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OZET

KALITE OLGUNLUGUNUN YENILIiK VE iISLETME PERFORMANSINA
ETKISI

KUCUKLER, Ali
Yiiksek Lisans Tezi, Isletme ABD
Tez Danismant: Yrd. Dog. Dr. Mehmet AYTEKIN
Nisan 2009, 89 sayfa

Kalite olgunlugu niteliksel anlamda bir organizasyonda TKY nin
benimsenme derecesine karsilik gelmektedir.

Bu calismada kalite giivence sistem standardi belgesine sahip imalatgt
firmalarda toplam kalite yonetimi faaliyetlerinin ne 6l¢iide yerlestigi ve yenilik ile
isletmenin performansini ne 6l¢iide etkiledigi arastirilmig ve bir model kurulmustur.
Model Gaziantep’teki 116 imalat isletmesinde anket teknigi kullanilarak test
edilmistir. Yapilan analiz sonucunda kalite olgunlugu ile yenilik ve isletme
performansi arasinda anlamli bir iligkiler bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite olgunlugu, Uriin ve siire¢ yeniligi, Isletme
performanst
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ABSTRACT

THE EFFECT OF QUALITY MATURITY ON INNOVATION AND
PERFORMANCE

KUCUKLER, Ali
M. A. Thesis, Department of Administration
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Mehmet AYTEKIN
April 2009, 89 pages

Quality maturity refers, in a qualitative sense, to degree of TQM
implementation in an organization.

This study setup a model in order to explore organizations which continue
activities in manufacturing industry and quality assurance practices, how TQM
adoption effects inovation and overall business performance. Model was tested via
survey technique on 116 manufacturer enterprises. The results of the analysis show
that quality maturity have positive effects on innovation and overall business
performance.

Key words: Quality maturity, Product and process innovation, Performance
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BIRINCi BOLUM
GIRIS

1.1. GIRIS

Gliniimiizde kiiresellesmenin etkisiyle her firma varligin1 siirdiirebilmek i¢in
pazardaki diger firmalarla rekabet edebilecek diizeyde olmalidir. Miisteri isteklerine
daha hizli cevap vermeyi, cesitliligi artirmayi, iiretimi zenginlestirmeyi gerektiren
dolayistyla rekabet giiciinii ve finansal performansi gelistirmeyi amaclayan teknikler
kullanmay1 bir¢ok firma gerekli gérmektedir (Fok ve Hartman, 2001:356).

Kiiresellesen pazar kosullar1 ve iiretim faktorlerinin sinir tanimayan isleyisi,
kalite olgusunu her zamankinden daha fazla 6n plana c¢ikarmistir. Yaklasik 20 yil
once kalite sadece {riin i¢in telaffuz edilirken, bugiin her boyutta gilinliik
yasantimizin bir pargasi haline gelmistir.

Kalite kavramini bu denli 6n plana ¢ikaran, yasanan hizli degisim siirecinde
iiretilen mal ve hizmetlerdeki cesitlilik, uluslar arasi ticarette liberallesme, ticari
smirlarin yok olmasi, teknolojik ilerlemeler ve bu gelisimlerin beraberinde getirdigi
yeni rekabet kosullaridir. Degisim ve gelisme, hi¢bir zaman Oniine gegilemeyecek ve
engellenemeyecek kavramlardir.

Rekabet giiclinii artirmayr amaclayan alternatif yaklagimlardan biri de
Toplam Kalite Yonetimini (TKY) benimsemektir (Anderson ve Adams, 1997:1-6).
Bir¢ok firma her alanda kaliteyi artirmanin kiiresel rekabette basarili olabilmek i¢in
anahtar bir rol istlendigini anlamis bulunmaktadir. TKY genel olarak miisteri
beklentilerini karsilamak icin {iriin ve siire¢ kalitesini siirekli gelistirmeyi amaclayan
bir yonetim felsefesi olarak bilinmektedir (Rockart ve Earl, 1996:43-55).

TKY’nin uygulanabilmesi c¢alisanlarin bu felsefeyi benimsemeleri ve
onlarin tam katiliminin saglanmasiyla miimkiin olabilir. Ancak, bu katilim hi¢ bir
zaman lstlere tabi olmak, ya da astlara daha fazla yetki devretmek olarak

anlagilmamalidir. TKY felsefesi iginde calisanlarin tam katilimi, ¢alisanlarin



hedefleri belirlemede, karar alma ve problem ¢dzmede goniillii olarak yer aldiklar
bir siire¢ anlamini tagir. Tam katilimin saglanabilmesinde ise, takim ruhunun
olusturulabilmesi, uygun bir édiillendirme sisteminin varlig1 ve bunlar1 kullanan bir
tist yonetim kademesinin onciiliigli ¢ok onemlidir (Anfuso, 1994, s.84).

Bu ¢alismada Toplam Kalite Yonetimini benimseyen isletmelerin kalite
felsefesinin yerlesmesi i¢cin ne dlgiide caba gdosterdikleri arastirllmis ve bu caba
kalitenin olgunlagmasi olarak adlandirilmistir. Kalite olgunlugu niteliksel anlamda
bir organizasyonda TKY ’nin benimsenme derecesine karsilik gelmektedir. (Fok ve

Hartman, 2001:365).

1.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu ¢alismanin amaci ISO 9000 Kalite Giivence Sistem Standardi belgesine
sahip imalatc1 firmalarda toplam kalite yonetimi felsefesinin igletme biinyesinde ne
Olclide benimsendigini incelemek ve kalite olgunlugunun isletmenin iirlin ve siire¢
yeniligi ile firma performansina etkisini ortaya ¢ikarmaktir.

Eger bir organizasyon tam anlamiyla TKY felsefesini takip ediyorsa TKY
uygulamalar1 sadece belirli birimlerde degil bastanbasa tiim organizasyonda ve
fonksiyonel birimlerde kullanilmalidir (Fok ve Hartman, 2001:358).

Bu calismada TKY felsefesinin tam anlamiyla benimsenmesinin isletmeler
tizerinde olusturacagi olumlu etkiler ortaya konmaya ¢alisilmistir. Bu durumun kalite
calismalarinda belli standartlar1 yakalamis isletmelere, kalite kiiltiiriinii daha ileri

seviyelere tasimada yardimci olacagi diistiniilmektedir.

1.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Bu calismada birincil veri toplama metodu olarak yiiz ylize anket teknigi
belirlendigi i¢in ¢alismanin kapsamini Gaziantep ilinde imalat sektoriinde faaliyet
gosteren ve ISO 9000 Kalite Giivence Belgesine sahip igletmeler olusturmaktadir.
Gaziantep ilinde sartlar1 saglayan tiim isletmeler anket kapsamina alinmis ve
calismaya katilmay1 kabul eden 116 isletme ile anket gergeklestirilmistir.

Calismanin ilk boliimlerinde Toplam Kalite Yonetiminin dogusu, gelisimi
ve rekabet araci olarak kullanilmasi anlatilmig daha sonra kalite olgunlugu ve bu
kavrami olusturan alt kavramlar incelenmistir.

Kalite olgunlugu; Toplam kaliteye yoOnelik kavramlarin anlasilmasi,

uygulanmas1 ve toplam kalite yOnetiminin algilanan etkisi olarak ii¢ boyutta



incelemistir. Bu kapsamda toplam kalite yonetimi literatiiriinde en ¢ok adi gecen
kavram ve araglar tanimlanmistir. Anket teknigi yardimiyla bu kavram ve aracglarin
isletmelerde ne 6l¢iide anlasildigi ve uygulandigi aragtirtlmigtir.

Ilerleyen kisimlarda Toplam Kalite Yonetimi ile yenilik ve performans
arasindaki iligkilerden bahsedilmistir. Yenilik; iirlin ve siire¢ yeniligi olarak iki
kisimda incelenmistir. Performans 6l¢iimiinde yalniz basina finansal degiskenlerin
performansi dlgmeyecegi diisiiniilmiis ve hem finansal hem de finansal olmayan
degiskenler kullanilmistir.

Uygulama kisminda ise goriisme yapilan 116 isletmeye ait anket verileri
analiz edilmistir. Aragtirmanin teorik modeli ve hipotezler ortaya konulduktan sonra
demografik veriler yorumlanmistir. Daha sonra anket verilerine sirsiyla faktor
analizi, gilivenilirlik testi, korelasyon analizi ve regresyon analizi uygulanmistir.
Yapilan analizler sonucunda test ettigimiz ii¢ ana hipotez de kabul edilmistir. Bunun
anlami kalite olgunlugu ile hem yenilik hem de performans arasinda ayrica yenilik
ile performans arasinda anlaml iliskiler bulundugudur.

Oneriler kisminda ise bu konuda daha sonra calismalar yapacak olan

arastirmacilara yardimei olabilecek bilgiler verilmeye ¢alisiimistir.



IKiINCi BOLUM
TKY’NIN GELISIMi VE REKABET ARACI OLARAK KULLANIMI

2.1. TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN TANIMLANMASI

Literatiir incelendiginde TKY ile ilgili birbirine yakin ancak TKY nin farkli
boyutlarina vurgular yapan bir¢ok tanim oldugu goriilmektedir. Bu tanimlamalardan
birkac1 sdyledir;

Stahl (1995:4)’a gére, TKY: “Orgiitsel siirecleri ve sistemleri siirekli
tyilestirmeyi ve miisteriler i¢in siirekli deger yaratmayir amaglayan, yonetime bir
sistem yaklagimidir.” Duncan (1995:174) aynm1 sekilde sistem yaklagimi
penceresinden bakarak TKY’yi “Organizasyon tarafindan gergeklestirilen tiim deger
yaratan siireglerin siirekli iyilestirildigi bir sistem.” olarak tanimlamistir.

Sashin ve Kiser’e gore, “TKY, temelde miisteri tatmini saglamak i¢in bir
takim araglar, teknikler ve egitimle entegre edilmis bir sistem dogrultusunda orgiit
kiiltiirinlin tanimlanmasidir.” Mohrman’a gore, “Kalitede siirekli iyilestirmeyi ve
miisteri tatminini amac¢ edinen, organizasyonel silire¢leri yonetmek i¢in bir takim
sistematik araclarin ve yaklasimlarin uygulanmasini, orgiitsel iyilestirme siirecleri
icin kalite iyilestirme takimlar1 ve konseyleri gibi yapilarin kurulmasini gerektiren
bir organizasyon yonetimi yaklagimidir” (Sila ve Ebrahimpour, 2003:236).

Budak (1997:64)’a gore TKY: “Miisterinin gereksinim ve beklentilerini esas
alarak calisanlarin katiliminmi saglayarak is akiglarini gelistirme ve hatasiz iiretimi
amaglayan insan odakli bir yoOnetim felsefesidir.” Eren (2001:106)’e gore:
“Kurulusun calisanlarinin birbirleriyle miisteri iliskisi (i¢ miisteri) ve aktif katilimi
ile misterileri (dis miisteri) memnun ederek amaclara ulagmasidir.”

Bu tamimlamalar incelendiginde; siirekli iyilestirme, miisteri tatmini,
stireclerin iyilestirilmesi, katilimecr yOnetimin saglanmasi gibi kavramlara vurgu
yapildig1 ve TKY 'nin kalitenin, verimliligin, etkinligin ve miisteri memnuniyetinin
artmasini engelleyen is siireclerinin ortadan kaldirilmasini temel alan bir yonetim

felsefesi ve uygulamasi oldugu goriilecektir. Boylece iiriin ve hizmetlerin tiiketicilere



sunulmas1 stlirecinde yer alan tiim birey ve uygulamalar tek tek Kkaliteli

gerceklestirilerek toplamda kalite yakalanacaktir.

2.2. TOPLAM KALITE YONETIMININ DOGUSU VE GELIiSIiMi

Toplam kalite yonetimi giiniimiizde olduk¢a popiiler ve giincel bir konudur.
Orgiitlerin cogu bu ydnetim anlayigmi ve ilkelerini uygulayarak verimlilik ve {iretim
kalitesini artirmaya caligmaktadir. Toplam kalite yOnetiminin temelinin, yOnetim
biliminin baslangict sayilan bilimsel yonetim donemine dayandigi goriilmektedir. Bu
donemde iiretim ve verimlilik konusuna profesyonel olarak yaklasan ilk kisi
Frederick Taylor'dur (1856-1915). Taylor Bilimsel Yonetim adin1 verdigi teorisi ile
isi analiz ederek kii¢lik pargalara ayirmis ve buna gore is tanimlarmi gelistirmistir.
Buradaki temel amag¢ verimliligin yiikseltilmesidir. Verimliligin ytikseltilmesi
calisanlar i¢in daha yiiksek iicret, isletme i¢in daha yiiksek kar saglamak anlamina
gelmektedir. Teknolojinin ilerlemesi, islerin ¢esitlenmesi ve karmasik hale gelmesi
verimlilik agisindan uzmanlasmay1r ve calisanlarin denetlenmesini zorunlu hale
getirmeye baglamistir.

Taylor’un yonetim anlayisinda gegerli olan baslica ilkeler sunlardir:

¢ Bir igin boliimlere ayrigtirilmasi ve ¢alisanlarin o alanda uzmanlagmast,

e Belirli bir isten bir is¢inin sorumlu tutulmasi,

¢ Bir isi diisiinme, tasarim, uygulama ve denetleme agamalarinin ayr1 kisiler
ya da tniteler tarafindan yapilmasi,

¢ Organizasyonda tiim yetki ve sorumluluklarin merkezde ve yoneticilerde
toplanmasi,

e Personelin bilimsel ilkeler dogrultusunda egitiminin saglanmasi,

¢ Organizasyonda hiyerarsik bir yap1 olusturulmasi,

e Ise uygun personelin bilimsel yéntemlerle secilmesi.

Yirminci yilizyilin baglarinda bu anlayisa destek olarak Shewhart, kontrol
grafikleri ve sistemini gelistirerek istatistiki kalite kontroliine ilk adimi atmistir.
Shewhart 1931 yilinda yaymnladig1 “Imalat Sanayiinde Kalite Kontrol” adl1 eser ile
kaliteye ilk defa bilimsel olarak yaklagmistir. Shewhart, imalat kontroliinii kesin ve
Olciilebilir sekilde tanimlamus, gelistirdigi giiclii tekniklerle, ¢esitli yollarla yapilacak
degerlendirme sonucu kalitenin siirekli olarak artirilabilecegini belirtmistir (Garvin,

1988:80).



TKY kavraminin biiyiik bir kism1 W. Edward Deming, Joseph M. Juran ve
Philip Crosby’nin 1950’lerde ABD’de baslattiklar1 ¢alismalara dayanir. Deming ve
Juran 1950’lerde Japon iiriin kalitesinin arttirilmasia yardim etmiglerdir. Deming
Japonya’ya pek ¢ok defalar giderek iiretim siirecinin istatistiksel kontrolii ve tiretim
siirecinde kalitenin olusturulmasi konularinda seminerler diizenledi. Deming
tiretimde ¢ikan pek ¢ok sorunun siirecten kaynaklandigini ve bunun da istatistiksel
yontemler kullanilarak kontrol edilebilecegi tlizerinde durdu. Juran kaliteyi kontrol
icin yonetimsel bir yaklasim ortaya koydu ve proje bazinda takim caligmasi ile
miisterinin tatmini {izerinde yogunlasti. Isciden en iist diizey ydnetim kademesine
kadar egitimin 6nemi {izerinde durdu. Crosby’de “sifir hata” kavramini ortaya koydu
(Giinaydin, 2004:13).

195011 yillarin sonlarima dogru Toplam Kalite Kontrolii alaninda kayda
deger calismalar yapan bir diger Amerikali yonetim uzmani da Armond V.
Feigenbaum'dur. Feigenbaum, kalite kontroliiniin organizasyondaki biitiin birimler
arasinda karsilikli olarak isbirliginin saglanmasiyla basarilabilecegini belirtirken
kalitenin 6nemli dokuz kavramini da su sekilde 6zetlemistir: Piyasa, para, yonetim,
insan, motivasyon, materyal, makine, modern bilgi metotlar1, artan iirlin ve kurallar.

Japon bilim adamlarn da toplam kalite felsefesinin gelisimine 6nemli
katkilarda bulundular. 19601 yillarin baslarinda Kaoru Ishikawa'min Kalite
Cemberleri ve Neden-Etki Analizleri konusundaki c¢aligmalar1 toplam kalite
felsefesine Onemli katkilar olarak kabul edilmektedir. Kalite miihendisliginin
gelisimine énemli katkis1 olan Genichi Taguchi'nin Istatistiksel Deney Tasarimi ve
Kalite Kayip Fonksiyonu, kalite konusundaki ¢alismalar1 daha da hizlandirdi. Bu
arada Japon Taaichi Ohno'nun Tam Zamaninda Uretim modeli de geleneksel
Taylorizm anlayisindaki kitle iiretimi anlayisinin yikilmasina neden oldu. Japon
Masaaki Imai'nin Kaizen (Siirekli Gelisme) felsefesi de toplam kalite yonetimine bir

diger 6nemli katkiydi (Aktan, 1997:55).

2.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Onciileri
TKY’yi tanimlayan, uygulamasina yonelik metotlari igeren pek ¢ok makale

ve kitap Deming, Juran ve Crosby’nin ¢aligmalar1 referans gosterilerek basilmistir.



2.2.1.1. W. Edward Deming

Deming Amerikal1 bir danigman olarak TKY devriminin babasi kabul edilir.
1940’larda ABD’de uyguladig istatistiksel siire¢ kontrolii ile isyerlerinde kalitenin
gelisimine Onemli katkilarda bulunmustur. Bugilin Japonlarin kaliteli iiriinler
tiretmesindeki basar1 Deming’in katkilarina baglanmaktadir. Bunun gostergesi olarak
Japonlar 1950°de Deming uygulama o6diiliinii baglatmiglar ve daha sonra 1960’da
Imparator Hirahito tarafindan Deming’e verilen nisan ile bu durumu belirtmislerdir.

Deming’in (1993) yaklagimi kendi sozleri ile 6zetlenebilir: “Eger mesajimi
birka¢ kelime ile yonetime 6zetlemem gerekirse, biitiin yapilacak is (istatistiksel)
varyasyonu azaltmaktir derim.”

Deming’e gore varyasyonlarin nedenleri siirecinin igindedir. Deming,
problemlerin %94’°liik kisminin operatorlerin hatasindan degil, sistemin hatalarindan
kaynaklandigin1 6ne siirer (Deming, 1986). Bu durumun anlasilmasi yonetim ve
calisanlar arasindaki iligkileri etkileyecektir. Deming, yonetimin kendi denetiminde
olan olaylar i¢in ¢alisanlar1 sorumlu tuttugunu belirtir. Ona gore, asil gereken,
yonetim seklinin degistirilmesidir.

Deming’in kendi felsefesi ve metotlar1 hakkinda pek ¢ok yazist vardir.
Onemli diisiinceleri Tenner tarafindan derlenmistir (Tenner ve DeToro, 1992).
Deming, kaliteyi siiregenlik (uniformity), diisiik maliyette gilivenilebilirlik
(dependability) ve pazara uygunluk olarak tanimlar. Kalite yonetimi i¢in one stirdiigii
ondort madde asagidaki gibidir (Deming, 1993).

1. Yeni felsefeyi benimsemek
Uriin ve servis kalitesini iyilestirme amacindan sapmamak.

Sadece fiyata dayali ihale uygulamasina son vermek.

Planlama, tiretim ve servis siireglerini devamli bir sekilde iyilestirmek.

w»ok wN

Iste yonetimi de igeren ¢agdas egitim ve 6gretim metotlar1 saglamak.

6. Kaliteyi saglamak i¢in fiziksel kontrole olan bagimliligi kesmek bunun
yerine istatistiksel metotlar kullanmak.

7. Firma iginde yonetimin kalite konusunda liderligini olugturmak.

8. Korkuyu disar1 atarak herkesin etkili bir sekilde ¢alisabilmesini
saglamak.

9. Calisanlar arasindaki engelleri kaldirmak.

10. Sifir hata 6ngoren sloganlar1 ortadan kaldirmak.



11. Isgiicii icin sayisal kotalar1 ve ydnetim i¢in sayisal hedefleri ortadan
kaldirmak.

12. Insanlarin yaptiklari ile dviinmelerini 6nleyen engelleri kaldirmak.

13. Herkes i¢in kendini gelistirme ve egitim programlari tesis etmek.

14. Biitiin sirket calisanlarini degisimi tamamlamak tiizere yonlendirmek.

Deming’e gore kalite kavraminda en az iiriinler kadar insanlar da 6nemlidir.
Bu kapsamda Deming egitimin Onemini de vurgular. Egitim, c¢alisanlarin
organizasyonlarda kullanilan iiretim siireclerini, varyasyonun sebeplerini ve takim
calismasina olan ihtiyact anlamalarimi saglar. Deming, yoOnetim sistemine
tedarikcilerin de dahil oldugunu belirtir. Buna ek olarak, firmanin biitiin i¢
fonksiyonlarinin dis miisterilerin ihtiyaclarini karsilamaya odaklanmasi gerektigini

savunur.

2.2.1.2. Joseph Juran

Deming gibi Juran da ikinci diinya savasi sonrasinda Japonya’nin yeniden
insas1 konusunda kalite devrimine énemli katkida bulunmustur. Juran da hatalarin ve
kayiplarin iggérenlerin yaptig1 yanlisliklarindan ziyade sistem hatalarindan
kaynaklandigin1 vurgular. Ancak Juran, agirligin1 kalitenin yonetimine verir. Juran,
kalite kontrol tekniklerinin oldukga iyi gelistigini fakat kalitenin nasil yonetilmesi
gerektigine daha az agirlik verildigini 6ne siirer. Juran kalitenin yonetimi ile ilgili
fikirlerini 1951 yilina kadar formiile etmistir.

Juran kalitenin pek ¢ok anlami oldugunu, ancak bunlardan ikisinin 6nemli
oldugunu belirtir (Juran, 1988):

1. Kalite miisterinin ihtiyaglari tizerinde odaklasan ve boylece iiriinde tatmin
saglayan Ozelliklerinden olusur.

2. Kalite hatalardan arinmishktadir.

Evrensel, kabul edilebilir, kapsamli bir kalite tanimina ihtiya¢ oldugunu
belirterek “kullanim i¢in uygunluk” (fitness for use) tanimini secer. Fakat bu tanimin
evrensel kabule ulasmadigimi kabul eder. Kalitenin bazi standartlara uygunlukla
tanimlanabilece8i seklindeki gorlislere katilmaz. Juran'a gore sartnamelere,
prosediirlere ve ihtiyaclara uygunluk firmanin kalite sorumluluklarini yeterli olarak
tanimlamaz. Firma i¢in miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi ve hatalardan arinmiglik

kalitenin tanimi olarak belirtilmelidir.



Juran, kalite yonetimi hakkindaki fikirlerin {ist diizey yoneticilere kolay
anlagilabilir bir sekilde sunulmasini gerektigini vurgular. Buna ulasmak icin kalite
planlama, kalite kontrol ve kalite gelistirme kavramlarini kullanir (Juran, 1988).

Kalite planlama bir seri adimdan olusur:

e Miisterinin kim oldugunun belirlenmesi

e Miisterinin ihtiyaglarinin belirlenmesi

e Miisterinin ihtiyaglarina cevap veren iiriin 6zelliklerinin gelistirilmesi

¢ Belirlenen 6zellikte iiriinleri iiretebilecek siireclerin gelistirilmesi

e Planlarin uygulanmaya konmasi

Kalite kontrol siiregleri, kalite hatalarinin Onlenmesi veya oldugunda
diizeltilmesi 1ile ilgilidir. Kalite gelistirme siireci ise Juran'm TKY hareketine
getirdigi onemli bir kavramdir. Gelistirme siireci TKY'nin kalbidir. Konu hig
bitmeyen, siirekli gelisimdir. Sadece iiriiniin veya saglanan servisin kalitesinde degil,
kullanilan siirecin kalitesindeki gelisimdir. Juran {iriin/servis ve siire¢ gelisiminin
biitiin miisteriler i¢in gecerli oldugunu vurgular. Buradaki biitiin kelimesinden i¢ ve
dis miisteriler anlasilmalidir (Juran, 1988):

e Dis miisteriler: Bunlar iiriinden etkilenen fakat iirlinli iireten firmanin
eleman1 olmayan kurum ve kisilerdir.

e I¢ miisteriler: Bunlar firma igindeki diger béliim ve kisilerden servis/iiriin
alan boliim ve kisilerdir.

Miisteri ihtiyaglarinin karsilanmast TKY kavraminin ¢ekirdegidir. Bu
nedenle, miisteri-tedarik zinciri kalite gelistirme yaklasiminda 6énemli bir rol oynar.
Miisterinin tanimlanmasi her zaman kolay olmayabilir. Miisterinin kim oldugunun
algilanmas: agik degilse, ihtiyaglarinin algilanmast da biiyiik olasilikla agik
olmayacaktir. I¢ ve dis miisteri tedarik zinciri kavrami, hiyerarsik ve fonksiyonel
kokenli geleneksel yonetim modellerinde mevcut degildir. Bu kavram yonetim

modelini daha dinamik bir siirece kaydirir (Tenner ve DeToro, 1994).

2.2.1.3. Philip B. Crosby

TKY konusundaki tartismalarda sozii edilen “sifir hata” (zero defects)
kavrami Crosby tarafindan 1960’larda Pershing fiizesi projesinden sorumlu olarak
Martin Corporation’da calisirken ortaya konmustur. Fikirlerinin ¢ogu 1965-1979

yillar1 arasindaki 14 yillik tecriibesinden kaynaklanir.
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“Sifir hata” kavrami tartismali olmakla beraber, Crosby’ye gore kalitenin
dort sartindan biridir (Crosby, 1990). Bu dort sart basit olmakla birlikte etkili olarak
TKY felsefesini yansitir.

[k sart, kalite kavrammin herkes tarafindan aym sekilde algilanmasidir.
Kalite’yi “miisteri ihtiyaclarina uygunluk™ olarak tanimlar.

Ikinci sart, kaliteyi saglayacak bir sistemin gerekliligidir. Bu bir kontrol ve
inceleme sistemi degil bir hata 6nleme sistemidir.

Uciincii sart, kalite performansinin “sifir hata” standardinda olmasidir.
Performans “sifir hata” standardindan farkli ise, kalitenin iyilestirilmesi imkani
vardir.

