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OZET

DOGAN, Gokten Nuri. Toplam Kalite Yonetimi Ve TKY Algilarmin Ozel Sektor Uzerine
Etkilerinin Istatiksel Arastirimast, Yiiksek Lisans Tezi Ankara, 2017

Tiirkiye’de yabanci firmalar ile gergeklestirilen ortakliklarla birlikte, uluslararasi rekabette
ivme kazanmak gibi unsurlar iiretimin kalitesinin artmasina sebep olmustur. Kalitenin 6nem
kazanmasiyla, 1991 yilinda tilkemizdeki bir ilk olan Kalite Dernegi (KALDER) kurulmustur.
KALDER’in kurulmasinin ardindan her biiyiikliikteki isletme i¢in egitimler diizenlenmis, bu
konuda bilgilendirmeler yapilmis, sonug olarak isletmeler de kalitelerini gelistirme yolunda
adimlar atarak belgelendirmelere 6nem vermeye baslamiglardir. Bu sayede, TKY sistemleri
Tiirkiye’de de uygulanmaya ve yayginlasmaya baglamistir. Cogunlukla 6zel sektorde
rastlamyor olsa da TKY kamu sektoriinde de yer bulmus orada da farkli uyarlamalar
yapilmustir. Diinya ticaretinin geldigi boyutlar ve teknolojik gelismeler sebebi ile artik TKY
sistemi uygulamalarindan uzak durarak biiyiik ve bagarili bir organizasyon yiiriitmek oldukca

gii¢ bir hayal haline gelmistir.

Toplam Kalite Yonetimi, bir isletmede mal veya hizmet kalitesinin arttirilmasi, dolayisiyla
miisteri memnuniyetinin artmasi, verimliligin artmasi, pazardaki beklentilerin karsilanmasinin
kolaylastirilmasi, stireclerin kisalmasi, iyi is¢i-igveren iligkilerinin saglanmasi gibi faydalar
saglamaktadir. Ozellikle 6zel sermayeli kuruluslarin rekabet giicii icin cok énemli bir anlayis
haline gelmistir. Giiniimiizde 6zel isletmelerin bircogu bu yonetim sistemlerini biinyelerine
uyumlu hale getirmeye baslamis ve bu sayede piyasada daha giicli konumlara

gelebilmiglerdir.

Bu Tez’de Toplam Kalite Yonetimi kavrami ve bugiine nasil geldigi, 6zellikle tilkemizde ne
gibi Ornek calismalarin yapildigi aragtilmistir. TKY uygulamalarinin benimsendigi 6zel
sektor isletmelerinde anket calismasi yapilmis, TKY uygulamalarina calisanlarin bakis
acisinin nasil oldugu anlasilmaya ¢alisilmistir. Cinsiyet, yas, egitim diizeyi gibi demografik
ozellikler esas almarak, TKY uygulamalarimin hangi c¢aligsanlar tarafindan daha g¢ok
benimsendigi, hangi kosullarda bu uygulamalarn daha basarili oldugu arasgtirmamizin

konusunu olusturmustur.



Anahtar kelimeler: Kalite, toplam kalite yOnetimi, miisteri, alt1 sigma, calisanlarda

toplam kalite algis1



ABSTRACT

DOGAN, Gokten Nuri. Statistical Investigation of the Effects of Total Quality

Management and TQM Perceptions on the Private Sector.

Partnerships with foreign companies in Turkey, such as gaining momentum at an
international level, have led to an increase in the quality of production. In 1991 Quality
Association (KALDER) was established in our country. Following the establishment of
KALDER, trainings were organized for every size enterprises started to give importance
to certification by taking steps to improve their qualities and TQM systems started to be
applied and spread in Turkey as well. Although mostly found in the private sector,
TQM has also been in the public sector and there have been different adaptations. Due
to the dimensions of world trade and technological developments, it is now a very
difficult dream to conduct a large and successful organization by avoiding TQM system
applications.

Total Quality Management provides benefits to an enterprise, such as increasing the
quality of goods or services, there by increasing productivity, facilitating the fulfillment
of market expectations, shortening off all processes, and ensuring good employee-
employer relationships. It has become a very important insight especially for companies
with private capital. Today many private enterprises have begun to harmonize these
management systems with their own structures and have come to a stronger position on

the market.

In this thesis, the concept of Total Quality Management and how it has been done today,
especially what kind of studies are done in our country has been researched.
Questionnaire studies were conducted in private sector enterprises where TQM
applications were adopted and it was attempted to understand how the point of view of
working TQM practices is. Based on gender, age, level of education and demographic
characteristics, It has been investigated which employees are more likely to adopt TQM

practices and under which conditions these practices are more successful.

Key Words: Quality, Total Quality Management, Customer, Sixsigma, Total Quality
Management Perception of Employees.
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BIiRINCi BOLUM

KALITE YONETIMI

1.1. KALITE KAVRAMI

“Genelde ‘nitelik’ sozciigiiyle es anlamda kullanilan ‘kalite’ kavrami, Toplam Kalite
Yonetimi anlayist ¢ergevesinde, konu alaniyla ilgili hizmet verilecek kesimin
gereksinmelerinin, istenilen diizeyde karsilanma yeterliligini ifade etmede
kullanilmaktadir. ANSI/ ASQC Standart A3 (1978) ve ISO 08402: 1987 standartlarinda
kalite, iiriin ya da hizmetin belirlenen ya da ima edilen ihtiyaglari kargilama yetenegine

dayanan &zelliklerin ve karakteristiklerin biitiiniidiir".

Toplam kalite, sadece “goriinen sonuglari” degil; ayn1 zamanda insanlarin kalitesini ve
stireclerin kalitesini de kapsayan c¢ok daha genis bir kavrami ifade eder. Kalitenin
evrensel olarak kabul edilen bir tanim1 olmasa da, ortak 6gelerden ¢ikarilan genel bir
tanim yapilabilir. “Kalite beklentileri karsilayan veya beklentileri asan; iistiin deger
iiretilmesine yardimci olan iriinleri, hizmetleri, insanlari, sliregleri iginde barindiran
dinamik bir durumdur.”? Bu tanim birey acisindan degerlendirecek olursak; birey icin
dinamik durumdan kasit kalitenin zaman ilerledik¢e ve ortam degistikce degisebildigi

ve daha ¢ok degismekte oldugudur.

1.2. TOPLAM KALITE

Toplam kalite, bir yonetim sistemi anlayisidir. Bu sistem anlayisinin  klasik
yaklagimlardan en o6nemli farki, adindan da anlasilabilecegi ilizere bir biitiinliikten
bahsediyor olmasidir. Miisteriye sunulan ve ihtiyaclarini giderecek olan iiriin veya

hizmetin her asamasmin Kalitesinde, o organizasyonun biitiin ¢alisanlarinin katkisi

INesrin Dengiz; Deniz Onat(2003), “Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi Cergevesinde Atasehir Toplu
Konut Yerlesmesinin Degerlendirilmesi”, Tasarim Kuram Dergisi, Say1: 3, s:102.

2David L. Goetsch Stanley Davis,(2010)“Quality Management for Organizational Excellence:
Introduction to Total Quality” Ceviri Prof. Dr. Tiirkmen DERDIYOK Ders Notlar1 s: 2



bulunmaktadir. Kalite, sistematik bir sekilde biitiin ¢alisanlarin katkisi ile bir biitiin

olarak sunulmaktadir.

Giliniimiizde segenegi ¢ok olan tiiketiciler i¢in kalite olduk¢a 6nemlidir. Bu baglamda
kalite, ilgili iiriin veya hizmetin hem fiziki kalitesini, verimlilik diizeyini, giivenirliligini

hem de tiretiminde islenen kaynaklarin rasyonel sekilde kullanimini igerir.

1.3. TOPLAM KALITE YONETIMIi

Uriinler, hizmetler, insanlar, siirecler ve ortamlar kritik kalite unsurlaridir. Dolayisiyla,
kalite sadece iiretilen iiriin ve sunulan hizmetlerin Kalitesiyle ilgili olmayip; ayni
zamanda, bu iiriin ve hizmetleri sunan insanlar ile bunlarin iretildigi ve sunuldugu
stiregler ve ortamlarla da ilgilidir. Sirekli iyilestirme ilizerinde odaklanan iki rakip
benzer kalitede bir tiriin {iretebilir. Ama kim nihai {iriin kalitesi yaninda, tirtinleri tireten
insanlarin, kullanilan siireclerin ve ¢alisilan ortamin siirekli iyilestirilmesi iizerinde de
duruyorsa; uzun vadede ve en ¢ok da kisa vadede daha ¢ok kazanacaktir. Bunun nedeni,
kaliteli trlinlerin tutarli ve istikrarli bir sekilde “kalite organizasyonu” tarafindan
uretilebilmesidir. Her gecen giin daha da zor bir hal alan rekabet sartlari,
organizasyonlari hayatta kalabilmek ve basarili olabilmek igin etkili bir kalite sistemi ve
yonetim siireci olusturmak zorunda birakmistir. Bu beklentileri karsilayabilecek model
ise Toplam Kalite Yonetimi (TKY)’dir. TKY, “Kurulusta ¢alisanlarin katilimi ile
kalitenin saglanmasi, siirdiiriilmesi, gelistirilmesi yoniindeki ¢aligmalar ve hizmetten
yararlananlarin memnuniyetine yonelik planli ve sistematik bir yaklagim saglayan etkin
bir sistemdir.”® Klasik yonetim anlayisinda belirlenen smirlari asmayan hata ve israflar
normal karsilanirken, TKY’de amag sifir hata ile tiretim yapmak yani milkemmelliktir.
Uriin ve hizmetler toplumun bekledigi nitelikleri karsilamazsa, bir siire sonra bu {iriin
veya hizmete olan talep diisecek ve isletmenin varlig: tehlikeye girecektir. Bu durum da

her organizasyonun toplam kalite anlayigina yonelmesini saglamistir.

TKY’de, miisteriler her zaman 6n plandadir ve onlarin taleplerini hizli bir sekilde

karsilamak, bu dogrultuda da c¢alisanlar1 motive etmek en Onemli unsurlar

3 Derya Kubali, “Toplam Kalite Yonetimi”, Arastirma Makalesi, Sayistay Dergisi, Say1: 28, s: 114.



olusturmaktadir. Daha Onceleri isletmeler, yalnizca karlilik ile fiyat rekabeti {izerine
yogunlagmaktayken; toplam Kkalite ile maliyetlerin azaltilmasi ya da satigin arttirtlmasi

yoluyla karlilik ve miisteri memnuniyeti saglanmaya baglanmistir.

1.3.1. Toplam Kalite Yonetiminin Prensipleri

TKY nin temel ilkeleri organizasyonlarin faaliyet gosterdikleri alana gore degiskenlik

gosterebilir; ancak sektor ne olursa olsun temel esaslar degismez.

Miisteri Odaklilik

Miisteri odakli olarak calismak, bir organizasyonun miisteri ve pazardaki gelismeleri
temel olarak belirleyerek faaliyetlerine yon vermesi anlayisina dayanmaktadir. Baska
bir tanima gore de, miisteriler satin alma karar1 vermeden Once, miisteri ihtiyacinin

tahmin edilerek bu dogrultuda iiriin ve hizmet sunulmasidir.*

TKY anlayisinda, iKi tiir miisteri kavrami vardir: I¢ miisteri ve dis miisteri kavramlar1.®
I¢ miisteri kavramina gore, bir isletmedeki her béliim diger boliimler igin bir iiriin ya da
hizmet tiretmektedir, yani her ¢alisan diger ¢alisanlar i¢in bir miisteridir. D1s miisteriler

ise, nihai tiiketicilerdir.

Kalite Odaklilik

TKY anlayisina gore, kalite sadece iiretilen mal ya da hizmetin bir 6zelligi degil,
isletmeler i¢in bir yasam tarzi, organizasyonun bel kemigini olusturan bir bakis acis1 ve
ilke olmalidir. Ciinkii bu kavram, bir organizasyonun fark yaratmasinda ve rekabet

tistiinliigii saglamasinda 6nemli bir unsurdur.

4 [smail Dalay, “Miisteri Odaklilik”, Erisim: Aralik 2016.
http://ismaildalay.blogspot.com.tr/2013/11/musteri-odaklik.html

5 Hakan Kagnicioglu, “Giiniimiiz Isletmelerinin Yasam Anahtari: Miisteri Odaklilik”, Arastirma
Makalesi, Anadolu Universitesi, Endiistriyel Sanatlar Yiiksekokulu, s: 7.



Siirekli Tyilestirme

Kaizen felsefesi olarak da bilinen siirekli iyilestirme, TKY igin itici bir gli¢ gorevi
gormektedir. TKY kavrami, verimlilik ve kaliteyi iyilestirmeye dair siirekli ¢aligmalari
onemsemektedir ve  organizasyonlar da  yalmizca  gelisimin  siirekliligini
benimsediklerinde rekabet giiclerini arttirabilirler. Boylelikle, kalite arttirabilir. Clinkii

Kaizen’e gore kalite her daim gelistirilebilir bir olgudur.®
Takim Caligsmasi

TKY, I1SO 9000 ve bunlar gibi kalite yonetim standartlar1 uygulanmalari ile birlikte
takim calismasi da giinlimiizde 6nemli yere sahip olmustur. Artik pek c¢ok isletme
performanslarini arttirmak igin takim ¢aligmasi sisteminden faydalanmaktadir. Takimlar
ile bagariya ulagilmasinda en onemli sey takim ruhunun tesvik edilmesidir. Klasik
yonetim anlayisindaki ‘yoneticilerin fikirleri’ anlayis1 yerini TKY ile takimlarin basarisi

ve ortak, katilimer fikirlere birakmustir.”’
Liderlik

Tarihi siire¢ incelendiginde, liderlik kavramimin otokratik anlayigtan demokratik
anlayisa dogru yonlendigi gozlemlenebilecek olsa da, pratikte otokratik egilimler daha
fazladir. Basarili bir TKY uygulamasi i¢in organizasyonun benimsedigi yonetim ve
liderlik sekli demokratik, katilimci ve esitlik¢i olmalidir. Bu baglamda TKY vizyon
sahibi ve esinlendirici bir liderligi benimser. Ust yonetimin Onderligi, basarili bir
liderden beklenen organizasyon igin vizyon yaratmak ve buna uygun aksiyon planlar

olusturmak, calisanlar1 motive etmek gibi dzelliklerdir.®

® Nurdan Kalayci, “Yiiksekogretimde Uygulanan Toplam Kalite Yonetimi Siirecinde Gozardi Edilen
Unsurlar”, Arastirma Makalesi, Tiirk Egitim Bilimleri Dergisi, Say1: Bahar 2008(6), s: 165.

7 Tiirkay Dereli; Adil Baykasoglu, “Takim Y&netimi”, Gaziantep Universitesi, Endiistri Miihendisligi
Bolimd, s: 3.

8 Turan Erkilig, “Toplam Kalite Yonetimi Ilkelerinin Yénetim Yaklasimlar1 Baglaminda Tartisiimasi”,
Anadolu Universitesi, Egitim Bilimleri Fakiiltesi, s: 54.



Sifir Hata

Hata olmasi istenen deger ile gerceklesen deger arasindaki farktir. Isletmelerde olusan
hata kavrami ise iiretilen mal veya hizmet ile tiiketicilerin bekledigi performans
arasindaki farki ifade etmektedir. TKY sifir hata ilkesine gore ideal, negatif kalite olarak
da adlandirilan bu farkin en aza hatta sifira indirilmesidir. TKY’ de hatalar miimkiin
oldugunca kaynagi bulunarak, oradan c¢o6ziilmeye calisilmaktadir. Yani dretim
stireclerindeki denetimler arttirilarak degil, yanlis liretim tamamen Onlenerek hatalar
engellenmektedir. Bunun sebebi, TKY yaklasiminin, hatayr onlemenin onu tedavi

etmekten daha az maliyetli oldugunu diisiinmesidir.°
Egitim

TKY’nin siirekli gelisim prensibinden de anlasilacagi gibi, TKY insan kaynaklari
alaninda da siirekli bir gelisimi 6ngormektedir. Cilinkii kalitenin gelismesi i¢in Once
calisanlarin silirekli degismesi ve gelismesi gerekir. Calisanlar ile ortak kiiltiir
olusturmak, siirekli olarak yenilenmek ve degisen piyasa kosullarina uyum
saglayabilmek i¢cin TKY uygulamalarinda bulunan bir isletmenin, egitime gereken

onemi gostermesi gereklidir.

Miisteri
odaklilik
Takim N—M
Calismas

Tedarikg
i Kalitesi

@ Sﬁrec
Yo6netim

Sekil 1.1. TKY Uygulamalar1 ve Performans iliskisi®

Firma
Perform

% Adnan Kalkan(1998), “Toplam Kalite Y&netiminde Egitimin Yeri”, Yiiksek Lisans Tezi, Gebze Yiiksek
Teknoloji Enstitiisii, s: 56-58.

10 Talha Usta Siileyman (2011), “Toplam Kalite Uygulamalarinin Firma Performans1 Uzerine Etkisi”,
Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Say1: 13/2, s: 75.



1.3.2. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar:

Isletmelerin kalite calismalarmin siirekliligi acisindan TKY uygulamalar1 kontrol
edilmelidir. Bu standartlar1 koruyabilmek adma Avrupa’da EFQM Is Miikemmelligi
Modeli benimsenmistir. “EFQM (European Foundation for Quality Management) 1988
yilinda, Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestl¢é, Olivetti,
Philips, Renault, Sulzer ve Volkswagen gibi Avrupa’nin 6nde gelen 14 firmasinin
CEO’larinin imzaladiklar1 bir Niyet Mektubu ile hayata gecirilmis bir vakiftir. Amaci,
Avrupa’daki kuruluglarin stirdiiriilebilir miitkemmelligini saglayabilmek igin itici gii¢
olmaktir. Vakfin kurulusunu takiben, sanayi ve akademisyenlerden olusan bir grup ile
miikemmellik modeli adiyla bir yonetim modeli gelistirmistir.”*! Bunun disinda
Japonya’da Deming Odiilleri 1951, Amerika’da Malcolm Baldrige Odiilleri 1987,

yilindan itibaren her yil kalite alaninda basar1 gosteren firmalara verilmektedir.

Kalite Cemberleri

Kalite ¢emberleri kavrami, ¢alisanlarin goniillii katilimi ile var olan sorunlara ¢oziim
gelistirmeye odaklanmis 5 ila 10 kisiden olusan ¢alisma gruplaridir. Bunlara, bir nevi
beyin firtinas: gruplari da denebilir. C6zliim odakl1 ¢alisan bu gruplar, organizasyonlarin
kendi igerisinde, kendi alanlarini ilgilendiren cesitli sorunlara yonelik goriismeler
yapmak i¢in diizenli olarak bir araya gelirler. Kalite cemberinin olusturulmasinin ¢esitli
amaglar1 vardir. Oncelikle, cember iiyelerinin kendi etkinlikleri ile ilgili karsilastiklar:
problemleri belirlemek, analiz etmek ve ¢oziimler sunmak konusunda tesvik edilmesi ve
sonucta etkin bir takim ruhunu gerceklestirmek i¢in olusturulur. Ayrica, bireylerin
motivasyonunu arttirmak, kalitenin iyilestirilmesi ve hatalarin azaltilmasini saglamak,
orglit icinde iletisimi daha etkin hale getirmek ve ast-iist iliskilerini iyilestirmek i¢in
olusturulur. Kalite gemberi, siireklilik arz eder. Bu gruplarin baslica hedefi ise, isminden
de anlasilabilecegi gibi, her asamadaki kalite ve verimliligin arttirilip, maliyetlerin
diisiiriilmesidir ve bunun calisanlarin katilimi ile yapilmasidir. Bu sayede kalite
¢emberleri, ¢alisanlara fikirlerini aktararak, kendileri ifade etme ve isleri ile ilgili

sorunlar1 kendileri ¢6zme firsatin1 verir. Boylelikle, bireylerin basarim duygularini

11 “BFQM Miikemmellik Modeli”, Tiirkiye Kalite Dernegi(KALDER), Erisim: Aralik 2016.
http://www.kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=6



http://www.kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=6

tatmin eder. “Genellikle kalite cemberlerinin ¢alisma konularinin oransal dagilimi; %50
kalite, %40 verimlilik, %10 diger konulardir.”? Bu c¢emberlerin olusturulmas: ile
hedeflenenler ise, ¢alisan motivasyonunun arttirtlmasi, daha iyi kurgulanmis bir ig
iletisim, daha aktif ast-iist iligkisi, ¢alisanlarin motivasyonlarinin arttirilmasi ile karar
stireclerine katilimlar1  ve isletmenin gelisimine katki saglanmasidir. Kalite
¢emberlerinin bu amaglara ulagabilmesi i¢in benimsenmis olan bazi prensipleri vardir.
Bunlar; goniilliiliik, tist yonetimin tesviki, siireklilik, tam katilim, siirekli gelisim ve

odiillendirmedir.
Siirekli Gelisim Dongiisii

Siirekli gelisim TKY ’nin ana felsefesini olugturan kavramlardan biridir. Bu sebeple de
TKY felsefesinin bir organizasyona entegre edilmesinde kullanilan baslica araclardan
birisidir. ilk olarak Dr. W.A. Shewart tarafindan ortaya konulan siirekli gelisme
dongiist, 1950 yilinda Japonya’da gelistirilerek, Deming tarafindan tekrar uygulamaya

konulmustur.®® Dolayisiyla, Deming Déngiisii olarak da bilinir.

Bu dongiiniin tamamlanmasi igin yerine getirilecek 4 asama vardir. Bunlar; planlama,

uygulama, kontrol etme ve 6nlem alma asamalaridir.

12 Murat Yilmaz, “Kalite Ydonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Y6netiminin Banknot Matbaasi
Genel Midiirligiine Uygulanabilirligi”, Uzmanlik Tezi, T.C. Merkez Bankasi, Piyasalar Genel
Miidiirliigii, Ankara, 2003, s: 66.

