T.C.

ISTANBUL TICARET UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANA BiLiM DALI
ISLETME YUKSEK LiSANS PROGRAMI

CIN’IN GUANGDONG BOLGESINDEKI URETIM
ISLETMELERININ TOPLAM KALITE YONETIMI
(TKY) UYGULAMALARININ iISLETME
PERFORMANSI UZERINDEKI ETKISI

Yiiksek Lisans Tezi

Nuernisahan MAIMAITIMIN

1150Y71208

Istanbul, Mayis 2015



T.C.

ISTANBUL TICARET UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANA BiLiM DALI
ISLETME YUKSEK LiSANS PROGRAMI

CIN’IN GUANGDONG BOLGESINDEKI URETIM
ISLETMELERININ TOPLAM KALITE YONETIMI
(TKY) UYGULAMALARININ iISLETME
PERFORMANSI UZERINDEKI ETKISI

Yiiksek Lisans Tezi

Nuernisahan MAIMAITIMIN

1150Y71208

Damisman: Dog. Dr. Tugha KARABULUT

Istanbul, Mayis 2015



T.C.
ISTANBUL TiCARET UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU

ONAY SAYFASI
Yiiksek : o % ' lisans , . dgrencisi
Nuecasolen MAPDITI Gase. Lo d.?:@.ﬁ?!%.‘»;u.t?{.%..,u.rfﬁn\ Jisledme kaa.. Toplem
Feide (o nidimmessd . ui@.h'}(«&JaJ;;t\..LSJédM-.P.".’i*.(ewn—‘.lﬁw.U.?P.;iod‘if-’-.l:?.tf‘ﬁ;konulu tez c¢aliymasi
jiirimiz tarafindan Yiiksek Lisans tezi olarak (oybirligi £ / oy¢oklugu [ ) ile basarih
bulunmustur.
Adi - Soyadi
f“
Tez Danmismani ?)f..‘)(\-bﬂz
Jiiri Uyesi 1% L{Dul%f&lﬂ fidea -

Jiiri Uyesi : D"u:).f;{‘\.ﬁu%tb{u"*



Ozet

Gunimiizde teknolojinin gittikce gelismesi, misteri ihtiyaglarin artmasi ile isletmeler
aras1 rekabette artis goriilmektedir. Isletmeler bu yogun rekabet ortamina ayak uydurabilmek
igin yeni yontemler aramiglar ve bunun sonucunda Toplam Kalite Yo6netimi (TKY) ve Balanced
Scorecard (BSC) gibi ¢agdas yonetim diislincelerini ortaya ¢ikarmistir.

Cin mali hakkinda ne kadar elestiriler olsa bile, Cin mali neredeyse diinyanin her yerine
ulasmis ve Cin “Diinyanin Fabrikas1” olarak adlandirilmistir. Bu ¢alismada Diinyanin Fabrikasi
adlandirilan Cin’in Guangdong boélgesindeki iiretim firmalarinin TKY uygulamalarinin isletme
performansi iizerindeki etkisi, BSC performans 6l¢me sisteminin boyutlar1 (finansal boyutu,
miisteri boyutu, Isletme i¢ siirecler boyutu ve dgrenme ve gelisme boyutu) agisindan tanimlayici
arastirma yontemi ile incelenmistir. Arastirma bu bdolgedeki 300 iiretim firmasi tizerinde
yapilmis, elde edilen veriler SPSS 21 programinda istatistiksel analizler edilmis ve TKY’nin
aragtirma bolgesindeki liretim isletmeleri performansini pozitif yonden etkiledigi sonucuna
varilmistir. Sonuca gore, Firma performansini en ¢ok arttiran tedarik¢i se¢imi ilkesidir. Bununla
birlikte diger faktorlerin performansa olan etkisi de ¢oktan aza dogru tedarikei iliskileri, iiriin
tasarimi, ¢evre faktorii ve en son imalat siireci faktorii oldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelime: TKY, Performans, BSC, Cin, Uretim Firmalari

Abstract

With the quickly development of the technology and the increase of the customer’s
requirements, the competitions between companies are growing up. Companies have tried to
find many new management methods to survive in the fierce competition, therefore emerged
management models like Total Quality Management (TQM) and Balances Score Card (BSC).

Although there are a lot of critics about the products from china, nowadays the products of
china have reached all over the world and being used in every corner— that’s why the China is
named nowadays as ‘‘The factory of the world”’. In this paper the effects of TQM on the
factories in Guangdong province of China were investigated based on the four performance
factors of BSC (finance, customer, process, and learning). This study is based on questionnaire
survey for 300 factories in Guangdong province, and the data are analyzed by SPSS 21 program.
Finally, the effects of TQM on the production companies in Guangdong province were analyzed
and discussed. The results show that TQM has a remarkable positive effect on the production
companies in Guangdong: the choose of the supplier is the most critical factor, then the
relationship with the supplier, product design, environment factor and production time limit is
being the last.

Keywords: Total Quality Management (TQM), Balances Scorecard (BSC), Company
Performance, China, Production Enterprise
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GIRIS

Giliniimilizde teknolojinin gittikge gelismesi, miisteri ihtiyaglarinin artmasi ile
isletmeler arasi rekabet artmaktadir. Isletmeler bu yogun rekabet ortamma ayak
uydurabilmek i¢in ¢agdas yontemler arayisina girmislerdir. Bu ¢agdas yontemlerden
biri olan Toplam Kalite Yonetimi (TKY) miisteri memnuniyetini esas alan isletmenin
biitliniinii kapsayan, siirekli iyilestirme c¢abasinda olan bir yonetim felsefesidir.
Isletmeler ilerleme siirecinde siirekli performanslarmi kontrol ederek kendi
durumunun farkinda olmali ve duruma gore gelisme ve biiylime planlar1 olusturup
harekete gecirmelidirler. Balanced Scorecard (BSC) ise isletmenin finansal ve finansal
olmayan boyutlarindan yola ¢ikarak performans degerlendirmesi yapan performans

Olgme sistemidir.

1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Internetten Cin mali diye tiklayip arayacak olursak her tiirlii degisik fikirler ve
haberler karsimiza c¢ikmaktadir. Bunlarin bazilari Cin malinin kalitesiz oldugu
hakkindaki elestirilerdir. Ancak gilinlimiizde Cin mal1 neredeyse diinyanin her yerinde
her sahada bulunmaktadir. Dolaysiyla Cin “Diinyanin Fabrikas1” olarak
adlandirilmistir. Bu basarilar1 elde etmede Cin’in ucuz isgiicii gibi avantajlar1 diginda
cagdas yontem sistemlerinin de katkisi var midir? Bunlart 6grenmek Cin gibi diger
gelismekte olan iilkelerin imalat sektdriiniin gelisiminde yarar1 olabilir. TKY Cin’de
ilk defa 1976 yilinda uygulanmistir. Bu ¢alisma TKY nin Cin {iretim isletmelerine

nasil katkida bulundugunu aragtirmak amaciyla yapilmstir.

2. Arastirmanin Kapsami

Bu calismada TKY cevre kosullari, tedarikci secimi, tedarike¢i iliskisi, iiriin

tasarim1 ve imalat siireci olarak bes ilke iizerinden incelenmistir. Performans dlgme
1



sistemi olarak da BSC sisteminin performans gostergeleri kullanilmigtir.

Arastirmanin gergeklestirilmesinde zaman ve kaynak yoniinden bir takim
simirliliklar meveuttur. Calisma Cin’in  Guangdong eyaletindeki farkli imalat
sektoriinde c¢alisan 300 firma tlizerinde yapilmistir. Arastirmaya yonelik yapilan
anketler bu firmalarin kalite kontrol boliimiindeki personeller, bu bolim yok ise ilgili
gorevdeki personeller tarafindan yapilmistir. Anketi cevaplayanlar yogun calisma
temposuna sahip olmalar1 ya da belirtmedikleri baska nedenlerden dolay1 anketi
cevaplamaya ikna edilmesi zor olmustur. Sayisal verilerin giivenilirligi, veri

toplamada kullanilan anket tekniginin 6zellikleriyle sinirlidir.

3. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmada bes hipotez olusturulmustur:

HI: Cevre faktorii degiskeninin firma performansi degiskeni tizerinde pozitif
etkisi vardir.

H2: Tedarikgi se¢imi faktorii degiskeninin firma performansi degiskeni lizerinde
pozitif etkisi vardir.

H3: Tedarike¢i iligkileri faktorii degiskeninin firma performans: degiskeni
tizerinde pozitif etkisi vardir.

H4: Uriin tasarmm faktorii degiskeninin firma performansi degiskeni {izerinde
pozitif etkisi vardir.

HS5: Imalat siireci faktorii degiskeninin firma performansi degiskeni iizerinde

pozitif etkisi vardir.

4. Arastirma Y Oontemleri

Aragtirmada tanimlayict yontem kullanilmistir. Arastirma anketinde anket
cevaplayan insanin temel bilgileri ve ¢alistigi firma hakkindaki sorular bulunmaktadir,
firmanin TKY uygulamasi ve performansi ile ilgili bilgiler 5’li Likert 6l¢egi igeren

sorularla erisilmeye c¢alisilmistir. Anketlerin ¢ogu internet lizerinden ve az kismi da
2



yazili olarak cevaplanmistir. Anketler SPSS 21 programinda giivenilirlik analizi,

korelasyon analizi ve ¢oklu regresyon analizi ile incelenmistir.

5. Arastirma Boliimleri

Calisma giris, TKY, performans, verilerin analizi ve sonug¢ olarak bes baslik
altinda yazilmistir:

Giris boliimiinde arastirmanin énemi amaci, kapsami, hipotezler, arastirmanin
smirliklart gibi bilgiler verilmistir.

Toplam Kalite Yonetimi boliimiinde kalitenin kavrami ve tarihsel gelisimi,
Toplam Kalite Yonetimi’nin tanimi, tarihsel gelisimi, ilkeleri, uluslararasi kalite
yonetim sistemleri ve Toplam Kalite Yonetimi’nin Cin’deki gelismelerinden
bahsedilmektedir.

Performans boliimiinde ise performans ile ilgili temel kavramlar geleneksel ve
modern performans 6l¢me sistemleri, Balanced Scorecard (BSC)’in ortaya ¢ikisi ve
dort boyutu, dort boyutundan performans gostergesi ornekleri hakkinda bilgi
verilmistir.

Verilerin analizinde 6nce aragtirma bolgesi kisaca tanitilmis, sonra arastirmanin
modeli verilerin analizleri tablo halinde verilmistir ve analizler yapilmistir.

Sonug¢ boliimiinde analizlerden yola ¢ikarak elde edilen sonuglar agiklanmis ve

kisa Oneriler verilmistir.



1. TOPLAM KALITE YONETIMi

Teknolojinin gelismesi ile beraber rekabet kosullar1 da artmaktadir, isletmeler bu
giiclii rekabet ortaminda ayak uydurabilmek i¢in insana deger veren ¢agdas yonetim
yaklagimlarin1 aramaya baglamiglardir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) bu g¢agdas
yonetim sistemlerinden biridir. Bu boliimde once kalite kavrami ve tarihsel gelisimi,
ardindan Toplam Kalite Yonetimine gecis, TKY kavramu ilgili konular ve en sonda

Cin’de kalitenin TKY 'ne kadar olan tarihgesinden bahsedilir.

1.1. Kalite Kavrami ve Tarihsel Gelisimi

1.1.1. Kalitenin Tanimi

Kalite kelimesi Latince “gercekten dyle olmak™ anlamina ya da nasil olustugu
anlamma gelen “Qualitas” kelimesinden tiiremistir. Tirk dil kurumunca kalite
kelimesi “nitelik ” kelimesiyle es ve yakin anlam tasimaktadir. Sozliiklerde ise, kalite
“her bakimdan istiinlik, eksiksizlik”, “miilkemmellik derecesi” olarak
tanimlanmaktadir (Kogyigit, 2010, s.3; Giirsoy, 2010, s.4; Yilmaz, 2012, s.3).

Giinliik yasamda bircok kisiye gore kalite sozliik anlamma yakin olan “liiks”,
“Uistlin nitelikli”, “ender bulunan”, “en iyi nitelikli” vb. kavramlarla algilanmaktadir
(Erol, 2011, s.3). Fakat isletme agisindan kaliteli iiriin en iyi nitelige sahip demek
degildir, ¢iinkii en iyiyi tanimlamak zordur. En iyi insandan insana, zamandan zamana
degisebilir. Kalitenin tanim1 da tanimlayan kisiye gore, diinyadaki hizli degisimler,
kiiltiirel etkilesim, kiiresellesme, teknolojik degisim, toplumsal deger yargilarinin
farkliligi, dini ve toplumsal kurallarin etkisi gibi nedenlerden dolayr degisiklik
gostermektedir. Dolaysiyla kaynaklarda kalite ile ilgili cok¢a tanim bulunmaktadir.
Kislalioglu calismasinda asagidaki tanimlardan bahseder (Kislalioglu, 2011, s.7):

Juran: “Kalite kullanima ve amaca uygunluktur”

Ishikawa: “Kalite en ekonomik, en kullanisl ve her zaman tiiketiciyi tatmin eden



riiniin tretilmesidir.”

Taguchi: “Kalite bir iirliniin kullanima sunulduktan sonra, karsilasan hatalarin
azligidir.”

Deming: “Kalite bir iiriin ya da hizmetin diisiik maliyetle ve miisteri ihtiyag¢larini
karsilayacak standartlarda ve gilivenirlikte tiretilmesidir.”

P. Crosby: “Kalite bir iiriiniin gereklere uygunluk derecesidir.”

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii: “Kalite bir iirlin ya da hizmetin ihtiyaclar1 kargilama
yetenegine dayanan tiim 6zellikleridir.”

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu: “Kalite bir mal ya da hizmetin tiiketici
isteklerine uygunluk derecesidir.”

Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi: “Kalite {iriin ve hizmeti ekonomik yoldan
iireten ve miisterilerin isteklerine cevap veren bir liretim sistemidir.”

Simsek ve Nursoy kitabinda yukaridaki tanimlara bazi tanimlar eklemistir
(Simsek ve Nursoy, 2002, s.15):

Amerika Kalite Kontrol Dernegi: “Kalite bir mal ya da hizmetin belirli
gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.”

Feigenbaum: “Kalite bir {irliniin tasarima ve 6zelliklere uygunluk derecesidir.”

Ibrahim Kavrakoglu: “Kalite miisterinin gercek gereksinimini miisteriden de iyi
bilip bunu karsilamaktir.”

Hoshin: “Kalite kusurlar1 diizeltmek ve 6nlemektir.”

ISO 9000°a gore: “Kalite {iriin ve hizmetin belirlenen ihtiyaglar1 karsilama
hassasiyetine dayanan 6zelliklerin tiimiidiir.” (Cavlak, 2010, s.10).

[SO-8402°ye gore: “Kalite her hangi bir {iriin smifinin &zelliklerinin, insanlarin
istek ve potansiyelini kargilayabilme derecesidir (Giirsoy, 2010, s.6).

Yukaridaki tanimlardan 6zetleyecek olursak, kalite her hangi bir {iriin sinifinin,
kendi Ozellik ve ekonomik agidan miisterinin istek ve potansiyelini karsilama ve
onlar1 tatmin etme derecesidir.

Kaliteye konu olan iirlin motor yedekler, bilgisayar vs. gibi gozle goriilebilen mal
olabilir; ya da bilgisayar programi gibi gézle gériinmeyen bir iirlin ya da bir hizmet

olabilir; hatta bir siireg, program olabilir; ya da bunlardan bir kagindan olusan bir
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sistem olabilir (Yazici, 2010, s.8).

Kalite taniminda bahsedilen iiriin dzelligi farkli agilardan olabilir. Ornegin bir
vidanin boyutlari, bir ¢elik levhanin sertligi, liretim hatalarinin ¢esitli partilerde
rastgelen oranlar1 gibi fonksiyonel 6zellikler olabilir. Ya da iirliniin mekanik, elektrik
kimyasal biyolojik 6zellikleri; ya da duyusal kontrol 6l¢iimii i¢in kullanilan koku, tat,
dokunma, goriiniim gibi 6zellikler; ya da nezaket, diiriistliik gibi davranis 6zellikleri;
ya da iirliniin tam zamaninda tiiretilmesi, u¢cagin tam zamaninda kalkmasi gibi zaman
karakteristikleri olabilir (Yazici, 2010, s.8).

Kalite kavrami gizli kalmis miisterilerin istek ve ihtiyaclarina de yer vermektedir
(Ozkan, 2008, s.3). Ornegin orgiitsel uygulama, gelenekler vs. Dr. Noriaki Kano gore
miisteri memnuniyeti agisindan kalitenin ii¢ 68esi bulunmaktadir. Beklenen kalite,
miisterinin ayrica talep etmeye gerek duymayan Ozelliklerdir, bu o6zelliklerin
bulunmamasi miisteri memnuniyetsizligine neden olur. Tatmin eden kalite, miisteri
0zel olarak talep eden 6zelliklerdir, bu 6zellikler, miisteri ihtiyacglarini karsilar, ama
miisteri beklentilerini asamaz. Memnun eden kalite, miisterinin varligindan haberi
olmadigindan istemedigi, isletmenin miisteri memnuniyeti kazanmak i¢in sundugu
ozellikler, bu 0Ozellikler bulunmadiginda miisteride memnuniyetsizlik goriilmez,
bulundugunda ise misteri memnuniyeti artar. Bir iirlinli herkesin begenmesi
beklenemez. Bu ylizden isletme kendi hedef kitlesini belirlemeli ve onlarin taleplerine
gore, onlarin satin alma giiglerine uygun fiyattaki iiriinleri tiretmelidir. Boylece o mal
o miisteri kitlesi i¢in istenilen diizeydedir (Kogyigit, 2010, s.8).

Kalite bir siiregtir, siiregelen bir gelismeyi saglar (Cavlak, 2010, s.4). Maslow’a
gore insan her zaman isteyen bir varliktir, ancak bu istekler zaman, mekan ve ortama
gore degisiklik gosterir, miisteri tatminini saglamak ic¢in degisen isteklerin zamaninda
tespit edilmesi, karsilanmasi gerekir. Bundan dolayi kalite bir siirectir (Yazici, 2010,
s.5).

Kalite kavramini daha iyi anlamak i¢in kalitenin bilesenleri, boyutlar1 ve kaliteyi

etkileyen faktorlere deginmekte fayda vardir.



1.1.2. Kalitenin Boyutlar1

Garvin’in tiiketicinin algilamis oldugu kaliteye iliskin kapsamli ¢alismasinda

sekiz boyuttan bahseder (Ertugrul, 2006, s.7).

® Performans, bir iiniiniin temel islevsel ozellikleridir. Ornegin, bir
kumasin eni boyutu, televizyonun renk, ses, goriintiisii, servis hizt vs.(Ertosun,
2009, s.7).

® Ogzellikler, bir iiriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan ikincil
ozellikleridir. Ornegin, telefonlarin fotograf cekme 6zelligi, havayolu isletmesinin
ucuslara verdigi licretsiz ikramlar vs. (Simsek ve Nursoy, 2002, s.17 ve Ertosun,
2009, s.7).

® Giivenirlik, {rliniin kullanim O6mrii igerisinde tiim fonksiyonellerinin
yerine getirilme derecesidir. Bozulma siirecinde gecen zamanin 6nem kazanmasi
ve bakim maliyetinin artmasi giivenirlik boyutuna 6nem kazandirmaktadir
(Ekinci, 2011, s.11).

® Uygunluk, onceden belirlenmis standartlara, belgelere uygunluktur.
Ornegin, ugagin ugus saatinden gecikmesi vs. (Ekinci, 2011, s.11).

® Dayaniklilik, iiriiniin kullanim siiresinin uzun kisahigidir (Kislalioglu,
2011, s.6).

® Hizmet gorirliik, {irtine iliskin sorun yada sikayetlerin ¢6ziilmesidir.
Ornegin, servis hizi, tamir edebilirligi vs. (Ekinci, 2011, 5.12).

® Estetik, miisterinin bes duyu organi ile algilanabilen iiriin 6zelliklerdir.
Ornegin {iriiniin tad1, kokusu, goriintiisii gibi (Kislalioglu, 2011, s.6).

® Algilanan kalite, miisterice reklam ya da baska yolla algilanan iiriin
imajidir (Ekinci, 2011, 5.12). Ornegin, bir marka ad1 olan selpak giiniimiizde kagit
mendil olarak algilanmaktadir.

Miisterilerin tirline olan tutumuna etki eden her degisken bir &6zellik boyutu

olabildigi i¢in bu sekiz boyut daha da gogalabilir (Ozalp ve digerleri, 2008, 5.208).

Hizmet isletmelerinde bu sekiz boyut direkt uygulanmadigi icin asagidaki 5

boyut belirlenmistir (Kislalioglu, 2011, s.10):

7



® Hizmet gilivenirligi: hizmetin giivenilir bigimde yapilma yetenegidir.

® Yanit verebilirlik: miisteri ihtiyacina gore onlara yardim etme ya da
hizmet sunabilme istekliligini gosterme kabiliyetidir.

® Uygun hizmet giivencesi: miisteriye saygili bicimde hizmet
sunabilmektir.

® FEmpati yetenegi: miisteri isteklerini anlayabilmek ve iletisim
kurabilmektir.

® [sletmenin sahip oldugu maddi varliklar: hizmet sunmada gerekli olan
bina.

Bir {irlin veya hizmet bu boyutlardan birinde ya da birinden fazlasinda daha

“iy1 ” olmas1 halinde “kaliteli” olarak nitelendirilmektedir (Kogyigit, 2010, s.9).

1.1.3. Kalitenin Bilesenleri

Uretim siirecine gore degisiklik gosteren kalite tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi
ve performans kalitesi olarak ii¢ bilesenden olugsmaktadir. Bu ii¢ bilesendeki degisim

Sekil 1°deki gibi gosterilmektedir (Sarikaya, 2003, s.14):

Pazarlama . Pazarlama
Tasarim i Imalat :

arastirmasi ve satig

Tasarim kalitesi Uygunluk Performans kalitesi
-miisteri arastirmalari kalitesi tasarim _ -lirtin/servislerin
-spesifikasyonlarin » spesifikasyonla » pazardaki
hazirlanmasi rn : diizeylerinin

: karsilanmasi belirlenmesi

Sekil 1. Uretim Siirecine Bagli Olarak Kalite Bilesenlerindeki Degisim
Kaynak: Nilgiin SARIKAYA, Toplam Kalite Yonetimi, Sakarya Yayinlari, Sakarya 2003, s.14.



1.1.3.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi genellikle hedeflenmis kalitesi olarak adlandirilir (Yetiskin, 2011,
s.7), tiikketicinin istek ve ihtiyaglarin1 kargilamak igin {iriin veya hizmetlerin nelerden
olusacagi ve bunlarin ozelliklerin belirlenmesidir (Oztiirk, 2014, s.8), bir baska
deyisle tercih edilen ozelliklerin iirlin tasariminda yer almasidir. Bu ozelliklerin
belirlenmesi iiretilecek {irtin i¢in bir baslangic noktasidir, miisteri arastirmalart ve
hizmet/satis ziyaretleri ile gergeklesir. Tasarim kalitesinde, mal ya da hizmetin
detaylar1 arttikga maliyetlerde artmaktadir, , dolaysiyla yiiksek tasarim kalitesini elde
etmek icin sadece tiiketici agisindan kaliteli {iriin diistinmeyip, tiiketici istegi ve iiriin

maliyetini de goz oniinde bulunduran tasarim yapilmalidir (Oztiirk, 2014, s.8).

1.1.3.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi {liretilen {iriiniin iiretim sirasinda tasarim kalitesinde belirlenen
ozelliklerini  karsilayabilmek olarak tanimlanmaktadir, tasarim Kkalitesi ile
kiyaslandiginda olciilebilir 6zelliktedir (Simsek, 2001, s.22). Tasarim kalitesini bir
seyi “dogru planlamak” dersek, uygunluk kalitesi bu seyi plana gore “dogru yapmak™

tir. Uygunluk kalitesi yiikseldiginde tiretim maliyeti diiser (Yetisen, 2011, s.8 ).

1.1.3.3. Performans Kalitesi

Performans kalitesi, isletmelerin sunduklar1 iiriin ya da hizmetin pazardaki
performans diizeyi hakkinda arastirma yapmasi ve arastirma sonuglarini analiz etmesi
ile belirlenir. Bu arastirmalar, satig sonrasi hizmet, bakim, giivenirlik ve lojistik destek,
miisterilerin  isletmelerin iirlin/hizmetlerini se¢cme ya da se¢gmeme nedeni

aragtirmalarini igerir (Uluginar, 2000, s.4).



