilmesi, kalitenin

iyilegtirilmesinden daha énemlidir. VR VINEINCNE))
10. Ust yénetimimiz igin finansal hedeflere ulagmak, kalite hedeflerine

ulagmaktan daha 6nemlidir. ORANORCORES)
11. Biitiin orta kademe yéneticilerimizin, TK Y'ne katilim ve destegi

saglanmustir. NN NCONS)
12. Ust yénetimimiz, uzun dénemli kalite iyilegtirme siirecini

desteklemektedir. DG HG
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13. Ust yonetim toplantilartmizda biitiin konular, kalite temel alinarak
ele alin1r.

14. Ust yénetimimiz igin, uzun donemli hedeflere ulagmak ugruna
yasanan kisa dénemli kayiplar nemli degildir.

»

Stratejik Kalite Yonetimi

Kalite, stratejik énceliklerimizin ilk {i¢ii arasinda yeralmaktadir.

Firmamizin kalite politikas: belirlenmistir.

Firmamuzin, kaliteyi de igeren bir misyonu vardir.

Kalite amag ve hedeflerimiz tanimlanmgtir.

Firmamizin kalite stratejisi tammlanmgtir.

Firmamizin misyonu, kalite politikasi, amagclari, hedefleri ve

stratejisi yazilidir.

7. Firmamizin misyonu, kalite politikasi, amaglar, hedefleri ve
stratejisi, biitiin ¢ahisanlar tarafindan anlagilacak kadar agik ve
net olarak ifade edilmigtir.

8. Firmamizin misyonu, kalite politikasi, amaclari, hedefleri ve
stratejisi biitiin ¢aliganlar tarafindan bilinmektedir.

9. Firmamizin genel amag ve hedefleri ile, kalite ama¢ ve hedefleri
arasinda uyusmazhklar s6z konusudur.

10. Fonksiyone! yoneticilerimizin, kalite stratejisinin belirlenmesinde
aktif bir rolleri yoktur.

11. Firmamizin kalite stratejisini belirlerken, ¢egitli karar analiz

tekniklerini yaygimn olarak kullaniriz.

SR W

12. Firmamizin kalite stratejisini belirlerken, firmalar ve endiistrilerarast

kargilagtirmalar: dikkate aliriz.

13. Formal kriterlere gore diizenlenmisg, bir kalite performans
degerlendirme sistemimiz vardir.

14. Kalite stratejilerinin uygulanmas: ile kalite sonuglarinm
gergeklesmesi arasinda gegen siireyi 6lgmekte ve
degerlendirmekteyiz.

15. Firmamizda kaydedilen kalite artigi ile genel is sonuglan arasnda
baglantilar kurmaktayiz.

16. Kalite hedeflerine dogru kaydedilen ilerlemeler ¢alisanlar tarafindan

bilinmektedir.
17. Firmamizda hedeflere ulagmak igin neler yapilmas: gerektigi pek
acik degildir.

4. Kalite Bilgi Sistemi

Firmamizda biitiin siireglerden veri toplanmaktadir.
Topladigimiz veriler, eksiksiz ve hatasizdir.

Her zaman veri toplanabilmektedir.

Siireglerden toplanan verilerle kalite degerleri ve maliyetleri
hesaplanmaktadar.

Kalite bilgileri (kalite degerleri ve maliyetleri) istendigi an elde
edilebilmektedir.

el

e

N o

Kalite bilgileri, problem ¢6zme amaciyla ¢alisanlar tarafindan

kullamlmaktadir.

8. Kalite bilgileri, yoneticiler tarafindan karar vermek amaciyla
kullanilmaktadir.

9. Kalite bilgileri 1s18mnda, iyilegtirme éncelikleri belirlenmektedir.

10. Rakiplerden bilgi toplanmaktadir.
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Kalite bilgileri, siireglerin iyilegtirilmesi amactyla kullamiimaktadr.
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11. Miisterilerden bilgi toplanmaktadir. RV EORONE))