3 Burcu Uryan, “Toplam kalite Yonetimi”, Mevzuat Dergisi, Sayis: 5, Erisim:
<http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm>, Aralik 2016.
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Siirekli Kalite Iyilestirme ve Saglamlastirma

Planla  Proieyi Planla

Uygula Projeyi Uygula
Kontrol Et ~ Denetle
Onlem Al Yeni Hareket

Onlem Al | Planla

Kontrol Et | Uygula

Olgunluk Derecesi

Etkin

l Kalite iyilestirme
4 Ulasilan Saglamlik Degeri

A
r

Zaman
Sekil 1.2. Deming Déngiisii*

Isminden de anlasilabilecegi gibi bu adimlarin déngiiyii tamamlayacak sekilde bir defa
uygulanmasi,  organizasyonun  kalite  kriterlerinde  bir = milkemmellesme
gerceklestirmeyecektir. Siirekli iyilesmenin saglanmasi i¢in, bu dongiiniin siirekli
devam ediyor olmasi gerekmektedir. Her bir uygulamadan sonra, performansin

iyilesmesi baglaminda bir asama daha ge¢ilmis olmaktadir.

Siirekli gelisimde asil hedef, belirlenmis bir standarda varmak degil, stirekli ve hizli bir
gelisim gdstermektir. Orgiit yapisinin esnek, dikey ve yatay biitiin iletisim yollarinin
acik olmasi, organizasyona dair ortak bir vizyon olusturulmasi gibi unsurlar siirekli
gelisimin itici gii¢leridir. Gelisimin siirekliligi i¢in gerekli 3 kosul vardir. Bunlar;
mevcut durumun her daim yetersiz goriilmesi, calisanlarin egitilmesi ve yine
calisanlarin problem ¢6zmeye dair yeteneklerini maksimum diizeyde kullanabilmesi i¢in

gerekli ortamin saglanmasidir.
Benchmarking

Benchmarking dilimize 6rnek alma, kiyaslama olarak c¢evrilebilir. Organizasyonlarin,

kendi iclerinde veya baska yapilagsmalarda gbzlemleyip, en iyi olarak tespit ettikleri

14 «Siirekli Iyilestirme ve DemingCycle”, Erisim: <https://csideming.wordpress.com/deming-dongusu/>,
Aralik 2016.
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caligmalar1 kendilerine uyarlamalar1 olarak agiklanabilecek olan ‘benchmarking’

kavrami da TKY uygulamalari arasinda en ¢ok kullanilanlardandir.

Bu uygulama kapsaminda, s6z konusu kiyaslama sirket i¢i degil de iki sirket arasinda
ise bu sirketlerin 6nceden bu baglamda anlasmis olmalar1 gerekir. Karsilikli kazang
amaclanirken, organizasyonlar istemedikleri bilgiyi vermeme hakkina sahiptirler.
Isletmeler birbirini rakip olarak gérmemektedir. Bu uygulama bir organizasyonun ig
siireclerinin, aynt ya da farkli pazarda basarili kabul edilmis bir isletme ile

karsilastirilmasi siirecidir.

Bu uygulama tekniginin 6zellikleri su sekilde siralanabilir:*®

Stireklilik gerektirir.

Karsiliklidir.

Tiim sektdrlerde uygulanabilir.

Kopyalama degil, uyarlama faaliyetidir.

Kontrol Cizelgeleri

“Kontrol ¢izelgeleri bir kurulusun béliimlerine iliskin verilerdeki gelismeleri izlemek
amaciyla kullanilan c¢izelgelerdir. Kontrol c¢izelgelerine cetele diyagramlart da
denilmektedir. Calismalarin planlandig1 sekilde devam edip etmediginin izlenmesi

amaciyla kullanilmaktadir.”*®

1.3.3.Toplam Kalite Yonetimi Gelisimi

Giliniimiizde ¢ok yaygin olan TKY sistemlerinin bugilinkii halini almasi, Onceki
donemlerde olan gelismelere baghdir. Kalite anlayisi ile ilgili ilk olusumlar, M.O.

donemlerde dahi gézlemlenmistir. Buna 6rnek olarak; Hammurabi Kanunlari'nin 229.

15 Baris Erdem, “Isletmelerde Yeni Bir Yonetim Yaklasimi: Kiyaslama”, Arastirma Makalesi, sayfa: 69-
71.
%6 Burcu Uryan, “Toplam kalite Yonetimi”, Mevzuat Dergisi, Sayis: 5, Erisim:

<http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm>, Aralik 2016.
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maddesinde yer verilen su hiikiim gosterilebilir: “Eger bir insaat ustast bir adam i¢in ev
yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip, ev sahibinin iistiine ¢okerek 6liimiine
sebep olursa, o insaat ustasmin basi ugurulur.”*’ Fenikeliler ve Misirlilar’da da kalite
olgusuna dair ¢esitli yaptirimlar uygulandig1 bilinmektedir. Ulkemizde ise 1502 yilinda
Sultan 2. Beyazid Han tarafindan yaymlanan bugiinkii karsili1 ile standartlarmn ilkini
olusturan belge, Kanunname-i ihtisabi Bursa bu baglamdaki ilk belge olarak kabul
edilebilir. Tirklerde bir ticaret sistemi olan loncalar ise, kullandiklar1 uygulamalar ve

yaptirimlar ile kaliteyi de insa etmislerdir.'8

Kalite olgusunun bir yonetim felsefesi ve bi¢imi olarak algilanmaya baslamasi, ilk
olarak Amerika Birlesik Devletleri’nde (ABD) ortaya atilmis, sonraki donemlerde ise
once Japonya ardindan Avrupa'daki gelismelerle ilerlemistir. TKY tekniklerini ilk
olarak sistemlestirenin Dr.Edwards Deming isimli bir Amerikali oldugu bilinmektedir.
1920’11 yillarda ¢alismakta oldugu organizasyonda biitiin is¢ilerin diisiik motivasyon ve
kotii ¢alisma kosullarina sahip oldugunu, bu durumun da iiretim standartlarini direkt
olarak etkiledigini fark etmistir. Bu baglamda, bazi degisiklikler yapilmasinin
gerekliligini goren Deming, ¢esitli istatistiki yontemler gelistirerek siireglerin ne sekilde
yiirliyecegine karar veren bir sistem olusturmustur. Dolayisiyla kendisi, TKY

tekniklerinin de ilk kurucusu olarak kabul gérmektedir.*®

Frederick Taylor’in ABD’de is planlamalarini is¢ilerin sorumlulugundan alip, miihendis
olarak gorev yapanlara vermesi ile baslayan uygulamalar ise sanayi devriminin
temellerini atmistir. “1930°Iu yillarda kalite, iyinin kotiiden ayrilmas: seklinde Henry
Ford tarafindan yonetimin bes fonksiyonu arasinda irdelenmistir. Hata miktar1 ve

cinslerinin tespiti ile ilgili olan bu kontrol, 1940’larda istatistiksel yontemlerin

7 Abidin Dagli, “Toplam Kalite Yonetimi ve Egitim Sistemine Uygulanabilirligi”, Dicle Universitesi
Egitim Bilimleri Bolimi, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Erigim:
<http://dergipark.ulakbim.gov.tr/esosder/article/view/5000067902>, Aralik 2016.

18 Murat Yilmaz, “Kalite Yonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Y6netiminin Banknot Matbaasi
Genel Midirligine Uygulanabilirligi”, Uzmanlik Tezi, T.C. Merkez Bankasi, Piyasalar Genel
Midiirliigli, Ankara, 2003, s: 11.

19 Ferhat Emil, “Toplam Kalite Y&netimi”, Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi, Arastirma
Makalesi, 2008, s. 3.
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kullanilmas: sekline dontigmiistiir. Kalite kontrol,1950’li yillarda bir kisinin veya bir

ekibin sorumluluguna birakilmistir.”?°

19. yy. sonlarinda is¢ilerin verimliligini arttiran bazi1 yontemleri is hayatina kazandiran
Taylor, her isin ufak parcalara ayrilarak yapilmasina dayanan bir felsefeye sahiptir. Bu
felsefe baglaminda, isciler parcalari birlestirmek, bir vidayr sikmak gibi islerin bir
boliimiinii yaptiklar1 i¢in korelmeye baslamis ve kalite iizerindeki etkilerini nispeten

yitirmislerdir.

Ingiltere’de 1930’larda kalite kontrol metotlar1 uygulamalar1 cercevesinde, Ingiliz
Standartlar1 Enstitlisii kurulmustur. Bu sayede, kalite kontrol ¢alismalarina baglanmuistir.
Yine bu donemlerde, ABD’de de isletmeler biinyelerinde kalite departmanlarina yer
vermeye baslamis ve 1946 yilinda da kalite cemiyeti kurulmustur.?! 2. Diinya
Savasi’ndan galip olarak ¢ikan ABD, yasanan arz eksikligi ile talep c¢oklugunu
dengeleyebilmek icin seri iiretimi daha da arttirmis; ancak sonrasinda bu sistemin
getirdigi verimsizlikten hosnutsuz olmaya baglamistir. Bu sirada, savasin yenileni
Japonya da kalite konusunda sorunlar yasamakta ve kendi iiretimlerine entegre
edebilecekleri bir kalite kontrol sistemine ihtiyag duymaktaydi. Japonya’ya giden
William Edwards Deming’in 14 adimdan olusan kalite yonetim sistemi, burada kabul
gormiistii. Bu sisteme gore, miisteri {iretim hattinin en dnemli parcasidir.?? Giiniimiizde
de TKY’nin en Oncelikli ilkelerinden biri olan ‘siirekli gelisim’ anlayist Deming’in

calismalari ile olusmustur. Bunu, kendisinin PUKO dongiisii ile de gorebiliriz.

20 Bahar Taner; ilke Kaya,  Toplam Kalite Yénetiminin Basartyla Uygulanma Esaslari”, Arastirma
Makalesi, Mersin Universitesi, 2010, s. 354-355.

21 Murat Yilmaz, “Kalite Yonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Y6netiminin Banknot Matbaasi
Genel Midirligine Uygulanabilirligi”, Uzmanlik Tezi, T.C. Merkez Bankasi, Piyasalar Genel
Miidiirliigii, Ankara, 2003, s: 14.

22 Ufuk Gencel, “Yiiksekdgretim Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Akreditasyon”, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 3, Say: 3, s: 168.
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Sekil 1.3. Deming PUKO Déngiisii?®

Deming’in bahsettigi sistem idealinde, kaliteye oOncelik getiren goérev tanilari ve

yiikiimliiliikler PUKO Dongiisii’niin ekseninde donmelidirler.

1951 yilina gelindiginde ise, Joseph Moses Juran’m 10 adimdan olusan TKY sistemini
anlattig1 kitab1 yayimlanmistir. Buna gore, TKY sistemi evrensel bir siiregtir ve kalite
planlamasi, kalite kontrolii, kalite iyilestirmesi olmak iizere 3 boliimden olugmaktadir.
Miisterilerin gereksinimlerinin tespit edilip, bunlar karsilayabilmek adina tedarikgiler
ile isbirligi yaparak, maliyetleri en diisiik seviyede tutmak, kalitenin planlanmasi
asamasini olusturur. Kalite kontrolii asamasi da, belirlenen standartlar ¢ergevesinde
planlanan ile gerceklesen performansin arasindaki farkin gézlemlenmesinden olusurken,

iyilestirme kronik problemlerin proje temelli gruplar tarafindan ¢dziilmesi ile olur.?*

2 Avni Kaya Millioglu (2005), “Toplam Kalite Nedir ve Enstitiimiizde Toplam Kaliteye Nasil
Ulasabiliriz?”, Gebze Ileri teknoloji Enstitiisti E-Biilten, Say1: 4, Erigim:
<http://www.gtu.edu.tr/ebulten/sayi4/kalitendr.htm>, Aralik 2016.

24 Yasin Serhat Sen, “Dr. William EdwardsDeming ve Dr. Joseph Moses Juran”, Beykent Univertsitesi
Isletme Boliimii, Arastirma Makalesi, s:13, 2012.
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Sekil 1.4. Juran’in Ogretileri?®

Deming ve Juran, giiniimiiziin modern kalite felsefesinin temellerini atarak, TKY
anlayisini olusturmus, Armand V. Feigenbaum ve hatanin olusmadan 6nlenebilecegini
savunan Kaoru Ishikawa da bunlarin iizerine ekledikleri katkilar ile TKY sistemlerini
bir adim 6teye daha tagimislardir. Deming ve Juran, bu kavramlar: her ne kadar ABD’de

gelistirmis olsalar da, bunlar ilk uygulayan topluluk Japonlar olmustur.

1970’lerde uluslararasi rekabet Amerikan sirketlerinin giiclinii kirmaya baslayip, Japon
kalitesi yiikselirken, tiiketiciler de satin alma kararlarini, riinlerin yasam siiresi ve
fiyat/kalite dengesini g6z 6niinde bulundurarak vermeye baglamiglardi. Bu konjonktiirde
ABD’li sirketler kaliteye daha fazla 6nem vermeleri gerektigini kabul ederek, kalite ve
kalite kontrol uygulamalarini organizasyonlarin biitiin fonksiyonlaria yerlestirmeye
basladilar. Bu yillarda Phillip B. Crosby, “kalite maliyeti” kuramimi ortaya atti. Bu

baglamda, 4 olmazsa olmaz prensibi vardir. Bunlar:?®

Kalite ihtiyaglara uygun olmak demektir.

Kalite ancak hatalar 6nlenerek basarilabilir.

Kalitenin uygunluk derecesi fiyat ile anlagilabilir.

Kalite standardi ‘sifir hata’dir.

% Geleuk Aytemur, “Juran’mn Ogretileri ve Kalite Yonetimi Uzerine”, Kisisel Blog, Erisim:
<https://selcukaytimur.wordpress.com/2011/11/21/juranin-ogretileri-ve-kalite-yonetimi-uzerine/>, 2011.
26 Murat Giinaydin, “Toplam Kalite Y6netimi”, Arastirma Makalesi, Izmir ileri teknoloji Enstitiis, s: 6.
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Crosby bu 4 ana prensibe dayanan 14 adimdan olusan bir sistem yaklagimi One

stirmiistiir.

1.3.4. Tiirkiye’de KALDER’in Kurulusu

Ulkemizde serbest ekonomi anlayisi ile beraber ortaya cikan ticari rekabet, kalite
algisinda ilgi uyandirmaya baglamistir. Yabanci firmalar ile gergeklestirilen ortakliklar,
uluslararasi rekabette ivme kazanmak gibi unsurlar, Tirkiye’deki iiretimin kalitesinin
artmasina sebep olmustur. Dolayisiyla isletmeler, insan kaynaklar1 ve egitim birimlerine
daha fazla 6nem vermeye baglamis, biitiinsel anlamda kaliteyi artirmaya yonelmislerdir.
Bu baglamda, kalite yonetimi alaninda yatirimlar yapilmaya baglanmis ve 1991yilinda
iilkemizde bir ilk olan Kalite Dernegi (KALDER) kurulmustur.?’ KALDER’in her
biiyiikliikteki isletme icin diizenledigi egitimler ile bu konuda bilgilendirmeler yapilmas,
sonu¢ olarak isletmeler de kalitelerini gelistirme yolunda adimlar atarak,
belgelendirilme faaliyetlerine nem vermeye baslamislardir. Bu sayede, TKY sistemleri

Tiirkiye’de de uygulanmaya, yayginlasmaya baslamistir.

1.4. ALTI SIGMA KAVRAMI

Sigma, bir Yunan harfi olup, istatistikte standart sapmayi tanmimlar. Bir istatistik
dagiliminda, verilerin ortalamadan ne kadar degiskenlik gosterdigini belirtir. Yani
sigma, siire¢ degiskenliginin bir 6l¢iisii olarak da kullamilabilir.® Alt1 rakam ise
amaclanan kusursuzluk diizeyi ile ilgilidir. Alt1 Sigma, sorunlara Olgiilebilir ¢oziimler
tiretmek ve kritik siirecleri yonetmek i¢in perspektifler sunan bir yonetim anlayisidir.
Buna gore, bir organizasyonun siireglerindeki sorunlar 6lgiilebilirse, bu problemlerin
coziilebilecegi ve sifir hata hedefine biraz daha yaklasilabilecegini savunur.?® Alti

Sigma ile amaglanan faydalardan bazilari; maliyetlerin azaltilmasi, verimlilik,

27 Abidin Dagli, “Toplam Kalite Yonetimi ve Egitim Sistemine Uygulanabilirligi”, Dicle Universitesi

Egitim Bilimleri Bolimi, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Erigim:
<http://dergipark.ulakbim.gov.tr/esosder/article/view/5000067902>, Aralik 2016.
BWikipedia web sitesi, “Istatiksel Sigma Nedir?”, Erigim:

<https://tr.wikipedia.org/wiki/Alt%C4%B1_sigma>, Aralik 2016.

2 Giilay Caliskan, “Alt1 Sigma ve Toplam Kalite Yonetimi”, Arastirma Makalesi, Elektronik Sosyal
Bilimler Dergisi, Say1: 17, s: 63, Erigim: Aralik 2016.
http://dergipark.ulakbim.gov.tr/esosder/article/viewFile/5000068031/5000063095



http://dergipark.ulakbim.gov.tr/esosder/article/view/5000067902
https://tr.wikipedia.org/wiki/Alt%C4%B1_sigma
http://dergipark.ulakbim.gov.tr/esosder/article/viewFile/5000068031/5000063095
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pazardaki pay, miisteri memnuniyetinde artigtir. Alt1 Sigma siiregleri, iiriin ve hizmetleri
sistemsel yaklasimlarla miisteri ihtiyaglarina gore iyilestirmeye, stirdiiriilebilirligini
saglamaya, kaliteye ve verimlilige odaklanmis bir anlayistir. Bunlar1 yaparken biitiin
calisanlarin katkilarin1 kapsar. Dolayisiyla organizasyondaki her ¢alisan tarafindan
Oziimsenmis olmasi1 énemlidir. Bu agidan TKY ile 6zdeslestirilebilir ve harmanlanarak
uygulanabilirler. Alt1 Sigma, TKY gibi uzun dénemli bir projedir ve ortak amaclar1 su
sekilde Ozetlenmektedir: miisteri memnuniyetinin artmasi, sifir hata, verimliligin

arttirilmasi.%°

Miisteri tatmini ile direkt olarak iligkili olan ve igletmenin karliligin1 dogrudan etkileyen
stirecler, bu sistemde “temel siirecler” olarak adlandirilir. Organizasyonun kurulus
amaci, asil yaptig istir. Alti Sigma’ya gore de basariya ulasmanin en énemli unsuru
stireg isleyisleridir. Ancak, her siirecin her adiminda miikemmellik ve sifir hata
beklemek dogru olmaz. Bu hayalin sonucu, maliyet israfi ve hayal kiriklig:
olabileceginden miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde degerlendirmeler ve
tyilestirmeler yapilmalidir. Bu, zaten TKY nin bir unsuru oldugundan ¢ogu isletmeye

yabanci bir uygulama olmayacaktir.

Miisteri odakli ¢alisma konusunda paralel anlayisa sahip bu iki yonetim seklinin
ayrildigr bir nokta mevcuttur. TKY miikemmelligi, yani ‘sifir hata’ seviyesinde bir
iretim seklini amag¢ edinmis bir yonetim felsefesidir. ‘Sifir hata’ kavrami gercek
olamayacagindan, bu erisilemez hedef TKY ’nin stirekli gelisme ve degisiklik 6n goren,
sonu olmayan bir siire¢ olmasina neden olmaktadir. ‘Alt1 sigma’ kavrami ise, TKY nin
esaslarindan biri olan kalite diizeyinin Ol¢limii ve yiikseltilmesi i¢in kullanilan bir
yonetim sistemidir. Amact sifir hata saglamak degil, hata oranim1 milyonda 3.4

seviyesine diisiirmektir.3!

% Giilay Caliskan, “Alt1 Sigma ve Toplam Kalite Yonetimi”, Arastirma Makalesi, Elektronik Sosyal
Bilimler Dergisi, Say1: 17, s: 63, Erisim: Aralik 2016.
http://dergipark.ulakbim.gov.tr/esosder/article/viewFile/5000068031/5000063095

31 Yilmaz Argiiden, “Alti Sigma ve Toplam Kalite Yonetimi”?, KOBITEK Web Sitesi, Erisim:
<http://kobitek.com/alti_sigma_ve toplam_kalite_yonetimi>, Aralik 2016.



http://dergipark.ulakbim.gov.tr/esosder/article/viewFile/5000068031/5000063095
http://kobitek.com/alti_sigma_ve_toplam_kalite_yonetimi
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1.4.1. Alt1 Sigma ve Toplam Kalite Yonetimi Iliskisi

Alt1 Sigma ve TKY arasindaki baglant1 hakkinda iki farkli yaklagim vardir. Bunlardan
ilkine gore Alt1 Sigma; TKY sistemlerinin daha derin ve gelismis bir versiyonudur. Bu
sekilde bir diistince One siiriilmesinin sebebi, Alt1 Sigma’da kullanilan O6l¢iim ve
raporlama sistemlerinin, TKY dekinden daha genis kapsamli olmasi ve miisteri talepleri
lizerine yogunlasmasidir. Ikinci yaklasim ise, Alt1 Sigma’y1r TKY ’nin gelismis ve etkili
bir metodolojisi olarak gdrmektedir. Ozetle bir kisim diisiiniirler, TKY ile Alt1 Sigma’y1
ayr1 ayri incelerken, bazilar1 da Alt1 Sigma’nin yeni bir yaklasim olmadigimi ve
TKY nin farkli bir uyarlamasi oldugunu savunur. Bu ikisi arasinda pek ¢ok benzerlik ve

iligki oldugu ise diistiniilmektedir.

Alt1 Sigma sisteminde benimsenen islemler, TKY sistemleri ile karsilastirildiginda daha
acik ve az karmasik goriinmektedir. Altt Sigma milyonda 3.4 hata orami ile bu
sorunlarin ¢oziimiini hedeflerken, TKY kusursuzlugu yani ‘sifir hata’ idealini amag
edinmigtir. TKY’nin belirledigi hedef ulagilabilir olmadigindan, stirekli kendini
yenilemesi ve degistirmesi gerekmektedir. Bu sebeple de, TKY nin temel esaslarindan
biri siirekli gelisim ilkesidir. Her iki yonetim anlayisinda da kalite ¢emberi kavrami

mevcuttur ve her ikisinde de sureklilik esastir.

