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0. SUNUS
00. ONSOZ

Giiniimiizde, kiiresellesme olgusuyla birlikte isletmeler ve iilkeler biiyiik bir rekabet
icersindedirler. Bu rekabet ortaminda, etkin ve verimli liretim yapabilen igletmeler ayakta
kalabilmektedir. Buda siirekli gelisen rekabet ortaminda ileriyi gorebilmek ve buna gore
kendini yenilemekten ge¢mektedir. Bu yeni ortamda basaril1 olan igletmelere bakildiginda,
ortak 6zelliklerinin Toplam Kalite Yonetimi felsefesini uygulayan isletmeler olduklan
gorlilmektedir. Isletmeler bir yandan karlarini maksimize etmeye galigirken, diger yandan
da globallesme ile birlikte artan rekabet ortamina ayak uydurarak, rakiplerine kars: iistiin
gelmeye caligmaktadirlar. Bu amaglarim gergeklestirmekte pek ¢ok firma, Toplam Kalite

Yonetimi felsefesini 6rnek almakta ve uygulamaktadir.

Toplam Kalite Yoénetimi; miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini en iyi sekilde anlayan
ve siirekli sekilde karsilayan, herkesin aktif katilimu ile siirekli gelismeyi hedefleyen,
organizasyonun tiim birimlerinde topyekiin ilerlemeyi amaglayan bir yonetim felsefesidir.
TKY, kaynak kullanimim optimize ederek kit kaynaklarin etkin ve ekonomik bir gekilde
kullanilmasini1 saglar. Rekabet giiciinii artirarak, kalitenin artmasina ve miisteri ihtiya¢ ve

beklentilerinin en iyi sekilde kargilanmasina sebep olur.

K.T.U Sosyal Bilimler Enstitiisti Calisma Ekonomisi ve Endustri Iligkileri Anabilim
Dalin’nda Yiiksek Lisans konusu olarak hazirlanan bu ¢alisma Toplam Kalite Yonetimi
felsefesinin taninmasi ve bir hizmet isletmesinde uygulanabilirliginin test edilmesi igin

hazirlanmagtir.

Calismanin her asamasinda yardim ve desteklerini esirgemeyip her konuda yol

gosteren hocam Sayin Yrd. Dog. Dr. Birdogan BAKI’ye tesekkilrii bir borg bilirim.

TRABZON, Eyliil, 2005 Dilek TANDOGAN
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02. Ozet

Yirminci yiizyiin ikinci yarisinda, artan globallesme siireci ile rekabet giicli ¢ok
onemli hale gelmistir. Globallesme ile birlikte isletmeler ulusal sinirlarinin 6tesine erisme
firsati bulmuslardir. Isletmeler bu siiregte yer almak icin hizmet {istiinliigii ile rekabet
giliclinii artirmay1 ve maliyetleri azaltmay: hedeflemislerdir. Bunun i¢inde siirekli degisen
rekabet ortamina ayak uydurmak, gelecedi ongorlip buna gore davranmak gerektigini
kavramiglardir. Iste bunu saglamada Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ¢ok 6nem arz

etmistir.

Isletmeler rekabet ortaminda ayakta kalabilmek, hizmet ve mal dstiinliigi ile
rakiplerini ge¢cmek icin bu yoOnetim anlayisgindan faydalanmiglardir. Toplam Kalite
Yonetimi igletmelere her asamada kaliteyi ylikselterek, maliyetleri azaltan bir anlayis
sunmugtur. Yani, Toplam Kalite Yonetimi isletmelerde, degisen piyasa kosullarina hizli
cevap verebilme esneklifi saglayarak miigterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini siirekli sekilde
karsilayan bir yonetim anlayigini temsil etmektedir. Buda isletmenin tiim birimlerinde
kaliteyi yiikselterek isletmenin karlihigini artirmasina ve boylece sermayedarlarin tatmin
olmasina sebep olur. Isletmeler igin onemli olan bu y6netim sistemi bilinmeli ve

uygulanmalidir.

Hazirlanan bu galigmada, birinci béliimde Toplam Kalite Yonetiminin tanimu, tarihsel
gelisimi, Onemli diisiintirleri, Toplam Kalite Yonetimi’'nin 6geleri ve 6diil kriterleri

tizerinde durulmustur.

Ikinci boliimde, Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari ve TKY o6geleri hakkinda

literatiir taramas1 yapilmigtir.
Ugiincii boliimde, Trabzon’da faaliyet gosteren bir hizmet isletmesinin banka, sigorta

ve emeklilik alaninda faaliyet gdsteren kurumlarinda, Toplam Kalite Y®6netiminin

uygulanabilirlik seviyesinin aragtirilmasi yapilmigtir. Bu amagla olusturulan anket sorulan

VI



109 ¢alisan ile yliz yilize gorlisme yapilarak cevaplandinlmigtir. Arastirmaya katilan
¢aliganlardan ankette belirlenen Toplam Kalite Yonetimi 63elerine 6nem derecelerine gore
puan vermeleri istenmistir. Aragtirma sonucunda en yiiksek puam Insan Kaynagi Odaklilik
Ogesi almugtir, Bunu sirasiyla Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi, Musteri Odaklilik,
Liderlik, Stire¢ Yonetimi, Stratejik Planlama 63eleri izlemigtir. Calismada elde edilen
veriler analiz edilerek sonuglar yorumlanmaya cahsilmistir. Ayrica olusturulan cesitli

hipotezlerin kabul/red durumlar incelenmistir.
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03. Summary

The power of competition became very important with increasing the process of being
global, in the second part of the 20th century. Companies aimed to increase the
competition power with service superiority and decrease the costs to get a share in this
process. For that reason, they understood that they should keep up with permanently
changing rival and anticipate the future. The philosophy of Total Quality Management

became very important to reach that point.

This method of management helped the companies to stand on their own two feet in
the environment of competition, and to pass competitors with the aid of superiority of
service and pfoperty, Total Quality Management presented a comprehension which raises
the quality in every stage, and decreases the cost for the companies. Namely, Total Quality
Management represents a comprehension of management that always answers the hopes
and needs of customers and supplies flexibility and rapidly answers to the changing
market conditions. So, Total Quality Management increases the quality of all part of the
company and for that reason, high gains of companies make capitalists glad. This
management system must be known and applied because of its importance for the

companies.

In this project, in the first part, there are definition of Total Quality Management, and

its historical development, important thinkers, elements and reward criterions.

In the second part, the practices and elements of the Total Quality Management were

searched.

In the third part, an office, works in Trabzon, searched the level of practicing the Total
Quality Management, and made this searching at the institutions of a bank, insurance and
retirement. The questionnaires were answered by discussing face to face with the 109

workers. They wanted the workers who joined the questionnaires; give mark according to

VII



the importance levels of criterions of Total Quality Management which were underlined in -
the questionnaire. Focus on Human Resource took the highest mark according to results of
the searching. Measuring, Management of Analysis and Knowledge, Focus on Customer,
Leadership, Management of Process, and Strategic Planning are the follower elements in
order. Data, which was obtained from the searching, was analysed and the results were
tried to be commented. Also, the constituted various hypothesis's conditions of acceptance

and refusal were examined.
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GIRIS

Giiniimiiz rekabet ortaminda pazar ve teknolojideki degisimler, yonetim sistemlerini de
etkilemis ve yeni yonetim modellerine gecis bir sorunluluk haline gelmistir. Bu

modellerin en nemlisi en yaygin kabul géreni Toplam Kalite Yonetimi'dir.

Kalite teknolojisinin ve anlayisinin ilerlemesi Amerika’da Ikinci Diinya Savagi
sirasinda olmugtur. Savas sirasinda askeri malzemelerde % 100 kontrol yonetiminin
¢oziim getirmedigi gorillerek numune alma istatistigi geligtirilmigtir. 1950°1i yillarda kalite
maliyetleri ile ilgili caligmalar gelistirilirken Juran, 1951 yilinda Kalite Kontrol El kitabini
yayimnlamis, Deming Istatistiksel Kalite Kontrol konusunda ¢aligmalar yaprmgtir. Toplam
Kalite Kontrolden ilk stz eden 1961 yilinda Feigenbaum olmustur. Sifir hata kavramu,
1961 yilinda P. Crosby tarafindan gelistirilmigtir. Kalite ile ilgili tiim bu ¢aligmalar batida
gerceklestirildigi halde basarili uygulamasi Japonya’da olmustur. Japonya, 2. Diinya
Savagi yillarinda kalite ile degil, maliyet ve fiyatla, yani ucuz fakat kalitesiz iiriinle rekabet
ederken, ABD isgal kuvvetlerinin Japonya’ya ayak basmasi ve telekomiinikasyon
sektoriinde modern kalite kontrol yontemlerini kullanma talimat: ile 1946’da Japonya’da
ilk kalite kontrol caligmasi baglamistir. 1946’da kurulan Japon Bilim Adamlari ve
Miihendisleri Birliginin cabalari, 1950’de Deming, 1954’de Juran’in seminerler vermeye
baglamasi, Toplam Kalite Kontroliiniin bugiinlere gelmesi igin atilan ilk adimlardir
(SIMSEK, 2004, s.2).

Ortaya ¢iktifi 1950°1i yillarda yapisal, sistemsel ozellikleri ve gii¢lii teknikleri ile
bagarili olan Toplam Kalite Kontrol anlayisi, degisen sartlar altinda kendini yenileyerek,
insana yonelik yonetimsel bazi 6zelliklerini de kuvvetlendirmistir. Boylelikle gliclii bir
yapi, sistem, teknik ticliisti tizerine insa edilmis ve kokeninde insan olan bir felsefeyle
sekillendirilmis yepyeni bir anlayis olan "Toplam Kalite Y&netimi" (TKY) ortaya
cikmugtir (SIMSEK, 2004, s5.3).



Bu galigmada Toplam Kalite Yonetimi ve bununla ilgili literatiir ¢aligmalan ile bir

hizmet isletmesinde uygulanabilirligi incelenmigtir.

Birinci boliimde Toplam Kalite Yonetiminin tamm, tarihsel geligimi, Gnemli

diigiiniirleri, Toplam Kalite Yonetimi'nin 6geleri ve 6diil kriterleri incelenmistir.

Ikinci boliimde Toplam Kalite Yonetimi’ni uygulayan igletmeler ve 6ne gikan TKY

Ogelerini iceren literatiir aragtirmas: yapilmgtir.

Ugiincii boliimde ilk olarak ¢ahismanin amaci ve dnemi belirtilerek izlenen metodoloji
tammlanmigtir, Arastirmada TKY uygulanabilirlik seviyesini 6lgmek igin bir hizmet
isletmesinde anket ¢alismas: yapilmistir. Anket cevaplarina gore elde edilen veriler analiz

edilerek sonuglar yorumlanmaya galisilmugtir.

Son bolimde ise caligmanin degerlendirilmesi yapilarak, c¢esitli Onerilerde

bulunulmusgtur.



BiRINCI BOLUM

1. TOPLAM KALITE YONETIMIi

1.0. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

Literatiire bakildiginda Toplam Kalite Yonetimi’nin (TKY) kesin bir tanimina
rastlanilmamaktadir. Toplam Kalite Yonetimi, en basit anlamda, miigteri ihtiyaglarin1 en
iyi sekilde anlayan ve bu ihtiyaglan karsilamak icin uygulanan bir ybnetim sistemidir.
Toplam Kalite Yonetimi fikrini tartisan {inlti yOnetim bilimcilerin tanimlamalarina
bakildiginda pek ¢ok ortak nokta goriilebilir. $oyle ki;

Toplam kalite yonetimi yaklasimlari, 6rgiit kiiltiirlinde gerekli olan ilerlemeye y6nelik
olumlu bir degisiklik ihtiyacim vurgular. Istenilen bu olumlu degisiklik, isletmedeki tiim

operasyonlarin farkli stireglerini kapsamasi ile miimkiin olur.

TKY sadece sozde kalan bir felsefe degil, pratik bir yonetim uygulamasidir. Bu
yontemde ii¢ unsur bulunmaktadir. Birincisi; ige iligkin olarak mantiksal bir diisiince
bigimi gelistirmek, ikincisi; kaliteyi gelistirmek i¢in ¢aligmalar1 motive etmek, liglinciisii

ise pazarlama sansi1 artirici bir girket kiiltiirii meydana getirmektir (DIKEN, 1998, 5.19).

Toplam kalite, bir isletmenin rekabet giictinil arttirabilmesi igin tirlinlerin kalitesinin
stirekli ilerlemesi ile birlikte, hizmet ve ¢alisanlarin, sliregler ve ¢evre ile en iist diizeye

cikarma girisimleri olan bir i§ yapim siiregleridir (GOETSCH-DAVIS, 2000, s.51).

TKY, isletmenin rekabet avantajini ilerletmesi icin uygulanan bir yonetim sistemidir.
TKY; kisilerin, grubun ve isletmenin performansimin siirekli ilerlemesidir. Yani TKY

uzun donem gelisime Onem veren ve miisteri memnuniyeti ile isletmelerin biiylimesi



gerektifini, toplam kalite icin toplam katilimin gerekliligini savunan bir yOnetim
yaklagimdir (YOO, 1998, 5.487).

Miisteri memnuniyetine 6nem veren TKY, rekabet avantaji saglamak i¢in gabalar ve
fiyat liderligi, triin liderlifi ve esneklife odaklanan bir yOnetim stratejisi sunar
(PARATHASARTHY-SETHI, 1992, 5.90).

TKY hem felsefe hem de yol gosterici prensiplerin bir seti olarak tamimlanir. Yani
isletmelerde siirekli ilerlemeyi saglayan bir temel sunar. TKY siiregleri; tiim girketin,
miisteri istek ve beklentilerini karsilayabilmeleri igin, birlikte odaklanmasidir (ENG-
YUSOF, 2003, s.64). TKY bir Kkiiltiirel degisim olarak adlandirilir. Tiim seviyelerde
galisanin katilimumi gerektirir, ayrica miisteriler, tedarikgiler, caliganlar ve yoneticiler

arasindaki takim calismasimi canlandinr.

TKY; hissedarlar, ¢alisanlar ve miisteriler arasindaki uyumu, dengeyi saglayan ve bir
¢ok anlagmazli1 ¢6zen bir yonetim anlayisidir (TAYLOR, 1996, 5.235).

Diger bir tamma gére TKY; bir isletme kiiltiirli olarak tamimlanir ve miigteri
ihtiyaglarinin alet, teknoloji ve egitim ile stirekli olarak kargilanmasini saglar. Bu ise
isletme stireclerinin siirekli ilerlemesini, yiiksek kalite ve iyi hizmeti ortaya ¢ikarmasini
saglamaktadir (SILA-ABRAHIMPOUR, 2003, 5.236).

TKY, kalitenin ve miigteri memnuniyetinin siirekli ilerlemesine &nem veren bir
yonetim yaklasimudir (MOHRMAN-TENKASI, 1995, s.26; SILA- ABRAHIMPOUR,
2003, s.235).

TKY; miisteri odaklilik, tist yonetim liderligi, istatistiksel diiglinme, siirekli ilerleme,
problem ¢oziimii ve is giiclerinin egitimini Oneren bir yonetim felsefedir (ADAM ve
digerleri, 2001, s.47).

TKY’nin temel talimatlarindan biri ilk seferde dogru sey yapma amacidir; diger

faydalari, diigiik fiyatlar, yiiksek verimlilik, ilerlemis pazar pay:, ¢alisanlarin yiiksek



motivasyonu ve memnuniyeti ve kaginilmaz surette gelecekte daha iyi sGhrettir
(BRICKNELL, 1996, 5.18).

KELLY (1992); TKY yi asagida yer alan li¢ kavrama dayanarak tanimlamaktadir:

Toplam : Herkesin ilgilendigi bir konu,
Kalite  : Miisterilerin ihtiyaglarini en diigiik maliyette ilk kez ve siirekli kargilamak,
Yonetim : Ust ve alt ydnetim grubu tarafindan sahip ¢ikilan ve dnderlik edilen bir konu.

TKY, miisterilerinin ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilayan bir yaklasim oldugu kadar
maliyetleri de diisiiren bir yonetim tarzidir. Bagka bir ifadeyle, TKY hatalar1 6nlemeyi
hedefler; bSylece bir taraftan miigteri, hatasiz iriinlere sahip olurken, diger taraftan da
iiretici kurulusun (hatal1 iretimden kaynaklanan) maliyetleri diiger (DIKEN, 1998, 5.20).

TKY’nin bir bagka tanimi ise, ‘“her kurulusta her diizeyde performansin
iyilestirilmesine yonelik, tamamiyla entegre olmus cabalarla, yoneticiden isgiye kadar
herkesi kapsayan diizenli iyilestirme faaliyetleridir” (KARYAGDI, 2001, 5.56).

TKY’nin daha yalin bir tanimu ise “bilimsel aklin demokrasi ile evliligi” seklinde
yapilabilir (KARYAGDI, 2001, 5.56).

Literatiirde “Toplam Kalite” “Toplam Kalite Kontrol” kavramlan ile de adlandirilan
TKY, tiim siireclerin, iiriinlerin ve hizmetlerin tam katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dig
misteri tatmininin artirilmasi ve miisteri bagliliinin yaratilmasinin saglanmasi amaciyla,
orgiitte alinan sonuglarin siirekli iyilestirilmesine dayanan, miisteri beklentilerini her seyin
lizerinde tutan ve miigteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tlim faaliyetlerin ytirtitiilmesi
sirasinda mal ve hizmet biinyesinde olusturan glinlimiiziin bir y®netim anlayisidir
(KARYAGD], 2001, 5.56).

TKY, sadece iirlin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip giinlimiiziin ¢agdas ySnetim

anlayigidir. Temeli insana dayali, miisteri odakl: bu anlayisin iki temel unsuru vardir:



— Kurum ¢alisanlarinin tam katilimi

— Yapulan tiim islerin siirekli iyilestirilmesidir (KARYAGDI, 2001, 5.56).

TOPLAM; bu yonetim bigiminin, kurum igindeki tiim fonksiyonlar, faaliyetleri ve
bireyleri kapsadigini belirtir. Toplam terimini en iyi vurgulayan ifade ise “herkesin
katitlimi”dir. Bir bagka ifadeyle “toplam” kelimesi ile ifade edilmek istenen Kkalite

olgusunun kurumda top yekun olusturulmasidir (KARYAGDI, 2001, 5.56).

KALITE; kelime olarak sozliiklerde, “bir seyin iyi veya kotii olma ozelligi ile ilgili
kilimip, herhangi bakimdan iistiin veya eksiksiz olmasi” olarak tanimlanmaktadir.
Kalitenin klasik tamim “standartlara uygunluktur”. Ancak bugilin bu tamm yeterli
olmamakta, kalite; “miigterilerin istediklerine uygunluk” olarak diisiiniilmektedir
(KARYAGDI, 2001, 5.57).

Kaliteye iliskin birkag tanim vermek gerekirse (KARYAGDI, 2001, 5.58);

* Amaca ve kullanima uygunluk (J.JJURAN).

* Bir iirliniin veya hizmetin agikca veya dolayli olarak belirtilen ihtiyaglan gidermeyi
saglayan 6zellik ve karakteristiklerinin ttimiidiir.

» Kullanilmakta olan {irliniin veya hizmetin miisterinin beklentilerine yanit
verebilmesini saglayan pazarlanabilir, tiretim ve bakim karakteristiklerinin
toplamidir (FEIGENBAUM).

» Kosullara uygunluktur (P.B.CROSBY).

» Kalite, tiriin yada hizmeti ekonomik bir yoldan tireten ve tiiketici isteklerine yanit
veren bir iiretim sistemidir (JAPON SANAYI STANDARTLARI).