Crosby’nin dordiincii sart1 kalitenin nasil Olglilmesi gerektigini cevaplar.
Bunu kalite standardindan sapmanin bedeli olarak belirtir. Crosby firmanin bu
uyumsuzluklart gidermek i¢in ne kadar harcama yapacaklarina dair bir segenegi
oldugunu vurgulamak icin “bedel” kelimesini “maliyet” kelimesine tercih eder (Pike
ve Barnes, 1994). Crosby imalat¢i1 firmalarin satislardan kazandiklarinin % 25’ini,
hizmet tiireten firmalarinda da operasyon maliyetlerinin en az % 40’n1 yanlis
yaptiklari seyler i¢in harcadiklarini iddia eder (Crosby, 1990).

Crosby’nin gelistirdigi kalite iyilestirme siireci uzun zaman alan ve bir plan
cercevesinde uygulanmasi gereken kiiltiir degisimini gerektiren bir yasam bic¢imidir.
Crosby asagida on dort asamadan olusan bir program onermektedir:

1. Yonetimin kendini adamasi

. Kalite iyilestirme ekibi olusturmasi

. Kalitenin olciitlerinin gelistirilmesi ve dl¢limlerin yapilmasi

. Kalite maliyetlerinin belirlenmesi

. Kalite konusunda bilinglenme

2

3

4

5

6. Diizeltici dnlemlerin alinmasi

7. Sifir hata programinin uygulanabilirligi i¢in bir komite olusturulmasi
8. Yoneticilerin egitimi

9. Sifir hata giinii

10. Hedef belirleme

11. Sorun-sebep-¢oziim programi
12. Odiillendirme

13. Kalite konseyi olusturulmasi

14. Yeniden baglama ve programin sonsuzlugu
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2.3. TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN iLKELERI

Japonya, ABD, Avrupa ve diger iilkelerde gerceklestirilen basaril
uygulamalar neticesinde, TKY 'nin uygulamaya doniik bir takim temel ilkeleri ortaya
cikmistir. Bu ilkeler; 1.Ust Yénetimin Baglilig1 ve Liderligi, 2. Miisteri Odaklilik, 3.
Takim Calismasi, 4. Calisanlarin Egitimi, 5. Hata Onleme/Sifir Hata, 6. Siirekli
Gelistirme/lyilestirme (Kaizen), 7. Kiyaslama, 8. Istatistiki Verilerle Y&netim olarak

tespit edilebilir (Eren, 2001:109-116).

2.3.1. Ust Yonetimin Baglhih@ ve Liderligi

Organizasyonun en st yoneticisi ve onun ekibindeki st diizey
yoneticilerin tamaminin bagliligi olmadig: siirece TKY ile ilgili hi¢bir uygulama
gerceklestirilemeyecek ve siirekli olarak yapilamayacaktir. Ust yoneticiler sahsen
uygulamanin igerisinde bulunmali, siirece liderlik etmeli, istikamet saglamali, giiclii
liderlik yapmali, gelismeleri engelleme ugrasinda olan calisanlarla ilgilenmelidir
(Dale ve Mcquarter, 1998:3).

Y onetim kademesinde yer alan her ferdin iki temel gorevi vardir. Bunlar:

1. Kurulusun performansini yiikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ve
gelistirmek,

2. Mevcut sistemi, belirlenen hedefler dogrultusunda calistirmak
(Sinmazgelik, 1999:83).

Bu anlamda yonetimin sorumlulugu sistem gelistirmek ve sistem iginde
calismaktir.

Kurum igindeki yonetim kademesi yiikseldikce bireylerin yetki ve
sorumlulugu da artar. Yonetimin ilk kademesini olusturan bireylerden gelistirmeleri
istenen sistem, esasen kendi departmanlarinin is tarifi isle sinirlidir. Buna karsilik
tepe yonetimi, kurulusun tamamindaki sistemleri degistirecek yapiya sahiptir. Bir
kurulugun performansini sistem ve insan olarak iki faktoriin belirledigi ve sonug
tizerinde bu faktorlerin etkileri oldugu bilinmektedir. Yapilan arastirmalarda sonug
tizerinde sistemin %85, insan faktoriiniin ise %15 etkisi oldugu tespit edilmistir
(Walton, 1990:222). Bu tespitten ¢ikan anlam sudur: Yapilmas: gereken degisim,

sonuclar1 degistirmeye ¢alismak yerine baglangici degistirmek olmalidir.
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Bu kapsamda TKY’nin felsefesinin {ist yonetim tarafindan benimsenmesi
birinci kosuldur. Ust y&netim bu anlamda bir liderlik roliinii iistlenmek
durumundadir.

TKY de yoneticiler antrenordiir. Oyuncular ise kurulusun tiim ¢alisanlaridir.
Ust kademe yoneticiler, kalite ve kurum misyonu hakkinda ileri goriislii yani vizyon
sahibi ve amag tutarlilig1 i¢cinde olmalidirlar. Liderlik, yonetimin dogal isi olmal1 ve
yoneticiler yargilayici degil yapici ve egitici yaklasimlar gostermelidirler.

TKY uygulamalarindaki basarisiz orneklerin ¢ogunda “list yOnetimin
liderligi” 6gesinin eksik oldugu goriilmiistiir.

TKY’de iist yonetimin temel sorumlulugu sistemi gelistirmektir, ancak bunu
basarmak i¢in gayretini ve vaktini biiylik Olclide insan Ogesine tahsis etmek
zorundadir.

TKY’de insan 6gesinin sahip olmasi gereken en onemli 6zellik yiiksek
motivasyon’dur. Gergcekten de basarili, ylksek rekabet giiciine sahip kurumlar
incelendiginde temel 6genin “yaraticilik”, bunu saglayan 6zelliginde “motivasyon”
oldugu goriilmiistiir (Kavrakoglu, 1996:62). Maddi motivatorlerin baginda para ifade
edilse de basari, takdir, taninma, igin mahiyeti, sorumluluk, ilerleme ve gelisme de
motivatdrler arasinda yer almaktadir. Insani diizeyde bir yasam saglayacak iicretten
sonra diger motivatorlerin etkisi iicretten daha fazladir.

Bir de hijyen unsurlar1 denilen olumsuz motivatorler vardir. Bunlar ise
sirket politikas1 ve yonetim hatalar1, denetim, teftis, listlerle iliskiler, yatay iliskiler,
astlarla iliskiler, sosyal konum, 6zel hayat ve ¢alisma kosullaridir.

TKY’de basari, ait olma hissi, taninma, kendini gergeklestirme ve kendi
ideallerini yasatma gibi gii¢lii ve paraya dayali olmayan giidiileme unsurlarinin
katkilartyla saglanmaktadir. TK'Y de basariya ulasilabilmesi i¢in ¢alisanlara yetki ve
sorumluluk da verilmesi gerekmektedir (Ersen, 1997:127). TKY, insanlar
yonlendirmek i¢in en etkin yolun onlara giivenmek oldugunu ve yetiskin muamelesi
yapildiginda mutlaka olumlu tepkiler alinacagina inandirarak, ortalama insanlarin
olaganiistii sonuglar yaratabileceklerini gostermistir. Ciinkii hi¢ bir sey “ise yarama”

duygusundan daha etkili olamaz (Yenersoy, 1997:88).

2.3.2. Miisteri Odakhilik
Bu ilke “kaliteyi miisteri belirler” anlayisina dayanir. Miisterinin isteklerine

gore tlretim yapmak, miisterinin ger¢ek anlamda ihtiyaglarini tatmin etmesini
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saglayacaktir. Yani buradaki temel 06l¢ii, liretim asamasindan sonra miisterilerin bu
tiriinlere gore ihtiyaclar belirlemesi degil, miisterilerin isteklerini bastan bilip, ona
gore bir liretim yapilmasidir. Toplam Kalite Yonetiminin bu 6gesi, uygulanmasi en
zor olan ancak, uzun déonemde en fazla yarar getirecek 6gelerden biridir.(Sirvanci,
1993, s. 13)

TKY’de miisteri temel yonlendirici olarak kabul edilmektedir. Tabi ki bu
anlayis hem i¢ hem de dis miisteri i¢cin uygulanmalidir (Goetsch ve Davis, 2000:55).

Di1s miisteri acisindan miisteri odaklilik, tiim yonetsel ve orgiitsel ¢cabalarda
miisterinin hedeflenmesi anlamina gelmektedir. Miisteri odaklilik organizasyondaki
tim c¢alisanlarin  miisteri icin calismasi, c¢alisanlarin tamaminin  disaridaki
miisterilerin beklentilerinin saglanmasindan ve tatmininden sorumlu olmasi
demektir. Boyle bir orglitsel ortam; dis miisteri tatmininin saglanmasini hedefleyen
ve dolayisiyla miisterilerini bilen ve onlarin farkinda olan bir goriinimdedir. Bu
ortami gerceklestirebilmek i¢in, birgok kaynaktan miisteri hakkinda bilgi toplanmali
ve cesitli kantitatif teknikler kullanarak miisterilerin memnuniyeti dl¢tilmelidir (Ang
vd., 2000:149).

Ic miisteri agisindan miisteri odaklilik, tiim calisanlarin istek ve
beklentilerinin belirlenmesi anlamina gelmektedir. Bunu yaparken iki husus 6nem
kazanmaktadir; Bunlardan birincisi, ¢alisanlarin memnuniyeti anketleri ile firmanin
sagladigr tiim maddi ve maddi olmayan imkanlar, tiim yonetim kademeleriyle olan
iliski ve sikayetler, firmaya baglilik vb. gibi isletmeyle ilgili her konuda istek ve
beklentileri alinmasidir. Ikinci olarak da tiim ¢alisanlarin is yaparken birbirlerini
miisteri olarak gormelerini saglayacak bir orgiitsel kiiltiiriin en alt kademeden en {ist

kademeye kadar tiim ¢alisanlara benimsetilmesidir (Eren, 2001:110).

2.3.3. Takim Calismasi

Glinlimiizde ¢alisanlar kendilerini ilgilendiren her tiirlii kararin
goriisiilmesine ve sonuglandirilmasina aktif olarak katilip, diislincelerini ifade etmek,
bu konularda fikirlerinin alinmasini talep etmektedirler. Yonetilenlerdeki bu durum
degisikliginin baglica nedeni, kiiltiir diizeyi ve bilgi seviyesi yiikselen calisanlarin
“bagkalar1 tarafindan yonetilen bir ara¢” durumunda olmak istememeleridir (Peker,
1993:50).

Tam katilim i¢in sorumluluk paylasiminin saglanmasi da bir baska kosuldur.

Tam katilim kesinlikle yetkili kilinma ile karigtirilmamalidir. Tam katilim bir talebi,
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gontlliligi ifade eder. Sorumlulugu ve katkiy1 kapsar. Yonetimden ve yonetilenden,
“ben bu oOrgiite nasil katkida bulunabilirim?” sorusunu sormasini bekler (Kaya,
1997:66).

Diger taraftan tam katilim, calisanlarin akillarini evde birakmayip ise
getirmeyi amaglar. Tam katilim c¢alisanlarin sadece kendilerine verilen gorevleri
yapmalarini degil, yaptiklar1 isi nigin yaptiklarini, nasil yaptiklarini ve daha iyi ne
sekilde yapabileceklerini sorgulamayir ve bu konuda bilimsel akli kullanmay1
ongormektedir.

TKY’de isletme ¢alisanlarinin tamaminin gelisme faaliyetlerine katilimini
saglamak onemlidir. Bunun i¢in; {stlerin diisiinlip astlarin bu diisiincelere katkida
bulunarak uygulamasi anlaminda degil, her kademedeki birey icin diisiince ve
uygulamanin birlestirilmesi anlaminda takim calismasi yapmak gerekmektedir.
Zaten, TKY kalite cemberleri, kalite iyilestirme takimlart vb. isimler altinda bigimsel

takim ¢alismalariyla gergeklesen bir yonetim uygulamasidir (Ozdasli, 2006:3-8).

2.3.4. Cahsanlarin Egitimi

TKY’nin kendisi, Orgiit liyelerinin tutum ve davramiglarini degistirerek
kaliteye duyarli bir orgiit kiltirii gelistirmeyi amaglayan bir egitimsel siirectir
(Temtime ve Solomon, 2002:185). TKY kapsaminda kalite herkesin sorumlulugu
haline gelir ve egitimde firmanin her seviyesi hedef alinir (Imai, 1986). Yoneticiler,
miithendisler, teknisyenler, merkez ve santiye ofisi elemanlari, destek personeli ve
saha isgiicii i¢in 0zel olarak hazirlanmis egitim programlari olmalidir (Smith, 1988).

Egitim ¢abas1 TKY 'nin temellerini igermelidir. Sistem anlayis1 ve sistemsel
gelisime onem verilmelidir. Bu kapsamda sebep-etki analizleri, takim c¢alismast,
kisiler arasi iletisim ve iligkiler, istatistiksel metotlar ve kalite maliyetinin Sl¢limii
gibi konular ele alinmalidir. Bunlarin anlasilmasi calisanlara kendi alanlarinda
sorunlar1 tespit ve ¢oziim Oonerme imkanini saglayacaktir. Asagidaki dgeler basarili
bir egitim ¢alismasi icin temel teskil ederler (Aubrey ve Felkins, 1988):

e Egitim sadece teknik konulari degil insan ve insan iliskilerini de ele
almalidir.

e Egitim ¢abasina yoneticiler de dahil edilmelidir.

e Egitim calismalar1 gruplara gore 6zel hazirlanmali, verilen 6rneklerde

yapilan ise uygunluk géz 6niinde bulundurulmalidir.
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e Calisanlarin egitime devamliligi gereklidir ve bu herkes i¢in bir is sartidir.

e Yonetim aktif katilimi ve destegi ile egitim icin gerekli kararliligi ve
destegi gostermelidir.

o Kriz durumlarinda egitim ¢alismalar1 azaltilmamalidir.

e Egitimde Ogrenilen metot ve teknikler bir an Once is basinda
uygulanmalidir.

e Egitim calismasi bir plan kapsaminda yapilmali ve uygulamasi ve etkileri
dikkatlice takip edilmelidir.

Bu caligmalar ilk dnce planlama grubu tarafindan se¢ilmis pilot takimlarda

uygulanmali ve bunlarin basarilari ile egitim ¢abalar1 desteklenmelidir.

2.3.5. Hata Onleme/Sifir Hata

Toplam kalite yonetiminin temelinde ‘“hatalar1 ayiklamak” yerine “hata
yapmamak™ yaklasimi vardir. Nitekim sanayide kalite evrimi de son muayene ile
baslamis, tasarimda kalite asamasina gelmistir. Onlemeye doniik yaklasimin genel
bir anlatimi planlamanmn dogru yapilmasi seklinde ozetlenebilir. Her yonii ile
diisiiniilmiig, kapsamli titiz bir planlama ¢aligmasi ile sonradan olusabilecek hatalarin
cok biiylik bir boliimii ortadan kaldirilabilir. Tiim hata kaynaklarini 6ngérmek
miimkiin degilse de olasi siirprizlere onceden hazirlanmak, tamamen hazirliksiz
yakalanmaya kiyasla biiyiik avantaj saglar.

TKY, “kabul edilebilir hata seviyesi” diye bir sey kabul etmez. Ciinkii boyle
bir ylizdenin olmasi, o kadar hatanin kabul edilmesi demektir. Bu ise TKY
anlayisinin benimsedigi “sifir hata” goriisiine aykiridir.

Onlemede ana fikir, sorunlar ortaya ¢ikmadan énce ¢dziimleri olusturmak,

tiriin ve hizmetlerin yapisinda tasarim yoluyla istiinliikk ve kusursuzluk yaratmaktir.

Kaliteye ulagsmanin yolu, “diizeltme” degil “Onlemedir” (Peker, 1996:50).

2.3.6. Siirekli Gelistirme/lyilestirme (Kaizen)

TKY’de “iyi yeterince iyi degildir” anlayist hakimdir. Bu anlayistan
anladigimiz kadariyla higbir sey miikemmel degildir ve her sey daha iyisi ve daha
gelismisi yapilmaya miisaittir (Robbins, 1998:522).

Japonlarin  Kaizen dedikleri stirekli gelisme 1ilkesi sayesinde, bati

endistrisinin sigramalarla gelisme diislincesi kargisinda II. Diinya savasindan sonra,
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Japonya’da ani sigramalara yol agan teknolojik buluslar ¢cok sinirli olmasina ragmen,
bugiin ABD dahil birgok iilkeyi geride birakacak ilerlemeler gergeklestirmistir
(Kavrakoglu, 1996:12). Toplam Kalite Yonetimi sadece iiriin ve hizmet kalitesiyle
ilgili olmakla simirli degil, glinimiiziin ¢agdas bir yonetim anlayisidir. Bunu
uygulayan kuruluslarin biiylik bir farkla iistiinliik saglamalari, TKY nin arkasinda
yatan Kaizen (siirekli gelisme) olgusuna baglidir (Kavrakoglu, 1992:1).

Kaizen’in temel sarti mevcut durumu yetersiz bulup daha ileri gotiirmektir.
Daha iyi ve kaliteli sonuglar elde edebilmek i¢in kurulustaki ¢alisma sistemi i¢inde
yer alan slireglerin iyilestirilmesi esasina dayanan siirekli gelisme olgusunun
uygulamasi, dnce sorunlarin tespit edilmesi ile baglar ve daha sonrada bunlar adim
adim ¢oziiliir (Kobu, Greenwead, 1991:12).

Bu diislince Japonlari, {iretim ve hizmet sistemini siirekli gelistirmeye, her
gecen glinlerinin bir 6ncekinden daha iyi olmasini saglamak icin isinde, evinde ve
sosyal yasaminda siirekli gayret sarf etmeye itmistir (Yayla, 1992:9).

Stirekli  gelismeyi saglamak i¢in ii¢c temel sartt gerceklestirmek
gerekmektedir:

1. Sistem kusursuz sekilde islese bile, mevcut durumu yeterli bulmayarak,
her zaman gelistirilecek bir faktor olarak gormek gerekmektedir.

2. Orgiitteki insan faktoriinii gelistirmek gerekmektedir. Her seyi yapan
insan olduguna gore, en degerli kaynak odur. Alisilagelen yonetim sekillerinde insan
kaynagindan yeterince yararlanilamiyor. Oysa ki her calisani, gelistirme faaliyetine
dahil etmek gereklidir.

3. Problem ¢dzme teknikleri yaygin bir bigimde kullanilmalidir. Orgiitlerde
karsilagilan problemlerin bir¢ogu, basit istatistik ve karar verme teknikleriyle
¢oziilebilir. Sistem gelistirmek i¢in de bu teknikler kullanilmaktadir. Bu nedenle, s6z
konusu teknikleri, tiim calisanlara, 6gretip uygulayacak diizeyde egitmek gerekir, bu
da iist yonetimin gorevidir (Peker, 1993:6-50).

Stirekli gelisme, bitmek bilmeyen bir yarigtir. Yeterliligin kabul edilip
benimsendigi yerde iyilesme durur. Kurumlarin yapmasi gereken en tepeden en alt
kademeye kadar tiim c¢alisanlar1 stirekli gelistirme faaliyetine yonlendirmek

olmalidir.
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2.3.7. Tedarikgilerle Isbirligi

Tedarikgilerle olan iligskiler TK'Y ’nin uygulanmasinin énemli unsurlarindan
biridir. Kalite, eger {riinlerin ve hizmetlerin iiretilmesinde kullanilan girdiler
kalitesiz ise gerceklesmeyecektir. Bu agidan bakildiginda tedarikgilerle karsilikli
olarak isletmede onemli baglantilara yol acan ve ¢arpan etkisi meydana getirebilecek
bir kalite anlagmasi yapilmalidir (Perles, 2002:63).

Bu ilkenin uygulanabilmesi i¢in bilgi alis veris sistemleri (birbirlerine bagl
bilgisayar sistemleri gibi) tasarlanabilir veya ortak calisma takimlar1 olusturulabilir.
Bu faaliyetler teknik yeterliligi olan bir yoOnetici yada yoOnetici grubu tarafindan
diisiiniiliir, tasarlanir ve uygulanir. Bununla birlikte, eger isletmeler firsat¢1 davranir

ve birbirlerine kars1 diiriist olmazlarsa bu iligkiler yeterince derinlestirilemez.

2.3.8. Istatistiksel Verilerle Yonetim

Toplam kalite yonetiminin bu ilkesi, sistemin isletilmesinde 6nemli bir yere
sahiptir. Bu ilkeden amag; kisisel yorum veya hislerin karigmasini 6nleyerek, tarafsiz
verilere dayali karar alma ve sonug ¢ikarilmasini saglamaktir (Yildirim, 1994:43).

TKY siirekli gelismeyi baz alir. Stirekli gelisme ise, ayn1 zamanda bir dl¢iim
isidir. Olgme ile ancak gelismeyi siirdiirebiliriz. Ayrica olgcemedigimiz seyi
gelistiremeyiz de. O nedenle 6l¢iim ve istatistik toplam kalitenin vazgecilmez
parcalaridir (Kavrakoglu, 1996:34).

Istatistiksel teknik ve analizler kullamlarak kalite maliyetleri, siirekli
gelisme ve teslim zamanindaki gelismeler siirekli Olciilmeli ve bu cabalar ig¢in
Olciitler gelistirilmeye ¢alisilmalidir. Giiniimiiz kosullarinda miisteri istek ve
beklentilerinin siirekli degismesi Olciitlerin de degismesini gerekli kilmaktadir.
Miisteri memnuniyetinin gostergesi olan Olgiitler rekabetle birlikte gelismekte ve
degismektedir. Biitiin bu olgularin nesnel ve bilimsel analizlerinde istatistiksel
analizlerin bilyiik katkilar1 vardir. Istatistiksel analize tabi tutulacak olan veriler
mevcut isletme Olgiilerinden, digsal ve igsel kiyaslamalardan, i¢c ve dis miisteri
anketlerinden ve diger digsal girdi unsurlarindan elde edilebilecektir (Dale ve
Bunney, 1999:35). Toplanan veriler istatistiksel analizlerle degerlendirilir ve
sonuclarin giivenilirligi test edilir. Alinan Onlemlerin miisteri tatminini, ¢alisan
sadakati ve tatminini ne Olg¢iide etkiledigi yine istatistiksel analizler yardimiyla

stirekli olarak degerlendirilmelidir.
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2.4. TKY’NIN REKABET ARACI OLARAK KULLANIMI

Gilinlimiizdeki ekonomik ve teknik gelismeler, mal ve hizmet kalitesinin
Oonemini artirarak ¢ok sayida kalite sorununu da beraberinde getirmistir. Dolayisiyla
kalite kavrami birgok iirlin tasarimcisini, miihendisi, girisimciyi ve tiiketiciyi
ilgilendiren bir konu haline gelmistir. Kalite kavrami artik, {iriine iiretim siirecinden
sonra takilan bir aksesuar olmaktan ¢ikmustir.

Gilinlimiiz kosullarinda endiistriyel kuruluslar, pazar paym kaybetmemek
amaciyla kalitesiz iiretim yapmamaya Ozen goOstermekte ve kalitenin iiretim
siirecinde yaratilabilmesi ig¢in, kalite kontrol sistemleri gelistirmektedirler
(Peskircioglu, 1997:26).

Okumus (2002:360) rekabet avantajini, “bir isletmenin, diger isletmeler
karsisinda sunmus oldugu mal ve hizmetler sayesinde rakiplerin ve potansiyel
miisterilerin goziinde eristigi maddi ve manevi listiinlik™ olarak tanimlamaktadir.

Thompson ve Strickland (1999:332) TKY’nin rekabet araci olarak
kullanildiginda; maliyetleri kontrol altina alma, piyasaya daha hizli iiriin sunma,
verimliligi, karlilig1 ve pazar paymi arttirma seklinde gruplandirabilecegimiz etkileri

olacagini tespit etmistir.

2.4.1. Maliyetleri kontrol altina almadaki etkisi

Uriin ve proses kalitesinin gelistirilmesi ile; fire, yeniden ¢alisma, ikinci
kalitede {iriin, gereksiz stok, zaman kaybi gibi olumsuzluklarin azaltilmasi, bir
firmanin maliyet yapisin1 kontrol altina almada yardimci olabilmektedir (Reed,
Lemak ve Mero, 2000:11-12). Ote yandan TKY’nin siirekli iyilestirme ile
istatistiksel kalite kontrol ilkeleri sayesinde de verimli olmayan faaliyetler ve bozuk
iiriin oran1 azaltilarak maliyet avantaj1 elde edilebilmektedir (Peker, 1993:49-50).

Kavrakoglu'na gore, neyin gerekli olup neyin olmadigimin ayrimini1 yapan
ve TKY yi basari ile uygulayan bir firma sonucta hem miisterilerine %100 kalitede
iiriin ~ sunabilmekte, hem de %?20-25 dilizeyinde de maliyet avantaj
saglayabilmektedir (Kavrakoglu, 1992:25-27).

Yukarida belirtilenlerin disinda TKY uygulamasi sonucunda olusan {iriin
dizayn etkinligi ile deger katmayan parcalarin iirlinden ¢ikarilmasiyla da maliyet
avantaji elde edilebilmektedir. Bu da {irliniin daha kolay {iretilebilmesine olanak

saglayabilmektedir. Ayrica tecriibe ile bilginin zamanla artmasi sonucunda olusan
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etkin siire¢ yOnetimi sayesinde maliyetler azaltilabilmekte veya kontrol altina

alinabilmektedir (Reed, Lemak ve Mero, 2000:12).

2.4.2. Verimliligi arttirmadaki etkisi

Eger, verimlilik girdilerden elde edilen hatasiz ¢ikti oranini ifade ederse ve
kalite standartlarina uyum (yani hatali olarak {iretilen birimlerin yiizdesi) olarak
tanimlanirsa, bu durumda kalitedeki herhangi bir gelisme direkt olarak artan ¢ikti
anlamina gelmektedir. Fire maliyeti ve tekrar ayni isi yapma orani azalirsa girdi
azalmis olacaktir. Ciinkii hatasiz {retimin daha az kaynak gerektirdigi
diistiniilmektedir. Uretime kars1 hassas olan sektorlerin bu duruma kesin bir drnek
olabilecegi ifade edilebilir (Garvin, 1988:84).