12. Tedarikgilerden bilgi toplanmaktadir. ORORORONES)
13. Cahsanlardan bilgi toplanmaktadir. MEE@®E
14. Rakipler, miisteriler, tedarikgiler, caliganlardan toplanan bilgiler,

yoénetsel kararlarin alinmasinda aktif olarak kullanilmaktadir. DB WG
15. Siireglerimiz arasinda siirekli olarak bilgi akig1 vardir. O RVANENCINE)
16. Firmamzin siiregleri arasmdaki bilgi akis1 yavastir. RN RONS)
17. Firmamizin biitiin siireglerinde bilgisayar kullanilmaktadir. D QG @G
18. Firmamizda kullanilan bilgisayarlar bir bilgisayar agiyla birbirlerine

baglidirlar. O RVINCNCONE)
19. Farkh siireclerimizle ilgili bilgilere bilgisayar ag vasitastyla

ulagilabilmektedir. RN RONS)
20. Cahliganlar gerektigi zaman istedikleri bilgiye ulagmakta zorluk

cekmektedirler. OEVREONCONS)
21. Anhk bilgilerin siireglerimizden elde edilmesi ile hatalar

énlenmektedir. OEVEONCONE)
22. Yoénetim olarak, istedigimiz bilgiye aninda ulagabildigimiz igin,

acil kararlan kolaylikia veririz. RN NCONE)
23. Firmarmuzn siiregleri arasinda iletigim eksikligi nedeniyle sorunlar

yasanmaktadir. ORVUNORONS)

5. Siire¢ Yonetimi

1. Siireclerimiz basit, sade ve kullanim kolay olacak gekilde

tasarlanmuglardar. ORORCORCONES)
2. Siireclerimiz yazili olarak tanimlanmustir. VR NCONCONES))
3. Siireg tammlarimiz ¢alisanlar tarafindan anlagilacak kadar agiktir. (1) (2) (3) (4) ()
4. Siireglerimizin yazili tammlar ¢ahsanlarn bilgisine sunulmugtur. (1) (2) (3) @) (5)
5. Siireglerin degerlendirilmesinde performans Sl¢itleri

kullanilmaktadir. O RVNCONCONE)
6. Her siirecin kendi yapisina uygun performans dlgiitleri belirlenmistir. (1) (2) (3) 4) (5)
7. Calganlarimiz, i¢inde bulunduklar siirecin performans 6lgiitlerinin

belirlenmesinde soz sahibidirler. ORORONONS)]
8. Onemli siireglerin genel performansimiz izerindeki etkileri

incelenmekte ve degerlendirilmektedir. O RVANCONCONE)
9. Firmamizm iiriin/hizmetlerini, rakip tiriin/hizmetlerle kiyaslanz

(benchmarking). ORORORCONE)
10. Firmamzn siiregleri ile rakip firmalarn siireglerini kiyaslanz. 1 @ 3) @ 6
11. Siireglerimizle, diger endiistrilerdeki firmalarin benzer siireglerini

kiyaslanz. HAHBHOG
12. Kiyaslama ¢aligmalarimiz siireglerimizin iyilestirilmesine katkida

bulunmugtur. Y RCINE)NCINE)

13. Siireclerimizin iyilegtirme dncelik ve hedefleri belirlenirken,

cahsanlar, miigteriler, tedarikgiler, rakipler ve kiyaslamalardan elde

edilen bilgiler dikkate alimr. A @ G @ 6
14. Kalite gruplarimz tarafindan siireg iyilestirme metotlan

tammlanmakta ve siireclerin iyilestirme éncelikleri belirlenmektedir. (1) (2) (3) (4) (5)
15. Siire¢ degigiklikleti nedeniyle ¢alisanlarm ilave bilgi ve becerilere

sahip olmalan gerekiyorsa, uygulamaya ge¢meden once gerekli

egitimler verilmektedir. ORANCORONS)
16. Yeni ya da degigen siireglerin uygulamalarmi giincel olarak takip

ederiz. OROANONONS)
17. Siireglerdeki degiskenlikleri azaltmak igin istatistiksel siireg kontrol

tekniklerini yaygin olarak kullanmaktay1z. OEVEOROKE))
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18. Istatistiksel siireg kontrol, iiriin/hizmet kalitemizin ariginda etkin

rol oynamustir. ORVNONCONES)
19. Cahiganlarimiz istatistiksel siire¢ kontrol konusunda iyi

egitilmislerdir. VRN RONE)
20. Cahiganlarimiz, kaliteyle ilgili bir problem oldugunda tretimi‘hizmeti

derhal durdurma yetkisine sahiptirler. DO
21. Isyeri planimiz aym siireg igindeki makina, malzeme ve ekipmanlar

