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ONSOZ

Guntimiizde kiiresellegsmenin  etkisiyle yasanan  hizli gelismeler ve
degisimler isletmelerin yapisimi ve isleyisini de etkilemis ve bazi degisiklikleri
zorunlu hale getirmistir. Dilinyada ortaya ¢ikan her tiirli gelisime tepki veren
sorunlara ¢6ziim saglayabilen, modern yonetim tarzlari olarak yeni goriisler
dogmustur. Giiniimiizde Isletmelerin basariya ulasabilmelerindeki yollardan biriside

Toplam Kalite Yonetimini uygulamaktan gegmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) yaklagimiyla, insana deger verme, miisteri
odaklilik, miisteri tatmini, katilimeilik, kalite, yaraticilik, zamam iyi kullanma gibi

hususlar 6n plana ¢ikmaktadir.

Isletmeler kiiresel rekabet ortaminda basarili olabilmek ve yasamlarini
devam ettirebilmek i¢in Toplam Kalite YoOnetimini benimsemeli ve uygulamaya

koymalidirlar.

Bu calisma, toplam  kalite yonetimi ve Kocaeli Ili Gebze Ilgesindeki
isletmelerin TKY’yi ne derece benimsedikleri ve uygulamaya gegirdiklerini ortaya

koymay1 amaglamaktadir.

Gerek ders agamasinda, gerek tez asamasinda deneyim ve bilgisiyle beni
her gsekilde cesaretlendiren, benden hosgdrli ve destegini esirgemeyen tez
damigsmanim degerli hocam Sayin Prof. Dr. Erdogan GAVCAR’a sonsuz
tesekkiirlerimi sunarim. Yiiksek Lisans egitimime Onerileriyle katki saglayan Ars.

Gor. Serkan DIRLIK e tesekkiir ederim.

Ayrica maddi ve manevi her konuda destek olan aileme sonsuz

tesekkiirlerimi sunuyorum.



II

OZET

Guniimiizde kiiresellesmenin etkisiyle yasanan hizli gelismeler ve
degisimler, teknoloji ve bilimin hizla ilerlemesi ve rekabet iistiinligii saglamak igin
eski yoOnetim anlayiglarinin terk edilmesine neden olmus ve yeni yo6netim
anlayislarin1 giindeme getirmistir. Bu yeni yOnetim anlayislarindan biride Toplam

Kalite Yonetimi’dir.

Toplam Kalite Yonetimi musteri odakls, stirekli gelismeyi saglayan insana
deger veren bir yaklagimdir. Toplam Kalite Yonetimi’nde kalite geleneksel
yaklagimdaki gibi tek bir boliimiin sorumlulugunda degil biitiin béliimlerin biitiin
caliganlarin gorevidir. Maliyet, karlilik, orglitiin yasamint stirekli kilmasi, orgiitsel
imaj yaratma gibi konularda rekabet avantaji yaratabilmede kalite kavramimin roli

giderek artmaktadir.

[sletmeler yogun rekabet ortamimda varliklarmi stirdiirebilmek verimliligi

ve karlilig1 arttirmak igin toplam kalite yonetimini uygulamalidirlar.

Bu ¢alismada Kocaeli Ilinin Gebze Ilgesindeki isletmelerde Toplam Kalite

Yonetimi Uygulamalari incelenmigtir. Caligsma ti¢ boliimden olusmaktadir;

Birinci boliimde, kalite kavraminin tanimi, boyutlari, kaliteyi olusturan

unsurlar, kaliteyi etkileyen faktorler ve kalitenin tarihsel gelisimi anlatilmaktadir.

Ikinci boliimde, toplam kalite yonetiminin tanimi, &zellikleri amaci ve
onemi, klasik yaklagimla TKY nin karsilagtirilmasi, TKY’yi etki eden yaklagimlar,
TKY nin temel ilkeleri, kalite gelistirmede kullanilan ara¢ ve geregler, kalite

cemberleri, kalite maliyetleri ve ISO 9000 kalite giivence sistemi anlatilmaktadir.

Ugiincti boliimde ise, Kocaeli 1li Gebze Ilgesindeki isletmelerin TKY
uygulamalarint ne derece benimsediklerini ve TKY’yi ne derece uyguladiklari

incelenmektedir.
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ABSTRACT

Nowadays , the fast changements and improvement of technology and
sciences with the effect of globalization has caused to be left old management
styles and has brought on new management styles to have advantages in

competition. One of those new styles of management is Total Quality Management.

Total Quality Management is a management approach that customer
oriented , ensuring improvement continually and gives importance to the people. In
TQM, quality is not responsibility of only one department is responsibility of all
departments and all employees of organization. The role of quality has been getting
more important to have competition advantage about cost , profitability, making

sustainable of organization and create orgazinational brand and image.

The organizations should apply TQM to increase their profits and efficiency

and to be able to sustain in hard competition environment.

In this research; implementation of TQM and organizations in the district
of Gebze in Kocaeli are mentioned. The research has got three chapters.

In the first chapter; the definition of quality word, coverage, the elements of
quality, factors that affect the quality and historical improvement of quality are

mentioned.

In the second chapter; the definition of Total Quality Management, The
purpose of total quality management and the importance of features, Comparison of
the classical approach of total quality management, Affecting TQM approaches,
Basic principles of TQM, quality improvement tools and materials used to, quality

circle, quality costs and ISO 9000 quality assurance system are explained.

In the final third chapter; it has been investigated how well the corporations
in the district of Gebze in Kocaeli embrace the total quality management principles

and in which level they are implemented.
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GIRIS

Uluslar arast ekonomik iliskiler sonucu ortaya c¢ikan rekabet engelleri
klasik yénetim modellerinin artik gerekli uyumu saglamada yetersiz oldugunu
gostermektedir. Bu dénemde diinyanin gidisi ve anlagsmazliklarina gerekli uyumu
saglamada isletmelere diigen cesitli gorevler vardir. Bunlarin baginda rekabet, pazar,
teknoloji ve insanlarla ilgili olarak ortaya ¢ikan sorunlara cevap aramak gerekir.
Isletme tarafindan siirekli olarak personelin degisim kapasitesini, piyasada genisleme
ve iyilestirici yolu bulmak gerekir. Iste burada Toplam Kalite kavraminin énemli bir

yeri vardir (Efil, 1999:32).

1950°1i yillarda Japonya’da, 1980°li yillarinda basinda ABD’de, ikinci
yarisinda Avrupa iilkelerinde ve 1990’11 yillarin hemen baginda da Tiirkiye’deki
isletmelerin biiyiik bir kismi Toplam Kalite Yénetimi (TKY) felsefesine ilgi
duymustur. Ciinkii giiniimiiz igletmeleri, uluslar aras1 kalite diizeyinde {retim
yapamadiklari takdirde, ihracat, en az rakiplerinin sahip oldufu kalite diizeyinde
mamul ve hizmet sunamadiklar: taktirde de yerli Pazar kapilarinin kapanacagi hemen

her seviyedeki yonetici tarafindan degerlendirilebilmektedir.

ABD’de dogup Japonya’da gelisme imkani bulan TKY felsefesi kalite
kavramina ¢ok genis boyutlar katarken, onu teknik bir kavramdan 6te adeta var
olmay1r ve saglikli yasamayi sekillendiren her bir kavramla O6zdeslestirmeyi
basarabilmistir. Sonug olarak, bir yagam felsefesi haline getirilmesi amaglanan
TKY’nin temel ilkelerinin olusturulmasinda da bu hususun tiizerinde 6zenle

durulmugtur (Kovanci, 1999:1).

Toplam Kalite Yonetimi’nin temelinde insan diislincesine saygi ve giivenin
oldugu, stirekli bir gelisme ve degigim anlayis1 yatmaktadir. Bu anlayisla, tiretimin
ve hizmetin her noktasinda ¢alisan1 bu felsefeye hazirlanmak oncelikle ¢aliganlara

yatirim yapmak gerekmektedir (Akin, 2001:2).



TKY’de “Misteri Odaklihk”, “Misteri Tatmini” ve “Misteri
Memnuniyeti” kavramlari 6n plandadir. TKY kisaca; miisteri beklentilerini her seyin
tizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tim faaliyetlerin
yiiriitiilmesi sirasinda, {irin ve hizmet biinyesinde olusturan bir y&netim bigimi
seklinde tammlanabilir. Toplam Kalite Y6netimi bir isletmede verimliligi maksimum
diizeye gikarmak, sifir hataya yaklagmak ve %100 miisteri tatmini saflamak igin

benimsenmesi gereken ve sirket i¢i tam katilimin saglandigi bir anlayistir (Kanbur,
Kanbur, 2008:28).

Bu genel agiklamalardan sonra ¢aligmanin amaci Kocaeli Ili Gebze
flgesindeki isletmelerin TKY’yi ne derece benimsediklerini ve TKY uygulamalarin

etkisinin ne diizeyde oldugunun incelenmesidir.



BIRINCI BOLUM
1.KALITE KAVRAMI VE TARIHSEL GELISiMi

1.1. Kalitenin Tanim

Kalite, Latince kokenli bir kelime olup, bir seyin nasil olustugu anlamina
gelen “qualitas” sozctgiinden tiiremistir. Kelime anlami ile “kalite” ne igin
kullanihiyorsa o seyin gergekte ne oldugunu belirlemek amacini tagir. Bu anlamda bir
seyin kalitesi ile o seyin sahip oldugunu dzellikler kastedilir. Bu 6zellikler ise kalitatif
ve kantitatif olarak iki grupta toplanabilir. Kantitatif 6zelikler {iriiniin sayilabilen veya

olciilebilen yonleridir. Kalitatif ozellikler ise iriintin sayilmayan &zellikleridir
(Ibraev, 2007:5).

Giiniimiizde “kalite” bireysel ve kurumsal basarinin anahtar1 olan temel bir
kavram olarak kullanilmaktadir. Bu anlayis, rastlantt sonucu ortaya ¢ikmis, gelip
gegici bir moda ya da akim degildir. Hizla gelisen ve degisen teknoloji; toplumsal,
ekonomik ve yonetsel degerler, kiiresellesme ve zorlu rekabet kosullarinda kalite
kavrami giderek yasamsal bir anlam ve deger kazanmistir (Kanbur, Kanbur,
2008:28). Giiniimiizde teknik ve ekonomik gelismelerde tiretimden tiiketime kadar
her kademede meydana gelen degisimler, kalitenin 6nemini artirmus, ¢ok sayida kalite
problemini beraberinde getirmistir. Kalite kavrammimn oneminin artmasma paralel
olarak kalitenin gelistirilmesinde tasarimeilarin, miihendislerin, girisimcilerin ve
yoneticilerin  katkilar1  6n  plana ¢ikmigtir. Dolayisiyla  iiretim  kalitesinin

saplanmasinda soz konusu kisilerin konuya karsi duyarhlifs artmistir (Simsek,
2006:15).

Kalite, soyut bir kavram oldufundan, misterilerin algilamalarina bagli
olarak degisiklikler gosterir. Diger bir deyisle, kalite, farkli kisiler i¢in farkli anlamlar
ifade etmektedir. Ornegin, kalite bir diisiince geklidir; kalite, is yapma ve yonetme
seklidir; kalite, bir metottur; kalite, bir diger yonetim oyunudur; kalite bir din veya

mezheptir; kalite, miisterilerle iligki kurma geklidir; kalite, gelismis ve iyilestirilmis



calisma ortamina yonelik bir harekettir ve kalite, kaynaklar optimal kullanma

yoludur (Bagaran, Aydemir, 2004: 97).

Kalite kavraminin giiniimiiz isletmeleri igin son derece Gnemli olmasina
karsin, kalite kavramimin ne oldugu konusunda herkesce kabul gdrmiis bir tanimdan
bahsetmek miimkiin olamamaktadir. Kalite kavramimin tammuyla ilgili olarak gesitli
aragtirmaci ve uygulamacilarca ¢ok degisik ve oldukca genis bir yelpazeyi igine alan
tanimlara rastlamak miimkiindiir. Kalite kavramuiyla ilgili yapilan tanimlardan bazilart

sOyledir:

o Tirk Standartlar1 Enstitisi'ne (TSE) gore kalite, bir iriinlin veya

hizmetin ihtiyaglar1 karsilama yetenegine dayanan tiim 6zelliklerin timtidir (Sarikaya
2003:2).

J Amerika Kalite Kontrol Dernegi kaliteye bakisi; “Biz ‘kalite’
dedipimizde ashinda kastettigimiz; en iyi uygulamalar, stirekli gelisim ve bilginin
inamlmaz giiciinii sonuna kadar kullanmaktir. Kalite kendimizi ve bizim diinyamizi
daha iyi yapmaktir. Kalite bagariy1 tanimlar ve kisileri, organizasyonlari ve toplumlar1

basariya gotiiriir ve degisime bagl gelisimini asla durdurmaz.”

. Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu’na gore kalite, bir mal ya da

hizmetin tiiketici isteklerine uygunluk derecesidir

. Japon Sanayi Standartlari Komitesi’ne gore kalite, tirlin veya hizmeti

ekonomik yoldan iireten ve miigterilerin isteklerine cevap veren bir liretim sistemidir.

o IS0 9000’de de kalite, “bir {iriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglari

karsilama hassasiyetine dayanan 6zelliklerin timiidiir (Biker, 2007:7).

o Ishikawa’ya gore kalite, en ekonomik, en kullanigh ve her zaman

tiiketiciyi tatmin eden iiriiniin tiretilmesidir (Muluk,Burcu,Danacioglu 2000:1).

o Deming’e gore kalite, bir irlin veya hizmetin diisik maliyetle ve

miisteri ihtiyaclarmi kargilayacak standartlarda ve giivenilirlikte tiretilmesidir.

° P.Crosby’e gore kalite, bir {Urliniin gerekliliklerine uygunluk

derecesidir.

J Juran’a gore kalite, amaca ve kullanima uygunluktur.



o Taguchi’ye gore kalite, bir tirlintin kullanima sunulmasindan sonra,

karsilagilan hatalarin azligidir.

o Feigenbaum’a gore kalite, 6z olarak organizasyonun yoénetim seklidir
(Simsek ve Nursoy, 2002:15).

Tiim tanimlar g6z oniinde tutuldugunda, kalitenin 6zellikleri agagidaki

sekilde siralanabilir (Muluk, Burcu, Danacioglu, 2000;6):

a) Kalite bir onlemdir. Sorunlar ortaya ¢ikmadan once ¢Oziimlerini
olusturur. Uriin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla istiinliik ve kusursuzluk

arayisini katar.

b) Kalite miisterinin tatminidir. Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu

konusunda son kararin verdigi memnunluktur.

¢) Kalite verimliliktir. Islerini yapabilmek igin gerekli egitimden gegen,

ihtiya¢ duydugu arag-gereg ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

d) Kalite esnekliktir. Talepleri karsilamak i¢in degismeyi gdze almak ve bu

konuda istekli olmaktir.
e) Kalite etkili olmaktir. Isleri gabuk ve dogru olarak yapmaktir.
f) Kalite bir programa uymak, igleri zamaninda yapmaktir.
g) Kalite bir siirectir, stiregelen bir gelismeyi kapsar.

h) Kalite bir yatirimdir. Uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak
yapmak, hatayi sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

1) Kalite, kusursuzluk arayigina sistemli bir yaklagimdir.

1.2. Kalite Boyutlar:

Birgok kisi tarafindan kalitenin tanimi yapilmaya ¢alisilnus fakat kalitenin

her zaman net taniminin yapilmast zor olmustur. Garvin ise kalitenin taniminin



olagandist oldugunu, goziinde canlandirmanm kolay fakat tamimlanmasinin zor

oldugunu vurgulamaktadir (Drew, Healy, 2002:358).

Kalite kavrami tizerinde herkesge kabul edilebilecek tek bir tamimlama
yapilamamasiin nedeni kalitenin ¢ok boyutlu bir kavram olmasindandir. 1984

yilinda D. Garvin kalitenin 8 boyutunu s6yle belirlemistir (Ulugimar, 2000:3):

Performans

o Ozellikler
. Uygunluk
. Givenilirlik

. Dayaniklilik

) Hizmet Gorirliilik
. Estetik
. [tibar

1. Performans: Bir iriintin temel islev ozellikleri anlamina gelen
performans, &rnegin bir otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon i¢in renk, ses,
goriintli vb. ozellikler olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans servis

hiz1 ve bekleme zamaninin azligi ile dlgiilebilir.

Urlintin performans ozellikleri genellikle &lgiilebilen 6zellikleri icerdigi icin
benzer {Urlinler arasinda performans agisindan nesnel bir simiflandirma

yapilabilmektedir.

2. Ogzellikler: “Ozellik” kelimesi bir iiriiniin temel fonksiyonunu
tamamlayan kavram olarak nitelendirilebilir. Kalitenin bu boyutu i¢in, havayolu
sirketlerinin uguglarda verdigi ticretsiz ikramlar; ¢amagir makinesinin pamuklu ya da

ylnli programi 6rnek olarak sayilabilir.



3. Giivenilirlik: Urtiniin kullanim 6mrii igerisinde kendisinden beklenen
tiim fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin ol¢titiidir. Olgiilebilen bir
ozellik olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki
dénem vb. olabilir. Kalitenin giivenilirlik boyutu, bozulma siirecinde gegen zaman
onem kazandik¢a ve bakim/onarim maliyetleri arttikca daha belirleyici bir faktor

olmaktadir (Dogan, 2000:5).

4.  Uygunluk: Spesifikasyon, standart ve belgelere uygunluktur. Onceden
belirlenen spesifikasyonlara kars: tirtintin, servisin nasil uyum gosterdigini yansitir.
Omegin; gecikmeli olarak yapilan havayolu seferlerinin kalitenin kétiilesmesini

gostermektedir.

5. Dayamklilik: Uriin kullanilabilirlik 6zelligidir. Bir tirtiniin fiziksel ya

da ekonomik émriinti yansitir.

6. Hizmet Gortirlik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay

cozilebilirligidir. Hizli bir sekilde tamir edilebilme becerisidir.

7. Bstetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yeterliligidir. Bir
irtintin nasil gériindigi, saglamligi, hissettirdikleri, tadi veya kokusu agik bir sekilde

kisisel yargt nedeni olabilmektedir.

8. ltibar: Uriiniin ya da diger iiretim kalemlerinin ge¢mis performansi ve
itibaridir. Sirket tarafindan tiretilen iirtiniin mitkemmelligine ve reklama dayali olarak

degisebilmektedir (Sarikaya, 2003:7).

Kalitenin bu sekiz boyutundan; Performans, Estetik ve Uygunluk, Tasarim
ve Uygunluk kalitesi kapsaminda {iretim ve iiretim Oncesi asamalarda ele alinir. Diger

boyutlar ise, Performans Kalitesi kapsaminda yer alan unsurlardir (Sevim; 1999:9).



1.3 Kaliteyi Olusturan Unsurlar

Uretim stirecine bagli olarak degisen kalite {i¢c unsurdan olugmaktadir

(Sarikaya, 2003:14). Bu durum Sekil. 1.1 deki sekilde gosterilmektedir. Bunlar:

a)  Tasarim kalitesi
b)  Uygunluk kalitesi

¢) Performans kalitesi

1 ]
1 '
) U
1 i
1 )
1 1
1 ]
] s 1
Pazarlama Tasarim ! Imalat ' | Pazarlama
Arastirmast > > > ve
: ! Satig
I )
1 1
1 1
1 1
1 !
1 i
1 |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 ]
] 1
Tasarim Kalitesi ' | Uygunluk ' | Performans
. . 1 . . ) . .
- miugsteri + | Kalitesi » | Kalitesi
aragtirmalari ““’I Tasarim | Uriin/servisleri
. . ! .
- spesifikasyon ' | spesifikasyonla | ! | n pazardaki
larm " | rim ' | diizeylerinin
hazirlanmast kargilanmast belirlenmesi

Sekil 1. Uretim Siirecine Bagl Olarak Kalite Unsurlarindaki Degisim (Sarikaya,
2003:14).



1.3.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim Kalitesi miisteri arastirmalar1 ve hizmet/satis ziyaretleri ile baglar
ve miisteriyi tatmin edecek bir iirlin/hizmet kavramimin belirlenmesi ile stirdtrtliir.

Daha sonra tiriin/hizmet kavram i¢in spesifikasyonlar hazirlanir (Geng, 2007:117).

Belirli bir kaliteye ulagabilmek igin iiretim oncesinde; pazar aragtirmast,
teknik arastirma-gelistirme, tasarim, siire¢ mithendisligi ve gesitli kontrol islemlerinin
hazirlanmasi, par¢a ve malzemelerin alim eylemlerinin yerine getirilmesi gerekir.
Tasarim Kalitesi’nin belirlenmesinde; biri kalitenin degerini, digeri de maliyetini
olusturan iki parasal faktor arasimnda en uygun (optimal) noktanin bulunmasina

caligilir (Sevim, 1999:6).

1.3.2 Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi, bir firma ve tedarikgilerinin miisteri gereksinimlerini
karsilamak igin gerekli olan tasarim spesifikasyonlarini karsilayabilme olgustidir.
Kurulus, tasarim kalitesi ¢aligmalari ile tirtin/hizmet spesifikasyonlarini belirledikten
sonra, ¢alismalarini bu spesifikasyonlar: kargilama dogrultusunda yogunlagtirmalidir.
Ancak bu sekilde miisteriler iiriin/hizmetin ilk aldiklari zamanki performansini,
{iriin/hizmetin &miir cevrimi siiresi boyunca elde edebilirler. Siire¢ iyilestirme
calismalarin ana amaci, tiiketicilerin kivang duyabilecekleri diizeyde bir kalite

{iriin/hizmetlerin yaratilmasidir (http://www.eylem.com/tqm/wtgm01.htm ).

1.3.3. Performans Kalitesi

Performans Kalitesi, isletmenin triin/hizmetlerinin pazardaki performans
diizeyinin miisteri aragtirmalari, satig/hizmet analizleri ile belirlenmesidir. Bu

aragtirmalar, satis sonrasi hizmet, bakim, giivenilirlik ve lojistik destek analizi ile
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miisterilerin neden isletmenin tirlin/hizmetlerini satin almadiklarinin  arastirilmasim

igerir (Uluginar, 2000:4).

Tasarim bolimi spesifikasyonlarin belirlenmesinde pazarlama béliimiiyle
ortaklasa ¢alismalidir. Urlin ve hizmet &zellikleri ve fiyat, firmamn hitap edecegi
pazar boliimiine gore belirlenir ve isletmenin pazar payinin belirlenmesinde etkin rol
oynar. Tiketici irlinlin performansina gore {riinii yeniden satin alacak ya da
ovecektir. Bu baglamda performans herhangi bir pazar bolimiinde o isletmenin
basaris1 ve pazar payi seklinde ifade edilebilir. Performans kalitesi ¢alismalarinda,
pazar ihtiyaglarini karsilamadan uzak iriinlerin iiretilmesi veya tiriin kalitesinin
degisken oldugu {retim/hizmet siireclerinde kalite kaybinin daha fazla olmasi
beklenmektedir. Bu agamada elde edilen bilgiler geri besleme olarak tasarim kalitesi

ve uygunluk kalitesi agamasina bildirilmelidir (Sarikaya, 2003:16).

1.4. Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Kalite imaj1, iyi ya da kot hangi sekilde olursa olsun sansa birakilacak bir
sey degildir. Bu, firmanin kaliteyi olusturma gelistirmeyle ilgili uyguladigs kuvvetli
ve 1yl planlanmis kalite politikalarinin direk bir sonucudur. Béyle programlarin
firmalarda tam olarak uygulanabilmesi en bagta anahtar faktorlerin iyice anlagilmis
olmasina baglidir. Bu faktorler daha sonra firmanin kalite araglarina ulasabilmesi igin

yapilmasi gerekli olan isleri meydana getirir.

Urlin ve hizmet kalitesi baglica dokuz temel faktorlerden dogrudan
etkilenir. Ingilizcede 9M olarak bilinen bu faktorler pazar, para, yonetim, insan,
motivasyon, malzeme, makine, techizat, modern bilgi metotlar1 ve {iretim

parametrelerini olugturmaktadir.
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1.4.1. Pazar

Pazara giren yeni ve gelismis tiriinler sadece iiriin olarak degil, yeni malzeme
ve iiretim metotlarinida beraberinde getirmektedir. Ayrica yeni tirlin gelistirmek i¢in
temel olarak tiiketici istek ve ihtiyaclart analiz edilerek yeni ve 1slah edilmig
mamuller piyasaya sunulmaktadir. Miisteriler gittik¢e daha iyi ve daha ¢ok ihtiyact
karsilayacak iiriinler talep etmektedir. Boylece pazar daha da genisletmekte beraber
sunulan {iriin ve hizmetler agisindan daha 6zel ve kapsamli bir hale gelmektedir.
Gittikge artan bir hizla firmalar uluslararast ve hatta global sirketler seklinde
btiylimektedirler. Bunun sonucu olarak isletmeler giintin kosullarma hizla ayak
uydurabilmek i¢in esnek olmali, sunulan mal ve hizmetler agisindan da fonksiyonel

olarak uzmanlagmalidirlar (Simsek, 2001:7).

1.4.2. Para

Ekonomik dalgalanmalarmm yani sira, bircok alanda artan rekabetler ve
iktisadi bunalimlar firma karlarinin azalmasina neden olmustur. Bununla birlikte, yeni
tiretim yontemleri i¢in maliyeti yiiksek olan otomasyona ge¢ildiginde; tiretim
kayiplari, tekrar isleme ve hurda miktart gibi maliyeti yukselten etkenlerin ¢ok siki

takip edilmesi gerekmektedir.

1.4.3. Yonetim

Yonetim; bir amaca ulagma yolunda girigilen ¢alismalarin dizenlenmesi ve
ortak bir amaca yoneltme siireci igerisinde bireysel ve grupsal cabalarin

koordinasyonunu ve igbirligini saglamaktir.
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1.4.4. insan

Teknik bilginin hizla artarak karmasiklagmast ve yeni alanlarin ortaya
¢tkmasi, konusunda uzmanlagmis kisilere olan ihtiyaci artirmaktadir. Bilgi alanlarinin
sayica artmasinin yani sira igerik olarak da biiyiimesi uzmanlagmanin bir gereksinim

haline gelmesine yol agmistir (Cankaya, 2007:10).

1.4.5. Motivasyon

Giindelik hayatta sik sik kullandigimiz motivasyon kelimesinin yonetim
diistincesi ve uygulamalari i¢inde 6nemli bir rolii vardir. Bagarili bir yonetici,
calisanlar1 motive ederek arzulanan sonuglara zamaninda ve bu is igin ayrilan
kaynaklara ulagsan yoneticidir. Yoneticilerin basarili olmasi igin  ¢alisanlarin
motivasyonu sarttir. Motivasyon konusu aslinda sadece yonetim alanindaki basariyi
degil ayn1 zamanda her tiirlii bireyler arasi iligkideki basariy: belirler. Herkes belirli
iliskiler cergevesinde bir digerini motive etmeye yani bir sey yapma konusunda
harekete gegirmeye ¢aligir. Karsilikli olarak iletisimi ve motivasyonu sagladifimiz

stirece iliskiler basarih bigimde devam eder (Glinbatan, 2006:13).

1.4.6. Malzeme

Artan kalite istekleri ve tiretim maliyetleri, mithendisleri, tirlinlerini daha da
limitlerinde islemeye ve bunun yani sira 6zel uygulamalarda yeni metal ve alasimlar
kullanmaya sevk etmektedir. Bunun sonucu olarak da malzeme ozellikleri daha kesin
olarak belirlenmis ve ¢esitlilikleri de artmistir. Gegmisteki gorsel kontrol ve kalinlik
6leme gibi kontroller yerine simdi spektrometre, lazer, ultrasonik aletler gibi 6zel
laboratuar aletleriyle hizli, kesin, kimyasal ve fiziksel ol¢timler yapilmaktadir. Bu
amagla arag ve gereglerle donatilmig muayene test laboratuarlarinin kurulmast

kacginilmaz hale gelmistir.
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1.4.7. Makine ve Techizat

Uriin maliyetlerini azaltarak ve kaliteli iiretimi artirarak rekabetin ¢ok yogun
oldugu pazarlarda miisterileri tatmin edebilmek igin isletmeler kullanilan malzemenin
kalitesinden daha fazla tretim sistemlerine 6nem vermeye baslamiglardir. Yiiksek
kalite, iiretim zamani i¢inde biitiin olanaklarin tam olarak kullanlmasindan daha da
kritik faktor haline gelmistir. Bunun yamnda yiiksek kalite diizeyinin elde
edilebilmesi icin makine ve teghizat tam kapasitede calistirilarak tiretim
maliyetlerinin diistiriilmesi gerekmektedir. Otomasyonla birlikte is¢i ve makine

verimliligi artarken, iiretim maliyetleri de azalmaktadir.