Altt Sigma sisteminde kademeleri ifade eden kusaklar vardir. Bunlar; kalite
sampiyonlari, uzman kara kusaklar, kara kusaklar ve yesil kusaklardir. Kalite
sampiyonlari, Ust diizey yoneticileri ifade eder ve gelecek kararlarini bu kusaktaki
bireyler vermektedir. TKY den ayrildigr en belirgin nokta da bu husustur. TKY de
biitlin kararlar ¢cemberdeki her bir liyenin katkisi ile alinmaktadir. Kara kusaklar ise,
isletmenin orta diizey yoneticileridir ve kararlar bu kesim tarafindan belirlenir. TKY de
ise; bir organizasyonda verimliligi arttirmak ve tam anlamiyla miisteri tatminini
saglamak i¢in isletmede tam katilimin gerekli goriildiigii bir yonetim anlayigi hakimdir.
Alt1 Sigma organizasyonunda ise herkes kendi sorumluluk alanlari ile ilgili bilgiye

sahiptir.
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1.5. ISO BELGELENDIiRMELERI

Giliniimiizde biitiin diinyada, kalite problemleri sebebi ile hem i¢ hem de dis pazarlarda
rekabetin disinda kalmis azimsanmayacak sayida isletme mevcuttur. 1980’lerde
gelistirilen ulusal standartlarin uluslararast boyutlara taginmasinda Uluslararasi

Standartlar Orgiitii (ISO)’niin rolii biiyiiktiir.

“ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Giivence Standarti’nin kdkeni, 1979 yilinda olusturulan
ISO/TC 176 sayili Teknik Komite’nin kurulmasmna dayandirilmaktadir. Komite
baslangi¢ olarak, iiretim sektoriinde yer alan kuruluslarin, kalite kontrol yontemlerini
uygulayabilmeleri i¢in gerekli olan uluslararast asgari Olglileri belirlemeyi
amaglamistir.”®? Bu standartlar, organizasyonlarda iki ana etkinlik {izerine kurulmustur.
Bunlar; kalite yonetimi ve kalite giivencesidir. Tiirkiye’de ve diinyada kullanilan ISO
standartlarinin en 6nemli 6zelliklerinden bir tanesi TKY ’nin de ana prensiplerinden olan
‘siirekli gelisim’ ilkesidir. Siirekli gelisim kapsaminda iiretimin sonucu degil {iretim
stirecinin denetlenmesi ve miisterilerin memnuniyeti bulunmaktadir. Kaynak yonetimi,
siire¢ ve organizasyon yonetimi de {lizerinde durulan standartlardan bazilaridir.
Organizasyonlarda ISO Standartlar1 ile TKY uygulamalarimin birlikte kullanilmasinin
etkili sonuglar elde edilmesini saglayacagi diisiiniilmektedir. Hem 1SO 9001 Standardi
hem de TKY yaklasimi, isletmelerde kalite sistemlerinin gerekliligini anlatmaktadir.
“Toplam Kalite uygulamalarina gegisin en onemli adimi sliphesiz alt yapist TKY’ ye
uygun hale getirilmis olan ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi standardinin tam ve
etkin olarak uygulanmasidir. Firmalar ISO 9001:2008 standardina ait sartlar1 tam olarak
benimseyerek uyguladig: takdirde; TKY nin gerektirdigi siirekli iyilestirme, takim ve
cember uygulamalar1 gibi bir¢ok konuda ¢ok uygun bir alt yap ile hazirliklarini yaparak
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarini yiirlitme ve devam ettirme sansini

yakalamaktadirlar. Bu sebepten dolayi, genel olarak TKY uygulamak isteyen firmalar

% Ozgiir Kiilcii, “Kalite Yonetimi, Kalite Sistem Dokiimantasyonu ve ISO Standartlarinda Belge
Yonetimi”, Aragtirma Makalesi, Hacettepe Universitesi Isletme Boliimd, s: 7, 2014.



18

ISO 9001:2008 standardini benimseyip uygulamayr ilk ©nemli adim olarak

gdérmektedirler.”33

2015 yilinda ISO belgelendirmelerine bazi yenilikler eklenmistir. “ISO/DIS 9001:2015
standardinin calisma taslagi, 8 Mayis 2014’te gézden gegirilmesi ve yorumlanmasi i¢in
dagitilmistir. Komite yayinladigi taslak standarda 3000’1 asan sayida yorum almis ve
taslak ilk oylamada katilimci tlkelerin %801 tarafindan onaylanmistir. Uluslararasi

orgiitlin, 2014 Temmuz ayi itibar ile bu gegici calisma taslagl hakkindaki goriislerini

sunmasi beklenmistir.”3*

Eyliil 2015 yilinda yiiriirliige giren giincellenmis prensipler su sekildedir:*®

e Miisteri Odaklilik: Biitiin ¢calisanlarin bu anlayisa sahip olmasi beklenir.
e Liderlik: Liderlik anlayisinin benimsenmesi gerekli goriiliir.
e (alisanlarin Katilimi: Her basamaktaki gorevlinin katilimi1 6nemlidir.

e Proses Yaklasimi: Proseslerin ve birbiriyle olan iligkilerinin sistematik olarak
tanimlanmasi ve yonetilmesi benimsenmistir.

e lyilestirme: Siirekli iyilestirme yapilmalidir.

e Kanita Dayali Karar Verme: Analiz etme ve delillere dayanarak énemli kararlarin
alinmasi beklenir.

e {liski Yonetimi: Isletme ici ve dis1 iyi yonetilen iliskiler kurulmalidir.

3 ASB Sertifikasyon Web Sitesi, “Toplam Kalite Yo6netimi”,
<http://www.asbcert.com.tr/makaleler/toplam-kalite-yonetimi/>, Erisim: Aralik 2016.

% TUV SUD Web Sitesi, Erisim: <http://www.tuv-sud.com.tr/tr-tr/merkez/faaliyetlerimiz/denetim-
sistem-sertifikasyonu/iso-9001-yoenetim-sistemi-sertifikasyonu/iso-9001-2015-kalite-standardi-
revizyonu>, Ocak 2017.

%Sigma Center Web Sitesi, Erisim: <https://www.sigmacenter.com.tr/iso-9001-2015-revizyonu-yeni-
kalite-yonetim-prensipleri-nelerdir.html>, Ocak 2017.



http://www.asbcert.com.tr/makaleler/toplam-kalite-yonetimi/
http://www.tuv-sud.com.tr/tr-tr/merkez/faaliyetlerimiz/denetim-sistem-sertifikasyonu/iso-9001-yoenetim-sistemi-sertifikasyonu/iso-9001-2015-kalite-standardi-revizyonu
http://www.tuv-sud.com.tr/tr-tr/merkez/faaliyetlerimiz/denetim-sistem-sertifikasyonu/iso-9001-yoenetim-sistemi-sertifikasyonu/iso-9001-2015-kalite-standardi-revizyonu
http://www.tuv-sud.com.tr/tr-tr/merkez/faaliyetlerimiz/denetim-sistem-sertifikasyonu/iso-9001-yoenetim-sistemi-sertifikasyonu/iso-9001-2015-kalite-standardi-revizyonu
https://www.sigmacenter.com.tr/iso-9001-2015-revizyonu-yeni-kalite-yonetim-prensipleri-nelerdir.html
https://www.sigmacenter.com.tr/iso-9001-2015-revizyonu-yeni-kalite-yonetim-prensipleri-nelerdir.html

19

IKINCi BOLUM

CALISANLAR VE MUSTERILER ACISINDAN TKY

TKY; kalite odakli ve her bir ¢alisanin katilim1 ile gergeklesen uzun vadede miisteri
memnuniyetini hedefleyen bir sistemdir. Yani TKY, takim c¢alismasini, ekip ruhunu ve
ortak gayeyi prensip olarak benimseyip miisterilere sunulan triin ya da hizmeti
maksimum seviyedeki kaliteye tasimak amacindadir. Bu amag, iiretim siireci boyunca
da stirekli degisimi ve deger yaratmayi desteklemektedir. Miikemmelligi hedef olarak
alan bu sistemde, organizasyondaki her bireyin aktif bir sekilde siirece katilmas1 ve bu
sayede miisteri memnuniyeti yaratilmasi ve karliligin arttirilmasi nihai beklentidir.
Organizasyonlar, her zaman daha iyi olma hedefine, ancak isletmenin biitiin
calisanlarinin ve isletmenin etkilesimde oldugu cevresinin katilimi ile ulasabilir.
TKY’de oOnemli bir yeri olan °‘Kaizen Felsefesi’de bu anlamda aynmi yaklagimi

savunmaktadir.

2.1. TOPLAM KALITE YONETIMI VE CALISANLAR

Kaizen Felsefesi’ne gore bazi etkenlerin gelistirilmesi zorunludur. Bunlarin en 6nemlisi
de; insan faktoriinii gelistirmektir. “Her seyi yapan insandir ve insan kaynagi bir
organizasyon icin en kiymetli varliktir.”®® TKY de iist yonetim, dncelikli olarak her bir
calisani, gelistirme faaliyetlerinin her asamasma dahil etmelidir. Organizasyondaki

kademeler i¢in Kaizen Felsefesi’nin ilkeleri su sekildedir:

Ust Yonetim: Ust diizey yoneticiler, bu stratejiyi iyice kavramali, uygulamalar
konusunda yol gosterici ve destekleyici olmali, prosediirleri ve sistemleri yaratarak

stratejinin hedeflerinin altin1 ¢izmelidir.

3% Suzan Coban (2004), “Toplam Kalite Yonetimi Perspektifinde I¢sel Pazarlama”, Erciyes Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1: 22, s: 88.
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Orta Yonetim: Orta seviye yoneticiler ise listleri tarafindan belirlenmis TKY hedeflerini
gerceklestirmeye ¢alismali, astlarin Kaizen Felsefesi’ni kavrayip oziimsemelerini

saglamali1 ve yeteneklerini pekistirici ¢alismalar yapmalidir.

Béliim Sefleri: Bolum seflerinden beklenen, astlarla orta diizey yoneticiler arasinda
koprii gorevi gormeleri ve onlart motive etmeleridir. Ayrica TKY basarist i¢in stirekli

iyilesmenin teminini saglayacak kalite ekipleri olusturmalar1 da gerekmektedir.

Caligsanlar: Calisanlar, organizasyon stratejisine destek olmali, disiplinli bir sekilde

calismali, sorunlarm ¢dziimii i¢in hizlica aksiyon alinmasini saglamalidirlar.®’

TKY sistemini benimsemis bir organizasyonda calisanlar, klasik yonetimlerden farkli
olarak is stratejilerinin nasil diizenlenecegini ve organizasyonun nasil kar elde edecegini

Onerir, yonetim ise bu onerileri onaylar.

“Kalite kiiltliriiniin olusturulmasinda ve siirdiiriilmesinde, {list yonetim ¢ok onemli bir
role sahiptir. Ust yonetimin kalite galismalarina olan destegi, isletme icinde bir kalite
kiiltiirinlin olusturulmasit agisindan ¢ok onemli bir baslangic noktasidir. Aksine bir
durumda, siirdiiriilen calismalarmn kalic1 olmas1 miimkiin degildir.”®® Ust yonetim, TKY
anlayisin1 ve faydalarini anlamali ve astlarina agiklamalidir. Yonetimin giiglii liderligi
ile organizasyondaki her calisanin egitilmesi ve bilgilendirilmesi saglanabilir. Bunun
yani sira, yonetim kadrosunun c¢alisanlara bakis acis1 da saygi duyan, ¢alisan goriislerini

onemseyen ve destekleyeci bir anlayis ¢ergvesinde olmalidir.

Caliganlar agisindan incelendiginde, TKY uygulamalarinin dogru bir sekilde
yiriitiilebilmesinde 6nemli olan diger bir etken de ekip c¢alismasidir. Ekip g¢aligmast,
ortak hedefe ulagsmak i¢in ekip tiyelerinin birlikte uyum iginde ¢alistig1 bir uygulamadir.
Bu ekibin olusturulmasi i¢in 6nce ¢alisanlar arasinda bir giiven ortami olusturulmasi ve

TKY anlasiyla calisiimasinin saglanmasi gerekir. Her bireyin katilimi saglanarak

37 Can Aktan, “Degisimin Siirdiiriilmesi ve Kaizen Felsefesi”, 2000°li Yillarda Yeni Yonetim Teknikleri,
TUGIAD Yaynlari, istanbul, 1999, s. 55.

% Necdet Ozgakar, “Bir Kamu Kurulusundaki Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin
Degerlendirilmesi”, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 39, Say1: 1, s: 109.
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problemlere, firsatlara, amagclara ve géreve odaklaniimalidir.®® Garwood ve Hallen’e gore,
kalite sistemlerinde isletmenin hedeflerine ulasilabilmesi i¢in, ¢alisanlarin kendilerini giivende
hissetmeleri, motivasyonlarinin yiiksek seviyede olabilmesi i¢in takdir goériip, bir sistem
cercevesinde Odiillendirilmeleri gerekir. Bu bakis agisia gore, dis miisteri memnuniyetiyle

calisanlarin is tatmini arasinda dogru orant1 oldugu yadsinamaz bir gercekliktir.*

2.1.1. Yoneticiler Acisindan TKY

TKY uygulamalarinda ihtiyag duyulan yoneticilik ve liderlik o6zellikleri su sekilde

siralanmustir:

Ortak bir vizyon olusturmak

Siirekli ve agik iletisim igerisinde olan bir organizasyon olusturup bunu yénetmek

Calisanlara yetki ve gérev dagilimi yapmak

¢ Organizasyona bagli her bir ¢calisanin siirekli gelisim icerisinde olmasini saglamak

Problem ¢6zmek

Kouzes ve Posner’e gore ise TKY de 5 ortak yonetici 6zelligi vardir. Bunlar: **

e Sorgulayict olmak: Yoneticiler yenilik¢i, degisikliklere agik yapida olmalidirlar.
e Ortak vizyonun benimsenmesini saglayabilmek: Ortak bir hedef, bir hayali sadece
olusturmak degil, buna organizasyondaki her calisanin inanmasin1 saglamak

gerekir.

e Diger calisanlar1 da harekete gecirebilmek: Ekip ruhunun olusabilmesi i¢in gerekli
motivasyonu saglamak gerekir.

e Calisanlara rol model olmak.

e C(Calisanlarla ilgilenmek ve motive etmek.

% Necdet Ozgakar, “Bir Kamu Kurulusundaki Toplam Kalite Y&netimi Uygulamalarinin
Degerlendirilmesi”, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 39, Say1: 1, s: 111.

40 Kemal Er (2007), “Calisanlar A¢isindan Toplam Kalite Yénetimi Yabancilagma iliskisi”, Uluslararasi
Insan Bilimleri Dergisi, Cilt:4, Say1:1, s: 16.

4 Sema Ulas (2002), “Toplam Kalite Yénetiminde Insan Kaynaklarmin Roli”, Uzmanlik Tezi, TC
Merkez Bankasi, Insan Kaynaklari Genel Miidiirliigii, s: 26.
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TKY, miisteri beklentilerinin artmasi ve uluslararasi rekabetin yarattig: siirekli iyilesme
ihtiyacindan ortaya c¢ikmistir. Organizasyonlarin = siirekli kendilerini yenileme
konusunda karsilastiklar1 zorluklarin basinda yenilenme siireglerinden ¢ok bu siireclerin
yonetimi gelmektedir. Bu siireglerin yonetiminde ise sorumluluk, st diizey
yoneticilerdedir. Bu durumda miisteri memnuniyeti dolayli olarak iist diizey yoneticilere
bagli olmaktadir. Dolayisiyla yoneticiler, siire¢ yonetiminde oncelikle yeniliklerin bir
biitiin olarak uygulanirsa basariya erisilebileceginin farkinda olmali ve TKY sistemini

bu anlayisla uygulamalidir.

2.2. TOPLAM KALITE YONETIMI VE MUSTERILER

Miisteri odaklilik, isletmeler i¢in uygulama alan1 daha zor ve maliyeti yiiksek de olsa,
uzun vadede isletmeye en ¢ok fayda getirecek ve isletme karliliginin siirdiiriilebilirligini
saglayacak unsurdur. Giiniimiiziin organizasyonlarinda, ‘miisteri’ kavrami, sadece o
isletmenin trettigi mal ya da hizmeti satin alarak isletmeye dogrudan kazang saglayan
kisileri degil, ayn1 zamanda isletme biinyesinde c¢esitli gorevler alan calisanlari da
kapsamaktadir. Zira, ¢alisanlar da isletmeye yaptiklari katki ile isletmenin kar elde
etmesini saglamaktadir. Sozliik anlamu ile i¢ miisteri: “Uretim siirecinde iiriine katkida
bulunan her bir departman diger departmanlarin miisterisidir. Bu anlayisa gore, firma
icindeki miisteriler olarak nitelendirilen departmanlar bir sonraki miisteriyi memnun
etmeye calisacagindan {iriin son miisteriye ulastiginda, ayn1 zamanda en yiiksek kaliteye
de ulasmis olacaktir.”*? Baska bir deyisle, ‘i¢ miisteri’ kavrami, bir organizasyon
icindeki mal ya da hizmet {iretimi siire¢lerinin agsamalarinda gorev alan galisanlar ya da
departmanlardir. Her bir asamanin miisterisi, kendisinden sonraki asamadir. Bu zincir
stireglere ornek olarak; bir otomobilin iiretim yerinde parcalarin birer birer montajindan
nihai tiiketiciye ulastirilmasina kadarki siiregte, boliimler arasinda tamlama gibi bir
calisma yapilmasi1 ve bu zincirin her agsamasinda gérev yapan personelin ¢aligmalar
sonrasinda bir otomobilin ortaya ¢ikmasi gosterilebilir. Ozet olarak; i¢ miisteri

isletmedeki siireglerin bir sekilde pargasi olarak gérev yapan her bir ¢alisandir.

“Wikipedia web sitesi, Erisim: <https://tr.wikipedia.org/wiki/Miisteri _odaklilik>, Aralik 2016.



https://tr.wikipedia.org/wiki/Müşteri_odaklılık
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2.2.1. i¢ Miisteri Tatmini

Biitiinsel kalite yOnetimi siirecinin nihai hedefi olan dis miisteri tatmininin
gerceklesmesi ve siirdiiriilebilir olabilmesi icin ilk Once organizasyon igerisindeki
miisterilerin tatmin edilebilmesi gereklidir. Dis miisterilerin memnuniyeti, ancak i¢
miisterilerin memnuniyeti ile saglanabilir. Odaginda tamamen miisteri olan bu bakis
acis1, uzun vadede organizasyonlara maksimum diizeyde fayda saglayacaktir. I¢ ve dis
miisterilerden bahsederken, sadece calisanlar ve nihai tiiketiciler agisindan TKY
siireglerini degerlendirmek eksik bir yoruma sebep olabilir. isletmeye iiriin ya da hizmet
tedariki saglayan tedarik¢ilerin de memnuniyeti dnemlidir. “Bir tiggenin koseleri olarak
diisiindiigiimiizde, bir kosesinde i¢ miisteriler (isletme calisanlari), bir kosesinde dis
miisteriler (lirlinlerin son kullanicilari) ve diger bir kdsesinde de tedarikgiler (taseronlar)
yer almaktadir. Biitiinselligi saglayabilmek, temelde s6z konusu olan bu ii¢ grubun da
siirece dahil edilmesine bagli olarak gergeklesebilir. Biitiin bu halkalarin tamami iyi
calismalidir. Aksi durumda, bu halkalardan birinin kapsam disi kalmasi durumunda
{iriin ve hizmet kalitesinde gerceklesmesi beklenen hedefler gerceklestirilemez.”*® Bu
hedeflere ulasabilmek adina ilk atilacak adim, calisanlarin memnuniyetini arttirarak
maddi ve sosyal anlamda tatmin saglayacak bir isleyis yaratmak olmalidir. Bu isleyis
de ancak, yetkin ve birbirleri ile uyum i¢inde g¢alisacak kisilerin istihdam edilerek,
calisanlar arasindaki isbirligini tesvik etmek, iletisimi giliclendirip, miisteri odakli
caligmay1 benimsemelerini saglamakla miimkiin kilinabilir. Calisanin da bir miisteri
olarak algilanmasi ve onlara yonelik igsel pazarlama stratejilerinin belirlenmesi
gerekmektedir. I¢ miisterilere yonelik pazarlama stratejileri asagidaki  gibi

aciklanmigtir.**
e Yonetimde agik iletisimi benimsemek ve yetenekli ¢calisanlarin organizasyonu terk
etmesini engellemek ugruna dogru ve gii¢lii calisan politikalarini olusturmak,
e Bireysel motivasyonu arttirmak i¢in faaliyette bulunmak,

o Siirekli degisen ekonomik, sosyal ve teknolojik giindemde rekabet giiciinii
arttirmak i¢in kaliteye onem vermek,

4 Osman Atay (2000), “Toplam Kalite Yonetiminin Isletmeler igin Onemi ve Malatya Uretim
Isletmelerinde Bir Uygulama”, Adiyaman Universitesi Isletme Fakiiltesi, s: 35.

44 Suzan Coban (2004), “Toplam Kalite Yonetimi Perspektifinde I¢sel Pazarlama”, Erciyes Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1: 22, s: 88.
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e Hem tiiketiciler hem de ¢alisanlar i¢in cazip bir marka olmak,

e Verimliligi arttirmak.

Ic miisterilerin iirettikleri mal ve hizmetlerin kalitesini arttirmak, dis miisteri
memnuniyetine dogrudan pozitif etki yaratacaktir. Dolayisiyla ‘miisteri odaklilik’

kavramina i¢ miisteri odakli calisma olgusu da eklenmistir.