= Kalite kontrol uygulamali, en ekonomik, en kullanish ve titketiciyi daima tatmin
eden Kkaliteli iritinii gelistirmek, tasarimumi yapmak, liretmek ve satig sonrasi
hizmetleri vermektir ( KAORU ISHIKAWA).

YONETIM; kalitenin kendiliginden olmayacag1 ve yonetilmesi gerektigi bugtin herkes
tarafindan kabul edilen bir olgudur. Dolayisiyla kurulustaki tiim calisanlart ilgilendirip
etkilemesi ve tlim orgiite uygulanmasi gerekmektedir. Bir kalite zincirinin herhangi bir

noktasinin ihtiyaglara yanit vermemesi, sistemin bagka bir yerinde bir kusur veya arizaya



neden olur. Bu ise kendiliginden bir kisir déngiiye yol agar. Kalitenin bedeli, ihtiyaglarin
stirekli olarak incelenmesi ve bunlara yanit verebilme yetenegidir ve ancak bu yolladir ki
“stirekli gelisme” siireci uygulama alani bulabilir. Bu gelismeyi de saZlayacak olan
ybnetim ve yonetimin degisim stirecinin olusumuna olumlu katkisidir. Y6netimin bu
stirecteki katkis1 yoneten, “emreden” degil ‘“calisanlarin antrendrltigti” seklindedir
(KARYAGDI, 2001, .58). |

Toplam Kalite Yonetimine Dr. Deming tarafindan tanimu yapilmig olan yeni bir

yOnetim anlayisi ile adim atilmustir:

“Insanlar belirli bir sistem icinde ¢alisirlar. Bu sistemde yéneticinin gorevi, tim

calisanlarin katilim ve destegi ile sistemi siirekli iyilegtirmektir”

Bu tamim c¢ergevesinde bir kurulusun geleneksel yonetim anlayisindan uzaklasarak
Toplam Kalite Y6netimi’'ne yaklasim yapabilmesi kiiltiirel bir doniistimii gerektirmektedir.
Bu kiiltiirel doniisiimiin bagarili bir sekilde yasanabilmesi i¢in yenilik¢i kavram ve

uygulamalarin yerlestirilmeye ¢alisitmasi gerekmektedir (PESKIRCIOGLU, 1997, 5.35).

Sonug olarak; TKY, isletme kiiltliriiniin her yoniiniin siirekli ilerlemesi ile rekabet
{istiinliiglinii saglayan cabalardir. Toplam; firmadaki tiim ¢alisanlarin katilimi, miisteri ve
tedarikciler ile, Kalite; (miisteri istek ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasi)
Yonetimi; (kidemli idarecilerin tamamen katilimi). Yani TKY hem bir felsefe hem de
isletmelerin siirekli gelisimini saglayan yol gosterici prensipler takimi olarak

tanimlanabilir.
1.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Kalite olgusu ¢ok eski zamanlara dayanmakla birlikte isletmelerde kalite olgusu daha
yakin bir tarihi ifade etmektedir. Sanayi devriminden oOnce kalite olgusu, kiiciik
atdlyelerde az sayida kisi ve daha cok emek giicline dayanan {retim seklinde
izlenmekteydi. Sanayi devriminden sonra liretim, biiyiik 6l¢ekli ve emek giiciinden ziyade
otomasyona bagli ve daha karméslk halde izlenmektedir. Toplam Kalite Yonetimi, bir

isletme stratejisi olarak, 1950’lerden sonra Japonya’da uygulanmig ve biitiin diinyaya



yayilmstir. Ancak Toplam Kalite Yonetimi igletmelerin her dalinda uygulanmaya, Ikinci
Diinya Savasi'ndan sonra ABD’de baglamugtir. .
Toplam Kalite Yénetimini, Sanayi Devriminden Once ve Sanayi Devriminden Sonra

diye ikiye ayirarak inceleyebiliriz.
1.1.0. Sanayi Devriminden Once Kalite Yonetimi

Kalite kavram ¢ok eski ¢aglara kadar uzanir. Misir’da piramitlerin yapimu sirasinda
tag ustalarinin yonttuklar1 tag bloklarinin kenar ve yiizey ol¢iilerini kontrol ettikleri

bilinmektedir.

Sanayi devriminden dnce tiretim, ilkel sartlarda emek giictine dayal: kiigiik at6lyelerde
yapilmaktaydi. Isci, tiretimin her siirecini bilmekteydi. Dolayisiyla tireticiler {irliniin
kalitesiyle yakindan ilgiliydiler. Her isteyen istedigi alanda calismak lizere bir atblye
acamazdi. Kethiida, yigitbasi ve loncalarin onayin1 almak zorunda idi. Hammadde olarak
gelen mallarnin ilk kalite kontrolii, yigitbasilar tarafindan bir yerde yapilir ve buradan
esnafa dagitilirdi. Malin kalitesine gore miisteriye satilacak fiyat1 da belirlenir (narh),
bunun iistiinde fiyatla veya bozuk mal satan esnafin belgesi elinden alimrdi (OZVEREN,
1997, s.11).

Ilerleyen donemlerde makinelesmenin hizla artmasiyla atolye tipi tiretimden fabrika

tipi kitle tiretim siirecine dogru gegis baslamstir.
1.1.1. Sanayi Devriminden Sonra Toplam Kalite Yonetimi

19. ylizyilin sonlarina dogru sanayi devrimi iyice huzlandi§inda, isgticii ihtiyact 6nemli
bir sorun olarak ortaya ¢ikti. O yillarda kirsal alandan sehre gelen isgiicii, egitimsiz ve
vasifsiz niteliklere haizdi. Yeterli diizeyde vasifli eleman bulunmadiindan da isgiicti agig1
vasifsiz elemanlarla kapatilmaya c¢aligilmugti. Vasifsiz iscinin kalitesiz ¢aligmasi da
isletmelerde sorun olmustu. Bu sorunlarla ilk ugrasan kisilerin basinda Frederic Winslow
Taylor gelmekteydi (CETIN, 1999, s.68). Taylor, planlama ve iretimi birbirinden
ayirmugtir. I planlamasi siirecini miihendislerin kontroliine alan Taylor, kisa bir egitimin

ardindan i siireclerini hizli ve kaliteli bir bicimde sonuglandirmigtir. Bu dénem 6nemli



teknolojik geligmelerin yasandi1 ve bunun meydana getirdigi zenginlik ve refahin genis
toplum kesimlerini de etkiledigi donemi baglatmmgtir. Bu yiizyilin baginda, endiistriyel
sistemlere 6nemli yenilikler getirmis olan Henry Ford, 1905 yilinda Ford motor sirketinde
ilk kez montaj hattt uygulamasim baglatmis ve imalat ortamindaki karmagik stirecleri
niteliksiz i giici tarafindan yapilabilecek basit montaj operasyonlarina ayirmayi

basarmusgtir.

Amerika’da Taylor atdlye diizeyinde verimlilik caligmalarini artirirken, bilimsel
yonetimin diger ¢nemli ismi Weber'de Almanya’da yonetimin ilkeleri ve biirokrasi
konusunda yeni teoriler gelistirmistir. Weber’in kalite yonetimine katkilan, sistem kurma,
yetki ve sorumluluk dagiliminin akiler ve bilimsel bir gekilde yapilmasini saglamak
seklinde olmugtur (OZVEREN, 1997, s.13). Weber'e gore, isletmeler biiyiidiikce
biirokrasi de artmaktadir. Calisanlar kendilerine diigen gorevleri belirli standartlar
dahilinde yapmaktadir. Bu yontemler, zamanla ise yabancilagma ve ise baghligin azalmasi
gibi sorunlara sebep olmustur. Bu sorunlara cevap bulmak igin cesitli aragtirmalar
yapilmistir. Bunlardan en ¢nemlisi Elton Mayo ve arkadaslarinin Howthorne elektrik
sirketinde yaptiklan ¢alismada “ytnetimde insan fakt6riiniin 6nemini ” ortaya ¢ikarmugtir.
Bugiinki kalite c¢emberlerinin ve takim c¢aligmalarinin temelini bu caligmalar

olusturmaktadir.

Gagdas kalite kontrol yada simdiki adiyla istatistiksel kalite kontrol 1930’larda Bell
telefon sirketinde galigan istatistikci W.A. Shewhart’in kontrol ¢izelgelerinin endiistriyel
kullamma girmesiyle baslad1. Bu donemde ad1 gegen sirkette boliimler arast koordinasyon
eksikligi ve iiriinlerdeki kusurlar sonucu olusan sorunlant gidermek amaciyla kalite
kontroliinii Muayene Miihendisligi boliimiinti kurmakla baglati (KARYAGDI, 2001,
5.59). Istatistikgi Shewhart tarafindan baglatilan kalite kontrolii ¢aligmalarini, diinya
literatiirl incelendiginde, Toplam Kalite Yonetiminin fikir babalan olarak anilan Edwards

Deming ve Joseph Juran’in ¢aligmalar izlemektedir.

IL. Diinya Savagi’ndan sonra kalite alaninda Japonya’da biiytik gelismeler yaganmustir,
Batida savag sonrasi kalite kavram: savas oncesi doneme gore gerilerken, Japonya’da
gelismeye baslamigtir. Diinya savasindan yenik ¢ikan Japonlar, hayatta kalabilmek igin,

batinin rekabetiyle savagmak zorunda olduklarini anlamiglardir. Savagtan harabe halde
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¢ikmug, dogal kaynaklar az, birgok mal1 ithal etmek zorunda olan bir lilkeye sahip olan
Japonlann, ithalat igin paraya gereksinimleri vardi. Bunu da ancak birgeyler ihrag ederek
elde edebileceklerini biliyorlardi. Fakat o giine kadar kalitede 6nde giden Avrupa’ya ve
Amerika’ya karsi mal satabilmek kolay degildi. Onceleri Batidan aldiklari (iriin
orneklerini pargalayarak nasil yaptiklarini anlamaya ¢alismislar, daha sonra da tiriinlerde
kiiciik gelismeler yaparak yeniden iiretmiglerdir. Bu kiigiik fakat devamli gelismelerle,
isletmelerde stirekli gelisme (kaizen) felsefesini yerlestirmigler ve zaman iginde batinin
kalite standardini yakalamig ve gegmiglerdir (OZVEREN, 1997, s.15).

1960’11 yillarda Japon bilim adami Kaoura Ishikawa, siirekli iyilestirmede kullanilan
kalite kontrol ¢cemberleri caligmalar ile ig¢i egitimi caligmalarini baglatti. Bu ¢caligmalarin
sonucu o denli basarili olmustur ki, 1960’11 yillarda optik, 1970’li yillarda elektronik, ve
1980’1i yillarda otomotiv sektériinde diinya liderligini ele gegirmislerdir (EFIL, 1995, 5.9).

1.2. Toplam Kalite Yonetimine Katkis1 Olan Baz Diisiiniirler
William Edwads Deming

1900-1993 yillar arasinda yasamus olan Deming, fizik mithendisidir. Istatistiksel siireg
kontrolii, verimliligin artirilmasi ve maliyetlerin azaltilmas: konularinda énemli ¢aligmalar
yapmstir. 1947°de savas bakanlifi danigmam olarak Japonya’ya gitmis ve burada
Japonlara istatistikte veri dagilimi, kontrol ¢izelgeleri yolu ile proses kontrolii ve bir
yonetim modeli olarak Deming dongiisiinii anlatmistir. Orgiitlerde rekabet avantaji igin
kalitenin 6nemini vurgulayan Deming, kalite icin Deming’in 14 kurali olarak bilinen

kriterleri anlatmustir. Bu 14 kural, ¢alisan yonetim ve sistemle ilgili hususlardir.
Kaoru Ishikawa

Ishikawa, istatistiksel kalite kontrol aracilifi ile kalite yonetimine Onemli katkilar
saglamugtir. Ishikawa kalite kontrol ¢emberleri kavraminin kurucusu olup, is hayatinda
insan faktoriiniin dnemini vurgulamustir. Toplam kalite yonetiminde, yonetimin 6nemi ve

insana sayginin en 6nemli faktorler oldugunu vurgulamustir.
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Phil Crosby

Sifir hata yaklagiminin kurucusu olan Crosby, bunun bir hedef olarak belirlenmesi ve
bunun i¢in ¢aligilmas: gerektigini sdylemistir. Crosby’ye gére, hata ¢ikmadan énlenmeli

ve yonetimin ¢aligma hedefi sifir hata olmalidir. Kalite ise miisteri isteklerine uygunluktur.
Masaki Imai

Imai, Toplam Kalite Yonetimi’nde Kaizen (stirekli gelisme) kavrami ile anilmaktadir.

Japonlara gore hersey gelismeye ve ilerlemeye agiktir.

Japonca’da KAI (kay) degisim; ZEN (zen) ise iyi daha iyi anlamina gelmektedir.
Kaizen felsefesi aslinda bir istegi, talebi, giidiiyii ifade etmektedir. Bu giidii temelde sonu
olmayan bir geligsme ihtiyacina isaret eder. Japonya’da anlagilan anlami da budur. Siirekli
gelisme istegidir (OZCELIKEL, 1994, 5.99).

Kaizen yonetimden isgilere herkesi kapsayan bir stire¢ olup kisinin tiim yagamim

iyilestirmeyi igcermektedir. Bu aile hayati olabilecegi gibi i§ ya da sosyal ¢evre de olabilir.
1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Ogeleri

Bugiine kadar TKY hakkinda yapilan pek c¢ok caligma vardir. TKY’nin isletme
performansi lizerindeki etkisinin arastirildifi bu c¢aligmalarda TKY’nin kritik 6geleri
éaptanrnaya caligtmistir. Yapilan bu galigmalan inceledigimizde TKY’nin kritik &geleri
izerinde ortak bir sonucun olmadigini gormekteyiz. Her arastirmaci, kendi caligmasi
sonucu elde ettigi verilere gore farkli 6geler olusturmugtur. Ornegin; Saraph ve digerleri
(1989) Toplam Kalite Yonetiminin kritik 6geleri olarak sekiz faktor 6ne siirerken Black ve
Porter (1996) on faktér One siirmiistiir. Ayrica olusturulan gesitli 6diil ¢atilarinda da
farkliliklar mevcuttur. Bu boliimde alinan 6geler MBNQA ( Malcolm Baldrige National
Quality Award: Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii ) Odiil Catis1 kriterlerinin

Ogelerinden olugmaktadir.
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1.3.0. Liderlik

Toplam kalitenin uygulanmasi, zaman ve sabir isteyen, derinliine bir eylemdir. Bu
uygulama, beraberinde egitim yatinmlarim gerektirmektedir. Boyle bir karar, kaginilmaz
olarak ydnetimin gergek bir irade beyanimi ve tam katilimu gerekli kilmaktadir. Eger kalite
herkesin gorevi olacaksa, bu Oncelikle yonetimin gorevi olmali ve bunu herkese
gostermelidir. Bu nedenle b&yle bir program ancak iist yonetim tarafindan baglatiimahidir
(DIKEN, 1998, 5.52,53).

Kalitede onciilik ve onderlik iist yonetimin liderlii altindadir. TKY faaliyetlerinin
basariya ulagmasi, dncelikle ist yonetimin buna goniilden inanmasi ve kelimenin tam

anlamuyla tutkuyla baglanmasim gerektirmektedir.
Yonetim kademesinde yer alan her ferdin iki temel gorevi vardir. Bunlar:

a) Kurulusun performansimi yiikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ve
gelistirmek,

b) Mevcut sistemi, belirlenen hedefler dogrultusunda ¢aligtirmak.

Bu anlamda yonetimin sorumlulugu sistem gelistirmek ve sistem iginde galigmaktir
(KARYAGDI, 2001, 5.61).

TKY’ye gegiste, "Liderlik" becerilerinin kazanilmasi, sergilenmesi, yayginlagtirilmast
ve kararlilikla uygulanmasi ¢ok $nemlidir. Ciinkii liderlik, her seyden 6nce sistemin tiim
bgelerini igin i¢ine katabilmek, her diizeyde bu gabay: ateslemek, yonlendirmek ve
miikemmelliZe gidis yolculugunu siirekli kilmak demektir (KALDER, 2002, 5.39).

TKY uygulamalarinda ozellikle st yonetimin cahsanlara olan yaklagimi bagari
{izerinde 6nemli rol oynamaktadir. Caliganlarin kendilerini aileden biri olarak gérmelerini
saglayacak her tiirlti yaklagim, ¢aligsanlarin fikir ve kisiliklerine Snem verme sisteminin alt
yapisini olusturmaktadir ( SIMSEK, 2004, 5.135).
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Yonetimde iist diizey yoneticilerin rolleri gesitli sekillerde tanimlanmigtir. Bu roller;
iist diizey yoneticilerin miigteri vizyonunu, yonelimlerini, temiz ve goriilebilir kalite
degerlerini ve beklenen yiiksek performansi saglamalarim ifade eder. Ust diizey
yoneticiler, kalite gorevini, misyonunu, amaglar gerceklestirmek ve planlan stirdiirmek ve
gelistirmek icin onemli tedbirleri almahdir. Isletmenin kalite performansinin ilerlemesi
icin dst diizey yonetim, ihtiya¢ duyulan rolleri planlamali, 6gretici ve hizmet edici
olmahidir (AHIRE ve digerleri, 1995, s.283). Aciklamadan da anlagilacag: Uizere; lider,

sadece yoneten konumunda olmamalt, ayn1 zamanda egitmen ve hizmet eden olmalidir.

Dolayisiyla sadece karar verme, planlama, organize etme, gérev verme gibi yonetim
fonksiyonlarini yerine getiren yoneticiler yerine, takim ¢aligmasina inanan, ekibini stirekli
egiten, onlara antrentrlilk yapan, onlar1 motive eden, onlarla miikkemmel diizeyde iligki
kurabilen ve ortak degerleri paylasan, onlara gidilecek yonii gosteren, gercekgei ve heyecan
veren stratejiler ve hedefleri ekibi ile birlikte ortaya koyan, bazen ekibinin 6niinde, bazen
yaninda ve bazen de arkasinda olan, giicti ve bagariy1 paylasan, sadece sonuglar1 degil
cabalar1 da degerlendiren, 6rnek davraniglarda bulunan, etkileyici, firsat esitligi yaratan,
degisime agik, adil ve diiriist yoneticilere ihtiya¢ vardir (TANYAS, 2000, s.12).

TKY’ de yoneticiler antrenordiir. Oyuncular ise kurulusun tim ¢ahganlaridir. Ust
kademe yoneticiler, kalite ve kurum misyonu hakkinda ileri goriislii yani vizyon sahibi ve
amag tutarlthigt icinde olmalidirlar. Liderlik yonetimin dogal isi olmali ve ydneticiler

yargilayici degil yapici ve egitici yaklagimlar gostermelidirler (KARYAGDI, 2001, s.61).
1.3.1. Olcme, Analiz ve Bilgi Yonetimi

Bu 63e verilerin nasil toplandiginm1 ve performans ol¢iimii i¢in nasil analiz edildigini
ortaya koyar. Isletme rekabet iistlinliigii saglamak icin ig stirecleri ile ilgili verileri stirekli
toplar ve analiz eder. Stirekli ilerlemenin 6nemli bir kosulu Olgme, Analiz ve Bilgi
yonetimidir. Caligsanlar ve yoneticiler islerini ve diger stireglere etkilerini, problemlerin
temel nedenlerini tiimii ile bilmek durumundadirlar. Bu amagla is siireglerini 6l¢gmek,
analiz etmek ve degerlendirmek durumundadirlar. Olgtim yolu ile elde edilen verilerin
degerlendirilmesinde istatistik yonetiminden yararlamlmalidir. Ancak bu sayede hata ve

nedenleri ortaya ¢ikarlabilir.
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Bu bakimdan istatistiksel Analiz ve Sorun Cozme Teknikleri firma g¢apinda
ogretilmeli, kullanilmas1 saglanmalidir. Ciinkii gerceklere yani rakamlara ve bilimsel
incelemeye dayanmayan bir yonetim kararinin anlagiimasi, kabul edilmesi zordur ve bdyle
bir karardan fayda saglanabilecegi de diistiniilemez (DAG, 2002, 5.17).