1.1.4. Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Kaliteyi etkileyen bir¢ok faktorler bulunmaktadir, bunlarin hepsini siralamak
miimkiin degildir. Ingilizce “OM” olarak adlandiran 9 faktdr kaliteyi dogrudan
etkilemektedir (Simsek, 2001, s.7).

1.1.4.1. Pazar (Market)

Pazarda degisik tiiketici ihtiyacina yanit veren ¢ok cesit {iriin bulunmakta, bu
iriinler pazara girerken yeni malzeme ve iretim tekniklerini de beraberinde
getirmektedir. Miisteriler ihtiyaclar1 da gittikge artmakta ve ihtiyaclarini daha iyi
sekilde karsilayacak iiriin talep etmektedir. Bu iirlinler ¢cok kisa zamanda degismekte
ve gelismektedir. Boylece pazar da genislemektedir. Firmalar uluslararasi ve kiiresel
Isletmeler halinde hizla biiyiimektedir. Firmalar uluslararasi ve kiiresel Isletmeler
halinde hizla biiyiimektedir. Budan dolayi, firmalar rekabet artan pazarda hayat
kalabilmesi pazara sunulan mal ve hizmet agisindan uzmanlasmali ve pazar

degisikligine esneklik gostermesi gerekmektedir (Simsek, 2001, s.7).

1.1.4.2. Para (Money)

Mal ve hizmetlerin ¢esitlendirilmesi rekabetin hizla artmasina sebep olmustur.
Geri kalmis tlkelerdeki krizler isletmelerin kar paylarimi diistirmistiir. Ayrica
gelismeler igletmelerde yeni teknolojilere yatirim yapma geregi dogurmustur. Bunlar
var olan masraflar1 arttirarak karin diismesine sebep olmustur. Isletmeler bu aciklig
pazar genisletmek ve isletmedeki hurda hatalarini azaltmak suratiyla kapatmaya
calismaktadir. Bu anlayis iiriin ve hizmet kalitesini etkilemektedir (Ozveren, 2000,

s.73).
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1.1.4.3. Yonetim (Management)

Yonetim kavrami isletmelerin kendi amaclarini gergeklestirmek tizere isbirligi ve
dayanigsma esasinda diizenlenen faaliyetler toplamidir (Giirkan, 2009, s.9 ). Yonetim
kaliteyi etkileyen ve kaliteden etkilenen bir faktordiir. Yonetimin c¢alisanlarina
uyguladig1 politikalarindan isletmenin genel amaclarma kadar her sey kaliteyi
etkileyecektir (Yazici, 2010, s.17). Dolaysiyla Iyi bir ydnetim anlayisinin
benimsenmesi ve uygulanmasi daha iyi hizmet ve daha kaliteli {irlin iiretimine yol

acar (Ozevren, 1997, s.49).

1.1.4.4. Insan (Man)

Bir isletmede kuskusuz tiim iiretim faktorlerinin kullanimi insanin elindedir.
Isletmenin basariya ulasabilmesi bir bakima calisan insanlarin performansina bagldir.
Insan kaynaklarinin iyi yonlendirilmesi kaliteli iiriin elde edilmesi i¢in 6nem arz
etmektedir. Klasik yoOnetimin niteliksiz isgiicii kaynagindan beklenen, itaatkar,
emirleri kusursuz uygulayan, ¢alisma siiresi uzun olan, fizik yapis1 giiclii ¢alisan kisi
nitelikleri degildir. Daha c¢ok, diisiinen, yenilik¢i-yaratici, isletmeye Onerileriyle
katkida bulunan, katilimci ve takim calismasma yatkin, egitimli, ¢aliskan, kendi
kendini kontrol edebilen analiz ve sentez yapabilen, kendine giivenen ve stirekli
gelistirebilen, bilgi iireten ve bilgisini paylasan insanlar tercih edilmektedir (Ozevren,

1997, 5.48).

1.1.4.5. Motivasyon (Motivation)

Motivasyon “insan davranisini istenilen dogrultuya yonlendiren, belli bir amag
icin harekete geciren giicler” olarak tanimlanir (Simsek, 2001, s.65). Basarili
motivasyon c¢alisan i¢in isi daha ilgi ¢ekici ve uyarici yapar, rekabet ortami ve gurur
yaratir, otokontrolii saglamasina yardimei olur, bir ama¢ ve basari i¢in calistigini

diistindiiriir. Boylece motive olmus bir ¢alisan daha iistiin kalitede {iriin ¢iktis1 i¢in var
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giicliyle calisir (Simsek, 2001, s.65).

1.1.4.6. Malzeme (Materials)

Uretim siirecinde kullanilan malzemenin cinsi, teknik o6zellikleri, kullanilan
imalat teknolojisi gibi faktorler, ulasilan {riin kalitesini direkt olarak etkilemektedir.
Isletmelerin iiretim maliyetini azaltma hedefiyle ucuz hammaddeleri segmesi kalitesiz
mal iretimine neden olur. Belli bir siire sonra, kalitesiz malzemelerden iiretilen
driinlerin onarim gibi maliyetleri artar ve isletme de kalitesiz malzemelerden
kacinmaya baglarlar (Ersen, 2003, s.80). Dolaysiyla, isletmelerin kalitesizlik
maliyetini azaltmak i¢in, istenilen kalite diizeyine uygun malzeme se¢ilmesi ve bunun
icin de dogru Sl¢limler yapmasi gerekir. Son zamanlarda gelisen ve degisen sartlarda
iiretimde kullanilan malzemelerde gelismis ve cesitlenmistir. Boylece daha 6zellikli

iiriinler {iretilmekte ve miisteri tatmini arttirilabilmektedir (Ozevren, 1997, s.51).

1.1.4.7. Makine ve Techizat (Machines and Mechanization)

Mal ve hizmetlerin iiretim maliyetlerini azaltma ve Uriin kalitesini yiikselterek
rekabetin gittikce arttig1 pazarlarda ayak uydurabilmek ve miisterileri tatmin
edebilmek i¢in, isletmeler iiretimde kullanilan malzemenin kalitesine dikkat etmekle
beraber iiretim sistemlerine énem vermeye baslamislardir. Uretimde kullanilan
makine ve techizatin tam kapasitede calistirilmasi tiretim maliyetlerinin azaltilmakta
ve ayn1 zamanda yiiksek kaliteli iiriin elde edilebilmek kolaylik saglamaktadir.
Dolaysiyla otomasyon is¢i ve makine verimliligini arttirmada ve iiretim maliyetlerini

azaltmada 6nem kazanmistir (Simsek, 2001, s.70).

1.1.4.8. Modern Bilgi Metotlar1 (Modern Information Methods)

Uretim faktorlerinin tiimiine etki eden bilgi, degistirdigi her seyi kiiresellestirir.

Gecmiste fiziksel glic 6nemliyken, ardindan sanayi devrimi ile makinenin ve paranin
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giici 6n plana ¢ikmistir. Fakat bunlarin saltanati bilgi c¢agina kadar siirmiistiir.
Bilginin 6nemi her alanda kendini hissettirmeye baslamistir (Halis, 2000, s.34).
Bilgisayar teknolojisi gittikge gelismektedir ve bu bilginin toplanmasindan islenip
kullanmasina kadar biiylik kolaylik saglamaktadir. Boylelikle sadece bir bilgisayar ile
iretim stirecindeki makineleri kontrol etmek, satilan iiriin ve stoktaki {irilinler hatta
misteri hakkindaki bilgileri takip etmek miimkiindiir. Elde edilen veriler yonetimin
daha verimli, hizli ve dogru kararlar vermesine ve dolayisiyla isletmenin daha yiiksek

kaliteli mal ve hizmet sunmasina yol agar (Simsek, 2001, s.70).

1.1.4.9. Uretim Parametreleri Olusturma

Glinlimiiz rekabet ortaminda, isletmeler var olma siirecinde modern teknoloji
yatirimlarina biiyiikk miktarda sermaye ayirmaktadir. Bu nedenle yatirimin
degerlendirilmesinde, iiretim siireclerinin kisaltilmasi, iiretim kalitesinin ytikseltilmesi,
iretimde esnekligin arttirilmasi gibi parametrelerini dikkatle incelenmesi ve gereken

onlemlerin alinmas1 gerekmektedir (Alagéz, 2009, s.12).

1.1.4. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Tanimi geregi kalite bilgisi gizli beceri de olsa ilk insanlara kadar uzanabilir,
mesela ilkel avcilar avciligr daha iyi yapabilmek icin, sopa ya da oklarin hangi agac
odunlarindan yapildigini 6grenmistir ve kayit yaparak sonraki kusaklara aktarmistir.
Kalite hakkindaki ilk kayit MO. 2150 yillarindaki iinlii Hammurabi kanunlarinin
229.maddesinde bulundugu sdylenmektedir (Cavlak, 2010, s.15).

Daha sonra kaliteye vurgunun 6nemi endiistri devrimiyle arttig1 goriilmektedir.
[.Diinya Savasi sirasinda, liretim sistemlerinin daha karmasik bir hale gelmesi ve her
ustabasinin kontroliinde ¢ok sayida isc¢i bulunmasi nedeniyle kalite kontroliinde yeni
yontemler ortaya ¢ikmistir. 2. Diinya Savasi sirasinda, iiretilen silah ve cephanenin
kalitesini arttirmak i¢in savunma sanayisinde kalite daha da 6n plana ¢ikmistir. Buna

bagli olarak kalite once muayene teknikleri ile gelistirilmeye calistirllmistir. Bu
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doneme “kalite muayenesi” denmektedir. Daha sonra bunu “kalite kontrol” donemi
izlemistir. Kalite kontrol doneminden sonra ‘‘kalite giivence” donemi baslamis ve onu

daha sonra “Toplam Kalite Y6netimi” donemi izlemistir (Tiitlincii, 2009, s.65-66).

1.1.4.1. Muayene Asamast

Kalitenin tarihsel gelisimindeki ilk slire¢ muayenedir. Sanayi devrimi Oncesi
iirtinlerin kalitesi o iirlinii lireten ustanin sorumlulugu olmus. Sanayi devrimi sonrasi
Ford’un gelistirdigi montaj hatt1 ile iiretimin artmasi ve niteliksiz is¢ilerin istthdam
edilmesiyle isletmelerde iscilerin ¢alismalarini denetleyen gruplarin yani sira liretilen
iriinleri de kontrol eden yeni bir ¢aligma grubu “Muayeneci grup” ortaya ¢ikmuistir.
Bu asamada tiiketiciye hatali iirlinlerin gitmesini onlenmistir. Ancak bu yaklasim
sadece tiiketiciyi korumustur, hatali Girlinler iireticiyi sikintitya sokmustur. Glinlimiizde
“Hata Bulma Yaklasim1™ diye adlandirilan muayene yonteminde tiim islemleri tiriin
uretildikten sonra yapilmakta olup bircok olumsuzlugu bulunmaktadir. Muayene
edilmenin sonucunda ortaya ¢ikan hatali iirlinler ireticiler i¢in zarar olusturmus,
bundan dolay1 iireticilerin menfaatini da géz 6niinde bulunduran bir sistem arayislari

sonrasinda kalite kontrol asamasina gecilmistir (Efil, 1999, s.16).

1.1.4.2. Istatistiksel Kalite Kontrol Asamasi

1920’1i yillarda iiretim muayenesi iiretim sonrasi muayeneden iiretim siirecinde
hatta {iretim incesi kontrole dogru genisletilmistir. Uretimin %100’{inii muayene
etmek miimkiin olmadiginda, aliman 6rneklem {izerinde uygun testler yapilmis ve
iiretim partisinin tamaminin kalitesine iligkin istatistiksel bir ¢ikarim yapilmistir
(Bolat, 2000, s.5). W. Shewhart Western Elektrik firmasinda c¢alistigi donemlerde
burada ¢esitli veriler toplamis ve bunlar1 analiz ederek kalite kontrolii yapmaya
caligmis. Bu agama istatistiksel kalite kontrol olarak adlandirilmakta ve bugiine kadar
cogu isletme tarafindan iiretimlerin izlenmesi amaciyla kullanilmaktadir (Efil, 1999,

s.17).
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1.1.4.3. Kalite Guvencesi

2. Diinya Savasi’nda hatali iirlinlerin ordunun hayati malzemelerinde de
cikmasinin yarattifi zorluk neticesinde Kalite Gilivence Sistemi uygulanmaya
baslanmistir (Ulugiar, 2000, s.4). Kalite Giivence, ‘““iiriinlin kalite i¢in belirlenen
istekleri karsilamasi ve yeterli giliveni saglamasi i¢in yapilan planli ve sistematik
faaliyetler’dir. Kalite kontrol anlayisindan daha genelleyici bir kalite felsefesine
sahip olan bu donemde; 6nemli olan, iiretim sonucu ¢ikan {irlinlerin hepsinin kabul
edilebilir nitelikte olmasini saglamaktir. Kalite Giivencesi doneminde; bir dnceki
donemde muayeneyi (kontrol) yapan kisi sayisi azaltilmis ve bir otokontrol sistemi
oturtulmaya ¢alisilmistir (Efil, 1999, s.17-18).

Kalite giivence sistemi, Toplam Kalite Yonetimi i¢cinde yer alan ve Toplam
Kalite Yonetimine giris icin altyapinin hazirlanmasi agisindan gerekli bir sistemdir.
Bu sistem i¢inde iiretilecek mal ve hizmetlerin tasarimindan, miisteriye dagilimi veya
teslimine kadar gegen siirecler, hazirlanan prosediirler, talimatlar, yonetmelikler,
yonergeler v.b. yardimiyla iirlinlin kalitesinin beklenen dogrultuda olugmasi igin

teminat altina alinmaktadir (Erol, 2001, s.119).

1.1.4.4. Toplam Kalite Y 6netimi Asamast

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda Deming ve Juran gibi uzmanlarin Toplam Kalite
Kontrolii adin1 verdikleri goriisleri Japonlar tarafindan kabul edilip gelistirilmistir.
1962 yilinda Japon kalite uzmam Kauro Ishikawa isci egitimlerini ve kalite kontrol
cemberleri faaliyetlerini baslamis ve son derece basarili olmustur. Kaliteyi miisteriye
verilen s0z olarak kabul eden Japonlar ardi ardindan optik, elektronik, otomotiv
sektoriinde lider olmuslar ve diinya ticaretindeki yerlerini almaya baslamislardir.
Japonlarin basarisi, 1980°1i yillarda sadece iiretimle anilan “kalite” kavramini
yonetime tagimistir. 1980’11 yillar “kalite ile rekabet” donemini agmistir. Y onetimler
Miisterilerin her zaman yiiksek kaliteli tirlinler i¢in daha fazla 6deme yapmaya hazir

olduklarimi fark etmis ve kalite gittikge dnemli bir pazarlama araci haline gelmistir.
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Kalite sistemleri 1980’1 yillarin baslarinda ilk defa ingiltere’de belgelendirilmistir.

Uluslararas1 ticaretin giderek artmasi, 1987°de ISO ((Uluslararas: Standartlar Orgiitii)

tarafindan ISO 9000 Kalite Giivencesi Standartlarmin yaymlanmasi sonucunu

getirmistir (Gozli, 1990, s.15).

Tablo 1 kalitenin gelisiminde degisen asamalar1 6zetlemektedir.

Tablo 1. Kalite Kavraminin Gelisimiyle Degisen Agsamalar:

Belirleyici Kalite Kalite . . .
L . Kalite giivencesi TKY
ozellikler | muayenesi kontrol
Mevd Eseiidi Siire¢ ve insan
. eydana idiim, o
Temel Ilke 4 Kontrol .Sg odaklilik, siirekli
¢ikarma Isletme )
gelisme
- .| Coziilmesi Tasarim asamasinda
. Coziilmesi . . .
Kaliteye ken bi ve izlenmesi | yaratilan unsur, | Kosulsuz miisteri
ereken bir
Bakis Agist 8 bl gereken kalitesizlik ise ortaya | tatmini
roblem
P problem ¢tkmadan onlenmesi
gereken problem
Basgta yonetim
Tim tiretim hattinda, stirecleri olmak iizere
Standart Muayenenin | tasarimdan pazarlamaya tiim stireclerde
andar
Vurgu o azaltildig1 tiim hatlarda ve kalitenin paylasilan
iiriin
standart tiriin | fonksiyonel gruplarda vizyon olmas1 ve
kalitesizligin 6nlenmesi birey kalitesinin
arttirilmasi
.. Istatistiksel L
. Ornekleme . Yonetim anlayisi ve
Yontem . araclar ve Programlar ve sistemler ) )
ve Olgme . sistemi
teknikler
Meseleyi
) tespit etme e o
Kalite Kalitenin 6l¢timii, Kalitenin
Muayene, ve
Uzmanlari . R planlanmasi ve program olusturulmasinda
. cesitleme istatistiksel ) C e
nin Rolii N . dizayni sinerjinin saglanmast
hesaplama | yontemlerin
uygulanmasi
. Ust ydnetim tiim
Uretim ve .. o . oo
. R L Ust yonetim, tim béliimler ve
Kalite Muayene miithendislik o . L
o L boliimler isletmedeki tim
Sorumlusu Bolimii bolimi ..
birimler
Temel Kalitede Kalitede } )
Kalitede yapilanma Yaratilan kalite
Yaklagim muayene kontrol

Kaynak: Derya KUBALI, Toplam Kalite Yonetimi, Sayistay Dergisi, 28.Say1, Ocak-Mart 1998.
http://dergi.sayistay.gov.tr/icerik/der28m9.pdf. (17 Ocak 2015) .
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1.2. Toplam Kalite Ynetimi

Kalite kavraminin gelisimiyle ortaya c¢ikan TKY anlayisi Japonlarin diinya
capinda hizla gelismesinde biiylik 6nem tasimistir (Gozli, 1990, s.15). Asagida TKY

hakkinda bazi konulara kisaca denilir.
1.2.1. Toplam Kalite Y6netimi Kavrami
1.2.1.1. Toplam Kalite Y 6netimi Tanim1

TKY kavrami ilk olarak Feigenbaum tarafindan ortaya koyulmustur.
Feigenbaum 1957 yilinda yazdig1 bir makalede daha 6nceden de ilgi duydugu orgiitsel
etkililik sorunlar1 hakkindaki goriislerini agiklar. Hemen ardindan 1961 yilinda “Total
Quality Management” adli kitabin1 yazmis ve toplam kalite hakkindaki goriislerini bu
kitabinda tamamlar. Bu nedenle Feigenbaum TKY ’nin isim babasi olarak taninmistir
(Baskan, 2000, s.52). Fakat Toplam Kalite Yonetiminin ortak bir tanim
bulunmamaktadir, bu konudaki uzmanlar kendi inan¢ ve akademik, is tecriibesine
dayanarak kendine has tanimlar yapmiglardir.

Feigenbaum’a gore, ““TKY en ekonomik diizeyde tam bir miisteri tatmini
saglayacak iirlin veya hizmet Uretebilmek i¢in bir orgiitteki cesitli gruplarin kalite
gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme c¢abalarinin biitlinlestirilmesi i¢in
etkili bir sistemdir’” (Halis, 2007, s.25).

Dr. ishikawa’ya gére “TKY; miisterilerin memnunluk duyarak satin alacaklari
iriin ve hizmetlerin gelistirilmesi, tasarimi, iiretimi, pazarlamasi ve satis sonrasi
hizmetlerin maliyetlerinin diisiiriilerek yapilmasidir.” Dr. Ishikawa bir isletmenin
yukaridaki hedeflere ulasmasi i¢in bu kurulusun iist yonetiminden en alttaki
personeline kadar, iirlin tasarimindan {iretim pazarlama, satis hatta satis sonrasi
hizmetlere kadar biitlin birimlerin birlikte calismasi gerektigini sdyler (Giirsoy, 2010,
s.19).

TKY’ni kelimelerine gore incelersek her bir kelimenin anlami su sekilde
aciklanabilir (Simsek, 2007, s.42):
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Toplam: Bir Isletme veya kurumun her béliim ve her ¢alisani siirece dahildir.
Hatta miisteriler ve tedarik¢ilerin de bu siirece dahil edilebilir.

Kalite: Miisteri beklentileri tam anlamiyla ve eksiksiz karsilanmalidir.

Yonetim: Ust yonetim siirece tam olarak kalite felsefesini benimseyerek
katilmalidir.

Biitiin yapilan bu yargilar1 kapsayacak bir toplam kalite yonetimi tanimi yapilirsa;
TKY miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerinin karsilanmasi ve is sonucunda
miikemmellige ulagabilmek i¢in, tim siire¢lerde kusursuzlugun sifir hata prensibine
dayali olarak siirekli kilinmasini ve bu siirekliligin, isletmenin tiim i¢ ve dis ¢evresinin
katilimiyla gercgeklestirilmesini hedeflemektir. Yonetsel ve organizasyonel yapida
insan unsurunu siirekli egitim ve grup c¢alismasi yoluyla 6n plana ¢ikaran; stirekli
gelisme ilkesi ile isletmenin rekabet giliclinli artirmay1 amaglayan; biitiin bunlar1 da en
ist diizeyde sorumluluk bilincine sahip bir liderlik anlayisiyla gerceklestirmeyi
savunan c¢agdas bir yonetim yaklagimidir (Bolat, 2000, s.26).

Toplam Kalite Yonetimi ne bir program ne bir spesifik ara¢ degildir, TKY her
seyden Once insani 6n plana ¢ikaran bir yonetim felsefesidir. (Tekin, 1999, s.109).
Buradaki insan bir ¢alisan ya da bir miisteri ya da is ortaklar1 bayiler, tedarik¢iler
olabilir. TKY felsefesi, bu insanlarin memnuniyetini esas alir, dolaysiyla TKY insanin

mutlulugunu esas alan her tiirlii yonetim aracini kapsar (Ozveren, 1997, s.5).

1.2.1.2. Toplam Kalite Y 6netiminin Amaci

TKY nin temel amaci, isletmenin biitiiniine iliskin kalitenin saglanmasi1 ve buna
yonelik kalite yonetimi faaliyetlerinin yapilmasidir. Bu amag¢ orgiit calisanlarinin
isletmedeki tiim faaliyetlerinde isbirligi yapmalarmi gerektirmektedir. Bu sekilde
uygulanan bir TKY miisterilerin isteklerini arastirip bulma, tasarlama, satin alma,
iretme, kusurlari 6nlemek icin planlama, muayene ve pazarlamayi organize etme
anlamina gelmektedir (Taskin ve Ekici, 2006, s.10).

Simsek TKY ile ilgili amaclar1 genel olarak su sekilde siralamistir (Simsek, 2001,

5.361-362):
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- Isletmelerde en iist ydnetimden en alt kademeli personele kadar tiim

caligsanlarin isletme hedefine dogru isbirligi icerisinde ¢alismalarini saglamak.

- Orgiitte siirekli iyilestirme ve gelistirme (Kaizen) bilincini yerlestirmek.

- Daima en iist kalite diizeyine ulagsmaya caligmak.

- Sifir hatay1 esas almak ve israfi onlemektir.

- Calisanlarin moral ve verimliligini artirmaktir.

- Uretim ve teslim siirecini kisaltmaktr.

- Kaliteyi diisiirmeden maliyetleri azaltarak kaliteli {irlinii ucuza satmak ve
bunun sonucunda rekabet giiciinii arttirmak.

- Miisterileri tam anlamiyla tatmin etmek ve miisteri memnuniyeti kazanmaktir.

- Isletmenin belirlenen hedeflerine ulasmasini saglamaktir.

Yukarida siralanan amaglarin sayisim1 daha da artirmak miimkiindiir. Tiim bu
amagclar genel olarak tek ciimleyle 6zetleyecek olursak TKY 'nin amaci, miisterilerin,
gerek tiizel kisiligiyle isletmenin, gerekse ortak beklentilerin karsilanmasi yoluyla
Isletme calisanlarinmn, toplumun ve ¢evrenin ihtiyaclarimi karsilayip onlari tatmin

etmektir (Simsek, 2001, s.361-362).

1.2.1.3. Klasik Yonetim Anlayis1 ile Karsilastirilmast

Klasik yonetimde belli standartlar olusturulmakta ve standartlara gore iiretim
yapilmaktadir (Merter, 2006, s.77). Insanlar iiretim hedefine ulasmak igin makine gibi
caligtirtlmaktadir. TKY tam tersine hicbir standartlart kabul etmeyip, calisan
personellerin tam katilimi, iiretilen {irlin ya da hizmetin, tiretim siireglerinin siirekli
iyilestirme cabalariyla en diisiik maliyet ile miisteri beklentileri ve ihtiyaglarini
yiikksek derecede karsilama neticesinde isletme performansini arttirma stratejisidir
(Ertugrul, 2006, s.87).