1.4.8. Modern Bilgi Metotlar

Bilgisayar teknolojisinin hizla gelismesi, bilginin toplanmasi, saklanmast ve
islenip kullanilmasi konularinda ¢ok biiylik kolayliklar getirmistir. Boylece iiretim
prosesindeki makinelerin kontroliinden satilan {iriiniin misteride takibine kadar bilgi
kontrolii saglanmaktadir. Elde edilen verilerin daha iyi islenmesiyle, yonetim daha

verimli, hizl1 ve dogru kararlar verebilmektedir.

1.4.9. Uretim Parametreleri Olugturma

Miihendislik tasarimlarinin gelismesiyle daha 6nce 6nem verilmeyen bazi
faktorler giintimiizde gok biiyiik 6nem kazanmistir. Elektronik montaj atdlyesinde toz,
niimerik kontrollii bir makine igin yer titresimi, sistem odalarinda sicaklik gibi

faktorler bugiin modern tiretim igin birer tehlike haline gelmislerdir.

Yukaridaki agiklamalardan da goriildiigii gibi kaliteyi etkileyen faktorler de
gelisen teknoloji ve miisteri taleplerine bagli olarak siirekli degismektedir. Uriin ve

{iretim sistemlerinin giivenirliligini saglamak ve sistem performansim distirmemek



14

icin, bitiin faktorleri g0z Oniinde bulundurarak sistemi stirekli dikkatle

degerlendirmek ve gerekli onlemleri almak gerekmektedir (Simsek, 2001:70).

1.5 Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Tanimi geregi kalite zamana bagli bir kavram degildir. Dolayis1 ile ilk
insanin kalite konusundaki bilgi ve becerisi ile yaklagiminin antik ¢aglarin sisleri
icinde gizli olarak kaldigimi sOyleyebiliriz. Buna ragmen bizler, insanin tarihsel
gelisim stireci icinde daima Kkalite sorunlari ile karsi karsiya kaldigindan emin
olabiliriz. Ilkel toplayicilar, yasamlarini siirdiirebilmek i¢in, deneme yanilma
yontemini kullanarak hangi meyvenin yenir, hangilerinin yenilmez (zehirli) oldugunu
kesfetmek zorunda kalmislardir. ilkel avcilar avlarmi avlayabilmek igin hangi agacin
odunundan daha iyi sopa ve ok yapildigin1 6grenmek durumunda kalmislardir. Bu
sekilde elde ettikleri bilgileri siirekli gelistirerek ve st tiste koyarak onceleri sozli,
yazinin kesfinden itibaren yazili ve katlamali bir sekilde kusaktan kusaga aktararak

gliniimiize ulasmiglardir (Yildirim, 2001:43).

Kalite ile ilgili ilk kayitlara M.O. 2150 yilinda {inlti Hammurabi kanunun
229. maddesinde “Bir ingaat ustasinin inga ettigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isini
geregi gibi yapmamast nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6liimiine yol agarsa, o usta
oldiiriilecektir.” hitkmiinde rastlanmaktadir (Uluginar, 2000:1). M.O. 1450 yilinda ise
eski Misir’daki muayene elemanlari, tas bloklarin ylizeylerinin dikligini, telden
olusturduklar: bir ara¢ ile kontrol etmekteydiler. Bu ¢rneklerden ¢ikarilacak genel

sonug, bu tarihlerde kalitenin isinin dogru yapilmas ile eg anlamli tutuldugudur.

13.yy.’la gelindiginde, zanaatkarlikta usta ¢irak iligkisinin gelismesiyle,
ciraklik ve esnaf loncalari ortaya ¢ikmig, bu dénemde ustalar bir yandan yapilan
islerin kalitesine nezaret eden muayene gorevi bir yandan da ¢iraklar i¢in egiticilik
gorevini tistlenmiglerdir. O donemde igin kaliteli olarak yapilmasi ve ¢iraklarin iyi bir
sekilde yetistirilmesi ustalarin zanaatkarlik ve ahlaki sorumlulugu olarak kabul

edilmekteydi (Topgu, 2005:283).
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19.yy.’1n ikinci yarisindan itibaren, endiistriyel sistemin dogmasi ve iiretimde
biiyiik artiglar meydana gelmesi, kalite kavrammin 6nemini bir anda 6n plana
¢itkarmis ve bu alanda 6nemli gelismelerin dogmasmna yol ag¢mustir. Kalite
kavramimmin bir sistem olarak ele alinmasi ve &nceden belirlenmis ilkelere
dayandirilmas: ise ilk olarak ABD’de ortaya ¢ikmig, daha sonra Japonya ve
Avrupa’daki gelismelerle zirveye ulasarak, yonetim bilimi igerisindeki yerini almistir
(Simsek, 2006:16).

Yillara gore kalitenin gelisimine bakildigi zaman Japonya’nin bu konuda' 2.
Diinya Savagi’ndan sonra Bati iilkelerini geride birakan bir gelisme kaydettigi
goriilmektedir. Amerika’ da Istatistiksel Kalite Kontrol énce Deming sonra da Juran
tarafindan tanitilmigtir. Bu dénemde Japonya gibi bazi Uzakdogu iilkeleri G. Kore,
Tayvan, Singapur biiyiik gelismeler gostermistir. 1970°1i yillarda Deming ve Juran,
Orgilitlere para, zaman ve Kkalite olmak {izere ti¢ boyutlu diisiince olanag:
saglamiglardir. 1980°1i yillara gelindiginde sadece maliyet unsurunun dikkate
alinmas1 yetersiz kalmis, kalite anlayigi rekabette on plana gegmeye baglamistir

(Taner ve Kaya, 2005:355).

Kalitede kimlik degisimi dort donemde incelenebilir:
1) Muayene Asamasi
2) Kalite Kontrol Agamasi
3) Kalite Giivence Agamasi

4)  Toplam Kalite Asamast

1.5.1 Muayene Asamasi

19. yiizyllda modern endistriyel sistem dogmustur. ABD’de Frederick
Taylor, is planlamasint is¢ilerin ve nezaretgilerin elinden alip endiistri miihendislerine

vererek bilimsel yonetimin Onciiligiini yaparken, 20. yiizyilin baglarinda Henry Ford,
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Ford Motor Sirketi’nin imalat ortaminda hareketli montaj hattini kullanmaya
baslamistir. Montaj hattinin kullanilmasi ile karmasik isler sadelestirilmis ve diisiik
maliyette kaliteli {iriinlerin imali gergeklesmistir. Bu stirecin sonucu olarak imalatin
sonunda kotii tirtinler iyi tirlinlerden ayrilmaya baglamistir. Boylece sanayide ilk defa
muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmis ve bu isi yapanlar sadece yapilan isleri kontrol
edip, hatalar tespit etme gorevini tstlenmislerdir (Uluginar, 2000:1). Bu asamanin
temel yaklasmm tiiketiciye hatali iirtinlerin gitmemesini saglamaktir. Bu yaklasim
titkketiciyi korumus ancak tireticide sikinti yaratmigtir. Ciinkii muayene edilerek hatali
bulunan {irfinler {iretici i¢in zarar olugturmustur. Bu agidan {ireticiyi de koruyan bir

sistem lizerinde durulmus ve kalite kontrol agamasina ge¢ilmistir (Akin, 2001:10).

1.5.2. Kalite Kontrol Asamasi

Teknolojik gelismeler ve 6lgek biiylimesi, muayenecilerin yetersiz kalmasi
isletmeleri yeni arayiglara itmistir. 1920°li yillara rastlayan bu donemde, muayene
islemi son kontrolden ara kontrollere ve giris kontroliine dogru genisletilmistir

(http://www.uted.org/dergi/2003/nisan/nisan_4.htm).

Kalite kontrolii; muayene, test etme, drnekleme yoluyla kontrol, gdzlem gibi
cesitli metotlar araciliryla yapilmaktadir. Kalite kontrolii islemi amaciyla elde edilen
veriler genellikle istatistiksel metotlar araciligryla yorumlanarak kalite kontroliiyle
ilgili degerlendirme islemi yapilmaktadir. Istatistiksel metotlar kullanilarak yapilan
kalite kontrol islemine Istatistiksel Kalite Kontrol denir. Istatistiksel Kalite
Kontroliiniin amaci, isletmede tiretilen mal ve hizmetin planlanan kalite amaglarina
uygunlugunu kontrol altina almaktir. Istatistiksel kalite kontrolii; veri toplamak,
analiz etmek, yorumlamak ve ¢oziim teknikleri gelistirmek tizere istatistiksel
metotlar1 kalite problemlerine uygulanmasidir. Bu dénemde standartlar gelistirilmeye

baslanmis ve tiiketiciyi koruma yolunda ilk adim atilmistir (Bakan, 2004:322).
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1.5.3 Kalite Giivencesi Asamasi

II. Diinya Savasi kalite teknolojisinin geligmesini hizlandirmigtir. Uriin
kalitesinin iyilestirilmesi gerekliligi, kalite kontrol konusundaki ¢aligmalarin
artmasina ve bilginin daha ¢ok paylagilmasina yol agmustir. Uretimde gelen
mamulleri kabul veya ret etmenin de en iyi sistem olmadifi inanci gelismeye
baslamistir. Nitekim, o savas déneminde, savasta olan bir ordunun, disaridan saglanan
hayati bir takim ihtiyaglari i¢in gelen malzeme partisinin red edilmesinin yaratacagi
sikint1 agiktir. Bu neden asil dnemli olanin gelen malzeme partilerinin hepsinin kabul
edilebilir nitelikte olmas1 oldugu anlagilmistir. Bunu saglamak da “kalite giivencesi”

olarak ifade edilmistir (Uluginar, 2000:2).

Oncelikle yaygmn olarak askeri alanda kullanilan kalite giivenligi sistemleri
AQAP adi altinda NATO fiiyesi iilkeler arasinda kullanilmistir. II. Diinya Savast
sonrast sivil sektdrde kullanilmaya baglayan Kalite Giivence Sistemleri, ilk olarak
Ingiltere’de BS 5750 adi altinda ilk kalite glivence sistemi seklinde olusturulmustur.
Kalite Giivence konusundaki gelismeler, ticaretin ve rekabetin biiylik boyutlara
ulasmasi, Japonya’nin devrimsel bir hizla gelismesi ISO (International Standart
Organisation) tarafindan 1987°de ISO serisi Kalite Giivence Sistemi Standartlarmin
yayimlanmasina neden olmugtur. Bu standartlar iriinlerin saglanmasi i¢in gereken

ozellikleri degil iirtinlerin tiretildigi sistemin saglanmasi i¢in gereken sartlar1 tanimlar

(Akmn, 2001:17).

Muayeneden kalite giivenceye kadar kalite fonksiyonundaki tiim geligmeler
TKY anlayisinin ortaya ¢ikmasi igin gerekli olan alt yapryr olusturmustur (Agik,
2006:238).
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1.5.4 Toplam Kalite Asamasi

Kalite Giivence caligmalarini, kalite ¢aligmalarina iist yonetim ile birlikte
tim caliganlarin katilimmin saglanmasi ve miusterilerin %100 tatmin edilmesini

hedefleyen Toplam Kalite Yonetimi gelistirilmesi takip etmigstir (Bakan, 2004:323).

II. Diinya Savas1 sonrasi lretim streglerinin karmagik yapi kazanmasi,
keskin rekabet kosullar1 ve tiiketicilerin baskist gibi nedenler, kalite kontrol
uygulamalarina yeni bir bakis ag¢isi kazandirmigtir. Bunun sonucu olarak "Toplam
Kalite Kontrolii" anlayisi hayata gegcmeye baglamistir. Bu asamadan, glinlimiiziin
kalite anlayist olan "Toplam Kalite Yonetimi" olgunlasarak ortaya c¢ikmustir.
Feingenbaum’™un oncisti oldugu Toplam Kalite Kontrolii (TKK) anlayist (1961),
kalite kontroliin sadece iretim ile ilgili birimlerin degil tim isletmeyi ilgilendiren bir
kavramdir. Bu anlayis kalitenin yaratilmasi, yasatilmasi ve gelistirilmesinden tim
igletme birimlerinin derece derece sorumlu olmalarini gerektirmektedir. Bu yaklasim
ancak 1970 yillarda ki rekabet ortaminin etkileriyle uygulanilmaya baslanilmistir.

(http://www.uted.org/dergi/2003/nisan/nisan_4.htm)

Kalitenin en iist dizeyi olan Toplam Kalite Yonetimi asamasi, kalite
yonetimi ilkelerini uygulamayi igerir, kalitede kullanilan arag ve tekniklerin
organizasyonun tim faaliyetlerinde uygulanmasint amagclar. Toplam Kalite
Yonetimi’nde misteri istek ve ihtiyaglarint kargilamak i¢in kaliteden belirli kisiler
yada belirli departmanlar degil organizasyondaki herkes sorumludur (Wiele, Dale,

Williams, 1997:242).
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IKINCIi BOLUM

2.TOPLAM KALITE YONETIMIi

2.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Cevresel kosullarinin hizla degistigi, diinyanin kiiresellesme stirecinde
tamamiyla gegmisten farklilik gosteren sosyo-kiiltiirel ve iktisadi yapinin da kendine
Ozgii unsurlari, teknolojileri, tiretim ve yonetim siiregleri de degisime ugramaktadir.
Isletmelerin gittik¢e zorlasan rekabet kosullarinda ayakta kalabilmeleri igin etkin bir
kalite sistemi ve ydnetimi olusturmalar1 gerekmektedir. Guniimiizde bunlari

saglayabilecek olan “Toplam Kalite Y6netimi” modelidir (Gencel, 2001:169).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), tiiketici isteklerini en ekonomik diizeyde
karsilamak amaci ile isletme igindeki pazarlama, mithendislik, imalat ve miigteri
hizmetleri gibi ¢esitli birimlerin; kalitenin yaratilmasi, yasatilmas: ve gelistirilmesi

yolundaki ¢abalarin birlestirip, bu ¢abalar arasinda esgtidiim saglayan etkili sistemdir
(Eroglu, 2004:89).

TOPLAM: Herkesin katilimi
KALITE: Miisteri gereksinim ve beklentilerinin tam olarak kargilanmast

YONETIM: Kaliteli iiriin veya hizmet i¢in biitiin kosullarin saglanmasi

Yukaridaki sekilde de formiile edilebilecek olan Toplam Kalite
Yonetimi’nin (TKY) baslica 6zelligi; kalitenin geleneksel yaklasgimda oldugu gibi
sadece bir boliimiiniin degil isletmenin biitin bolimlerinin, biitiin elemanlarinin

gérevi oldugunun algilanmasidir (Muter, Kayalidere, 2003:142).

Toplam Kalite Yonetimi; uzun donemde miisterilerin tatmin olmasm
bagarmayi, kendi personeli ve toplum igin yararlar elde etmeyi amaglayan, kalite

lizerine yogunlasan ve tiim personelin katilimina dayanan bir yonetim modelidir. Bir
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bagka degisle Toplam Kalite Yonetimi, misteri gereksinimlerini en 1yi bir
bigimde kargilayan bir yaklagim oldugu kadar, maliyetleri de diistiren ¢agdas bir
yonetim tarzidir (Sevim, 1999:13).

Toplam Kalite Yonetimi, kalite denetimi ve kalite glivencesi anlayislarini
icinde bulundurmakla birlikte, kalite kavramini ve kaliteli hizmet sunumuna farkli bir
anlayig getirmektedir. TKY’ne kalite denetimi gibi sadece sonuglar {izerinde
odaklanmakta, ne de kalite giivencesi gibi sadece siireglere agirlik vermektedir.
TKY, kaliteyi bir kurumsal kiiltir olarak gormekte ve kaliteyi biitlin birim ve

personelin katilimini saglayan stireglerin bir neticesi olarak goérmektedir (Can,
2008:296).

Toplam Kalite Yonetimi uygulayicilarina gore eger bir sirket kiiltiirii
toplam kalite yonetimine elverisli degilse sirket kiiltiirti bir toplam kalite programina
uygulanabilir hale gelmesi gerektigini soylemektedirler. Toplam Kalite Yo6netimi
uygulamasida {ist yonetim destegi ve gerekli egitimlerin verilmesi énemlidir. TK'Y
uygulamalarinda tiim sektorlerde engeller olabilmekte ve bu nedenle tiim kuruluglar

icin TKY’yi iyi anlamak 6nemlidir (Bhat ve Rajashektar, 2009:262).

Miikkemmeliyete ulagsmada en temel yaklagim olan TKY’nin belli bir
anlayis ve kiltiirii icerdigi daha dogrusu gerektirdigi ve boylelikle TKY felsefesi
diizeyine ulastigr soylenebilir. Toplam Kalite Yonetimi aligagelmis yonetim
anlayislari ile karsilastirildiginda verimli, yiiksek karlilik getiren bir yonetim sekli
olarak kabul gdrmekle birlikte, uygulamada yayginlasmas: biiylik bir inang ve

gayretle siirdiiriilecek ¢aligmalarla ger¢eklestirilebilir niteliktedir (Taptik, 1998:180).

Toplam kalite, kalite maliyetlerinin artmasimi degil, tam tersine azalmasini
saglar. Bu arada amag, muayene ve uzman birimin kontroliine dayali bir kalite degil
tiim ¢aligsanlarin sorumlu oldugu bir kalite sistemine sahip olmaktir. Ciinkdi kalite, bir
orgiit organizasyonunun biitiiniinii ilgilendiren bir konudur. Orgiitiin tiim tiyeler,
tiretilen mal ve hizmetlerin miisterilerin talep ve beklentilerini karsilamasindan

sorumludur. Bu kalite diizeyine ulagilmasinda yonetim kadar c¢alisanlarin da
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sorumlulugu vardir. Toplam Kalite sistemini kurmak isteyen orgiitlerin, orgiit i¢i
birimlerin karsiliklr etkilesimini ve bununla ilgili koordinasyonu kabul etmesi gerekir

(Naktiyok, Kiigiik, 2003:46).

Toplam Kalite Yonetimi’nin onciileri olan Crosby, Deming ve Juran, tek bir
ortak noktada birlesmektedirler. Kalitenin sinirt yoktur. Bu yiizden TKY felsefesini
uygulayan orgiitlerin, siirekli gelisme ve iyilestirme yolunda takim halinde faaliyet
gostermesi, hatta tedarikgilerin de bu faaliyetlere dahil edilmesi gerekmektedir.

Ancak bu sekilde etkin TKY sistemi elde edilebilir (Geng, 2007:120).
2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci ve Onemi

Toplam Kalite Y6netimi isletmelerin hem tiriin ve hizmetlerinin kalitesinin
iyilestirilmesinde hem de rekabet gii¢lerini ve miisterilerine yarattiklar1 degerleri
arttirmak ici faaliyetlerini iyilestirmede kullandiklari bir yaklagimdir (Oya, Kitapgt,
2007:233). Toplam Kalite Yonetimi’'nin temel amaci, kalite yonetimi faaliyetlerinin
isletme iginde isletmenin biitiniine iligkin kaliteyi saglamaya yonelik olarak
yapilmasidir. Bunu saglayabilmek i¢in de, orgiitiin tim boélimlerinin ve en st
diizeydeki yoneticilerden en alt kademedeki operatorlere dek tiim personelin kalite
faaliyetlerinde bir araya gelip isbirligi yapmalari gerekmektedir. Iste bu bigimde
uygulanan Toplam Kalite Yonetimi, kusurlart 6nlemek i¢in planlama, miisterilerin
isteklerini arastirip bulma, tasarlama, satin alma, tiretme, muayene ve pazarlamay1
organize etme anlamia gelmektedir. Bagka bir degisle, Toplam Kalite Y&netimi,
{irlin ya da hizmet ile ilgili isletme iglevlerine iliskin; ticari, finansal, teknik, beseri ve
orgiitsel kaynaklari optimum kilmasi ve bunlar1 tim faaliyetlerin koordinasyonunu

saglayarak yonlendirmeyi amaglamaktadir (Sevim, 1999:15).

Toplam Kalite Yonetiminin igletmelerde uygulanmas: amaglari  ayrintili
bigimde asagida siralanmistir (Ogiit, 2001:195):
e  Uriin ve hizmet kalitesinin dtesinde biitiin alanlarda en yiiksek kalite

diizeyine erigilmesi,
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e  Etkili olmayan kurumsal faaliyetleri azaltmak igin biitiin siireclerin
kesintisiz bi¢imde incelenmesi,

e  Rekabet iistlinliigiini artirmak igin rekabet stratejisinin olusturulmasi,

e s basarimi ve 6diillendirme kriterlerinin, ¢evresel degisimler 1s1§inda
giincellestirilmest,

e  Kurumsal sorun ¢6zme siireglerinde ekip ¢aligmas:t yOnteminin
yayginlastirilmasi, ;

e  Miisteri beklentileri ve Pazar gereksinimlerinin saglikli ve etkili
bi¢cimde karsilanmasi,

e  Siirekli yenilik¢i stratejisi baglaminda tiretim stireglerinin siirekli

olarak gelistirilmesi

Toplam Kalite Yonetiminin 6nemi gerek Pazar yapisinin degismesi gerekse
yonetim degisikligiyle birlikte 6nemini hissettirmektedir. Tiirkiye’de 1980 o6ncesi
doénemde belirli bir sektdrde devletin korumasi altinda olan tek iiretici, sakin bir
pazarda seyrederken ve boyle bir pazarda tahminde bulunmak zor olmamistir.
1980°den sonra ortaya cikan serbest pazar anlayistyla birlikte bu iireticinin yamina
baska rakipler eklenmistir. Uriinler g¢esitlenirken yeni pazarlar ortaya g¢ikarken
pazarlama onem kazanmigtir. Giiniimiizdeyse ozellestirmenin giindeme gelmesiyle
tim sektorlerde rekabet giindeme gelmistir. Tek bagina trtin satisindan  ¢ok
miisterinin belirli bir ihtiyacini tim bilesenleriyle karsilamaya dontik ¢ozim
iiretilmekte ve satis sonrasi hizmet, onsuz olmaz bir unsur haline gelmekte, triin
kalitesinin yerini toplam kalite almaktadir. Uriin kalitesinin yerini toplam kalitenin
alig1 beraberinde pazarlamanin en az iretim kadar 6nem kazamsini getirmektedir.
Kuruluslarda hiyerarsi ve yukaridan asagiya iligkilerin yerini yatay ve takim

calismalar1 almaktadir (Kazan, Demirel, 2002;49).
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Toplam Kalite Felsefesi Tiim Calisanlarin Motivasyonu,

Katilimi ve Egitimi

Y

y

Stirekli Gelisme ’ Planli, Sistematik Yaklagim-+

Iyilestirme Kapsamli, Yaygin Faaliyetler
Y

Hatalarin Onlenmesi, Yiiksek Kalite

Yiiksek Verimlilik, > +

Uriin, Pazar Cesitlemesi Diisiik Maliyet

|

Yiiksek Rekabet Giicii

Sekil 2.- Toplam Kalite Yénetiminin Isletmelerin Rekabet Giiciine Etkisi

(Sevim, 1999:18).

Yukaridaki (Sekil 2.1) de goriilecegi gibi, Toplam Kalite Felsefesinin
uygulanmaya baslamasiyla, tim c¢aliganlarin motivasyonu, katilimi ve egitimi;
stirekli gelisme ve iyilestirme; planli, sistematik yaklasim ve kapsamli yaygm
faaliyetler; hatalarin Onlenmesi, yiiksek verimlilik, {irin ve Pazar ¢esitlemesi
sonucunda “Yiksek Kalite?, “ Diigik Maliyet” ve “Yiksek Rekabet Glicli"ne
ulasiimaktadir. Yiiksek kaliteyi diigsiik maliyetle saglamayr ve bu sayede miisteri
tatminini bir gelenek haline getiren Japon isletmeleri; pazarlarda  paylarini

arttirirken, sayilamayacak kadar ¢ok isim sektorlerinde efsanelesmislerdir (Sevim
1999:18).
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2.3 Toplam Kalite Yonetiminin Ozellikleri

Toplam Kalite, diger yonetim tekniklerine oranla farkli bir yOnetim
teknigidir. Bu 6zellikler, zaman igerisinde Toplam Kaliteye olan ihtiyaci daha da
arttrmis ve orgiitlerin, ozellikle 1990 sonrasinda ilgi odagi olmaya baglamustir.
Bunun nedeni, 1980°1i yillarda 6rgiitlerde amag verimlilik artist iken, 1990’11 yillarda
kaliteyi etkin bir strateji olarak gormeleridir (Akin, 2001:40).

Toplam Kalite Yonetimi programlar: farkli isimler altinda gelistirilse de
ortak 6zellikleri bulunmaktadir (Erdil, Keskin, Zehir, 2003:44):

e Isletme faaliyetleri miigteri temellidir. Stirekli olarak misteri
ihtiyaglarmin tespit ve analiz edilmesi gerekmektedir.

e Dikkatler siiregler tizerine yogunlasmustir. Diger ¢oziimler
diisiiniilmeden 6nce stiregler iyice anlagilmali ve gelistirilmelidir.

e  Metodolojik yaklagim, yogun veri toplama ve Olgilimleme
gerektirmekte, faaliyetlere ait geri bildirim verilmektedir.

e  Yiksek kaliteli tiriin ve hizmetin tiretilmesi de dahil olmak {izere
(bunlarla sl degil) organizasyonun biitiin faaliyetlerinde stirekli iyilesme
olmalidir.

e  Bu caba orgiitteki herkesi igine alir. Takim ¢alismasi esastir.

e  Kalite hedeflerine hep beraber ulasilir.

e  (Calisanlar giiglendirilmistir.

e  Egitim stireklidir.

e  Hedef sadece gelismis kalite degil, ayn1 zamanda yiiksek verimliliktir.

e  Kiiltiirel degisim gerekli olup, kalite anlayisi kiiltiirlin bir pargasi
olmalidir.

e Ust yonetimin katilim1 ve liderligi olmalidir.

e TKY, orgiit igindeki biitiin fonksiyonlar: igerir. Hatta Orgiitiin
disindaki diger tedarikgilerin ve firmalarm aymi kalite anlayisiyla davranmalari

istenir.
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e Orgiitsel kalitenin tiim yonleriyle biitiinii sistematik olarak ele alinir.
Kullanilmakta olan sistem ve prosedirlerin ulusal ve uluslar arasi kalite

standartlaria uygunlugu izlenir.

2.4. Klasik Yaklasimla Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinin

Karsilagtirilmasi

Klasik Yonetim Modeli yaklagimiin temel amaci, belirli bir standardi
olusturmak ve belirlenen standarda gore iiretimi gergeklestirmek ve denetim altina
almaktir. Oysa ¢agdag bir yonetim felsefesi olan Toplam Kalite Yonetimi, higbir

standard1 kabul etmeyen siirekli gelisme ve iyilestirmeyi amaglamaktadir (Sevim,
1999:22).

Klasik yonetim anlayiginda, yonetim esasini  “emir ver ve kontrol et”
prensibi olusturmaktadir. Bu anlayiga gore yoneticiler, sistemi kendi deger
yargilarina gore olusturarak calisanla belli bir mesafe tutmak sureti ile kati bir
hiyerarsik anlayisa gore yonetmektedirler. Bu sekilde astlarin tistlere daha saygili
olacagi, yoneticilerin astlarin ¢caligmalarini daha objektif olarak degerlendirebilecegi
varsaytlmaktadir. Bu anlayis Toplam Kalite Yonetimi anlayisiyla degiserek,

yetkilerin devredildigi, takim caligmasinin esas oldugu bir anlayisa dontismektedir
(Gencel, 2001:172).