Kiiresel rekabet ortaminda isletmenin rekabet glicli agisindan anahtar rolii oynayan en
onemli unsur "kalite-maliyet-termin" tigliisiinde istiinliik saglamaktir. Olgemedigimiz bir
seyi geligtiremeyiz. Bu nedenle, olgiim ve istatistik Toplam Kalite’nin vazgegilmez-
unsurlarindandir. Byle bir ortamda miisteri tarafindan belirlenen “kalite” siirekli
degismektedir. Buna bagh olarak maliyet ve termin unsurlan da igletmeyi hizli degigime
ayak uydurmaya zorlamaktadir ( OZGENER-GUNES, 2001/2, 5.67-68).

1.3.2. Stratejik Planlama

Stratejik Planlama bir kurumdaki tiim birimlerin aym hedefe doniik olarak birlikte
hareket etmesini saglamak igin, gerekli yol, yontem ve araglarin belirlenmesi, planlanmas:
ve yonlendirilmesi siirecidir. Isletmeler i¢in bu 6ge yasamsal bir anlam tagir. Stratejik
planlarim1  dogru  sekilde belirleyen  isletmeler pazarda  devamliliklarint

siirdiirebileceklerdir.

Bir kurumda politika ve stratejilerin belirlenmesi ve yasama gegirilmesi ayni zamanda
karar alma ve uygulama siirecinin temelini olusturur. Bilindigi gibi her kurumda alinacak
kararlanin bir grubu "ilke" diizeyinde (yani stratejik) bir bolimii de "teknik" (yani
operasyonel) diizeydedir. Bunlardan kurumun hedefini ve yoniinii belirleyen ilke kararlar
"stratejik" bir deger tasirken, operasyonel karar ve uygulamalar, kurumu hedefe
ulastiracak adimlarin atilmasi ve stratejik kararlar1 bagartya ulastiracak eylemler olarak da
tanmimlanabilir. Bu bakimdan operasyonel karar ve uygulamalar stratejik kararlar kadar
onemli ve degerlidir (OZGENER-GUNES, 2001/2, 5.48).

1.3.3. insan Kaynag1 Odaklihk

Insan Kaynag Odaklilik 6gesi, kaliteyi gelistirmek isteyen bir kurum igin, insan

6gesine vermesi gereken 6nemi vurgular. Bir kurumun, her diizeydeki ¢aliganinin yaratici
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glicii ve aktif katihmuna ihtiyact vardir. Insan unsuru kurumlar arasindaki farklili1 yaratan

en 6nemli kaynak olarak gorillmektedir.

TKY’nin en 6nemli amaci insana saygi duyan bir ¢aliyma ortamu yaratmak, en alt
diizeyde gorev alan calisanlara bile yaraticiliklannmi kullanma, bagarili  olma,
onurlandirilma, sorumluluk tasima ve is hayatlarina anlam kazandirma olanag
vermesidir. Bu sekilde ¢alisanlarin kaliteye olan bagliliklar: da saglanmug olacaktir. TKY’
de sorunlarin ¢tziimiinde takim ¢alismasi ¢cok dnemlidir. Bu sebeple, igletmeler, kurum
kiiltliriinti insan odakli bir hale getirerek, kontrol esasli bir y®netim anlayisindan
demokratik ve giiven esasli bir yonetim anlayisina gegerek, sorunlarin ¢dziimiinde takim

caligmalari sonuca daha ¢abuk ulagmaktadirlar.
1.3.4. Miisteri Odakhhk

TKY’ nin birincil odak noktast miigteri ve miisteri tatminidir. TK'Y miisteri odakl bir
pazar anlayisim 6ngoriir. Bu sebeple miisteri istek ve beklentilerinin belirlenmesi gok
onemlidir. Miisteri tatmini, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara bagh
olarak degisir. Soz konusu istek ve beklentiler miigteriden miisteriye farklilik
gosterecektir. Bu sebeple isletmeler iriin gesitliligini uygun fiyat-kalite dengesi iginde
gergeklestirmek zorundadirlar. Miisterilerin mevcut ve gelecekteki istek ve beklentilerini

kargilamak kaliteli hizmet i¢in ¢ok Snemlidir.

Giderek artan rekabetin baskisi sirketleri "yaptifini satan” olmaktan ¢ikarip
"satilabileni yapan" haline getirmektedir. Bunun igin Miisteri Odaklilik ilkesi "kaliteyi
miisteri belirler" deyimiyle 6zdes olarak ifade edilmektedir ( SIMSEK, 2004, 5.137).

Kalite giivence aktiviteleri, miisterilerin ihtiyaglar1 ve beklentileri tarafindan
belirlenmelidir. Efer miisterilerin beklenti ve ihtiyaglan yanliy tamimlanmis ya da
yorumlanmig ise sonugta meydana gelen iirlin istenilen kalitede olmayacaktir. Bundan
dolay: pazarlama cabasi, kalite i¢in miisteri ihtiyag ve beklentilerinin dogru bir gekilde
tantmlanmasina ihtiya¢ duyar. Bu nedenle firmalar miisteri ihtiyaglarin1 yansitan anahtar

ogeler lizerinde odaklanmalidir. Bunlar; miisteriyi tanimlamak, miigteri ihtiyag ve
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beklentilerinin gevrilmesi ve miigteriye uygun olan esyamin Uretilmesidir (AHIRE ve
digerleri, 1995, 5.289-290 ) .

Miisteri, iirlin yada hizmetlerden yararlanan ya da bir gekilde bunlarla iligkisi olan kisi
veya birimdir. Miisteri kavramu iki kisimda incelenir; i¢ ve dig miisteri. I¢ miisteri, sirket
¢aliganlaridir, Uretim sisteminde bir sonraki kissm bir onceki birimin miisterisi
durumundadir. TKY sisteminde bu noktaya dikkat edilmelidir. Miisteri tiim faaliyetlerin

temelini tegkil eder. Miisterisi olmayan sirket varolamaz ( DIKEN, 1998, s. 67).

Firmanin tlim faaliyetleri;

— Miisteriyi tatmin etmek
—~ Miisteriyi elinde tutmak
— Miisteri bagimliligim saglamak tizere kuruludur (DIKEN, 1998, s. 67).

Bu sebeple miisteri istek ve beklentilerinin ne oldugu ve ne olacaginin anlagilmasi
onemlidir. Dolayisiyla miisteri istek ve beklentilerinin 6l¢iimii ve analizi miisteri odakligin
onemli bir siirecidir. Miisteri kalicih§inin 6nemli bir unsuru da misterilerin gelecekteki
istek ve beklentilerinin belirlenmesi ve rakiplerden 6nce karsilanmasidir. TKY’de miisteri
odaklilik, tiim ¢alisan ve tedarikgileri kapsayan bir stiregtir. Miisteri istek ve
beklentilerinin tiim c¢aligan ve tedarik¢iler tarafindan bilinmesi gerekir (TANYAS, 2000,
5.8-9).

Sonug¢ olarak, isletmeler miisterilerinin istek ve beklentilerini dogru algilamak,

dogruyu iretmek ve dogru yer ve zamanda sunmak zorundadir.
1.3.5. Siire¢ Yonetimi

Hammer tarafindan stireg, "girdilerin cesitli islemlere tabi tutularak degerlendirilmesi
ve bunlardan deger olusturularak ¢ikti veya ciktilarin iretildigi faaliyetlerin toplami”
olarak tammlanmaktadir. Sistematik bir yaklagimla, siirecin ne oldugunu aktaran bu
tanimdan da anlasilabilecegi gibi siireg, trpki sistem gibi 6zgiin bir isleyisi ve sinirlar olan

alt siireclere aynlabilir. Tanimlanan ve sinirlan tespit edilen her siirecin tedarikgileri ve
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miisterileri, kendi iginde bir islem akig diizenive bu akig diizleminde girdi-iiriin yoniinde
bir zincirin halkalar gibi birbirine baglh bulunan iglemciler (makine veya insanlar) vardir.
O halde bir stireg; "lirlin ve hizmetleri i¢ ve dis musterilere aktaran bir ara¢g" olarak da
tanimlanabilir. Bir diger tamimla stireg "gesitli girdilerin kullamm sonucunda istenen
ciktilarin tiretilmesini saglayan ve katma defer yaratan islemler dizisidir" (KALDER,
2002, s.75).

Sonug olarak, Stire¢ YOnetimi, kalite lizerine odaklanarak cok fonksiyonelli orgiitler
yerine, daha yalinlagtinlmis ve nihai {irtin veya hizmet bazinda organize olmus bir trgiit

yaklagimuni ifade eder.
1.4. Kalite Odiilleri

Artan global rekabet, kaliteye olan ilgiyi artirmakta ve firmalarin kalite programlarini
uygularken kullanacaklar1 bir rehber aramalarina neden olmaktadir. Firmalarin genel
performanslarimn  degerlendirildigi bir ¢ok degerlendirme metodolojisi icinde kalite
odiilleri, giiniimiiziin en popiiler ve itibar goren yonetimi olarak goriilmektedir.
Uygulamada en ¢ok yer alan bu modellerden ilki 1951°de Japonya’da kalite hareketini
baglatan Deming adina atfedilen Deming Kalite Odiili Modeli’dir. Ikincisi, 1987’de
olusturulan ve Kuzey Amerika kitasinda kullamlan, MBNQA (Malcolm Baldrige National
Quality Award: Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii )’diir. Uglinciiséi ise, Avrupa
Kalite Yonetim Vakfi tarafindan olusturulan EFQM (European Foundation for Quality
Management: Avrupa Kalite Odiilii) Mitkemmellik Modelidir (PAKDIL, 2003/3, 5.37-38).

1.4.0. Deming Odiilii

Deming Odiilii, Deming’in Japonya’ya yaptig1 katkinin bir gostergesi olarak 1951°de
kalite kontroliiniin iyilestirilmesi amaciyla Japon Bilim Adamlar1 ve Mithendisleri Birligi
tarafindan yaratilmustir. Deming Uygulama Odiili Modelinin amaci, kurum genelinde
istatistiki kalite kontrole dayal: olarak kalite kontrolii basariyla uygulayan firmalan
ddiillendirmek ve gelecekte de aymi basarilari stirdiirmelerini saglamaktir (PAKDIL,
2003/3, 5.40).
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Deming Modeli 10 temel kriter lizerine kurulmugstur ve diger modellerde olmayan bir

uygulama ile modelin her bir kriteri 10 puana sahiptir.

S f1'x:ﬁ6iifika”la’r‘ S| — ’1
“+ 2 Organizasyon “ | | ¢'6 Kalite Glvence
10 Gelecek Planlari C3BigE © o 7Bakm .o
k 4 Standartizasyon - 8 lyilestirme ™™
-5 Insan kaynaklan
—_— " 9Etkiler - —
Sekil: 1
Deming Modeli

1.4.1. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii

Kaynak: (PAKDIL, 2003/3, 5.45).

MBNQA siireklin artan rekabet ortaminda ayakta kalabilmek, kurum performansim ve

kapasitesini iyilestirmek ve miigterilerini memnun etmek amaciyla Ulusal Standartlar ve
Teknoloji Enstitiisii (NIST) ve Amerikan Kalite Dernegi (ASQ) ortak ¢aligmasi sonucu
olusturulmustur (PAKDIL, 2003/3, 5.46).

Model birbiri ile iligkili 7 ana kriter ve 19 alt maddeden olugmaktadir.
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Liderlik
B e e AN PP
\ 3 Masteri ve e
-~ Pazar - o Sureg . ¢
Odaklilik - >~ “Yoénetimi
4-Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi
Sekil: 2
MBNQA Modeli

Kaynak: (PAKDIL, 2003/3, 5.49).

Modele gore, is sonuglarinda miikemmelligin elde edilmesi igin etkili bir liderlik,
stratejik planlama uygulamalari, miisterilere, pazara ve insan kaynaklarina odakli bir
yaklasim, siire¢ yOnetimi metodolojisinin uygulanmas: ve Olgmeye dayali karar
mekanizmalarina ihtiya¢ vardir. Firma, ancak bu gerekleri yerine getirdiginde is
mitkemmelligine ulasacaktir (PAKDIL, 2003/3, 5.46).

1.4.2. EFQM Kalite Odiilii Miikemmellik Modeli

EFQM (European Foundation for Quality Management) Miikemmellik Modeli,
1988’de Bat1 Avrupa’da yer alan 14 iilkenin girisimiyle kurulan Avrupa Kalite Y6netimi
Vakfi (EFQM) tarafindan, Avrupa Kalite Organizasyonu ve Avrupa Komisyonu'nun
destegi ile Amerika kitasindaki kalite hareketine kargilik olarak 1991°de olugturulmustur.
EFQM Miikemmellik Modeli, kurulusundan bu yana Avrupali kuruluglarin global rekabet
avantaji yakalamalar1 amaciyla kullandiklari bir strateji olarak hizmet etmektedir
(PAKDIL, 2003/3, 5.52).
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Model 9 ana ve 32 alt kriterden olugmaktadir.

Girdiler Ciktilar

: Muste ilerite L]
Nigill sonuglar 8.

. ; Politi‘kakve;A"“»vr:. PN B
Liderlik + Strateji H Suregler

Isbirligi . Toplum ile |
Ve Kaynaklar . .::'lAl_g_ilj:;‘Sopg‘g“l‘.a;.:H.
- - »

Yenilikgilik ve Ogrenme

Sekil :3
EFQM Miikemmellik Modeli
Kaynak: (PAKDIL, 2003/3, 5.56).

EFQM Miikemmellik Modeli de, MBNQA gibi regete tarzi bir yaklasim icermeyen
yapiya sahip olup stirdiiriilebilir miikemmelligin yakalanmasinda bir ¢ok farkl: yaklagimin
izlenmesinin miimkiin olacagin belirtmektedir. S6z konusu mitkemmellige ulagmasi i¢in
izlenmesi gereken temel ilkeler, modelin temel deger ve kavramlar olarak ele alinmigtir.
Bu ilkeler TKY’nin de temel prensipleri olarak goriilmekte ve su gekilde
stralanmaktadirlar (PAKDIL, 2003/3, 5.53):

Sonug yonelimli olmak

Miisteri odaklilik

Liderlik ve amag¢ tutarlili:

Siireglerle ve gerceklerle yonetim

Insan kaynagim gelistirme ve katilimini saglama

Siirekli 6grenme, yenilik¢i ve iyilestirme

AL o

Toplumsal sorumluluktur.



IKINCI BOLUM

2. LITERATUR ARASTIRMASI

Toplam Kalite Yonetimi ve uygulamalan hakkinda yazilmis sayisiz makale ve ¢alisma
vardir. Yapilan ¢aligmalarla, bu yonetim anlayisimin isletme kiiltlirli tizerindeki etkileri,
biiyiikliik, kiiltiir, sektor ve faaliyet siiresine gore aragtirilmistir. Bu ¢aligmalar sonucunda
toplam kalite yonetiminin kritik ortak elemanlar1 bulunmaya ¢alisilmistir. Fakat, sonuglar
Toplam Kalite Yonetiminin sektorler, kiiltiirler, biiyiikliikler, ve hatta iilkeler arasinda
ortakliklar gsterebilecegi gibi farkliliklar da gosterebilecegini gostermistir. Bu boéliimde,
Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili daha once yapilan galismalarin bulgularini iceren

literatiir arastirmas: yapilacaktir.

RADOVILSKY ve digerleri (1994) iiretim, hizmet ve dagitim sektorlerinde faaliyet
gosteren isletmelerde TKY uygulamalarini arastirmuslardir. Bu gaye ile 265 isletmeye
gonderilen anket sorularina verilen cevaplann yaklasik % 68’1 tiretim isletmelerinden, %
14’tinden fazlas1 hizmet isletmelerinden, %7’si dagitim ve yaklasik % 11°'i diger
isletmelerden gelmistir. Cevaplayicilar, igletme performansindaki ilerlemelerinin sonuglar
olarak ortalama kazangta % 20,8, pazar payinda % 8,6, verimlilik de % 20 oranminda artig
oldugunu soylerken, hatalarin % 24,7 oraninda azaldigini beyan etmiglerdir. Ayrica
isletme performansindaki ilerlemenin, maliyetleri ortalama olarak % 20-40 azalttifim
soylemiglerdir. TKY uygulamalarindaki basansizliklarin sebepleri; % 35,7°si kalite
gelistirme ¢abalarinda list yonetim desteginin eksikligi, % 22,5’i kalite uygulamalarinda
bolimler aras1 zayif iletisim ve % 15,3’ii TKY nin gercek ¢alisma sisteminden daha ¢ok
bir kampanya olarak algilanmas: olarak gosterilmigtir. TKY uygulamalarindaki
problemlerin, Ust yonetimin bunu anlamamas: ve calisanlarin zayif beceri ve egitimi
oldugu anlagilmistir. Arastirma sonuglarinda kullanilan kalite kontrol araclarinin sayisi ile

hatalarin azalig1 arasinda giicli bir iliski kurulmus ve hatalarin azalisi ile kalite-fiyat
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arasinda da bu iligkiye dikkat ¢ekilmistir. Benzer bir analizde de; verimlilikteki bilylime,
kalite fiyat1 ve uygulanan TKY elemanlar sayisi ile iligkilendirilmigtir.

CHANG-LU (1995) Tayvan’daki TKY’nin uygulamalarina iligkin elektrik,
elektronik, makine, kimya, celik ve otomobil alaminda faaliyet gosteren 219 iiretici
isletmeye (47 cevap alinmustir) anket sorulari gondererek bir arastirma yapilmuglardir.
Yapilan analizler sonucu en onemli kriterler sirasiyla; egitim, ¢alisan iligkileri, siire¢
yOnetimi, kalite departmaninin rolii, kalite verileri ve raporlama, list yonetimin rolii ve

kalite politikasi, tedarik¢i kalite yonetimi olarak tespit edilmistir.

HO-CICMIL (1995) Malezya’da faaliyet gosteren kiiglik ve orta 6lgekli isletmelerde
uygulanan TKY kriterlerini arastirmiglardir. Malezya’daki kiiglik ve orta olgekli
igletmelere bu konuda seminerler verilmigtirr Malezya’da kullanilan SIRIMEX
modelinden hareketle Deming’in 10 elemanh zincir fonksiyonu (liderlik, katilim, toplam
miisteri memnuniyeti, siirekli gelisim, toplam katilim, egitim ve dgretim, sahiplik, 6diil ve
taninma, hata nleme, igbirlidi ve takim ¢aligmasi), isletmelerde yonetici ve galiganlara
anlatilarak, kalite faaliyetlerini artirmak amaglanmistir. Yapilan aragtirmanin sonucunda,
bu iilkedeki hizmet ve iiretim isletmelerinde kalite iistiinliigiinii saglamada, SIRIMEX
modelinin dnemli bir rol oynadif1 ve bunlarin arasindan da en Snemli kriterin “miisteri
memnuniyeti” oldugu tespit edilmistir. Bu kriterleri uygulayacak olan iiretim ve hizmet
firmalarinda miigteri ihtiya¢ ve beklentileri daha iyi anlagilarak miisteri memnuniyetinin

artacagin ve boylelikle kalite uygulamalarinda ilerleme kaydedilebilecegi vurgulanmugtir.

