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OZET

Globallesme ve teknolojik alanda yaganan hizli degisimlerin ét‘vl{is‘imi!‘,eﬂaié )
dinyasi yodun bir rekabet ortami ile karst kargiya kalmigtir. Bu thr bir
ortamda ayakta kalabilmek ve rekabet edebilmek igin igletmeler organizasyon
yapilarini degistirme ihtiyaci duymuslardir. Bu dbénemde toplam kalite
yénetimi uygulamalari bu ihtiyaci kargilayan énemli bir arag olarak 6n plana

cikmistir.

Toplam kalite yonetimi baslangicta yogunlukla Gretim igletmelerinin
benimsedigi bir yonetim felsefesi olmakla birlikte zaman: igerisinde hizmet
sektoriindeki uygulamalari da yayginlik kazanmigtir. Bununla birlikte her iki
sektoriin yapisal farklihklan uygulamalara da yansimig ve toplam Kkalite

yonetimi uygulamalari tretim ve hizmet sektorlerinde farkhlik géstermistir.

Bu dogrultuda bu galisma Uretim ve hizmet igletmelerindeki toplam
kalite uygulamalarinin karsilagtirmali olarak incelenmesini amaglamigtir. Bu
amagla Ulkemizde Uretim ve hizmet sekt6riinde faaliyet gostermekte olup
kalite galigmasi yuriten isletmeler Gzerinde bjr arastirma gergeklestirilmistir.
Aragtirma sonuglarina gore igletmelerin egitim hari¢ diger tim boyutlarda

birbirinden anlamli diizeyde farkli olmadigi saptanmigtir.



SUMMARY

Business world faced intensive competition as a result of globélizati.orfi\‘:‘-'
and rapid changes in technology. In such an environment organizations
needed to change their organizational structures in order to survive and
compete. During this period total quality management applications came out

as an important tool fulfilling this need.

Although total quality management as a management philosophy was
intensively accepted by manufactuﬁng industries in the beginning, it has
received widespread support in service industries through the time. However,
structural differences of those industries affected total quality management

applications and as a result applications differed in both industries.

In this realm, this study aimed at investigating total quality applications
in manufacturing and service industries comparatively. For this purpose, a
research was conducted on the companies activating in manufacturing and
service industries in our country. According to the results, companies were
not significantly different form each other in all dimensions, except training.
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1. GIRIS

Son yirmi yilda globallesme ve teknolojik alanda yagénan“ ‘v‘hlzh"’"
degisimlerin etkisi igletmeler arasindaki rekabetin yogunlagmasina yol
acmigtir. igletmeler boyle bir ortamda ayakta kalabilmek ve rekabet
edebilmek igin organizasyon yapilarini degisikliklere hizla yanit verecek hale
getirmek, musterilerin ihtiyaglarini dogru bir sekilde kavrayip triin/hizmetlerini
bu dogrultuda gelistirmek ihtiyaci duymuslardir. Toplam kalite y&netimi
uygulamalari ise bu baglamda isletmeler igin Gnemli bir rekabet araci olarak

ortaya ¢cikmistir.

Bunun &dnemli bir nedeni toplam kalite ydnetiminin hammadde
asamasindan baglayip satis sonrasi hizmetlere kadar devam eden, igletmeye
girdi saglayan yan sanayiler dahil, kapsamit bir sUreci igermesidir.
Kapsaminin yani sira toplam kalite uygulamalari, tst ydnetimin liderligi,
caligsanlarin egitimi, musteri odaklilik, takim c¢aligmasi ve surekli gelisme gibi
temel ilkeleriyle isletmelerin basari élcttieri kabul edilebilecek alanlar olan
aran/hizmet kalitesi, maliyetler, hizli hareket etme, degisiklikler karsisinda

esneklige sahip olma alanlarinda GstUnlGgunt artirmaktadir.

Gikis noktasini Uretim igletmeleri olusturmasina ve baslangicgta agilikli
olarak Uretim isletmelerinde uygulanmasina karsin, toplam kalite yénetimi
uygulamalan gunumlzde hizmet sektérinde yaygin olarak yer bulmustur.
Bununla birlikte her iki sektérin yapisal farkliliklari toplam kalite yénetimi

uygulamalarinin farkhlik géstermesine yol agmaktadir.

Bu dogrultuda bu galismada Gretim ve hizmet igletmelerindeki toplam
kalite uygulamalarinin incelenmesi amaglénmlgtlr. Calismanin  birinci
béliumunde kalite kavrami tanimi, boyutlari, tarihsel geligimi, kaliteye etki
eden faktérler baglaminda incelenmis; ikinci bélumunde ise toplam kalite
yonetimi kavrami tanimi, temel kavramlan, toplam kalite ydnetimi
yaklasimlari ve igletmeye sagladigi faydalari basliklari altinda agiklanmaya
calisilmistir. Calismanin Gglnch béliminde hizmet igletmelerinde kalite
kavrami incelenmis, hizmet ve {retim kavramiarinin farklan, hizmette
kalitenin tanimi, boyutlari ve élgimi konularina deginilmigtir. Calismanin son



bsluminde ise hizmet ve uretim alanlarinda faaliyet géste;rlnié,l{téfxgolan'
isletmelerin toplam kalite uygulamalarindaki farkliliklar kalite"’kéal:l"’ghjal”ajrfl 5 i:;’@;g

yuriten isletmeler (zerinde gergeklestirilen bir saha gahsmastﬂe
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2. KALITE KAVRAMI

2.1. Kalitenin Tanimi

Kalite, Latince kdkenli bir kelime olup bir seyin nasil olustugu anlamina
gelen “qualitas” s6zcuginden tlremistir. Tarkge esdegder karsihid "nitelik"tir
(Kildirgict, 1991, s.1). Kelime anlami ile “kalite” ne igin kullaniliyorsa o seyin
gercekte ne oldugunu belirlemek amacini tagir. Bu anlamda bir seyin kalitesi
ile 0 seyin sahip oldugu 6zellikler kastedilmektedir.

Kalite hakkinda gesitli kisi ve kuruluslarca tanimlar yapiimigtir. Bu
tanimlardan kalitenin dunya gapindaki énculeri tarafindan yapilmig olanlari
soyledir:

» "Kalite, kullanima uygunluktur." (Juran, 1962, s.1-2)
= "Kalite, sartlara uygunluktur." (Crosby, 1979, s.10)

= "Bir Grinin kalitesi, tOketici istek ve ihtiyaglarini en ekonomik
dizeyde karsilamayr amaglayan mihendisiik ve imalat
karakteristiklerinin olugur" (Feigenbaum, 1991, s.7).

» "Kalite, maisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin
kargilanmasidir.”" (Deming, 1982, s.11)

= "Kalite, Griin veya hizmetin tuketiciyi tatmin etmek igin sahip
oldugu 6zelliklerdir" (Ishikawa, 1935, s.3)

Dunyada kalite Gzerine s6z sahibi kuruluslar tarafindan yapilmis kalite
tanimlar ise su sekildedir (TSE-EN-ISO 9000 Kalite Broguira, 1996, s.3):

= "Kalite, Urlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan Ureten ve
tuketici isteklerine cevap veren bir Gretim sistemidir." (JIS -
Japon Sanayi Standartlar Komitesi)



= "Kalite, bir rlin veya hizmetin belirlenen ya da: olabilecek -

itiyaglari ~ karsilama  kabiliyetine  dayanan  ®&zelliklerin -

toplamidir.” (ISO 8402 - TSE 9005)

= "Kalite, bir hizmetin veya‘ Urinin isteklere uygunluk
derecesidir." (EOQC -Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu)

» "Kalite, bir mal veya hizmetin belirli gerekliligi kargilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timudur." (ASQC -

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi)

Tanimlar incelendiginde kalitenin degigik kisi ve kurumlarca farkl
§ekilierde ifade edildi§i gortlmektedir Bunun onemili 't')ir h‘ec‘ieni‘ kaliteJi
tanimlayan uzmanlann bakig agilarinin arastirma ve g¢alisma yaptiklan
alanlara goére farkhlagsmasindan kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte
tanimlarda kalite dendiginde genellikle mal ya da hizmet kalitesi
anlasiimaktadir. Ancak mal ya da hizmet kalitesini belirleyen bir¢ok unsura

tanimlarda deginilmemektedir.

Bir Orintn kaliteli sayilimasinda; amaci saglama ve bu amaci
saglamak igin gerekli olan 6zelliklere yakinlik olmak Gizere iki temel 6lgitten
s6z edilebilir. Urinde bulunmasi istenen 6zellikler, Girinin kullanilacag yere
ve yapacagi géreve baglidir. Bu nedenle kaliteli terimi Gstiun 6zelliklere sahip
anlaminda degil, istenen ¢zelliklere sahip anlaminda kullaniimalidir. Istenen
dzelliklerden s6z edebilmek igin belirli bir hedefin tespit edilmis olmasi gerekir
(Burnak ve Celik, 1992, s.54). Bu agidan bakildiginda kalite istenen
dzelliklere uygunluktur denilebilir (Kavrakoglu, 1993, s.12). Bagka bir deyisle
bir drintin fiyati, kullanimi, émri, bigimi ve rengi gibi farkli ézellikleri iginde
eder bir musterinin bedenisini kazanmig ve ona bekledigini vermis ise o Griin
s6z konusu Kisi i¢in kalitelidir (KOSGEB, 1993, s.6).

Ote yandan kalite, gergek kalite ve algilanan kalite seklinde iki farkl
sekilde ortaya c¢ikabilmektedir. Mal veya hizmeti sunan kisi ve kurulusun, mal
veya hizmeti sunmak igin sarfettigi caba ve katlandigi harcamalarin onun
spesifikasyonlarina ulagsmasi durumunda elde edilen kalite gercek kalitedir.
Algilanan kalite ise slbjektif bir kavramdir ve musterinin algiladigi kalitedir.

",
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Bir mal veya hizmet musterinin beklentilerini karsiladigi zaman jal'g(lllé’r‘{an,
kaliteye ulagilmig olunur. : o i

s

Bir Urlintin kalitesini olusturan g temel unsur bulunmaktadir:Tasarim

kalitesi, uygunluk kalitesi ve guvenilirlik. Tasarim kalitesi; Griintin kendisinden
beklenen fonksiyonlari yerine getirebilmesi igin hangi pargalardan
olugacaginin ve bunlarin simirhiliklarinin belirlenmesidir. Uygunluk kalitesi,
dretilen bir Graniin tasarim asamasinda belirlenen fonksiyonlara ne derece
yakin oldugunu goésterir. Uygunluk kalitesinin kontroli, ham ve vyan
mamullerin saglanmasindan depolanmasina kadar gecen tim evreleri
kapsar. Eger tasarim kalitesiyle uygunluk kalitesi arasinda bir farklll'lk varsa

-

bu hatalarin ve yeniden iglemelerin var oldugu anlamini tasir. Buna gore -

uygunluk kalitesinin yikselmesi maliyetlerin digmesi anlamini tagiyacaktir
(Kavrakoglu, 1996, s.11). Guvenilirlik ise, tuketicinin satin aldigt Grindn ne
derece bekleneni verdigi ile ilgilidir. Bu yoéniyle givenilirlik, tasarim ve
uygunluk kalitesinin bir sonucu olarak gorulebilir (Burnak ve Celik, 1992,
s.54-55).

2.2. Kalitenin Boyutlari

Genellikle bir Grin veya hizmetin kalitesini belirleyen pek gok boyut
bulunmaktadir. Ancak bazi boyutlar her Uriin veya hizmet igin gegerlidir ve bu
yuzden genel ozellik tasir. Uretim sektdrinin dnemli 6lglide Uzerinde
yogunlasgtigi tasarim ve uygunluk kalitesi, kalitenin hizmet sektériinde de

yayginlagmasi ile dijer boyutlarin da 6nem kazanmasini saglamistir.

Kalitenin taniminda oldugu gibi kalitenin boyutlari hakkinda da degisik
gorusler bulunmaktadir. Farkli olarak bu goriigler genelde benzer unsurlan
6n plana gikarmaktadir. Ayrica her sektorin hitap ettii musteri kitlesini géz
onlne alarak kendi Uriin ya da hizmeti igin 6zel boyutlar belirlemesi gerekir.
Bununla birlikte kalitenin onciilerinden biric olan Garvin'e gore kalitenin

boyutlari gdyle agiklanmaktadir:

*= Performans: Bir UGrinin faaliyet o6zelliklerini ifade eder.

Televizyonun net gorintl vermesi gibi.



» Ozellik: Mal veya hizmetin temel fonkswonlarma ek olarak ,
tasidigi ikincil ozelliklerdir. Televizyonun otomatik kanal arama

ozelligi gibi. 4 L

b it

=  Guvenilirlik: Mal veya hizmetin belirli bir zaman dilimi iginde
arizalanmasi veya bozulmasini ifade eder. Geneliikle Grinin ilk

kez arizalanma stiresi ve iki ariza arasindaki siire ile digtlur.

» Uygunluk: Uriiniin dizayn ve faaliyet karakteristiklerinin
dnceden olusturulan standartlara uygunlugunu ifade eder.

» Dayaniklihk: Mal veya hizmetin ekonomik ve teknik olarak

omrant ifade eder.

= Servis Kabiliyeti: Satis sonrasi hizmetin niteligi, Grtnan

onariima kolayhgi, hizmetin hizi, firmanin misteri sikayetine

yaklasim ve ¢dziim getirme derecesi gibi unsurlan ifade eder.

= Estetik: Urtnin gérintst, tadi, yarathigi duygu, kokusu vb
unsurlar bu boyutta ifade edilir. En subjektif nitelige sahip olan

boyuttur.

» Algilanan__Kalite: Mdsterinin  Grin veya hizmetle ilgili

algilamalarini ifade eder. S&z konusu algiya genel olarak
musterinin Grin ya da hizmetle 'flgili aldigi bilgiler, reklamlar ve

firmanin imaji etki etmektedir.

Bir Griin veya hizmetin yaratilmasinda kullanilan bu boyutlar, Gretim
slirecinin asamalarinda destek verir. Bu boyutlarla Griniin veya hizmetin
optimum kalite diizeyinde olmasi saglanir. S6z konusu boyutiar birbiriyle
karsilikl iligki igerisinde olup bir buttindir. Bununla birlikte bir mal veya
hizmet, herhangi bir kalite boyutunda mikemmel olabilecegi gibi bir bagka
boyutta kalitesiz olabilmektedir. Bu da sonugta s6z konusu mal veya hizmetin

kalitesiz olarak algilanmasina etki edecektir.



2.3. Kalitenin Tarihsel Geligimi

Kalite neredeyse insanlk tarihi kadar eski Dbir kavram&:ir% Unlu
Hammurabi Kanunlar’nin 229. maddesinde su htktm yer almaktadir: "Eg&r -
bir ingaat ustasi bir ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmaz ve ev
sahibinin Ustline ¢okerek 6lumine neden olursa, o ingaat ustasinin bagi
ucurulur” (TSE-EN-ISO 9000 Kalite Brosuri, 1996, s.3). Benzer gekilde tarihi
belgeler eski Misirlilarin, anmit mezar yapiminda kullandiklari tagin kalitesine,
uygun bir bigcimde yontulmasina ve yerlestiriimesine 6zen gosterdiklerini
ortaya koymaktadir (Go6zlu, 1994, s.54).

Ortagagda Loncalar kalitenin korunmasinda, uretim kalitesinde énemli
bir denetim goérevi yapmigtir. Osmanlilar ise 1502 tarihinde standartlagmanin
ilk belgesi kabul edilebilecek "Standartlasma Kanunu" ¢ikarmiglardir. S6z
konusu kanun "Kanunname-i ihtisab- Bursa".adini tagimakta olup buginki
anlamda boyama, ambalaj ve satilan mallarin belirli kalite &zelliklerini
belitmekte ve buna uymayanléra verilecek cezai hiikiimleri icermektedir
(Gozll, 1994, s.54).

Sanayi devriminden 6nce Uretim, ustalarin ellerinde, kigik atdlyelerde
gergeklestiriliyordu. Kalite sorumlulugu da bizzat trinh Ureten kigilerde yani
ustalardaydi (Mucuk, s.9). Gunimizde anladigimiz anlamda kalitenin ortaya
cikigl, her ne kadar kalite insanlik tarihi boyunca insanhgin bir parcasi
olmugsa da, kavram olarak "kontrol" ile baglamistir. Bu agidan kalite

kavraminin gelisimini dért ana baslik altinda incelemek mimktndur.

2.3.1. Muayene Asamasi

Sanayi devriminin gergeklesmesiyle birlikte el emegi yerini, gok daha
hizli ve ucuza {retim yapan makinelere birakmigtir. Buna baglh olarak tretim
hacmindeki bliylik artiglarin saglanmasi igin is bélumi ve uzmanla§ma; geregi
ortaya ¢cikmigtir. Bu ‘sayede daha fazla beceriye sahip iggoren istihdami
giindeme gelmis; ancak bu kisilerin hem {retimde bulunmalari hem de

kaliteden sorumlu tutulmalart onlarnn iglerini zorlagtirmigtir. C6zim olarak,
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muayene ve test anlaminda iyiyi kotiden ayirma igini yapan b

T

denetgisi istihdami gergeklestirilmistir. "”3 :

Bu gelismeler sonucunda 1930'lu yillarda igletmelerde ye%r?r‘bu;mnm”
olarak olusturulan muayene istasyonlari ve denetgiler son derece sofistike
6lcli ve test ekipmanlari ile diger iggilerir! rettigi UrGnleri kontrol etmeye
baglamiglardir. (ISO 9000 ve Kalite Sistemleri Seminerleri, 1993, s.11) Bu igi
yapanlarin gérevi sadece yapilan igleri kontrol edip hatallan tespit etmek
olmustur. Burada temel yaklasim tiketiciye hatali Grlnlerin gitmemesini
saflamak; boylelikle tlketicinin hatall Grinden korunmasint saglamaktir.
Bununla birlikte bu yontem dreticinin hatali Uranlerden dolayr zarar

gérmesine engel olmasina yonelik degildir.

