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OZET
TURKIYE’DEKI KUCUK VE ORTA BOY ISLETMELERDE TOPLAM
KALITE ANLAYISININ GELISTIRILMESI UZERINE BiR ARASTIRMA
Ebru Giir
Yiiksek Lisans Tezi,Isletme Ana bilim Dah
Damgman : Dog.Dr. Azim Oztiirk
Eyliil, 1998,113 sayfa

Kiigiik ve Orta Olgekli isletmelerin (KOBI’lerin) gerek sosyal kiiltiirel gerek
ekonomik ve politik yonden 6nemi tiim diinyada,geligmis ve gelismekte olan iilkelerde
oldugu gibi ilkemizde de giderek artmaktadir.Ozellikle Gimrikk Birliginin
gerceklesmesi sonrasinda,KOBI’lerin daha farkli diizeyde ele alinmalart gerektigi
ortaya gikmigtir. Ozellikle kiiresellesmenin etkisi ile diga agilma zorunlulugu yagayan
KOBI’ler degisime hizla adapte olmak zorundadir.Su an igin rekabetten olumsuz
etkilenecek gibi goriinen KOBI’ler, finansman sorunlan, yénetim tarzinin fonksiyonel ve
profesyonellikten uzak olmasi,sistemsizlik, verimsizlik, mesleki ve genel egitimin yeterli
olmamasi gibi yapisal sorunlar yagsamaktadirlar.

Giiniimiizde ¢agdas yoOnetim tarzlan i¢inde en fazla kabul gormekte olan
Toplam Kalite Yonetim Anlayigi, giderek daha da yayginlagmakta ve uygulama alan
bulmaktadir. Toplam Kalite Yénetimi Igletme politikalarini  destekleyen kalite
standartlarinin belirlendigi,bu standartlarin tim ¢aliganlar tarafindan
benimsendigi kalitede siirekliligin saglandigi ve devamli gelistirilen kalite sistemlerine
sahip bir yonetim bigimidir.

Yapilan bu ¢alismada iilkemizdeki KOBI’lerin meveut olan yénetim ve iiretim
sorunlan genel bir gergevede incelenerek,bu sorunlara Toplam Kalite Anlayis: ile nasil

¢6ziim getirilecegine dair oneriler ve ¢oziim alternatifleri gelistirilmigtir.

Anahtar Sozciikler: Kalite,Toplam Kalite,KOBi,Toplam Kalite

Kontrol



ABSTRACT

A RESEARCH ABOUT DEVELOPMENT OFTOTAL QUALITY PHILOSOPY
IN SMALL AND MEDIUM SIZE ENTERPRISES IN TURKEY

Ebru Giir
Mb. A Thesis,Management Department
Supervisor : Dog.Dr.,Azim Oztiirk

September 1998, 113 Pages

It can easily seen that today, Small and Medium Sizes Enterprises have more
effect in social and politic life and their importance rises all around the
world,developed and devoloping countries, also in our cuntry. It is detected that this
kind of firms must be approved in Turkey as soon as possible. They must adopt the
wind of changes today, because of globalization of the world of the world and
obligation of exportation in free market between other huge enterprises.This firms
have a lot of problems in our country today, for example unproductivity,financial
problems,having an unprofessional and a centralized type of organizations in contrast

to their high rate in economy of Turkey.

Total Quality Management is a strong managerial thought. It easily finds more
applications in the world and it give answers to problems that many firms have and
could not solve with other way. It gives continious growing up in
processes,training,quality standarts and it is a management tecniques that supplies

“customer satisfaction”.

In this study,problems that small and medium sizes enterprises have today in
our country was researched and some proposals was produced to solve their

problems with the help of Total Quality Management.

Key Words : Quality,Total Quality,Small-Medium Size
Enterprises,Total Quality Control



ONSOZ

Hizlh bir degisim siirecinin yasandifi ve siurlarin  giderek  kiigiildiigi
dinyamizda, rekabet gartlani da her an degigmektedir. Artik kalite ve iz bu rekabette
kilit konumdadir, Toplam Kalite Anlayigt da bu baglamda anahtar gorevi gérmektedir.

Bu gergevede,bu galigmada tilkemizin ekonomik hayatinda énemli bir paya sahip
Kiigiik ve Orta  Olgekli Isletmeler’in (KOBi’lerin) sorunlart tesbit edilmeye
caligtimugtir. Tesbit edilen sorunlara da Toplam Kalite Anlayisi gergevesinde ¢6ziim

Onerileri geligtirilmigtir.

Bu galigmanin her asamasinda tegvik edici ve yol gosterici davraniglarindan
dolay1 tez damgmamm Dog. Dr. Azim Oztirk’e tesekkiirlerimi sunmayt bir borg

biliyorum.

Haziran,1998 Ebru GUR
ADANA
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SEKIL 4.1.Yonetim Anlayigindaki Dort Yenilik

ITI



BOLUM 1

GIRIS

1.1. Calismanm Onemi

21.yiizyila girerken kiiresellesmenin dayattifi zorunlu rekabet kogullar: firmalar
pazanin gerektirdigi rekabet ortaminda ayakta durabilmek i¢in yeni lretim,yonetim ve
pazarlama teknikleri uygulamaya zorlamaktadir.Isletme yonetimleristratejik ve
operasyonel diizeyde birgok performans kriteri belirleyip zaman igindeki gelismlerini bu
kriterlere gore siirekli olgmek ve degerlendirmek durumundadirlar Pazardaki
degigikliklere aninda ayak uydurabilmek ticari igletmelerin miigteri odakh yonetim ve
iiretim tarzlarim giderek daha ¢ok benimsedikleri goriilmektedir.

1990 “lar pek ¢ok igletmenin migteri memnuniyeti saglamak igin Toplam Kalite
anlayigimi benimseyip yararlanm gordigiu bir donem olmaya devam etmektedir. Clinkii
miigteri isteklerinde yatan iz ve kalite kavramma ulagmada en gegerli yol olarak kabul
edilmektedir.

KOBI’ler tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de biiyiik bir isdihdam payma
sahiptirler. Bununla ters orantih olarak yonetim,iretim ve finansal sorunlarin getirdigi
zorluklarla miicadele etmekte ve rekabet avantaji yakalamaya ¢alismaktadirlar. Gériinen
odur ki,Gumrik Birliginin de etkisi ile tim ticari isletmeler gibi KOBI’lerde de
tiretimde ve yonetimde yapisal degisime gitme ve miisteri odakh bir yonetim tarzina
sahip olma zorunlulugu giderek artan bir 6nem arzetmektedir. Tim diinyada genig bir
uygulama alamt bulan Toplam Kalite Anlayis tarzi da KOBI’lerin bu degisim siirecini
geligerek atlatabilmelerini saglayacak en 6nemli yonetim araclarmdandir.

1.2. Cahiymanin Amaci

Son yillarim yagsadiginmiz 20. Yiizyila genel olarak bakildiginda sinirlann giderek
yokolmaya bagladifi rekabet kosullariun giderek zorlagtigy sirketlerin bu yarista ayakta
kalabilmek amaci ile sirekli yeni uygulamalar bulma ve kendilerine adapte etme
zorunlulugunda olduklan goriilmektedir.



Bu c¢aligmanin amaci da, Tirkiye’de biiyiik istthdam alanina sahip olan Kugik ve
Orta Boy Isletmelerin (KOBI’lerin) hizh bir degisim yasanan ve kiiresellesen diinyada
mevcut sorunlarint belirlemek ve analiz etmek, Toplam Kalite Anlayisini temel alarak bu

sorunlarn ¢oziilebilmesi i¢in ¢6ziim onerileri geligtirebilmektir.

1.3. Cahsmanmm Yontemi

KOBTI’lerin mevcut sorunlarina Toplam Kalite Anlayist gergevesinde ¢oziim
getirmeyi ve Oneriler gelistirmeyi amaglayan bu galigma teorik ve uygulamali olmak
iizere iki boliimden olusmaktadir. Teori bokimiindeki bilgiler ulkemizdeki
kiitiiphanelerden konu ile ilgili yaynlanmms teblig,kongre bildirileri kamu sektoriinde
yapilmig aragtirmalar ve yerli - yabanct makalelerden temin edilen gahgmalara
dayanmaktadir.

Calismanin uygulama boliminde ise,sanayilesmenin yogun oldugu bes ilde
faaliyet gosteren KOBI statiisiindeki isletmeleri kapsayacak sekilde bir arastirma
yapilmugtir. Aragtirmada KOBI’lerin sorunlarina ¢oziim ve oneriler gelistirebilmek
amact ile bu igletmelerin sahip oldugu sorunlar belirlenmeye ve analiz edilmeye
caligtlmigtir. Bu aragtirmada anket yontemi kullamlmugtir. Elde edilen bulgular bilgisayar
yardim ile tasnif ve analiz edilmistir. Tasnif ve analizler sonucunda ortaya ¢ikan bilgiler

tablolar iizerinde yorumlanmigtir.

1.4 Cahsmanm Planm

Yedi boliimden olusan bu ¢aligmanin 1.boliminde konuya girig yapilmigtir. 2.
Boliimiinde aragtirmanin 6nemi,amact,yontemi ve plam agiklanmugtir.

3 bolimiinde, Toplam Kalite Anlayigmin Tarthsel Geligimi, Toplam Kalite
Anlayiginin Ozellikleri, Toplam Kalite Boyutlar ayrintili bir bigimde anlatilmigtir.

4 boliimde, Isletmelerde Toplam Kalite Anlayismin Gelistirilmesi Siireci tizerinde
durulmugtur. Toplam Kalite Anlayigimn Geligimini Etkileyen Faktorler ve Unsurlar tiim
detaylan ile ele alinnmgtur.

5.bolimde, Tiirkiyede faaliyet gostermekte olan KOBI’lerin durumu ve
¢oziimlenmesi gereken mevcut sorunlan hakkinda genel bilgiler verilmistir.



6.bolimde, Tirkiyede faaliyet gostermekte olan KOBI’lerin sorunlarmmn
¢cozimii gergevesinde Toplam Kalite Anlayiginin Gelistirilmesi ve sorunlarin tesbitine
yonelik uygulamali bir aragtirma yer almugtir.

7. ve son bolimde de,genel bir degerlendirme yapilarak ¢aligmada ulagilan sonug

ve Oneriler agiklanmugtir,



BOLUM 2

KONU ILE ILGILI CALISMALAR

-ISMAIL TURKMEN (Dokuz Eykil Universitesi,izmir,1997),”KOBI’lerde
Toplam Kalite Amach Yonetim ve Orgiit Gelistirme Uygunlamalar1 “ hakkinda
yaptifi aragtirmasinda KOBI’lerin Tirk ekonomisindeki yerine deginmis kiiresel
rekabette nasil  dstiin ¢ikabileceklerini  aragtrmiy  ve  Toplam  Kalite
anlayiginin, KOB1’lerin yonetsel ve organizasyonel sorunlarina ¢oziim olabilecegine dair

bilgiler vermistir.

-ORHAN TORKUL - HARUN TASKIL (Sakarya,1997),”KOBi’lerde Kalite
Tyilestirici faktorlerle Hgili Bir Uygulama “ adh aragtirmada Sakarya bolgesindeki
faaliyet gdstermekte olan KOBI’leri yonetim,insan kaynaklari,pazarlama,tasarim,imalat

teknolojisi,tesis yerlesimi gibi faktorler agisindan degerlendirmigtir.

-FERHAN GEYLAN- TANZER GEREM (istanbul,1997),” KOBI’lerde
Toplam Kalite Yonetimi - Gilan Ornegi” adh ¢alismada Toplam Kalite Yonetim
tarzmn neden KOBI’ler igin ¢oziimsel bir ara¢ oldugunu aciklamis ve Gilan
firmasinda uygulanan Toplam Kalite’'ye Gegis Projesinin sonuglarim irdelemis ve

yorumlamugtir.

-SEVIL. KIiSiOGLU (Gazi Universitesi,1997),” Tekstii Hazrgiyim
Isletimelerinde Uygulamalar ,Anadolu Kaplanlarn” adh aragtirmada Anadolu’da
faaliyet gostermekte olan KOBIlerin Toplam Kalite Anlayigina  yaklasimlanm
belirlemeye cahgmistir Bu belirlemeler dogrultusunda, tekstili ve hazirgiyim
sektorindeki KOBI’lerin global siiregler icerisinde yer almasmda tek ¢ozimiin
bilimteknoloji ve sanayilesme  yeteneSinin yiikseltiimesi ile miimkiin olacag
vurgulanmaya gahgilmigtir,



-ASUMAN OZER(istanbul,1997),” Toplam Kalite Yolculufunda Orta Olgekli
Isletmeler ve Bir Uygulama Modeli” adh tebliginde,Orta o6lgekli firmalarda
uygulanan Toplam Kalite Yonetiminin diger biylik olgekli firmalara gore daha fazla
avantajlan oldugunu ve degisim sonuglanmn daha hzh alinabilecegini bir uygulama

caligmasi ile vurgulamstir.

- KOSGEB (Ankara,1997) “ Global Bir Yaklagimla Kiiciik ve Orta Boy
Isietmelerin Sorunlarma Bir Bakis” adli yayinda, Tiirkiye’de faaliyet gostermekte
olan KOBI’lerin sahip oldugu sorular ele ahnmustir.

-HUSEYIN OZGEN-SELEN DOGAN (Verimlilik Dergisi,Ankara.1997),”
Kiiciik ve Orta Boy Isletmelerin Uluslararasi Pazarlara Aciimada Karsilastiklan
Yonetim Sorunlarinm Tesbit ve Coziimiine iligkin Bir Aragtirma” adh
calismada, KOBI'lerin uluslararast pazarlara agilmada karglastiklan temel yonetim
sorunlari genel anlamda incelenerek,bu yonetim sorunlarma neden olan etmenlerin neler
oldugunun ortaya ¢ikarilmast ve bunlann ¢oziimii igin neler yapilmas: gerektigi,geligmis
iilkelerin bu sorunlan nasil astiklari ve bu sorunlara iligkin ¢oziim alternatifieri

geligtiriimigtir.

-NiLGUN AYDEMIR ( ISO Dergisi,sy: 25-38,A3.,1996),”KOBV’lerde Yonetim
Verimliligi”adh makalesinde, KOBI tipindeki igletmelerde yonetim faaliyetlerini,sahip
uygulanmasi  gereken yonetim gekillerini ve yoneticilerin sahip olmast gereken

ozellikleri vurgulamugtir.

-DENiZ BUYUKKILIC (Verimlilik Dergisi,sy: 18-39,say1 2,1996),” Tiirkiye
imalat Sanayiinde Kiiciik ve Orta Olgekli Sanayi Isletmeleri,Yogunlastikiar
Sektirlerin Belirlenmesi ve Verimlilik Gostergeleri” adli aragtirmasinda, KOBTlerin
tammlamasina yer vermis ve ekonomik ve sosyal yagama katkilanm ele almistir. Daha
sonra KOBI’lerin gelismesini engelleyen etmenlerden soz edilmis ve KOBI'lerin
verimlilik durumlan ortaya konulmustur.
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- OMER PEKER ( Ankara,1993), “Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000
Standartlarn “ adh yaymunda, ISO 9000 siirecinin ve tamamlandiktan sonra
gergeklestirilen faaliyetlerin Toplam Kaliteye gegiste sagladig: faydalar vurgulamgtir.



BOLUM 3

TOPLAM KALITE ANLAYISININ TEORIK TEMELLERI
3.1. TOPLAM KALITE KAVRAMLOZELLIKLERI VE

GELISME SURECT

Bu bolimde, Toplam Kalite kavran ve 6zellikleri hakkinda bilgi verilecek ve
. Toplam Kalite Anlayisinin tarihsel gelisimi Gzerinde durulacaktir.

3.1.1. Toplam Kalite Kavram ve Kapsam

Toplam Kalitenin ne oldufuna gegmeden once kaliteyi tammlamak yerinde
olacaktir. Kalitenin bilinen bir ¢ok tanim vardr. Bunlardan bazilan soyledir:

- Kalite, bir mal ya da bir hizmetin belirli bir gereklilii kargilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin tiimiidiir.(Standart Dergisi,Haziran, 1996)

- Kalite, bir iiriin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.

( Crosby,1985,s.124)

- Kalite, kullamma uygunluktur.( Juran,1971,s.31)

- Kalite sevkiyatindan sonra bir iriiniin toplumda neden oldugu minimal
zarardir (Taguchi, 1988,5.57)

Toplam Kalite Anlayigt ya da Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayigt da tim
igletme siireglerinin siirekli geligtirilmesi,iyilestirilmesi ve miigteri memnuniyeti ve
bagliligimn saglanmasma yénelik ¢agdagkatilimer bir yonetim anlayigidir ve caligma
seklidir. Kalitenin nihai Griinde saglanmasi,hatanin ayiklanmasi degil de,yukanda tamm
yapilan kaliteyi, iiretimin baglangicindan,tiim proses boyunca ve urinin uretilme
agsamasinda saZlayabilmektir. Bu yiizden toplam kalite anlayiginda, tiim taraflarla igbirligi
igerisinde ¢aligmak temel ilkedir.

Bir bagka goriis Toplam Kalite kavramim su sekilde tanimlamaktadir: Toplam
Kalite, sadece kaliteyi ve verimliligi Ongéren bir sistem degildir .Bitiin bir sistem



butinligt  iginde,bir oOrgitiin ve onun etkinliklerinin tim  yénlerinde,insan
davramiglarinda,siireglerde uygulanan yontem ve tekniklerde,¢aligma ortaminda,iiriin ya
da hizmette,yani btiini ile érgit kiltiirinde siirekli geligim igin degisimi esas alan bir
felsefedir. (Akal,1995,5.85)

Toplam Kalite Yonetimi deen genel ifade ile soyle agiklanmaktadir:
TKY,migteri tarafindan tanimlanan kaliteye oncelik verilerek kurulusun Griin ve
hizmetleri yamnda, yonetiminin de kalitesini ve verimlilifini artirmayr hedefleyen bir
¢aligma ya da yonetim uygulamasidir.(Acar,1995,5.117)

Yukandaki tammlar dikkatle incelenecek olursa,toplam kalite anlayigimin érgiit
yonetiminden ¢alisan personele;kullandan hammaddenin iiriin haline geldigi tim
siireglerde kendini gosterdigi agikga belli olmaktadir.Ciinkii toplam kalite,sirekli iyinin
arandifi bir siiregtir. Iyiyi aramakteknik ve yonetsel her bélimde mimkiin
olacagindan toplam kalitenin kapsamimin da ¢ok genig oldugu rahatlikla anlagilabilir Bu
kapsam aynica siirekli kendini kontrol eden,basan kriterlerini ortaya koyan ve kendini
diizeltip gelistiren bir sireci de kapsamaktadir. Toplam Kalite’nin kapsarm dikkate
alindiginda, bir kurulustaki organizasyon yapistmn bir biitiin iginde ve bir iligkiler sistemi
olarak timii ile ele ahnmas: gerektidi ortaya ¢ikmaktadir. (Tiimer,1995,5.41)

3.1.2. Toplam Kalite Anlayismm Ozellikleri

Giinimiizde gelisen digiince,iiretimde toplam kalite anlayigim vazgegilmez bir
konuma yerlestirmigtir Hem tretici hem de tiiketici agisindan toplam kalite hiimanist
degerler igerir.(Aroglu,1995,5.25)Cinki,insan faktori olmadan bir igletmeye toplam
kalite yerlestirilemez Olusturulmas: gereken iyilesmeler,kendini siirekli  kontrol
etme kaliteyi iiretme verimlilik gibi faktérler ancak insan boyutunu o6ne ¢ikararak
saglanabilir. Ayrica bu yonetim anlayig ile {iriin ve hizmet sunan bir igletmenin,tiiketici



mutlulugunu saglayacag: kesindir. Bu da toplam kalitenin aymi zamanda miigteri

agisindan da hiimanist degerler igerdiginin gostergesidir.

Her seyden once toplam kalite anlayigt bir yasam felsefesi olarak kabul
edilmelidir.Ciinkii bu yaklagim,yonetim anlayig, felsefesi,orgiit yapist ve yontemler ile
bir bitiindiir.Insan faktoriiniin 6n plana gikarildig1 ve bilimselligin 6n kosul oldugu bu
anlayista,temel gereklilikler eksiksiz olarak uygulanmalidir.

Toplam kalite anlayigi, siirekli gelisimi ve bu geligimin gerektirdigi degisimleri
temel alirbagsanimin gelisimden gegtifine inamir Bu degisim,yonetsel davramigsal ve
teknik alanlarda stirekli egitimle saglamr.

Toplam kalite anlayit bir performans artirma stratejisi olup,bir teknik
degildir. Ancak,TKY uygulama strecine girmis olan firmalardatoplam performans
artirma hedefi dogrultusunda ¢ok ¢esitli arag.teknik ve yontemlerin kullanilmas: s6z
konusudur.(Pegkircioglu,1995,5.84)

Toplam kalite,siiregler boyunca stirekli daha iyisinin arandigi bir siiregtir.Bu
strecin oncelikleri kurulugun rekabet tstinliigii kazanmasi,siirekli biiyiimesi,olanaklarin
artiriimasi ve artan olanaklarla ¢ahisanlann yasam kosgullarinin
iyilestirilmesi,yonetim,personel ve sendika iligkilerinde ortak gikarlara dayali saglikli bir
igbirligidir.(Akal, 1995,s.85)

Toplam kalite anlayiginda odak noktas: miigteridir Caliganlar, miisteri istek ve
gereksinimlerini kurulugun amaci olarak goriir. Miigterinin memnuniyeti igin en uygun
riinler tasanmlanir,hammaddeden misteriye uzanan termin,iiretim,pazarlama,satis ve
satig sonrasi hizmetlerden olusan zincirin her halkasinda kalite kusursuzluk ve verimlilik
standartlan yakalanmaya ¢aligihr ve bu trinlerin veya hizmetlerin en uygun fiyatla

pazara sunulmasi hedeflenir.



Toplam kalite anlayiginda,miisteri sadece son Urlinii satin alan kisi (dis miigteri)
degildir. Sirket  i¢indeki her birimkendisinden bir o6nce gelen birimin
miisterisidir. Musgteriler dig tedarikgilerden baslar ve her fonksiyonel ve destek grubunda

cahisan i¢ miigterilerle(bir 6nceki birimden is alan ve kendisinden sonraki birime igveren)
devam eder, her miisteri kendisinden bir sonraki aliciy1 yani migteriyi memnun etmek
zorundadir.(Turkmen,1995,5.147)

Diger yandan toplam kalite anlayiginda,geleneksel yonetim modellerinden farkh
bir kalite,verimlilik ve maliyet yaklagimi egemendir. Taylorist model kalitenin
maliyetlerde artmaya yol agacam savunur.(Pegkircioglu,1995,5.73)Toplam kalite
ise kaliteye oncelik vermenin ve kaliteyi iiretmenin,verimliligi artiracagim ve maliyetleri
diistirecegini savunur.Yiiksek kaliteli trtinler,daha diisiik fiyatlarla tiketiciye ve pazara
sunularak Pazar pay1 ve kar artirlacaktir.(Peskircioglu,1995,5.74)Clinki,efer Griin
hatasiz (kaliteli ) ¢ikarsa ve bu oran siirekli yikselirse,aym hammadde ile elde edilen
cikt1 artacad iginmaliyetler diigecek ve diigen maliyet beraberinde rekabet giiciinii de
getirecektir.Bu da karlih@ yukseltecektir.

Toplam kalite anlayiginin diger bir 6zelligi ise, gelisme kaynag: olarak insan
gormesidir. Teknoloji olanaklan diginda kalite igin ¢ahisan “insan”dir. Kalite icin galigan
bir insam da gelistirmek gereklidir. Geligtirmek icin de o insana yatinm yapmak
sarttr Bu da yoneticinin becerisine baghdir Degisimi ve bunun igin calisacak insant
geligtirebilmek igin yoneticinin “onder”olmast gerekir. Oncelikli olarak yonetici kalite
ve verimlilik icin degigimin gereklilifine inanmahdi. Bu nedenle toplam kalite
anlayigimn saglanmasi igin calijacak yoneticiler,calisanlan ortak bir amag ve gaba
etrafinda birlestirebilecek giivenligi ve seffaflifr saglayabilecek insanlar olmahdir.

Toplam kalite anlayigi;cahsanlan devreye sokmak iginjinsan kaynagmn
yaraticithgmny, yenilik¢iligini ve katihmeihgim ortaya koymak gerektiginde israr eder. Bu
TKY’nin en belirgin ozelligidir Eger siirekli gelisime ve degigime dayali kalite bilinci
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caliganlara anlatilabilinirse,caliganlar ve yonetim arasinda ortak amaclar ve istekler
dogrultusunda bir organik bag kurulabilecektir Bu da TKY ortammna uygun bir orgiit
yapist olusturabilecektir. Bu ozelligi hayata gegirebilmek icin de surekli egitim
faaliyetlerini gergeklestirmek sarttir.(Pegkircioglu,1995,5.73)

Gerekli degisimi saglayacak nitelikli ve sirekli bir egitim,6zendirme,¢aliganlar
miisteriye odakli kaliteli ve verimli iiretme konusunda bilinglendirme,takim ruhu iginde
ortak bir amag icin calisabilme saglandig zaman,galiganlar
isteklerini,beyinlerini,yiireklerini ve ¢ikarlanm oGrgitin gelismesi i¢in biraraya
getirebileceklerdir.

Son olarak toplam kalite anlayigmin sirketlere getirdigi yarar saglayict 6zellikleri
su sekilde ozetleyebiliriz:

- Mal ve hizmet kalitesinin iyilesmesi

- Miisteri tatmininin artmast

- Kaynak israfinin azalmasi

- Uriin gelistirme siiresinin kisalmasi

- Verimliligin artmasi

- Pazar talebinin artmasinda esnekligin artmasi
- Siireg ici iglem sayisinin artmasi

- Termin ve sevkiyat siirelerinin kisalmasi

- Is¢i ve igveren iligkilerinin diizeltilmesi
(Turkmen,1995,5.148)
3.1.3. Toplam Kalitenin Boyutlar:

Kalite,1990°larin  en ¢ok konusulan konularindan biridir Rekabet igin
kalite,gerekli olan temel sart halini almmgtir.
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Toplam Kkalite anlayiginda esas igletme,sektor ve iilke gapinda kalite
kontroliidiir.Diger bir ifadeyle,iiriin kalitesi,isletme,sektor ve iilke ¢alisanlarimn
faaliyetlerinin genel bir toplamudir.(Standart Dergisi,Haziran,1996)Sonugta toplam
kalite denilince wirtin tasarimu ile ilgili ¢aligmalardan sevkiyat sonrasi satig hizmetlerine
kadar olan her stireg ve proses digiinilmelidir Kalite ve toplam kalite diye

adlandirdigimiz kavramlar boyut olarak yukarida anlatilan tiim siiregleri kapsamaktadir.

Giuinimiizde kalite anlayigina ti¢ ana boyut hakimdir.Bunlar, iretim 6ncesi
asamada kalite iiretim agamasinda kalite ve iiretim sonrast asamada kalite olarak
sayilabilir Toplam  kalite =~ fonksiyonu  standartlann  kurulmasi,uygunlugun
saglanmas,diizeltici kararlarin alinmasi ve gelistirme ¢abalarimi igeren dort boyuttan
olusur ve bu dort asama biraz 6nce agiklanan ¢ ana boyuta yizde yiiz uygunluk

gosterir,

Yukanidaki boyutlar,tiiketici isteklerinin  belirlendigi Pazar asamasi ile
baslar.Musteri ihtiyaglanmin dogru ve net olarak belirlenmesi ve bunun tasarnm
boyutuna dogru ve net olarak yansitilmasi gerekmektedir Bu faaliyetler @iriiniin veya
hizmetin tretim 6ncesindeki kalite karakteristiklerinin boyutunu belirler. Ayrica eldeki
malzeme,teknoloji ve iggicii,teknik bilgi potansiyelinin de tasarim Kkalitesine
yansimasindan  dolayi,girdi  kalitesi de iretim oncesi kalite  boyutuna
dahildir.(Clark,1992,s.78)

Kalitenin ikinci boyutunu ise iiretim kalitesi olugturur. Tasarlanan iriiniin proses
ozelliklerini dogru olarak belirlemek,iiretime ait siireglerde meydana gelecek iiriiniin

durumu,gahisamn igini hatasiz yapmast da bu boyutun ézellikleridir.
Uretim sonrast agamadaki kalite isetoplam kalitenin son boyutunu tegkil

eder;liretim sonrasi servis hizmetlerindeki kaliteyi ve miigteri memnuniyetinin derecesini

ifade eder. Miigteri odakli kalite anlayisi da kaliteyi siirekli kilar.
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Siirekli miisteri memnuniyetine ulagmak toplam kalitenin bu ¢ boyutunun da
gerceklestirilmesi ile miimkiin olur Kalite yonetim sistemini olugturan boyutlar da bu
sekilde agiklanabilir. Toplam kalite yonetimi bu boyutlarin hepsinde siirekli olarak
geligtirilerek,milkemmele ulagilmaya g¢alisilir Kalite yonetiminin felsefesinde,probleme
neden olan unsur ve sartlanin Kkalite sisteminden gikarlarak,sistemin daha da
geligtirilmesi ~ yatar.Zaten  toplam  kalite = kontroliindeki  amag,kalitenin
olusturulmasi,yasatilmast ve gelistirilmesi yolundaki ¢abalari birlestirecek sistemi

olusturmak olup yukanda agiklanmaya ¢aligilan boyutlar bu sistemin temelini olugturur.

3.1.4 .Toplam Kalite Anlayismin Tarihsel Gelisimi

1945°te 2. Diinya Savagi’ndan yenik gikan ve dogal kaynaklart oldukga kisith
olan Japonyaekonomisi ¢okmiis bir ilke haline geldi Komir yataklart sanayide
kullamma elverigsizdi. Amerikalilar,Japonya’y1 isgal ettiklerinde lojistik ve statejik
gereksinimleri geregi muhabere araglarimin kalitesine ¢ok 6nem veriyorlardi.Isgal
kuvvetleri muhabere sorunlarina ¢6ziim getirmek amaci ile Japon telefon sanayinden
¢agdag kalite yontemlerini kullanmalanini istediler.Bunun iizerine Japonya’da kalite ile
ilgili galigmalarin ilk adim atimig oldu.Bu galimalar da toplam kalite kavramim
yeserten baglangig olmustur. .(Atilla,1996,5.7)

1950°li yillarin baglarinda Japonlar,yabanci tilkelerin standartlarim kendi dillerine
gevirmeye bagladilar.Bu konuda A.B.D.’den de destek ve yardim aldilar.1951 ve 1952
yillannnda A.B.D’nin kalite uzmanlarindan Dr. Deming,sonralar1 da sik sik ugradifi bu
iilkede,sanayide ¢alisanlart ve halki kalite konusunda egitmeye devam etti.Yine 1950’li
yillarin baginda,Dr.Armand  Feigenbaum ve ekibibir kalite maliyet sistemi
gelistirmiglerdir. Bu ¢aliyma sonucu,”Koruyucu Maliyet”,”Tahmini Maliyet”,”Dig
Baganisizhk™ gibi terimler konugulmaya baglanmgtir.(Standart Dergisi,Mart1996,5.91)

Bu arada, Dr. Deming’ten sonra Japonya’ya davet edilen Dr.Joseph
Juran,yaptin gozlemler sonucunda,Japon yéneticilerin  kaliteye ilgisiz kaldigim
kesfetti. Bu yiizden verdigi konferanslarda kalitenin bir y6netim anlayist oldugunu ve

tiim yoneticileri ilgilendirdigini anlatmigtir Bu konferanslar,Japon yoneticilerini ikna
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etmis ve onlara kalite konusunda y6n vermistir. Alman kalite egitimleri
sonucunda,Japonya 1956 yilindan itibaren tekrar toparlanmaya baglamug ve hizh bir

ekonomik biiylime siireci i¢ine girmigtir.

Kalite kontrolii konusunda belirli bir mesafe alan  Japonlar,Avrupa
veA.B.D’deki muayeneye dayal kalite anlayigina giivenmek yerine, hatali Gretime sebep
olan faktorlerin kontrol altina alinmasi gerektigini benimsemiglerdir.Bu anlayig kalitenin
glivence altina alinmasina ve siirekliliine dayanmaktadir.Japonlar,siirekli geligtirme ve
iyilestirme anlamina gelen “KAIZEN” yaklagimini uygulamaya gegirmigler ve batimin
teknolojik yaklagimlarini da goz 6niine alarak kendi felsefeleri ile yogurmusglardir.Her
iki anlayigin giicti ve etkisi ile kalitede bir devrim yaratmuslar ve bir kurulug ve toplumda
tiim bolim ve galiganlarin katiiminin saglanmasi ile Toplam Kalite Anlayigt ve Yonetimi

kavramina yeni boyutlar getirmiglerdir.