birbirlerine yakin olacak gekilde tasarlanmustir. ORONONCONS)
22. Degigen kosul ve ihtiyaglara gére siireglerimizin iyilegtirilmesi,

hig bitmeyen bir caligma olarak devam etmektedir. DA DO

6. Tasarim Kalitesinin Yénetimi

1. Uriin/hizmet tasarim yaparken, miigteri ihtiyag ve beklentilerinin
biitiiniiyle kargilanmasimi saglayacak unsurlari, tasarimm igine dahil

etmekteyiz. ODOABOG
2. Firmamizda yeni {iriin/hizmet maliyetini diigiirmek, yeni iirin/hizmet
kalitesine gore daha éncelikli bir konudur. ORHANONONS)

3. Uriin/hizmet iiretiminde galigan elemanlar (is¢i, memur, mithendis,...),
tecriibe ve onerilerinden yararlanmak amaciyla tasanim siirecine

dahil edilirler. ORONEONCONES)
4. Yaptigimiz {irin/hizmet tasarimlan, dretilebilecek/uygulanabilecek

niteliktedir. M@
5. Tasarim mihendislerimizin, iiretim/hizmet tecriibeleri vardir. ORI EGROKS))
6. Bir tasanim grubunun iginde gesitli fonksiyonel departmanlardan

(pazarlama, satig, imalat, vb.) elemanlar bulunmaktadir. OREOROKES)

7. insan Kaynaklar: Yénetimi

1. Firmamizdaki herkesin kalite konusunda egitimi igin gereken

kaynaklar ayrilmigtir. ONORORONS)
2. Firmamizda bulunan herkes, gérevine uygun kalite egitimi

almaktadir, M 3@ e
3. Calisanlarimiza, problem ¢ézme teknikleri konusunda egitim

verilmektedir. MmEE®OE

4. Cahligsanlarimiza, yeni is becerileri kazandirmak ve farkli gorevleri

yerine getirebilmelerini salamak amaciyla egitim verilmektedir. ORHARORONS))
5. Caliganlarimuz yaptiklari igin kalitesini kendileri denetlemektedirler. (1) (2) (3) 4) (5)
6. Firmamizda, ¢ahganlardan meydana gelen kalite iyilestirme/problem

¢6zme takimlar olusturulmaktadir. RPN EINCNE))
7. Firmamizda caligan herkes en azindan bir takimda yer almaktadir. (1) 2) (3) (4) 5)
8. Takimlar periyodik olarak toplanmaktadirlar. ONGNEORONS)
9. Farkh boliimlerden gelen elemanlardan olugan takimlarimiz da

bulunmaktadir. ONVNCNCONE)

10. Takim toplantilarinda, ¢aliganlar karsilagtiklan problemlerin

nedenlerini tespit ederek ¢oziimlerini yine kendileri

belirlemektedirler. 1)@ 6 @O
11. Takim toplantilan sirasmda bir karara varidimadan 6nce, biitiin takim

diyelerinin fikir ve dnerileri ahnmakta ve degerlendirilmektedir. 1D QG @ B
12. Caliganlarin énerilerinin bityiik bir kismi uygulanmaktadir. UEAROEOES)
13. Caliganlara, tespit ettikleri kalite problemlerinin ¢dziimlerini

uygulamaya koymalar igin gereken kaynaklar ve teknik yardim

saglanmaktadir. ODAABDG
14. Takum toplantilar sayesinde, birgok problem ¢oziilmiis ve
iyilestirmeler yapilmugtir. VRN NONE)
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15. Onerileriyle kalite iyilestirmeye katkida bulunan ¢ahganlar, bireysel
olarak ddiillendirilmektedir.

Kalite konusundaki parlak fikirleri nedeniyle takimlar
ddiillendirilmektedir.

Firmamizda kaliteye katkida bulunan ¢aliganlaratakimlara verilen
odiiller, maddi deger tagmmaktadir.

Caliganlanmuzin degerlendirilmesinde, kalite konusundaki
performanslan biiyiik 6nem tagir.

Caliganlarimiza, performanslar ile ilgili degerlendirme sonuglan
bildirilmektedir. -
Firmamizda, ¢alisan memnuniyetini élgen arag/yéntemler

(anket, miilakat, vb.) kullanilmaktadur.