2.3.2. statistiki Kalite Kontrol Asamasi

Hatali uUrUnlerin Gretici aleyhine olmasi Ureticileri hata oranin
azaltilacagi arayislara yoneltmigtir. 1920'li yillarda muayene iglemi son
kontrolden ara kontrollere ve giris kontroliine dogru genigletimeye
baslanmistir. Onceleri her malin kontrolti seklinde yapilan uygulamalarin
yerini olasilik kurallarina dayanan ybntemlerlé yapilan kontroller almistir. Bu
amagla ilk olarak Shewart tarafindan kullanilan Istatistiki Kalite Kontrol adi
verilen Uretilen mallarin kalitesini gelistirme g¢abasinda bir belirleyici olarak
istatistikten yararlanmaya dayali yéntem ortaya ¢ikmigtir (Tenner and Detoro,
1992, s.25). Yine bu dénemde standartlar gelistirimeye baslanmis 1935'de
Ingiltere'de E.S.Pearson'un istatistiksel Calismalarina dayanan Iingiliz

Standartlari 600 uygulamaya konmustur.

2.3.3. Kalite Giivence Asamasi

Ikinci Dilnya Savag! sirasinda kalite konusundaki gelismeler geri plana
atilmig ve bitiin sanayi kuruluglari Amerikan ordusuna malzeme tretmek igin
caligmistir. Bununla birlikte tretilen Griinlerin ordu igin hayati 6nem tagimasi
ve bozuk triinlerin 6énemli kayiplara neden olmast uriinlerin tamaminin kabul
edilebilir nitelikte yapiimasi arayigini ortaya g¢ikarmistir. Yine bu dénemde

ozellikie kalifiye olmayan isgilere sahip tageron firmalar yénlendirmek
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amaciyla Amerikan Hava Kuvvetlerinin tarafindan standartlar, talirﬁngﬂ_largyg
prosedrler gibi yazili belgeler olusturuimug, bunlarla istenen dizeyde ' -

griinlerin elde edilmesi ¢abalari baglamistir. Béylelikle kalitenin imalétlé“"?"‘

btinlesmesi saglanmlg' ve Uretim esnasinda kontrol kavrami

benimsenmistir.

2.3.4. Toplam Kalite Agamasi

lkinci Diinya Savasi sonrasinda Amerika arz agidiyla karsi karsiya
kalmigtir. Normal yasantinin her alaninda talebin ¢ok yogun olmasi
ureticilerin kalite anlayigini bir anda geri plana itmesine ve daha buyik
miktarlarda Uretimi esas almalarina yol agmistir. Bu dénemde l[statistik
Proses Kontrol calismalari yoneticiler tarafindan gereksiz ve pahali

bulundugundan oldukga yavaglamistir.

Fikirleri Amerika’da ragbet gérmeyen Amerikali uzmanlar bu siregte
savagl kaybeden taraf olan Japonya'da ilgi gérmeye baslamiglardir.
Uzmanlarin Toplam Kalite Kontrolli adini verdigi bu goérusler 195Q'li yillarda

Japonlar tarafindan benimsenmeye basglanmistir.

1950'de Japon Bilim Adamlari ve Muhendisler Dernegi (JUSE)
Amerikadan D.E.Deming’i Japonya'ya davet ederek Japonlarin kalite
konusunda bilinglenmesi calismalarini baglatmistir. Takip eden zaman
igerisinde Japonlar kalite kontrol konusunu ciddiye almis ve istatistik kalite

kontrol Japonya'da yayllmaya baglamistir (Bozkurt, 1994, s.114).

llk zamanlar Gst yéneticiler, kisim mudiirleri ve sefler arasinda pek ilgi
gérmemig olan kalite kontroli Amerika’dan Dr.J.Juran'in Ust duzey
yoneticilere verdigi seminerler sonrasinda bir yénetim araci olarak genig
gabta kullaniimaya baglanmasini sonug¢ vermistir. Boylelikle istatistik kalite

kontrol yerini toplam kalite kontrol{iine birakmistir.

1951’de Armand Feigenbaum, “Toplam Kalite Kontrol” adh kitabinda
kalite kontrolinl tasarimdan satigsa kadar bir isletmenin bitiin sahalarina
yaymigtir. Buna goére artik kalite, denetgilerin igi degil, herkesin sorumlulugu
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ve bitun sirket bazinda degerlendirilip gergeklestirilebilecegi  bir kavram
haline gelmistir (Kavrakogiu, 1996, s.9). ‘ '

Ozetle, kalitenin tim isletme faaliyetlerine yén veren temel bir kéVram
haline gelmesi 1950'li ve 60'li yillarda Crosby, Demings, Feigenbaum, Juran
ve Ishikawa basta olmak lGzere gesitli dugtnirlerin yaptig1 ¢galigmalar ve ileri
strmis olduklar fikirlerle olmugtur. Ozellikle Japonlann basarilarinin
arkasinda kalite gél|§malarln1n bulunmasi dusunurlerin fikirlerinin yayginlik
kazanmasina yol agmistir. Bu sayede kalite, istatistik uygulamalardan ibaret
olmaktan ¢ikmig tum igletme c¢aligsaniarinin sorumlulugu haline gelmis ve fir.
Bagka bir deyisle kalite teknik bir uygulamadan bir felsefeye déntismustir.

2.4. Kaliteye Etki Eden Faktorler

Kaliteye etki eden fakiorler disg ve i¢ faktdrler olmak lizere iki temel
gruba ayrilir. Dis faktérler, bir isletmenin denetimi diginda, i¢ faktorler ise
isletmenin denetiminde olan faktérlerdir. Kalite arttirmada ilk adim, bu faktor
gruplan iginde sorun yaratan alanlarn saptamak, ikinci adim ise bunlar
arasinda denetlenebilir faktorleri ayirmaktir. Bir igletme igin denetlenemeyen
disg faktorler, bir gok durumda bagka bir igletme igin i¢ faktor olabilir.
Dolayistyla bir igletmenin hem i¢ hem de dig faktorlerle ilgilenmesi gereklidir.
(Dolenga, 1985, s.39)

2.4.1 Orgiitsel Faktorler

2.4.1.1 Uriin

[}

Urtin faktéri, Grintn gikt igin gerekli dzelliklere uygunluk derecesidir.
"Kullanim degeri" misterinin belli bir kalite igin Uriine 6demeye hazir oldugu
miktardir. Diinyada pek ¢ok igletme, teknik Ustlinligl pazarlanabilir tirtinlere
sahip olabilmek igin ugrag vermektedir. Arastirma, pazarlama ve satig
bélumleri arasindaki koordinasyonla, Griin Gzerinde temel bir kalite faktoris
olusturmayi hedeflemektedirler. Urlinlerini uygun fiyatla, dogru yer ve dogru
zamanda hazir bulundurmayi amaglamaktadiriar Béylelikle kalite konusunda



bir adim daha ileri gitmis olmakta, Uriinlerinin rekabet edebilme gucunu biraz
daha arttirmis olmaktadirlar (Mukherje and Singh, 1992, s.110). - o

2.4.1.2 Fabrika ve Techizat

Fabrika ve techizat maliyetler, kapasiteyi arttirma, stok kontrolii, Gretim
planlama gibi alanlarla dogrudan ilgili olmasi nedeni ile kaliteye etki eden
onemli bir faktér olarak én plana ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda kalite ile ilgili
fabrika ve teghizatlar konusunda dikkat edilmesi gereken bazi hususlar
belirtilebilir (Bernolak, 1980, s.754):

= lyi bir bakim sistemi kurulmasi
= Dizeltici 6nlemler alarak fabrika kapasitesinin attiriimasi,

= Bos zamanlarin azaltilmasi ve mevcut makina ve fabrika

kapasitesinin daha efkili kullaniimasi.

2.4.1.3 Teknoloji

Teknoloji kalitenin en 6nemli temellerinden biri olarak sayilabilir.
Ornegin bilgi teknolojisindeki ilerlemeler ve buna bagh olarak gelisen
otomasyon sistemleri malzeme akisini takip ettigi gibi kalite kontroli de
gelistirebilmektedir (Stebbing, 1989, s.17).

Ote yahdan giinimizde teknolojinin hizla degisiyor olmasi igletmeleri
artin ve hizmetlerinin kaliteéini daha da artirabilmek igin teknolojik yenilikleri
takip etmeye ve yeniliklere kendilerini adapte etmeye zorlamaktadir (Burnak
ve Celik, 1992, s.51).

2.4.1.4 insan

Kalite arttirma g¢abalarnin temel kaynadinda insan faktor(
yatmaktadir. Kalite gelistirme cabalarinda bir kurulugtaki tim ¢alisaniarin
énemli katkilart bulunmaktadir. Baska deyfgle toplam kalite felsefesinin
isletme blinyesinde hakim olabilmesi insan faktériine baglidir. Toplam kalite
yénetiminde, klasik ydnetimin vasifsiz isglici kaynagindan beklené itaatkar,
emirleri kusursuz uygulayan, uzun saatler ¢aligan, fiziksel olarak giigli igglict



-

yerine akliyla caligan, yenilikgi, egitimli, takim galismasina yatkin, kendine B

glivenen, inisiyatif kullanabilen, bilgi Greten ve bilgisi paylaga‘nnt’i§gijcune'

ihtiyag duyulmaktadir (Ozevren, 2000, s.76).
2.4.1.5 Orgiit Yapisi

Ote yandan Juran hatalarin .%85'inin sistemin genel sorunlarindan
kaynaklandigina ve dizeltimesinin igginin degil, ydnetimin gbérev alanina
girdigine inanmaktadir (Juran, 1986, s.26). Deming ise bu oranin %98
oldugunu distnmektedir (Deming, 1992, ‘s.27). Ishikawa'ya gore de
orgutlerin gogunda goérilen kalite sorunlarinin baglica nedeni, érgitlenmenin

katihgidir. Bu tir orgitler pazardaki degismeleri anlayip cevap veremez ve - --

emek glclndeki yeni kapasitelerin, teknolojideki yeni gelismelerin ve diger
dig faktérlerin farkina varamazlar. Kati orgitler iyi bir yatay iletisimden
yoksundur (Ishikawa, 1985, s.193).

2.4.2. Orgiit Dis1 Faktérler

2.4.2.1. Yasal Diizenlemeler

Bir toplumdaki yasal degisimler, genellikle isletme yénetimlerinden
bagimsiz olarak ulusal kalite diizeyini ve isletme kalitesini etkiler. Ancak uzun
dénemde bu etkilesim iki yonludir. Yapisal degisimler kaliteyi etkiledigi gibi
kalitedeki degisimler de yapiyi degistirir (Mukherje and Singh, 1992, s.126).

Kamu sektérindeki uygulamalar, yonetmelikler, tagima ve iletigim,
enerji, mali dnlemler ve tesvikler igletmelerin Urlin ve hizmet kalitesini
etkileme 6zelligine sahiptir. Ote yandan kaliteyi etkileme 6zellijine sahip bir
bagka unsur altyapidir. Eger mal ve hizmetlerin dagitimint saglayan altyapi

etkili degilse, isletme kaliteli hizmet sunamayacaktir.
2.4.2.2. Sosyo-Ekonomik Degigimler

Ekonomi alaninda yasanan degisimler istihdam yapisina ve rekabet
edebilme olanaklarina dogrudan etki etmektedir. Istihdamda, tarimdan imalat
sektdériine kaymalar, gelismekte olan Ulkelerde nitelikli is glicii problemini
ortaya ¢ikarmaktadir. Kalite artisindaki en o6nemli fakttrlerden birisi ise
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nitelikli is glictinin artinimasidir. Ote yandan gelismig ulkelerde |malat
sektorinden hizmet sektoriine énemli bir gegis yasanmasi emek kalntesn_

tzerinde degismelerin ortaya g¢ikmasina neden olmustur (Schermerhorn :

1989, 5.521) .

Ote yandan isgliciinde yasanan degisimler de Kaliteyi etkilemektedir.
Isglicinde kadin galiganlanin artmasi, saglik kosullarinin iyilegtirilimesi,
emeklilik yaginin uzamasi, kulttrel degerlerin degismesi kalitenin artig ve

azalisi Uzerinde etkili olmaktadir.
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3. TOPLAM KALITE YONETIMI KAVRAMi!‘_‘ e

3.1. Toplam Kalite Yénetimi’nin Tanimi

Toplam Kalite Yoénetimi (TKY), verimliligin artmasi igin kalitenin tim
Uretim slrecine yayllmasidir. TKY; kalitenin® bir faktér olarak performans
degerlendiriimesine dahil edilmesini, kaliteyi iyilestirme g¢abalarinin érgutsel
amaglarla entegrasyonunu ve tim orgiit capinda taahhidu igeren kalite
kontrol yaklagimidir. Bu yaklagim, arunleri Uretildikten sonra kontrol yerine,
Urtin ve hizmetlerin daha basindan dogru dirist yapilmasini éngorir. Bunun
icin de tim bir isletme felsefesi ve surekli bir ig haline getirilmesini igerir
(Simsek, 1998, s.82).

Toplam Kalite Yonetimi, sirketlerin, érgatlerin tGrlin ve hizmetlerini, en
ekonomik, en kullanigli, en rekabet edebilir dizeyde ve en iyi kalitede
sunmalaridir.  TKY, kurulugta, her seviyedeki her ¢alisanin Griin ve
hizmetlerde ylksek kaliteyi hedeflemesini ongorir. TKY igin "musteri
ihtiyaclarinin da otesinde sirekli gelisme sirecinin planlanmasi ve
baglatiimasi igin organizasyonun tamaminin katilimini 6ngéren bir sistemdir."

seklinde bir tanim bulunmaktadir.

TKY, basit olarak sadece c¢iktilarin kaliteli olmasim degil, girdiler ve
giktilar zincirinin kaliteli olmasini hedefler. Bir Japon araba firmasinin
reklaminda: "Gergek anlamda caliganlarimiz birbirini misteri olarak gortrler
ve ancak Mazda standardina ulagmis is bir sonraki ele gegirilir. Glinimuiz
rekabet ortaminda, firmalar sadece ig icin degil, TKY'yi de igerecek planlar
yapmaktadiriar ve bu planlar firma igin galigan ve kaliteyi gelistiren her bireyi
kapsamaktadir (Kavrakoglu, 1996, s.27).

TKY programlan firmalarin zayif noktalarini tespite ve geligtirmeye
yardimct olur. Guniimiz ig duhyaSI rekabeti globaldir, bu nedenle hedef
dinya pazarinda "en iyisi olmak" olmaldir. Bir gok kiiglk sirket i¢cin bu her

zaman gegerli olmayabilir ancak onlarin da rekabet edebilir bir hedef
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koymalari gereklidir. TKY, yaraticilik ve siirekli geligme ile miJrﬁhkiJr,vp‘QIan en""

iyi Grnii veya hizmeti tretmeyi hedefleyen stratejik bir yakla§|md|[3 [T i

TKY bir yonetim sistemidir, bir programlar sireci degildir. TKY’nm
pargasi olarak sunulan takimlardan bir gogu, her organizasyonda basarilt bir
sekilde uygulanabilmekte, ancak ginlik operasyonlarin boyut ve dnceliklerini
degistirmeksizin tam beklentiler elde edilememektedir. TKY’nin basarili
olmasi igin tim organizasyon tarafindan benimsenmesi ve yukaridan agagiya

tam bir kararlilikla uygulanmasi gerekmektedir.

TKY, genel bir yonetim felsefesidir. Ozel bir ortam igin

uyarlanabilmekte ve degisik yollarla uygulanabilmektedir. Organizasyondaki.. ..

herkes urin ve hizmetlerin miusterilerin beklentilerini devamli olarak
kargilamasi veya asmasl igin slrekli olarak g¢aligmaktadirlar ve
ariin/hizmetlerin sirekli olarak gelisimi icin iyi tanimlanmis siregler
kullaniimaktadir (Simsek, 1998, s.83).

3.2. Toplam Kalite Yénetimi’nin Temel Kavramlari

TKY konusu ile ilgilenen yazar ve bilim adamlarinin TKY tanimlar ve
unsurlar konusunda farkh fikirlere sahip olmalarina karsin bazi unsurlan 6n
plana gikartmiglardir. Farkll yorumlara ragmen birbirini tamamlayarak bir

buttin olugturan unsurlar agagida aciklanmaya cgaligiimigtir.

3.2.1. Ust Yonetim Liderligi ve Sorumlulugu

Yonetimde liderlik, . bagkalarini belli amaglar dogrultusunda
davranmaya ve hareket ettirmeye sevketmesi agisindan 6nemlidir. Ust
y6netimin liderliginin sistemin ilerideki basarilarinin devami igin sistemi
slriikkleyen bir fonksiyonu vardir. Bu bakimdan liderler giiven yaratmali,
yardim etmeli ama yargilamamalidir. TKY; sorumluluk anlayigi ile sistemi
gelistiren, astlarin butiin yeteneklerini kullanmalarina izin veren ve sirketie
ilgili olan herkesin kendini rahat hissedebilecegi ve girketten memnun olacagi
bir yo6netim anlayisinin dogurdudu bir liderlik anlayigt 6ngérmektedir
(Edosomwan, 1993, s.159).



TKY de st yonetimin liderligi yaninda yénetimin sorumlu[ugu;f da ;

onemlidir. Temel sorumluluk alani da kalite ve venmllllgm surekh

iyilestiriimesidir. Bunun yaninda liderligin su sorumluluklart vardir (Bozlg;m
1994, s.7):

» Paylasiimis bir gérev anlayigi ve vizyon yaratmak,

» Karsgilikli etkilesimci bir érgut tasarlamak ve yénetmek,
= [nsanlar arasinda karsilikh etkilesimi yénetmek,

= [nsanlar yetkilendirmek,

= Ogrenen 't.)'ir orgut yaratmak,

=  Sorun ¢ézmede bir karigiklikla kargilagildiginda onun lzerine

gitmek,

= Belli bir agamadan sonra tanitici bir strateji olarak tasarlamak

ve tartismak.

Ayrica TKY uygulayan bir igletmede ydnetim kademesinde bulunan
her ferdin iki temel go6revi vardir: Birincisi, kurulugsun performansini
ylikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ve geligtirmek; ikincisi de mevcut

sistemi belirleyen hedefler dogjrultusu'nda calismaktir.