Klasik yonetim anlayisiyla ile TKY diisiincesi arasindaki farkliliklar1 asagidaki
tablodan daha iyi anlayabiliriz (Merter, 2006, s.78):
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Tablo 2. Toplam Kalite Yonetimi ve Klasik Yonetim Anlayisi ile Karsilastirilmasi

KLASIK YONETIM ANLAYISI

TOPLAM KALITE YONETIiMi
ANLAYISI

- Muayeneye dayali kalite

- Onlemeye dayali kalite

-Yiiksek kalite ile artan maliyet

- Yiiksek kalite ile azalan maliyet

-Optimum stok

- Sifir stok

-Spesifikasyon limitleri arasi tiretim

- Hedef degerde iiretim

-Sorunlar ¢iktikga ¢oziim gelistiren
yonetim

- Olast1 sorunlar diistiniip, bunlar1
Onleyen yonetim

-Uzmanlagma ile sistem gelistirme
yaklagimi

- Isbirligi ile sistem gelistirme
yaklagimi

-Kabul edilebilir hata diizeyini
hedefleyen iiretim

- Sifir hatay1 hedefleyen iiretim

- Hiyerarsiye dayanan oncelikler

- Miisteri tatminine dayali 6ncelikler

- Ulusal / uluslararasi standartlara gore
iiriin kalitesi

-Miisteri ihtiyaglarina cevap veren {iriin
kalitesi

-Kalite kontrol fonksiyonunun
sorumlulugunda kalite glivencesi

- Tim ¢aligsanlarin ve yonetimin
sorumlulugunda kalite giivencesi

-AR-GE ve pazarlamanin
sorumlulugunda iiriin tasarimlari

- Uretenlerin ve satis yapanlarin da
katkis1 olan {iriin gelistirme

-Optimum fire

- Sifir fire

-Isi en iyi bilenin o isi yneten olduguna
inanan anlayis

-Isi yapanin o isi en iyi bildigine inanan
yonetim

-Tecriibe ve insiyatife dayali yonetim
kararlar

-Istatistik ve niceleyici analizlere dayali
yonetim kararlari

Kaynak: Mehmet Emin MERTER, Toplam Kalite Yoénetimi, istanbul, Atlas Yaynlari, 2006,

s.78.

1.2.2. Gurular ve Yaklagimlari

1.2.1.1. William Edwards Deming

William Edwards Deming (D.1900 — 0.1993) ABD'li istatistik¢idir. 2. Diinya
Savagi sonrasinda Japonya’da kalite lizerinde calismis, kalite iyilestirmenin maliyeti
azaltacagii ve verimliligi arttirarak pazar paymi arttiracagini savunmustur. Edwards
Deming isletmeler ve ¢alisanlardan drnekler veren ““Sanayi, Hiikiimet ve Egitim I¢in
Yeni Ekonomi” adli kitabinda klasik yonetim felsefesini elestirmis ve toplam kalite
yonetimi hakkindaki goriislerini ortaya koymustur (Kutlu, 2010, s.35).

Deming kalite yonetiminde Deming dongiisii ve kalite yonetimi ile ilgili olan 14

temel kural ile tnlidiir (Oztiirk, 2014, s. 23).
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Demig’e gore isletmede yapilmasi gereken isler dnceden planlanir, uygulanir ve
kontrolden geger, kontrol sonucu elde edilen veriler analize edilir, sonuca gore
diizeltmeler yapilir, yeni hedef olusturulur. Asagidaki sekil Deming dongiisiine daha

1yi a¢iklamaktadir (Ertugrul, 2006, s.105).

Karar Planla

Dogrula Yap

Sekil 2. Deming Dongiisii
Kaynak: irfan ERTUGRUL, Toplam Kalite Kontrol, 2.Baski. Ankara, Ekin Kitapevi. 2006.
s. 105.

1.2.2. 2. Juran

Juran (D.1904) da Deming gibi TKY nin yayilmasinda biiyiik rol oynamistir.
Juran’t simgeleyen en Onemli kavramlarin basinda “Kullanima ya da amaca
uygunluk’ seklindeki kalite tanim1 gelir (Simsek, 1996, s.52).

Juran’in TKY konusu ile ilgili ¢ok 6nemli eserleri vardir. Juran’in en 6nemli
eserlerden biri olan ““Kalite Kontrol El Kitab1” (Juran’s Quality Control Handbook)
adli calismas1 TKY alanindaki klasik eserlerindendir. Ayrica, Juran “Pareto Ilkesi”
olarak adlandirilan ilkeyi savunmaktadir (Cetin, 2010, s.147).

Juran’in kalite yonetimi ve kalite gelistirme calismalar1 3 asamalidir. Bu
asamalarin birincisi list yonetimin varligimi agikca hissettirmesi, ikincisi kalite
yonetimi, ti¢linciisii ise kalite planlamadir. Buna gore kalite yonetimi su 6geleri igerir;
stk olmayan problemler kalite kontrol islevinde hallolur, sik problemler ise kalite
gelistirme islevini gerektirir, bu tiir sik problemler kalite planlamanin yetersizligine

dayanir (Halis, 2007, 5.162).
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1.2.2.3. Crosby

Crosby (D.1926-0. 2001) ABD’li kalite uzmanidir, ona gére kalite mitkemmellik
degil, ihtiyaca uygunluktur. Crosby miisteri ihtiyaclarin1 karsilamay1 amaclayan kalite
sisteminin “‘ilk defa dogru yapmak™ felsefesi Tlizerine kurulmasi gerektigini
savunmustur. Crosby’nin TKY uygulamalarindaki iki mutlak sart1 “sifir hata” ve
“kalite maliyeti” kavramlaridir. Fakat bir¢ok organizasyon bu uygulamada basarisiz
olmustur, Crosby bunu iist yonetimin kavramlart dogru anlamasi ve uygulamadaki

basarisizlik olarak gdstermistir (Oztiirk, 2014, 5.26).

1.2.2.4. Ishikawa

Ishikawa (D.1915-0.1989) 2. Diinya Savasi sonrasi Amerika’ya gitmis ve orada
iinlii kalite uzmanlarindan Deming ve Juran ile tamismustir. ishikawa onlarin
yaptiklarini kendi iilkesi Japonya’da uyarlayip daha sonra bu yontemler ile daha yeni
yontemler ve yollar bulmus ve Japon kalite yonetimine biiyiik katkida bulunmustur.
Kalitenin gelisim tarihinde Kalite cemberlerinin babas1 olarak adlandirilan ishikawa,
Japonya’da Firma Capinda Kalite Kontrol kavramina sahip ¢ikarak, Juran, Deming ve
Feigenbaum’un kalite yonetimi goriiglerini Japon goriisii i¢inde biitiinlestirmistir.
Ishikawa yaklasimmnin en karakteristik 6zelligi, temel hedefin miisterinin tiim
ithtiyaglarina cevap vermeye yonelik olmasidir. Ayrica balik kil¢igr diyagramlarinin,

problem ¢dzmede arag olarak kullanilmasi da Ishikawa’ya aittir (Efil, 1999, 5.76).

1.2.2.5. Masaaki Imai

Masaaki Imai (D.1930), TKY’ ne kazandirdign “siirekli gelisme” (Kaizen)
kavrami ile iinliidiir. Kaizen Japonca degisim ve iyi anlamindaki kelimesi “Kai” ve
“zent” kelimelerinden olur, siirekli gelisme anlamina gelmekte olup, Japon kiiltiiriin
TKY’ ne yansimasidir. Bat1 klasik gelisme tarzinda, iiretim belirli standartlara gore

iiretilir ve arastirmacilar baska laboratuarda bulus yapar. Siirekli gelisme sisteminde
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iiretim yapanlar ve aragtirma yapanlar ayn1 kisilerdir ve laboratuarda igyeri olmustur.
Boylece gelistirme hizi arttirilmistir. Siirekli gelisme hem kisa hem de uzun vadede

verimliligi arttirabilir (Ozveren, 1999, s.151).

1.2.2.6. Dr. Armand V. Feigenbaum

Dr.Armand V. Feigenbaum (D.1922-0.2014) 1951 yilinda “Toplam Kalite
Kontrol”(Total Quality Control) adli kitabin1 yayinlanmis ve kalite konusunda yeni
fikirler ortaya koymustur. Feigenbaum bu nitelikteki eserleri ile glinlimiiz Toplam
Kalite anlayiginin kurucusu, ayni zamanda toplam kalite yonetiminin baba ismi olarak
kabul edilir. Ona gore kalite en iyiyi elde etmek degil, miisteri ve satig fiyati
cercevesinde en iyiyi elde etmektir (Cetin, 2010, s.109).

Endiistriyel verimliligi artirmak amaciyla sistematik bir sekilde caligmis ilk
kisilerden olan Frederick Winslow Taylor; “istatiksel kalite kontrol”” babas1 Walter A.
Shewhart; “Just-in-time” sisteminin kurucusu Taguchi Ohno da toplam kalite

yonetiminin gelisiminde biiytlik katkida bulunmus kisilerdendir (Cetin, 2010, s.110).

1.2.3. Toplam Kalite Yonetimi’nin Temel ilkeleri

TKY’nin dayandig1 bircok temel ilkeler vardir. Bu ilkeler genel olarak ortak
olmakla birlikte literatiirde bazi arastirmalarda farkli ilkeler temel alinmustir.
Bunlardan bazilar1 agagida verilmistir (Ekinci, 2011, s.34-35):

Saraph vd. (1989) ve Badri vd. (1995), iist yonetimin rolii ve kalite politikasi,
kalite departmaninin rolii, egitim, ¢alisan iliskileri, kalite verileri ve raporlama,
tedarikci kalite yonetimi, Uriin/hizmet tasarimi, siire¢ yonetimi, islem prosediirleri
ilkeleri seklinde incelemistir.

Flynn vd. (1994); st yonetim destegi, kalite bilgisi, siire¢ yOnetimi, lriin
tasarimi, takim calismasi, tedarik¢i baglhilhigr (tedarikei iligkileri) ve miisteri baglilig
(miisteriyle etkilesim) ifadeleriyle, ilkeleri birbirinden ayirip incelemislerdir.

Powel (1995); yakin miisteri iliskileri, kararli liderlik, TKY nin benimsenmesi
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iletisimi, slire¢ iyilestirme, sifir hata anlayisi, esnek liretim egitim artisi, ¢alisanlari
yetkilendirme, agik organizasyon, kiyaslama (benchmarking), yakin tedarikei iliskileri,
Ol¢tim ilkelerini incelemistir.

Ahire vd. (1996) TKY ilkelerini; list yonetim taahhiidii, miisteri odaklilik,
tedarik¢i kalite yOnetimi, tasarim kalite yOnetimi, kiyaslama (benchmarking),
istatistiksel stlire¢ kontrol kullanimi, i¢ kalite bilgi kullanimi, ¢alisan yetkilendirme,
calisgan katilmi, calisan egitimi, iirlin kalitesi, tedarik¢i performanst seklinde
siniflandirmustir.

Conca vd. (2004); liderlik, kalite planlama, ¢alisan yonetimi, tedarik¢i yonetimi,
misteri odaklilik, siire¢ yonetimi, siirekli iyilestirme, egitim basliklar altinda ilkeleri
incelemislerdir.

Bu calismada ise TKY’nin temel ilkeleri asagidaki 6 gurupta kisaca
incelenmektedir: liderlik, miisteri odaklilik, tedarikgilerle Isbirligi, calisanlarin

katilimi, stirekli gelistirme, kalite bilgi yonetimi.

1.2.3.1. Liderlik

Lider; engin tecriibesiyle ¢evresindekilere yol gosteren, onlar1 egiten ama sirast
geldiginde onlara danisan, onlarin fikirlerinin alan kisidir (Yamak, 1998, s.172).
Liderligin amaci, hatalarin nedenlerini bulmak ve ortadan kaldirmaktir. isletmelerdeki
yenilik ve degisim gilic ve statiiye degil gorev ve ihtiyaglara dayanan gii¢lii bir
rehberin liderliginde gergeklesir (Ozgdren, 2001, s.206). Liderlerin her zaman
calisanlarin arkalarinda onlara siirekli destek vermesi, ¢alisanlari motive eder ve
toplam kalite i¢in zorunlu olan kiiltiir degisiminin ger¢eklesmesini kolaylastirir
(Yamak, 2009, s.171-172).

Toplam Kalite Yonetimi uygulayan isletmelerin liderlerin katilimer liderler
olmas1 beklenmektedir. Katilimci liderler, diger calisanlarin katilimi ile daha etkin
kararlar alir, faaliyetlerde calisanlara yetki devreder ve calisanlar i¢in isi kolaylastirir
(Mubhsin, 2004, s.97).

Toplam kalite yoOnetiminde iist yonetimin isletme c¢alisanlarina isletme
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politikasini, misyonu benimsetmesi biiylik onem arz eder. Miisterinin isletmenin esas
sahibi oldugu, miisteri istek ve beklentilerinin isletme i¢in tiim faaliyetlerde ana
merkez oldugu bilincinin isletme c¢alisanlarina aktarilmasi, ¢alisanlarin bu dogrultuda
giidiilenmesi liderlik vasfi tasiyan yoneticiler tarafindan saglanabilir (Alagoz, 2009,

5.206).

1.2.3.2. Miisteri Odaklilik

TKY nin en onemli kavramlarindan biri miisteri kavramidir (Efil, 1996, s.170).
TKY miisteri memnuniyetinin uzun vadeli kar getirecegine inanir, dolaysiyla miisteri
memnuniyetini kisa vadeli kardan dnce goriir (Tekin, 1999, s.109). Ancak toplam
kalite yoOnetiminin miisteri odaklilik 68esi, uzun vadede isletmeye c¢ok fayda
kazandirsa da etkili olarak uygulanmasi zordur (Efil, 1996, s.170).

TKY felsefesine gore miisteri iki gruba ayrilmaktadir.

¢ Miisteri: I¢ miisteri bir isletmenin mal ve hizmet iiretiminde dogrudan ya da
dolayli olarak katkida bulunan tiim ¢alisanlardir. I¢ miisterinin yukaridaki tanimindan
iki saptama yapmak miimkiindiir. Birincisi, isletme icerisinde ¢alisan herkesin
isletmeden beklentileri, istek ve ihtiyaglart vardir, isletme ¢alisanlarinin da
ithtiyaglarin1 gidermeli ve onlar1 tatmin etmelidir. Digeri ise isletme igerisindeki her
boliim ve her birey birbirini miisteri olarak goriir. Her boliim, her bireyin bir birini
tatmin etmesi isletme igerisinde igbirligini olusturur ve kaliteli iiriin iiretimine yarar1
olur (Bolat, 2000, s.28).

Dis Miisteri: Dis misteriler, kendi isteklerini gidermek iizere iirlinlerin
kalitesine gore se¢im yaparak bu iirlinden maksimum diizeyde faydalanmak isteyen
kisilerdir. Isletmeler Pazar arastirmalar1 yaparak dis miisterilerin ihtiyaclarini
kesfetmesi, onlar1 dinlemesi, istek ve ihtiyaclarini tam anlayip onlari tatmin etmeye
caligmalidir (Simsek, 2000, s.53).

Toplam Kalite Yonetiminde hedef, dis miisterilerin beklentilerinin yerine
getirilmesidir. Bunun i¢in de isletmeler; pazar arastirmasina agirlik vererek, miisteri

beklentileri ve ihtiyaclari iyi bir bigimde belirlemelidir. Miisteri beklentilerinin
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karsilanmasi, miisterinin memnuniyetini beraberinde getirecektir. Hedeflenen amag da,
aslinda bu hassasiyetin isletmeye kazandirilmasidir (Paksoy, 2002, s.12-13).

Kalite uzmanlari i¢ miisteri kavraminin dis miisteri kavrami kadar 6nemli oldugu
kanaatindedir. Ciinkii bu sayede calisanlarin motivasyonu ve iste devamlili
gerceklesmektedir. Bu sebeple isletmeler dis miisterilerinde oldugu gibi i¢
misterilerinin de beklentilerini arastirip 6grenmeli ve beklentilerine cevap vermeye

ozen gostermelidir (Ersen, 2003, s.73-74).

1.2.3.3. Tedarikgilerle Isbirligi

Biiyiik kalite iistadi Ishikawa’nin ‘‘Japonya’daki kalite gelistirme ¢abalarinin
kisa zamanda sonu¢ vermemesinin nedeni, toplam kalite anlayisinin satic1 firmalar1 da
icine alacak sekilde genisletilmemesiydi’’ sozleri, ‘‘satin alinan malzeme kaliteli
olmadikga, imalatin tasarlanan kaliteli bir {iriin yapmasi imkansizdir’” gercegini ifade
etmektedir (Akin, 2001, s.71).

Isletme ve tedarikciler ayrilmaz bir biitiiniin parcalaridir ve aralarindaki iliskiler
{iriin kalitesini dogrudan etkilemektedir (Halis, 2007, s.133). Bu yiizden Isletmede
calisanlarin tiimii iiretim siirecinde kullanilan malzemeleri saglayan tedarikgilerle

isbirligi yapmalidir.

1.2.3.4. Tim Calisanlarin Katilimi

Genel olarak calisanlarin katilimi dendiginde, problemlerin ¢dzlimiinde tiim
caligsanlarin enerjilerinden yararlanmak anlasilmaktadir. Bir isletmenin hedefleyen
kaliteye ulagmasi i¢in iiretimin her asamasinda calisanlarin sorumlulugunu yerine
getirmesi gerekmektedir. Bundan dolayr organizasyon igindeki her kesin kalite
olgusunun Onemini algilamasi ve firma icinde bir takim ruhunun olusturulmasi
olduk¢a oOnemlidir. Calisanlarin tam katilimi takim ruhunu arttirmakla beraber
motivasyonu da arttirir, bu da hedef kaliteye ulasmakta yardimer olur. (Tekin, 1999,

5.160-161).
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1.2.3.5. Siirekli Gelistirme

Stirekli gelistirme TKY nin temel felsefelerinden biridir. (Tekin, 1999, s.156).
Adindan da anlasildig1 gibi, siirekli gelistirme hi¢ durmayan bir gelisim siirecinde
olmak demektir. Ancak s6z konusu gelisme sadece iirlin, hizmet ya da siirecler icin
degildir, organizasyondaki her seyin siirekli iyilestirilmesi demektir. ‘‘Sifir hata’’
kavraminin kabul edilmesi iirlin ve hizmetlerin gelisiminde biiyiik 6nem tasirken,
TKY de ‘“‘egitim’’ insanlarin gelismesi i¢in yarar saglamaktadir (Simsek ve Nursoy,

2002, s.30-33).

1.2.3.5.1. Sifir Hata

Sifir hata felsefesi, ‘‘tanimlanabilen hatanin kaynagini bulup izole ederek bir
daha ayni hatanin olmamasmi saglamak’ ve ‘‘isi ilk seferde dogru yapmak’’
diisiincesine dayanir. ‘‘sifir hata’’ siirekli gelismek icin onemlidir. Ilk seferde ve her
seferde dogru olarak ve kusursuz yapmak, ideal bir yonetim politikasidir (Simsek ve

Nursoy, 2002, s.33).

1.2.3.5.2. Egitim

Egitim TKY uygulanmasinda ¢ok 6nemli bir ilkedir. TKY sistemi uygulayacak
Isletmelerin tiim calisanlar kapsaminda TKY ile ilgili egitim programlari
tasarlanmasini ve uygulanmasi gerekir. TKY felsefesinin tiim ¢aliganlara a¢iklanmast,
benimsetilmesi ancak oOrgiitiin en {ist kademeden alt kademeye hiyerarsik sekilde
verilecek egitimlerle gerceklestirilir (Erol, 2001, s.110).

Japon kalite uzmani Ishikawa, *‘kalite egitimle baslar egitimle biter’> der (Efil,
1999, s.160). TKY nin yerlesmesi ve kalitenin iyilestirilmesi i¢in, hem yoneticilerin
hem de ¢alisanlarin egitilmesi gerekmektedir. Verilecek egitim planlanmali, egitimin
insanlara kazandirmas: gereken tiim Ozellikler tanimlanmali ve kaynaklar

belirlenmelidir (Simsek ve Nursoy, 2002, s.34).
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1.2.3.6. Kalite Bilgisi Yonetimi

TKY’ de etkili kararlar, ¢ikt1 bilgilerinin analizinden sonra verilir. Olgiilemeyen

bir sey ayrica gelistirilemez kalite hedeflerine ulasabilmek i¢in siireglerin, miisteri

beklenti ve ihtiyaglarinin, ¢alisanlarin memnuniyeti gibi hususlarin bilimsel yollarla

toplanmasi, degerlendirilmesi ve Ol¢iilmesi gerekir. Miisteri ve iirliniin performansi

hakkinda yeterli veriler toplanmadan ve bilimsel metotlarla bu verilerin analizi

yapilmadan alinan kararlar isletme acisindan zararlara yol agabilir (TSE, 2004, s.4).

1.2.4. Uluslararasi Yonetim Sistemleri

ISO (Uluslararas1 Standartlar Orgiitii) 1974 yilinda Isvicre’de kurulmustur.
1987’ye kadar iirlinlere yonelik standartlar yayinlarken, daha sonra sistem
standartlar1 yayinlamaya baslamustir. (Cetin, 2010, s.138), asagida ISO 9000 serisi,
[SO14001, ISO 22000, OHSAS 18001 ve ISO/TS 16949 standartlarina kisaca

denilmektedir.

1.2.4.1. 1SO 9000 Ailesi

ISO 9000 ailesi ISO 9000, iSO 9001, ISO 9002, ISO9003 standartlarini
icermektedir, bu standartlar bir kalite sisteminin igermesi gereken &geleri
tanimlamakla beraber nasil gerceklestirilecegini igermemektedir. (Bucak, 2011,
s.109)

Bir mal ve hizmetin miisterinin bekledigi kalite isteklerine uygun olarak
tiretilebilmesi i¢in yapilmasi ve mutlak olarak uyulmasi gereken tiim faaliyetlerin
onceden sistematik bir bicimde planlanmasi ve hayata gecirilmesi c¢abalarina
“Kalite Giivence Sistemi” adi verilmektedir. “Kalite Giivence Sistemi” TKY
icerisinde yer alan ve TKY’ne giris i¢in gerekli alt yapimnin hazirlanmasini
gerektiren bir sistemdir(Cetin, 2010, s.138)

ISO 9000 kalite yonetimi ve kalite giivencesi standartlari, kaliteye iliskin
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temel kavramlara agiklik kazandirmak ve kavramlar arasindaki farkliliklart ve
ilintili noktalar1 gdstermek amaciyla hazirlanmistir. ISO 9000 serisi standartlari,
kalite giivencesine yonelik ISO 9001-9003 Standartlar1 serisi arasinda segim
yaptirici ve kullanimi hususunda yol gosterici niteliktedir (Bucak, 2011, s.117).

ISO 9001-9003 standartlari, belgelendirmeye yénelik standartlardir. Amaglar
alictyi, iirlin ya da hizmetin niteligine gore saglayicinin kalite sisteminde olmasi
gereken nitelikler ve ozellikler konusunda aydinlatmak ve uyarmaktir. Bir
anlamda sartname niteliginde olduklarindan disa doniiktiirler (Bucak, 2011,
s.110) .

ISO 9001, saglayicinin iiriiniin tasarimi ve buna paralel olarak ortaya ¢ikan
tirtin tiretiminin gerektirdigi tiim siirecleri kontrol altinda tutabildigini gostermesi
istendiginde kullanilir (Bucak, 2011, s.120).

ISO 9002, saglayicinin uyumsuz ya da kusurlu iiriinii kontrol altinda
tutabildigini gostermesi istendiginde kullanilir (Bucak, 2011, s.120).

ISO 9003 ise saglayicinin belirlenmis gereklere uyum sagladigim yalnizca
son muayene ve smama ile gostermesi istendiginde kullanilir (Bucak, 2011,
s.120).

Ozellikle belirtmemiz gerekir ki, bir kurumun ISO 9000 serisi standartlarina
sahip olmasi, o kurumun TKY uyguladigi anlamma gelmez. iSO 9000 serisi bir
standartlar biitiintidiir, lilkeler arasi, kurumlar arasi, birlestirici bir basamaktir,
nihai bir hedef degildir. Ancak ISO 9000 standartlart TKY uygulamak igin birinci

basamaktir ve TKY uygulamalarina gegisi kolaylastirir (Bucak, 2011, s.109).