MORHMAN-TENKASI (1995) yayimladiklar1 makalelerinde, Amerika’da uygulanan
TKY kriterlerini ve toplam kalite ile finansal 6l¢timler arasindaki iliskiyi arastirmiglardir.
Hazirlanan anket sorulari, 1993’te Fortune dergisinde yer alan biiyiik 6l¢ekli 500 hizmet
ve yine biiylik 6lgekli 500 endiistri isletmesine postalanmugtir. Cogunlugu isletmelerin iist
yonetim boliim yardimcisi tarafindan cevaplanan anketin yanitlanma oram1 % 29 olmustur.
Isletme galiganlarimin yanistmn TKY uygulamalari hakkinda bilgi sahibi oldugu tespit
edilmigtir. Sonuglardan, hizmet ve t{iretim isletmelerinde, TKY uygulamalan ve is
performans ¢iktilan ile sirket verimliligi ve karlilif1 ve de ¢alisan memnuniyeti kriterleri
arasinda giicli bir pozitif etki tespit edilmigtir. Yani daha iyi i performans: siire¢ ve

yonetimi ile girket kar saglamus, hissedarlar kazangh ¢ikmugtir.
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TAYLOR (1996) yapuf galismasinda Kuzey Irlanda’da faaliyet gosteren tim
sektorlerdeki isletmelerde TKY uygulamalarini ve bu uygulamalarin isletmelere olan
etkilerini arastirmustir. Hazirlanan anket sorular, Kuzey irlanda’da  hizmet, kamu,
perakende, Uretim, yiyecek, icecek ve miihendislik sektorlerinde faaliyet gdsteren 2037
(% 34’iinden cevap alinmugtir) isletmeye gonderilmigtir. Sektdrlerden  gelen  cevaplar
degerlendirildiginde, TKY’ye en fazla 6nemi sirasiyla liretim, hizmet, kamu ve perakende
sektoriiniin verdigi tespit edilmistir. "Isletme performansini artirmak igin herhangi bir
tegvik edici sistem kullaniliyor mu?" sorusuna en fazla kamu sektoriinden "evet" cevabi
gelmigtir. Sektorler arasinda miisteri memnuniyetine en fazla nem veren sektoriin giyim
ve tekstil sektorii oldufu belirlenmigtir. S'onugta; sektorlerin pek ¢ogu, isletme
performanslarin ilerletmenin ¢ok dnemli oldugunu ifade etmiglerdir. Yapilan Sl¢limlerde
miisteri memnuniyetinin, pek ¢ok sektor tarafindan -6zellikle kamu sektérii- Sl¢iilmedigi

ve miisteri memnuniyetine dnem verilmedigi anlagiimigtir.

GHOSH-HUA (1996) Singapur tiretim isletmelerinde uygulanan TKY caligmalarin:
aragtirmuglardir. Hazirlanan anket sorulan, Singapur’da faaliyet gosteren 50 (27
isletmeden cevap alinmugtir) iiretim igletmesine génderilmigtir. En fazla cevap % 45 ile
metal makine endiistrisinden gelmigtir. Her bir isletmedeki ¢alisan sayisi en az 250 olup,
toplamda 16.000’in iizerinde ¢alisanin varlifi tespit edilmigtir. Yani bu aragtirma,
Singapur iiretim sektoriinde ¢aliganlarin yaklagik olarak % 5’ini kapsamaktadir. Sonugta
uygulanan TKY elemanlarindan en yliksek degeri, sirasiyla miisteri odaklilig1, performans
ilerlemesi, satiglarin/ faydanin artigi, rekabet avantajinin kazamilmas: kriterleri almustir.
“Bagarili TKY uygulamalar1 igin onemli faktorlerin ne oldugu?” sorusuna birinci sirada
“yonetimin katilimi ve kalitenin tiim igletmede prensip haline getirilmesi”, ikinci sirada
“calisanlarin katilimy/kalite ilerlemelerinde yetkilendirme”, liglincii sirada “kalite teknik
yeterliligi”, dordiincii sirada “miigteri memnuniyeti” ve besinci sirada “kalite maliyeti”

cevaplar1 alinmugtir,

IDRIS ve digerleri (1996) caligmalarinda Malezya iliretim isletmelerinde uygulanan
TKY kriterlerini arastirmuslardir. Anket sorulan iiretim alaninda faaliyet gosteren 650
isletmeye (% 50’si 100-150 arasinda ¢aligana sahip orta 6lgekli isletme, % 17’si 100’{in
altinda calisana sahip kiigtik olcekli isletme, % 33’ti 500’tin {izerinde ¢alisana sahip
biiytik Olgekli isletme) gonderilmistir ve 247 kullanilabilir cevap alinmugtir. Kayith
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isletmelerin % 90’indan fazlasi ¢aliymada yer almugtir. TKY kriterlerini uygulayan bu
isletmelerde en dnemli faktorler olarak; miisteri memnuniyetinin artmasi, takim galigmasi,
verimlilik, iletisim ve etkinlik olarak tespit edilmigtir. TKY uygulamalari esnasinda
kargilagilan ana zorluklar sirasiyla; tutumlar, liderlerin katilimi, eksik anlagilma, eksik

bilgi kaynaklan olarak belirlenmistir.

MATTA ve digerleri (1996) calismalarinda MBNQA odiiliini kazanan bagarili
isletmeler arasinda TKY uygulamalarinda farkliliklar olup olmadigim ortaya ¢ikarmay:
amaclamiglar ve bu amacgla Xerox, IBM, UPS, Avrupa ve Japon Otomobil Pazari

isletmelerinde ¢alismalarin1 yapmuslardir.

MBNQA odiiliinii kazanan 17 igletmede yapilan aragtirmalar sonucunda, liderligin en
onemli kriter oldugu ortaya ¢ikmugtir. Dolayisiyla liderligin, misteri, tedarik¢i ve ¢alisan
arasinda iligki kuran ve zamanim bunlar arasinda gegirerek igletmenin kalite anlayisina en
fazla hizmet eden birim oldufunu ortaya koymuslardirr MBNQA &diilii kazanan
isletmelerin ikinci 6nemli kriteri, kalite 6l¢lim siireglerini gelistirmeleri ve igletmelerin
basartya ulagmada siireclerin bu dogrultuda hazirlanmasim saglamalar1 olarak tespit

edilmistir. Uglincii sirada gelen kriter ise; katilimci yonetim olarak belirlenmistir.

CHEN (1997) literatlir aragtirmalarina dayali c¢aligmasinin sonucunda TKY’nin
isletme stratejisi ve gevresel ihtiyaglara uyumunun gerekliligini ortaya koymus ve buna
bagli olarak da herbir TKY kriterinin isletme performansim pozitif etkiledigini tespit
etmistir. Ayrica TKY nin igletme performansina etkisinin, farkli firma tip ve biiytikliikleri

icin degistigini ve uygulayicilarin buna dikkat etmesinin gerekliligini ortaya koymustur.

MOHANTY-LAKHE (1998) tarafindan Hindistan’daki Uretim isletmelerinde
uygulanan TKY faktorlerini anlamak ve kritik TKY fakttrlerini tespit etmek i¢in yapilan
bu ¢alismada hazirlanan anket sorular, iiretim igletmelerinde gérev yapan 284 yoneticiye
(175 ybneticiden saglikli yamtlar alinmigtir) gonderilmistir. Alinan cevaplarin analizi

sonucu kritik bagan faktorleri 4 baslik altinda toplanmugtir. Bunlar;
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Proaktif i§ stiregleri
Uluslararas: destek
(diil ve yetkilendirme

Ll A e

Katilim stiregleri

Ortaya konulan bu faktorler, Hindistan’daki dretim isletmelerinin, Kkalite
performanslarim  arttirmalart  i¢in uygulamalari gerektifi kalite ¢abalann olarak

gosterilmistir.

LEE (1998) yaptig1 ¢caligmasinda Hong Kong’daki TKY uygulamalarini aragtirmugtir.
Hazirlanan anket sorular1 640 isletmeye (235 igletmeden cevap alinmistir) gonderilmistir.
Cevaplarin % 37’si Uretim, % 24’t hizmet ve % 39’u ingaat sektdriinden gelmigtir.
Yapilan analizler sonucu en dnemli TKY elemanlan olarak; miisteri iligkilerinin kurulmasi
ve yonetimi, liderlik, takim caligmasi, giivenlik yonetimi ve girket imajimn belirlenmesi
tespit edilmigtir. Sonuglar iiretim isletmelerinin biiyiik bir ¢ogunlugunun kalite kontrol
yonetim sistemini, iiriin kalitelerini kontrol etmek i¢in kullandiklarini sdylerken; hizmet
isletmeleri, miigteri ihtiyaglarimin karsilanmasi igin kullandiklarim beyan etmiglerdir. Bu
uygulamalarin sagladiklar1 avantajlar ise, daha iyi takim ruhu, daha az personel sikayeti,

azalan israf, artan verimlilik ve yeni miisteri sayisindaki arti§ olarak tespit edilmistir.

YOO (1998) caligmasinda Kore igletmelerinin kalite konusundaki aktivitelerinin son
durumlarin1 tespit etmeyi ve mevcut problemleri ortaya koyarak bu isletmelerin
uygulamasi gereken TKY kriterlerini belirlemeyi amaglamstir. Calismada MBNQA  6diil
kriteri esas alinarak olusturulmus anket sorulari, iiretim ve hizmet alanlarinda faaliyet
gosteren 110 isletmeye (92 isletmeden cevap alinmustir) génderilmistir. Bu igletmelerin %
65’1 tiretim alaninda (% 62’si biiyiik, % 38’i kiiciik ve orta olcekli isletme) hizmet
vermekte iken geri kalan % 35°lik kismun ise hizmet alaninda (% 63’ biiylik % 37’si
kiiciik ve orta olgekli isletme) faaliyet gosterdigi belirlenmigtir. Altn kriter (liderlik,
miisteri odaklilik, bilgi ve analiz, stratejik kalite planlamasi, insan kaynaklar1 yGnetimi ve
gelisimi, kalite siirecleri) esas alinarak yapilan analizlerde sonuglar, biiylik kiiglik ve orta

Olgekli isletmeler igin biiyiik farkliliklar gostermistir.
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Yapilan t testi sonucunda, TKY aktivitelerinde sirket biiytikliklerine gtre olan
farkliigy daha iyi belirlemek igin tekrar yapilmistir ve "miisteri odaklilik ve miisteri
memnuniyeti" kriterinde onemli farkliliklar olmadig1 ortaya ¢ikarken, dier bes kriterde
farkliliklar oldufu anlagilmustir. Ayrica c¢alisganin memnuniyeti kriterine, hizmet
isletmelerinde, iiretim igletmelerine nazaran daha fazla dnem verildigi tespit edilmigtir.
Sonugta Kore’deki kiigiik ve orta Slgekli isletmelerin TKY uygulamalarinin, biiyiik 6lgekli
isletmelerin TKY uygulamalarindan daha zayif oldugu anlagilmigtir. Bu isletmeler
arasindaki farkliliklar; bilgi ve analiz, insan kaynaklar1 yonetimi ve geligimi, stratejik
kalite planlamasi ve Kkalite siireglerinin kontrolii kriterlerinde ortaya ¢ikmugtir. Ayrica
miigteri odaklilifi ve memnuniyeti, bilyiik igletmelerde en onemli kriter olarak ortaya
cikarken; kiigiik isletmelerin de bu kritere daha fazla 6nem vermesi gerektigini ortaya
koymustur, Uretim ve hizmet isletmelerinin TKY uygulamalan ile ilgili analiz
sonuglarinda, TKY’nin her iki sektorde de harckete gectigi gdzlenmigtir. Ayrica TKY
uygulamalarinda, Kore’deki isletmelerin, diinyadaki isletmelerin ¢ok gerisinde oldugu

anlagilmistir.

JENG (1998) Tayvan’daki ISO 9000 belgeli isletmelerdeki is performansim
arastirmigtir,. MBNQA 6diil kriterleri esas alinarak olusturulan TKY elemanlari ve
bunlarin i performans: iizerindeki etkilerini arastirmak icin ISO 9000 belgeli 1200
isletmeye (838 isletmeden cevap alinmugtir ve 226’s1 gegerli sayilmugtir) anket sorulan
gonderilmigtir. Arastirmanin sonucunda, elektronik ve hizmet isletmelerinde en Snemli
TKY kriteri olarak miisteri memnuniyeti ¢ikmustir. Sermayesi yliksek igletmelerde liderlik,
kalite bilgisi ve insan kaynaklar1 yOnetimi en tnemli kriter olarak tespit edilirken, miigteri
memnuniyetinin kii¢iik ve orta olgekli isletmelerde, biiylik dlgekli isletmelere nazaran

daha iist seviyede oldugu ortaya konulmustur.

QUAZI-PADIPJO (1998) caligmalarinda Singapur’daki kalite faaliyetlerini ve bunlar
icindeki en 6nemli kriterlerin neler oldugunu aragtirmiglardir. Toplam 200 anket sorusu
isletme sahip ve yoneticilerine elektronik posta yolu ile génderilmis ve % 39’u gegerli
sayilan 41 cevap alinmustir. Sonugta bu yedi kalite yonetim kriterinden liderlik, en yiiksek
degeri alirken bunu insan kaynaklar, stratejik planlama, bilgi ve analiz, kalite siireg
yonetimi, miigteri memnuniyeti ve kalite sonuglar izlemigtir. Bilgi ve analiz, i§ sonuglar

ile 6nemli bir iligki gostermezken en 6nemli kriteri miisteri memnuniyeti olugturmustur.



27

HO (1999) yayimladifi makalesinde; isletmelerin, uluslararas: pazar gartlarinin hizla
degismesi sebebiyle, islerini bllylitmek, yeni pazarlara girmek ve iistiin rekabet avantaji
saglamak icin, bulunduklar: sektérde “is istiinliiklerini” ortaya koymalarinin gerekliligini
vurgulamustir.  Yazarin yaptifn tanima gore TKY; bir sirkette stirekli bliylimeyi ve
gelismeyi tegvik eden bir yonetim anlayisidir. TKY, herkesi ve hergeyi igine alan genis
bir perspektif sunmakla birlikte ©Oncelikle odaklandifi konu; i¢ ve dis miisteri
memnuniyetidir. TKY nin anahtar goriisi, dizayndaki kaliteye Snem vermek ve hatalar

Onlemektir.

YOUNG-WILKINSON (1999) isletmelerde kullamlan  kalite uygulamalarint
aragtirmislar ve TKY uygulamalarindaki basanisiziklarin = sebeplerini  soyle

Ozetlemislerdir:

Ust yonetim eksikligi

Uzun dénem strateji eksikligi
Zaman eksikligi

Kaynak ve alt yap: eksikligi
Hareket ve tutarlilik eksikligi

AN S o

Orta yonetim tutumunun eksikligi

TERZIOVSKI-SAMSON (1999) Avustralya ve Yeni Zelanda’da 6ncelikle rasgele
se¢ilmis tiretim isletmelerinde kalite uygulamalarimi aragtirmuglardir. Uluslararas: kalite
odiillerine (MBNQA, Avustralya Kalite Odiilii ve EFQM) uygun olarak gelistirilen anket
sorulari, ABD, Kanada, Almanya ve Japonya’da 500’iin iizerinde otomotiv, bilgisayar,
banka, ve saglik sektorlerinde faaliyet gosteren isletmelerin kalite uygulayicilarina
gonderilmigtir. Ayrica anket, 3000 Avustralya ve 1000 Y.Zelanda iiretim isletmelerine
gonderilmigtir. Tesadiifi se¢ilmis toplam 962 Avustralya isletmesi ve 379 Y. Zelanda
isletmesi anketi cevaplamugtir. Anketin ¢ogu kidemli yonetici tarafindan cevaplanmustir.
Calisma sonuglan, bliyiik olgekli isletmelerin, kiiclik 6lcekli isletmelere nazaran TKY
uygulamalarina daha iyi adapte oldugunu gostermistir. Kritik basar1 faktorleri; musteri
memnuniyeti, ¢calisamin memnuniyeti, tam zamanl dafitim, verimlilik, nakit akig1 ve satig

biiylikliigii olarak tespit edilmigtir. Arastirmalar TKY’nin isletme ve is performansi,
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calisanlarla iligkiler ve miigteri memnuniyeti tizerinde dnemli bir pozitif etkiye sahip
oldugunu gostermigtir. Ozellikle hata oranlan ve yeni firiinlerin gelistirilmesinde farkli
isletme blyukliklerinin ve endiistri tiplerinin isletme performansi ile TKY arasinda
onemli pozitif bir iligkisi oldugu gozlenmigtir.

PRASAA ve digerleri (1999) calismalarinda Kosta Rika’da uygulanan TKY
programlarinin ve kalite uygulamalarimin isletme performansina olan etkilerini
aragtirmiglardir. MBNQA, Kosta Rika isletmelerinde uygulanan kalite siiregleri igin
temel olarak kullamlmugtir. Gonderilen anket sorulari, 45 Kosta Rika isletme
yoneticileri (% 32,6’s1 kadin, % 67,4’ erkek yonetici) tarafindan cevaplanmustir.
Cevaplayicilarin % 64’tinden fazlas: yiiksek kalite takibinde en 6nemli kriter olarak,
¢iktimn  hacmi ve diiglik lirlin maliyetini siralamuglardir. Kalite uygulamalarinda
miidiirlerin tutumu ve daha sonra ¢alisanlarin TKY’yi algilamalarinin da 6nemli bir etken
oldugu anlagilmustir. Kalite ySnetiminin kritik eleman: olarak miigteri odaklilik ve miisteri
memnuniyeti tespit edilmigtir. Cevaplayicilarin % 43’tinden fazlasi, isletmelerin miigteri
memnuniyetini dlgmesi gerektigini, % 26,3’l kaliteyi miisterinin tarif etmesi gerektigini
belirtmislerdir. Sonugta isletmelere kalite uygulamalarindan sonraki igletme performansi
soruldugunda, artan verimlilik, artan miisteri memnuniyeti, daha az ig maliyetleri, azalan

miisteri sikayetlerinden bahsedilmistir.

LEE-LEUNG (1999) bu calismada Hong Kong’daki TKY uygulamalarinin
durumlarint aragtirmiglardir. Caligmada, Hong Kong Kalite Giivence Dernegi’ne kayitli
ISO 9000 belgesine sahip 333 sirket kullamlmugstir. Cevaplanan 68 anketten 58’i gegerli
sayilmustir. Yapilan analizler sonucu en 6nemli kriterler olarak “iist yonetimin katilim ve

miisteri memnuniyeti” tespit edilmigtir.

JAGADEESH (1999) bu c¢aligmasinda Hindistan’da TKY’nin biiyiimesini ve
yayihmtm ve TKY nin baglangicindan su anki durumuna kadar olan geligimini izlemistir.
Hindistan’da hizmet ve {iiretilen {iriin kalitesini artirma ¢abalarinda TKY’nin tanmirligim
arttirmak amaci ile gesitli anketler yapilmigtir. Bu anketlerin sonucunda Hindistan’daki
isletmeler, kalite arturma cabalar1 konusunda daha bilingli hale getirilmigtir. Yogun
rekabetcilife dayal kalite ile Hindistan endiistrileri ve iy adamlari TKY sayesinde

tirtinlerinin kalitesini artirmay1 amaglamislardir. Hindistan’da devlet ve &zel sektdriin
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TKY’yi tanitma ve 8gretme programlari olumlu neticelenmis ve bu kiltiir, isletmelerin
vizyonunda yer almustir. Boylelikle TKY, Hindistan ig sekt6riinde kendini misyon ve
vizyon kavramlan ile gdstermeye baslamustir. Stiphesiz TKY, Hindistan girketlerinin
hizmet ve Uretim Kkalitelerini artinirken, uluslararasi pazarlarda daha yiiksek kalite

seviyeleri ile daha ¢ok taninmug ve daha ¢ok kabul edilmigtir.