3.2.2. Miisteri Odakhlik

Gunumizin yogun rekabet ortaminda firmalar igin piyasada
kalabilmenin temel sarti, kisaca, musteri odakli bir ydnetim stratejisinin
uygulanmasi olarak ifade edilmektedir. Zira, kaliteye bakig ve Kkaliteyi
degerlendirme bigimindeki "tiiketici agirhikll" yaklagimlar bu rekabet ortaminin
etkisinden kaynaklanmaktadir. Bundan dolayi TKY de musteri odaklilik 6gesi,
"kaliteyi musteri tanimlar” ilkesiyle agiklanmaktadir (Kavrakoglu, 1996, s.14).

Gunumuzde firmalar, kalitenin buginkii anlami ve &zellikleri
dogrultusunda, kalite stratejileri izlemek, kalite amag¢ ve politikalarini
gelistirmek durumundadirlar. Bu bakimdan kalite, piyasada kalabilmenin veya



musteriyi tatmin etmenin ¢ok énemii bir kosulu olarak gorulmekte r. "
kaliteli mal veya hizmet Gretmek de tek &i¢li olarak algllanmamalldl 5 ¢
yaninda hiz stinliga ve maliyetler de 6nem kazanmaktadir. le ustu
musteri taleplerinin tam zamaninda karsilanmasi demekir. S

TKY de masteri memnuniyeti, ihtiyag ve beklentilerinin tatmini, ariin
tasarimindan, hatta bazi girdilerin tedarik asamasindan baglamaktadir.
Musteri ile ilgili verilerin saglanmasinda piyasa arastirmalari 6nemli rol
oynamaktadir. Aragtirmalar surekli yapiimaktadir ve misterinin kim oldugu,
ihtiyag ve beklentileri, musteri ile iligkilerin strekliligi ve benzeri konular 6lgt

olarak degerlendiriimektedir.

TKY’nin "bir sonraki proses sizin musterinizdir” ilkesi, musteri odakli
yaklagimin, firma igindeki tim iglevlere uygulanmasi anlamina gelmektedir.
Yani i¢ musteriler kendi konumundaki sorumiulugu en iyi sekilde yerine
getirmesi ile toplam katiim saglanmis ve kaliteye ulasiimis olunmaktadir.
Aksi takdirde verimsiz ve kalitesiz galismalar ortaya ¢ikabilmektedir (Efil,
1999, s.139).

3.2.3. Calisanlarin Egitimi

Firmalarda ¢aligan kigilerin zaman igindeki degisime ve gelismelere
uyumunu saglamak igin, egitilecek insanlarin, egitim gereksinmelerinin
belilenmesi ve planlamanin yapilmasi gereklidir. Egitim; c¢alisanlann
becerilerini, sorumluiuk duygulanni, baghliklann, inisiyatiflerini geligtirmesine
ve ybnetimin daha iyi hale gelmesine katkida bulunabilmektedir (Par ve Altag,
1996, s.30). '

Egditimden beklenen, insanda ne kadar zor da olsa belli bir Glglide
bilgiye erigebilecedi ve bu bilgileri degisik bir alanda kullanabilecegi inancini
yaratmaktadir. Egitimde beklenen ve beklenmeyen bir takim sonuglar vardir.
Beklenen sonuglar sunlardir (Kaynak, 1998, s.172):

= Nicelik ve nitelik yéninden &érgit standartlarina uygun bir

Gretimin gergceklesmesi,



= Sirekli iyilestirme gabasi,

= Kalite dislincesinde sinirsizlik,

= Hatali tiretim ve hizmeti azaltma,

» [s yéntemlerini geligtirme,

= Calisanin is giicli devrini en aza indirme,

= [gbirligi ve koordinasyonu kolayla§t|rma,

= Fazla mesai giderlerini azaltma,

= Bakim ve onanm giderlerinde tasarruf,

» |s kazalarinda azalma,

= Moral {izerinde olumlu etkiler,

= Kisa silirede ortama uyum saglqma.
Egitimden beklenmeyenler ise sunlardir (Kaynak ve ark. 1998, s.172):

= Egitim her derde gare degildir.

= Egitim orgutsel bosluklardan dodan problemler igin ¢6ziim

degildir.
= Egitim unutmaya engel degildir.

= Egitim kéti bir eleman segme ve yerlestirme sisteminin

sakincalarini ortadan kaldirmaz.
= Egitim yeni kapasite yaratmaz, varolani geligtirir.
= Egitim ydnetim slreciyle birlikte distnilmelidir.
= Egitim bireysel, toplumsal ve ekonomik olarak iglev gorur.

Toplam kalitenin baganli olabilmesi i¢in tepeden tirnaga tum orgiitiin

egitime girmesi ve bu yaklagimi benimsemesi gerekmektedir.



3.2.4. Takim Calismasi

Calisanlara azami duzeyde sorumiuluk ve yetkinin venld{gl katﬂmah"
yonetim anlayisinda verimlilikte, ise devamda ve Urln kalltesmde“ﬁh"éﬁl
Slgtide iyilegsmelerin oldugu gézlenmistir. Bir organizasyonda katilim, "kisilerin
kehdilerini grup amaglarina katkida bulunmaya ve onlar igin. sorumluluk
paylagmaya yureklendiren bir grup ortaminin iginde zihinsel ve duygusal
agidan igerilmeleri” seklinde tanimlanmaktadir. Toplam katilim da, firmayi
ilgilendiren sorunlarin ¢éziiminde tum galisanlann enerjilerinden azami
duzeyde (beyin giicii de dahil) faydalanmak geklinde tarif edilebilmektedir
(Pesgkircioglu, 1996, s.32).

Katiimli y6netim anlayisinda, Kalite kontrol ¢gemberleri en dnemili
aracglardandir. Kalite c¢emberleri, birlikte caligarak ve belirli araliklarla
toplantilar yaparak, belirlenen problemlerin kaynaklarini ve nedenlerini
arastiran, bunlari ¢gézen ve Ust yénetime sunan galisma takimlaridir. Kalite

gcemberlerinin galigmalarini etkili kilmak igin (Yenersoy, 1997, s.108);
= Bilginin isin yapildigi en alt diizeye kadar dagitiimasi,
= Kararlarin uygulanabilmesi igin bir kisim yetkinin devredilmesi,
= Qdillendirme sisteminin kurulmasi gerekmektedir.

Takim g¢aligmalarnnin basanli olmasi ayrica geleneksel yonetim tarzi
kulturantun aslimasiyla gergeklesecektir. Bilindigi gibi geleneksel kulttirde
calisanlar arasi rekabet gelismistir. Caliganlar arasi rekabet Kkisileri, terfi
edebilme, zam alabilmek ve itibar kazanabilmek igin kendi ¢ikarlarini
maksimize etmeye yonlendirmektedir. Kisisel rekabet yaninda takimlar arasi

ve boélumler arasi rekabette is verimini olumsuz etkilemektedir.

Bir firmada basarili hizmet Uretimi yapilmak istenirse Ust seviyedeki
personelden tabana kadar butlin galigsanlarin takim halinde hem distinme

hem de uygulama galismalarina katiliminin saglanmasi gerekmektedir.
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3.2.5. Siirekli Gelisme

TKY de kalite gelistirme faaliyetleri sona ermeyecek bir siireg olarak
gortlmektedir. Bu slre¢ igerisinde; musgteri tatmininde ve gilvéhiﬁde,
rekabette, verimlilikte, galisanlarin motivasyonunda, egitimde kisacasi bttin
proseslerin, sistemlerin ve insan kaynaklarinin iyilegtiriimesinde sirekli
gelisme temel bir unsurdur ve bu temel unsurun saglanmasinda; grup
galismasi, istatistiksel 6lgme metodlari, piyasa aragtirmalari, 6nlemeye dénlk
yaklasim ve benzeri metotlar kullaniimaktadir. TKY de slirekli gelisme, durum
ya da seviye ne olursa olsun onu daha ileriye géturmek, iyilestirmek ve
gelistrmek olarak tanimlanmaktadir. Burada hedef belli bir standardi
tutturmak degil, strekli ve hizl bir tempoda gelistirmek olmaktadir (Weaver,
1997, s.248).

Surekli geligtirme, Urlin ve proseslerde degisiklik ve yenilik yaratarak
saglanabilmektedir. Bunun igin de Aragtirma ve Geligtirme (AR-GE)
faaliyetleri sirketlerde gok 6nem kazanmistir. Degisiklik yapiimasi AR-GE
bdélimlerinde galisan arastirmacilarin tsttin yaraticilik yeteneklerine ve teknik
bilgi birikimlerine bagl olmaktadir. Uzun siren zorlu aragtirmalar, blyiik
yatirimlar sonucu ortaya ¢iktigi igin gizli tutulmaktadir. Bagka firmalarin bu
yeniligi kullanmalari know-how ve patent yoluyla gergeklesebilmektedir.

Kuruluglar musterileri memnun etmenin 6nemini kabullendikten ve
suregleri iyilestirme ihtiyacini kavradiktan sonra, dogal olarak yenilik yapma
adimini atacaklardir. Yenilik agamasinda kuruluslar su g ilkeyi géz éniinde
bulundurmaldirlar (Tek, 1990, s.14):

» Musterilerinizin streglerini taniyin.
= Misterilerinizin streglerini etkileyen ortami taniyin.

= Musterilerinizin musterilerinin stireglerini taniyin.
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3.2.6. Tedarikgilerle igbirligi

TKY’nin basarisinda ¢énemli bir faktér de firmaya girdi saé‘llayan-
isletmelerle iligkilerin dizenlenmesidir. Klasik anlayigta arka planda kalén
tedarik fonksiyonu, TKY'de kalite yaratim suirecinde énemii rol oynayan bir
fonksiyon haline gelmistir. Zira Grintin kalitesi, Grinin bilegimini ihtiva eden
hammadde ve ara maddelerin kalitesiyle dogrudan iligkilidir. Dolayisiyla
isletmeler, tedarik¢i firmalar konusunda daha éegici ve hassas davranip, s6z
konusu firmalarin stireglerine mudahil olmak durumundadirlar. “Tedarikgilerle
guivene dayall bir igbirligi icinde, rekabet giicinii arttiracak girdileri en kaliteli,

en ekonomik ve en hizl sekilde temin etmek amag olmalidir.

Firmanin kendi icinde toplam kalite anlayisint benimsemis olmasi
yeterli dedildir. Tedarik¢i firmalarda bu siirece dahil edilmelidir. O halde
dolayli-dolaysiz bitiin tedarikgileri kapsayacak ve surekli iyilegtirmeye yonelik
galismalar yurutecek ortak platformlara ihtiya¢ oldugu ortadadir. (Bozdogan,
1995) S6zkonusu platformlar sayesinde iki yonll bilgi akisi saglanabilecek ve
bu yolla tasarnim, kalite ve etkinlik alanlarinda gelisme hedefleri belirlenecek,
oénemli olgide dinamik bir maliyet avantaji elde edilecektir. Tedarikgi
firmalarla basarili ve verimli igbirligi icin, iliskilerin sureklilik ve gliven
temellerine oturtulmasi gereklidir. Isbirliginde streklilik rekabetgi fiyatlar elde
edilmesine ve iyi bir Grin kalite dizeyinin tutturulmasini saglar. Ancak
surekliligi, istikrari olan bir igbirligi strecinde, mal ve hizmetlerin kalitesi
ivilegtirilebilir. Gelismig bir igbirligi slrecinde, taraflar salt kendi gikarlari

dogrultusunda hareket etmezler.

Tedarik¢i firmalar, kendileri icin ilave bir maliyet ylUki getirse bile,
misteri firmanin rekabet glictinii arttiracak firsatlan arastirir ve bulur. Igte bu
iligkinin, iyi niyete dayali gliven boyutudur. Bunun elde edilmesi, tedarikgi
firmalann segiminde gosterilecek dikkat, intizam ve zaman iginde geligecek

diizenli ve yogun isbirligi streciyle olacaktir.
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3.2.7. Kurum Igi iletisim

TKY’nin temel unsurlarindan birisi de galisanlarla iletigim kalitesidir.
Organizasyonda TKY ve ilkelerinin nasil uygulandidini ve degisime

ugradigini iletisimin kalitesini belirlemektedir.

TKY'de iletisim sistemlerinin temel amaci, organizasyonun sirekli
gelisimini temin etmektir. Organizasyonun glgli ve zayif ybnlerini ortaya
gikarmak, olasi firsat ve tehlikeleri belirleme gibi konulara esas rapor ve
dneriler gibi iletisim alt sistemleri kisa, anlagilir ve sayisal ifadelere yer

verecek sekilde hazirlanir. Her dizeydeki ¢aliganin firma hedeflerini bilmesi,

kisisel hedeflerini séz konusu firma hedefleri ile uyumlagtirmasi TKY -~

sisteminin uygulanmasi agisindan &nemlidir. Zira galisanin igletme ile
batiinlesmesi, kurum kilttriniin olugsmasi ve geligmesi bu konu ile yakindan
baglantiidir. Isletmenin vizyon ve hedeflerinin ¢aliganlara agik, net, anlasilir
sekilde anlatiimasi, onlar tarafindan benimsenmesi, st kademe y&netiminin
belirlenen hedeflere uygun tutum ve davraniglar sergilemesi organizasyonel

iletisim agisindan Gizerinde duruimasi gereken hususlardir.

Bir kurumdaki orgitsel iletisimin en énemli gdstergelerinden birisi de
calisanlarin kurumda gelisen olaylardan bilgilenme durumlaridir. Yalin ve
acik iletisim anlayisinin benimsendidi yonetim ortamlarinda, kurumun
stratejik ve givenlik konulan diginda her konunun calisanlar tarafindan
bilinmesi gerekir. (Glrgen, 1997) Bunun igin; firma misyon ve vizyonunu
agiklayan poster ve brostrler, bilgilendirme toplantilari, egitim caligsmalari,
faaliyet raporlar ya da duzenli yayinlar, diger belgelerin sergilendigi panolar

ve performans degerlendirme toplantilan kullanabilecek araglardir.

3.2.8. Karar Verme Bigimi

TKY’nin rekabet avantaji saglayabilmesinin 6nemli bir kosulu
caliganlarin katiliminin saglanmasidir. Bu ise onlara yetki devretmek suretyile
gergeklesebilir. Yetki devri ile igletmenin degisen gevre sartlarina kolayca
adaptasyonu saglanmakta, musteri beklentilerine cevap verme siresi
kisalmaktadir. Yetki devri ile Dbirlikte tim c¢alisanlara musteri



memnuniyetinden sorumliu olma bilinci agilanmaktadir. Bu sorumluluk,mutlak
suretle esit yetki ile birlikte verilmeli ve galiganlarin gerek gﬁrdugi] her turJu

kaynag kullanabilmesine olanak verilmelidir.

3.2.9. Sistem Yaklasimi

TKY’de ydnetim gabalarini, stirekli geligmenin en énemli unsurlarindan
biri sistemlerin iyilestiriimesidir (Kogel, 1999). Sistemlerin iyilestiriimesi
slreglerin iyilestiriimesine baghdir. TKY Kkaliteli sonuglara ulasabilmek igin,
6ncelikle sureglerin iyilegtirimesi geregini vurgular. Isletmede gergeklestirilen
her faaliyetin bir stre¢ oldugu dusgtnilurse, slregler iyilestirildiginde,
sonuglarin da basarili olacag! bir gergektir. Bu nokrada en énemli faktor ise
insan unsurudur. Sure¢ dizeltme ve iyilestirme ¢alismalanna, galiganlarin
katihmi tesvik edilmeli ve siliregte saglanan iyilestirmeler 6dullendirilmelidir.
Bu konuda yonetime tesvik ve destek goérevi diigmektedir. Uzun vadede
verimliligi ve karlihig! saglayan sureglerinin stirekli kontrold, iyilestiriimesi igin
ilgili sistemler kurulmali ve aksatiimadan igletiimelidir. Aksi taktirde TKY

calismalar basarisiziija ugrayabilir.

3.3 Toplam Kalite Yonetimi Yaklasimlan

Toplam Kalite Yonetiminin bir y®&netim sistemi olarak geligmesi,
bugiine kadar kalite alaninda yapilan gesitli ¢alismalarin bir sonucudur. Bu
cahgmalann oncilagind ise Deming, Juran, Crosby, Feigenhaum, Taguchi
ve Ishikawa gibi kalite dugunurleri gergeklestirmistir (McManus, 1994, s.1).

3.3.1. Deming’in Yaklagimi

Deming’e gore kaliteye ulagsma konusunda en birincil sorumluluk tst
yonelime aittir. Deming, kalitenin strdiriiimesi ve kaliteye ulagabilmesi igin
14 adimdan olusan- kurallar dizisi égutlemistir. Bu kurallar ister kiicik ister
buydk bir 6rgit olsun, isterse hizmet orgitleri olsun bitiin oérgitler igin

gegerlidir. S6z konusu kurallar sunlardir (Deming, 1992, s.23):

{
#
f
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Rekabet guctnu artirmak, is hayatinda kalabilmek - ve is

saglayabilmek igin Grlin ve hizmetlerin kalitesini geligtirmeye

yonelik amag surekliligi saglanmalidir.

Yeni felsefeyi benimseyin, Japonya tarafindan olugturulan yeni
ekonomik gagda aligila gelmis gecikme, hatali malzeme, hatali
iscilik duzeyleri kabul edilemez. Yo6netim bu konudaki
sorumluluklarini 6grenmeli ve gerekli degisiklikler icin 6nderlik

yapmahdir

Kalitenin saglanmas:i igin denetimlere gilivenmeyin, sonuglara
bakmak higbir anlam ifade etmez. Muayene gereksinimini ..
ortadan kaldirmak igin istatistiksel verilere dayanarak siirecin

her noktasinda adim adim kaliteyi olusturun.

Tedarikgilerle aligverisinizi fiyat bazinda yapmayi birakin. Onun
yerine toplam maliyeti en aza indirin. Her kalem mal igin
karsilikli baghlik, giiven esasina dayal tek tedarik¢i sistemine
dogru ilerleyin. Fiyatin satin alinan kalitenin 6lglisinden

bagimsiz bir anlami yoktur.

Mal ve hizmet Ureten sistemleri siirekli olarak ve sonsuza kadar
gelistirin. Boylece kalite ve verimlilik gelisirken maliyet strekli

azalacaktr.

Liderlik mekanizmasi olusturun, bir liderin gorevi birlikte ¢alistig
insanlara yardim etmek, egitmek ve desteklemek olup, onlar

sadece izleyerek yargilamak olmamalidir.