Klasik yonetim anlayist ile toplam kalite yonetimi anlayisi su sekilde

karsilastirtlabilir (Simgek, 2001:47):

Tablo: 1. Klasik Yonetim Anlayist ile TKY Anlayisinin Karsilagtirilmasi

(Simsek, 2006:48)

KLASIK YONETIM ANLAYISI TKY ANLAYISI
“Muayeneye” dayali kalite “Onlemeye” dayal1 kalite
Yiiksek kalite ile artan maliyet Yiiksek kalite ile diisen maliyet
Optimum stok Sifir stok
Spesifikasyon limitleri arasi tiretim Hedefe uygun {iretim
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Problemler ¢iktikea ¢oziim tireten

yonetim

Muhtemel problemleri diisiiniip bunlari

Onleyen yonetim

Azami ihtisaslagma ile sistem gelistirme

yaklasimi

Isbirligi ile sistem gelistirme yaklasimi1

Fonksiyonlarin kesin ayirimina dayali

organizasyon

Isin ideal bigimde yiiriitiilmesine dayal

esnek kalipli organizasyon

Kabul edilebilir hata diizeyini

hedefleyen iiretim

Sifir Hata’y1 hedefleyen tiretim

Odiil ve cezaya dayali motivasyon

Onurlu ¢aligmanin takdir edilmesine

dayali motivasyon

Hiyerargiye dayali 6ncelikler

Miigteri tatminine dayali 6ncelikler

Rekabete dayali tedarik sistemi

Kargilikli anlayis ve glivene dayal

tedarik sistemi

Kar maksimizasyonu hedefleyen

gtidiileme

Yiiksek kaliteyi saglamay1 hedefleyen

gldiileme

Ulusal/ Uluslar arasi standartlara gére

trin kalitesi

Miisteri beklentilerine cevap veren tirtin

kalitesi

Kalite kontrol fonksiyonunun

sorumlulugunda tirlin tasarimi

Tim ¢alisanlarin ve yonetim

sorumlulugunda kalite giivencesi

AR-GE ve pazarlamanin

sorumlulugunda iiriin tasarimi

Tiim tiretim ve satis fonksiyonunda

katkis1 olan iiriin gelistirme

Optimum fire ve yeniden igleme

Sifir fire veya yeniden igleme

Optimum 1 .kalite/2.kalite orani

Sadece 1. kalite tiriin Uretimi

Yiiksek verimli proseslerle saglanan

randiman artig1

Yeni {irlin tasarimi ile saglanan

randiman artisi

[sbas1 egitimi ile saglanan bilgi ve beceri

Isbagi egitimi kadar temel egitimlerde

gelistiren bilgi ve beceri

Fayda-maliyet analizine dayali

yatirim/igletme kararlar

Kaliteyi gelistiren her uygulama ve

yatirimi benimseyen yonetim anlayisi

Isi en iyi bilenin o isi yoneten olduguna

inanan anlayis

Ise en yakin olanin o isi en iyi bildigine

inanan yaklagim
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Hatal1 uygulamalar: 6nlemek ve Caliganlarin fikirlerinden yararlanarak
prosediirler gelistiren yaklagim hatalar1 6nleyen yonetim

Tecriibe ve inisiyatife dayali yonetim Istatistik ve kantitatif analizlere dayali
kararlari yonetim kararlari

2.5. Toplam Kalite Yonetimine Etki Eden Yaklasimlar

Kalite kavrami giiniimiize gelinceye kadar farkli kavramlar kiimesi olarak
tanimlanmustir. Baslangigta 6lgme ve standart kavramlar1 yiiklenerek tanimlanan
kalite kavrami, Deming, Juran, Crosby, Freigenbaum, ve Ishikawa gibi Onciilerin
katkilar1 ile giiniimiize herhangi bir orgiitsel yapinin temel performans gostergesi

haline gelmistir (Sahin, 2002:43).

Toplam Kalite Yonetimi; 1905’ten beri istatistiksel kalite kontrold
konusunda Deming, kalite kontroliiniin y6netimsel bir yaklasim olup olmadigi
konusunda Juran, toplam kalite kontrolii konusunda Feigenbaum, kalite maliyeti
konusunda Crosby, kalite ¢cemberleri konusunda Ishikawa gibi kalite gurularinin
yaptiklar1 birgok aragtirma sonucunda ortaya koyduklar1 bulgular ve vermis olduklar

seminerler sayesinde geliserek bugiine gelen bir yonetim anlayisidir (Tavsanci,
2004:25).

2.5.1 Walter Shewhart’ in Kalite Yaklasim

Organizasyon ve yonetim teorisinde 1930°lu yillardan itibaren yeni
gelismeler olmustur. 1930°lu yillarda ABD’de Bell Telephone Sirketinde istatistikgi
olarak ¢alismalarmi stirdiiren Walter A. Shewhart Istatistiksel Kalite Kontrolii
alaninda onemli calismalar yapmistir. Shewhart, iiretime istatistiksel yontemleri
uygulayan ilk kisilerden biri olarak kabul edilmektedir.

(http://www.canaktan.org/yonetim/yonetim-teorileri/yeni-teoriler.htm)
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Shewhart “ Kalite Kontrol Bakis A¢isiyla Istatistiksel Metodlar” (Statistical
Method from the Viewpoint of Quality Control) isimli eserinde kaliteyi “ objektif
kalite” ve “subjektif kalite” olmak iizere iki yonli ele almistir. Subjektif kalite,
insanlarin iirlin veya hizmeti nasil algiladigi ile iligkili olmaktadir. Bu yoniiyle
kaliteyi miisteri isteklerine uygunluk olarak ifade eder. Objektif kalite ise, insanin

varligidan bagimsiz objektif bir olgu olarak kaliteyi gérmektedir. (Bediik, 2005:18)

Shewhart istatistiksel kalite kontrol teknikleri kullanarak organizasyonda

baslica su avantajlarin elde edilebilecegini belirtmistir.

Uriin ortaya ¢iktiktan sonraki kalite maliyetleri azalir,
Uriintin alicilar tarafindan reddedilme orani azalir,
Uretim miktarindan maksimum fayda elde edilir,

Tiim {irtinlerde yeknesak bir kaliteye ulagilir,

AR EE e

Kalite 6l¢iilme isinin dolayli olarak yapildigi durumlarda tolerans
limitleri azalir (http://www.sobiadacademy.net/sobem/e-

yonetim/toplam_kalite/gurular/shewart.htm).

2.5.2 Phil Crosby’in Kalite Yaklasimi

Phil Crosby, en ¢ok 1960°larin basinda yiklendigi ¢ok amagh fiizelerin
kalite projelerini ve daha sonra ITT nin kalite direktdrltigiinii ytrttiirken geligtirdigi
sifir hata goriigityle taninir. 1979°da Crosby bu fikrini genis bir yardimci operatdrle
formiile etmistir. Crosby’e gore kalite yerine gore kullanimdir, gereksiz kullanim
maliyetiyle degerlendirilir. Crosby, insanlarla konusurken diisiik kalite veya yiiksek
kalite deyimlerinden ¢ok, uygun veya uygunsuz (kullanighh veya kullanigsiz)

terimlerini tercih etmektedir.

Crosby eski yontemlerde gozden gegirme, test etme ile yapilan kalite
yonetimi yerine kisaca 6nleyici tedbir deyimini 6n plana ¢ikarmustir. Crosby’e gore
onleyici tedbir, miikkemmelligi saglayacak tek sistemdir. Crosby’in felsefesinde,

istatistiki olarak kalite kabullerine yer yoktur (Simsek, 2006:38).
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Crosby ayrica, i¢ miisteri kavramu iizerinde durarak tiretim stirecinin her
asamasinda bir satici-miisteri iliskisi belirlemistir.Bu dstincesini, Crosby’nin,
yonetim diigiincesine en etkili katkisi olarak degerlendirmek miimkiindiir. Bu
yaklasim dogrultusunda, sistem igindeki her siire¢, kendinden onceki siirecin
miisterisi olarak kabul edilecek; boylelikle bir siiregteki ¢aliganlar, izleyen stiregteki
calisanlarin ihtiyaglarim kargilayabildigi taktirde, hatalar ve israf azalacak; bundan
zincirin en son halkasindaki gergek miisteri yararlanacaktir. Bu ilke, isletme
stireglerinin ~ yeniden tasarimimi hedefleyen degisim miihendisligi ¢alismalar:

acisindan da 6nem tasimaktadir (Ureten, 1998:416).

Crosby kalitede d6rt temel ilke Snermigtir (Sarikaya, 2003:66):

1. Kalite, organizasyonda belirlenen sartlara uymaktir. ‘Ilk seferde
dogruyu yap’ ilkesi ¢alisanlara agik¢a anlatilmalidir.

2. Kaliteye hatalar1 6nlemeye calismakla ulagilabilir. Organizasyonda
egitim, liderlik ve disiplin gibi faktorler hatalar1 6nler ve kaliteyi arttirir.

3. Kalite performans standardi “sifir hata”dir. Kalite kontroliinde “ kabul
edilebilir kalite diizeyi” degil, “sifir hata”dur.

4.  Kalite ol¢limii iiretim igin gerekli gartlara uymanin bir fiyatidir. Kalite

icin organizasyonda belirlenen sartlara tamamen uyulmalidir.

Crosby, kalite gelistirmenin on doért temel adimmi agagidaki sekilde

belirlemigstir (Bakan, 2006:328):

Yonetimin katiliminin saglanmast,

Kalite gelistirme ekiplerinin olusturulmas,
Kalitenin dlgiilmesi,

Kalite maliyetinin gelistirilmesi,

Kaliteye kars1 duyarliligin arttirilmas,
Diizeltici islemlerin uygulanmasi,

Sifir hata planlamalarinin yapilmasi,

®© N R » D=

Personelin egitilmesi,
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9. Sifir hataya ulagiimast,

10. Hedeflerin belirlenmesi,

11. Hata nedenlerinin ortadan kaldirilmasi,
12. Kalitenin onayu,

13. Kalite cemberlerinin uygulanmasi,

14. Birinci adima doniilerek stirekli gelisimin saglanmasi.

Sonug¢ olarak Crosby’e gore kalite sonu olmayan bir gelismeyi igerir ve

bundan dolay1 her zaman tiim ¢aligmalar yeniden yapilmalidir (Gencel, 2001:167).
2.5.3. William Edwards Deming’in Kalite Yaklagimi

W. Edward Deming, giiniimiizde kalitenin Onctileri arasinda yer almaktadir.
Uretimde verimliligin, insanlarin kat1 kurallar i¢inde miktar kaygisina bagh olarak
degil, pazari ve miigterileri taleplerini dikkate alan bir siirekli iyilestirme anlayisina
bagli akiler caligma ortaminda saglanabilecegi iddaa etmektedir. Basta ABD ve diger
batili sanayilesmis iilkeler olmak tizere Deming’in kalite alaninda getirmis oldugu

yenilikler biiyiik ilgi gérmistiir (Sarikaya, 2003:61).

Deming uzun yillarint Toplam Kalite alaninda ¢aligmalar yaparak
gegirmistir. 1950 yilinda Japon Bilim Adamlari ve Miihendisleri (the Union of
Japanese Scientists and Engineers) tarafindan Japonya’ya davet edildi. Deming,
Japonlara toplam kalite yOnetimini &greten kisi olarak anilir. Bu iilkede her yil
“Deming Odiilleri” adi altinda kalite odiilleri verilmektedir. 1960 yilinda Japon
imparatoru tarafindan “ Kutsal Hazine Diizeni” ( Order of the Sacred Treasure) ile
odillendirildi. 1987 ‘de ABD Bagkami Ronald Reagan’dan Ulusal Teknoloji
Odiili’nii ald1. 1988 yilinda ise Ulusal Bilimler Akademisi’nden Ustiin Bilim Adam1
odilint aldi. Deming, 6zellikler organizasyonel transformasyonun énemi iizerinde

durmus ve bu konuda 14 ilke tespit etmistir. (http://www.masarct. com/ Yonetim

Sistemleri Gurulari.htm)
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Deming “Istatistiksel kontrol” yapildig1 zaman bozuk islerin olmayacagini
iddaa etmiyor, ancak bozuk ¢ikabilecek is parcalarinin, tesadiifi rakamlarinin yerine
belirli sinirlar arasinda ve onceden tahmin edilebilir degerlerde ortaya g¢ikacagini
belirtiyor. Deming, tretimde sans unsuru yerine dnceden tahmin edilebilir degerlerin
ve degisikliklerin ortaya ¢ikacagini ve bu durumun zor anlagilabilir bir kavram
oldugunu belirtiyor. Deming’e goére birgok firma istatistiki kalite metodu
uygulanmadan, sansa ve tesadiife dayali kalite kontrol metotlarini uygulayarak,
meydana gelen kalite problemlerin sebeplerini aragtirarak, hem para hem de zaman

kaybetmektedir (Simsek, 2006:40).
Deming’e gore:

e Firma yoOnetiminin, Kkalitenin saglanmasi ve gelistirilmesi
sorumlulugu her seyin tizerindedir.

e Firmanin Dizayn, Uretim, Satis-test, Pazar Arastirmas: faaliyetleri
kesiksiz  bir ¢evrim halinde olmali ve kalite gelistirme
calismalarinda baz alinmalidir.

e Kalite problemlerinin %80°1 yonetimden kaynaklanmaktadir.

e Gelisim sistem tzerinde c¢alisan yoneticiler tarafindan ve sistem
icinde ¢alisan is¢ilerin de katkist ile beraber saglanmalidir.

o Kalite gelistikce maliyet diisecektir.

e Ancak kalite maliyetleri kalite gelistirme ¢aligsmalarinda baz olarak
almmamalidir. Kalite maliyetleri kalitenin gelismesinin sagladig:
stok azalmalari, gelirlerin artis1, moralin yiikselmesi vb. etkileri tam
olarak yansitamaz.

e Kalite dogrudan ol¢lilmeli, istatistiksel kontrol her bolim ve
kademede 6grenilmeli, 6gretilmeli ve kullanilmalidir.

e Istatistiksel proses kontrolii firmanm kalite y&netim ve
gelistirmesinde anadil olmalidir.

o Kalite gelistirme ¢aligmalarinda sistemden gelen genel problemler
ile 6zel problemler birbirinden ayrilmalidir. Sistemden kaynaklanan

problemler yonetime ait problemlerdir. Ozel problemler proseslere
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ait problemler olup teker teker ele almmali ve ¢oziilmelidir. Ozel
problemlerin kontrol altina almabilmesi, ¢bdziilmesi igin IPK
uygulanmalidir.

(http://www kaliteofisi.com/makale2/activenews_view.asp?articlel

D=65)

Deming bir igletmeyi saticilardan, i¢ stireglerden ve miisterilerden olusan
bir sistem olarak gdrmekte ve siirekli iyilestirme iizerinde odaklasmaktadir. Siirekli
iyilestirme hedefi dogrultusunda ¢aligan bir igletmede iki boyutlu bir ¢alismanin

siirdiiriilmesi gerekir. Bunlar;

1. Siireci iyilestirmek suretiyle siirece ya da silireg ¢iktisina iligkin
ortalama degerin yiikseltilmesi, ya da iyilestirilmesi,
2. Ciktilarda tutarlilik saglamak i¢in siiregteki degiskenligin azaltilmasi

veya denetlenmesi.

Deming iki boyuttan olusan bu calisma g¢ercevesinde siirekli iyilestirme

hedefine ulagsmak i¢in Deming déngistinii onermistir (Ureten, 1998:402):

e Planlama
e Uygulama
¢ Kontrol Etme

e Onlem Alma



PLANLAMA

Sekil 3

gerceklestirilmektedir (Bakan, 2006: 324).

ONLEM ALMA

. PUKO CEMBERI
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UYGULAMA

KONTROL ETME

Bu siiregte yer alan her bir asamada Tablo 2.2. ‘de belirtilen islemler

Tablo 2. Kalite Kontrol Faaliyetlerinde Yer Alan Islemler

Planla

Amacin belirlenmesi,

Mevcut durumun analiz edilmesi
Sebep analizi

Ayrintili uygulama planiin

hazirlanmasi

Uygula

Faaliyet planini izleyerek
gergeklestirmek

Igili kigileri bilgilendirmek
Uygulama sonuglarini yakindan

takip etmek

Kontrol Et

Hedeflere ulagilma durumunu
kontrol etme

Hedeften olan ve olabilecek
sapmalar1 kontrol etmek

Ilgili kisileri bilgilendirmeyi

kontrol etmek

Onlem Al

Etkili dnlemleri standartlagtirmak
Gerekli egitim ve yonlendirme
calismalarini yapmak

Kalici bir izleme sistemi kurmak
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Miikemmellegtirmeleri i¢in ne kadar ¢ok ¢aba harcanmis olsa da, planlarin
her zaman miikemmel olmadiklari varsayimalidir. Isletmelerin gorevi onlari her
zaman mikemmele yaklagtirmaktir. PUKO g¢emberi bunu saglamanin en etkin

yoludur (Kondo, 1999:35).

Edward Deming kalitenin yOnetilmesi gerektigini ve bunun igin su 14

ilkenin uygulanmasi gart oldugunu ileri siirmiistiir (Kogel, 2007:288):

1. Yonetim siirekli gelismeyi hedeflemeli ve bunu gerceklestirecek
ortami yaratmalidir.

2. Bu felsefe en iist kademeden en alta kadar tim mensuplar tarafindan
benimsenmelidir.

3. Kalite analiz ve incelemelerinde istatistik teknikler kullanilmalidir.

4.  Isletme faaliyetleri sadece fiyat boyutuna gore degerlendirilmemelidir.

5. Uretim ve hizmetlerle ilgili stirekli sorunlar aranmali ve iyilestirme
yapimalidir.

6. Isbasinda egitim verilmelidir.

7. Liderlik 6gretilmeli, dikkat sadece rakamlara degil, ayni zamanda
kaliteye de kaydirilmalidir.

8. Korku yerine giiven esas olmali ve yaraticilik hedeflenmelidir.

9.  Departmanlar, gruplar arasindaki bariyerler kalkmalidir.

10. Verimlilik artis1 metot gelistirerek saglanmalidir.

11. Rakamsal hedef koyan uygulamalardan vazgegilmelidir.

12. Calisanlara yaptig1 is ile 6viinme ve Ozdeslesme imkani vermeyen
engeller kaldirilmalidir.

13. Herkesin kendini gelistirmesi tesvik edilmelidir

14. Yonetim yukaridaki degisiklikleri yapacak onlemleri almalidir.
2.5.4. Joseph M. Juran’in Kalite Yaklagimi
Juran kalitenin hem teknik hem yonetimsel agidan 6nemine igaret etmistir.

Kalite gelistirmenin yonetimin esas amact oldugunu belirtmis ve toplam kalite

yonetimiyle maliyetlerin azalacagini vurgulamistir. (Tari, 2005:183).
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Juran 85/15 Kurali: Organizasyondaki kalite problemlerinin %85 kusurlu
olarak tasarlanmis siire¢lerden dolayr ortaya c¢iktifini ve bu slireglerin
sorumlulugunun y6netime ait oldugunu ifade eder. Dahast organizasyonlardaki kalite
problemlerine yol agan temel unsurlarin %85 yo6netim kararlari oldugunu
belirtmektedir. Yani, Juran kalite problemlerinin %85°nin kalite yonetimi sistemi ile
iliskili oldugunu ve geriye kalan %]15’nin insan unsuru ile iligkili olarak ortaya

ciktigimn ileri stirmektedir (Bediik, 1999:23).

Juran’a gore kalite yonetimi ti¢ ana siireci kapsamaktadir.
e Kalite planlama,
e Kalite denetimi,

e Kalite gelistirme.

Kalite planlama ile Juran, ilk olarak, siirecten etkilenen herkes olarak
tanimladigi miisterilerin belirlenmesini kasteder ki miisteriler dig ve i¢ miisterileri
kapsamaktadir. Miigteri isteklerini belirledikten sonra onlarin beklentilerine cevap
verebilecek mal ve hizmetleri iiretip minimum olast maliyeti kapsayan kalite
amaglar1 tammlanmalidir. Daha sonra sira siireg tasarimina, siirecin optimizasyonuna

ve ¢aligir duruma getirilmesine gelecektir.

Kalite denetimi, denetlenmesi gereken kritik 6gelerin yonetilmesidir. Bu
asamada, bagari standartlari belirlenmeli, 6l¢im yapilmali, yapilan bu 06lglim
degerleri ile performans standartlar1 kargilagtirilmali ve eger bir sapma varsa

diizeltici 6nlemler alinmalidir (Bumin, Erkutlu, 2002:88).

Kalite gelistirme faaliyeti, kalite iyilestirmenin isletme kiiltiirti ile
biitlinlestirilmesini ve kaliteye siireklilik kazandirilmasini saglama stirecidir. Bu
faaliyet, kalite gelistirme projeleri olusturulmasi, kaynaklarin tahsisi, kalite
projeleriyle ilgilenecek elemanlarin atanmasi, egitilmesi ve kaliteyi stirekli kilacak

kalici bir yapmin yerlestirilmesi gibi c¢aligmalar1 igerir. Bu agsamada, kalite
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sorunlarinin teshisine ve giderilmesine yonelik bir orgiitlenme saglanmasi soz

konusudur (Ureten, 1998:415).

Juran, organizasyonda kalite devrimini bagarmak i¢in su ilkelerin 6nemli

oldugunu vurgulamaktadir:

Organizasyonda lider tarafindan Kalite Konseyi olusturulmalidir.
Organizasyonda kalite hedefi agik olarak belirlenmelidir.

Kalite konusunda egitim ve seminerlere 6nem verilmelidir.

Sadece finansal gostergelere bakmak yetmez; kalite 6l¢tilmelidir.
Kalite gelistirme siirekli olmalidir

Kalite gelistirme, problem ¢ozme, yaraticilikk ve yenilik
organizasyonda 6nem tagimalidir.

Takdir ve ddiillendirmeye 6nem verilmelidir.

Misterilere  yonelik  kalite ve  performans  standartlart
olusturulmalidir. (http://www.sobiadacademy.net/sobem/e-

yonetim/toplam_Kkalite/gurular/juran1.htm)

2.5.5. Armond Feigenbaum’m Kalite Yaklasimi

Feigenbaum, 1950°1i yillarda General Elektrik firmasinda kalite yoneticisi

olarak ¢aligmaktaydi. Calismalarini ve goriislerini ilk kez 1957°de “Industrial Quality

Control” dergisinde ¢ikan bir makalesinde agikladi. 1961 yilinda bir kitabini da

Toplam Kalite Kontroli adi ile yaymlayarak TKK’nin babast olarak, yonetim

biliminde yerini aldu.

Dr. Feigenbaum kitabinda Toplam Kalite’nin tanimm su sekilde yapmustir.

“Bir organizasyonda degisik gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve

iyilestirme ¢abalarini, miisteri tatminini de gz Oniine alarak tiretim ve hizmeti en

ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek igin birlestiren etkili bir sistemdir.” seklinde

vermigtir (Simsek, 2006:43).
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Feigenbaum’a goére kalite isletme entegrasyonunu y6netmenin bir yoludur.
Bir kurulusta kalite alaninda dikkat ¢ekici iyilestirmeler saglayabilmek i¢in herkesin
katiliminin saglanmasi gereklidir. Is giicii, yonetimin ne yapmaya ¢aligtigini gok iyi
anlamalidir. Kalite sorunlarina anlik ¢6ztimler getiren yaklasim terk edilerek yerine,
kurulusta herkesin katilimi ile saglanabilecek miigteri odakli bir kalite yonetimi
siireci yerlestirilmelidir. Feigenbaum’un toplam kalite sistemi, yoneticilerin kendi
yonetim uygulamalarina kalite unsurunu yerlestirmelerini ve bu amagla kalite

iyilestirme alanindaki konulart anlamalarini gerektirir (Sarikaya, 2003:65).

Feigenbaum’a gére miisteri tatminine yonelik olarak organizasyonlarda
pazarlama, miihendislik, yonetim ve hizmetlerde etkinlik saglamak igin kalite
geligtirme, kalite bakimi ve gelistirme ¢aligmalari yapilmalidir. Feigenbaum kalite
kontrol  konusunda dort asamanin  Onemli  oldugunu  vurgulamaktadir.

(http://www.sobiadacademy.net/sobem/eyonetim/toplam_kalite/gurular/feigenbaum.
htm)

e Kalite standartlari belirlenmeli,
¢ Kalite standartlarina uygunluk saglanmali,
o Kalite standartlarindan sapilmasi 6énceden onlenmeli,

e Standartlarda siirekli iyilesme saglanmali.

Feigenbaum toplam kalitenin uygulanmasinda basariya ulasma konusunda

on ilke belirlemistir (Bakan, 2004:327):

e Kalite yalnizca bir bolimu degil tim organizasyonu kapsayan bir
stirectir.

e Kalite miigteri istek, beklenti ve gereksinimlerini ifade eder.

e Kalite ve maliyet farkli degil, bir biitiindiir.

e Kalite hem bireysel, hem de grup ¢aligma ruhunu gelistirir.

o Kalite bir yonetim metodudur.

e Kalite ve yenilik birbiriyle yakindan ilgilidir.

o Kalite bir ahlak felsefesidir.
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o Kalite siirekli gelismeye yonelik ¢aligmalar yapilmasini gerektirir.

e Kalite organizasyonda verimliligin saglanmast i¢in sermaye yogun
tekniklerin etkinlikle kullanilmasii miimkiin kilacak ve maliyet
etkinligi saglayacak bir aragtir.

e Kalite ireticiler ve miisteriler arasinda olusturulacak bir sistem

cercevesinde yuritiiliir.

2.5.6. Kouro Ishikawa’nin Kalite Yaklasimi

Ishikawa; kalitenin gelisimi tarihine adimi kalite ¢emberlerinin babasi
olarak yazdirmistir. Tokyo Universitesi’nde miihendislik profesérii olan Dr. Kaoru
Ishikawa, kalite kontrol ¢emberlerinin (KKC) yayginlastirilmasinda biyiik emek
harcamigtir. Ayrica kalite kontrol kavramina sahip c¢ikarak; Juran, Deming ve
Feigenbaum’un kalite yonetimi goriiglerini Japon goriisti i¢inde biitiinlestirmistir. Bu
yaklagim en Onemli 6zelligi; misterinin tim ihtiyaglarina cevap vermeye yonelik
olmasidir. Kalite ¢emberlerini bir formasyon gelistirme sistemi olarak ortaya

koymustur (Bakan, 2004:329).

Ishikawa hatalarin énlenmesiyle kalitenin gelistirilebilecegini 6ne siirmis;
bazi sorun ¢6zme tekniklerini kalite gruplarinda kullanilabilecek hale getirmistir.
Caliganlar1 egiterek, kalite ile ilgili sorunlari ¢ozebilecek hale getirebileceklerini,

boylelikle caliganlarin yabancilagmasini &nleyebileceklerini savunmustur (Ureten,
1998:418).

2.5.7 Genich Tagushi’nin Kalite Yaklagimi

Japonya’da kalite devrimine fikirleri ile 6nemli katkida bulunan yonetim
diistiniirlerinden birisi olan Genichi Taguchi Japonya’da dogdu. Mithendislik egitimi
gordii. Taguchi, “ kalite mithendisligi” kavraminin fikir babasi olarak kabul edilir.

Taguchi’nin bu alandaki fikirlerini ve katkilarini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:
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Kalite mithendisligi uriin ve siireg kalitesini iyilestirmek i¢in * istatistiksel
deney tasariminin &nemi iizerinde durur. Istatistiksel deney tasarimi, organizasyonda
kalite gelistirme ¢alismalarinda kullanilan, kontrol edilebilen ve kontrol edilemeyen
degiskenlerin hedef kalite parametresi veya parametreler lizerindeki etkilerini
belirler. Ozetle Taguchi, iiriin ve siire¢ tasariminda deneysel tasarimin 6nemini
vurgulamustir(http://www.sobiadacademy.net/sobem/eyonetim/toplam_kalite/gurular

/taguchi.htm).

Taguchi, isletmenin misteri beklentilerini karsilayabilmek amaciyla
belirledigi hedef deferlerden sapmast halinde, miisteri doyumunun azalacagini,
sapma miktar1 arttig1 zaman doyumsuzluk diizeyinin yiikselecegini ve toplumsal bir
kayip olusturacagini savunarak, kalitenin parasal olarak ol¢imiinii saglayan kalite
kayip fonksiyonu gelistirmistir. Bir mal ya da hizmetin kalitesi ile o iriinlin
kullanimi esnasinda iirtin i¢in belirlenen hedef kalite degerlerinden sapmasi ile
toplumda neden oldugu zararin parasal degeri arasinda bir iliski kurmaktadir.
Taguchi’ye gore siirekli kalite gelistirme programu g¢er¢evesinde hedef degerden

sapmalar siirekli olarak azaltilmalidir (Bumin,Erkutlu, 2002:88).