YUSOF-ASPINWALL (2000) Ingiltere’de kiigiik lgekli bir tiretim isletmesinde
kalite uygulamalarin1 anlamak igin bir ¢alisma yaprmiglardir. Isletmenin 112 ( 15°i ySnetici
ve 6’s1 kalite departmaninda gorev alan) ¢alisan: oldugu tespit edilmigtir. Yapilan analizler
sonucu en Onemli kriter miisteri memnuniyeti olarak  bulunmustur. Bu isletmedeki
bagarinin en dnemli sebeplerinden birinin, iist yonetimin tutumu oldugu tespit edilmistir.
Ornegin; gelisme aktivitelerine katilim, ilerlemis iletigim, problem ¢ozme sistemleri,
yOnetim seviyesinde takim ¢aligmasi, stirekli gelisme aktivitelerinde miidiirlerin $nemini
ortaya koymustur. Bu isletmede TKY stratejisine adaptasyonun en 6nemli sebebi olarak
tist yonetimin bunu gerekli gbrmesi ve ¢alisanlara bunun 6nemini kavratmasi oldugu
ortaya ¢ikmustir. Ayrica arastirmada, ¢alisanlar bu uygulamalardan memnun oldugunu ve
kendilerini 6nemli hissettikleri beyan etmislerdir. Bu isletmede TKY uygulamalar sonucu
irtin kalitesinde, satiglarda, caliganin katilimi ve miisteri memnuniyetinde bilyiik
ilerlemeler gozlenmistir. Boylelikle dagitim zamaninda kisalma, kalite maliyetinde azalma
ve calisanlarin devir hizinda 6nemli diigiigler oldugu tespit edilmigtir. Onemli bagan
faktorleri; sistematik yaklagim, iyi egitim, ilerlemis iletisim sisteminin kurulmasi, stirekli
gelisme sisteminin saglanmasi, etkin ve basit uygulama catisi ve takim caligmasinin
gelisimi olarak tespit edilmistir. Sonugta TKY nin kiiciik isletmelerde basarili ve basarisiz
uygulamalar1 oldugu ortaya konularak bunlardaki ana problemlerin finansal problemler ve

kaynak sikintisi oldugu ortaya ¢ikarilmustir.

LORENTE ve digerleri (2000) yaptiklan galigmalarinda TKY kriterleri, fiyat, reklam,
garanti ve bunlann sirketin birim liretim maliyetine etkisi ve pazar paymnin biiylimesi ile
isletmelerin faydas1 arasndaki pozitif iliskiyi aragtirmiglardir, Aragtirma Ispanya’daki
endiistri igletmelerinde yapilmigtir. Kayith 3.000 Ispanyol isletmesinden 1105’inin
yoneticileri ile yapilan baglantilarda anket sorularina yaklasgitk % 20,2’sinden cevap
alinabilmigtir. Cevaplarin % 63,1’i kalite departmani yoneticileri, % 6,6’s1 Kkalite

departman: temsilcileri ve % 5,1°i kalite departmani ¢alisanlan tarafindan cevaplanmugtir.



30

TKY pazar c¢esitliligi ve i performansimin 8lglilmesine dayali deneysel aragtirma,
Ispanya’daki tiretim isletmelerinde yapilmigtir. TKY elemanlan (fiyat, reklam ve garanti)
ve isletme performansimin  Olgtimleri (pazar payinin bilylimesi, birim tiriin maliyetleri,
isletme faydalilig1) arasindaki iligki test edilmigtir. Aragtirma sonucunda siirdiiriilebilir
pazar stratejilerinde fiyat, reklam, ve garanti ile TKY arasinda bir iligki tespit edilmistir.
Bu iliskinin TKY nin pazar payindaki biiytime ile dogru orantili oldugu anlasilirken birim
tiretim fiyat1 ile ters orantili oldugu ortaya gikmustir. Pazar payinin biiyiimesi ile reklam
arasinda pozitif bir iligki bulunurken pazar payinin bliylimesi ile fiyat arasinda pozitif bir
iliski bulunamamigtir. Ayrica TKY unsurlarindan biri olan miisteri iliskileri ve {irlin
dizayn: ile pazar paymndaki biliyiime arasinda pozitif iligkili oldugu sonucuna

varilamamustir.

AGUS-ABDULLAH (2000) c¢alismalarinda Malezya’daki TKY uygulamalar
hakkinda tecriibe sahibi olan liretim isletmelerini segerek bu isletmelerin finansal
performanslan ile TKY arasinda bir iligki olup olmadigini aragtirmiglardir. 123 igletme
se¢ilmigtir. Gonderilen anket sorularini isletmelerin {ist seviyelerinde gérev yapan kalite
yonetim uygulamasi miidiirleri cevaplamustir. Cevap alinan igletmelerin % 73’ ISO (%
91°1 ISO 9002, % 9’u da ISO 9001) belgesine sahip olduklart anlasilmustir. Endiistriyel
{irlin iireten isletmelerin TKY kriterlerini (y6netimin katilim, rniisteﬁ odaklilik, tedarikgi
iligkisi, kalite bilgisi, calisan odaklilifi, kalite Ol¢limleri) tliketim {irlinleri iireten
isletmelere kiyasla daha basar ile uyguladiklan ve daha iyi sonug aldiklar goriilmiigtiir.
Caligmanin bir bolimiinde Malezya’da TKY’yi en iyi uygulayan endiistri siralamasi
yapilmustir. Buna gore benzin ve gaz endiistrileri birinci siray1 almustir. Aragtirildiginda bu
firmalarin yliksek teknolojiye sahip ve de uzun dénem (sekiz yil) TKY uygulayicisi
olduklar1 anlagilmigtir. Ikinci siray1 ¢elik, otomotiv ve tiitlin (alt: yilik TKY uygulayicisi)
endistrileri almistir. TKY uygulamalarinda {iglincli ve en son sirayi (bes yillik TKY
uygulayicist) tekstil, ¢imento ve elektrik endistrileri almugtir. Sonugta TKY
uygulamalarinda en tecriibeli olan sirketler birinci siradaki gligli TKY uygulayicilari

grubunda yerini almistir ve gliglii finansal performansa sahip olduklar: ortaya ¢ikmustir.

ZHANG (2000) yayimladifi makalesinde Hollanda’daki 10 tiretim isletmesinde
OMMs (Quality Management Methods: Kalite Yonetim Metotlar1) model uygulamalarinin

arastirilmasini konu almugtir. Isletmeler; elektrik, makine, kimya ve insaat sektorlerinden
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se¢ilmigtir. Bu igletmelerin ¢alisan sayisi, 130 ile 9000 arasinda olup, hepsinin ISO 9000
belgesine sahip olduklar1 tespit edilmigtir. Yapilan arastirmalar sonucunda iiretim
isletmelerde QMMs kullanim amacinin {irlin Kalitesini artirmak oldugu anlagilmstir. Ust
yonetim katilimi, iirtin kalitesi lizerinde en etkili kriter ¢ikmugtir. Yani QMMs modelinin

{irlin kalitesini pozitif etkilemekte oldugu ispatlanmugtir.

ISO 9000 ve TKY uygulamalarinin i performansina olan etkisini aragtirmak igin
literatiir ¢aligmalarini temel alan Zhang, sonugta is performansinda TKY’nin ISO
9000’den daha fazla etkiye sahip oldugunu gormiistiir. TKY sadece iiriin kalitesinde degil
aym zamanda stratejik is performansi, siire¢ kalitesi, tedarik¢i kalite yonetimi, miisteri
odaklilik ve insan kaynaklar1 ydnetiminde ISO 9000’ den daha fazla etkiye sahip oldugunu
tespit etmigtir.

BRAH ve digerleri (2000) calismalarinda Singapur hizmet sektoriindeki is
performansi ve TKY arasindaki iligkiyi aragtirmiglardir. Rastgele secilen 950 hizmet (%
34,7’si lojistik, % 18,8’i hastane, % 46,5’ perakende, finans, seyahat, matbaa ve iletisim
sektorlerinde faaliyet gosteren) isletmesine gonderilen anket sorularinin % 18,5’inden
gecerli yanit alnmustir. Isletmelerin % 67°si TKY programim uygularken, % 33’
uygulamamakta ve % 25’i ISO belgelisine sahip iken % 75’inin ISO belgesine sahip
olmadiklan tespit edilmistir. Yine isletmelerin 19’u 1 yildan az, 41’i 1- 3 yil arasinda,
24’1 4-6 yil arasinda ve 34’1 6 yildan daha fazla zamandir TKY kriterlerini uyguladiklar

gozlenmistir.

Yapilan analizler sonucunda TKY ile is performans: arasinda pozitif bir iligki
bulunmustur. Sonuglar, isletmelerin, ilerlemis finansal ve isletme performansi i¢in TKY
programundan fayda bulabileceklerini gostermistir. TKY uygulayic: firmalar, deneyimli
olanlar, her bir TKY elemanini1 daha az deneyimlilere nazaran daha dogru ve tam
uygulamakta oldugu tespit edilmigtir. Buna gére hem finansal hem isletme performansi
icin onemli olan kriterler, list yonetim destegi ve ¢alisanin yetkilendirilmesi, performans
icin ©nemli olan kriterler ise, kalite gelistirme &dtlleri ve miisteri odaklilik olarak tespit
edilmistir. Calismada Singapur hizmet sektoriinde daha iyi bir i performans: igin TKY
uygulamalarinin gerekliligi ortaya koyularak, isletmelerin 6nem vermesi gereken kritik

TKY faktorleri icin, {ist yonetim destegi, calisanin yetkilendirilmesi, ve ¢aliganin katilimu
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kriterleri tespit edilmigtir. Bylece miigteri odaklilik ve kalite gelistirme Odillerinin

bagarili TKY uygulamalarini devam ettirmedeki rollerinin 8nemi ortaya konmusgtur.

SUN (2000) Norveg’te uygulanan ISO 9000 uygulamalar1 ve TKY arasindaki iligkiyi
aragtirmak icin bu caligmay: yapmustir. Hazirlanan anket sorulart 900 (% 57’si tiretici
igletme, % 27’si hizmet isletmesi) isletmeye (363 cevap alinmustir) génderilmistir.
Yapilan analizler sonucu MBNQA 6diil ¢atisindan alinan 14 kriterin performans ile pozitif
iligkili oldugu ortaya ¢ikmustir. En iist degerli kriterler olarak; kalite liderligi, kalitenin
stratejik yOnetimi, insan kaynaklann gelisimi, miisteri odaklihk ve  miisteri
memnuniyetinin Snemsenmesi olarak tespit edilmigtir. Ayrica ISO 9000 sertifikasinin baz1
TKY kriterleri ile pozitif iligkili oldugu bulunmustur. ISO 9000 sertifikali igletmelerde
kalite bilgisinin hazir bulunmasi, {iriin kalite giiveni, slire¢ kalitesi ve miigteri odaklilik
kriterleri, ISO 9000 sertifikasiz isletmelerden daha yiiksek deger almustir. Fakat ISO 9000
sertifikasi kalite ile ilgili stratejik planlama, ¢alisanin katilimi ve insan kaynaklar1 geligimi
ile ¢ok iligkili ¢tkmamugstir. TKY kriterlerinin, miigteri memnuniyeti ve is performansinin
ilerlemesinde devamlilik sagladig gzlenmistir. Insan kaynaklari gelisimi, kalite stratejisi
ve kalite liderlifinin bu devamlilifin 6nemli parcalari oldugu tespit edilmigtir. Ayrica
performansin artirilmasinda insan kaynaklar1 gelisimi ve stratejik kalite yonetimi pozitif

iligkili bulunmugtur.

WOON (2000) makalesinde Singapur tiretim ve hizmet sektoriinde TKY uygulama
seviyelerini aragtirmigtir. Aragtirmaya Singapur kalite 6diil programinda kayitli 111
hizmet ve 129 {iretim alaninda faaliyet gosteren toplam 240 isletme katilmigtir. Yapilan
analizler sonucunda hizmet isletmeleri, TKY uygulamalarinda iiretim igletmelerine gére

daha basarili bulunmustur.

SOHAL-TERZIOVSKI (2000) yayimladiklar1 makalelerinde; literatiirde yapilan
birtakim caligmalari esas alarak yaptiklann incelemeler ile TKY’nin kritik bagan
faktorlerini ortaya c¢ikarmuglardir. Avustralya lretim isletmelerinde en 6nemli TKY
kriterini bulmak icin yapilan i¢ anket aragtirmasi sonuglar1 ve deneysel g¢aligmalarinin
sayisina dayanan sonuglara gore TKY nin Avustralya tretim isletmelerinde hala genis bir

sekilde kullanildify tespit edilmistir. Yapilan analizler sonucu en ¢nemli kritik bagar
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faktorleri olarak; liderlik, misteri ve tedarikei iligkileri, uygun performans gostergeleri

ve 8diil sistemi bulunmugtur.

RAHMAN (2001) ¢ahgmasinda, Bati Avustralya’daki kiicik ve orta olgekli
isletmelerde TKY uygulamalan ile ISO 9000 sertifikasi olan ve olmayan isletmeler
arasindaki performans farkliliklarina dair deneysel bir kanit bulmay1 amaglamigtir. Anket
sorular liderlik, strateji ve planlama, enformasyon ve analiz, ¢alisanlar, miisteri odaklilik,
stirecler, dirtin ve servisler ve isletme performansi olarak yedi kritere gore yapilandirilmig

ve bu kriterler Avustralya is listiinltigii ¢atisimin gesitli kriterlerine gore gesitlendirilmistir.

Bu caligmadaki igletmeler, Bat1 Avustralya esnaf ve ticaret boliimiiniin hazirladig:
kiictik ve orta olgekli isletmeler listesinden segilen 250 (insaat, miihendislik, kimyasal
madde Uretimi gerceklestiren, finans ve sigorta, dayamikli mal imalati, dayaniksiz mal
imalati, kar amaci olmayan isletmeler, hizmet isletmeleri ve digerleri) firmadan
olusturulmustur. Olusturulan anket sorulari her girketin en Ust diizey yOnetimine
postalanmustir. Toplam 53 (% 21) firma ankete cevap vermistir. Anketlere gelen cevaplar
arasindan ingaat ve mithendislik sektorleri % 42 ile en biiylik pay: alirken, geri kalanlar
% 11 ile dayanikli ve dayaniksiz mal iiretimi yapanlar olarak yerini almistir. Sonugta ISO
9000 sertifikasi olan ile ISO 9000 sertifikasi olmayan isletmeler arasinda -siire¢ kontrol
faktori harig- TKY uyguiamam ve isletme performansi baz alindifinda onemli bir fark
bulunamamustir. Siire¢ kontrolii kriterinin ISO 9000 sertifikasina sahip igletmelerde ISO
9000 sertifikasina sahip olmayanlara nazaran yiiksek bir degere sahip oldugu ortaya
konmustur. En 6nemli TKY ogeleri sirastyla; Liderlik, Insan Kaynag1 Odaklilik, Siiregler,
Strateji ve Planlama, Bilgi ve Analiz ve Miisteri Odaklilik olarak tespit edilmigtir.

BUCH-RIVERS (2001) Amerika Birlesik Devletleri’nde faaliyet gosteren orta 6lcekli
bir isletmede TKY’nin kritik basan faktorlerini aragtirmislardir. Bu galijmada, TKY
gelisiminin basarisinda liderlik ve kiiltlirtin en 6nemli kritik basar1 unsurlan olduklarini
belirlemiglerdir. Liderler ve degisimi saglayanlar igin planlanmug bir siiregte kendi
potansiyel etkilerinin bilincinde olma konusu nemli iken bu yenilikleri igletme kiiltiirii ile
bagdastirarak dogru algilamamn ve gerekli is siireclerine uygulamanin yine yoneticilerin

becerisine bagli oldugu tespit edilmistir.
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ADAM ve digerleri (2001) Amerika ve Meksika isletmelerinde uygulanan kalite
kontrol uygulamalari hakkinda bir arastirma yapmuglardir. Bir kismu kalite geligtirme
cabalan tizerine dayal literatiir arastirmasi yapilarak hazirlanan anket sorulari, elektronik
posta yolu ile bu iki lilkedeki liretim igletmelerine génderilmistir. 345 igletmeden (187’si
Amerikan ve 158’1 Meksika) cevap ahinmigtir. Yapilan aragtirmanin sonucunda, tiriiniin
kalitesi ile kalite yaklasimlari arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya cikmugtir.
Meksika’da performans Kkalitesinin artigimin (hata ytizdesi, kalitenin fiyati, ig
basarisizliklarin maliyeti) miisteri odakli bir yaklasim anlayisi, ¢alisgan ve yodnetimin
ortaklasa katilimi ile saglandif1 anlagilmistir. Amerika’da ise kalite gelistirme ¢abalarinda

calisanin katilim1 6nemli bulunmustur.

AGUS (2001) calismasinda Malezya’daki liretim isletmelerinde TKY uygulamalarim
aragtirmustir. 127 iiretim isletmesinde yapilan aragtirmaya gore en 6nemli TKY faktorleri
sirastyla; Ust ySnetim katilumi, Miisteri odaklilik, Tedarikgi iligkisi, Egitim, Caligan
odaklilif1 olarak tespit edilmistir.

GUSTAFSSON ve digerleri (2001)  kalite gelistirme ¢abalari icin alinan
sertifikasyonlarin isletme performans: iizerindeki etkilerini aragtirmak icin, Isvigre’de
bilyiik bir kesimi i¢ine alarak en fazla 50 c¢alisanu olan kiigiik isletmelerde bir uygulama
yapmuslardir. 948 isletmenin iist diizey yoneticilerine gonderilen anket sorularinin
403’tinden gecerli cevap alinabilmistir. Alinan cevaplara gore isletme yoneticilerinin %
70’1 igletme performansinda “uygulama Oncesi ve sonrasinda degisiklik olup olmadig:”
sorusuna “az oldugu” cevabim vermislerdir. Kalite sistemindeki degisme hakkinda ise %
30’u “bir degisiklik olmadigin” % 45’1 “bilmedigini” % 25’i ise “ilerledigini” sdylemistir.
Sertifika alinmasinin ana sebebi olarak pazar sebepleri (miisteri istekleri, pazar payinin

artis1 v.s.) sayilmigtir.

BESKESE-CEBECI (2001) Tiirkiye’de uygulanan TKY ve ISO 9000
uygulamalarinin  son durumlanin arastirnuglardir. Anket, iiretim ve hizmet alaninda
faaliyet gosteren 250 (91 isletmeden cevap alinmustir) isletmeye gonderilmis ve bunlarin
kalite ile sorumlu galiganlan tarafindan doldurulmustur. Isletmelere “TKY’yi uygulayip
uygulamadiklan” soruldugunda % 37’si “uygulanmiyor” % 27’si’ “uygulamalar igin

hazirlik yapiliyor” ve % 30,3’1 ise “uygulaniyor” cevabim vermislerdir. Cevaplayicilarin
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% 51'i kendi miisterilerinin memnuniyetini 8lgmek i¢in bu aragtirma yOntemini
kullandiklarim1 sSylemislerdir. Isletmelerin bu yontemi kullanmalarindaki en ©nemli
amagclarinin, kalite seviyelerini artirarak miisteri memnuniyeti ve pazar paylarin ilerletme

istekleri oldugu tespit edilmigtir.