Korku engelini yok edin. Korkunun olduju yerde sorunlar
saklanir ve yanlis igler yapilir. Orglt kiltiirine korkunun
egemen olmasi durumunda st yonetimin gergeklerden

haberdar olmasi gok zordur.

Sinirlart kaldinin. Orgit ici birimler arasi ve organizasyon
kademeleri arasindaki sinirlar farkli alanlarda g¢ahliganlarin bir

araya gelerek sorunlara ortak ¢ézm bulma potansiyelini azaltir.
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= Calisanlan zorlamaktan ve onlara sayisal hedef ve sloganlar

vermekten kaginin. Birakin galisanlar sloganlarini ve'hédeﬂerini

kendileri belirlesinler.

» [sglict igin rakamsal kotalar koymayin. Yénetici ve yonetilen
tum caligsanlar igin rakamsal kotalar veya hedefler
konulmamalidir. Yonetim kotalar yerine akilli ve bilgili liderligi
koymalidir. Ayrica kalite ile birlikte olmayinca miktarin artmasi

6nemli de degildir.

= Calisanlarin igyerinden gurur duymalarini saglayin. Hizli degil

dogru galisma, vyikici rekabet . degil igbirligi anlayisini . .....

yerlestirmeye ¢alisin.

= Egitimi kurumsallagtirin. Yénetimin her agamasinda galiganlarin
egitime ihtiyaci bulunmaktadir. Kaliteye etki eden unsurlarin

ortadan kaldirilmasi ancak egitim ile gergeklestirilebilir.

= Kisisel gelismeyi 6zendiririn. En iyi yatinm insana yapilan

yatinmdir. Orgitler glglerini calisanlardan alir.

» Degigim firmadaki herkesin igidir. Bunun igin herkesi yeni

felsefeye gegis icin gorevlendirin.

Kusursuz yénetim bigimi olmadigina inanan Deming, sifir hata ve
milkemmelligin ancak bu kurallara bagl kalinmasi halinde saglanabilecegini

savunmaktadir.

3.3.2. Juran’in Yaklasimi

Juran, yonetim felsefesine istatistiki bir yaklasim getirerek; kalite
islemleri, kalite kontrolu, kalite gelistirme ile mali islemler arasindaki iligkiyi
gostererek yonetime kontrol olanad: saglayan bir kalite gériusiine sahiptir.
Juran, "Kullanima Uygunluk” olarak tanimladigi kaliteyi Ug bilesene

ayirmaktadir: Tasarim, uyum ve performans.



Juran, finansal yonetimde kullanilan G¢ ydnetim iglemini  kalite
ybnetimine uygulamigtir. Juran Uglemesi olarak adlandirilan bu uygqla{ma‘
kalite planlamasi, kalite kontroli ve kalite gelistirme elemanlaﬁﬁdan”
olugsmaktadir (Juran, 1986, s.20). Kalite planlama; miusterinin
gereksinimlerini, beklentilerini belirleyerek bunlan Grin ya da hizmete
kazandirma iglemidir. Kalite kontrol; sunulan Griin ya da hizmetin gergekten
misterinin belirledigi 6zelliklerde olup olmadidinin denetimi islemidir. Kalite
gelistirme ise; kalitedeki gelismenin siirekli olmasini saglamak igin gerekli
kaynaklarin aynlmaén, eleman seg¢im ve egilimi, 6zellikie kalici bir yapiyi

olusturmak igin gerekli galigmalari igermektedir.

Juran'a gore kalitenin yiikseltiimesi ve strdirilmesi islemi, agik ve
toplu bir islemdir. Yoneticilerin mutlaka kalite sorunlarinin belirlenmesi ve
bunlarin ¢éziimine iligkin gabalarin iginde bulunmalan gerekmektedir. Yine
Juran’a gore bir kalite ¢abasi, daha fazla etkiyi yapabilmesi igin stratejik
planlamanin iginde bulunan finans, pazarlama ya da insan kaynakian gibi
stratejik planlamaya benzer bigimde ele alinmalidir. Kalite hedefleri
vadelerine goére belirlenerek diger planlama araglariyla butunlestiriimelidir
(Certo, 1992, s.662).

3.3.3. Crosby’nin Yaklagimi

Crosby, ABD'de baglayan kalite hareketini tekrar ABD'ye tasiyan ve
Kalite Gurular arasinda istatistiksel yaklasimi en az 6n plana gikaran kisidir.
Crosby, Urinde kaliteye erisebilmék icin orglte yoénelik bazi 6nlemlerin
ahnarak, bu konuda olumlu adimlar atilabilecegini savunmaktadir. Crosby
orgutle ilgili bulunan bu dnlemler paletine "Serum Agisi" adini vermistir. Bu
asl sayesinde orgutiin karsilastigi kalitesizlik sorunlan ortadan kalkacaktir

(Certo, 1992, s.659)

Crosby'nin kalite felsefesi temelde doért baslk altinda incelemek

mumkadnddar.
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» Kalite lhtiyvaca Uygunluktur. Kalite bir mukemmelhk |fade3|

deglldlr Uretilen trtntin tasarima uymasi, tasarlmm ve fi yatm

musteri istek ve gereksinimlerine uygun olmasi gereklr

» Performans Standardi Sifir _ Hatadir. Crosby kalitesizligin
maliyetine dikkat gekerek, bu tur maliyetlerin kalite geligtirme

maliyetierinden fazla olmadigini ileri strmektedir. Kalite ona
gore bir kurum kulturi olarak orgutler tarafindan kurulmali,
gerekli olan érgitsel degisimin, motivasyonun strekli olarak st
yonetim tarafindan desteklenmesi gereklidir. Kalite sonsuz bir
gelismedir ve tim galigmalar bu trend etrafinda ve uyumiu

yapiimalidir.

» Kalite Sistemi Hatalann Onlenmesi Igindir. Orgiitiin asil amaci

"sifir hata'yr yakalamaktir. "Sifir hata" her ne kadar ulagiimasi
imkansiz bir nokta ise de bu noktayl hedeflemeden en az hatali
Uretimde bulunmak anlamsiz olmaktadir. Ayrica hizmet ve
uretim igletmeleri igin gegerli olan bir Kabul Edilir Kalite Diizeyi
gerekliligi savunulur. Bunun ise belirli miktarda hatali triin ve
malzeme Uretiimesi anlaminda bir baglanti gibi dastintimesi
gerekmektedir. Yoksa bu bir standart degildir.

= Kalitenin C')Icumiu Uygunsuzluklarin _Malivetidir ya da Kot

Kalitenin Fiyatidir. Crosby, Uretim igletmeleri igin uygunsuziuk

maliyetinin yani kétil kalitenin bedelinin satiglarinin %20'sinden
fazla oldugunu, hizmet igletmelerinde ise bu durumun faaliyet
giderlerinin %35'i civarinda oldugunu tahmin etmektedir.

3.3.4. Feigenbaum’un Yaklagimi

Deming ve Juran gibi istatistiki ydéntemlerin kalite kontroliinde
uygulanmasini dneren Feigenbaum, "ilk seferde dodru yap" felsefesinin uzun
dénemde hatalarin kontrol edilmesinden daha ucuz oldugunu savunanlarin

basinda gelmektedir.



Feigenbaum'a goére Kalite kavramindan &rgit igind:eki“,,‘ ‘He\rk’e’s'
sorumludur ve bireyler bir kalite kontrol gorevlisi olarak degil,':‘:_t;irjf kélife o
mithendisi ya da yoneticisi olarak goérilir. Dolayisiyla herkes yapt;iglyfisin“_x'
kalitesinden sorumludur. Tum iggiler, sekreterler, mhendisler yaptlklé’ryvi"igin
mitkemmel bir kalite diizeyine erigmesi igin ellerinden geleni yapmalidirlar ve
en onemlisi kalite, Uretim miktarindan daha 6nemii olup isgilere herhangi bir

kalite sorunuyla karsilastiklarinda tretimi durdurma yetkisi verilmelidir.

Feigenbaum'a gore rekabet, bir Grlin ya da hizmetin kaliteli olarak
sunumu igin tasarlanmasi, Uretilmesi, pazarlanmasi ve en yuksek musteri
tatmini saglayacak en uygun fiyatla desteklenmesi ile mimkin olabilecektir
(Feigenbaum, 1991, s.5).

[}

3.3.5. Ishikawa’nin Yaklagimi

Ishikawa, Deming, Juran ve Feigenbaum'dan diigiince yapisi olarak
etkilenen bir kalite dUstnariddr. Strecin  anlagilmas) ve degisimin
tamamlanmasi konusunda iggdrenlerin tesvik edilmesi yoniinde birgok orijinal
yazilar yazmigtir (Milakovich, 1995, s.61). Ishikawa dogrudan kalitenin
gelistiriimesi Gzerine galismamigtir. Ancak ortaya attigi gérusgleri kendisinden
sonra gelen kalite liderlerini etkilemistir (Gaither, 1995, s.639).

Ishikawa Taylor'un "plania, yap, gor" (plan, do, see) kelimeleri ile
agiklanan kontrol kavramini "planla, yap, denetle, sonuca gére harekete geg"”
(plan, do, check, action) olarak yeniden dizenlemistir. Buna ek olarak
disanarin en onemli kalite alaninda yaptigi' en énemli katki Kalite Kontrol
Cemberleri’dir. DU§unﬁr, ABD'de, kalitenin yalnizca birkag personele ait
oldugunu; ancak Japonya'da bu sorumlulujun herkese ait ‘oldugunu
vurgulayarak kisaca Kalite Cemberleri adi verilen bu yaklagimin geligerek

isletmelerde kabul gérmesine yol agmigtir.

3.4. TOPLAM KALITE YONETIMI’NiN FAYDALARI

TKY, birbirine bagli igige bir butlin olusturan ve herbirinin digerine

etkileri olan bir takim avantajlar icermektedir.



3.4.1. Kar Artisi .

. A

Kar artigi TKY’nin uygulanmasiyla iki sekilde ortaya glkmarktladw_.u
(Feigenbaum, 1991, s.37):

Maliyetlerin Azalmasi: Japonlarin TKY konusundaki basgarilari,

rekabetin kurallarini da degistirmistir. Eskiden "Maliyet+Istenen
Kar=Satis Fiyati esitligi gegerliyken, simdi "Halen mevcut olan
satig fiyati-Maliyetler=Kar" formilu gegerli olmaktadir. Bu
formul, firmalarin giinimiiz pazarlarinda rekabet edebilmek ve
pazardaki varligini koruyabilmek igin miusgteri tatminini 6n
planda tutmasi, proseslerini iyilestirmesi ve c¢aliganlarini -
maliyetlerini kontrol edebilecek sekilde geligtirmesi gerektigini
ortaya koymaktadir. Butin bu faaliyetleri iceren TKY’nin de
uygulanmasiyla maliyetler HU§UrUlmekte, kontrol  altina

alinmakta ve boylece kar artis1 saglanmaktadir.

Satislanin Artmasi: Satis artisinin iki sebebi vardir: (1) Uriiniin

kalitesi (2) Uriintin toplam Gretim zamani. Urinin kalitesi;
ufUnun performansinda, niteliklerinde,  guvenilirliginde,
uygunlugunda, dayanikliiginda, estetik &zelliklerinde ve
algilanan kalitesinde énemli iyilesmeler séz konusu oldugunda
ariniin talebinin artmasini ifade etmektedir. Artan talep,
sirketlerin pazar payini, satiglarini ve karini arttirmaktadir.
Uriintin toplam Grretim zamani ise; Griin ve proseslerin sirekli
iyilestiriimesi, gereksiz ve degeri olmayan faaliyetlerin elimine
edilmesini icermektedir. Béylece Uriin yada hizmetin daha kisa
stirede misteriye sunulmasi mumkiin olmakta, bu da musteri

tatminini arttiran bir unsur olarak satislarin karin artmasina

neden olmaktadir.

Kalite karllllgé etki eden o6nemli bir faktérdiir. Yiksek kalite ve

yatinmlarin geri doéniis hizi genellikle birbirine bagh olmaktadir. TKY,

uriinlerin daha iyi tasarlanmasini, sunulmasini ve dolayisiyla satiglarin

artmasini sadlamakta ve bdylece yapilan yatinm hizla geri dénmektedir.
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Dasik kaliteli ve yuksek kaliteli igler karsilastirildiginda, yiksek kalltell lslenn

daha karl oldugu ve daha hizli buytidaga goritimektedir.

3.4.2. Etkinlik Artigi

TKY sirket kilttrinu degistiren ve gelistiren organizasyonel bir etkinlik

icerisindedir. Organizasyonel etkinlik artiglari, organizasyonun genel finansal

yapisina ve rekabet glclne katkilariyla ortaya c¢ikmaktadir. TKY'nin

organizasyonel etkinlik artigina etkileri séyle ortaya gikmaktadir (Gozli, 1994,

s.17):

Grup caligmasi .ve birimler arasi -igbirligi, farkl calisma .
gruplarinin gugli etkin olarak entegrasyonunu
kolaylagtirmaktadir.

Ortak bir dilin kullaniimasi ve musterilerin izlenmesi ile iletigim
artisi saglanmaktadir. TKY, firmanin etkinligini guglt bir sekilde
arttiran ortak bir dil ve davraniglar yaratmaktir.

Nelerin daha iyi yapilacagini ve iyilestirmelerin nasil
gergeklestirilecedini, o igi halen yapmakta olan kiginin herkesten
daha iyi bilécegi kabul edilmektedir. TKY, daha énce tam olarak
yaralanilamayan insan kaynaklarindan, bu dustnceyle
tamamen ve etkin olarak yararlaniimasini saglamakta ayrica
katiimi arttirdigt gibi,kigisel gelisme ve mesleki ilerlemeler

saglanmasina neden olmaktadir.

Galsanlar firmaya katkida bulunarak biyik avantajlar elde
ettiklerinden, ig tatmini artmakta ve igten aynimalar

azalmaktadir.

TKY, yoneticiler ile caliganlar arasindaki iligkilerin
iyilestiriimesini ve boylece daha etkin birlesik yapinin
kurulmasini saglamaktadir.



= TKY, organizasyonel énceliklerin daha iyi belirlenmesine:ve'bu’~+ -
onceliklerim g¢alisanlara daha etkin olarak bildir‘ihlrne'sine

yardimci olmaktadir. e

3.4.3. Maliyetlerin Azalmasi

TKY uygulamasiyla elde edilen ekonomik faydalarin bazilari su sekilde

siralanabilmektedir (Ozgen ve Savas, 1997, s.19):
=  Satin alinan malzeme maliyetlerinde azalmalar,
. |§gilik maliyetlerinde azalmalar,
= QOrtalama étok maliyetlerinde azalmalar,
g UrUnUn‘ toplam uretim zamaninda azalmalar,
= Kalite maliyetlerinden gzalmalar.

TKY'nin kalite maliyetlerine etkileri ise soOyle siralanabilmektedir
(Ozevren, 2000, s.228):

= Onleme Maliyeti: Hatalarin, uygunsuzluklarin ortaya ¢clkmamasi

icin yapilan eylemlerin maliyetidir. Bunlar Kalite Planlama,
Kalite Egitimi, Danigmanlik hizmetlerinin getirdigi masraflar

olmaktadir.

= Degerleme Maliyeti: Kalite diizeyinin korunmasi igin yapilan

muayeneler,testler, tetkikler vb. Degerlendirmelerin maliyetidir.

= Uretimden Kaynaklanan Hata Maliyetleri: Hurda, yeniden

igleme ve zaman kaybindan dogan maliyetler, proses
gelistirme, daha iyi prototip programlar ve sorumluluklarin

organizasyonunun alt seviyelere yayilmasiyla azalmaktadir.

= Uretim Disi Hata Maliyetleri: Standartlara ve musteri isteklerine

uygun tasarim ve Uretime énem verildiginden, tretim digi hata
maliyetleri azalmaktadir. TKY’ni uygulayan firmalarda énleyici



faaliyetlere agirlik verilmesi nedeniyle, bu mallyet Welemam,f,j S

artabilmektedir. Fakat degerleme ve hata mahye;lénnde .
gergeklesen azalma Toplam Kalite Maliyetini %50'lere varan blrM

oranda azaltabilmektedir.

Kalite maliyetlerinin 6nemi gbyle siralanabilmektedir (Ozevrén, 2000,

s.228):

= Kalite maliyet sistemi organizasyonel basar ile ilgili énemli
bilgiler vermektedir. (Hata oranlari, yeniden igsleme maliyetleri,

garanti kapsaminda giderilen hatalar vb.)

= Kalite maliyet sistemi, kalite maliye verilerinin dig amacglar

yerine i¢ amaglar igin kullanilmasini saglamaktadir.

= Kalite maliyet sistemi, her organizasyonun c¢evresine ve

ihtiyaglarina gére tasarlanmaktadir.

= Finansla ilgili olmayanlar da kalite maliyetlerinin dlgliimesinde

gorev almaktadiriar.

= Kalite maliyetlerinin dlgllmesi, bir firmanin muhasebe
sisteminden elde edilecek verileri kapsamakta ve yeni, bazen

subjektif verilerin geligtirimesini saglamaktadir.

3.4.4. Verimlilik Artigi

Verim; istenen isin ozelliklerine uygun olarak, bir defada, dogru
yapilimasi ile alinan sonugtur. Verimlilik; dogru olan igleri, dogru bigimde ve
ekonomik bir galisma ile gergeklzegtirmeyi amagclayan akilci bir yagsam bigimi
olarak ifade edilmektedir (G6zIU, 1994. s.53).

Amerikan verimlilik merkezi tarafindan hazirlanan bir raporda,
verimlilik ile kalite arasindaki iliski su sekilde agiklanmistir: Kalite
calismalarinin  yapilmasi durumunda verimlilik artisi saglanmaktadir.
Herhangi bir slirecte yer alan bir sonraki kisi, ihtiyacini kargilayacak uriini ya
da hizmeti, onun kalitesinde gelisme oldugu siirece isteyerek almaktadir. Bu



distnce bir Uretim silirecinde gergeklestirildiginde, o stregteki kusurlu urunj, -

sayisinda bir diglg gorulmekte ve dolayisiyla kusuriu urun mahyetlff,'

azalmaktadir. Genel olarak bu dlslincedeki varsayim, insaniar daha |y|sm|,~‘,,.j

yapmak ister ve daha iyisini yaptikga motive olurlar seklindedir. K|§|lerev
katilim firsati verilmesi, onlari motive etmektedir. Ancak bunun igin
kendilerine yeterli bir egitim verilmesi ve hedeflere ulagmalan icin yeterli
araglarin saglanmasi gerekmektedir. TKY'de, i¢ musterilere en az dis
misteriler kadar 6nem verilmekte, ¢alisaniar motive edilmekte, gerekli teknik
ve bilgilerle donatiimaktadir. Béylece hatalar daha yapilmadan 6nlenmekte
ve verimlilik artmaktadir (Ozgen ve Savas, s.21).