Kalite ve verimlilik gelisiminin ayn1 temellerden ortaya ¢iktig1 sdylenebilir.
Ornegin, standardize edilmis parcalar ve modiiler dizaynlar, birlestirme siirecini
kolaylastirabilmekte ve hata yapma olasiligin1 azaltabilmektedirler. Buradaki
depolanmas1 kolay parca ve malzemeler, karmasik degisim diizenlerine daha az is
giicii harcanmas1 anlamina gelmektedir. Gelismis ekipman ve bunlara yapilan iyi
bakim, bu makinelerin kullanilmama siirelerinin azalmasi, makinelerle ilgili daha az
hatanin olusmasi1 ve bozulma beklentilerinden dolay1 tutulan tesis kapasitesinin
azalmas1 anlamina gelmektedir. Daha istikrarli ve egitimli is giicii islerin daha etkin
bir bicimde yapilacagi ve dikkatsizligin yol ag¢tig1 hatalarin azalacagi anlamina

gelmektedir (Garvin, 1988:85).

2.4.3. Karhhg arttirmadaki etkisi

Girisimciler bir faaliyete girisirken karlarim1  maksimize etmeyi
amaclamaktadirlar. Fakat ge¢cmisin {iriin merkezli diinyasinda oldugu gibi karlar
kolayca gelmemektedir (Slywotzky, Morrison ve Andelman, 2000:37).

Boyle bir ortamda kalite prosediirleri ve 6zellikle TKY, firma hedefi olan
optimum karliliga ulasma siireci olarak diistiniilmektedir. TKY sonucunda geligmis
irlin kalitesinin daha yiiksek karliliga gotiirebilecegi bir yol bulunmaktadir. Bu yol,
iki asamadan olusmaktadir. Ilk asamanin yonii pazardan gegmektedir. Uriin
kalitesiyle birlikte imajda ya da kalitenin diger yonlerinde meydana gelen gelismeler,
daha degisken bir talep yapisiyla, artan satiglarla, daha fazla pazar payiyla ve gelir
artistyla sonuclanmaktadir. Ornegin Deming, firma imaji sayesinde kendi istegiyle

geri gelen miisterilerin reklam ve diger ikna yontemleri sonucunda gelenlerden 10
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kat daha fazla kar getirdigini tespit etmistir (Deming, 1993:141). Dolayisiyla i¢ ve
dis miisteri memnuniyetini ilke edinen TKY anlayis1 ile kendi istegiyle gelen
miisterilere sahip olunarak rakiplere gore 10 kat daha fazla kar elde edilebilecegi
sonucuna ulagilabilir.

Ikinci asamada ise hedef firmanin i¢c dinamikleridir. {lk asamadaki
dinamikleri rakiplerden daha karli bir sekilde elde edebilmek icin ortaya c¢ikan
maliyetin firmanin elde etmis oldugu kazanimlardaki artistan fazla olmasi1 gerekir.
Bu da TKY ile miimkiindiir. Ciinkii TKY sayesinde ‘“satig fiyati=maliyet+kar”
prensibi yerine “kar=miisterinin bekledigi fiyat-maliyet” prensibinin kullanilmasiyla
kendi istegiyle gelen, firmanin iirliniiyle 6viinen, her konuda memnun miisteriler
olusacak ve bdylece gelir artacaktir. Nitekim satis fiyatt miisterinin beklentilerine
gore saptanmakta ve kar da ancak maliyetler bu fiyatin altinda tutuldugu zaman elde
edilebilmektedir (Ohno, 1998:48). Ayrica bu siirecte kalite anlayis1 sayesinde kontrol
ve test maliyetleri, servis maliyetleri, yeniden c¢alisma ile fire maliyetleri ve
sikayetlerden dogan maliyetler asag1 ¢ekilebilmektedir. Bunun i¢in, proses oncelikli
bir anlayis1 kabul eden TKY sayesinde mal ve hizmet {iretiminde sonuca giderken en
kestirme yol bulunmaktadir. Bdylelikle proses sayist da miimkiin oldugunca
azaltilmaktadir. Buna gore katma deger yaratmayan tiim faaliyetler sistemden
ayiklanmakta ve hatalar ortaya ¢ikmadan ¢oziilmeye calisilmakta dolayisiyla israf
azaltilmaktadir. Ayrica ortaya c¢ikan sorunlarin ¢éziimiinde biirokratik engeller de
yonetim bilgi sisteminin de yardimiyla kaldirilmaktadir (Demirkan, 1999:37). Asagi
cekilen yeniden calisma ve fire maliyetleri de miisteri sikayet ve giivence
maliyetlerinin verimliligi arttirarak operasyon maliyetlerini agag1 cekebilmektedir.
Stoklama maliyetinin ve islem zamaniin asagi c¢ekilmesiyle birlikte de sermaye
maliyeti ve beraberinde yine operasyon maliyetleri asag1 ¢ekilebilmektedir. Biitiin bu
siirecin sonucunda da artan gelir, diigen operasyon maliyeti beraberinde yiiksek

karlar1 ve rekabet avantajin1 getirebilmektedir (Tavsanci, 2004:25-30).

2.4.4. Piyasaya yeni iiriin sunma hizin1 arttirmadaki etkisi
Giiniimiizde rekabet avantaji saglayan unsurlardan biri de hizdir. Uriinlerin
Omiir siireleri kisalmakta ve lriin gelistirme siireleri siklasmaktadir. Miisteriler

neredeyse aninda hizmet beklemektedir (Hamel ve Prahalad, 1994:34). Boyle bir
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durumda TKY de, hizda iistiinliik saglayabilen bir yonetim modeli olarak karsimiza
cikmaktadir.

TKY felsefesinde hedef ilk defada dogruyu yapmaktir. Bu yaklasimda
miisterinin eline ge¢cmis hatali bir iiriiniin maliyeti heniiz isletmeyi terk etmemis, ayni
hataya sahip bir iirliniin maliyetinden ¢ok daha fazla olacaktir. Bu amagla ilk defada
dogruyu yapabilmek i¢in hedefleri acik ve net bir sekilde belirlemek ve bu hedeflere
ulagsmay1 saglayacak her tiirlii ihtiyact karsilamak ve sikayetleri beklemeden yeni ve
gelismis kalite arayislarini siirdiirmek (proaktif olmak) gerekmektedir (Kovanci,
2001:316).

TKY’de siirecler, aym yonde gelistiginden birbirini beslemekte ve
giiclendirmektedir. Klasik yonetimde ise, sikayetler kaynaga dogru ilerlerken, farkl
fonksiyonlarin birbirleri ile ¢atigmasi ve zaman kaybedilmesi s6z konusu olmaktadir.
Tasarimdaki bir yanhishgin iiretim asamasinda diizeltilmesi, tasarimi diizeltmeye
kiyasla son derece gii¢, pahali ve zaman kaybettirici bir istir. Ama TKY nin proaktif
yaklagimi nedeniyle bu tip sorunlarin ortaya ¢ikmasi zorlagmaktadir (Kavrakoglu,

1992:27-28).

2.4.5. Pazar paym arttirmadaki etkisi

Genel olarak bakildiginda, firmalarin TKY sayesinde pazar paylarini
arttirarak rekabet avantaji saglayabilmeleri miimkiin gibi goriinmektedir. Ciinkii
bunun bircok mantikli nedeni vardir. Ornegin TKY’yi uygulayan firmalar, miisteri
memnuniyetinde maksimum diizeyde artis saglayarak biiyiikk oranda satis
rakamlariyla yiiksek pazar payi elde edebilirler. Boylece pazar pay:r biiyiik olan
firmalar daha karli olma egilimindedirler. Ciinkli biiylik firmalar fiyatlandirma ve
imalat deneyimleriyle biiyilkk hacimli alimlarda bulunabilme kapasitesinden
kaynaklanan maliyet avantajina sahiptirler. Satistan elde edilen gelir arttik¢a reklam
maliyetleri ve sabit maliyetler diismektedir. Ayrica bir firmanin pazar payimnin
artmasiyla birlikte deneyimi de artmaktadir. Bir iirliniin imalatinda ya da bir hizmetin
sunumunda daha deneyimli hale geldik¢e islem birim maliyeti de diismektedir

(Slywotzky, Morrison ve Andelman, 2000:72).
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3.1. KALIiTE OLGUNLUGU KAVRAMI VE OLCULMESI

Kalite olgunlugu niteliksel anlamda bir organizasyonda TKY nin
benimsenme derecesine karsilik gelmektedir. TKY’nin benimsenme derecesini
Olcebilmek ve ifade edebilmek i¢in ise bazi alt kavramlara ihtiya¢ vardir. Bu
kavramlar; Toplam kaliteye yonelik kavramlarin anlagilma durumu, toplam kaliteye
yonelik teknik ve egitimlerin uygulanma durumu ve toplam kalite yonetiminin
algilanan etkisi olarak ifade edilebilir (Fok ve Hartman, 2001:357). Bu kavramlarin
dayandig1 temel varsayim sudur; eger bir organizasyon tam anlamiyla TKY
felsefesini takip ediyorsa TKY uygulamalar1 sadece belirli birimlerde degil
bastanbasa tiim organizasyonda ve fonksiyonel birimlerde kullanilmalidir. Bununla
birlikte TKY’ nin kalite siireclerindeki her birey iizerine yogunlagsma durumu ne
Olciide gerceklesmigse TKY felsefesi de o birimde o dlgiide gergeklesmistir. Sonug
olarak kalite bir organizasyonda istisnasiz her personelin gorevi ise orada TKY daha
yiiksek oranlarda uygulantyor demektir.

Bir firma Toplam kalite felsefesinin stirekli gelisme ve egitim gibi ilkelerini
uyguluyor ise kalite yolculugunda ulasacagi nokta kalite olgunlugudur. Kalite
olgunlugu ulasilacak son nokta gibi gorlinmesine ragmen asla isletmenin gelisimini
tamamladig1 anlamina gelmemektedir. Zaten bu durum toplam kalite felsefesiyle de
celisir. Kalite olgunlugu, kalitenin isletme kiiltiiriiniin degismez bir pargasi olmasini
ifade eder.

Bu kavram oldukea ilgi ¢ekici gibi goriinmesine ragmen literatiirde kalite

olgunlugunun ol¢iilmesiyle ilgilenen ¢ok az sayida ¢aligma bulunmaktadir.
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3.1.1. Toplam Kaliteye Yonelik Kavram ve Araclar
Kalite olgunlugunun 6l¢iilmesinde kullanilabilecek bir¢ok kavram ve arag
vardir. Bu calismada literatiirde en ¢ok kullanilan kavram ve araglara yer verilmistir.

Asagida bu kavramlar ayrintili bigimde agiklanmustir.

3.1.1.1. Kalite cemberleri

Kalite ¢emberleri fikri, ilk olarak Japonya’da Tokyo Universitesi
profesorlerinden ISHIKAWA tarafindan ortaya atilmis ve ilk uygulamalar 1962
yilinda baslamistir. 1970’11 yillarda da batiya ge¢mistir. Japonya’da artik gelenek
haline gelen sistem batili pek ¢ok firmada da uygulanmaktadir. Ornegin: Ford,
Westhinghouse, Philips, Rolls-Royce. Tiirkiye’ de ise ilk uygulamalar 1983 yilinda
Ko¢ grubunda gergeklestirilmis olup; bugiin 6nde gelen bir¢cok kurulusta
uygulanmaktadir (Dicle, 1995:11).

Kalite ve diger isletme sorunlarina ¢6ziim bulmak amaciyla, genellikle ayn
boliimde calisan ve goniillii olarak bir araya gelen, ortalama 5 ile 8 kisiden olusan
gruplara, kalite cemberi denir. Cember liyeleri, belirli araliklarla bir araya gelerek,
kendi c¢alisma alanlarindaki sorunlari tespit eder, inceler, ¢oziim gelistirir ve
yonetime sunarlar. Ele alinacak sorunlar sadece kalite ile ilgili degil, maliyet
diisiirme, verimlilik, is glivenligi gibi konularda da olabilir. Cember iiyelerinin ayni
veya benzer islerde calisiyor olmalart gerekmektedir. Bu durumda karsilasilan
problemler ortak olur ve iiretilen ¢oziimler hakkinda herkes yorum yapabilir. Kalite
cemberleri genelde haftada 1 -2 saat toplanarak ¢alismalarini devam ettirirler (Arkas,
1993:71).

Kalite ¢emberleri kendi i¢inde organize olur ve asagidaki gibi bir yap1
olusturur.

Yiiriitme Kurulu: Genel olarak miidiirlerden olusur. Kalite ¢emberleri
faaliyetlerini yonlendirir ve esaslarini belirler.

Rehber: Cember liderini egitecek ve gerektiginde destek olacak, ¢emberin
karsilagtig1 her tiirlii problemde yardimci olacak, yiiriitme kurulu ile takim arasinda
koprii olusturacak uzman kisidir.

Lider: Kalite cemberinin kuruldugu boliimdeki amir olan kisi (formen, sef,
sorumlu, ustabast vb.) ¢cemberinde dogal lideridir. Lider belli bir zaman siireci
sonunda gorevini bir liyeye devredebilir. Ayn1 zamanda lider, liye arkadaglarinin

egitim isini ve kurulus faaliyetlerini yiirtitiir.
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Uye: Tercihen ayn1 ya da benzer iste ¢alisan ve isi bizzat yapan kisilerdir.

Kalite cemberleri {iyeleri tarafindan ¢6ziime ulastirilan konular “sunus” adi
verilen bir toplant1 ile yonetime takdim edilir. Yonetim verilen ¢oziim Onerilerini
inceler, degerlendirir ve uygun buldugu takdirde 6ngoriilen degisikliklerin yapilmasi
iznini verir. Diinya ortalamasina baktigimizda, verilen her 10 ¢ember Onerisinden
9’unun yonetimce kabul edilerek, uygulandig1 goriilmektedir (Arkis, 1993:72).

Kalite ¢emberlerinin faaliyetleri normal ¢alismanin bir pargasini olusturur.
Isletme faaliyetleri siirekli bir degisim ve yenilik i¢inde oldugundan, zaman gectikce
kurulan ¢ember sayisi artsa bile, ¢emberin ¢oziim iiretmeye ¢alisacaklar1 sorunlar,
problemler hep olacaktir. Problemler olmasa dahi, ileride olusmasi muhtemel
sorunlar1 dnceden tespit ederek ¢6zmek de cember faaliyetlerinin ileri asamalarindan
biridir. Zaman gectikce bazi {liyeler ¢ember faaliyetlerine artik katilmak
istemeyebilirler. Bu tamamen normaldir. Cemberden ¢ikis da, giriste oldugu gibi
istege baglidir. Ancak ¢ember siirekliligini yeni iiyelerin katilimi ile korur. Hatta

tiyeler arzu ettikleri takdirde yeniden cember faaliyetlerine katilabilirler (Dicle,

1995:12).

3.1.1.2. Kontrol kartlar1 (Kalite kontrol grafikleri)

Herhangi bir siirecten elde edilen iiriinlerin Sl¢lim degerleri arasindaki
degiskenlik hakkinda yorum yapmak ve prosesin kontrol disinda olmasi durumunda
bir uyari sinyali almak ve bu degiskenleri kontrol altinda tutmak i¢in kullanilan
grafiklere “kontrol grafikleri”, uygulanan yonteme ise “istatistiksel proses (siirec)
kontrol” adi verilir (Isigicok, 2005:74).

Bir siirecin ne kadar degisim gosterdigini ve bu degisimin ne kadarinin
belirlenebilir, ne kadarinin rasgele nedenlere bagli oldugunu saptamak amaci ile
kontrol grafikleri kullanilmaktadir. Yani, siirecin istatistiksel olarak kontrol altinda
olup olmadiginin anlasilmasi amaciyla olusturulurlar. Kontrol grafikleri genellikle,
yakin zamanda siiregte ortaya g¢ikabilecek sorunlari dnceden haber verir (Mears,
1995:67-70).

Belirli bir mal grubunun 6nceden belirlenen kalite sinirlarina gore gosterdigi
degisim durumunun 6lcililmesi amaciyla hazirlanan grafiklere kalite kontrol grafikleri
denir. Kalite kontrol grafiklerinin amaci, iiretim sirasinda zorunlu olarak ortaya
cikmasi beklenilen degiskenlerin kabul edilebilir smirlar arasinda tutulmasini

saglamaktir. Kontrol grafikleri mamullerin fiziksel degiskenlerini kontrol etmek icin
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kullamlirlar. Istatistiki metotlardan yararlamlarak ¢izilen bu grafiklerle iiretim
sirasinda ortaya c¢ikan degisikliklerin en yiiksek ve en diisiik sinirlart belirlenir.
Kalite kontrol grafikleri, kalite konusunda ortaya ¢ikan aksakligi en kisa zamanda
haber veren ¢ok etkili bir ara¢ durumundadir. Kalite kontrol grafigi sadece kalite ile
ilgili aksakligin varligini bildirir, aksaklig1 ortadan kaldirmaz (Tekin, 1996:106).

Kalite kontrol grafiklerinin sagladigi faydalar.

o Kalite 6zelliklerinin temel degisimlerinin ortaya konulmasi,

e Kalite degisim performansinin 6l¢iilmesi,

o Kalite ozelliklerinin ortalama diizeyinin tespit edilmesi.

Kalite kontrol grafiklerinde normal dagilima gore x+36 beklenir. Kalite
kontrol sinirlar1 6rnek ortalamasina gore 3 standart sapma pozitif ve 3 standart sapma
negatif degisim gosterebilmektedir. Kalite kontrol grafikleri ile ilgili olarak {i¢ sinir

kabul edilmektedir. Bunlar; iist kontrol siniri, ortalama deger, alt kontrol siniri

olmaktadir (Sekil 3.1).
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Sekil 3.1. Kontrol Kartlar1 (Kalite Kontrol Semalar)

3.1.1.3. Kontrol (Cetele) listesi

Kontrol listeleri; frekans dagilimi da denilen basit bir veri gruplama
yontemidir. Cetele tablosunun temel amaci, daginik bir sekilde toplanan verilerden
ilk bakista daha fazla bilgi elde etmek iizere verilerin alt ve iist sinirlar1 belirlenerek
siniflara ayrilmasi, bu siiflar arasinda kalan iiretim miktarinin sayilmasi ve uygun
sekilde hazirlanmig bir forma islenmesi esasina dayanir. Cetele tablosu; kusurlu
tirtinlerin dagilimi, smiflandirilmast hakkinda bilgi saglanmasi ve verilerimizin
dagilimlarim1 gérmememize yardimci olur. Cetele tablosu icin kullanilacak formlar
kalite karakteristiklerine ve imalatin yapisina gore diizenlenmelidir. Basit bir yontem

olmasi nedeniyle hemen her tiirlii iiretim ve proseste kullanilabilir. Cetele tablosu,
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olaylarin ne kadar siklikta tekrarlandigina yanit vermek igin en basit yontemdir
(Yiicel, 2007:8).
Bir otomobilin montaji sirasinda ortaya ¢ikan uygunsuzluklara iliskin

kontrol listesi Tablo 3.1.’de gosterilmistir.

Tablo 3.1. Kontrol (Cetele) Listesi

Kontrol Listesi
Uriin No:Otomobil 405 Kontrol Sayis1:1000adet
Uygunsuzluk tipleri Cetele Toplam
Catlak 1 10
Cizik T T 10T 1 22
Leke I 6
Gerilme M. /11 104
Aralik M 14
Kiiciik delik T T 20
Digerleri I 4
TOPLAM 200

Cetele tablosu, asagidaki adimlar ¢ercevesinde olusturulmalidir.

e Gozlenecek olay ve sorunlar belirlenir.

e Her gozlemcinin ayni noktay1 kontrol etmesi saglanir.

e Verilerin toplanacagi zamanlar (giin, hafta, saat gibi) belirlenir.
o Gereksinime gore ¢izelge diizenlenir.

e Basliklar agik¢a yazilir ve isaretler i¢in yeterli yer ayrilir.

e lginden 6rnek alman gruplarin homojen olmasina dikkat edilmelidir.

3.1.1.4. Akis semasi (diyagrami)

Akis semalar1 bir siirecin, gegirdigi tiim adimlar1 gosteren sematik
diyagramlardir. Bir faaliyetin, liriiniin veya siirecin gerceklestirilmesinde takip edilen
adimlarin ucuca eklenmesi ile faaliyet, iirlin veya siirecin gergeklesme evrelerinin
siral1 bir sekilde goriintiillenmesine yarayan bir kalite aracidir (Merter, 2006:80).

Sistemin anlasilirhgini saglayan akis diyagramlari, problemlerin ¢éziimiine
yonelik ¢aligmalarda ilk basvurulan araglardandir. Akis diyagramlari, gerceklestirilen
faaliyetin tanimlanmasi ile faaliyetin kontroliine olanak saglar ve sorunlarin
potansiyel kaynaklarinin nerede oldugunun tespit edilmesine yardimci olur (Halis,

2000:135). Akis diyagrami, siirecin tiim adimlarini gosteren resimsel bir tanitim
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oldugu i¢in siirecteki bir adimin hangi adimlarla ilgili oldugunu gostermektedir.
(Taskin, Ekinci, 2006:97).
Bir akis semasi hazirlanirken Sekil 3.2. de gosterildigi gibi evrensel

sembollere dikkat edilmeli ve dogru yerde dogru sekil kullanilmalidir.

Aktivite e

Dokiimanlar
Tasima
Bas/Son
D ) Bekleme
Aktivite Akis
Yonii

Sekil 3.2. Akis Semasi Sembolleri

3.1.1.5. Pareto analizi

Pareto ilkesi, italyan ekonomistlerden Vilfredo Pareto tarafindan servet
dagilimimi agiklamak i¢in gelistirilmistir. 1950 yilinda Joseph Juran bu yaklagimin
kalite teknolojileri ile ilgili oldugunu savunmustur. Unlii iktisatg1 Pareto,
arastirmalar1 sirasinda isletmelerde stoklara bagli paranin % 80’inin iirlinlerin
sadece % 20’sine iliskin oldugunu saptamistir (Kavrakoglu, 1992:37). Pareto’nun
bu saptamas1 bugiin 80:20 kurali olarak bilinmekte ve problemlerin kaynaklarinin
%380’inin tiim problemlerin %20’sini olusturan basit nedenleri ortadan kaldirmakla
¢Oziimlenebilecegi Ongoriilmektedir. Pareto analizi problemlerin nedeni olan
%380’in belirlenebilmesi amaciyla kullanilmaktadir (Burr, 1994:217).

Incelemeye alinan tiim olaylar, sonuca etkisi bakimindan ayni siddette
degildir. Olaylarin ve bulgularin 6nemini gdstermek i¢in pareto diyagrami
cizilmektedir. Pareto diyagrami, az sayidaki onemli sorunu, ¢ok sayidaki 6nemsiz
sorundan ayirmak igin kullamlir. Incelenecek problemlerin cinsi, toplanacak
bilgiler ve bunlarin siniflandirma sekli belirlenir. Bilgi toplama metodu ve siiresine
karar verilir. Veriler, problem tiplerine gore siniflandirilmis bir g¢etele tablosu

tizerine islenir. Her sinifa ait toplamlar ve yiizdeleri belirtilir. Secilmis siniflarin
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disinda kalan problemler, en son grup olarak “digerleri” hanesine islenir. Dikey
eksenin toplamlar1 ve yiizdelerini, yatay eksenin de gruplar1 gosterdigi bir ¢ubuk

diyagrami olusturulur (Yiicel, 2007:10).
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Sekil 3.3. Pareto Grafigi Ornegi

Asil amaci hayati problemleri ve sebeplerini ortaya ¢ikarmak olan pareto
analizinde su noktalara dikkat edilmelidir: Degisik siniflandirmalara gidip farkl
Pareto diyagramlar1 denenmelidir. “Digerleri” sinifinin yiizdesi kii¢iik olmalidir.
Aksi takdirde siniflandirmanin diizgiin yapilmadigi anlagilir. Verilere mali
anlamlar yiikleyerek dikey eksene bu degerleri tasimak daha isabetli sonuglar verir.
Herhangi bir problem etkisi kiigilk de olsa eger cabuk ve kolayca ¢oziime
kavusturulabiliyorsa, oncelik ona tahsis edilmelidir. Gostergelere dayali olarak
yapilacak bir analizin ardindan, sebepleri aragtiran bir analiz mutlaka
hazirlanmalidir. Sekil 3.3.’e baktigimizda hata adedinin % 87 si A,B ve C hatalarinin

etkisi ile olusmaktadir. Bu nedenle dncelikle bu sebepler iizerinde durulmasi gerekir.

3.1.1.6. Sebep sonu¢ diyagrami

Neden-sonug diyagramlari, ilk defa 1943 yilinda Tokyo {iniversitesinden
Ishikawa tarafindan gelistirilmistir. Belirli bir sorun veya sonucun nedenini
arastirmak, belirlemek ve gostermek icin bu teknik kullanilmaktadir. Sebep -sonug
diyagrami bir sonug ile sonuca etki eden biitlin nedenleri bir arada gostermek i¢in
yapilmaktadir. Sonu¢ veya sorun diyagramin sag tarafina, biitiin olas1 nedenler
diyagramin sol tarafina isaretlenir (Sarazen, 1994:177). Diyagram bir baligin

omurgasini andirdigi i¢in “Balik Kil¢ig1 Diyagram1” da denilmektedir. Uygulamasi
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oldukga basit olan bu yontem, sorunun nedenlerini sistemli bir bigimde arastirmaya
yoneliktir.

Istatistiksel yontemler kullanarak sonuglardan hareketle sebeplere
ulasabildigimize gore, sonuglarla bunlari doguran sebepler arasindaki caprasik
iligskinin ortaya ¢ikarilmasi ve gorsel olarak masaya konmasi gerekmektedir. Bunu
ise en kolay olarak sebep-sonu¢ diyagramlar1 ile yapabiliriz Sebep-Sonug
Diyagramlarinin olusturulmasinda izlenecek temel asamalar ve dnemli hususlar
sunlardir;

e Diyagramin ¢izimi i¢in bir ¢alisma grubu olusturulur.

e Grubun olusturulmasinda isletmedeki tiim kisilerin = katilimlari
istenmektedir.

e Dagilim analizinde, dnce gelistirilmesi amaglanan sorun belirlenmelidir.

e Daha sonra hataya neden olan ana nedenler ve ana nedenleri ortaya
cikaran alt nedenler beyin firtinasi yontemi ile saptanarak, aralarindaki iliskiler
belirlenmelidir.

e Diyagram olusturulurken, ¢evresel ve isletme i¢i faktorler ayrintili olarak
incelenmelidir.

e Tiim sebeplerin aktarilabilmesi i¢in her kesimin goriigii alinmalidir.