1.2.4.2.1SO14001

ISO 14001, cevre dzellikleri ve dogal yapiyr koruma amaciyla olusturulmus
bir yonetim sistemidir. Bu standart ¢evre ile ilgili risk ve firsatlarin daha verimli
bir bicimde yonetilmesine zemin hazirlar. Ayn1 zamanda Sanayi kuruluslarinin
faaliyetleri sebebiyle c¢evreye verdikleri zarari en aza indirgeyip, enerji ve

hammadde tiiketimini azaltmay1 amag¢lamaktadir (Bucak, 2011, s.135).
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1.2.4.3. 1SO 22000

ISO 22000 standard1 gida sektdriine yonelik gelistirilen bir ydnetim sistemi
standardidir. ISO 22000 yonetim sistemi gida giivenligi sartlarin1 tanimlamakta
olup, ISO 22000 sistemi kapsamina yiyecek igecek iiretimi ve paketlemesi gibi
“tarladan sofraya” kadar olan gida zincirindeki tiim kuruluslar girer (Bucak, 2011,

5.138)

1.2.4.4. OHSAS 18001

OHSAS 18001, is saghgr glivenligi ile ilgili isyerinde meydana gelebilecek
olas1 bir is kazas1 riskini en aza indirmek amaciyla olusturulmus bir sistemdir. Is
saglig1 giivenligi ile ilgili yasal ylikiimliiliiklerin yerine getirilmesiyle ilgili asgari
sartlari ortaya koyar. ISO 18001 kurulusun kendi riskini kontrol etmesi ve
performansini iyilestirmesini saglamak amaciyla saglik ve giivenlik yOnetim

sistemlerine iliskin kosullar1 tanimlamaktadir (Bucak, 2011, s.143).

1.2.4.5. ISO/TS 16949

ISO/TS 16949 otomotiv sektdrii ile ilgili kalite yonetim sistemi standardidir.
Otomotiv sektoriindeki tiretici kuruluslarin ve bu kuruluslara yedek parga tlireten yan
kuruluslarin kalite sistemlerinin ortak bir anlayis i¢inde giivence altina alinmasini ve
bu anlayisin siireklilik kazanmasmni amaglar. ISO/TS 16949 TKY anlayisinda son

derece etkili bir sistem olarak degerlendirilir (Bucak, 2011, s.149).

1.2.5. Cin’de Toplam Kalite Yonetimi

Cin uzak dogudaki tarihi en uzun iilkelerin biridir. Kalite de Cin’de uzun bir

tarihe sahiptir.
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1.2.5.1. Kalitenin Cin’deki Tarihsel Gelisimi

1.2.5.1.1. Devrim Oncesi Kalite

Cin’de kalitenin tarihi Shang hanedam1 (MO. 1750-MO. 1125) ve Zhou
Hanedani’na (MO. 1125-MO. 1250) kadar uzanmaktadir. Shang hanedaninmn ilk
yillarindaki el yapimu {irlinlere dayali endiistrisi bunu kanitlamaktadir (Cetin vd., 2010,
$.569).

Bu donemde hanedanlik tarafindan korunan o6zel destege sahip olan Ozel
girisimlerde yaklasik 3000 senelik tarihi olan kalite anlayis1 meydana gelmistir (Cetin
vd., 2010,5.570).

Bu doénem kalite anlayisinin igerigi, acik temeller iizerine oturmustur. Bu anlayis
sistem, egitim ve kalifiye emege ¢ok 6nem vermistir, Hanedanliklar agirlik uzunluk
gibi standartlar1 koymustur, ayn1 zamanda bu anlayis kati bir sorumluluk icermektedir
(Cetin vd., 2010, 5.570).

Bu sistemde kisitlamalar da olmustur. Rekabetin yok olmasi ve biirokratik ve
ozel girisimlerin genel otorite tarafindan kati disiplinle kalite kurallarma uyulmasi
orgiit yapist ¢cok degisim gormemistir. Bununla birlikte tiim iiriinlerin ya liiks i¢in ya
hanedanin ihtiyacini karsilamak icin {iretilmesi tretim maliyetlerinin géz ardi
edinmesine neden olmustur. Zhou hanedaninin tarimin destekleyip ticareti koreltmesi
de Cin’in ulusal bir iiretim endiistrisine sahip olmasint engellemistir. Tim bu
kisitlamalar sonucu teknolojik ve bilimsel gelisim geriye gitmistir (Cetin vd., 2010,

$.571).

1.2.5.1.1. Devrim Sonras1 Kalite

a) Cin Halk Cumbhuriyeti 1949°da ilk kuruldugunda, yetersiz kalan sanayiyi tam
kapasite calistirarak halkin ihtiyacim karsilamaya yonelmistir. Ozel sektore ait tiim
fabrikalara devlet el koymustur. Hep ezilmeye maruz kalan isciler demokratik

yonetim ile kendi takim ¢alismalarint kurmus ve bu kaliteyi olumlu etkilemistir. Fakat
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biitiinlesmis bir kalite sisteminin olmayisi iscilerin bilinglenmesine ragmen kalite
anlayisinin gelismesini engellemistir. 1951°de merkezi hiikiimetin her fabrikada
bagimsiz denetim boliimiinii olusturmasi kalite yonetim ve denetim sistemini
tamamlamisti. Tim isciler bu yonde dikkatini toplayip var giiciliyle c¢aligmus,
kahramanlarca miicadele ile inanilmaz yontemler gelistirmistir (Cetin vd., 2010,
$.572-573).

b) Cin’de kalite yonetiminin kesin ¢izgeleri ise 1953’te Kore savasindan sonra
olusturulan birinci bes yillik plan ile ¢izilmis ve sonraki tiim gelismelere yon vermistir.
Kalite yonetimi Orgiitlenmesi baglarda Sovyet modelini yansitan merkezi anlayisiyla
sekillenmis ve daha sonra kalite anlayisi, iiretim temelinden siire¢ temeline kaymis.
Sadece son firiine degil iiretim silirecine Onem vermeye baslamis ve iiretim
sartnameleri hazirlanmis, bu sartnameler standartlar1 olusturmaya 6n ayak olmus ve
yanlis anlayislar1 Onlemistir. Sovyet modeli bazi aksakliklarina ragmen iilke genelinde
kalite anlayisini gelistirmistir. Fakat Cin biiytlik bir sicramaya girmis ve bundan dolay1
iilke ekonomisi zarar goérmistiir (Cetin vd., 2010, s.573).

c¢) 1960’te Cin ile Sovyet birligi iliskisi birden kesilmis ve tek patronlu Sovyet
yonetim modelinin yerine parti komitesi, is¢iler tarafindan demokratik secilen fabrika
midiiriinden olusan, fabrika miidiirti parti liderliginde fabrika islerinden sorumlu olan
sorumluluk sistemine ge¢mistir. Demokratik bir yontem anlayisi, is¢i kongrelerinin
kurulmasi kalite anlayisinin gelisimine katkida bulunmustur (Cetin vd., 2010, s.574).

d) 1966-1976 yillar arast Cin kiiltiirel devrimi, Cin’e bir kabus, bir felaket
olmustur, tiim tilke ekonomisi biiyiik zarar gérmiistiir (Cetin vd., 2010, s.575).

e) Kiiltirel devrimin 1976 Ekim’de sona ermesiyle Cin hiikiimeti zarar
kapatmak ic¢in biiyiik ¢abalar harcamislar. 1977°de devlet konseyi “bana kalitemle
giivenin” anlayisina dayali bir kampanya baslatmis ve bu kampanya, kalite bilincini
yeniden uyandirmistir. Sorumluluk sistemi de yeniden olusturulmaya baslamistir
(Cetin vd., 2010, s.575).

Kiiltlirel devrimin zararin1 kapatmaya calisan hiikiimet TKY uygulamalarini da
kullanmaya baslamistir, TKY uygulamasit hakkindaki bazi faaliyetleri asagidaki

gibidir (Cetin vd., 2010, 5.576-579):
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Toplam kalite kontrolii 1976 yilinda Qinghe Woolen Mill’de ve 1977 yilinda
Pekin Motor fabrikasinda basariyla uygulanmistir.

1978°de Dr.Kaoru ishikawa yonetiminde Japon Komatsu isletmesinden gelen
uzmanlar Pekin’de inanilmaz basari elde etmis.

1978’ de ortaya koyulan “reform ve dis diinya” ya agilma politikasi Cin halkinin
diinyayr tanimasini saglamis ve iist diizey temsilciler, is yonetimi 6grenmek {izere
Japonya, ABD ve Avrupa iilkelerine gonderilmistir.

Dr. ishikawa 1978den oliimiine kadar her sene Cin’e gelip gelismeleri yeni
fikirleri aktarmistir.

1982 yilinda, Dr.Juran ilerlemis yasimna ragmen Pekin’de haftalik seminer
vermistir. Ayrica Dr.Genichi Taguchi, Dr.Yoshio Kondo ve Dr. Lenard Standholm da
Cin’de ziyarette bulunmustur.

1983’de Cinli bir grup bilim adami Amerika Kalite Kontrol Birligi’ne ziyarete
gitmistir.

Boylelikle toplam kalite kontrol anlayisi iilke bazinda desteklenmistir, 1988
yilinda yonetim sorumlusu devletin elinden girisimcilerin eline kaydirilmistir ve
1988°de Cin ISO 9000 standartlarini baz1 degisiklikler ile kendisine uyarlamistir.

1987 yilinda kurulan Cin Kalite Yonetim Dernegi de kalite yonetimi ve toplam
kalite yonetimi ile ilgili resmi akademik bir yap1 olup, suana kadar her sene
isletmelerdeki en iyi performans gosteren grubu belirlemek ve “Ulusal En Iyi Kalite
Yonetimi  Grubu” o&diiliini  vermek {izere ulus c¢apinda bir degerlendirme

yapilmaktadir.
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2. PERFORMANS

Performans giiniimiizde ¢okca kullanilan bir kavramdir. Bu boliimde performans
kavrami, klasik ve cagdas isletme performans 6lgme sistemlerinin farklar1 ve cagdas

performans 6l¢gme sisteminden Balanced Scorecard’a kisaca deginilmistir.

2.1. Performans ile Ilgili Temel Kavramlar

2.1.1. Performans

Tirk Dil Kurumu (2010) Biiyiik Tiirkge Sozliigiinde “basarim” olarak, “basarim”
ise “elde edilen bir basar1 veya herhangi bir eseri, oyunu, isi ve benzerini ortaya
koyarken gosterilen bagsar1” olarak tanimlanmaktadir (Dilmag, 2011, s.6).

Genel anlamda Performans, belli amaglara ulagsmak i¢in planli yapilan etkinlikler
sonucunda nicel ya da nitel olarak elde edilen sonuctur (Gengay, 2010, s.6).

Orgiitsel bir sistem olan isletme de ise performans, “isletme amaglarmimn
gerceklestirilmesi  icin  gosterilen tlim ¢abalarin  degerlendirilmesi”  olarak
tanimlanabilir (Dilmag, 2011, s.6).

Literatiirde Orgiitsel performans kavrami yedi performans boyutu ile
tanimlanmaktadir. Bunlar (Yetiskin, 2011, s.39):

1. Etkinlik

Etkinlik oOrgiitlerin tanimlanmis amaglarina ulagmasi icin gerceklestirdikleri
faaliyetlerin sonucunda, bu amagclara ulasma derecesini belirleyen bir performans
boyutudur. Diger bir ifadeyle, etkinlik “dogru seylerin yapilmas1” dir. Burada “seyler”
dogru hedefler ya da dogru amaglar olabilir (Akal, 2005, s.34).

2. Verim ve Kaynaklardan Yararlanma

Verim, bir isletmenin iiretim kaynaklarindan yararlanma diizeyini ve bu iiretim
kaynaklarinin belli bir sekilde kullanimini gdsteren bir boyuttur (Yetiskin, 2011, s.39).

3. Verimlilik

Verimlilik bir isletmenin tretime kullandigr kaynaklarin belli bir siire sonra
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iretim sonucu elde ettigi kaynaklarin oranini gosteren bir boyuttur. Diger degisle,
girdinin ¢iktiya olan oranidir (Akal, 2005, s.47).

4. Kalite

Calismanin ilk bdliimiinde belirtildigi gibi kalite hakkinda bir¢ok tanim
mevcuttur, bu tanimlardan 6zetleyecek olursak, kalite her hangi bir tirlin sinifinin,
kendi 6zellik ve ekonomik agidan miisterinin istek ve potansiyelini karsilama ve
onlar1 tatmin etme derecesidir.

5. Calisma Yasaminin Kalitesi

Genellikle ¢alisma ya da is yasam kalitesi, ¢alisanlarin is yasamu ile ilgili olan
caligma ortam1 ve sartlari, ¢alisma sonucunda elde ettigi kazanglar ve iicretler, iste
kullanilan teknoloji, endiistriyel iligkiler, islerin yonetim ve organizasyonu, ¢alisanin
is yasamindan memnuniyeti ve motivasyonu, calisanin igletmenin tiim islevlerine
katilimi, isletmeden sunulan sosyal adalet ve sosyal gilivenlik, isletmenin calisana
sunan siirekli egitim gibi unsurlar1 birlestiren bir kavramdir. Calisma kalitesi
caligmay1 direkt ya da dolayl olarak etkiler (Yetiskin, 2011, s.9).

6. Yenilik

Isletmelerde yenilik, isletme tarafindan “isletmenin varligmin devami igin
olusturdugu sistemde kullandig tiim kaynaklara yeni ve daha ¢ok deger katma”, “bir
diisiincenin, sistemin, programin, {iriiniin, hizmetin veya siirecin ilk kez sunulmas1”
gibi ifadelerle tanimlanabilir. Yeniligin performansa katkisini dogrudan olgmek
olduk¢a zordur. Yeniligin performansa katkisi, tasarim ve tiretim siirecinde gelistirilen
yeni yoOntemler, isletmelerin sektorlerinde oncli olduklari konular, kamuoyundaki
imaj1 gibi alanlarda gelistirilen gostergelerle dlgtilebilir (Akal, 2005, s.53-58).

7. Karhlik ve Biit¢eye Uygunluk

Karlilik kisaca isletmenin gelirleri ve giderleri arasindaki fark olarak
tanimlanabilir. Karlilik kolay dlcililen ve anlasilabilen bir gostergedir. Etkenlik ve
verimlilik karliligin ayrilmaz parcast olarak diisiiniilmelidir. Etkili ve verimli
orgiitlerde zaten karlilik elde edilmis demektir. Biitceye uygunluk performans ol¢iisii
kabul etmeyen ya da kar amacli olmayan bir kurulusta performans gostergesi olarak

kullanilir. Isletmenin amacina ulagmasi icin planlanmis oldugu degerlerle iiretim
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sonucu gerceklesen degerler arasindaki farkin az olmasi isletmenin biitgeye uygunluk
performansinin yiiksek oldugunu gosterir. Diger yandan biitceye uygunluk daha
yiikksek performans elde etmek icin diizeltici Onlemlerin alinmasinda yardimei
olmanin yani sira gelecek doneme ait performans planlamalarinda katkida bulunur.

(Akal, 2005, 5.63-64).

2.1.2. Performans Olgiileri ve Performans Gostergeleri

Performans Olgiileri ve performans gostergeleri (performans olgiitleri) birbirine
karistirilan kavramlardir. Performans 6l¢iisli performansin bazi boyutlarini dolaysiz,
acik ve net olarak belirtilmesi, hedeflere ne Olc¢lide ulasildiginin sayisal ifadesi
anlamina gelirken Performans gostergeleri dolayli dlgiilerdir. Kesin ve net ifadelerin,
rakamlarin elde edilemedigi durumlarda bir fikir vermek icin kullanilir (Biger, 2010,
s.18).

Performans o6l¢iitleri, finansal dlgiitler ve finansal olmayan olgiitler olarak ikiye
ayirmak miimkiindiir. Yoneticiler, isletme performansi hakkinda degerlendirme
yaparken ya da karar verirken ¢ogunlukla Olciilmesi kolay olan ve Ol¢lim sistemi
kurulu olan gostergeleri kullanmaktadir. Boylelikle, isletme performansina biiyiik
etkide bulunan, fakat Olgiilmesi zor olan bazi 6nemli boyutlar ihmal edilmektedir.
Dolaysiyla, gecmis donemdeki faaliyetlerin sonuglarini gosteren finansal raporlara
verilen artmakta ve gelecekteki performansin nasil olacagina yonelik olgiitlere gerekli

onem verilmemektedir (Biger, 2010, s.19).

2.1.3. Performans Degerleme ve Performans Degerleme Sistemi

Performans degerleme, kisilerin, birimlerin ve kurumlarin performanslarinin
belirlenmis standartlarla veya digerlerinin performanslariyla karsilastirmak suretiyle
Olgiilmesi sonucu ulasilan verilerin degerlendirilmesidir. Performans degerleme
sistemi sadece performans gostergelerini olusturmak ve 6lgmekten ibaret bir sistem

degildir. Olgmek sadece bu sistemin bir boliimiidiir. Oysa performans degerleme
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sistemi, bir organizasyonun varligini siirdiirmek i¢in benimsedigi stratejiler, amaglar,
hedefler ve bunlar1 gergeklestirmek i¢in olusturdugu siirecler ile faaliyetlerden olusan
yolculukta, belirli donemlerde nereye varildigini anlamak ve gelisimin devamliligin
saglamak i¢in kurulan sistemdir (Dilmag, 2011, s.11).

Performans 6l¢lim sistemlerindeki gelisimin, organizasyonlarda her bir siirecin
kendi icinde degerlendirilmesinden biitiinciil degerlendirmeye, finansal Olgiitlerden
gittikce finansal olmayan 6lgiitlere dogru oldugunu sdylemek miimkiindiir. Orgiitsel
performans degerlendirmelerinde ge¢mis donemin finansal raporlarina dayanan
finansal performans Ol¢me sistemlerinin yetersiz oldugunun fark edilmesi, ¢ok
boyutlu performans 6l¢iim sistemlerinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Dilmag,
2011, s.16).

Dilmag¢ kendi c¢alismasinda literatiirdeki bazi performans o6lgiim sistemlerini
sistemi ortaya koyan kisi ve yontemi “performans 6l¢iim sistemi” olarak ele alan

yazarlar ile beraber Tablo 3’deki gibi siralamistir (Dilmag, 2011, s.16).

Tablo 3. Literatiirdeki Bazi Performans Olgme Sistemleri

Yontem Yontemi Ortaya Koyan Referans
Yatirim Geri Doniis Orant Horne ve Wachowiez,
Du Pont, 1920 ler
(Return on Investment-ROI) 1995
Fol B , 2005
Sink ve Tuttle Modeli Sink ve Tuttle, 1989 olan ve Browne
Tangen, 2004
Marka Degerleme (Brand o o
) Cravens ve Guilding,1999 | Cravens ve Guilding,1999
Valuation)
Miisteri Deger Analizi
. Gale, 1999 Gale, 1999
(Customer Value Analysis)
Paydas Deger Analizi
(Shareholder Value Pappaport, 1997 Pappaport, 1997
Analysis-SVA)
Faaliyet Tabanl
Maliyetlendirme (Activity Johnson ve Kaplan, 1987 | Gupta ve Galloway, 2003
Based Costing)
Ekonomik Katma Deger )
) Stern Stewart & Company Pettit, 2000
(Economic Value Added)
Performans Piramidi Judson, 1990; Lynch ve
) Folan ve Browne, 2005
(Performance Pyramid) Cross, 1991
Performans Prizmasi Folan ve Browne, 2005
) Kennerly ve Neely,2000
(Performance Prism) Bourne v.d., 2003
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Tablo3.devam

Yontem Yontemi Ortaya Koyan Referans
Kurumsal Karne (Balanced Kaplan ve Norton,
Tangen, 2004
Scorecard) 1992
Miikemmellik Modeli Avrupa Kalite Dernegi,
Folan ve Browne, 2005
(EFQM) 1992

Performans Ol¢iim Matrisi
(Performance Measurement
Matrix)

Keegan v.d., 1989

Medori ve Steple, 2000
Folan ve Browne, 2005

Performans Olgiim Anketi
(Performance Measurement
Questionnaire)

Dixon v.d., 1990

Medori ve Steple, 2000
Bititici v.d., 2000

Diinya Capinda Uretim I¢in
Performans Olgiimii
(Performance Measurement
for World Class
Manufacturing)

Maskell, 1991

Medori ve Steple, 2000

Dinamik Performans
Yonetim Sistemi
(Dynamic Performance

ManagementSystems)

Bititci, 2000

Bititci, 2000

Biitiinlestirilmis Performans
Yonetim Sistemi (Integrated
Performance Management
System)

Bititci, 1994

Bititici v.d., 2000

Medori ve Steple Yapist

Medori ve Steeple, 2000

Tangen, 2004

Kaynak: Elife DILMAC, Bir Egitim ve Arastirma Hastanesinde Kurumsal Performans
Karnesi (Balanced Scorecard) Yonteminin Uygulanabilirligi, Hacettepe Universitesi, Yaymlanmig
Yiiksek Lisans Tezi, 2011, s.16.

2.2. Geleneksel ve Modern Performans Olgme Yaklagimlari

Geleneksel performans Olgme sistemleri maliyet muhasebe sistemlerine
dayanarak finansal gostergelerden olusmustur (Biger, 2010, s.9). Tek yonlii olan
geleneksel yaklasimlar bir¢ok agidan elestirilmistir (Gliner, 2006, s.24-29) :

- Agirlikli olarak finansal Slgiitlere dayanmasi; geleneksel performans dlgme
sistemleri finansal Olciilere agirlik vermektedir oysa sadece finansal veriler isletme
performansin1  dogru yansitmiyor. Gilinimiizde ¢ok sayida finansal Olgiitler

bulunmakta ve yoneticiler hangi Olciitlerin kullanilacagina karar vermede giicliik
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cekmektedir.

- Kisa donem odakl1 olmasi, finansal veriler genelde ge¢mise yonelik kisa donem
verileri yansitmaktadir. Kisa donemli finansal sonuglara ¢ok fazla 6nem vermek
isletmelerin kisa donemli yatirimlara asir1 derecede kaynak ayirmasina ve uzun
donemde deger artig1 yaratacak yatirimlara yeterli 6l¢iide kaynak ayirmamasina neden
olmaktadir.

- Geg¢mise yonelik olmasi; geleneksel performans Ol¢iim sistemlerinde,
isletmelerin  karlilik, biliylime gibi finansal, ge¢cmise yoOnelik gdstergeleri
kullanilmaktadir. Bu durum da isletmelerin calismalarini  yonlendirmek ve
degerlendirmek i¢in yeterli bilgi saglanmamis oldugundan, sadece geg¢mis verilere
dayanarak yapilan Ol¢limler gelecek planlar ve stratejik organizasyon igin yetersiz
kalmaktadir.

- Stratejik uygulamalar1 desteklememesi; geleneksel performans 6l¢iim sistemleri,
orgiit stratejisi ile iliskili degildir. Tek boyutlu olan geleneksel performans 6lglim
yaklagimlarinin amaglar1 maliyeti minimize etmek, emek unsurunun etkililigini ve
makinelerden daha etkin yararlanmay1 arttirmaktir.

- Glinlimiiz i3 dlinyasmin gergekleriyle uyusmamasi; sanayi toplumunda
isletmeler fiziki imkanlari, liretim tesisleri, makine, donanim ve techizatlar1 ile 6nemli
rekabet giicli elde etmektedir. Bilgi toplumunda ise maddi olmayan varliklarin
isletmelerin basarisinda maddi varliklara gore daha etkili olduklar1 goriilmektedir.
Geleneksel performans Olgme sistemi maddi olmayan varliklarin performans
degerlendirmesinde yetersiz kalmaktadir.

- Isletmenin birgok béliimii ile ilgisiz olmasi; geleneksel performans &lgiimiinde
Ol¢iim ve raporlar sadece ortaklara sunulmak tlizere yapilmakta ve igletme calisanlari,
tedarikcileri, devlet, kredi verenler ve endiistri gibi diger menfaat gruplar1 géz ardi
edilmektedir.