Verimlilik artigi, hatanin yapildiktan sonra bulunmasiyla veya hatall
mamullerin yeniden islenmesiyle degil, TKY ile sadlanabilmektedir. Ayrica
satin alinan malzemelerin hatasiz olmasi igin yapilan faaliyetler de Uretim
miktarim arttinci rol oynamaktadir.” Clinkd, satin alinan hatali malzemelerin
imalat prosesine sokulmasini énlemek, ¢alisanlarin ve makinelerin fazladan
zaman harcamalarina engel olmaktadir.

+

3.4.5. Calisma Hayatinin Kalitesinde Artig

Kalite iyilestirmeler sonucunda, musterilerin memnun edilmesi ve
firmaya yeni musteriler kazandiriimasi, isletmenin girdileri Gizerinde olumlu bir
etki yaratmakta ve dolayisiyla istihdam rakamlanni olumiu ydénde
etkilemektedir. Yani firmalarin gelecedi hakkindaki belirsizlikler ortadan
kalkmakta ve isten ¢ikartiima olasiliklan kaybolmaktadir. Bu da g¢alisanlarin
moralini yukseltmekte ve kaliteli bir ¢alisma ortami saglamaktadir (Carter,

1994, s.4).

TKY uygulamasiyla, devamsizlik ve isten ayrilanlar azalmakta, gtven
ve moral artmaktadir. Kalite gruplari sayesinde hem departman ici hem de
departmanlar arasi iligkiler kuvvetlenmekte ve kalite gruplarinin 6nerilerinin

uygulanmasi, ¢alisanlarda yetkin olma hissi yarétmaktadlr.

Calisma hayatinin kalitesindeki artisin firmaya rekabet ‘avantaji
saglamaktadir. Yiksek kaliteli Griin ve hizmet, isten ayrilmalarin azalmasi ile



mallyetler de azalmaktadir. Ayrica katilimci ybénetim ve gallgma hayatlnlﬁi:ﬂ w

kalitesi prensiplerine bagli olarak yoénetilen organizasyonlar, geleneksel ";},7

olarak yonetilenlerden gok daha etkin olarak bilinmektedir (Ozgun 1996;‘-‘;,,;.?

i ot

s.23).

3.4.6. Pazar Payi ve Rekabet Giiciiniin Artmasi

TKY sadece mikemmeli arayan bir proses olmayip, ayni zamanda
rekabet yogun sektérlerde basar elde edebilmek icin tek gare oldugundan
devam eden rekabet avantaji saglamanin da tek yolu olarak kabul
edilmektedir. Rekabette kisa dénemde disik fiyat stratejileri bazen basaril
olsa bile, uzun dénemde glvenilebilecek tek farklilagtirma unsurunun kalite
oldugu pazar arastirmalarinin ¢ogunda ortaya ¢cikmistir (Mizuno and Akao,
1994, s.87).

Yiksek rekabet glicli; kalite- maliyet- calisanlar- Uriin- hizmet
kriterlerinin her birinde Gstlnlik gerektirmektedir. Bu tarz rekabetgilikte
yonetimde ¢ok farkli bir anlayis ve felsefeyi zorunlu hale getirmektedir. TKY'yi
hedefleyen degisim prosesi, uzun sireli, zor ve bazi firmalar igin ¢ok zor bir
prosestir. Ancak diinya piyasalarinda var olmak isteyen fi rmalar icin baska bir
alternatif gé6zilkmemektedir. Basarih olabilmek ve varlik strdirebilmek igin,
toplam kaliteyi diinya ¢apinda bir rekabetin hayati bir bileseni olarak goéren,

global bir perspektiften bakmak gerekmektedir. *

3.4.7. Kiiltiirel Degigsimin Yakalanmasi

TKY, en Ust ydnetim seviyesinden en alt seviyeye kadar herkesin bir
grup halinde, siirekli proses iyilestirme yoluyla hatalari ortadan kaldirmak igin
calistigi bir kaltir degisimini gerektirmektedir. Kultur degisiminden kasit
geleneksel yontemlerle yodnetilen kurum kdlturiinden kalite kultlrine
déniligsmektir (Dale and Cooper, 1993, s.4).

Kurum kdltart; zaman iginde tekrarlanarak yerlesen aligkanlik, tutum
ve davranig kaliplarindan olugmakta ve o¢rgitin kisiliginin bir pargasina
dénismektedir (Gurgen, 1997, s.159). Kurumun dig ortamda varligini
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surdiirme ve kendi i¢ islerini yonetme kapasitesini gelistirdigi snradﬁkallteye\ ,‘
iligkin degerlerin 6grenilmesi gabalarinin timi de kalite klturand ifade F ol

etmektedir. | &
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Bir kalite kultirQi olusturmak igin; paylagilan bir vizyona ve amaclarin
seffaflagtinimasina, iyi gelistirimis 6rgltsel Kkalite misyon ve hedeflerine,
tutarh bir &rgut yapisina, - performans degerlendirme ve d&dillendirme
sistemlerine, uygun teknoloji ve siire¢ tasarimina, Kisilere 6zel dikkat
gésterilmesine gerek vardir. Kalite kultriinde bulunmasi gereken evrensel

kalite degerlerini yonetim, galisaniar, tedarikgiler ve musteriler yagatmaktadir.

Toplam Kalite kilturiine sahip bir 6rgitin kalite davraniglarini. tegvik .
eden agtk degerleri ve davraniglan vardir. Bu kdltir, ortamindaki her unsuru
bu inang ve degerlere destek olacak sekilde taviz vermeksizin yénetmektedir.
Toplam Kalite kilturtintin temel deger ve inanglan sunlardir (Peskircioglu,

1999, s.57):
=  Musteri Odagi
= |sgdren Odag
= |slem Odagi
=  Takim Calismasi
=  Guvenlik
= Aciksézllluk
= Toplam Katilim

Toplam Kalite kiltiirine gegiste degisim gok zor bir suregtir. Ozellikle
insan davranislarinin degisimi, aliskanliklarin degistirilmesini icerdiginden gok
sabir ve zaman istemektedir. Bunun igin yukaridan agagiya egitim biyuk
énem kazanmaktadir. Surekli egitim, sarekli iyilesme gelisme (Kaizen),
kendini yaratma, kalite kulttriiniin daha dogrusu TKY'nin amaglarindandir.



3.4.8. Cevresel Kalite Anlayisinin Geligsmesi

Kalite deger yaratmak igin gereklidir. Cevresel bltunlik de, qu{ljnmasl' W
gereken degerlerden biridir. Bir Girin, proses ya da hizmet gevreye Zaranr”
olmamalidir. Bu dusilince gevresel kalite anlayigina 6ncilliik etmektedir. TKY,
cevresel kalitenin korunmasi ve sorunlarin géztilmesi i¢in en uygun yénetim
tarzidir. Deming'in 14 maddeden olusan . ydnetim prensipleri, kalite
yonetiminin gevreye nasil uyarlanabildigini gérmek igin mikemmel Dbir
baslangi¢ teskil etmektedir. Greenbridge Management Inc. tarafindan 1990
yilinda gevre igin uyarlanan prensipler géyle siralanmaktadir (Block, 1999,
s.21):

= Rekabet edebilmek vé is hayatinda kalabilmek igin gevreye
zararh etkileri minimize edecek bir plan yapin ve bu plani

gerceklestirmek igin azimli olun.

» Yeni felsefeye adapte olun. Yeni bir ¢evresel ag icindesiniz.
Artik kabul edilebilir gevresel tahrip ve pislenme seviyeleriyle

yagayamazsiniz.

» Borulardan akan zararli akintilara bagimhida son verin. Bunun
yerine g¢evrenin prosesler iginde korunmasini saglayacak
istatistiksel yontemleri kullanin. Satin alma mdddrlerinin artik

yeni bir gérevleri vardir ve bunu égrenmelidirler.

= Sadece fiyat etiketini temel alan uygulamalara son verin. Bunun
yerine, gevre koruma, kalite ve fiyat élgilerini temel alin.

=  Sorunlan bulun. Sistem (zerinde surekli ¢galismak y&netimin
isidir. Cevre denetimcisinin kapinizi galmasin beklemek yeterli

degildir. ‘

= Calisirken c¢evreyi korumak konusunda galisanlarn egitecek

modern egitim metotlarini yerlestirin.



= imalat iscilerinin gozetimi igin modern metotls
Gézlemcilerin  sorumilulugu; g¢evreyi, kaliteyi

hatalarin elimine edilmesini saglamak olmalidir.

= Herkesin firma icin etkin olarak g¢aligabilmesi ve g¢aligsanlarin
cevreyle ilgili problemleri hemen ydnetime bildirebilmesi igin

korkular: yok edin.

= Departmanlar arasi duvarlan kaldirin. Arastirma, dizayn, satig
ve imalatta galisanlar, cevreye zararli etkilere sebep olabilecek
ve karsilasabilecekleri imalat problemlerini dnceden gérebilmek

icin bir takim gibi gcalismalidirlar. e e

» Cevreyi koruyacak metotlan saglamaksizin, c¢aliganlardan
gevreyi korumalarini bekleyen sloganlari, posterleri ve sayisal

hedefleri ortadan kaldirin.

= Cevrenin korunmasina engel olan ig standartiarini ve sayisal

kotalari ortadan kaldirin.

= Saatli isgilerin iglerini yapmasina ve gevreyi korumasina engel

olan sinirlari ortadan kaldirin.
= Faal egitim programi baglatin.

» Ust ydnetimin, gahsanlarin her gin yukardaki 13 kurala

uymalarini saglayacag! bir yapi olusturun.

TKY, cevresel kalite anlayisinin baglamasina o6ncllik etmekte ve
gevresel kalitenin saglanmasi igin yeni bir yaklagim getirmektedir. Cevre,
hem toplum hem de tim insanlik igin gok 6nemlidir ve korunmasi gereken bir

degerdir. Bu degerin korunmasina TKY'nin katkisi bliylik olacaktir.

3.4.9. Dis Miisterilerin Tatmini

Musteri ihtiyaglarinin ve makul beklentilerinin tatmini TKY'nin ana

hedeflerindendir. Musteriler ginimuzde 6rgttlerin etkin bir gsekilde ugragmak
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zorunda kaldiklan baslica c¢evresel glglerden birini olusturan: kisilerdir
(Kavrakoglu, 1996, s.15). '

TKY firmalara, musterilerin kim oldugu, ihtiyaglarinin neler oldugu, bu
ihtiyaglari ne derecede karsiladiklari ve geligmek igin neler yapmalan
gerektigi konusunda énemli mesajlar vermekte ve su 6nemli avantajlar elde

etmelerini saglamaktadir (Lawton, 1993, s.49):

* Mausterilerin memnun edilmesi ve elde tutulmasi,

= Daha ¢ok miisteri kazaniimasi,

""" = Miusterilerin degisen veya yeni ihtiyaglarina uygun triinlerin - - -

dizayn edilmesi,

=  Sikayetlere cevap vermek ve garanti isteklerini isleme koymak
gibi masteri tatminsizliginden kaynaklanan maliyetlerin

azaltilmasi.

Cogu durumiarda, firma ile tlketiciler arasinda bulunan sigorta
acentalari, saticilar, distribGtorler vb.de musteri olarak kabul edilmektedir.
TKY, musteri tatmininin saglanmasinda énemli olan bu uzun kalite zincirine

6nem verilmesini saglamaktadir.

3.4.10. Uriin ve Hizmet Kalitesinde Artis

TKY, is proseslerindeki hatalarin ortaya g¢ikartiimasi ve bu hatalarin
yok edilmesi suretiyle kaliteli Griin ve hizmetlerin Gretilmesini ve musterilere
sunulmasini saglamaktadir. Proseslerin iyilestiriimesiyle su sonuglar elde
edilmektedir (Harrington, 1991, s.53).

= Musterilere daha kisa zamanda ulagiimasi, tam zamaninda
hizmet verilmesi ve satig sonrasinda da mikemmel hizmetler

sunulmasiyla musteri hizmetlerinin iyilegtiriimesi,

= |malat proseslerinin, misgterilerin iiriinlerden bekledigi 6zellikleri

saglayabilecek hale getirilmesi,
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= Tedarikgilerle birlikte caligarak, yilksek Kkaliteli- 'u‘rﬁh“ ve

hizmetlerin en disiik maliyetie ve en hizli bigimde i]retili'hesi,

= TKY ana felsefeéi, misterileri memnun kilacak kalitede i]‘ri]hléuf" )
sunmaktir. Bunu gergeklestiren firmalar kalite 6lglisii olarak,
son kontrolden yeniden islenmeye gerek kalmadan gegen
Urtnlerin toplam (dretim miktarina oranini kullanmaktadiriar.
Oran yukseldikge bagari artmig Blarak kabul edilmektedir.



3.5. Hizmet igletmelerinde Toplam - Kaiite
Yonetimi B

Hizmet isletmelerinin tarihi cok eski olmasina ragmen mal Ureten
endustrilerden farkl yénleriniﬁ ortaya konmasi ancak 1930’larda olmustur.
Dolayisiyla, kalite Urtnlerin teknik 6zellikleriyle anilir olmus ve kalite tanimlari
hep kalite kontrolinin blylk 6nem kazandigi Gretim sektériine yoénelik
yapiimistir. Ornegin; Japon kalite felsefesindeki "sifir hata’ ve batili kalite
yaklagimlarindaki "standartlara uygunluk”, "ic ve dig hatalarin ortadan
kaldirilmasi" gibi ifadeler somut Granlere yonelik kalite tanimiaridir ve hizmet
kalitesini aciklamakta yetersiz kalmaktadirlar. Bu dogrultuda bu bdélumde
hizmet sektéranun dretim sektorlerinden farklilastigr alanlar ve hizmette kalite

kavrami aciklanmaya caligiimigtir.

3.5.1. Hizmet Kavrami ve Uretimden Farki

Hizmet, tuketici gereksinimlerinin tatmin edilmesi amaciyla Uretilen
maddi olmayan nitelikte bir Grandar (Kuriloff, Hemphili ve Cloud, 1993,
s.247). Baska bir tanima gére, ekonomik bir de@er tasiyan, yer, zaman ve
psikolojik olarak bir fayda saglayan igleme "hizmet" denilmektedir (Murdick et
al, 1990, s.4).

Hizmetleri, sahip oldukian 6zelliklere gére degisik Dbigimlerde
siniflamak mamkundar. Buna bagl olarak literatirde hizmetlerin gok degisik
bicimde siniflandinidigi goérGlmektedir. Hizmetlerin siniflandiriimasindaki
cesitlilik, hizmetlerin hepsinin aym turden olmadigini géstermektedir. S6z
konusu siniflandirmalardan bir tanesine gére hizmet igletmeleri dért ana
gruba ayrilmaktadir: (Erkut, 1995, s.33).

= Dagitici_Hizmetler: Ulastirma-depolama, haberlegsme, toptan

ticaret, perakende ticaret
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» Uretici Hizmetler: Bankacilik ve finansman hizmetlefi, Lsigorta,

gayri menkul aim satimi, mihendislik ve mimarlik hizmetleri, -

muhasebe, gesitli ticari hizmetler, hukuki hizmetler

Sosyal Hizmetler: Saglk hizmetleri, hastaneler, egitim, dini

hizmetler, dernek ve vakiflar, posta hizmetleri, kamu hizmetleri,

cesitli mesleki ve sosyal hizmetler

Kisisel Hizmetler: Ev hizmetleri, otel ve diger konaklama yerleri,

yeme icme yerleri, tamir ve bakim hizmetleri, yikama, kuru

temizleme, eglence ve gizellik hizmetleri

Bu genel siniflandirmanin yanisira literatirde hizmetler cesitli

ozelliklerine gére farkh sekillerde siniflandinimigtir.

Hizmetlerin Dodrudan Pazarlamasina Gére: Bu siniflandirmaya

gore hizmetler 1) Dogrudan bir isletme yoluyla satilan hizmetler
(Avukathk hizmetleri, bankacllik, sigortacilik, saghk hizmetleri
vb) 2) Imalat isletmeleri ilel ilgili olarak yapilan hizmetler
(stoklama, satin alma, bilgisayar, musteri hizmetleri, reklamcilik,
muhasebe, denetim, finansal hizmetler) olarak ikiye
ayrilmaktadir.