Caligan memnuniyetini élgen arag/yontemler objektif kriterlere
gore hazirlanmugtir,

Cahsanlarin memnuniyetleri konusundaki gercek disiincelerini
ortaya koymalarma engel olabilecek hicbir neden yoktur.

23. Cahsanlarimizin memnuniyeti periyodik olarak Slgillmektedir.

16.
17.
18.
19.
20.
21

22.

24. Cahsanlarn memnuniyeti aragtirmasinin sonuglarmi degerlendirerek,

tatminsizlik yaratan konularda gereken degigiklikleri yapanz.

25. TKY'ne gectikten sonra ¢aligma ortamu ve galigma kosullan
tyilestirilerek ¢aligma hayatinin kalitesi arttirilmgtir.

26. TKY ne gestikten sonra eleman azaltma politikas: uygulanmugtir.

8. Tedarikci Kalitesinin Y6netimi

1. Tedarik¢i se¢iminde, tedarikgilerin iiretim/hizmet yeteneklerini
dikkate alinz.

2. Tedarik¢i segiminde, tedarikgilerin teslim performanslarim dikkate
alinz.

3. Tedarik¢i segiminde, kalite giivencesi veren (sertifika sahibi)
tedarikeilere oncelik taninz.

4. Tedarik¢i seciminde kalite, bizim i¢in fiyattan daha 6nemli
bir kriterdir.

5. Tedarikcilerden satm aldigimiz iiriinlerin/hizmetlerin kalitesini,
belirli kriterlere gore 6lgmekte ve degerlendirmekteyiz.

6. Tedarikgilerimiz gerektiginde, yeni @iriin/hizmet gelistirme
siirecimize aktif olarak katilirlar.

7. Tedarikgilerimize, gerektiginde teknik destek ve egitim veririz.

8. Tedarik¢ilerimiz, kalitelerini iyilegtirme konusunda isteklidirler.

9. Diigiik fiyat veren ¢ok sayida tedarik¢i ile ¢aligmanm avantajlarmi
yasamaktayiz.

10.Tedarikgilerin, kisa dénemde beklentilerimizi kargilamalar bizim
i¢in yeterlidir.

11.Tedarikgilerimiz, kalite problemlerimizin ¢6ziimii igin gerektiginde
bizimle igbirlii yapmaya isteklidirler.

12 Istedigimiz kalite seviyesini tutturamayan, ancak diigiik fiyat veren
tedarikgilerle ¢alismaya devam ederiz.

13.Tedarik¢ilerimizi kalite konusunda bilgilendirerek, TKY'n1
uygulamaya tegvik etmekteyiz.

9. Miisteri Odakh Kalite Yonetimi

1. TKY'ne gegtikten sonra firmamizin migteriye bakigi degigmis
ve miigteri, odak noktasi haline gelmistir.
2. Miisterilerimizin ihtiyag ve beklentilerini (aradiklan kalite
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ozelliklerini) belirlemek igin diizenli olarak aragtirmalar yapmaktayiz. (1) (2) (3) (4) (5)
3. Miisteri memnuniyetinin lgiimiinde ¢esitli kriterleri (miisteri

sikayetleri, geri iadeler, garanti maliyetleri, vb.) ele almaktayiz. Q2 G @ B
4. Miisteri memnuniyeti arastirmalar (anket, miilakat, ziyaret, vb.)

yapmaktayiz. ONRONONE))
5. Miisteri memnuniyeti aragtirmalarmi periyodik olarak yapmaktayiz. (1) (2) (3) 4) (5)
6. Miisteri memnuniyeti aragtirmalarimiz, miisterilerimizin gergek

diigiincelerini ortaya gikaracak gekilde hazirlanmakta ve

yapilmaktadur. ORONONCONS)
7. Miisteri memnuniyeti aragtirmalarimiza gére, (iriin ve/veya

hizmetlerimizin miisteri ihtiyag ve beklentilerini kargilamadigm

soyleyebiliriz. O RVNONCONE)
8. Biitiin yoneticilerimiz, miigteri memnuniyeti aragtirmalarmnin

sonuglarmdan haberdardir. ORONSONONS)
9. Rakip iriin/hizmetlerin, miigteri tatmini agisindan kendi iiriin/

hizmetlerimizle kiyaslamalarin1 (benchmarking) yapmaktayiz. M E @O
10.Musterilerden ve kiyaslamalardan elde edilen bilgileri, kalitemizi

iyilestirmek amaciyla kullanmaktayiz. 1@ 3@ 6
11.TKY ne gectikten sonra misterilerimizin memnuniyetinde artig

olmustur. NV RORCONS)
12 Migteri ihtiyag ve beklentilerinin biitiinityle karsilanmast mimkiin

degildir. ORORONONS)
13.TKY'ne gegtikten sonra migterilerin firmamiza baghhif: saglanmistir