DAYTON (2001) 1996’da Black ve Porter’in Ingiltere’de TKY’nin Kritik Basan
Faktorlerini bulmak icin yaptiklari caligmaya benzer ¢alismay1 Amerika’da yapmuslardir.
Bu amagla olugturulan anket sorulari, Amerika kalite dernegi iiyelerinin yaklagik 1000
(402 cevap alinmustir) iiyesine gonderilmigtir. Cevaplarin % 60’1 liretim, % 20’si

egitim,% 20’si de rehberlik sektorlerinden alinmugtir.

Sonugta, 1996’da Avrupa’da yapilan analizde bulunan kritik TKY faktorleri, Amerika
icin bu caligmada da tekrarlanmistir. Buna gore en onemli kritik TKY faktorii olarak
"stratejik kalite planlamasi” bulunmustur. Yani TKY uygulamalarinin basarili olabilmesi
icin {ist yonetimin destegi ve katilminin onemi ve gereklilii vurgulanmigtir. Ikinci

onemli TKY faktorii de "sirket kalite kiiltiiri" olarak tespit edilmistir.

TANNOCK (2002) Tayland ekonomisinde 6nemli yer tutan, global pazarlarda aktif
olup irettikleri mallari tiim diinyaya ihra¢ eden kiigiik ve orta Olgekli igletmelerin
basarisini ortaya koymay: amaclamistir. Bu basarinin arkasinda fiyattan ziyade kalitenin
yattifin1 ve bunun da kalite performanslarindaki adaptasyondan kaynaklandigim tespit
etmigtir. Uygulamalarda ISO 9000’in TKY'ye gore daha fazla kullamildig1 gozlenmisgtir.
Sonugta her iki uygulamanin da igletme performansint artirmada etkin oldufunu ortaya

koymugtur.

BHANUGOPAN (2002) caligmasinda Papua Yeni Gine’deki isletmelerde uygulanan
TKY kriterlerini ve uygulamalardaki problemleri aragtirarak gelisme igin neyin gerekli
oldugunu bulmaya caligmistir. Hazirlanan anket sorulari 450 (410 isletmeden cevap
alinmugtir) isletmeye (% 28’i hizmet, % 72’si Uretim alaminda faaliyet gosteren)
gonderilmigtir. Alinan sonuglara goére, liretim igletmelerinin %93’ TKY’den haberdar
olmadiklari, hizmet isletmelerinin % 96’sinin TKY'’yi bildikleri ortaya koyulmustur.
Alinan cevaplardan firmalardaki TKY uygulamalarinin tam olmadig: agik¢a anlagilmugtir.
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Aragtirma, TKY yolunda bir engel teskil eden, bir ¢ok iist yoneticinin, kalite yonetimi
hakkinda c¢aliganlarinin egitimine nem vermedigini ortaya koymustur. Calisanlarin bir
¢ogunun bu kavramu ne bildikleri ne de en ufak bir fikir sahibi olmadiklar1 anlagilmustir.
Firmalarin ne kadar stiredir TKY uyguladiklari sorusuna farkli cevaplar gelmistir. 46
liretim igletmesi ve 29 hizmet isletmesi 5 yildan fazla oldugunu, 60 lretim ve 45 servis
isletmesi 3-5 yil, ve 157 tiretim 47 hizmet isletmesi 3 yildir uyguladifim sdylemiglerdir.
Bu firmalarin karsilastiklar ortak sorun uygulamadaki zorluklar olarak tespit edilmistir.
TKY uygulamalarindaki ortak problemler; bilgi eksikligi, az katilim, yiiksek maliyet ve
yonetim  desteginin  eksiklifi olarak siflandinlmustir.  Cevaplayicilar  TKY
uygulamalarinin faydalarinda, artan verimlilik ve yiikselen satiglardan s6z etmiglerdir.
Bunlar da beraberinde miigteri memnuniyetini, takim caligmasimi ve etkin iletigimi
getirmigtir. Uretim igletmelerinin % 42’si bu faydalardan bahsederken, hizmet igletmeleri
verimlilik, miisteri memnuniyeti faydalanindan s6z etmislerdir. Burada aynica farkli
bolgelerde farkli uygulamalara 6nem verildiginden s6z edilmigtir. Ornegin; Papua Yeni
Gine’deki isletmeler Kkalite kontrolleri ve miisteri memnuniyetinden bahsederken,
Avrupa’da kalite kontrol, miisterilerin beklentileri, egitim ve yetkilendirmeden, Asya’da
tam zamanmnda iretim, kalite ¢emberleri kriterlerinden bahsedilmistir. Yani farklhi

bolgelerde TKY ’nin farkl: kriterleri 6ne ¢ikmusgtir.

ESCANCIANO ve digerleri (2002) ISO belgeli Ispanya isletmeleri ile TKY
uygulayicisi Ispanya isletmeleri arasindaki igletme performansim aragtirmuglardir. Anket
sorular1 Ispanya’da 3864 (749 cevap alinmugtir) sertifikal igletmenin kalite miidiirlerine
gonderilmigtir. Cevap veren igletmelerin % 21,1’i metal-mekanik, ulagim aletlerinin
tireticisi, % 11,7’si elektrik, % 14,5’i kimya ve % 8,7’si ulagim, iletisim sektorlerinde
faaliyet gosterdikleri tespit edilmistir. Yapilan analizler sonucunda TKY uygulayicisi
isletmelerin teknolojik seviyelerinin ylksek oldugu anlagilmistir. Bu sonug¢ daha ¢ok
bilyiik 6lgekli igletmelerde saglanirken orta ve kiigiik olgekli isletmelerde saglanamadif:
gozlenmistir. Bu igletmeler arasinda teknolojik agidan daha iyi seviyede olanlarin da TKY

uygulayicilar: olduklar gozlenmistir.

TEMTIME-SOLOMON (2002) ¢aligmalarinda G. Afrika’min orta boliimlerinde yer
alan Botswana’daki ve Etiyopya’daki kiigiik ve orta 6lgekli isletmelerin, TKY nin 6nemi
ve rolii hakkindaki algilarini arastirmuglardir. Hazirlanan anket sorulari Habegistan’daki 65
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(57 isletmeden cevap alinmugtir) isletmeye gonderilmistir. Bu igletmelerin 22’si tiretim,
16’s1 ticari ve 19’u hizmet alaninda faaliyet gosterdikleri ortaya konulmugtur. Bunlarin
39°u kiiglik (50 ve altinda ¢aligam olan), 18’i orta 6lgekli (50-150 arasinda ¢aligam olan)
isletme olarak tespit edilmigtir. Yapilan analizler sonucunda en yiiksek degeri alan 8 TKY
faktorii olarak;

1) Liderlik ve katilim

2) Miisteri memnuniyeti

3) Calisanin yetkilendirilmesi

4) Kalite kiiltiirii ve felsefesi

5) Tedarikei iligkisi

6) Siirekli ilerleme

7) Kaynaklar ve is gevresi

8) Olgiim ve geri besleme tespit edilmistir.

Kiiciik olgekli isletmelerin yoneticileri, kalite programlari ve kalite konularinda
yonetimsel egitim ihtiyaclarina, orta olgekli isletmelerden daha az 6nem verdikleri, orta
olcekli isletmelerin de kalite aktivitelerine ve iletisime kiigiik 6l¢ekli isletmelere nazaran
daha fazla 6nem verdikleri tespit edilmigtir. Ayrica kiiclikten biiylige dogru biiyliyen bir

isletmenin, daha kaliteli, egitilmis ve deneyimli insanlara ihtiya¢ duydugu anlagilmustir.

TARI- MOLINA (2002) bu ¢aligmayi, TKY nin anahtar unsurlarim1 bulmak ve ISO
9000 sertifikali isletmelerde kalite yonetim sonuglarimi degerlendirmek ve analiz etmek
icin yapmuslardir., EFQM modeli dikkate alinarak hazirlanan anket sorulari Bati
Ispanya’daki 106 sertifikali isletmeye gonderilmistir. Yapilan analizde miigteri
memnuniyeti TKY’ nin en 6nemli faktorii iken, c¢alisanin katilimi ISO 9000 sertifikali
isletmelerde ©nemli faktdr olarak bulunmustur. Bunu sirasiyla sosyal etki, miisteri
memnuniyeti, calisanin memnuniyeti, c¢aliganlarin performans: faktorleri izlemistir.
Kriterlerin uygulanmasinin ana amaci, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini kargilayarak tam
miisteri memnuniyetinin saglanmas1 olarak belirlenmistir. Arastirmanin sonucunda
Ispanya’daki igletmelerde en diisiik deger alan TKY kriteri; ¢alisanin memnuniyeti olarak

tespit edilmistir.
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OSUAGWU (2002) galismasinda Nijerya’daki TKY uygulamalarimi aragtirmigtir.
Caligma Nijerya’nin Lagos bolgesinde faaliyet gbsteren iiretim ve hizmet isletmelerinde
yapilmistir. 2000 adet anket sorular1 (1007 cevap alinmugtir) yagslart 24 ile 51 ve is
tecriibeleri 3 ile 30 yil arasinda deZisen yonetici direktorler, genel miidiirler, kidemli
miidiirler ve TKY yada ilgili konularda sorumlu ¢ogu {iniversite mezunu c¢alisanlara
gonderilmigtir. Yapilan analizler sonucunda, TKY stratejilerine tiim boliimlerin nem
verdigi anlagilirken en fazla 6nemi kidemli yoneticiler ve en az 6nemi ¢aliganlarin verdigi
tespit edilmigtir. Nijerya’daki isletmelere ni¢in TKY’yi uyguladiklan soruldugunda;
cevresel etkide rekabet avantaji saglamak en yiiksek degeri alirken, yasal tedbirlerin en
diisiik degeri aldif1 gozlenmigtir. Cevresel etkilerin hepsinin TKY uygulamalar tizerinde
biiylik etkiye sahip oldugu anlagilmigtir. Ayrica iiriin slireglerinin gelisimi ile pazar pay:
arasinda 6nemli iligki kurulmustur. Isletme performansinin nitel Slgtimleri ile TKY
uygulamalan arasindaki iligkide en iyi gosterge verimlilik ve pazar pay: olarak tespit

edilmistir.

ENG-YUSOF (2003) Malezya’daki elektrik ve elektronik endiistrilerinde uygulanan
TKY faktorlerini incelemeyi, kii¢iik ve orta biiyiikliikteki isletmeler i¢in en énemli TKY
faktoriinii ortaya ¢ikarmayi amaglamuglardir. Hazirlanan anket sorular, Malezya’da
faaliyet gosteren isletmelerden rasgele secilmis 248 (% 67.8’i kiiciik ve orta dlgekli, %
32.2 biyiik olcekli) elektrik ve elektronik isletmesine elektronik posta yolu ile
gonderilmigtir ve alman cevaplarin % 24.2’si gegerli cevap olarak kabul edilmistir.
Yapilan caligmada Malezya’daki kiiglik ve orta dlgekli isletmelerin TKY uygulamalarinda
¢ok yetersiz olduklar1 ortaya ¢ikmigtir. TKY elemanlarimn analizinde en Snemli kritik
faktor; “Yonetimin liderligi” iken, en Onemsiz faktor ise, “Tedarik¢i kalite ydnetimi”
olarak bulunmustur. Isletmelerin biiylik, kiigiik ve orta 6lgekli olmasi, ISO 9000
belgesinde sahip olup olmamasi TKY kriterlerini uygulamada bir farklilik olusturup
olusturmadigini anlamak igin yapilan testin sonucunda kalite yonetim uygulamalarinin
bityiik 6lcekli isletmelerde, kiiciik ve orta 6lcekli isletmelere nazaran daha yiiksek ve daha
iyi kuruldugu ortaya ¢ikmustir. Bu analizlerde biiyitk olgekli isletmelerde, iist yonetim
liderligi, stirekli gelistirme ¢abalari, e8itim ve 6gretim uygulamalan kriterlerinin kiiciik ve
orta 8lgekli isletmelere nazaran daha yiiksek degerler aldig: gbzlenmistir.
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MONTES ve digerleri (2003) Tayvan’daki isletmelerde uygulanan TKY faktdrlerini
ve bu faktdrlerden, insan kaynaklari yonetimi ve liderlifin isletme performansina olan
etkilerini aragtirmiglardir. Anket cesitli igletmelerde (bilgi, elektrik, otomobil, makine,
banka,yiyecek, hizmet v.s.) kalite ile sorumlu ¢aliganlara gonderilmistir. 30 isletme ile
goriistilmiis ve gonderilen 111 anketin 105°i eksiksiz cevaplanmustir. Yapilan analizlerde,
liderligin, endtistri tipi, ofis otomasyon derecesi, iirlin otomasyon sahasi, sirket yast,
calisan sayisi, satig gelirleri lizerindeki etkileri arastinlmis ve sonugta istatistiksel olarak
dordii (sirket yas1, satig geliri, ¢aliganlarin sayisi ve iiriin otomasyon sahasi) tizerindeki
etkisi 6nemli bulunmustur. Insan kaynaklari yonetiminin sirket karakterleri tizerindeki
etkisi hakkinda yapilan analizde de benzer sonuglar (sirket yas1, calisanlarin sayist ve iiriin
otomasyon sahasi) elde edilmistir. Insan kaynaklari yonetimi ve liderlik, TKY nin etkin
yonetimi igin kritik insan faktorleri olarak tespit edilmistir. Ayrica, TKY’nin insan
faktorleri ve yonetimin etkinligi arasinda da pozitif iliskinin varlif1 tespit edilmigtir. Bu
aragtirma sonuglarina gore yiiksek satig gelirli isletmelerin, etkin liderlik anlayist ve insan
kaynaklar1 yonetimi oldugu gozlenmistir. Ayrica, goriismelerden alinan sonuglara gore
yabanci sermayeli isletmelerin liderlik kriterinde yerli isletmelerden daha basarili oldugu

tespit edilmistir.

SOHAIL-HOONG (2003) bu makaleyi Malezya’daki ISO 9000 sertifikasina sahip
isletmeler ile ISO 9000 sertifikasina sahip olmayan isletmelerin igletme performanslarimi

ve TKY uygulamalarini karsilagtirmak amaci ile hazirlamuglardir.

Malezya’'nin kiigiik ve orta olgekli isletmelerinin yer aldig: listeden rasgele secilen
(29°u ISO 9000 sertifikasina sahip, 51°i ISO 9000 sertifikasina sahip olmayan) 500 (101
cevap alinmigtir) isletmeye anket elektronik posta ve mektup yolu ile gonderilmistir.
Ankette olusturulan 36 parcaya faktor analizi yapilmus ve 6 faktdr en yliksek degeri
almugstir. Bu faktorler;

1) Calisanin yetkilendirilmesi ve gelisimi (¢alisanin egitim ve gelisimi)
2) Isletme kontrol ve performansi (siireg yonetimi)

3) Bilgi kullanim ve analiz (kalite Sl¢limleri ve kiyaslama)

4) Liderlik (iist yonetimin katilimz)
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5) Miugteri yonetimi ve kalite memnuniyeti (miisteri katilimi ve memnuniyeti)

6) Stratejik planlama {strateji ve planlama) olarak tespit edilmisgtir.



UCUNCU BOLUM

3. TOPLAM KALITE YONETIMININ KRIiTiK BASARI OGELERININ
BELIRLENMESINE ILISKIiN BiR FIRMA UYGULAMASI

3.0. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Isletmeler, mevcut pazar paylarim koruyabilmek ve arttirabilmek i¢in degisimlere
ayak uydurmak zorundadirlar. Her alanda oldugu gibi isletme performansim gelistirme
alamndaki bu hizli degisimler, yoneticilerin yeni teknikleri kisa siirede Ogrenip
calisanlarina uygulatma cabalarini ortaya ¢ikarmistir. Gegmisten giliniimiize isletmelerin
tiriin/hizmet giktilanindaki kalite anlayist ¢ok degismistir. Uriin/hizmet kalitesi, 6nceleri
liretici firmalarin belirledigi standartlarda sunulurken, ayni1 mal ve hizmeti sunabilen firma
sayisinin artigl ve pazar payinn azalisi ile firmalar ayakta kalabilmek ve pazar paylarini
genisletebilmek icin miisterinin ihtiya¢ ve beklentileri belirlenmeye ve ona gore iiretim

yapmaya baslamislardir.

Artan rekabet kosullarina ayak uydurmak isteyen igletmeler, pazar paylarnin
koruyabilmek ve hatta gelistirebilmek icin mevcut isletme kiiltiirlerini her alanda
gelistirmeye baslamiglardir. Toplam Kalite Yo6netimi, isletmelerin tirtin/hizmet kalitelerini
artirmada, yonetim, calisanlar ve miisterileri topyekiin i¢ine alarak, her alanda maksimum
memnuniyet ve ilerlemeyi hedef alan bir yonetim tarzidir. Boylelikle artan rekabet
kosullarina ayak uydurmak isteyen isletmeler Toplam Kalite Yonetimi uygulamalan ile
mevcut durumlarimi daha iyiye tastyarak daha kaliteli bir hizmet/iirlin sunmak ve
boylelikle tercih edilen bir kurum olmak pesindedirler. Toplam Kalite Y&netimi
isletmelerin bu amagclarina hizmet eden en iyi yonetim felsefelerindendir. S6z konusu
bilgiler 1518inda aragtirmanin amaci; isletmede calisanlarin TKY 6gelerine bakis agisin
degerlendirmektir. Boylece firma iginde TKY kiiltiiriiniin olusup olusmadig1 da tespit
edilebilir.
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3.1. Arastirmanmn Metodolojisi

Burada, arastirmaya konu olan ana kiitlenin belirlenmesi, orneklem segimi, veri
toplama ara¢ ve yontemleri, anket sorularinin hazirlanmas: ve test edilmesi, elde edilen
verilerin analiz edilip yorumlanmasinda kullanmilan yontemler, aragtirmanin giivenirligi ve

aragtirmada esas alinan hipotezler tizerinde durulmaktadir.
3.1.0. Ana Kiitle ve Orneklem Secimi

Aragtirmaya konu olacak ana kiitleyi, Trabzon’da banka, sigorta ve emeklilik alaninda
faaliyet gosteren bir hizmet isletmesinin ¢aliganlar1 olusturmustur. Hazirlanan anket
sorulart iist kademe, orta kademe ve alt kademe yoneticisi olarak gbrev yapan 200
calisanin ¢ogu ile yiiz yiize gorlisme yapilarak cevaplandinlmigtir. Sonugta 109 ¢alisandan
cevap alinmstir. Buda 109/200= % 55 bir oran ile kabul edilebilir bir diizeydir.

3.1.1. Veri Toplama Yontemi

Aréstlrmada, verilerin toplanmasinda anket yontemi kullanilmistir. Caliganlarla yiiz

ylize goriisme yapilarak veri ve bilgiler toplanmustir.
3.1.2. Anket Sorularinin Hazirlanmasi ve Test Edilmesi

Anket formu iki kisimdan olugmaktadir. Ik bolim sorulan; firma caliganlan icin
tanitict bilgileri iceren dort sorudan olugmaktadir. Anketin tiimili i¢in ¢alisanlarin on
tanesiyle pilot caliyma yapilmistir. Degerlendirme sonucunda bu kisimdaki sorular,
calisanlarin  ortak karakteristikleri icin uygun olmadif: belirlenerek yeniden
olusturulmugtur. ikinci kisim, igletmedeki TKY uygulanabilirligi seviyesini 6lgmek igin
caliganlardan alinan cevaplara dayanmaktadir. Bu kisimda olusturulan sorular MBNQA
Qdiil Kriteri ve JENG (1998)’den faydalanilarak olugturulmugtur.
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3.1.3. Verilerin Degerlendirilmesinde Kullamilan Yontemler

Aragtirmada veriler, yliz ylize yapilan gorligmelerle saglanmstir. Elde edilen verilerin
degerlendirilmesinde SPSS paket programu kullanilmistir. Ayrica varyanslarin
homojenligini belirlemek amaciyla yapilan LEVENE testi sonucunda tiim degiskenlerin

varyanslarinin homojen oldugu sonucuna varilmugtir.