Taguchi’nin kalite alanina yaptigi katki ve gorisler yedi baglik altinda
toplanmaktadir (Sarikaya, 2003;68):

1. Toplumsal kayip: Toplumsal kayip, tirtintin kullanim amacina, tiiketici
gereksinimlerine uygunsuzluguna, kendisinden beklenen performans diizeyine
ulagilamamas1 ve kullanimi sirasinda ortaya ¢ikan zararli yan etkilerden
kaynaklanmaktadir.

2. Kalite iyilestirme ve maliyet azatlimi: Bu c¢aligmalarin siireklilik arz
etmesi gereklidir.

3. Performans karakteristikleri: Stirekli kalite iyilestirme programlari
irtin ve siirece iligkin performans karakteristiklerinin hedef degerden sapmasinin
stirekli olarak azaltilmasini igermelidir.

4.  Hedef degerden sapma: Bir iiriiniin performansindaki sapmanin neden
oldugu tiiketici kaybi, performansa iligkin karakteristigin hedef degerden sagmasinin

karesi ile dogru orantilidir.
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5. Tasarim Kalitesi: Uriin ve siirece iligkin tasarmmim uygunlugu, siireg
tizerindeki kontrol gereksinimini azaltacaktir.

6.  Uriin siire¢ parametreleri: Uriin performansinin iyi olabilmesi i¢in tim
parametrelerin ideal seviyede olmasi gerekir.

7. Deneysel tasarim: Deneysel tasarimin hedefi, kontrol edilebilen bir

tasarim parametreleri kurmaktir.

2.6. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ilkeleri

Toplam Kalite Yonetimi, kalite gelistirmeye dayanan kurumsal bir yapinin
gelistirilmesi ve mevcut kalite araglarinin gelistirilmesine yonelik bir dizi kalite
ilkelerinde olugmaktadir. Bu nedenle TKY ilkelerinin kurumsal yonetim sistemiyle
tamamen biitlinlestirilmesi gerekmektedir. Yonetim sistemiyle tam bir biitiinlesme
olmaksizin yapilacak TKY uygulamalart ya bagarili gelismelerin ortaya ¢ikmasi
agisindan ¢ok uzun zaman alacak ya da herhangi bir sonu¢ vermeyecektir.

(http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm )

Japonya, ABD ve diger iilkelerdeki TKY ye iligkin basarili uygulamalar ile
kalite uzmanlarinin ilkeleri bir arada dikkate alindiginda, TKY’nin bir isletmede
basaril1 bir sekilde uygulanabilmesi igin gereken temel ilkeler ortaya ¢ikmaktadir. Bu

ilkeler su sekilde siralanabilir (Bakan, 2004:332):
e Miigsteri odaklilik,
e Onleyici yaklasim,
e Grup calismasi,
o Istatistik ve analizden yararlanma,
e (alisanlarin egitimi,
e Ust y6netimin liderligi,
o Tedarikgilerin isbirligi,

e Siirekli gelisme,
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2.6.1. Miisteri Odaklhilik

Misteri  odaklilik  ilkesi, “kaliteyi —miisteri belirler” anlayisina
dayanmaktadir. Musterilerin isteklerine gore gergcek anlamda ihtiyaglarin tatmin
edilmesini saglamaya galismaktir. Diger bir ifade ile temel 6l¢t tiretim agamasindan
sonra miisterilerin bir tirline yonelik (mal veya hizmete) tutumlarint belirlemesi ve
daha sonraki iiretimlerin buna gore sekillendirilmesi degil, miisterilerin isteklerinin
ve beklentilerinin 6nceden belirlenerek bu dogrultuda iiretimin sekillendirilmesidir

(Alkis, 2009:86).

Misteri odaklilik ilkesi TKY’nin en Onemli unsurlarindan birisi olup;
miisteriyi biitlin isletme faaliyetlerinin ana hareket noktasi olarak goriir. Bu ilkeye
gore bir isletmenin varlik amacini; misteriyi tatmin etmek, miisteriyi elinde tutmak
ve miisteri bagliligini saglamak olugturmaktadir. Kalitenin yonlendirilmesi miisteri
istekleri dogrultusunda gelisir. Bu ilkeye gore misteri i¢ ve dig miisteri olmak iizere
ikiye ayrilir (Develioglu, Hasit, Bagci, 2006:194). Dis misteriler, isletmenin
sundugu iirtin ve hizmetlerden yararlanan kisi ve kuruluglardir. Bu kisi ve
kuruluglarin  ihtiyag ve beklentileri strekli aragtirilmali ve karsilanmaya
caligtimalidir. TKY geregi isletmeler sadece miisterilerin mevcut ihtiyag ve
beklentilerini degil daha 6teye giderek miisterilerin dahi farkinda olmadiklari, ancak
ihtiyag duyduklar trtinleri tiretebilmelidirler.Bu gerceklestirildigi taktirde, miisteri
odaklilik $gesinin sadece iirtintin olusturulmasi asamasiyla iligkili olmadigi, bunun
disinda gerek satis gerekse satis sonrasit hizmetlerle de ilgili oldugu agikca
anlasilabilir. I¢ miisteri ise sdz konusu mal ve hizmetlerin {iretilmesinde ve dig
miisteriye ulastiriimasinda dogrudan veya dolayli olarak katki saglayan tiim isletme

¢alisanlaridir (Coban, 2004:89).

Isletmenin basarili olabilmesi uzun dénemde karli satiglar yapilmasini
gerektirir. Uzun donemde karliligin anahtar ise miisteri tatmininden geger. Isletmeler
hem su andaki miisterilerini tatmin ederek elde tutmak, hem de gelecekte miisteri
bulabilmek i¢in gayret sarf etmelidir. Miigteri tatmini icin Oncelikle miisterilerin

ikinci olarak onlarin gereksinim ve beklentilerin belirlenmesi ve siireglerin bu
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gereksinim ve beklentileri dogru zamanda karsilayacak sekilde diizenlemesi

gerekmektedir (Bardaker ve Ertugrul, 2003:209).

Toplam Kalite Yonetiminde misterinin tatmini ve miisteri memnuniyeti
esas oldufundan, miisteri gereksinimlerinin ve beklentilerinin  saptanmasi ¢ok
onemlidir. Misteri gereksinimlerine ve beklentilerine 151k tutan ve miisteri
memnuniyetini belirleyen bilgiler ¢esitli kaynaklardan elde edilir. Giiniimiizde
isletmeler {iretim ve hizmetlerini miisterilerden gelecek talepler dogrultusunda
yonlendirdikleri i¢in bu talepleri dikkate alan karsilikli bir iletisim sisteminin

kurulmasi esastir (Sarthan, 1998:218).

Firmalar miisterilerinin istek ve beklentilerini karsilayip karsilayamadigini
diizenli olarak gozden gegirmeli, aksakliklarla karsilasilmas: durumunda nedenleri
aragtirmal1 ve ¢dziimler bulmalidir. Diger bir deyigle firma gergek performans diizeyi
ile miisterinin bekledigi performans diizeyini kargilastirmali, miisterinin algis1 ile
beklentisi arasindaki farki Ogrenmelidir. Miigteri tatmini arastirmalari, Pazar
aragtirmalart ve kamuoyu yoklamalari gibi ¢alismalar bu asamada kullanilabilecek
araglardir. Bu arastirmalarin esas hedefi, miisterilerle bir ortaklik kurabilmek,

miisteri baglilif1 yaratmak ve gelistirmek ve sonugta rekabet avantaji elde etmektir
(Pakdil, 2004:178).

Calismalar, bir miisteri kazanmanin maliyeti, kazanilmis bir miisteriyi elde
tutma maliyetinden dort ya da bes kat daha fazla oldugunu gostermistir (Eroglu,
2004:90).

2.6.2 Onleyici Yaklasim

Kalite konusunu geleneksel yaklagimda ele alacak olursak, materyaller,
ekip ve ekipman ile ilgili harcamalardan sonra noksan ve kusurlu olan {iriiniin tespit
edilip ¢ikarilmas: gerekmektedir. Bu anlayig bir ¢ok 6rgiit yapisinda goriilmektedir.

Hata bulma sik sik kalitenin kalite departmaninin sorumlulugundaymis gibi
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algilanmasi sonuglarini dogurmaktadir. Bu olay “kalite faaliyet alani” ve “kaliteye
karst sorumlu olanlar” prensiplerini zedelemektedir. Onleyici yaklasim, iiretim

stirecinde hatalarm bulunup diizeltilmesidir (Y1ldirim, 2009:184).

TKY’nin bu ilkesi, problemler ortaya ¢iktikca onlari ¢ozlimlemek yerine,
problemin ortaya ¢ikmasinit engelleme esasina dayanir. Yani TKY anlayisinda,
hatalart ayiklamak degil, hata yapmamak ve ilk defada dogru yapmak amagtir.
Ciunkli sorunlar ortaya ¢iktiktan sonra, onlarin ¢oziimleri ile ugragmak ortaya
cikmasini engellemekten ¢ok daha zordur. Zira, Once problemi tespit etmek

arkasindan da onlara ¢6ziim bulmak igin bir ¢ok yol denemek gerekecektir (Yiiksel,
1999:258).

TKY “kabul edilebilir hata seviyesi” diye bir sey kabul etmemektedir.
Boyle bir ylizdenin olmasi, o kadar hatanin kabul edilmesi demektir. Bu ise TKY
anlayisinin benimsedigi “ Sifir Hata” goriistine aykiridir. Hatalar1 6nlemede 6ncelikli
unsur planlamadir. Planlamaya harcanan her dakika son derece degerlidir.
Planlamada harcanan bir dakika uygulamada aylara hatta yillara bedeldir (Karyagdi,
2001:65).

2.6.3 Grup Calismasi

Modern davranig bilimleri, bireylere etkili is gruplari iginde birlesme,
yeteneklerini gelistirme, Orgiitsel iliskilerini gelistirme, grup i¢inde istenir bir kisilige
sahip olma gibi yonlerden yol gosterici olma egilimindedir. Bu yiizden bireysel
caligma yerine grup ¢aligsmasiyla kiginin daha da gelisecegi savunulmaktadir. Ayrica,
hizli degisen teknoloji ve karmagik problemler bir isi tek bagina yapmayr imkansiz
hale getirmistir (Demirci, 2008:27).

Toplam Kalite Yonetimi felsefesine gore, liretim yapan bir 6rgiit iginde, her
birim kendi faaliyetlerini takip eden stiregleri yiriiten birimleri miigteri olarak
benimsemekte ve icra ettigi faaliyeti miugterisini memnun edecek gsekilde

gelistirmektedir. Bu yoniiyle TKY, 6rgiit i¢i takim ¢alismasini ve katilimcilig tesvik



44

eder, oOrgiit i¢i ¢atismayr en aza indirir, karar siirecinin gelistirilmesinde ve

maliyetlerin diigiirilmesinde etkili olur (Gencel, 2001:178).

Toplam Kalite Yo6netimi kapsaminda isletmelerde grup ¢alismasinda
gruplar genel olarak daha gii¢lii ve daha etkili kararlar verirler. Isletmelerde grup
calismalarma tiim hiyerarsi diizeydeki bolimlerden c¢alisanlar katiir. Grup
calismalari ¢alisanlar arasinda karsilikli gliveni gelistirmek igin etkinligi arttirmak
icin isletmeler i¢in oldukca yararlidir. Geleneksel yonetim anlayisinda her bolim
kendi sorunlariyla ilgilenirken Toplam Kalite Yonetimi’nde ise isletmedeki tiim
calisanlar grup halinde daha giiclii ve etkili ¢oziimler bularak kaliteyi gelistirirler
(Psychogios, Priporas, 2007:45).

Calisma gruplarinin temel amaci, igin yapilma yontemini irdelemek ve
gelistirmektir. Calisma gruplarinin iglevlerini ve yararlarini, asagidaki gibi siralamak
olanaklidir (Sevim, 1999:20):

o Isletme korliligiinii asmada en etkili yontem grup caligmasidir.
Sistemdeki aksakliklar: bireyler kolayca kesfedemezler fakat gruplar bunlar1 kolayca
bulurlar,

e  Bu tiir calismalar kigilerin teknik bilgisini gelistirir, igini daha iyi
anlamasina ve konuya biitiinsel bakmasina yardimer olur,

e Calisanlan  sorun ¢ozme  yeteneklerini  gelistirir, iletisim
aligkanliklarini yerlestirir,

e  Yaraticihigi gelistirir ve tegvik eder,

e Takim oyunu felsefesini yerlestirir; kisisel iligkileri ve etkilesimi
giiclendirir,

e  Calisanlarm islerini seven, bagardiklari ile gurur duyan insanlar

olmalarina yardimei olur.
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2.6.4. Istatistik ve Analizden Yararlanma

Rekabetin temel kriterini olusturan “Kalite-Maliyet-Hiz” {i¢liistinde
isletmelerin istiinlilk saglayabilmeleri igin her yoniiyle gelisimleri sarttir.
Olgiilemeyen seyin gelistirilebilmesi ise miimkiin degildir. Bu nedenle, istatistik ve
analizden yararlanma TKY nin ayrilmaz bir par¢asidir (Bakan, 2004;334). Bilgilere
ve olciilen verilere gore yonetim yaklasimi organizasyonun {ist yonetiminden
baglamalidir. Ust yonetim yanlis bilgi tiretimine yol agacak davranislardan kagmmali,
sorunlart ortaya cikarmak i¢in gereken ilgiyi gostermelidir. (Ulugmar Tiirkel,
2000:11)

Sistematik analiz yapmak, &l¢iim ve istatistiklerle miimkiin olurken, bu
sayede siirekli geri bildirim, analiz ve denetim yapma imkani saflar. Ne zaman ve
nerede degisiklik yapilacag: belirlenir ve degisiklige karsilik verme duyarliligs
saglanir (Yiksel, 1999:259).

2.6.5 Cahsanlar1 Egitimi

Egitimi, ¢alisanlarin aday veya asil olarak ise girisinden gesitli nedenler ile
isinden ayrilisma kadar gegen siire iginde bilgi, beceri ve davranislarinda kalici ve
siirekli degisiklik yapmaya doniik etkinlikler olarak tanimlayabiliriz. Japon kalite
uzmani Ishikawa “Kalite Kontrol egitimle baglar egitimle biter” demektedir. Toplam
Kalite Yonetimi’nde egitim iist yonetimden alt diizeye kadar firmadaki biitiin

bireyleri kapsamasi gerekir (Akin, 2001:80).

Calisanlarin heniiz tamimadifi yeni bir sistemin ¢alisanlara tam olarak
tanitilmadan uygulamaya konulmasi, felakete davetiye ¢ikarmaktir. Tiim galiganlar
uygun bilgi ve becerilerle donatildifi zaman, TK'Y nin bagaril1 olacagindan hig stiphe
duyulmamalidir. TKY nin bagarili olmast isteniyorsa, toplam kalite esasli egitimin

mutlaka planlanmasi ve uygulanmast gerekir (Simsek, Nursoy, 2002:34).
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TKY distinsel bir devrim oldugu igin, tiim ¢alisanlarin diistince sistemleri
degismelidir. Bu degisimi saglamak igin de tiim c¢aliganlara siirekli bir egitim
verilmeli, periyodik toplantilar ve bilgilendirme seminerleri yapilmadir. TKY’de
egitim bir orgiitlin i¢ ve dig ¢evresini olusturan insan kaynaklarinda bir kalite bilinci
olusturmak, onlarin bilgi, beceri ve davranmiglarim gelistirmek ve TKY anlayisin
orgiitte yerlestirmek amactyla yiiriitiilen planlt ve siirekli faaliyetler zinciridir (ilgan,

Erdem,Tastan, Memduhoglu, 2008:78).

2.6.6. Ust Yonetimin Liderligi

Kalitede oOnciilik ve Onderlik {ist yonetimin liderligi altindadir. TKY
faaliyetlerinin bagariya ulagmasi, 6ncelikle tist yonetimin buna goniilden inanmasi ve
kelimenin tam anlamiyla tutkuyla baglanmasini gerektirmektedir (Karyagdi,
2001:61). TKY’de kalite konusundaki nihai sorumluluk tepe yonetiminin
sorumlulugu olarak goriilmekte ve bu yaklagima gore isletmelerdeki kaliteye iliskin
sorunlarin %851 tepe yonetiminden kaynaklanirken, sadece %15°1 iscilerden
kaynaklanmaktadir (Develioglu, Hasit, Bagci, 2006:194).

Etkin bir kalite yonetimi sisteminin kurulmasi i¢in st yoneticilerin (Bakan,
2004:336):

e Kurumun/isletmesinin toplam kalite konusunda alacag tavri ortaya
koyan politikalar1 olusturmalari,

e  TKY caligmalarinda goriiniir diizeyde aktif olmalar1 ve yer almalari,

e Kurumun/[sletme iginde tutarli bir kalite kiiltiiriiniin yaratilmasi
yoniinde faaliyet gostermeleri,

e  Paylagilmis bir gérev anlayist ve vizyon yaratmalari,

e  Kalite sisteminin kurulmasi ve isletilmesi i¢in gereksinim duyulan
kaynaklar1 saglamalari,

e  (Calisanlarin faaliyetlerini tegvik ve zamaninda takdir ederek, kalitenin
herkesin sorumlulugunda oldugu mesajini vermeleri,

e  Calisanlar arasinda kargilikl etkilegimi yonetmeleri,

e  (Calisanlan yetkilendirmeleri,

e  Ogrenen bir 6rgiit yaratmalar,
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e  TKY’nin yayginlagtiriimasi igin gerekli olan tanitim ve bilgilendirme

faaliyetlerine 6nem vermeleri gerekmektedir.

2.6.7. Tedarikgilerle Isbirligi

Biiytk kalite tstadi Ishikawa’nin  “Japonya’daki kalite gelistirme
cabalarimin kisa zamanda sonu¢ vermemesinin nedeni, Toplam Kalite anlayisinin
satict firmalar1 da igine alacak sekilde genigsletilmemesiydi” sézleri, “satin alinan
malzeme kaliteli olmadikga, imalatin tasarlanan kaliteli bir triin yapmasi

imkansizdir” ger¢egini ifade etmektedir (Akin, 2001:71).

TKY uygulayan bir igletme tedarikgilerle bir ortak gibi ¢alisarak; rekabet
glicinti artiracak girdileri en kaliteli, en ekonomik ve en hizli sekilde temin etmek
istemektedir. Igletmenin iist yonetimi tarafindan belirlenen politikalar ¢ercevesinde;
satm alma departmani sorumlulari, tedarik¢ilere destek verme ve onlarin sunduklar

hizmetlerin kalitesini iyilestirme yoniinde faaliyette bulunurlar (Bakan, 2004:336).

Isletmenin Toplam Kalite Yénetimi uygulamalari yapan bir kurulus olarak
objektif bir bigimde tedarikgilerin tretim siireglerinde yapacagi gozlem ve
denetimler, bir ¢ok aksaklig1 6nleyecek ve kalite maliyetlerini asagiya ¢ekebilecektir.
Boylece tedarikgilerle yapilan igbirligi sonucunda mal ve hizmetlerin kalitesi
tyilegtirilecek, tedarik¢iler gergeke¢i mal siparigleri ile ¢alisacak stok diizeyleri ve
yonetimi iyilestirecek maliyet diismesi saglayacaktir. Ayrica tiretim siire¢lerinde de
lyilestirmeler ve bundan dolayr maliyet diigiisleri saglanabilecektir. Tedarik¢ilerle
yapilacak igbirligi isletmenin iiretim programina uygun olarak onlarin iiretim
programlarinin uygunlastirilmasimi ve teslim stireglerinin  hizlandirilmasini  da
saglayabilir, hatta bunun daha da asiriya gotiirtilerek isletmenin satin alma biriminin
iyice kigiltilerek sifir stok diizeyi ile ¢alisma ve tamamen tedarik¢inin ellerine
teslim olmaya kadar gidebilmektedir. Tedarik¢i boylece alici isletmenin ihtiyacina

gore dagitim ve teslim sistemi olusturabilmektedir. Gortldiigii {izere, bu isbirliginin
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her iki tarafinda yararina igledigi soylenebilir. Satin alma konumundaki igletme de
stok maliyetlerini minimum diizeye indirip asgari maliyetlerle mal ve hizmet

tedarikini gergeklestirebilecektir (Eren, 2008:124).

2.6.8. Siirekli Gelisme ve Iyilestirme (Kaizen)

Japonlarin performansint en iyi agiklayan ilkelerin baginda gelen Kaizen,

Japonca da (kai; degisim ve zen; iyi, daha iyi) kelimelerinden olusup, gelistirme,

iyilestirme ve ozellikle

2001:176).

stirekli gelisme” anlaminda kullanilmaktadir (Gencel,

lyilestirilmenin  siirekli olmasit gerektigi inanci Japon zihniyetinde
koklesmistir. Bir Japon atasozi “Kisi li¢ glin ortalikta gorinmezse, dondiigiinde
ondaki degisiklikleri gorebilmek i¢inde arkadaglari iyice bakmalidir” der. II. Diinya
Savasi’ndan sonra bir¢ok Japon sirketi ise en bagimndan baslamak durumunda
kalmistir. Isciler ve yoneticiler her giin yeni zorluklarla kargilagmigtir; her giin
ileriye dogru bir adim atilmigtir. Ayakta kalabilmek icin siirekli ilerlemenin sart
oldugu is diinyasinda Kaizen bir yasam tarzi olarak ortaya ¢ikmistir. 1950’lerin sonu,
1960°larm basinda W.E.Deming ve J.M. Juran gibi uzmanlar Japonya’ya Kaizen

kavraminin gelismesine yardimei olacak birgok araci tanittilar (Imai, 1999:5).

Geleneksel Yonetim felsefesine gore, isletmelerdeki gelisme, ancak bir
bulus ya da teknolojik sigrama yapmak suretiyle gergeklestirilebilir. Oysa, Kaizen
felsefesine gore, isletmede ¢aligan herkesin katilimiyla saglanabilecek kii¢iik ama sik
adimli gelismeler, ani degisiklikler yaratmadan istikrarlt bir kalite ylikselmesi saglar.
Batili igletmelerdeki teknoloji, laboratuardan c¢iktigr gibi standartlagtirilip yeni
buluglar pesinde kosulurken, Japonya’da ayni temel teknoloji uygulama sirasinda

stirekli gelistirilmektedir.

Geleneksel Yonetim felsefesi ile Kaizen felsefesine gore gelisme

yaklagimlart Sekil 2.3’te gosterilmistir (Sevim, 2001:21).
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Japon sirketleri genellikle kademeli yaklagimi (Kaizen), Batili sirketler ise
tek biyiik adimda ilerleme yaklagimint (Yenilik) tercih etmektedir. Yenilik,
teknolojik atilimlart yakindan izleyen ana degisiklikler veya en son yonetim
kavramlarinin ya da tretim tekniklerinin uygulanmasi olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Yenilik etkileyicidir ve gergek bir ilgi odagidir. Diger yandan Kaizen ilk bakista
carpict degildir, ctkisini yavas yavag gosterir ve sonuclar1 ¢ogu kez hemen fark
edilmeyebilir. Kaizen siirekli bir proses iken, yenilik genellikle bir defalik bir

olgudur (Simsek, Nursoy, 2002:32).

Gelisme Duzeyl

A Toplam Kalite
Yonetimi Anlayist Tle

Gelisme Kaizen

E Klasik Yonetim
ro---oos - Anlayigina Gore

e ) Gelisme

3
»

Zaman

Sekil 4. Gelisme Yaklagimlari (kaynak: Adnan Sevim,1999;21)
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Stirekli gelismede herhangi bir isletmenin veya bir grup insanin planlanan
bir isi dogru yapmadigini ya da basaramadigini ifade etmez. Basit olarak anlamu,
grup olarak yapilan her iste en iyl olmaya ¢aba sarf ederek siirekli gelismeyi
gerceklestirebilmektir. Bu yaklagim, uzun siireli islerdeki basarinin temelini

olusturmaktadir (Kovanci, 2003:295).

Stirekli gelisme TKY’nin en temel faaliyetidir. Ust yonetimin liderliginde
egitilmis personel, takimlar halinde organize olur ve “miisteri odaklilik” sonucu
belirlenen hedefler dogrultusunda siirekli gelisme c¢aligmalart yapar (Eroglu,
2004:89). Siirekli Gelisme uygulamasinda “Deming Cemberi” adiyla anilan Planla,
Uygula, Kontrol Et, Onlem Al “PUKO Cemberi” genel ¢alisma gergevesi olarak
kullanilir. Planlamada miisteri gereksinimlerine gore isletme hedefleri ve politikalari
belirlenir. Uygulamayla gerekli islem ve siire¢ler sunulduktan sonra Uriinler ve
isletme politikalart kontrol edilir ve isletmede siirekli stire¢ ve sistem performansi

arttirmak i¢in Onlemler standartlagtirilir (Lewis, Pun, Lalla, 2006:548).

Her bir fonksiyonda veya projede gergeklestirilecek stirekli iyilestirme
faaliyeti planlama ile baglamali, planlar uygulandiktan sonra, planlananlar ile
uygulananlar karsilagtirilmali, arada olumsuz bir fark varsa farkin kapatilmasina
yonelik olarak diizeltici ve onleyici faaliyetler baslatilmalidir. Onleyici faaliyetler
kapsaminda yapilan c¢aligmalar stirekli iyilestirmeyi saglayan esas faaliyetler
olacaktir. Diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin uygulanmasindan sonra mevcut durum
tekrar gozden gegirilmeli, faaliyetin igse yarayip yaramadifi kontrol edilmeli ve
faaliyetin olumlu sonug vermesi sonucunda standartlagtirma asamasina gegilmelidir.
Bu asamada PUKO déngiisii SUKO (Standartlastir-Uygula-Kontrol Et-Onle) olarak
calistirtlmalidir. Sonugta aymi siiregler firma genelinde ayni sekilde isletilmeli,
isgdrenden isgorene farklilik olmamalidir. Bagarili bir Kaizen stratejisi, yonetimin
gorevinin standartlari iyilestirmek, ¢aliganin sorumlulugunun ise standartlar:

korumak oldugunu belirtir (Pakdil, 2004:177).
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Sekil.5. PUKO Déngiisii ile kalite artigt arasindaki iliski ( Patir, 2008,68)

KALITE

Stirekli  gelismeyi saglamak igin ¢ temel sarti gerceklestirmek
gerekmektedir (Yiksel, 1999:258):

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

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

3.  Problem ¢6zme 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, soz konusu teknikleri, tiim c¢alisanlara, Ogretip uygulayacak diizeyde

egitmek gerekir, bu da tist yonetimin gorevidir.

Stirekli gelismenin yararlarindan bazilari sunlardir (Bakan, 2004:337):

e  Kurulusun/Isletmenin tiim faaliyetlerinde bir canlilik meydana gelir.
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e Tiim personelin ayn1 amag dogrultusunda ¢aligmasi saglanir.

e Departmanlar kendi islerini daha verimli ve etkin bir bigimde ytiriitiir.

e  Etkilesim i¢inde olan departmanlarin ortak sorunlari en kisa yoldan ve
kalic1 bi¢imde ¢oztimlenir.

e  Verimlilik ve diger temel rekabet unsurlari daha hizhi bir gelisme

gOsterir.