Bu arada Japonlarin, Toplam Kalite kavrammin 6ziinde baglangigtan giiniimiize
gelinceye degin en onde tuttuu unsur “INSAN” olmustur. Japonya,insani en degerli
varlik kabul ederektoplumuna giivenmis ve deger vermigtir. Toplumunu siirekli
egitmistir. Tim bu faaliyetlerin sonucunda,Japonlar egitimi seven,igyerine bagli,iist
yonetime ve tim yoneticilerine destek veren,uyumlu,basarmay:r amag¢ edinen,kalite
anlayigina sahip ¢ikan,siirekli katilim ve gayret gosteren,bilgi ve tecriibesini paylagan
calisan profiline sahip olmuglardir Bu inang giniimizde de aym sekilde devam

etmektedir.

Yukanda anlatildig: gibi,Japonya toplam Kalite Kontroliin ve buna bagh olarak
ortaya gikan Toplam Kalite Yonetiminin giiniimiizdeki anlamuni buldugu yer olmug ve
kalite konusunda yapilan tim bu uygulamalar ¢agimiza damgasimi vurmustur.
Yonetimde sistem gelistirme kavramim 6n plana ¢ikararak ileri bir sanayi ilkesi
konumuna gelen Japonya’min bu baganisindaki en dikkat gekici 6zellik,amaca yonelik
olarak egitilmis ortalama insan giiciinii harekete gegcirerek ve dolayis: ile teknolojiyi

daha iyi kullanarak elde etmis olmasidir. Japon yoneticiler geligtirdikleri sistemlerle
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(Kalite Cemberleri,Kalite Geligtirme Ekipleri,Ring Yonetim Tarzi v.b) ¢alisanlarn
islerini daha iyi yapabilmelerini saglamglar,insan faktoriinden kaynaklanan hatalan ve
aksamalan egitim,is zenginlegtirme,motivasyon gelistiren sistemler gibi tedbirlerle
onlemeye ¢alismiglardir ve bunda baganili olmuglardir. Bu bagarida en biiyiik roli
Toplam Kalite Anlayigt saglamigtir. Bu da, kalitenin herkesin igi oldugu ve yapilan
iglerin ne kadar bagsarili olursa olsun daha iyisinin yapilabilecegi fikrinin

benimsenmesidir. (Gale,1991,5.338)

Japonya’ninsiire¢ kontrolii ile bagladigi ve migteri memnuniyeti ile son bulan
Toplam Kalite Yonetim uygulamalar,diinyada birgok sirkette uygulanmaktadir ve
yararlar,sagladift degisimler,performans gostergeleri olarak izlenebilmektedir. Ama su
da bir gergektir ki, Toplam Kalite Yonetiminin Japonya da sagladigi bagarinin temelinde
geleneksel toplum yapisinin da vazgegilmez bir énemi vardir.(Ruch,1987,5.73) Bu
yuzden Toplam Kaliteye gegis siirecine girmek isteyen firmalar éncelikle Toplam Kalite
anlayisint saglayan araglant ve yontemleri kendi toplumkiiltiir ve orgiit yapist ile
uyumlastirmalidirlar.Ciinkii aymi tekniklerin her ortamda aym sonucu vermemesi
gercegi, Toplam Kalite anlayiginin ve tarzimn yanhg anlagilmasina yol agmaktadir.(
Gitlow,1984,s.138)

Diger yandan 1980’li yillardan itibaren Istatistiksel kalite kontrol gibi giiglii

2

araglarla ve “Sifir Hata”, “Ilk defada dogruyu yap” gibi sloganlarla,uzmanlar iiriin ve
proseslerin kalitesini iyilestirecek metotlar geligtirmeye bagladilar.Bu willar,hizmet
kalitesinin ve insan davramglaninin Gnemsendigi ve ilgi gérmeye bagladifi yillar
olmustur. Toplam kalite kavramu yayginlagmaya,6grenilmeye ve uygulanmaya
baglanmigtir.. Yeniden yapilanma ,miisteri memnuniyeti konulan rekabetin yeni adi
oldu.Teknik olarak kaliteyi iyilegtirmek,toplam kalite kontrol uygulama,siiregleri
iyilegtirmek igin yapilan ¢aligmalar ¢ok sayida girketin hem iiriin kalitesinde hem de mali

istikrarinda olumlu gelismeler yaratmugtir.
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BOLUM 4

iSLETMELERDE TOPLAM KALITE ANLAYISININ
GELISTIRILMESI SURECI

Bu boliimde,igletmelerde toplam kalite anlayipgmin geligimini  etkileyen
faktorler,unsurlan ve toplam kalite anlayisinin geligtirilmesi i¢in kullamlan yontemler
hakkinda bilgiler sunulacaktir.
4.1. TOPLAM KALITE ANLAYISININ GELiSIMINE ETKILEYEN

FAKTORLER ve UNSURLAR

4.1.1. insan

Insan hayatinn en onemli yagamsal nedeni gahgmak ve iiretmektir. Uretim
durunca yasam da biter. Uretmek sozkonusu oldugunda da verimlilik ve kalite de
kendiliginden giindeme gelir. Kalite ve verimlilifin kaynag da teknoloji olanaklan

diginda insan insandir.

Toplam kalite anlayipgmn kalite ve verimlilii saglamada en Onemli
yonil,yenilikleri ve felsefesi degil hazirladifn gergeve kullandifn dil ve yararh eylemler
yaratip yaratmadigidir (Pfeffer,1994,5.162) Temelinde eylemlerin oldugu toplam kalite
yonetim anlayigtnin en Snemli iglevi insanlan,igletmedeki diger insanlarla birlikte
ellerinden gelen tim cabayr gostermeye ikna etmektir.Sirketinkalite hedeflerine
ulagmak i¢in girkete bagh,iyi egitilmis ve sirketin gelistirme faaliyetine katilmaya tegvik
edilen bir iggiiciine ihtiyact vardir.

Deming’in (1978) bakig agisina gére geleneksel mali zihniyet Amerika’da kalite
yonetiminin kargisina gikan en bityik engeldir. Ciunkd bu zihniyet,girketin uzun vadeli
gikarlarina yeterince 6nem vermez. Insana yapilacak yatmimn (egitim,iicretlendirmede
iyilegtirme,diil) belkide makinelere yapilacak yatnm kadar Onemli oldugunu
kavrayamaz. Giiniimiizde goriinen odurki, toplam kalite uygulamalan iginde olan
sirketler insana yapilan yatinma biiyitk 6nem vermektedir.(Pfeffer,1994,5.166) Ciinkii
fiziksel ya da diigiinsel tiim insani faaliyetlerde toplam kalite yaklagim uygulanabilir.
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Digiincenin kalite tretmesiinsana 6zgii her faaliyetin kalite icermesi insan olma
sorumlulufunun iginde yer alir. Giniimiizde bilgili sadik elemanlarla ¢ahsan sirketler
rakiplerini her alanda geride birakmaktadudar. Cuinkii giiciinii kendi cahsanlarmmn
sadakatinden,ise baghhgmdan,yaraticihigimdan ve kalite bilincinden alan sirketlerin
basanis1 toplam kalite uygulamalarinda etken olan ilk basart olmaktadir.Japon
sanayisinin giiniimiizde geldigi nokta ise buna en giizel Srnektir.

Toplam kalite anlayigim gelistirmek isteyen firmalar katdimcih@ saglamak
zorundadirlar. Katilmeihk saglamrsa,iletigim, motivasyon,egitim ve karar alma giigleri
paylagiimig olur. Bu konulann hepsinde sonucu saglamak i¢in de insan faktoriing ve
beynini harekete gegirmek gerekir. Toplam kalite anlayiginin en can alici noktas: da igte
burada yatar. Insam eylemci kilmak gereken kalite bilincini vermek de insana verilen
degerle miimkiin olacakfir.

Toplam kalite anlayigiinsana 6nem verir ¢iinkii iiretilen mal ve hizmetin
kalitesinin,0 mal veya hizmeti iireten insanlanin kalitesi ile dogrudan ilgili olduguna
inanir. (Ttimer,1996,5.46) Zaten Toplam Kalite yonetimindeki en 6nemli uygulama olan
Kalite Cemberlerinin bagka tiirlii gergeklestirilmesine de imkan yoktur.

Japonlarm “Y” yonetim tarzi olarak adlandinldifi  Toplam Kalite
uygulamalarndaki temel de,insana ve yaptifi ige Onem veren,motivasyonun paradan
bagka yollarla da gergeklestirilebilecegini savunan,kigileri birbirleri ile yangtimayarak
ekip ruhu olusturan iicretlendirmede yagam boyu istihdanu sajlayacak sekilde kidemi ile
daha yiiksek ticret esasina gore para veren,aym igte uzmanlagma yerine,rotasyon yolu ile
is zenginlegtirmeyi hedefleyen bir uygulama tarzidr. (Peskircioglu,1996,s.3 )

Toplam Kalite uygulamalarindaki en oOnemli amag¢, insan faktoriinden
kaynaklanan hatalar ve aksamalann,egitim,is zenginlestirme, motivasyon gibi énlemlerle
yok edilmesidir. Sonug nitelikli insanlann kuruma kazandimlmasidir. fnsam motive
edebilmek,6zendirebilmek ve sonugta ondan kaliteli kusursuz iiretim ve yiiksek
verimlilik almak hedeftir. Bu da insana yapilan siirekli yatirim ve verilen degerle olur.
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Toplam kalite anlayigimn gelistiriimesinde basariya ulagmak igin bilindigi gibi
tam katilimin yani katthmer yonetimin saglanmast zorunludur. Tam katithm ise aneak o
sirkette galisanlarin huzurlu ve mutlu insanlar olmast ile saglanir. Bu nedenle yonetimin
Once insana yatinm yapmast gereklidir. Cabganlann bir “deger” oldugu yénetim

anlayigtnin dogal sonucu ise kaliteli ve rekabet edebilir uriindiir.

Insanlann,iretim ve gesitli yonetim unsurlarma kathmn ise bir girket kiiltiiri
gerektirir. Cinkii insanlarm ortak bir amag igin belirli bir dayamsma icerisinde olmast
gerekir. Caliganlarn siirekli ve giincel egitim programlan ile bilgi ve becerilerinin
artirldifLbilgi ve becerisi artirilan iggorenin yilksek motivasyon ile isini en iyi sekilde
yaptigy,sahiplenildigi ve odiillendirildigi katthme: bir iist yonetim anlayigi toplam kalite

anlayigimin unsurlandir.

Tatmin olmug,bilgili ve becerikli iggérenin igini en iyi sekilde yaptigiu savunan
Toplam Kalite Anlayigiinsana yapilan yatirmmin,galiganin beyninin degerlendirilmesinin
ve baganh bir sekilde eyleme gegirilmesinin en az teknolojiye yapilan bityiik maddi
yatiimlar kadar etkili oldugunu belirtmektedir. (Pfeffer,1994,5.71)

4.1.2 .Yonetim Anlayis ve Orgiit Kiiltiirii

Toplam Kalite uygulamalarmin iyi yonde geligtirilmesinde ist yonetim dedigimiz
genel mudur,girket miidarii veya sirket sahiplerinin yonetim anlayist ok biiyiik nem
tagir. Yonetim anlayigi gahganlara ve kaliteye bakis agilarmdan olusur. Bir kurulugta
toplam kalite uygulamalarindan ve stratejisinden s6z edebilmek icin dért kavram ve
uygulamanin yerlesmis olmas: ve siireklilik kazanmasi gerekmektedir Bu kavram ve
uygulamalar  yonetim anlayigindaki  dort  yenilik olarak  isimlendirilebilir.
(Timer,1996,5.44)
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Miigteri Odaklilik
TOPLAM

Siirekli lyilestirme Toplam Katthmeihk

Toplumsal Sorumluluk

SEKIL 4.1 Yénetim Anlayigindaki Dért Yenilik
KAYNAK : MPM Dergisi, 1996, sayt 2

Toplam Kalite yonetimi miigteri memnuniyetini hedef olan ve bu hedefe varmak
igin sireclerde surekli iyilegtirmeyi saflamak isteyen,bumu da toplam katihmcilikla
gergeklegtiren ve bu hedefleri gergeklestirdikten sonra da sahip oldugu toplumsal
sorumlulugu yerine getirmeyi amaglayan bir anlayig oldugu igin,yonetimde konuya bu
anlayiglailk hedef olarak bakmahdir. Yoénetim insam faktdriinii ortaya ¢ikaran bir
anlayigta olmahdir. Y 6netim,rakiplerini strekli takip eden,eleman
secimine,yetistirilmesine ve egitimine ¢ok daha fazla zaman aywran bir konumdadir.
Kurulugun yapmast gereken itk c¢aligma Taylorist Yonetim Modelini terketmek
olmahdir. (Can,1997,5.2)

Birgok kurulugun toplam kalite uygulamalarinda basanilt olmayigmn

nedeni,yonetim anlayiglarim toplam kalite felsefesine uygun hale getirmemeleridir.
Teknikleri uygulamak bu asamada Onemsizlesmekte sirket iginde varolan yonetim
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anlayig  da toplam kalite ¢aligmalarinda baganisizhga neden olmaktadir.
(Ttmer,1996,5.45)

Kaliteli tretimin,insanla saglanabileceginden hareketle yonetim insana yani
caliganina bakis agtsim ¢ok iyl belirlemeliorganizasyon yapisim da buna gore
sekillendirmelidir. Cagimizin kalite, maliyet, hizmet, esneklik, dugiik maliyet ve hiz gibi
gereksinimlerini kargilayabilmek igin yonetimin ilk o6nce bunlan benimsemesi ve
desteklemesi gerekmektedir. Toplam kalite uygulamalanina baglanilmadan once girket
yonetim felsefesinin ve drgiit yapisinin,bu ihtiyaclara cevap verebilecek bir yapida ¢aligir
hale getirilmesi gerekmektedir. Ciinkii bir 6rgiit ancak kaliteye agirhik veren bir yonetim
tarzina ve degerlendirme sistemine sahip oldufu siirece gergek bir kalite geligtirme
¢abasi igine girip bunun kahc: olmasim saglayabilir. Deming, Juran gibi 6nde gelen kalite
onderleri kaliteyi yiikseltmede yonetimin anahtar niteligi tapdigim savunuriar.

Toplam kalite uygulamalarmda Orgit kiltiri  ¢ok  6nemlidir. Ciinkii
uygulamalarda oOrgit kaltird ile toplam kalite anlayiggmn  uyumlastinlabilmesi
gerekmektedir. Organizasyonun sahip oldugu kiltirle uyumlagtinlabilen bir kalite
gelistirme hareketi,gelisme siirecine yeni boyutlar kazandirmaktadir. Insan iligkilerini ve
davramglanim geligtirmek bireylerin ekip ruhu iginde ve katihmet bir yénetim ortaminda
karar vermesini ve insiyatif kullanmasim saglamak gevreye ve topluma saygi
duymak yonetimin esas ilgi ve destefini ¢aliganlar geligtirmek iizerinde yogunlagtirmak
ve sistemin devaml iyilegtirilebilmesi igin ¢ahiganlant motive etmek ve yetkilendirmek
toplam kalite ve organizasyon kiltiriniin birlesme sirecini  olugturmaktadir.
(Esendal, 1996, .94 )

Sirketler,tiriinlerinin kalitesini yiikseltmeyi hedeflerken,6rgiit kalitesi ve yonetim
kalitesim gozardi etmemelidirler. Eger bir kurumda ¢rgit kiiltiriinden ve yonetiminden
saglanan kalite yiiksek degilse,0 Orgitin misterilerine karg;i tutarh olmast da
beklenemez. Yonetimin,drgit kiltiri ve insan kaynaklarma olan olumlu
yaklagimi katihmer yonetimin, saglanmasitoplam  kalite anlayiggmn egemen olmasim

20



etkileyen faktérlerdir. Bu faktorlerin baskin olmast,yénetim anlayigimn bu kavramlara
paralel olarak gelisebilmesinde yatmaktadr.

4.1.3.0rganizasyon Yapist

Organizasyonel diizeydeki toplam kalite uygulamalart kendisini 6ncelikle bir
kurulugun gorev tamimy,yonetim politikalari ve hedeflerinde ifade eder. Toplam kalite
anlayigmmn yerlestirilmesinde yenilikgi yonetim anlayiginm tim yoénetim odaklarma
yayilim ve dinamik hareketi sarttir. (Pegkircioglu,1996, 5.34 )

Toplam kalite anlayigina sahip olmak isteyen bir firmanm organizasyon yapist
¢ok fazla onem tegkil eder. Yetkilerin tek elde toplandigihiyerarsi basamaklar
gerekenden ¢ok daha fazlasorumluluklarm ¢ok fazla fakat yetki devrinin
olmadifi hantal ve karmagik yapidaki organizasyonlar,bu dinamige kolay kolay sahip

olamayacaklardir.

Caliganlann iglert ile ilgili karar alma mekanizmalarinda yer almayan toplam
kalite anlayiginin temelinde yatar. Once basit ve kolay alanlarda galisanlara saglanan bir
karar alma yetkisi,calisanlarda belirli bir gliven yaratacaktir. Sonra zor ve karmagk
alanlara yonelinerek caliganlar yavag yavag sorumiuluk alma konusunda giiglendirilmig
ve desteklenmis olurlar. Kurulugun organizasyon yapisi,caliganlann biraraya gelerek
ortak kararlar almasma olanak saglayacak nitelikte olmahdir.

Yukanda acgiklanmaya cabigilan  ashndakuruluglarda toplam  kalite
uygulamalarina gegilmesinin ancak yeni bir organizasyon geligtirme felsefesi ile birlikte
cle alindiginda bagsanh olabilecegidir.Cinki  birgok kurulugta goézlemlenen
bagarisizliklarin temelinde gergegin,6rgiit yapistun bu ortama uydurulmamasindan
kaynaklandig bilinmektedir. (Peskircioglu,1996, s.42) Toplam Kalite sadece bir kalite
geligtirme programm olarak ele ahndiginda,ginimiiz rekabet kosullan igin yetersiz
kalmaktadir. Cinkii kalite gelistirme uygulamalannin  Ozinde,istatistiksel ve
matematiksel yontemler agihk kazannmgtir. Bu isin sadece teknik tarafidir.
Insanlann,diger insanlarla galigmasi ve is yapabilmenin bir iligki oldugu ise kalite
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geligtirmede eksik kalabilen sosyolojik boyuttur.Kalite bu iki boyutun birlegimi ile

bitiinsellegir.

Kalitenin  bu  sekilde saglanabilmesi isekurulus i¢indeki iletigim
kopukluklariun anlagilmayan hiyerargsik diizenin ve stirekli sorun g¢ikaran uzun
burokratik faaliyetlerin yer aldift bir organizasyon yapst ile degilde,bilgi ahgverigi ve
etkin iletigimin ¢aliganlar arasinda saglanabildigi kendi kendini yonetebilen takim grup
ve ekiplerden olugmus bir grup bilinci ile hareket edebilen daha yaln organizasyon
yapilan ile olmaktadir.

Bilgi ve becerinin geligtirilmesi bilgiyi almak 6grenmek ve becerilerin
geligtirilmesi ile gergeklesir. Uygun motivasyon ortami yaratildifinda bireysel $grenme
prosesi etkili hale gelir. (Lee,1996,5.17) Toplam Kalite anlayigmmn gelistirilmesi
organizasyon yapisimun bilgi deferlendirmesine agik 0frenen ve o6Frendifi bilgileri
aktaran,yani iletisimi kuvvetli olmas: unsurlan ile dogru orantihdir. Bu yiizden en bagta
orgit igindeki yonetenlerin grup Ofrenimine ve efitimine inanmg kigiler olmasi
gerekmektedir. Yoneticiler,yani toplam kalite anlayiginda bahsedilen liderler,grup bilinci
tagirlar,¢aliganlari neyin motive ettifini bilirler.

Toplam kalite yénetim anlayiginda caliganlar girketi gelistimeye motive
edilmiglerdir. Cabsanlar uygun bicimde egitilmiglerdir,6frenmeye agiktirlar ve iglerini
gerceklestirme becerileri vardir.

Toplam kalite anlayigm benimseyen bir yonetim aym zamanda katihime: yonetim
tarzim da benimsemiy demektir. Caliganlar karar alma konusunda,organizasyon yapisma
uygun bir sekilde yetkilendirilmiglerdir. Orgiit tiyelerinin karar verirken kendilerini rahat
hissedecekleri bir ortam yaratilmisgtir.

TKY uygulayan firmalar tiim personelin katthoum saglarlar. Katthmeibk
herkesin igini iyi daha iyl yapabilmesimiigteri tatmini ve strekli iyilegtirmenin
saglanmas: i¢in haberlesme iletigim,egitim, motivasyon ve karar alma giiciiniin paylagim
ile saglanir. (Peskircioglu,1996,5.55)
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Toplam kalite anlayiim gelistiren firmalarda,organizasyon yapist ¢cok karmagik
degildir. Organizasyon vapistekipler ve c¢aligma gruplanmin otonom olarak
olugabilmesine izin verecek bir yapidadir. (Lee,1996,5.18)

Organizasyon modeli kurulug 6zelliklerine uygun,esnek, dinamik,az kademeli ve
yetki devri ¢ok 1yi yapilmug,yoneticiler ve yonetim katmanlan en aza indirgenmigtir.

Organizasyonel diizeydeki toplam kalite anlayigmm geligimi éncelikle kurulugun
gorev tammy,yonetim politikalan ve hedeflerinde kendisini ifade eder. Boylece Toplam
Kalitenin yenilik¢i yonetim anlayigimin organizasyonunun tiim sireclerine yayilim: ve
toplam kalitenin saglanmasi igin sistematik bir hareket baglatilmus olur. Yonetimin
belirledigi ilkeler ve hedefler cok 6nemli bir unsurdur. Ciinki hedeflere ulagma derecesi
bir grubun ya da timiyle sirketin basaris1 ya da hatas: olarak nitelenmektedir. Ust
yonetim uzun ve orta vadeli hedeflerini belirlemek siirekli 6zdegerlendirmesini
yapmali,ortaya gikan degerlendirme sonucunda ise gerekli iyilestirmeleri uygulamaya
koymahdir. Degerlendirilecek is sonuglan hedefler aracih ile belirlenmelidir.
Ozdegerlendirme sonucunda kurulusun kuvvetli ve zayf yonleriiyilestirmeye agik
alanlan ortaya ¢ikar ve Toplam Kaliteye olan duyarlih@ artimr (Seckin,1994,5.37)
Uygulama sonuglari uzun donem planlara yansitilir ve bir sonraki yil igin hazirlanacak
yillik politika ve planlara yol gosterir.

Bu arada unutulmamast gereken gsudur: Organizasyon bir iligkiler sistemdir ve
orgiit icinde gergeklestirilecek her yenilik organizasyon yapisi ile uyum iginde olmahdir.
Hangi defigim program: uygulanmak istenirse istensin bu degigimin kabul gérmesi ve
iglerlik kazanabilmesi igin Gnce organizasyon yapisindan ige baglanmahidir. Tim bu
yapilanmada digli gbrevini gorense insandir. Onun igin organizasyonda dogru yapiyi
bulmak,orgit kiltiird ve yOnetim tarzimn da bir siireg i¢inde yer almasi ile olur.
(Arkis, 1996, 5.155 )
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4.1.4 . Liderlik ve Takim Ruhu

Toplam Kalite anlayiginda,uygulamalarinda ve bagarimasinda liderligin 6nemli
oldugu buyik olgiide kabul gormigtir. Clnkii insanlant belli bir amag etrafinda
toplayabilmek,onlart  harekete  gecgirmek,sonu¢  almakbeliri  bir  vizyon
yaratabilmek orgiit kiiltiiri  olugturabilmek liderlik gerektiren bir yonetim tarzidir.
(Lee,1989, 5.18)

Japonya’daki toplam kalite uygulamalan ile sekillenmig olan liderlik cesitli
unsurlan ve bunlarin birbirleri ile etkilegimlerini igerir.

Lider yonetici,¢aliganlanin kararlara katildigy ve planlamanin bu gekilde yapildign
siiregte,sadece yonlendirme ve motive etme gorevi gorir. Planlama yapmazplani
calisanlar yapar. (Ackoff,1982, 5.78)

Lider,insanlar arasindaki kargihkh etkilegimi yonetir. Bunu,sozlii olarak yaptigi
gibi,davramglan ile de vurgular. Liderin,paylaginm yaratmastkargilikli etkilesimleri orgiit
iginde ve organizasyon yapist icinde toplam kalite uygulamalarma
donustirilebilmesi,68renen bir drgiitii yaratabilmesi gerekir.( Lee, 1995, 5.17)

Sloan’a (1926) gore,tepe yoneticiliginin liderlikle esanlamh agiklamas: g6yledir:
Bir grubun cesith bolimleri vardir; boliimiin genel miidiirii aym zamanda boliimiin bag
yoneticisidir ve grup tepe yoneticisinin fonksiyonu bolimlerin faaliyetlerine tavsiyede
bulunmak esglidiimii saglamak ve onlann faaliyetlerini degerlendirmektir.

Diisiincenin eyleme gectigi ve insanla butiinlestigi toplam kalite anlayiginda, lider
bu nedenle eylemlerin merkezlendirildigi ve yonlendirici bir etki tagimaktadir. Toplam
Kalite Anlayigi ile yonetilen bir girkette,yonetict sifats ile ¢alisan insanlar ““liderdir”. Yol
gosterir. ,egitir, koordine eder ve galiganlara bilgi becerilerinin geligtirilmesi icin siirekli
yardime olur. Bu yoneticiyi,gergek igi yapanlara yaklagtirir. (Tiimer,1996,5.52)
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Bu scbeple yoneticiler toplam kalite anlayigmmn siirekli gelismesi i¢in gorig ve
oneri ile cabsanlan destekleyip,motive ederler Deger ve amaglan  etkileyip
giiclendirirler Ciinkii hergeyden once lider,galisanlarin iglerini iyi yapmasmdan ve
kaliteyi saglamasindan sorumludur.

Mahtivan,(1995) liderlik kalitesini ve karakteristiklerini g6yle siralar :
# Kapasite

B Bagan Giidiisa

® Katilim

B Sorumluluk

H Stati

B Durum

Toplam Kalite anlayigina gore lider,ne yapildigim,nereye gidildigini hangi
faaliyete karar verildiginiyonlendirildigini ve uyumlagtinildiim etkin ve verimli bir
sekilde organize etme yetenegine sahiptir. Boylece Toplam Kalite Anlayig’nin en
mitkemmel bigimde orkestrasyonunu ortaya ¢ikarabilecektir. (Acar,1996,s.137)

Toplam kalite anlayigt,ancak milkemmel bir kalite ortarmnda hayat bulabilir.
Bunun i¢in de, kuvvetli bir iletisim ortamu iginde kalite iletim ortamm
olusturabilen gelistirebilen,sonsuz iyilegtirmeyi saglayacak ¢ahigtift insanlan ortak bir
hedef icin birarada motivasyonu saglayarak tutabilecek lider yoneticilere ihtiyag vardur.
Cahiganlara bir ekibe ait olmamin gururu ile harekete gecirebilen bireysel basandan
ziyade takimin gayretine ve bagansina 6nem veren ve tim takumin elemanlarina da ayni
seyi agilayabilen, yon verebilen yonetici lider yoneticidir. Cianki lider bilir ki kendisi de
bir takim tiyesidir ve o ruhu tagimaktadir.

Lider yoneticiler,toplam kalite anlayigmin geligtirilmesi siirecinde bir takima iat
olmamn bilinci ile hareket ederek gorev,anlayig ve becerilerini daha kolay bir sekilde
degerlendirirler. Yeni ortaya gikabilecek gok farkh degisim siireglerini,hizh bir bigimde
oziimseyerek bilim ve teknolojiyi toplam kalite anlayigmu gergeklestirebilecek sekilde
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entegre edebilir ve kullanabilirler. Yani “siirekli geligim ve yeniligi” yonetebilirler. Bu
yiizden lider yonetici Toplam Kalite Anlayiggmin 6nemii bir unsurudur.

4.1.5, Vizyon-Misyon ve Toplumsal Sorumluluk,Strateji Belirleme

Yitksek performansh orgitlerde,agik¢a belirlenmis bir yon vardir.Ust diizey
yoneticiler firmanin nereye ve nigin yonelmesi gerektigi konusunda gigli vizyon
sahibidirler. Aym zamandabu vizyonun gerektirdifi stratejik planlamalar ve
uygulamalar s6z konusudur. (MPM Seminer Notlari, 1996, s.48)

Orgiitin ne yapmaya gahstifi ve ne tiir bir orgit olmak istedigi hakkinda
olusturdugu uzun donemli goriis “misyon” olarak ifade edilir. Misyon, “Isimiz nedir,ne
olacaktir ?” sorusuna cevap verir. Orgiitiin ne yaptiina ve nereye yonlendirildigine
isaret eder. (Alpay, 1995, s.7) Misyon sahibi orgiitler pazarda iiriin ve hizmetleri igin
olusturmak istedikleri rekabetgi pozisyona ve bunun igin gerekli olan araglara ise
stratejik planlama ile ulagirlar. Belirlenen kisa ve uzun vadeli amaglara ulagabilmek icin,
{ist yonetimce belirlenmig belirli bir eylem plani dahilinde hareket ederler. Bu strateji,
hedeflerin ve misyonun kapsamh bir plamdir. Orgiit,ne oldugunu,ne yaptigmi, nigin
yaptigim gekillendirip,koklii karar ve eylemlere gegilen bir uygulama siirecidir. (MPM,
Seminer Notlari, 1996, 5.49) Cunkii, stratejik digiinme ve plan yapma,degisen sartlara
nasil uyum saglanacagim ve cevap verilecegini gosterir,girket igindeki kaynaklarn nasil
kullamlacafini ve rekabetin devam eden sartlannibunlarin yerine getirilme yollarim

aragtinr.

Bu strateji gergevesinde toplam kalite uygulamalann da daha etkin bir hale
gelecektir. Ciinki,orgiit neyi,nasi yapacagim bir vizyon olarak belirlemis durumdadir.
Bunun o6rgit kiltirii haline getirilmesi,gahganlarnin bu strateji dogrultusunda harekete
gegmesi,zaten toplam kalite anlayiginin gelistirilmesi yoniinde atdan adunlardir.

Firmanin, vizyon sahibi olmasi toplam kalitenin firma biinyesinde geligmesine
daha ¢ok yardunci olacaktir. Bu bakig agismna sahip bir firma, Gst yooetim olarak
misyonunu gergeklestirmek igin siirekli iyilegtirme ve rekabette Ustiinligiin anahtar
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olarak giiniimiizde benimsenen toplam kalite tekniklerini ¢ok hizh bir sekilde
uygulamaya alacakiir. Belirlenmis stratejiler,bu tekniklerle birlegince ve 6rgiit yapisina
uygun bir uygulama seklini donigtiginde, firmamn misyonu zaman iginde gergeklesmis
olacakti. Bu sebepten firmamn rekabete bakig agist ve bunu bir misyona
doniigtirmesi,stirekli siireg iyilestirme demek olan toplam kalite anlayigina kuvvetle

destek veren bir etkendir.

4.1.6 .Kaliteye Bakis Acisi,Rekabet Anlayis: ve Miisteri Odakhhk

Toplam Kalite anlayis1 ile hareket etmek isteyen bir firma kaliteyi ilk ve temel
esas olarak almahdir. Bu gerceklesmezse toplam kalite anlayigina sahip olmak igin
yapilan g¢aligmalar sadece goriinigte kalir ve asil hedefine ulagamaz. (Margap, 1996,
s.133) Ciinkii giinimiizde rekabette tstinligin ad “kalite”, “hiz” ve “esneklik” tir. Bu
li¢ gart1 aym anda saglayabilen girketler miisteri odakli diisiinmekte ve rekabetten tistiin
cikmaktadir. En luzli,en esnek,en yitksek tatmin diizeyi saglayabilecek gorev,hizmet ve
tiretim anlayig1 toplam kalite arag ve yontemleri ile birlestiSinde basarili sonugclar hizla
alinmaya baglanabilecektir.

Iike olarak toplam kalite yonetim sistemi, kusurlann giderilmesini ve miigterilerin
tatminini 6ngorir. (Standart Dergisi, Mayis 1996, s.38) Kusurlar, siirekli maliyet
artigina sebep olur ve miigteri ile iligkilerde 6nemli sorunlar yaratir.