(miisteri kaybi olmamustir). ONGRONONS)

10. Toplumsal Sorumluluk ve Etki

1. Toplumun yagam kalitesinin arttirilmasi, misyonumuzun bir

pargasidur. ORONCSNCONE)
2. Firmamizin faaliyetleri hicbir sekilde ¢evreye zarar vermemektedir. (1) (2) (3) (4) (5)
3. Firmamizda enerji, malzeme, vb. kaynaklar verimli olarak

kullanilmaktadur. ORVECONCOEE)
4. Firmamizda ¢dp/paketlemenin azaltilmasi igin caligmalar
yapilmaktadir. (ORURORCONE)

5. Firmamizda giraltivkirlilik/koku/toz/duman, vb. énlenememektedir. (1) (2) (3) @) (5)
6. Cevreye zararli hammadde ve girdilerin yerine zararsiz olanlar

ikame edilmigtir. DB @O
7. Firmamizda bazi kaynaklar (su, kagit, vb.) aritilarak yeniden

kullamlmakta ya da yeniden déniigiim igin gerekli yerlere

ulagtirilmaktadr. ORI RECORCONE)
8. Firmamzda en iyi saghk kosullart mevcuttur. HDC @G
9. Firmamizda kazalann énlenmesi igin biitiin tedbirler alinmugtir. QGG
10.Firmamizda zararh atiklarin havaya/suya/topraga kangmasmi énleyen

sistemler mevcut degildir. ORVNONCO R
11.Firmamiz, ¢ahiganlarimiza spor yapma imkam saglamaktadir. OEEOROEE))
12.Firmamiz, ¢ahsanlarimiza sanatsal faaliyetlere katilma imkani

saglamaktadur. DO BHOG
13.Firmamiz, toplumu bilgilendirme amaciyla egitici faaliyetlerde

bulunmaktadir. RN NONS)
14 Firmamuz, toplum sagliginin korunmasina somut katkilarda

bulunmaktadir. ORVEORCONS)
15 Firmamiz, iilkemizde sporun gelismesine somut katkilarda

bulunmaktadir. OB OG
16.Firmamuz, iilkemizde sanatin gelismesine somut katkilarda

bulunmaktadir. ONVINORONS)]
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17 Firmamiz, yardim dernekleri/vakiflara, maddi ve manevi

yardimlarda bulunmaktadir. ORHUEORORS)]
18.Firmamz, toplumsal sorumluluklarin: basan ile yerine getirdigi

igin &diil almugtir. VRO NCNCONE)
19 Firmamizin toplumdaki imajmi belirlemek amaciyla kamuoyu

aragtirmalarn yaptiririz, ORI RORONE)

11. Kalite Tyilegtirme Ol¢me ve Degerlendirme Sistemleri

1. Uriin/hizmetlerimizin kalitesini, cesitli kriterlere gére periyodik

olarak Slgeriz. @ 3@ o
2. Uriin/hizmet kalitemizin zaman igindeki degisimini degerlendiririz. (1) (2) (3) (4) (5)
3. Mevcut ile hedeflenen iiriin/hizmet kalitesi arasindaki farklan

degerlendiririz. RV NCNS))
4. Siireclerimizin kalitesini, gesitli kriterlere gore periyodik
olarak élgeriz. ORORONOES)