Bu asamada, insan kaynaklarinin rolii olduk¢a énemlidir. insan kaynaklarmin y&netimi
konusunda TKY 'nin asil odak noktas1 kaliteli mal ve hizmet saglayabilmek icin isgiicii
potansiyelini belirlemek ve var olan isgiicii potansiyelini gelistirmek igin g¢esitli
calismalar yapmaktir. TKY cergcevesinde insan kaynaklar1 boliimleri biitiin personelleri
ile beraber orgiitsel bir kiiltiir olusturmaya ¢alisir. Bunu yapabilmek i¢in de, ¢alisanlarin
tiretim ve yOnetim sistemlerine aktif olarak katilim sagladigindan emin olunmaya

calisilir ve galisanlar bu dogrultuda tesvik edilir.

2.2.2. D1s Miisteri ve Miisteri Tatmini

Dis miisteriler, isletmenin sundugu mal veya hizmetin nihai kullanicis1 olarak mal veya
hizmeti satin alan kisilerdir. I¢c miisteriler ile aralarindaki en belirgin fark da, dis
miisterilerin bir licret 6deyerek o {lriinii satin aliyor olmalaridir. Klasik yonetim
anlayisina gore; organizasyonlarda her adim tepe yonetimin fikirleri ve gorisleri
cercevesinde yukaridan asagiya dogru inen bir hiyerarsi ile yonetilmekte ve astlar
iistlerinin verdigi emirlere gore ¢alismaktadir. Bu hiyerarsik yapida amag, {ist yonetim
ile yoneticileri memnun etmek iken, TKY ile yonetilen organizasyonlarda siirecler
miisterilerin istekleri ¢ercevesinde sekillenir ve bu dogrultuda kararlar alinir. Amag
miisterilerin beklentilerinin de 6tesine gegerek memnuniyet saglanmasidir. Giinlimiizde
kar amaci giiden her organizasyon, miisteri odakli davranmak mecburiyetindedir. Aksi
takdirde rekabet cemberinin disinda kalmaya mahkumdur. TKY nin temel 6gelerinden
olan miisteri memnuniyeti ve miisteri odaklilik isletme i¢in uzun vadede en ¢ok kazang
getirecek unsurdur. Rekabet olgusunun temel hedefi miisterilerdir. Ancak onu ikna edip,
ele gecirip memnuniyetini saglayan organizasyonlar, pazarda kalici olabilecektir.
Organizasyon ile dis miisteriler arasindaki iliski stireklilik arz etmeli ve yakinlik esasina

dayanmaldir. Isletme, miisterisini iyi tammalidir. Boylelikle, taleplerini anlayabilir ve
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memnuniyetini saglayabilir. Organizasyonda yer alan her birey de yani her i¢ miisteri de
biitiin ¢alismalarinin dig miisterileri tatmin etmek i¢in oldugunun bilincinde olmalidir.
TKY cercevesinde miisteriye yonelik yapilmasi gerekenler; onu tanimak, yakin iliski
kurmak, dinlemek, geri doniislerini iyi anlayip degerlendirmek, gelen elestiriler
dogrultusunda yeni stratejiler gelistirmek, talebe uygun iiretim yapmak, satis sonrasi

hizmetler i¢in destek saglama olarak siralanabilir.
Miisteri tatmininin 6l¢iimiinde, kalite belirlemede, 8 olgiite dikkat edilmektedir.*®
e Performans: Uriin/hizmetin ilk sirada yer alan o6zelliklerinin ve kalitesinin

diizeyidir. Ornegin; bir miizik seti i¢in performans ses kalitesidir.

e Ogzellik: Uriiniin temel fonksiyonlarmi tamamlayan ikinci diizey fonksiyonlardir.
Buna ornek olarak, ugakta ikram edilen yemeklerin kalitesi verilebilir.

e Giivenilirlik: Uriiniin belirli bir zaman aralifinda bozulma ya da iyi calismamasi
olasiligidir.

e Uygunluk: Uriiniin isleyisinin miisteri beklentilerini karsilama durumudur.

e Dayaniklilik: Uriiniin fiziki bir bozulma yasamadan ne kadar kullanilabildigidir.

e Hizmet alabilme: Hasarl1 bir iiriiniin ne kadar hizli ve kolay telafi edilebildigidir.

e Estetik: Uriiniin fiziksel goriintiisii ile ilgili bireysel diizeyde bir degerlendirmedir.

e Un: Marka imaj1 ve popiilaritesidir.
Sonug olarak, TKY sistemlerinin temel unsurlarindan olan miisteri odakli bir kiiltiir
yaratilmasinda, dogru kararlar kadar, bilginin yonetilmesi, miisterilerin siire¢lere dahil
edilmesi onemlidir. Bu sekilde miisteri istekleri, memnuniyet durumlari, tekrar satin
almaya duyduklar istek ve tavsiye etme ihtimalleri tespit edilerek buna goére hedef ve
vizyonlar belirlenebilir. Memnuniyet ve motivasyon diizeyi yiiksek calisan sayisi

arttik¢a, tatmin olmus mutlu tiiketicilerin de sayisi artacaktir. I¢ ve dis miisteri ile TKY

baglantis1 asagidaki grafikte de belirtilmistir.

4 ibrahim Ergunda (1999), “Miisteri Odaklilik”, Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme Anabilim Dals,
Aragtirma Makalesi, s: 15.
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Isletme

Icsel Pazarlama Dissal Pazarlama

Personel Miisteri

Mliski Pazarlamas1

Sekil 2.1. Isletme, Miisteri, Personel Etkilesimi®®

4% Selen Dogan; Selcuk Kilig (2008), “iliski Yonetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin
Saglanmas1”, KMU IIBF Dergisi Y11:10 Say1:14, s: 10.
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UCUNCU BOLUM

TURKIYE’DE TOPLAM KALITE YONETIMIi VE
UYGULAMALARI

Tiurkiye’de ilk TKY uygulamalar, {ilkede faaliyet goOsteren yabanci sermayeli
sirketlerde s6z konusu olmustur. Tiirkiye’de TKY’nin, kalite seviyesini arttirma ve
miisteri memnuniyetini saglama amaci disinda toplumsal siif farkliliklarini ve
catismasini azaltma, is giiciinii denetimi gibi hedefleri de olmustur. Ulkemizde TKY ’nin
uygulanmaya baslamasina en ¢arpicit 6rnek 1980’lerdeki Brisa firmasinda yasananlardir.
Brisa ornegi ile TKY alaninda Tiirkiye'de nelerin degistigini aciklayabiliriz. Brisa,
kalite konusunda ilk kez 6diil aldiginda, konuya iligkin bir kisa film hazirlamisti. Bu
filmde, atolyenin calisan isc¢ileri yoneticilerine aileleri ile birlikte siirpriz bir parti
diizenliyor. Mesai saatinin sonlarina dogru partiyi haber veriyorlar. O giinlerde Brisa'nin
Genel Miidiirii olan Hazim Kantarct ig¢ilerin yanina inerken isc¢ilerin giydigi montun
aynisindan giyiyor. Parti esnasinda bir is¢inin ¢ocugu "Biz bir aileyiz" seklinde
baslayan bir siir okuyunca Kantarci duygulanip agliyor. Bu durum TKY felsefesi ile pek

cok engelin asildigini gostermistir.*’

Bugiin ise Tiirkiye’de TKY sistemlerinin uygulanmasinin tesvikinde, 6zellikle Kalite
Dernegi (KALDER) ve Milli Prodiiktivite Merkezi gibi kuruluslar 6ncii olmaktadir. Bu
amaca hizmet etmek iizere, KALDER her y1l ‘Ulusal Kalite Odiilii” vererek isletmeler
arasinda bu 6diilii alabilmek i¢in de bir rekabet ortami yaratmaktadir. KALDER’in
TKY ’nin yayilmasinda kendisine nasil bir misyon bigtigi, eski Kalite Dernegi Baskani
Yilmaz Argiliden’in su sozlerinde goriilmektedir: ‘TKY felsefesini farkli kurumlara
yaymak istiyoruz. Dernekler, futbol takimlari, vakiflar, belediyeler, karakollar,
hastaneler, okullar TKY’yi uygulayacak. TKY, iyi bir viriis. Bu iyi viriisiin yayillmasini

saglarsak, Tiirkiye’de bir yonetim devrimi olacak, herkes sorumluluklarinin bilincinde

4 Goniil Yenersoy, “Toplam Kalitenin Modasi Gegmedi”, Capital Dergisi Web Sitesi, Erigim:
<http://www.capital.com.tr/yonetim/liderlik/toplam-kalitenin-modasi-gecmedi-haberdetay-3560>, Ocak
2017.



http://www.capital.com.tr/yonetim/liderlik/toplam-kalitenin-modasi-gecmedi-haberdetay-3560
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olacagindan demokrasi de daha iyi isleyecektir. Biz buna “Ulusal Toplam Kalite

Hareketi’ diyoruz.”*®

3.1.0ZEL SEKTOR iSLETMELERI ICIN TKY VE ONEMIi

Bugiiniin zorlu rekabet kosullarinda basarili olmak isletmeler i¢in daha gii¢ bir hale
gelmis ve uzun donemde karlilik arttirmak ve bunun siirdiiriilebilirligini teminen
isletmeler birbirlerine ¢esitli acilardan {stiinlilk kurmaya olduk¢a Onem vermistir.
Rekabet giicii olmayan organizasyonlarin faaliyet gosterdikleri pazardaki paylari
dogrudan olumsuz etkilenmekte ve azalmaktadir. Daha bilingli ve gereksinimlerinin
farkindalig1 yiliksek bir miisteri kitlesi olusmustur. Bu miisteri kitlesinin beklentilerinin
karsilanmasi amaciyla yiiriitiilen ¢alismalar maliyetlerin artmasina neden olmakta ve her
sektorden isletme i¢in yiiksek verimliligin dnemi ortya ¢ikarmaktadirr. Bu faktorlere
ilave olarak, egitim seviyesi artan ve daha katilimc1 bir ¢aligma ortami beklentisi iginde
olan isgiicii her pazardaki organizasyon i¢in TKY’yi gerekli kilmaya baslamis ve
TKY’nin Onemini daha da goriinir kilmistir. TKY uygulamalarini benimsemis ve
sistemlerine yerlestirmis isletmelerin elde edebilecekleri faydalar su sekilde

siralanabilir.*
e Tiim organizasyona dair yiiksek katilim saglamasi sebebi ile yiiksek is tatmini ve
sadakat
o Siirekli gelisim caligmalar1 sebebi ile siirekli 1yilesme
e Uretim siirelerinin kisalmasi
e Verimliligin artmasi
e Miisteri taleplerini karsilamak konusunda daha esnek olmak
¢ Yiiksek miisteri tatmini
e Kalite seviyesinin yiikselmesi

e Israf edilen kaynaklarm azalmasi

8 Esin Giilsen, “Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirkiye’deki Uygulamalari”, Mersin Universitesi Kamu
Yonetimi Boliimii, Tematik Yazilar, Toplum ve Demokrasi Dergisi, Y1l 6, Say1 13-14, s: 121.

49 Asuman Akdogan (1995), “Toplam Kalite Yonetimi”, Ergonomi ve Toplam Kalite Y6netimi Kongresi,
Istanbul, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayim No:570, 1995, s: 114-126.
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3.1.1. isletmelerin TKY Uygulamasinda Karsilasabilecekleri Sorunlar

TKY sistemi uygulamalarinda 4 faktor vardir. Bunlarin ilki, Sistemin st diizey
yoneticiler tarafindan vyiiriitiilmesidir. ikincisi, uygulamalarin basarili olabilmesi i¢in
yapisal bir temel olusturulmasi gerektigidir. Diger faktorler de miisteri odaklilik ve
siirekli gelisimin benimsenmis olmasidir. Ozel sektordeki firmalar, bu hususlar1 kendi
isletmelerine uyarlarken ¢esitli engeller ve problemler ile karsilagabileceklerdir.

Muhtemel sikintilar su sekilde belirtilebilir.>°
e Kurum kiiltiiriiniin yOneticiler tarafindan anlasilmamis olmasi ve insan
kaynaklarina gereken 6nemin verilmemesi,
e (alisanlara yliksek motivasyon asilanamamast,

e (Calisanlarin TKY yaklagimini anlayamamasi ve bunu gegici bir moda olarak
degerlendirmeleri,

o Alt yap1 eksikligi,
e (alisanlar tarafindan degisime direng gosterilmesi,

e TKY’nin uzun dénemde meyve verecek bir yaklasim olmasi nedeniyle, konuya
yonelik maliyetleri goze alamayan yoneticilerin uygulamalara engel olusturmasi,

e TKY 06ncesi mevcut durumun tespitinin dogru yapilamamasit,

e Basarilarin takdir gormemesi ve ddiillendirilmemesi.

Cizelge 3.1. TKY Uygulamasinda Giigliikler

TKY’yi Uygulama Giicliikleri %
Kalitesiz Isgiicii 57,1
Diger Yénetim Kademeleri Isteksiz 54,8
Calisanlarin Isteksizligi 38,1
Diger 26,2
Ust Yonetimin Isteksizligi 21,4
Miisait Olmayan Fiziksel Ortam 19
Isci ve Sendikalarin Olumsuz Tavri 11,9

% Adnan Kalkan(1998), “Toplam Kalite Yonetiminde Egitimin Yeri”, Yiiksek Lisans Tezi, Gebze
Yiiksek Teknoloji Enstitiist, s: 85.
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3.2. KAMU SEKTORUNDE TKY

Ulkemizde 1990'larin basinda 6zel sektérde uygulamalari gdzlemlenmeye baslanan
TKY, son zamanlarda kamu kuruluslarinda da uyarlanmaktadir. Kamu sektoriine iliskin
TKY uygulamalarinda halk ‘miisteri’ sifatin1 almaktadir. Tabii olarak da, halkin
devletten bekledigi egitim, saglik gibi alanlardaki hizmetlerin kusursuzlastirilmasini

hedeflemektedir.

Ulkemizde ilk 6rneklerden biri, 1996 yilinda kalite &diilii alan, Sabanc1 Holding ile
Japon menseili bir firmanin ortaklig1 ile kurulmus olan Brisa fabrikas1 olmustur.>! Brisa
yonetimi, o giinlerde kendilerine bu o6diili getiren TKY sistemi uygulamalarinin
arkasindaki motivasyonlari; iyi licret, is giivencesi, is tatmini gibi olumlu faktorlere
baglamistir. Bu faydalarin, kamu calisanlar1 tarafindan da talep edilmesi ve ayni
kusursuzluk arayismin halka sunulan hizmetleri iyilestirecek olmasindan dolayr bu

anlayis zaman igerisinde kamuya da yayilmaya baslamistir.

Liberal akimlar sonucu giindeme gelen ve gittikge yayilan Ozellestirme kavrami,
kamuda pek ¢ok kurumu etkilemistir. Biitiin diinyada pek ¢ok farkli sektore ait kurulus,
farkl1 Ozellestirme yollar1 ile O6zel sermayeye yani Ozel sektore devredilmistir.
Ozellestirme faaliyetleri en ¢cok az gelismis ve gelismekte olan iilkelerde gézlemlenmis,
devletlerin yonetim anlaminda basarili olamadigina dair bir algi olusturmustur. Bu
elestiriler sonucunda kamu sektoriiniin hakim oldugu alanlarda da iyilestirmelere
gidilmesi ve 6zel sektdr kurumlart gibi kendilerini gelistirmelerinin gerekli oldugu fark
edilmistir. Bu dogrultuda kamu kuruluslar ticarilestirilirken 6zel sektorde uygulamaya
konulan TKY sistemlerinin kamu alanina da uyarlanmasina ¢alisilmistir. Ancak, her ne
kadar ayn1 uygulamalar adapte edilmek istense de kamu dinamiklerinin farkli olmasi
sebebiyle 6zel sektordekinden daha farkli sorunlarla karsilasilmistir. Bunlardan biri ve
baslica olant miisteri ile vatandas olgular1 arasindaki farktir. Vatandagin kamu
hizmetlerini kullanan bir ‘miisteri’ olarak goriilmesi, vatandasin aldigi hizmetin bir
alternatifi olmasi ve baska bir kurum tarafindan da temin edebilecegini ifade etmektedir.

Bu baglamda 6zellestirme siireglerinin ideolojik bir alt yapiya oturtulmaya ¢alisildigina

5! Esin Giilsen, “Toplam Kalite Yénetimi ve Tiirkiye’deki Uygulamalari”, Mersin Universitesi Kamu
Yonetimi Boliimii, Tematik Yazilar, Toplum ve Demokrasi Dergisi, Y1l 6, Say1 13-14, s: 118.
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dair bir goriis vardir.’> TKY yonetim anlayiginin, kamu hizmetleri alanlarindaki
uygulanmasinda bir diger zorluk ve 6zel sektorden farklilik gésteren durum ise bu
hizmetlerin tretilir Uretilmez tiiketici ile bulugmasi ve tiiketilmesidir. Dolayisiyla,
tiikketicilerin kim oldugunu saptamak kolay degildir. Ayn1 zamanda hemen tliketilen bu

hizmetlerin kalite standartlarinin da nasil saptanacagi ayri bir tartisma konusudur.

Cesitli farkli goriislere gore, kamuda TKY uygulamalari, var oldugu savunulan bazi
zorluklara ragmen evrensel boyutta yasanan hizli degisimler sonucu kamu hizmetlerinin
vatandaslarin taleplerini ve yeni ihtiyaclarini karsilamak konusunda yetersiz kalmasi
tizerine mecburi bir hale gelmistir. Bu uygulamalarin yiiriirlige konabilmesi i¢in bazi
kosullarin yaratilmis olmas1 ve belli sartlarin olusmus olmasi gerekir. Ust yonetimlerin,
bu durumda devletin desteginin olmasi, uzun vadeli stratejilerin gelistirilmesi,
gelismeleri izleyecek bir takip sisteminin oturtulmus olmasi, egitime gereken 6nemin
verilmesi ve siirekli yenilige acik olunmasi gibi 6n kosullar kamu sektoriinde

uygulanacak TKY sistemlerinin bagarili olmasini saglayacaktir.

Tiirkiye’de kamuda TKY’ye gegisler 1997-1998 senelerinde ivme kazanmistir. Ozel
sektore bagli bazi hastanelerde baslatilan TKY uygulamalarindan esinlenilerek, ilk
olarak Ankara Askeri Mevki Hastanesi’nde denemeler yapilmis ve basarili sonuglar elde
edilmesi ile bu TKY calismalarina TSE (Tiirk Standartlar1 Enstitiisii) ile birlikte TSK
(Turk Silahli Kuvvetleri) biinyesindeki ¢esitli hastane ve birimlerde de devam
edilmistir. Devletin {ist diizey yonetimleri seviyesinde ise, ilk olarak Sanayi ve Ticaret
Bakanlig: tarafindan adim atilmig, bakanligin bir vizyona sahip olmasi, vatandaslarin
ithtiyac ve isteklerine daha kolay ve hizli cevap verilebilmesi, verimliligin yiikseltilmesi
ile nihai olarak daha fazla vatandas memnuniyeti hedeflenmistir. Bakanliklar
seviyesinde bunlar olmaya baslamigken, iilkede de kalite algisinin yayginlagmasi ve
kalitenin tesvik edilmesi igin ¢alismalar yapilmis ve Milli Kalite Konseyi
olusturulmustur.>® Ancak bugiin kamu kuruslarindaki ydnetimlere bakildiginda 90’l1

yillarda yapilan calismalarin ¢ok da fazla ileri gotirilemedigi goriilmektedir.

52 Levent Yilmaz, “Toplam Kalite Ideolojisi ve Kamu Y®&netimi”, Amme Idaresi Dergisi, Cilt 41, Say1 2,
Haziran 2008, s: 15.

5 Burhan Aykag; M. Akif Ozer (2006), “Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Kuruluslarinda
Uygulanmas1”, Gazi Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Say1:8/3, s: 191-192,
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Tiirkiye’de bugiin TKY dendiginde, akla daha ¢ok yabanci sermaye ortakligi bulunan

biiyiik 6zel sektor firmalar1 gelmektedir.

3.3. TURKIYE’DE TKY UYGULAMA ORNEKLERI

Tirkiye’de bugiin hala TKY uygulama 6rneklerinde, ¢alisanlara daha fazla sorumluluk
ve yetki taninmasi, yonetim kadrosu ile ¢alisanlar arasindaki kati1 hiyerarsik yapinin
kirilmas: gibi hususlarda fazla ilerleme kaydedildigi soylenememektedir. Ulkemizde
TKY politikalarin1 benimseyen en biiyiik isletmelerin calisanlarima dair yapilan
incelemeler kapsaminda, fikirleri alinan ¢alisanlarin ¢ogunlugu, patron ya da
yoneticilerinin kendilerini kiiciik gordiigiinii, saygi gormediklerini ve iyi bir iletisim
kuramadiklarm diisiindiiklerini dile getirmistir. Is akis1 ve yonetim siiregleri saygi ve
istekten c¢ok korku ile yonetildiginden, iilkemizde TKY yonetimi takim ruhu, birlik
anlayis1 yaratmak konusunda basarili olamamaktadir. Caligsanlarla iist yonetim kadrosu
arasinda olusan bu ugurum ve uzak mesafeler TKY agisindan 6nemli olan bir diger
unsurun da uygulamaya konmasini giiclestirmektedir ki; buda oOneri sistemleridir.
Calisanlarin iiretim siiresince karsilastiklar1 sorunlarin dile getirilip tartisilarak ¢oziim
bulunmas: ve bu sayede verimliligin arttirilmas1 Oneri sistemleri ile olabilir.>*
Tiirkiye’de uygulanan TKY asamalarinda da, diger siire¢lerde oldugu gibi denetim
sayilar1 olduk¢a artmistir. Milkkemmellige iyice yaklasmak i¢in calisanlarin kendi
kendilerini denetlemelerinin yaninda kalite standardizasyonu amaci ile dis denetim
firmalariyla gerceklestirilen denetimler de giindeme gelmistir. “Bu  sistem ve
denetimlere bir 6rnek Gebze’de bulunan bir beyaz esya fabrikasinda islerini 6nceden
belirlenen siire igerisinde tamamlamayan is¢iler merkezi bilgisayar sistemi ile aym
zamanda yonetimi de uyaran bir alarmla uyarilmaktadir. Yoneticiler gece vardiyasinda
calisan iscileri evlerinde, fabrikadaki sisteme bagli bilgisayarlar aracilifiyla takip
edebilmektedirler.”® Her ne kadar TKY, calisanlarin daha rahat ve géniillii katilm ile
caligmalarin1 hedeflese de Tiirkiye’de iist yonetimler baskici rol iistlenmeye devam

etmekte, sistemin uygulama ve asamalar1 ¢alisanlar tarafindan 6ziimsenememekte ve

5 Esin Giilsen, “Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirkiye’deki Uygulamalar1”, Mersin Universitesi Kamu
Yonetimi Boliimii, Tematik Yazilar, Toplum ve Demokrasi Dergisi, Y1l 6, Say1 13-14, s: 125.