Problem somut olarak tanimlanmali ve 6lgiilebilir olmalidir.

Her problem i¢in ayr1 bir diyagram hazirlanmalidir.

Etkenler ¢o6ziilebilir nitelikte olmalidir.

e Sebeplerin 6nemini tayin ederken objektif davranmalidir.

e Zaman i¢inde diyagramin giincellestirilmesi gerekir (Celikgapa,
1993:48-49).

Pareto analizi ve balik kil¢ig1 diyagraminin birlikte kullanilmasi,
genellikle pratikte tercih edilen bir metottur. Bunun i¢in 6nce “hayati” problemler
pareto analizi kullanilarak kesfedilir; daha sonra ise sebep-sonug¢ diyagrami ile bu
probleme etki eden faktorler aciga ¢ikarilir. Bu faktorlerin diizeltilmesi, problemi

belki % 95 oraninda ¢ézecektir.
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Sekil 3.4. Sebep Sonu¢ Diyagrami

3.1.1.7. Kalite odiilleri

Ulusal ve uluslararas: kalite ddiillerinin tarihsel gelisimine bakildiginda,
bu siirecin 1951 yilinda Japonlarin Deming Odiiliiyle baslattig: goriilecektir. TKY
uygulamasinda, basarili sirketlere uluslararasi bir 6diil olarak verilen ve 10 temel
kriter iizerine kurulu bir degerlendirme sistemi olan Deming Odiilii’nii almis basarili
kuruluslar arasinda Toyota, Komatsu, Yokogowa-Hewlett Packard ve Florida Light
ve Power gibi sirketler yer almaktadir.

Batida bu konuda ilk hareket 1987 yilinda ABD’de “Malcolm Baldrige
National Award” (MBNA) ile baslamistir. Bu 6diil hizla yayilarak, TKY konusunda
uluslararas1 diizeyde kabul goren bir altyapr calismast ve Ozdegerlendirme
yontemi haline gelmistir. 7 temel kriterden olusan bir degerlendirme sistemine sahip
MBNA o&diiliinii kazanan kuruluglar arasinda Motorola, Caterpillar, Xerox gibi
sirketler bulunmaktadir (Maliye Yiiksek Egitim Merkezi Baskanligi, 2005:54).

Avrupa’da hizla yayginlasan EFQM Miikemmellik Modeli ¢ercevesinde
de ulusal ve uluslararasi kalite odiilleri verilmektedir. EFQM kalite 6diiliinii kazanan
kuruluglar arasinda Rank, Xerox, D2D, Texas Instruments gibi firmalar
bulunmaktadir. Avrupa genelinde verilen EFQM biiyiik 6diiliinii, iilkemizden biiyiik
kuruluslar dalinda Brisa, KOBI’ler dalinda da Beksa ve Beko firmalar1 kazanmistir.
Netas firmasi da 3 yil {ist iiste basar1 Odiilini almaya hak kazanmistir (Maliye

Yiiksek Egitim Merkezi Baskanligi, 2005:55).

3.1.1.8. Kalite fonksiyonunu yerlestirme (Kalite fonksiyon gocerimi) ve kalite evi
Kalite Fonksiyon Gdgerimi ilk kez 1966 yilinda Yoji Akao tarafindan

Japonya’da ortaya atilan bir yonetim metodudur. Yoji Akao’nun ¢alismalar1 ilk
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olarak 1972 yilinda Mitsubishi’nin Kobe’deki Gemi Tersanelerinde
uygulanmistir. Bat1 diinyasinin KFG’ne olan ilgisi, Toyota sirketinin 1977 ile
1984 wyillar1 arasindaki KFG wuygulamalariyla ulastigi basarilardan sonra
olmustur. KFG uygulamasi ile Toyota lriin gelistirme maliyetlerinde %061
azalma saglamis, iriin gelistirme siiresini ligte bir oraninda kisaltmis ve
paslanmayla ilgili garanti problemlerini ortadan kaldirmistir. Tiirkiye’de ilk KFG
uygulamasini beyaz esya lreticisi olan Argelik firmasi 1994 yilinda bulasik
makinesi lizerinde ger¢eklestirmistir (Dogan 2000:67).

Rekabet edebilmenin sirrinin  kalite oldugu gercegi; isletmelerin,
miisterilerinin  memnuniyetlerini  arttirmanin  yollarinm1  arastirmasina  ve
miisterilerin isteklerini karsilayacak organizasyonlar1 gelistirmesine neden
olmustur. TKY nin 6nemli unsurlarindan biri olan miisteri odaklilik, iriinlerin
tasarimindan iiretimi ve pazarlamasina kadar gecen tiim siireglerin, miisterilerin
istek, ihtiya¢ ve begenilerine uygun olarak yapilmasidir. Miisterinin sesi olarak
algilanan bu bilgilerin anlasilmasi i¢in gelistirilen ve basarili sonuglar veren
teknige Kalite Fonksiyon Gogerimi adi verilir (Akao, 1990:60).

TKY’nin benimsenerek KFG’nin kullanilmasi, “Once iiret sonra kontrol
et” (inspected-in quality) seklindeki eski diisiince tarzindan, “kaliteyi tiriinlere ve
liretim siireclerine yerlestirerek iiriinlerin hatasiz liretilmesi”(designed-in quality)
seklindeki yeni diislince tarzina ge¢meyi gerektirmektedir.

Uriin gelistirmede KFG metodunu kullanan firmalar maliyetlerde %50
disme, Uriin gelistirme zamaninda %33 azalma ve verimlilikte %200 artis
saglamiglardir (Guinta ve Praizler 1993:14).

Kalite Evi, KFG’nin temelini olusturdugu i¢in bu iki kavrami birlikte ele
almak en dogrusu olur.

Kalite Evi (The House of Quality) matrisi KFG’nin en ¢ok bilinen
seklidir. Kalite evi matrisi, pazar arastirmalar1 ve kiyaslama (benchmarking)
verilerinden elde edilen bir dizi miisteri isteklerini, yeni bir {iriin veya hizmet
tasarimiyla karsilanacak makul sayida Onceliklendirilmis  miihendislik
hedeflerine doniistiirmek i¢in ¢ok sayida disiplinden uzmanlarin katilimiyla
olusmus bir takim tarafindan yiiriitiiliir (Giilli ve Ulgay, 2002).

Kalite Evinin genel yapisi Sekil 3.5. de goriilen ve KFG siirecinde
tamamlanan 7 ana parcadan olusur:

1. Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasi
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Planlama matrisinin olusturulmasi ve Analizi
Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi
[liski Matrisinin Olusturulmas1 ve Analizi

Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi

A o

Sonuglara Dayal1 Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi

Midhendislik karaktenstikleri
{teknik tani mlasyicilan SR
arasindaki kargilikl iligkiler

Unin dzellikleri ve sloileri

hWlgten isteklen ile drin
dzelliklen arasindaki
iligkilen

Onemli Masteri ihtiyaclan

Wilsten
iftivaclan i~ s
Flanlama Matrisi

Oncekilikli
Teknik

we hedefler

Sekil 3.5. Kalite Evi

3.1.1.9. ISO 9001-2000

Kalite fonksiyonu kalite giivence asamasinda tespit edilen hatalarin
olusumunu 6nlemeye, diger bir deyisle kaliteyi glivence altina almaya yonelik
bir sistem standardi olarak ortaya c¢ikmistir. Ilk olarak, askeri alanda
kullanilmaya baslanan bu standart, 1979 yilinda Ingiltere’de BS 5750 Kalite
Giivence Sistemi olarak yayimlanmig ve sivil sektorde de kullanilmaya
baslanmistir. 1987 yilinda Uluslar arasi Standartlar Organizasyonu (ISO)
tarafindan ISO 9000 adiyla uluslar arasi bir standart haline getirilmistir. Temelde
yaptigin1 yaz, yazdigin1 yap anlayisi ¢ercevesinde uygulanan, ISO 9000
standardi, 2000 yilinda yapilan revize ile TKY anlayisina yaklastirilmistir. Bu
revizyonunda silirekli iyilestirme, miisteri odaklilik gibi TKY’nin temel

kavramlar1 esas alinmistir. Standart miisteri gerekliliklerinin girdiyi olusturdugu,
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bu girdinin siirekli iyilestirme dongiisii i¢inde iiriin ve hizmetlere doniistiigl bir
siire¢ yapisin1 temel almaktadir. Ciktilar, yani iirlin ve hizmetleriyle ilgili
algilamalar, miisteri memnuniyeti 0l¢iitii olarak sisteme geri donmekte ve dongii
igerisinde siirekli iyilestirilmektedir. ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi -
Sartlar standardi revizyon g¢alismalar1 ISO TC 176 tarafindan gerceklestirilmis
olup Kasim 2008’de yayinlanmistir. ISO 9001:2008 standard:r yeni bir gereklilik
ortaya koymamaktadir, ancak yiriirliikteki standartta belirtilen gerekliliklere
aciklik getirilmistir.

Ulkemizde de TSE EN ISO 9000 adiyla yaygm olarak kullanilan bu
standart, kurum ve kuruluslara kalite yonetim sistemlerini kurmak ve isletmek {izere
kullanilan bir 6rnek modeldir. (Maliye Yiiksek Egitim Merkezi Bagkanligi, 2005:27)

ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin 6zellikleri asagida belirtilmistir.

o Etkin ve etkili bir kalite yonetim sistemi saglar.

e Faaliyetlerin siirekli gozden gegirilmesi ve iyilestirilmesi sonucu
verimlilik artar.

e Uriin ve hizmetlerin kalitesi giivence altina alinr.

e Daha etkin planlama siireci saglar.

e ISO 9000 standardi, 2000 y1l1 revizyonuyla TKY anlayisina yaklastirilmis
olsa da, arada baz1 temel farkliliklar bulunmaktadir.

e TKY bir felsefe, bir yonetim anlayisidir. ISO 9000 ise etkin bir kalite
yonetim sistemi kurmak i¢in gerekliliklerin tanimlandig1 bir standarttir.

e TKY kurulusun tiim paydaslarinin (miisteriler, ¢alisanlar, hissedarlar,
tedarikgiler, toplum gibi kurulusun isleyisinden etkilenen herkes) mutlulugunu esas
alan, kurulusun tiim faaliyetlerinde miikemmelligi saglamay1r hedefleyen bir
anlayistir, bir bakima sonu olmayan bir yolculuktur.

e TKY iist yonetimden baslamak iizere tiim c¢alisanlarda bir kiiltiir degisimi
gerektirir.

Bu kiiltiir degisimine altyap1 saglamada etkin bir ara¢ olan ISO 9000 ve
TKY arasindaki iligki asagida Sekil 3.6.’da sematik olarak gosterilmistir.
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Miikemmel Durum

Iyilestirme
Faaliyetleri

ISO 90 TKY YOLCULUGU

Baslangic

Sekil 3.6. ISO 9000 — TKY Iligkisi

3.1.1.10. Siirec yeterlilik analizi
Stire¢ yeterliligi, istatistiksel bir 6l¢iit olup miisteri beklentilerine gore bir
stirecin ne kadar degiskenlik gosterdigini 6zetler (Montgomery, 2001). Bu asamada
dikkate alinan parametreler Cp ve Cpk indisleridir. Cp indisi, sartname limitleri ile
proses kontrol limitleri arasindaki iliskiyi gosterir. “USL” iist spesifikasyon limitini,
“LSL” alt spesifikasyon limitini ve “c” standart sapmay1 ifade edecek sekilde Cp
indisi asagidaki (3.1.) esitlikteki gibi hesaplanir.
_ USL-LSL
- 60

Cp [3.1]

Cpk indisi ise, proses ortalamasinin hedef degere gore konumunu ve
spesifikasyon limitleri arasindaki konumunu goésterir. Cpk indisi asagidaki(3.2.,
3.3.,3.4.) esitliklerdeki gibi hesaplanir ve Tablo 2.2 de yer alan sartlara gore siirecin
yeterliligi tespit edilir.

USL —
Cpu=——"H [3.2]
30
L —LSL
Cpl = #1150
P . 3.3]

Cpk=min{Cpu,Cpl} [3.4]
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Tablo 3.2. Cp ve Cpk Indislerinin Karar Noktalar1 (Montgomery, 2001)

Cp>1,33 Proses yeterliligi yeterli
1<Cp<1,33 Proses marjinal olarak yeterli, daha yakindan izlenmelidir.
Proses yeterliligi yetersiz
Cp<1
(Proses degiskenliginin azalmasi gerekli)
Cpk>1,33 Proses sartname limitlerini karsiliyor
Proses marjinal olarak sartname limitlerini karsiliyor. Proses
1<Cpk<1,33
ortalamas1 hedeften uzaklastikca prosesin hata yiizdesi artabilir.
Proses sartname limitlerini karsilamiyor. Proses ortalamasi
Cpk<1
hedef degerden uzakta.

3.1.1.11. Nominal grup teknigi

Hangi problemin iizerinde ve ne sekilde ¢alisilacagi konusunda bazen daha

fazla otoritesi olan veya daha yiiksek sesle konusan kisinin sozii gecer. Bu durum

takim i¢indeki kisilerde kendi problemleri iizerinde asla ¢alisgamayacagi diisiincesi

uyandirir ayn1 zamanda segilen problem iizerinde baglanti eksikligine ve daha

baslangigta yanlis problemin se¢ilmesine yol agabilir. Nominal grup teknigi problem

seciminde grup icerisinde herkese esit hak verilmesini saglar.

Nominal grup teknigi asagidaki basamaklar izlenerek uygulanabilir;

istenir.
[ ]

Gruptaki herkes 6nemli gordiigii problemi yazar ya da sdyler.
Problem ifadeleri takimin gorebilecegi bir yere yazilir.

Ayni problemin iki kez yazilip yazilmadig1 kontrol edilir.
Her probleme bir harf verilir.

Grup Tlyelerinden problemleri énem sirasina goére numaralandirmalari

En yiiksek degeri alan problem {izerinde ¢aligilmak i¢in ayrilir.

Bu problem c¢o6ziime kavusturulduktan sonra diger problemler 6nem

siralarina gore ele alinir (http://www1.gantep.edu.tr/~dalgic/TKY/TKY 14.htm).
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3.1.1.12. Kabul 6rneklemesi

Materyal alinacagi ya da makineye is yiiklenecegi zaman materyalin
ozelliklere uygun olup olmadigini sinayacak bir kontrol yontemine gerek vardir. Bu
nedenle biiyiik partilerin denetimine kabul 6rneklemesi yapilarak partinin kabul ya
da red edilmesine karar verilmektedir (Glimiisoglu, 1996:42).

1920 yillarinda Western Elektrik firmasinda %100 denetim yerine
kullanilabilecek 6rnekleme planlar1  gelistirmek igin istatistiksel kuramdan
faydalanilmistir. Bu 6rnekleme denetim yontemleri; hammadde, parga, ofis istekleri
v.b. karsilamak i¢in satin almada alt sozlesmeler yapilmasinda uygulanmistir. Ayrica
kendi yapimlarina 6rnekleme testleri gerceklestirilmesinde ayni yontemler gecerli
olmustur (Glimiisoglu, 1996:43).

Kabul oOrneklemesi goreli olarak kiiclik miktarlarda her parti ya da
gonderilen liretim gruplari iizerinde yapimlarin kalitesi konusunda karar verilirken
yapilir. Kuskusuz 6rnekleme denetiminin en yaygin bi¢imi kabul drneklemesidir ve
dogrudan iiretim kalitesini etkiler. Eger 6rnek, ozellikleri sagliyorsa, biitiin parti
kabul edilir; saglamiyorsa, biitiin parti red edilir. Boylelikle tek diizelik ve sikicilik
elimine edilmis olur ve kontrolii biiylik bir dikkatle yapma sansi dogar. Sonuglar hem
giivenilir hem de ¢abuk olur (Giimiisoglu, 1996:44).

Ornekleme planlari ii¢ grup altinda incelenebilir:

1. Basit (Tekli) Ornekleme Plan1

2. Ikili Ornekleme Plani

3. Coklu Ornekleme Plani

Basit (Tekli) ornekleme plant (Sekil 3.7.); Belirli bir n sayida parcay1
kapsayan Ornek incelendiginde, eger bulunan k hatali pargast 6nceden saptanan r

limitine esit ya da kiigiik ise parti kabul edilir, bu limiti agarsa parti reddedilir.

n _
Red
r —t
Kabul
0 —_—

Sekil 3.7. Basit (Tekli) Ornekleme Plani
k <r Parti kabul edilir
k >r Parti red edilir
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Ikili kabul &rneklemesi plan1 (Sekil 3.8.); Bu planda n pargali bir drnek
incelendiginde, hatali sayis1 “k”, onceden belirlenen “r;”in altindaysa parti kabul
edilir, eger ikinci limit “r,”nin iizerindeyse reddedilir (r,>1; i¢in). Hatali sayis1 “k”,
“r;” ile “r,” arasindaysa karar verilemez, boylece ikinci 6rnek alinir.

r; >k Kabul

rn<k Red

11 > k<r, Karar verilemez

Ikinci 6rnek alindiginda kural, basit 6rnekleme planindaki gibidir.

n Ornek al

Hatali say1s1 <r) Hatali sayis1 >1;

r;< Hatali $ayis1 <r,

n, ikinci
Ornegi al

N hacim N hacim

kabul edilir red edilir

|

Tilim parcalar1 incele
Hatalan ayikla

Sekil 3.8. Ikili Ornekleme Plani

Coklu &rnekleme plami (Sekil 3.9.); ikili érnekleme plannin gelistirilmis
seklidir. Parti hakkinda karar vermek ig¢in ikiden fazla Grnekleme yapilmasi

gerekmektedir.
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3n
2n [Tt
Red
n [~ B
Red r I'e
41— 3.6rnek al .
r, ——2.0rnek al
———————————————— > rs—
3 —"
I -1 Kabul
Kabul
0—— 0_1 0 ——
Sekil 3.9. Coklu Ornekleme Plani
r >k Kabul
rn<k Red

11 > k<r, Karar verilemez

13 > k;+tk, Kabul
s <k;+k, Red

13 > ki+k, <14 Karar verilemez

15 > k;+ko+k; Kabul
1s < kit+kotks Red
15 > ki+ko+ks < rg Karar verilemez

Son 6rnek alindiginda kural, basit 6rnekleme planindaki gibidir.

3.1.1.13. Calisan oneri sistemi

Oneri sistemleri takim ¢aligmasiyla biitiinlesmis bicimde, kalite ¢emberleri
ile iligkili ya da tek basina isletmelerde uygulanabilmektedir. Kaizen sisteminde
olmazsa olmaz kosulu olan Oneri sistemleri siirekli iyilesmenin gerceklesmesinde,
sorunlarin analizi ve ¢6ziimiinde, takim olusturmada, hedefleri belirlemede ve kalite
saglamada 6nemli roller oynamaktadir (Masaaki, 1944:3).

Oneri sistemlerinin temelini, isletme yararma olabilecek her tiirlii 6nerinin
sistematik bir sekilde toplanip degerlendirilmesi olusturmaktadir. Calisanlarin 6zel

uzmanliga sahip olduklar1 konular yaninda, genel anlamda yasanilan deneyim ve
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bilgi birikiminden dolay1 edindikleri ¢ok &nemli potansiyeller bulundugu gozden
kacirilmayip, “isi en iyi yapan bilir” goriisii dogrultusunda calisanlardan gelecek
bilgiler ve Onerilerin problemlerin ¢oziimiinde oldukg¢a yardimci olan degerli katkilar
olarak algilanmasi gerekmektedir (http://www.eso-es.net).

Oneri gelistirme sistemleri ile;

1. Onemli-6nemsiz her dnerinin ac181 ¢ikarilmast,

2. Tiim 6nerilerin iletilmesi gerekliliginin yayginlastirilmasi,

3. Calisanlarin stirekli olarak caligma yontemlerini, i ortamlarini
sorgulamalari,

4. Calisanlarin isletme politikasini benimsemeleri amaglanmaktadir
(Ozgelikel, 1998:74).

Oneri sistemleri tiim bireylerde var olan yararli olma istegiyle, &neri
yaratma potansiyelini aktif hale getirerek, dinamik ve girisken c¢alisanlarin
olusmasina onciiliik etmekte, dolayisiyla isyeri verimliligini arttiran ve toplam kalite
yonteminin dogru islemesine yardime1 olan bir sistem olarak kendini gostermektedir.

Calisanlarin yarattiklar1 ve sahip olduklar1 gelistirme tekliflerinin en kisa
zamanda, en iyi bi¢cimde elde edilebilmesi i¢in Oneri degerlendirme isleyis diizeninin
kurulmas1 gerekmektedir. Bu c¢ergevede Oneri vermeye ve 0Odiill almaya hak
kazanacak isgorenlerin kapsami ne kadar genis tutulursa sistemden elde edilen yarar
o derece artmakta, Oneri verenlerin sayist da ¢ogalmaktadir. Sistemin etkin
olabilmesinin ilk sart1 isletme yoOneticilerinin sistemi desteklemeleri ve alt
kadrolarinda bulunan ¢alisanlar1 yonlendirmeleridir (http://eso-es.net).

Boylece calisanlari miimkiin oldugunca diisiincelerini dile getirebilecek
girisken bireyler konumuna ulastirmak, iletisim kanallarint ¢ogaltmak, Oneri
sistemlerinin etkin ¢aligmasi ile saglanabilecektir.

Calisanlar kisisel yeterlilikleri, yaklasimlar1 ya da ¢ekingenlikleri nedeniyle
problemler ve iyilestirmeler ile ilgili Onerilerini ortaya koyamiyor, hatta ifade
edemiyor olabilir. Bazen de bir sistem dahilinde olmaksizin ifade edilen Oneriler
cesitli nedenlerle ara kademelerde eritiliyor ya da dikkate alinmiyor, dolayisiyla
sisteme katma deger saglayacak goriislerin tamami ydnetime ulasamiyor
olabilmektedir. Isletmeye onemli yararlar saglayacak olan bu potansiyelin
kullanilmasini olusturulacak sistematik bir yaklasimla ortaya ¢ikarmak igin Oneri

sistemleri kullanilmaktadir ( http://eso-es.net).
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Oneri sistemleri sayesinde calisanlar, iyilestirme ve gelistirmeye yonelik
Onerilerini sunma avantajini kullanmakta, kuruluslarsa bu onerilerden kurulus
hedeflerine uygun olanlar1 ve o hedeflere ulagsma konusunda katma deger saglayacak
olanlar1 hayata gecirme avantajina sahip hale gelmektedir.

Calisanlardan gelen Onerilerin uygulamaya konulmasi onlarin isletmeyi
sahiplenmelerini ve ait olma duygusunu olumlu yonde arttirmakta, diger calisanlar

i¢cin &rnek ve 6zendirici olmaktadir (Ozgelikel, 1998:75).

3.1.2. Toplam Kaliteye Yonelik Egitimler ve Calisanlarin Katilim

Rekabette iistiinliigii elde etme siirecinde, teknolojik gelismelere paralel
olarak iggiiclinlin dnemi artmis, en degerli liretim unsuru olarak goriilen insanin
temel ve mesleki egitim siirecinden gegirilerek, kapasitesinin siirekli arttirilmasi ve
bu rezervlerin isletme i¢inde degerlendirilmesi gerekli olmustur. Bireysel katilim
cercevesinde liretim ve yonetimde izlenen yeni teknikler, kalite programlari, takim
calisma gruplari, kalite cemberleri, problem ¢oziim ekipleri, hiicre gruplar gibi bir
dizi, esas1 Oneri gelistirme ve isletmeye katkida bulunmaya dayali calismalari
beraberinde getirmigtir. Nitekim toplam kalite yOnetimi basta olmak iizere diger
yonetim modelleri de isletmenin yonetim kademesinin gelistirdigi stratejik planlama
icerisinde, tlim isgorenlerin ortak sorumluluk anlayisi i¢inde katilimlarinin saglandig

bir orgiitsel yap1 i¢inde etkinlik kazanabilmektedir (Yatkin, 2003:23).

3.1.2.1. Kalite egitimleri

TKY ’nin uygulanmasinda egitimin 6nemi biitiin uzmanlar tarafindan kabul
edilmistir. TKY kapsaminda kalite herkesin sorumlulugu haline gelir ve egitimde
firmanin her seviyesi hedef almir (Imai, 1986). Yoneticiler, miihendisler,
teknisyenler, merkez ve santiye ofisi elemanlari, destek personeli ve saha isgiicii i¢in
0zel olarak hazirlanmis egitim programlar1 olmalidir (Smith, 1988).

Egitim, TKY de ydnetim kademesinin egitimi ile baslar. Ust diizeydeki
egitim; yoOnetim kademesinin sistemi kavramasina, alt kademelerdeki egitim ise
sistemin islemesinde etkili olur. Teknik personelin egitiminde daha c¢ok istatistik,
ornekleme, veri toplama, problem tanimi, problem analizi ve diizeltici faaliyetler gibi
tekniklerle ilgili, tim isgorenler i¢in ise kullandiklar1 makine, alet-edevat ile ilgili

konularinda egitim verilir (Efil, 1999:175).
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Isletmelerde kalitenin dogru algilanabilmesi igin tepe yonetimden alt
kademe c¢alisanlara kadar siirekli egitim gerekmektedir. TKY’de iist yoOnetim
sorumluluk alir ve her seviyede, her alanda kalite yonetimine iliskin siirekli egitim
faaliyetleri diizenler (Tarkan, 2000:5).

TKY’de verilen egitimlerin amaci; isgorenlere istenilen kalitenin en
ekonomik sekilde iretilmesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin
kazandirilmasidir. Egitim ihtiyaclar1 isletmelere, gorev ve sorumluluklara gore
degisiklikler gosterdigi icin egitim programinin igerigi degisen ihtiyaclara uygun
olarak belirlenmeli ve ihtiya¢ duyulan konuda iist kademlerden alt kademelere dogru
egitim faaliyetleri uygulanmalidir (Efil, 1999:176).