5. Siireglerimizin kalitesinin zaman i¢indeki degisimini degerlendiririz. (1) (2) (3) 4) (5)
6. Mevcut ile hedeflenen siireg kalitesi arasmdaki farklan

degerlendiririz. ONVRONCORE)
7. Insan kaynaklarimzm kalitesini, ¢esitli kriterlere gore periyodik

olarak élgeriz. RV NORONS)
8. Insan kaynaklarimzmn kalitesinin zaman i¢indeki degisimini

degerlendiririz. MDD OG
9. Mevcut ile hedeflenen insan kaynaklan kalitesi arasindaki farklan

degerlendiririz. ORORORCONE)
10.Tedarikgilerimizin kalitesini gesitli kriterlere gére periyodik

olarak élgeriz. ONVNONORE)
11.Tedarikgilerimizin kalitesinin zaman i¢indeki degigimini

degerlendiririz. ORGNONCOES)
12.Mevcut ile hedeflenen tedarikgi kalitesi arasindaki farklan

degerlendiririz. ONORONCONE)
13.Firmamizin miisteri tatminini, gegitli kriterlere gore periyodik

olarak dlgeriz. (ORORORORS))
14. Firmamizin miigteri tatmininin zaman i¢indeki degisimini

degerlendiririz. ORVNCONONS)
15.Mevcut ile hedeflenen miigteri tatmini arasindaki farklan

degerlendiririz. ORVNEONONE)
16.Firma kiiltiiriindeki degisiklikleri, caliganlarin deger yargilarim ve

diisiincelerini ortaya gikaran aragturmalar yaparak dlgeriz. OEORORORS)
17.Firma kiiltiiriiniin zaman igindeki degisimini degerlendiririz. M@ G @G
18.Meveut ile TKY'nin bagarisi igin gereken kiiltiir unsurlan arasmdaki

farklar: degerlendiririz. ORNONONS))
19.Yonetimin TKY konusundaki performansini, gesitli kriterlere gére

periyodik olarak 6lgeriz. ONVNONCNE)
20.Yonetimin TKY konusundaki performansinin, zaman igindeki

degisimini degerlendiririz. ORONCNONE))
21.Mevcut ile TKY'nin basarisi igin gereken yénetim unsurlari

arasmdaki farklan dejerlendiririz. ORANOEONS)
22 Kalite bilgi sisteminin performansmi, gesitli kriterlere gére periyodik

olarak dlgeriz. ORI RCONCNE)
23 Kalite bilgi sisteminin performansinin zaman i¢indeki degigimini

degerlendiririz. ORNONONE)
24.Mevcut ile TKY'nin bagansi igin gereken kalite bilgi sistemi

arasindaki farklan degerlendiririz. ORGEONONE)
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C. Firma Bilgileri

1. Firmaniz hangi sektérde faaliyet géstermektedir ?

( ) Ozel imalat sektérii ( ) Ozel hizmet sektéria
( ) Kamu imalat sektorii ( ) Kamu hizmet sektorii
2. Firmamzm irettigi baghca iiriin ve / veya hizmetler nelerdir ?
2) ..
Flrmamzhanglyllkurulmustur?

Firmanizda toplam kag kigi cahsmaktadlr ?

Firmanizin kalite giivence sistemi var mudir ?

( ) TS ISO 9001 sistemi meveut olup .. / .. /19.... tarihinde sistem belgesi alinmugtir.
( ) TS 1SO 9002 sistemi mevcut olup .. / .. /19.... tarihinde sistem belgesi almmugtir.
( ) TS I1SO 9003 sistemi mevcutolup .. / .. /19.... tarihinde sistem belgesi almmustir,

“aw

(). .. sistemi mevcut olup ./ .. 119.... tarihinde sistem belgesi alinmugtir.
). .. sistemi igin 19.... ylhnda basvuru yapilmigtir, ancak heniiz
ahnarnanustxr

) .. sistemine bagvurmak igin hazirliklar yapilmaktadir.

( )KGS yoktur qunku
6. Firmamzda Toplam Kalite Yonetlnu hangl tanhten 1t1baren uygulanmaktadu ‘7 U
7. Firmamz bugiine kadar Tiisiad-Kalder Kalite Odiilii'ne adayligim koydu mu ?

( ) Evet, .. . yllmda / ynllarmda adayhgml koydu

( ) Hayir, adayhgml koymadl Cunku .

8. Firmamz yabanci ortakli mudir ?
( ) Evet () Hayir
9. Firmaniz yabanci ortakl: ise, yabanci ortak(larin) uyrugunu belirtiniz.