55 Nadir Sugur; TheoNichols; Serap Sugur(2005), Tiirkiye’de Toplam Kalite Uygulamalar1: Beyaz Esya,
Otomotiv ve Tekstil Sektorii Uzerine Bir Arastirma, Ankara Universitesi SBF Dergisi, Say1: 59-2, s: 135.
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hatta karsi stratejiler gelistirebilmektedir. Buna bir Ornek olarak; yine Gebze’de
otomotiv sektdriinde faaliyet gosteren bir fabrikada isciler arasinda yapilmis bir ankete
gore, iscilerin %56’s1 islerini yaparken daha verimli olabilecekleri, maliyet ve zaman
tasarrufu saglayacak bir yontem bulduklarinda bunu yoéneticilerini anlatmayacaklarimni
belirtmistir.®® Bu &rneklerin aksine, Tiirkiye’de TKY felsefesini ¢alisanlara dogru
sekilde aktarabilmis ve benimsenmesini saglayabilmis isletmeler de vardir. “Bolu’daki
bir beyaz esya fabrikasinda c¢alisan is¢ilerden biri soyle demistir: ‘Kalite ¢emberleri
sayesinde ev hayatim degisti. Bu egitim evde ¢ocuklarimla iligkimi degistirdi. Artik
onlara kizmiyorum.”’ Tiirkiye’de TKY’yi dogru sekilde isletmelerine uygulayabilen
organizasyonlarin var olmasinda en ¢ok etkisi ve katkist olan kuruluglar KALDER ve
Milli Prodiiktivite Merkezi olmustur. Kalite anlaminda miikemmelligi, sirket kiiltiirii ve
yonetim anlayis1 haline getirmeyi amaglayan KALDER, her yil Ulusal Kalite Odiilii ve
Avrupa Kalite Odiilleri dagitmaktadir. Bu odiiller, firmalar arasinda rekabeti de
kamgilayarak iiretim stireclerindeki kalite seviyesinin yukarilara tagimnmasin

saglamaktadr.®

Gilintimiizde Tiirkiye’de kabul goren ¢ok fazla sayida belgelendirme kurulusu ve kalite
belgeleri vardir. Bunlardan en ¢ok bilinenleri; ISO 9000, ISO 9001, ISO 14001,
OHSAS 18001 olmakla beraber cesitli konularda kalite giivencesi anlamina gelen bu
belgelere siirekli bir yenisi eklenmektedir. Ancak, tilkemizde TKY sistemlerini
uygulamasa da bu belgeleri alabilen pek ¢ok organizasyon vardir ki; bu da teoride TKY
uygulayan pek cok firma olmasina karsilik cogu organizasyonun tam anlami ile bu
yonetim anlayisini faaliyetlerine uyarlamadigimi gostermektedir. Tiirkiye’de bu konuda
atilacak c¢ok sayida adim vardir ve heniiz TKY, yonetim anlayisinda tam anlami ile
hakim olamamistir. Bunun 6ntindeki biiyiik engellerden biri de ¢alisanlar arasinda birlik
algis1 olusturulamadigindan, uygulamalarin reddedilmesidir. Dolayist ile Tirkiye’de
basarili olabilen birka¢ isletmenin sayisinin  arttirilabilmesi  ve  TKY’nin

yayginlastirilabilmesi i¢in, 6ncelikle ¢alisanlarin desteginin kazanilmasi gerekmektedir.

% Nadir Sugur; TheoNichols; Serap Sugur(2005), Tiirkiye’de Toplam Kalite Uygulamalari: Beyaz Esya,
Otomotiv ve Tekstil Sektorii Uzerine Bir Arastirma, Ankara Universitesi SBF Dergisi, Say1: 59-2, s: 131.
57 Esin Giilsen, “Toplam Kalite Yénetimi ve Tiirkiye’deki Uygulamalar1”, Mersin Universitesi Kamu
Yonetimi Boliimii, Tematik Yazilar, Toplum ve Demokrasi Dergisi, Y1l 6, Say1 13-14, s: 120-121.

% KALDER Resmi Web Sitesi, Erisim: <http://www.kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=12>, Ocak 2017.
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3.3.1. Brisa Ornegi

“Tiirkiye'nin iki 6nemli kurulusu olan Netas ve Brisa’nin Avrupa Kalite Odiilii’ne aday
gosterilmesinin ardindan 1996 senesinde Avrupa Kalite Odiilii’nii Brisanin almasi
dikkatleri iilkemizde yeni bir ydnetim anlayisi olan TKY ne yoneltmistir.”>® Brisa bu
odiili almaya nasil hak kazanmisti? Bu firma TKY anlayisinda nasil farklilik
olusturmustu? 1990 yilinda TKY uygulamalarina baslayan sirket i¢in TKY ve
standardizasyon, iriin mikemmellikleri i¢in vazgecemeyecekleri olgular olarak

belirtiliyor.®°

Brisa’da TKY uygulamalar1 sonrasinda is kazalarinda %44'liik bir azalma, verimlilikte
%29’luk bir artis, isglicii devrinde ciddi diistisler gergeklesmistir. Yine bu uygulamalar
sonrasinda sirketin kapasite kullanimi, 4 yil igerisinde % 16 artmistir. TKY
uygulamalarina ilk baslandigr 1990 yilinda iscilerin neredeyse yarisi ilkokul mezunu
iken, 5 yil icinde bu oran % 8'e diismiistiir. Bu pozitif gelismelerin yaninda, Brisa
is¢ileri pazardaki en yiliksek iicretleri alan gruplarin basini ¢gekmekte ve is giivencelerini
de saglanmaktaydi. Oyle ki; 1994 yilinda yasanan ekonomik kriz sirasinda Netas 300,
Arcelik 195, Renault ise 1000 kisiyi isten ¢ikartirken Brisa, hi¢ isten c¢ikartma

yapmamist1.%!

Brisa'da, 6-10 kisilik ekiplerden olusan, iiyeliklerin istege bagli bulundugu 123
tyilestirme ¢emberi vardir. Bu ¢emberler, iiretim siirecleri ile ilgili ortaya ¢ikan biitiin
problemlerin goriisiilmesi ve bunlara ¢oziim getirilmesi amacini giiderler. Daha Once
bahsedilen TKY kalite gemberi uygulamasinin, hayat bulmus bir 6rnegidir. Haftada bir
kez mesai saatleri iginde toplanan gember iiyelerinin toplant1 siireleri 1 saat ile sinirlidir.
Her ¢ember ekibi, giinliik olarak da hedeflerine dair is bas1 yapmadan 6nce toplantilar
diizenleyerek; hem motivasyonu yiikseltir hem de olas1 problemleri tartisarak ¢6ziim
onerilerinde bulunur. Bu firmada yer alan kalite ¢gemberleri ile ilgili olarak bir is¢inin
yaptig1 yorum, gazetede su sekilde yer almisti: “Kalite cemberlerinde yer alan bir isci

sOyle diyor: ‘Artik evde bir sey yaparken ya da bir karar alirken esime de danisiyorum.’

% Brisa Resmi Web Sitesi, Erisim: <http://www.brisa.com.tr/kurumsal/hakkimizda-2>, Ocak 2017.

60 Brisa Siirdiiriilebilirlik Raporu(2012), s: 55.

61 Engin Yildirim(1999), “Tiirkiye'deki Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarin Isgiler ve Endiistri
Mliskileri Uzerindeki Etkileri”, Erisim: <http://www.barikat-lar.de/gorusler/kolelik2.htm>, Ocak 2017.
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Bu ¢alisma yasamu icinde kendi fikri de alinan ve fikrine saygi duyulan bir is¢inin ayni

siireci evde de uygulamasin gostermekte idi.”?

Brisa, tiim galisanlar arasinda birlik ruhu olusturmaya ¢alismis, bunun disinda da ‘onlar’
kavramu ile rakiplerini nitelendirerek, rekabette daha iistiin bir rol edinme yoluna gitmistir.
Tiirkiye’de TKY anlaminda ilklerin yasandigi bir firma olan Brisa’da, TKY'ye gecisle
beraber yonetim ile ¢alisanlar arasindaki baglar giiclendirmek adina yeni iletisim yollar
yaratilmistir. Bu ¢ercevede, firma igerisinde bir dergi yayinlanmaya baglanmis ve yonetim
stratejilerini isgilere agiklayan bir el kitab1 bastirilarak dagitilmistir. Bu el kitabinda, iscilere
rakip firmalarm verimlilikleri hakkinda bilgi verilmis ve kendilerine hedefler konulmustur.
Bunlarin yani sira, her kademeden ¢alisanin katilm gosterdigi sosyal aktiviteler diizenlenmis,
yoneticiler ile ¢alisanlar aym yerde yemek yemeye baslamis, yoneticilerin ofis odalarinin
kapilart her zaman acik birakilmig, bu sayede aralarindaki mesafenin kisaltilmasi ve daha

samimi iliskiler kurulmasi saglannustir.5

Brisa’daki TKY doniisiimiinii toparlayarak, asamalar halinde agiklamak i¢in 4 ana adim
atildigim sdyleyebiliriz. Birinci adim, degisimin gerekliligini kabul etmek olmustur. Oncelikle
departmanlar miisteri odakli calisir hale getirilmig, problem c¢oziimleri kaynagindan
yapilmaya baslanmis, organizasyon i¢i acik iletisim kurulmus, katilim ve ekip calismalar
desteklenmistir. Ikinci adim olarak, saglikli endiistri iliskileri kurulmasi i¢in adimlar atilnustir.
Isci sendikasi ile greve kadar gelen gergin iliskiler yumusatilmis ve karsilikli giiven
cergevesinde siirekli gelisime olanak saglayan bir ¢alisma ortamu yaratilmistir. Sonrasinda,
toplam kalite komiteleri kurulmus ve bu komiteler araciligi ile toplam kalite anlayisinin
benimsenmesi saglanmistir. Ayrica siirekli diizenlenen cesitli egitimler ile ciddi ilerlemeler
kaydedilmis, rekabet giicleri oldukga arttirilmustir. Son agama olarak da, iletisim faaliyetlerine
agirhik verilmistir. Ag¢ik iletisim ilkesi, Tiirkiye’de ilk Brisa’da uygulanmaya baglamis ve
yonetim kadrosu ile isciler arasinda daha kolay ve ulasilabilir bir iliski kurularak bilgi

akisinin da kolaylasmas1 saglanmistir.%*

62 Giilten Hergiiner(1998), “Egitimde Toplam Kalite Uygulamasmin Saglayacag Yararlar”, Beykent
Universitesi, Arastirma Makalesi, s: 8.

83 Brisa Siirdiiriilebilirlik Raporu(2012), s: 27.

64 Adnan Kalkan(1998), “Toplam Kalite Yonetiminde Egitimin Yeri”, Yiiksek Lisans Tezi, Gebze
Yiiksek Teknoloji Enstitiisti, s: 100-103.
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DORDUNCU BOLUM

TKY ALGILARININ OZEL SEKTOR UZERINE ETKIiLERININ
ISTATIKSEL ARASTIRILMASI

4.1. VERI TOPLAMA ARACLARI VE YONTEM

Calismada analizler, IBM SPSS 20 ve Excel 2010 versiyonu kullanilarak hazirlanmaistir.
Calismada, kurumlarda toplam kalite yOnetimi silireglerine bakis agilarim
degerlendirmek amaci1 ile yiiz yiize goriisme tekniginden yararlanilarak, calisan

(personel/yonetici) goriisleri hakkinda ayrintili bilgilere ulasilmaya calisilmistir.

Anket, calisanlarin bireysel ve mesleki 6zellikleri ile toplam kalite yonetimi siireglerine
bakis acilarint 6lgmeye yonelik sorulardan olusmaktadir. Bireysel 6zellikler kismi “yas,
cinsiyet, egitim durumu” gibi demografik Ozellikleri igeren sorulardan, mesleki
ozellikler formu “kurumda toplam ¢alisma siiresi, ne kadar siiredir bu gérevde ¢alistigi,
kidem, kurumda ne kadar siiredir kalite sistemi uygulandigi, kurumda hangi kalite
sisteminin uygulandigi, toplam kalite yonetimi konusunda daha 6nce egitim alinip
alinmadigi, gorev yapilan kurumda kalite yonetimi ekibinin bulunup bulunmadig:”

degiskenlerinden olusmaktadir.

Tiim degiskenlerin frekans (f) ve ylizde (%) degerleri hesaplanmistir. Toplam kalite
yonetimi puanlari ilizerine demografik degiskenlerin etkileri incelenmistir. Calisanlarin
toplam kalite yonetimi puanlarinin normallik varsayimini saglanmadig: tespit edilmistir.
Bu nedenle, karsilastirmalarda Kruskal Wallis-H Testi ve Mann Whitney U Testi
kullanilmistir.  Anlamli  fark gozlenen gruplarda, farklihigin hangi gruplardan
kaynaklandiginin belirlenmesi i¢in yine Mann Whitney U Testi’'nden yararlanilmistir.

Olgeklere giivenilirlik analizi uygulanmustir.

Sonuglarin tamamu ¢izelgeler ve yorumlart ile birlikte sunulmustur.
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4.2. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Tez, galisanlarin bazi kisilik 6zelliklerini belirleme ¢alismasindan dolay1 betimleyici ve
bu kisisel 6zellikler ile ¢alisanlarin toplam kalite yonetimi siireglerine bakis agisini
belirlemeyi amaglamasindan dolay1 da gézlemsel bir ¢alisma olma 6zelligi tasimaktadr.
Bu nedenle, ¢aligmada tarama modeli kullanilmistir. Gegmiste ya da halen var olan bir
durumu oldugu sekilde ortaya koyan arastirma yaklagimi olarak tanimlanan tarama
modeli, arastirmalarda arastirmaya konu olan olay ya da olgular olduklar1 sekliyle

aciklamaya calismaktadir.®®

Yukarida ifade edilen kavramsal ifadelere ve literatiir taramasina gore arastirmanin

hipotezlerini asagidaki gibi siralayabiliriz:

Hol: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puami ile normal dagilim arasinda fark

yoktur.

Ho2: Toplam Kalite Yonetimi Olcegi Toplam Puani yas degiskenine gore farklilik

gostermemektedir.

Ho3: Orgiitsel Dislanma Olgegi Toplam Puani cinsiyet degiskenine gore farklilik

gostermemektedir.

Ho4: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puani egitim durumu degiskenine gore

farklilik gostermemektedir.

Ho5: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puani kurumda toplam galigma siiresi

degiskenine gore farklilik gdstermemektedir.

Ho6: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puam galisanlarin gérevindeki toplam

caligsma siiresi degiskenine gore farklilik gostermemektedir.

5Karasar, Niyazi; Bilimsel Arastirma Yontemi. 3A Arastirma ve Damismanlik Ltd. Sti Ankara, 1995.
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Ho7: Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Toplam Puam calisanlarin kidemlerine gore

farklilik gostermemektedir.

Ho8: Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Toplam Puani kurumda kalite sistemi uygulama

siiresine gore farklilik gdstermemektedir.

Ho9: Toplam Kalite Yonetimi Olgcegi Toplam Puami kalite sistemine gore farklilik

gostermemektedir.

Ho10: Orgiitsel Diglanma Olgegi Toplam Puani kalite yonetimi ile ilgili egitim alma

degiskenine gore farklilik gdstermemektedir.

Holl: Orgiitsel Dislanma Olgegi Toplam Puani kalite calismalarinda gérev alma

degiskenine gore farklilik gostermemektedir.

Hol2: Orgiitsel Dislanma Olgegi Toplam Puani kurumda kalite ekibi bulunmasi

degiskenine gore farklilik gdstermemektedir.

4.3. BULGULAR
Kisisel ve Mesleki Bilgiler

Calisanlarin mesleki ve kisisel bilgilerine ait bulgular ¢izelge 4.1.’de sunulmustur.



Cizelge 4.1. Kisisel ve Mesleki Bilgiler

Degiskenler Frekans (f)  Yiizde (%)
19-26 54 32,90
27-35 14 8,50
1. Yasimz nedir? 36-45 41 25,00
45 yas tstii 55 33,50
Toplam 164 100,00
Kadin 81 49,40
2. Cinsiyetiniz nedir? Erkek 83 50,60
Toplam 164 100,00
Lise 13 7,90
Lisans 68 41,50
3. Egitim durumunuz nedir? Lisansiisti 42 25,60
Doktora 41 25,00
Toplam 164 100,00
0-5 y1l 59 36,00
6-10 y1l 37 22,60
4. Kurumda toplam ¢alisma siireniz 11-15 y1l 14 8,50
nedir? 16-25 yil 35 21,30
26 yil ve tlizeri 19 11,60
Toplam 164 100,00
0-5 yil 68 41,50
6-10 y1l 51 31,10
5. Ne kadar siiredir bu 11-15 y1l 14 8,50
gorevdesiniz? 16-25 y1l 14 8,50
26 yil ve lizeri 17 10,40
Toplam 164 100,00
Personel 56 34,10
. . Uzman Yrd/Uzman 80 48,80
6. Kideminiz nedir? Yonetici Yrd/Yoénetici 28 17,10
Toplam 164 100,00
0-2 y1l 54 32,90
7. Kurumunuzda ne kadar stiredir 35y 55 33,50
kalite sistemi uygulaniyor? 6-9 yil 4l 25,00
10 y1l ve iizeri 14 8,50
Toplam 164 100,00
1SO 2001 82 50,00
8. Kurumunuzda uygulanan kalite Akreditasyon (JCI) 55 33,50
sistemi hangisidir? Diger 27 16,50
Toplam 164 100,00
9. Toplam kalite yonetimi (TKY) Evet 150 91,50
konusunda daha 6nce egitim aldiniz Hay1r 14 8,50
mi1? Toplam 164 100,00
10. Daha 6nce hig kalite Evet 55 33,50
aligmalarinda gorev aldiniz m1? Hayr 109 66,50
Ay & ' Toplam 164 100,00
11. Gérev yaptigimiz kurumda Evet 131 79,90
kalite yonetimi ekibi bulunuyor Hayir 33 20,10
mu? Toplam 164 100,00
12. Kalite ekibinde gorev alan Evet 164 100,00
kisilerin kalite yonetimi konusunda Hayir 0 0,00
egitim almasi gerekli midir? Toplam 164 100,00

39
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Cizelge 4.1.°de gorildiigii {izere, calismaya katilanlarin %32,90’min 19-26 yas
araliginda, %38,50’sinin 27-35 yas araliginda, %25’inin 36-45 yas araliginda,
%33,50’sinin ise 45 yas istiinde oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin %49,40’1nin kadin,
%50,60’min ise erkek oldugu belirlenmistir. Calisanlarin  %7,90’1 lise mezunu,
%41,50’si lisans mezunu, %25,60’1 yliksek lisans mezunu iken, %25’ de doktorasini
tamamlamistir. Calisanlarin kurumda toplam ¢alisma siireleri incelendiginde, %36’sinin
0-5 yildir, %22,60’min 10 yildir, %8,50’sinin 11-15 yildir, %21,30’unun 16-25 yildir,
%11,60’mnin ise 26 yil ve istinde bir siliredir kurumda calistigi goriilmiistiir.
Calisanlarin %41,50’sinin bulundugu goérevde 0-5 yildir, %31,10’unun 6-10 yildir,
%8,50’sinin 11-15 yildir, %8,50’sinin 16-25 yildir, %10,40’min ise 26 yil ve istiinde
bir stiredir ¢aligtig1 ortaya ¢ikmistir. Calisanlarin %34,10’unun personel, %48,80’inin
uzman yrd/uzman, %17,10’unun ise yonetici yrd/yonetici pozisyonunda gérev aldiklar
belirlenmistir. Kurumunuzda ne kadar siiredir kalite sistemi uygulaniyor sorusuna
calisanlarin %32,90°1 0-2 yil, %33,50’si 3-5 yil, %25°1 6-9 yil, %8,50’si ise 10 y1l ve
lizeri yanitint vermistir. Calisanlarin %50°s1 kurumda uygulanan kalite sisteminin ISO
2001, %33,50’s1 akreditasyon (JCI), %16,50’si ise diger sistemler oldugunu belirtmistir.
Calisanlarin %91,50’si daha Once toplam kalite yonetimi konusunda egitim aldigini
belirtmistir, %8,50’si ise bu konuda egitim almamistir. Calisanlarin %33,50’si daha
once kalite calismalarinda gorev aldigmi belirtirken, %66,50°si gorev almadigini
sOylemigstir. Gorev yaptiklari kurumda kalite yonetim ekibi bulundugunu belirten
calisanlarin oran1 %79,90°dur. Ayrica, ¢alisanlarin tamami kalite ekibinde gorev alan

kisilerin kalite yonetimi konusunda egitim almas1 gerektigini diisiinmektedir.

Bulgulara gore, ¢alismaya dahil edilen ¢alisanlarin agirlikli olarak personel ve uzman
yrd/uzman pozisyonunda olduklari, yoneticiler tarafindan gerceklestirilen katilimin daha
az oldugu ortaya ¢ikmistir. Kurumlarda uygulanan kalite sisteminin en ¢ok ISO 2001
oldugu goriilmiistiir. Calisanlar icin kalite ekibinde gorev alan kisilerin kalite yonetimi
konusunda egitim almasi bir zorunluluk iken, %20,10 gibi bir orani c¢alistiklar
kurumlarda bir kalite yonetim ekibinin bile bulunmadigini belirtmistir. Kalite
calismalarinda yer alan calisanlarin oraninin ise %33’lerde kaldiginin ortaya ¢ikmis
olmasina ragmen, calisanlarin biiylik ¢ogunlugunun toplam kalite yonetimi konusunda

egitim aldiklar1 belirlenmistir.
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Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Bulgular

Toplam kalite yonetimi Ol¢egine ¢alisanlarin vermis olduklari yanitlara ait dagilimlarin

frekans ve yiizde bulgular1 Cizelge 4.2.’de sunulmustur.