Egitim ¢abas1 TKY 'nin temellerini igermelidir. Sistem anlayis1 ve sistemsel
gelisime Onem verilmelidir. Bu kapsamda sebep-etki analizleri, takim c¢alismast,
kisiler arasi iletisim ve iligkiler, istatistiksel metotlar ve kalite maliyetinin Slglimii
gibi konular ele alinmalidir. Bunlarin anlasilmasi calisanlara kendi alanlarinda
sorunlar1 tespit ve ¢oziim Oonerme imkanini saglayacaktir. Asagidaki dgeler basarili
bir egitim ¢alismasi icin temel teskil ederler (Aubrey ve Felkins, 1988):

e Egitim sadece teknik konular1 degil insan ve insan iliskilerini de ele
almalidir.

e Egitim ¢abasina yoneticiler de dahil edilmelidir.

e Egitim c¢aligmalar1 gruplara gore 6zel hazirlanmali, verilen 6rneklerde
yapilan ise uygunluk géz 6niinde bulundurulmalidir.

e Calisanlarin egitime devamlilig1 gereklidir ve bu herkes i¢in bir is sartidir.

e Yonetim aktif katilimi ve destegi ile egitim igin gerekli kararliligi ve
destegi gostermelidir.

o Kriz durumlarinda egitim ¢alismalar1 azaltilmamalidir.

e Egitimde Ogrenilen metod ve teknikler bir an Once is basinda
uygulanmalidir.

Egitim caligmas1 bir plan kapsaminda yapilmali ve uygulamas: ve etkileri
dikkatlice takip edilmelidir. Bu ¢alismalar ilk once planlama grubu tarafindan
secilmis pilot takimlarda uygulanmali ve bunlarin basarilar1 ile egitim cabalari
desteklenmelidir.

Tiim calisanlarin TKY anlayisinin 6nemini, gerekliligini, amaglarini ve

uygulamasini 6grenmelerini saglayici bir sekilde egitilmeleri gereklidir. Egitimde
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amag, Uriinde istenilen kalitenin en ekonomik sekilde olusturulmasi igin bilgi, beceri
ve bilincin iggérene kazandirilmasidir (Kaya ve Dastan, 2005:388).

TKY ilkelerini etkin bir sekilde uygulayabilen ve TKY felsefesini orgiit
kiiltiiriintin  temel Ozelliklerinden biri haline getiren isletmelerinin &grenme
diizeylerinin arttig1 ve 6grenme diizeyleri artan bireyler arasinda da yiiksek diizeyde
motivasyonun saglandigi goriilmektedir. Yiiksek diizeyde giidiillenmis ve Orgiit
kiiltiirinti tam olarak benimsemis {liyelerden olusan isletmelerin 6grenme siirecleri ve

diizeyleri de yiikselmektedir (iraz ve Yilmaz, 2005:70).

3.1.2.2. Calisanlarin katilimm

Toplam Kalite Yonetimi, isletmelerin diinyaca {inlii bir isletme statiisiine
kavugsmasina yardimct olmus bir yonetim felsefesi ve diisiincesi olarak
nitelendirilmistir. Bu tiir isletmeler miisterilerinin ihtiyaclarini karsilayan ve asan
kaliteli {iirtinler ve hizmetler iiretebilir. TKY, giiven, katilim, takim caligmasi,
kaliteye duyarlilik, siirekli iyilestirme ve siirekli 6grenme kiiltiiri olugmasina
yardimc1 olmaktadir. Bdylece, firmanin bagarisina ve ayakta kalmasma katkida
bulunan bir ¢aligma kiiltiirii yaratilmaktadir. Bir yonetim felsefesi olarak TKY ’nin en
onemli konularindan biri, yonetim ve calisanlar arasinda ¢ift yonlii ve saghkli bir
iletisim agmin kurulmasidir. Bu gergeklestirildiginde, tiim c¢alisanlarin isletmenin
vizyonunu ve misyonunu bilmesi ve isletmenin hedeflerine ulasmasi daha da
kolaylagacaktir. TKY felsefesinin temelinde siirekli gelisme yer aldigindan tim
sireclerin yeniden gozden gecirilerek islerin daha iyi ve hizli nasil yapilabileceginin
sorgulanmas1 gerekmektedir (Ciiceloglu, 1997:41).

Calisanlarin katilimi (CK) Amerikan is diinyasinin performans gelistirme
cabalarindan dogdu. Yoneticiler ve akademisyenler g¢alisanlarin problem ¢dzme,
karar verme ve 1is operasyonlarina katilmalarinin performans ve verimliligi
artirdigina inanmaktaydilar. Kiiclik biiyiikk pek cok organizasyon c¢alisanlarini
yonetim katilim programlarina, is hayatinin kalitesi programlarina ve demokratik
yonetim programlarina dahil etmeye bagladilar. Mamafih etkili olmasi igin ¢alisan
katitliminin her bir organizasyondaki yonetimin genel yaklagim tarzi olmalidir.
Gergekte ¢aliganlarin kiiltiir, sistem ve pratik olarak kendi geleceklerini tayin etme ve
giinliik hayata ve organizasyon siirecine katilimlarinin tesvik edilmesi gerekir. Etkili

olarak katilim i¢in ¢alisanlarin giice, enformasyona, bilgiye ve is performansina gore
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odiillendirmeye ihtiyaglar1 vardir. Ancak o zaman calisanlar verimliligi etkileyecek
kararlar alabilirler (www.koprugrubu.com).

Genel olarak organizasyonlar CK programlarina iyi bir isletme olduklar
icin baslamaktadirlar. Is kosullarmin daha rekabet¢i olmasi CK programlarinin
organizasyonlar1 rekabet ortamma uyumlu hale getirmektedir. CK programlar
organizasyon icerisindeki bilgi akisin1 artirdigi i¢in genel olarak verimliligi artirir.
Calisan katilimli organizasyonlarin sirket performansini ve finansal sonuglar
paylasmalar1 gerekir, bu sayede ¢alisanlar ¢aligmalarinin ve aksiyonlarinin etkilerini
bilirler. Ayn1 zamanda siire¢ teknolojilerini de anlamalar1 gerekir. Nihai olarak
calisan katiliminin organizasyon igerisinde rutin goriildiigii bir iklim olusturulmalidir
(Karayazi, 2007:20).

Her bir ¢alisaninin motive oldugu ve organizasyonun stratejik ihtiyaglarini
destekleyen degisimleri yapabildigi organizasyonlar bu katilimi saglamak igin cesitli
stratejiler uygularlar. Oncelikle, iist diizey yoneticiler calisan katilimim saglayici
modeller lizerinde ¢aligmalidir. Eger iist diizey yoneticiler calisanlarinin karar
almalarina izin vermezlerse CK’nin organizasyon bdliimlerinde basarili olma sansi
kalmaz. Ikinci olarak her bir ilgi ve katilm calisan girdisi her bir isin stratejik
operasyonel kisitlarina yoOneltilmelidir. Bu sayede calisanlar karar vermede
onceliklerini tespit edebilirler (www.koprugrubu.com).

Karar vermenin en alt seviyeye kadar organizasyon igerisinde indirilmesi
calisan katilimimi saglayan kritik bir diger faktordiir. Bu biitiin kararlarin her
seviyeye yayilmasi demek degildir; daha ziyade her bir ¢alisanin kendi performansini
etkileyecek kararlari almasinda gereken bilgi, perspektif ve araclara sahip olmasi
anlamana gelmektedir. Ayni zamanda calisanlara karsi hakim organizasyonel
tutumun onlarin karar almaya muktedir, motive ve ilgi gosterdiklerine isaret eder.
Katilim1 destekleyen odiil sistemleri degisimi baglatmay1r ve takim kurmay1
odiillendirme yer almalidir. Odiilleri yaratmanin bir yolu iyi ortaya konulmus kabul
ve hareket metotlarinin ortaya konulmasi ve ¢aliganlardan gelen Onerilerin
degerlendirilmesidir. Karar almanin ve ger¢cek is enformasyonunun iletigiminin
kalitatif yonleri iizerine egitim vermek calisan katiliminda kritik parametrelerdir

(Karayazi, 2007:21).
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3.2. TOPLAM KALITE YONETIMI VE YENILIK(INOVASYON) iLiSKiSi

Son zamanlarda TKY’nin diger gelisim stratejileri ile nasil bir bag
olusturacagi tlizerine ¢ok sayida ¢alisma yapilmaktadir. Kalite ve teknoloji, kalite ve
performans, kalite ve kiiresel rekabet arasindaki iliski dikkat g¢ekmektedir.
Yaptigimiz ¢alismaya bu agidan bakacak olursak TKY ile yenilik ve performans
arasinda da bir iliski olmasini1 beklememiz normal karsilanabilir.

Glinlimiiziin hizla degisen rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin
sitketlerin  iriinlerini, hizmetlerini ve {retim yontemlerini siirekli olarak
degistirmeleri ve yenilemeleri gerekmektedir. Yeni veya iyilestirilmis {iriin, hizmet
veya iiretim yontemi gelistirme yeni diisiincelerden dogar. Inovasyon siirekliligi olan
bir faaliyettir. Bu nedenle, ortaya atilan, gelistirilerek isler duruma getirilen ve
sonugta firmaya rekabet giicli kazandiracak sekilde pazarlanan bu fikirlerin ve
sonuglarinin tekrar tekrar degerlendirilmesi ve yeni getiriler i¢in yayginlastirilarak
kullanilmas1 gerekir (www.focusinnovation.net).

Bir firma icin inovasyon, artan satiglarla ve pazar payiyla, gelistirilmis ve
tyilestirilmis dagitim performansiyla, portfoyiindeki yeni iiriinlerin artan sayisiyla
kazancin artmasi; yeni triinlerin pazara ¢ikma siirelerindeki kisalma, artan
uretkenlik/iiretim, dagitimdaki slire azalmasi, kaynaklarin ve zamanin daha iyi
kullanilmastyla maliyetlerin azalmasi anlamima gelir. Bu nedenle inovasyona
kurumsal stratejinin en 6nemli pargasini olusturan ve siirekliligi olan bir faaliyet
olarak yaklagilmalidir (www.focusinnovation.net).

Inovasyon, girisimciligin belli bir fonksiyonudur. Inovasyon, girisimcinin
yeni kaynaklar yaratarak refah yaratmasi veya mevcut kaynaklarin kullanim
potansiyelini artirarak refah yaratmasidir (Drucker,1998).

Inovasyonla ilgili gecmisten giiniimiize kadar gecen siirede birgok
tanimlama yapilmaktadir. Bunlardan bazilarini su sekilde siralayabiliriz.

Schmookler (1966): “Bir isletme, kendisi i¢in yeni bir iirlin veya hizmet
gelistirirse ya da kendisi i¢cin yeni bir yontem veya girdi kullanirsa teknik bir
degisiklik yapmis olur. Belli bir teknik degisikligi ilk yapan isletme inovasyonu
yapandir ve yaptifi bu eylem inovasyondur.” Knight (1967): “Inovasyon, bir
organizasyon ve onun ¢evresi i¢in yeni olan bir degisikligin gerceklestirilmesidir.”
Freeman (1982): “Endiistriyel inovasyon, yeni bir {iriiniin pazarlanmasi ya da yeni
bir slirecin veya ekipmanin ilk defa ticari kullanimi igin yiiriitiilen tasarim, liretim,

yonetim ve ticari faaliyetleri kapsar.” Drucker (1985): “Inovasyon, girisimcilerin
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farkl bir i veya hizmet ortaya koymak icin degisiklik yapmalarin1 saglayan aragtir.
Bir disiplin, 6grenme yetenegi, uygulama yetenegi olarak gosterilme ozelligine
sahiptir.” Roberts (1987): “Inovasyon = icat + kullanim. icat, yeni fikirler yaratmak
ve bunlar isler hale getirmek icin ortaya konan tiim ¢abalar1 ifade eder. Kullanim
siireci, ticari gelistirme, uygulama ve transferi kapsar; belli hedeflere yonelik
fikirlere ve icatlara odaklanmayi, bu hedefleri degerlendirmeyi, arastirma ve/veya
gelistirme sonuglarinin transferini ve teknolojiye dayali sonuglarin genis bir alanda
kullanimini, yayilmasimi ve yaygimlastirilmasini da igine alir.” Porter (1990):
“Sirketler, inovasyon ile rekabet avantaji1 yakalar. Inovasyona, hem yeni teknolojileri
hem de yeni is yapis sekillerini kapsayacak sekilde genis bir agidan yaklasirlar.”
(Mcadam ve Armstrong, 2001:395-396).

Inovasyon yani yenilik genel anlamda, yeni iiriinler, hizmetler ve {iretim
siiregleri meydana getirme siireci olarak tanimlanabilmektedir (Aranda vd.,
2001:133). Yenilik, bazen hayalilestirilmis, ispat edilmemis ve denenmemis yeni
fikirlerin meydana getirilmesi siireci olarak ifade edilen yaraticilik siirecinin sonunda
elde edilen, bazen de, kiyaslama yoluyla rakiplerden ya da diger sektor
orgiitlerinden, miisterilerden, aracilardan, ticari laboratuarlardan vb. elde edilen
fikirlerin ticarilestirilmesi ve/veya uygulanmasmi ifade etmektedir (Ozdasli,
2006:74-75).

Toplam Kalite YoOnetimi, uygulanmak istendiginde degisimi gerekli kilan
yani degismeden uygulanamayan, basariyla uygulandiginda ise degigsimi getiren bir
yonetim felsefesi ve uygulamasidir. TKY ’nin igerigi incelendiginde uygulamaya
doniik bir takim ilkelerin oldugu goriilecektir. Bu ilkeler hayata gegirildiginde
orgiitiin daha da yenilik¢i olabilecegi ongoriilebilir. Ciinkii TKY ilkeleri ile orgiitii
yenilik¢i kilacak orgiitsel ve bireysel nitelikler arasinda bir kesisme s6z konusudur.
O halde, TKY nin bazi ilkelerinin yeniligi destekledigi ve tetikledigi ileri siiriilebilir.
Ornek olarak miisteri odaklilik ilkesini gdsterebiliriz. Miisteri odaklilik ile yenilik
arasinda pozitif iliskiler oldugunu gdsteren arastirma sonuglar1 mevcuttur. Ornegin,
Feldman ve Page 1984 yilinda yaptiklar1 aragtirmada; yenilik siirecinin asamalarinda,
miisteri beklentisinin yiiksek 6neme sahip oldugunu bulmuslardir. Maidique ve
Zirger yine 1984 yilinda yaptiklari bir arastirmada; miisterilerle siirekli, gayri resmi
ve derin baglantilarin, yeni {iriin gelistirme siirecinin bagindan sonuna kadar basarida

kilavuzluk eden faktor olarak belirlemislerdir. Pinto ve Slevin 1988 yilinda yaptiklari
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bir arastirmada; ‘“‘aktif miisteri danigsmasimni” ve “miisteriye baghlig1” yeni iiriin
gelistirme siirecinin iki temel faktorii olarak belirlenmistir (Martin vd., 1999: 56).
Thusman ve Nadler iki temel kategori altinda yenilik siniflandirmasina

gitmislerdir. Bunlar, {iriin yeniligi ve siire¢ yeniligidir.

3.2.1. Uriin Yeniligi

Bir isletmenin yaptig1 iirlinlerde veya sundugu hizmetlerdeki yeniliklere
tiriin yeniligi denir. Yeni tirlinler, temel tirlin fikirlerinden veya buluslarindan ya da
kesiflerden ortaya ¢ikar. Uriin yeniligi yeni iiriinlerin gelistirilmesini, iiretilmesini,
pazara yayilmasini igeren bir siiretir. Uriin yeniligi, yeni bir iiriin olabilecegi gibi
gelistirilmis bir iiriin de olabilir. Buradaki yeni kavrami organizasyona yeni,
endiistriye yeni veya bunlarin bir kombinasyonu olabilir. Yeni {iriin aslinda
tiketicilere yonelik yeni Ozellik ve faydalar1 kapsayan bir pakettir (Taskiran,
2004:36, Urper, 2004:52).

Yeni {iriinler, pazar paymi korumaya ve gelistirmeye yardim eder. Bu
pazarlardaki karlilhig: arttirir. Uriin hayat seyirlerinin kisalmasi, eskisine nazaran daha
iistlin versiyonlarin pazara sunulmasi iiriin yeniliginin 6nemini arttirmaktadir. Ayrica
zamanla rekabet etmek, firmalar iizerindeki yeni iirlin sunma baskisinin tek baski
olmadigini ayrica bu yeni iiriinleri rakiplere kiyasla daha kisa zamanda pazara sunma
baskisini firmalara hissettirmektedir (Arkdse, 2004:102).

Yeni iriinler, ozellikleri veya oOngoriilen kullanimlari agisindan, firma
tarafindan daha Once {retilmis Uriinlerden O6nemli derecede farklilasan mal ve
hizmetlerdir. ik mikroislemciler ve dijital kameralar, yeni teknolojiler kullanilarak
tiretilen yeni iriinlerin Ornekleri olmustur. Mevcut yazilim standartlart ile
minyatiirlestirilmis hard siiriicii teknolojisini bir araya getiren ilk taginabilir mp3
oynatici, mevcut teknolojileri birlestiren yeni bir iiriin olmustur (Oslo kilavuzu,
2006:52).

Bir iirlintin teknik 6zelliklerinde yalnizea kiiciik ¢apli degisiklikler yaparak
o Urilin i¢in yeni bir kullanim gelistirmek, bir {iriin yeniligidir. Buna bir 6rnek, daha
onceden yalnizca astar iiretiminde bir aract madde olarak kullanilmis olan mevcut bir
kimyasal kompozisyonu kullanarak yeni bir deterjanin piyasaya siiriilmesidir.

Mevcut {irlinlere yapilan 6nemli derecede iyilestirmeler, malzemelerde,
bilesenlerde ve performansi artiran diger 6zeliklerdeki degisiklikler yoluyla ortaya

cikmaktadir. Otomobillerde ABS frenleme, GPS (Kiiresel Konumlandirma Sistemi)
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dolasim sistemleri ve diger alt-sistem iyilestirmeleri, bir dizi entegre teknik alt-
sistemden birine yapilan kismi degisiklikler veya ilavelerden olusan bir {iriin
yeniligine ornektir. Giyim esyalarinda nefes alabilir kumaslarin kullanimi1 da, iiriin
performansini iyilestiren yeni malzemeler kullanimini kapsayan bir iiriin yeniligine
ornektir.

Hizmetlerde {iriin yenilikleri; saglanma bic¢imlerinde yapilan Onemli
tyilestirmeleri (6rnegin, verimlilik veya hiz agisindan), mevcut hizmetlere yeni
fonksiyonlar veya ozellikler ilave edilmesini veya tiimilyle yeni hizmetlerin piyasaya
stiriilmesini icerebilir. Buna ornek olarak, yiiksek derecede iyilestirilmis hiz ve
kullanim kolaylig1 getiren internet bankaciligir hizmetlerindeki veya miisterilerin
kiralik araglara erisimini kolaylastiran eve teslim evden alim hizmetlerinin ilavesi
gibi 6nemli yenilikler verilebilir. Disardan saglanan hizmetlere iliskin olarak
uzaktaki bir irtibat noktasi yerine yerinde temas hizmeti saglanmasi da hizmet
kalitesinde bir iyilesme 6rnegidir (Oslo kilavuzu, 2006:53).

Uriin yeniligi ¢abalari, bastan sona kadar organizasyon tarafindan dikkatlice
degerlendirilmelidir. Ciinkii iirlin yenilikleri, karsili§in1 verme garantisi olmaksizin
sitketin pek ¢ok kaynagimi ceker. Pazardaki veya teknolojideki herhangi bir ani
degisim, cok iyi bir fikri kotli bir fikre doniistiirebilir. Bu nedenle siirecin her
asamasinda pazar, miisteriler, rakiplerin faaliyetleri dikkatlice gdzlenmelidir. Yapilan
cesitli calismalar ABD’de her on yeni liriinden sadece ikisinin, Japonya’da ise her
yiiz yeni iiriinden sadece ikisinin basarili oldugunu gdstermektedir. Iste boylesi bir
ortamda, miisteri ihtiya¢larin1 dogru anlamak yeni {iriin basarisinda baglica etkendir

(Taskiran, 2004; 36).

3.2.2. Siire¢ Yeniligi

Bir firmada eskiye kiyasla ayni miktar ve kalitede iiretim faktori
kullanilarak, yine ayni kalite de ancak daha ¢ok mal ve hizmet liretiliyorsa siire¢
yeniliginden s6z edilir. Siire¢ yenilikleri isletmeler i¢in stratejik bir role sahiptir. Bir
iirtin veya hizmeti daha iyi ve daha etkin tiretebilmek giiclii bir avantaj kaynagidir.
Ornegin, Japonlar iiretim siireclerinin essizligi sayesinde otomobil, motosiklet, gemi
yapimui, elektronik gibi pek ¢ok sektdérde hakim pozisyona gegmislerdir. Uretim
metotlarindaki ve ekipmanlarindaki, iiretim siirecini daha etkin hale getiren
degisimlerin tiimii birer siire¢ yeniligi 6rnegidir. Siire¢ yeniligi iiretim ve dagitim

siireclerindeki degisimi kapsar. Siire¢ yeniligindeki basari, bazen gerceklesen dev
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sigramalarla degil, yeniligin istikrarli akisma baghdir. Orgiitiin bilgi sisteminin
bilgisayar ortamina aktarilmasi gibi ara sira biiyiikk adimlar atilabilir, ancak uzun
donemli basar1 siirekli degisimin uygulanmasina baghdir. Siire¢ yenilikleri sadece
enerji ve hammadde kullaniminda verimliligi arttirma olarak diistiniilmemelidir.
Isletmenin imajim olumsuz yénde etkileyen is kazalarmi en aza indirecek yeni
diizenlemelerin getirilmesi de siiregte bir yeniliktir. Uriin yeniliginde oldugu gibi
siire¢ yeniliginde de yeni siire¢ ve gelistirilmis siire¢ olabilir. Simdiye kadar var
olmayan bir siire¢ ¢ikarilabilir. Buna yeni siire¢ denir. Bilinen veya var olan siirecte
degisikliklerde yapilabilir. Buna da gelistirilmis siire¢ denir (Tagkiran, 2004; 37,
Urper, 2004; 52).

Tim iiretim isletmeleri, eski iiretim teknolojilerinin yerine, daha yiiksek
kapasiteli yeni iiretim teknolojilerini getirmek zorundadir. Siire¢ yeniligi, isletmelere,
rakipleri dniinde rekabet avantaji saglayabilir. Oncelikle isletmeler, iiretim siirecinin
hizim1 arttirarak rekabet avantaji saglayabilir. Ingiltere’de paket deterjan tiiketim
miktar1 artiyorken, Levers firmasi deterjan kutularini maniiel doldurmak yerine
otomatik doldurma bi¢iminde bir siire¢ yeniliine gitti ve artan talebi rakiplerinin
oniinde karsiladi. Ikinci olarak siire¢ teknolojisine yapilan degisim, iiretimin
esnekligini 6nemli boyutta arttirabilir. Isletme, iiretim siirecindeki bu degisim
sayesinde bir lirliniin liretiminden diger bir iirline gegisi olanakli hale getirmektedir.
Uciincii olarak, siire¢ yeniligi ilk hammaddeden son bitirilen iiriine kadar gecen
zamani 6nemli dl¢iide diisiiriir (Taskiran, 2004; 38).

Stire¢ yenilikleri, satin alma, muhasebe, hesaplama ve bakim gibi
yardimci destek faaliyetlerindeki yeni veya 6nemli derecede iyilestirilmis yazilim,
techizat ve teknikleri de kapsamaktadir. Yeni ya da 6nemli derecede iyilestirilmis
bilgi ve iletisim teknolojisi (BIT) uygulanmas1 da, bir yardime1 destek faaliyetinin
verimliligini ve/veya kalitesini iyilestirmeyi ongdrmesi durumunda bir siireg
yeniligidir (Oslo kilavuzu, 2006:54).

Teknolojik agidan yeni veya biiyiik Olciide iyilestirilmis iiretim veya hizmet
saglama yoOntemlerinin uygulamaya gecirilmesi de silire¢ yeniligi yapmaktir. Bu
yontemler, yeni bilgilerden tiiretilir ve liretim ara¢ gereglerinde ya da iiretimin
organizasyonunda yapilan degisiklikleri kapsar. Bu yoOntemler geleneksel iiretim
yontemleri ile liretilmesi veya sunulmasi miimkiin olmayan teknolojik agidan yeni

veya iyilestirilmis iriinleri liretmeyi ya da sunmayi saglayabilir ya da mevcut
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irlinlerin iiretim veya hizmet sunma verimliligini artirir

(http://www.tubitak.gov.tr/destekler/taral/terimler.html).

3.2.3. Uriin ve Siire¢ Yeniliklerinin Birbirinden Ayirt Edilmesi

Uriin yeniligi bir organizasyonun iiretmekte oldugu iiriin ve hizmetlerin
ciktisinin degismesidir (Daft, 1990:323). Uriinlerin fiziksel dzelliklerinde ve/veya
mevcut iirlinlerin veya hizmetlerin performanslarinda degisimleri yada markasi yeni
iriin veya hizmetler yaratmay1 igermektedir. Siire¢ yeniligi, bir is aktivitesinin yeni
bir yolla yerine getirilmesi anlamina gelmektedir (Papienniemi, 1999:95).

Uriin yeniligi, organizasyon tarafindan {iretilen nihai iiriin veya hizmetin
degismesi anlamina gelirken, siire¢ yeniligi isletmelerin nihai {iriin ve hizmetlerinin
yapilis bigimlerinin degismesi demektir (Cooper, 1998:499).

Mallara iligkin olarak, triinler ve siiregler arasindaki farklilik nettir.
Ancak, hizmetlere iligkin olarak, ¢ogu hizmetin iiretimi, teslimi ve tiiketiminin
ayn1 anda meydana gelebilmesinden o6tiirii, s6z konusu farklilik daha az nettir.
Ayirt edici ilkelerden bazilart asagidaki gibidir:

e Yenilik, miisterilere sunulan hizmetin yeni veya Onemli derecede
tyilestirilmis 6zelliklerini kapsiyor ise bu bir iirlin yeniligidir.

e Yenilik, hizmeti gerceklestirmek i¢in kullanilan yeni veya Onemli
derecede iyilestirilmis yontemleri, techizati ve/veya becerileri kapsiyor ise bu bir
stirec yeniligidir.

e Yenilik, hem sunulan hizmetin 06zelliklerinde hem de hizmeti
gerceklestirmek icin kullanilan yontemler, techizat ve/veya becerilerde 6nemli
tyilestirmeleri kapsiyor ise bu hem bir iirlin hem de bir siire¢ yeniligidir (Oslo

kilavuzu, 2006:54).