Sirketin kaliteye bakig acisitoplam kalite anlayigiin yerlestirilmesinde bagarih
olunmas: ig¢in en dnemli faktordir. Firma agisindan miisteri aktiflerin en degerlisidir.
Miisterisi olmayan firma igin ciro ve dolayist ile kar s6z konusu olamaz. Bu yiizden
miigteri beklentilerinin siirekli olarak kargilanmasi firma igin yagsamsal sorunlardan
biridir. Bir girkette, toplam kalite yonetim anlayist geligtirilmeye gahgilirken en énemli
asamalardan biri personelin motive edilmesini gergeklestiren psikolojik tirdendir ve
biitin  ¢ahganlan Ongoérillen amaclar etrafinda ¢aligmaya yoneltir. Telefon
operatoriinden kapidaki bekgiye nitelikli atolye isgisinden iist diizey yoneticiye kadar
herkes kendisi igin ¢ahigtiklan patronun miigteri oldugunu ve ona bu sekilde muamele
edilmesi gerektigini bileceklerdir. Dolayisi ile temel bakig agisi1 §6yle olmalidir -
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Migteriye en mikemmel muamele edilecek talepleri derhal verine
getirilecek, miigteri tatmini firmada galigan herkesin tiim faaliyetlerinin ana hedefini tegkil
edecektir. Kalite, miigteri tatminini maksimize eden gergektir ve rekabette tstiinliiZiin
siridir. (Neumayer,1996, s.1)

Toplam Kalite Anlayigilke olarak kusurlarm giderilmesini ve miigterinin
tatminini ongoriir. Uretim veya hizmet sektoriinde,mal veya hizmet iretiminin ilk
defada kusursuz olmasim amaclar. (Standart Dergisi,Mayis 1996,5.42)

Eyliil 1992°de yaymlanan B7 7850 “Toplam Kalite Yonetimi”  standards,
Bolum-1’in 6nsozinde ele alindigy gibi “Toplam Kalite Yoénetimi,miigteri ihtiyaglarim
kargilayabilmek icin kurulugtaki tiim ¢ahganlarin gayretlerinin bosa harcanmayacag: ve
tiim potansiyellerinin kullanilabilecegi maksimum etkinlik ve verimliligin saZlanabilecegi
sekilde proses ve sistemlerin  uygulanmaya konmas”m  amaglar Hedeflenen
miigteri,firmada en genig anlami ile ele alinmalidir.

Toplam Kalite anlayiginda, miigterinin ayn bir degeri vardir. Musteri,istekleri her
an degiskenlik gosteren ve hatayi asla affetmeyen bir “kral”dir. (Orgunus,1995,5.48) Bir
toplumda,girketler o toplumdaki insanlan tatmin etmek amact ile kurulurlar.Bu
kuruluglann varolug nedenleridir ve ilk hedefleridir.

Miigteri istek ve Dbeklentilerini sistematik olarak Griin ve hizmet
spesifikasyonlarina mzh bir gekilde doniigtirmek toplam kalite anlayigmun ilk 6nemb

unsurudur.

Kurulugta Toplam Kalite anlayigim gelistirmek igin yapilan tiim faaliyetler ve
uygulanan yOntemler,sonugta miigteriye odaklanma ve onun beklentilerini miigteri
istedii zaman yerine getirebilmek igindir. Miigteriye daima en milkemmel muamele
gosterilecek talepleri derhal yerine getirilecek ve miigterinin tatmini firmada ¢aliganlarin
tim  faaliyetlerinin = ana  hedefini  tegkil  edecektir.(Neumayer,1996,5.39)
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Ayrica,miigteriden gelen gikayetler ve dier beklentiler diizenli prosediir gergevesinde
istatistiki olarak degerlendirilmeli ve kayit altina alimmalidir.

4.1.7. Degisme Istegi

Degisimi gergeklestirmenin kurali ilk bagta Orgitin kendi anlayig yapisim
degistirmesidir. Varolan yonetim anlayigi ile degisimin yonetilmesi miimkiin degildir.
(Tirkmen, 1996, s.149) Cinkii Toplam Kalite Yonetimi siirekli gelisme ve siireg
gelistirmeyi baz alan yonetsel bir yaklagimdir. Bu nedenle Gst yonetimin geligmenin
getirdigi degisimlere destek veren bir yapida olmas,siire¢ gelistirme ve sorun ¢ézme
galigmalanna katki saflamasi ve bu caligmalann motive etmesi ve c¢alisanlan grup
dinamidi iginde caligmaya tegvik etmesi yonetimin denetim ve ¢ahsanlara giiven
anlayigimn degigimini zorunlu kilar. Genelde orgitlerde yaygm olan denetim anlayist
sorunlarin kaynagina inmek degil sugluyu aramaya yonelmektir. (Tiirkmen, 1996, s5.155)
Yonetimin denetim anlayigt suglu aramaktan g¢ok,sorunun nedenlerini ve hata
kaynaklarim belirlemek,galiganlarm katihmm ile bu sorunlarm ¢oziimiinii saglamak olarak
degistirildiginde daha farkli bir sonug ortaya cikmaktadw. Bu yeni yaklagimin
gergeklestirilebilmesi igin yonetimin geleneksel,agint merkeziyet¢i ve denetimci yonetim
anlayigum degistirmeye istekhi olmas: gerekmektedir.

Yonetim anlayigmn degistirilmesi ve yoneticilerin kendilerini  degistirmesi ve
buna istekli olmasi,dedigimlere ayak uydurabilecek esneklikte olmak bakimindan 6nem
tagimaktadir. Cunkd eger degisim gercgeklegtirilebilirse,arkasindan
yaraticilik esneklik katilimceilik gibi faktorler olugabilecektir. (Peskircioglu, 1996, 5.17)
Degisime istekli olmak ve 6rgiitsel bir diren¢ gostermemek toplam kalite anlayigimin
geligtirilebilmesi ve uygulamalardan sonug alinmasi igin zorunlu bir faktordir.

4.1.8. Tletisim

Bir kurulusta Toplam Kalite Yonetim stratejisinin gelistirilebilmesi ve bu
stratejinin hayata gegirilmesi kiiltiirel bir doniigiim gerektirmektedir. Bu doniigiimiin en
fazla  hissedilecegi alancaliganlardir. Toplam kalite anlayigm  geligtirme
siirecinde, stirekli iyilestirme sorunlarin grup dinamidi icinde analizi ve ¢bzimmii,ekip
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olugturma hedef belirleme hedeflere gore yonetim ve kalite saglama gérevinin tim
isletme fonksiyonlarina yayilmu ancak tim personelin katthm: ile saglanacagindan,
iletigimin etkin olmasi bu noktada ¢ok onem kazanmaktadir. Insanlarin karsilikh diyalog
ve iligkilerindeki kuvvetlilik ve iletifime girmekte sagladiklan basantoplam kalite
uygulamalarim dogrudan etkileyecektir. Ciinkii,bilindigi gibi Toplam Kalite Anlayiginda,
grup dinamigi ve ekip galigmast temeldir. Insanlarn ortak ¢aligma yapacagi bir ortamda
da iletigimin saglanmasi ¢ok onemlidir. Bu nedenle etkin bir haberlesme ve iletisim
sistemi kurularak tim g¢ahsanlara islei ve kurulugla ilgili gerekli bilgiler
zamaninda,dogru ve hizh bir gekilde saglamrsa,toplam kalite uygulamalan daha etkili bir
sonug verecektir.

Bir kurulugta toplam kalite anlayigimn geligmesi siirecinde,bu felsefenin nasil
uygulandifn ve degisime ufradifi iletigim ve igbirliinin kalitesi ile belirlenir.
Problemlerin izl bir gsekilde ¢bziime ulagmasihedeflerin ve gelecege yonelik
faaliyetlerin etki olmasiizlenmesi ve yorumlanmasicaliganlann orgiit kiltiird icinde
iglerini isteyerek ve bilerek yapmas: iletigimin aynt zamanda da igbirliginin kuvveth
oldugunu gosterir.

lletigim,liderligin  bir uzantissdr. Béylece organizasyonlar,neyin  6nemli
oldugunu,nelerin dogru nelerin yanhs olabilecegini ve organizasyonun nasil ¢ahighfim
dgrenirler. letigim bilgiyi bulmayi,6grenmeyi ve yorumlamay: saglar.

Toplam Kalite Anlayigimi benimseyen firmalarda tiim yoneticiler aym zamanda
iyl bir iletigim ustasidirlar. (Timer,1996,5.138) Cinkii ancak bu sayede kalite yonetim
sanatin incelikli ve titiz uygulamalanm ortaya koymak miimkiin olmaktadir. Yénetici
ve ftum personel igbirlifi ve takim halinde Ofrenmenin saglayacagi bir
mitkemmellikle arzulanan ve belirlenen hedeflere ulagmaktadir.

Dletisimi etkin bir sekilde saglamg olan sirketlerde cahsanlar kendilerini
kurulusun bir pargast olarak goriirler. Cok yonlii olarak yani ast-iist ve ust-ast iligkisi
icinde saglanmus bir iletisim, galiganlan motive eder. Motivasyon,insan dedifimiz toplam
kalite anlayiginmn en bityik degigkenini olumhu bir gekilde eyleme gegirecek,siireg
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gelistirmeye katkn kendilifinden saglanmig olacaktir. Kendinden ne istenildigini ve
eksiklerin, kalitesizligin nelere mal oldugu tam olarak bilen insan gahgtify yere gok daha
faydal olacaktir.

Insanlarn birbirlerinin davramglarim anlamasi iletisim ve strekli isbirligi icinde
olmalan toplam kalite anlayigmin gelistirilmesini etkileyen bir faktordiir. Toplam
kalite,ilke olarak esas ahr. Iletigimin ve insanlar arasmdaki iliskilerin giiclii oldugu bir
firmada, orgiit kiltiiriiniin olusmas:1 ve kalic1 hale gelmesi de daba kolay olacaktir.

4.1.9 .Cahsanlarin Yonetimi ve Tatmin Derecesi

Toplam Kalite Anlayiginda insan faktoriiniin arzettigi onem,daha 6nceki
boliimlerde anlatidmmstir. Bu noktada, caligan personelin yonetimi de biyiik onem
kazanmaktadur. Bilgibeceri ve efitim seviyesini yiikseltici bir yonetim yaklagimi ayni
zamanda caligan personeli motive de edecektir. Insamn bir “defer” oldugunun
benimsetildii yonetim tarzitoplam kalite anlayigimin temelindeki taglanin en biiyigii
olan insan faktdriiniin eyleme gecmesinde onemli bir katalizérdiir. Insanmn
beyninin,yaratict giiciniin ve c¢aligma isteginin ortaya c¢ikarilmast ve siireclerde
bunlardan fayda saglanmast i¢in bu sarttir. Yonetim tarafindan bu sekilde motive edilmig
cahsanlara,6rgit kiltiri iginde “ait olma™ duygusu da kazandinildig: takdirde,yaptigy isi
daha gok dikkate alacak, sevecek ve toplam kalite uygulamalarindan sonug alinmasim
saglayacaktir. Sirket sorumlulufunu daha iyi algilayacaktir. Bu anlayigla yonetilen
cahsanlar,6diilllendirme,onore  edilme,performans degerlendirmesi gibi yontemlerle
tegvik de edilirse,galiganlarn igyeri ortamindan tatmin dereceleri de yitkselecektir.

Bu nedenlerden dolayitoplam kalite anlayjiggin  geligtirilebilmesi  igin
yoneticilerin egitici, Ogreticibilgiyi paylasan ve liderlik ozelliklerine sahip olmasi
gerekmektedir. Astlarin da karar alma mekanizmasina katilinn saglanmali bunun onlarin
motivasyonunu,giiven ve ait olma duygusunu gelistirecegi bilincinde olunmalidir.
Yoneticilerin bu yaklagimla hareket ettikleri bir orgiit,toplam kalite anlayigmm
geligtirmede mutlaka bagarih olacaktir. (Pegkircioglu, 1996, 5.31)
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4.1.10. Arastirma ve Gelistirme Faaliyetleri

Kalite-maliyet ve termin ticliisiinde bagan saglamak ve hatalant ayiklamak yerine
hata yapmamak igin kapsamh ve Ozenli ekip ¢aligmasi gerekmektedir. Miisteri tatminini
sinirsiz ve siirekli kilmak da zaten béylece miimkiin olacaktir. Giiniimiizde, tiiketicilerin
“kalite” beklentilerinin pek ¢ok boyutu oldugu oldugu,bitiin boyutlan bir arada igeren
Uriinlerin tasanmmmn hi¢ kolay olmadigi ve stratejik kalite yonetiminin satmalinan
griniin  anzalanmasim Onlemenin ¢ok daha Otesindeki fonksiyonlan icerdigi
bilinmektedir. (Bozkurt, 1994, 5.133)

Kontrol,gelistirme ve iyilegtirmenin temel tay sirekli aragtrmabulus ve
cabgmalarin sistemli olarak ortaya konulmasma baghdir. Kalitenin olugturulmasim
saglayacak kalite organizasyonu, kalite ekiplerinin bilimsel proje ve grup ¢ahgmalan ve
gesitli programlarm oOngdrilmes: aragtuma ve gelistirme faaliyetlerini  gerekli
kilmaktadir. (Karasar, 1991, 5.22) Giinimiiz tiiketici beklentileri,stirekli yeni Griinlerin
ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir. Bilgi ve arastirma ile ortaya gikacak bu yeni Girtinlerin
gelistirilebilmesi igin,iyi,etkin ve planh bir arastirma-gelistirme faaliyetlerinden gegmesi
gerekmektedir. Bu faaliyetlerde amag, bilimsel bilgilerle yeni ve daha once hig
islenmemis bilgilere ulagmak ve orjinalligi yakalamaktir. ( Erginer, 1994, s.113) Sonugta
bu g¢aligmalar rekabette miigteri tatminini pgetirecektir. Aragtirma ve geligtirme
faaliyetleri bu anlamda toplam kalite anlayiginin gelisme stirecinde yer alir ve dinamo
gorevi gorir. Kaliteyi biitin yonetsel gorev,gereksinim ve geligtirmek;aragtirma ve

geligtirme faaliyetlerinin temel iglevini gergeklestirmek igin gerekmektedir.

4.1.11. Egitim

20.yiizythn en belirgin Ozelliklerinden biri de, bilim ve bilgi ¢agt olmasidir.
Ginimiizde insan, bilime dayali bir toplum diizeni iginde bilimin sundugu yontemleri
kullanarak yagamim zenginlestirmek durumundadir. (Marsap, 1996, s.140)

Bu anlayig toplumun gelismesini ve siireklilifini bireyin gelismesini saglamak
icin,bilimsel bilgi ve tekniklerden vyararlanan bir egitim sistemini gerektirir.
(Arslan, 1991, 5.318)
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Egitimde amag,istenilen kalitenin en ekonomik sekilde Gertilmesini saglayacak
biling,bilgi ve becerinin kazandirdmasidir. Egitim her firmanin beklenti ve hedeflerine
gore cegsitlilik gosterir.

Toplam kalite anlayigtun geligtirilebilmesi icin egitim,bagvurulan en Gnemli

yontemdir. (Gitlow, 1984, s.71 ) Sirekli gelisme ve gincellestirme igin temelde
disinilmesi gerekir. Boylece TKY ’nin en hassas Ogesi olan egitimin iglev ve
faaliyetleri,gelisimi benimseyebilmek ve siireglere siirekli yansitabilmek igin sirketlerde
sistematik bir bigcimde ele alinmali,gereken kaynak aynimahdir. Toplam kalite anlayigim
gelistirmek isteyen bir firmanin en 6nemli silabt efitim olmalidir. Cinki strekli egitim
faaliyetleri sonucunda,toplam kalitenin ilkeleri firma icinde yerlestirilebilir,caliganlann
bu mentaliteye kavugmalan ve sonugta da iglerine yansitmalart saglanabilir.
Siirekli egitim faaliyetleri, Toplam Kalite Anlayigmn vazgecilmez unsurudur. Ciinkii
egitim sayesinde caliganlara Once kalite anlayit ve misteri odakliigi bilinci
yerlestirilebilecek, bilgi, becerileri artirabilecek motivasyonlan yiikseltilebilecek, iletisim
gii¢lendirilebilecektir.

Bu yiizden toplam kalite anlayigim benimsemek isteyen bir sirket,herseyden once
herkesin e@itim ihtiyacinin olduguna inamlmasi gerekir. Egitime yeterli kaynak ve
zaman ayriumalidu ve efitim igin yeterli organizasyon destek saglanmahdir. Cinki
efitim i¢in aynlan her kaynak insana yapilan yatinm demektir. Etkin ve gilincel bir
egitim programi uygulamaya almmalidir ve iggorenlerin bilgi ve becerileri sirekli
geligtirilmeli ve performans degerlemesi yapiimahdar.

Tiam bunlarin sonucunda, Toplam Kalite Anlayigimin en hassas Ogesi olarak
egitimin iglev ve faaliyetini bilimsel ve akilc1 geligmelerden yasam boyu yararlanabilmek
ve siirekli gelisim onciligini benimseyerek uygulayabilmek gittikce artan bir &neme
sahip olmaktadir.
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4.1.12. Siireclerin Siirekli iyilesme ve Gelistirilmesi

Toplam Kalite Anlayisinda siirekli iyilesme,”kiigiik adimlarla iyilesme”olarak
tammlamr. Geligtirme ise “tek biyik adim™ yaklagimidir. (Orgunus,1995,5.83) Sistem
icerisinde diger boliimlerde anlatilan gegith yontemlerle yaplan kiigik ve sik
iyilestirmeler,girketi gelismeye dogru gétiirecektir. Iyilestirme faaliyetlerietkisi yavag
yavag gorilen ve sonuglani hemen fark edilmeyen niteliktedir Iyilestirmelerin
gerceklestirilmesi icin bityilkk yatirimlara ihtiyag duyulmaz.lyilestirme faaliyetleri tim
galisanlann katilimm hedefleyen siirekli bir prosestir.

Geligtirmenin temelinde ise ¢ofu kez karmagik bir proses yatar. Merdiven
basamaklarm sigrayarak ¢ikmayr hedefleyen yenilik etkisini bir anda gosterir. Ama bu
gelisme kiiciik iyilestirmelerin sonucu olacaktir. (Stephens,1993,5.110) Bundan dolay
Toplam Kalite Anlayisinda geligtirme ve iyilestirme faaliyetleri ayrilmaz bir bitiindir.

4.1.13. Verimlilik

Toplam Kalite Anlayigtgiicinii ve etkinlifini insandan olan bir yonetim
anlayisidir. Insan yani ¢ahsan ancak verimli olarak igini yaparsa kaliteli {iretim agisindan
beklenen sonug alinabilir.

Toplam Kalite yaklagiminda amag verimliligi yikselterek calisanlann igini iyi
yapmalarim saglamaktir. Bunun igin ¢esitli yollardan faydalamilir. Siirekli uygulanan
gincel egitim programlarn,performans degerlendirmeleri, 6dillendirme verimliligin
galiganin lehinde artinilmasina yooelik galigmalardir ve toplam kalite anlayigin geligmesini
saglamaktadular. Cinkl venimlilik saglanmadan kaliteden sozedilmesi mimkiin
degildir. (Esin, 1993,5.78)

4.1.14. Toplam Verimli Balom

Toplam kalite,insam 6n plana ¢ikaran beraber diigiinen,iletisime 6nem veren bir
anlayigtir. Calisanlanin  kurulusu ile Ozdeglestizi bu yaklagimda, “paylasma ve
sahiplenme”  duygusu  hakimdir. Bu yizden iretimin  gergeklestirildigi
makinelerde,arizadan dolayr miidahale etmenin yerine,0 makinenin ariza vermemesine
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cahgiir ve “Benim Makinem” anlayigi ile diisiiniliir. Toplam Verimli Bakim,makine
aniza verecek duruma gelmeden yapilan bakimdir. (Esin, 1993,5.52)

Toplam Verimli Bakimin hedefleri, “sifir makine durusu,sifir @iretim hatasi ve
sifir is kazast”dir. Tom gahganlanin aktif katithm ile siirdiiriilen faaliyetlerde “Makine
anzalandify zaman Bakim Grubu tamir eder” anlayig yerini “Benim Makinem”
anlayigina terkeder. Makineyi kullanan operatér de makinesini sahiplenerek,sirekli
bakimh ve galigir durumda olmasim saglar.
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4.2. TOPLAM KALITE ANLAYISININ GELISiMi iCIN KULLANILAN
YONTEMLER

4.2.1. ISO 9000 Kalite Giivence Standartlari

ISO 9000 XKalite Giivence Standartlan diye bilinen standartlar,1987 yiindan
beri yorirlikte olup,tim diinyada benimsenmis ve uygulamaya baglanmigtir. Bu
standartlar bir Grlin veya hizmetin {retiminin kalite sistemi ¢ergevesinde
sekillendirilip,glivence altina alinmasmm ongérir. (Tan, 1995, 5.38 ) Bu sebeple yerine
getirilmesi gereken temel sistem sartlan vardir. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemini
uygulayan bir sirket siireglerini kontrol altma almaya ilk bu sistemi olugturmakla baglar.
Girdi  kontroliiiretim  kontroli,iirin  kontroli  yapihr. Sistem ve siiregler
denetlenir,diizeltici ve Onleyici faaliyetler uygulamr. Miigteri sikayetleri degerlendirilir
ve bir daha olusmamasi igin onleyici tedbirler almr. Orgiit icinde sirekli egitim
faaliyetleri hayata gegirilir. Bu anlatilanlar, I8O 9000 Kalite Giivence Sistem Belgesi
olan kuruluglarin uygulamak zorunda olduklan sistem sartlarina ait standartlardir. ISO
9002 Kalite Giivence Standartlart kalite yonetimi,giivencesi ve disiplinini kapsayan
ortak bir payday: temsil etmektedir. ISO 9000 Sisteminin firmaya adaptasyonu,kaliteye
bir bakig acgis1i kazandirmakta siirecler tammlanmakta ve kaliteyi her siiregte
saglayabilmek igin bir faaliyetler dizisi baglatitmaktadir.

Yukanda agiklanan dzellikler,ISO 9000 Kalite Giivence Standartlarimn firmaya
adaptasyonunun, Toplam Kalite Yonetimine gegen kaptyr araladifim gostermektedir.
Egitim faaliyetlerinin olmasi,énleyici faaliyetlerin hata kaynaklarnm ortadan kaldirmak
icin uygulanmasitim Uretime baslangig,Uretim ve {retim sonrast faaliyetlerin
tanimlanmasitoplam kalite anlayis ile paralellikler tagir.

Toplam Kalite anlayigimin yerlegtirilmesine bir baglangi¢ ve altyap: olmast sebebi
ile, ISO 9000 Kalite Guvence Standartlarim uygulamak bir toplam kalite yonteminden
¢ok destek veren bir basamaktir. (Tan, 1995, s.41 ) Bu standartlann firma iginde
uygulaniyor olmasi, Toplam kaliteye geciste bir katalizor gorevi gorecektir ve
uygulanmas: da gereklidir. (Pegkircioglu, 1996, 5.49)
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4.2.2. Egitim ve Geligtirme Faaliyetieri

Uriin ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi insan kaynaklanmn yeterliliklerinin
artirilmasina baglanabilmektir. Bu nedenle egitim, kaliteli insan kaynaklan yetigtirmede
aynlmaz bir parcadir. Insana yapilan yatinm hem bireye, hem igletmeye hem de
topluma fayda saglar.

Bilgi toplumu ¢afna ulasmak igin siirekli verimlilik artiglan saglamak
gerekmektedir. Toplam kalite araglanmin en 6nemlilerinden olan egitim,insana yapilan
bir yatirim olarak one gikmaktadir. Kaliteli tiretim yapmak zorunda olmak,aym zamanda
rekabeti de dogurdugundan kurumlar bagarili olabilmek ve kaliteyi artirabilmek igin,
verimlilifi artirmak zorundadirlar. Verimlili§i artirmak,insam yaptigi iy konusunda
egitmek ona en iyisini 6gretmek ve verilen egitimler boyunca kaliteyi ilk saglayacak
unsur oldugu konusunda bilinglendirmek gerekmektedir. Tum bunlarm saglanmast
kurumlarda ¢aliganlarin diizenli ve sistematik bir ¢ercevede siirekli geligiminin egitimle
gerceklestirilmest ile olur.

Gimniimtizde 1§ alanlart girigimei, yaratict, takim galigmalanna katilan,sorumbulugu
paylasan,insani iligkileri geligmis,yeni teknolojileri kullanabilen kisilikli,bilgi ve becerileri
ihtiyag duyulan yeterlilikle geligmis insan giiciine talepte bulunmaktadir. 21. Yiizyilda
igletmelerin tutunabilecekleri tek rekabet avantaji rakiplerinden daba hizh 6frenme
yetenegidir. Gelecekte,gergekten digerlerinin 6niine gegecek organizasyonlar,bilgiyi bir
Orgitiin  tim seviyelerinde nasil degerlendirilebilecegini  kegfedenler olacaktir.
Cunkii,gelecegi yonetmek bilgiyi yonetmektir. Bilgiyi yonetebilmenin en etkin yolu ise
egitimden geger.

Toplam kalite anlayiginda,igletme i¢i egitimlerle saglanmak istenen,verimli bir
sekilde caligmanin gerektirdigi bilgibeceri ve davramg bigimlerinin 6Fretilmesidir.
Bilgi,g6revin yerine getirilmesinde gerekli haber ve bilgi kaynagim ifade eder. Beceri ise
giiciin gerektirdifi yetenektir. Davramyg ise,bunlarin hepsinden 6nemlidir ve gorevin

......

bilerek,anlayarak ve severek yapma imkam tammaktir ( Giilgin, 1997, 5.4) Bu yiizden
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egitimi planlamak ve diizenli olarak uygulamaktoplam kalite anlayisimn
geligtirilmesinde bagvurulan en 6nemli aragtir.

Sirket iginde i gorenlerin,yoneticilerin 6zel gereksinimlerini karsilamak igin
Ogretim ve egitim programlart baglatilmalidir. Egitim programlanindaki kurslarn
planlanmasinda ve sunulmasinda iki onemli konu vardir; mevcut gereksinimlerin
kargilanmast ve sahip olunan bilgilerin giincellegtirilmesi. Egitimler, teknolojideki
degisiklikler,masteri isteklerindeki degigiklikler,pazardaki degisiklikler ve rekabetteki
degisiklikler nedeni ile sirekli giincellegtirilmelidir. (Bozkurt,1996, 5.204)

Mevcut gereksinimleri kargilamak i¢in gerekli olan egitimler kaliteye
odaklanmahdir. Hatasiz iiretimin 6nemi ve kaliteye etkisi,miisteri ve beklentilerinin
kargilanmasmin kalite ile olan kuvvetli iligkisirekabette iistiinliik igin kaliteli tiretim
yapmanin zorunlulugu, sirketin varolabilmesinin her agamada kalitenin saglanmas: ile
olacag egitimlerin temel konsantrasyon noktalart olmahdir. Bu egitimlerin yaninda
igbagt egitimleri de giincellestirilerek etkin bir gekilde siirdtriilmelidir.

Egitim bir kurulusta,68renmeyibilgiyvi etkin bir gekilde kullanmayr saglar.
Caliganlar egitim yoluyla motive edilebilir,sosyal iliskiler giiglenir,konusma yorum
yapma,bilgi aktarma artar. Efer verilen egitimler,calisanlarda ¢esitli Odillendirme
yontemleri ile tegvik edilip,iy doyumu ile sonuglandinlirsa ve hazirlanan egitim
programlan degisime cevap verebilecek sekilde stireklilik arzederse,buna bagh olarak
caliganlarin verimi de artacaktir. (Owens,1991,5.78) Bu nedenle yoneticiler,egitim
programlarimi ¢aligan iy kolunaisgbrenlerin mevcut egitim seviyelerine ve egitim

ihtiyaglarina gore ¢ok iyi bir gekilde planlamah ve sirekli olarak uygulamahdirlar.

4.2.3. Kalite Iyilestirme Ekipleri

Japonca’da kigilerin sagduyulanmin birlegtirilmesi anlarmna gelen kalite
¢emberlerinin temeli 1960°larda  Amerika ‘da atdmugtir. Ancak bu teknifin
yaygmlagmasina Japonya onciilik etmigtir. Bu ¢emberler is problemlerini belirlemek ve
¢ozmek i¢in en uygun kiginin bu igi yapan is¢i oldugu fikrinde hareket eder. Toplam
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kalite yonetiminde bagarnya ulagmada ve toplam kalite kontrolii saglamada énemli bir
ara¢ olan kalite gemberlerinin amac: kalitenin gelistirilip verimliligin yiikseltilmesidir.
Fakat bunun yamnda kalite gemberlerinin asd 6nemli iglevi yonetimin katihimcr hale
gelmesinin saglanmast ve galiganlarn ihttyaglaninin giderilmesidir.

Kalite gemberleri,aym mesleki faaliyet icinde olan ve aym finiteye bagh olarak
caligansayllan 5 ile 10 arasinda deBisen goniillilerin  olusturdugu kiigiik
gruplardur. (Elif, 1985, 5.82) Uye sayisinin az olmasimn sebebi herkesin fikirlerini daha
rahat agiklayabilmesi ve cembere daha faydah olabilmesi igindir.

Kalite ¢emberleri yukarnidaki sekilde olusturalduktan sonra,gember iyeleri
gerekli  e@itimlerden gegerler. Bu  egitimlerdebeyin  firtinasi,veri  toplama
teknikleri,neden sonug analizi gibi problem ¢ozme teknikleri 6grenilir. Daha sonra
grup,kendi karan ile tizerinde galipilacak problemi seger. Arkasindan problemle ilgili
veriler toplanir ve analiz edilir. Daha sonra probleme yol agan nedenler grup iiyeleri
tarafindan tartigthir. En Onemli nedenin ¢oziilmesi icin Oneriler geligtirilir. Gerekli
incelemeler ve denemelerden sonra,gozim gergekten ige yartyorsa yonetime sunug
yaptlir. Coziim, yonetim tarafindan kabul edilirse,uygulamaya gecilir. Biitin bu
¢ahgmalar,yaklagtk 3-4 ay siiren ve haftada bir kez yapilan birbuguk saatlik ¢gember
toplantilarinda gerceklestiritir.

Kalite g¢emberlerinde problemin secimi igi ¢ember iyelerine aittir. Problem
segiminde hicbir yonetici higbir sekilde karigamaz. Grup kendi hazirladifs problemler
tizerinde ¢aliyma hakkina sahiptir. Bu,galiganlarin  yonetimin kendilerine giiven
duydugunu saglamalan igin yapilir. (Arkig, 1996, 5.166)

Kalite gemberlerinde problemin analizt de grup tyeleri tarafindan yapilir. Bu
durumda c¢ember iiyesikendi isi ile ilgili aynntilanigin girdisini giktisin,dnemli
yanlarm kaliteye etki eden taraflanm kendi ¢abalart ile bulmaktadir. Bu,gahsamn
kendini kontrol etmesini saglamaktadir. Boylece yonetimin istemis oldugu,isini daha iyi
yapma ve yaratici diigiinceyi ortaya koyma davranis1 agiga ¢ikandms olur. Ote yandan
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calisanbtiin bu isleri,kendi cabasi ile olugturdugundan kendini gerceklestirme
konusunda onemli bir tatmin elde eder,aynca gemberler iletigimi ve motivasyonu da
artirr. Coziilmiiy problemin katkisi,grup tyelerince paylasiidig: takdirde de motivasyon
ve kalite gemberlerinden istenen amag saglanmg olacaktir.

Erkan’a gore (1987)kalite c¢emberleri uygulamasimn yayginlagtinimast,
isgiictiniin iy baginda egitilmesine katk: saglayacaktir. Kalite gemberleri uygulamasmin
yayginlagmasi ig basansiin gelismesinde,iggi-igveren iligkisinin gelismesinde onemli bir
rol oynayacaktir. Fakat dikkat edilmesi gereken noktakalite gemberi uygulamalarma
basglamlmadan o6nce,uygulamanin amaglanmn ¢ok iyi anlagilmasikurulusun kendi
biinyesi ile kalite g¢emberlerinin ihtiyag duydugu davramg bigimlerinin ¢ok iyi
kargilagtinimas1 ve yorumianmasibunun sonucunda da uygulamaya gecgip gegmeme
konusunda karar vermektir. Ttim bunlar olmadan kalite gemberleri uygulamas: Toplam
Kalite anlayigmu gelistirmekten gok sirkete zarar da verebilir. (Arkig, 1996, 5.168)

4.2.4, Istatistiksel Proses Kontrol Tekniklerinin Uygulanmas:

Toplam kalite anlayiginda hatalarin belirlenip bir daha olugmamasi icin gerekli
onlemleri almak ve bunun igin gerekli tim kaynaklan verimli bir gekilde kullanmak
yatar. Bu hatalan tespit etmek, bir problemin kaynagim bulmak igin ¢esitli matematiksel
yontemler kullamlabilir.