2.7. Kalite Gelistirmede Kullanilan Ara¢ ve Teknikler

Veri toplama, grafik ve istatistik araglarla veri analizi, sebep-sonug
iligkilerinin incelenmesi, kontrol gemalar: ve iligki analizi gibi konulari kapsayan
problem ¢ézme teknikleri; problemlerin Deming Donglisti boyunca satha safha
¢ozilmesi siirecinde, gerekli olan her adimda, kisa zamanda bir ¢ok fikrin
{iretilmesini ve bu arada is gdrenin bulusguluk giiciinii kullanmasim saglayan beyin
firtinast grup teknigi gibi teknikler; ferdi katilim1 saglamak amacryla kullanilan dneri
sistemleri; her cesit katilimi 6zendirmek igi gerekli olan onurlandirma sistemleri;
rakip firmalara gore nerede bulundupunu belirleyerek, gelisme hedeflerinin ve
dnceliklerin tanimlanmasini ve bu yolla pazarda rekabet avantaji saglamak amaci
edinen kiyaslama yontemi; {iretim siireci boyunca ortaya ¢ikan hatalarin dagilimin
ve degiskenlik sebeplerini istatistik analiz teknikleri ile belirleyerek, bu hatalarin
kontrol altina alinmasi ve siireg boyunca taginmamasini, boylece de siireg
performansinin iyilesmesini saglayan istatistik stire¢ kontroldi; liretim stirecinde su
gibi akisi saglamak ve bu yolla kalitenin kaynaginda tretilmesine engel olan
envanterleri en az diizeye indirmek i¢in kullanilan tam zamanli {retim sistemi
(Simsek, 2006;247-248); miisteri bakis agisiyla stirecler/iiriinler tizerinde yapilan
detayli analizler sonucu gereksiz olanlarin elimine edilmesi aksine, 6nem derecesi
yiiksek olan fonksiyonlar {izerinde yogunlasarak maliyetlerin digtiriilmesi igin
yapilan fonksiyonel analiz, maliyet analizi ve deger analizi seklinde ekip ¢aligmalari
toplam1 olan deger mihendisligi sistemi (Ornek, 2003:215), miisteri istek ve
ihtiyaclarmin {irtin ya da hizmet karakteristiklerine dontistiirilmesini saglayan ve

fonksiyonlar arast bir takim tarafindan yiiriitiilen bir kalite iyilestirme yontemi olarak
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kalite fonksiyon yayilimlar kullanilan baslica tekniklerdir.
(http://www.kaliteoﬁsi.com/dosyalarﬂ(fg.pdf )

Kalite iyilestirme araglari, {iretim siirecinde kalite iyilestirmeye katki
bulunmak, iiriin gelistirme ¢aligmalarinda da kalite tekniklerine temel hazirlamak
amaciyla kullamlir (Sarikaya, 2003:93).

Bu araglar;

e Akig Diyagrami

e Neden-Sonug Diyagrami
e Pareto Analizi

e Veri Toplama

e Beyin Firtinasi

e Histogram

e Serpilme Diyagrami

e QGrafik

e Kontrol Semalar1

1) Neden-Sonug¢ Diyagrami: Japon kalite devrimi mimarlarindan olan
Ishikawa, isletmelerde kalite sorunlarmin nedenlerini  belirlemek amaciyla bir
yontem gelistirmistir. Bu yontem Ishikawa tarafindan gelistirildigi igin “Ishikawa
Diyagrami”; sekli balik kilgigma benzedigi i¢in de “Balik Kilg1g1 Diyagrami” olarak
da amlmaktadir. Bu diyagramlardan, sorunlarin nedenlerini belirlemek ve bu
sorunlari yontem, isgiicli, malzeme ve makine gibi unsurlara gore gruplandirmak

amactyla yararlanilir (Sevim, 199:28).

istatistiki yontemler kullanarak sonuclardan  hareketle sebeplere
ulagabildigimize gore, sonuglarla bunlart doguran sebepler arasindaki gapragik
iligkinin ortaya ¢ikarilmast ve gorsel olarak masaya konmasi gerekmektedir. Bunu
ise en kolay olarak Sebep-Sonug Diyagramlar1 ile yapabiliriz.Sebep-Sonug
Diyagramlarinin olusturulmasinda izlenecek temel asamalar ve ©nemli hususlar

sunlardir (Yiicel, 2007:10):
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e  Diyagramin ¢izimi i¢in bir ¢alisma grubu olusturulur.
e  Grubun olusturulmasinda igletmedeki tim kisilerin katilimlari

istenmektedir.

e Dagilim analizinde, 6nce  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, g¢evresel ve isletme ici faktorler ayrintili
olarak incelenmelidir.

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

e  Karakteristik somut olarak tanimlanmali ve 6lgiilebilir olmalidir.

e  Her karakteristik i¢in ayr1 bir diyagram hazirlanmalidir.

e  Etkenler ¢oziilebilir nitelikte olmalidir.

e Sebeplerin 6nemini tayin ederken objektif davranmalidir

e  Zaman i¢inde diyagramin giincellestirilmesi gerekir.

2)  Akig Diyagrami: Akis diyagramlari, stiregteki agamalari gorsel olarak
izlemeye yarar. Bu diyagramlar, 6zellikle, goriinmeyen asamalarin nerede oldugunu
acikea gosterir (Sevim, 1999:28).

3) Pareto Analizi: Bir sonucu yaratan sebeplerden onemli olanlari
Onemsizlerden ayirmakta kullanilir. Pareto semasi konuyla iligkili maddelerin
yayllmasint gostermekte kullanilir ve en sik kullanilandan bagslayarak en az
kullanilana dogru maddeleri siralar. Son kolon ilgisiz maddeyi gostermektedir.
Sema, servetin esit dagitilmadigimni belirleyen italyan ekonomisti Wilfredo Pareto
tarafindan gelistirildigi i¢in onun ismiyle bilinmektedir. Bu sema, belirli sorunlarin
veya olaylarin en yaygin nedenlerini gosteren bir grafik aractir. En biiyiik kazancin
veya en yogun sorunun oldugu alanlart gostermesi agisindan faydalidir (Tavmergan,
2002:148).

4)  Veri Toplama: Veri Toplama, sorun ¢dzme sathasinda genellikle bir
baglangi¢ noktasi olmaktadir. Sorun ¢6zme ve iyilesme ¢alismalarinda kullanilan en

onemli araglardan birisidir. Veri Toplama, bir veri toplarken hangi verilerin, nerede,
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ne zaman, kim tarafindan ve hangi amaglar i¢in toplandiginin belirtildigi ve tarih,
saat, numune hacmi vb. bilgilerin kaydedildigi bir islemdir (Sarikaya, 2003:97).

5)  Beyin Firtinasi: Bir grup tarafindan, yeni fikirler tiretmek i¢in kolektif
diistinme giiclinii arttirmaya yonelik olarak uygulanan bir tekniktir. Beyin firtmasi
teknigi yonteminde {i¢ temek metot kullanilir.

Cember Metodu: Grubun her elemani, sirayla, tartigmanin amaciyla ilgili
bir fikir beyan eder. Her fikir bir tablo tzerinde kaydedilir. Siradaki elemanin
sdyleyebilecegi bir seyi yoksa kisaca “pas” der. Bir sonraki turda bu kisi farkl: bir
fikir {iretebilir veya yeniden “pas” diyebilir. Herkesin soyleyecekleri bitene dek
fikirler kaydedilir.

Serbest ¢ark Metodu: Ekip iiyeleri fikirlerini 6zglirce ve rastgele sdyler, her
fikir kaydedilir. Siire¢ kimsenin ekleyecegi bir sey kalmayinca biter.

Slip Metodu: Ekip iiyeleri bir konu, bir problem ya da segenek iizerinde
diisiincelerini bir kagida yazarlar. Miimkiin oldugunca fazla fikir tiretilmeye ¢alisilir.
Kagitlar toplanir ve tiim fikirler tahtaya yazilir (Kazan ve Ergiilen, 2008:165).

6) Histogram: Histogram, gruplandirilan &lgtim degerlerinin  bir
dikdortgenler dizisi seklinde grafiklendirilmesidir. Histogramlardaki dikdortgenlerin
tabanlar1 smuf araliklarim yiikseklikleri ise simif frekanslarinin yani o smifa diisen

veri sayisini temsil eder (Kaya ve Aga, 2004:452).

Histogramlarin ¢iziminde su noktalara dikkat edilmelidir (Yiicel, 2007:12):

e Gozlem degerleri siirekli (nicel) degisken olmalidir.

e Gozlem degeriyle yatay eksene, frekanslar dugey eksene
yerlestirilmelidir.

e  Bir histogramda sadece bir kalite 6zelligi dikkate almir ve sdz konusu
ozellige iliskin gozlem degerleri yatay eksende yer alir.

e  Grup araliklari esit olmalidir.

e  Grup sayist 5 ile 20 arasinda olmalidir. Histogramin, verilerin gergek
dagilimini iyi yansitmast i¢in veri sayisinin 50’den az olmamasi yerinde olur.

7)  Serpilme Diyagrami: Belirli bir siiregte birbiriyle iliskili olduklar
diistiniilen iki veri seti, belirli bir diyagram tizerinde incelenir. Degiskenlerden bir

yatay eksende digeri dikey eksende yer alir. Yatay eksendeki degiskenin belirli bir
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degerine karsilik dikey eksendeki degiskenin aldigi degerin kesigme noktalarini
belirlenerek bir noktalar bulutu elde edilir (Kaya ve Aga, 2004:452-453).

8)  Grafikler: Verilerdeki degisimlerin ¢esitli gizimlerden yararlanilarak
gosterilmesidir.

9) Kontrol Semalari: Bir proseste ayarlama yapilacak zamanin tespit
edilmesinde ve proses kararhginin degerlendirilmesinde kullanilir. Proseste
iyilestirmenin de gergeklestigini gorebilmek miimkiin olabilmektedir. Istenilen
niteliklerde iiriin veya hizmet tiretilmesi i¢in prosesin istatistiksel olarak kontrol ve

analiz edilmesinde kullanilir (Sarikaya, 2003:100).
2.8. Kalite Kontrol Cemberleri

Kalite ¢emberleri, ilk olarak 1962 yilinda Japonya’da ortaya ¢ikan bir
yonetim aracidir. Japonya’daki bagarisindan sonra, diger iilkelerde de yayilmaya
baslamistir. Ulkemizde ise seksenli yillarin sonunda yoneticilerin gtindeminde yer

almaya baglamisgtir.

Kalite ¢cemberleri, aym veya benzeri isi yapan en az dort en fazla on
calisandan olusan (¢alisan sozctigil ile, bir kurulusun hiyerarsisinde en alt diizeyde
yer alan kisiler kastedilmektedir.) ilgili olduklari ise ait sorunlarin ¢dzmek lzere bir
araya gelen ve coziimleri yonetime sunan goniillii gruplardir (Ulugmar Tirkel,
2000:11). Kalite cemberlerini olusturan grup iiyelerinin sorunlarla ilgili olarak fikir
sahibi olabilmeleri i¢in genellikle ayni yerde galigan, ayn1 isi veya benzeri isleri
yapanlardan olusmasi gerekir. Grup iiyelerinin sayisi toplantilarda her iggdrenin
diistincelerini aciklayabilecegi ve katkida bulunabilecegi sayiyr agmamahdir (Efil,
1999:22). Olusturulan kiigiik ¢aligma gruplari, sifir hata hareketi, ¢aligma gruplari,
siirekli gelistirme gruplari, kalite cevrimleri, kalite kontrol halkalari, Kkalite
cemberleri, kalite kontrol g¢emberleri seklinde degisik adlarla anilmaktadir. Bu

gruplar calismada “kalite gemberleri” olarak adlandirilmaktadir (Gencel, 2001:183).



57

Firma capinda kalite kontrol etkinliklerinin bir parcasi olarak yurtitiilen

KKC etkinliklerinin arkasinda yatan temel fikirler kisaca su sekilde ifade edilebilir
(Bakan, 2004:340).

Kaliteyi geligtirmek,

Sirketin iyiye gitmesine ve gelismesine katkida bulunmak,

Insana saygi duymak ve i¢inde yasanmaya deger, mutlu ve aydmlik
bir isyeri ortam1 hazirlamak,

Insan yetenekleri tamamen harekete gegirmek ve sonunda gok genis
olanaklar ¢ikarmak,

Ast-iist iliskilerini gelistirmek,

Maliyetleri distirmek,

Miisteri tatminini saglamak,

Caliganlarm ve isletmenin siirekli olarak gelisimini saglamak,
Calisanlarin isletmede kararlara katilimini — saglayarak personelin
yaratici yeteneklerinin ortaya ¢ikmasina imkan tanimak,

Sorunlarm  belirlenmesi ve ¢oziimiinde c¢alisanlarn  bilgi  ve
tecriibelerinden yararlanmak,

Calisanlarin sorun ¢dzme yeteneklerini gelistirmek,

Caliganlarin motivasyonunu ve is tatminini artirmak,

Ekip caligmasini tegvik etmek,

Isletmede  yabancilagmay:  Onleyerek  Orgiit ¢alisanlarinin
biitiinlesmesini saglamak,

Isletmelerde verimlilik artis1 saglamak,

Catisma ve uyugmazliklar1 onlemek,

Hiyerarsi yapinin olumsuz etkilerini azaltmak,

2.8.1. Kalite Kontrol Cemberlerinin Tarihgesi

II. Diinya Savas’ndan sonra diisiik kaliteli iiriinler tireten Japonya’da, tilke

kalkinmast icin yiiksek nitelikli tirlin iiretmenin onemi anlasilmaya baslaninca, bu

dogrultuda tist diizey yoneticileri egitmek amaciyla yonetici gelistirme programlari

baglamustir. Daha sonra da ustabast ve isgilerin egitimine gecilmistir. Kalite ve kalite
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kontrol kavramimin tiim Japonya’da benimsenmesini 6n planda tutan JUSE (Japon
Bilim Adamlari ve Miihendisleri Sendikasi) tist diizey yoneticilere istatistiksel kalite
kontrol yontemlerini Ogretmek amaciyla Deming’i ve kalite kontroltniin
uygulanmasi konusunda egitim vermesi amaciyla da Juran’t farkli tarihlerde
Japonya’ya davet etmigstir. 1960 yilinda ise kalite kontrol ile ilgili ilk konu kitab1
(Quality Control Text Book For Foreman) basilmigtir. Nisan 1962°de de Formenler
icin Kalite Kontrol adli bir dergi (Quality Control For the Foremen FQC)
yayimlanmigtir. Ayrica kalite ve kalite kontrol ¢emberleri ile ilgili konferanslar,

forumlarda diizenlenmistir (Bayazit, 1998:96).

Japonya 1980°den sonra diinyada kalitenin Onciisii durumuna gelmistir.
1960 yilindan sonra Japonya’da benimsenen kalite kontrol ¢gemberleri tim diinyay:
sarmigtir. Japon bilim adami Ishikawa Japonya’da KKC’nin babast olarak kabul
edilmektedir. Tiirkiye agisindan kalite kontrol ¢emberleri uygulamasina bakacak
olursak bu konuda 1983 yilindan beri bazi gelismeler oldugunu goriiyoruz. Ancak
bizdeki uygulamalar yabanci iilkelerden gelen bilim adamlarmin  katkisiyla
olmustur. Son zamanlarda ise, kalite kontrol ¢emberlerinin kurulmas: ve rehberlik

hizmetlerinin yerine getirilmesi konusunda bizde de bazi uzmanlar devreye girdigi

goriiyoruz (Efil, 2007:242).
2.8.2. Kalite Kontrol Cemberlerinin Organizasyonu

Bir kalite kontrol ¢cemberi;
e (Cember liyeleri
e Lider
e Rehber

e Yiirtitme komitesinden olusur.

Cember tyeleri, aym1 yerde c¢alisan, ayni veya benzer isi yapan kisiler
olmalidir. Ciinkii ayni veya benzer isi yapanlar problem hakkinda az ¢ok bilgi
sahibidir. Uye sayisinmn smirli tutulmasinin nedeni ise herkesin belli katkilarda

bulunmasmi saglamaktir. Bunun yaninda en onemli konulardan biri de grup
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tyelerinin kendi istekleri ile bu g¢emberi olugturmalaridir. KKC’de ¢ember iiyesi

olmak i¢in higbir baski s6z konusu degildir (Efil, 2007:244).

GCember Lideri: Her ¢emberin bir lideri vardir. Cember lideri ¢ember
faaliyetlerinin etkin ve aksaksiz yiiriitilmesi igin ¢aba gostermekte; iiyelerin
konugmalara katilma, goriis bildirme gibi konularda aktif rol almasini saglayacak
yontemlere bagvurmaktadir. Cember lideri sadece ¢ember teknikleri konusunda
degil, gember faaliyetlerini basariyla yiiriitiilmesi igin bilgi sahibi olmasi gereken
iletisim, motivasyon, grup dinamigi gibi konularda egitimden gecirilmektedir.
Cember lideri ustabasi olabilecegi gibi, iiyeler arasindan segilen bir ¢alisan da
olabilir. Ancak liderlik konusunda &nemli olan, liderin iiyeler tarafindan
benimsenmesidir. Aksi takdirde ¢ember faaliyetlerinin basariya ulasmasi
zorlasacaktir (Bayazit, 1998:98).

Bir ¢ember liderinin baglica gorevleri sunlardir (Balgik, 2002:222):

e  Toplantilarin tarihi ve giindemini saptamak,

e Ik toplantilarda tiyeleri egitmek,

e Onerileri toplayarak, iiyelerle birlikte ¢emberin {izerinde caligsacagi
sorunu belirlemek,

e  Sorunlarn analizinde uygun teknikleri belirlemek,

*  Cemberin ¢aligmalart ile ilgili olarak bagli oldugu iistlere bilgi

vermek.

Cember Uyeleri: Cember {iyeleri, toplam kalite yonetiminde kaliteye
yaklasim, sorun tespit etme ve ¢6ziimiinii bulmada, en 6nemli gorevi tistlenmislerdir.
Kalite gemberleri, bir isletmenin en degerli kaynagi olan insan faktorii ile ilgilidir.
Bu agidan kalite ¢emberlerinin en &nemli unsurunu g¢ember iiyeleri olusturur

(Ulugnar Tirkel, 2000:13).

Rehber: Koordinasyon komitesi tarafindan secilen rehber kalite kontrol
¢emberlerinin kurulmasina karar verildikten hemen sonra segilmelidir. KKC’nin
basarisinda mutlak pay1 olan rehber iyi bir koordinatér olmak zorundandir (Efil,

1999:87). Rehber, ¢ember iiyelerinin egitiminde lidere yardim etmektedir. Ayrica
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grup toplantilarina ait kayitlari tutmakta ve iist yénetime rapor vermektedir. Rehberin
gdrevi ise, gruba yol gostericilik yapmak, sorun ¢dzme ve karar verme siirecinde

¢ember iiyelerine ihtiyag duyduklar: bilgileri saglamaktir (Bayazit, 1998:99).

Yiiriitme Komitesi: Yiiriitme komitesi grup ¢aligmalari igin hedef belirler.
Cesitli kullanim kilavuzlar: hazirlar. Calismanin ne §lglide yaygin oldugunu kontrol
eder. Bu komite tiim organizasyon diizeyinde koordinasyonu saglamak i¢in gayret
sarf eder. Bu ag¢idan yiiriitme komitesinde rehber dogal tiye olarak bulunup

koordinasyonun saglanmasinda énemli bir role sahiptir (Efil, 2007:245).

Insangiicti kaynagindan maksimum diizeyde yararlanmayi gozeten bu
yaklasim, iyl uygulandigi taktirde, ileri diizeyde kalite ve verimlilik, daha ¢ok
motivasyon, is sorunlar1 konusunda bilinglenme ve sorunlara ¢oziim getirme gibi

onemli yararlar saglar (Balgik, 2002:224).
2.9 Kalite Maliyetleri

Kalite maliyetleri, iiriinlin sartnameler ve kullanis ig¢in uygun olmasim
saglamak icin, ne kadar zaman ve para harcandiini belirlemenin bir metodudur.
Ayni zamanda, sorun alanlarinin teshisi ve hangi sorunun Oncelikle ele almmas:

gerektigini gosteren giiclii bir yonetim vasitasidir (Yildirim ve Saylik, 2009:241).

Toplam Kalite Maliyetleri, genellikle dort gruba ayrilmaktadir. Bunlar;
Onleme Maliyetleri, Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri, Igsel Bagarisizlik
Maliyetleri ve Digsal Basarisizlik Maliyetleri’dir. Bu maliyetler asagidaki sekildeki
gibi gosterilmektedir (Sevim, 1999:52).
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leri

1k a}Bégét:sith {,
. Maliyetleri

Sekil. 6. Toplam Kalite Maliyetleri

Kalitesizligi onleme amacina iligkin yapilan harcamalar, kalite yatirimi
niteligindedir. Onleme maliyetleri basarisizlik maliyetini en aza indirmeyi
amagladigi i¢in kalite yatirimlart olarak degerlendirilir. Bu tiir harcamalara rnek
olarak kalite planlamasi, kalite egitimleri, tasarimin gézden gecirilmesi i¢in yapilan

harcamalar verilebilir.

Degerlendirme maliyetleri, iriiniin tasarim agamasinda belirlenen
ozelliklere uygunlugunu degerlendirme ile ilgili maliyetlerdir. Bu amagla yapilan
Olgme, yiiriitme ve denetleme faaliyetleri harcamalari degerlendirme maliyetlerini
olusturur. Laboratuar test ve deneyleri stire¢ kontrol faaliyetleri bakim harcamalar:

bu kapsamda yer alir (Aslan, 2008:524).

I¢ basarisizlik maliyetleri mamuliin tamamlanmasindan sonra, yapilan test
ve gozlemler sonucu kalite gereksinimlerini karsilamada basarisiz olan {irlin igin
yeniden yapilan faaliyetler biitlintidiir. Mamuliin miisteriye transferinden once ve
sonra gergeklesen basarisizliklardan dogan maliyetlerdir. Bu faaliyetler; mal ve
hizmet tasarimindaki basarisizlik, satin alinmig malzemelerde basarisizlik, hurda
maliyetleri, yeniden igleme, yeniden muayene ve test, kusurlu riinler i¢in iskonto ve

distik puanlamadir (Saritkaya, 2003:35).
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Dis basarisizlik maliyet kalemlerine ait 6rnekler ise sikayet arastirmalart ve
iade trtlinler, dizeltici faaliyetler ve garanti talepleri, taahhiitler ve cezalar, imaj

kayb1 ve Pazar payr daralmasidir (Simsek, 2001:42).

2.10. Alt1 Sigma

Sigma, Uriinlerimizin, hizmetlerimizin ve proseslerimizin yeterliliklerini
Olgen ve karsilastirma imkani saglayan bir 6l¢tim skalasidir. Alti Sigma oncelikle
istatistiksel bir 6l¢timdiir. Uriinlerimizin, hizmetlerimizin ve proseslerimizin ne kadar
iyi oldugu hakkinda bize bilgi veren bir 6l¢tim teknigidir. Diger tirtinler, hizmetler ve
prosesleri karsilagtirmamizi saglar. Bu durumda bize digerlerinden ne kadar ileride
veya geride oldugumuzu gosterir. En 6nemlisi nereye gitmemiz gerektigini ve bunu

basarmak i¢in ne yapmamiz gerektigini soyler (Sahin, 2006:2).

Altt Sigma metodunu diger yaklasimlardan ayri kilan sey; kendisinden
onceki kalite yaklagimlarin en iyi olduklart ve en basarili olduklar: yonlerini alip
kendi biinyesinde toplamasi, daha 6nceki yaklagimlarin gergeklestirmeyi hedefleyip

de gerceklegtiremedikleri kriterleri gergeklestirebilmesidir.

Alti Sigma kisa donemli, hemen gergeklestirilip bitirilecek bir proje
degildir. Belli bir zaman ve bilgi birikimini gerektirir. Alt1 Sigma ¢aligmasinin bir

takim hedefleri vardir. Bunlar;

e Miisteri Tatmini Artirilmas,
e Kusurlarin Azaltilmasi,

e  Ciktinin lyilestirilmesi,

e s Veriminin Yiikseltilmesi

e Yetenegin Artirilmas: Seklinde Ozetlenebilir.

Altt Sigma’y1r uygulamayr diislinen firmalarin bagariya ulagmasi igin

degisime acik olmasi gerekir. Ust yonetimin destegini almak Alt1 Sigma
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uygulamalarinin basarisin etkileyen diger bir faktordiir. Ust yonetimin programa
cesaretle liderlik etmesi ve bunu tiim kurulusa gdstermesi de ¢ok Onemlidir.

(Cabuk, Karayilmazlar, 2010:96).

Alt1 Sigma yaklagiminin temel ilkeleri sunlardir:

Gercek Misteri Odagi: Alti Sigmada performans 6l¢timii miisteri ile
baglamaktadir. Alti Sigmadaki iyilestirmeler miisteri tatmini ve degeri tizerindeki

etkileri ile tanimlanir.

Verilere Dayali Yontem: Alti Sigma, hem sonuglari hem de siirecleri
izleyen etkili bir 6l¢lim sistemine sahiptir. Bu yiizden Alt1 Sigmaya dayali karar
vermek ve c¢ozim Uretebilmek igin yoneticilerin hangi veri ve bilgilere
ihtiyaglarinin olduklart ile bu veri ve bilgileri en fazla nasil yarar saglayarak

kullanabileceklerini cevaplamalari gerekmektedir.

Proses Odagi: Alti Sigma’da proses faaliyetin oldugu yer olmaktadir.
Alt1 Sigma ile elde edilen tiim kazanimlar proseslerin miisteriye deger saglamak

icin kullanilmasi ile gerceklestirilmisgtir.

Proaktif Yontem: Basari i¢in gerekli olan is aligkanliklar ile ilgilidir.
Hedefler olusturmak, bunlar1 sik stk gozden gecirmek, agik politikalar
gelistirmek, problemlerin 6nlenmesine olanak saglamak yani hedeflere iliskin

fikirleri ve bir isin nasil yapildigini sorgulamaktir.

Swmirsiz Is Birligi: Sirketlerin tedarikgileri, ¢alisanlari, miisterileriyle bir
arada caligmas1 ve son kullanicilarin gergek ihtiyaglarinin ve prosesler arasindaki

iligkilerin anlagilmasini saglamaktadir.

Kusursuzu iste, Bagarisizliga Tolerans Goster: Bir takim riskler igeren

fikir ve yaklagimlari uygulamaya koymadan bir seyler elde etmek miimkiin
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degildir. Ayrica performans iyilestirmesi i¢in Alt1 Sigma’nin sundugu arag ve

yontemler 6nemli 6lgtide risk igermektedir (Pense, 2009:40).

2.11. Keiretsu

“Keiretsu” kelime anlami olarak; birbiriyle iligkili Japon firmalarin uzun
vadede bir arada c¢alismalaridir. Bu girketler, akraba girketi gibi her iste beraber
calisir ve gerekli her konuda beraber hareket ederler. Genel goriiniis agisindan bu
ag’a bakildiginda, Keiretsu’nun baginda ana firma adi altinda bir ticaret sirketi
bulunmaktadir. Bu ticaret sirketi esasinda, keiretsu yapisinin baskanhigini yiirliten
ticari banka tarafindan Anti-Tekel Yasasi’ni1 ihlal etmemek amaci ile ve sadece bu
isim altinda ticari bankanin aktivitelerini daha serbest sekilde gergeklestirilmesini
saglamak amaci ile kurulmugtur. Bu ana firmanin altinda ise yine bu firmanin
biinyesinde kabul edilen fakat igleyis mekanizmalari farkli olan bir tedarikgi ve

sigorta sirketi bulunmaktadir (Atalan, 1998:26).

Merkezinde genellikle bir finans kurumunun bulundugu, kii¢iik ve orta
olgekli sirketlerin ¢ogunlukla oldugu ve biiyiik 6lgekli sirketlerin de stratejik gorevler
tistlendigi kiimelenmelerde, genel olarak ti¢ farkli yapilanma goriilmektedir. 1k
yapilanma bigiminde kiime; lider bir girket yonetiminde faaliyetlerini siirdiiriir. Yerel
biitiinlesmis ve ayrimlasmis asimetrik aglar olarak da adlandirilan bu ag kurma
biciminde, biiyiik firmalar lider konumunu dstlenip Uretim siirecini stratejik
ayrmmlasma yolu ile kiigiik firmalar arast is boliigtimiine dontistiiriir. Bu tiir ag kurma
bicimi en yaygin sekliyle Japonya’da keiretsu ve Bati’da (Avrupa ve Amerika)
gevsek piyasa iliskisi ile ortiismektedir. Fiyat konusunun kaliteden daha fazla 6nem
ve oncelige sahip oldugu bu ag iligkilerinde, Japon modelinin bat1 modeline kiyasla

daha basarili oldugu sdylenebilir.