3.3. TOPLAM KALITE YONETIMIi VE PERFORMANS ILiSKiSi
Isletmelerdeki her tiirlii yatirrm ve ydnetim faaliyetlerinin nihai amaci
firma performansinin artigidir. Firma performansina kisa yada uzun siirede katkida
bulunmayacak kararlar ve uygulamalar o igletme i¢in kaynak israfi anlamina
gelecektir. Bu sebeple isletmelerde belirli kriterlere gore performans olc¢limleri
yapmak isletmenin gelisim silirecinin takibi acgisindan onem arz etmektedir. Zira
6lcemedigimiz seyleri gelistirmek veya tizerinde saglikli yorumlar yapmak miimkiin

olmayacaktir.
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TKY, isletmelerin miisterileri tatminini siirekli olarak en iyi diizeyde tutma
amacma yonelik isletme siire¢lerindeki iyilesme, sistemlesme ve dolayisiyla
kurumsallagsma faaliyetleridir (Kanji ve Wallace, 2000). TKY caligmalar1 firma
genelinde yeni bir ¢alisma ve yasama kiiltiiri meydana getireceginden dolay1 bu
siirec uzun siireli ve maliyetli goziikebilir. Ancak bu uygulamalar sonucunda
firmadaki kalitesizligin ve kalitesiz iirlin oranlarinin diisecegi, israfin azalacagi,
calisan performans ve tatmininin artacagi, miisteri memnuniyetinin, firma imajinin,
satislarin ve dolayisiyla karlili§in artacag: diisiiniildiiglinde bu maliyetlerin kalitesizlik
maliyetine oranla katlanilabilir olacagi goziikecektir (Deming, 1986).

Isletme performans: denildiginde genel olarak karlilik, pazar pay1, satislar
gibi somut Ol¢iim kriterleri akla gelmektedir. Ancak bu kriterler bir firmanin
performansini 6l¢gmekte yetersiz kalabilmektedir.

Geleneksel somut kriterler isletmelerin ge¢mis performansi hakkinda bilgi
verirken, soyut kriterler gelecekte elde edilecek isletme performansi hakkinda bilgi
ve glivence verirler (Fornell ve Cha, 1996, Kaplan ve Norton, 1996).

Biz bu ¢alismada firma performansini sorgularken finansal 6lgiilerin yan1
sira finansal olmayan Olgiilere de yer verdik. Bu olgiiler Toplam Kalite Yonetimi
felsefesi 1s1ginda firma {izerinde olumlu degisimler bekledigimiz pazarlama,

verimlilik, kalite ve miisteri memnuniyeti konularin1 kapsamaktadir.

3.3.1. Pazarlama Performansi

Pazarlama, miisterilerin gereksinimlerini ve beklentilerini anlama ve bu
cercevede hizmetlerin nasil tasarlanip sunulabilecegini planlama islemidir (Walters,
1992:5).

Pazarin tanimi ve gereksinimlerinin ortaya ¢ikarilmasi, yiiksek performansl
bir pazarlama girisimi i¢in gereklidir. Pazara sunulan mal ve hizmetlerin
ozelliklerini, isteklerini, miisterilerin diislincelerini toplayip degerlendirmek ve karar
vericilere sunmak, pazar analizi agisindan Onemlidir. Miisteriyi pazara ve iiriine
ceken, satin almaya tesvik eden giidiiler iyi belirlenmelidir. Orgiitler, pazarda
gosterdikleri performans oraninda biitiin olarak oOrgiitsel performanslarinda artis
saglayabilirler (Karlof, 1996: 107-108). Yoneticiler lider orgiitlere kars1 pazarda elde
edilen basarilar ve Orgiitiin varligini siirdiirerek pazar payinda meydana gelen
artiglar1 dikkate alarak performans degerlendirmesi yapabilmektedir.

Her orgiitiin kendi sektorii iginde sahip oldugu bir pazar pay1 bulunmaktadir.
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Isletmelerin en 6nemli hedefi ise bu paylarin1 koruyarak gelistirmek, bir anlamda
ayakta kalabilmektir. Bu temel hedefe ulasma diizeyi, performans degerleme o6lgiitii
olarak kullanilabilir. Dénemin basinda belirlenmis olan veya hedef olarak gosterilen
pazar payina kisi, birim ve orgiitiin ulagsma diizeyi performansi belirlemek amaciyla
kullanilabilir. Pazar payi, bir c¢esit performans degerleme yoOntemi olarak ele
alinmaktadir (Findike1, 1999: 311).

Pazar pay1 yontemi, hedeflere ulasma diizeyinin gelistirilmis ve One
cikarilmis bir alt hedefi gibi diisiiniilmelidir. Sezon sonunda veya yilsonunda,
onceden belirlenen paylara ne oranda ulasabildikleri c¢alisanlarla goriisiilerek
belirlenebilir. Ancak bu yontem, performansi belirlemede tek basina yetersiz
kalabilir. Daha ¢ok satig agirlikli ve yogun rekabetin yer aldig1 orgiitlerde pazar payz,
performans degerlemede kullanilabilir. Yine de tek kriter olarak diisliniilmemesi

onerilir (Findike1, 1999: 311).

3.3.2. Verimlilik Performansi

Bir iiretim stirecinde elde edilen iiriinle (output-cikti) bu {iriinii {iretmek i¢in
tikketilen kaynaklar (input-girdi) arasindaki oran olarak tanimlanan verimlilik,
glinlimiizde artik klasik tanimlamalarin disina ¢ikmistir. Bunun sebebi, son 20 yilda
kalitenin yiikseltilmesi ve verimliligin arttirllmas1 konusunda diinyada c¢ok hizli
gelismeler meydana gelmistir (Giileg, 1991:161).

Verimliligin bir performans 6lgiitii olarak ¢ok kullanilmast; basitliginden ve
tiim isletmelerde kullanabilme kolayligindan kaynaklanmaktadir. isletmenin zaman
icerisindeki  performansini izlemekte kullanildigi  gibi, isletmenin farkh
departmanlarinin performansinin karsilastirilmasinda da siklikla kullanilir.

Aslinda verimlilik, isletmenin kaynaklarini belirli bir zaman periyodu iginde
nasil tiikettigini gosteren bir etkinlik Sl¢iisiidiir. Ciktilar bu zaman periyodu i¢inde
tiretilen mal ve hizmetlerin toplam degerini ifade eder. Girdiler ise bu ¢iktilar
tiretmek i¢in gerekli kaynak miktaridir. Verimlilik artist girdiye gore c¢iktidaki

degisme oranidir.

3.3.3. Finansal Performans
Bir igletmenin varligin1 devam ettirebilmesi ve biiyilimesi rakipleriyle bas

edebilme yetenegine, yani rekabet giiciine baghdir. Isletmenin rekabet giiciiniin
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saglikll bicimde tespit edilebilmesi de s6z konusu isletmenin finansal performansinin
Olciilmesi ve analiz edilmesini gerektirmektedir.

Modern diinyada iktisadi isletmelerin toplumsal hayatin yonlendirilmesinde
ne kadar merkezi bir 6neme sahip olduklar1 herkes tarafindan kabul edilmektedir.
Sermaye piyasasinin gelismesi, para-kredi kuruluslarimin fon kullandirmada daha
saglam temellere dayanma ihtiyaci ve isletmelerin biiylime egilimi giliniimiizde
finansal analizi son derece dnemli bir konuma oturtmustur (Akgiig, 1995:3).

Finansal performans isletmelerin finansal pozisyonunu, yatirimlarinin
giivenliginin ve riskinin degerlendirilmesidir. Finansal performans dlglimleri ge¢misi
degerlendirme, gelecek i¢in yatirim ve finansman kararlarini alma, kaynak kullanimi
ve yoneticilerin performanslarinin degerlendirilmesinde kullanilir. Bir isletmede
finansal performansin anlagilmasi ic¢in finansal basarinin Olgiilmesi gerekir.
Isletmenin finansal acidan basarili olarak degerlendirilebilmesi igin {iretimde
kullanilan kaynaklar1 dogru oranlarda bir araya getirmesi gerekir. Bu kaynaklar;
varliklar, malzeme, cihaz, demirbas, bina ve iiriin veya hizmet iiretimi i¢in gerekli
olan tiretim faktorleridir (Acar, 2003:21).

Isletmelerde saglikli karar alma, planlama ve denetim islevlerinin etkin
bicimde yiirlitiilebilmesi diizenli araliklarla finansal analiz yapilmasini1 kaginilmaz
kilmaktadir. Bu nedenle isletme yoneticilerinin en 6nemli sorumluluklar arasinda
finansal performansin dl¢iilmesi ve analizi gelmektedir. Bu sorumlulugun basarili bir
sekilde yerine getirilebilmesi i¢in, igletmenin performansin1 dogru bigimde
yansitacak verilerin neler oldugu, bunlarin nasil toplanabilecegi ve toplanan verilerin
nasil degerlendirilmesi gerektiginin bilinmesi gerekir. Olgme ve degerlendirme
yapildiktan sonra da bulunan sonuglar {izerinde diisiinmek, sayet performans tatmin
edici degilse, daha yiiksek bir performans tutturmayr miimkiin kilacak Onlemler
almak, sorumlu bir yoneticiden beklenen baslica yiikiimliiliikkler arasinda yer alir

(Acar, 2003:22).

3.3.4. Miisteri Performansi

Giinlimiiziin rekabet kosullarinda sirketlerin temel hedefi ayakta kalmaktir.
Bunu basarmanin yolu ise kar etmek ve bu karlilig: arttirarak siirdiirmektir. Bu da
ancak tretilen {iriin ya da hizmetlerin miisteriler tarafindan satin alinmasiyla
miimkiindiir. Diger bir deyisle, sirketlerin ayakta kalabilmesi yoniindeki son sozii

miisteri sdylemektedir (Efil, 1999:179).
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Kaliteli, etkin ve verimli hizmet sunabilmek i¢in miisteri beklentilerinin
dogru algilanmas1 gerekir. Miisteri arastirmalari, miisteri goriislerini ve tepkilerini
anlamaya yoOnelik calismalar, miisteri ziyaretleri, basvuru masalar1 gibi
yontemlerle, bir kurulusun miisteri beklentileri algilanarak, siirekli gelisim
saglamak miimkiin bulunmaktadir.

Gilinlimiiziin yogun rekabet kosullar1 isletmeleri, “miisteri tatmini saglama,
miisteri sadakati kazanma ve dolayisiyla miisteri memnuniyet performansini artirma”
amaglarmi gergeklestirmek iizere faaliyetlerini sekillendirmelerine yoneltmektedir.
Miisteri sadakati, miisterinin se¢im hakki oldugunda, ayn1 markayr satin alma yada
benzer ihtiyaclarina ¢6ziim bulmak i¢in her zamanki siklikla ayn1 magazay1 tercih

etme egilimi, arzusu ve eylemi olarak tanimlanabilir (Efil, 1999:180).

3.3.5. Kalite Performansi

Mal ve hizmet iireten tiim isletmeler, kalite faaliyetlerinin tamamini
uygulamasalar bile {irettikleri mamullerin kaliteli olmasini1 basit kalite kontrol
sistemiyle gerceklestirmeye caligirlar.

Kalite faaliyetlerinin ISO 9000 gibi bir yonetim sistemi dahilinde
yapilmasiyla kalitesizligi giderici Onlemler ile birlikte tiim kalite maliyetleri
kontrol altina alinir. Bu faaliyetlerin siirekliligi halinde kalite seviyesi ylikselir,
maliyet ve zaman tasarrufu saglanir. Kalite programimin etkinligi ile olusan bu
neticeler ¢alisma kalitesinin performansini gosterir (Oral ve Giiner, 2003:48).

Cok genel olarak kullanma amacina uygunluk derecesi bigiminde
tanimlanabilen kalite, hem mal hem de hizmet tireten firmalar i¢in dikkate alinmasi
gereken bir kavramdir. Insan yasaminda tiiketilen iiriinlerin ve hizmetlerin kaliteli
olmas1 ya da tliketici ihtiyaclarina cevap verebilmesi ¢ok Onemli bir &6zelliktir.
Kaliteli iiretim, piyasa ekonomisinde var olmanin bir geregidir. Rekabette One
gecmenin anahtari sayilan {iretim icin yapilan ¢alismalarin nasil bir sonu¢ verdigini
anlamak ve degerlendirmek i¢in kalitenin oOlgiilebilir olmasi gerekmektedir. Bu
6l¢iim, mallar i¢in fiziksel bir takim 6zelliklere dayanarak kolaylikla yapilabilirken,
bircok faktore bagli olarak degisiklik gosteren hizmetler i¢in oldukg¢a zordur (N.
Bozdag, M. Atan ve S. Altan,2003:2).



DORDUNCU BOLUM
MATERYAL VE YONTEM

Bu boéliimde, oncelikle arastirmanin veri toplama metodu, modeli ve test
edilecek hipotezler ortaya konmus daha sonra degiskenlere ait Olceklerin
hazirlanisina ve elde edilen verilerin analiz siirecine deginilmistir. Son olarak da elde

edilen bulgular 1s181nda sonug ve dneriler de bulunulmustur.

4.1. ARASTIRMANIN VERI TOPLAMA METODU

Anket uygulanacak igletmeler TSE ve Gaziantep Sanayi Odasi kayitlart
yardimiyla tespit edilmistir. Arastirmada yiiz yiize ve telefonla anket teknigi
kullanilmigtir.  Arastirmanin  konusunu olusturan degiskenleri dlgmek iizere
literatiirde gecerliligi ve giivenirligi test edilmis 6l¢eklerden yararlanilmistir. Anket,
isletmelerin kalite giivence birimlerinde calisan ve isletmede kalite faaliyetlerden
sorumlu list ve orta kademe yoneticilere uygulanmistir. Ankette kalite olgunlugu,
yenilik ve performans degiskenleri i¢in toplam 47 soru sorulmustur (bkz. EK A.1.).

Bu sorularin yanitlari i¢in 5 noktali likert 6l¢egi kullanilmstir.
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4.2. ARASTIRMANIN TEORIK MODELI VE HIPOTEZLER

PERFORMANS
. g i Pazar '
KALITE OLGUNLUGU ! Performansi i
YENILIK ! |
: TiY : | Verimlilk | !
i | Programlarinmn | P : ! Performansi | |
i Kullanimi ! ' i ! :
i ! ‘| Uriin Yeniligi || ! |
: TKY "nin i | | : Finansal i
| Anlagilmasi 1_’: e Performansi i
: i ' | Siire Yeniligi | ! ! — |
! TKY’nin ! ! | ! Miisteri |
| | Algilanan Etkisi | 1 e : : Performansi i
i Kalite |
' Performansi i

Sekil 4.1. Kalite Olgunlugunun Yenilik ve Firma Performansina Etkisini Gosteren

Etkilesimli Model

Arastirma kapsaminda incelenen degiskenler arasindaki iligkileri gdsteren
model Sekil 4.1. de goriildiigii gibidir. Modelde goriilecegi tizere 3 kisim hipotez test
edilmektedir. Birinci kisim hipotezler kalite olgunlugu (toplam kaliteye yonelik
kavramlarin anlasilma durumu, toplam kaliteye yonelik teknik ve egitimlerin
uygulanma durumu ve toplam kalite yonetiminin algilanan etkisi) ile yenilik ({iriin
yeniligi, siire¢ yeniligi) arasindaki iliskilerle ilgilidir. Tkinci kistm hipotezler kalite
olgunlugu ile isletme performanst (pazar performansi, verimlilik performansi,
finansal performans, miisteri performansi, kalite performansi) arasindaki iliskilerle
ilgilidir Ugiincii kistm hipotezler ise yenilik ile isletme performans: arsindaki
iligkilerle ilgili hipotezlerdir. Bu durumda arastirma kapsamindaki hipotezler su

sekildedir:



H.1:Kalite olgunlugu yeniligi etkiler.

H.1.a:TKY programlarinin kullanima iiriin yeniligini etkiler.
H.1.b:TKY programlarinin kullanimu siire¢ yeniligini etkiler.
H.1.c:TKY nin anlagilmast iiriin yeniligini etkiler.

H.1.d:TKY ’nin anlasilmasi siire¢ yeniligini etkiler.

H.1.e:TKY nin algilanan etkisi {iriin yeniligini etkiler.

H.1.f:TKY ’nin algilanan etkisi siire¢ yeniligini etkiler
H.2:Kalite olgunlugu isletme performansim etkiler.
H.2.a:TKY programlarinin kullanim1 pazar performansini etkiler.
H.2.b:TKY programlariin kullanimi verimlilik performansini etkiler.
H.2.c:TKY programlarinin kullanimi finansal performansi etkiler.
H.2.d:TKY programlarinin kullanimi miisteri performansini etkiler.
H.2.e:TKY programlarinin kullanimi kalite performansini etkiler.
H.2.f:TKY ’nin anlasilmas1 pazar performansini etkiler.
H.2.g:TKY ’nin anlagilmasi verimlilik performansini etkiler.
H.2.h:TKY ’nin anlagilmas: finansal performansi etkiler.
H.2.1:TKY nin anlagilmas1 miisteri performansini etkiler.
H.2.1::TKY nin anlasilmasi kalite performansini etkiler.
H.2.j:TKY nin algilanan etkisi pazar performansini etkiler.
H.2.k:TKY ’nin algilanan etkisi verimlilik performansini etkiler.
H.2.1:TKY nin algilanan etkisi finansal performansi etkiler.
H.2.m:TKY ’nin algilanan etkisi miisteri performansini etkiler.
H.2.n:TKY ’nin algilanan etkisi kalite performansini etkiler
H.3:Yenilik isletme performansini etkiler.

H.3.a:Uriin yeniligi pazar performansin etkiler.

H.3.b:Uriin yeniligi verimlilik performansini etkiler.

H.3.c:Uriin yeniligi finansal performans: etkiler.

H.3.d:Uriin yeniligi miisteri performansini etkiler.

H.3.e:Uriin yeniligi kalite performansini etkiler.

H.3.f:Siire¢ yeniligi pazar performansini etkiler.

H.3.g:Siire¢ yeniligi verimlilik performansini etkiler.

H.3.h:Siire¢ yeniligi finansal performansi etkiler.

H.3.1:Siire¢ yeniligi miisteri performansini etkiler.

H.3.i:Siire¢ yeniligi kalite performansini etkiler.

56
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4.3. OPERASYONEL TANIMLAMALAR

Arastirmada kullanilan her bir degiskenin belirleyici unsurlarini bu kisimda
aciklamaktayiz. Degiskenler konunun teorik boyutlarini igeren ¢ok sorulu olgekler
kullanilarak oSlgiilebilir hale getirilmistir. Her bir 6l¢egin degeri standart skorlar ile
(1’den 5’e kadar) temsil edilmistir. Degiskenlerin almis oldugu sayisal skorlar o
degiskenin varligimin yiiksek oranda veya diisik oranda kullanildiginm

gostermektedir.

4.3.1. TKY Programlarinin Kullanim

Kalite olgunlugunu olusturan kavramlardan biri olan TKY programlarinin
kullanimi; TKY felsefesinin igerdigi kavram ve tekniklerin igletmelerde ne ol¢iide
uygulandigr gostermektedir. Bu degisken kalite cemberleri, istatistiksel proses
kontrol, kabul 6rneklemesi, calisan Oneri sistemi, ¢alisanlara verilen kalite egitimleri
ve kalite iyilestirme seminerlerinin isletmede ne Olgiide uygulandigi sorularak

Olclilmiistiir.

4.3.2. TKY’ nin Anlasilmasi

Kalite olgunlugunu olusturan kavramlardan biri olan TKY ’nin anlasilmast;
TKY felsefesinin gerektirdigi kavram ve tekniklerin isletmelerde anlagilmasini temsil
etmektedir. Bu degisken; kalite ¢emberleri, kontrol kartlar1 (kalite kontrol semalar),
kontrol (getele) listesi, akis semasi, pareto analizi, sebep sonuc¢ diyagrami, kalite
odilleri, kalite fonksiyonunu yerlestirme ve kalite evi, ISO 9001-2000, siireg
yeterlilik analizi ve nominal grup tekniginin isletmelerde ne Olglide anlasildigi

sorularak olclilmiistiir.

4.3.3. TKY’nin Algilanan Etkisi

Kalite olgunlugunu olusturan bir diger kavram da TKY’nin algilanan
etkisidir ve kalitenin isletmede ve ¢alisanlar {izerindeki etkisini temsil etmektedir. Bu
degisken; isletmelerde calisanlarin, kalite kavraminin ne anlama geldigini ne 6l¢iide

bildikleri sorularak ol¢iilmiistiir.

4.3.4. Uriin Yeniligi
Uriin  yeniligi, yeni iiriinlerin gelistirilmesini, iretilmesini, pazara

yayilmasini igeren bir siire¢ olup bu degisken firmadaki yeni iirlinlerinin tazelik
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derecesi, yeni iiriinlerde kullanilan son teknoloji, yeni iiriin gelistirme hizi, pazara
sunulan yeni {iriin sayis1 ve pazara ilk olarak sunulan yeni {iriin sayisinin sektore

oranla ne diizeyde oldugu sorularak dl¢tilmiistiir.

4.3.5. Siire¢ Yeniligi

Yenilik kavraminin diger parcasi olan siire¢ yeniligi; yeni veya onemli
derecede iyilestirilmis bir liretim veya teslimat yonteminin gerceklestirilmesidir. Bu
degisken firmanin teknolojik olarak rekabet giicii, en son teknolojik yenilikleri
siireglere entegre etme hizi, siireglerde kullanilan son teknoloji, siireglerde,
teknolojide ve tekniklerdeki degisim yilizdesinin sektére oranla ne diizeyde oldugu

sorularak olciilmiistiir.

4.3.6. Pazar Performansi

Isletmelerdeki her tiirlii yatirim ve ydnetim faaliyetlerinin nihai amaci firma
performansinin  artigidir. TKY felsefesi dogrultusunda olumlu gelismeler
bekledigimiz pazar performansi degiskeni; miisterilerin ihtiyaglarimi karsilayacak
iriin yada hizmet sunma, iirlin yada hizmet fiyatinin rakiplerin {iriin yada hizmet
fiyatina orani, isletmenin miisteri isteklerini tatmin etme yetenegi, pazar pay1 ve
pazar pay1 biiylime oraninin sektdrdeki diger firmalara oranla ne diizeyde oldugu

sorularak 6l¢iilmiistiir.

4.3.7. Verimlilik Performansi

Verimlilik, isletmenin kaynaklarini belirli bir zaman periyodu i¢inde nasil
tilkettigini gosteren bir etkinlik Olglistidiir. Verimlilik performansi degiskeni;
verimlilik orani (kullanilan girdi/elde edilen ¢ikt1), isgiicii etkinligi ve sermaye
kullanim etkinliginin sektordeki diger firmalara oranla ne diizeyde oldugu sorularak

Olciilmiistiir.

4.3.8. Finansal Performansi

Finansal performans isletmelerin finansal pozisyonunu, yatirimlarinin
giivenliginin ve riskinin degerlendirilmesidir. Bu degisken; ciro karlilig1 (kar/toplam
satiglar), aktif karlilig1 (kar/toplam varliklar) ve firmanin genel karlilik durumunun

sektordeki diger firmalara oranla ne diizeyde oldugu sorularak ol¢tilmiistiir.
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4.3.9. Miisteri Performansi
Firmalarin miisteri tizerindeki olumlu etkisini ifade eden miisteri
performansit degiskeni; miisteri memnuniyeti orani ve sadik miisteri sayisinin

sektordeki diger firmalara oranla ne diizeyde oldugu sorularak ol¢tilmiistiir.

4.3.10. Kalite Performansi

Rekabette 6ne gegmenin anahtar1 sayilan iiretim i¢in yapilan calismalarin
nasil bir sonu¢ verdigini anlamak ve degerlendirmek i¢in kalitenin 6l¢iilebilir olmasi
gerekmektedir. Firmalarin iiretim hatlarinda belirledikleri standartlar1 ne oSlgiide
yakaladiklarin1 ifade eden kalite performansi degiskeni; iirtin giivenilirligi, iirlin
performansi, iirlinlin spesifikasyonlara uygunlugu, iirlinlin uzun Omiirlii olmasi ve
standart (her defasinda ayni) iirlin ve hizmet {iretiminin sektdrdeki diger firmalara

oranla ne diizeyde oldugu sorularak ol¢tilmiistiir.

4.4. VERILERIN ANALIZi VE BULGULAR
Arastirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS 13.0 istatistik programi
kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonuglari ilerleyen kisimlarda ayrintili olarak

incelenmektedir.

4.4.1. Orneklem Ozelliklerine Ait Frekans Tablolari

Tablo 4.1. Ankete Cevap Verenlerin Isletmedeki Pozisyonlar

Pozisyon Frekans Yiizde | KiimiilatifYiizde
Orta kademe yOnetici 107 92,2 92,2

Ust diizey yonetici 9 7,8 100,0
Toplam 116 100,0

Tablo 4.1.’de goriildiigli lizere ankete cevap verenlerin % 92,2’sini orta
kademe yoneticileri olusturmaktadir. Bunun anlami; ankete cevap veren kisilerin
isletmede belli bir konuma yiikselmis ve isletme hakkinda bilgi sahibi kisiler
oldugudur.
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Tablo 4.2. Ankete Katilan Kisilerin Yasi

Yas Frekans Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
22-28 31 26,7 26,7

29-35 50 43,1 69,8

36-42 26 22,4 92,2

43-49 6 5,2 97,4

49-+ 3 2,6 100,0
Toplam 116 100,0

Tablo 4.2.°de goriildiigli lizere ankete cevap veren kisilerin yasini ortaya
koymak icin besli bir siniflama yapilmistir. 22 ile 28 yas arasindaki kisiler % 26,7,
29 ile 35 yas arasindaki kisiler % 43,1, 36 ile 42 yas arasindaki kisiler % 22,4, 43 ile
49 yas arasindaki kisiler % 5,2 ve 49 ile ilizerinde yas sorusuna cevap veren kisiler ise
% 2,6’dir. Bu durumda ISO 9000 kalite giivence belgesine sahip imalat¢1 firmalarin
kalite sorumlularinin agirlikli olarak geng yastaki kisiler oldugunu sdyleyebiliriz. Bu
da bizlere gelecekte kalite konusunda deneyimli insanlarin c¢ogalacaginin

gostergesidir.