10. Flrmamz yabancx ortakh ise, yabancl ortak(lann) pay(lar)lm (%) olarak behrtmlz.. S

( ) I¢ pazar ( ) Dig pazar ( ) Hem i¢ hem dig pazar
12. Firmaniz ihracat yapiyor ise, tiretiminin ne kadarim (% olarak) ihra¢ etmektedir?

13. Firmanuz ihracat yapiyor ise, hangi iilkelere thracat yapmaktadir ?

Admiz, Soyadiniz, UNVANINIZ ©. .......cc..oooovoiieieeiesens s et eee e et et e e e e e v een e
FIMMAIZIN adi ... oooeii oot e e et e e e e e
FAIMANIZIN AATESE © co.ov it oo oottt e e e e et e e e e et e e e e e e e
Telefon : . s FAX e

Arastuma sonuqlanmn ozet halmde taraﬁmza gondenlmesml ister misiniz ?
() Evet ( ) Hayrr
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EKB Arastirmaya Dahil Olan Firmalar

Imalat Firmalar:
Adel kalemcilik Tic. ve San. A.S.

Aksa Akrilik Kimya Sanayi A.S.
Alcatel-Teletag A.S.

Anadolu Endiistriyel Motor San. A.S.
Anadolu Isuzu Otomotiv Sanayi A.S.
Arcelik A.S.

Ardem Pigirici Cihazlar

As Kaynak-Kaynak Teknigi San.Tic.A.S.

Beko Elektronik A.S.

Beksa Celik Kord Sanayi ve Tic. A.S.
Bilkont Dis Ticaret ve Tekstil San. A.S.
Bosch Isitma Uriinleri San. Ve Tic. A.S.
BSH Profilo Elektrikli Geregler A.S.
Can Tekstil Entegre A.S.

Cimentas Izmir Cimento Fab. A.S.
Doktag A.S.

Dusa Endiistriyel Iplik A.S.

DYO Boya ve Vernik Fabrikast A.S.
Eczacibagi Vitra A.S.

Eczacibasi Yap: Geregleri Artema A.S.
Erciyes Biracilik A S.

Ford Otosan A.S.

Giiney Biracilik ve Malt San. A.S.
Hipokrat Tibbi Malz. imalat ve Paz. A.S.
Ipek Kagit Sanayi ve Ticaret A.S.
Kordsa A.S.

Leitz Manu Kirtasiye San. ve Tic. A.S.
3M Sanayi ve Ticaret A.S.

Mako Elektrik Sanayi ve Ticaret A.S.
Netag A.S.

Oyak-Renault Otomobil Fabrikas1 A.S.
Pfizer flaglan A.S.

Pmnar Su Sanayi Tic. A.S.

Pnar Siit Mamiilleri Sanayi A.S.
Roche Miistahzarlar San. A.S.

Simko A.S.

Sahinler Mensucat San. ve Tic. A.S.
TEI Tusas Motor Sanayi A.S.

Tofas Tirk Otomobil Fabrikast A.S.
Toyotasa A.S.

Tiirk Demirdékiim Fabrikas: A.S.

Tiirk Elektrik Endiistrisi A.S.

Tiirk Henkel A.S.

Tiirk Philips Aydinlatma San.ve Tic. A.S.

Tiirk Siemens Kablo A.S.
Uzel Makina Sanayi A.S.
Yasag A.S.

Hizmet firmalan

Aksigorta A.S.

Ata Yatinm

Aygaz A.S.

Balnak Tagimacilik A.S.

Bank Ekspres A S.

Bayindir Hastanesi

Beko Ticaret A.S.

Bilintur Bilkent Turizm Ins. Yat. Tic. A.S.
Demir Hayat Sigorta A.S.

DHL Worldwide Express

Divan Oteli

Dogan Hastanesi

Garanti Bankas1 A.S.

Hewlett Packard A S.

IBM Tirk Ltd. Sti.

Thlas Barter A.S.

Intema A.S.

Kargotek Lojistik ve Dagitim San. Tic. A.S.
Kog Sistem Bilgi ve Iletisim Hizmetleri A.S.
Kog Tiiketici Finansman ve Kart Hiz. A.S.
Kogtas Ticaret A.S.

New Holland Trakmak A S.

Osmanli Bankasi A.S.

Otoyol Pazarlama A.S.

Sevgi Ozel Saglik Hizmetleri A.S.

TEB Factoring A.S.

TNT International Express

Turtel Turizm Igletmeleri A.S.
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