Biger ise geleneksel performans 6lgme sistemlerinin diger yonlerden de eksik
oldugunu savunmus (Biger, 2010, s.10-11):

- Isletmeleri béliimlere ayirmasi ile orgiitler birimlerden olusmaktadir. Bu

birimler kendine has ozellikler tasir, kendi Oncelikleri vardir. Finansal raporlama
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yontemi ise Orgiitlin tiimiine uygulanir. Sorun da burada ortaya ¢ikmaktadir. Mesela
pazarlama ve {iiretim birimlerinin farkli Oncelikleri vardir. Pazarlamada maliyeti
artirmak miisteriyi ¢ekebilecekken, liretim biriminin diisiik maliyet ve fiyat politikasi
satislar1 artirabilir.

- Her bir performans ol¢lim sisteminin kendine ait avantaj ve yetersizlikleri
vardir sadece birinin digerinden istiin olan yoOnlerinin bulundugu sodylenebilir.
Geleneksel ol¢iim sistemi sayilan finansal 6l¢iim sistemleri, ger¢eklere dayanmak ve
sonucu parasal olarak net ifade etme konularinda 1yi iken, finansal olmayan yeni nesil
sistemler ise isletmenin biitlinlinii ele alabilme, para ile dl¢lilmeyen degerleri de g6z
online alabilme acilarindan daha iistiin sayilabilirler.

- Geleneksel performans Olgme sistemlerinin yukaridaki yetersizliklerinden
dolay1 orgiitler yeni yonetim arayislarina girmis daha biitlinciil sistem yaklagimlar
giindeme gelmis ve zamanla geliserek modern performans 6l¢iim sistemleri ortaya
cikmistir.

Modern performans dl¢lim sistemleri ¢ok boyutlu olup orgiitsel performansi tim
yonleriyle ortaya koymaya ve dlgmeye calisirlar. Modern orgiitsel performans 6l¢tim
modelleri, 0Ozellikleri geleneksel orgiitsel performans Ol¢liim yaklasimlarindaki
eksikligi gidermek, cok boyutlu orgiitsel performans 6lgiim i¢in ortak bir vizyonun
gelistirilmesi ve ¢ok boyutlu orgiitsel performans 6l¢lim icin olusturulan stratejilerin
tiim orgiite yayilmasi igin gelistirilmistir (Olgen, 2012, 5.32).

Cok boyutlu modern orgiitsel performans 6l¢lim yaklasimlar: ile geleneksel tek
boyutlu oOrgiitsel performans oOl¢iim yaklasimlar1 arasindaki farklar Tablo4’te

aciklanmaktadir (Olgen, 2012, 5.30):

Tablo 4. Modern Performans Olgiim Yaklasimlar1 ile Geleneksel Performans Olgiim Yaklasimlar:
Arasindaki Farklar

Geleneksel orgiitsel performans Modern orgiitsel performans 6l¢iim
olciim yaklasimlar: yaklasimlari
Geleneksel =~ muhasebe  sistemine [sletme stratejisine dayanr.
dayanur.
Temelde finansal dlgiilerden olusur. Temelde finansal olmayan olciilerden
olusur.
Orta ve st diizey yonetime yoneliktir. Tim is gorenlere yoneliktir.
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Tablo 4. devam

Geleneksel orgiitsel performans él¢iim
yaklasimlari

Modern orgiitsel performans 6l¢iim
yaklasimlari

Gegmis doneme yonelik olgiilerdir.(aylik

Zamana uygun Olgiilerdir.(saatlik veya

ve haftalik) giinliik)

Anlasilmasi giic, karmasik ve Basit, gecerli ve kullanimi kolay
yanilticidir. Olciilerdir.

[s gorenlerde gerilime yol agar. [s goren tatminine 6ncelik verir.

Orgiitiin en alt diizeyini(is Siklikla i3 gorenler  diizeyinde
gorenleri)ihmal eder. kullanilir.

Sabit bir formata sahiptir. Sabit bir formati yoktur,

gereksinimlere dayanir.

Olgiilerde pozisyonlara goére degisiklik
yoktur.

Olgiilerde pozisyona gore degisiklik
vardir.

Zamana gore degismez.

Degisim gereksinimine bagl olarak
zamanla degisir.

Temelde performans1 ortaya koymaya

Performansi iyilestirmeye yoneliktir.

yoneliktir.
TZY, TKY ve benzeri gibi tekniklere TZY, TKY ve benzeri tekniklere
uygulanamaz. uygulanabilir
Siirekli iyilesmeyi engeller. Stirekli iyilesmeyi saglamaya
yardimeidir.

Kaynak: Olcay OLCEN, Orgiitlerde Performans Olgiimii ve Uluslararasi Faaliyet Gosteren

Bir isletmenin Balanced Scorecard ile Performans Olc¢iim Siireci, Anadolu Universitesi,

Yayimlanmis Yiiksek lisans Tezi, 2011, s.30.

Bu caligmada isletme performansi ¢ok boyutlu performans dlgme sisteminden
biri olan Balanced Scorecard (BSC-Toplam Dengeli Basar1 Gostergesi Yontemi)

acisindan degerlendirilmistir.

2.3. Balanced Scorecard (BSC)

2.3.1. Balanced Scorecard’in Ortaya Cikist

Kaplan ve Johnson 1987°de yazdigi eserinde, kisa vadeli finansal performans
gostergelerinin giliniin  sartlarinda yetersiz kaldigini belirtmis ve daha etkin bir
performans Sl¢ilimii i¢in organizasyonun stratejisini temel alan, sadece muhasebe degil,

iiretim, pazarlama, arastirma gelistirme gibi organizasyonun diger bdliimlerini
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kapsayan Olgiitleri de iceren finansal olmayan gostergelerin dnemini ortaya koymus.
Kar amagh isletmelerde performans Olglitlerinin daha genis kapsamli olarak nasil
kullanildigin1 6grenme amaciyla, 1990 yilinda Nolan Norton’un birgok Isletmeyi
kapsayan ve bir yil siiren “Gelecegin Organizasyonunda Performans Olg¢iimii”
(Measuring Performance in the Organization of Future) konulu ¢alisma
gerceklestirmistir.  Arastirma sonuglart Harvard Business Review dergisinin
Ocak-Subat 1992 sayisinda “The Balanced Scorecard: Measures That Drive
Performance” (Balanced Scorecard: Basartyr Yonlendiren Olgiiler) bashgiyla
yayinlanan makalesinde 6zetlenmistir. Boylece Balanced Scorecard terimi literatiire
girmistir (Asa, 2011, s.124).

Robert S. Kaplan ve David P. Norton 1993 yilinda “Putting the Balanced
Scorecard to Work” (Balanced Scorecard’t Uygulamak) adli makaleyi ve 1996 yilinda
“Using Balanced Scorecard as a Strategic Management System (Balanced
Scorecard’in  Stratejik  Yonetim Sistemi Olarak Kullanilmas1)” adli makaleyi
yayinlamiglardir. Kaplan ve Norton’un 1996 yilinda tiim ¢alismalarini genis kapsamli
ve anlasilir bir biitlin haline getirdikleri Balanced Scorecard adli kitab1 1999 yilinda
Tiirk¢e’ye cevrilmistir. Balanced Scorecard Amerikan Muhasebe Dernegi tarafindan
1997 yilinin en iyi teorik katkisi olarak édiillenmistir (Ozkan, 2011, s.19).

“Balanced Scorecard” kavraminin Tiirk¢eye terclime edilmesinde bir karmasa
yasanmaktadir (Dilmag, 2010, s.22). Bu caligmada “Balanced Scorecard” kavramina
Tiirk¢e karsilik olarak Kocel’in kitaplarinda kullandig1 “Dengeli Basar1 Gostergesi”
kavramin1 kullanilacaktir.

Klasik kontrol yaklasimi genellikle is bittikten sonra ve daha cok finansal
nitelikteki gosterilerden hareket ederek ulasilan sonuglari irdelemektedir (Kogel, 2014,
s.514 ). BSC geleneksel finansal olgiileri korur ve ayn1 zamanda isletmenin finansal
olmayan diger alanlarim1 da kontrol etmektedir. Boylece daha ‘“dengeli” veya
isletmenin ‘“‘toplam™ performansin1 gosteren bir tablo elde edilecektir (Kaplan ve
Norton, 2007, s.9 ve Kogel, 2014, s.514). Burada amag isletme stratejilerini
uygulamaya doniik hedeflere cevirmek ve bu hedefleri ifade eden gostergeleri

izleyerek stratejilerin beklenen sonuglara ulasip ulagsmadigini kontrol etmektir (Kogel,
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2014, s.514) .

BSC iist diizey yoneticilerinin Isletme stratejisini 6zel stratejik hedeflerle
herkesin anlayacagi bicimde tanimlamasi ile baslar, daha sonra da bu hedeflerin tim
organizasyon icerisinde etkin bir sekilde paylasilan, anlasilan ve benimsenen
performans olgiitleri sistemine aktarilir. Dolaysiyla BSC amaci itibariyle, finansal ya
da finansal olmayan cesitli performans gostergelerini kullanan performans 6l¢iim
araci, ayn1 zamanda biitiinlesik bir yonetim araci ve “kurumsal 6grenme” aracidir.

(Kaplan ve Norton, 2007, s.12 ve Kogel, 2014, s.514).

2. 4. Balanced Scorecard’in Boyutlari

Balanced Scorecard’da yer alan hedef ve oOlg¢iilerle isletmenin performansi dort
farkli agidan degerlendirilir. Bu dort farkli a¢1 Sekil.3’deki gibi BSC’1n ¢ercevesini
olusturur. Dolaysiyla, BSC isletme performansini finansal boyut, miisteri boyutu,
Isletme igi isleyis yontemleri ve dgrenme ve biiyiime boyutu olarak dért boyutta

inceler (Kaplan ve Norton, 2007, s.9).

Finansal
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wan Strateji hang i3lemlerds "F_f_j_' fff
miserilerimize |1 mitkemme lige 11
fand 11 ‘ il M e
gorunmeliyiz? ) perekir? . :
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Ogrenme ve Biryiime ;

ViZvonumuza Rl g
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degigim ve peligm [ o
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L sekilde korumabye ? I

Sekil 3. Dort Bakis A¢isinin Vizyon ve Stratejiye Doniistiiriilmesi
Kaynak: Robert S. KAPLAN ve David P. NORTON. Balanced Scorecard isletme Stratejisini
Eyleme Doniistiirmek, Istanbul, Sistem Yayinlari, 2007, s.10.
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2.4.1. Finansal Boyutu

Balanced Scorecard, geleneksel finansal performans O6lgme sistemlerinin
yetersizligine bir tepki olarak ortaya c¢ikmis olsa da oOrgiiti finansal olarak
degerlendiren bir boyutu igerisinde barindirir. Finansal Olgliler gegmiste yapilan
faaliyetlerle ilgili mevcut durumun 6lgiilebilen ekonomik sonuglarini 6zetlemektedir.
BSC’ta finansal olgiiler, bir Isletmenin stratejisinin karlilik agisindan Isletmeyi
gelistirmeye katkida bulunup bulunmadigini finansal hedeflere ulasip ulagiimadigin
kontrol etmek i¢in kullanilir (Kaplan ve Norton, 2007, s.33). BSC’ta finansal hedefler
uzun donemli olarak olusturulmalidir (Karabulut, 2012, s.195). Kaplan ve Norton
karhilikla ilgili olan isletme geliri, sermayenin karlilik orani, katma deger gibi
Olciilebilir degerleri finansal amac olarak saymistir, satislarda hizli bir artis saglama
ve nakit akis1 yaratmay1 da alternatif finansal amaglar olarak gdstermistir (Kaplan ve
Norton, 2007, s.33).

Kaplan ve Norton isletmelerin yiiksek performansa ulasabilmesi i¢in finansal
acidan su sorgulamalar1 6nermektedir: Finansal basar1 kazanmak i¢in hissedarlarimiza
nasil goriinmeliyiz? Finansal amaglarimiz nelerdir? Bu amaclarimizi gergeklestirmeye
yonelik hangi 6lgiileri kullanabiliriz? Ulasmak istedigimiz hedeflerimiz nelerdir? Bu
hedeflere ulasabilmek icin yapilmasi gereken/girisimler neler olmalidir ( Kaplan ve

Norton, 2007, s.10-11).

2.4.1.1. Isletme Stratejisinin Finansal Amaglar

Isletmelerin finansal amaglar1 birbirinden olduk¢a farklidir. Kaplan ve Norton
isletmelerin stratejisini yonlendiren finansal amaglar1 ti¢ gruba toplamistir (Kaplan ve

Norton, 2007, s.65).

2.4.1.1.1. Gelir Artis1 ve Bilesimi

Kaplan ve Norton, yeni miisteri ve yeni pazarlari, {iriin ve servislerin

44



cesitlendirilmesi da gelir olarak gérmiis ve bu konulardaki artiglari, iiriin ve hizmetleri
daha c¢ok katma deger saglayacak sekilde diizetilmesini finansal amaglarin gelir artisi

ve gelir bilesimi kapsamina koymustur (Kaplan ve Norton, 2007, s.67).

2.4.1.1.2. Maliyetin Diisiirtilmesi ve Verimlilik Artist

Kaplan ve Norton’a gore {irlin ve hizmetlerin dogrudan maliyetlerini diisiirmek,
dolaylt maliyetlerini azaltmak ve ortak kaynaklar1 diger isletme birimleri ile
paylagsmak icin yapilan caligmalari maliyetin diisiiriilmesi ve verimliligin artirtlmasi

amaci kapsamina girer (Kaplan ve Norton, 2007, s.68).

2.4.1.1.3. Varliklarin Degerlendirilmesi

Kaplan ve Norton’a gore varliklarin degerlendirilmesi amaci kapsaminda
isletmenin nakit doniisii gibi sermaye orani, temel aktiflerin sermayeye gore karliligi,
geri donme ve belli bir siire iginde kullanilacak hammadde miktar1 gibiler vardir.
Yoneticiler isletme faaliyetlerinde gerekli olan isletme sermayesi seviyesini azaltmaya

cabalarlar (Kaplan ve Norton, 2007, s.70).

2.4.1.2. Isletme Performansinin Finansal Gostergeleri

Isletmenin stratejik uygulamasi sonucunda ulasmas: gereken finansal nitelikteki

genel performans amag ve Ol¢iitlerine Tablo.5’de drnekler verilmistir.

Tablo 5. Finansal Boyutu Ornek Amag ve Olgiitleri

Amac¢ Olgiitler
Gelir Artis1 -Gelir art1g1 orani
-Satiglarin artirilmast -Toplam satiglarin artis orant
-Pazar payinin artirilmasi -Pazar payi artis orani
-Karliligin artirilmasi -Yeni pazardaki satig orani
-Yeni {rlinlerin artirilmast -Net kar pay1
-Yeni  miisterilerden  gelen -Yeni iirtinlerden elde edilen gelir orani
gelirin artirilmasi -Yeni iiriinlerin satig orani
-Yeni miisteri kazanimindan edinilen gelir oran
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Tablo 5.Devam

Maliyetlerin Diisiiriilmesi

-Satig, yonetim ve genel giderlerin
diisiirtilmesi

-Verimliligin artirilmast
-Sektoriin maliyet lideri olmak

-Kilit  bolimlerde wulasilan maliyet
azalmalar1 orani

-Mamullerin birin maliyetindeki diisiis
orant

-Faaliyet giderlerinin net satiglara orani

-Karin ¢alisan sayisina orant

-Yonetim giderlerinin toplam maliyetlere
orani

-Genel giderlerin toplam maliyetlere
orant

-Genel giderlerin toplam gelirlere orani

-Toplam maliyetlerdeki diisiis orani

-Rakiplerinkiyle  kiyaslanmis  birim
basina maliyet

Aktiflerin Kullammminin
Artirilmasi

-Sermayenin karlilig

-Nakit Doniis Siirecini kisaltmak
-Yatirimin karlilig

-Ekonomik katma deger
-Mevcut varliklarin kullanimini
azami seviyeye ¢ikarmak

-Satiglarin varliklara orani

-Net kérin, 6z kaynaklara orani

-Nakit akis1 orani

-Stok devir hizi

-Yatinmlardan elde edilen kazancin,
ortalama

Yatirim miktarina orant

-Ekonomik katma deger

-Alacaklarin doniisiim orani

-Saticilara borglarin  ortalama 6deme
siiresi

Kaynak: ibrahim Cemal GENCAY. Kurumsal Performans Degerlendirme ve Termal Turizm

Isletmelerinde Kurumsal Performans Karnesi Olusturulmasina Yoénelik Model Ornegi, Gazi

Osman Pasa Universitesi, Yaymlanmis Doktora Tezi, 2011, 5.62

2.4.2. Miisteri Boyutu

Miisteri boyutu bir isletmenin iirlin ve hizmetleri araciligi ile miisterilerinin

ihtiyaglarin1 nasil karsiladigma iliskin bir gostergedir. BSC’in miisteri boyutu,

firmanin belirlemis oldugu vizyona ulasabilmesi adina miisterilere nasil goriinmesi

gerektigi sorusundan hareketle sekillenmektedir ( Kaplan ve Norton, 2007, s.10-11).

Balanced Scorecard’in miisteri boyutunda, isletme Oncelikle ilgili biriminin

rekabet etmeyi planladig1 pazardaki miisteri kitlesi ve lirtin sunacagi pazar boliimlerini

tanimlar. Sonra her birim kendi miisteri kitlesinin ihtiyaglarina dayanarak hedefleri

olusturur. Daha sonra bu hedeflerle iliskili isletmenin hedef miisteri kitlesinde

gosterecegi performans 6l¢iisii de belirlenecektir (Kaplan ve Norton, 2007, s.81).

Mc.Adam ve Walker’a gore BSC yontemi miisteri memnuniyetini elde ederek
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karlilig1 arttirmayr hedeflemektedir. Bu yilizden miisteri boyutundaki hedefler ve
performans Olgiitlerinin finansal boyuttaki hedef ve olciitleri destekleyici nitelikte
olmalar1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda isletmeler hedeflerin gergeklestirilebilmesi i¢in

miisteriler bazinda neler yapilabilir sorusuna cevap aramalidirlar (Giiner, 20006, s.42).

2.4.2.1. Miisteri Boyutundaki Temel Olgiimler

Balanced Scorecard’in miisteri boyutunda bes temel Olgiim grubu kullanilir

(Kaplan ve Norton, 2007, s.89).

2.4.2.1.1. Pazar Pay1

Rockwater’in Pazar pay1 Ol¢iisiine gore, pazar payr uzun donemli ortaklik i¢cinde
bulundugu miisterilerden elde ettigi islerin toplam islere olan oranidir. Kaplan ve
Norton’e gore, hedef miisteri kitlesi belirlendikten sonra, pazar paymin dl¢iimii ¢cok
kolay olur, hesaplamada toplam is olarak devlet istatistikleri ve diger kamu
kaynaklarindan elde edilen pazar biiyiikliigi ile ilgili ortalama veriler kullanilabilir

(Kaplan ve Norton, 2007, s.88).

2.4.2.1.2. Miisteri Memnuniyeti

Kaplan ve Norton’e gore, miisterilere sunulan iiriin ya da hizmetlerin miisterileri
tatmin etme seviyesini 6zel performans degiskenleri ile 6lgiiliir. Bu dl¢lim isletmeye
islerin nasil yiiridiigii hakkinda geri bildirim saglar. Miisteri ihtiyaglarinin gittikce
arttig1 rekabetin yiikseldigi giiniimiizde ortalama miisteri tatmin seviyesi miisterilerin
sadakatini, devamliligini, dolaysiyla da isletme karliligin1 arttirmada yetersiz
kalmaktadir (Kaplan ve Norton, 2007, s.89). Bu yiizden isletmeler sundugu iiriin ve

hizmetlerin miisterileri tamamiyla memnun etmesine ¢aligmalidir.
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2.4.2.1.3. Miisteri Devamlilig

Kaplan ve Norton’a gére miisteri devamliligi, isletmenin miisteriler ile kurdugu,
sirdiirdigi ve korudugu iligkilerin oranidir. Miisteri memnuniyeti miisteri
devamliligina neden olur, miisteri devamlilig1 ise hedef miisteri kesimlerinde pazar

paymu arttirir ve korur (Kaplan ve Norton, 2007, s.89).

2.4.2.1.4. Miisteri Kazanma

Miisteri kazanma, oOrgiitler ayakta kalabilmek icin hedef pazarlarinda yeni
misteriler kazanmak durumundadirlar. Kaplan ve Norton’a gore miisteri kazanma,
isletmeler yeni miisterileri ya da yeni isleri cekme ve kazanma oranini mutlak ya da
bagli degerle ile takip eder. Miisteri kazanma degeri kazanilan yeni miisterilerin sayisi
veya yeni miisterilere yapilan satislarin miktar1 ile Olciilebilir. Miisteri kazanma
hizmet sektoriindeki kredi kart, dergi aboneligi gibi hizmetlerde daha da O6nem

kazanmaktadir (Kaplan ve Norton, 2007, s.89).

2.4.2.1.5. Miisteri Karlilig

Kaplan ve Norton’a gore miisteri karliligi isletmelerin miisteriye hizmetlerin
sunuldugu ve stiregteki 6zel harcamalarin da ger¢eklesmesinden sonra miisteriden
elde ettigi net karim olcer. Isletmeler sadece tatmin olmus ve mutlu miisterilere degil,
aynit zamanda karli miisterilere sahip olmayi istemelidir. Tim miisteri isteklerine,
Isletmenin kérina olacak yollardan cevap verilmesi miimkiin degildir. Miisteri karlilig1
oOl¢iisli hedef miisterilerden bazilarinin karli olmadigini ortaya ¢ikarmaktadir, 6zellikle
yapilan reklam ve tanitim maliyetlerine yetecek kadar mal satis1 olmayan yeni miisteri
kitlesinde bu durum goriilmektedir (Kaplan ve Norton, 2007,s.91).

Miisteri karliligi degerlendirmelerinde, isletmelerin onilinde birtakim secenekler
bulunmaktadir. Ozellikle yeni miisteriler baslangicta karsiz gibi goriinseler bile

bliylime potansiyeli tasidiklarindan karli miisterilere dontistiirme firsatlar1 olarak
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degerlendirilebilirler. Miisteri karlilig1 incelemelerinde hem pazar kesiminin hem de

karlilik Olgiilerinin bir arada kullanilmasi, yoneticilerin pazar kesimleri ile ilgili

stratejilerinin etkinligi hakkinda ¢ok degerli geribildirim almalarini saglar (Kaplan ve

Norton, 2007,5.92).

2.4.2.2. Miisteri Boyutundaki Genel Performans Amag ve Olgiitler

Miisteri boyutunda kullanilabilecek genel performans amag¢ ve Olgiitlerine

ornekler Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Miisteri Boyutu Ornek Amag ve Olgiitleri

Amag

Olgiitler

Miisteri Secim Amaclari

-Miisteri karhiligini artirmak
-Miisteri kesimlerini anlamak

-Kar getirmeyen miisterileri elemek
-Yiiksek degerli miisterileri
Hedeflemek

-Markalarin taninmislhigi artirmak

-Hedeflenen kesimlerindeki miisteri (Pazar

pay1) orant

-Kar getirmeyen miisteri ylizdesi

-Stratejik 6nemi olan (kurumsal) miisteri

sayis1

-Marka farkindalig1 ve tercihi orani (anket)
-Yeni miisterilerden edinilen gelir orani

-Her bir satis kanalinin satis miktari

Miisteri Kazanma
-Kitlesel pazarlama uyarlamak

-Yeni miisteriler edinmek

-Kampanyalara verilen miisteri tepkisi orani
-Uriinii denemek i¢in numuneleri kullanan
miisteri sayist

-Doniistiiriilen potansiyel misteri orani
-Edinilen yeni miisteri basina maliyet
-Pazarlama giderlerinin satislara orani
-Mevcut

miigterilerin  gondermelerinden

edinilmis yeni miisteri sayisi

Miisteri Memnuniyeti
-Cazip bir deger teklifiyle miisteri

memnuniyetini artirmak

-Fazlastyla memnun miisterilerin orani
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Tablo.6 Devam

Miisteriyi Elde Tutma -Sadik miisterilerden gelen takdir-tavsiye

(Devamhiligy) sayisl

-Miisteriyi sadakati yiiksek -Satis iadeleri ve sikayetlerdeki diisiis orani
miisteriye donustiirmek -Miisteri pay1 (misterini ilgili kategorideki

-Hizmette kusursuzluk sunma harcamasinin orani)

-Miisterilerin  talep veya Isletmelerini
cevaplama siiresi
-Kaybedilen miisteri sayis1

-Devam eden miisteri sayisi

Kaynak: Ibrahim Cemal GENCAY. Kurumsal Performans Degerlendirme ve Termal Turizm
isletmelerinde Kurumsal Performans Karnesi Olusturulmasina Yénelik Model Ornegi, Gazi

Osman Pasa Universitesi, Yaymlanmis Doktora Tezi, 2011, 5.68

2.4. 3. I¢ Siirecler Boyutu

Balanced Scorecard’in i¢ siirecler boyutu finansal ve miisteri boyutlarinda yer
alan hedefleri bagarmak i¢in isletme igerisinde bulunmasi gereken siireglerin yetkinlik
ve beceriler, teknolojiler ve Olgiitleri belirlemektedir (Kaplan ve Norton, 2007,
s.10-11 ve Karabulut, 2012, s.198).