Tablo 4.3. Ankete Katilan Kisilerin Egitim Seviyesi

Egitim Durumu Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Ortaokul 3 2,6 2,6

Lise 22 19,0 21,6
Universite 90 77,6 99,1
Yiksek Lisans 1 ,9 100,0
Toplam 116 100,0

Tablo 4.3.°de goriildiigii ilizere ankete cevap veren kisilerin % 2,6’s1

ortaokul, % 19’u lise, % 77,6’s1 lisans, % 0,9’u yiiksek lisans mezunudur. Bu bizlere
isletmelerdeki kalite sorumlularinin iyi egitimli kisilerden se¢ildigini gostermektedir.
Bu duruma bakilarak kalite glivence ve kalite kontrol ¢caligsmalarinin bilgi tabanl isler

oldugunu ve uzman personeller tarafindan yiiriitiilmesi gerektigini sdyleyebiliriz.

Tablo 4.4. Ankete Katilan Kisilerin Cinsiyeti

Cinsiyeti Frekans Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
Erkek 96 82,8 82,8
Bayan 20 17,2 100,0
Toplam 116 100,0
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Tablo 4.4.’de goriildiigii lizere ankete katilan % 82,81 erkek, % 17,2’si ise
bayandir. Bu durum kalite birimi sorumlularinin biiyliik ¢ogunlugunun erkeklerden

olustugunu gostermektedir.

Tablo 4.5. Ankete Katilan Isletmelerin Sektorel Dagilimi

Sektor Frekans Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
Gida 36 31,0 31,0
Makine-Metal 21 18,1 49,1
Kimya ve Plastik 20 17,2 66,4
Tekstil 16 13,8 80,2
Insaat sanayi 15 12,9 93,1
Otomotiv 2 1,7 94,8
Orman Uriinleri 2 1,7 96,6
Kagit Uriinleri 2 1,7 98,3
Elektrik-Elektronik 1 0,9 99,1
Saglik Hizmetleri 1 0,9 100,0
Toplam 116 100

Tablo 4.5’de goriildiigii gibi ankete katilan firmalarin %31°1 Gida, %18,1°1
Makine-Metal, %17.,2’si Kimya ve Plastik, %13,8’i Tekstil, %12,9’u insaat Sanayi,
%1,7’si Otomotiv, %]1,7’si Orman Uriinleri, %1,7’si Kagit Uriinleri, %0,9’u
Elektrik-Elektronik, %0,9’u Saglik Hizmetleri sektoriinde faaliyet gosterdigini
belirtmistir. Gida sektoriinlin paymnin yiiksek olmasiin sebebi bu sektoriin yapisi
geregi belli bir standardin altinda iiretim yapilmasina yasal olarak izin verilmemesi

gosterilebilir.



Tablo 4.6. Ankete Katilan Isletmelerin ISO Belgesine Sahip Oldugu Y1l

ISO Belgesinin Alindig1 Y1l | Frekans | Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
2007-2008 20 17,2 17,2
2005-2006 35 30,2 47,4
2003-2004 29 25,0 72,4
2001-2002 18 15,5 87,9

2000- - 14 12,1 100,0
Toplam 116 100,0
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Tablo 4.6. da goriildiigli lizere ankete katilan firmalarin % 17,2°si 2007-
2008 yillart, %30,2’si 2005-2006 yillart, % 25’1 2003-2004 yillart, % 15,5°1 2001-
2002 yillart arasinda , % 12,1°1 ise 2000 y1l1 ve daha oncesinde ISO belgesine sahip

olduklar1 goriilmektedir. Verilere baktigimizda hemen hemen her donem bu belgeye

ragbet oldugunu sdyleyebiliriz ancak son yillarda bu ilgi daha fazla artmistir.

Tablo 4.7. Ankete Katilan Kisilerin Bulunduklar1 Birimde Caligma Siireleri

Calisma Siiresi Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
0-4 63 54,3 54,3

5-9 39 33,6 87,9

10-14 10 8,6 96,6

15-19 2 1,7 98,3

20- 2 1,7 100,0
Toplam 116 100,0

Tablo 4.7.’de goriildiigli gibi ankete cevap verenlerin % 54,31 4 y1l ve daha
az, % 33,6’s1 5 1la 9 yil, % 8,6’s1 10 ila 14 y1l, %1,7’si, 15 ila 19 yil arasi1, %1,7’si 20

yil ve iizerinde bir zamandan beri ayni birimde ¢alistiklarin1 beyan etmistir. Bizim

anketimizde cogunlukla kalite birimiyle goriisiildiigiinii diisiinecek olursak, kalite

birimlerinde ¢alisanlarin sikca birimlerinin degistigini sdyleyebiliriz.

Tablo 4.8. Ankete Katilan Kisilere Bagli Olarak Calisan Sayisi

Bagh Cahisan Sayis1 | Frekans | Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
0-9 67 57,8 57,8

10-19 30 25,9 83,6

20-29 9 7,8 91,4

30-39 5 4,3 95,7

40- 5 4,3 100,0
Toplam 116 100,0
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Tablo 4.8.’de goriildiigli gibi ankete katilan kisilere bagl olarak c¢alisan
sayist 9 ve altinda olan % 57,8, 10 ile 19 arasinda % 25,9, 20 ile 29 arsinda %7,8, 20
ile 39 arasinda % 4,3, 40 ve lizerinde bagli calisani olan kisiler ise % 4,3 olarak
ortaya ¢ikmistir. Bu durumda ankete cevap veren kisilerin biiyiik cogunlugunun
kalite biriminde calistiginmi diisiiniirsek, kalite birimlerinde istihdam edilen personel

sayisinin oldukea diisiik oldugunu sdyleyebiliriz.

4.4.2. Faktor Analizleri

Faktor analizi; birbirine bagimli degiskenlerden olusan bir sistemde,
degiskenler arasindaki iliskileri daha yakindan inceleyerek sistemin isleyis
ozelliklerini  acikliga kavusturmayr amaglayan c¢ok degiskenli istatistik
yontemlerinden biridir. Faktor analizinin en 6nemli amaglarindan biri degiskenler
arasindaki karsilikli bagimliligin temelini arastirmaktir. Faktor agirliklar faktoriin
degiskeni 6lgmedeki onemini gosteren Ol¢iidiir. Bu calismada degiskenleri 6lgmek
icin kullanilan sorular test etmek iki ayr1 faktdr analizi yapilmistir. Birinci faktor
analizi, kalite olgunlugu ve yenilik degiskenlerine aittir. Ikincisi ise isletme
performans degiskenlerini 6lgmek i¢in kullanilan sorulari test etmek i¢in yapilan
faktor analizidir (Tathdil, 1996, s.167).

Kalite olgunlugu ve yenilik degiskenlerini 6l¢gmek i¢in sorulan sorular ayni
anda faktor analizine tabi tutulmus, kalite olgunlugu degiskenini 6lgmek icin 20,
yenilik degiskeni 6lgmek icin 9, toplam 29 soru sorulmustur. Kalite olgunlugu alt
degiskenlerinden TKY programlarmin kullanimi degiskenini 6lgmek icin 6 soru
sorulmus ve bu sorular faktor analizinde ilgili degiskene yiliklenmistir. Yine kalite
olgunlugu alt degiskenlerinden TKY 'nin anlasilmasi alt degiskenini 6lgmek icin 13
soru sorulmus ve bu sorulardan 3 tanesi ilgili faktore yiiklenmedigi veya baska
faktorlere yiiklendigi icin bu sorular c¢ikarilmig geri kalan 10 soru ise faktor
analizinde ilgili degiskene yiiklenmistir. Kalite olgunlugu alt degiskenlerinden
TKY ’nin algilanan etkisi degiskenini 6l¢mek i¢in 1 soru soruldugundan bu degisken
faktor analizine tabi tutulmamustir.

Yenilik alt degiskenlerinden {iriin yeniligini degiskenini dlgmek i¢in 5 soru
sorulmus ve bu sorulardan 2 tanesi ilgili faktore yiiklenmedigi veya bagka faktorlere
yiiklendigi i¢in bu sorular ¢ikarilmis geri kalan 3 soru ise faktor analizinde ilgili
degiskene yiiklenmistir. Yine yenilik alt degiskenlerinden siire¢ yeniligi degiskenini

Olcmek icin 4 soru sorulmus ve bu sorulardan 1 tanesi ilgili faktére yiiklenmedigi
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veya baska faktorlere yiiklendigi i¢in bu sorular ¢ikarilmis geri kalan 3 soru ise
faktor analizinde ilgili degiskene yiiklenmistir.

Degigkenlere ait faktor yiikleri Tablo 4.9.°da goriildigii iizere oldukca
tatminkar seviyede olup 4 degiskenin agikladigi toplam varyans % 83,2 olarak
gerceklesmistir.

Tablo 4.9. TKY Olgunlugu ve Yenilik Degiskenlerine Ait Faktor Yiikleri

F1 F2 F3 F4
Kalite cemberleri , 776
[statistiksel proses kontrol ,627
Kabul érneklemesi ,485
Calisan Oneri sistemi ,604
Calisanlara kalite egitimleri ,800
Kalite iyilestirme seminerleri , 137
Toplam Kalite Yonetimi ,639
Kalite cemberleri 431
Stire¢ kontrol karti ,756
Kontrol listesi ,770
Akis semasi ,648
Pareto analizi ,764
Sebep-sonug diyagrami ,628
Kiyaslama ,505
ISO 9001-2000 ,555
Siire¢ yeterlilik ,643
Yeni {iriinlerinizde kullanilan son teknoloji ,896
Yeni {irlin gelistirme hiziniz ,945
Pazara sundugunuz yeni {iriin sayist ,876
Firmanizin teknolojik olarak rekabet giicii 913
En son teknolojik yenilikleri siireglere entegre 900
etme hiziniz ’
Siireclerinizde kullandiginiz son teknoloji ,924

Aciklanan Varyans :83,2 Iterasyon Sayis1 :7
Rotasyon Yontemi :Varimax with Kaiser Normalization

Performans degiskenlerine ait sorulari test etmek i¢in ayr1 bir faktér analizi
yapilmistir. Bu analizde performans alt degiskenlerinden pazar performansi
degiskenini 6lgmek i¢in 5 soru sorulmus ve bu sorulardan 3 tanesi ilgili faktore
yiiklenmedigi veya baska faktorlere yiiklendigi i¢in bu analizden ¢ikarilmis geri
kalan 2 soru ise faktor analizinde ilgili degiskene yiiklenmistir. Yine performans alt
degiskenlerinden verimlilik performans: degiskenini 6l¢gmek i¢in 3 soru sorulmus ve
bu sorular faktor analizinde ilgili degiskene yiiklenmistir. Bir diger performans alt

degiskeni olan finansal performans: 6lgmek i¢in 3 soru sorulmus bu sorular faktor
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analizinde ilgili degiskene yliklenmistir. Performans alt degiskenlerinden miisteri
performansi degiskenini 6lgmek icin 2 soru sorulmus bu sorular faktér analizinde
ilgili degiskene yiiklenmistir. Son olarak performans alt degiskenlerinden kalite
performansi degiskenini 6lgmek i¢in 5 soru sorulmus ve bu sorulardan 2 tanesi ilgili
faktore yliklenmedigi veya baska faktorlere yiiklendigi i¢in bu sorular ¢ikarilmig geri
kalan 3 soru ise faktor analizinde ilgili degiskene yiliklenmistir

Degiskenlere ait faktor yiikleri olduk¢a tatminkar seviyede ¢ikmistir ve 5
degiskenin acikladig1 toplam varyans ise % 76 olarak gerceklesmistir.

Tablo 4.10. Performans Degiskenlerine Ait Faktor Yiikleri

F1 F2 | F3 | F4 | F5

Pazar pay1 ,769
Pazar payi biiylime orani ,833
Verimlilik oraniniz (Kullanilan girdi/elde edilen
cikt1)
Isgiicii etkinliginiz ,859
Sermaye kullanim etkinliginiz ,840
Ciro Karlilig1 (Kar/Toplam satiglar) ,930
Aktif Karliligi (Kar/Toplam varliklar) ,832
Firmanin genel karlilik durumu 921
Miisteri memnuniyeti orani ,654
Sadik miisteri sayisi ,948
Uriin giivenilirligi ,734
Uriin performansi ,823

Uriiniin spesifikasyonlara uygunlugu ,794
Aciklanan Varyans :76 Iterasyon Sayis1 :5
Rotasyon Yontemi:Varimax with Kaiser Normalization

,529

4.4.3. Giivenilirlik Testi

Giivenilirlik; toplanan verilerin ne 6l¢iide tesadiifi hatadan (veya 6rnekleme
hatasindan) arindigini1 gosterir. Bunun da o6lgiisti, O0lgegin farkli zamanlarda veya
farkli gruplarda ayni sonuglar1 hangi 6lgiide verdigidir. Boylece 6l¢egin birden fazla
uygulamasi yapilir ve sonuglarin hangi &lgiide tutarli oldugu saptanir. i¢ tutarlilik
giivenilirligi birden ¢ok ifadenin, toplam degeri olusturacak bi¢imde toplandigi
Olceklerin giivenilirliginde kullanilir. Bu 06lgek tipinde her ifade, kavramin bir
boliimiinii 6lcer. Alfa katsayisi (Cronbach's alfa), 6lgek ifadelerinin farkli yollardan
boliinmesi sonucu olusur. Bu katsayr 0-1 arasinda degisir ve 0,60 ve altindaki

degerler tatmin edici olmayan i¢ tutarlilik giivenilirligidir (Tathidil, 1996, s.182).
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Arastirmada kullanilan anket sorular1 arasi analizler ile, TKY
programlarinin kullanimi, TKY ’nin anlasilmasz, iiriin yeniligini, siire¢ yeniligi, pazar
performansi, verimlilik performansi, finansal performans, kalite performansi, misteri
performansi 6lgeklerinin i¢ uyumu (glivenilirligi) kontrol edilmistir. Her bir 6lgek
icin faktor analizi sonucunda Slgeklerde yapilan degisiklikler de dikkate alinarak,
Cronbach alfa katsayis1 hesaplanmistir. Tablo 4.11.’de gosterilen Cronbach alfa

katsayilarinin hepsi de orgiitsel aragtirmalar i¢in kabul edilebilir seviyededir.

Tablo 4.11. Degiskenlere Ait Alfa Katsayilar

Degiskenler SS;;:‘SII Alfa I?;l;saym
I"I;Ijéull’lrr(r)l %ramlarlmn 6 0.683
TKY ’nin Anlasilmasi 10 0,827
Uriin Yeniligini 3 0,887
Siire¢ Yeniligi 3 0,896
Pazar Performansi 2 0,792
Verimlilik Performansi 3 0,754
Finansal Performans 3 0,897
Miisteri Performansi 2 0,742
Kalite Performansi 3 0,747

4.4.4. Degiskenlere Ait Korelasyon, Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Korelasyon analizi iki ya da daha cok degisken arasinda iliski olup
olmadigini, iliski varsa yoniinii ve giiclinii gosterir. Degiskenler arasindaki iliski
pozitif ise art1, negatif ise eksi olur. Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda herhangi
bir deger alabilir.

Arastirma kapsamindaki tiim degiskenler korelasyon analizine tabi tutularak
aralarindaki iligkiler Tablo 4.12.de gosterilmigtir. Ayrica ayni tabloda standart
sapma ve ortalama degerleri de hesaplanarak verilmistir.

Tablo 4.12°de gorildiigli lizere korelasyon analizi sonucunda; pazar
performansi degigkeni ile verimlilik performans: ve miisteri performansi arasinda %
1 seviyesinde pozitif bir iliski, finansal performans ve siire¢ yeniligi arasinda ise % 5
seviyesinde pozitif bir iligki tespit edilmistir. Verimlilik performans: degiskeni ile

kalite performansi, TKY programlarinin kullanimi, siire¢ yeniligi ve TKY’nin
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anlasilmas1 degiskeni arasinda % 1 seviyesinde pozitif bir iliski, miisteri performansi
arasinda ise %5 seviyesinde pozitif bir iligki tespit edilmistir. Finansal performans
degiskeni ile miisteri performansi, TKY nin algilanan etkisi, {iriin yeniligini ve siireg
yeniligi arasinda % 5 seviyesinde pozitif bir iligki tespit edilmistir. Miisteri
performanst degiskeni ile kalite performansi ve TKY programlarinin kullanimi
arasinda % 1 seviyesinde pozitif bir iligki tespit edilmistir. Kalite performansi
degiskeni ile TKY programlariin kullanimi ve TKY ’nin algilanan etkisi arasinda %
1 seviyesinde pozitif bir iligki, TKY nin anlagilmasi arasinda ise % 5 seviyesinde
pozitif bir iligki tespit edilmistir. TKY programlarinin kullanimi degiskeni ile
TKY ’nin anlagilmasi ve {iriin yeniligini arasinda % 1 seviyesinde pozitif bir iliski,
TKY nin algilanan etkisi arasinda ise ise % 5 seviyesinde pozitif bir iligki tespit
edilmistir. TKY’nin algilanan etkisi degiskeni ile {irlin yeniligini arasinda % 1

seviyesinde pozitif bir iligki tespit edilmistir.



Tablo 4.12. Korelasyon Analizi, Ortalama ve Standart Sapma Degerleri
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Ortalama S;Z:‘r:t 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1. Pazar Performansi 3,8836 ,68321 1,000
2.  Verimlilik Performansi 4,0632 ,61214 | 0,520** 1,000
3. Finansal Performans 2,7701 ,63613 | 0,208* | 0,229* 1,000
4. Miisteri Performansi 4,2500 ,58421 | 0,286** | 0,166* 0,207* 1,000
5. Kalite Performansi 4,7931 ,37470 0,143 0,361** | -0,015 | 0,265** | 1,000
6. TKY Programlarinin Kullanimi| 3,8276 ,62744 0,125 0,254** | -0,051 | 0,265** | 0,276** 1,000
7. TKY’nin Anlasilmasi 42190 ,57103 0,138 0,379** 0,093 0,095 0,199* | 0,535** 1,000
8. TKY’nin Algilanan Etkisi 3,0172 | ,94162 | 0,010 | -0,072 | 0,200* | 0,016 |-0,244*| 0,157* | 0,043 1,000
9. Uriin Yeniligini 3,1121 | ,92203 | 0,035 0,109 | 0,235* | 0,087 -0,011 | 0,245* | 0,121 | 0,762** | 1,000
10. Siire¢ Yeniligi 3,7931 | ,67481 | 0,230* | 0,336* | 0,210* | 0,140 | 0,188* | 0,088 0,073 0,088 0,021 1,000

** 0,01 seviyesinde anlamli (¢ift yonlii)

* 0,05 seviyesinde anlamli (¢ift yonlii)
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4.4.5. Regresyon Analizi

Arastirma kapsamindaki hipotezleri test etmek i¢in ¢oklu regresyon analizi
kullanilmistir. Coklu regresyon analizi iki veya daha fazla tahmin degiskenlerinin
kullanildig1 regresyon analizidir ve amaci regresyon denkleminin parametrelerinin
degerlerini saptamaktir.

Arastirma kapsamindaki tiim modeller SPSS 15.0 istatistik paket programi

ile analiz edilmistir ve elde edilen sonuglar asagida sirasi ile agiklanmustir.

Tablo 4.13. Pazarlama Performansi I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler Sltél:t(::;fsﬁle};a Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi ,054 ,627
TKY ’nin Anlasilmasi ,089 416
TKY’nin Algilanan Etkisi ,064 ,658
Urlin Yeniligi ,055 , 708
Stire¢ Yeniligi ,223 ,180

R%: 0,072 F: 1,703 p: 0,140

Tablo 4.13.’de pazarlama performansi i¢in regresyon analizi sonuglari
verilmistir. R? degeri (belirlilik veya tammlayicilik katsayisi) bagimli degiskendeki
degisimin bagimsiz degiskenler tarafindan ne kadar tanimlanabildigini gosteren bir
6lgiidiir ve R* degeri 0,072 olarak bulunmustur. Buna gore pazarlama performansini,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 7,2 tanimlayabilmektedir.

Pazarlama performansi ile kalite olgunlugu ve yenilik arasinda anlamli bir
iliski bulunamamustir. Bunun sonucu olarak bagimsiz degiskenler ile pazarlama

performansini arasinda iligki yoktur.

Tablo 4.14. Verimlilik Performansi I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler Sltélz:lt(::;fslls(ga Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi ,032 , 742
TKY ’nin Anlasilmasi 311 ,001
TKY’nin Algilanan Etkisi -,390 ,002
Urlin Yeniligi ,354 ,006
Siire¢ Yeniligi ,338 ,000

R%: 0,306 F: 9,707 p: 0,000
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Tablo 4.14.de verimlilik performansi i¢in regresyon analizi sonuglari
verilmistir. R? degeri 0,306 olarak bulunmustur. Buna gore verimlilik performansin,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 30,6 tanimlayabilmektedir.

Verimlilik performanst ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden siireg
yeniligi(p=0,000), TKY’nin anlasilmast (p=0,001), TKY’nin algilanan etkisi
(p=0,002) ve iiriin yeniligi (p=0,006) arasinda 0,01 seviyesinde bir iligki vardir. TKY
programlarinin  kullanimi ile verimlilik performansin1 arasinda bir iligki

bulunmamaktadir.

Tablo 4.15. Finansal Performans I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler Slté‘;‘::;fsﬁga Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi -,222 ,042

TKY ’nin Anlasilmasi ,165 ,120

TKY nin Algilanan Etkisi ,017 ,903
Urlin Yeniligi ,253 ,075
Siire¢ Yeniligi 211 ,020

R*: 0,134 F: 3,396 p: 0,007

Tablo 4.15.°de finansal performans i¢in regresyon analizi sonuglari
verilmistir. R* degeri 0,134 olarak bulunmustur. Buna gore finansal performans,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 13,4 tanimlayabilmektedir.

Finansal performans ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden TKY
programlarinin  kullanim1 (p=0,042) ve siire¢ yeniligi (p=0,002) arasinda 0,05
seviyesinde, iirlin yeniligi ile arasinda ise (p=0,075) 0,10 seviyesinde bir iligki vardir.

Diger bagimsiz degiskenler ile finansal performans arasinda bir iliski yoktur.

Tablo 4.16. Miisteri Performansi I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler S]?;g:;fsﬁle};a Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi ,284 ,011
TKY ’nin Anlasilmasi -,076 ,482
TKY’nin Algilanan Etkisi -,132 ,351
Urlin Yeniligi ,125 ,385
Siire¢ Yeniligi ,129 ,162

R%: 0,095 F: 2,309 p: 0,049



71

Tablo 4.16.°da miisteri performansi igin regresyon analizi sonuglari
verilmistir. R* degeri 0,095 olarak bulunmustur. Buna gére miisteri performansin,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin timii % 9,5 tanimlayabilmektedir.

Miisteri performanst ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden TKY
programlarinin kullanimi (p=0,011) arasinda 0,05 seviyesinde bir iliski vardir. Diger

bagimsiz degiskenler ile miisteri performansini arasinda bir iligki yoktur.

Tablo 4.17. Kalite Performansi igin Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degiskenler Sg;g:;fsﬁga Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi1 ,241 ,018
TKY ’nin Anlasilmasi ,036 ,718
TKY’nin Algilanan Etkisi -,579 ,000
Urlin Yeniligi ,363 ,006
Siire¢ Yeniligi ,208 ,014

R%: 0,251 F: 7,354 p: 0,000

Tablo 4.17.°de kalite performansi i¢in regresyon analizi sonuglari
verilmistir. R* degeri 0,251 olarak bulunmustur. Buna gore kalite performansini,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 25,1 tanimlayabilmektedir.

Kalite performansi ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden TKY nin
algilanan etkisi (p=0,000) ve iiriin yeniligi (p=0,006) arasinda 0,01 seviyesinde, TKY
programlarinin kullanimi(p=0,018) ve silire¢ yeniligi (p=0,014) arasinda ise 0,05
seviyesinde bir iligki vardir. TKY ’nin anlagilmasi ile kalite performansi arasinda bir

iliski yoktur.

Tablo 4.18. Uriin Yeniligi I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler Sg;g:;fsﬁga Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi1 ,113 ,119
TKY ’nin Anlasilmasi ,028 ,690
TKY ’nin Algilanan Etkisi , 743 ,000

R?: 0,598 F: 55,470 p: 0,000

Tablo 4.18.’de iiriin yeniligi i¢in regresyon analizi sonuglari verilmistir. R*
degeri 0,598 olarak bulunmustur. Buna gore {irlin yeniligini, modeldeki bagimsiz

degiskenlerin tiimii % 59,8 tanimlayabilmektedir.
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Uriin yeniligi ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden TKY’nin algilanan

etkisi (p=0,000) arasinda 0,01 seviyesinde bir iliski vardir. Diger bagimsiz

degiskenler ile iirlin yeniligini arasinda bir iliski yoktur.

Tablo 4.19. Siire¢ Yeniligi Icin Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler Slté‘;‘::;fsﬁga Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi ,055 ,627
TKY ’nin Anlasilmasi ,040 ,720
TKY ’nin Algilanan Etkisi ,077 417

R%: 0,015 F: 0,551 p: 0,000

Tablo 4.19.°de goriildiigi lizere modeldeki bagimsiz degiskenler siire¢
yeniligini ¢ok az agiklamaktadir (R2=0,015). Dogal olarak da TKY programlarinin
kullanimi, TKY’nin anlagilmasi1 ve TKY’nin algilanan etkisi ile siire¢ yeniligi

arasinda bir iliski bulunmamaktadir.

Tablo 4.20. Pazar Performansi Igin Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degiskenler Sltélz:lt(::;fslls(ga Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi1 ,073 517
TKY ’nin Anlasilmasi ,100 ,370
TKY ’nin Algilanan Etkisi -,006 951

R%: 0,023 F: 0,872 p: 0,458

Tablo 4.20.°de goriildiigli lizere modeldeki bagimsiz degiskenler pazar
performansini ¢ok az aciklamaktadir (R?=0,023). Dogal olarak da TKY
programlarinin kullanimi, TKY 'nin anlasilmasi1 ve TKY 'nin algilanan etkisi ile Pazar

performansi arasinda bir iligki bulunmamaktadir.