Ote yandan yapilan giivenirlik analizi sonucunda tiim degiskenlerde Cronbach’s alpha
(ct) degerinin 0,70’ in {izerinde oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla arastirmanin giivenilir
oldugu stylenebilir.

3.1.4. Aragtirmada Esas Alinan Hipotezler

Ho;: Caligma siiresi kisa (on yil alt1) olan kurum personeli liderlik 6Zesine ¢alisma

sliresi uzun (on y1l iistii) olan kurum personeline gére daha fazla 6nem vermektedir.

Hgy: Calisma siiresi uzun olan kurum personeli Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi

Ogesine ¢aligma siiresi kisa olan kurum personeline gére daha fazla nem vermektedir.

Hps: Calisma stiresi kisa olan kurum personeli Stratejik Planlama 6gesine c¢alisma

sliresi uzun olan kurum personeline gore daha fazla Snem vermektedir.

Hos: Caligma siiresi uzun olan kurum personeli Insan Kaynag Odakhilik 6gesine

caligma siiresi kisa olan kurum personeline gore daha fazla 6nem vermektedir.

Hos: Caligma siiresi kisa olan kurum personeli Miisteri Odaklilik 6gesine ¢alisma

stiresi uzun olan kurum ¢aliganina gére daha fazla énem vermektedir.

Hos: Caligma siiresi kisa olan kurum c¢alisanlar1 Stire¢ Yonetimi 6gesine caligma

stiresi uzun olan kurum ¢alisanina gére daha fazla onem vermektedir.

Hg7: Yonetim kademeleri ile Liderlik 6gesine bakis agilarn arasinda farklilik vardir.



Hos: Yonetim kademeleri Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi 6gesine bakis agilar

arasinda farklilik vardir,

Hpo: Yonetim kademeleri ile Stratejik Planlama 63esine bakis agilart arasinda farklilik

vardir.

Hjo: Yonetim kademeleri ile Insan Kaynag1 Odaklihk 6gesine bakis acilan arasinda
farklilik vardir.

Hj;: Yonetim kademeleri ile Miisteri Odaklilik 8gesine bakis agilan arasinda farklilik

vardir.

Hj;: Yonetim kademeleri ile Suireg YOnetimi 6Zesine bakis acilar1 arasinda farklilik

vardir.

Hi3: Calisanlarin Kritik Basan1 Ogelerine verdikleri nem, 6grenim durumlarina gére

farklilik gosterir.

His: Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi 6gesine, lisansiistii 6grenim seviyesine sahip

cahganlar, lise 6grenim seviyesine sahip ¢alisanlardan daha fazla nem vermektedirler.

His: Lisansiistii 6grenim seviyesine sahip ¢aliganlar Siire¢ Yonetimi &gesine, lise

ogrenim seviyesine sahip ¢alisanlardan daha fazla énem vermektedirler.
3.2. Arastirma Bulgularinin Analizi ve Yorumlanmasi
Bu béliimde ilk olarak aragtirmaya katilan ¢aliganlar ile ilgili tanimlayici veriler analiz

edilmigtir. Daha sonra da en 6nemli kritik basar1 ¢geleri siralanmig ve bu siralama ile

ilgili analiz ve yorumlamalara yer verilmigtir.
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3.2.0. Calisanlar ile Ilgili Tammlayica Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

- Calisanlarin Ogrenim Durumu

Tablo: 1
Calisanlarin Ogrenim Durumu
Adet %
Tik6gretim 1 0,9
Lise 21 19,3
Lisans 80 73,4
Lisansiistii 7 6,4
Toplam 109 100,0

Aragtirmaya konu olan ¢aliganlarin 6grenim durumlar: Tablo 1’de goriilmektedir. Buna

gore calisanlarin bilyitk cogunlugunun (% 73,4) lisans mezunu olduklan goriilmektedir.
- Calisanlarin Yas
Arastirmaya katilan calisanlann yasi Tablo 2’te gosterilmigtir. Tablodan da

anlasilabilecegi gibi ¢alisanlarin % 49,5’i 30 yasin altinda, % 39,4’u 30- 40 yas arasinda

ve %11’i 40 yas iizerinde oldugunu belirtmislerdir.

Tablo: 2
Cahsanlarin Yasi
_ Adet %
<30 54 49,5
30-40 43 39,4
>40 12 11,0
Toplam 109 100,0
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- Calisanlarin Kurumdaki Mevkii

Tablo 3’den de goriilebilecegi gibi galisanlarin kurum mevkilerindeki ilk siray1 %
60,6 ile alt kademe yoneticileri (¢alisanlar, memurlar, giivenlik) almaktadir. Bunu sirasiyla
orta kademe yoneticileri (sef, sef yardimcisi) ve iist kademe yoneticileri (genel miidiir,

miidiir, miidiir yardimcis) izlemektedir.

Tablo: 3
Calisanlarin Kurumdaki Mevkii
Adet %
Ust kademe yonetici 15 13,8
Orta kademe yonetici 28 25,7
Alt kademe yonetici 66 60,6
Toplam 109 100,0

- Calhisanlarin Kurumdaki Calhisma Siireleri

Arastirmaya katilan kurum calisanlarinin ¢aligma siireleri Tablo 4’de gosterilmigtir.
Tablodan da goriilecegi tizere kurum ¢alisanlanimin % 78,9’unun ¢alisma siireleri 10 yilin

altinda iken, % 21,1’inin ise 10 y1lin tistiinde olarak tespit edilmigtir.

Tablo: 4
Calsanlarin Kurumdaki Caliyma Siireleri
Adet %
<10 86 78,9
>10 23 21,1
Toplam 109 100,0




47

3.2.1 Toplam Kalite Yonetimi Ogelerinin Belirlenmesine Yonelik Arastirma

Sonuglar:
- Liderlik

TKY uygulamalarinda liderlik, tist yonetimin ¢alisanlan stirekli efitmesi, onlara dogru
yolu gostererek is motivasyonlarini artirmas: ve boylelikle daha verimli ve etkin galigma
onemli bir 6gedir. Tablo 5

liderlik Ogesine verilen puanlamalarin nispeten yiiksek oldugu

ile is stireclerini gelistirmesi ve benzeri konularda
incelendiginde
gortilmektedir. Burada 6ne ¢ikan faktdr, "Toplam Kalite Uygulamalarinin tiim departman
cahisanlarimn ortak kattlim ile giiclendirilmesidir (L3)" (4,1468). Ayrica g¢alisanlar,
"karar verme siirecinde herkesin fikri alinir ve en akilci olam1 uygulanir (L4)" (3,8532) ile
"yonetimin tiim kademeleri, milkkemmel kaliteye ulagmada ortak katilim ve hareket saglar
(L5)" (3,8165) faktorlerine yliksek deger vermislerdir. "Ust yonetim, organizasyonun
kalite amagclarinin gelistirir ve kalite politikalarinin uygulanmasinda yol gosterir (L2)" ile
"hizmet kalitesini artirmak icin kalite ile ilgili fikirler ¢aliganlar tarafindan kolaylikla
uygulanir (L1)" sorularina verilen nispeten diisiik degerler, iist yonetimin ¢aliganlara yol

gostermedeki eksikligi gdstermektedir.

Tablo: 5

Liderlik
Frekafzs (%) Frekagzs (%) Frekafzs (%) Frekais (%) Frekafzs (%) | Orralama gﬁ‘;’fﬁ "
L1 6(5,5) 17(15,6) | 41(37,6) | 36(33,0) 9(8,3) 3,2294 | 0,99660
L2 5(4,6) 2(1,8) 32(29,4) 44(40,4) 26(23,9) 3,7706 | 0,98726
L3 1(0,9) 3(2,8) 20(18,3) | 40(36,7) | 45(41,3) 4,1468 | 0,88009
L4 5(4,6) 8(7,3) 20(18,3) | 41(37,6) | 35(32,1) 3,8532 | 1,09566
L5 2(1,8) 8(7,3) 29(26,6) 39(35,8) 31(28,4) 3,8165 | 0,99224

1-Hi¢ Katilmiyorum

...................................................

5-Katiliyorum
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- Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi

Bir isletmenin ayakta kalabilmesi i¢in rekabet kosullarina ayak uydurmasi gerekir.
Bunun i¢inde iriin ve hizmet kalitesini stirekli iyilestirmesi ve ¢aliganlarina bunu amag
olarak benimsetmesi gereklidir. Isletmenin bunu saglamada en 6nemli adim ise diger
isletmelere ve pazar kosullarina gore nerede oldugunu, ol¢me, analiz ve bilgi yonetimi ile
bilmesidir. Kurum ¢alisanlarinin lgme analiz ve bilgi yonetimine verdigi cevaplar Tablo
6’da gosterilmigtir. Alinan cevaplar incelendiginde, en yiiksek degeri (4,0275), "yeterli
veriler toplanir ve kalitenin gelistirilmesi igin analiz edilir (OA2)" faktoriiniin aldi
gbzlenmigtir. Bunu sirasiyla "is hayatindaki kararlarda, is siireglerindeki ol¢limler dogru
karar vermeyi saglar (OA4)", "is siireglerinde veriler titizlikle toplanir ve bu veriler stirekli
degerlendirilir (OA3)" faktorlerine verildigi tespit edilmisti. Buda kurumun is

stireglerindeki verileri topladiginm ve analiz ettigini gostermektedir.

Tablo: 6
Olcme, Analiz ve Bilgi Yonetimi
1 2 3 4 b) Ortalama | Standart Sapma

OA1 | 2(1,8) | 7(6,4) | 29(26,6) | 52(47,7) | 19(17,4) | 3,7248 0,89102
0A2 | 2(1,8) | 3(2,8) | 19(17,4) | 51(46,8) | 34(31,2) | 4,0275 0,87622
OA3 | 2(1,8) | 2(1,8) | 30(27,5) | 48(44,0) | 27(24,8) | 3,8807 0,86843
0A411(0,9) | 5(4,6) | 24(22,0) | 49(45,0) | 30(27,5) | 13,9358 0,87427
OA5 | 2(1,8) | 4(3,7) | 41(37,6) | 41(37,6) | 21(19,3) | 3,6881 0,88921
0A6 | 3(2,8) | 5(4,6) | 33(30,3) | 45(41,3) | 23(21,1) | 3,7339 0,93929
1- Hig Katilmiyorum. .o.oeovvviieininiiniininiiiniiienenenn, 5- Katiliyorum

- Stratejik Planlama

Giinlimiiz rekabet kosullarinda igletmeler pazar paylarimi koruyabilmek ve hatta
ilerletebilmek igin, gelecek ile ilgili politikalarini iyi belirlemek zorundadirlar. Toplam
Kalite Yonetimi Uygulamalar1 6gelerinde stratejik planlama bu amaca hizmet eder. Tablo
7 stratejik planlamaya verilen cevaplar1 gostermektedir. Alman cevaplar incelendiginde,

biiyik farkliliklar gozlenmemektedir. "stratejik planlamalar kalite ilerlemelerinin
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devamlilif igin siirece bagh olarak- degigebilir (SP4)" faktriiniin nispeten yﬁksek’ deger

aldif1 gbzlenmistir.
Tablo: 7
Stratejik Planlama
1 2 3 4 5 Ortalama | Standart Sapma
SP1 | 9(8,3) | 11(10,1) | 27(24,8) | 48(44,0) | 14(12,8) | 3,4312 1,10023
SP2 | 2(1,8) [ 9(8,3) [37(33,9) | 41(37,6) | 20(18,3) | 3,6239 0,94073
SP3 |'3(2,8) [ 9(8,3) | 24(22,09 | 52(47,7) | 21(19,3) | 3,7248 0,96101
SP4 | 3(2,8) | 5(4,6) |28(25,7) | 52(47,7) | 21(19,3) | 3,7615 0,91185
. .l-Hig Katilmiyorum................ e ———————————— 5-Katiliyorum
- Insan Kaynag Odakhhk

Bir isletmenin kaliteli iirtin veya hizmet verebilmesi diger kriterlere oldugu kadar
calisanlarin kalitesine de son derece baghdir. Caliganlarda saglanacak memnuniyet,
onlarin istek ve beklentilerinin belirlenmesi, degerlendirilmesi ve karsilanmas: ile
miimkiin olacaktir. Boylelikle isletmenin dis miisterilere sundugu hizmet kalitesi de
artacaktir. Tablo 8 incelendiginde, "kurumun amaglan igin takim olarak ¢alisithr (IK1)"
(4,0370) ve “hizmet yada Uriin kalitesinde ilerleme ve basari gbsteren personel
odiillendirilir (IK3)" (4,0183) faktorlerine nispeten digerlerine gore daha yiiksek deger
verildigi gortlmiistiir. Bu kurumun kalite amaglarina ulagsmada, calisanlarina verdigi
Oonemi vurgulamaktadir. Verilen cevaplarda en diisiik degeri alan "tiim calisanlar
yapmalar1 gercken gorevleri kavramuglardir (IK4)" (3,7248) faktorii ¢alisanlarin gorev

dagilimlarinin incelenmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
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Tablo: 8
insan Kaynag Odakhhk
1 2 3 4 5 Ortalama | Standart Sapma

IK1 | 3(2,8) | 10(9,3) | 14(13.0) | 34(31,5) | 47(43,5) | 4,0370 1,09310
IK2 | 3(2,8) | 6(5,5) |24(22,0) | 44(40,4) | 32(29,4) | 13,8807 0,98812
IK3 [ 3(2,8) | 8(7,3) | 14(12,8) | 43(39,4) | 41(37,6) | 4,0183 1,02724
IK4 [ 3(2,8) | 7(6,4) |29(26,6) | 48(44,0) | 22(20,2) | 13,7248 0,95133
IK5 | 2(1,8) | 5(4,6) |32(29,4) | 42(38,5) | 28(25,7) | 3,8165 0,93457
1- Hig Katilmiyorum........ccccvvviviniiniininiiiiiiniiniiinnnnenan 5- Katiliyorum
- Miisteri Odakhhk

Uriin ve hizmet, miigteriler igin tiretilir ve onlar tarafindan degerlendirilir. Miisteriler,
tirlin ve hizmeti kendi istek ve beklentilerine gore deécrlendirirler. Bu sebeple miisteri
istek ve beklentilerinin belirlenmesi miisteri odaklilik i¢in ¢ok Onemlidir. Bir igletme
devamlihgim saglayabilmek i¢in miisterilerin istek ve beklentilerini dogru algilamak,
dogru hizmeti sunmak i¢in ¢abalamalidir. Tablo 9 c¢alisanlarin miisteri odaklilik dgesine
verdigi cevaplan gostermektedir. Tablodan da goriildiigii tizere mitigteri odaklilik 6gesine
verilen cevaplar nispeten birbirine yakin degerler almistir. Incelendiginde en yiiksek iki
degeri, "miisteri sikayetlerini dinlemek igin 6zel boltimler kurulmustur ve bu sikayetler
kayit altina alinarak diizeltme cabalar1 yapilir (MO2)" ile "hizmet kalitesini artirmada
miigteri sikayetleri dikkate alinir (MO5)" faktorlerinin aldif1 gézlenmistir.

Tablo: 9
Miisteri Odakhihik
1 2 3 4 5 Ortalama | Standart Sapma
MO1 | 8(7,3) | 11(10,19 | 33(30,3) | 41(37,6) | 16(14,7) | 3,4220 1,09116
MO2 | 2(1,8) | 5(4,6) 29(26,6) | 40(36,7) | 33(30.3) | 3,8899 0,95587
MO3 | 6(5,5) | 2(1,8) 23(21,1) | 47(43,1) | 31(28,4) | 3,8716 1,02831
MO4 | 5(4,6) | 5(4,6) 27(24,8) | 45(41,3) | 27(24,8) | 3,7706 1,02409
MOS | 5(4,6) | 7(6,4) 19(17,4) | 43(39,4) | 35(32,1) | 3,8807 1,07776
1-Hi¢ Katllmiyorum. .. .c.eeuirnirnrenneenrinneeriernneereeeenss 5- Katiliyorum




- Siire¢ Yonetimi
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Isletmeler fonksiyonel islemlerini, stiregler seklinde gruplandirarak hedefledikleri

sonuglara daha kisa stirede daha kolay ulasabilirler. Bu gekilde igler daha yalinlagtirilir,

Tablo 10 siire¢ yonetimi kriterine verilen cevaplann g&stermektedir. Alinan cevaplar

incelendiginde en yiiksek degeri "performansi gelistirme siiregleri, ¢alisanlarda verimlilik

artiglarina sebep olur (SY1)" (3,8899) faktoriiniin aldig1 gozlenmistir.

Tablo:10
Siire¢ Yonetimi
1 2 3 4 5 Ortalama | Standart Sapma
SY1 | 1(0,9) [ 1(0,9) | 28(25,7) | 58(53,2) | 21(19,3) 3,8899 0,74956
SY2 |3(2,8) | 9(8,3) |40(36,7) |40(36,7) | 17(15,6) 3,5413 0,94802
SY3 | -(0,0) [5(4,6) |33(30,3) |49(45,0) |22(20,2) 3,8073 0,8154
1- Hi¢ Katilmiyorum.........cooeveiiiiiiiiniiiinininininnnnnn., 5- Katiliyorum

3.2.2. TKY Ogeleri ile Ilgili Verilerin Genel Olarak Degerlendirilmesi

Tablo: 11
TKY Ogelerine Verilen Onem
Ortalama
Insan Kaynag Odaklilik 3,8954
Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi 3,8318
Miisteri Odaklilik 3,7669
Liderlik 3,7633
Siireg Yonetmi 3,7461
Stratejik Planlama 3,6353

Tablo 11’ deki ortalama degerler yukarida siralanan TKY 6geleriyle ilgili alt faktorlere

verilen puanlarin ortalamasi alinarak bulunmustur. TKY’nin uygulanabilirlik seviyesinin
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Olgiilmesi hedef alinarak yapilan bu arastirmada, ¢alisanlardan alinan cevaplar
degerlendirildiginde en yitksek degeri Insan Kaynagi Odakliik Ogesinin aldig
gozlenmigtir. QUAZI-PADIPJO (1998)- RAHMAN (2001) Singapur- Avustralya’daki
¢alismalarinda en 6nemli TKY 6gesi olarak birinci sirada Liderlik, ikinci sirada ise Insan
Kaynagi Odakliik 6gesini tespit etmiglerdir. TARI-MOLINA (2002) Ispanya’daki

calismasinda en dnemli TKY &gesi olarak miisteri memnuniyetini tespit ederken Insan

Kaynag: Odaklilik 6gesini en son strada tespit etmigtir.

Digerleri sirasiyla; Olgme Analiz ve Bilgi Yonetimi, Miisteri Odaklilik, Liderlik, Stireg

Yonetimi ve Stratejik Planlama kriterleridir.