Hizmetin Icerdidi iglerin Yapisina Gére: Bu siniflandirmaya gore

hizmetleri ikiye ayriimaktadir: 1) Kamu faydasi tasiyan
geleneksel hizmetler (glizellik salonlari, tasimacilik, restoranlar
vb) 2) Bilgiye dayal hizmetler (doktorluk, 6gretmenlik, bilgisayar
programciligi vb) (Kuriloff et al, 1993, s.246)

Hizmetin Verildidi Fayda ve Yere Gére: Bu siniflandirmaya gore

hizmetler ikiye ayrllmaktadlrz 1) Faydaya dayali hizmetler
(hastaneler, restoranlar, hukuk igletmeleri vb musteri ile
dogrudan etkilesimde bulundugu yerde verilen hizmetler) 2)
Aiana dayall hizmetler (evlerde tamir ve temizlik hizmetleri, eve
satig ve servis hizmetleri vb misterinin bulundugu cevrede
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uretilerek tiliketilen hizmetler) (Chase and Adij‘il-an,yo‘-,' 199‘2,"{' 'f
s.114) LR |

« Misteri lle Dogrudan lliski Kurulmasina Gére: Hizmetler bu

baglikta dort sinif altinda toplamistir: 1) Atil bireysel hizmetler
(berberlik, pskiyatristlik gibi misteri lle dogrudan iligki gerektiren
hizmetler) 2) Birey yerine gegebilen hizmetler (uzaktan egitim
gibi teknolojik ya da bagka nedenlerle hizmetlerin bagka bir
aragla yapiimasinin mimkin oldugu hizmetler) 3) Kitlesel
hizmetler (TV, radyo gibi iletisim hizmetleri) 4) Yenilik saglama
potansiyeli yiksek hizmetler (telefon hizmetleri gibi musteri ile
dogrudan iligki gerektirmeyen hizmetler) (Buffa and Sarin, 1987,
s.39)

Hizmetler, triin ve mallardan farkh &zellikleri igerirler. Bu farklihklar
yonetim agisindan da farkll “yaklagimlari gerektirir. Agagida aciklanan
dzellikler, bir hizmetin olusumunun, sunumunun ve pazarlanmasinin bir Grin
ya da malla asla o6zlestiriliemeyecegini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla,
hizmet kalitesinin tanimlanabilmesi de bir 0Orin kalitesininkinden hayli
karmasik ve degiskendir. Bu nedenle hizmetin ayirici niteliklerinin
aragtiriimasi, bu niteliklerin anlasilmasi, hizmetin nasil y6netileceginin
algilanabilmesi i¢in bir 6n kosuldur. Hizmetlerin 6zellikleri su sekilde

ozetlenebilir:

= Soyutluk: Hizmetin en belirgin 6zelligi soyutlugudur. Fiziksel
Urlinlerle kombine bir halde (retilen hizmetler disindaki
bankacilik, sigortacilik, vb hizmetlerde fiziksel bir Griin ortada
yoktur. Bu nedenle diger fiziksel bir nitelik tagiyan triinlere gére
satiimasi daha zordur. Maddi bir nitelik tasiylp tagimama
6zelligi hizmetlerin en belirgin 6zelligidir. Dolayisiyla hizmet bir
fonksiyondur, bir maddi degeri olan yapi degildir (Dilworth,
1992, s.13).

Soyutlugun ¢ok énemli sonuglari vardir. Hizmetin soyut olmasi
demek, hizmetin elle tutulamaz, gérulemez, duyulamaz, bir 6igu
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birimi ile ifade edilemez, sergilenemez, pakeﬁlé‘néme,zf ve
taginamaz olmasi anlamina gelmektedir. Ti]m"A’.vbuh‘iav‘rlnz;fw-y
sonucunda, hizmet "dayaniksiz" dir. Bir operada, koltuk: df.gecé"ﬂ

icin tutulmamis ise geliri sonsuza kadar kaybedilmis demektir ya
da belirli bir seferde ugakta bog kalan koltuk bir daha hig
satilamayacaktir. Bagka bir deyigle hizmet pazara sunulduktan
sonra tlketilmemesi durumunda ortaya g¢ikacak ekonomik

kayiplar sonradan giderilemez.

Musteriler agisindan bakildidinda, tiketiciler hizmeti satin
almadan o6nce hizmetin niteligi ve degerini digemezler. Cinka
hizmet, davraniglarla ortaya konulabilen ve fiziki bir boyutu
olmayan bir faaliyettir. Tketici bir hizmeti satin alirken, daha
cok gegmigteki deneyimlerinden ya da baskalarinin
deneyimlerinden yararlanmaktadir (Erkut, 1995, s.34).

Es Zamanl -Uretim ve Tuketim: Hizmetin sunumu tiketim

boyunca ya da tiketimin bir bélimi sirasinda olabilir. Mallar
uretilir, satilir ve tiketilir; hizmet ise tretilip tiketildikten sonra
satilir. Bagka bir deyigle, hizmetler retildigi anda tuketilir ya da
hizmetin yaratilmasi ile kullanimi es zamanh olarak
olugmaktadir. Bunun iki énemli sonucu vardir. Birincisi, ¢ogu
kez tiiketici ile saticinin ayni kigi olmasi ve hizmet sunan kiginin,
hizmetin bir parcasi olmasidir. Bagka deyigle hizmet, hizmeti
uretenden ayirdedilemez. Bu durum hizmet sektériinde
dogrudan (aracisiz) dagitimi ortaya gikarmaktadir (Erkut, 1995,
$.34). |

Hizmetin Gretilmesi ile pazarlanmasi birbirinden ayriimadigi igin,
bir hizmet ayni anda bir gok pazarda pazarlanamaz. Ayrica ayni
anda cesitli hizmetlerin bir arada pazarlanmasi da mimkiin

olmamaktadir.

Es zamanh Uretim ve tiketimin bir difer sonucu da musterinin

hizmet Uretim slrecinde yer almasidir. Bir gok hizmet tiriinde
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(taksi tutma, restoran, berber, vb. de oldugu gibi)‘ musterlnln o
bizzat bulunmasi, olaya tanik olup yasamasi gerekmektedir. Bu
acidan hizmetin pazarlanmésmda basart veya bé§arISIzI|k,}
hizmeti Greten ile satilan arasindaki iliskiye baghdir. Bu iligkinin

niteligi ise basariy1 dogrudan etkiler.

'Es zamanh dretim ve tuketimin bir sonucu da miusterinin
milkiyet hakki olmaksizin bir hizmetten yararlanmasidir.
Boylelikle tuketici riske girmemis olmakta, ayrica gereksiz
tretim o©nlenerek kit kaynaklarin ekonomik  kullanimi

saglanmaktadir.

Stoksuz Calisma: Hizmet islemlerinde Uretilen hizmetin

stoklanmasi ve hizmete olan talebin belirlenmesi ¢ok zordur.
Ornegin bir Kiginin ne zaman hastalanacaginin ya da ne zaman
isyeri icin sigorta poligesi yaptiracagini bilmek imkansizdir. Bu
nedenle hizmet isletmelerinin stok dizeyi az ya da hig yoktur
(Dilworth, 1992, s.13). Ancak fiziksel niteligi olan hizmet
isletmeleri en dustk seviyede stok ile caligirlar (Lovelock, 1992,
s.5-7). Ancak bazi hizmetlere iligkin tuketici talebinin mevsimlik
ya da baz saatlerde gergeklestiginin bilinmesi, degisen talebin
karsilanabilmesi i¢in hizmet reticilerine bir hazirlik sansi verir.
Ornegin, bazi ginlerde ve saatlerde tiyatro ve sinemalarin
calisma saatleri daha fazladir. Hizmetlerin stoklanamamasi
nedeniyle kalite glvenligi konusunda zorluk dodmaktadir.
Hizmeti satin alanin almadan once hizmeti kontrol etmesi
mimkin degildir (Dilworth, 1992, s.13).

Heterojenlik: Hizmetler gesitliik gosterirler. Bu agidan
standartlastinimalari son derece gigtir. Hizmetlerin temel
tretim sekli insan davraniglariyla gergeklesir. Bu nedenle ayni
kisinin tretip sundudu hizmetler bile birbirinden farkl olabilirler.
Hizmetin 6z0, kalitesi, kapasite ve kapsami agisindan degisiklik
gosterir. Bu degigkenlik zamandan zamana, alicidan aliciya,

Ureticiden tliketiciye,” Uretici ile tiiketici arasindaki iligkiye ve
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icinde bulunulan duruma gére olusabilir. Bu durumdai{ hiz'metih'

kalitesi ve performansi 6nceden kesin olarak ~6lgilemez.. -

Hizmetin niteligi onu Greten insanin beceri ve kapasité,sfi_;r]dgn,s”
ayrilamaz (Erkut, 1995, s.34).

Dedisken Talep: Hizmete olan talep goreceli olarak degisken ve

belirsizdir. Bu talep yalnizca yillara, mevsimlere ve aylara gore
degil, ginden gline ve hatta bir gun igindeki saatlere goére bile
onemli Olgllerde degisebilir. ‘Bu durumda sunulan hizmet
miktari ile talep edilen hizmet arasinda denge kurmak her
zaman igletmenin elinde degildir. Kimi zaman talet;in artmasi
durumunda hizmet arzi yetersiz kalirken, kimi zamanda fazla
hizmet arzi karsisinda talep yetersizliji ekonomik kayiplara
neden olmaktadir. 'Dalgalanan talep nedeniyle hizmet Uretim
kapasitesinin belirlenmesi zor olmakta, ayrica, verimiilik ve
performansin olgliimesinde de gugliklerle karsilasiimaktadir
(Erkut, 1995, s.34).

insan Odaklilik: Hizmet, hizmeti Ureten ile tiketen arasinda

ylzylze iligki ve yakinlik gésterir. Bagka deyisle hizmet insanlar
arasi iligkilerle ilgilidir. Oysa ki Imalat islemlerinde ise bir Griinlin
imalatint yapan bireyler musterilerle nadir olarak gortigtrler
(Dilworth, 1992, s.13). Dolayisiyla hizmet sektériinde insan
varligi kesin ve kaginilmaz bir zorunluluktur. Bu agidan hizmet

yonetimi bir iligki ydnetimi anlamim tagimaktadir.

Emek yogun ve iligki yogun 6zellikler tagiyan hizmette kalite ve
performans da insana bagimldir. Hizmeti Uretip pazarlayanin
kisiligi ve ikna yetenegi hizmetin satin alinma kararini
etkileyecektir. Bu agidan, u¢ noktadaki ¢alisanin teknik
ustaligindan daha ¢ok, etkileme ustaligi 6nem kazanmaktadir.
Bunun yani sira galisan ve musteri iliskisinde yogunlasan insan
odakhlik ve misteriye yakinlik, iglerin merkezkag olmasi,
kararlarin yerinden alinmasi ve ydneticilerin denetleyici degil



destekleyici olmalari sonuclarini getirmektedir (Murdlck tal :
1990, s.28). : e

Hizmetin O&zelliklerinden yola c¢ikilarak hizmet islemlerind;"kélivi’tieﬂ'-"x
standartlarinin konulmasinin zor oldugu ileri surtlebilir: Yine hizmetin fiziksel
bir nitelik tasiyip tagimamasi nedeniyle ortaya ¢ikan bir 6zelliktir. Kalite
kontroll ise esas olarak streg kontrol olarak gergeklegsmektedir. Ancak yine
de kaliteyi objektif olarak 6lgmek zordur. Kalite musteri beklentilerinin tatmin
edilmesi ile yani subjektif olarak gerceklesecektir. Bu nedenle her musteriye
farkli bicimde davraniimasi her masterinin kaliteyi algilamasini farkli
kilacaktir. Hizmeti sunan bireyin kalite performansi misteriden musteriye
farkhlik gosterecektir. Musteri ise hizmetten aldigi kaliteye glivenememe
sorunuyla yuz ytze gelecektir (Dilworth, 1992, s.13).

3.5.2. Hizmet isletmelerinde Kalite Kavrami

Hizmet ve hizmet kalitesine iligkin ciddi c¢alismalar son 20 yilda
yépllmlstlr. Parasuraman'a gdére 1970°li yillara kadar hizmet sektérinde
kalitenin tanimlanmasindaki eksikliklerin nedeni kalite kavraminin iceriginin
belirlenememis ve 6zelliklerinin &lgtlememis olmasidir (Lee ve Hing, 1995,
8.295). 1970'den 1980’e kadar hizmet kalitesinin anlagiimasi ve élgimine
yénelik ¢aligmalar yayginlagsmistir. Literatirde UGzerinde uzlagilan bir tanim
olmamakla beraber hizmet kalitesi “verilén hizmet duzeyinin musterinin
beklentisinin ne oranda karsilandiginin bir 6lgist” olarak ifade edilebilir
(Altman and Helms, 1995, s.45). Bagka bir tanima gére ise hizmette kalite
“mugteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun ézelliklerin strekli ve tutarh bir
tarzda %100 kargilanmasidir” (Yavuzes, 1995, s.22).

Hizmet kalitesi taniminda G¢ énemli unsur yer almaktadir (Murdick et
al., 1990, s.419.):

« Hizmetin Derecesi: Sunulan hizmetin nitelik agisindan kalite

dizeyi. Bir otel odasinin sahip oldugu mobilyanin kalitesi,
havalandirmasi; bir restoranin mutfaginin, yemek yenen
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da siniflandiriimasi.

i, Tt

Kullanim Faydasi: Hizmetin kullanici ya da mi]gteriy"‘”"ve'rdig"‘":p

tatmini derecesi. Bu tatmin ise hizmetin yalniz basina ¢6zellik ve
nitelikleri oldugu kadar musterinin hizmetten bekledigi beklenti

ve algilamalarina baglidir.

Tutarlihk: Hizmetin sirekli olarak ayni sekilde verilmesi ile
ilgilidir. Hizmetin sunumunda degdiskenligin olmamasini ifade

eder.

Hizmet kalitesinin Griin kalitesinden farkh bir yapisi bulunmaktadir.

Bagka deyigle hizmet sektoru ile Gretim sektdrli arasinda kaliteye ulagma

acisindan ¢ok belirgin bazi farkliliklar mevcuttur. S6z konusu farkhliklar

asagidaki gibi siralanabilir (Sanderson, 1992, s.17):

Hizmetler daha sonra kullaniimak Uzere bekletilemez ve
prosese misterinin direkt katilimi sézkonusu oldugu igin imalat

sektoriine oranla belirsizlik orani gok daha ytiksektir.

‘Sunulan hizmet kavrami son derece agik bir ifadedir, iyi hizmet,

her musterinin kendi beklentisinin sunulan hizmetle karsilandig
noktada ortaya ¢ikar ve bu da misteriden musteriye degiskenlik

gosterir.

Hizmet sunumu esnasinda miusterinin katihmi s6z konusu
oldugundan, her musteri prosese daha fazla ya da daha az

ol¢ude katildigindan hizmet kalitesi Gizerinde bir etkisi vardir.
Hizmet kalitesini 6lgmek, stibjektif yapisindan dolayi zordur.

Hizmet kalitesi; teknik Ozelliklere uygunluk ve kurum igi
yénetimin igerigi ile sinirlanamaz, aksine hizmeti sunan ile alan
arasindaki temasin gergeklestigi sirada olugmaktadir. Bu, diger
bir deyigle hizmet sektdériiniin bel kemigi olan misteri-galigan

etkilesimini de ortaya koymaktadir. Emek yogun ve iligki yogun
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icerdigi igin hizmet sektérinde hata yapma olasmg{ ga ggi(h /
fazladir. Bu da bu sektérde her an igin daha dikkatli ve Szenli
olmayt beraberinde getlrrpektedlr. Bu nedenle, hizmet
sektoriindeki en o6nemli kalite karakteristikleri; hata oranlan,

talebin zamaninda karsilanmasi, maliyet ve musteri tatminidir.

Bu ybnleriyle hizmet sektoriinde kalite kavrami, standart 6lgllerle ifade
edilemeyecek kadar sibjektifti. Sunulan hizmete iligkin distince, hizmetin
gergeklestigi, olustugu andaki algilamalar ve yargilarla ortaya g¢ikmaktadir.
Baska deyisle, hizmet sektérl disindaki sektérlerde musterinin  Grlinin
olusumuna bir katkisi olmadidi igin veya nasil yapildigini gérmeden satin
aldigindan kalite kontrol veya kalite glivencesi fonksiyonunu saglamak daha
kolaydir. Ancak hizmet sektériinde misteriyle kargi karsiya kalindigindan

kaliteyi her an saglama zorunlulugu vardir.

Rosander'e goére hizmet kalitesinin 6zellikler ¢ ana baslik altinda
incelenebilir (Rosander, 1989, s.139):

= Olciilebilir Ozellikler: Zaman, fiyat, malzeme giivenligi vb

faktorler

»  Gozlenebilen Etki ve Sartlar: Bu sinif altinda kotii hizmet ve

k6t performansin gostergeleri bulunmaktadir

» Gozlenebilen Davranig Ozellikleri ve Nitelikleri: Dikkatli oima ya

da dikkatsiz olma, nazik ya da kaba olma, glvenilir olma ya da
glivenilir olmama gibi algilanan davranigsal 6zelliklerden

olugsmaktadir.

Haywood ve Farmer’a gére ise basarili bir hizmet kurulugsunun hizmet
kalitesi ile ilgili 6zellikleri 4¢ baglik altinda toplanabilir (Sohal, 1994, s.7):

= Sirec ve prosedirlerin bulundugu fiziksel araglar: Yerlesim,

dekor, biyiklik, hizmetin genisligi, iletisim, zaman vb.



= Profesyonel karar. Rehberlik, tavsiye, yenilik, esnek;\lz,%iié}w"‘

beceri vb.

3.5.3. Hizmet isletmelerinde Kalitenin Boyutlari

Hizmetin soyut ve elle tutulamayan nitelikte olmasi, hizmet kalitesinin
tanimlanmasinda bazi gugclUkler yaratti§i gibi boyutlar konusunda da farkl
géruslerin ortaya gikmasina neden olmustur. Bagka bir deyigle kalite
kavraminin taniminda 6Idugu gibi hizmet sektdriinde etkin olan temel kalite
faktorleri konusunda da tam bir uzlagsma s6z konusu degildir. Ote yandan
genel olarak bazi faktérlerden bahsetmek mumkandur (Yildirim, 1995, s.30).

= Erisilebilirlik: Musterinin satici ile temas kurabilme derecesini
ifade eder. Bu kriter, musteri ile iligki kurabilme kolayligini ve

yaklasabilirlik dlgtsund igerir.

= Tepkisellik: Saticinin musteriye tepki gésterme derecesini ifade
eder. Calisanlarin hizmeti vermeye istekli ve hazir olmalarinin

Olctsunt agiklar.

» Zamanhlik: Isin, musterilerin bekledi§i zaman gergevesinde
tamamlanma derecesini géstermektedir.

*  Tamhk: Hizmetin bltinunin tamamlanma derecesini agiklar.

» Dogruluk: Hizmetin ig gereklerine uygun olarak gergeklesme
derecesini aciklar. Ongériulen fonksiyonlarin hassasiyetie

gerceklestiriime derecesini belirler.

» Profesyonellik: Saticinin musteri ile c¢aligirken g6sterdigi

davranigin profesyonellik derecesini ifade eder.

»  Gavenilirik: inandirici olma ve durastluk 6zelliklerini ifade

etmektedir.
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» Guvenlik: Riskten, tehlikeden ve kuskudan uzak ' blmanln
derecesini belirler. Fiziksel gliveniik, parasal guveniik ve gizlilik
bu baglik altinda degerlendirilebilir. '

= Anlasilabilirlik; Uretilen hizmetin ve musterinin anla§llma3| ve

algilanmast igin gosterilen cabanin derecesini aciklar.