Japon kalite devriminin miman Deming, “Tim kétiliklerin  temelinde
degigkenlik yatar” demistir.(1961) O halde tespitlerin gergekei bir bigimde degigkenlik
mutlaka onemlidir. Uretimde kaliteyi gelistirme konusunda ¢ok biyik katkilarda
bulunmug olan Shewhat degiskenlifin iki ana nedene baglanabilecegini kamtlanugtir.
Bunlar sistemden kaynaklanan nedenler olabilecegi gibi,6zel nedenler de olabilmektedir.
Genellikle degiskenlife sistemin sebep oldugu goézlenmig ve hatalarn %85 ile %98
oranlarninda sistemden kaynaklandif en Ginlii kalite uzmanlan tarafindan belirtilmigtir.



Japon endiistriyel devriminin gergekleymesinde biyik katkilan olan Ishikawa’ya
(1962) gore kargilagilan sorunlarin %95’ agagida siralanan en basit yedi teknikle
¢oziilebilir.

1- Pareto Diyagramlarn

2- Neden-Sonug Diyagramlan

3- Histogramlar

4- Kontrol Cizelgeleri

5- Dagilma Diyagramlan

6- Gruplandirma (Balik Kil¢1g1)

7- Kontrol Tablolar

Bu teknikler uygulanarak hatalar simflandinlabilmekte hatamn kaynagma inme
imkam dogmakta ve defiskenler kontrol altina alinabilmektedir.

Toplam kalite anlayigmin gelismesine bityiik katkdart olan Taguchi (1978) ise
kalitenin “{retim” asamasindan ¢ok tasanm agsamasinda saglanabilecegini gostermigtir.
Ozellikle “istatistiksel Deney Tasanimi” yontemini yaygin bigimde kullanarak iiriinlerin
kalitesini yiikseltirken, imalat maliyetlerinin de ditgecegini kamtlamigtir.

Yukanda sayidan yedi teknik, kalitenin etkilendifi her alanda
uygulanabilmektedir. Kalite ¢emberlerikalite iyilestirme ekiplenn toplam kalite
anlayiggmn gelisimi siirecinde bu konuda gereken egitimleri ahip,problem ¢oziimiinde
bunlan verimli bir gekilde kullanmakta ve hatanin kaynagma inebilmektedirler.

4.2.5. Odiillendirme

Odiillendirme sistemi,bir kurulusta yonetimin hangi davramglan pekistirmek
istedigini en agtk  bigimde  ortaya koyan  araglan  biinyesinde
banndirir.(Arkig,1996,5.162)  Genel olarak  kuruluglardaki  6dillendirmenin
amacibasarth olanlara maddi olanaklar yaratarak difer caliganlant bu yone kanalize
etmek yani bir rekabet ortamu yaratmaktir.
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Yalmz yapilan ¢aligmalar gostermistir ki,para motive edici tek unsur degildir.
Yani bir insana ¢ok para vererek,daha kaliteli ve verimli ¢aligmalar yapmasmi uzun
siireli saglamak olast degildir. (Arkis,1996,s.162) Yonetim,¢alisanlarn birbirlerinden iyi
ve kotii olarak aynidiklanm diisinmeyecekleri bir motivasyon stratejisi uygulanmahdir.

Toplam kalite anlayigimn gelitirilmesinde insamin gok onemli bir unsur oldugu
daha once belirtilmisti. Orgiit igindeki insana verilen deger,bir odillendirme bigimi
olabilir. Ve yapilan gahgmalar gostermigtir kibir ¢ahsamn aldig lcret ne olursa
olsun,manevi olarak odiillendirilmesi (grurunun okganmast,ilan edilmesi,tiim ¢ahsanlara
duyurulmasi) para ile odiillendirilmesinden daha ¢ok etkili olmakta ve galiganlart motive
etmektedir.

Toplam kalite uygulamas: igindeki girketler,calisanlan maddi olarak
odiillendirmek birlikte.manevi bir tatmin saglayic1 yollara daba ¢ok bagvurmaktadirlar.
Bunlar,¢aliganlart plaketle 6dillendirme,yoneticilerle biraraya getirme (aksam
yemekleri,hafta sonu piknikleri) sirket igindeki ilan panolan aracihg ile duyurma gibi
yollardir. Bu tiir uygulamalar ¢ahganlara deger verildigini daha gok vurgulamakta,sirket
icindeki birlik beraberlik orgiit kiltiirii anlayisgmun da gliglenmesine gok biiyik destek
saglamaktadir.(Tan,1995,5.73)

4.2.6. Performans Olcme ve Degerlendirme

Kalitenin giiniimiizde buldugu anlam, “ilk defada dofruyu yap” olarak
degistigzine  gorekalite ve verimlilik iligkisini olduk¢a kuvvetlendirmigtir.
(Akal,1996,s.84) Verimlilii saglamak ise kaliteye giden yolda mecburidir.

Verimliligin saglanmasi,galisanlarin kalite konusunda egitilmesi ve c¢aliganlarin
performanslarmmn  dlgiilmesi ve somuglanin  degerlendiritmesi bu noktada Gnem
kazanmaktadir. Temel felsefesi geligim ve degisime dayah bir yonetim bigiminde 6lgme
ve degerlendirmenin rolii yadsinamayacak bir agihiktadir. (Akal,1996,5.98) Gelismeye
yonelik olgimler daha bilyikk geligmelere,sonunda da eger varsa mikemmellie
ulagmanin yolunu agacaktir.
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yenilik olmahdir. Bu boyutlan gelistirmek i¢in kurulusun vizyonu,deger yargilan, varolug
amaci,gorev tamm bu anlayigla yeniden belirlenmeli,uzun donem hedefler acikga
saptanmalidir. Bunlar strateji ile planlara,programiara dokilmeli ve bunlara uygun orta
ve kisa donemli amaglar saptanmalidir. Belirlenen hedefler ve amaglar performans
Olgme ve degerlendirme sistemlierine temel tegkil edecektir ve stratejik kalite planfamast
da gerceklegtirilmis olacaktir.

Performans Glgmelerinde temel alimacak tekniklerde bir kag gostergeye bagh
kalinmamalidir. Kuruluglar kendi gereksinimlerine uygun olan 6lgiim kriterlerini
degerlendirmeye almalidirlar. En gok yaygmn olan kriterler ise sunlardir . Toplam Faktér
Verimliligi,Cok Yénlii Performans Olgiimi, Istatistiki Performans Kontrolii, Amaclara
Gore Yonetim Maliyet-Yarar Analizi Finansal Analizler,Sapma Analizleri vb. (MPM
Yaymn No:473,435,8.73,138)

[k olarak 6lgiimii yapilacak sistem tammlanmalidir. Vizyon,degerler,uzun ve
orta donemlt hedefler,stratejik plan ve programlar,Toplam Kalite anlayigma paralel
olarak ortaya koyulur. Sirketin kuvvetli ve zayif yonleri kaynaklan saptamr, girdi-giktt
analiziei vyaplir ve  veriler toplanir. Performans sistemi tammlandiktan
sonra,uygulamaya gecirilir ve denetlenmeye baglanmir. Sonuglar elde edildikten sonra da
performans  standartlarmn  olugturulmasma  gahghr, Bu standartlann
olusturuimasy katihmer yonetimi destekleyici bir bigimde olmahdir. Yalmiz hedeflerin
sayisal olarak  belirflenmesinde esnek  davramimahdir. Ciinki katt  sayisal
hedefler,¢alisanlarda motivasyon dusiikligiine sebep olabilir. (Deming,1958,5.76)

4.2.7 .Benchmarking (Kryasiama)

Benchmarking siirekli geligime inanmg kuruluglann miigteri doyumu ve rekabet
ustinligiinii hedefleyerek,trin hizmet ve siireglerde mitkemmellik 6rnegi olan lider
kuruluglann geligmis ve etken uygulamalanm kendi kuruluglarna uyarlamak amaci ile
kullanacaklar sistematik bir kargilagtirmah 6lgme yontemidir. (Watson,1993,5.182) Bu
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yontem kuruluglara kargilagtinlabilir performans standartlan saglar. (Isgiicii,verim
oranlann gibi) Lider kuruluglann basan giiclerini belirleyerek, mitkemmel performansa
nasil ulagilabilecegini gosterir ve siirekli yeni girdiler saglar.

Benchmarking’de izlenen yol kisaca kurulug diginda geligmiy ve mitkemmellik
ornegi olarak belirlenen lider bir kurulusun belirli bir alandaki basanh uygulamalarnm
inceleyerek bu uygulamalarnim kendi kuruluguna uyarlamaktir. (Potter,1994.5.6)

Benchmarking, taklit etmek degildir. (Potter,1994,5s.7) Kuruluglara en iyt
uygulamalann o6grenme ve uygulama imkam verirBilgi degigimi saglar.Bagka
kuruluglarda  ulaglan viiksek performans standartlanm gormek ve yollarm
Ogrenmek caliganlan  giidiler,saptanan  hedeflerin  onaymm  kolaylagtinr,degigimlere
direnci azaltir.

4.2.8. Miisteri Isteklerine ve Memnuniyete Dayah Bir Uretim ve Yénetim

Tarz Geligtirme

Diger bsliimlerde anlatildi gibi giinimilzde miigteri tatmini rekabetin belirleyici
unsuru haline gelmigtir. Miigteri tatmini igletmenin bagansimn anahtaridir.
Isittikleri,gordiikleri ve hissettiklerinden tatmin olan migteriler daba ¢ogu igin geri

geleceklerdir.

Miigteriler,lirtiniin  6zellikler seti ile ilgilenirler Bu yiizden firma agisindan
miigteri aktiflerin en degerlisidir. Miigterisi olmayan firma i¢in ciro ve dolayst ile de kar

sozkonusu olamaz.

Cabganlarn tiimiiniin migteri tatminine énem vermesi saglanmahidir. Bunu da
saglayacak olan yomtemdir. Toplam Kalite Anlayipg’mn geligtirilmesine paralel
olarak egitim siirecinde bu konunun Gnemi sirekli wve etkin olarak
vurgulanmal, yonetimin galigmasi ile ¢aliganlara da bu biling en kisa siirede agilanmahdir.



4.2.9. Yaraticilik,Yenilik ve Degisime Imkan Verme ve Ozendirme

Yonetimbir kurulusta Toplam Kalite anlayigiin gelistirilmesinde biyiik
sorumluluklar Ustlenmektedir.Ciinkti  yonetim bu anlayipt benimsetmekte basarih
olabilirse,yonetimin her safthasinda  ve her dizeyinde birlikte biranda biitiinlik
icinde, degisim,yenilik ve iyilestirmelerin siireklilifine bagh olarak arzulanan basarifarin
elde edilmesi kolaylagacaktir. (Akal,1992,s.3)

Sonugta yeniliklere agtk olan bir yonetim,toplam kalite anlayigina paralel olarak
cahisanlarinda disincelerinin ve bilgi diizeylerinin geligimini destekleyeceginden,
yaratictiik ve yenilikler daha gok uygulanma ve desteklenme sansi bulacaktir.

Cahganlann-yoneticilerin ve iy gorenlerin- siirekli firma igi ve dist egitimlere
katibimlartmn saflanmastetkin ve gincel bir efitim programn siirdiiniilmesi uygulama
imkani olan fikirlerin ve projelerin {ist yonetimce desteklenmesitegvik edilmesi ve
sonugta da odiilfendirilmesi girketin yeniliklere agik bir yapiya kavusturulmasinda,iist
yOnetimin yapmasi gereken faaliyetlerdir.

4.2.. Siirecleri Yeniden Degeriendirme

Sifir hata ve stoksuz Uretim ginimizde isletmeciliin yeni kurali olmugtur.
Bilim adamlan ve organizasyon bilimindeki son gelismeler,bu degisime yanit verebilecek
organizasyon modelini bize Degigim Mithendisligi ile agiklamaktadir.(Ttimer,1996,5.46)

Degisim Miihendisligi, maliyet kalite hizmet ve hiz gibi c¢afimzin Gnemli
performans Slgiitlerinde garpicr ve etkili geligtirmeler yapmak amaac ile i siireglerinin
temelden yeniden dugtimilmesi ve radikal bir gekilde yeniden tasarlanmasidir. Degigim
Miihendislifi siireglerin ~ basitlegtirilmesini  savunur.  (Hammer,1995,5.101) Bu
degigiklikler,organizasyon yapisnda oOnemli defigmelerin  olugmasina neden
olacagindan,yonetimde Toplam Kalite Uygulamalarina baglanmadan once varolan
organizasyonun bu yeni kavramlara uyum saglayacak ve benimseyecek bir vapiya
kavusturulmasi gerekmektedir.
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Toplam kalite anlayigim yonetiminde geligtirmek isteyen bir kurulug siireclerini
etkin olarak yonetmeli ve kontrol altinda tutmalidir. Tim kritik stirecler tanimlanmali ve
sistematik bir sekilde yonetilmelidir. Stirecler,gerektiginde gdzden gegirilmeli ve yeniden
yapilandinimalidir. Bu yiizden de her siirecin sonucu performans degerlendirilmesine
tabi tutulmahdir. Streglerin iyilestirilmesinde, tiim ¢aliganlarin katilinm saglanmalidir ve
yaraticihiklart yonetim tarafindan dzendirilmelidir. (Once Kalite Dergisi, 1996,5.7)

Sirket igindeki tim siiregler yani faalivetlerin sirekli geligimi saglandigi
takdirde,o hatali iiretime yaklagmak ve sonugta miigteri tatminini saglamak toplam
kalite anlayigin itkelerini olugturmaktadir.

4.2.11. Katihmc: Bir Yonetim Tarz Geligtirme

Toplam Kalite Anlayigim geligtirmek isteyen kuruluglar,tiim personelin katihimim
saglamahdirlar. Yonetimde, yapilan iglerde saglanan katiimcilikis gorenlerin daha ¢ok
sevk ve istekle cahgmalanm saglayacaktir. Katlma isteinin yaratimast ve
gliclendirilmesi bir kurulugta Gist yonetimin gorevidir.(Pegkircioglu,1996,5.34)

Katilimin saglanmast icin,etkili bir haberlegme ve iletisim sistemi kurularak tim
cahiganlara igleri ve kuruluglarla ilgili gerekli bilgiler zamaninda,dogru ve hizh bir gekilde
saglanmahdir. Béylece igler dogru ve hizh bir gekilde yapilacaktir. Aym zamanda
cahsanlann ait olma duygusu da gelisecektir. (Schimdt,1993,5.28) Bu saglanan bilgi
akigi, cahisanlanin siirekli iyilestirme,sorun analizi,problem ¢ozme ve yaraticihklanm
ortaya koyma icin gerekli olan yeni ve ilave bilgileri de saglanmahdir. Isletme
organizasyonunun her kademesinde yaygmn ve siirekli egitim ve geligtirme programlan
giincel bir sekilde uygulanmahidir.

Yeterli bilgi akigihaberlesme ve egitim saflandiktan sonra,cahiganlarn karar
alma mekanizmalanna katilimu girket iist yonetimi kendi yapisina gore gesitlendirebilir.
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Karar alma siirecine katilim saglanmig personel,performansa ve sonuglara dayal
bir gekilde odillendirilmelidir. Ciinkii bu gesit bir uygulama diger cahganlan da tegvik
edecektir.

4.2.12. Arastirma ve Gelistirme Faaliyetlerini Ger¢eklestirme

Organizasyonlarda, Toplam Kalite Anlayigmin uygulamaya gecisi ve siirekli
olarak geligtirilerck istenen diizeyde siirdiiriilebilmesi igin,yerine getirilmesi gereken
gereklilikler vardir. Kontroliyilegtirme ve geligtirmenin temel ta;t surekli
aragtirma,bulug ve caligmalarin sistemli olarak ortaya konulmasma baghidir. Kalitenin
olusmasim  saglayacak kalite organizasyonukalite ekiplerinin bilimsel proje
organizasyon grup ¢ahgmalan ve cesitli programlarm Ongorilmesiniaragtirma ve
gelistirme (ArGe) calismalarim gerekli kilmaktadir. (Marsap,1996,5.136)

Yepyeni buluslar yapmak migteri odakh bir yonetim anlayipi ile pazara yeni
tiriinler sunmak bu ¢alismalan sistematik bir yonetim yapisinda ve faaliyet dizeni i¢inde
gereklestiren uzman bir varhifim gerektiri. Bu bolim bilimsel aragtirmalar
yapacak,sunacak,miigteri sikayet ve dileklerini prosediirel olarak deferlendirecek ve
Toplam Kalite anlayigma paralel bir sekilde gelistirme ve siirekli kontrollerine devam
edecektir.

4.2.13. Etkin iletisim ve Isbirliginin Saglanmas:

Itetigim, organizasyonlara neyin 6nemli oldugunu,nelerin beklenildigini,degigimin
nedenlerini,nelerin dogru ya da yanhs olabilecegini ve organizasyonlarn nasil ¢aligtigm
ogretir (Mathivanan,1995,5.58)  Yine iletisim,motivasyon ve koordinasyonun
saglanmasinda bir dizi firsatlar ortaya koyarbilgilendirmeyi ve igbirliinin
saglanmasim,8grenimi,rehber olmays,dinlenmeyi ve cevap vermeyi saglar.(Goziim, 1995,
$.522)

Giiniimiizde sirketlerin yapmas: gereken,ortaklik birliktelik ve ekip ¢aligmasinin
etkin bir iletisim ve dialog i¢in de bagariimasim saglamaktir. Bu yizden st yonetim
etkin egitim programlan,ddillendirme katihime: bir yonetim anlayig ile hareket ederek
iletisimi ve igbirligini artrmahdir. Ust yonetim bilgiyi paylagici bir yonetim kadrosu ile
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hareket etmelidir. Yetki devri yaparak bilginin aramimasi ve bulunmas: saflanmalidir.
Cinkii bu iletigim ve igbirligini de artiracaktir. Kalite gemberleri ve egitim programlan
sayesinde de cahiganlarm iletisimi ve igbirlifi artacaktir. Ayrica,etkin bir iletigim
sisteminin kurulmasi,¢aliganlarin kendilerini kurulugun bir pargas: olarak gérmelerini
saflayan en etkili aragtir. (Turkmen,1995,s.160)

Sirkette iletisim ¢ok yonlii gergeklesthihneﬁdir. Yani girketin st hiyerargik
basamaklarindan alta dogru giden bir iletisim alt grubun iletigimi baglatabilmesine
olanak saglayamayacakti. Her ¢ahisan kendisi ile ilgi isle diledigi ilgili mesajlant
ustlerine iletebilme hakkina sahip olmaldir. Ust yonetim bunu saglamalidir.

lletisim,agtk olmalidir. Efer caliganlarin kendi kendilerini kontrol etmeleri
bekleniyor ve iglerini daha iyi yapmalan arzulaniyorsa,galiganlara yaptiklan islerle ve
kurulugun amaglan ile ilgili her tirli bilgi eksiksiz olarak verilmelidir. Aksi takdirde
eksiksiz veya gizlenmis bilgilerle,calisanlarn kurulugla bitiinlegmelerini ve tasarruf
edici,yaratict katkilarda bulunmalanm beklemek ve kurulug amaglan dogrultusunda
igbirligi yapmalanm istemek miimkiin olmayacaktir.(Stoner,1988,5.73)

4.2.14. Ust Yonetim Tarafindan Orgiit Kiiltiiriiniin Yaratdmasi

Giinimizde insan kaynaklan ve yoOnetiminde uzmanlagma TKY nin
bagarimasinda buyiik rol oynamaktadir. Calisanlara bir oOrgiite ait olma,kararlara
katilma konulannda saglanan tatmin duygusu,verimlilifi direk etkilemektedir.
(0z1i1,1994,5.53)

Bu yiizden girket {ist yonetimin kuvvetli bir iletisim ve haberlesme sistemine
sahip etkin egitim ve iy geligtirme programlari sayesinde yaptifi i§i ve i§ ortamin
seven,yaptift isten tatmin olan,performansina gore Odiillendirilen karar alma siirecine
katiddig igin katihmci,motivasyonu yitksek,ortak bir ama¢ ve hedef dogrultusunda
calisan organizasyon yaratmasi gerekmektedirr Tim bunlann saflanmasi, orgiit
kultariini yaratacaktir. Kalite konusunda ortak hareket eden bir orgiit yapist da
rekabetten tistiin gikacaktir.
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BOLUM 5

TURKIYE *DE KUCUK VE ORTA BOY iISLETMELER

Bu boliimde Turkiye,de faaliyet gostermekte olan Kiigiik ve Orta Boy Igletmeler
hakkinda bilgi verilecektir.
5.1 ISLETMELERIN CESITLERi VE TANIMLARI

Isletmeler basit bir tammla ; bireylerin gereksinimlerini karsilamak icin
mal ve hizmet Gireten ekonomik birimlerdir.(Plunkett,1977.5,48) Ote yandan, isletmeler
pazar igin tretim yaparlar kendi gereksinimleri i¢in iiretim yapan kisi ve kuruluglar
isletme degildir. Ayrica igletmelerin, icinde bulundukian sosyal gevre, ekonomik kogullar
ve ekolojik gevre acismndan iglevleri ve yerine getirmek zorunda olduklan sorumluluklan
vardir.

Isletmeleri, faaliyet konulari, sermaye miilkiyeti,bityiiklik ve yonetim
sekline gére simflandirmak mimkiindiir.(BIS,1993)

Faaliyet konulanina gore igletmeler; tarimsal ticari ve sanayi igletmeleri
olarak ifade edilmektedir.

Sermaye miilkiyetine gore isletmeler; 6zel kamu ve yabanci olarak
tammlanmaktadur.

Yonetim gekillerine gore igletmeler; aile tipi organizasyonlar ve
profesyonel yoneticiler tarafindan yonetilen igletmeler olarak tammlanmaktadir.

Buyuklugiine gore igletmeler; kiigiik ve orta boy igletmeler ile biiyiik boy
isletmeler olarak iki gekilde tammlanirlar Bu ¢aligmanin konusunu ise kiigiikk ve orta
boy igletmeler olugurmaktadir. Dolayisiyla, burda KOBI'ler hakkinda bilgiler

sunulmaktadir,

5.1.1. Kiigiik ve Orta Boy Isletmelerin Tanm ve Ozellikleri

Kiigiik ve orta boy igletmeler (KOBI) igin evrensel ortak bir tamm hig bir
iitkkede mevcut degildir. Kiciik ya da orta boy firma ya da igletme tammlan ilkeden
ulkeye hatta aym ulke iginde, sektorlere ve bolgelere gore ya da ilgili kurumlann
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amaglara gore cesitli farkliliklar gostermektedir. Ekonomik geligmesini tamamlamig
iilkelerde,6rmegin  A.B.D’de, 250 kisiden az personel ¢ahgtiran firmalar kiigik
isletme,Avrupa’da 500 kigiden az personeli olan firmalar kiigik ve orta boy
isletme,Japonya’da 300°den az personeli olan firmalar kigik ve orta boy
isletme Kanada’da ise 200°den az personeli olan firmalar kiigiik ve orta boy igletme
olarak tammlanmaktadir (BIS,1993,5.19)

Avrupa Ekonomik Toplulugu uygulamalarinda,isletmelerdeki biinyesel
degisiklikler i¢in devlet yardm ve kredileri s6z konusu oldufundan baz
siirlamalar ve 6lgiitler ortaya konulmug ve kabul gérmiistiir. Avrupa Toplulugu
tlkelerinde kagik ve orta olgekli sanayi igletmesi tanunlamalan su Slgitlere gore
yapilmugtir. (DPT,1989,5.68)

Miktara Bagh Olciitler  :  a) Isci Sayist
b)Sabit Yatirimlar
¢)Ciro

Ozelliklere Bagh Olgatler :

a) Sermaye piyasasindan sermaye saglamann olanaksizhgy,

b)Isletme Yoneticisinin aym zamanda isletmenin sahibi de olmasi,

¢)Uzmanlk kazanmig yoneticilerin de ¢ok az olmasi,

d)igletme yonetimi ile isciler,miigteriler,mal gonderenler arasinda siki
kigisel iligkilerin bulunmasi,

e)Alm ve satimlarda pazarlik giiciiniin zayif olmast

isletme sahibi ve yoneticisinin,dahil oldugu bolgesel gevre ile siki
baglarmin bulunmasyyakindaki pazarlarda madde ve malzeme saglanan
kaynaklara bagimh olmast.

Fakat yapilan cabgmalar gostermigtir ki ,caligan sayisina gore

belirlenecek en iyl olgiitiin her iilkenin iskolunun ve sektérel yogunlugun
ozelligine gore belirlenmesi daba iyi olacaktir.
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Ulkemizde, 1991 yihnda Devlet Istatistik Enstitiisii (DIiE) tarafindan
yapilan Kiigitk ve Orta Olgekli Imalat Sanayi Arastirmasina gore ,

1 - 9 kisi caligtiran igyerleri,¢ok kiigtik olgekli,
10 - 49 kisi gahigtiran igyerleri kiigiik 6lgekli,

50 - 99 kisi galigtiran igyerleri,orta olgekli,

100 ve ustii kigi galigtiran igyerleri biyiik olgekli

olarak tammlanmugtir (Palas,1993.5.336)Eximbank, KOSGEB ve Halk Bankast
ise halen vermekte olduklan tegvik kredilerinde esas olarak siras: ile 200,150 ve 150
kisiye = kadar  eleman  istihdam  eden  igyerlerini KOBI  olarak
tammliamaktadirlar.(Ozcan, 1997,5.23)

Tiirkiye’de DIE tarafindan yapilan bir aragtirmaya (1996)gore, KOBI’ler imalat
sanayi isletmelerinin  %99.5’ini olusturmakta, isgicinin %59 unu istihdam
etmekte, liretim paymin %40’ 1 olusturmakta ve %7.7 katma defer yaratmaktadir.

Cirel ve Gumisoglu (1993) KOBIP’lerin baglica ozelliklerini su sekilde
tanimlanuglardir :

- Evrensel tespitlerde, tiiketici tercihlerine daha esnek bir yaklagim
gosterirler,miigteriye daha yakin olmasimn gosterdifi avantajla bu tercihleri tamamen
algilayip,tiretim sirecinde gerekli degigiklikleri hizla yaparak talebi kargilamaya
caligirlar.

- Yeniliklere daha yatkindirlar,her diizeyde miusteriye daha yakin olmalan
onlarin migteri sorunlanmi daba kolay anlamalarma ve buna bagh olarak hemen
pazarlanabilir teknik yenilikler bulabilmelerine yol agar. Kiigiik yatinmlarla gereksinim
duyulan mal ve hizmetlerin saglanmasinda biiyiik etkinlik saglayabilirler.

- Uretimdeki bosluklanin doldurulmasinda biiyiiklerden daha ataktirlar.

- Pazar odakl ¢ahigmalan nedeni ile yaraticilik daha yitksek seviyededir.

- Cahsanlarla daha yakin iletisim kurarlar,bu yakinhik gerektigi sekilde
kullamlabilirse kalite ve verimlilik yiikseltilebilir.
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- Biyilk firmalann tamamlayicisidirlar. Giinimiizde ekonomik hayatin temel
gereklerinden biri de hi¢ kugkusuz biyik kigik farki gézetmeden tim firmalar
arasindaki kargilikli bagimhiliktir.

- Siirekli degigsen piyasa kosullan ve teknolojiler kargisinda gerekli olan teknik
ve sektorel bilgiye sahip olmamalan veya bilgilere ulagmamalar dogru karar vermelerini
giiclestirir ve geciktirir.

- Bilginin 6nemli bir girdi oldugunu kavramakta yetersizlik gosterirler.

- Biyik firmalara oranla daha sagliksiz bir goriintii arzederler Finans
kaynaklarma yeterince giiven veremedikleri igin dig kaynak bulmakta zorlanirlar.

- Kaliteli mal ve hizmet sunabilmek igin ¢aliganlanna miigterilerine giiven
verme zorunlulugu i¢indedirler.
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52  KOBPLERIN TURKIYE'DEKi MEVCUT DURUMU VE

AVRUPAILE ENTEGRASYON SURECININ KOBI’LER UZERINDEKI

ETKILERI

5.2.1. KOBP’lerin Bugiinkii Duramu

Dinyada 1970°’li willara kadar KOBI’ler ikinci plana atilmis ve ekonomik
yapidaki diizenlemelerde,tesvik ¢aligmalarinda stirekli olarak bityiik igletmeler 6n plana
alinmgtir Fakat istihdam sorununun bityiimesi ekonomideki pazar egilimlerindeki
defiigmeler ve yeni etkilerin ortaya ¢ikigt ile KOBI'ler hizla onem kazanmaya
baslamuglardir. Ozellikle kiigiik isletmeler,yasanan cesitli ekonomik krizlere ragmen
piyasa kosullarina bityik igletmelere gore daha kolay uyum gostererek kendilerini daha
gabuk yenileyebilmiglerdir. (Buyiikkilig,1997,5.21.)

Tirkiye ve Hindistan gibi geligmekte olan ulkelerde KOBI isletmeciligi farkh
yapida ve ozellikte birgok uretim tarzi ve tiiriinden olugmaktadir. Tirkiye’de tiim imalat
sanayi igyerleri dikkate alindiginda.tim igyerleri dikkate alindifinda ve tiim igyerleri
bitytklitklerini igerecek bicimde en son veri temin edilebilen 1992 yih verilerine goére
KOBT’lere ait baz: yiizdeler Tablo 5.1°de ifade edilmistir.

Tablo 5.1 : KOBi’lerin Diger isyerleri icindeki Yiizdeleri

Isyeri Isveri Toplam Cevirici Gayri Safi Katma
buyikligi sayist caliganlar giic ilaveler deger
1-9 94.34 21.85 15.80 2.19 7.36
10-24 2.64 5.95 4.46 3.22 246
25-49 t.39 7.63 7.27 13.56 395
50-99 0.71 7.75 5.62 543 546
100 + 0.93 56.83 66.85 75.57 . 80.76

Kaynak : Verimlilik Dergisi, 1997, sayt 2,sy: 29.
Tablo 5.1’e gore, Tiirkiye’deki igletmelerin yaklagik %98’ini KOBi’ler

olusturmaktadir. Toplam Caliganlarn da yaklagik %981

edilmiglerdir.
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Tirkiye’de imalat sanayiinde igletmelerin ¢aligan sayisina gore geligim egilimi
1980,1985 ve 1992 igin Tablo 5.2 de oldugu gibidir. (TO0BB.1996)
TABLO 5.2 : imalat isletmelerinin Yillara Gore Degisim Tablosu

1980 1985 1992
isyeri Isyeri Y igyeri Y% isyen
biyuklugs Sayist Sayist SAY1SE
1-9 117159 953 183106 945 185458
10-49 6573 3.5 8033 4.1 7973
50-99 627 0.5 1128 0.6 1406
100 + 1194 0.6 1483 038 1827

Kaynak: Verimlilik Dergisi, 1997,sayt 2,sy: 32

Isyerlerinin %99°dan ¢ofu KOBI’lerden olugmaktadir Bu durum Tiirkiye
sanayisinin kiigiik olgekli igletme agilhikh oldugunu gostermektedir. Ancak Tablo
5.2°den gorilecegi gibi 50 -99 ig¢i galigtiran orta olgekli isletmelerin sayisal artig iz
Kiigiik olgekli igletmelerden daha izl olmustur.Sonu¢ olarak Tirkiye sanayisinin
kiigiik igletme agirhkh goziikmesine kargin bilyiime egilimi i¢inde oldugu soylenebilir.
Toplam caliganlarn % 43.17’si bu isletmelerde gahgmaktadirlar. Fakat Tirkiye’de
KOBIl’lerin katma deger payt (%19.24), AB.D. (%21.5) ve Japonya’dan (%35.3)
diigiik kalmaktadir. (Alpugan,1989)

Ulke genelinde yasanan yetigmis isgiicii eksikligi ekonomik ve cografi sartlar
paralelinde KOBI'lerde daha yogun olarak yaganmaktadir KOBI'lerin istihdam
ettikleri personelin % 90’lara varan bir bolimi ilkokul mezunudur.
(Miiftiiogh, 1996,5,38)Yatinm ve tretim paylan geligmis tlkelerde sirast ile %40 ve
%350 diizeylerinde iken Tiirkiye’de bu oran %40 seviyelerindedir. Bu da gostermektedir
ki KOBI'lerin yarattift isdihtam ve toplam isletmeler igerisindeki payr yitksek iken
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tiretim ve yatiim paylan diigiiktiir. Aym kaynaktan hareketle, KOB1’lerin ihracattaki payt
% 30 - 40 civannda iken Tirkiye’de bu oran %20-24 seviyelerindedir. Ulasilan sonug
Tiirkiye’de KOBI’lerin daha az yatirrm yapmalarmm yam sira gelismis ilkelere gore
daha az Gretken olduklandir. Gimrik Birligi’ne girigin tamamlandify ve Avrupa ile
entegrasyona hazirflandifimiz bir siiregte bu bir engeldir. Giimriik Birliginden siiphesiz
tiim igletmeler etkilenecektir, ancak KOBIler igin bu degigikliklerin etki ve sonuglarmn
daha fazla 6nem arzedecegi ortadadir.