Ikinci kiimelenme bigimde agdaki tiretim iligkileri modiler bir yapida
gerceklesmektedir. Bu kiimelenmede yer alan her bir sirketin esit sorumluluklar
cercevesinde bir irlintin iretiminde belli bir modiilden sorumlu olmasi stz

konusudur. Uglincii kiimelenme bigiminde ise; ortak iiriin gelistirme amaciyla AR-
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GE caligmalart yapan, yenilikei, ortak laboratuar ve uzman ¢alistiran bir yapilanma

goriilmektedir. (Zerenler, Iraz, 2006;767)

2.12. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi

ISO 9000 Standartlari, igletmenin kosullarina uygun bir Kalite Giivence
Sistemi (KGS) gelistirilmesinde veya kurulmus bir sistemin degerlendirilmesinde
esas olarak kullanilabilecek, TKY anlayisina giden yolda, asgariden uyulmasi
gereken kurallarin igerisinde bulundugu bir standartlar kiimesi, bir modeldir.
Standartlarin ortaya koydugu modeller, sozlesmeli kosullarda aliciya Kkalite
giivencesi verirken, diger yandan maliyet, etkinlilik ve performans gibi konularda
avantaj saglanmasinda ve alict firma icin en uygun kalite yonetim modelinin
kurulmasinda ve gelistirilmesinde yardimci olmaktadir. ISO 9000, TKY anlayisina
giden yolda ilk ve biiyiik bir adimdir. Isletmelerde ISO 9000 kalite giivence
sistemlerinin adapte edilmesi maliyet ve risk yoOnetimine de Onemli katkilar

saglamaktadir (Eroglu, 2004:89).

ISO 9000 kalite sistem standartlari ISO tarafindan yayinlanan bir dizidir.
Bu standartlar 6zel iiriin veya hizmetin kalitesiyle degil takimlar halinde bir
organizasyonu kapsayarak tiriiniin veya hizmeti miisteriye sunmak igin gerekli kalite
saglayan bir kalite standartlaridir. ISO standartlari tim igletmeler tarafindan
uygulanabilmektedir. Bugiin bir¢ok tilkede kalite yonetimi ve glivencesi igin bir

kriter olan ISO 9000 kalite standartlart uygulanmaktadir (Lam, Tang, 2002:187).

2.12.1. ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminin Tarihgesi

ISO 9000 standart serisi kalite giivencesi sisteminin geligmesine yardimci
olan ve sistemin kurulabilmesi igin minimum sartlart belirleyen bir kilavuzdur.
Temeli 1963 yilinda ABD’de savunma teknolojisindeki yiiksek kalite talepleri

nedeni ile hazirlanan MIL-Q- 9858’¢ dayanmaktadir. Olugma nedeni, bitmis iiriiniin
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kontrole tabi tutulmasi yerine tiretim sisteminin kontrole gerek birakmayacak sekilde

glivenceye alinmasi esasina dayanir (Tavmergan, 2002:161).

1979 yilinda 132 iilkenin katilimi ile olusan ISO biinyesinde, 176 numara
ile kurulan teknik komite (TC), c¢aligmalarina baglamistir. Komite sekreterligini,
1979 Kanada Standardizasyon Komitesi adina, Kanada Standartlar Birligi
tistlenmigtir. Turkiye’nin de icinde bulundugu komitede; kalite profesyonelleri,
danigmanlar, akademisyenler ve standardizasyon uzmanlart gorev almis, karsilikli
bilgi aligveris platformlart kurularak, kalite sisteminin asgari modiilleri ve jenerik
temelleri 1987 yilinda resmen sekillendirilmistir (Demirci, 2008:179). Standartlar ilk
olarak 1987 yilinda Kalite Glivence Sistem standardi olarak yayinlanmigtir. Bu
asamada standart 3 alt standarttan olugmaktaydi: ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003.
Kurumlar faaliyet kapsamlart dogrultusunda bu 3 standarttan birisini uygulayarak,
denetime girmekteydiler. Standardin bu versiyonu, agirlikli olarak dogru tiretim ve

hata yakalama konularia odaklanmaistir.

Standart ilk olarak 1994 yilinda revizyona ugramis ve yeniden Kalite
Gtlivence Sistem standardi olarak yaymlamistir. Bu agamada standart yine 3 alt
standarttan olugmaktaydi: ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003. Standardi bu versiyonu
onceki versiyondaki konulara ilave olarak hata 6nleme konusuna da odaklanmistir.
Standart 2000 yilinda revizyona ugramis ve bu sefer Kalite Yonetim Sistem
Standardi olarak yaymlanmistir. (http://www.standartkalite.com/iso 9001 _tarih cesi .
hm)

ISO 2000 yilindaki revizyonuyla stire¢ modeline dayanir ve dort bélimden
olugmaktadir. Bunlar

1. Yonetim Sorumlulugu

2. Kaynak Yonetimi

3. Uriin Gergeklestirme

4

. Olgme, Analiz ve lyilestirmedir.
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Yeni modelin dért bolimii W. Edwards Deming tarafindan 6nerilen
iyilestirme siireci PUKO (Planla-Uygula-Kontrol-Onlem Al) déngiisii ile oldukga
benzerdir (Ilkay,Varinli, 2005:3). ISO son olarak 2008 yilinda revizyona ugramistir.

Halen Avrupa, ABD ve Japonya dahil dinyanin hemen hemen tiim
iilkelerinde gecerli genel amagli Kalite Giivencesi Standardi ISO 9000°dir.

ISO 9000 Standartlar1 Serisi su sekilde verilebilir:

e ISO 9000-1: Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlar1 Se¢im
Kullanim Kilavuzu

e ISO 9000-3: Kalite Yonetimi ve Kalite Glivencesi Standartlari- ISO
9001’in yazilimi, tasarim, gelistirilmesi, tedarik¢i, yliklenmesi ve bakiminin
saglanmasi i¢in uygulama kilavuzu

e ISO 9000-4: Kalite yoOnetimi ve Kalite Giivencesi Standartlari-
Program Yonetimi Klavuzu

e ISO 9001: Kalite Sistemleri-Tasarim/geligtirme, iretim, tesis ve
serviste kalite giivencesi modeli

e ISO 9002: Kalite Sistemleri- Uretim, tesis ve serviste kalite giivencesi
modeli

e SO 9003: Kalite Sistemleri- Son muayene ve deneylerde kalite
glivencesi modeli

e ISO 9004-1: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistem Elemanlari- Boliim 1-
Klavuzu

e ISO 9004-4: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari- Bolim 4-
Kalite Iyilestirme Kilavuzu |

e [SO 9005: Kalite Sozcugii

ISO 9001, 9002 ve 9003 birer “standart” &zelligindedir ve kapsadiklar
faaliyetler farklidir. 9004 bir ¢esit kalite giivencesi ders kitabi 6zeti mahiyetindedir.
Bir isletmenin ¢esitli fonksiyonlarinda kalitenin nasil saglanacagim ana hatlar ile
aciklamaktadir. 9000 ise biitiin bu standartlarin nasil kullanilabilecegini agiklayan bit

rehber 6zelligindedir (Bakan, 2004:347-348).
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ISO (International Organization for Standardization), teknik komitelerinin
aktif tiyeleri, ABD, Ingiltere, Kanada ve Fransa’dir. Uye iilkeler teknik komitelerde
temsil edilme hakkina sahiptir. Bir yayiin uluslar arasi standart olarak kabuld,
tiyelerinin en az %75 nin “olur” vermesiyle miimkiindiir. Standartlar en az 5 yilda bir
gozden gegirilir. ISO standartlarinin dort hedefi vardir. Bunlar; standartlarin evrensel
kabul gormesi, diger dokiimanlara uyum saglanmasi, az revizyon geregi gostermesi

ve esnekliktir (Gencel, 2001:185).

2.12.2. ISO 9000 Belgelendirme Siireci

Belgelendirme igin bagvuruda bulunan igletmenin yetkileri il belgelendirme
firmasinin ilgili elemanlar1 bir 6n goriigme yaparlar. Bu 6n gorlisme sirasinda
isletmenin gerekli hazirliklar1 yapmis oldugu anlasilirsa, denetgiler isletmeden kalite

sistemleri ile ilgili dokiimanlari ibraz etmelerini talep ederler.

Dokiimantasyonun hazirlanmasi su sekildedir.

e  Kurulusun organizasyonu incelenir, irlin veya servis kalitesini
etkileyen faaliyetler listelenir ve siniflandirilir.

e ISO 9000 serisi standardin kuruluga tam olarak uydufuna veya
hangisinin adapte edilecegine karar verilir.

e  Referans olarak secilen standardin ilgili paragraflarinda belirtilen
kalite ihtiyaglarinin mevcut faaliyetlere nasil uygulanacag: incelenir.

e Mevcut dokiimantasyon yukaridakilerin 1s1§inda listelenir ve
siniflandirilir.

e Kalite sisteminin nasil dokiimante edilecegi yeni yapismin nasil

olacag kargilagtirilir.

Isletmenin Kalite Sistem Dokiimantasyonu denetgiler tarafindan incelenir.
Dokiimanlar yeterli goriiliirse isletme ile goriisiilerek belirlenen bir tarihte, Kalite
Giivencesi Sistemi yerinde incelenir. Bu incelemede denetgiler dokiimanlarda yazili
olanlarin gercekte de uygulanip uygulanmadigini kontrol ederler. Eger uygulamay1

tatminkar bulurlarsa isletmeye belgeyi verirler, bulmazlarsa sistemi yeterli seviyeye
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¢ikarmalart igin siire tanirlar. Isletme gerekli hazirigi ve iyilestirmeyi yaptiktan
sonra ikinci bir denetim yapilir, yeterli bulunursa belge verilir (Bakan, 2004:348-
349).
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UCUNCU BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMI VE KOCAELI iLi GEBZE iLCESI
ISLETMELERIN INCELENMESI

3.1. Arastirma Bélgesinin Tanitilmasy
3.1.1. Gebze’nin Tarihi

Cok eski bir gegmige sahip olan Gebze nin Bitinya Krallifi Déneminde
M.O. IV.yy da kuruldugu samlmaktadir. Bu dénemde Izmit Korfezinin kuzey
kiyilarmna diisen kesimlerde; Dacybza, Lbyssa, Kalos, Nikeiata, Galakrene, Brunga,
Fhlokrene gibi yerlesim yerleri kurulmugtur. Yére, M.O. 73 yilinda Bitinyali‘lardan
tamamen Romalilar'm eline gegmigtir. Roma Imparatorlugunun 395 yilinda
par¢alanmasiyla Bizans egemenligine giren Gebzenin Asya yoniinden gelebilecek

tehlikelere kars1 savunma hatti olarak diistiniildiigii sanilmaktadir.

Gebze, 1323 tarihinde Orhan Gazi kumandanlarindan Ak¢akoca'nin oglu
[lyas Bey tarafindan fethedilerek Osmanli topraklarina katilmigtir. Bu tarihten sonra
bir dénem yine Bizans'in eline gegen bolge, 1328 tarihinde Osmanli ve Bizans
Ordusu arasinda yapilan Pelakanon Savagi ile tekrar Osmanli Egemenligi altina
girmigtir. Bu tarihten Birinci Diinya Savasi sonuna kadar Gebze Osmanli
Imparatorlufu'nda Izmit Bagimsiz Sancagi'na bagli bir kaza idi. Birinci Diinya
Savas1 sonrasinda imzalanan Mondros Miitarekesi ile bolge Ingilizler tarafindan isgal
edilmistir. 1921 yilinda bu iggale Yunanlilar da katilmigtir. Anadolu’da baslatilan
Milli Miicadele’ye paralel olarak Mustafa Kemal'in direktifleriyle Yahya Kaptan
tarafindan Gebze ve ¢evresinde Kuva-i Milliye hareketi olusmustur. Milli Miicadele
hareketi sonucunda 12 Ekim 1922 tarihinde Gebze ve g¢evresi diisman isgalinden
kurtulmustur. Cumhuriyet Donemi ile birlikte Gebze Kocaeli iline bagli bir ilge

olmustur. (http://www.gebzeto.org.tr/?sayfa=40)
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3.1.2. Gebze’nin Sosyo Ekonomik ve Niifus Durumu

Gebze, Marmara Bolgesi’nin dogusunda, Izmit Korfezinin kuzey
kesiminde yer alan, zengin bir tarihi ge¢mige sahip, ekonomisi, tarim, hayvancilik ve

sanayiye dayali Tiirkiye nin hizla gelisen ve biiyiiyen bir ilgesidir.

Gebze, Kocaeli'nin endiistrisinin biiytik boliimiinii barindiran, Marmara
Denizi'nin kuzeyi ile Istanbul'un 45 kilometre dogusunda yer alan bir ilcedir.
Marmara bolgesinin en biiylik ikinci ilgesi olup Tiirkiye sanayisinin %15 ini

barindirmaktadir.

Gebze, Marmara Bolgesi'nde Kocaeli iline bagli olarak Anadolu’nun
Istanbul’a ve Avrupa’ya baglanti konumunda bulunan limanlar, havalimani, devlet
demir yollar1 ve E-5, TEM karayollar1 ¢evresinde kurulmustur. Yollarin dogu-bati
yoniinde olmasi nedeniyle kentsel alani ve sanayisi bu dogrultuda gelismis bir sanayi

bolgesidir.

Gebze ana ulagim yollar1 tizerindeki konumu nedeni ile uzun yillar
Anadolu’dan Istanbul’a g6¢ eden Anadolu halkinimn, Istanbul’dan 6nce ugradig: bir
yer olmustur. Istanbul niifusunun 10 milyonu agmasi kentin sorunlarmi artirmuis,

sanayi tesislerinin Istanbul diginda yerlesmesine gereksinim duyulmustur.

Yeni yerlesim yeri arayislarinin bir sonucu olarak, sanayi tesislerinin biiytik
cogunlugu Istanbul’a en yakin konumda olan Gebze'ye akin etmistir.Topragin
maliyetinin ucuz ve kolay bulunur olusu Gebze'yi sanayinin cazibe merkezi haline

getirmistir.

Kentin, limanlara yakinliginin yaninda E-5 ve TEM karayollarinin birbirine
¢ok yakin bir alaninda kurulmus olmasi, havalimanlarina ve demiryollarina yakinligi,
hem Avrupa’ya yapilacak ticarette hem de Anadolu, Orta Asya ve Orta Anadolu’ya
gecis icin tasima kolayliklari sunmasi, Tirkiyenin en fazla kalkinmig ii¢ biiyiik

kentinin ortasinda ve onlara yaklasik olarak 45 dakika uzaklikta olmasi da
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yatirrmeilarin dikkatlerini bu bdlge iizerinde yogunlagtirmasinin temel nedenleri

arasinda bulunmaktadir.

Gebze, Marmara sahiline 7 km., izmit e 49 km., Istanbul’a 45 km. uzaklikta

bulunmaktadir. Deniz seviyesinden yiiksekligi 130 metredir.

Yogun sanayi yapilanmasi ile dikkat ¢eken Gebze, her ne kadar idari olarak
Kocaeli'ye baglysa da, Istanbul iline daha yakin oldugu i¢in, bu ille hem ticari hem
de sosyal iligkileri geligmistir. Uzun yillar il olmast i¢in miicadele edilmis olsa da
hali hazirda Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi smirlart icindedir. Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi, yillar boyu Gebze'yi kendisine baplamak istemis ancak buna izin

verilmemisgtir.

Siirekli yitkselen bir niifus grafigi ¢izen Gebze, 2008 yilinda ¢ikarilan
kanunla birlikte kendisine bagli olan Cayirova, Darica ve Dilovas’nin birer ilge
olmast sonucu niifusunun bir  bolimiinii  bu  yeni ilcelere  vermistir.

(http://www.gebze.bel.tr/tr/ genel.asp?islem=incele&id=24)

Tablo-3. Gebze nin Yillara Gore Niifus Dagilimi

YIL NUFUS ]
1973 27.000
1990 159.116
2000 253.487
2007 521.291
2008 288.569 |

Gebze ilcesi bugiin itibariyle gergeklesen ve planlanan 3 adet Organize
Sanayi Bolgesi ve her gegen giin sayilari artan yaklagik 1000'e yakin orta ve biiytik
sleekli Sanayi Kuruluslarini iginde barindirmakta, genelindeki 500 dev fabrikanin

yaklagik %17'si Gebze'de faaliyet gostermektedir.

Ayrica Gebze Ticaret Odasinin verilerine gore, Ilge sinirlarinda 9.024 firma
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faaliyettedir. Bu say1 her gegen gin artmaktadir.

Bu isletmeler Tiirkiye'nin ihtiyacini tirettigi gibi yabanct iilkelere mal ihrag
etmede de ilk siralarda yer almaktadir. Ozellikle Istanbul yolu tizerinde ve Organize

Sanayi Bolgelerinde kurulu bulunan;

AREVA, BRISSA, SISE CAM, PIMAS, ENKA, NETAS, TELETAS,
GAZAL, TURK HENKEL, KASTAMONU ENTEKRE, ALARKO, FILLI BOYA,
FENIS, CBS, ve SARKUYSAN gibi iilke sanayinin dev isletmeleri oldugu gibi,
yabanci sermayenin de Tirkiye'de tercih ettifi sanayi bolgelerinin baginda Gebze
gelmektedir. Hatta favori bolgelerden biridir. Ulagimimn kolay olmasi, hammadde ve

pazar sikintisinin olmamasinin da etkisiyle;

DONE, BAYER, BOSCH, BUER LEGRAND, BUSH BOAKE, ALLE
GOME, SACHS, ALSTOM, DOW, VANLEER, COLGATE, PALMOLIVE,
PROCTER & GAMBLE, ROCHE, AUTOLIV & CONKOR ve AVON gibi yabanci

sermayeli kuruluglar da ilgede faaliyet gostermektedirler.

Faaliyet gosteren firmalarin bagl oldugu vergi daireleri Istanbul ve Izmit
olmasina ilgede tahakkuk eden vergi oranlari ve iilke ekonomisine sagladigr katki
acisindan Gebze, 1996 yili DPT verilerine gore Tiirkiye genelindeki 872 ilge icinde
4. sirada oldugu belirtilmekte, ancak bugiinkii hali ile 1. sirada oldugu tahmin
edilmektedir.

2008 yili itibariyle Gebze flcesinde; 22.225.158 000 dolar ithalat,
4.962.128.000 dolar tutarinda ihracat gergeklesmistir.
(http://www.gebze. gov.tr/default_BO0.aspx?content= 194)

3.2. Arastirmanin Amaci

Giiniimiizde hizli degisimin yagandig1 ve siirekli yeni yonetim tekniklerinin

ortaya ¢ikmast drgiitleri bu noktada yenilige zorlamaktadir. Modern yonetim anlayist
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olan Toplam Kalite’nin temel amaci  kaliteye ulasmak ve milkemmelligi
yakalamaktir. Toplam Kalite Yonetimiyle i¢ ve dig miisteri beklentileri karsilamasi,
calisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesi ve takim ¢aligmalariyla tiim siire¢lerin

stirekli iyilestirilmesi saglanir.

Bu caligmada; TKYY uygulamalarinin Gebze Ilgesi isletmelerinde ne derece
benimsendigini, kaliteye ne kadar 6nem verdiklerini ve TKY uygulamalarinm

etkisinin ne diizeyde oldugunu ortaya koymak amaglanmisgtir.

3.3. Arastirmanin Kapsami ve Yontemi

Arastirma cografi olarak sinirlandirilmig olup yogun sanayi yapilanmast ile
dikkat ceken Kocaeli ili'nin Gebze Ilgesi’nde faaliyet gsteren sanayi isletmelerini

kapsamaktadir.

2005 yili verilerine gore Gebze Ticaret Odasina bagli sanayi isletme sayisi
1580°dir. Arastima Gebze Ilgesinde sanayi isletmelerindeki kaliteden sorumlu
kisilere yapilmustir. Arastirmada veri toplama ydntemi olarak anket uygulanmustir.

Anket yontemi yiiz ylize ve internet araciligtyla gergeklestirilmistir.

Ankete 126 isletmedeki kaliteden sorumlu kisi katilmig, bunlardan 24
tanesinde yanlis ve eksik anket dolduruldugu gozlenmis, bu nedenle degerlendirmeye

102 anket alinmigtir.

Anket hazirlanmasinda Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili kaynaklar
taranmus ve elde edilen bilgiler dogrultusunda anket sorular1 agik ve anlasilir sekilde
hazirlanmigtir.  Anketlerin  analizinde  istatistik  paket  programlarindan
yararlanilmistir. Elde edilen 102 anket formu sira ile numaralandirilmis ve her anket
formu programa aktarilmig ve analiz edilmigtir. Elde edilen verilerin analizinde

frekans analizi, t-testi ki-kare, varyans ve regresyon analizi yapilmigtir.
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3.4. Bulgu ve Degerlendirmeler

Demografik 6zellikler haricindeki sorular dikkate almarak (7. sorundan
sonraki sorular ) anket formalarmin giivenilirligi test edilmistir. Analiz sonucunda

Alpha; 0.7599 ¢ikmugtr.

Anketin ilk ii¢ sorusu sirastyla isletme adi, kurulus tarihi, dahil oldugu
sektor sorulmustur. Sektdr ayrimi yapilmayan arastirmada ankete katilan
isletmelerden en eski kurulus tarihli igletme 1876 yilindan kurulmus iken en yeni
kurulan isletme 2008 tarihinde kurulmustur. Ayni sekilde anketin 6. sorusunda
sorulan toplam personel sayisinda ise isletmelerdeki personel sayist 10 ile 1300
arasinda degismektedir. Ki-kare, t-testi, varyans ve regresyon analizlerinde soru

say1s1 goklugundan tablolarda 0,05’in altindaki degerler gosterilmistir.

3.4.1. Arastirma Bulgularimin Frekans Analizi

Say1 Analizi her soruya verilen cevaplarin say1 ve ylizde dagilimini gosterir.

Tablo-4. Isletmelerde Kaliteden Sorumlu Yetkili Kisilerin Isletme Icindeki

Pozisyonu ve Egitim Durumuna gore Dagilimi

Sorular Say1 %
Genel Midiir 25 24,5
Kalite Midiira 10 9.8
Kalite
Isletme Giivence 13 12,7
[cindeki Sorumlusu
Pozisyonu Diger
Departman 32 31,4
Miidiirlert
D% ger Yetkili 29 21,6
Kisiler
Toplam 102 100,0
[k gretim 1 1,0
Lise 21 20,6
Egitim Yiiksekokul 18 17,6
Durumu Universite 51 50,0
Yiksek Lisans 11 10,8
Toplam 102 100,0
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Arastirmaya katilanlarin %24,5’1 genel mudir, %9,8°1 kalite mudiiri,
%12,7’si kalite glivence sorumlusu, %31,5’1 diger departman miidiirleri ve %21,6’s1
ise diger yetkili kisi olduklar1 belirlenmistir.Ankete katilanlarin egitim durumlarina
baktigimizda ise % 1’1 ilkdgretim mezunu, %20,6’st lise mezunu, %17,67s1
yiiksekokul, %50°si tiniversite mezunu, %10,8’si ise yiiksek lisans mezunu oldugu

belirlenmistir.

Tablo-5. Isletmelerin Gelir Diizeylerine Gére Dagilimi

Isletmelerin Say1 %
Gelir Dizeyi
Cok 1yi 4 3,9
fyi 63 61.8
Orta 31 30,4
Kot 4 3,9
Toplam 102 100,0

Isletmelerin gelir diizeyi durumlarina baktigimiza %3,9’u ¢ok iyi %61,871

iyi, %30,4°1 orta %3,9u ise k&ti oldugunu ifade edilmistir.

Tablo-6. Isletmelerde Kaliteden Sorumlu Kisilerin TKY Hakkinda Bilgi

Diizeyine Gore Dagilimi

TKY hakkinda Say1 %
Bilgi Diizeyi
Evet 102 100,0

Toplam Kalite Yonetimi hakkinda bilginiz var m1 diye sorulan soruya tim

kaliteden sorumlu kisiler evet cevabi verdigi goriilmektedir.
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Tablo-7. Isletmelerde TKY Uygulama Durumuna Gore Dagilimi

Isletmelerde

TKY 0
Uygulama Say1 %
Durumu

Evet 76 74.5
Gegis

Asamasinda 26 25,5
Toplam 102 100,0

Anketi cevaplayanlarin %74,5’s1 toplam kalite yonetimini uyguladiklarimni
%?25,5 si ise toplam kalite yonetimini uygulamaya ge¢is asamasinda olduklarin

belirtmiglerdir.

Tablo-8. Isletmelerin TKY Siirecinde Son 2 yil iginde Danismanlik Hizmet

Almalarina Gére Dagilimi

Isletmeler TKY
uygulamada son 2 yil Say1 %
icinde danigmanlik
hizmeti aldi nu

Evet 63 61,8
Hayir 39 38,2
Toplam 102 100,0

Isletmelerin %61,8’1 iki y1l iginde toplam kalite yonetimi hakkinda herhangi
bir kurulustan danigmanlik hizmeti alirken %38.,2°si son iki yilda toplam kalite
yonetimi hakkinda herhangi bir kurulustan danmigmanlik hizmeti almadiklari

belirlenmigtir.
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Tablo- 9. TKY Hakkinda Bilgi Edinme Sekilleri ve Son Iki Y1l Iginde
Isletmelerin Katildiklar: Etkinliklerin Dagilim1

Sorular Say1 %
Evet 29 28.4
Kitap ve Dergi | Hayir 73 71,6
Toplam 102 100,0
Evet 67 65,7
Seminerler Hayir 35 343
Toplam 102 100,0
TKY Evet 45 44,1
H?klflf_lda Ozel Kurslar Hayir 57 55,9
Bilgiyi Toplam 102 100,0
Edinme Sekli Evet 17 16,7
Universite Hayir 85 83,3
Egitimi Toplam 102 100,0
Evet 25 24,5
Diger Hayir 77 75,5
Toplam 102 100,0
Evet 49 48,0
Seminer Hayir 53 52,0
Toplam 102 100,0
Evet 21 20,6
_ Konferans Hayir 81 79,4
Son Iki Y1l Toplam 102 100,0
igerisinde Evet 34 33,3
Isletmelerin Ozel Kurslar | Hayir 68 66,7
Katildiklar Toplam 102 100,0
Etkinlikler Danisman Bvet 43 42,2
Gozetiminde Hayir 59 57,8
Isletme i¢i | Toplam 102 100,0
Egitim
1,00 14 13,7
Diger 2,00 88 86,3
Toplam 102 100,0

Isletmelerde toplam kalite yonetimi bilgi edinme gekilleri incelendiginde;
%2841 kitap ve dergi, %65,7’si seminerler , %44,1 6zel kurslar, %16,7 {iniversite
egitimi ve %24,5 diger oldugu ifade edilmistir.. Son iki y1l igerisinde isletmelerin
TKY ile ilgili katildiklar: etkinliklerde ise %48 seminerler, %20,6 konferans, %33,3
ozel kurslar, %42,2 damsman gozetiminde isletme i¢i egitim %13,7’st difer

etkinliklere katildiklar: belirlenmistir.
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Tablo-10. Isletmelerin Toplam Kalite Yénetimine Baglama Nedenlerine

Gore Dagilimi

1 2 3 4 5 6 | Toplam
Sorular

Miisteri Say1 20 26 23 19 12 2 102
Sikayetlerini
Azaltmak % 19,6 | 25,5 | 22,5 | 18,6 | 11,8 | 2,0 100
Urtinlerimizin Say1 47 | 25 | 14 | 10 4 2 102
kalitesini
miisterilerimize % 46,1 | 24,5 | 13,7 | 9,8 | 3,9 | 2,0 100
kanitlamak Yiizde
Calisgan Memnuniyeti | Say1 0 10 16 17 39 | 20 102
Saglamak

% 0 9,8 | 15,7 | 16,7 | 38,2 | 19, 100

6

Verimliligi Say1 23 25 22 | 22 6 4 102
Yiikseltmek

% 22,5 | 24,5 | 21,6 | 21,6 | 5,9 | 3,9 100
Kalite Odiiliinii Say1 2 2 9 8 17 | 64 102
Kazanmak

% 2,0 | 20 | 88 | 7.8 | 16,7 | 62, 100

7

Firmanin Imajini Say1 10 14 | 18 | 26 | 24 | 10 102
Yiikseltmek

% 9,8 | 13,7 1 17,6 | 25,5 23,5 | 9,8 100

Isletmelerin toplam kaliteye baglama nedenlerinde ilk sirayr %46,1°i

tiriinlerin  kalitesini

miisterilere kanitlamak oldugunu gortisii  bildirilmigtir.