Tablo 4.21. Verimlilik Performansi I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler Sg;g:;fsﬁga Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi1 ,090 ,387
TKY ’nin Anlasilmasi ,335 ,001
TKY ’nin Algilanan Etkisi -,101 ,254

R*: 0,157 F: 6,955 p: 0,000
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Tablo 4.21.de verimlilik performansi i¢in regresyon analizi sonuglari
verilmistir. R? degeri 0,157 olarak bulunmustur. Buna gore verimlilik performansin,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 15,7 tanimlayabilmektedir.

Verimlilik performanst ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden TKY ’nin
anlasilmas1 (p=0,001) arasinda 0,01 seviyesinde bir iliski vardir. Diger bagimsiz

degiskenler ile verimlilik performansini arasinda bir iligki yoktur.

Tablo 4.22. Finansal Performans I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler Sg;g:;fsﬁga Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi1 -, 182 ,099
TKY ’nin Anlasilmasi ,181 ,097
TKY ’nin Algilanan Etkisi 221 ,018

R?: 0,070 F: 2,819 p: 0,042

Tablo 4.22.°de finansal performans icin regresyon analizi sonuglari
verilmistir. R> degeri 0,070 olarak bulunmustur. Buna gore finansal performansi,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 7 tanimlayabilmektedir.

Finansal performans ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden TKY ’nin
algilanan etkisi (p=0,018) arasinda 0,05 seviyesinde bir iliski vardir. Diger bagimsiz

degiskenler ile finansal performans arasinda bir iligki yoktur.

Tablo 4.23. Miisteri Performansi I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler Slté‘;‘::;fsﬁga Anlamhilik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi ,305 ,006
TKY ’nin Anlasilmasi -,067 ,534
TKY nin Algilanan Etkisi -,029 ,751

R%: 0,074 F: 2,986 p: 0,034

Tablo 4.23.°de miisteri performansi ic¢in regresyon analizi sonuglari
verilmistir. R* degeri 0,074 olarak bulunmustur. Buna gére miisteri performansini,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 7,4 tanimlayabilmektedir.

Miisteri performanst ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden TKY
programlarinin kullanimi (p=0,006) arasinda 0,01 seviyesinde bir iligki vardir. Diger

bagimsiz degiskenler ile miisteri performansini arasinda bir iligki yoktur.
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Tablo 4.24. Kalite Performansi I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler Sl?;tsl:;ltsﬁga Anlamhlik (p)
TKY Programlarinin Kullanimi ,293 ,005
TKY ’nin Anlasilmasi ,054 ,598
TKY ’nin Algilanan Etkisi -,293 ,001

R%: 0,163 F: 7,296 p: 0,000

Tablo 4.24.’de kalite performansi i¢in regresyon analizi sonuglari
verilmistir. R degeri 0,163 olarak bulunmustur. Buna gére kalite performansin,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 16,3 tanimlayabilmektedir.

Kalite performanst ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden TKY
programlarinin kullanimi (p=0,005) ve TKY nin algilanan etkisi (p=0,001) arasinda
0,01 seviyesinde bir iligki vardir. TKY’ nin anlagilmasi ile kalite performansini

arasinda bir iligki yoktur.

Tablo 4.25. Pazar Performansi Igin Regresyon Analizi Sonuglari

o < Standart Beta
Bagimsiz Degiskenler Katsayisi(B) Anlamhlik (p)
Uriin Yeniligi ,030 , 744
Siire¢ Yeniligi ,230 ,014

R%: 0,054 F: 3,219 p: 0,044

Tablo 4.25.°de pazar performanst igin regresyon analizi sonuglart
verilmistir. R* degeri 0,054 olarak bulunmustur. Buna gore pazar performansini,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 5,4 tanimlayabilmektedir.

Pazar performansi ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden siire¢ yeniligi
(p=0,014) arasinda 0,05 seviyesinde bir iliski vardir. Uriin yeniligi ile pazar

performansini arasinda bir iligki yoktur.

Tablo 4.26. Verimlilik Performansi I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

o < Standart Beta
Bagimsiz Degiskenler Katsayisi(B) Anlamhhik (p)
Uriin Yeniligi ,102 ,249
Siire¢ Yeniligi ,334 ,000

R%: 0,123 F: 7,947 p: 0,001

Tablo 4.26.’da verimlilik performansi igin regresyon analizi sonuglar
verilmistir. R* degeri 0,123 olarak bulunmustur. Buna gore verimlilik performansin,

modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 12,3 tanimlayabilmektedir.
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Verimlilik performansi ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden siireg
yeniligi (p=0,000) arasinda 0,01 seviyesinde bir iliski vardir. Uriin yeniligi ile

verimlilik performansini arasinda bir iligki yoktur.

Tablo 4.27. Finansal Performans I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

- “ Standart Beta
Bagimsiz Degiskenler Katsayisi(p) Anlamhlik (p)
Uriin Yeniligi ,231 ,011
Siire¢ Yeniligi ,205 ,023

R?: 0,098 F: 6,108 p: 0,003

Tablo 4.27.’de finansal performans i¢in regresyon analizi sonuglari
verilmistir. R* degeri 0,098 olarak bulunmustur. Buna gore finansal performans,
modeldeki bagimsiz degiskenlerin timii % 9,8 tanimlayabilmektedir.

Finansal performans ile modeldeki bagimsiz degiskenler {iirlin yeniligi

(p=0,011) ve siire¢ yeniligi (p=0,023) arasinda 0,05 seviyesinde bir iligki vardir.

Tablo 4.28. Miisteri Performansi I¢in Regresyon Analizi Sonuglar

o < Standart Beta
Bagimsiz Degiskenler Katsayisi(B) Anlamhlik (p)
Uriin Yeniligi ,085 ,364
Siire¢ Yeniligi ,138 ,140

R%: 0,027 F: 1,548 p: 0,217

Tablo 4.28.’de goriildiigii lizere modeldeki bagimsiz degiskenler miisteri
performansini ¢ok az agiklamaktadir (R*=0,027). Uriin yeniligi ve siire¢ yeniligi ile

miisteri performansi arasinda bir iliski bulunmamaktadir.

Tablo 4.29. Kalite Performansi igin Regresyon Analizi Sonuglari

o < Standart Beta
Bagimsiz Degiskenler Katsayisi(B) Anlamhlik (p)
Uriin Yeniligi -014 ,876
Siire¢ Yeniligi ,189 ,043

R%: 0,036 F: 2,093 p: 0,128

Tablo 4.29.°da kalite performansi i¢in regresyon analizi sonuglar
verilmistir. R* degeri 0,036 olarak bulunmustur. Buna gore kalite performansini,

modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii % 3,6 tanimlayabilmektedir.
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Kalite performansi ile modeldeki bagimsiz degiskenlerden siire¢ yeniligi
(p=0,043) arasinda 0,05 seviyesinde bir iliski vardir. Uriin yeniligi ile kalite

performansini arasinda bir iliski yoktur.

4.4.6. Arastirma Hipotezlerinin Sonug¢lar:
Hipotezlere iligskin sonuclar, Tablo 4.30.’da toplu olarak verilmistir. Buna
gore; arastirma kapsamindaki 31 hipotezin 12 tanesi kabul edilmis, 19 tanesi ise

anlamsiz oldugu i¢in reddedilmistir.

Tablo 4.30. Aragtirma Hipotezlerinin Sonuglar

HIiPOTEZLER B p |Sonuc

1 | Kalite Olgunlugu Yeniligi Etkiler Kabul

la | TKY programlarinin kullanimi iriin yeniligini etkiler. | 113 | 119 | Red

1b | TKY programlarmim kullanim siire¢ yeniligini etkiler. | ,055 | ,627 | Red

lc | TKY nin anlagilmas: tiriin yeniligini etkiler. 028 | ,690 | Red
1d | TKY nin anlagilmas siire¢ yeniligini etkiler. ,040 | ,720 | Red
le | TKY nin algilanan etkisi {iriin yeniligini etkiler. 743 | ,000 | Kabul
1f | TKY nin algilanan etkisi siire¢ yeniligini etkiler ,077 | ,417 | Red
2 | Kalite Olgunlugu Isletme Performansim Etkiler Kabul
TKY programlarinin kullanimi pazar performansini
2a : 073 | ,517 | Red
etkiler.

TKY programlarinin kullanimi verimlilik

Red
2b performansini etkiler. ,090 | ,387

TKY programlarinin kullanimi finansal performansi

. Kabul
2c etkiler. 182,099
TKY programlarinin kullanimi miisteri performansini
2d . 305 | ,006 | Kabul
etkiler.
TKY programlarinin kullanimi kalite performansini
2e . 293 | ,005 | Kabul
etkiler.
7f | TKY nin anlasilmas1 pazar performansin etkiler. 100 | ,370 | Red

2g | TKY nin anlagilmasi verimlilik performansini etkiler. | 335 | oo1 | Kabul

7h | TKY nin anlasilmasi finansal performansi etkiler. 181 | ,097 | Kabul

7; | TKY nin anlasilmas: miisteri performansini etkiler. -,067 | 534 | Red
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Tablo 4.30 (devam) Arastirma Hipotezlerinin Sonuglari

7;  TKY’nin anlasilmas: kalite performansini etkiler. 054 598 Red

2j TKY ’nin algilanan etkisi pazar performansini etkiler. -,006 | 951 | Red
TKY ’nin algilanan etkisi verimlilik performansini

2K | qeitor -101 | 254 | Red
71 | TKY nin algilanan etkisi finansal performans: etkiler. 221 | ,018 | Kabul

om | TKY nin algilanan etkisi miisteri performansini etkiler. 029 | ,751 | Red

7n | TKY nin algilanan etkisi kalite performansini etkiler 293 | ,001 | Kabul
3 | Yenilik Isletme Performansim Etkiler Kabul

3, | Uriin yeniligi pazar performansin etkiler. 030 | 744 | Red
3b | Uriin yeniligi verimlilik performansini etkiler. 102 | 249 | Red
3¢ | Uriin yeniligi finansal performansi etkiler. 231 | ,011 | Kabul
3d | Uriin yeniligi miisteri performansini etkiler. 085 | 364 | Red
3e | Uriin yeniligi kalite performansini etkiler. 014 | 876 | Red
3f | Siire¢ yeniligi pazar performansini etkiler. 230 | ,014 | Kabul
3g | Siire¢ yeniligi verimlilik performansini etkiler. 334 | ,000 Kabul
3h | Siireg yeniligi finansal performans: etkiler. 205 | ,023 | Kabul
31 | Siireg yeniligi misteri performansini etkiler. 138 | ,140 | Red
3i | Siire¢ yeniligi kalite performansini etkiler. 189 | ,043 | Red
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BESINCI BOLUM
BULGULAR VE TARTISMA

5.1. ARASTIRMA SONUCLARI

TKY rekabet¢i bir yapilanmayi, ileriye doniikk tiim kararlarda ve
degerlendirmelerde rekabet giicli unsurlarinin temel alinmasini ve uygulamanin bu
cercevede takip edilmesini ongoriir. TKY modelinde belirtilen ana 6geler ve ilkeler
aynt zamanda sirketin kurumsal kiiltiiriinii olusturan ilkeler ve degerlerdir. Kalite
yonetimi uygulamalar bir isletmede calisanlar tarafindan zorunluluk oldugu igin
uygulandiginda ancak kisa bir siire i¢in fayda saglayacaktir. Bu nedenle kalite
anlayis1 kisa donemli bir hedef degil isletme kiiltiiriiniin bir pargasi olmalidir. Bu
tanimlar bizi kalite olgunlugu kavramina ulastirmaktadir. Bu c¢alismada kalite
olgunlugu kavrami somutlastirarak isletmelerin temel hedefleri ile iliskisi ortaya
konmustur.

Arastirma kapsaminda anket teknigi uygulanarak ISO 9000 Kalite
Belgesine sahip 116 isletmeden elde edilen veriler incelendiginde elde edilen 6nemli
sonuclar sunlardir.

Ankete isletme adia cevap veren kisilerin biiyiik ¢ogunlugunu (%92) orta
kademe yoneticiler olusturmaktadir. Ayrica bu kisilerin %701 35 yasindan kiigiiktiir
ve %77’si iiniversite mezunudur. Anketin isletmelerin kalite sorumlulariyla yapildigi
diisiiniiliirse bu birimlerde calisan kisilerin geng ve egitim diizeyi yliksek kisilerden
secildigi sdylenebilir.

Ankette yer alan isletmeler i¢inde sektor olarak en yiiksek pay1 gida sektorii
almaktadir. Gida sektoriinii makine-metal, kimya ve plastik, tekstil ile ingaat sektori
takip etmektedir. Bu durumun olusmasinda Gaziantep ilinin yapisi etkili olabilecegi
gibi sektorlerin biiytlikliigli ve miisteri yapis1 da etkili olabilir. Gida sektoriindeki
yasal sorumluluklar belirli kalite standartlarin1 gerektirmektedir. Goriildiigii gibi bu

durum c¢aligmanin sektorel dagilimina yansimustir.
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Ankete katilanlarin ¢ogu bulunduklar1 birimde 4 yil ve daha az siire ile
calistiklarim1 beyan etmektedir. Bu durum bir isletme politikasi olabilecegi gibi
ozellikle kalite birimlerinde ¢alisanlarin sik degistigi seklinde de yorumlanabilir.

Arastirma kapsamindaki hipotezleri test etmek i¢in ¢oklu regresyon analizi
kullanilmigtir. Bu analiz sonucunda kalite olgunlugu ile yenilik ve isletme
performansi arasinda beklendigi gibi anlaml iliskiler bulunmustur. Soyle ki;

Performans degiskenlerinden pazar performansi ile kalite olgunlugu
arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir. Bunun nedeni dogrusal bir iliski
aradigimiz icin dolayli iliskileri kagirmig olabilecegimiz gibi fiyatlandirma, pazar
pay1 gibi dis etkenlere bagl degiskenlerin pazar performansinda etkili olmasi olarak
da yorumlanabilir. Bunun yaninda siire¢ yeniligi ile pazar performansi arasinda
anlamli bir iliski bulunmustur. Uretim siireclerini yenilemenin pazarlama anlaminda
isletmeye avantaj yaratacagi yapilan analiz sonucunda ortaya ¢ikmustir.

Verimlilik performansi ile TKY nin anlagilmasi arasinda anlamli iligkiler
bulunmustur. Buradan hareketle kalite kavraminin isletmede anlasilmasinin
verimliligi artiracagi sonucuna ulasabiliriz. Bunun yaninda siire¢ yeniliginin de
verimlilik performansina pozitif yonde etki ettigi tespit edilmistir. Siireclerde yapilan
degisiklikler ¢ogunlukla verimligi artirmaya yoneliktir. Siire¢ yeniligini agiklarken
yazdigimiz tanimi hatirlarsak; “ayni miktar ve kalitede tiretim faktorii kullanilarak,
yine ayni kalitede ancak daha ¢ok mal ve hizmet iiretiliyorsa siire¢ yeniliginden s6z
edilir” demistik. Bu durum verimliligin artmast anlamini da tasimaktadir. Analizden
elde edilen sonuglar bu durumu dogrulamaktadir.

Finansal performans ile kalite olgunlugunu olusturan tiim degiskenlerin
(TKY ’nin algilanan etkisi, TKY nin anlagilmasi1 ve TKY programlariin kullanimi)
iligkili oldugu tespit edilmistir. Performans 6lgiimlerinde her zaman onceligi olan
finansal degiskenler ile kalite olgunlugu arasindaki iliski yapilan arastirmanin da en
onemli noktalarindan birini olusturmaktadir. Bu durum teoride beklendigi gibi
kalitenin benimsenmesinin isletmeler iizerindeki olumlu etkilerinin de bir ispatidir.
Uriin ve siire¢ yeniligi ile finansal performans arasinda da anlamli iliskiler
bulunmustur. Giiniimiiziin hizla degisen rekabet ortaminda ayakta kalabilmek ig¢in
sirketlerin iirlinlerini, hizmetlerini ve {retim yoOntemlerini siirekli olarak
degistirmeleri ve yenilemeleri gerekmektedir. Bunu yenilenmenin elbette ki firma
performansina olumlu yansimasi beklenir. Analizlerden elde ettigimiz sonuglar bu

durumu dogrulamaktadir.
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Miisteri performansi ile TKY programlarinin kullanimi arasinda anlamli bir
ilisgki bulunmustur. TKY nin 06zlinde miisteri odaklilik ilkesinin yer aldigindan
bahsetmistik. TKY de kullanilan programlarin énemli bir kisminin dogrudan miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik teknikler oldugunu diisiindiigiimiizde elde edilen
sonu¢ anlam kazanmaktadir. Bu tekniklere 6rnek olarak kalite fonksiyon yerlestirme
ve sebep-sonu¢ diyagrami verilebilir. Burada elde edilen sonu¢ ayni zamanda
literatiiriin de bir ispat1 olarak yorumlanabilir.

Kalite performansi ile TKY programlarinin kullanimi ve TKY ’nin algilanan
etkisi arasinda anlamli iligkiler bulunmustur. Kalite performansini artirmak ve daha
kaliteli irtinler iiretmek isteyen bir isletme daha yiiksek oranlarda kalite teknikleri
kullanmalidir. Istatistiksel kalite kontrolii, ©Oneri sistemleri gibi &rnekler
verebilecegimiz bu tekniklerin kullanimi isletmedeki {iretim kalitesini elbette
artiracaktir. Kalitenin algilanan etkisi tiim igletmeye yayilan bir kalite kiiltiiriidiir. Bu
seviyedeki bir isletmenin de kalite performansi yiiksek olacaktir. Siire¢ yeniligi ile
kalite performansi arasinda da anlamli iligkiler bulunmustur. Kalite performansini
Ol¢erken kullandigimiz “iiriiniin spesifikasyonlara uygunlugu”, “standart {iriiniin her
defasinda iiretilmesi” gibi faktorler ayn1 zamanda iiretimde kullanilan siireglerin
performansini yansitir. Bu durumda siire¢ yeniligi ile kalite performansi arasindaki
iliski normal karsilanmalidir.

Uriin yeniligi ile TKY’nin algilanan etkisi arasinda anlamli bir iliski
bulunmustur. Buradan hareketle bir igletmede kalitenin tiim c¢alisanlar tarafindan
benimsenmesinin isletmede yenilik faaliyetlerini artiracagi sdylenebilir.

Sonug olarak test ettigimiz ii¢ ana hipotezin ii¢ii de kabul edilmistir. Kalite
olgunlugu TKY felsefesini benimseyen her isletmenin ulasmak istedigi bir hedef
olmalidir. Bu sayede isletmeler ger¢ek performanslarini yakalayabilir ve rekabette

kendisine avantaj saglayabilir.

5.2. YENI ARASTIRMALAR iCiN ONERILER

Bu c¢alismanin, kalite yonetimi ve kalite olgunlugu ile ilgili kuramsal
bilgilerin yaninda, pratikte bu uygulamalarin nasil degerlendirildigini alan
arastirmasi ile sunmasi ve genelde yapilan literatiir derlemelerinden daha ileri
giderek verilerin istatistiksel yontemlerle yorumlanmasi agisindan gelecek dénemde

yapilacak ¢alismalar i¢in giivenilir bilgiler sunacagina inanilmaktadir.
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Anket sirasinda sOyle bir durumla karsilagilmistir. Anket formunda yer alan
bazi tekniklerin isletme de farkli isimlerle kullanildigi goriilmiistiir. Bu durum bazi
teknikler isletmede uygulandigi halde baslangigta “uygulanmamaktadir” cevabi
verilmesine neden olmustur. Bu duruma ornek olarak her hafta teknik toplantilar
diizenleyen kalite birimi ¢alisanlarinin bu toplantilarda 6nemli gordiikleri sorunlari
tartistyor olmalarmma ragmen, nominal grup teknigi ile ilgili soruya “hic
uygulanmamistir” seklinde cevap vermeleri gosterilebilir.

Aragtirma icin secilen birincil anket tekniginin yiiz yilize gorlisme
olmasindan dolay1 yalnizca Gaziantep ilinde yer alan ISO belgesine sahip imalatgi
firmalar ile gorlistilmiistiir. Bu durum adres ¢ergevesinin daralmasina yol agmustir.
Ayrica goriisiilen isletmelerin sektorel dagilimmi da etkilemistir. Bundan sonra
yapilacak ¢aligmalarda farkli bir anket metoduyla daha genis bir cergeve elde

edilebilir ve daha genis kitlelere hitap eden sonuglar elde edilebilir.
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EKLER

EK A.1. ARASTIRMADA KULLANILAN ANKET FORMU

T\ Y . . . (l\
(-' ) GAZIANTEP UNIiVERSITESI \J

Sayin Yonetici,

Anket formu, Gaziantep Universitesi Isletme Fakiiltesinde yiiriitilen “TKY’NIN
OLGUNLASMASININ YENILIK VE FIRMA PERFORMANSINA ETKIiSI” konulu bir
arastirma ile ilgilidir. Anketi cevaplandirmak siiphesiz degerli zamanmizin bir kismini
alacaktir. Ancak, Universite ile is hayati arasindaki iliskileri giiclendirmek ve elde edilen
sonuglardan ortaklasa yararlanmak diisiincesi ile bize yardimci olacagimizi kuvvetle {imit
etmekteyiz.

Degerlendirme raporunda firma ismi kesinlikle kullamlmayacaktir. Rapor, isteyen
firmalara e-mail yolu ile iletilecektir.

Ilginize simdiden tesekkiir eder, calismalarinizda basarilar dileriz. Saygilarimizla.

Asagida yer alan Toplam Kaliteye yonelik kavramlarin isletmenizdeki anlagilma durumu
(1=Kesinlikle anlasiilmamistir, 5=Kesinlikle anlasgilmistir)

TK | Toplam Kalite Ydnetimi

TK | Kalite ¢cemberleri

TK | Siire¢ kontrol karti

MK | Kontrol listesi

MK | Akis semasi

Mi | Pareto analizi

MI | Sebep-sonug diyagram

MI | Biiyiik kalite ddiilii

MI | Kiyaslama

MI | Kalite fonksiyonunu yerlestirme (Kalite evi)

MI | ISO 9001-2000

MI | Siireg yeterlilik

MI | Nominal grup teknigi

S Y S P U U RN T S p—
[\SRIORNSREORI ORI SHE ORI ORRORE SN ORE SR )
(SSRGS HEUSE LS HLUS ] [US ) US R EUS R USRS ) LUSH QUSO8
L S e e S e o S
Dnlfh|hhfhhfhhfnh (DD ||

Asagida yer alan Toplam Kaliteye yonelik teknik ve egitimlerin isletmenizdeki uygulama durumu
(1=Hi¢ Uygulanmamaktadir, 5=Her zaman uygulanmaktadir)

TY | Kalite cemberleri 1 |23 |4]|5
TY | Istatistiksel proses kontrol 1 1213|415
TY | Kabul drneklemesi 112 |3]4]5
1Y | Calisan 6neri sistemi 1 1213 ]|4]5
1Y | Calisanlara kalite egitimleri 1 12131415
1Y | Kalite iyilestirme seminerleri 11 2]3]4]5
Asagidaki ifadeleri sektoriiniize gore litfen kiyaslaymiz
(1=Sektoriin en kotiisii, 5=Sektoriin en iyisi)
UY |Firmanizin yeni iiriinlerinin tazelik derecesi 1 |23 |4]5
UY | Yeni iiriinlerinizde kullanilan son teknoloji 112131415
UY | Yeni iiriin gelistirme hiziniz 1 12 ]13]4]5
UY | Pazara sundugunuz yeni iiriin say1si 1 1213145
UY | Pazara ilk olarak sundugunuz yeni iiriin say1s1 11231415
SY | Firmanizin teknolojik olarak rekabet giicii 112131415
SY | En son teknolojik yenilikleri siireclere entegre etme hizmiz | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
SY |Siireglerinizde kullandiginiz son teknoloji 112 ]13]14]5
SY | Siireglerinizde, teknolojinizde ve tekniklerinizdeki degisim 112131als
ylizdesi
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Asagidaki ifadeye katilma durumunuz
(1= Kesinlikle katilmiyorum, 5= Kesinlikle katiliyorum)

AE | Calisanlar igletmede kalite kavraminin ne anlama geldigini
bilmektedirler

Son ii¢ y1l dikkate alarak firmanizi, sektordeki diger firmalarla asagidaki her bir kriter
acisindan degerlendiriniz

(1=Ortalamanin ¢ok alti1 2-Ortalamanin biraz alt1 3-Ortalama 4-Ortalamanin biraz iistii
5-Ortalamanin ¢ok iistii)

PP1 | Miisterilerimizin ihtiyaclarini karsilayacak iiriin yada

. 1|12 3]4]5

hizmet sunma
PP2 | Uriin yada hizmet fiyatinizin rakiplerin {iriin yada hizmet 112131als
fiyatina orani

PP3 |lsletmenin miisteri isteklerini tatmin etme yetenegi 1 |23 ]14]5
PP4 | Pazar pay1 1 12 ]13]14]5
PP5 | Pazar payi biiyiime orani 1 1213145
VP1 | Verimlilik oraniniz (Kullanilan girdi/elde edilen ¢ikt1) 1 12131415
VP2 |lsgiicii etkinliginiz 112 ]13]4]5
VP3 | Sermaye kullanim etkinliginiz 112131415
FP1 | Ciro Karlilig1 (Kar/Toplam satiglar) 1 1213145
FP2 | Aktif Karlilig1 (Kar/Toplam varliklar) 112131415
FP3 | Firmanin genel karlilik durumu 1 |23 |4]5
MP1 | Miisteri memnuniyeti orant 112131415
MP2 | Sadik miisteri sayis1 1 12 ]13]14]5
KP1 | Uriin giivenilirligi 1 12 ]13]4]5
KP2 | Uriin performansi 112131415
KP3 | Uriiniin spesifikasyonlara uygunlugu 1 |23 |4]|5
KP4 | Uriiniin uzun démiirlii olmasi 112131415
KP5 | Standart (her defasinda ayni) iiriin ve hizmet liretimi 1 12131415
Isletmedeki pozisyonunuz:
Egitim diizeyiniz :
Isletme kag yilinda ISO belgesi almigtir ... Yilinda
Kag yildir bu boliimde ¢alismaktasimz ..., Yil
Kag yildir mevcut pozisyonda ¢aligmaktasiniz ... Yil
Altinizda size bagh ¢alisan sayist ... Kisi
Yasqmiz.
Cinsiyetiniz a) Erkek b) Kadin

Degerlendirme raporunun firmaniza gonderilmesi igin =~ ..........c.ocoiiiiiiiiiii...
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