Cizelge 4.2. Toplam Kalite Yonetimi Olgegi

Degiskenler Frekans (f) Yiizde (%)
L Sirket vénefimi ve h Kesinlikle Katilmiyorum 9 5,50
sirketin kalite Kararsizzim 17 10,40
Performansmdan hangi Katilryorum 96 58,50
dlgiide sorumlu Kesinlikle Katiliyorum 29 17,70
oldugunu bilir.
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 17 10,40
2. Sirket yonetimi ve her Kafiimryorum 4 2,40
kademedeki yonetici Kararsizim 5 3,00
sirket.in kalite gelistirme  Katiliyorum 120 73,20
sitrecingfiagilir. Kesinlikle Katiliyorum 18 11,00
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,80
3. Sirket yonetimi ve her Katilmiyorum 3 1,80
kademedeki yonetici Kararsizim 16 9,80
sirket'in. kalite gelistirme  Katilryorum 140 85,40
siirecini destekler. Kesinlikle Katiliyorum 2 1,20
Toplam 164 100,00
4. Sirket yonetimi ve her Katilmiyorum 3 1,80
kademedeki yonetici Kararsizim 31 18,90
sirketin kalite . Katiliyorum 113 68,90
performansi konusundaki
bireysel sorumlulugunun Kesinlikle Katiliyorum 17 10,40
bilincindedir. Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,80
. Katilmiyorum 44 26,80
5. Slrlfette'(;ahsanlar _ Kararsizim 59 36,00
rakipleri hakkinda bilgi
paylasiminda bulunurlar. Katilryorum 42 25,60
Kesinlikle Katiliyorum 16 9,80
Toplam 164 100,00
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Kesinlikle Katilmiyorum 15 9,10
6. Sirket yonetimi rakipleri Katilmiyorum o 10,40
hakkinda edindigi Kararsizim 32 19,50
bilgileri giincel tutmaya  Katiliyorum 84 51,20
onem verir. Kesinlikle Katiliyorum 16 9,80
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,80
7. Sirket yonetimi igin Katilmiyorum 3 1,80
misterilerin taleplerinin =~ .o 3 1.80
ve egilimlerinin :
degerlendirilmesi Katilryorum 98 59,80
onemlidir. Kesinlikle Katiltyorum 57 34,80
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0,60
8. Sirket personeli rakip Katilmiyorum 2 1,20
sirketler ile rekabette Kararsizim 19 11.60
avantaj saglayacak bir '
bilgi buldugunda, bunu ~ Katiliyorum 141 86,00
yoOnetim ile paylagir. Kesinlikle Katiliyorum 1 0,60
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 4 2,40
Katilmiyorum 14 8,50
9. Sirketin kalite hedefleri Ko o1zl 30 18.30
daha 6nceden '
belirlenmistir. Katlllyorurn 86 52,40
Kesinlikle Katiltyorum 30 18,30
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0,60
10. Sirketin kalite hedefleri  Katimiyorum 16 9,80
konusunda sirkette Kararsizim 33 20,10
ggll§an tum pe'rs.onel Katiliyorum 98 59,80
bilgilendirilmistir. Kesinlikle Katiltyorum 16 9,80
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 4 2,40
Katilmiyorum 16 9,80
11. Sirkette calisan giivenligi Kararsizim 16 9.80
ile ilgili gerekli 6nlemler ’
almmistir, Katiliyorum 112 68,30
Kesinlikle Katiltyorum 16 9,80
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,80
12. Sirket genelinde Katilmiyorum 4 2,40
kullanilan tiim formlar Kararsizim 30 18.30
standardize edilmistir ve oo 111 67,70
diizenli araliklar ile e
giincellenmektedir. Kesinlikle Katiliyorum 16 9,80
Toplam 164 100,00




Kesinlikle Katilmiyorum 5 3,00
Katilmiyorum 29 17,70
13. Sirket igindeki tim Kararsizim 16 9.80
uygulamalar standardize
edilmistir. Katiliyorum 97 59,10
Kesinlikle Katiliyorum 17 10,40
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0,60
. o Katilmiyorum 19 11,60
14. Sirket yonfetn.n.l ve ._. Kararsizim 59 36,00
personel birbirine verdigi
sOzleri yerine getirir. Katilryorum 70 42,10
Kesinlikle Katiltyorum 15 9,10
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 19 11,60
Katilmiyorum 56 34,10
15. Sirket yoneticileri tim Kararsizim 16 9.80
personele esit ve adil ’
davranir. Katiltyorum 70 42,70
Kesinlikle Katiltyorum 3 1,80
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 16 9,80
. o Katilmiyorum 29 17,70
16. Slrket y6net1m1 ve Kararsizim 59 36,00
personeller birbirine
giivenir. Katiliyorum 58 35,40
Kesinlikle Katiltyorum 2 1,20
Toplam 164 100,00
17. Sirkette calisan Kesinlikle Katilmiyorum 18 11,00
personeller yeni Katilmiyorum 3 1,80
teknOIOjiler, kurumsal ls Kararsizim 30 18 30
planlar1 ve rakip '
sirketlerin performansi Katiltyorum 99 60,40
hakkinda Kesinlikle Katiltyorum 14 8,50
bilgilendirilmektedir. Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,80
Katilmiyorum 18 11,00
18. Sirkette tiim personel is ~ Kararsizim 73 44,50
glivenligine sahiptir. Katiliyorum 69 42,10
Kesinlikle Katiltyorum 1 0,60
Toplam 164 100,00
Kesinlikle Katilmiyorum 17 10,40
19. Sirkette personeller Katiimryorum 17 10,40
performanslarma uygun ~ Kararsizim 44 26,80
sekilde Katiliyorum 59 36,00
odillendirilmektedir. Kesinlikle Katiliyorum 27 16,50
Toplam 164 100,00

43
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Cizelge 4.2.de goriildiigii tizere;

1. 'Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite performansindan hangi
Olciide sorumlu oldugunu bilir.' ifadesine katilimecilarin  %35,50’sinin  kesinlikle
katilmiyorum, %7,90’min katilmiyorum, %10,40’1min  kararsizim, %58,50’sinin

katiltyorum, %17,70’inin ise kesinlikle katiliyorum yanitint verdigi goriilmiistiir.

2. 'Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite gelistirme siirecine katilir.'
ifadesine katilimcilarin %10,40’1min kesinlikle katilmiyorum, %2,40’1nin katilmiyorum,
%3’linlin kararsizim, %73,20’sinin katiliyorum, %11’inin ise kesinlikle katiliyorum

yanitin1 verdigi goriilmiistiir.

3. 'Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite gelistirme siirecini
destekler.' ifadesine katilimcilarin %1,80’inin kesinlikle katilmiyorum, %1,80’inin
katilmiyorum, %9,80’inin kararsizim, 9%85,40’min katiliyorum, %1,20’sinin ise

kesinlikle katiliyorum yanitini verdigi goriilmiistiir.

4. 'Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite performansi konusundaki
bireysel ~sorumlulugunun bilincindedir.' ifadesine  katilimcilarin = %1,80’inin
katilmiyorum, %18,90’inin kararsizim, %68,90’mnin katiliyorum, 9%10,40’min ise

kesinlikle katiliyorum yanitini verdigi goriilmiistiir.

5. 'Sirkette calisanlar rakipleri hakkinda bilgi paylasiminda bulunurlar.' ifadesine
katilimeilarin +~ %1,80’inin ~ kesinlikle katilmiyorum, %?26,80’inin  katilmiyorum,
%36’s1nin kararsizim, %25,60’min katiliyorum, %9,80’inin ise kesinlikle katiliyorum

yanitin1 verdigi goriilmiistiir.

6. 'Sirket yonetimi rakipleri hakkinda edindigi bilgileri giincel tutmaya 6nem verir.'
ifadesine  katilmcilarin =~ %9,10’unun  kesinlikle  katilmiyorum,  %10,40’1nin
katilmiyorum, %19,50’sinin kararsizim, %51,20’sinin katiliyorum, %9,80’inin ise

kesinlikle katiliyorum yanitin1 verdigi goriilmiistiir.
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7. 'Sirket yonetimi i¢in miisterilerin taleplerinin ve egilimlerinin degerlendirilmesi
onemlidir.' ifadesine katilimcilarin %1,80’inin kesinlikle katilmiyorum, %1,80’inin
katilmiyorum, %1,80’inin kararsizim, %59,80’inin katiliyorum, %34,80’inin ise

kesinlikle katiliyorum yanitini verdigi goriilmiistiir.

8. 'Sirket personeli rakip sirketler ile rekabette avantaj saglayacak bir bilgi buldugunda,
bunu yonetim ile paylasir.' ifadesine katilimcilarin %0,60’1nin kesinlikle katilmiyorum,
%1,20’sinin katilmiyorum, %11,60’1nin kararsizim, %86’siin katiliyorum, %0,60’1nin

ise kesinlikle katiliyorum yanitini verdigi goriilmiistiir.

9. 'Sirketin kalite hedefleri daha onceden belirlenmistir.' ifadesine katilimcilarin
%2,40’mnin  kesinlikle katilmiyorum, 9%8,50’sinin  katilmiyorum, %718,30’unun
kararsizim, %52,40’1inin katiliyorum, %18,30’unun ise kesinlikle katiltyorum yanitini

verdigi gorillmiistiir.

10. 'Sirketin kalite hedefleri konusunda sirkette ¢alisan tiim personel bilgilendirilmistir.'
ifadesine katilimcilarin %0,60’1inin kesinlikle katilmiyorum, %9,80’inin katilmiyorum,
%20,10’unun  kararsizim, %>59,80’inin katiliyorum, %9,80’inin ise kesinlikle

katiliyorum yanitini verdigi gortilmiistiir.

11. 'Sirkette calisan giivenligi ile 1ilgili gerekli Onlemler alinmistir.' ifadesine
katilimeilarin+~ %2,40’min  kesinlikle  katilmiyorum, %9,80’inin  katilmiyorum,
%9,80’1nin kararsizim, %68,30’unun katiliyorum, %9,80’inin ise kesinlikle katiliyorum

yanitin1 verdigi goriilmiistiir.

12. 'Sirket genelinde kullanilan tiim formlar standardize edilmistir ve diizenli araliklar
ile gilincellenmektedir.' ifadesine katilimcilarin %1,80’inin kesinlikle katilmiyorum,
%2,40’min  katilmiyorum, %18,30’unun  kararsizim, %67,70’inin  katiliyorum,

%9,80’1nin ise kesinlikle katiliyorum yanitini verdigi goriilmiistir.

13. 'Sirket i¢indeki tiim uygulamalar standardize edilmistir.' ifadesine katilimcilarin

%3’liniin kesinlikle katilmiyorum, %17,70’inin katilmiyorum, %9,80’inin kararsizim,
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%359,10’unun katiliyorum, %10,40’min ise kesinlikle katiliyorum yanitini verdigi

gorilmiistir.

14, 'Sirket yonetimi ve personel birbirine verdigi sozleri yerine getirir.' ifadesine
katilimeilarin -~ %0,60’mnin ~ kesinlikle katilmiyorum, %11,60’min  katilmiyorum,
%36’smin kararsizim, %42,70’inin katiliyorum, %9,10’unun ise kesinlikle katiliyorum

yanitin1 verdigi goriilmiistiir.

15. 'Sirket yoneticileri tiim personele esit ve adil davranir.' ifadesine katilimcilarin
%11,60’min  kesinlikle katilmiyorum, %34,10’unun katilmiyorum, %9,80’inin
kararsizim, %42,70’inin katiliyorum, %1,80’inin ise kesinlikle katiliyorum yanitini

verdigi gorilmistiir.

16. 'Sirket yonetimi ve personeller birbirine giivenir.' ifadesine katilimcilarin %9,80’inin
kesinlikle katilmiyorum, %17,70’inin katilmiyorum, %36’sinin kararsizim, %35,40’1mnin

katiltyorum, %1,20’sinin ise kesinlikle katiliyorum yanitin1 verdigi gortilmiistiir.

17. 'Sirkette c¢alisan personeller yeni teknolojiler, kurumsal is planlar1 ve rakip
sirketlerin performanst hakkinda bilgilendirilmektedir.! ifadesine katilimcilarin
%11’inin kesinlikle katilmiyorum, %1,80’inin katilmiyorum, %18,30’unun kararsizim,
%60,40’min katiliyorum, %8,50’sinin ise kesinlikle katiliyorum yanitim1 verdigi

gorilmiistiir.

18. 'Sirkette tiim personel is giivenligine sahiptir." ifadesine katilimcilarin %1,80’inin
kesinlikle katilmiyorum, %]11’inin  katilmiyorum, %44,50’sinin  kararsizim,
%42,10’unun  katiliyorum, %0,60’min ise kesinlikle katiliyorum yanitim verdigi

gorilmiistiir.

19. 'Sirkette personeller performanslarina uygun sekilde odiillendirilmektedir.' ifadesine
katilimcilarin = %10,50’1min ~ kesinlikle katilmiyorum, %10,40’mnin  katilmiyorum,
%26,80’inin kararsizim, %36’sinin katiliyorum, %16,50’sinin ise kesinlikle katiliyorum

yanitini verdigi gorilmiistiir.
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Puan Skalasi

Toplam kalite yonetimi 6l¢egine ait puan skalasi, Cizelge 4.3.’te verilmistir.

Cizelge 4.3. Olgege Ait Puan Skalasi

Yanitlar Puan Skalas1

Kesinlikle Katilmiyorum 1,00-1,80

Katilmiyorum 1,81 -2,60

Kararsizim 2,61-3,40

Katiliyorum 3,41-4,20

Kesinlikle Katiliyorum 4.21-5,00
Guivenilirlik Skalasi

Giivenilirlik skalasina ait bulgular, Cizelge 4.4.’teverilmistir.

Cizelge 4.4. Giivenilirlik Skalas1

Cronbach’s Alpha Giivenilirlik

0 ile 0,40 aras1 Giivenilir Degil

0,40 ile 0,60 aras1 Diistik Giivenilirlik

0,60 ile 0,80 aras1 Oldukca Giivenilir

0,80 ile 1,00 arasi1 Yiiksek Derecede Giivenilir

Cronbach alfa katsayist 0 ile 1 arasinda bir dagilim gosterir. Negatif deger ¢ikmasi,
6l¢cegin benzer 6zellikleri 6lgmediginin bir gostergesidir. Alfa degerinin diisiik ¢ikmast,

testin homojen olmadigini (birkag 6zelligi bir arada ol¢tiigiinii) gosterir.

Degerlendirme 0 ile 0,40 arasinda ise Olcek giivenilir degil,0,40 ile 0,60 arasinda ise
diisiik giivenilirlikte, 0,60 ile 0,80 arasinda ise oldukga giivenilir, 0,80 ile 1 arasinda ise

olgek yiiksek derecede giivenilir yorumu yapilir.%

86Tatlidil, Hiiseyin; Uygulamali Cok Degiskenli Istatisitksel Analiz, Akademi Matbaas1, 2002.
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Givenilirlik Analizi

Toplam kalite yonetimi Olgegine ait giivenilirlik analizi bulgulari, Cizelge 4.5.°te

verilmistir. Oge Istatistikleri

Cizelge 4.5. Toplam Kalite Olgegine Ait Giivenilirlik Analizi

Ogeler X s
1. Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite
ot - o 3,75 1,02
performansindan hangi 6l¢iide sorumlu oldugunu bilir.
2. Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite
. .. 3,72 1,05
gelistirme siirecine katilir.
3. Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite
- . 3,82 0,56
gelistirme siirecini destekler.
4. Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite 388 059
performansi konusundaki bireysel sorumlulugunun bilincindedir. ™ '
5. Sirkette caligsanlar rakipleri hakkinda bilgi paylasiminda
3,15 0,99
bulunurlar.
6. Sirket yonetimi rakipleri hakkinda edindigi bilgileri giincel 342 110
tutmaya onem Verir. ’ ’
7. Sirket yonetimi igin miisterilerin taleplerinin ve egilimlerinin
e 28 o A 424 0,74
degerlendirilmesi onemlidir.
8. Sirket personeli rakip sirketler ile rekabette avantaj saglayacak 385 045

bir bilgi buldugunda, bunu yonetim ile paylasir.
9. Sirketin kalite hedefleri daha 6nceden belirlenmistir. 3,76 0,93

10. Sirketin kalite hedefleri konusunda sirkette ¢alisan tiim

personel bilgilendirilmistir. 368 081

11. Sirkette calisan giivenligi ile ilgili gerekli dnlemler alinmigtir. 3,73 0,86

12. Sirket genelinde kullanilan tiim formlar standardize edilmistir

ve diizenli araliklar ile giincellenmektedir. 38l 07l
13. Sirket i¢indeki tiim uygulamalar standardize edilmistir. 3,56 1,00
;gt.ifii;ket yonetimi ve personel birbirine verdigi sdzleri yerine 348 084
15. Sirket yoneticileri tiim personele esit ve adil davranir. 289 114
16. Sirket yonetimi ve personeller birbirine giivenir. 3,01 0,99

17. Sirkette galisan personeller yeni teknolojiler, kurumsal is
planlarn ve rakip sirketlerin performansi hakkinda 3,54 1,06
bilgilendirilmektedir.

18. Sirkette tiim personel is giivenligine sahiptir. 3,29 0,74

19. Sirkette personeller performanslarina uygun sekilde

ddiillendirilmektedir. 3,38 1,18
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Cizelge 4.5.’te gorildiigi tizere, ¢calisanlarin;

1. 'Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite performansindan hangi
Olclide sorumlu oldugunu bilir.” ifadesine verdikleri yanitlarin ortalama ve standart
sapma degerleri 3,75 £ 1,02 olarak hesaplanmistir. Verilen yanitlarin “katiliyorum”

ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

2. 'Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite gelistirme siirecine katilir.'
ifadesine verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri 3,72 + 1,05 olarak

hesaplanmaistir. Verilen yanitlarin “katiliyorum” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

3. 'Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite gelistirme siirecini
destekler.' ifadesine verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri 3,82 +
0,56 olarak hesaplanmistir. Verilen yanitlarin “katiliyorum” ifadesine yakin oldugu

gOriilmiistiir.

4. 'Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici sirketin kalite performansi konusundaki
bireysel sorumlulugunun bilincindedir.' ifadesine verdikleri yanitlarin ortalama ve
standart sapma degerleri 3,88 + 0,59 olarak hesaplanmistir. Verilen yanitlarin

“katiliyorum” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

5. 'Sirkette calisanlar rakipleri hakkinda bilgi paylasiminda bulunurlar.' ifadesine
verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri 3,15 + 0,99 olarak

hesaplanmistir. Verilen yanitlarin “kararsizim” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

6. 'Sirket yonetimi rakipleri hakkinda edindigi bilgileri giincel tutmaya 6nem verir.'
ifadesine verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri 3,42 + 1,10 olarak

hesaplanmigtir. Verilen yanitlarin “katiliyorum” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

7. 'Sirket yonetimi i¢in miisterilerin taleplerinin ve egilimlerinin degerlendirilmesi
onemlidir.' ifadesine verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri 4,24 +
0,742 olarak hesaplanmigtir. Verilen yanitlarin “kesinlikle katiliyorum” ifadesine yakin

oldugu goriilmiistiir.
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8. 'Sirket personeli rakip sirketler ile rekabette avantaj saglayacak bir bilgi buldugunda,
bunu yonetim ile paylasir.' ifadesine verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma
degerleri 3,85 + 0,45 olarak hesaplanmigtir. Verilen yanitlarin “katiliyorum” ifadesine

yakin oldugu goriilmiistiir.

9. 'Sirketin kalite hedefleri daha 6nceden belirlenmistir.' ifadesine verdikleri yanitlarin
ortalama ve standart sapma degerleri 3,76 + 0,93 olarak hesaplanmistir. Verilen

yanitlarin “katiliyorum” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

10. 'Sirketin kalite hedefleri konusunda sirkette ¢aligsan tiim personel bilgilendirilmistir.'
ifadesine verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri 3,68 + 0,81 olarak

hesaplanmistir. Verilen yanitlarin “katiliyorum” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

11. 'Sirkette ¢alisan giivenligi ile ilgili gerekli onlemler alinmistir.' ifadesine verdikleri
yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri 3,73 + 0,86 olarak hesaplanmistir.

Verilen yanitlarin “katiliyorum” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

12. 'Sirket genelinde kullanilan tiim formlar standardize edilmistir ve diizenli araliklar
ile giincellenmektedir.' ifadesine verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma
degerleri 3,81 + 0,71 olarak hesaplanmistir. Verilen yanitlarin “katiliyorum” ifadesine

yakin oldugu goriilmiistiir.

13. 'Sirket igindeki tiim uygulamalar standardize edilmistir.' ifadesine verdikleri
yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri 3,56 + 1,00 olarak hesaplanmistir.

Verilen yanitlarin “katiliyorum” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

14. 'Sirket yonetimi ve personel birbirine verdigi sdzleri yerine getirir.' ifadesine
verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma degerler1 3,48 =+ 0,84 olarak

hesaplanmistir. Verilen yanitlarin “katiliyorum” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

15. 'Sirket yoneticileri tiim personele esit ve adil davranir.' ifadesine verdikleri yanitlarin
ortalama ve standart sapma degerleri 2,89 + 1,14 olarak hesaplanmistir. Verilen

yanitlarin “katilmiyorum” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.
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16. 'Sirket yonetimi ve personeller birbirine giivenir.' ifadesine verdikleri yanitlarin
ortalama ve standart sapma degerleri 3,01 + 0,99 olarak hesaplanmigtir. Verilen

yanitlarin “kararsizim” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

17. 'Sirkette calisan personeller yeni teknolojiler, kurumsal is planlar1 ve rakip
sirketlerin performansi hakkinda bilgilendirilmektedir.' ifadesine verdikleri yanitlarin
ortalama ve standart sapma degerleri 3,54 + 1,06 olarak hesaplanmistir. Verilen

yanitlarin “katiliyorum” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

18. 'Sirkette tiim personel is giivenligine sahiptir.' ifadesine verdikleri yanitlarin
ortalama ve standart sapma degerleri 3,29 + 0,74 olarak hesaplanmistir. Verilen

yanitlarin “kararsizim” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

19. 'Sirkette personeller performanslarina uygun sekilde ddiillendirilmektedir.' ifadesine
verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri 3,38 =+ 1,18 olarak

hesaplanmistir. Verilen yanitlarin “kararsizim” ifadesine yakin oldugu goriilmiistiir.

Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach's Alfa n
0,813 19

19 degiskenin Cronbach’s alfa degeri 0,813 olarak hesaplanmistir. Buna gore orgiitsel

dislanmaya ait 6lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu sdyleyebiliriz.

Olcek Istatistikleri

Ortalama Varyans Std.Sapma n
67,950 67,745 8,231 19

Olgek istatistiklerine gore 19 dgenin ortalamas1 67,950, standart sapmasi 8,231 ve

varyansli ise 67,745 olarak hesaplanmustir.
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Normallik Analizi

Toplam kalite yonetimi dlgegine puanina ait normallik analizi bulgular1 Cizelge 4.6.’da

verilmistir.

Kolmogorov-Smirnov Testi

Cizelge 4.6. Normallik Testi

Istatistik . .
Boyutlar Degeri df P Degeri
Toplam Kalite Yonetimi Olgegi 0,276 164 <0,001

Hol: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puani ile normal dagilim arasinda fark

yoktur.

Hsl: Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Toplam Puani ile normal dagilim arasinda fark

vardir.

Kolmogrov Smirnov Testi sonucuna gore p<0,05 oldugundan Ho hipotezi
reddedilmistir. Yani, dagilimin normal dagilimdan anlamli bir farklilik sergiledigi
gozlemlenmistir. Bu nedenle, karsilastirmali istatistiklerde parametrik olmayan

yontemler kullanilacaktir.

Calisanlarin Yaslarina Gore Toplam Kalite Yonetimi’ne Ait Goriislerin Incelenmesi:

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin yaslarma gore farklilagip
farklilasmadigint belirlemek tizere yapilan Kruskal Wallis-H Testi sonuglarina ait

bulgular Cizelge 4.7.’de sunulmustur.
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Cizelge 4.7. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Goriiglerinin Yaslarina
Gore Farklilasip Farklilasmadigmi Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal
Wallis-H Testi Sonuglar

Puan Degisken Gruplar N xsira  x? sd P
Toplam 19-26 54 94,10

Kalite 27-35 14 88,86

Yonetimi % 3545 41 spgg 21494 3 <0001
Puant 45yasiisti 55 91,50

Ho2: Toplam Kalite Yoénetimi Olgegi Toplam Puani yas degiskenine goére farklilik

gostermemektedir.

Hs2: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puani yas degiskenine gore farklilik

gostermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi 6l¢ek puani ile ¢alisanlarin
yaslarina ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (x?=21,494; p<0,05). Bulgulara gore calisanlarin toplam kalite ydnetimi
hakkindaki gortisleri yaslarina gore farklilik gostermektedir. Kruskal Wallis-H Testi
sonrasi belirlenen anlamli farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek iizere
tamamlayic1 karsilagtirma tekniklerine gecilmistir. Bu amacgla kullanilan 6zel bir test
teknigi bulunmadigindan, ikili karsilastirmalarda tercih edilen Mann Whitney-U

uygulanmistir ve sonuglar Cizelge 4.8.’de sunulmustur.
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Cizelge 4.8. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Goriiglerinin Yaslarina
Gore Hangi Gruplar Arasinda Farklilastigimi Belirlemek Uzere Yapilan
Mann Whitney-U Testi Sonuglari

Boyut  Degisken Gruplar N xswra Mann Whitney-U P

19-26 54 34,90

27.35 14 32.96 356,5 0,741
19-26 54 5757
’ 590 <
36-45 41 35,39 0,001
19-26 54 56,63
1397
Toplam fst.?as 55 53,40 39 0,59
Kalite Yas 121;1;5 14 37,86
Y Onetimi B ' 149 0.007
Puani 36-45 41 24,63 !
27-35 14 33,04
19Y35 55 3550 3975 o6
ustu
36-45 41 34,95
572 <
4Syas 55 5g60 0,001
ustu

Cizelge 4.8.°de goriildiigli lizere, calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki
goriigleri 19-26 yas ile 36-45 yas araligindaki ¢aliganlar arasinda; 27-35 yas ile 36-45
yas araligindaki calisanlar arasinda ve 36-45 yas araligindakiler ile 45 yas isti
calisanlar arasinda farklilagmaktadir (p<0,05). Bu nedenle, yas gruplarindan
kaynaklanan farklar incelendiginde; asil farkliligin 36-45 yas aralifindaki ¢alisanlardan
kaynaklandigin1 sdylemek miimkiindiir. 36-45 yas araligindaki c¢aliganlarin toplam
kalite yonetimi ve siiregleri hakkindaki goriislerinin digerlerine goére daha olumsuz
oldugu goriilmektedir. Bu yas araligindaki calisanlar digerlerine gore kurumdaki TKY

stireglerinin daha Yyetersiz ve basarisiz oldugunu diisiinmektedir.

Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Toplam Kalite Y o6netimi’ne Ait Goriiglerin
Incelenmesi:

Calisanlarin  toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin cinsiyetlerine gore
farklilagip farklilasmadigini  belirlemek {izere yapilan Mann Whitney-U Testi

sonuglarina ait bulgular Cizelge 4.9.’da verilmistir.



55

Cizelge 4.9. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Goriislerinin
Cinsiyetlerine Gére Farklilasip Farklilasmadigim Belirlemek Uzere
Yapilan Mann Whitney-U Testi Sonuglari

Boyut  Degisken Gruplar N xsira Mann Whitney-U P

Toplam Kadin 81 75,24
Kalite _—
Yénetimi Cinsiyet Erkek 83 8958 2773,5 0,053

Puani

Ho3: Orgiitsel Diglanma Olgegi Toplam Puanmi cinsiyet degiskenine gore farklilik

gostermemektedir.

Hs3: Orgiitsel Diglanma Olgegi Toplam Puani cinsiyet degiskenine gore farklilik

gostermektedir.

Mann Whitney U Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi puani ile g¢alisanlarin
cinsiyetlerine ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlamli
bulunmamaistir.(p>0,05). Kurumdaki toplam kalite yonetimi siireclerine ait bakisin
calisanlarin cinsiyetlerine gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir. Yani ¢alisanlarin

kadin ya da erkek olmas1 benzer goriisler arasinda herhangi bir farklilik yaratmamustir.

Calisanlarin Egitim Durumlarina Gore Toplam Kalite Yonetimi’ne Ait Goriislerin

Incelenmesi:

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin egitim durumlarina gore
farklilagip farklilasmadigini  belirlemek {izere yapilan Kruskal Wallis-H Testi

sonuglarina ait bulgular Cizelge 4.10.’da sunulmustur.



56

Cizelge 4.10. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Goriislerinin Egitim
Durumlarina Gére Farklilasip Farklilasmadigini  Belirlemek Uzere
Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Degisken Gruplar N xsira x? sd P
Toplam Lise 13 2242
Kalite Egitim  Lisans 68 75,40

T , <0,
Yonetimi Durumu  Ljsansiistii 42 92,01 32,391 3 0,001

Puam Doktora 41 103,59

Ho4: Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Toplam Puani egitim durumu degiskenine gore

farklilik gostermemektedir.

Hs4: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puani egitim durumu degiskenine gore

farklilik gostermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi 6l¢ek puani ile ¢alisanlarin
egitim durumlarina ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (x?=32,391; p<0,05). Bulgulara gore calisanlarin toplam kalite
yonetimi hakkindaki goriisleri egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir. Kruskal
Wallis-H Testi sonrasi belirlenen anlamli farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini
belirlemek iizere tamamlayict karsilagtirma tekniklerine geg¢ilmistir. Bu amacla
kullanilan 6zel bir test teknigi bulunmadigindan ikili karsilagtirmalarda tercih edilen

Mann Whitney-U uygulanmistir ve sonuglar Cizelge 4.11.’de sunulmustur.
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Cizelge 4.11. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Goriislerinin Egitim
Durumlarina Goére Hangi Gruplar Arasinda Farklilastigini Belirlemek
Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi Sonuglari

Boyut  Degisken Gruplar N xswra Mann Whitney-U P

Lise 13 22,15
Lisans 68 44,60 197 0,001
Lise 13 7,12
) 15 <0,001
Lisansistu 42 34,46
Toplam Lise 13 7,15 ’ <0.001
Kalite Egitim  Doktora 41 33,95 ’
Yonetimi  Durumu  |jsans 68 52,00
11 1
Puani Lisansiisti 42 61,17 %0 0,138
Lisans 68 47,79
904 0,002
Doktora 41 66,95
Lisansiisti 42 39,38 251 0310

Doktora 41 44,68

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki gorisleri, lise ile lisans mezunu
calisanlar arasinda; lise ile lisansiistii mezunu ¢alisanlar arasinda; lise ile doktora
mezunu ¢alisanlar arasinda ve lisans ile doktora mezunu c¢alisanlar arasinda
farklilagsmaktadir (p<0,05). Bulgulara gore, Ozellikle farkliligin lise diizeyindeki
calisanlarin goriislerinden kaynaklandigini sdyleyebiliriz. Ayrica lisansiistii ve doktora

mezunu calisanlarin goriislerinin de kendi aralarinda farklilastigi ortaya ¢ikmistir.

Calisanlarin Kurumda Toplam Calisma Siiresine Gére Toplam Kalite Yonetimi'ne Ait

Goriislerin Incelenmesi:

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin kurumda toplam c¢alisma
stirelerine gore farklilagip farklilasmadigini belirlemek tizere yapilan Kruskal Wallis-H

Testi sonuglarina ait bulgular Cizelge 4.12.’de sunulmustur.
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Cizelge 4.12. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Gortislerinin Kurumda
Toplam Calisma Siiresine Gore Farklilagip Farklilasmadigin1 Belirlemek
Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglar

Puan Degisken Gruplar N xsira x? sd P
0-5 yil 59 69,64
Top_lam Kurumda 6-10 yil 37 72,99
Kalite Toplam
. 11-15 yil 14 124,82 19,334 4 0,001
Yonetimi Calisma
Puani Siiresi 16-25 yil 35 91,50

26 yil veiizeri 19 93,21

Ho5: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puam kurumda toplam g¢aligma siiresi

degiskenine gore farklilik gostermemektedir.

Hs5: Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Toplam Puani kurumda toplam calisma siiresi

degiskenine gore farklilik géstermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi 6l¢ek puani ile ¢alisanlarin
kurumda toplam calisma siirelerine ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (X2219,334; p<0,05). Bulgulara gore
calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriisleri kurumdaki toplam c¢alisma
siirelerine gore farklilik gostermektedir. Kruskal Wallis-H Testi sonrast belirlenen
anlamli farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigimi belirlemek {izere tamamlayici
karsilastirma tekniklerine gecilmistir. Bu amagla kullanilan 6zel bir test teknigi
bulunmadigindan, ikili karsilastirmalarda tercih edilen Mann Whitney-U uygulanmistir

ve sonuglar Cizelge 4.13.’te sunulmustur.
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Cizelge 4.13. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Gortislerinin Kurumda
Toplam Calisma Siresine Gore Hangi Gruplar Arasinda Farkhilastigim
Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi Sonuglari

Boyut  Degisken Gruplar N xsira Mann Whitney-U P
0-5 y1l 59 49,19
1050,5 0,756
6-10 yil 37 47,39
0-5 y1l 59 33,38
199,5 0,003
11-15yi1 14 52,25
0-5 yil 59 41,15
658 0,003
16-25y1l 35 58,20
0-5 y1l 59 3591
%6 y}lve 19 50,66 348,5 0,013
tizeri
6-10 yil 37 20,65
Toplam Kurumda 11-15yil 14 40,14 61 <0,001
Kalite Toplam 6-10 vil 37 3461
Yonetimi Calisma 16-25yy11 35 3850 S77,5 0,423
Puanm Siiresi 6-10 yil 37 27.34
26yilve 49 3076 . 0.448
tizeri
11-15y 14 33,50
126 0,007
16-25y1l 35 21,60
11-15 yil 14 21,43
%6 y}lve 19 1374 71 0,019
tizeri
16-25y1l 35 27,20
26yilve 19 2805 322 0.842
tizeri

Cizelge 4.13.’te gortldiigi tizere, toplam kalite yonetimi hakkindaki goriisleri agisindan

kurumda ¢alisma stiresi 0-5 yil ile 11-15 yil arasinda olan; 0-5 y1l ile 16-25 y1l arasinda

olan; 0-5 yil ile 26 yil ve tizeri olan; 11-15 yil ile 16-25 yi1l arasinda olan ve 11-15 y1l ile

26 yil ve lizerinde olan g¢alisanlarin goriislerinin farklilastigi goriilmektedir (p<0,05).

Yani 0-5 yil galisan galisanlar ve 11-15 yildir ¢alisan ¢alisanlardan kaynaklandigini

soyleyebiliriz. Bu 0-5 yil araligindaki yas c¢alisanlarin digerlerine gore toplam kalite

yonetimi siireglerinden daha az tatminkar oldugu, daha fazla olumsuz goriislere sahip

oldugu ortaya cikarken, 11-15 yillik calisanlarda tam tersi bir durumun s6z konusu

oldugu goriilmiistiir.
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Calisanlarin Gorevindeki Toplam Calisma Siiresine Gore Toplam Kalite Yonetimi’ne

Ait Gériislerin Incelenmesi:

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin goérevindeki toplam ¢alisma
siirelerine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek iizere yapilan Kruskal Wallis-H

Testi sonuglarina ait bulgular Cizelge 4.14.’te sunulmustur.

Cizelge 4.14. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Goriislerinin
Gorevindeki Calisma Siiresine Gore Farklilagip Farklilagmadigini
Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglar

Puan Degisken  Gruplar N Xxsira x? sd P
0-5 yil 68 68,23
LZﬂ'taem Gorevindeki 6-10 yil 51 83,40
YVoneti . Calisma 11-15 y1l 14 124,82 10,035 4 0,001
onetimi Siiresi 1605 14 9382
Puani -25 yil '

26 yil veizeri 17 92,71

Ho6: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puam ¢alisanlarin gérevindeki toplam

calisma stiresi degiskenine gore farklilik gostermemektedir.

Hs6: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puani galisanlarm gérevindeki toplam

caligsma stiresi degiskenine gore farklilik géstermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi 6l¢ek puani ile ¢alisanlarin
gorevindeki toplam calisma siirelerine ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (X2=10,035; p<0,05). Bulgulara gore,
calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriisleri gorevindeki toplam caligsma
siirelerine gore farklilik gostermektedir. Kruskal Wallis-H Testi sonrast belirlenen
anlamh farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek iizere tamamlayici
karsilastirma tekniklerine gecilmistir. Bu amagla kullanilan 6zel bir test teknigi
bulunmadigindan ikili karsilagtirmalarda tercih edilen Mann Whitney-U uygulanmistir

ve sonuglar ¢izelge 4.15.”te sunulmustur.
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Cizelge 4.15. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Goriislerinin
Gorevindeki Calisma Siiresine Gore Hangi Gruplar Arasinda
Farklilastigini Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi
Sonuglari

Boyut  Degisken Gruplar N xswra Mann Whitney-U P

0-5y11 68 55,88
6-10y1l 51 65,49
0-5y11 68 37,57
11-15 y11 14 60,61
0-5yil 68 38,57
16-25 y1l 14 55,71
0-5yil 68 39,71

?6 y¥lve 17 5618 354 0,013
uzeri

6-10 yil 51 28,49

-ILOFI)_Iam Gérevindeki 11-15 y11 14 49,43

alitt  jsma  6-10yil 51 32,98
Yonetimi .. .

Siiresi 16-25 y1il 14 33,07

Puant 6-10yil 51 34,44
26yilve 17 268 4305 0,966
uzerl1

11-15yil 14 17,71
16-25 yil 14 11,29
11-15yil 14 19,57
iZige}r/;l ve 45 13,06 69 0,038
16-25 y1l 14 16,25

26yilve 47 4579 1155 0.885
uzerl

1454 0,131

208,5 0,001

277 0,013

127 <0,001

356 0,987

53 0,029

Cizelge 4.15.’te goriildiigii ilizere, gorevindeki ¢alisma siiresi 0-5 yil ile 11-15 yil olan
calisanlar; 0-5 yil ile 16-25 yil olan calisanlar; 0-5 yil ile 26 yil ve iizeri olan ¢alisanlar;
6-10 yil ile 11-15 yil olan ¢alisanlar; 11-15 yil ile 16-25 yil olan ¢alisanlar ve 11-15 yil
ile 26 yil ve iizeri olan ¢alisanlar arasinda toplam kalite yonetimi hakkindaki goriisler
acisindan istatistiksel olarak farklilik oldugu belirlenmistir (p<0,05). Farkliliga sebep
olan caligsanlarin, gorevdeki toplam calisma siiresi 0-5 yil ve 11-15 yil olan g¢alisanlar
oldugu tespit edilmistir. Gorevdeki ¢alisma stiresi 0-5 yil olan ¢aligsanlarin toplam kalite

yonetimi hakkindaki goriislerinin olumlu olmadig: tespit edilirken, 11-15 yillik gorev
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stiresine sahip olan c¢alisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin ise

digerlerine gore daha olumlu oldugu tespit edilmistir.
Calisanlarin Kidemlerine Gére Toplam Kalite Yonetimi’ne Ait Goriislerin Incelenmesi:

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin kidemlerine gore farklilasip
farklilasmadigint belirlemek tizere yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglarina ait

bulgular Cizelge 4.16.’da sunulmustur.

Cizelge 4.16. Calisanlarin Toplam Kalite YoOnetimi Hakkindaki Goriislerinin
Kidemlerine Gore Farklilasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere
Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Degisken Gruplar N xsra x* sd P
Top_lam Personel 56 60,79

K?“te_ . Kidem Yzman Yrd/Uzman 80 89,44 20503 2 <0.001
Y Onetimi ! !
Puani Yonetici Yrd/Y Onetici 28 106,09

Ho7: Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Toplam Puam calisanlarin kidemlerine gore

farklilik gostermemektedir.

Hs7: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puam calisanlarin kidemlerine gore

farklilik gostermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi 6l¢ek puani ile ¢alisanlarin
kidemlerine ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlaml
bulunmustur (x?=20,503; p<0,05). Bulgulara gore, calisanlarin toplam kalite yonetimi
hakkindaki goriisleri kidemlerine gore farklilik gostermektedir. Kruskal Wallis-H Testi
sonrasi belirlenen anlamli farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek iizere
tamamlayic1 karsilagtirma tekniklerine gecilmistir. Bu amacgla kullanilan 6zel bir test
teknigi bulunmadigindan, ikili karsilastirmalarda tercih edilen Mann Whitney-U

uygulanmigtir ve sonuglar Cizelge 4.17.’de sunulmustur.
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Cizelge 4.17. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Goriislerinin
Gorevindeki Kidemlerine Gore Hangi Gruplar Arasinda Farklilagtigini
Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi Sonuglari

Boyut  Degisken Gruplar N xsira Mann Whitney-U P
Personel 56 53,31
Uzman Yrd/Uzman 80 79,13 1389,5 <0,001
Toplam Personel 56 35,98
Kalite Y Onetici 419 <0,001
Yonetimi 9™ S/ vVonetici 28 55,54
Puani Uzman Yrd/Uzman 80 50,81
Y 6netici 824,5 0,037
Yrd/Y 6netici 28 65,05

Cizelge 4.17.’de de goriildigl tizere, ¢alisanlar bagli bulunduklart kurumda hangi
kideme sahip olurlarsa olsunlar, goriisleri birbirlerinden farklilik gostermektedir.
Personel ile uzman yrd/uzman; personel ile yonetici yrd/yonetici ve uzman yrd/uzman
ile yonetici yrd/yonetici grubundaki tiim calisanlarin toplam kalite yonetimi siirecleri

hakkindaki goriisleri birbirilerinden istatistiksel olarak farklidir (p<0,05).

Calisanlarin Kurumdaki Toplam Kalite Sistemi Uygulama Siiresine Gore Toplam Kalite

Yénetimi’ne Ait Goriislerin Incelenmesi:

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin kurumdaki toplam kalite
sistemi uygulama siiresine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek iizere yapilan

Kruskal Wallis-H Testi sonuglarina ait bulgular Cizelge 4.18.’de sunulmustur.

Cizelge 4.18. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Gortislerinin Kurumda
Uygulanan Kalite Sistemi Siiresine Gore Farklilasip Farklilasmadigini
Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Degisken Gruplar N xsira x> sd P
Toplam  Kalite 0-2 yil 54 80,96

Kalite Sistemi 3-5yil 55 113,47

Yonetimi Uygulanma -9 yil 41 67,90 60,967 3 <0,001
Puani Stiresi 10 yil ve iizeri 14 9,50

Ho8: Toplam Kalite Yonetimi Olcegi Toplam Puani kurumda Kalite sistemi uygulama

stiresine gore farklilik gostermemektedir.
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Hs8: Toplam Kalite Yénetimi Olgegi Toplam Puani kurumda kalite sistemi uygulama

stiresine gore farklilik gostermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi 6l¢ek puani ile kurumda
kalite sistemi uygulama siliresine ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (x?=60,967; p<0,05). Bulgulara gore,
calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriisleri kurumlarinda toplam kalite
yonetimi sistemlerinin uygulanma siiresine gore farklilik gostermektedir. Kruskal
Wallis-H Testi sonrasi belirlenen anlamli farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini
belirlemek {izere tamamlayict karsilastirma tekniklerine gecilmistir. Bu amagla
kullanilan 6zel bir test teknigi bulunmadigindan ikili karsilagtirmalarda tercih edilen

Mann Whitney-U uygulanmistir ve sonuglar Cizelge 4.19.’da sunulmustur.