Isletmelerin %22.5’si verimliligi yiikseltmek, %19,6 miisteri sikayetlerini azaltmak,

%9,8s1 firmammn imajini yiikseltmek ve %2 si kalite odilinti almak oldugu

belirlemigtir.




80

Tablo-11. TK'Y Uygulamalarinda En Cok Kullanilan Tekniklerin Dagilim1

Sorular Say1 %
Istatistiksel Evet 62 60,8
Proses Hayir 40 39,2
Kontroli Toplam 102 100,0
Problem Evet 70 68,6
Cozme Hayir 32 31,4
Teknikleri Toplam 102 100,0
Kalite Evet 28 27,5
Fonksiyon Hayir 74 - 72,5
Yayilimlar Toplam 102 100,0
Deger Evet 15 14,7
Miihendisli gl Hayu' 87 85,3
Toplam 102 100,0
Beyin Firtinasi | Evet 59 57,8
Hayir 43 42,2
Toplam 102 100,0
Benchmarking | Evet 27 26,5
(Kiyaslama) Hayir 75 73,5
Toplam 102 100,0

Toplam Kalite yonetiminde uygulanan tekniklerden isletmelerin %68,6’s1
problem ¢dzme tekniklerini, %60,8’si istatistiksel proses kontroliinii %57,8’si beyin
firtinas1 teknigini, %27,5’i kalite fonksiyon yayilimlarmi, %26,5 kiyaslama ve

%14,7’si deger miihendisligini uyguladiklar: belirlemistir.

Tablo-12. Isletmelerin Kalite Kontrol Boliimii Bulundurmalarina Gére

Dagilimi
Kalite Kontrol
Bolimi var m1 7 | Sayt %
Evet 83 81,4
Hayir 19 18,6
Toplam 102 100,0
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Isletmelerde kalite kontrol bliimiinii bulundurma dagilimi incelendiginde
%81,4°tinde kalite kontrol baliimii varken, %18,6’sinda kalite kontrol bolimii

bulunmamaktadir.

Tablo-13. Kalite Kontrol Islemlerinin Uygulanan Metotlara Gére Daglimi

Sorular Say1 %

Gozle Yiizeysel Evet 39 38,2
Kontrol Hay1r 63 61,8
Toplam 102 100,0

Kalite Kontrol Evet 73 71,6
Test Aletleri Ile Hayir 29 28.4
Toplam 102 100,0

Miisteri Denetimi Evet 22 21,6
Hayir 80 78,4

Toplam 102 100,0

Danigsman Evet 13 12,7
Sirketler Yardimi1 Hayir 89 87,3
ile Toplam 102 100,0
Her Asamada Evet 50 490
Hayir 52 51,0
Toplam 102 100,0

Isletmeler kalite kontrol iglemlerini uygularken %38,2’si gézle ylizeysel
kontrol, %71.6°s1 kalite kontrol test aletleri ile %21,6”s1 miisteri denetimi, %87’s1

danisman sirketler yardimi ile %49’u her agsamada uygulamaktadirlar.

Tablo-14. Isletmelerin Kalite Giivence Sistemlerine Sahip Olmalarina Gére

Dagilimi
KGS Sahip Olmalar1 | Say1 %
Evet 99 97,1
Hayir 3 2,9
Toplam 102 100,0

Isletmelerin %97,1°1 kalite giivence sistemlerine sahip iken %2,9’inda

kalite giiven sistemi bulunmamaktadir.
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Tablo-15. Isletmelerin Sahip Olduklar1 Kalite Giivence Sistemlerine Gore

Dagilimi1
Sorular Say1 %
Evet 80 78,4
ISO Hayir 22 21,6
9000 Toplam 102 100,0
Evet 21 20,6
Diger Hayir 81 79,4
Toplam 102 100,0

[sletmelerin %78,4’ti ISO 9000 Kalite Giivence Sistemine sahip iken

%20,6’s1 diger Kalite Glivence Sistemlerine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo-16. Isletmelerin Kalite Belgesi Alma Nedenlerine Gére Dagilim1

Say1 %
Ust Yonetim | Evet 53 52,0
Istegi Hayir 49 48,0
Toplam 102 100,0
Orta Kademe | Evet 5 4,9
Yonetim Istegi | Hayir 97 95,1
Toplam 102 100,0
Miisteri Evet 65 63,7
Istegi Hayir 37 36,3
Toplam 102 100,0
Diger Evet 21 20,6
Hayir 81 79,4
Toplam 102 100,0

yonetim

[sletmelerin kalite belgesi almasinda etkili olan nedenlerde %52’si fist

istegi, %4,9° s1 orta kademe istegi, %63,7’si misteri istegi %20,6’s1 ise

diger se¢enegini isaretledigi goriilmiistiir.
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Tablo-17. Kaliteden Sorumlu Kigilerin Modern Yoénetim Tekniklerinden

Bilgi Sahibi Olmalarinin Dagilimi

Sorular Say1 %
Takim Evet 87 85,3
Caligmast Hayir 15 14,7
Toplam 102 100,0
Kaizen Evet 61 59,8
Hayir 41 40,2
Toplam 102 100,0
Stoksuz Evet 36 35,3
Uretim Hayir 66 64,7
Toplam 102 100,0
Pareto Evet 36 35,3
Diagrami Hayir 66 64,7
Toplam 102 100,0
Diger Evet 7 6,9
Hayir 95 93,1
Toplam 102 100,0

Isletmelerin  %85,3’1i takim ¢aligsmasi, %59,8’si kaizen, %35,3’1i stoksuz

{iretim, %35,3’1 Pareto diyagrami, %6,9’u diger modern tekniklerden bilgi sahibi

oldugu goriilmektedir.

Tablo-18. Isletmelerin TKY Sonucunda Gergeklestirdikleri Yiizdesel

Degisikliklerin Gore Dagilimi

%20 | %40 | %60 | >%80 | Toplam
<%?20 x< | <x< | <x<
%40 | %60 | %80
Satislardaki Artig Say1 24 32 23 12 11 102
% 23,5 31,4 | 225 [ 11,8 | 10,8 | 100,0
Birim Maliyetteki Say1 40 31 19 9 3 102
Diistis % 39,2 30,4 | 186 |88 129 100,0
Ihracat Artist Say1 40 29 15 12 |6 102
% 39,2 284 | 14,7 | 11,8 |59 100,0
Verimlilik Artigt Say1 18 24 34 20 6 102
% 17,6 23,5 33,3 19,6 |59 100,0
Karlilik Artisi Say1 35 31 14 19 3 102
% 34,3 30,4 | 13,7 | 18,6 |29 100,0
Yeni Uriin Gelistirme | Say1 28 31 14 19 10 102
Stirecine Etkisi % 27,5 30,4 13,7 | 18,6 |98 100,0
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(Calisan Say1 19 26 27 21 9 102

Memnuniyetindeki % 18,6 25,5 26,5 20,6 |88 100,0

Artig

Kalitesizlik Say1 25 26 21 21 9 102

Maliyetlerinde Azalis | % 24,5 25,5 1206 |20,6 |88 100,0

Miisteri Say1 5 19 30 22 26 102

Memnuniyetindeki % 4,9 18,6 294 |21,6 | 255 |100,0

Artig

Imaj ve Prestij Artist | Say1 8 17 |23 20 34 102
% 7,8 16,7 1 22,5 | 19,6 | 33,3 |100,0

Yurtdigt Pazarina Say1 38 21 17 13 13 102

Acilmak % 37,3 20,6 | 16,7 | 12,7 | 12,7 |100,0

Firma i¢i iletisim Say1 16 32 23 20 11 102

Iyilestirerek % 15,7 31,4 22,5 | 19,6 | 10,8 |100,0

Motivasyonun

Yiikselmesi

Calisan Say1 18 33 26 12 13 102

Motivasyonunun % 17,6 324 1255 | 11,8 | 12,7 | 100,0

Yiikselmesi

Kalite Iyilestirilmesi Say1 10 25 23 25 19 102
% 9,8 245 | 22,5 |24,5 (18,6 |100,0

Isletmelerde toplam kalite yonetimi uygulamalari sonucu;
Satiglarda, %31,4’tinde %20-%40 arasinda, %23,5’inde %20’den az,
9%22’sinde %20-%40 arasinda bir artis, %11,8’inde %60-%80 ve %10,8’inde ise

%380 tizerinde bir artis oldugu goriilmektedir.

Birim maliyetlerde, %39,2’sinde %20’den az, %30,4’tinde %20-%40
arasinda, %18,6’sinda %40-%60 arasinda, %8,8’sinde %60-%80 arasinda, %80

iizerinde ise %2,9 bir diisiis oldugu gozlenmektedir.

[hracatta, %39,2’sinde %20’den az, %28,4’inde %20-%40 arasinda,
%14,7’sinde %40-%60 arasinda, %11,8’sinde %60-%80 arasinda ve %5,9’unda %80

{izerinde bir artis oldugu goriilmektedir.

Verimlilikte, %33,3’tinde %40-%60 arasinda, %23,5’inde %20-%40
arasinda, %19,6’sinda %60-%80 arasinda, %17,6’sinda %20’den az, %5,9’unda
%80’den fazla bir artis oldugu goriilmektedir.
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Karlilikta, %34,3%iinde %20’den az, %30,4’iinde %20-%40 arasinda,
%18,6’sinda %60-%80 arasinda, %13,7 sinde %40-%60 arasinda ve %2,9’unda %80

iizerinde bir artig oldugu goriilmektedir.

Yeni tiriin gelistirmede %30,4’tinde %20-%40 arasinda, %27,5’inde
%20°den az, %18,6’sinda %60-%80 arasinda, %13,7’sinde %40-%60 arasinda,

29,8’sinde ise %80 tizerinden etkili oldugu goriilmektedir.

Calisan memnuniyetinde, %26,5’inde %40-%60 arasinda, %?25,5’inde
%20-%40 arasinda, %20,6’sinda %60-%80 arasinda %18,6’sinda %20’den az,
%8,8’sinde %80°den fazla artig oldugu gortilmektedir.

Kalitesizlik maliyetlerinde, %25,5’inde %20-%40 arasinda, %24,4’linde
2%20°den az, %20,6’simda %40-%60 ve %60-%80 arasinda, %8,8’inde ise %80°den

fazla azalis oldugu gorilmektedir.

Miisteri memnuniyetinde, %29,4’tinde %40-%60 arasinda, %25,5’inde %80
tizerinde, %21,6’sinda  %60-%80 arasinda, %18,6’sinda  %20-%40 arasinda,
%4,9°unda %20’den az artig oldugu gorilmektedir.

Imaj ve prestijde, %33,3’inde %80den fazla, %22,5’inde %40-%60
arasinda, %19,6’mda  %60-%80 arasinda, %16,7’sinde %20-%40 arasinda,
%7,8’sinde %20°den az bir artig oldugu goriilmektedir.

Yurtdis1 pazarina agilmada, %37,7’sinde %20’den az, %20,6’sinda %20-
%40 arasinda, %16,7’sinde %40-%60 arasinda, %12,7’sinde ise %60-%80 ve %80

iizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

Firma ici iletisim iyilestirerek motivasyonun yiikselmesinde, %31,4’tinde
%20-%40 arasinda, %22,5’inde  %40-%60 arasinda, %19,6’sinda  %60-%80
arasinda, %15,7’sinde %20°den az, %10,8’sinde %80°den fazla etkili oldugu

goriilmektedir.
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Caliganlarin  motivasyonunu  yiikselmesinde, %32,4’tinde  %20-%40
arasinda, %?25,5’inde %40-%60 arasinda, %17,6’sinda %20’den az, %12,7’sinde
%80°den fazla, %11,8’sinde %60-%80 arasinda etkili oldugu gorilmektedir.

Kalite iyilestirilmesinde, %24,5’inde %60-%80 ve %720-%40 arasinda,

%22,5’inde %40-%60 arasinda, %18,6’sinda %80’den fazla, %9,8’sinde %20°den az
etkili oldugu gortilmektedir.

Tablo 19. Isletmelerin TKY Uygulama Skorlarina Gore Dagilinu

£ £
Sorular o § é g § o §
~ 8| 8 N 2 = o2
tz=z |t |E |TE B
8| 8§ 5 | & 68 | &
i N NG| M 2 5 MM |
TKY Uygulamalar Ile Say1 21 43 15 20 3 102
Caliganlarin iglerinde
devamliliklarinda olumlu % 20,6 | 422 | 147 19,6 |29 100,0
degisiklikler oldu
TKY Uygulamast ile Say1 8 39 24 26 5 102
calisanlarin % 7,8 38,2 | 23,5 | 25,5 | 4,9 100,0
prim/promosyon/terfi
konularda olumlu
degisiklikler oldu
TKY uygulamasi Say1 9 7 24 35 27 102
stirecinde, TKY % 8.8 6,9 23,5 | 34,3 |26,5 100,0
uygulamalari nedeniyle is¢i
sendikalari ile ilgili veya is
sozlesmelerinde
uyusmazlik yasandi
TKY uygulamasi siirecinde | Sayi 10 13 8 40 31 102
uyusmazliktan dolay1 isten | % 9,8 12,7 | 7,8 39,2 1304 100,0
ayrilan/¢ikarilan personel
oldu :
TKY ile birlikte Say1 39 44 15 4 0 102
caliganlarin gorevi, yetki ve | % 38,2 43,1 14,7 139 |0 100,0
sorumluluklart agik olarak
tanimlanmigtir
TKY uygulamalar ile Say1 25 53 16 6 2 102
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birlikte isletmede ¢alisma % 245 52,0 1157 |59 |20 100,0
ortami tatmin edici ve

verimliligi arttirict bir

bicimde gelismigtir

Yoneticiler gérevin Say1 23 65 3 9 2 102
gerektirdigi sinurlar icinde | % 22,5 1 63,7 |29 88 12,0 100,0
calisanlarin karar siirecine

katilimint

desteklemektedir.

Isletmede taktir ve Say1 22 |45 |25 7 3 102
ddiillendirmeler tarafsiz % 21,6 |44,1 [245 |69 |29 100
kriterlerle yapilmaktadir

Stirekli olarak miigteri Say1 46 44 10 2 0 102
memnuniyetini arttirmaya | % 45,1 | 43,1 |98 20 [0 100
yonelik ¢aligmalar yapilir

Calisanlarin kendi isleri ile | Say1 27 57 9 7 2 102
ilgili diistince ve Onerileri % 26,5 | 55,9 |8,8 6,9 |20 100
her zaman dikkate alinir.

Isletmemizde her personel | Say1 10 50 20 18 4 102
gerektiginde karar verme % 9.8 490 19,6 | 17,6 |39 100,0
yetkisine sahiptir.

Isletmemizde kalite Say1 32 50 12 7 102
konusunda sorumluluk tim | % 31,4 49,0 | 11,8 16,9 1,0 100
calisanlar tarafindan

paylasilir .

[sletmemizde galiganlara Say1 33 45 13 8 3 102
diizenli olarak kalite % 324 1441 (12,7 |78 2,9 100.0
egitimi verilir

Isletme i¢inde sorunlar Say1 26 |54 11 10 102
takim halinde bir araya % 25,5 1529 10,8 9,8 | 1,0 100,0
gelerek ¢oziliir

Isletmemizde kalite Say1 21 54 15 10 |2 102
cemberleri toplantilari % 20,6 | 52,9 | 14,7 19,8 2,0 100,0
diizenli olarak yapilir

Caligsanlarin performanslart | Say1 26 55 13 7 1 102
diizenli olarak takip edilir % 25,5 1539 | 12,7 |69 1,0 100,0
Verimliligi arttirmak i¢in Say1 19 57 14 10 2 102
calisanlarin motivasyonu % 18,6 | 55,9 | 13,7 19,8 |[2,0 100,0
ve performansi artiracak

caligmalar yapilir

Hammadde/yar1 mamul Say1 40 45 9 6 2 102
aldigimiz igletmelerin % 39,2 144,1 | 8,8 5,9 2,0 100,0
kalite belgelerine sahip

olduklarini biliyoruz

Hammadde/yart mamul Say1 32 41 18 9 2 102
aldigimiz igletmelerin % 314 (402 (176 |88 |20 100,0

Toplam Kalite Yonetimi
uyguladiklarini biliyoruz.
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TKY uygulamalari ile ¢alisanlarin iglerinde devamliliklarinda olumlu
degisikliler olmustur goriistine %42,2’si katilirken %14,7’si kararsiz ve %19,6’s1 bu

goriise katilmamaktadir.

TKY uygulamalar1 ile ¢aliganlarin prim/promosyon/terfi konularinda
olumlu degisiklikler olmustur goriisiine %38,2’si katilirken, %23,5’si kararsiz ve

%?25,5’1 bu goriise katilmamaktadir.

TKY uygulamalar: siirecinde, TKY uygulamalar: nedeniyle is¢i sendikalart
ile ilgili veya is sozlesmelerinde uyusmazlik yaganmigtir goriistinii %8,8’1 kesinlikle

katilirken, %23,5°1 kararsiz, %34,3’i katilmamaktadir.

TKY uygulamalari siirecinde uyusmazliktan dolay: isten ayrilin/gikarilan
personel oldu goriisiine %12,7°si  katilirken, %7,8’si kararsiz ve %39,2’s,

katilmamaktadir.

TKY ile birlikte ¢alisanlarin gorevi, yetki ve sorumluluklari acgik olarak
tanimlanmustir  goriisiine  %43,1°, katilirken, %14,7’si  kararsiz ve %3,9’u

katilmamaktadir.

TKY uygulamalari ile birlikte isletmede galigma ortami tatmin edici ve
verimliligi arttirict bir bigimde geligmigstir goriigiine %52’si katilirken, %15,7’s1

kararsiz, %5,9’u katilmamaktadir.

Yoneticiler gorevin gerektirdigi sinirlar icinde g¢aliganlarin karar siirecine
katilimini desteklemektedir goriisiine %63,7’si katilirken, %2,9’su kararsiz ve

%38,87s1 katilmamaktadir.

Isletmede taktir ve odiillendirmeler tarafsiz kriterlerle yapilmaktadir

goriisiine %44,1°1 katilirken, %24,5°1 kararsiz ve %6,9°u katilmamaktadir.
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Siirekli olarak miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik ¢aligmalar
yapilmaktadir goriisiine %45,1°1 kesinlikle katilirken, %9,8°si kararsiz ve %2’si

katilmamaktadir.

Calisanlarm kendi isleri ile ilgili diigiince ve Onerileri her zaman dikkate

alinir goriisiine %55,9°u katilirken, %8,8si kararsiz ve %6,9°u katilmamaktadir.

isletmemizde her personel gerektiginde karar verme yetkisine sahiptir

goriisiine %49 u katilirken, %19,6°s1 karars1z ve %17,67s1 katilmamaktadir.

Isletmemizde kalite konusunda sorumluluk tiim calisanlar tarafindan

paylagilir goriistine %49 u katilirken, %11,8’si kararsiz ve %6,9’u katilmamaktadur.

Isletmemizde caliganlara diizenli olarak egitim verilir goriisine %44,1°1

katilirken, %12,7’si kararsiz ve %7,8’si katilmamaktadir.

Isletme iginde sorular takim halinde bir araya gelerek ¢dziliir goriigtine

%52,9u katilirken, %10,8’si kararsiz ve %9,8’si katilmamaktadir.

Isletmemizde kalite gemberleri toplantilar1 diizenli olarak yapilir goriigline

%52,9’u katilirken, %14,7’si kararsiz ve %9,8’si katilmamaktadur.

Calisanlarin performanslart diizenli olarak takip edilir gorisiine %53,9’u

katilirken, %12,7si kararsiz ve %6,9’u katilmamaktadir.

Verimliligi arttirmak igin ¢aliganlarin motivasyonu ve performans: artiracak
calismalar yapilir goriisine %55.9’u katilirken, %13,7’si kararsiz ve %9,8’si

katilmamaktadir.

Hammadde/yar1 mamul aldigimiz isletmelerin kalite belgeleri sahip
olduklarim1 biliyoruz goriisiine %44,1’1 katilirken, %8,8’1 kararsiz, %5,9’u

katilmamaktadair.
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Hammadde/yar1 mamul aldigimiz isletmelerin  TKY uyguladiklarini
biliyoruz — goriisine %40,2’si  katilirken, %17,6’s1  kararsiz  ve  %8,8’si

katilmamaktadir.
3.4.2 Jki Degiskenin Bagimlihgnin Test Edilmesi (Ki-Kare Testi)
Ki-Kare Testi bir faktoriin diger bir faktore bagli olup olmadigini gosterir.
3.4.2.1. isletmelerde Kaliteden Sorumlu Kisilerin Egitim Durumlan ile

Diger Degiskenler Arasinda Bagimliligin Test Edilmesi

Ho= isletmelerde kaliteden sorumlu kisilerin egitim durumunun diger
degiskenler tizerine etkisi yoktur.
H;= isletmelerde kaliteden sorumlu kigilerin egitim durumunun diger

degiskenler tizerine etkisi vardir.

Tablo 20: Kaliteden sorumlu kisilerin egitim durumlari i¢in Ki-Kare testi tablosu

Sorular KiKare | Serbestlik | Anlamlilik
Degeri | Derecesi | Diizeyi

Isletmelerde TKY uygulama durumu 18,903 4 ,001
Isletmelerin TKY uygulama siirecinde
herhangi bir kurulustan danigmanlik hizmeti 10,115 4 ,039
almasi
Isletmeler TKYY hakkinda seminerler 15,809 4 ,003
araciligiyla bilgi edinmeleri
Isletmeler TKYY hakkinda 6zel kurslar 10,838 4 ,028
aracilifiyla bilgi edinmeleri
Isletmelerin son iki yil igerisinde TKY 21,033 4 ,000
konusunda igletme olarak 6zel kurslara
katilim1
Isletmelerin ISO 9000 kalite giivence 15,269 4 ,004
sistemine sahip olmalari
Isletmelerin modern yénetim tekniklerinden 17,029 4 ,002
Kaizen hakkinda bilgiye sahip olmalar
Isletmelerin, hammadde/yarimamul aldiklari 28,638 16 ,026
isletmelerin kalite belgesine sahip olduklarini
bilmeleri
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Tablodaki sorularda anlamlilik degerine baktigimizda, bu deger P< 0.05
sartin1 karsilamaktadir. Bu durumda Hy hipotezi reddedilerek H; hipotezi kabul
edilir. Kaliteden sorumlu kisilerin egitim durumlarinin; isletmelere TKY uygulama
durumu, igletmelere TKY uygulama siirecinde herhangi bir kurulustan danismanlik
hizmeti almalar, igsletmelere TKY hakkinda seminerler araciligiyla bilgi edinmeleri,
isletmeler TKYY hakkinda 6zel kurslar araciliiyla bilgi edinmeleri, Isletmelerin son
iki y1l igerisinde TKY konusunda isletme olarak 6zel kurslara katilimi, igletmelerin
ISO 9000 kalite giivence sistemine sahip olmalari, isletmelerin modern y&netim
tekniklerinden ~ Kaizen  hakkinda  bilgiye sahip olmalar, igletmelerin
hammadde/yarimamul aldiklar1 isletmelerin kalite belgesine sahip olduklarini

bilmeleri a¢isindan etkisi vardir. Yani bunlar egitime baglidir.

3.4.2.2. Isletmenin Gelir Diizeyi ile Diger Degiskenler Arasmda
Bagimhligin Test Edilmesi

Ho= isletmelerin gelir diizeyi ile diger degiskenlere bagli degildir.
H;= isletmelerin gelir diizeyi ile diger degiskenlere baglidir.

Tablo-21: Isletmenin Gelir Diizeyi I¢in ki-kare Testi Tablosu

Sorular KiKare | Serbestlik | Anlamlilik
Degeri | Derecesi | Diizeyi

Isletmeler TKY hakkinda seminerler araciligiyla | 8,038 |3 ,045
bilgi edinmeleri
Isletmelerin kalite kontrol béliimiine sahip 9,661 |3 ,022
olmalari
Strekli olarak miisteri memnuniyetini arttirmaya | 16,992 | 9 ,049
yonelik ¢aligmalar yapilmasi
Isletmelerde her personelin gerektiginde karar 24,561 | 12 ,017
verme yetkisine sahip olmasi
Isletmelerde kalite konusundaki sorumlulugun 30,201 | 12 ,003
tiim ¢aliganlar tarafindan paylagiimasi

Tablodaki sorularda anlamlilik degerine baktigimizda, bu deger P< 0.05
sartin1 kargilamaktadir. Bu durumda Hy hipotezi reddedilerek H; hipotezi kabul
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edilir. Isletmelerin gelir diizeyinin; isletmelerin TKY hakkinda seminerler
aracilifiyla bilgi edinmeleri, isletmelerin kalite kontrol bolimiine sahip olmalari,
strekli olarak musteri memnuniyetini arttirmaya yonelik c¢aligmalar yapilmasi,
isletmelerde her personelin gerektiginde karar verme yetkisine sahip olmasi,
isletmelerde kalite konusundaki sorumlulugun tiim g¢aliganlar tarafindan paylasilmasi

tizerine etkisi vardir. Yani buna bagh olarak degismektedir.
3.4.3. iki Ayr1 Grubun Ortalamalarinin Karsilastirilmasi (t- Testi)

Bagimli veya bagimsiz iki grup arasinda fark olup olmadigimni belirlemek

icin t- testi uygulanir.

3.4.3.1. isletmelerin TKY Uygulama durumlar ile Etkisi Olan Diger

Gruplarim Analizi

Hp : TKY Uygulamalar: ile Degigkenler arasinda fark yoktur.
H;: TKY Uygulamalari ile degiskenler arasinda fark vardir.

Tablo-22 Isletmelerin TK'Y Uygulama durumlari i¢in t-testi tablosu

t- Serbestlik | Anlamlilik

Sorular Degeri | Derecesi | Diizeyi
[sletmelerin Toplam Kalite Y&netimi
uygulamalari stirecinde herhangi bir kisi 4001 100 000
veya kurulustan danigmalik hizmeti aldimz | ’
mi1?
To.plam Ka!lte Yénetlml I}akkmda bilgiyi 13,560 39,039 001
edinme sekillerinden seminerler )
TKY Bilgi Edinme Sekillerinden Ozel 2,068 47.804 041
Kurslar
Son 2 Y1l I¢inde TKY konusunda
isletmenin katildig1 Etkinliklerden -2,064 | 45,904 ,042
seminerler
TKY uygulamalarinda kullanilan )
tekniklerden istatistiksel proses kontrolii 3,301 41,616 001
TKY uygulamalarinda kullanilan
tekniklerden kalite fonksiyonlar1 yayilimi 2,681 77,062 009
Igl?tmede kalite kontrol bulundurma 2474 | 33803 015
dagilimi
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Danigman sirketleri yardimryla yapilan

kalite kontrol islemleri 2,293 1 75,000 024
Kalite giivence sistemlerine sahip 3117 25000 002
olmalarina gore dagilim ’ ’ ’
Kalite giivence sistemlerinden ISO 9000

belgesine sahip olmalari 9,219 | 28,995 ,000
Kalite Giivence Sistemlerinden diger

belgelere sahip olmalari 2,496 | 93,525 014
Kaizen hakkinda bilgi sahip olmalarina 3150 | 42.004 002
gore dagilim ’ ’ ’
Pareto diagramia sahip olmalarina gore 3039 | 66.861 003
dagilim ’ ’ ’
Satiglardaki artis 3,648 58.736 000
Birim maliyetteki diistis 2999 62.976 029
lhracattaki artis 2,923 70,097 004
Verimlilikteki artis 7197 5899 030
Karliliktaki artig 2246 75378 027
Yeni tirtin gelistirme stirecine etkisi 3.160 78396 002
Calisan memnuniyetindeki artis 3209 56.306 002
Kalitesizlik maliyetlerindeki azalig 4.062 53.167 000
Miisteri memnuniyetindeki artis 3268 41.071 001
Imaj ve prestij artist 3.867 | 40435 000
Yurtdist pazarina agilmak 3767 75.074 000
Firmai¢i iletigim iyilestirerek 3.560 47198 001
motivasyonun yiikseltilmesi ’ ’ ’
Calisan motivasyonunun yiikseltilmesi 2621 54.913 010
Kalitenin iyilestirilmesi 5375 40.639 000
TKY uygulamalari ile ¢alisanlarin iglerine

devamlarinda olumlu degisiklikler oldu 2,525 35516 013
TKY uygulamast ile ¢aliganlarin

prim/promosyon/ terfi konularda olumlu -2,147 | 40,893 ,034
degisiklikler oldu

TKY ile birlikte ¢aliganlarin gorevi, yetki

ve sorumluluklari agik olarak -2,292 38,990 ,024
tanimlanmistir

TKY uygulamalari ile birlikte isletmede 2785 44.117 006
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¢aligma ortami tatmin edici ve verimliligi
arttiricr bir bigimde geligsmistir
Yoneticiler gorevin gerektirdigi sinirlar
icinde galiganlarin karar siirecine katilimimi | -3,198 32,286 ,002
desteklemektedir.