Son yillarda yasanan en onemli gelisjme Turkiye’nin Giimritkk Birligine
girmesidir. Bu durumdan kiigiik ve orta dlgekli isletmelerle birlikte, biiyiik igletmelerde
son iki yildir daha yogun bir bigimde etkilenmektedirler. KOBI’lerin etkilenme oram ise
daha yuksektir. Ciinki Tirkive’de KOBI’ler modern yénetim teknikleri ve girisimeilik
hakkinda yeterli bilgi ve tecriibeye sahip degildirler ve belirsizlikle dolu bir ortamda
nereye bagvuracaklarim bilememektedirler. (Miftiioglu,1996,141)

5.2.2. KOBI’lerin Tiirkiye’de Bugiinkii Mevcut Sorunlar:

Avrupa’da igsizligi onleyici ve esnek iiretim yapilart nedeni ile KOBI'ler 6zel
programiaria  desteklenmektedirler (Tosyov,Ekim1994,s.16) Tirkiye’de yilfardir
uygulanmakta olan biyik igletmelerin desteklenmesi olayiartik Gumrik Birligi ile
entegrasyona olunan §u  donemlerde; KOBIler igin sorunlarinin
konusuldugu tartigiidift ve desteklenmesi gerektifi ortaya ¢iktifindan Onem
kazanmugtir. Ulkemizde ulusal ekonomimiz igindeki 6nemi devlet tarafindan daha iyi
anlasitan KOBI'lerin siratle ¢oziilmesi gereken onemli sorunlann vardir.
Bunlar, iiretim, yonetim, nitelikli insan giicii eksikligidir.

5.2.2.1. KOBP’lerin Uretim Sorunlan

Turkiye’de faaliyet gosteren KOBPler incelendiginde,modasi gegmis ve
ekonomik olmayan bir ¢ok dretim metotlarim kullanmakta oldukian bunun da aym
dretimi  yeni teknoloji ile yapamadiklan igin devam ettirdikleri belirtilmigtir. (DPT
Raporu,1990,5.71) Yine aym raporda halen kuilaniimakta olan makine parkimn da
bityiik igletmelerden alinmig veya yutdigindan ithal edilmis,ekonomik omriinii doldurmug
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,hassas toleranslarla caligilmasina olanak vermeyen tezgahlardan meydana geldigi
agiklanmugtir. Aynica hassasiyetleri bilinmeyen bu tezgahlarda iiretilen iriinlerin veya
yapilan pargalarm siparis verilen firmalarca kabul edilmemesinin biiyiikk malzeme ve
is¢ilik kayiplarina neden oldugu iddia edilmektedir.

Turan ve Gokalp’e (1993) gore, Tirkiye’deki imalat sanayinin %22’si
geleneksel, % 467s1 orta diizey, % 6’st modern teknolojiye gegis,% 25°i de modern
teknoloji agamasindadir.

Ayrica KOBPlerin sahip oldugu diger tretim sorunlart arasmda hammadde
teminin deki zorluklartest ve kalite kontrol cihazlarndaki eksiklikler,verimlilik
dusuklagi ve tiretim kapasitesinin yetersizligi gibi problemler
sayilabilir. (DPT, 1990,sy,289)

5.2.2.2 Kobi’lerin Yonetim ve Nitelikli Insan Giicii Eksikliginden
Kaynaklanan Serunian

Tiirkive’deki KOBI’lerin, aym zamanda kurucu olan sahipleri genellikle
miihendis,teknisyen veya usta kokenli kigilerdir.(Verimlilik Dergisi, 1997,say1:2) Sadece
bilgi wve afihkh ¢aligan bu kigiler,zaman zaman piyasaya yonelik diigiinme ve
degerlendirme yapma konusunda baganh olamamaktadirlar.
(Muftiioglu, 1993,5.188)Kiigiik  igletmeleri yoOneten kigiler,genellikle igletmecilik
bilincinden ve bunu i¢in gerekli olan egitim ve dgretimden yoksun kendi igini gelencksel
yontemlerle yoneten kigilerdir.(Senel,1987,5.21)Gerek kiigiikk sanayicilerin meslek
Oncesi egitimlerinin ve gerekse igbagi egitiminin istenilen diizeyde olmamasi,grup iginde
hareketlilifi artirmak ve yeni sartlara uyumu saglamak tizere modern sevk ve idarecilik
teknikleri ile teknolojik geligmeleri kiigiik sanayiciye aktaracak yaygin egitim
programlanna ihtiyag duyuldugu belirtitmektedir.(DPT,1989,5.152)Tiim bunlara ek
olarak asil 6nemli bir bagka sorun da KOBI sahip ve yoneticilerini yonetim kurslari gibi
egitim programlarma getirebilmektir. Bu durum KOBI yoneticilerinin gogunlukla alt
diizeyde bigimsel bir efitime sahip olmasimun bir sonucudur. Sunulan kurslann
gerektiginden fazla akademik ve teornik olmasi, katithm
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azaltmaktadir. (Bahgeci,1989,5.2)Yine de bu tiir egitim programlanmn daha fazla
yaygimlastinimasi ve katihmin 6zendirilmesi gerekmektedir.(DPT,1989,5.152)

Tiirkiye sartlan incelendiginde KOBI'lerin en ciddi yonetim sorunlarindan biri
de finansman ve pazarlamadir. Sermaye sorunu ve Ozkaynak yetersizlii,digkaynak
saglamadaki guclikler,maliyetlerin yitksekligi,yeni finansman tekniklerini kullanma
bilgisine sahip olmama 6nemli finansal sorunlardandir. Tiirkiye gibi yiiksek enflasyon ve
belirsizlifin hakim oldugu sartlar igerisinde ekonomik zorunluluklann gerektigi gibi
davranamamak Pazar aragtirmasi yapmaya muktedir olamamak yani pazar bilgisi
eksikligi pazarlama kanallanmn yaratilamamasi,dagitim sorunlan,digpazarlar ve ihracat
konusundaki bilgi eksiklikleri,digpazarlama maliyetlerinin  yitksek olmasi kalite
konusunda istenilen sartlan saglayamam,i¢ ve dig pazardaki sirekli biiyiiyen
rekabet,yamtimin yeterince yapilamamasi da KOBI’lerin belli bagh pazarlama sorunlarim
olugturmaktadir. (Verimlilik Dergisi, 1997 say1:2)

Konunu ¢oziimine yénelik olarak imiversite - KOBI iligkilerinin
kuvvetlendirilmesi,bu konu ile ilgilenecek organizasyonlarin kurulmas, KOBI'lerde
modern yonetim tekniklerinden olan iretim planlamasimaliyet muhasebesi, finansal
planlama fiyat-irin tamtim ve dagmtim politikalaninm belirlenmesine yonelik egitim
programlar ve damgmanliklarin egitim kurumlarinca verilmesi
onerilmektedir.(DPT,1989,5.153)

Ege ve Alper (1993), iilkemizde 3507 KOBI tizerinde yapilan arastirma
sonucuna gore KOBI'lerin %33.871 kapasite alt1 ¢aligma nedeni olarak nitelikli eleman
bulunmayigmm gosterdiklerini belirtmiglerdir. KOBI’lerde sahipler genelde iist yonetici
durumundadirlar. Bununla baglantih olarak {iretim finansman personel ve pazarlama
faaliyetleri genellikle belirgin bir bigimde ayrlmamug,isletme sahibi veya yoneticisinin
egitim, bilgi ve gahsi yetenekleri ile simrh kalmistir. (Conkar,1990,5.51)

Kigiik sanayi igletmelerinde ¢ahgsanlarin ozelligi, meslegi ¢iraklik yolu ile
dgrenmesi,herhangi bir meslek okulunu bitirmemiy olmasi ve goguniukla da ilkokul
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mezunu olmasidir. (Erkan,1995,5.48) Turkiye’deki KOBI'lerde girigimeilik,yoneticilik
ve miilkiyetin genelde aym kigide toplanmasi sorunlann baginda gelmektedir. Bu
nedenle bu kisilerin degerleri,motivasyonu,davramglari, amaglari ve hedefleri igletme
izerinde belirleyici tek faktor olmaktadir.(Dinger,1992,5:350) Bu da ¢alisanlann
yonetime katlmasim engellemektedir. Ayrica igletmenin tim organizasyon yapist da bu
tepede yeralan kisi tarafindan gekillendirilmektedir. Yine KOB1’leri ilgilendiren bir bagka
sorun da,uzmanhfin ¢cok oOnem kazandify giniimiizde nitelikli eleman istihdam
etmemeleri veya edememeleridir. (Miiftiioglu, 1993,s.256)Meveut durumda KOBI’lerde
kalifiye personel istihdam etme konusuna sadece giderler agisindan bakilmakta bu tiir
personelin saflayacaf faydalar gozardi edilmektedir. KOBI'lerin nitelikli personel
istihdam etmek istememelerinin bir bagka sebebi de profesyonel yoneticilerin mal sahibi
yonetici gibi igletmeye bagh c¢absmayacaklandir. Diger Onemli bir sorun da,alinan
kararlarin nitelik ve nicelik olarak yeterli bilgiye
dayandinimamasidir. (Miiftiioglu, 1993,5.279)Bu, igletmelerde yonetimin ihtiyaci olan
bilginin kargilanamamasi olarak da s6ylenebilir. Turkiye’de bu tiir bilgi iglem sistemleri
yetersizdir. Ozellikle iiretim,planlama,stok kontrol,egitim gibi hizmetlerin tek merkezli
bir bilgi iglem sisteminden yonetilmesinin yararh olacagt savunulmaktadir.
(Gani, 1995,5.15) KOSGEB bu faaliyetleri gergeklestirmekle birlikte simrh biitge ve
kadrosu nedeni ile bazi yerlesim bolgelerine simrh olarak hizmet gotiirebilmektedir.
KOBI’lere damsmanhik hizmeti verebilecek bu tiir kurumlarn artmlmas: geregi dnemli
bir unsur olarak karsimmza ¢ikmaktadir.

Ozgen’e gore(1997),KOBI’lerde ¢ahiganlarla yoneticiler arasmdaki en 6nemli
sorun da iletisim eksikligidir KOBI'lerin formal olmayan yapisindan kaynaklanan
organizasyon yapisLbu yap1 icinde gorev,yetki ve sorumluluklarin agik olarak belli
edilmemesi, ¢cahganiann fikir ve sorunlanm rahathkla ifade edememeleri,giivensiziik ve
karara katilma oranimn diigiik olmast sorunu daha da buylitmektedir. Ayrica mal sahibi
yoneticilerin agin 6zgiiveni,yetki devretme konusundaki dasiinceleri,paylagma,egitme
gibi yonetim anlayiglarim igletme igerisinde uygulamamalan da yonetimde sorunlara yol
agmaktadir Bu nedenle igletme sahip/yoneticilerinin efitilmesi ve ¢aliganlann da
yonetime katithmlanmn saglanmas1 gerekmektedir.
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Tirkiye’deki KOBI’lerde kurumsallagma olmayist da yukanda sozii edilen
birgok yonetim problemini de beraberinde getirmektedir. Profesyonellikten uzak nitelikli
ve egitimli yonetici istihdam etmemeden ve sahip yonetici kavrammin yaygin
olmasindan kaynaklanan kurumsallagamama ve buna bagh olarak cagdag yonetim
tekniklerini uygulayamama KOBI’lerin su anki mevcut soruntandir. KOBIler belirti bir
biiyiimeden sonra kurumsallagma konusunda tegvik edilmelidirler. Burada en 6nemli
gorev devlete digmektedir. Kurumsallagamama beraberinde ihracatta yagamlan
biirokratik engelleri de getirdiginden bu sorun devlet destefi ile siratle ¢oziime
ulagtinlmas: gereken konularin baginda gelmektedir.(Verimlilik Dergisi, 1997, say1:2)

Tirkiye’”de KOBI’lerin sahip oldugu difer ortak sorunlar, igyeri kurulug
sorunlar, fizibilite c¢alismalanndaki yetersizlikler,insanlarmizin  ortak  girigimlerde
bulunamamasi,igletmeler aras igbirligi eksikligikisa sirede biyiime hirst olarak
sayilabilir. (Verimiilik Dergisi ,1997 say1:2)

523 KOBI’LERIN REKABET GUCU VE TOPLAM KALITE

UYGULAMALARININ KOBP’LER UZERINE ETKILERT

Kiigiik ve Orta Olgekli Sanayi Geligtirme Bagkanhgi (KOSGEB) tarafindan
1990 yili igerisinde 12 ilde, 3507 KOBI arasinda bir sanayi aragtirmast yapilmstir. Bu
arastrmada KOBI'lerin %41.6’st kiigitk igletmelerin  Gumrik Birligi'ne ayak
uyduramayip silinecegini,%42.6’st da yem pazarlar yaratacagim belirtmiglerdir. (Ege
veAlper,1993)

Tiirkiye’deki KOBI’lerin sahip oldugu mevcut yonetim ve finans sorunfarindan
yola ¢ikarak,su anki durumlan ile rekabet giiclerinin fazla oldugunu séylemek dogru
degildir. Canbilen de (1993), KOBI’lerin hem kalitede,hem de maliyet yoniinden yeterli
avantaja sahip olmadiklarim ileri siirmektedir.

Oral’a (1993) gorerakiplerine gore teknolojik igletmecilik becerisi olan
isletmeler,rakiplerine gére maliyette ve kalitede Ustiin olan igletmeler siirekli defigme
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olasihi olan ekonomik egilimlere ayak uydurabilecek esnek yapidaki isletmeler
rekabetten dstiin gikabileceklerdir. Teknoloji kullammi (teknolojinin diizeyi ve etkin
kullantmu ) rekabette tstiinlitk saglayacak bir faktordir.

Kalite, giiniimiizde rekabet giiciniin en buyiik gostergesidir. Smirlann kalktigi ve
ekonomik entegrasyonun giiclendifi Avrupa ve diinyada kaliteli driin verebilen
igletmeler ayakta kalacaklardir.

Goriinen odur ki,Avrupa ile entegrasyon stirecinde rekabet konusunda
KOBI’lerin kargilasacags en biyilkk sorunlarteknoloji yetersizligi kalite ve
standardizasyondur KOBI’ler bu sorunlanm giderememe halinde Gumritk Birligi’nin
yaratacagi chs ticaret olanaklarindan faydalanamayacaklan gibi i¢c pazar kayiplan ile de
kargilagabileceklerdir. (Tyibozkurt ve Okumus,1994,5.75)

Ege ve Alper (1993), yukanda bahsedilen KOSGEB aragtirmasinda 3507
KOBI’nin %47’sinin ana sanayi igin %353’iniin de direk tiketicive yonelik tiretim
yaptigma deginmektedirler. Aynca aragtirma kapsammdaki KOBIlerden direk
tiiketiciye doniik Giretim yapanlarin,ana sanayiye yonelik tiretim yapanlara gore modern
iiretim ve yonetim anlayigindan uzak ve Gumriik Birlifi ve Avrupa ile entegrasyon
sonrastkiiciik igletmelerin iginde bulunduklan kosullar nedeni ile,kendi pazan iginde
dahi rekabet edebilme sansmin zayif oldugunu belirtmektedirler.

Kalitenin vazgegilmez bir rekabet Gstinligll sagladigy giniimiizde, KOBI’lerin
icinde bulunduklan sartlarda kaliteye donik  Gretimi  eksiksiz  olarak
gergeklestirebilmelerine imkan yoktur. Bu nedenle KOBI'lerde kalite sistemlerinin
kurulmas: ve kalite yonetimi-toplam kalite kontroltoplam kalite yonetimi- sistemi
kurulmasimna yonelik calismalar siratle yaygmlagtintmahdir. I¢ ve dis pazarlarda rekabet
ancak bu sekilde saglanabilecektir. KOBI’lere destek politikalarmin tespitinde her
asamada standart ve kalite kavramlannin yerlestirilmesi,bu igletmelerin belgelendirilmesi
hitkiimetler tarafindan desteklenmesi gereken bir konu olarak kargimiza ¢ikmaktadir.
Standardizasyon,kalite miigteri beklentileri kalite giivencesi konulant rekabet giiciiniin
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yikseltilmesi icin  programa ahmmahdir ve KOBI’ler bu konularda
bilingtendinlmelidir. Ciinkii tim Avrupa iilkelerindeki tiiketiciler yiiksek kalite beklentisi
igerisindedirler.(Verimlilik Dergisi, 1997 say1:2)

Ayrica rekabet azaltan yasal diizenlemelere uygunluk konusu énemlidir. Avrupa
Birligi komisyonlarinda hazirlanan son yasal diizenlemelere gore hikiimetler mal
alminda Avrupa Standartlarina (EN) uygunluk aramaktadirlar ve irtinlerde herhangi bir
sorun  oldufu  zaman  ispat  kilfetinin  dreticilere  ait  oldugunu
belirtmektedirler.(Reppusard,1993,5.32)

Ote yandan,1989 yihnda standartlara uygun olarak iiretilen mallara Avrupa
Markas: (EC) verilmesi karan ahinmistir. Belirli bir gegis donemi sonunda,bu markaya
sahip olamayan driinlerin Avrupa Birligi’ne iiye tlkeler i¢inde serbest dolagimmnin
yasaklanmas: digiiniilmektedir.(Iyibozkurt ve Okumus,1994,5.77) EC markasimnmn
gerektirdigi standartlarda iiretim yapmaya zorlanacak biiyiik boy firmalarda,girdi temin
ettikleri kiigiik boy firmalardan belirlenmis kalite ve standarda uygun {retim yapmalarim
istemeye baglayacaklardir. Ulkemizde ,6nde gelen sanayi gruplarn,yan sanayi ile olan
iligkilerini kalite odakh bir merkeze oturtturmakta ve bu yonde uygulamaya gecmeye
baglamaktadirlar.( Kog Holding,1993 5.1)

Rekabet giiciinii olugturan bu unsurlar,iizerinde 6nemle durulmas: gereken 1996
yiinda Tiirkiye’nin dahil oldugu Gumrik Birligi sonrasit KOBIlerin rekabet giiciinii

arttirmaya yarayacak olan uygulamaya konmas: gereken konulardir.

KOBTI'lerin Avrupa ile entegrasyon siirecinde karsilagacagi en 6nemli sorun
kalite ve standardizasyondur.Ciinkii kaliteli tiriin beklentisinde olan Avrupah tiiketici
buna kavusamadifn zaman KOBIler Gumrikk Birliginin saglayacag dig ticaret
olanaklarindan yararlanamaz hale geleceklerdir.
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Avrupa Birligi yasal mevzuatina uymamamin getirecefi zorluklar bir onceki
bolimde incelenmigtir. Burada 6nemli olan kalitesizlifin getirecefi pazar kaybi ve
rekabet edemeyeceginden dolay igletmenin kapanma tehlikesidir.

Kiresellesme ve ortak pazarin  KOBI’ler iizerinde bir baski ve zorlama
yaratacag kesindir. Kaliteli iiretim yapma ve standartlagmak icin yapilacak toplam kalite
uygulamalannin KOBI’ler iizerindeki etkileri iki gekilde incelenebilir.

5.2.3.1 .Sinerjik Etkiler

Sinerjik etkiler kendisini genelde uzun vadede gosterir ve yapisal degigimlere
yol agacak giictedir Meydana gelen her degisiklik birbirini etkiler ve yeni degisimlere
sebep olur. Bu gegevede Toplam Kalite anlayisgmin KOBI’lerde gelismesinin sinerjik
etkileri sunlardir:

1-Kalite ve standart kavrammnin geligtirilmesi gerekecek,calisanlarda kalite
hakkinda bilinglenme artacak,iiriin ve hizmet kalitesi ile verimlilik yiikselecektir.
KOSGEB’in bir aragtirmasina gore KOBI’lerde ancak %15.16 oraninda standart iiretim
yapilmaktadir. (Ege ve Alper,1993,5.271)

2-Toplam kalite kontrol uygulamalarimn bir etkisi olarak kalitesizlik maliyeti
ad1 verilen girdi, igcilik, miigteriden geri donugler azalacagindan maliyetler diigecektir. Bu
da rekabet giiciiniin artmas1 demektir. Akyos’a (1993) gore,halen KOBI’lerin %93’
kalite problemleri ile uSragmaktadir.

3- Kalite Sistemi belgelendirmesi yapan KOBIler,toplam kalite kontrol
uygulamalarina gegis siirecini 6nemli 6lgiide kisaltacak fikir ve techizat altyapisim
gelistirmis olacaklardir.(Stephens,1993) Ege ve Alper’e gore kalite kontrolii diizenli ve
yeterli teghizatla yaphan KOBIlerin oram sadece %6’dir.

4- Egitim siirekli olacagindancahganlarin mesleki bilgi ve becerileri
artacak uzmanlagabilme siireci baglayacak ve hatalarin olugmasi giderek daha g¢ok
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onlenebilecektir. Bu da beraberinde maliyetlerin diigmesini getirecektir. Hatalarin
azalmas: ve giderek sifira yaklagmasi migteriye daha gabuk bir teslimatin yapilmasim
saglayacak sonugta yine verimlilik yikselecektir.

5- Isletme igindeki hiyerarsi bityiik olgiide azalacak,siirekli egitimin ve katilmci
yOnetimin sonucu olarak cahsanlann morali ve Ozgiiveni artacak.iletisim ve bilgi
ahigverigi daha etkili bir hale gelecek tir.

6- KOBI'ler bityitk boy isletmelerle daha biyik bir uyum igerisinde
caligacaklardir Boylece KOBI'ler ve biyiik boy isletmeler arasinda ortak bir ticaret dili
geligecek ve igbirligi olanaklart artacaktir. Cinkii biiyiik boy isletmelerin %58.171 artik
Gumrik Birligine girildifinden dolayt kaliteli iiretim yapmak zorunda olduklanm
duginmektedirler.(Verimlilik Dergisi, 1996,say1:2)

7-Talep kaliteli iiretime olacagindan maliyetin altinda kalitesiz tiretimle yapilacak
haksiz rekabet de onlenecek serbest girisimcilik ve galiganlar olumlu yénde motive

olacaklardir.

8- Kaliteli iretim yaparak ve toplam kalite kontrol anlayis1 ile hareket eden
KOBI’lerin iiretim ve kapasiteleri artacaktir. Cinkii kaliteli mala talep artacaktir.
DIE’ye (1994) gére KOBI'lerin tam kapasite ile ¢alisamamasma sebep % 70 oraninda
talep yetersizligi kaynaklanmaktadir.

9- Katiimct yonetimin etkisi ile ¢aligan personel arasinda girketi sahiplenme
olgusu  baglayacak toplam kalite yonetimi gergevesinde uygulanacak odiillendirme ve
takdir yontemleri ile ¢aliganlann motivasyonu ve morali yiikselecek,bu da beraberinde
yuksek verimlilik ve iy mikemmellifini getirecektir. Bunun sonucu olarak da kalite
yiikselecek, iiretim ve kapasite artacaktir.

10 -Liderliktakim ruhuekip c¢aligmasicaliganlarin esitlii olgulan egitimler
sirasinda gahiganlara benimsettirileceginden,tiim bunlanmn etkisi kaliteli iiretim ve yiiksek
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verimlilik olarak sirkete geri donecektir. Kaliteli tiretim,bilyiiyen kapasite ve miigteri
memnuniyetini getireceginden, sirketin rekabet giicii de artacaktir.

11-Calisanlarin kalite gelistirme siirecine katihmlan ile endiistriyel verimlilik ve
etkinlik artacak ,is ahlaki ve isbangmn gelisimi hizlanacaktir. (fyibozkurt ve
Okumus, 1994.5.85)

12-Toplam kalite uygulamalan arttikga, KOBI’ler iizerindeki kalite ve maliyet
baskist da artacaktir. Boylece aym sektorde galisan KOBI'ler iizerinde orgitlenme
ihtiyaca dogacak,cok ortakh girisimler ve ¢ok ortakli pazarlama sirketlerinin sayist
cogalabilecektir.(Hedef Dergisi,Haziran 1997)Halen iilkemizde baglamus olan Sektorel
Dis Ticaret uygulamasi: cok 6nemli bir geliyme olarak bu etkiye en giizel 6rnektir.

13-Rekabet ortaminda kaliteyi saglayabilmek ve siirekli kilabilmek igin
profesyonel girigimeilik dokusu zayif olan KOBI yoneticileri,iiretim ve ticaretten elde
ettikleri fonlan bagka alanlara kaydirarak, teknoloji yenilememek yerine, teknoloji ve

yonetim modernizasyonu yaparak - ki bunlan egitimpatent almaknow-
how,marka ve frachising anlagmalan yaparak ve bunlara gerekli kaynagi ayirarak
yapacaklardir-teknoloji ve yonetim tarz: olarak global normlara entegre olmak i¢in ¢aba

sarf edeceklerdir.

14-Toplam Kalite araglanm isletmelerinde uygulamak isteyen KOBI'ler icin
damsmanhk ve egitim ihtiyaglan artacaktir. 1993 yihindaki bir arastrmaya gore halen
KOBI'lerin en zayif oldugu konu budur. (Akyos,1993,5.76) Bu ihtiya¢ aym zamanda
geligmis test ve kontrol cihazlan igin de gegerli olacaktir.

15- KOBI’lerin finansal yonden destege duydugu ihtiyag artacaktir. Ciinkii telep

ve kapasite artirim,teknoloji yenilestirmeye duyulan gereksinim beraberinde biiyiime
sorunlarin da getirecektir.
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16- Yonetim damsmanhgi hizmetlerine gereksinim artacaktir. Ciinkii yonetim
danigmanh, yonetim iglevlerine yonelik uzmanlik dallaninda bagimsiz politika,strateji ve
taktiklerin  gelistirilmesine katkida bulunmakta iiretime ve kalite bilincinin
yerlesmesine, efitimler sayesinde katkida bulunmaktadir. Kalite ve tretim konusunda
rekabet giiciine sahip olmak isteyen KOBI'ler iretim,finans,pazarlama kalite,ofis
yonetimi  gibi konularda hizmet veren yonetim damgmanhiklanna ihtiyag duyacaklardir.

5.2.3.2. Kisa Vadeli Etkiler

1- Gelecekte ,standartlagmaya ve kaliteli iiretime 6nem vermeyen, ¢agin ve
pazarin gerektirdi§i degisimlere ayak uyduramayan KOBI’lerin ve sanatsal 6zelli§i
olmayan emek-yogun atélyelerin kapanmasi ve burada ¢aligan personelin igsiz kalmast
s0z konusu olacaktir. KOSGEB’in aragtirmasi gostermigtir ki,biiyiikk boy isletmelerin
%40.7°si Avrupa ile entegrasyonunkiigiik sanayiyi daba kotii duruma getireceSini
distinmektedir. (Ege ve Alper,1993.s. 92)

2- Kaliteli dretim yapabilmek igin  nitelikliuzman personel ve modern
teknolojiye talep artacagindan,yeterli sermayeyi temin edemeyen KOBI'ler darbogaza
diiseceklerdir,bir kism da kapanma tehlikesi ile kargt karstya kalacaklardir. Ozgen’e
(1997) gore,150 KOBI’den %351 bilyiimeye engel olarak finansman yetersizligini
gostermiglerdir Ege ve Alper’e (1993) gore de KOBI’lerin %42.7’si sektorde
caligmamn zorluklan arasinda nitelikli eleman eksikligini oncelikli olarak belirtmiglerdir.

3-KOBI’lerin %79°u kalite kontrol kavramm yeterince dnemsememektedir. Bu
isletmeler kalite kontrolii kendi olanaklan ile,elle ve gozle yaptiklanm belirtmiglerdir.
(Ege ve Alper,1993,5.79)Yine aym arastirmada, kigiik sanayinin %52’sinin,yetersiz
sayida kalite kontrol cihazina sahip oldugu ve kalibrasyon yapmadigy saptanmgtir.
Akyos’a(1993)gore cihazina sahip oldugu ve kalibrasyon yapmadify saptanmugtir.(Ege
ve Alper ,1993,5.78) Akyos’a (1993) gore ise KOBI'ler sadece gerektiginde,drnegin
ihale sartlanm yerine getirmek icin kalite kontrol yapmaktadirlar. Bu durum
standartlagsma ve toplam kalite kontrol uygulamalarimn kisa vadede igletmelerin kalite
kontrol yapmaya zorlayacag iddialarim desteklemektedir. (Stephens,1993)
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BOLUM 6

TURKIYEDE’KI KUCUK VE ORTA BOY ISLETMELERDE
TOPLAM KALITE ANLAYISININ GELISTIRILMESI UZERINE
BIR ARASTIRMA

Bu boliimde, bes ilde faaliyet gostermekte olan KOBI statiisiindeki igletmelerin
yapisal durumlanmi  ve Toplam Kalite Anlayisina ne kadar yakin olduklarnimi ortaya
cikaracak veriler sunulacak ve degerlendirilecektir.

6.1 ARASTIRMANIN AMACI

Gumritk Birligi sonrast daha ¢ok gindemde kalan KOBI’ler halen tretim hacmi
hem de istihdam saglama bakimindan 6nemfi rol oynamaktadirlar. Bugiin Turkiye’de
faaliyet gosteren KOBI’ler giiniimiizde gegerli olan kiiresel rekabet kosullarinda daha
da zor durumda kalmaktadirlar. Bu nedenle KOBI’lerde finansalpazarlama ve
teknoloji yenileme sorunlarmin ¢6zimiiniin yamsira,6rgiitsel degisim ve katiimer
yonetim anlayigiin bir an 6nce hayata gecirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle toplam
kalite uygulamalarma gagilmelidir. KOBI’lerin esnek uretim ve esnek pazarlama
uygulamalarim vyagama gegcirebilme ozellikleri ve bilgiye dayah yonetilmeleri
halinde, KOBI’ler onemli avantajlar saglayabileceklerdir. KOBIlerin gosterdigi yapisal
Ozellikler geregi Toplam Kalite yontemlerinin uygulanmast ve iist yonetimin kendini bu
konuda geligtirebilmesi bu igletmelerde daha hizh gergeklesebilir.

Bu ger¢evede,bu aragtirmanin amaci 3.,4. ve 5. boliimlerde yer verilen Toplam
Kalite anlayin ve yontemleri ile ilgili olarak verilen bilgiler gifinda, Tirkiye’deki
KOBI’lerin mevcut yapisal durumunu ortaya cikarmak toplam kalite anlayigina ne
derece yakin olduklarim belirleyebilmektir. Ayrica, bu belirlemeler dogrultusunda uzun
bir siireci kapsayan Toplam Kalite Yonetimi programummn bagarih olmasi ve ilk
admlann dogru atilmas igin oneriler geligtirmektir.



6.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLARI

Arastirmaya konu edilen KOBI statiistindeki isletmeler
Adana Konya Kahramanmarag,Gaziantep ve Kayseri illerinden, faaliyet gosterdigi
sektor dikkate ainmaksizin 175 tane olarak se¢ilmigtir. *

6.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

6.3.1. Grnekiem Segimi

Segilen igletmeler, gesitli kaynaklardan KOBI oldugu yaklagik olarak belirlenen
275 adresin 175’ini kapsamaktadir.

6.3.2 .Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada veri toplamak amaci ile “ Anket Yontemi “ kullamlmugtir Veri
toplamak amaci ile hazirlanan ve 34 sorudan olusan anketler, KOBI’lerin Genel
Mudirliklerine, konunun onemini ve amacim anlatan bir mektupla birlikte posta yolu
ile gonderilmigtir. (Ek 1 ) Cevap alinamayan firmalara telefonla veya faksla hatirlatmada
bulunulmugtur. Anketlerin ilgili firmalarca geri gonderilmesi posta,faks veya kargo yolu
ile gergeklegmigtir.