= Sdareklilik: Degigik nedenlerle olusan yanhs algilamalarin ve
hatalarin bulunmasi, belirlenmesi ve ortadan kaldirilarak

dizeltilmesi i¢in harcanan ¢abanin derecesini agiklar.

= Esneklik: Mdasteri beklentilerinin, hizmetin  ézelliklerinin
degismesi durumunda yeni kosullara uyum gdOstermenin

derecesini agiklar.

= Ortam: Hizmetin olusturuldugu ortamin psikolojik ve sosyal
durumunu agiklamaktadir. Galganlarin birbirleri ile olan
iligkilerinin niteligi ve duzeyi, birbirlerine gésterdikleri davranigin
6zellikleri ve bunun sonucunda da olusan 6rgitsel iklim bu kriter
cercevesinde degerlendirilmektedir.

= Go6rinum: Hizmetin olusturuldugu ortama iligkin fiziksel

géranimun durumunu agiklamaktadir.

3.5.4. Hizmet isletmelerinde Kalitenin Olgiimii

Hizmet kavramini Griinlerden ayiran bazi ézellikleri nedeniyle 6zellikle
sanayi igletmeleri igin geligtirilen bazi yontem ve araglarin hizmetler icin de
uygulanabilmesi i¢in bir takim degisikliklere ihtiyag géstermektedir.

Birgok hizmet kalitesi 6lgim ydntemleri tuketicilerin belirli bir hizmetten
bekledikleri ile gercekten elde ettikleri arasindaki iligki Uzerinde
yogunlasmaktadir. Kisaca musteriler elde etmeyi umduklar beklentileri ile
algiladiklari gergeklesen hizmet performansim kargilagtirarak bir kalite
yapisina ulagiriar. Beklentilerini gegen hizmetleri onaylarken; beklentilerini
kargilamayan hizmetleri ise onaylamaziar. Dolayisiyla muasterinin elde
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edecedi doyum tamamen bu onaylamanin bir diizeyinin fonksiyohu gibi
gorulebilir (Enew et al., 1993, s.60).

Hizmet kalitesi 6lgimiinde karsilagilan birgok zorluklar bulunmaktadir.

Bu zorluklar séyle siralanabilir (Edvardsson et al., 1994, s.183.):

» Cogu hizmet kalitesi 6lgim sistemi hatali oldugundan yé6neticiler
ve personel tarafindan her zaman kullanilmaz. Sistemin
tasarimi bu konuda 6n plana ¢ikar, yalnizca 6lglim amacinin

yoneticiler tarafindan bilinmesi yetmez.

» Yoneticiler kaliteyi hizmet zincirinin tamamini kapsar sekilde
6lcmezler. Oysa digsaridan alinan maliyet ya da hizmetlere
iliskin yapilan olgimlerin ic hizmetler icin de yapilimasi

gereklidir.

= Mdsteri algilamalari ve musteri beklentilerinin élglilmesi. Musteri
bekienti ve algilamalarinin tam olarak ortaya g¢ikariimasinda

3

zorluklar yaganmaktadir.

= Olgiimiin sik yapilmasi gerekir. Ancak hem personele hem de
misterilere surekli olarak aym sorularin sorulmasi onlarin

‘motivasyonunu azaltir.

Birgok kalite ozelligi goéziemlenebilir olmasina ragmen hepsi
dlgiimlenebilir nitelikte degildir. Olgllebilen kalite dzellikleri asagidaki gibi
siralanabilir (Rosander, 1989, s.139):

= Zaman: Gecikme, bekleme, erigme, ulagma, tamir, teslim,

tedarik sireleri.

= Fiyat ve maliyet: Yiksek maliyetler, kayiplar, kazanglar, birim

maliyet, birim fiyat, kalite maliyeti, hizmetin maliyeti.

= Sadlik icin gereken laboratuar testleri: Kan, idrar vb

=  Saglik icin aletli testler: Sicaklik, tansiyon, elektro vb
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» Laboratuar ve alan testleri: Hava, su, kimyasal ve rédyoaktif

testler.

= Diger laboratuar testleri: Isletmeye ve endustriyel testler.

= Performans testleri: Otomobiller icin performans testi.

= Hatalar: Sayisi, orani, trendi, dagihimi, maliyeti.

= Uretim: Uretim hacmi, giinlik toplami, giinde kigi basma disen
miktar:, kabul edilir kalite dl‘szeyi, kabul edilemez kalite dlzeyi.

» Daditim tipi: Ayni igi yapan dagitim elemani sayisi vb

» Malzeme giivenligi: Hatalar, basarisizliklar.

Hizmet igletmelerinde kalite Slgimiinde musterinin {izerinde gok fazla
yoguniasildigi gorulur. Kalite olcimi musteri ile baglamali; hizmetlerde
uzmanlik, y6netimin kalitesi ve hizmetin desteklenmesi gibi diger igsel
hizmetlerle tamamlanmalidir. Kalite 6lgimi birgok amag¢ igin yapilmakia
beraber en dnemli olani kalite gelisimine rehberlik etmesidir. Bunun yaninda
kalite sorunlarl, ¢bzumleri, degisimin personele olan etkilerin ne oldugunu

olgciimleme amaglar da tagimalidir (Edvardsson et al., 1994, s.207).

Hizmet kalitesinin 6lgimi alaninda bu amagla gelistiriimis olgeklerden
en yaygin olarak kullanlani SERVQUAL adi verilen olgektir. Olgek
perakendecilikten hastanelere kadar g¢esitli hizmet sektdrlerinde yaygin
olarak kullanim alani bulmustur (Sureshcandar et al., 2001, s.347)
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan geligtiriimis olan Servqual,
misterinin deneyimini de gézéniune alarak, hem misteri beklentisini, hem de
hizmet kalitesi hakkindaki algilamasini 6lgmektedir. Algilanan kalite,
tiketicinin isletmenin mikemmelligi ve Ustlinligu hakkindaki hukimleridir.
Bu, objektif kaliteden farklidir ve bir tutum olup tatminle iligkilidir; ancak
tatminile es anlamli degildir. Algilanan kalite, algilanan performans ile
beklentiler arasindaki farki ifade etmektedir (Parasuraman et al., 1988, s.15).
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Olcek hizmet kalitesini bes temel boyutta dlgmektedir: Somut veriler,
gavenilirlik, duyarhtik, kesinlik ve empati. Somut veriler; igletmenin fiziksel
imkanlari, ekipmanlari ve personelin gérinimuadur. Guvenilirlik, isletmenin
sdz verdigi hizmeti tam ve eksiksiz verme yetenegidir. Duyarllik, hizmet
verenlerin misteriye yardim etme konusunda isteklilikleridir. Kesinlik,
calisanlarin bilgisi ve konukseverligi ile ilgili olup misteride hizmet hakkinda
slphe uyanmamasidir. Empati ise, igletmenin her mdisterisine &zel

yaklasimidir (Parasuraman et al., 1988, s.17)

Olgegin ozellikleri ve faydalari dért madde ile dzetlenebilir (Lee and
Hing, 1995, s.297):

= Servqual, igletmenin sadece mevcut ve eski misterilerine
uygulanabilir. Misterinin tim kalite algilamasini etkileyen bes
temel boyut tizerinde yapilan degerlendirmede, bu boyutlarin
karsilagtirmali 6nemleri de gorilur. Genelde, guvenilirlik ve

kesinlik en kritik boyutlar olmaktadir.

= Olcedin bir bagka fonksiyonu, musterilerin aldiklari puanlara
gore yiiksek, orta ve disiik sekilde kalite algilamalarina goére

siniflamasidir.

= Musteri beklentilerinin, elde edilen kalite tanimlariyla en

gercekgi sekilde olusturulmasi saglanmaktadir.

=  Servqual masrafli degildir ve dizenli aralklarla uygulanabilir.
Hizmet kalitesini arttirmaya yénelik programlarin ne kadar etkili
olduklarini ortaya koyar. Ayrica misteri beklentilerindeki

degismeler de zaman igerisinde izlenebilir.

Ote yandan Servqual'in eksik yénleri oldugu da ileri surilmektedir
(Johns, 1992, s.11).

= Tutum olgegindeki olumlu ve olumsuz ©nermelerin birlikte

bulunmasi
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Yedili Likert olgeginin beklenti ve algilamalar arasindaki kiguk
farkhiliklan gérememesi

Puanlama farklarindan dogan hesap zorlugu

Olcegin gegerliliginin kesin olmayigi
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4. URETIM VE HiZMET iSLETMELERINDEKI
TOPLAM KALITE YONETIMI |
UYGULAMALARININ KARSILASTIRILMASI

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirma Gretim ve hizmet isletmelerinin toplam kalite uygulamalarini
karsilagtirmay! amaclamaktadir. Bu dogrultua arastirmada tretim ve hizmet
isletmelerinin toplam kalite y6énetimi uygulamalan incelenmis ve farkliliklar

saptanmaya galigiimigtir.

Aragtirma, baglangicta lretim igletmeleri icin tasarlanmig bir yontem
olmasina karsin hizmet sektérinde de yaygin bir gsekilde uygulama alani
bulan toplam kalite yonetiminin, her iki sektdrdeki uygulamalarin farkhhk
gosterdigi alanlan ortaya koymasi agisindan énem kazanmaktadir. Qte
yandan aragtirma, toplam kalite yonetimine gegmeyi diiglinen igletmeler igin
tretim ve hizmet sektorlerindeki mevcut toplam kalite uygulamalari hakkinda

karsilastinimali bilgi edinme olana:cjl saglayacaktir.

4.2. Aragtirmanin Yéntemi, Kapsami ve Sinirlari

Aragtirma tanimlayici aragtirma yéntemi ile gergeklestiriimistir. Buna
gbre arastirmada Uretim ve hizmet isletmelerinin toplam kalite uygulamalan

kargilagtinimigtir.

Bu amagla aragtirmaya sadece ISO 9000 sahibi igletmeler dahil
edilmigtir. ISO belgesi sahibi olmadigi halde toplam kalite galismalan yiriten
igletmeler aragstirma kapsami diginda birakiimigtir. Buna gére arastirmada,
bir igletmenin 1SO 9000 belgesi sahibi olmasi s6z konusu igletmenin toplam

kalite caligmalan yurattiguna gosterdigi varsayilmstir.



4.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplamak amaciyla anket uygulamasindan
faydalaniimigtir. Arastirmada kullanilan anket formu daha énce, Ziaul Huq ve
Justin D.Stolen isimli iki arastirmaci tarafindan hazirlanan Toplam Kalite
Yonetiminin uygulanmasinda hizmet sektorl ile Uretim sektérii arasindaki

farklarn inceleyen makaleden alinmistir.

Anket formunda igletmelerin toplam kalite y®netimi uygulamalarini
degerlendirmek lzere toplam 40 ifade bulunmaktadir. Anketi igerdigi boyutlar
sunlardir: (1) Ust Yénetim Liderligi ve Sorumlulugu, (2) Misteri Odaklilik, (3)
Caliganlann Egitimi, (4) Takim Calismasi, (5) Sirekli Geligme, (6)
Tedarikgilerle Isbirligi, (7) Kurum Igi lletisim, (8) Karar Verme Bigimi, (9)

Sistem Yaklagimi

Ankette yer alan ifadeler 7’li Likert éngegindedir. Buna gére segenekler
kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, ¢ok az derecede katiimiyorum, fikrim
yok, cok az katiliyorum, katihlyorum wve kesinlikle katiliyorum seklinde
siralanmaktadir. Degerlendirmeler yapilirken en olumlu segenee 7, en
olumsuz segenege ise 1 puan verilmektedir. Buna goére herhangi bir boyutta
alinan yiksek puan ile s6z konusu boyut agisindan igletmenin istenen
davraniglan sergiledigi anlasilmakta; digik puan alinmasi ise tam tersi bir

durumu isaret etmektedir.

Ankette yer alan tim boyutlar igin Cronbach a degerleri
hesaplanmigtir. Elde edilen sonuglara gére (Tablo 4.2) anketin yeterli
dizeyde (a>0,60) glvenilirlige sahip oldugu goérilmektedir (Akgtl ve Cevik,
2003, s.436).

Anketin ikinci bolimunde igletmenin 6zelliklerini belirlemek amaciyla
isletmenin faaliyet alant (hizmet ya da uretim), faaliyet siiresi ve galigan
sayisina iligkin ti¢ soru yer almaktadir. Sorular iki segenekli (faaliyet alani ve

calisan sayisi) ve églk uclu (faaliyet siiresi) soru tiplerinden olusmaktadir.
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Tablo. 4.1. Boyutlarin Cronbach a Degerleri

Ifadeler Crohbébh a
Ust Yonetim Liderligi ve . 14,57 0,6710
Sorumlulugu
Musteri Odaklilik 2,3,21,22, 23, 24 0,6886
Calisanlarin Egitimi 6, 17, 34, 35, 39 0,6543
Takim Caligmast 12, 13, 28, 37, 38 0,8184
Surekli Gelisme 15, 18, 19, 20, 25, 26, 27 0,6632
Tedarikgilerle igbirligi 14, 16, 36 0,6601
Kurum gi lletisim 9, 10, 11 0,6912
Karar Verme Bicimi | 8, 29, 30, 40 0,6449
Sistem Yakiasimi 31,32, 33 0,7160

4.4. Anakiitle ve Orneklem

Arastirmanin anakutlesini istanbul il sinirlan igerisinde 1SO 9000
belgesine sahip hizmet ve tretim igletmeleri olugturmaktadir. Buna gére s6z
konusu kriterlere uygun 1392 isletme bulunmaktadir (www.kalder.org‘ , Erigim
Tarihi: 07 Haziran 2003).

Aragtirmada s6z konusu igletmelerin tesadifi olarak segilen 100
hizmet ve 100 Uretim isletmesine anket gdénderilmis sonu¢ olarak 91
isletmeden gecerli anket elde edilmigtir (geri dénls orani %45).

4.5. Kullanilan istatistiksel Yontemler

Arastirmada igletmelerin tbplam kalite uygulamalari ortalama degerleri
aracthigi ile degerlendiriimistir. Hizmet ve Gretim igletmelerinin toplam kalite
uygulamalarinda farkllik olup olmadigini saptamak amaciyla (aragtirmaya
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dahil edilen tretim ve hizmet igletmelerinin sayisinin 30'dan fazla "‘olﬂmasiyf

nedeniyle t testi yerine) z testi kullaniimigtir.

Arastirmada gergeklestirilen tim analizler %95 ngeniIiFIik \df,i'lz,e'yiné
gergeklestiriimis olup analizler igin SPSS 11,5 paket programi kullaniimigtir.

4.6. Hipotezler

1. Hq: Uretim ve hizmet igletmelerinin toplam kalite uygulamalar
birbirinden farkhdir.

a. Hi: Uretim ve hizmet isletmelerinin toplam kalite
uygulamalari st yonetim liderligi ve sorumlulugu agisindan

birbirinden farklidir.

b. Hi: Uretim ve hizmet isletmelerinin toplam kalite

uygulamalari misteri odakhlik agisindan birbirinden farklidir.

c. Hi: Uretim ve hizmet isletmelerinin toplam Kkalite
uygulamalan calisanlarin egitimi uygulamalari agisindan
birbirinden farklidir.

d. Hi: Uretim ve hizmet isletmelerinin toplam kalite
uygulamalar takim g¢alismasl uygulamalari agisindan
birbirinden farkhidir.

e. Hy: Uretim ve hizmet isletmelerinin toplam kalite
uygulamalari slrekli gelisme uygulamalarn agisindan
birbirinden farklidir. '

f. Hy: Uretim ve hizmet igletmelerinin toplam kalite
uygulamalari tedarikgilerle igbirligi uygulamalarn agisindan
birbirinden farkhdir.

g. Hi: Uretim ve hizmet igletmelerinin toplam Kkalite
uygulamalari kurum igi iletisim uygulamalari agisindan
birbirinden farklidir.
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h. Hi: UOretim ve hizmet igletmelerinin to}iﬁlam sqké‘lirte_,"
uygulamalari karar verme bigimine iligkin uygulamalar
acisindan birbirinden farkhdir. .

i. Hy: Uretim ve hizmet igletmelerinin toplam kalite
uygulamalari sistem yaklagimina iligkin uygulamalar
acisindan birbirinden farklidir.

4.7. Bulgular ve Degerlendirme

)

4.7.1. Demografik Veriler

Aragtirma kapsamindaki igletmelerin faaliyet alanlarina gbre
dagihmlan incelendiginde (Tablo 4.3) isletmelerin %50,5'inin Uretim;

%49,5'nin ise hizmet isletmelerinden olustugu gériilmektedir.

Tablo 4.2. Faaliyet Alanlarina Gére Dagilim

Frekans Yizde
Uretim 46 50,5
Hizmet 45 49,5
Toplam 91 100,0

Sekil 4.1. Faaliyet Alanlarina Gére Dagilim
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Arastirma kapsammdaki isletmelerin  caligan sayliérlné . .gore
buyuklikleri incelendiginde (Tablo 4.4) isletmelerin gogunlugunun T(%75(),;3)"
250 kisiden az ¢aligana sahip igletmelerden, bagka bir deyigle Kugﬁk‘v‘xe Orta
Olgekli igletmelerden (KOBI) olustugu gériulmektedir. Geri kalan igletmeler ise
(%29,7) 250 kisiden fazla galisana sahiptir.

Tablo.4.3. Calisan Sayilarina Gére Dagilhim

Frekans Yizde
250'den az 64 70,3
250 ve zeri 27 29,7
Toplam 9N 100,0

250 ve tzeri
%29,7

250'den az
%70,3

Sekil.4.2. Calisan Sayilarina Gére Dagilim
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Aragtirma kapsamindaki igletmelerin faaliyet surelerine\ gére
dagilimlan incelendiginde (Tablo 4.5) isletmelerin yaridan fazlasi‘nln (%53,8)
10 yil ve daha fazla stredir faaliyet géstermekte oldugu gc’irﬂlmektedir.' Geri
kalan %46,2 ise 10 yilldan daha az slredir faaliyet gdsteren i§let'nﬁé'leri
icermektedir. isletmelerin en yenisi 2 yildir faaliyet gdstermekte; en eskisi ise
57 senedir faaliyet gostermektedir. igletmelerin ortalama faaliyet siresi ise
16,1°dir (standart sapma 15,6).

i

Tablo.4.4. Faaliyet SUreleriﬁe Gore Dagilim

Frekans Yiizde
10 yildan az 42 46,2
10 yil ve Uzeri 49 53,8
Toplam 91 100,0

10 yildan az
%46,2

"’%% .