Cizelge 4.19. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Gortislerinin Kurumda
Uygulanan Kalite Sistemi Siiresine Goére Hangi Gruplar Arasinda
Farklilastigmm1 Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi
Sonuglari

Boyut  Degisken Gruplar N xsira Mann Whitney-U P

0-2yil 54 47,39

1074
35yl 55 6247 0,012
02yil 54 47,59
1 7
6-0yil 41 48,54 085 0,86
02yl 54 40,98
Toplam Kalite ~ OY1Ve 4 959 28 <0,001
Kalite  Sistemi — —21
Yonetimi Uygulanma 3211 55 65,00 220 <0,001
Puani Siiresi 6-9yil 41 26,37
3-5yil 55 42,00
.I.Oy%lve 14 750 105 <0,001
uzeri
6-9yil 41 35,00
10yilve 14 560 89 <0,001
uzeri

Cizelge 4.19.°da goriildiigii iizere, kurumda toplam kalite yOnetimi sistemlerinin
uygulanma siiresi 0-2 yil ile 3-5 yil arasinda olan; 0-2 yil ile 10 yil ve tizerinde olan; 3-5

yil ile 6-9 yil arasinda olan; 3-5 yil ile 10 yil ve iizerinde olan ve 6-9 yil ile 10 y1l ve
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tizerinde olan calisanlarin toplam kalite yOnetimi siirecleri hakkindaki gorisleri
istatistiksel olarak farklilik gostermektedir (p<0,05). Bulgulara gére hemen hemen tim
siirelerde toplam kalite yOnetimi siireglerine bakis agis1 birbirinden farklidir.
Calisanlarin sirkette calistiklar1 stlireler géz Oniline alinip toplam kalite yonetimi
stireglerine bakis acilar1 incelendiginde, sirkette calisma siiresi daha az olan galigsanlar
olumsuz gortsler belirtirken, ¢alisma siiresi arttikca toplam kalite yonetimi siireglerine

bakis agisinin daha olumlu oldugu goériilmiistiir.

Calisanlarin  Kalite Sistemine Gore Toplam Kalite Yonetimi’ne Ait Goriislerin

Incelenmesi:

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin kalite sistemine gore
farklilasip farklilasmadigini  belirlemek tizere yapilan Kruskal Wallis-H Testi

sonuclarina ait bulgular Cizelge 4.20.’de sunulmustur.

Cizelge 4.20. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Gortislerinin Kurumda
Uygulanan Kalite Sistemine Gore Farklilasip Farklilasmadigini
Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Degisken Gruplar N xswra x* sd P
Toplam ISO 2001 82 7744

Kalite  Kalitt  akreditasyon (JCI) 55 96,40
Yonetimi Sistemi yon (JCI) 7 6056 7,720 2 0,021

Puani Diger

Ho9: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puani kalite sistemine gore farklilik

gostermemektedir.

Hs9: Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Toplam Puani kalite sistemine gore farklilik

gostermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi 6l¢cek puani kalite sistemine
ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(x?=7,720; p<0,05). Bulgulara gére calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki

goriigleri kurumlarinda uygulanan kalite sistemine gore farklilik gostermektedir.
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Kruskal Wallis-H Testi sonrasi belirlenen anlamli farkliligin hangi gruplardan
kaynaklandigini belirlemek iizere tamamlayici karsilagtirma tekniklerine gecilmistir. Bu
amacla kullanilan 6zel bir test teknigi bulunmadigindan, ikili karsilastirmalarda tercih

edilen Mann Whitney-U uygulanmistir ve sonuglar Cizelge 4.21.’de sunulmustur.

Cizelge 4.21. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Gortislerinin Kurumda
Uygulanan Kalite Sistemine Gore Hangi Gruplar Arasinda Farklilastigini
Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi Sonuglari

Boyut  Degisken Gruplar N xsira Mann Whitney-U P
1ISO 2001 82 62,20
Toplam Akreditasyon (JCI) 55 79,15 1679 0,014
Kalite  Kalite ISO 2001 82 56,74
Yénetimi Sistemi  Diger 27 49.70 964 0,313
Puani Akreditasyon (JCI) 55 45,25
Diger 27 33,85 536 0,039

Cizelge 4.21.°de goriildigi lizere, ¢alisanlarin kurumlarinda uygulanan kalite sistemi
calisanlarin toplam kalite yonetimi siiregleri hakkindaki fikirleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik yaratmaktadir (p<0,05). Ortaya ¢ikan bu farkliligin
Akreditasyon (JCI) Joint Commission International sisteminin uygulandigi firmalarin
calisanlarinin goriislerinden kaynaklandigi ortaya ¢ikmistir. Akreditasyon (JCI) Joint
Commission International sistemi uygulanan kurumlardaki g¢alisanlarin toplam kalite
yonetimi siiregleri hakkindaki goriislerinin digerlerine oranla daha olumlu oldugu

goriilmektedir.

Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Ile Ilgili Egitim Alma, Kalite Calismalarina
Katilma ve Kurumda Kalite Yonetimi Ekibi Bulunmasi Durumlarima Goére Toplam

Kalite Y&netimi’ne Ait Gériislerin Incelenmesi:

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin kalite yonetimi ile ilgili
egitim alma, kalite ¢alismalarina katilma ve kurumda kalite yonetimi ekibi bulunmasi
durumlarina gore farklilasip farklilagsmadigini belirlemek ilizere yapilan Mann Whitney-

U Testi sonuglarina ait bulgular Cizelge 4.9.’da verilmistir.
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Cizelge 4.22. Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Hakkindaki Goriislerinin Toplam
Kalite Yonetimi ile Tlgili Egitim Alma, Kalite Calismalarina Katilma ve
Kurumda Kalite Yonetimi Ekibi Bulunmasi Durumlarma Gore
Farklilasip Farklilasmadigim Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-
U Testi Sonuglari

Boyut  Degisken Gruplar N xsira Mann Whitney-U P

Toplam kalite Evet 150 79,62

yonetimi

(TKY)

EZE;’ZTC‘? Hayr 14 113,32 018.5 0011
egitim aldiniz

mi?

Daha 6nce hi¢ Evet 55 101,00

kalite

calismalarinda 1980 <0,001
gbrev aldiniz Hayir 109 73,17

mi?

Gorev Evet 131 84,80

yaptiginiz

kurumda

kalite 1860 0,214
yonetimi ckibi Hayr 33 73,36

bulunuyor

mu?

Toplam
Kalite

Y onetimi
Puanm

Ho10: Orgiitsel Diglanma Olgegi Toplam Puami kalite yonetimi ile ilgili egitim alma

degiskenine gore farklilik gdstermemektedir.

Hs10: Orgiitsel Dislanma Olgegi Toplam Puami kalite yonetimi ile ilgili egitim alma

degiskenine gore farklilik gostermektedir.

Mann Whitney U Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi puani ile ¢alisanlarin kalite
yonetimi ile ilgili egitim alma ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,05). Kurumdaki toplam kalite yonetimi
stireglerine ait bakisin calisanlarin kalite yonetimi ile ilgili egitim alma goére farklilik
gosterdigi goriilmiistiir. Egitim alan calisanlarin kurumdaki toplam kalite yonetimi

stirecleri hakkindaki goriiglerinin daha olumsuz oldugunu sdyleyebiliriz.



68

Holl: Orgiitsel Diglanma Olgegi Toplam Puani kalite calismalarinda gérev alma

degiskenine gore farklilik gdstermemektedir.

Hs11: Orgiitsel Dislanma Olgegi Toplam Puani kalite ¢alismalarinda gorev alma

degiskenine gore farklilik gostermektedir.

Mann Whitney U Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi puani ile calisanlarin kalite
calismalarinda gorev alma ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (p<0,05). Kurumdaki toplam kalite yonetimi siireglerine ait
bakisin calisanlarin kalite yonetimi ile ilgili egitim alma gore farklilik gosterdigi
goriilmiistiir. Kalite ¢alismalarinda gorev alan g¢alisanlarin kurumdaki toplam Kalite

yonetimi stirecleri hakkindaki goriislerinin daha olumlu oldugunu sdyleyebiliriz.

Hol2: Orgiitsel Dislanma Olgegi Toplam Puami kurumda kalite ekibi bulunmasi

degiskenine gore farklilik gdstermemektedir.

Hs12: Orgiitsel Diglanma Olgegi Toplam Puani kurumda kalite ekibi bulunmasi
degiskenine gore farklilik gostermektedir.

Mann Whitney U Testi sonucunda, toplam kalite yonetimi puani ile kurumda kalite
ekibi bulunmasi1 degiskenine ait siralamalar ortalamalari arasindaki farklilik istatistiksel
olarak anlamli bulunmamistir (P>0,05). Kurumdaki toplam kalite yonetimi siireglerine
ait bakisin kurumda kalite ekibi bulunmasi degiskenine gore farklilik gdstermedigi

gorilmiistiir.
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SONUC

Tez, ¢alisanlarin bireysel ve mesleki 6zellikleri ile toplam kalite yonetimi siireglerine
bakis acilarin1 6lgmeye yonelik olarak hazirlanmistir. Calisma personel ve uzman yrd/
uzman pozisyonundaki ¢alisanlarin agirliklt katilimi ile gerceklestirilmistir. Y onetici
yrd/yonetici pozisyonundan katilimin daha az oldugu ortaya ¢ikmistir. Elde edilen
bulgulara gore, kurumlarda agirlikli olarak ISO 2001 kalite sistemi uygulanmaktadir.
Baz1 kurumlarda kalite yonetiminin ekibinin bulunmadigr goriilmiistiir ve bu oran
%20,10 olarak hesaplanmistir. Yine bir biiylik eksiklik olarak, calisanlarin sadece
%33,50’sinin daha Once bir kalite yonetim calismasinda yer aldigi ortaya ¢ikmustir.
Anket caligmasina katilan ¢alisanlarin tamamu, kalite ekibinde gorev alan kisilerin kalite

yonetimi konusunda egitim almasinin gerekli oldugunu diisiinmektedir.

Tezde, calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerini ortaya koymak igin
TKY olgegi kullanilmigtir. Kullanilan bu 6lg¢egin 0,813 Cronbach’s alfa degeri ile

yiiksek derecede giivenilir oldugu goriilmektedir.

Karsilastirmali analizlere gegildiginde, ilk olarak c¢alisanlarin toplam kalite yonetimi
hakkindaki goriislerinin yaglarina gore farklilik gosterdigi goriilmistiir. 36-45 yas
araligindaki c¢alisanlarin toplam kalite yonetimi ve siirecleri hakkindaki goriislerinin
digerlerine gore daha olumsuz oldugu goriilmektedir. Bu yas araligindaki calisanlar,
diger yas gruplarindaki ¢alisanlara gore kurumdaki TKY siire¢lerinin daha yetersiz ve

basarisiz oldugunu diistinmektedir.

Calisanlarin cinsiyetlerinin toplam kalite yonetimi siireglerinde farklilik gostermedigi
gOriilmiistiir. Yani calisanlarin kadin ya da erkek olmasi benzer goriisler arasinda
herhangi bir farklilik yaratmamustir. Her iki cinsiyetteki calisanlarin da TKY siirecleri

hakkinda fikirlerinin benzer oldugu goriilmektedir.

Egitim durumlari agisindan incelendiginde ise, calisanlarin toplam kalite yonetimi
hakkindaki goriislerinin egitim durumlarina gore farklilik gosterdigi goriilmiistiir.
Yapilan incelemeler sonucunda farkliligin o6zellikle lise diizeyindeki ¢alisanlarin

gorlslerinden kaynaklandig1 ortaya c¢ikmistir. Ayrica lisansiistii ve doktora mezunu
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calisanlarin goriislerinin de kendi aralarinda farklilastigi ortaya c¢ikmustir. Lise
diizeyindeki calisanlarin toplam kalite yoOnetimi siliregleri ve sirket yoneticileri
hakkindaki goriisleri digerlerine gore oldukc¢a olumsuzdur, lise mezunu calisanlar
yoneticilerin adil davraniglarda bulunma konusunda, toplam kalite yonetimi siireglerine
katilma konusunda, sozleri tutma konusunda, sirkette ¢alisan giivenliginin saglanmasi
konusunda olumlu goriislere sahip olmadiklart belirlenmistir. Goriislerinde bu farklilik,

lise diizeyindeki ¢alisanlar1 digerlerinden ayiran 6zellik olmustur.

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin kurumdaki toplam ¢alisma
stirelerine gore de farklilastigi belirlenmistir. Sonuglara gore, 0-5 yil calisan ¢alisanlar
ve 11-15 wyildir calisan calisanlardan kaynaklandigini soyleyebiliriz. Bu 0-5 yil
araligindaki yas calisanlarin digerlerine gore toplam kalite yonetimi siireglerinden daha
az tatminkar oldugu, daha fazla olumsuz goriislere sahip oldugu ortaya ¢ikarken, 11-15

yillik ¢aliganlarda tam tersi bir durumun s6z konusu oldugu goriilmiistiir.

Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin goérevindeki toplam ¢alisma
siireleri agisindan farklilastigi ortaya c¢ikmustir. Farkliliga sebep olan c¢alisanlarin
gorevdeki toplam c¢alisma siiresi 0-5 yi1l ve 11-15 yil olan calisanlar oldugu tespit
edilmistir. Gorevdeki caligma siiresi 0-5 yil olan calisanlarin toplam kalite yOnetimi
hakkindaki goriislerinin olumlu olmadig: tespit edilirken, 11-15 yillik gbrev siiresine
sahip olan ¢alisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki goriislerinin ise digerlerine

gore daha olumlu oldugu tespit edilmistir.

Calisanlarin  toplam kalite yonetimi hakkindaki goriisleri kidemlerine goére de
farklilasmaktadir. Yapilan incelemeler sonucunda, ¢alisanlar bagli bulunduklari
kurumda hangi kideme sahip olurlarsa olsunlar, goriisleri birbirlerinden farklilik
gostermektedir. Bulgulara gore, yonetici yrd/yoneticiler sirket icerisindeki kalite
yonetimi stirecleri ile ilgili daha olumlu goriislere sahiptirler. Yonetici yrd/yoneticiler,
sirket yoneticilerinin kalite yonetimi siireclerine etkin olarak katildigini, siiregleri
destekledigini, sirketin kalite hedeflerini destekleyici davraniglarda bulunduklarini,
siirecle ilgili ¢aligmalar i¢in hazirlanan formlarin diizenli olarak glincellenmesini
sagladiklarini, hedefleri 6nceden belirlediklerini yani kalite yonetimi ile ilgili olduk¢a

etkin calismalar igerisinde olduklarmi diisinmektedirler. Sirket personeli ise tiim bu
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siirecler ile ilgili daha c¢ekimser yanitlar vermislerdir, sirketteki kalite yOnetimi
stireglerinin etkinligi, yoneticilerin davraniglart konusunda digerlerine oranla daha
olumsuz yanitlar beyan etmislerdir. Uzman yrd/uzman pozisyonundaki ¢alisanlarin ise
toplam kalite yonetimi siirecleri ile ilgili goriisleri personel kadar olumsuz olmasa da,

yonetici pozisyonundakiler kadar olumlu da degildir.

Kurumdaki toplam kalite uygulama siiresi ve uygulanan kalite yOnetim sistemi
acisindan inceleme yapildiginda, calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkindaki
gorusleri farklilik gostermektedir. Buna gore, hemen hemen tiim siireclerde ¢alisanlarin
toplam kalite yOnetimi siire¢lerine bakis agis1 birbirinden farklilagmaktadir. Sistem
acisindan ise ortaya c¢ikan bu farkliligin Akreditasyon (JCI) Joint Commission
International  sisteminin  uygulandigt  firmalarin  c¢alisanlarinin ~ goriislerinden
kaynaklandig1 ortaya c¢ikmistir. Akreditasyon (JCI) Joint Commission International
sistemi uygulanan kurumlardaki c¢alisanlarin toplam kalite yOnetimi siiregleri

hakkindaki goriislerinin digerlerine oranla daha olumlu oldugu goriilmektedir.

Yapilan ilk incelemelerde (Genel frekans ve yiizde bulgulari), tiim g¢alisanlarin kalite
yonetimi slireclerine katilmadan Once egitim alinmasi gerektigini diisiindiikleri
belirlenmistir. Yapilan karsilastirmali analizler sonucunda ise, e8itim alan ¢alisanlarin
kurumdaki toplam kalite yonetimi siirecleri hakkindaki goriislerinin daha olumsuz
oldugu ortaya cikmaktadir. Ayrica kalite calismalarinda gorev alan calisanlarin
kurumdaki toplam kalite yoOnetimi siiregleri hakkindaki goriislerinin daha olumlu
oldugunu ve kurumdaki toplam kalite yonetimi siireglerine ait bakisin kurumda kalite

ekibi bulunup/bulunmamasi degiskenine gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir.

Kalite yonetim siireclerinde yer alan calisanlarin, isleyisi bilmelerinden, siireg
ilerleyisinin eksiksiz ve kurallara uygun oldugunu gordiiklerinden olumlu diisiindiikleri
goriilmiistiir. Caliganlara sadece egitim vermenin olumlu diisiinmelerine etkisi
goriilmediginden; Kalite yonetim siireclerine kurumda calisan herkesin esit oranda
katilim saglamasi, kurum i¢i aile olma ve aidiyet duygularinin ortaya ¢ikarilmasi, kalite
yonetim  siireclerine  yoOnelik  bakisa  olumlu  yonde katki  saglayacagi

degerlendirilmektedir.
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EK

ANKET FORMU

Asagidaki olgek "TOPLAM KALITE YONETIMiI ALGILARININ OZEL
KURULUSLAR UZERINE ETKILERININ ISTATIKSEL ARASTIRILMASI"
icin bir arastirma tezinde kullanilacaktir. Vereceginiz cevaplar calisma agisindan
oldukca 6nemlidir. Olgegi cevaplamayr kabul ettiginiz ve zaman ayrrdigimiz igin

tesekkiir eder, ¢alismalarinizda basarilar dilerim.
KISISEL BiLGI FORMU

71 19-26
1.Yasimiz nedir? [ 27-35

1 36-45

] 45 yas tsti

[1 Kadin

2. Cinsiyetiniz nedir?
1 Erkek

"1 Lise
1 On Lisans
3. Egitim durumunuz nedir? 1 Lisans
) Yiiksek Lisans
1 Doktora

10-5wl

16-10yl
4. Kurumda toplam ¢alisma siireniz nedir?

11-15 vl

126 yil ve lizeri



5. Ne kadar siiredir bu gérevdesiniz?

6. Kideminiz nedir?

7. Kurumunuzda ne kadar siiredir kalite sistemi uygulantyor?

8. Kurumunuzda uygulanan kalite sistemi hangisidir?

9. Toplam kalite yonetimi (TKY) konusunda daha 6nce egitim

aldiniz mi1?

10. Daha 6nce hig kalite calismalarinda goérev aldiniz mi1?
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10-5wl
16-10yl
111- 15yl
126 yil ve lizeri

[] Personel
[1 Uzman Yrd/Uzman
[] Yonetici Yrd/Y onetici

10-2wl
13 -5yl
116 -9 vl

7110 y1l ve tizeri

1 Akreditasyon (JCI)
1 1SO 2001
[I1Diger (Belirtiniz)

[ Evet
[l Hay1r

1 Evet
[l Hayir
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11. Gorev yaptigiiz kurumda kalite yonetimi ekibi bulunuyor  [] Evet

mu? I Hayir
12. Kalite ekibinde gorev alan kisilerin kalite yonetimi [ Evet
konusunda egitim almasi1 gerekli midir? U] Hayir

Asagida Olcekler ile tarafiniza yoneltilen sorulara "Kesinlikle Katilmiyorum",
"Katilmiyorum", "Kararsizim", "Katiliyorum", "Kesinlikle Katiliyorum"
seceneklerinden size en uygun olani isaretleyerek yanit veriniz.

TOPLAM KALITE YONETIMi OLCEGI

E £ Ew E
[<5] <b]
¢ 225 E 28 2
Goriisler s 2 2 B S E 8
Y ® R 4
§F 2 9¢2
1.Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici
sirketin kalite performansindan hangi dlglide O O O O O

sorumlu oldugunu bilir.

2.Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici

sirketin kalite gelistirme siirecine katilir.

3.Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici

sirketin kalite gelistirme siirecini destekler.
4.Sirket yonetimi ve her kademedeki yonetici

sirketin kalite performansi1 konusundaki bireysel O O O O O

sorumlulugunun bilincindedir.




5.Sirkette ¢alisanlar rakipleri hakkinda bilgi

paylagiminda bulunurlar.

6.Sirket yonetimi rakipleri hakkinda edindigi

bilgileri giincel tutmaya 6nem verir.

7.Sirket yonetimi i¢in miisterilerin taleplerinin ve

egilimlerinin degerlendirilmesi 6nemlidir.

8.Sirket personeli rakip sirketler ile rekabette
avantaj saglayacak bir bilgi buldugunda, bunu

9.Sirketin kalite hedefleri daha 6nceden

belirlenmistir.

10.Sirketin kalite hedefleri konusunda sirkette

calisan tiim personel bilgilendirilmistir.

11.Sirkette calisan giivenligi ile ilgili gerekli

Onlemler alinmistir.

12.Sirket genelinde kullanilan tim formlar
standardize edilmistir ve diizenli araliklar ile

giincellenmektedir.

13.Sirket i¢indeki tiim uygulamalar standardize

edilmistir.

14.Sirket yonetimi ve personel birbirine verdigi

sOzleri yerine getirir.

15.Sirket yoneticileri tiim personele esit ve adil

davranir.

16.Sirket yonetimi ve personeller birbirine

giivenir.

17.Sirkette calisan personeller yeni teknolojiler,
kurumsal i planlar1 ve rakip sirketlerin

performansi hakkinda bilgilendirilmektedir.

18.Sirkette tiim personel is giivenligine sahiptir.

19.Sirkette personeller performanslarina uygun

sekilde odiillendirilmektedir.
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