6.3.3. Anketlerin Hazirlanmas

Aragtirmada,esas olarak KOBI'lerin yonetim ve organizasyon ve {iretime
yonelik sorunlarn, Toplam Kalite Anlayigiin gelistirilmesi igin uygulanmasi gereken
yontemler ¢ercevesinde ortaya konulmaya ¢aligilmugtir.

Konu ile ilgili saghkh bilgilerin elde edilebilmesi amaci ile,anket formunun
hazirflanmasinda ilgili kisilerin,goriis,6neri ve elestirileri almmigtir. Aynca deneklerin
anketi daha kolay doldurulabilmeleri i¢in anket sorulan 1’1 diginda goktan segmeli
olarak hazirlanmigtir.

6.3.4. Anketlerin Geri Doniisiim Sayis: ve Oranlan

Gonderilen anketlerin geri doniisim say1 ve oranlar ile ilgili bilgiler Tablo 6.1 de
gorilmektedir.

*Adres temini igin DIE verilerinden, Cukurova Geng Isadamlan Dernefinden ve Ticari Iletigim
Rehberlerimden faydalambmstir.
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Tablo 6.1 : Anketlerin Geri Doniisiim Say1 ve Oranlan

Gonderilen anket Geri donen anket | Bos olarak geri dénen | Geri déniisiim oram
sayist sayist anket sayist
175 68 7 % 39

Tablo 6.1 “de gorildiugi tizere gonderilen 175 anketten 68’1 geri donmiigtiir. Bu
da %39’luk bir geri donusiim oranmm ifade etmektedir. Bu oramn posta yolu ile
gonderilen anketlerde kabul gormily doniigiim orammmn Gzerinde oldugu gorilmigtir.
(Thill vd., 1993,s. 291)Dolayisi ile olumiu bulunmusgtur.

6.3.5 .Verilerin Analiz Yontemi

Anketlerden elde edilen veriler bilgisayarda “WINDOWS 95” programindan
yararlamlarak grafikler ve tablolar gizilerek tasnif ve analiz edilmistir. Verilerin analizi ve
degerlendirmesinde,¢cahigan sayisina gére herhangi bir aynm yapilmamug,caligan sayisina
gore olusan ayrim “Elde Edilen Bulgular ve Verilerin Degerlendirilmesi” kismuinda ele
alinmugtir.

6.4 .ELDE EDILEN BULGULAR ve BUNLARIN GENEL BIR

DEGERLENDIRMESI

Tirkiye’de faaliyet gostermekte olan KOBI’lerin meveut durumlanm ortaya
koymak ve Toplam Kalite Anlayiginin geligtirilebilmesi imkanlanm aragtwrmak amac ile
hazirlanan ve toplam 34 sorudan olusan anket,Adana Gaziantep,Konya Kayseri ve
Marag’ta faalivet gostermekte olan 175 KOBI'ye gonderilmis ve asafidaki sonuglar
elde edilmistir.

6.4.1. Yoneticilerin Pozisyonlan

Anketi cevaplayan yoneticilerin dagilmlan agafida gorilmektedir. Tablo
6.2°den goruldiigi gibi anketi dolduran yoneticilerin %33.8’i KOBI’lerde Genel Miidiir
pozisyonunda caligmaktadir.2 sirada Miidiir Yardimeist pozisyonu (%23.53),3.sirada
Genel Miudir Yardimcisi pozisyonu gelmektedir.Bu siralama,anketlere cevap veren
yoneticilerin ¢ogunlufunun ust yonetim konmumunda insanlar oldugunu gostermest
bakimindan sevindiricidir.Dolayis1 ile hem anket ve sorulan sorular daha biiyiik bir
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ciddiyetle ele alinmighem de wverilen cevaplar daha objektif ve gegerlilik
tagiyacagindan,ortaya ¢ikan sonuglaninda daha gergekei durumlan yansitacaf

sOylenebilir.
Tablo 6.2 : KOBI Yoneticilerinin Pozisyonlart
DAGILIM
POZiISYON ADI
SAY1 %

GENEL MUDUR , 23 33.80
KOORDINATOR 12 | 1765
KALITE GUV. MD. 7 10.29
KOORDINATOR 1 1.47
MUDUR YARD. 16 | 23.53
DIGER ‘ 9 1324
TOPLAM | 68 1000

6.4.2.Ankete Cevap Veren Yoneticilerin Egitim Diizeyleri

Anketi yamitlayan KOBI yoneticilerinin egitim diizeyleri ile ilgili sorudan elde
edilen cevaplar, Tablo 6.3’te gorillmektedir.

Tablo 6.3 : Yoneticilerin Egitim Diizeyleri

Y dneticiterin Egitim Dagiim
Diszeyleri Say Yiuzde
(ORTA | 6 | 8.82
LISE | 14 | 20.59
FAKULTE 22 | 32.35
| YUKSEKOKUL | 23 33.82
{ DIGER | 3 441
TOPLAM ‘ 68 { 100.00
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Tablo 6.3 incelendiginde,yoneticilerin  %8.82sinin  ortaokul,%20.59’unun
lise,%32.35’inin  fakulte,%33.82’sinin  de  yiksekokul mezunu  oldugu
gorillmektedir. %4.41°lik paya sahip “DIGER” cevaplarmn ikisi Yiiksek Lisansm
yapmug,biri de doktorasii yapmustir.Sonuglar yorumlandiginda %33.82°lik yiizde ile
yitksekokul mezunlarinm goguniukta oldugu gérilmektedir. Bunun %32.35°1 ile fakiilte
mezunlan izlemektedir. Lise mezunu yoneticiler ise %20.59 ile 3 .siradadir. Ortaya ¢ikan
degerler, KOBI’lerin son yillardaki degisen goriintiisiinii sergilemesi agisindan dikkat
cekicidir. Ust yonetimde gorevli kigilerin daha ¢ok firma sahibi oldugu Tirkiye’deki
KOBI'lerde yonetim egitim seviyesinin viikseldigi goriilmektedir. Ciinkii ortaokul
mezunu yonetici sadece %8.82°dir. Firma sahibi olup da yoneticilik yapmayan KOBI
sahiplerinin de artik yitksek 6grenimli yéneticiler ¢aligtirma egilimine girdikleri yorumu
da yapilabilir.

6.4.3. KOBI’lerin Calisan Sayilani

Ankete cevap veren KOBI'lere ait cahisan sayilan gruplara gore aynldigmnda
ortaya su sonugclar cikmugtir:

Tablo 6.4 : KOBi’lerin Calisan Sayis:

CALISAN SAYISL DAGILIM
SAYIL %
50-99 37 544
{ 100-150 14 20.6
1151-199 9 13.24
200-250 6 8.82
| 250 ve tizeri 2 2.94
TOPLAM 68 100.00

Tablo 6.4°ten elde edilen sonuglara gore anketi cevaplayan KOBI’lerin %54.4’inde 50-
99 aras1,%20.6’sinda 100-150 aras,.%13.24linde 151-199 arast,%08.82’sinde 200-250
arasi, %2.94’linde ise 250 wve Uzeri personel caligmaktadir Anketler
gonderilirken firmalarda ¢aliganlanin  sayist kesin  olarak bilinmediginden,verilen
cevaplann KOBI’lerin mevcut durumunu gostermesi agisindan %100°¢ yakin bir
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gerceklifi ve objektifligi yansittifs soylenebilir. Clinkii aragtirmamn hedefi ¢aligan sayisi
200°e kadar olan KOBI’leri incelemektir ve ankete cevap veren firmalann sadece 8
tanesi bu kapsamin digindadir.

6.4.4. Ankete Cevap Veren KOBPlerin Organizasyonlar1 Hakkindaki

Sonuclar

Ankette yer alan 4. Ve 5. Sorulara verilen cevaplar,tablo haline getirildiginde
ortaya agafidaki sonuglar gikmugtir.

Tablo 6.5 : KOBPlerin Sirket Organizasyonlan

CEVAPLAR
SORU Evet Hayir
Sayt | % Say Y%
Firmanin gorev,yetki ve sorumivluk-
lar gdsteren Org. Semast var m? 9 13.24 59 86.76
Tim personelin vetki sorumluluk ve
ig tamimlan yazih olarak belirflenmig mi? | 7 10.29 61 89.70

Tablo 6.5ten de da anlagilacag: gibi organizasyon gemasina sahip,yetki ve
sorumluluklarin agik olarak belirlendigi KOBI’ler sadece %13.4°tiir. KOBI’lerin
%86.76’sinda ise bu olusum yoktur.Gorev,yetki ve sorumluluklar belirlenmis
degildir.Calisgan personelin yetkisorumluluk ve iy tammlanm da aym paralelde
belirleyen KOBIlerin oram sadece %10.29’dur Biiyitk ¢ogunlugu olusturan %89.70’lik
kisim ise gorev,yetki ve sorumluluklarla ig tammlarm yeterli bir gekilde
belirleyip,personelinin anlamas: konusunda herhangi bir caligma yapmadifim ifade
etmigtir.

Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi ile ve igin yapanlara devredilmesi ile
cahisanlann sorumlutuk bilinci artar,igler gecikmez iglerini kendi igleri gibi yonetmeye
baglarlar.Caliganiar bundan psikolojik olarak olumlu yonde etkilenirler ve verimlitik
artar. Ayni zamanda cahgsanlarda yaraticihk artabilir,firma ici iletigimler artar Bunlanin
timi Toplam Kalite Anlayigmm gelistirmek icin gerekli olansirketin yeniden bir
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yapilanmaya hazirlanmasim ve siireglerin belirlenmesini saglayan yapiimas: sart olan
uygulamalardir.

Ankette bu sorunun sorulmasmin amaci da budur Cinkii firmadaki
yetki sorumluluk ve iligkilerin agik bir sekilde belirlenmesi aym zamanda iyilestirilmesi
gereken bolim ve siiregleri de ortaya ¢ikaracaktir. Tiim organizasyonel yapi iginde digli
gorevi goren insandir. Bu sebeple dofru bir organizasyonel yapmmn olugturulmast

beraberinde &rgiit kiiltiirii ve yenilik¢i bir yonetim tarzim da getirecektir.

Ulkemizdeki KOBI’lerin gosterdigi daha ¢ok sahip-yonetici 6zelliginden dolay:
belki ilk anda yetkilerin devredilmesi ¢ok hizh bir bigimde gergeklegmeyebilir. Ancak
sirket sahipleri yanlannda galistirdiklan yonetici,mithendis,uzmaniara giivenirse ve bu
giivenlerini de yetki devrederek veya onlann yetkilerini ihlal etmeyerek kamtlamrsa
Toplam Kalite Anlayiginda gegerli olan yonetim tarz1 da olusabilecektir.

Bu sebeple KOBIler yetki ve sorumluluklarin belli oldugu ve miimkiin
oldugunca yalin bir organizasyon yapisina sahip olmalidirlar. Ciinkii yalin organizasyon
hem katihmcihif, hem iletisimi hem de uygulamalardan daha kisa siirede sonug
alinmasim kolaylagtinr. Ciinkit KOBI’ler yapilan geregi esnek ve katihmci yonetime
daha yatkin &rgitlerdir Bu nedenle Toplam Kalite amagh gahsmalann sonuglan daha
hizl1 almabilir.

KOB[I’lerin organizasyon yapilanmm agik bir sekilde belirlenememesinin sebebi
daha ¢ok igveren konumundaki girigimcinin igin baginda bulunmasi geklinde de
yorumlanabilir. Profosyonel olarak bir tepe yoneticisi bulunsa da ¢ogunlukia Genel
Miidiir olan bu yoneticinin yetkileri son derece smirhdir. Bu nedenle 6rgiitsel gelismeyi
ve defigmeyt saflamak icin kokli adimlar atilamamaktadir. (Tirkmen,19975.4)
KOBI’lerde igletmenin baginda bulunan patron yoneticiler genellikle kendi yonetim
anlayiglanm  sorgulamak ve deZistirmek konusunda son derece tutucu bir tutum
izlemektedirler. Yetki tam anlamu ile devredilmedigi igin bask: altinda gahgirlar ve
ayrnintilarla ugrasirlar. Ancak kiresellesmenin dayattift zor rekabet kosullarmda
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orgitsel defigimin saglanmasi ve katihme: yonetim anlayigmin yagama gegirilmesi
KOBI’ler igin bir zorunluluktur. Toplam Kalite anlayigi da bu rekabette ustinligi
saglamanm en gegerl yoludur.

6.4.5 . KOBP’lerin Eksik Ya da Yetersiz Olan Boliimleri

Anketin yedinci sorusunda yer alan “ Firmamzn eksik ya da yetersiz olan
bolimleri hangileridir? “ sorusuna verilen yamtlarn dagilom ise asagidaki gibidir.

Tablo 6. 6 : KOBPlerin Yetersiz Olan Biliimleri

Dagilim

Eksik ya da yetersiz

{ olan bolimler Sayr * %
KALITE KONTROL | 4 5.88
URETIM A 27 39.71

| ARASTIRMA- GELISTIRME 18 26,00
PAZARLAMA-SATIS | 19 27.94
MUHASEBE-FINANSMAN , - : -
TOPLAM | 68 | 100.00

Tablo 6.6°dan elde edilen verilere gore KOBIlerin en gok eksik olan olduklarm
belirttikleri bolim %39.71 ile “ iiretim” dir. Bunu % 29.94°lik bir oranla “Pazarlama ve
Satig”,% 26’hk bir oranla “Arastrma ve Gelistirme” boliimleri takip etmektedir.
KOBIlerin % 5.88’i de “ Kalite Kontrol “ konusunda eksik olduklarim belirtmislerdir.

Uretimden kaynnaklanan eksikliklerin ilk sirada olmas: Turkiye’de faaliyet
gostermekte olan KOB[lerin sorunlarmm en biyugudir.Cinki, genelde tretim
teknikleri modast gegmis ve ekonomik olmayan bir gekilde devam etmektedir. Bunun da
sebebi yeni teknolojiler kullanmak igin yeterli maddi kaynaklara sahip olunmayiidir.
Uretim hacmi ve isdihdam agismdan 6nemli bir agiriiklant olmasma ragmen KOBIlerin
bityitk bir oranda teknoloji sorunlan yetersizlii olmasi digindiriiciidir. Biyik
igletmeler gibi teknoloji yenileme,profesyonel yonetici isdihdam etme ve siirekli eSitim
programian uygulayabilme gibi konularda olanaklan yeterli olmadifi gibikonumun
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oénemine olan inanglart eyleme déniigememektedir. Bunun da en kuvvetli sebebi ise,
ozellikle igletmelerin baginda profesyonel yoneticilerin bulunmamas1 ya da yetki
devretmenin gerceklegsmemis olmasidir.

Caipnmizin  getirdigi kiiresel rekabet KOBI’lerin mevcut pazarlama ve satis
olanaklaim da zayf hale getirmektedir Kiiresellesme, iiretim pazarlama ve satig
iglemlerinin diinya genelinde orgiitlenmesini ya da yurt iginde de diinya ppiyasa
kogullarma uygun kalite,verimlilik ve pazarlama yontemlerinin uygulanmasim zorunlu
kilmaktadir. Geleneksel yonetim ve pazarlama anlayigi ile rekabette tstlinlik saglamak
artik hemen hemen olanaksiz hale gelmistir Kiigiik ve Orta boy igletmelerin de bilgi ve
biling diizeyi vyiiksek, insanlarm istek ve ihtiyaglarim analiz edebilen ve o dogrultuda
uiriinleri piyasaya sunabilen igletmeler haline gelebilmesi gerekmektedir.

Giiniimiizde yasam standartlanmn yiikselmesi ve gegmige oranla daha bilingli ve
segme sansina sahip titketicilerin olmasi, mal ve hizmet treten igletmeleri miigteri odakh
caligmaya zorlamaktadirBu da isletmelerin binyelerinde aragtirma ve gelistirme
cahigmalanmn: artirmalan gerektigini ifade eder. Zaten anketten elde edilen yamtlarda bu
gercege paralellik gostermektedir. KOBI’lerin %26’hk bir oram Arastirma ve
Geligtirme  faaliyetlerini  yeterince  saflayamadiklanm = ifade  etmiglerdir.
Kiiresellegme kiiresel alanda faaliyet gosteren firmalarin insanlan aym triine yoneltmeye
calistiklan ve bunun icin ¢aba gosterdikleri bir dénemdir.Insanlarin zevk ve
ahgkanhklannin genig kitleler halinde aymlastinimas: gabalan siirerken,esnek iretimde
basarih olan kimi firmalar ise farkli zevk ve aligkanhiklarin tatminine yonelik tretim ve
pazarlama sistemleri geligtirmektedirler Ginimiiz pazarlannda farkh titketicilerin
tatminine yonelik farkl dizayn edilebilen Urinlerin iretimi daba da Onem
kazanmaktadir Bu tiir drinler isekitle dretimi yerine esnek firetimi zorunlu
kilmaktadir Burada da KOBI’lerin basar sans: daha yiiksektir. KOBI’lerin 6nemi kiigiik
ve yaygmn olmalarindan degil esnek olmalarndan kaynaklanmaktadir Tiiketicilerin
giderek zla defisen isteklerinin kargilanmasinda esnek dretim ve esnek pazarlama
uygulamalarna yagama gegirebilme ozellikleri ve bilgiye dayali yonetilmeleri halinde
KOB/I’ler 6nemli avantajlar saglayabileceklerdir. Arastirma ve gelistirme faaliyetleri de
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migteri memnuniyetini saflamada anahtar gorevi gormektedir. Toplam Kalite
Anlayiginda da amag,miigteri memnuniyeti ve miigteri odakh bir yonetim tara
benimsemektir. Bilgiye daha ¢ok Onem vermek insanlani e@itmenin de teknolojiye
yatiim yapmak kadar birincil olmasi gerektigi konusunda bilinglendirilmesi gereken
KOBI’lerin,bu paralelde miisteri istekleri konusunda daha hizli cevap verebilen esnek
igletmeler haline gelmeleri biyiikk boy igletmelere oranla daha kolay olacaktir. Bu
sebeple KOBI’ler sadece kar amact giiden isletmeler olmaktan gikip egitim ve ar-ge
faaliyetierine de teknolojik yatinmiara oldugu kadar 6nem vermelidirler.

6.4.6 KOBI’lerde Katime1 Yonetim Anlayisinin Uygulama Diizeyi

Anketin sekizimci sorusu olan” Firmamzda karar verme diizeni agisindan
asagidakilerden hangisi en gegerlidir? sorusuna verilen yamtlar Tablo 6.7°de
gorilmektedir.

Tablo 6.7 : KOBI’lerde Katihme: Yonetim

| Dagim
Katibmer Yonetim a Sa;yi | %
Kararlan En Ust Yonetim Kademesi Verir 39 , 79.59
Politikalar Ust Diizeylerde, |

Uygulama Kararlan Orta Diizeylerde Belirlenir. 8 16.33
Genel Stratejiler ve Politikalar Ust Diizeylerde, |

Stratejilere Yonelik Kararfar Tim Uygulama
' Birimlerinde Verilir. | 2 408
TOPLAM ‘ 49 ‘ 100.00

Anket sonuglarindan da anlagilacadi gibi KOBI'lerin bilyik bir ¢ogunlugunda
(%79.59) kararlant Ust yonetim kademesi vermektedir. Sadece %16.33°lik bir
boluminde uygulama kararlan orta duzeylerde,%2’lik bir kismunda ise genel stratejiler
ve politikalar en st seviyedestratejilere yonelik ©6zel kararlar tim uygulama
birimlerinde verilmektedir Bu soruya 68 KOBI’den 49 tanesi cevap vermistir. Bu
beklenen bir sonug ve yiizdedir.Ciinkii daha 6ncede yapilan arastirmalar gostermektedir
ki KOBI’lerin sahipfigletmeci/yonetici olan merkezi bir yapisi bulunmaktadir.Isletme
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sahibi  genelde hem  igletme  yoneticilifi  yapmaktaham de  diger
(muhasebe finansman pazarlama) islemlerle gereginden fazla ilgilenerek yonetim de
kararlar tek yonli olarak alinmaktadir. Anketteki bu sorunun amact
KOBI’lerde katihmer yonetime olan yatknhgm belirlenebilmesidir. Ancak gériinen odur
ki su anki konumlarida KOBI’lerde bu gesit bir yonetim tarz: pek yoktur.

Dokuzuncu soruda bu baglamda degerlendirilecek olunursa,sekizinci soruda
verilen agwhkh yamta paralellik gosterdigi gorilecektir Bu soruda ¢ahganlarm karar
alma mekanizmalarinda yer alp almamasi gerektigi hakkinda bir sonu¢ ¢ikarimaya
cahsitmistir. Sonuglar Tablo 6.8°de ifade edilmigtir.

Tablo 6.8 : Dokuzuncu Sorunun Degerlendirmesi

| DAGILIM
Cevaplar | Sayt %
Tamamen katiyorum ‘ 3 4.41
Katithyorum 33 | 48.52
Katilmiyorum 28 41.17
Hig katilmiyorum 4 : 5.88
TOPLAM i 68 | 100.00

Tablo 6.8 “den goriildiigii gibi ankete cevap veren KOBI yoneticilerinin % 48’1
kararlara katihm desteklememektedir Hi¢ katilmayanlarin oram %4.4 “tiir.”Calisanlarin
katihm verimliligi ve etkinlifi yiikseltir” diyenlerin oram ise % 41.17°dir. Bu sonuglar
gostermektedir ki, cahganlarm karar mekanizmalarma katihm meveut durumu ile
KOBTI’lerde pek saglanamamaktadir.

Katihmer yonetim,Toplam Kalite anlayigimin geligmesinin temelinde yatar.
Katilimer yonetim anlayipn 6rgiitsel ve yonetsel sorunlann ¢dzimiinde, stireg geligtirme
¢abalannin tim yoénetim ve Uretim kademelerinde yayginlagtinimasim saglamaya
yoneliktir. Katihmer yonetimde ig¢inin karar siireclerine katilmasi1 amagianmaktadir Bu
arada katthmdan amag,yonetsel degil daha gok operasyonel diizeyde sorun ¢ozmek ya
da siireg geligtirmekle sinurhdir.
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Ancak cahisanlann bu tir katthm saglamalan sadece verimlilik ve kalite
artirilmasim saglamakia kalmaz aym zamanda yonetimin bilgi yogun calismasmada
olanak saglar.

Katihmeih@in ~ saglanmasinda  y6netimin  tutumu  Onemli  bir  rol
oynamaktadir Caliganlarin  siireg gelistirme ya da sorun ¢ozme amagh katihimin
saglanmasinda yonetimin liderlik ve motivasyon yeteneginin anahtar konumunda oldugu
savunulmaktadir.(Torkul, 1998,S.23) Aksi takdirde ¢ahganlar ilk zamanlar motive
olsalar da kisa zaman sonra ilgi azalmakta ve gahsmalar yavaslamaktadir. KOBI’lerde
katthmec1 yonetim anlayigim uygulamak biiyiiklere kiyasla daha kolaydir. Biiyiik
isletmelerde katilimei yonetim anlayiginin yonetime kabul ettirilmesi daha kolay olmakla
birlikte biirokratik yapilanmanin giiclii olmast nedeni ile uygulamaya gecilmesi zaman
almaktadir. KOBI’lerde ise tersine bir durum vardir Burada patron yoneticilere katilime:
yonetimi kabul ettirmek onemli 6l¢iide ¢aba gerektirecektir. Ancak bu konuda goniillii
olursa,uygulama daha hizhi ve kolay olacaktir. Hiyerarsik basamaklarm azhfi ve
esnekligi resmi olmayan iligkilerin yogunlugu da katiimcili: kolaylagtirmaktadir.

Orgiitsel gelisim de katthme: yonetim tarzimn  uygulanmast ile hayat
bulur. Toplam kalite anlayisinin benimsenmesi i¢in,6rgiitiin her kademesinde yiiksek
iletisim saglanmahidir Orgiit killtiri de ancak boyle olusacaktir. Fakat KOBI’lerde
yonetsel orgiitlenmeden ¢ok ig Orgitlenmesine afirhik verilmigtir. Her ne kadar ig ve
malzeme akimlan ¢ok yeterli bir sekilde 6rgiitlenmemis olsa da yonetim orgiitlenmesine
kiyasla daha Ozenli oldugu ve dikkatlein bu yone yoZunlagtinidig
gozlenmektedir.(Tirkmen, 1997,5.71)

KOBTI’lerde 6rgiit ve yonetim gelistirme g¢ahgmalarmn oldukga geri plana
itilmesi yonetsel sorunlann ¢6éziimiinii de engellemektedir. Bunlann baganimasi i¢inde
KOBI’lerde tepe yonetiminin goniillii,kararh ve israrh olmas: gerekmektedir. Ve boyle
diisinen tepe ydnetimi,orgiit icinde bir grup dinamigi yaratmahdir. Grup dinamigi her
diizeyde cahganlarin ve yoneticilerin katihmu ile sinerjik etkinin yaratilarak digiince
lretiminin saglanmas: yontemidir. Grup dinamifi ¢ok yonla iletisim saZlanarak aktif
hale gelir. Tepe yonetimi her diizeydeki grubu liderlik yapmah ve bilgi,yetenege haiz
gruplardan bir orgit yapist olugturulmalidir. KOBI'lerde tepe yoneticileri,dzellikie
patron yonetici, grup diyelerinin daha etkin ve verimli ¢ahgabilmeleri i¢in onlari motive
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edebilmeli ve vyoOnlendirmelidirler. Cahganlann disiince ve Onerilerine  6nem
vermelidirler. Ortaya atllan dusiinceler kiiglimsenmemeli ve grup Uyeleri harekete
gecirebilmelidir. “Ben biliim™ yaklagimi yerine,"birlikte dusiinelim” anlayisina
gecilmelidir. KOBI yoneticileri grup iivelerine kendi diisiincelerini tasdik etmeye
zorlamamali,aksine aykin diigiincelerin ¢ikmasi ve tartigma ortaminin ortaya ¢ikmast igin
caligiimalidir. Grup igi iligkiler iyi tammlanmal (yetki ve sorumluluklar) ve bu iligkiler
gelistirilmelidir. Orfadet,dinsel inams gibi degerlere saygih olunmalybiitiin inanglara
yonelik tartigmalara yer verilmemesi saglanmahdir. KOBI sahipleri ve/veya yoneticileri
astlarin kendilerine yonelik korku ve c¢ekinme duygulanm yok etmelikarsibkh giiven
ortammin yaratilmasma ¢ahsiimahdir. KOBI’lerde gorev yapan difer yonetici ve
miihendislere giivenilmeli ve bu giiven yetki devredilerek kanstlanmalidir.

Bilindizi gibi,orgit-insan  etkilegiminin yam swa Orgiitlerde insan-insan
etkilegimlerine afirlik verilmesi 6zellikle diigince Uretme yeteneini gelistiren bir
yonetimdir. Diger isletmelerde oldugu gibi KOBI’lerde de var olan iligkiler diizenegi
icinde insan-insan etkilegimi gerek yonetim anlayig1 gerekse bireylerin tutum ve davramsg
ahgkanliklan nedeni ile ne 6rgiit ne de bireylere 6nemli bir katkt saglamamaktadir. Bu
nedenle etkilegimlerin saBhkli sonuglar dogurmast igin sistematik yontemler
uygulanmahdir.

6.4.7 .Firma Felsefesi

Anketin onuncu sorusu olan “Firmamzn felsefesini agagidakilerden hangisi en
iyi tammlamaktadir 7 “ sorusuna verilen yamtlarin dagilimu tablo 6.9°da gosterilmigtir.

Tablo 6.9 : Firma Felsefesi ile ilgili Goriisler

DAGILIM
Cevaplar 5 Say | Yo
| Rekabet Gstantoganin tok sars |
 teknoloji yeniligidic. ! 39 ; 62
Rekabet iistiinliigiiniin saglanmas | |
| igin gegerliyol ........ 24 | 38
TOPLAM 63 100.00
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Tablo 6.9° dan gorildaga gibi bu soruya firmalardan altrmgiic tanesi
yamt vermistir. %62 si rekabet Gstiinliitiniin tek sartinin teknoloji yeniginde yattigim
belirtmislerdir. Sadece % 38’1 ikinci secenegi isaretlemislerdir.

Verilen yanitlarda teknoloji ustinliiginiin tercib edilmesinin sebebi, KOBI
yoneticilerinin daha ¢ok modast gegmis tiretim teknolojilerini  kullanmalanindan dolay:
sorunlarm ¢O0zimini teknolojide aramalannda yatmaktadir. Makineye yatuim
yapmak,maddi imkanlan bilyiik igletmelere gore daha simrh olan KOBI’lere daha cazip
gelmektedir. Fakat ¢agmmzda insanabilgive yatmm yapmak, en az makinelere ve
teknolojiye yatinm vyapmak kadar onem kazanmustir KOBI yoneticileri
egitim,damgmantik gibi hizmetleri daha soyut algladiklan icin bu alanlara fazla yatirim
yapmayt yeglememektedirler. Fakat bu alanlarda da ¢abgmalar yapmamn,cagdag yonetim
tekniklerini daha az yatinmlarla igletme iginde uygulayabilmenin, mevcut yonetim
sorunlan ile bogusan KOBI’lere en az teknlojik yatmimlar kadar fayda saglayacad
kesindir.

6.4.8 .Ust Yonetimin Kaliteye Baks Acisi

KOBTI’lerde iist yonetimin kaliteye bakis agismm belirlemek icin sorulan anketin
onbirinci sorusuna verilen yanitlar Tablo 6.10°da ifade edilmigtir.

Tablo 6.10 Ust Yéonetimin Kaliteye Bakig A¢isi

DAGILIM
Ceavaplar Sayi . %
Kaliteye onem verirsem maliyetim artar i 18 26.47
Uretim miktan kaliteden dnce gelir ka- 29 42,65
litesiz diretim ayiklanir ve miisterive |
gonderilmez. , ‘
Miigteri memnuniyeti ..... (2 3088
TOPLAM [ 68 ' 100.00

Tablo 6.10 incelendiginde, kaliteye Onem vermenin maliyeti artiracagim
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diiginen KOBI yoneticilerinin oram% 26.47°dir. Kaliteye, “hatali {irinii miigteriye
gondermemek ve ayiklamak™ olarak bakan KOBIlerin orani ise % 42.64°tir KOBI’lerin
sadece % 30.88°1 kaliteyi tiretimin her sathasinda elde etmeyi ve en az hata oram ile
¢aligmay1 hedeflemiglerdir.

Toplam Kalite anlayiginda da amag¢ en az, mumkiinse sifir hata ile tretim
yapmaktir. Ancak KOBID’lerin meveut durumu ile hatali Griinleri azaltmay:
degil, ayiklamay: tercih ettikleri goriilmektedir. Bunun yaninda Toplam Kakite anlayigi
ile paralel hedef gosteren KOBI'lerin oram da disik degildir.(%30.89) Uretim
miktarimn fazla olmas: yoneticiler igin halen ilk sirada olmasi gereken bir unsur olarak
goze carpmaktadir KOBI'ler ginimiziin defigen rekabet kosullarmisteri
memnuniyetinin ancak siirekli kaliteli triinler Gretmekle saglanacagn konusunda
bilinglenmeli ve tiretim yapilarim da buna gore sekillendirmelidirler. Kaliteyi oncelikli
hedef olarak goren KOBI'lerin orammnmn disik olmamasi bu konuda umutlu
olunabilecegine bir igaret olarak yorumlanabilir. Firmalarda kalitenin ancak personelin
niteliklerinin yukseltilmesi ile saglanabilecedi gergegi kabul gormeden Toplam Kalite
anlayigim geligtirmek mimkin olamayacaktir.

6.4.9. Hedeflerle Yonetim Ve Hedeflerin Degerlendirilmesi

KOBI’lerde belirli hedeflere gore yonetim olup olmadifi konusunda bilgi sahibi
olunabilmesi amac: ile anketin onikinci sorusunda kalite, verimlilik ve maliyetlerin
donemsel olarak ol¢iiliip degerlendirme yapilip yapiimadi: sorulmugtur. Verilen yamitlar
agagida tabloda incelenmigtir.

Tablo 6.11 : KOBPlerde Kalite,Verimlilik ve Maliyetlerin Olgiilmesine

Diskin Veriler

‘ DAGILIM
Yanutlar | Savi | %
Evet 12 19
Hayir - .
| Sadece maliyetler diciifiiyor [ 29 | 46




Sadece verimtiilik dlciiliivor i8 29

Sadece kalite dirzeyi olgitlityor 4 6

TOPLAM 68 100.00

Tablo 6.11 incelendiginde KOBI’lerin %19’u her iig kriterin de olenldigini;
%46’s1, sadece maliyetleri olgtiklerini,%29’u, sadece verimlilikleri,%6 s ise, sadece
kalite diizeyini 6lgtiiklerini belirtmiglerdir.