Sekil.4.3. Faaliyet Surelerine Gore Dagilim

[}



Arastirma kapsamindaki isletmelerin sektorlere gére dagihv_iﬁlakrl”,hﬁ: :

incelendiginde (Tablo 4.6) Uretim alanindaki igletmelerin yariya yakininin
(47,8) makine ve tekstil sanayinde faaliyet géstermekte olan igletmelerden
olustugu goérulmektedir. Hizmet alanindaki igletmelerin yaridan fazlasinin
(57,7) ise pazarlama, temizlik, saglik ve ithalat-ihracat alaninda faaliyet
gdstermekte olan isletmelerden meydana geldigi gértaimektedir.

Tablo.4.5. Sektériere Gére Dagihim

Faaliyet Sektorier Frekans Yizde Yazde

Uretim | Makine ' 12 26,1 13,1
Tekstil 10 21,7 11,0
Diger 8 17,4 8,8
Otomotiv 7 15,2 7.7
insaat 6 13,1 6,6
Madeni Esya 3 6,5 3,3
TOPLAM .46 100,0

Hizmet Pazarlama 8 17,8 8,8
Temizlik 6 13,3 6,6
Saghk 6 13,3 6,6
ithalat ihracat 6 13,3 6,6
Diger 6 13,3 6,6
Danigsmanlik 5 11,2 55
Biligim . 4 8,9 4,4
Egitim 4 8,9 44
TOPLAM 45 100,0

Toplam 91 100,0
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4.7.2. Toplam Kalite Uygulamalari

Aragtirma kapsamindaki hizmet ve Uretim igletmelerinin topi'anj kélit‘e“v
uygulamalari karsilastirildiginda (Tablo 4.7) ¢alisanlarin egitimi ~harigwa'i‘§é‘r’
tim boyutlarda hizmet ve Gretim igletmeleri arasinda anlamii bir farkhlik
olmadidi goérilmektedir (Hipotez 1a, 1b, 1d, 1e, 1f, 1g, 1h, 1i red; Hipotez 1c
kabul). Egitim boyutunda ise hizmet igletmelerinin (5,73) Uretim igletmelerine
(5,45) gore calisanlarina daha fazla egitim verdigi ortaya ¢ikmaktadir. Buna
gore dretim isletmelerinde egitim ¢ok az dizeyde verilmekte iken hizmet

isletmelerinde calisanlar yeterli dizeyde egitim almaktadir.

Tablo.4.6. Hizmet ve Uretim Igletmelerinin Toplam Kalite Uygulamalar

Mevcut Arastirma Orijinal Arastirma

Ortalama Degerler Ortalama Degerler
Uretim Hizmet Uretim Hizmet
gsgg{l‘j&'& 0 575 583 5,38 4,50
Musteri Odaklilik ) 5,33 5,46 572 577
Calisanlarin Egitimi 5,45 573 4,27 3,55
Takim Calismasi 4,86 5,04 5,39 3,83
Surekli Geli§rﬁe 513 5,24 5,39 3,88
Tedarikgilerle igbirligi 4,31 4,48 5,33 4,22°
Kurum Igi iletisim 5,01 5,02 4,88 3,83
Karar Verme Bigimi 5,09 4,85 4,33 3,65
Sistem Yaklagimi 4,62 4,33 5,38 4,22

*p<0,05

Sonuglar incelendiginde arastirma kapsamindaki i§letme!erin ust
yonetimin liderligi ve sorumiulugu boyutu hari¢ diger tum boyutlarda (musteri
odaklilik, takim caligsmasi, strekli gelisme, tedarikgilerle isbirligi, kurum igi
iletisim, karar verme bigimi ve s?stem yaklagimi) gok az duzeyde yeterli
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oldukian goérulmektedir. Bu durum hem hizmet hem de Utretim i§letrﬁéleri i(}in

gegcerlidir.

Arastirmada elde edilen sonuglar orijinal g¢aligmada eldé“""e‘diléh"
sonuglarla karsilastinidiginda orijinal aragtirmada elde edilen farkhhiklarin bu
caligmada sadece egitim boyutunda dogrulandigi dijer boyutlarda ise benzer
sonuglar elde edilmedidi goriulmektedir. Orijinal g¢aligmada hizmet
isletmelerinin takim g¢alismasi, strekli gelisme, tedarikgilerle igbirligi, kurum
ici iletisim ve sistem yaklagimi boyutlarinda Uretim isletmelerine gére daha
yetersiz olduklan gérilmektedir. Bu galismada ise hizmet igletmeleri ile
uretim igletmeleri arasinda egitim hari¢ fark bulunmamig ve her iki tor
isletmenin de toplam kalite” uygulamalan agisindan yetersiz olduklar

saptanmistir.



5. SONUG

Ozellikle son yirmi yilda globallesme ve teknolojik alanda ya§a'ria.fvi“..ﬁizj.lij
degisimlerin etkisiyle isletmeler yodun bir rekabet ortamina girmis ve boéyle
bir ortamda ayakta kalabilmek ve rakipleriyle basa ¢ikabilmek igin
organizasyon yapilarinda gesitli degisiklikler gergeklestirme arayisi igerisine
girmislerdir. Toplam kalite yénetimi uygulamalari ise bu dénemde isletmelerin
kendilerini degistirmek amaciyla yararlandiklart énemli bir ydnetsel arag

olarak 6n plana gikmigtir.

Bunun O6nemli bir nedeni toplam kalite yonetiminin hammadde
girisinden satis sonrasi hizmetlere kadar kapsamli bir streci igermesidir.
Bunun yani sira toplam Kkalite uygulamalar, Gst yonetimin liderligi,
calisanlarin egitimi, misteri odaklilik, takim galismasi ve stirekli gelisme gibi
temel ilkeleriyle igletmelerin bagarn oigutleri kabul edilebilecek alanlar olan
trin/hizmet kalitesi, maliyetler, hizli hareket etme, degigiklikler karsisinda

esneklije sahip olma alanlarinda igletmelerin Gstunliguna artirmaktadir.

Baslangigta yodunlukla tretim igletmelerinin benimsedigi bir yonetim
felsefesi olan toplam kalite yonetimi, zaman igerisinde hizmet sekiériinde de
yayginlik kazanmigtir. Bununla birlikte her iki sektérin yapisal farkliliklari
uygulamalara da yansimis ve toplam kalite yénetimi uygulamalari retim ve
hizmet sektorlerinde gesitli farklilik gdstermigtir. Bu dogrultuda bu galigmada
Gretim ve hizmet igletmelerindeki toplam kalite uygulamalarinin incelenmesi
amagclanmigtir. Bu amagla 'Ulkemizde kalite ¢alismalari yiriiten Uretim ve

hizmet igletmeleri Gzerinde bir aragtirma gergeklestirilmistir.

Arastirma sonuglarina gére egitim hari¢ diger tim boyutlarda tretim ve
hizmet igletmeleri arasinda anlamh bir farkhlik bulunmamistir. Bu durum
orjinal galismanin sonuglar ile farkliik géstermektedir. Orijinal galigmada
misteri odaklilik, takim caligmasi, surekli gelisme, tedarikgilerle igbirligi,
kurum igi iletisim, karar verme bigimi ve sistem yaklagimi boyutlarinda hizmet
ve Uretim igletmeleri arasinda trretim igletmelerinin lehine bir farkiihk mevcut
iken bu galismada farklilik sadece egitim boyutunda ortaya ¢ikmig ve orijinal

calismanin aksine sonug¢ hizmet igletmelerinin lehine olmustur.
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Aragtirma sonuglarinda hizmet ve Uretim igletmelerinin birbir]
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anlamli  farkhliklart  bulunmazken yeterli dilzeyde topla'r%n; kahte
uygulamalarina sahip olduklarini séylemék de zordur. Isletmeler ﬁr@*asm&am
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farkliigin olmamasinin temelinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
yeterince igsellestiriimemis olmasinin yatmasi mumkiindiar. Bagka deyigle
toplam kalite yonetiminin arastirma kapsamindaki igletmelerde tam anlamiyla
uygulanmiyor olmasi sonug olarak tretim ve hizmet igletmesi ayrimi yapildig
zaman da farkhlik yaratmamistir. Buna gore bu durumun igletmelerimizin
genel bir 6zelligi oldugu sdéylenebilir. Buna sebep olarak da ISO 9000
belgelerinin daha ¢ok ticari amaglarla edinilmesi, yonetim felsefesi olarak tam
anlamiyla benimsenmemesi gosterilebilir. EJitim  boyutunun  Gretim
isletmelerinde yiliksek ¢ikmasi ise duretim isletmelerinde mavi yakall
calisanlarin igsbag! egitimlerinin hizmet sektéru ¢aliganlarina gére daha yogun

olmasina baglanabilir.

Bu konuda ileride yapilacak ara§t|rrﬁalarda kalite galismas! yapan
firmalarin yanisira kontrol degiskeni olarak kalite g¢alismasi yapmayan
firmalarin da dahil edilmesi yararl olabilir. Boylece elde edilen férkllllklarln
sektorel Ozelliklerden kaynaklanip kaynaklanmadigini test etmek mimkiin

olabilir.
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EK: ANKET FORMU

Sayin Yonetici,

Ekte -gormiis oldugunuz anket formu Gebze Yiksek Teknoloji
Enstitiisti 6gretim tyesi Yrd. Dog. Dr. Halit KESKIN tarafindan yénetiimekte
olan yiiksek lisans tezi igin hazirlanmigtir. Arastirmanin amact Uretim ve
hizmet igletmelerindeki Toplam Kalite Yénetimi uygulamalart hakkinda bilgi

toplamaktir.

Arastirmada elde edilecek bilgiler firma bazinda degil bir biittin olarak
degerlendirilecek ve "higbir sekilde firma ismi belirtiimeyecektir. Dileyen

firmalara belitmeleri halinde aragtirma sonuglarinin  génderilmesi

mumkuUndur.

Anket vaktinizi almamasi amaciyla kisa tutulmustur; anketi doldurmak
en fazla 10 dakika stirmektedir. Degerli vaktinizi ayirip arastirmaya katkida

bulundugunuz igin éimdiden tesekkir ederiz.

Saygilarimia,

Bayram CELIKER
Yuksek Lisans Ogrencisi



1. Firmamizin kalite misyonu mevcut gevrede kalici olmak ve
blylmek igin uygundur.

MR E) @) 6E)(T)

2. Biz mal ve hizmetlerimizi sistemimizin elverdigi élglide en iyi
sekilde yapmaya galigiyoruz.

MR E) A ©E)E)(7)

3. Mal ve hizmet Uretiminde dis musterilerin tercihlerini g6z
6éninde bulundurmanin yaninda i¢ masterilerimizin de tatmin
edilmesi gerektigine inaniyoruz

(1)(2) (3)(4) (5) (6) (7)

4. Ust duzey yénetim TKY'nin igletme felsefesi ile dogrudan
baglantili olduguna inanir.

(1)(2)(3) (4) (5) (6) (7)

5. Ust ydnetim isletmenin kiilttrli Gzerinde nemli degisiklikler

yaparak TKY’nin uygulanmasina inanmaktadir.

(1)(2) (3) (4) (5) (8) (7)

6. Calisanlarimiz genellikle talimatlara uyarlar.

(1)(2)(3) (4) (5) (6) (7)

7. Calisanlarimizi kaliteden sorumlu tutuyoruz

(1) (2)(3) 4) (8) () (7)

8. Caligsanlarimiz dneri getirmeleri igin tesvik edilirler. Birgok
durumda da kendi baslarina hareket etmeleri saglanir.

(1) (2)(3) (4)(5)(8) (7)

9. Firmamiz temel olarak asiri hiyerargik sekllde orgltlenmistir;
departmanlar arasi engeller vardir.

(1)(2)(3) (4) (5) (6) (7)

10. Takim galismasina inaniyoruz ve kararlar konsenstis
bigiminde alinir.

(1)(2)(3) (4) (5) (6) (7)

11. Igletmemizde departmanlar arasi igbirligi vardir.

(1)(2) (3) (4) (5) (6) ()

12. Igletmemizde insanlarin iyi taraflarinin édullendiriimesine ve
hatalarinin cezalandiriimasina.inaniyoruz

(1)(2) (3) (4) (5) (6) (7)

13. Isletmemizde 6diil sistemi takimin performansina baghdir.

(1)(2)(3) (4) (5) (6) (7)

14. Tedarikgilerimizden kalitelerinin istatistikli delillerini
beklemiyoruz

(1) (2)(3) (4 (5) () (7)

15. [sletmemizde slreg performansi istatistik aletlerin kullanimi
vasitaslyla ortaya ¢ikartihir

1 (@) 3) 4 (5) () (7)

16. Isletmemizde tedarikgilerimizden kalitelerini rakamsal olarak
ispatiamalar istenir.

(1)(2)(3) (4) (5) (6) (7)

17. Galisanlarimiz ve ydneticilerimizin bayUk bir kismini TKY
kavram ve teknikleri hakkinda egittik

(MR HG)E) ()

-
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(1) Kesinlikle katiliyorum (2) Katihyorum (3) Gok.az katiliyorum (4) Flkrmi‘ k (é) l‘;ok 3: & F ; :
derecede katiimiyorum (6) Katilmiyorum (7) Kesinlikle katllmlyorum Y ‘;f"«:" R

18. TKY’ye uyum maliyetinin dlgllerini (6nleme, denetleme,
degerlendirme maliyetleri) gelistirdik

'c, T, ‘.,(r:;ﬁ,,’

(1) @) Byas.G)Le T

19. TKY’ye uymama maliyetinin l¢tlerini (hurda, igi tekrarlama,
sikayet, iade vb.) geligtirdik

(1)(2)(3) (4) (5) (6) (7)

20. Sistemden kaynaklanan hatalari (genel sebepler) ve
calisanlar tarafindan kontrol edilebilen hatalan (6zel sebepler)
tespit ettik

N 2)(3) 4 (5)(6) (7

21. Dig musterilerimizin ihtiyaglarini tespit etmek igin pazarlama
departmanimizin fikirlerinden yararlaniyoruz

MR G 6)(7)

22. Dig musgterilerimizin ihtiyaglarini tespit etmek igin yliz ylze
gorusmeler ydntemini kullantyoruz.

(M) (3) (4 (5)(6) (7)

23. Dis musterilerimizin ihtiyaglarini tespit etmek igin odak
gruplan ve derinlemesine galigmalar gibi yéntemler kullaniyoruz

(1)(2)(3) (4) (5) (6) (7)

24. ¢ musterilerimizin ihtiyaglarini tespit etmek igin kalite
¢emberlerine kiigtk grup iyilestirme faaliyetlerine, proje
gruplarina vb. danigiyoruz.

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)

4

25. Kabul edilebilir bi_r derecede defolularimiz mevcuttur

IO IOIGIOIG)

26. Uriin ya da hizmet misgteriye ulasmadan 6nce herhangi bir
sorun olusmamasi i¢in kontrol yapiyoruz

(1)(2) (3) (4) (5) (6) (7)

27. Isletmemizde glvenilirligi kanitlanmis metotlarla amacimiz
sifir hata duzeyine ulagmaktir.

(1)(2)(3)(4) (5)(6) (7)

28. Problem ¢6zmede fikir Giretme, alternatif degerlendirme ve
konsensus olusturma agamalarindan olugan bir takim yaklagimi
kullaniyoruz.

(1) (2)(3)(4)(5) (6) (7)

29. Calisanlarimizin fikirlerine bagvururuz.

(1) 3) 4 (5) () (7

30. Bizim takimlarimiz nominal grup teknikleri, agirlikli segim,
kriter degerleme formlar, taraf/karsi formlari, liste azaltma vb.
teknikleri kullanir.

(1)(2) (3)(4) (5) (6) (7)

31. Maliyeti, TKY sistemimizin igleyigini 6lgmek icin bir degisken
olarak kullaniyoruz.

(1)(2) (3) (4) (5)(6) (7)

32. Maliyetlerimiz tretkenligi kontrol etmek igin kullantimaz; biz
siireci gozlliyoruz.

(1) (3) 4 (5) 6) (1)

33. Verimlilik, “bitirilen her trin igin kullanilan girdinin birim
maliyeti” “pazarlanan Grlinler” ydntemiile élgulir

(1)) 3) 4 (5) 6)(7)




(1) Kesinlikle katiliyorum (2) Katiliyorum (3) Gok az katiliyorum (4) Fikrim yoK(?; Véb&azag, ~
derecede katilmiyorum (6} Katilmiyorum (7) Kesinlikle katllmlyorum.: ma‘- P

34. Calisanlarimizin egitiimesi gerektigine inaniyoruz M@ (33?57"‘65

35. Caliganlanimizi egitmek igin buylk bir zaman harciyoruz,
iscilerimiz, orta kademe yéneticiler ve Ust diizey yéneticilerimiz | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
icin birgok egitim programi diizenledik.

36. TKY'yi benimsedikten sonra tedarikgi sayimizi blytk oranda |4y (2) (3) 4) (5) (6) (7)
azalttik

37. Kalite gemberleri veya kalite gelistirme takimlarimiz basarili (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
oldu.

38. Kalite gemberleri, kalite gelistirme gruplar, kiiglik grup
iyilestirme takimlan dizenli olarak bir araya gelirler ve {2 B4 (5)(6)(7) |
galisanlar/sendika Gyeleri de buna istirak eder

39. Yoneticilerimiz ileri analiz tekniklerinin kullaniimasi (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
konusunda egitilmiglerdir

40. Cesitli kalite sorunlanini ¢ézmek igin Taguchi deneylerini,
yetenek galismalarini, istatistiksel siire¢ kontrol, dakiklik (1)(2) (3)(4) (5) (6) (7)
calismalari vb. yéntemleri kullandik

Firmanizin faaliyete bagladigi yil: 19...

Firmanizin faaliyet alani: lj Uretim [] Hizmet
Firmanizin galigsan sayisi: [[1250°den az [] 250 ve lizeri
Firmanizin faaliyet gosterdigi sektor: | ..........c..ccooveennenn.