Isletme ici islevler boyutu olarak da bilinen bu boyuttaki amac ve Slgiilerin
olusturulmas: islemi, ayn1 zamanda BSC yontemini geleneksel performans 6l¢iim

sistemlerinden ayran énemli 6zelliklerindendir (Biger, 2010, s.61).

2.4.3.1. I¢ Siirecler Boyutundaki Deger Zinciri

Kurumlar i¢ islemler siirecini gelistirirken miisterilerine deger yaratmak ve
finansal sonuclar elde etmek icin Sekil 2.2°deki gibi yenileme, operasyonlar ve satis
sonrasi olmak {izere siral1 li¢ halkadan olusan bir deger zinciri igerisinde farkli bir dizi

islem uygularlar.
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. Operasyonlar Satis sonrasi
Yenileme

L siireci hizmet siireci
siireci

Miisteri

Miisteri Pazarin ‘Mal/Hizmet
Ihtiyaglarinin  tammla Teklifinin hizmet
tanimlanmasi mmasi ratilmasi i sunumu

Sekil 4. I¢ islemler Siirecindeki Deger Zinciri
Kaynak: Robert S KAPLAN ve David PNORTON. Balanced Scorecard Isletme Stratejisini
Eyleme Déniistiirmek, istanbul, Sistem Yayinlari, 2007, s121.

Kaplan ve Norton’a gdre deger zincirinin ilk halkasi olan yenileme siirecinde
isletmeler, miisterilerinin potansiyel ihtiyaclarini arastirip tanimlar ve bu ihtiyaglar
karsilayacak iiriin ve hizmet tasarimlart yapar. Deger zincirinin ikinci basamaginda
isletmeler birinci basamakta yapilan tasarima gore tirlinler liretir ve miisterilere sunar.
I¢ degerler zincirinin {i¢iincii halkasi, satistan ve teslimattan sonra miisteriye sunulan

hizmettir (Kaplan ve Norton, 2007, s.117-120).

2.4.3.2. Isletme i¢i Islemler ile ilgili Genel Amag ve Olgiitler

Isletme ici islemler boyutunda ele alinan yenileme siireci, operasyonel islemler
ve satig sonrasi hizmetler ile ilgili genel ama¢ ve Olciitlere 6rnekler Tablo.7’de

verilmistir.

Tablo 7. Isletme i¢i islemler Boyutu Ornek Amag ve Olgiitleri

Amacg Olgiitler
Yenileme Siireci -Yeni iiriin/hizmet sayisi
-Gelecekteki miisteri -Yeni iiriin/hizmet gelistirme siiresi
ihtiyaglarini 6nceden gérme -Miisteri  katkis1  temel alinarak baslatilan
-Yeni 1riin ve hizmetleri | projelerin sayist veya orani
kesfetmek ve gelistirmek -Zamaninda piyasaya siiriilen {irin orani
-Yeni iriin/hizmeti pazara ilk -Yeni pazar ve miisterilerden edinilen gelir orani
¢ikaran olmak -Patentli Uiriinlerin satig orani
-Yeni patent sayist
-Arastirma-gelistirme giderleri,
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Tablo 7. Devam

Operasyonlar Siireci

-Islem siiresinin kisaltilmas1

-Islem kalitesinin artirilmasi

-Uriin/hizmetleri  zamaninda
teslim etmek

-Miisterilere sifir hatali {riin
ve hizmet sunmak

-Islem (iiriin/hizmet iiretim)
maliyetini  azaltmak,  sektdriin
maliyet lideri olmak

-Islemlerin ortalama maliyeti

-Miisteri bilgi-sisteminin etkinligi

-Pazara ilk ¢ikan yeni iiriin/hizmet sayis1
-Uriin/hizmetlerin miisterilere ulastirilma siiresi
-Siparislerin ortalama iiretim siiresi

-Miisteri tekliflerine cevap verme siiresi
-Zamaninda ulasan teslimatlarin orani

-Kusursuz teslimatlarin orani

(dogru zaman/yerde hatasiz iiriin teslimati)
-Yeniden islenen iirlin sayisi

-Kusurlu {iriin orani

-Kilit operasyon siireglerinin faaliyet tabanli
Maliyeti

-Rakiplerle kiyaslanmig birim basma maliyet
-Tedarikgilerin dogru zamanda ve dogru miktarda
teslim ettigi siparislerin orani

-Miisterilere yansiyan hatali iiriin/hizmet orani
-Uretim ve sunumla ilgili sikAyet sayisi/orani
-Kapasite kullanim orani

-Stok devir hizi

-Birim maliyetleri/toplam maliyetler (genel, satis,
yOnetim) orani

Satis Sonrasi Hizmetler

-Satis sonrasi hizmetlerde tstiinliik

saglamak

-Rakiplere gore teslimat siiresi

-Uriinlerin ~ kullanim:1  konusunda  miisterilere

verilen egitim siiresi

-Hatal1 tirtinlerin tamir veya degistirme stiresi
-Satis sonras1 hizmetlerden gelen sikayet
veya takdir sayist

Kaynak. Ibrahim Cemal GENCAY. Kurumsal Performans Degerlendirme ve Termal Turizm

isletmelerinde Kurumsal Performans Karnesi Olusturulmasina Yénelik Model Ornegi, Gazi

Osman Pasa Universitesi, Yayinlanmis Doktora Tezi, 2011, .76

2.4. 4. Ogrenme ve Gelisme Boyutu

Kurumsal Performans Karnesi’nin dordiincii boyutu olan 6grenme ve gelisme

boyutunda, “vizyonumuza ulagmak icin degisim ve gelisim yeteneklerimizi nasil

stirdlirebiliriz?” sorusunun cevabinin aranmaktadir (Dilmag, 2011, s.33). Bu boyut

isletmede uzun donemli biiyiime ve gelisme kaydedilmesi icin gerekli olan altyapiyi

belirler (Kaplan ve Norton, 2007, s.36).

BCS’1n finansal, miisteri ve i¢ siire¢ boyutlar igletmenin calisanlari, sistem ve

yonetimin mevcut performansini ile isletmenin gelisimini saglayacak performans
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gereksinimleri arasindaki farki ortaya koymaktadir. Isletmeler bu acig1 kapatmak igin
calisanlaria yeni yetki kazandirmasi, bilgi sistemi ve bilgi teknolojilerini yenilemesi
ve yoOnetim sistemlerini uyumlu hale getirmesi gerekir (Kaplan ve Norton, 2007,

s.36).

2.4.4.1. Ogrenme ve Gelisme Boyutunun Ug Kategorisi

Balanced Scorecard modelinin 6grenme ve gelisme boyutunda, stratejiyi
harekete ge¢irmek igin varligr vazgecilmez olan soyut varliklar ii¢ grupta toplanir

(Kaplan ve Norton, 2007, s.154).

2.4.4.1.1. Calisanlarin Yetenekleri

Teknolojinin gelismesi ile beraber sanayi isletmelerinde islemler bilgisayar ile
ayarlanir hale gelmistir, bu durum c¢alisanlardan fiziksel yeteneklerden o&tiirii beceriler
talep etmektedir. Hatta hizmet sektoriinde de yiikselen rekabet ortamindan dolayi
calisanlardan talep edilen beceriler de daha ¢ok bilgiye yonelik olmaktadir. Bu yiizden
caligsanlarin isletme icindeki rolii degismistir, bu degisim isletmelerdeki yonetim ile
ilgili 6nemli diisiince degisimidir. Calisanlarin roliinde meydana gelen bu degisiklikler,
Isletmelerin ¢alisanlarini yeniden egiterek onlari gelistirmeyi ve onlarin yaratict
yeteneklerini igletmenin amaglarina ulagmasi icin harekete gecirmelerini

gerektirmistir (Kaplan ve Norton, 2007, s.154).

Bir¢ok isletmede calisanlarla ilgili amaglar1 isaret eden ii¢ tane gosterge vardir
(Kaplan ve Norton, 2003, s.157):

a) Calisanlarin tatmini
b) Calisanlarin siirekliligi

c¢) Calisanlarin verimliligi
Kaplan ve Norton’a gore bu gostergeler i¢inde calisanlarin tatmini c¢alisanlarin

stirekliligi ve verimliligini saglamada yararlidir (Kaplan ve Norton, 2003, s.157).
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2.4.4.1.2. Bilgi Sistemlerinin Yeterliligi

Giliniimiiziin rekabetci is ortaminda yonetsel ve operasyonel tiim kademelerde
caliganlarin etkili olabilmeleri i¢in miisteriler, i¢ isleyisler ve aldiklar1 kararlarin
finansal sonuglar1 hakkinda miikemmel seviyede bilgiye ihtiyaglar1 vardir. Bilgi
¢agmin ortami, hem imalat hem de hizmet sektdriinde faaliyet gosteren Isletmelerin
basarili olabilmeleri i¢in yeni yeteneklere ve gilice sahip olmalarini, bu dogrultuda
bilgi sistemlerini kurmalarin1 ve zaman iginde bu sistemlerin yeterliliklerini
sorgulamalarini gerektirmektedir (Kaplan ve Norton, 2007, s.163).

Miisteri ile ilgili bilgi ylizdesi, miisteri bilgilerin saglig1 gibi gostergeler bilgi

sistemlerinin yeterliligi performansini yansitabilir (Kogel, 2014, s.517).

2.4.4.1.3. Motivasyon, Yetki Vermek ve Baglanti Kurmak

Calisanlarm Isletme basarisina katkida bulunabilmesi i¢in isletme menfaatlerine
uygun motive edilmesi gerekir. Bu konu ile ilgili dl¢iiler asagidaki gibidir (Kaplan ve
Norton, 2003, s.16):

a) Ortaya atilan ve uygulanan Onerilerle ilgili 6l¢iimler: Ortaya atilan Onerileri
Olcmede en basit 6l¢ii calisan basina yapilan 6neri sayisidir.

b) Gelisimin Olgiilmesi: Basarili bir Oneri programinda calisanlar tarafindan
yapilan oneri sayist kadar o Onerilerle alinan yol, kaydedilen gelisme de onemlidir.
Isletmeler bu programlar sonucunda miisteri ve Isletme i¢i yontemlerin belirli
islemlerinde kalite, zaman veya performans agisindan gelismeler elde etmeyi
hedefleyebilirler.

¢) Bireysel ve kurumsal uyum o6lgiileri: Bu 6l¢ii ile ilgili odaklanilmasi gereken
konu; kisi veya departman hedeflerinin BSC’ da belirtilen hedeflere uygun olup

olmadigidir.
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2.4.4.2. Ogrenme ve Gelisme Boyutu ile Ilgili Genel Amaglar

Kurumsal performans karnesi (BSC) 6grenme ve gelisme boyutunda yer alan

calisan yetenekleri, bilgi sisteminin yeterliligi ve sermayesi ve motivasyon ile ilgili

genel amag ve Ol¢iitlerden 6rnek Tablo.8’de verilmistir.

Tablo 8. Ogrenme ve Gelisme Boyutu Ornek Amag ve Olgiitleri

Amaglar

Olgiitler

Calisan yetenekleri
-Kalite yonetimi ve siireg

iyilestirmede becerileri
gelistirmek

-Calisanlarin tatminini,
verimliligi  ve  devamliligin
artirmak

-En iyl personelin ise

alinmasi ve elde tutulmasi

-Kalite yonetimi teknikleri, sifir stok vb. konularda
egitimli ¢alisanlarin orani

-Donemsel toplam ¢aligan tatmin endeksi

-Onemli gorevlerdeki calisanlarin devir oram

-Calisan basina diisen toplam iriin, gelir veya katma
deger orani

-Calisan basina egitim saati

-Toplam egitim harcamalari

Bilgi sisteminin yeterliligi
-Siireg iyilestirme ve miisteri

memnuniyetini destekleyen
teknolojileri uygulamak

-Yeni mamul/teknoloji
liderligi

-Stratejik bilgiye ulasmak

-Operasyonlarindan aninda geri bildirim alan
calisanlarin orani

-Siparis  durumunu
edebilen misterilerin orant

-Rakiplere kiyasla kullanilan bilgi teknolojisi diizeyi

-Ar-Ge harcamalari orani

-Yeni mamulleri gelistirme siiresi

-Rakiplere kiyasla gelistirilen yeni teknoloji veya
urlin sayisi

elektronik ortamda takip

Motivasyon

-Yenilik¢i
etmek

-Siirekli iyilestirme kiiltiird
gelistirmek

-Takim
artirilmasi

-Gelisme ve yiikselmenin
tesvik edilmesi

-Miisteri merkezli bir kiiltiir
olusturmak

kiltiiric  tesvik

performansmln

-Calisan basina yapilan 6neri sayisi

-Yeni {irtin ve yetkinlikler i¢in gelen 6neri sayisi

-Uygulamaya koyulan 6neri sayist

-Onemli islemlerde kaydedilen gelisme orani

-Isletmenin vizyon ve stratejisini anlayan ve uyumlu
calisanlarin orani

-Birimler tarafindan paylagilan kalite ve siireg
tiretme fikirlerinin sayisi

-Calisan Onerileri ve faaliyetlerinden kaynaklanan
performans iyilesmesi orani

-Siirekli iyilestirme ve bilgi paylagmm  kiiltiiri
lizerine ¢alisan anketi

-Calisanlarin,  ekiplerin ~ ve  departmanlarin
amagclarimin stratejik amaclarla uyum saglama orani

-Kurulugu strateji yoniinde harekete gegirecek
liderlerin sayis1

-Takimlar tarafindan gelistirilen, gergeklestirilen
projelerin veya ¢aligmalarin orani

Kaynak: Ibrahim Cemal GENCAY. Kurumsal Performans Degerlendirme ve Termal Turizm

Isletmelerinde Kurumsal Performans Karnesi Olusturulmasina Yonelik Model Ornegi, Gazi

Osman Pasa Universitesi, Yaymlanmis Doktora Tezi, 2011, 5.84
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Kaplan ve Norton’a gore bu dort boyut, dikilmis ve giyilmeye hazir bir ceket
olarak degil, bir kalip veya sablon olarak degerlendirilmelidir. Yani BSC sistemi
kesin ve tiim isletmeler i¢in ayni siireglere sahip bir model degil, aksine farkli igletme
tiirlerine ya da farkli 6lglimlere gore uyarlanabilecek detayli ve esnek bir sistemdir.
Isletmeler dort boyutun tiimiinii ya da isletme ihtiyacina goére iki ya da iiciinii
kullanabildigi gibi, isletmenin faaliyet gosterdigi sektor ve stratejisine gore baska
gostergeleri de ekleyebilir (Kaplan ve Norton, 2007, s.44). Onemli olan isletme
performansinin sadece finansal gostergelere bagli kalmayip, isletme performansini bir

biitiin olarak ve dengeli sekilde gorebilmektir (Kogel, 2014, s.517).
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3. CIN’IN GUANGDONG BOLGESINDEKI URETIM ISLETMELERININ
TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY) UYGULAMALARININ iSLETME
PERFORMANSI UZERINDEKI ETKiSi CALISMASI

3.1. Arastirma Bolgesi Tanitimi

Cin hala gelismekte olan tlkeler sirasinda yer alsa bile gelisimi ¢ok hizla olan
bir iilkedir, 6zellikle niifusun ¢ok olmasindan kaynaklanan ucuz isgiicii, nakliyat
acisindan denizlerle smirlanmast vs. Ozellikler imalat sektoriinde avantaj
kazandirmaktadir ve suan neredeyse diinyanin her yerinde Cin mali bulunmaktadir.
Bu ylizden Cin diinyanin fabrikasi diye adlandirilmistir. Bu tez arastirmasina konu
olan Cin’in Guangdong bdlgesi Cin’deki en Once gelisen eyaletlerinden biridir.

Asagida bolge ile ilgili kisaca bilgi verilmistir.

3.1.1. Genel Durumu

Konumu: Guangdong eyaleti Cin Halk Cumbhuriyeti'nin 23 eyaletinin en
kuzeyine yerlesmis biridir. Ek.1°’deki Cin haritasinda gosterildigi gibi batisinda
Guangxi 0zerk bolgesi, kuzeyinde Hunan ve Jiangxi eyaletleri, kuzeydogusunda
Fujian yonetim bolgesi, glineyinde de 6zel yonetim bolgeleri olan Hong Kong ve
Makao ile Giiney Cin Denizi bulunur. Ayrica Cin'in en uzun kiy1 seridine sahip
eyaletidir (Anonim, bt).

Dili: Guangdong eyaletinde, bir¢ok kuzey Cin bolgelerinde konusulan Kantonca
konusulmaktadir (Anonim, bt).

Niifusu: Cin Halk Cumbhuriyeti'nin en kalabalik idari boliimii olan Guangdong
eyaletinin, resmi istatistikler daha az gosterse de sayilar1 30 milyonu gegen gdgmen
isciler de katildiginda 120 milyon kadar niifusa sahip oldugu tahmin edilmektedir

(Anonim, bt).
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3.1.2. Ekonomik Durumu

2014 yilinda Guangdong eyaletinin kisi bagina GSYH (gayri safi yurtigi hasila)
63,452 Yuan olmustur, bu su donem doviz kuruna goére 10,330 Amerikan dolar
olmustur ve ilk defa on bin Amerikan dolarint ge¢mistir. Ayn1 yildaki endiistriyel
katma deger ise 1,048,203 trilyon Yuan olmustur. Istatistik dairelerine gdre 2010
yilinda eyaletin bazi illerinde kisi basina GSYH on bin dolar1 gecmistir, fakat
eyaletin bazi1 bolgelerinde ise hala devlet ortalama GSYH seviyesine yetmemistir
(Anonim, bt).

Guangdong eyaletinde degisik sektorlerde imalat yapilmaktadir. Burada ayni
ildeki isletmeler ayn1 sektore odaklanmistir. Sektorlerin illere gore dagilimi Ek2’deki
tabloda gosterilmektedir. Bu bolgede yerel imalat isletmelerinden baska DuPont,
Sony gibi diinya ¢apindaki iinlii isletmelerin de fabrikalar1 bulunmakta (Liang, Zhang
ve Chen, 2009, S.13-35).

Cin glimriik dairelerine gore 2013 yilinda ASEAN’e ihracat ithalat ticaret degeri

1,0221 trilyon olmustur ve bir onceki seneye gore 10,7% artmistir (Anonim, bt).

3.2. Arastirma ile ilgili Bilgiler
3.2.1. Arastirma Modeli

Arastirma tarama modelidir. Toplam kalite yonetiminin Cin’in Guangdong
bolgesindeki liretim firmalarinin uygulama siirecini igermektedir. Bu siire¢ igerisinde
ve sonrasinda firma performanslari da Olclilerek, toplam kalite yOnetimi

calismalarinin tiretim firmalari izerindeki etkileri incelenmistir.

3.2.2. Evren ve Orneklem

Omeklem Cin’in Guangdong bdlgesindeki iiretim isletmeleri temel almnarak,

isletme kapasitelerine gore her isletmeden belirli sayida kisiler ile anket ¢aligsmasi
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yapilmistir. Segilen kisiler arasinda iist diizey yoneticiden mavi yakaya kadar olan
pozisyonlardaki kisilere ulasilmaya calisilmistir. Bu kisimda tabakali 6rnekleme

metodu esas alinmistir.

3.2.3. Verilerin Analizi

Arastirma i¢in anket yontemi ile toplanan verilerin analizi SPSS 21 paket
programi kullanilarak bilgisayar ortaminda analiz edilmistir.

Yapilan analizlerde 300 katilimc1 igeren 6rneklem iizerinden gidilmistir. Anketin
giivenilirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan yararlanilmistir. Toplam kalite
yonetimi Olgegi dahilindeki alt boyutlar da giivenilirlik analizine tabi tutularak ic
tutarliliklar1 Alfa Katsayisi ile 6l¢iilmiistiir.

Anket formunda yer alan diger bir 6l¢iit isletme performansi adi altinda likert
sorularidir. Bu boliim ile tretim isletmelerinin satis, iiretim, maliyet, miisteri
memnuniyeti, misteri sayisi, karlilik, nakit akisi, pazar payi, verimlilik, etkinlik,
tirtin kalitesi, stok devir hizi, ¢alisgan memnuniyeti gibi degiskenlerin toplam kalite
yonetimi uygulamalar1 beraberinde artis ve azalislar1 6grenilmeye ¢alisiimistir.
Burada isletme performansi 6lgiitleri olan ortalama ve varyans, demografik verilerin

kirilimlarina gore incelenmistir.

3. 3. Verilerin Analizi

3.3.1. Demografik Veriler

Tablo 9. Cinsiyet Dagilimi Tablosu

Cinsiyet
Frekans Yiizde
Deger Kadin 160 53,3
Erkek 140 46,7
Toplam 300 100,0

Arastirmaya katilanlarin  %53°liikk gibi kadinlardan olugmaktadir. Erkek
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calisan %46 civarinda olup 140 kisiden olusmaktadir. Kadin calisanlarin erkek
calisanlardan fazla oldugunu gérmekteyiz. Bu da kadin girisimcilerin de fazlalikta

oldugu sonucunu gostermektedir.

Tablo 10. Yas Dagilimi Tablosu

Yas
Frekans Yiizde
21-30 192 64,0
31-40 78 26,0
Deger 41-50 28 9,3
50 ve tizeri 2 0,7
Toplam 300 100,0

Tabloda ankete katilan kisilerin yas araliklarima gore dagilimlart verilmistir.
21-30 yas arasinda 192 kisi ve 31-40 yas arasinda 78 kisi olup ¢ogunlugu

olusturmaktadirlar. Geng ¢alisanlarin fazlalikta oldugu goriilmektedir.

Tablo 11. Egitim Durumu Dagilimi Tablosu

Egitim durumu

Frekans Yiizde

Ortadgretim 41 13,7

Universite 78 26,0

Deger Yiiksek Lisans-Doktora 181 60,3
Toplam 300 100,0

Katilimcilarm egitim diizeylerine gore dagilimlar tabloda verilmistir. Doktora ve

yiksek lisans yapmis olan c¢alisanlarin  sayist 181 olup, arastirmaya

katilanlarin %60°n1 kapsamaktadir. Calisanlarin %26’s1 78 kisi tiniversite mezunudur.

Tablo 12. Yabanci Dil Seviyesi Dagilim1 Tablosu

Yabanci dil seviyesi

Frekans Yiizde
Bilmiyorum 20 6,7
Diisiik diizeyde biliyorum 98 32,7
Deger | 01t diizeyde biliyorum 116 38,7
Iyi diizeyde biliyorum 66 22,0
Toplam 300 100,0
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Yukaridaki tabloda katilimcilar yabanci dil bilme agisindan degerlendirilmis ve

sonuclar tabloda derlenmistir. Katilimcilarin geneli diisiik ve orta diizeyde yabanci

dile sahip, %22’si ise 1yi diizeyde yabanci dile sahiptir.

3.3.2. Firma Verileri

Asagidaki tablolarda firmalara iligkin bilgilerin dagilimlar1 verilmistir.

Tablo 13. Firma Gelir Diizeyi Dagilimi Tablosu

Firmamzn gelir diizeyini ne 6l¢ciide buluyorsunuz?

Frekans Yiizde
Deger Cok iyi 54 18,0
Iyi 144 48,0
Orta 64 21,3
Kotii 38 12,7
Toplam 300 100,0

Kisilere firmalar1 igin gelir diizeyini nasil bulduklari sorulmus ve yukaridaki

tabloda sonuglar yer almaktadir. Katilimcilarin %18’1 gelir diizeyini

yaklasik yaris1 firmalarinin gelir diizeyini ‘iyi’ olarak degerlendirmistir.

Tablo 14. Firmanin Toplam Kalite Y6netimi Uygulama Tablosu

cok 1yi’ ve

Firmamzda Toplam Kalite Yonetimi uygulaniyor mu?