Verilen yamtlar daha 6nceki sorulan sorulara verilen yamtlarla paratellik
gostermektedir. Uretim miktarina ve teknolojik yatinmlara daha ¢ok onem veren KOBI
yoneticileri bunlann dogal bir sonucu olarak, maliyetleri daha ¢ok olgip
degerlendirmektedirler. Kalite,verimlilik ve maliyet kriterlerinin her ticiinii de dénemsel
olarak degerlendiren KOBI'lerin oram sadece % 19°dur. Hedeflerini belirleyen ve
bunlan donemsel olarak degerlendiren bir yonetim anlayigi, bu hedeflere ulasmak icin de
varolan kusur ve eksiklikleri gidermek icin ¢aligma ve siirekli tedbir alma yoluna
gidecektir. Boylece siiregler stirekli olarak yeniden gozden gegirilecek, kritik noktalar
belirlenecek,tim bu ¢ahigmalar da daha az hata daha gok miisteri memnuniyeti
getirecektir. Sadece maliyetleri degerlendirmek miigteri odakh yonetim anlayigindan
oldukca uzaktir. Kalite dizeyi iiretimin yiizde kag verimlilikle gergeklestifi sonucta
maliyeti etkileyen baghica iki unsurdur.Toplam Kalite anlayigmda da hedeflerin
belirlenmesi,donemsel olarak degerlendirilmesi,siirekli revize edilmesi hedeflere ulagmak
igin de siireglerin yeniden gozden gegirilmesi faaliyetleri etkin olarak tizerinde ¢alisilan
konulardir. Tepe yonetimi hedefleri belirlemeli,tiim ¢ahganianin katihme: yonetim anlayigt
ile hedeflere ulagiimasi saglanmalidir. Tim hedefler ve meveut durum dénemsel olarak
degerlendirilmeli,hatalar kusurlar,bu ~ degerlendirmelerden ¢ikan sonuglara gore
minimize edilmelidir KOBI'lerin sahip oldufu dinamik ve esnek yapi bu konudaki
faaliyetlerin olumlu bir sgekilde sonuglandinlmasii daha da hizh bir sekilde
saglayacaktir Burada yapilmasi gereken KOBI tepe yoneticilerinin bu konuda
bilinglendirilmesi ve ikna edilmesidir.
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6.4.10. KOBPlerin Urettikleri Uriinlerin Kalitesi
Anketin ondordiincii sorusunda KOBI yoneticilerine tirettikleri tirinlerin kalite

sini saglama konusunda problem yasayip yasamadiklari,yagiyorlarsa bunun nedenlerini

belirtmeleri istenmigtir. Sonuglar tablo 6.12°de gésterilmigtir..

Tablo 6.12 : KOBi’lerin Uriin Kalitesine iliskin Goriisleri

Uriin kalitenizde problem DAGILIM
yastyor musunuz ? Say %
Evet 16 24

| Hayr 33 43.53
Arasira 19 27.94
TOPLAM 68 100.00

Tablo 6.12 incelendiginde, KOBI’lerin % 24°G  iiriin kalitesinde problem

yagadiklarim,%48.53’0 yagamadiklarim, %

20944 de

arasira  yagadiklarim

belirtmiglerdir. Sonugta 68 KOBI’den % 51.94°1 iirettikleri tiriinlerin kalitesinde az ya

da ¢ok problem yagadiklarim ifade etmiglerdir.

Tablo 6.13 : KOBI’lerin Kalite Soruniarn

| Kalite konusundaki sorunlarininz DAGILIM

| en ¢ok nelerden kaynaklanyor ? Say1 %
Kullamlan malzemeden 4 4.49
Nitelikli ve egitimli eleman eksikliginden 37 41.57
Kultamian teknolojinin eski olmasmdan 1o 2135
Olgme ve kontrollerin yeterh olarak
yapilamamasindan 7 7187
Miisteri isteklerindeki siirekli degisimden 22 2472
TOPLAM 89 100.00
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Tablo 6.13 incelendiginde,uriin kalitesini strekli olarak saglayamadigim
beliten KOBI'ler buna sebep olarak %41.57 nitelikli ve egitimli eleman
eksiklifi, %27.72 mugteri isteklerindeki siirekli degisim,% 21.35 kullanilan teknolojinin
eski olmas,% 7.87 olgme ve kontrollerin yeterli olarak yapilamamasi, %4.49’u da
kuilamlan malzemeyi gostermigtir.

Nitelikli ve egitimli eleman eksiklifi daha onceki bolimlerde de deginildigi
gibi, KOBI’lerin temel sorunlanindan biridir. KOBI 6lgiistindeki isletmelerde genellikle
vasifsiz igciler ahnmip,igletme icerisinde yetigtirilmeye caligitmaktadir Bunun diginda
kalifiye eleman yetersizligi de bu soruna neden olmaktadir.( Firma i¢i egitim daha ilerde

incelenecektir.)

Kalite problemlerine iligkin ikinci biyiik sebep de misteri isteklerindeki degisim
olarak belirlenmigtir Miigterinin amacina uygun {riinler Gretmeninher sartta maliyet
agismdan  en  yiksek  Griimler  olmayacagn = konusunda  KOBIler
bilinglendirilmelidir. Toplam Kalite anlayigmin KOBPlerde uygulama alam bulabilmesi
bu sorunlarm biytik dlgiide ¢oziilmesine yardimer olacaktir.

Zaten anketin onaltinct sorusuna verilen yamtlarda bu yorumu destekler
niteliktedir.Onaltinc: soruda KOBI yoneticilerine “Uriin kalitesinin gelistirilmesi nasil

sonug verir?” diye sorulmugtur. Sonuglar tablo 6.14°te incelenmistir.

Tablo 6.14 : Kalitenin Maliyetlere Etkisi Hakkinda KOBI Yéneticilerinin

Giriisleri
GORUSLER ‘ DAGILIM
| | Sawi %
Maliyetim artar , karnm diiger 38 6029
Maliyetim diiser, karim artar 19 2794
Onemli bir degisiklik ofmaz | 11 " 16.00
TOPLAM {68 | 100.00
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Tablo 6.14°¢ bakildiginda, KOBI yoneticilerinin %60.29’y iiriin  kalitesini
geligtirmenin  maliyetlerini artiracafim  dolayist  ile  karlanm  dugtireceg§ini
diginmektedirler.%27.94 bumn tam tersini,% 16’s1 da 6nemti bir degigiklige yol
agmayacagm belirtmiglerdir.

Stireglerde yapilan iyilegtirmelerle,caliganlanin yaptiklant ig konusunda siirekli
egitilmeleri ile hatalarin ve tiretim kayiplarimin azalacagy bunun da yonetimde yapilacak
degisikliklerle saglanabilecegi dolayis ile Griin kalitesindeki stirekli iyilesmenin ancak
boyle saglanabilecegi gergefi Toplam Kalite anlayisinin temelinde yeralmaktadir. Tiim
bu c¢ahgmalar KOBI'lerde uygulanabildigi takdirde KOBIler iirinlerine yonelik
kalitesizlik problemlerine de uzun vadede c¢ozim bulmus olacaklardir Kalitenin
yiikseltilmesi ile maliyetlerin artacagma iligkin yanhs kam da boylece ortadan kalkmmg
olacaktir.

6.4.11 . KOBPlerde Cahsan Personelin Egitim Diizeyleri

KOBTI’lerde galigan personelin egitim diizeyleri ile ilgili bulgular tablo 6.157te
belirtilmigtir.

Table 6.15 : KOBIP’lerde Calisan Personelin Egitim Diizeyleri

DAGILIM

Caligantarin Egitim Diizeyleri Sayt %
kokul | | 2855 45.62
Ortaokul ] 2729 4456
Lise veya Meslek Lisesi 442 | 7.06
Meslek Yiiksekokulu | 108 )
Universite 7 121 193
Diger 3 l o047
TOPLAM 6258 - 100.00

Tablo 6.15°te gorilldiigii gibi altmug tane KOBI'nin toplam g¢ahisan sayisi
6258°dir. KOBI’lerde ¢ahganlarm %45.627si ilkokul, %44.56”s1 ortaokul, %7.06’s1 lise



veya meslek lisesi,%1.72’si meslek yitksekokulu,%1.93%1 aniversite,% 0.047’si ise
yiikseklisans veya doktora mezunudur.

Gorildigi gibi KOBI'lerde ¢ahgan nitelikli ve kalifiye eleman sayisi
yetersizdirBu sorunlar diger bolimlerde bahsedilen KOBFlerin mevcut sorunlanna
paraleldir.

6.4.12 KOBPlerin ISO 9000 Kalite Giivence Standartlan ile ilgili Bilgileri

Toplam Kalite anlayigiun gelistirilmesi ve verimli bir gekilde uygulanabilmesi
i¢in ilk basamak ve zorunluluk olarak degerlendirilen ISO 9000 Standartlani hakkinda
KOBI yéneticilerine iki farkh soru sorulmustur.Elde edilen veriler tablo 6.16 ve 6.17 de
ifade edilmigtir.

Fablo 6.16 : ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi Belgesinin Anlanu

DAGILIM
ISO 9000 Kalite Giivence ’ '
Sistemi Belgesinin anlami nedir? __Say | %
 Uritne verilen bir befgedir. 26 3824
{ Firmanin hizmette ve tesiste kalite sart- | |
larun sa@ladig gosterir. 29 | 42.65
Firmamn hizmette, tesiste ve iriinde ka- ‘
lite sartlarim sagladifim gésterir. ‘ 13 ‘ 19.12
TOPLAM , 68 100.00

Tablo 6.16 incelendiginde KOBI yoneticilerinin % 26’st ISO 9000 Kalite
Guvence Sistemi belgesinin iriine verilen bir belge oldugunu belirtmiglerdir.%42.65°1
ise sadece hizmette veya tesiste kalite sartlanm gosteren bir belge oldugunu,%619.2’si
de gergek kapsamm belirtmiglerdir. Bu belgenin sadece tiriini ilgilendirdigi seklinde bir
kantya sahip olan KOBI yoneticilerinin oram azimsanmayacak diizeydedir. (%26)

Tablo 6.17 : KOBI’lerde 1SO 9000 Belgesine Sahip Olma Oranlar:

DAGILIM
Firmamz ISO 9060 Kalite Giivence
| Sistemt Belgesine sahip mi? Say1 %
Evet 9 13.24
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Hayrr 35 5147
Almak igin caligmalar yapiltyor 11 16.18
Ihtiyag hissetmiyoruz. 13 19.12
TOPLAM 68 100.00

Tablo 6.17 incelendifinde KOBI’lerin sadece %13.24”iiniin bu belgeye sahip
oldugu gorilmektedir. %51.47°1ik bir bolim bu belgeye sahip olmadiklarnin,%16.8°lik
bir bolim almak i¢in ¢ahigmalar yaptiklanni%19.12’lik bir oran da ihtiyag
hissetmediklerini belirmiglerdir.

ISO 9000 Standartlan firmamn belirli bir organizasyonel yapida olmasi
gerektigini migteri gikayetlerini dikkate almasim,iiriin ve tretim kontrolii yapimasmin
zorunfulugunu firma  iginde  egitim  faaliyetlerinin  uygulanmas:  gerektigini
belirtmektedir. Toplam Kalite anlayigimin yerlestirilmesine bir altyapt ve baglangi¢ olmast
sebebi ile ISO 9000 Kalite Glivence Standartlarini uygulamak firmalar igin bir katalizér
gorevi gormektedir.Ozellikle su an Tirkiye’de faaliyet gostermekte olan KOBI’lerin
belirli bir Gretim ve yonetim altyapist kazanmasinda en yararh arag olacaktir. Ciinkii 1ISO
9000 Standartlanm gerektigi gibi uygulamay: bilen girketler kaliteye ait bir bakig agist
kazanmakta eksik yonler ortaya ¢ikanimakta ve kaliteyi her siirecte saflayabilmek icin
bir faalivetler dizisi baglatilmaktadir. Bu tir uygulamalar birgok varolan soruna ¢ozim
bulunmasinda biiyiik ve kurumlagms igletmelerden ¢ok KOBI statiisiindeki igletmelerin
igine yarayacaktir.

6.4.13. KOB/’lerde Personel Egitimi

KOBI'lerdeki egitim faaliyetlerini degerlendirmek amaci ile ankette bulunan
yirmi,yirmibir ve yirmiikinci sorular sorulmustur ve cevaplar 6.18,6.19 ve 6.20 no.’lu

tablolarda gosterilmigtir.
Tablo 6.18 :”Personele is nasil 6gretilmektedir?”sorusuna verilen yamtlar
| DAGILIM
Cevaplar Say | %
' Ustanin ve deneyimli isgilerin ,
yaninda dgreniyor 62 | 91.18




| Egitime gonderiliyor veya B
| belli bir siire is bag eBitimi
| verilerek ige baghyor. 6 3.32
Hig bir efitim venlmiyor - -
TOPLAM 68 100.00

Tablo 6.18 incelendiginde, KOBI’lerin ¢ogunlugunda yani %91.18’inde
caliganlar ustamn yamnda iglerini  Ofrenmekiedirler. Bu da usta igini nasil
yaptyorsa veya nasil Ofretiyorsa,yeni ise baglayan personel de o sgekilde
Ogreniyor demektir. Sadece %8.82°lik bir kistm ¢ahisanlarina igbagt egitimi
vermektedir. Bu da KOBI'lerde ozellikle dogrudan iiretimde caligan personele
sistematik ve igini en az hata ile yapmasim saflayan bir egitim ortamm
saglanmadifim gostermektedir.

Tablo 6.19 : KOBPlerde Egitimle ilgili Bir Béliim Olup

OImad_lgl Sorusuna Verilen Yanitlar

Firmanizda egitimle ilgifi | DAGILIM

bir bolim var mu? L Sapr %
EVET 2 I 207
HAYIR 66 97.06
TOPLAM | 68 | 100.00

Tablo 6.19 incelendiginde, KOBI’lerin %97.06’sinda  egitimle ilgili
herhangi ayn bir bolim bulunmamaktadir. Egitim birimine sahip KOBI'lerin
orani ise 2.97°dir. Bu soruya verilen cevaplar tablo 6.18 deki dagiimla dogal
olarak paralellik tagimaktadir.

KOBI’lerin mevcut en bityiik sorunlarindan biri daha 6nceki boliimlerde
de belirtildifi gibi nitelikli eleman eksiklifidir. Kurulug igindeki i§ ve beceri
geligrtirme konusundaki egitimlerin yetersizlifi de bu sorunun devam etmesine
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neden olmaktadir. Genelde KOBI yoneticilerinin de teknolojik yatimmlara
oncelik vermesi bu gibi faaliyetlerin KOBI’lerde zayif kalmasina yol agmaktadir.
Yoneticilerinin firma dist egitimlere génderilmesi konusunda KOBI
yoneticiler Tablo 6.20°deki bilgileri vermiglerdir.
Tablo 6.20 : KOBi’lerde Dis Kaynakh Egitimlere Katilma Oram

Firma yoneticileri diganda DAGILIM
egitimlere génderiyor mu? Say1 %
EVET ‘ 29 42.65
ARASIRA | 32 B
GONDERILMIYOR 7 ' 10.3
TOPLAM - B 68 100.00

Tablo 6.20°den de goriildiigi gibi, KOBIlerin %42.65 “inde yoneticiler
dig kaynakh egitimlere gonderilmektedir.% 47 gibi bir cogunluk arasira
gonderildiklerini belirtmiglerdir. %7°si de hi¢ egitime gitmedigini ifade etmigtir.
Sonuglar,yoneticilerin bilgi ve yonetim alhgkanliklanmn geligtirilmesine sicak
bakildifint bu yiizden de egitim faaliyetlerinden yararlanildifim gostermektedir.
Cahganlanin bilgi, dolayist ile egitim diizeyleri vitkseldikce firma igerisinde
uygulanacak Toplam Kalite yontemleri ve ilkeleri daha ¢ok kabul gérecek ve
geligecektir.

Uretimde direkt gahsan personel iginde,yoneticiler igin de triin kalite
duzeyinin artmasinda egitim diizeyininkigi bagma ka¢ saatlik efitim
uygulandifimn, belirli ve sistematik egitim programu olmasi gerektifinin énemi
KOBI yéneticilerince biran énce kabul gormelidir Boylece, KOBI’lerin mevecut
sorunlarina daha kolay ve izl ¢oziimler kendiliginden ortaya ¢ikacaktir.

6.4.14 KOBI'lerde Istatistiksel Tekniklerin Uygulanma Diizeyi

Anketin 23. Ve 24. Sorular,KOBI’lerin sorun ¢ozmek konusunda
istatistiksel teknikleri kullanip kullanmadifim belirlemek amact ile sorulmugtur.
Elde edilen cevaplarin dagilimu tablo 6.21 ve tablo 6.22°de ifade edilmigtir.
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Tablo 6.21 : KOBi’lerde istatistiksel Teknikleri Uygulama Diizeyi

Igletmenizde tiretimleri durustars DAGILIM (%)
istatistiksel olarak degerlendirivor musunuz? Sayt | %

EVET 7 13.73
HAYIR 44 | 86.27
TOPLAM | s 100.00

*Bu soruya verilen cevap sayis: S1’dir.

Tablo 6.21°de gorilldigi gibi KOBI yoneticilerinden sadece %13.73’i
bu teknikleri uyguladiklarim, %86.37 ‘si ise uygulamadiklanm belirtmigtir.
Cevap vermeyen 17 KOBI'nin Istatistiksel Teknikleri hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmadiklarindan dolay bu soruya cevap vermedikleri tahmin edilmektedir.

Tablo 6.22°de, “Evet” cevabim veren yoneticilere, hangi teknikleri
kultandiklan soruldugunda, ahnan yamtlar soyledir.:

Tablo 6.22 : KOBi’lerde Uygulanan istatistiksel Tekniklerin

Cesitleri

Hangi Istatistiksel Teknikleri | DAGILIM
Kullanmaktasumz? Say %
Pareto -

Histogram ‘ 5 7.11
Neden Sonug Diyagram | -

Keontrol Diyagramian ‘ 2 ‘ 28.57
TOPLAM 7 - 100.00

Tablo 6.22 incelendiginde istatistiksel teknikleri uyguladiklarnim soyleyen
7 KOBI'den 5% (%71) histogram, 2’ si de (%28.57) pareto seklinde
uyguladiklanm belirtmiglerdir. Tablolardan ¢ikan sonuglara gore KOBI’lerin
sorun ¢bzmede ve veri deferlendirmesi yapimasmdan ¢ok yaygm olarak
kullanilan istatistiksel teknikler hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklan ve
uygulanma orammn da digiik oldugu agikga sGylenebilir.
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6.4.15. KOBP’lerde Odiillendirme

KOB¥T’lerde,motive edici ve orgiit i¢i iletigimi giiglendirici bir arag olan
caliganlarm o&dillendirilmesinin uygulama oranim tespit etmek amac: ile anketin
25. ve 26. sorulan diizenlenmigtir. Sonuglar Tablo 6.23 ve 6.24°te incelenmigtir.

Tablo 6.23 : Cahsanlarmn Odiillendiren KOBi’lerin Oram

DAGILIM
Calisanlanmiz1 Odiiflendiriyor musunuz? | Sayi | %
EVET 18 26.47
_HAYIR 1 52 | 7647
TOPLAM 68 | 100.00

Tablo 6.23’de gorildigi gibi, KOBIlerin %26.47’si galisanlarn
odillendirdigini, %76.47’st de 6diillendirmedifini belirtmiglerdir.

Calisanlarim dullendirdigini belirten KOBI'lere,calisanlarna ne gesit
odil verdikleri sorulmustur. Yanitlar tablo 6.24’te yer almaktadur.

Tablo 6.24 : Odiillendirme Yéntemleri

OdaltendirmeY dntemleri ; DAGILIM

‘ Say %
Maddi Olacak 15 83133
Plaketle veya takdir belgesivle 3 , 16.67
Yemek tatil v.b. | - ;1 -
TOPLAM 18 10000

Tablo 6.24 incelendigindecahiganlarm odillendirdigini  belirten
KOBP’lerin  %83.33’G bunu maddi olarak yaptiklanni, %16.67’si ise manevi
olarak édillendirdiklerini belirtmiglerdir.

Sonuglar yorumlandiginda, KOBI’lerde ¢ahganlann  o6dillendirilmesi
uygulamalanimn digiik oldugu rahathkla séylenebilir.



6.4.16. KOBI’lerde Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

KOBI’lerin ne kadannin miigteri odaklt bir yaklagima sahip oldugunu
belirleyebilmek amaci ile anketin 27.28 ve 29uncu sorulan KOBI’lere
yoneltilmigtir.

KOBI’lerde miigteri sikayetlerinin degerlendirmeye almp ahnmadigina
iliskin soruya tim KOBV’ler “EVET” yamtim vermiglerdir. Miigteri gikayetlerini
dikkate almayan KOBI sayis1 0°dur.

KOBI’ler, miigteri sikayetlerine ne sekilde cevap verdikleri ile ilgili
soruya agagidaki sekilde yamt vermiglerdir

Tablo 6.25 : KOBP’lerin Miisteri Sikayetlerine Cevap Verme

Sekilleri

Miisteri Sikayetlerine Ne Sekilde DAGILIM
Cevap Veriyorsunuz? ' Savi %
Miisteri hakh ise tiriinii alip degistiriyoruz. 21 30.88

Sikayeti sartnameye gore dikkate alip,liretim
de de gerekli degisiklikleri yapip,bir daha
olugmamast icin gerekli degigikiikieri

yaptyoruz. | 41 60.29
Hakls da olsa, haksiz da olsa iriinii |

degistiriyoruz. 6 8.82

TOPLAM 68 100.00

Tablo 6.25 incelendiginde, KOBI’lerin %30.88”1 miisteri hakh ise {iriinii
degistirmekte,%60.29’u  gikayeti sartnameye gore dikkate alip,)bir daha
olugmamas: i¢in gerekli degigiklikleri yapmakta, %8.82’si de miisteri hakh da
olsa haksiz da olsa Giriinii yenisi ile degistirmektedir.

Diger yandananketin 29. Sorusunda KOBI yéneticilerine, trtinlerini
benzerleri ile kiyaslayip, venileme ve g¢esitlendirme g¢aligmalan yapip
yapmadiklan sorulmustur Elde edilen veriler Tablo 6.26’da gorildiigi gibidir.
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Tablo 6.26 : KOBi’lerin Uriin Kalitesini Yiikseltmek icin

Yaptikian Calismalar

Uriintintizé piyasadaki benzerleri ile kuyaslayip DAGILIM
gerekirse defigiklik yenileme ve gesitlendirme

icin gerekli kaynaklan aryor musunuz ? _ Sayi %
EVET -39 57.35
HAYIR 13 | 1902
Kiyastama yapiyoruz fakat maliyetimiz 16 2553
artacagi igin gerekli degisiklikleri yapmiyoruz.

TOPLAM 68 100.00

Tablo 6.26 topluca incelendiginde, KOBI’lerin miisteri tercihlerini ilk
planda tuttufu seklinde yorumlanabilir.Yine KOBI'lerin %57.53’t migteri
isteklerini kargilayabilmek igin tiriin kalitesini arttinci ¢aligmalar yaptiklarm
belirtmiglerdir. Bu soruya “HAYIR” yanitim verenlerin oram %19.12°dir.
%23.53’4 de maddi vyetersizliklerden dolay1 istedikleri gibi ¢ahsma
yapamadiklarin belirtmiglerdir.

Sonuglar, KOBI'lerde,yeterli olmasa kalite konusunda ¢aba gosterildigi
seklinde yorumlanabilir. Yeterli imkanlar saglandifinda gerekh trin kalitesini
saglamak konusunda KOBI’ler ¢ok fazla zorlanmayacaklardir.

6.4.17. KOBI’lerin Ozel Danismanlik Hizmetlerinden Yararlanma

Oranlan

KOBI’lerin iretim ve yonetim konulanindaki gelismelerden yararlamp
yararlanmadiklan konusunda bilgi sahibi olmak amact ile anketin 31 ve 32’inci
sorulann KOBI yoneticilerine yoneltilmigtir. Verilen cevaplar tablo 6.27 ve
6.28°de ifade edilmigtir.
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Tablo 6.27 : KOBPlerin Damgmanhik Hizmetlerinden Yararlanma

Oranian

Resmi veya Ozel Damgmanhk DAGILIM
hizmetlerinden faydalaniyor musunuz? Say1 | %
EVET 29 42.64

HAYIR 39 57.35
TOPLAM 68 10000

Tablo 6.27°ye bakildiginda KOBP’lerin  %42.64’t yararlandiklarim,
%57.35’1 de yararlanmadiklanm ifade etmislerdir. Kiiresellesmenin getirdigi
zorlu rekabet kogullan girketleri bilgi,yonetim diizeyi yitksek tedbirler almaya
zorlamaktadir. Tiketicilerin strekli defigkenlik gosteren isteklerine kalite ve
farkh triin ihtiyaglarma cevap verebilmek firma iginde de amaglarn bu yone
dogru deBigmesini gerektirmektedir Esnek pazarlama ve tiretim uygulamalarmm
yasama gegirebilme ve bilgiye dayali bir yonetim tarzim benimseyebilmeleri igin
de KOBI’lerin kendilerine bu degisimi anlatacak benimsetecek ve uygulatacak
damgmanlara ihtiyact oldugu agiktir. Ancak tablodan goruldugu gibi KOBI lerin
cogunlugu halen damsmanlik hizmetlerinden yararlanmamaktadirlar.

Damgmaniik hizmetlerinden yararfamlmadigim belirten 39 KOBI'ye ise
neden yararlanmadiklan sorulmustur. Cevaplar tablo 6.28°de incelenmigtir.

Tablo 6.28 :Damismanlik Hizmetlerinden Yararlanmama Sebepleri

Damgmanlik hizmetlerinden neden DAGILIM
yararlanmiyor sunuz? - Sayt | %
Damgmanlik hizmeti veren kuruluglar

hakkinda yeterli bilgive sahip olmamaktan 13 333
Bu tiir hizmetlere gerek olmadig diigiiniil- |

dugi igin | _ S
Yeterli maddi kaynaga sahip olunmadsfaigin | 22 | 56.41
Ibtiyac hissedilmediSi igin 4 10.25
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TOPLAM 39 100.00

Tablo 6.28°den gorildigi gibi, KOBI yoneticilerinin %33.3%1 bu
hizmeti veren kuruluglar hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklanindan,
%56.41°1 yeterli maddi kaynaga sahip olunmadig: i¢in, %10.25°1 de ihtiyag
hissedilmedigi i¢in yararlanmadiklarim ifade etmiglerdir.

Cevaplardan da anlagildig1 gibi KOBI’lerin damgmanhk hizmetlerinden
yararlanma oranlan ¢ok ¢ok diisik olmamakla birlikte olmasi gerektigi gibi
degildir.

KOBT’lerde tepe yonetiminde gergek anlamda profesyonel yoneticilerin
bulunmamasi,yonetsel  sorunlara  deneyimlerle  kazamlan  bilgilerle
yaklagilmasy,yetki devretmeme aligkanligi ve sirket dip uzman/danmgmanla
cahgilmamas: problemlere yol agmaktadir. Hammadde, malzeme, enerji,iggticii ve
sermaye girdileri gibi bilgi girdisinin de bir maliyeti olacag kabul edilip dig
damgmanlarla ¢alisma ahgkanh@ kazamlmahdir.

6.4.18. Rekabetten Ustiin Cikmak Agisindan Yapilmas: Gerekenler

ve KOBYI’lerin Bu Konudaki Mevcut Diisiinceleri

Giiniimiiz rekabet kosullant firmalarin ayakta kalmak ve mevcut pazar
paylarimi artwrmak i¢in verimlilik kalite ve kogulsuz miisteri memnuniyetini
saglamalan gerektigini agik¢a ortaya koymaktadir. Degigken mugteri isteklerini
hizh bir gekilde ve zamamnda kargilamak rekabetten Gstiin ¢tkmanin sart1 haline
gelmistir. KOBI'ler rekabette iistinliigiin sartt ve olmahdir anlaminda sorulan
anketin 33 {incti sorusuna tablo 6.29 ‘deki cevaplann vermiglerdir.

Tablo 6.29 : Rekabette Ustiinliigiin Sart:

Rekabet Gstinligiinin sart: DAGILIM
| Say1 | %
Yiiksek miktarda tiretim 4 | 5.88
Siireklt son tiretim teknolojilerinin ‘ |
| lullamimas) 18 2647
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Miigteri isteklerine aninda cevap

' verilerek, zamamnda teslimatla ko-

| sulsuz milgteri tatmininin strekli
| saplanmasi 46 67.64
TOPLAM 68 10000

Tablo 6.29°dan goriildigia gibi, KOBI yoneticilerinin %5.8871 yiiksek
miktarda Uretim,% 26.47°si siirekli son teknolojilerinin kullamimast ve
%67.64°1 de urin kalitesi ve migteri memnuniyetinin saglanmas1 gerektigini
belirtmiglerdir.

Verilen yanitlarda da miisteri memnuniyeti ve trin kalitesinin ilk sirada

olmas1, yeterli altyap1 ve imkana kavustuklarinda KOBI’lerin bu sekilde rekabet
edebileceklerinin bilincinde olmalan bakimindan umut vaadetmektedir.
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BOLUM 7

SONUC

Kiresel rekabet kosullarma giren tiim igletmeler gibi KOBI’lerde de yonetim
ve orgiit gelistirme onemli bir sorundur.Ozellikle kiiresellesmenin etkisi ile disa agiima
zorunlulugu yasayan KOBI’ler degisime hizla adapte olmak zorundadir. Ginimizde
urinlerin yasam siiresi kisalmig,daha esnek uretim yontemlerine olan gereksinim
artrmgtir. Rekabetin kosulsuz sarti “sirekli miigteri memnuniyeti” dir.Geleneksel
yonetim ve pazarlama anlayist ile rekabette ustiinliik saglamak hemen hemen imkansiz
hale gelmigtir. Yagam standartlarinin yiikselmesi, tiiketicilerin bilinglenmesi ve daha secici
bir hale gelmesi mal ve hizmet iireten isletmeleri migteri odakh g¢ahsmaya
zorlamaktadir. Giniimiizde pazann belirledigi kalite anlayigt hakimdir igletmeler icin
onemli sorunlarin baginda artik hata oramnin siirekli azaltiimas,siireclerin ve sistemlerin
siirekli geligtirilmesi ve misteri tatmini ile baghligim saglamaya yonelik yonetim
anlayiglan gelmektedir.

Kalite ve verimlilik rekabette anahtar konumdadir Kalite artik miigterinin istedigi
ve ona uygun olmak anlamindadir Kalitenin muayenesinden, kalitenin uretilmesi
anlayigina gecildigi ginumiizde kalite muayene ve maliyetlerini sifira indirme ve sifir
hata ile galigabilme temel hedefler arasindadir.igletmelerde yonetim ve iiretim siireglerini
sirekli gelistirmeyi,sifir hata ile tretim yapmay: temel alan defisim yonetimi olan
Toplam Kalite’ye gecis bir zorunluluk halinde kendini gostermektedir.Iste,uygulamal
bir aragtirmay: kapsayan bu ¢aliymada Turkiye’de her gegen giin agirhg daha da artan
KOBIlerdeki iiretim,yonetim ve orgiitsel sorunlar Toplam Kalite anlayis gergevesinde
incelenerek analiz edilmis ve bunlann ¢oziimine yonelik oneriler gelistirilmeye
caligtlmigtir.

Bu baglamda ik o6nce Toplam Kalite anlayigmm  tarihsel
geligimi,unsurlars, Toplam Kalite anlayigimin geligme siireci ve bu anlayisi gelistirmek icin
kullanilan yontemler incelenmistir. Daha sonra KOBI'lerin Tiirkiye’deki meveut durumu
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ve Avrupa ile entegrasyon siirecinin KOBI'ler iizerindeki etkileri incelenmistir. Bu
bolimde ayrica KOBI'lerin mevcut sorunlar, KOBI’lerin Rekabet Giicii ve Toplam
Kalite uygulamalarimn KOBIler tizerindeki etkileri hakkinda bilgiler verilmistir.Son
olarak da KOBI’lerde yonetim,iiretim ve orgiitsel sorunlarin tesbit edilmesi ¢oziim
onerileri gelistirilebilmesi i¢in beg ili kapsayan uygulamali bir aragtirma yapilmigtir Bu
amagla sozii edilen bes ilde faaliyet gosteren KOBI'lerin yoneticilerinin goriiglerine
bagvurulmustur.Ulagilan sonuglar ve 6neriler asafida sunulmusgtur:

1) Anketi cevaplayan KOBI yoneticilerinin biiyiik bir gogunlugu st diizey
yonetici veya isetme sahibi konumunda olan yéneticilerdir. Bu sonug, sorulara verilen
cevaplarn daha bir ciddiyetle ele alindigim ve elde edilen bulgularin gergeklere yakin
oldugunu gostermektedir.