Isletmede taktir ve 6diillendirmeler tarafsiz
kriterlerle yapilmaktadir

Stirekli olarak miisteri memnuniyetini
arttirmaya yonelik ¢aligmalar yapilir
Caliganlarin kendi igleri ile ilgili diistince
ve Onerileri her zaman dikkate alinir.

-1,986 | 38,545 ,050

-3,309 | 35,349 ,001

-3,598 33,227 ,001

Isletmemizde her personel gerektiginde

karar verme yetkisine sahiptir. 3,064 1 39,868 003

[sletmemizde kalite konusunda sorumluluk
tiim caliganlar tarafindan paylagilir
Isletmemizde galisanlara diizenli olarak
kalite egitimi verilir

Isletme iginde sorunlar takim halinde bir
araya gelerek ¢oziliir

[sletmemizde kalite gemberleri toplantilart
diizenli olarak yapilir

Caligsanlarin performanslari diizenli olarak
takip edilir

Verimliligi arttirmak igin ¢alisanlarin
motivasyonu ve performansi artiracak -2,422 37,734 ,017
calismalar yapilir
Hammadde/yarimamul aldigimiz
isletmelerin kalite belgelerine sahip -2,039 35,050 ,044
olduklarini biliyoruz

-4,674 | 33,082 ,000

-5,843 32,767 ,000

-4,923 32,383 ,000

-2,972 | 44,359 ,004

-3,290 | 41,449 ,001

Tabloda 0.05’ten kiiciik degerler alinmistir. Alinan bu degerler igin Hy
hipotezi reddedilerek H; hipotezi kabul edilir.

Isletmelerin Toplam Kalite Yonetimi Uygulama durumlan ile; TKY
uygulamalari siirecinde herhangi bir kigi veya kurulustan danigsmanlik hizmeti
almalar;, TKY hakkinda bilgi edinme sekillerinden seminerler, TKY bilgi edinme
sekillerinden ©zel kurslar, Son iki yil i¢inde TKY konusunda isletmenin katildig:
etkinliklerden seminerler, TK'Y Uygulamalarinda kullanilan tekniklerden istatistiksel
proses kontrolii, TKY uygulamalarinda kullamilan tekniklerde kalite fonksiyonlar

yayilimlari, isletmede kalite kontrol bulundurma dagilimi, damgmanlik sirketleri
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yardimiyla yapilan kalite kontrol iglemleri, kalite glivence sahip olmalarina gore
dagilimlari, kalite giivence sistemlerinden ISO 9000 belgesine sahip olmalari, kalite
giivence sistemlerinden diger belgelere sahip olmalari, kaizen hakkinda bilgi sahip
olmalari, pareto diyagrami hakkinda bilgi sahip olmalari, satiglardaki artig, birim
maliyetteki diisiis, ihracattaki artis, verimlilikteki artig, karliliktaki artis, yeni {iriin
gelistirme siirecine etkisi, ¢aligan memnuniyetinde artig, kalitesizlik maliyetlerindeki
azalis, miisteri memnuniyetindeki artis, Imaj ve prestij artig, yurtdigt pazarina
agilmak, firma iletisim iyilestirerek motivasyonun ylkseltilmesi, ¢alisan
motivasyonunun yiikseltilmesi, kalitenin iyilestirilmesi, TKY uygulamalari ile
caliganlar arasinda olumlu degisikliklerin olmasi, TKY uygulamalari ile ¢alisanlarin
prim/promosyon/terfi konularda olumlu degisiklikler olmasi, TKY ile birlikte
caliganlarin gorevi yetki ve sorumluluklar1 agik olarak tanimlanmasi, TKY
uygulamalari ile birlikte isletmede galisma ortami tatmin edici ve verimliligi arttirica
bir bigimde gelismesi, yoneticiler gorevin gerektirdigi smrlar iginde galisanlarin
karar stirecine katilimini desteklemesi, isletmede taktir ve odullendirmeler tarafsiz
kriterlerle yapilmasi, siirekli olarak migteri memnuniyetini arttrmaya yonelik
calismalar yapilmast, ¢alisanlarm kendi isleri ile ilgili diistince ve Onerileri her zaman
dikkate almmasi, her personelin gerektiginde karar verme yetkisine sahip olmasi,
kalite konusunda sorumlulugun tiim ¢aliganlar tarafindan paylagilmasi, ¢alisanlara
diizenli olarak kalite egitimi verilmesi, igletme i¢i sorunlarin takim halinde
¢oziilmesi, isletmede kalite ¢emberleri toplantilarimin diizenli olarak yapilmasi,
calisanlarin performanslarinin diizenli olarak takip edilmesi, verimliligi arttirmak igin
¢aliganlarin motivasyonu ve performansi arttiracak calismalar yapilmasi ve
hammade/yarmmamul alinan igletmelerin kalite belgesine sahip olduklarini bilmeleri

istatistiksel olarak anlamli oldugunu séyleyebiliriz.
3.4.4. VARYANS ANALIZI

Uc veya daha fazla grup arasinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla

varyans analizi uygulanir.
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3.4.4.1. Kaliteden Sorumlu Kisilerin Egitim Durumu ile Diger
Degiskenlerin Test Edilmesi (Varyans Analizi)

Hp Ankete katilanlarin egitim durumuna gore sorulara verdikleri cevaplar

yoniinden fark yoktur.

H; Ankete katilanlarin egitim durumuna gore sorulara verdikleri cevaplar

yoniinden fark vardir.

Tablo-23. Kaliteden sorumlu kigilerin egitim durumu i¢in varyans tablosu

Serbestlik | Anlamlilik

Sorular F Derecesi | Diizeyi
TKY uygulama durumlari 5,516 4 ,000
TKY uygulama stirecinde danigmanlik 2,581 4 042
hizmeti alma durumlari
TKY hgkkmda 'semmerler hakkinda 4,448 4 002
bilgi edinmeleri
TKY hakk.mda 6zel kurslar yoluyla bilgi 2,883 4 026
edinmeleri
Son 2 yil i¢inde TKY hakkinda
katildiklar1 seminerler 2,489 4 048
Son 2yi1l icinde TKY hakkinda
katildiklar1 6zel kurslar 6,300 4 000
Urtinleri miisterilere kanitlamak 2,898 4 ,026
Kalite kontrol islemindeKalite Kontrol
test aletleri yardimi metodunu 2,462 4 ,050
kullanmau
ISO 9000’e sahip olma durumlar 4,269 4 ,003
Kaizen hakkinda bilgiye sahip olmalari 4,860 4 ,001

Yapilan analiz sonucunda sadece fark olan sorular tabloda verilmis fark
olmayanlar dikkate alinmamustir. Tablodaki sorular i¢in Hy hipotezi reddedilerek H;
hipotezi kabul edilir. Kaliteden sorumlu kisilerin egitim durumu; TKY uygulama
durumu, TKY uygulamalar: siirecinde danigmanlik hizmeti almalari, TK'Y hakkinda
seminerler araciligiyla bilgi edinmeleri, TKY hakkinda &6zel kurslar yoluyla bilgi

edinmeleri, son iki yil icinde TKY hakkinda katildiklari seminerler, son iki y1l i¢inde
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TKY hakkinda katildiklar1 6zel kurslar, tiriinleri miisterilere kanitlama, kalite kontrol
islemlerinde kalite kontrol test aletlerini kullanmasi, ISO 9000°ne sahip olma durumu
ve kaizen hakkinda bilgiye sahip olmalar1 istatistiksel olarak anlamli olduklar:

goriilmektedir.

3.4.4.2. Isletmenin Gelir Diizeyi ile Diger Degiskenlerin Test Edilmesi
(Varyans Analizi)

Hy Isletmenin gelir diizeyinin degiskenler tizerinde etkisi yoktur.

H; Isletmenin gelir diizeyinin degiskenler tizerinde etkisi vardir.

Tablo-24 Isletmenin gelir diizeyi igin varyans analizi tablosu

Serbestlik | Anlamlilik
Sorular F | Derecesi | Diizeyi
TKY hakklr%da gemlner}er 2,795 044
yoluyla bilgi edinmeleri
Caliganlarin memnuniyetini
saglamak
Isletmelerin kalite kontrol
boliimlerine sahip olmalari

3 13,703 ,014

3 13,418 ,020

Soru sayist ¢goklugundan tabloda 0.05” in altindaki degerler gosterilmigtir.
Tablodaki sorular i¢in Hg hipotezi reddedilerek H; hipotezi kabul edilmistir.
Isletmenin gelir diizeyi; TKY hakkinda seminerler yoluyla bilgi edinmeleri,
calisanlarin memnuniyetini saglaman ve igletmede TKY boliimiine sahip olmalari

istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

3.4.5. REGRESYON ANALIZI

Iki grup arasinda iliski olup olmadig1 korelasyon analiziyle test edilir iligki

varsa buna ait denklemler regresyon analiziyle bulunur.
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3.4.5.1. Gelir Diizeyi I¢in Regresyon Analizi

Gelir diizeyine etki eden faktorleri belirlemek igin katli korelasyon ve
regresyon analizi yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda korelasyon katsayisi
1=0.54 ¢ikmis ve aralarinda iligki olmadigt bulunmugtur. Buna gore gelir diizeyine

etki eden faktor yoktur.

3.4.5.2. TKY Uygulama Durumuna Gore Regresyon Analizi

Toplam Kalite Yonetimi uygulama durumu iizerinde biittin sorular dikkate
alinarak yapilan korelasyon analizi sonucunda r=0,962 bulunmustur.

Hy: Toplam Kalite Yonetimi uygulama durumunun degiskenler {izerinde
etkisi yoktur.

H;: Toplam Kalite Yonetimi uygulama durumunun degiskenler {izerinde

etkisi vardir.

Tablo-25 TKY Uygulama Durumuna Gore Regresyon Analizi Tablosu

Sorular B t Anlamlilik
Diizeyi

1 (Constand) -1,880 -,946 ,353
TKY Bilgi Edinme ,248 2,362 ,026
Sekillerinden Seminerler
Son Iki Yil iginde Isletme ,544 2,722 ,011
Olarak Katilmig Olan Diger
Etkinlikler
Isletmelerde Kalite Kontrol 223 2,115 ,044

Islemlerinden Gozle
Yiizeysel Kontrol

ISO 9000 Kalite Giivence ,680 3,783 ,001
Belgesine Sahip Isletmeler

Kalite Belgesi Alma -,292 -2,695 ,012
Ihtiyacinin Nedeni Miisteri

Istegi

Yeni tirtin geligtirme ,154 2,982 ,006
siirecine etkisi

Stuirekli Miigteri =311 -3,200 ,004

Memnuniyetine Yonelik
Yapilan Caligmalar
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X;=-1,880 + 0,248 X4 + 0,554 Xjp+ 0,223 Xy + 0,680 X3 - 0,292 X36 +
0,154 X453 - 0,311 X5

TKY bilgi edinme sekillerinden seminerlerin, isletmelerin son iki yil
sonunda katilmis olduklar1 diger etkinlikler, kalite kontrol iglemlerin gozle ylizeysel
kontrol yapilmasi, ISO 9000 kalite giivence belgesine sahip olmasi ve yeni lriin
gelistirmeye olumlu etki yaparken kalite belgesi alma ihtiyaci miigteri istefi ve
siirekli miisteri memnuniyetine yonelik yapilan caligmalarin etkisi negatif yonde

olmustur.
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SONUC VE ONERILER

Giiniimiizde kiiresellesmenin etkisiyle yogun rekabetin buyiik bir hizla
artmast ve miisteri beklentilerinin hizla deismesi isletmeleri modern yonetim
teknikleri uygulamayi zorlamaktadir. Bu modern yonetim tekniklerinden biriside
Toplam Kalite Yonetimi’dir. Diinyada II. Diinya savagindan sonra benimsenmeye
baslayan TKY iilkemizde 1990°l1 yillarda ¢énem kazanmaya baslamistir. Toplam
Kalite Yonetimi miisteri odaklilik anlayigiyla miisteri beklentilerini en kisa stirede
cevap verebilen siirekli kendini yenileyen denetleyen bir yonetim sistemidir. Toplam
Kalite Yonetimi’nin bir isletmede varligmi devam ettirebilmesi, yoneticilerin
liderligi, tiim ¢alisanlarin katilimina ve stirekli gelisme ve iyilestirmeye baglhdir.
Calisanlarin onerilerini dinleme, onlara deger vermek ve odiillendirmek gerekir.
Miisteri ihtiyaglari dogrultusunda arastirma, stirekli iyilestirme ve gelisme gereken
Snemi vermeyen isletmeler yarig digi kalmakta bu konularmn tizerinde énemle duran

isletmeler ise bagarili bigimde ilerlemektedir.

Toplam Kalite Yonetimi’ni benimseyip uygulayan isletmelerde karlilikta
artis, verimlilikte artis, maliyetlerde azalig, rekabet glictinde artig, {irlin ve hizmet

kalitesinde artis, miisteri tatmini gerceklesmesi miimkiindiir.

Anket arastirmas1 kapsaminda igletmelerde kaliteden sorumlu kisilerin
egitim seviyesi yiiksek oldugu sdylenebilir. Egitim seviyesinin yliksek olmasi
Toplam Kalite Yonetimi faaliyetlerini gergeklestirirken daha bilingli bir sekilde
hareket etmelerini dogrudan etkilemektedir. Ayrica kalite konusunda gerekli egitimi
alan bir y6netici konunun 6neminin farkinda oldugundan isletmedeki g¢alismalarini

bu bilingle yapabilir.

Ankete katilan kisilerin hepsinin toplam kalite yonetimi hakkinda bilgi
sahibi oldugu goriilmektedir. Ancak igletmelerin %74.,5°1 Toplam Kalite Yo6netimi

uygularken %25,5’1 Toplam Kalite Y6netimi’ne gegis asamasindadir.
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Artan rekabet kosullariyla birlikte son dénemlerde misteri kavrami 6nem
kazanmigtir. Toplam Kalite Yo6netimi’nin de temelinde olan miugteri odalilik
yaklagimimin igletmeler tarafindan uygulanmasiyla musgteriler bilingli hale gelerek
aldiklar1 iriin ve hizmetlerde daha segici olmaktadirlar. Isletmelerin TKY’ne
baslama nedenlerine baktigimizda ise ilk sirada %46,1’inde irtnlerin kalitesini
miisterilere  kanitlamak  oldugunu goriiyoruz. Buna karsilik ¢alisanlarin
memnuniyetini saglama isletmelerin TKY baglama nedenlerinde en alt sirada yer

almaktadir.

TKY’nin  igletmenin  biitiniinde uygulanmast tim  c¢aliganlarin
benimsenmesi ancak egitim sayesinde saglanabilir. Isletmelerde galisanlarin TKY
hakkinda son 2 yil i¢inde danigmanlik hizmeti almalari orani yiiksek oldugu
goriilmektedir. Isletmelerin TKY siirecinde son 2 yil da danigmanlik hizmeti alan
isletme sayis1 %61,8 dir.Isletmelerde TKY nin verimli gekilde uygulanabilmesi i¢in

calisanlarin diizenli egitim almalart gereklidir.

Isletmeler bilgi edinme ihtiyaglarini giderebilmeleri igin {iniversiteler ve
diger epitim kurumlarinda da yararlanabilirler. Universitelerde TKY’ye iliskin
Onemli arastirmalarin yapilmasi bir ¢ok yayinlarin olmast igletmelerin tiniversiteler

ve diger egitim kurumlari ile goris aligverigsinde bulunabilirler.

Isletmelerin  ¢ogunda kalite gilivence sisteminin sahip oldugunu
goriilmektedir. Bagimsiz kuruluglarca yapilan denetimler sonunda verilen kalite
belgeleri sayisi oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir. Bazi igletmelerde birden fazla
kalite giivence sistem belgesine sahiptir. Bu belgeler miisterinin goztinde farklilik
yaratmak i¢in ve tUriinlerin kalitesini misterilere kanitlamak igin son derece
Onemlidir. Ancak ISO 9000 standartlar1 birgok hatayi azaltsa bile toplam kalite
yonetiminde tek basina yeterli degildir. Kalite belgesine sahip olan isletmeler sahip
olduklar kalite belgelerinin sartlarin1 tam olarak yerine getirmemektedir. Kalite
belgesine sahip olmak TKY tam uyguluyor bigimde diisiiniilmemelidir. Isletmelerde
miisteri i¢in kalite belgeleri 6nemli olsa da isletme kalite bilincinin sahip olmasi

gerekmektedir.
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Anket yapilan isletmelerin %81,4 sinde kalite kontrol bolimii oldugu
goriilmektedir. Hizla gelisen teknolojiyle rekabetin artmast ve kalite faaliyetlerinin

duizenli yapilabilmesi i¢in kalite kontrol b6liimii olmasi isletme i¢in 6nemlidir.

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari sonucunda isletmelerde en ¢ok imaj
ve prestij artigi olurken en az artis birim maliyetler diislis ve ihracattaki artigta

olmustur.

Glinimiizde toplam kalite yonetimi fazlasiyla 6nemsenmektedir. Bunun
icin yiiksek maliyetlere katlanmaktadirlar. Bazi yoneticiler kaliteyi bir maliyet gibi
algilamaktadir. Toplam kalite yonetimi stirekli gelismeyi rekabet ortaminda tiriinlerin

ve hizmetin talep edilebilirligini arttirmaktadir.

Toplam Kalite Y&netimi’nin uzun vadeli bir siire¢ oldugu bilinmelidir. Kisa
vadede sonuglar alinmasi beklenmemelidir. TKY nin en {ist kademeden en alt
kademeye kadar biitiinciil bir yaklasimla uygulanasi halinde bagartya ulagabilecek bir

anlayis oldugunu farkina varilmasi gerekir.

Caliganlarin igletme igindeki memnuniyetinin artmast onlarin ig basarisini
da artiracaktir. Bu sebeple yonetici kademesinde bulunanlar calisanlari harekete
gecirmelidir. Isletme iginde takim c¢alismasmin desteklenmesi ve caliganlara egitim
verilmesi ¢aliganlarin motive edeceginden performanslarinda da olumlu etki

yapmaktadir.

Kalite bu igle ilgili uzmanlarin gorevi olmaktan ¢ikmali ve tim ¢aliganlarin
ortak hedefi ve sorumlulugunda olmalidir. TKY isletmede tam olarak

uygulandiginda maliyetlerde 6nemli bir diistis olacaktir.

Kalite olgusunun tanmimlanmasimda ¢ogunlukla dikkate alinan faktor, dis
miisterilerin beklentilerin kargilanma derecesidir. Oysa, kalite olgusu misteri, igveren

ve ¢aligan ¢emberinin mutlulugu ile birlikte hayat bulmaktadir.Toplam Kalite
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Yonetimi’nin isletme c¢alisanlar1 tarafindan benimsenmesi y®neticinin verecegi

kararlara baglidir.

Sonug olarak, Kocaeli 1li Gebze Ilgesindeki isletmeler kalite bilincine sahip
olduklar1 ve Toplam Kalite Yonetimi’ni destekledikleri ancak TKY’yi yeterince
uygulamadiklar: goriilmistiir. Isletmeler TKY’yi rekabette basarili olabilecek
anlayis olarak bakmaktadir ve sistemin bir yerlerinde Toplam Kalite Yonetimi
uygulamaktadir ancak Toplam Kalite Yonetimi’nin isletmelerde tam olarak
yerlesmedigini geleneksel yaklagimlarin devam ettifi ve TKY uygulamasinda bir

takim sorunlarin s6z konusu oldugu anlagiimaktadir.
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Sayin Yetkili,

Bu aragtirma Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim
Dali Yiiksek Lisans Programinda “ Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalart ve
Kocaeli {li Gebze Ilgesi Isletmelerin Incelenmesi” konusunda yiiriitiilen bir yiiksek
lisans tez ¢alismasi kapsaminda yapilmaktadir. Anketin amacit Gebze ilgesindeki
isletmelerin kaliteye ne kadar 6nem verdiklerini, toplam kalite yonetimi uygulayip
uygulamadiklarini, uyguluyorlarsa ne derecede uyguladiklarini ortaya koymaktir.

Sizden ricamiz, sorularmn her birini sirketiniz uygulamalarini goz Oniinde
tutarak  cevaplamanizdir. Vereceginiz cevaplar bu aragtirmanin  temelini
olusturacaktir. Bu nedenle aragtirmanmn gegerliligi ve giivenilirligi agisindan
vereceginiz cevaplarin diiriist ve samimi olmas1 ve hi¢bir soruyu bos birakmamanizi
Onemle rica ederim.

Bize vereceginiz cevaplar yalmizca ilgili bilimsel arastirma dahilinde
kullanilacak ve isim belirtilmeksizin genel olarak degerlendirilecektir. Anket
sonundaki ilgili alanlarin doldurulmasi halinde arastirma sonuglart tarafiniza
gonderilecektir.

Bu arastirmaya vereceginiz katkilardan dolay: tesekkiir eder, ¢aligmalarimizda

bagsarilar dilerim.

Eray CAVLAK

Mugla Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti
Yiiksek Lisans Ogrencisi
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5-) Egitim durumunuz nedir ?

[kogretim( ) Lise( ) Yiiksekokul( ) Universite( ) Yiiksek lisans( )
Doktora( )

6-) Isletmenizdeki toplam personel sayist nedir ?

7-) Isletmenin gelir diizeyini ne 6lgtide yeterli buluyorsunuz ?

Cokiyi( ) 1Iyi() Orta() Koti( ) Cokkéti( )

8-) Toplam Kalite Yonetimi hakkinda bilginiz var m1 ?
Evet( ) Hayir( )
9-) Isletmenizde Toplam Kalite Yonetimi uygulantyor mu?
Evet ( ) Uygulamaya ge¢is agamasindayiz( ) Hayir( )

10-) Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 siirecinde herhangi bir kisi veya
kurulustan danigmalik hizmeti aldiniz m1 ?

Evet( ) Hayir( )

11-) Toplam Kalite Y6netimi hakkinda bilgiyi edinme sekli nedir ?
Kitap ve dergi( )
Seminerler ( )
Ozel kurslar( )
Universite egitimi( )
Diger( )

12-) Son iki yil igerisinde Toplam Kalite konusunda igletme olarak katildigmiz
etkinlikler nedir ?

Seminer( )

Konferans( )

Ozel kurslar( )

Danigman gozetiminde igletme i¢i egitim( )

Diger( )

13-) Toplam Kalite Y6netimi uygulamalarina baslama nedenleriniz nelerdir ?( énem
derecesine gore 1’den baglayarak siralayiniz.)

.....Miisteri sikayetlerini azaltmak

.....Urtinlerimizin kalitesini miisterilerimize kanitlamak

.....Calisan memnuniyeti saglamak



.....Verimliligi yiikseltmek
.....Kalite 6dulii kazanmak
.....Firmamn imajin yiikseltmek
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14-) Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda en ¢ok kullandiginiz teknik araglar

hangisidir?
[statistiksel proses kontrolii ()
Problem ¢6zme teknikleri( )
Kalite fonksiyon yayilimlari( )
Deger mithendisligi( )
Beyin firtinasi( )
Benchmarking(kiyaslama)( )

Diger( )
15-) Isletmede Kalite Kontrol bsliimii var m1?
Evet( ) Hayir( )

16-) Isletmede kalite kontrol iglemi hangi metotla yapilmaktadir ?
Gozle yuzeysel kontrol( )
Kalite kontrol test aletleri yardimu ile( )
Miisteri denetimi( )
Danigman sirketler yardimi ile( )
Her asamada( )

17-) Kalite Giivence Sisteminiz var m1?
Evet( ) Hayir( )

18-) Hangi Kalite Giivence Sistemlerini uygulamaktasiniz ?

ISO 9000( )
Diger(belirtiniz). ... ..ooovviiiiiiiiiiiiiii

19-) Isletmenizin kalite belgesi alma ihtiyacinin nedeni nedir ?
Ust yonetin istegi ( )
Orta kademe yOnetim istegi ( )
Miisteri istegi ()
Diger ()

20-) Modern yonetim tekniklerinden hangisi hakkinda bilginiz vardir ?
Takim caligmast ( )
Kaizen(stirekli gelistirme ( )
Stoksuz tiretim(JIT) ( )

21-)  Firmanizdaki Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar
gergeklestirdiginiz yiizdesel degisikliklere gore isaretleyiniz.

sonucunda
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<020 | %20<x<%40 %40<x<%60

%60<x<%80

>%80

Satiglardaki artig

Birim maliyetlerdeki dustis

Ihracat artist

Verimlilik artist

Karlilik artigt

Yeni uriin gelistirme siirecine
etkisi

(Calisan memnuniyetindeki artis

Kalitesizlik maliyetlerindeki
azalis

Miisteri memnuniyetindeki artig

Imaj ve prestij artisi

Yurtdist pazara agilmak

Firmaigi iletisim 1iyilestirerek
motivasyonun yiikseltmesi

Calisan motivasyonun
yiikselmesi

Kalite iyilestirilmesi

22-) Bundan sonraki sorulart 6lgek tizerinde size en uygun olan se¢enegin altina X

koyarak cevaplandiriniz.

Kesinlikle

katiliyorum

katiliyorum

kararsizim

katilmiyorum

Kesinlikle
katilmryorum

TKY uygulamalar1 ile ¢alisanlarin iglerine devamlarinda
olumlu degisiklikler oldu

TKY uygulamas: ile c¢alisanlarin prim/promosyon/ terfi
konularda olumlu degisiklikler oldu

TKY uygulamast siirecinde, TKY uygulamalar1 nedeniyle
is¢i sendikalarr ile ilgili veya is s6zlesmelerinde uyusmazlik
yasandi

TKY uygulamasi siirecinde uyusmazliktan dolayr isten
ayrilan/cikarilan personel oldu

TKY ile birlikte ¢alisanlarin gorevi, yetki ve sorumluluklari
acik olarak tanimlanmigtir

TKY uygulamalart ile birlikte isletmede c¢alisma ortami
tatmin edici ve verimliligi arttirict bir bigimde geligmistir

Yoneticiler gorevin gerektirdigi sinirlar i¢inde calisanlarin
karar stirecine katilimimi desteklemektedir.

Isletmede taktir ve odiillendirmeler tarafsiz kriterlerle
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yapilmaktadir

Stirekli olarak miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik
caligmalar yapilir

Calisanlarin kendi isleri ile ilgili diigtince ve Onerileri her
zaman dikkate alinir.

Isletmemizde her personel gerektiginde karar verme
yetkisine sahiptir.

Isletmemizde kalite konusunda sorumluluk tiim ¢aliganlar
tarafindan paylagilir

Isletmemizde ¢alisanlara diizenli olarak kalite egitimi verilir

Isletme iginde sorunlar takim halinde bir araya gelerek
¢oziliir

Isletmemizde kalite gemberleri toplantilart diizenli olarak
yapilir

Caliganlarin performanslart diizenli olarak takip edilir

Verimliligi arttirmak igin ¢alisanlarin motivasyonu ve
performansi artiracak ¢aligmalar yapilir

Hammadde/yarimamul — aldigimiz  igletmelerin  kalite
belgelerine sahip olduklarini biliyoruz

Hammadde/yarmamul aldigimiz igletmelerin Toplam Kalite
Yo6netimi uyguladiklarini biliyoruz.

23-) Calisma sonuglar1 hakkinda bilgi istiyor musunuz ?  Hayir( )
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