Frekans Yiizde
Evet 190 63,3
. Yeni uygulama asamasindayiz 49 16,3
Deger
Hayir 61 20,3
Toplam 300 100,0
Firmalarin  yaklagitk %631 toplam kalite yOnetimi uygulamalarini

gerceklestirmektedirler. %20 kadar kismi ise toplam kalite yonetimi ¢aligmalarini

uygulamamaktadirlar.

61




Tablo 15. Firmalarin Toplam Kalite Yonetimi Uygulama Zaman Dagilimi1 Tablosu

Firmanizda Toplam Kalite Yonetimi uygulanmiyorsa, ka¢ yildir

uygulaniyor?
Frekans Yiizde
0-4 160 72,8
5-9 32 14,5
Deger |10-14 16 7,3
15 ve daha fazla 12 5.4
Toplam 220 100,0

Firmalarin %72 gibi biiyiik kism1 toplam kalite yonetimi ¢aligmalarini 0-4 yildir

uygulamaktadirlar. Bazi firmalar 10-14 yil gibi uzun siiredir toplam kalite yonetimi

caligmalarina yer vermektedirler.

Tablo 16. Firmalarin Toplam Kalite Yo6netimi Uygulama Derecesi Dagilimi Tablosu

Toplam Kalite Yonetimini uygulanma derecesi

Frekans Yiizde
Deger Sik stk 158 52,7
Nadiren 64 21,3
Bazen 40 13,3
Hig 38 12,7
Toplam 300 100,0

Firmalarin yarisindan fazlasi toplam kalite yonetimi ¢aligmalarini siklikla

uygulamaktadirlar. Firmalarin %25°1 nadiren ve bazen olmak iizere ¢ok sik

uygulamamaktadirlar.

Tablo 17. Toplam Kalite Yo6netimi Uygulama Nedeni Dagilimi Tablosu

Toplam Kalite Yonetimini uygulamalarina baslamanizin en 6nemli nedeni nedir?
Frekans Yiizde
Miisteri sikayetlerini azaltmak 90 22,7
Uriinlerimizin kalitesini miisterilerimize kanitlamak 128 32,2
Deger | Verimliligi yiikseltmek 112 28,1
Firmanin imajimni iyilestirmek 68 17,1
Toplam 398 100,0
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Firmalarin toplam kalite yoOnetimi uygulamalarmma baglamalarinin temel
sebepleri lriinlerinin kalitesini miisterilerine kanitlamak ve verimliligi yiikseltmektir.
Ayrica firmalar bu uygulama ile miisteri sikayetlerini azaltmak ve firma imajini

tyilestirmekte istemektedirler.

Tablo 18. Firmanin Personel Sayis1 Dagilimi Tablosu

Firmanin personel sayisi
Frekans Yiizde
1-49 100 33,3
50-299 92 30,7
Deger |300-1000 58 19,3
1000 ve tizeri 50 16,7
Toplam 300 100,0

Yukaridaki tabloda firmalarin personel sayilari ile ilgili dagilimlar verilmistir.

Tablo 19. Firmalarin Ciro Dagilimi Tablosu

Firmanin cirosu
Frekans Yiizde
1 milyon Yuan' den az 38 12,7
1.01-8 milyon Yuan 142 47,3
Deger | 8.01-40 milyon Yuan 60 20,0
40.01 milyon Yuan' den fazla 60 20,0
Toplam 300 100,0

Firmalar1 yaptiklari ciro miktarlarina gore yukaridaki tabloda derlenmistir.

Tablo 20. Firmalarin Sektér Dagilimi Tablosu

Firmanin sektorii
Frekans Yiizde
Deger Ingaat 113 37,7
Elektronik 44 14,7
Gida 30 10,0
Tekstil 26 8,7
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Tablo 20. Devam

Deger

Mermer 26 8,7
Petrol 21 7,0
Makine 18 6,0
Metal 14 4.7
Plastik 5 1,7
Cam 3 1,0
Toplam 300 100,0

Tablodaki degerlere bakildiginda arasgtirma yapilan bolgede en ¢ok insaat,

elektronik ve gida sektdriine ait iiretim firmalarinin oldugu goriilmektedir. Insaat

sektorii tablodaki on sektoriin iginde %38’lik gibi bir yiizdeye sahiptir. Bu bolgede

plastik ve cam sektorlerine ait firmalar en diisiik ylizdeye sahiptir.

Tablo 21. Firma Miilkiyet Dagilimi Tablosu

Firmanin miilkiyet yapisi

Frekans Yiizde
Sahis/aile igletmesi 197 65,7
Yerli sermaye ile ortaklik 57 19,0
Deger Yabanci sermaye ile ortaklik 33 11,0
Yabanci sermaye 13 43
Toplam 300 100,0

Arastirmaya katilanlarin %65°1 sahis isletmesindedir. Ikinci biiyiik yiizdeye

sahip firma sayis1 57 olup yerli sermaye ile ortaklik miilkiyet yapisina sahiptirler.

3.3.3. Toplam Kalite Yonetimi Olgegine Ait Faktdrlerin Giivenilirlik

Hesaplamalari

Tablo 22. Cevre Faktoriiniin Giivenilirlik Degerleri Tablosu

Giivenilirlik Tstatistigi

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha Based on

Standardized Items

Madde sayist

0,919

0,923
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Cevre faktoriinlin giivenilirlik katsayist 0,919 olup yiiksek bir degere sahiptir.

Faktoriin 6l¢ekteki yeri analiz sonuglari agisindan uygundur.

Tablo 23. Cevre Faktoriiniin Maddelerine liskin Istatistik Tablosu

Maddelerin Istatistigi

Ortalama | Standart Sapma

1. Yeni iirlin tasariminda ¢evreyi kirletmemeyi de

1,05 1,34
g6z onilinde bulundurmak gerekir

2. Malzeme satin alirken ¢evre ile ilgili duyarh

S 1 1,16 1,18
davranmak bizim i¢in 6nemlidir.

N: 300

Ankette yer alan dlgege ait sorulardan ikisi yukaridaki tabloda ¢evre faktorii adi
altinda yer almaktadir. Cevre faktdriine ait iki soru vardir ve bu soruya kisilerin
verdikleri cevaplarin ortalamasi 1 civari olup, bu ortalama kisilerin ¢evre faktorii adi

altindaki maddelere tamamen katildiklarini ifade etmektedir.

Tablo 24. Tedarik¢i Se¢imi Faktoriiniin Giivenilirlik Degerleri Tablosu

Giivenilirlik Istatistigi
Cronbach's Alpha Cronbach's. Alpha Based on Madde
Standardized Items sayist
0,841 0,857 5

Olgekte yer alan tedarikc¢i secimi faktdriine ait giivenilirlik katsayis1 0,841 ve

giivenilirlik agisindan uygun bir degerdir.

Tablo 25.Tedarik¢i Secimi Faktoriiniin Maddelerine Iliskin Istatistikler Tablosu

Maddelerin Istatistigi
Standart
Ortalama

Sapma
3. Sadece sertifikali tedarikgilerle ¢alisiriz 1,60 1,38
4. Tedarik¢inin bize sundugu fiyat bizim i¢in ¢ok 6nemlidir 1,07 1,19
5. Tedarik¢inin sundugu malzemelerin spesifikasyonlara 129 120

uygunlugu bizim i¢in ¢ok énemlidir. ’ ’
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Tablo 25. Devam

6. Tedarik¢inin teknoloji kapasitesi bizim i¢in ¢ok L17 1,1
onemlidir. ’ 4
o S . . 1,4
7. Tedarikgilerin cografi yakinligi bizim igin ¢ok énemlidir. 1,17 3
N: 300

Tedarikg¢i se¢imi faktorii altinda yer alan maddeler yukaridaki tabloda siralanmis
ve kisilerin verdikleri cevaplarin ortalamalar1 verilmistir. Maddelere ait ortalamalara
bakildiginda hepsinin 1°e yakin oldugu goriilmektedir. Yani kisiler tedarik¢i se¢imi

faktorii altindaki yargilarin tiimiiyle dogru oldugunu diistinmektedirler.

Tablo 26. Tedarikgi Iliskileri Faktoriiniin Giivenilirlik Degerleri Tablosu

Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items Madde sayi1s1

0,961 0,964 17

Olgekte yer alan tedarikgi iliskileri faktoriine ait giivenilirlik katsayis1 0,961 ve

giivenilirlik acisindan oldukga yiiksektir.

Tablo 27. Tedarikgi Iliskileri Faktoriiniin Maddelerine iliskin Istatistikler Tablosu

Maddelerin istatistikleri

Ortalama | Standart Sapma

8. Tedarikgilerimizle iyi iligkilerde oldugumuz igin 1,43 1,35
giivenlik stoklarini diisiik seviyede tutuyoruz.

9. Nihai miisteri istekleri tiim tedarikgi firmalara etkin bir 1,71 1,29
sekilde iletilir.

10. Tedarik zincirindeki igletmeler birbirini genisletilmis 1,92 1,19

isletmenin bir pargasi olarak gérmektedir.

11. Mevcut triinlerimizin 6zelliklerinde degisiklik 1,86 1,04
yaparken tedarikgilerimizle genellikle birlikte ¢alismaktayiz.

12. Yeni teknoloji aliminda tedarikg¢ilerden her zaman 1,77 1,23
gelen bilgilere de basvurulur.

13. Onemli malzemeleri temin ettigimiz tedarikgilerin az 1,12 1,39

2

olmas1 uygundur.
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Tablo 27. Devam

Ortalama | Standart Sapma
14. Tedarikgilerimize gelistirme programlar uyguluyoruz. 1,79 1,29
15. Tedarikgilerle tiretim esnasinda zaman kaybini azalmak 185 123
icin belirli periyotlarla bir araya geliyoruz. ’ ’
16. Tedarikgilerle hatali iiretimi azaltmak igin birbirimize 205 115
ziyaretler diizenleyerek fikir aligverisinde bulunuyoruz. ’ ’
17. Tedarikgilerle yapilan isbirligi sonucunda toplam
maliyetlerin de taraflarin menfaatlerini ihlal etmeyecek sekilde 1,91 1,23
diistigline inantyorum.
18. Tedarikgilerle yaptigimiz kalite ile ilgili faaliyetler
kalite kontrol elemanlarinin  sayisim1  azaltmaya firsat 1,70 1,26
vermemektedir.
19. Uriin {iretimi igin gerekli prosesler tanimlanmustir. 1,92 1,20
20. Uretim planlari, firmanin satin alma ve pazarlama
. 2,02 1,07
planlari ile uyumludur.
21. Uriin icin kalite hedefleri (spesifikasyonlar)
. . 2,07 1,13
belirlenmistir.
22. Uriiniin muayene ve kontroliiniin nasil yapilacag 500 116
ayrmtili olarak belirlenmistir ’ ’
23. Uretim hattindaki personel icin yeterlilik kriterleri 376 125
belirlenmistir. ’ ’
24. Uriin kabulii icin gerekli kriterler belirlenmistir. 2,19 1,13

N: 300

Olgekte tedarikgi iliskileri faktdriine ait alt maddeler tabloda siralanmistir. Bu

yargilara verilen cevaplarin ortalamalarina bakildiginda 1 ve 2 etrafinda

gerceklestikleri goriilmektedir. Yani firmadaki kisiler bu yargilart genel olarak

timiiyle dogru ve biiyiikk Olgiide dogru seklinde degerlendirmislerdir. Kisilerin

‘Uretim hattindaki personel icin yeterlilik kriterleri belirlenmistir. Yargisina

verdikleri cevaplarin ortalamasi 4’e yakindir. Kisiler tiretim hattindaki personel i¢in

yeterlilik kriterlerinin tam olarak belirlendigini diislinmemektedirler.

Tablo 28. Uriin Tasarimi Faktoriiniin Giivenilirlik Degerleri

Giivenilirlik Tstatistigi

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items

N of Items

0,931 0,931

4
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Olgekte yer alan iiriin tasarmmi faktdriine ait giivenilirlik katsayis1 0,931 ve

yiiksek giivenilirlik degerine sahiptir.

Tablo 29.Uriin Tasarimi Faktoriiniin Maddelerine Tliskin Istatistikler

Meddelerin Istatistigi
Ortalama | Standart Sapma

25. Uriin tasariminda miisterilerden gelen bilgiler L1 L1s
dikkate alinir. ’ ’

26. Uriin tasariminda diger departmanlardan gelen 100 L10
bilgiler dikkate alinir. ’ '

27. Uriin tasarimina, AR-GE disindaki boliimlerin 100 L17
temsilcileri de katilir. ’ '

28. Uriin tasarin siirekli gelistirilir. 1,06 1,21

N: 300

Olgekte iiriin tasarmm faktorii adi altinda dért yarg: olup tabloda derlenmistir.

Yargilara ait ortalama degerlerine bakildiginda 1’e yakin oldugunu goriilmektedir.

Kisiler i¢in belirtilen bu yargilar tiimiiyle dogrudur yorumu yapilir.

Tablo 30. Imalat Siireci Faktoriiniin Giivenilirlik Degerleri Tablosu

Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha Based on

Standardized Items

Madde sayist

0,973

0,973

Olgekte yer alan imalat siireci faktdriine ait giivenilirlik katsayist 0,961 ve

giivenilirlik agisindan oldukea yiiksektir.

Tablo 31. Imalat Siireci Faktoriiniin Maddelerine iliskin Istatistikler Tablosu

Maddelerin Istatistigi

Ortalama

Standart Sapma

29. Uriiniin imalat: planlamaya uygun olarak yapilir. 2,13

1,11
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Tablo 31. Devam

30. imalat sirasinda ¢ikan problemler aninda miidahale L16 L15
edilerek ¢oziimlenir. ’ ’
31. Imalatlar siireci calisanlarin teklifleri 507 L2
dogrultusunda siirekli iyilestirilir. ’ ’
32. Uriiniin belirlenen 6zellikleri karsilamasim 114 112
saglayacak, uygun donanim kullanilir. ’ ’
33. Uriiniin spesifikasyonlara uygunlugunu belirlemek 512 116
icin gerekli 6lgme cihazlart mevcuttur. ’ ’
34. Kalite teknikleri liretimin her asamasinda
2,07 1,14
kullanilmaktadir.
35. imalat ortaminin fiziksel sartlari (1s1, 151k vb.)
2,07 1,15
uygundur.
N: 300

Olgekte imalat siireci faktodrii adi altinda yedi ayr1 yargi olup tabloda ortalama
ve standart sapmalar1 derlenmistir. Yargilara ait ortalama degerlerine bakildiginda 2
civarinda olduklar1 goriilmekte ve kisiler igin belirtilen bu yargilarin biiyiik 6l¢iide

dogru oldugu anlagilmaktadir.

3.3.4. Isletme Performans: ile Ilgili Tanimlayici Istatistikler

Tablo 32.Toplam Kalite Yénetimi Uygulanma Durumuna Gére Isletme Performansinin

Degerlendirilmesi Tablosu:

Firmanizda toplam kalite yonetimi
uygulaniyor mu?

Yeni uygulama
Evet |asamasindayiz | Hayir
Ortalama Ortalama | Ortalama
Satis geliri 4,12 4,52 2,22
Satig miktar1 3,89 3,62 2,36
Son 3 yilda gelistirilen iirinlerden elde
. . 3,65 3,33 0,78
edilen gelir
Son 3 yilda gelistirilen iirlinlerin satis
) 3,77 4,52 2,03
miktar1
Son 3 yilda kazanilan miisterilere yapilan
. . 4,67 3,62 2,25
satiglardan elde edilen gelir
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Tablo 32. Devam

Son 3 yilda kazanilan miisterilere yapilan

satis miktar1 452 3,33 2,34
Yeni iiriin gelistirme ve pazara verme siiresi 4,57 3,67 2,27
) "Yenl uriiniin basa bas noktasina ulagma 4.5 3.5 227
stiresi
Uretim siiresi 3,62 3,01 2,84
Uretim maliyeti 3,33 4,02 1,31
Calisan bagina maliyet 3,67 3,62 2,74
Toplam maliyetler 3,52 393 2,74
Uriinlerin  miisteriye zamaninda teslimat
siiresi 3,57 3,01 2,72
Karlilik 4,52 3,03 2,07
Nakit akisi 3,62 3,63 2,28
Pazar pay1 3,93 3,61 0,77
Verimlilik 4,18 3,03 0,78
Etkinlik 3,17 3,63 2,03
Firmanin finansal giicli 3,37 3,33 2,25
Borglarini 6deme siiresi 4,67 3,61 2,36
Alacaklarini tahsil siiresi 4,52 3,03 2,62
Sermayenin geri getirisi 4,57 3,00 2,22
Son 3 yilda kazanilan miisteri sayisi 4,52 3,13 2,67
Son 3 yilda kaybedilen miisteri sayisi 3,62 3,01 2,52
Toplam miisteri sayisi 4,67 3,03 2,57
Siire¢lerinin hizi 4,52 3,63 4,52
Uriinlerinin kalitesi 3,62 3,61 1,62
Hatali {iretilen {riinlerin toplam {iretilen
iiriinlere oran1 3,33 3,03 191
Satilacak tiriin olmamasi1 durumu 3,67 3,63 2,18
Stoklarin devir hizi 3,52 3,33 1,17
Miisteri memnuniyeti 4,50 4,01 1,17
Miisteri sikayet diizeyi 4,12 4,11 1,67
Miisterilerle ilgili bilgi edinimi 3,62 3,44 1,62
Yeni iirtinler ile ilgili bilgi edinimi 3,93 3,05 1,11
Calisan tatmini 3,91 393 1,11
Calisanin isletmeye baglilig 3,34 3,30 2,01
Calisan devir orani (firmadan ayrilma orani) 3,97 4,17 1,11
alisanlarin ~ kaliteyi elistirmek  i¢in
yaptll(flarl$ onerilerin say1s1y = ' 3,23 343 1,34
Kaliteyi  gelistirmek  i¢in  uygulanan 3.93 3.2 1.07

oOnerilerin sayist
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Tablo 32. Devam

Firmanin genel performansi 433 3,02 1,11

N: 300

Yukaridaki tabloda firmalarin performanslari toplam kalite yonetimi uygulama
durumlarina gore degerlendirilmistir. Toplam kalite yonetimi uygulamalarint diizenli
olarak yapan firmalara ait ortalamalarin yliksek oldugu goriilmektedir. Toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin  bu firmalarin  performanslarimi  arttirdigt  sonucuna
ulasilmaktadir. Firma performanslarinin son ii¢ yilda gegmis yillara goére daha yiiksek
oldugu soylenir. Toplam kalite yonetimi ¢alismalarina heniiz baslamis olan firmalar
da bu uygulamalarin yararlarin1 gérmiis ve firma performanslar1 ge¢mis yillara gore
artis gostermistir. Toplam kalite yonetimi uygulamayan firmalarin firma performansi
degiskenlerine ait ortalamalar1 uygulayan firmalara gore daha diisiik ¢ikmistir. Bu
ortalamalar 1 ve 2 degerleri etrafinda dagilim gostermistir. Bu ortalamalar toplam
kalite yonetimi uygulamalar1 yapmayan firmalarin performanslarinin ge¢mis yillara
gore daha diisiik oldugunu ifade etmektedir. Tablodaki dagilimlardan yola ¢ikarak
toplam kalite yonetimi ¢alismalarina agirlik veren firmalarin performanslart artmis

ve firmalar bu uygulamalarin yararl sonuglarini gérmiislerdir.

Tablo 33. Toplam Kalite Yonetimi Uygulanma Derecelerine Gore Isletme Performansinin

Degerlendirilmesi Tablosu

Toplam Kalite Ynetimini uygulama
dereceniz nedir?
Hig Nadiren | Bazen Sik sik

Ortalama | Ortalama | Ortalama | Ortalama

Satis geliri 2,57 3,32 3,57 4,12
Satis miktari 2,57 2,32 4,57 3,89
Son 3 yilda gelistirilen triinlerden elde
. . 2,17 3,12 3,17 3,68
edilen gelir
Son 3 yilda gelistirilen {riinlerin satig
. 2,92 3,13 3,93 3,77
miktari
Son 3 yilda kazanilan miisterilere yapilan
) ; 2,57 2,32 4,57 4,67
satislardan elde edilen gelir
Son 3 yilda kazanilan miisterilere yapilan
2,52 2,33 4,53 4,84

satis miktari
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Tablo 33. Devam

Yeni {iriin gelistirme ve pazara verme

W 2,12 3,13 3,13| 4,87
stiresi
) "Yenl uriiniin basa basnoktasina ulasma 217 212 417| 484
stiresi
Uretim siiresi 2,52 2,33 4,53 | 3,64
Uretim maliyeti 2,12 3,13 3,13 3,33
Calisan basina maliyet 2,22 3,33 3,33 | 3,67
Toplam maliyetler 2,17 3,12 3,17 3,84
Uriinlerin miisteriye zamaninda teslimat
. 2,52 3,33 3,53| 3,87
stiresi
Karlilik 1,50 2,30 4,50 4,84
Nakit akis1 1,12 2,13 4,13 | 3,04
Pazar pay1 1,57 2,32 4,57 3,93
Verimlilik 1,52 2,33 4,53 | 4,18
Etkinlik 2,12 3,32 3,13| 3,17
Firmanin finansal giicli 1,17 2,32 4,17 3,37
Borglarini 6deme siiresi 1,52 3,12 4,53 | 4,67
Alacaklarini tahsil siiresi 2,57 3,13 3,57 4,84
Sermayenin geri getirisi 1,57 2,32 4,57 4,87
Son 3 yilda kazanilan miisteri sayisi 2,17 2,33 3,17| 4,84
Son 3 yilda kaybedilen miisteri sayisi 2,92 3,13 3,93 | 3,64
Toplam miisteri sayisi 1,57 2,12 4,57 4,67
Siire¢lerinin hizi 1,81 2,32 3,64 4,52
Uriinlerinin kalitesi 2,61 3,62 3,33 3,22
Hatali tretilen iriinlerin toplam {iretilen
driinlere oramt 2,92 3,93 3,60 3,33
Satilacak tiriin olmamasi1 durumu 1,18 2,33 3,241 3,29
Stoklarin devir hizi 2,11 3,37 3,29 | 3,52
Miisteri memnuniyeti 2,21 3,37 4241 4,50
Miisteri sikdyet diizeyi 1,61 2,67 3,64 4,12
Miisterilerle ilgili bilgi edinimi 1,81 2,32 393 | 3,22
Yeni iirtinler ile ilgili bilgi edinimi 1,81 2,37 4,12 3,93
Calisan tatmini 1,81 2,32 3,19 4,12
Calisanin isletmeye baglilig 2,61 3,62 3,64 | 3,89
Firmanin genel performansi 2,92 3,93 3,29 4,52
Calisan devir oram1 (firmadan ayrilma
oran) 1,61 2,67 3,33 | 3,25
Cahsa'l'nlar.m . kaliteyi  gelistirmek igin 1.81 232 3.69| 3.99
yaptiklar1 Onerilerin sayisi
Kaliteyi  gelistirmek i¢in  uygulanan 261 3.62 324 429

oOnerilerin say1si
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Tablo 33. Devam

N: 300

Yukaridaki tabloda firma performanslar1 toplam kalite yonetimi c¢alismalarini
uygulamalar1 siklig1 agisindan degerlendirilmistir. Tablo geneline g6z atildiginda
toplam kalite yonetimi uygulamalarin1 ‘bazen’ ve ‘sik sik’ olarak gercgeklestiren
firmalara ait performans ortalamalar1 daha yiiksektir. Buradan ¢ikarilan sonug toplam
kalite yonetimi uygulamalarina agirlik veren firmalarin performanslarinda son 3
yilda artis gozlenmistir. Diger taraftan toplam kalite yonetimi uygulamalarini hig¢
gerceklestirmeyen firmalar performanslarindan memnun degildir. Bu firmalara ait
ortalamalar 1 ve 2 etrafinda dagilim gostermektedir. Toplam kalite yOnetimi
caligmalarin1 nadiren uygulayan firmalara ait ortalamalar 2 ve 3 etrafinda dagilim
gostermektedir. Bu firmalarin performanslari ise son ii¢ yilda daha diisiik olmus ya
da ayni kalmistir. Buradan c¢ikarilan sonu¢ toplam kalite yonetimini firmalar ne

siklikla uyguluyor ise performanslar1 da o derecede artis gostermektedir.