2) KOBI yoéneticilerinin egitim diizeyleri incelendiginde viiksekokul ve
universite mezunu yoneticilerin ¢ogunfukta oldugubunun yamnda lise mezunu
yoneticilerin de orammin diigitk olmadii goriilmektedir. Belli bir oranda da ortaokul
mezunu yonetici bulunmaktadir. Ust yonetimde ¢aligan kisilerin bityiik bir oranda firma
sahibi oldugu tilkemizdeki KOBI’lerde egitim seviyesi giderek yitkselmekte ya da firma
sahiplerinin artik Gniversite mezunu yoneticiler g¢ahgtirma egilimine girdikleri
gorilmektedir.

3) Elde edilen bulgulardan KOBI’lerde galisanlarin % 46’simn ilkokul,%45’inin
ortaokul ,% 7’sinin lise,%1.8’inin yiksekokul,% 1.9°unun da tiniversite mezunu oldugu
ortaya ¢ikmugtir. Sonug olarak KOBI’lerde ¢alisan hem kalifive eleman yetersizdir, hem
de yonetici kadrolarda ve karar alma mekanizmalarinda ¢aligan uzman personel
(uzman mihendis) sayis1 yetersizdir.

4) KOBT’lerin % 87 gibi bir gogunlugunda gahigan personelin gorev,yetki ve
sorumluluklan agik bir sekilde belirlenmemigtir. Bu da iglerin,siireglerin agik bir gekilde
tammlanamamasindan dolayr hem yetki devrini azaltmakta, hem de ¢aliganlarin karar
alma sireglerine katilimum engellemektedir Bu sebeple KOBI’ler yetki ve
sorumluluklarin belirlenmis oldugu ve mimkiin oldufunca yalin bir organizasyon
yapisina sahip olmahdirlar Bu faaliyetler, Toplam Kalite amagh ¢ahgmalarin sonuglarinin
daha hizli alinmasina yarayacaktir. Cogu sahip/igletmeci olan KOBI yoneticileri, cagdag
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yonetim tekniklerini benimsemek konusunda tutucu davrandiklanindangirket digt
damgmanlarla ¢ahgma aligkanh@: kazanilmali, bu konuda yoneticiler yogun egitim ve
bilgilendirme programlari ile ikna edilmelidirler. Ayrica KOBI'lerde daha ¢ok uzman ve
miihendis sifat1 ile personel isdihdam edilmelidir.

5) Elde edilen bulgulara gore KOBI'ler yetersiz olduklan bolimleri siras: ile
%40 iretim,%30 pazarlama-satiy, %26 aragtirma-gelistirme ve %35’ de aragtirma
gelistirme olarak belirtmiglerdir.

Bugiinkii ekonomik politikalarimizi yeniden olugturma caligmalarinda temel
giindemi olusturan KOBI'ler bu ilgiyi ¢ok saglam mantiksal temellere dayali olarak
haketmektedirler Bu nedenle KOBI’lerde yeni iiretim yontem ve tekniklerinin,yeni
pazarlama stratejilerinin ve Ozellikle kalite kavramndaki degigiklikleri uygulayabilme
yetisinin kazandirilmas: gerekmektedir KOBI’lere hizmet olarak gotiirilen egitim ve
damgmanlik faaliyetleri daha sistematik olmah ve arttinlmali firma i¢i egitimler tegvik
edilmelidir Bilgiye ve insana dayali yonetim tarzzmn firma  biinyesinde
benimsetilmesi,beraberinde daha yaygin Ar-Ge faaliyetlerinin de baglamasiu zaten
beraberinde getirecektir.

6)KOBTI’lerin % 80 gibi bir kisminda kararlan iist yonetim vermekte,galisanlarin
karar alma mekanizmalanina katilmalan tegvik edilmemektedir.Buna sebep, KOBI’lerde
baskm olan merkeziyet¢i ve denetimei yapidir.

KOBJIlerin i¢ dinamiklerinin geligmesi ve dig rekabette avantaj saglayabilmeleri
i¢in biiyiik istihdam payina sahip igletmeler olarak altyap: gorevlerini ve fonksiyonlarim
yerine getirmeleri gerekirBu alanda ilk yapilacak faaliyet, KOBI’lerin yapisal bir
degisime gitmeleri gereginin kabul edilip,bu konudaki ¢ahgmalarin KOBI biinyelerinde
baglatiimasidir. Bunun birinci sarti orgiitsel geligimin saglanmasi, ikinci gart: ise katilimel
yonetim tarzimn benimsenmesidir.

KOBTI’lerde érgiit ve yonetim gelisgtirme c¢aligmalariin oldukga geri plana
itilmesi yonetsel sorunlarn ¢oziimiini engellemektedir KOBI'lerin orgiitsel yapilarinn
daha fonksiyonel hale getirilmesi ve katilime: yonetim anlayiginin yasama gegirilebilmesi
i¢in tepe yonetiminin goniillii kararh ve 1srarh olmas: gerekmektedir KOBI’lerde orgiit
geligtirme ¢ahgmalan katihmer yonetim anlayiginin uygulamaya sokulmas: ile paralellik
gostermeli ve orgitler hizla grup dinamigine yonelmelidirler. Orgiitte kurulacak gruplar
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her diizeyde yasama gecirilmeli ve her diizeydeki yoneticiler astlarmin olugturdugu
gruplara liderlik yapmahdirlar KOBI tepe yoneticileri ve ozellikle patron yénetici grup
iiyelerinin daha etkin ve verimli caligabilmeleri i¢in onlan motive edebilmeli ve
yOnlendirebilmelidir.

Belli bir amagla ¢ahgma gruplanmn KOBT’lerde olusturulabilmesi igin oncelikle
yonetimin bu gruplara giivenmesi ilk adim olacaktir. Grup tiyeleri odaklandiklan konuyu
her yonii ile ele alabilmeli ve konuya iliskin ihtiyag duyduklan tim bilgiler onlara
aktarimahdir Etkilegimli gruplann onemli geligmeler sagladig: bilinmektedir.

KOBI’lerde tepe yoneticilerinin diigtincelerine hakim olan kontrol kiiltiirii kalite
ve katihm kiltiiriine déntigmelidir.

7) KOBI’lerin %62 gibi bir oranda ¢cogunlugu rekabet tstinliginin tek sartimin
teknoloji yenilifi oldufunu belirtmislerdir.Sadece %.38’lik bir oran insana da yatiim
yapmanin énemli oldugunu ifade etmigtir.

KOBI’ler en kisa zamanda yonetim, organizasyon ve egitim gibi konularda
uzman damgmanhk girketleri ile - devlete ait ya da ozel - cahigma ahgkanhg:
kazanmahidirlar. Varolan yonetim anlayiglan ile degigim gergeklestirilemez.

Ust yonetimce igletmenin meveut durumu gergek boyutlan ile irdelenmeli
Toplam Kalite ile rekabette ustiinlik arasmdaki baglantimn agikga gorilmesi
saglanmahidir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular ashnda KOBI’lerin yavas yavas “miisteri
odakli” ve “kalite oncelikli” c¢aligmaya yoneldiklerini gdstermesi bakimindan wmut
vercidir Bundan sonra onemli olan migteri odaklh  yonetim  tarzim
benimseyebilmeleridir Egitim,siireclerin  siirekli iyilestiriimesi ve hedeflerle katihmci
yonetim, kisaca Toplam Kalite anlayip misteri odakh yonetim tarzinin
temelleridir. Temeller geligtikce sonuclara ulagmak daha da kolay olacaktir Kiiresellesme
ve ortaya c¢ikardiy zor rekabet kosullari iginde KOBI’ler de hizla degigime ayak
uydurmahdiriar ve kendilerini geligtirmek tizere harekete ge¢melidir Mevcut sorunlan
ele alndigindaegitim ve sirekli motivasyon st yoneticiler tarafindan
saglandiginda, Toplam  Kalite anlayig  KOBI’ler icin  yararh  sonuglar
doguracaktir. Toplam Kalite yonetimi igletmenin rekabet giciinii artirabilmesi i¢in en
onemli yaklagimlardan biridir ve Toplam Kalite ile orgiitiin kendini gelistirebilmesi ve
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gelecefe hazirlanabilmesi daha da kolaylagmaktadir Toplam Kalite Yonetimi ile
isletmeler hem  kalite astimliia hem de maliyet Ostinliiga elde
edebilmektedirler. Ozellikle ¢ahganlarm katthmu ile yeni oneriler ve yeni tekniklerle
rekabet giictiniin artinlmasinda 6nemli kazanglar saglanabilmektedir.

KOBIlerdeki “kaliteye onem verirsem maliyetim artar  seklindeki kam ilkoénce
bertaraf edilmelidir. Ashinda siireclerin en bagindan itibaren saglanan hata maliyetlerini
azaltmanm ,Griin maliyetini de dugiirecegi egitimler ve tamtimlar yolu ile KOBI st
yoneticilerine anlatilmah, sadece teknolojiye yatinm degil egitim ve insana yatinm da
stirekli tegvik edilmelidir.

Ayrica KOBI’lerde daha ¢ok mihendis/fuzman yonetici isdihdam
edilirse,yonetimin merkeziyetci yapidan kurtulmas: daha da kolay hale gelecektir.

8) KOBI’lerin yaklagtk %52°lik bir boliimii tirettikleri {iriiniin kalitesinde arasira
veya daha fazla problem yagadiklanim belirtmislerdir.% 48’lik bir bolim de problem
yagamadiklanini ifade etmigtir. Buna sebep olarak da yogunlukla migteri isteklerindeki
degisim ve nitelikli eleman eksikligini gostermiglerdir.Kaliteyi misteri memnuniyeti
olarak goren KOBI'lerin oranisadece hatali iretimleri ayiklayip miisteriye saglam
tronii gondermek gerektigini soyleyen KOBI yoneticilerinden azdir Sonug olrak
KOBI’lerin siirekli kaliteyi saglama konusunda heniiz yetersiz olduklart ortaya
cikmaktadir. Ancak yine anket sonuglanindan gu da anlagimaktadir kijyeni Oretim
yonetim ve tekniklerini,6zellikle kalite kavramindaki degigimleri kolaylikla
uygulayabilecek esneklik ve yenilik kabiliyetine sahiptirler.

9) Toplam Kalite anlayiginin gelistirilmesi ve verimli bir sekilde uygulanabilmesi
igin ilk basamak wve altyapi olarak gorilen ISO 9000 standartlan konusunda da
KOBTIler yetersizdir KOBI’lerin sadece %13°ii bu standartlari yerine getirip, belge
sahibi olmuglardir. % 16’st da almak igin caligtifim ifade etmigtir. % 19’u da ihtiyag
hisstmedigini belirtmistir KOBI’ler bu standartlar hakkinda yeterli bilgiye de sahip
degildir. % 40’1 ISO 9000 belgesinin tiriine verilen bir belge oldugunu diiginmektedir.

ISO 9000 Standartlannm tamtimi ve KOBI’lerin bu belgeye sahip olmalan
oncelikle tesvik edilmelidir. Bu standartlarla uyumtu hale gelmek KOBI’lerde eksikligi
varolan sorunlann ¢ogunluguna ¢6ziim bulunmasim saglayacakur. Firma icinde kaliteye
ait bir bakig a¢is1 kazanilmasina yarayacaktir. Ciinkii ISO 9000 standartlanm uygulamak
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i¢in gerekli olan faaliyetler dizisi,kurumlagms biiyik igletmelerden ziyade KOBI’lerin
igine yarayacaktir.

KOBl'lerin  biyitk isletmelerle rekabet edebilmesinin  6n  kogulu
kalitedir.Ozellikle ihracat baskist ile KOBI’ler Kalite Giivence Sistemi kurarak
setifikalandirma amacindadir.Oysa biligli oarak kurulan ve yasatilan bir kalite giivence
sistemi kiiciik ve orta 6lgekli kuruluslar i¢in baz: toplam kalite yaklagimlannin da igeren
bir yonetim tarzit olarak vazife gorebilir Kalite Giivence Sistemi kurulusun kapsam
digindaki diger faaliyetlerini de igerecek sekilde genigletilebilir.

10) Anket sonuglarinda ortaya ¢ikan diger bir konu da KOBI’lerin egitim
konusunda - gerek yonetici gerek iiretimde calisan pesonel olarak-bir hayli yetersiz
olduklandir KOBI'lerin  %97lik bir boliminde egitimle ilgii bir birim
yeralmamaktadir Firma igi egitimler,6zellikle tiretimde galigan personele sistematik ve
planli bir sekilde uygulanmahdir. Giiniimiizde sirketler,personellerinin niteliklerini
yikseltmek ve i§ yapabilme becerilerini gelistirebilmek igin firma i¢i egitim
programlarimi  ¢ok yofun bir gekilde uygulamaktadirlar Rekabetten istiin
ctkabilmel siirekli miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in egitim yolu ile ¢alisanlarint
siirekli geligtirip, bilgilerini strekli guncellestirmektedirler Siirekli egitim faaliyetleri
sayesinde ¢ahganlara 6nce kalite anlayist ve miisteri odakhlig: bilinci yerlegtirilebilir, bilgi
ve becerileri artinlabilir, motivasyonlan yiikseltilir ve girket igi iletigim giiglendirilir.

Guntimiizde igletmelerin tutunabilecekleri tek rekabet avantaji rakiplerinden
daha hizli 6grenme yetenegidir. Gelecekte digerlerinin 6niinde yeralan kuruluslar,bilgiyi
bir orgutin tiim seviyelerinde nasil deferlendirecegini kegfedenler olacaktir Bilgiyi
yaymanin en onemli yolu da egitimdir.

KOBI’lerde sirket iginde galiganlarn gerksinimlerini kargilamak igin egeitim ve
Ogretim programlarn baglatilmahdir Egitimler, miigteri isteklerindeki degisimler,pazardaki
degisimler ve rekabetteki deBisimler nedeni ile siirekli giincellestirilmelidir Meveut
gereksinimleri kargilamak i¢in gerekli olan egitimler kaliteye odaklanmahdir Kaliteyi
saglamamn sirekli miisteri memnuniyeti getirdii ve rekabetten iistiin ¢tkmanin her
agamada kalite ile saglanabilecegi egitimlerin temel noktalan olmahdir. Bu egitimlerin
yanminda isbast egitimleri de giincellestirilerek devamh siirdiiriilmelidir. Egitim faaliyetleri
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KOBI’lerde bu sekilde yaygm hale geldigi takdirde,nitelikli eleman eksikliginden dolayt
ortaya ¢ikan iiriin kalitesindeki problemlerde gittik¢e azalacaktir.

11) Anketten elde edilen bir bagka bulgu da,KOBI’lerin devlete ait ya da 6zel
damsmanhk sirketlerinden yeterli oranda faydalanmadiklaridir Bunun sebebi, KOBI
yoneticilerinin bu gibi faaliyetlere yapilacak olan yatinmlan daha daha soyut olarak
goérmeleridir.Cagdas yo6netim tekniklerini  uygulayabilmek iiretim ve pazarlama
konularindaki geligmeleri 6grenmek ve firmaya adaptasyonunu saglamak icin sirket dist
damgmanhk hizmetlerinden yaralanmak gerekmektedir.bu hem KOBJ’lerin sahip oldugu
mekeziyetgi yapidan kurtulunmasim ve profesyonellesmeyi saglayacak hem de Toplam
Kalitenin gerektirdigi degisim daha ¢abuk saglanabilecektir.

12) Aragtirmadan ortaya ¢ikan diger bir sonug da,KOBI'lerde odiillendirmeye
yeterince onem verilmedigidir KOBI'lerde sadece %26’k bir bolim gahganlarinin
odiillendirmektedir. Bu da daha ¢ok maddi olamaktadir.

Odiillendirme bir girkette motivasyonu saglayan en oOnemli araglardan
biridir. Ama ¢egitli aragtimalar gostermigtir ki,maddi odillendirme motivasyonu
saglamada kalic1 bir ara¢ olmamaktadir Calisanlar aldiklani Gicret ne olursa olsun manevi
tatmine daha ¢ok 6nem vermektedirler. Toplam Kalite anlayiginda da amag,¢aliganlara
deger verildigini hissettirmek bilgilerinden faydalamidigim bildirmek ve bu sekilde
yararh olduklarim géstermektir.

KOBT’lerde galisanlan motive etmek, uygulanacak egitim faaliyetlerinden fayda
saglamak i¢in 6dillendirme sistemi her girketin kendi biinyesine gore tegvik edilmeli ve
yayginlagtirimalidur.

13) Araghirmadan ortaya ¢ikan diger bir konu da,KOBIlerin miisteri
memnuniyetini saglama konusunda daha ¢ok hatah Gretimleri miigteriye gondermemeyi
dustndiikleri ortaya ¢ikmugtir. Siirekli miigteri memnuniyeti,migteri odakli yonetim firma
i¢i egitimlerle sirekli vurgulanmah,iist yonetimin de konuya bu sekilde yaklagmasi
saglanmahdir.

Eski yonetim anlayiglant ile sorunlara ¢oziimler tretmek varolan merkeziyetci
yonetim anlayiglan ile insanlari motive edebilmek artik miimkin degildir. Giinlimtzde
yasanan sorunlarin temel kaynag genellikle gegmiste alnan kararlar oldugundan yeni
sorunlara yeni ¢oziimler iiretmek gerekmektedir KOBI'lerde de durum bdyledir.Daha
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gok denetimci bir yonetim anlayigina sahip KOBIlerde, yoneticilerin yéneticilik
kavramlannm yeniden g6zden gecirmeleri gerekmektedir Rekabette  stiinlik
saglayabilmek ve basanh olabilmek igin artik yoneticilerin liderlik ozelliklerine sahip
olmalan gerekmektedir Degistirici,dontstiiriici, liderlik yetisine sahip olan yoneticilerin
uzun donemli stratejik planlar yapmalar hedeflere ulagmak icin gerekli amag ve
yontemleri belirlemeleri,astlari bu amaglara dogru motive edebilmeleri ve katilimer
yonetim anlayigim yasama gegirebilmeleri gerekmektedir.

Hizh degigen ve zorlagan ekonomik kosullar karsisinda KOBI'lerin yapacag: ilk
ig,degisimin gereklilifine inamp,optimum firma igi yapilarim kurmalandir Bunun icin
yonetimin,anlayis ve tarzim degigtirmesi gerekmektedir. Oncelikle finansman zorluklarim
asmay1 istemek,siirece sondan baglamak olur.Cagdas yonetim tarzlan uygulandiginda
KOBI’lerin sahip oldugu sorunlarin ¢ogu ortadan kalkacaktir Bugiin igin Toplam Kalite
anlayist,bu olumsuzlukian giderecek yonetim tarzlanmin en 6nemlilerindendir Bu tarzi
uygulamak i¢in dogal olarak bazi 6n kosullart yerine getirmek gerekir. Bu én kosullart
yerine getirip,biinyelerinde baglatacaklart Toplam Kalite projelerini de basan ile
uyguladiktan sonra KOBI’lerin rekabette 6ne gegmemeleri igin hi¢ bir sebep yoktur.Bu
6n kosullar :

1) Ust yonetimin Toplam Kalite’ye kosulsuz inanmasi,diger calisanlan da ikna

etmesi,projeyi sonuna kadar desteklemesi,

2) Damgmanlarla ¢alislmaya karar verilmesi,

3) Sureclerin  yeniden degerlendirilmesi.Sadece mevcut yapr  istiinde
degisikliklere gidilir ve Toplam Kalite projesi hemen uygulanmaya
baglamirsa, KOBI’lerin gelisimleri de uzun bir doneme yayilmig olur.Bunun
icin KOBI’lerin “ Biz ne yapmaltyiz,mevcut yapimiz acaba dogru mu ?7” diye
kendilerine mutlaka sormas: gerekir.

4) Ust yénetim projenin maliyetini kabul etmelidir.

KOBI’ler biyitkk 6lgekli firmalara oranla Toplam Kalite yonetim projelerini
basan ile sonuglandirmada avantajhidirlar.Calisan sayilarinin azhgindan dolayr daha
homojen bir yapilar vardir,yonetim basamaklar1 daha azdir, insanlann motive etmek ve
iletisimi saglamak daba kolaydir Ancak tim bu avantajlar bagarmin garantisi
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degildir. Yonetimin destegine ragmen c¢aliganlanin karakter yapilarifirma kiltiiriiniin
niteligi,projeyi uygulamadaki isteksizlik basan ve basansizhkta Onemli rol
oynamaktadir.
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EK 1 : ANKET FORMU ORNEGI

Saymm Yonetici,

Gegmigten giinimiize ortaya c¢ikan sosyo- ekonomik v.b. degisim ve gelismeler
paralelinde farkh yonetim anlayiglan uygulanmaya galigilmigtir. Toplam Kalite Yonetimi ise
devam eden bu siirecin son halkalarindan birisini olugturmakta olup,¢agdas ve etkin yonetim
anlayigmin bugiinkit adi olarak ortaya ¢ikmig bulunmaktadir. Degisim ve siirekli gelisimin
uygulama buldugu bu yénetim tarzi,bagta Japonya olmak iizere birgok iilke isletmelerinin en
onemli rekabet avantaji halini alnugtir,

Bu baglamda,”Kiigilk ve Orta Olgekli Isletmelerde Toplam Kalite Anlayisinin
Geligtirilmesi « baghkli bu projenin amacy, Tiirkiye’de halen faaliyet gostermekte olan Kiigiik
ve Orta Olgekli Isletmelerin (KOBi’lerin) mevecut sorunlarii,Toplam Kalite Anlayiginin
unsurlar gergevesinde incelemek ve bu yonetim anlayiginin faydalanm gostererek,ayni zamanda
iilkemizdeki igletmelerin biyiik bir béliimiini olugturan KOBI’lere yonelik gelisme olanaklarim
incelemek ve ¢oziim 6nerileri gelistirmektir.

Bu asamada siz, degerli st diizey yoneticilerin goriis ve Onerileri galiymaya énemli bir
katk: saglayacagindan ekteki anket formu génderilmigtir.

Bu konuda gostereceginiz yakin ilgi ve isbirliginden dolay1 tesekkiir

eder,¢aligmalarinizda basarilar dileriz.

F. Ebru Giir Dog. Dr. Azim Oztiirk

Proje Ogrencisi Proje Yoneticisi
Yazisma Adresi

Bager Tekstil Sanayi Tic. A.$
Karatas Yolu Uzeri 12. Km.
Yiregir / ADANA

TEL : (322) 334 01 34 (3HAT)
FAX: (322) 334 01 37
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1.Su andaki yéneticilik pozisyonunuz nedir ?
5
(] Genel Midur [] Kalite Giivence /Kontrol Mudurt
[7] Genel Midr Yard. [ Mudar Yardimcisi ,
(] Koordinatdr (1 Diger

k2

2. Egitim durumunuz :

IR ("] Fakiilte
(7] Orta [ ] Yiiksekokul
] Lise | Diger

3. Firmanizda kag personel galismaktadir?

[} 50-99 L1 151-199 (C] 251 ve zeri
[} 100-150 (1 200-250

4. Firmamazin hitab ettigi pazar igin asagidakilerden hangisi en dogrudur?

[ Ihracat agirhki
(1 lg piyasa agirllikl
["] Diger

3. Firmamazin Ust yonetim tarafindan onaylanmis gérev,yetki ve sorumliuluk iligkilerini
gosteren bir "organizasyon gemasi " mevcut mudur ?

[] Evet ] Hayir

.. Firmanizda galisan tiim personelin yetki,sorumluluk ve is tanimlan yazili olarak be-
lirlenmis ve tiim ¢ahsanlar tarafindan bilinmesi saglanmig midir?

(] Evet [C] Hayir

. Firmanizda sizce eksik ya da yetersiz olan béliimler hangileridir?
( ) Kalite kontrol
( ) Uretim
( ) Arastirma - Geligtirme
( ) Pazarlama/Satis
( ) Muhasabe /Finansman

. Firmanizda karar verme diizeni agisindan agagidakilerden hangisi en gegerlidir?
(1 Kararlan en st yénetim kademesi verir.
[) Politikalar st dizeylerde,uygulama kararlan orta dizeylerde be-
lirlenir.
{1 Genel stratejiler ve politikalar en st seviyede, stratejilere yonelik
6zel kararlar tim uygulama birimlerinde veniiir.
(] Her yénetim kademe ve diizeyinde her tirlG karar verilebilmektedir.

-
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9. " Isyerinde ¢alisanlarin 8rgiit politikasi ve yénetimi konusundaki kararlara katiimalari,idari
etkinlik ve verimliligi diigiriir.” goriigline katihyor musunuz?
{71 Tamamen katiliyorum (71 Katilmiyorum
[J Katiiyorum (7] Hig katilmiyorum

10.Asagidakilerden hangisi firmanizin felsefesini en iyi gekilde tanimlamaktadir ?
7] Rekabet Gstiinliigiinin tek sarti teknoloji yeniligidir.
I} Rekabet Gstiinliigiiniin saglanmasi igin en gegerli yol,iiretimde ¢a-
lisan ve kaliteye étki eden tim personelin is yapabilme,anlama ve
kavrama kabiliyetlerinin siirekli egitim yolu ile geligtiriimesidir.

11. Firmanizda lst y6netimin kaliteye bakig agisi nasildir?
(1 Kaliteye énem verirsern maliyetim artar.
(7] Uretim miktar kaliteden 6nce gelir kalitesiz tretim ayiklanir ve miig-
teriye génderilmez.
[J Miigteri memnuniyeti sadece kalite ile saglanabildigi igin, kaliteyi
dretimin her safhasinda elde etmeye ve en az hata ile Urlin elde
etmeye caligilir.
12. Firmanizda dénemsel olarak kaIitenizi,maliyetle‘finizi,verimliliginizi ve diger hedef-
lerinizi degerlendiriyor musunuz ?

[T Evet
(1 Hayir
(] Sadece maliyetler élgiiliyor
(] Sadece verimiiligi élgtyoruz
[] Sadece kalite diizeyini dlclyoruz
13. Galisanlann Ust ySnetimle iligkileri nasildir?
( ) Samimi ve gliven verici
( ) Galisanlar tist yonetimden korkarlar.
( ) Galisanlar distincelerini ve dnerilerini rahatga (st yonetime ilete-
bilirler.
14.Firmanizda UGrettiginiz lirtinlerin kalitesini saglama konusunda problem yasgiyor
musunuz?

{71 Evet {71 Arasira
(] Hayir
15.Kalite konusundaki sorunlariniz en gok nelerden kaynaklaniyor?
(Birden fazla segenek igaretleyebilirsiniz.)
( ) Kullanilan malzemeden
( ) Nitelikli ve egitimli eleman eksikliginden
( ) Kullanilan teknolojinin eski omasindan
() Olgme ve kontrollerin yeterli olarak yapitamamasindan
( ) Misteri isteklerindeki siirekli degisinden
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Irlin kalitenizi geligtirdiginizde gelecekte bundan nasil etkileneceginizi diisiinmek-
esiniz?

( ) Maliyetim artar, karim diger.

( ) Maliyetim diger,karim artar.

( ) Onemii bir degisiklik oimaz.

‘irmanizda gahlisanlarin egitim dizeyleri ile ilgili rakamsal bilgiler agagidaki gibidir :

likokul mezunu ........... kigi Universite ........ kigi
Ortaokul mezunu ....... kisi Diger ... kisi
Lise veya meslek lisesi mezunu ..... kigi

Meslek yiliksek okulu mezunu ........ kisi

S50 9000 Kalite Glivence Sistemi ile ilgili agsagidaki tanimlardan
1angisi dogrudur?
(1 Urtine verilen bir belgedir.
{1 Firmanin, hizmette veya tesiste kalite sartlarini sagladigini gésteren bir belgedir.
[J Firmanin,hizmette,tesiste,lriinde ve serviste ISO 9002 standartlarini kargifadigini
gbsteren bir belgedir.
irmaniz 1ISO 9000 Kalite Glivence Sistemi Belgesine sahip mi ?

[T1Evet
(7] Hayir
(CJ Almak igin galigmalar yapiliyor.
(1 Ihtiyag hissetmiyoruz.
se aldiqiniz personele isini nasil 6gretiyorsunuz?
[ Ustanin veya deneyimli isgilerin yaninda zamanla 6greniyor.
[C1 Egitime génderiliyor veya firma iginde belli bir siire igbagi egitimi
verildikten sonra ige veriliyor.
[1 Hig bir egitim verilmiyor.
rmanizda egitimle ilgili ayrica bir birim var mi?

] Evet [ Hayir
irmanizdaki yoneticileri digarnda diizenlenen egitimlere génderiyor musunuz?
(] Evet
{71 Arasira
{1 Génderilmiyor

letmenizde,liretimleri,duruglari,istatistiksel ve donemsel olarak degerlendiriyor
wsunuz?(Cevabiniz "HAYIR" ise 25.ci soruya geginiz.)

[ Evet [ Hayir
legeriendiriyorsaniz istatistikler tekniklerden hangilerini kullaniyorsunuz?
(] Pareto [ Kontrol Diyagramiari
[T Histogram {71 Dagiima Diyagramlan
(1} Neden-Sonug Diyagrami [ Gruplandirma
aliganlanniz1 8dllendiriyor musunuz?
(] Evet [(JHayir -
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Odullendiriyorsaniz bu ne sekilde olmaktadir?

(")} Maddi olarak

[ ) Plaketle veya takdir helgesi ile

{_)Yemek,Tatil v.b

Musteri Sikayetlerini degerlendirmeye aliyor musunuz?(Cevabimiz "HAYIR" ise 29.
soruya geginiz.

(T1Evet [ 1Hayir

Musteri $ikayetlerine ne sekilde cevap veriyorsunuz?

[ZJMdasteri hakli ise hatali Grinl alip,degistiriyoruz.

[7] Sikayeti sartnameye gore dikkate alip,iretimde de gerekli degi-
siklikleri yapip,bir daha olusmamasi igin gerekli tedbirleri aliyoruz
ve sonuglart musteriye yazil olarak bildiriyoruz.

(CJ Hakh da olsa haksiz da olsa Urtini degistiriyoruz.

Urtiniintizll piyasadaki benzerleri ile kiyaslayip,gerekirse degisklik,yenileme,ge-
sitlendirme igin gerekli kaynaklan ariyormusnuz?

] Evet

{71 Hawyir

[} Kiyaslama yapiyorum fakat maliyetim artacagi icin gerekli degi-

siklikleri yapmiyoruz.
EMuayene,élgu ve test cihazlarint periyodik olarak kalibre ediyormusunuz?
f (7] Evet | ] Hayir
I.Uretim ve Yénetim konularinda gagdas gelismeleri uygulayabilmek igin resmi
veya 6zel danigmanlhik hizmetlerinden yararlaniyor musunuz?
[C] Evet (Lutfen 33. soruya gegin) J Hayir

2. Yararlanmiyorsaniz bunun sebebleri agagidakilerden hangisi olabilir?

i

(] Damigmanlik hizmeti veren kuruluslar hakkinda yeterli bilgiye sa-
hip olmamaktan

(] Bu tir hizmetiere gerek olmadidi diiginildiiga igin

(O] Yeterli maddi kaynaga sahip olunmadigi igin

(1 Inhtiyag hissetmiyoruz.

J.Firmalann giniimiiz rekabet kogullaninda ayakta kalabilmesi igin ve pazanni ge-
nisleterek koruyabilmesi igin sizce agagidakilerden hangisi en 6nemlidir?
[ Yiksek miktarda Gretim
{71 Sirekli son Gretim teknolojilerinin kullaniimast
[0 Urin kalitesinin strekli saglanmasi ve miisteri isteklerine aninda
cevap verilerek,zamaninda teslimatla kosulsuz misteri tatmininin
siirekli saglanmasi
4)Bu ankette yer almayan ancak konu ile ilgili olarak belirtmek istedidiniz
diger hususlar varsa litfen belirtiniz.

Gostermis oldugunuz ilgiye tekrar tegsekkilr ederiz.
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