3.3.5. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari ile Firma Performansi1 Arasindaki

Korelasyon Iligkilerinin Incelenmesi

Tablo 34. Korelasyon Analizi Tablosu

Koreldsyon Analizi
.. Tedarik¢i | Tedarikei Uriin Imalat Firma
Degiskenler Cevre . e Lo
se¢cimi iliskileri | tasarimui stireci | performansi
1 Cevre 1
5 Teda.rik.g:i 0,592 )
se¢imi
Tedarikgi
3 .e. a?l Q.l 0,440** | 0,161** 1
iliskileri
Uriin
4 0,601%* | 0,244%* 0,564* 1
tasarimi
Imalat
5 . 0,611* 0,327** | 0,511** | 0,428** 1
stireci
Firma
6 0,420%* 0,806*%* | 0,757** | 0,810%* | 0,507* 1
performansi
*#p<0.01  *p<0.05
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Yukaridaki tabloda firma performansi ile toplam kalite yonetimi Glgegine ait
faktorler arasindaki korelasyon degerleri yer almaktadir. Koreldsyonlarin
timiintin %90 ve %95 giliven araliklar igerisinde anlamli ve pozitif yonde oldugu
goriilmektedir. Firma performanst ve ¢evre faktorii arasindaki korelasyon degeri
0,420 ve %95 giiven araliginda anlamlidir. Imalat siireci ve firma performansi
arasindaki korelasyon ise 0,428 ve %99 giiven araliginda anlamlidir. Firma
performansit ile en cok iligkili bulunan degiskenler tedarik¢i se¢imi, tedarikei
iligkileri ve {irlin tasarimi degiskenleridir. Bunlara ait Korelasyon degerleri sirasi ile
0,806, 0,757 ve 0,810 ve %99 giiven araliginda istatistiksel olarak anlamlidir. Bu
degerler firma performansi ile tedarik¢i se¢imi, tedarikgi iliskileri ve {iriin tasarimi

degiskenlerinin ayr1 ayr birbirleriyle giiclii iliskide oldugunu ifade etmektedir.

3.3.6. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Firma Performansina Etkisinin

Coklu Regresyon Modeli ile incelenmesi

Tablo 35. Model Ozeti Tablosu

Model Ozeti
Diizeltilmis R Tahminin Standart
Model R R Kare
Kare Hatasi
1 0,746° 0,557 0,550 0,825

Bagimsiz degiskenler: Cevre, Tedarikgi secimi, Tedarikei iliskileri, Uriin tasarim,
Imalat siireci

Bagimli degisken: Firmanin genel performansi

Firma performansinin bagimli degisken oldugu c¢oklu regresyon modeline ait
aciklama orani yaklagik %56°dir. Bagimli degiskenler firma performansini dnemli

Olciide etkilemektedirler.

Tablo 36. Regresyon Katsayisi ve Istatikler Tablosu

Regresyon katsayilari ve istatistikleri

Standartlagtirilmamis | Standartlastirilmis
katsayilar katsayilar
Model B Std. Error Beta t Sig.
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Tablo 36.Devam

1 (Constant) 1,714 0,196 8,727 | 0,000
Cevre 0,059* 0,057 0,081 1,037 | 0,030
Tedarikei se¢imi 0,168* 0,077 0,168 1,791 | 0,007
Tedarikei iliskileri 0,172* 0,053 0,223 3,209 | 0,001
Urliin tasarimi 0,210%* 0,057 0,143 1,926 | 0,015
Imalat siireci 0,115* 0,054 0,358 4,607 | 0,000

Bagimli degisken: Firmanin genel performansi

(**p<0,01  *p<0,05)

Yukaridaki tabloda ¢oklu regresyon modeline ait bagimli ve bagimsiz
degiskenler yer almaktadir. Bagimsiz degiskenlerin katsayilar1 ve katsayilara ait
anlamlilik degerlerine bakilarak bu degiskenlerin firma performansini ne derece

etkiledikleri incelenecektir.

3.4. Verilerle Hipotezlerin Analizi

H1: Cevre faktorii degiskeninin firma performans1 degiskeni iizerinde
pozitif etkisi vardir.

Cevre faktOriiniin regresyon denklemdeki katsayis1 0,059’dur. Cevre
faktoriindeki bir birimlik artis firma performansi lizerinde 0,059 oraninda artis
yaratmaktadir. Bu katsayiya ait 6nem degeri 0,030 ve 0,030<0,05 olup %95 giiven
araliginda istatistiksel olarak anlamlidir. Kurulan hipotez kabul edilir.

H2: Tedarik¢i secimi faktorii degiskeninin firma performansi degiskeni
iizerinde pozitif etkisi vardir.

Tedarik¢i se¢imi faktorii degiskeninin regresyon denklemindeki katsayisi 0,168
ve bu degere ait 6nem degeri 0,007'dir. Onem degeri 0,05 anlamlilik diizeyinden
kiigiik oldugundan bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerinde yarattig
artis %95 giiven araliginda istatistiksel olarak anlamhidir. Tedarik¢i secimi
faktoriindeki bir birimlik artis firma performansini 0,168 oraninda arttirmaktadir.
Kurulan hipotez kabul edilir.

H3: Tedarikgi iliskileri faktorii degiskeninin firma performansi degiskeni
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iizerinde pozitif etkisi vardir.

Tedarikgi iligkileri degiskeninin regresyon denklemindeki katsayisi 0,172 ve bu
katsayiya ait onem degeri 0,001'dir. Anlamlilik katsayis1 0,05 onem diizeyinden
biiyiik oldugundan bagimsiz degisken katsayisi %95 giiven aralifinda istatistiksel
olarak anlamhdir. Tedarik¢i iliskileri degiskenindeki bir birimlik artis firma
performansini 0,172 oraninda arttirmaktadir. Kurulan hipotez kabul edilir.

H4: Uriin tasarim faktorii degiskeninin firma performansi degiskeni
iizerinde pozitif etkisi vardir.

Uriin tasarrm1  bagimsiz degiskenine ait katsayr tabloda 0,210 olarak
gerceklesmistir. Bu katsayiya ait onem degeri 0,015 olup 0,05 anlamlilik diizeyinden
kiiciiktiir. Uriin tasarimi degiskeni firma performansmi %95 giiven araliginda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde etkilemektedir. Kurulan hipotez kabul
edilir.

H5: Imalat siireci faktorii degiskeninin firma performansi degiskeni
iizerinde pozitif etkisi vardir.

Imalat siireci bagimsiz degiskeninin regresyon denklemindeki katsayis1 0,115 ve
katsayiya ait dnem degeri 0,000'dir. Onem degeri 0,000< 0,05 oldugundan katsayinin
firma performansi iizerinde yapmis oldugu etki istatistiksel olarak anlamlidir. Imalat
stireci bagimsiz degiskenindeki bir birimlik artis firma performansi degiskenini 0,295

oraninda arttirmaktadir. Kurulan hipotez kabul edilir.

76



SONUC

Arastirmada baslica, frekans analizleri, Olgeklerin faktdr giivenilirlikleri
acisindan incelenmesi, Olcek maddelerine iliskin tanimlayici istatistikler, isletme
performansi ve toplam kalite yonetimi arasindaki korelasyonlar kullanilmistir. Son
boliimde firma performansi bagimli degisken, toplam kalite yonetimine ait faktorler
(Cevre, Tedarikci se¢imi, Tedarikei iliskileri Uriin tasarimi, imalat siireci) bagimsiz
degisken olmak tizere ¢oklu regresyon modeli kurulmus ve hipotezler incelenmistir.

Arastirma analizlerinin birinci ve ikinci kisimlarinda demografik frekanslar ile
firmalar hakkindaki tanimlayici istatistiklere yer verilmistir.

Arastirmanin {iglincli kisminda 6lgege ait faktor giivenilirlikleri ve faktorlere ait
maddelerin ortalama ve standart sapmalar1 verilmistir. Toplam kalite yOnetimi
Ol¢egine ait faktorlerin giivenilirlik degerleri incelendiginde her faktdr igin elde
edilen degerler yiiksek ¢ikmistir. Arastirmanin diger analizlerinde bu faktorlerin her
biri kullanilmistir. Bu agidan faktor gilivenilirliklerinin kabul edilebilir oranlarda
¢ikmasi aragtirmanin devamindaki analizleri desteklemistir. Toplam kalite yonetimi
Ol¢egi icin yapilan giivenilirlik analizleri devaminda her faktor ve bunun alt
maddeleri ortalama ve standart sapma degerleri iceren tablolarda gorsellestirilmistir.
Buradaki 5’li Likert olgegindeki degerlendirme secenekleri 1.Timiiyle dogru
2.Biiyiik 6l¢iide dogru 3. Kararsizim 4. Biiyilik 6l¢lide yanlis ve 5. Tiimiiyle yanlis
seklindedir. Kisilerin toplam kalite yonetimi Olcegi icin verdikleri puanlarin
ortalamalarinin 1 ve 2 etrafinda degistigi analizlerde goriilmektedir. Bu da kisilerin
toplam kalite yonetimine ait maddelere tiimiiyle veya biiyiik ol¢lide katildiklarinm
gostermektedir.

Arastirma analizlerinin dordiincii boliimiinde firmalar toplam kalite yonetimi
uygulayip uygulamadiklarina ve ne siklikla uyguladiklarina bakilarak performanslar
acisindan degerlendirilmistir. Toplam kalite yoOnetimi uygulamalarini yapan

firmalarin performanslarinin son ii¢ yilda artis gosterdigi sonucuna varilmistir. Ayni
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sekilde toplam kalite yonetimi uygulamalarini siklikla gergeklestiren firmalar da son
tic yildaki isletme performanslarinda artis oldugunu belirtmislerdir. Buradan ¢ikan
sonu¢ firmalar toplam kalite yoOnetimi uygulamalarina 6nem verdikge firma
performanslar1 da 6l¢gekteki maddeler dahilinde artacaktir.

Besinci boliimde korelasyon analizi ile firma performansi ile toplam kalite
yonetimine ait faktorler (¢evre, tedarik¢i secimi, tedarikei iliskileri, {iriin tasarimu,
imalat stireci) arasindaki iligkilere bakilmistir. Firma performansi ile en ¢ok iligkili
bulunan degiskenler tedarik¢i se¢imi, tedarik¢i iligkileri ve iiriin tasarimi
degiskenleridir. Bunlara ait korelasyon degerleri sirasi ile 0.806, 0.757 ve 0.810 ‘dur.
Bu degerler firma performansinin iyiye gidis gOstermesinin tedarik¢i segimi,
tedarikei iliskileri ve {irlin tasarimi faktorlerine 6nem verilmesi gerektigini gosterir.

Arastirmanin son kismindaki analiz ¢oklu regresyon modeli ile toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin firma performansina olan etkileri incelenmistir. Firma
performansi bagimli degisken ve g¢evre, tedarik¢i secimi, tedarikei iliskileri, iiriin
tasarimi imalat siireci degiskenleri bagimsiz olmak {izere modelin hipotezleri asagida
yer almaktadir.

HI1: Cevre faktorii degiskeninin firma performans: degiskeni iizerinde pozitif
etkisi vardir.

H2: Tedarik¢i secimi faktorii degiskeninin firma performansi degiskeni lizerinde
pozitif etkisi vardir.

H3: Tedarik¢i iligkileri faktorii degiskeninin firma performansi degiskeni
tizerinde pozitif etkisi vardir.

H4: Uriin tasarmm faktorii degiskeninin firma performans: degiskeni iizerinde
pozitif etkisi vardir.

Modele ait degisken katsayilarmin her biri %95 giliven araliginda istatistiksel
acidan anlamli ¢ikmis ve kurulan hipotezler desteklenmistir. Toplam kalite yonetimi
uygulamalarina ait degiskenlerin her biri firma performansini pozitif yonde
etkilemektedir. Burada firmalarin toplam kalite yonetimi ¢aligmalarini arttirmasi
firma performansint da arttiracagi sonucuna varilabilir. Denklem katsayilarina
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bakildiginda firma performansini en ¢ok pozitif yonde etkileyen degiskenler tedarikci
secimi, tedarikei iligkileri ve {iriin tasarimi degiskenleridir. Bu sonucu ayni sekilde
korelasyon analizi de desteklemekteydi.

Sonuglar derlendiginde toplam kalite yonetimi uygulamalarimin firma
performansini olumlu ydnde etkiledigini gormekteyiz. Olgek maddelerine iliskin
tanimlayict istatistiklere bakildiginda kisilerin bu uygulamalar hakkindaki
diisiinceleri dikkate alinmali ve buna gore yapilacak olan toplam kalite yonetimi
tyilestirmelerinin yararli sonuglar verecegi diisiiniilmelidir.

Firma performansini en ¢ok arttiran tedarikc¢i se¢imi, tedarikei iligkileri ve iirtin
tasarimi faktorlerine daha fazla 6nem verilmesi gerektigi goriilmektedir. Bununla
birlikte diger faktorlerde (cevre, imalat siireci) firma performansini arttirict yonde
etkilemektedir.

Isletmeler igerisinde bunun gibi arastirmalar yapilarak, uygun toplam kalite
yonetimi calismalar1  gergeklestirildiginde firmalar igin yararli stratejilere
ulasilabilecegi goriilmektedir. Firmalarin performanslarini arttirmada toplam kalite

yonetimi ¢aligmalarinin 6nemli bir yeri vardir.
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Ek 2. Cin Guangdong Eyaleti Haritasi ve illere Gore Imalat Sektdrii Dagilimi

# |isim Esas olan imalat sektor ya da iiriinler
1 |Qingyuan |Atik plastiklerin tekrar islenmesi, Oyuncak
2 |Shaoguan |Ayakkabi
3| Heyuan [Ayakkabi
4 |Meizhou Atik plastiklerin tekrar islenmesi
Chaozhou |Ev porselenleri, Teller
6 |Zhaoging  |Elektrik cihazlarin yedekleri
7 |Yunfu Mermer
8 [Foshan Makine techizat, Mobilya, Banyo gerekleri, klozet, Fayans
9 |Guangzhou
10|Dongguan |Deri iglemleri, makine techizat, elektronik iiriinler
11 [Huizhou Elektronik triinler
12 |Shanwei Atik plastik tekrar islenmesi, Oyuncak, Tel
13 |Jieyang Insaat malzemeleri, Pijaman Camasir
14 |Shantou Atik plastik tekrar islenmesi, Oyuncak, Tel
15|Zhanjiang  |Elektrikli tencereler, yem iiretimi
16 |Maoming  |Gida iretimi
17 |Yangjiang |[Bigak tiirii
18 [Jiangmen  |Ayakkabi, ¢anta, tekstil
19 |Zhongshan |Dekorasyon lambalari, Ayakkab, tekstil
20 |Zhuhai Elektronik cihazlar
21 |Shenzhen  |Elektronik cihazlar
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Ek 3. Anket

Cin’ in Guangdong Bolgesindeki Isletmelerin Toplam Kalite Yénetimi
Uygulamalariin Isletme Performansina Etkisi

DEMOGRAFIK BILGILER

D1. Cinsiyetiniz () Kadin () Erkek

D2. Yasiniz ()21-30 ()31-40 ()41-50 () 51 ve daha fazla

D3. Egitim durumunuz: () Ilkdgretim () Ortadgretim () Universite () Yiiksek
Lisans-Doktora

D4. Yabanci dil seviyeniz () Bilmiyorum () Diisiik diizeyde biliyorum () Orta diizeyde
biliyorum () lyi diizeyde biliyorum

D5. Calisma siireniz ()5 yildan az ()6-10y1l ()11-20y1l ()21 y1il ve Gistii

D6. Isletmedeki pozisyonunuz

() Ust diizey yonetici (Genel miidiir, genel miidiir yrd. vb.) () Orta kademe ydnetici (Boliim,
departman yoneticisi)

() Alt kademe yonetici (Alt birim ydneticisi, sef, posta bast vb.) () Beyaz yakali idari boliim
calisan1 (memur, sekreter vb.)

() Beyaz yakali (miihendis, teknik eleman vb.) () Mavi yakali (is¢i)
FIRMA ILE ILGILI BILGILER

F1.Firmanizin gelir diizeyini ne dl¢iide buluyorsunuz? () Cokiyi ()lyi()Orta () Kétii
F2.Firmanizda toplam kalite yonetimi uygulantyor mu? (') Evet, () Yeni uygulama
asamasindayiz () Hayir

F3. Firmanizda TKY uygulaniyorsa, ka¢ yildir uygulaniyor? o4 ()59 (O10-14 ()
15 ve daha fazla

F4.Toplam Kalite Yonetimini uygulama dereceniz nedir? ()Hi¢ () Nadiren O)
Bazen () Sik sik

F5.Toplam kalite yonetimi uygulamalarina baslamanizin en énemli nedeni nedir?

() Miisteri sikayetlerini azaltmak () Uriinlerimizin kalitesini miisterilerimize kanitlamak

() Calisan memnuniyeti saglamak

() Verimliligi yiikseltmek () Firmanin imajin1 iyilestirmek

F6. Firmanizin sahip oldugu kalite belgeleri hangileridir?
()IS0 9000 () ISO14000 () OHSASI8000 ( ) TS16949 ( ) GB50430 ()Diger

F7. Firmanin personel sayist
() 1-49 () 50-299 ()300-1000  ()1000 den fazla
F8. Firmanin cirosu
() 1 milyon RMB’den az () 1,01-10 milyon RMB () 10,01-100 milyon RMB (') 100,01
milyon RMB’den fazla
(1$=6.12RMB)
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F9. Firmanin sektori

()Gida () Tekstil () Makine () Metal vb. () Plastik vb. Ilag yapmmi ()
Insaat malzemesi () elektronik malzemeler () kimyasal ve petrol
malzemeleri () Diger (liitfen belirtiniz)...

F10. Firmanin miilkiyet yapisi
() Sahis/aile isletmesi () Yerli sermaye ile ortaklik () Yabanci sermaye ile ortaklik O)

Yabanci sermaye

TKY UYGULAMALARI

Isyerinizdeki galisma ortamini ve Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili asagidaki uygulamalari
degerlendiriniz. ( 1: Tiimiiyle Dogru, 2: Biiyiik Olgiide Dogru, 3: Kararsizim, 4: Biiyiik Ol¢iide Yanlis,
5: Timiyle Yanlis )

I. Yeni firiin tasariminda ¢evreyi kirletmemeyi de goz Oniinde

bulundurmak gerekir

2. Malzeme satin alirken gevre ile ilgili duyarli davranmak bizim i¢in

Onemlidir.

Sadece sertifikali tedarik¢ilerle ¢aligiriz

4. Tedarik¢inin bize sundugu fiyat bizim i¢in ¢ok dnemlidir.

Tedarik¢inin sundugu malzemelerin spesifikasyonlara uygunlugu

bizim i¢in ¢ok dnemlidir.

6. Tedarik¢inin teknoloji kapasitesi bizim i¢in ¢ok dnemlidir.

Tedarikgilerin cografi yakinligi bizim i¢in ¢ok 6nemlidir.

8. Tedarikgilerimizle iyi iligkilerde oldugumuz igin giivenlik stoklarini

diistik seviyede tutuyoruz.

9. Nihai miisteri istekleri tim tedarik¢i firmalara etkin bir sekilde

iletilir.

10. Tedarik zincirindeki isletmeler birbirini genisletilmis Isletmein bir

pargasi olarak gormektedir.

11. Mevecut  irlnlerimizin  Ozelliklerinde — degisiklik  yaparken

tedarikgilerimizle genellikle birlikte ¢calismaktayiz.

12. Yeni teknoloji aliminda tedarikgilerden her zaman gelen bilgilere de

bagvurulur.

13. Onemli malzemeleri temin ettiimiz tedarikgilerin az olmasi

uygundur.

14. Tedarikgilerimize gelistirme programlar uyguluyoruz.

15. Tedarikgilerle iiretim esnasinda zaman kaybini azalmak i¢in belirli

periyotlarla bir araya geliyoruz.

16. Tedarikgilerle hatali {iretimi azaltmak icin birbirimize ziyaretler

diizenleyerek fikir aligverigsinde bulunuyoruz.
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17. Tedarikgilerle yapilan igbirligi sonucunda toplam maliyetlerin de
taraflarin  menfaatlerini ihlal etmeyecek sekilde distiigiine

inantyorum.

18. Tedarik¢ilerle yaptigimiz kalite ile ilgili faaliyetler kalite kontrol

elemanlariin sayisini azaltmaya firsat vermemektedir.

19. Uriin iiretimi igin gerekli prosesler tanimlanmustir.

20. Uretim planlari, firmanin satin alma ve pazarlama planlar ile

uyumludur.

21. Uriin icin kalite hedefleri (spesifikasyonlar) belirlenmistir.

22. Uriiniin muayene ve kontroliiniin nasil yapilacagi ayrintili olarak

belirlenmistir.

23. Uretim hattindaki personel igin yeterlilik kriterleri belirlenmistir.

24. Uriin kabulii i¢in gerekli kriterler belirlenmistir.

25. Uriin tasariminda miisterilerden gelen bilgiler dikkate alinir.

26. Uriin tasariminda diger departmanlardan gelen bilgiler dikkate

alinir.

27. Uriin tasarimina, AR-GE disindaki boliimlerin temsilcileri de katilir.

28. Uriin tasarim siirekli gelistirilir.

29. Uriiniin imalat1 planlamaya uygun olarak yapilir.

30. Imalat sirasinda ¢ikan problemler aninda miidahale edilerek

¢Ozlimlenir.

31. Imalatlar siireci ¢alisanlarin  teklifleri dogrultusunda siirekli

tyilestirilir.

32. Uriiniin belirlenen o6zellikleri karsilamasmi saglayacak, uygun

donanmim kullanilir.

33. Uriiniin spesifikasyonlara uygunlugunu belirlemek igin gerekli

Ol¢me cihazlar1 mevcuttur.

34. Kalite teknikleri iiretimin her asamasinda kullanilmaktadir.

35. Imalat ortaminin fiziksel sartlari (1s1, 151k vb.) uygundur.

36. Diger (liitfen belirtiniz)...

Kaynak: Serpil SOFUOGLU, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarimin Uretim Siirecleri
Uzerindeki Etkisi ve Bir Uygulama, Marmara Universitesi Yaymlanmus Yiiksek Lisans Tezi, 2007,
$.98-99

ISLETME PERFORMANSI

Firmanizin son 3 yildaki performansini baslica rakiplerinizin performansi ile karsilastirmiz. (1: Cok Daha

Diisiik, 2: Daha Diigiik, 3: Ayni, 4: Daha Yiiksek, 5: Cok Daha Yiiksek)

1 2 3

37. Satis geliri

38. Satis miktar1

39. Son 3 yilda gelistirilen tiriinlerden elde edilen gelir

40. Son 3 yilda gelistirilen tiriinlerin satig miktart
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41. Son 3 yilda kazanilan misterilere yapilan satislardan elde edilen

gelir

42. Son 3 yilda kazanilan miisterilere yapilan satis miktar1

43. Yeni iiriin gelistirme ve pazara verme stiresi

44. Yeni {iriiniin basa bas noktasina ulasma stiresi

45. Uretim siiresi

46. Uretim maliyeti

47. Calisan basina maliyet

48. Toplam maliyetler

49. Uriinlerin miisteriye zamaninda teslimat siiresi

50. Karlilik

51. Nakit akisi

52. Pazar pay1

53. Verimlilik

54. Etkinlik

55. Firmanin finansal giicii

56. Borg¢larimi 6deme siiresi

57. Alacaklarini tahsil siiresi

58. Sermayenin geri getirisi

59. Son 3 yilda kazanilan miisteri sayis1

60. Son 3 yilda kaybedilen miisteri sayis1

61. Toplam miisteri sayist

62. Siireclerinin hiz

63. Uriinlerinin kalitesi

64. Hatali Giretilen trlinlerin toplam {retilen {irinlere orani

65. Satilacak liriin olmamasi1 durumu

66. Stoklarin devir hiz1

67. Miisteri memnuniyeti

68. Miisteri sikayet diizeyi

69. Miisterilerle ilgili bilgi edinimi

70. Yeni iiriinler ile ilgili bilgi edinimi

71. Calisan tatmini

72. Calisanin isletmeye bagliligt

73. Calisan devir orani (firmadan ayrilma orant)

74. Calisanlarin kaliteyi gelistirmek i¢in yaptiklar: 6nerilerin sayisi

75. Kaliteyi gelistirmek i¢in uygulanan 6nerilerin sayisi

76. Firmanin genel performansi

77. Diger (litfen belirtiniz)...

Kaynak: Tugba KARABULUT, istanbu’da imalat Sanayi Sektériinde Faaliyet Gosteren KOBIi’lerin
(Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki isletme) Toplam Dengeli Basar1 Gostergesi’nin Boyutlar1 Yoniinde
Degerlendirilmesi, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2012, 5.202-210
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