3.2.3. GCahsanlarin TKY Ogelerine Verdikleri Puanlarm Calisma Siirelerine Gore

t- testi Sonuglan

Tablo: 12

Calisanlarin TKY Ogelerine Verdikleri Puanlarin

Cahsma Siirelerine Gore t- testi Sonuclari

Calisma N | Ortalama Standart Serbesli%c ¢ p
Siireleri Sapma | Derecesi
Liderlik On y1l alta 86 | 3,8000 | 0,65151 | 107 1,167 | 0,246
On yil st 23| 3,6261 | 0,56666 | 39,042 1,265 | 0,213
Olgme, Analiz ve | On yil alti 86 | 3,8740 0,68022 | 107 1,292 | 0,199
Bilgi Yo6netimi On yil tistii 2313,6739 |0,57401 | 40,162 1,426 | 0,162
Stratejik Planlama | On y1l alt1 86 | 3,6424 | 0,72207 | 107 0,105 | 0,840
On y1l tistli 23 |3,6087 |0,66069 | 37,315 {0,213 | 0,832
Insan  Kaynag
Odaklilik On yil alt1 85(3,9153 |0,71473 | 106 0,702 | 0,466
On yil st 23 13,7913 | 0,74463 | 33,786 | 0,714 | 0,480
Miisteri Odaklilik | On yil altt 86 | 3,7767 |0,83422 | 107 0,239 | 0,812
On yil tisti 23 13,7304 |0,78996 | 36,246 | 0,247 | 0,806
Stire¢ Yonetimi On y1l al 86 | 3,7829 | 0,67788 | 107 1,110 | 0,270
On yil istii 23 13,6087 |[0,63287 | 36,687 1,155 | 0,256

p<0,05
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Galiganlarin, TKY o6gelerine verdikleri puanlarin ¢aligma siirelerine gore etkisinin t-
testi sonuglar1 Tablo 12’ de gosterilmigtir. Buna gore ¢alisanlarin TKY 6gelerine bakig
agilan ¢aligma siirelerine gére anlamli bir farklihk géstermemektedir. Caligma siiresi on
yithn alunda  olan kurum g¢aliganlan Liderlik kriterine (3,8), caligma siiresi on yilin
lizerinde olan kurum c¢alisanlarina gore (3,6261) daha yiiksek puan vermigtir. Diger
dgelerde tek tek incelendiginde; caligma stiresi on yilin altinda olan kurum ¢aliganlari,
Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi, Stratejik Planlama, Insan Kaynag Odaklilik, Miisteri
Odaklilik ve Siire¢ Yonetimi Ogelerine calisma siiresi on yilin iizerinde olan kurum

calisanlarina gore, daha yiiksek puan verdikleri gériilmiistiir.

3.24. Cabsanlarm TKY Ogelerine Verdikleri Puanlarin Kurum Mevkilerine

Gore Degerlendirilmesi

- Calsanlarin Liderlik Ogesine Verdigi Puanlarin Kurum Mevkilerine Gore
ANOVA testi Sonuglari

Tablo: 13

Calisanlarin Liderlik Ogesine Verdigi Puanlarm
Kurum Mevkilerine Gére ANOVA Testi Sonuglar:

Varyansin Kaynag 7Iq{areler Serbestlil.c Kareler F

oplanu | Derecesi Ortalamast p
Gruplararasi 0,420 2 0,210 0,514 | 0,599
Gruplarici 43,273 106 0,408
Toplam 43,693 108
p<0,05

Caliganlarin Liderlik 6gesine verdigi puanlarin kurum mevkiine gére ANOVA testi
sonuglar1 Tablo 13’ de verilmistir. Buna goére galisanlarin Liderlik 6gesine verdigi

puanlar ile kurum mevkilerine gore iliskileri arasinda anlamh bir farklilik bulunamamugtir.
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- Calsanlarin Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi Ogesine Verdigi Puanlarmn
Kurum Mevkilerine Gore ANOVA Testi Sonuglan

Tablo: 14

Cahsanlari Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi Ogesine Verdigi Puanlarm Kurum
Mevkilerine Gore ANOVA Testi Sonuglar:

Varyansin Kareler Serbestlik Karele

Kaynag Toplamui Derecesi Ortalamast F p
Gruplararasi 0,799 2 0,399 0,910 0,406
Gruplarigi 46,506 106 0,439

Toplam 47,305 108

p<0,05

Calisanlarin Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi ogesine verdigi puanlarin kurum
mevkiine gére ANOVA testi sonuglarn Tablo 14’ de verilmistir. Buna gore, ¢aliganlarin
Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi &gesine verdigi puanlar ile kurum mevkilerine gore

iligkileri arasinda anlamli bir farklilik bulunamamgstir.

- Cahsanlarmm Stratejik Planlama Opesine Verdigi Puanlarmn Kurum
Mevkilerine Gore ANOVA Testi Sonuclar

Tablo: 15

Cahsanlarn Stratejik Planlama Ogesine Verdigi Puanlarin Kurum Mevkilerine
Gore ANOVA Testi Sonuglan

Kareler Serbestlik Kareler
Varyansin Kaynag Toplam Derecesi Ortalamas F p
Gruplararasi 1,034 2 0,517 1,036 0,359
Gruplarici 52,908 106 0,499
Toplam 53,042 108

p<0,05

Calisanlarin  Stratejik Planlama &gesine verdigi puanlarin kurum mevkilerine gore

ANOVA testi sonuglari Tablo 15’ de verilmistir. Buna gore, ¢aliganlarin  Stratejik
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Planlama &gesine verdigi puanlar ile kurum mevkilerine gore iliskileri arasinda anlamli bir

farklilik bulunamamstur.

- Calisanlarin Insan Kaynagi Odakhhk Ogesine Verdigi Puanlarin Kurum

Mevkilerine Gore ANOVA Testi Sonuglari

Tablo: 16

Calisanlarin Insan Kaynag Odakhihk Ogesine Verdigi Puanlarin Kurum

Mevkilerine Gére ANOVA Testi Sonuglar

Varyansin Kareler Serbestlik Kareler

Kaynag Toplarmu Derecesi Ortalamast F p
Gruplararasi 1,610 2 0,805 1,571 0,213
Gruplarigi 53,777 105 0,512

Toplam 55,387 107

p<0,05

Cahganlarin Insan Kaynagy Odakhilik dgesine verdigi puanlann kurum mevkilerine

gore ANOVA testi sonuglar1 Tablo 16’ da verilmistir. Buna gore, calisanlarin Insan

Kaynag1 Odaklilik dgesine verdigi puanlar ile kurum mevkilerine gore iliskileri arasinda

anlamli bir farklilik bulunamamugtir.

- Calisanlarm Miisteri Odakliik Ogesine Verdigi Puanlarin Kurum Mevkilerine
Gore ANOVA Testi Sonuclari

Tablo: 17

Cabsanlarin Miisteri Odaklhiik Ogesine Verdigi Puanlarm Kurum Mevkilerine Gore

ANOVA Testi Sonuglan
Varyansin Kareler Serbestlik Kareler
Kaynag Toplami Derecesi Ortalamasi F p
Gruplararasi 2,604 2 1,302 1,963 0,146
Gruplarigi 70,317 106 0,663
Toplam 72,921 108

p<0,05




56

Calisanlarin Migteri Odaklilik &Zesine verdigi puanlarin kurum mevkilerine gére
ANOVA testi sonuglar1 Tablo 17’ de verilmigtir. Buna gre, calisanlarin Miigteri Odaklilik
6gesine verdigi puanlar ile kurum mevkilerine gore iliskileri arasinda anlamli bir farkliik

bulunamamustir.

- Cahsanlarin Siire¢ Yonetimi Ogesine Verdigi Puanlarin Kurum Mevkilerine
Gore ANOVA Testi Sonugclari

Tablo: 18
Calisanlarm Siire¢ Yonetimi Ogesine Verdigi Puanlarin Kurum Mevkilerine Gore
ANOVA Testi Sonuglar

Varyansin Kareler Serbestlik Kareler
Kaynag Toplami Derecesi Ortalamas: F p
Gruplararas: 0,282 2 0,141 0,310 0,734
Gruplarigi 48,140 106 0,454
Toplam 48,422 108

p<0,05

Caliganlarin Stire¢ Yonetimi 8gesine verdigi puanlarin kurum mevkiine gére ANOVA
testi sonuglari Tablo 18’ de verilmigtir. Buna gore, ¢alisanlarin Siire¢ Y6netimi 6gesine
verdii puanlar ile kurum mevkilerine gore iligkileri arasinda anlamli bir farklilik

bulunamamugtir,
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3.2.5. Cabsanlarin TKY Ogelerine Verdikleri Puanlarin Ogrenim Durumlarma
Gore Degerlendirilmesi

- Cahsanlarm Liderlik Ogesine Verdigi Puanlarin Ogrenim Durumlarina Gore

ANOYVA Testi Sonuglar
Tablo: 19
Cahsanlarin Liderlik Ogesine Verdigi Puanlarm Ogrenim Durumlarina Gore
ANOVA Testi Sonuglar

Varyansin Kareler Serbestlik Kareler
Kaynag Toplanu Derecesi Ortalamas: F p
Gruplararasi 2,304 2 1,152 2,923 0,58
Gruplarigi 41,388 105 0,394
Toplam 43,692 107
p <0,05

Calisanlarin Liderlik Ogesine verdigi puanlarin 6grenim durumlarina gore ANOVA
testi sonuglan Tablo 19’ da verilmigtir. Buna gore, ¢alisanlarin Liderlik 6gesine verdigi
puanlar ile Ofrenim durumlarina gore iligkileri arasinda anlamli bir farklihk

bulunamamustir.

- Calisanlarin Ol¢cme, Analiz ve Bilgi Yonetimi Ogesine Verdigi Puanlarin

Ogrenim Durumlarina Gore ANOVA Testi Sonuclar:

Tablo: 20

Cahsanlarin Olcme, Analiz ve Bilgi Yonetimi Ogesine Verdigi Puanlarin Ogrenim
Durumlarma Gore ANOVA Testi Sonuclari

Varyansin Kareler  Serbestlik Kareler Anlaml
Kaynagi Toplami  Derecesi Ortalamas: F P Fark
Gruplararasi 4,066 2 2,033 4,988 0,009 2-4
Gruplarigi 42,793 105 0,408

Toplam 46,859 107

p < 0,05
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Caliganlarin Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi 6gesine verdigi puanlarin &grenim
durumlarina gére ANOVA testi sonuglan Tablo 20’ de verilmistir. Analiz sonuglari,
Caliganlarin Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi Ogesine verdigi puanlarla 6grenim
durumlar1 arasinda anlamli bir fark oldugunu gostermektedir. Ogrenim durumlart
arasindaki farkliliklanin hangi kademeler arasinda oldugunu bulmak amaciyla yapilan
Scheffe testinin sonuglarina gore; lise (2) ile lisansiistii (4) dgrenim seviyesinde olan
calisanlar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklilik gdzlenmigtir. Buna gore Olgme
Analiz ve Bilgi Yonetimi 6gesine, lisansiistii egitim seviyesine sahip ¢alisanlar (4,1429),
lise egitim seviyesine sahip calisanlardan (3,4603) daha yiiksek puan verdikleri

belirlenmistir.

- Cahsanlarmm Stratejik Planlama Ogesine Verdigi Puanlarin  Ogrenim
Durumlarima Gére ANOVA Testi Sonuglar:

Tablo: 21

Cahsanlarin Stratejik Planlama Ogesine Verdigi Puanlarm Ogrenim Durumlarina
Gore ANOVA Testi Sonuclar:

Varyansin Kareler Serbestlik Kareler

. Kaynagt Toplam: Derecesi Ortalamasi F p
Gruplararasi 1,051 2 0,525 1,058 0,351
Gruplarigi 52,136 105 0,497
Toplam 53,187 107
p<0,05

Calisanlarin Stratejik Planlama 68esine verdigi puanlarin 6grenim durumlarina gore
ANOVA testi sonuglart Tablo 21’ de verilmigtir. Buna gore, caliganlarin Stratejik
Planlama 6gesine verdigi puanlar ile 8grenim durumlarina gore iliskileri arasinda anlamlt

bir farklilik bulunamamustir.
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- Cabsanlarm Miigteri Odakhhk Ogesine Verdigi Puanlarm  Ogrenim
Durumlarina Gére ANOVA Testi Sonuglar:

Tablo: 22

Cabsanlarin Miisteri Odakhhk Ogesine Verdigi Puanlarin Ogrenim Durumlarina
Gore ANOVA Testi Sonuclan

Varyansin Kareler Serbestlik Kareler

Kaynag Toplamu Derecesi Ortalamast F p
Gruplararasi 2,973 2 1,487 2,282 0,107
Gruplarigi 68,414 105 0,652

Toplam 71,387 107

p < 0,05

Calisanlarin Miisteri Odaklilik &gesine verdigi puanlarn 6grenim durumlarina gore
ANOVA testi sonuglar: Tablo 22’ de verilmistir. Buna gore, calisanlarin Miisteri Odaklilik
ogesine verdigi puanlar ile 6grenim durumlarina gore iligkileri arasinda anlamli bir

farklilik bulunamamugtir.

- Cabsanlarm Siire¢ Yonetimi Ogesine Verdigi Puanlarm Ogrenim Durumlarma
Gore ANOVA Testi Sonuglari

Tablo: 23

Calisanlarin  Siire¢ Yonetimi Ogesine Verdigi Puanlarin Ogrenim Durumlarma
Gore ANOVA Testi Sonuglar

Varyansin Kareler  Serbestlik Kareler Anlaml
Kaynag Toplamu  Derecesi  Ortalamas: F p Fark
Gruplararasi 4,066 2 2,033 4,988 0,009 2-4
Gruplarigi 42,793 105 0,408

Toplam 46,859 107

p < 0,05

Calisanlarin ~ Siireg YOnetimi 6gesine verdigi puanlarin 6grenim durumlarina gore
ANOVA testi sonuglart Tablo 23’ de verilmistir. Analiz sonuglari, ¢aliganlarin  Stireg

Yonetimi 6gesine verdigi puanlarla 6grenim durumlan arasinda anlamli bir fark oldugunu
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gostermektedir. Ogrenim durumlar arasindaki farkliliklarin hangi kademeler arasinda
oldugunu bulmak amaciyla yapilan Scheffe testinin sonuglarina gore; lise (2) ile lisansiistii
(4) 6grenim seviyesinde olan galiganlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gdzlenmigtir. Buna gore Siire¢ YOnetimi OZesine, lisansiistli egitim seviyesine sahip
calisanlar (4,2857), lise egitim seviyesine sahip ¢alisanlardan (3,5397) daha yiiksek puan

verdikleri belirlenmigtir.

3.2.6. Hipotez Testleri ve Sonuglar:

Olusturulan hipotezlerin yapilan analizler sonucu elde edilen kabul/red durumlan

Tablo 24’ de gosterilmistir.
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Tablo: 24

Hipotez Sonuclar:

Hipotez Sonug

Hoi= Caligma siiresi on yilin altinda olan kurum personeli liderlik 6gesine
calisma stiresi on yilin izerinde olan kurum personeline gore daha fazla 6nem

vermektedir. Kabul

Ho,= Calisma siiresi on yilin tizerinde olan kurum personeli Olgme, Analiz ve
Bilgi Yonetimi ogesine ¢aligma siiresi on yilin altinda olan kurum personeline | Red
gore daha fazla 6nem vermektedir.

Hps= Caligma siiresi on yilin altinda olan kurum personeli Stratejik Planlama
Ogesine caligyma siiresi on yilin {izerinde olan ¢alisanlara gore daha fazla 6nem | Kabul
vermektedir.

Hos= Caligma siiresi on yilin tizerinde olan kurum personeli insan Kaynag
Odaklilik 6gesine ¢aligma siiresi on yilin altinda olan kurum personeline gore | Red
daha fazla 6nem vermektedir.

Hos= Calisma siiresi on yilin altinda olan kurum personeli Miisteri Odaklilik
tgesine ¢aligma siiresi on yilin {istiinde olan kurum ¢aliganina goére daha fazla | Kabul
Onem vermektedir.

Hoe= Caligma stiresi on yilin altinda olan kurum galisanlar1 Stire¢ Yonetimi
Ogesine caligma siiresi on yilin {istiinde olan kurum ¢alisanina gore daha fazla | Kabul
Onem vermektedir.

Hp7= Yonetim kademeleri ile Liderlik 6gesine bakis agilar arasinda farklilik

Red
vardir,
Hog= Yonetim kademeleri ile Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi 6gesine bakis

Red
acilar arasinda farklilik vardir.
Hgo= Yonetim kademeleri ile Stratejik Planlama 6gesine bakis agilan arasinda

Red
farklilik vardir.
Hjo= Yonetim kademeleri ile Insan Kaynag:i Odaklibk &gesine bakis agilan

Kabul
arasinda farklilik yoktur,
Hi;=Y0netim kademeleri ile Miisteri Odaklilik 6gesine bakis acilari arasinda

Red
farklilik vardir.
Hj;= Yonetim kademeleri ile Stire¢ YOnetimi Ogesine bakis agilari arasinda

Red
farklilik vardir.
Hj3=Calisanlarin TKY &gelerine verdikleri 6nem, 63renim durumlarina goére Kabul

farklilik gosterir.

Hi4= Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi 6gesine, lisansiistii 6grenim seviyesine
sahip calisanlar, lise 6grenim seviyesine sahip ¢alisanlardan daha fazla 6nem | Kabul
vermektedirler.

Hjs= Siireg YOnetimi 68esine, lisansiistii 6grenim seviyesine sahip caliganlar,

lise 8grenim seviyesine sahip calisanlardan daha fazla 6nem vermektedirler. Kabul

Arastirmanin  metodolojisi boliimiinde olusturulan hipotezler elde edilen bulgular
sonucu degerlendirildiginde, bir kismunin gegerlilide sahip oldugu gorilliirken, bir
kisminin da gegerli olmadifn goriilmiistir. Caligmamin hipotezleri ve amaglan

dogrultusunda tespit ettifimiz sonuglar ve vardigimiz yargilar asagida belirtilmistir.
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Aragtirmanin birinci hipotezi "caligma stiresi on yilin altinda olan kurum personeli
liderlik 6gesine ¢aligma siiresi on yilin tizerinde olan kurum personeline gore daha fazla
Onem vermektedir” seklindedir. Bu hipotez arastirma sonucunda kabul edilmistir. On yi1lin
altinda galigma siiresine sahip personel lidere, i siire¢lerinin yliriitiilmesi asamasinda daha
fazla ihtiyag duyabilir ve bu sebeple, kendilerine ¢alismalarinda yol gdsterecek birine
ihtiyag duyarlar diisiincesi ile olusturulan bu hipotez alinan cevaplarin degerlendirilmesi

sonucu kabul edilmistir.

Arastirmanin ikinci hipotezi “"galigma siiresi on yilin @izerinde olan kurum personeli
Olg¢me, Analiz ve Bilgi Yonetimi 6gesine ¢aligma siiresi on yilin altinda olan kurum
personeline gore daha fazla Onem vermektedir" seklindedir. Bu hipotez aragtirma
sonucunda red edilmistir. Caligma siliresi on yilin iizerinde olan kurum personelinin
Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi ogesine, is siireglerinde rahatlama, bu sayede dogru
Olgtimler yapilarak dogru kararlarin alinmas: ve boylelikle miisteri isteklerinin dogru bir
sekilde karsilanmasinda daha fazla ihtiya¢ duymasi gerektigi bilingliliginde olduklan

diistincesi ile olusturulmasina ragmen bir farklilik gbzlenememistir.

Aragtirmanin {iglincti hipotezi "galisma siiresi on yilin altinda olan kurum personeli
Stratejik Planlama Ggesine c¢alisma siiresi on yilin {izerinde olan ¢alisanlara gére daha
fazla 6nem vermektedir" seklindedir. Bu hipotez aragtirma sonucunda kabul edilmigtir. Bu
hipotez ¢alisma siiresi on yilin altinda olan kurum personeli Stratejik Planlama 6gesine, is
stireclerini daha iyi anlama ve isini daha kolay yapabilme ve de bdylelikle kurum
kiiltliriine ve hedefine daha ¢abuk adapte olabilme anlaminda daha fazla ihtiya¢ duyabilir

diisiincesi ile hazirlanmig ve arastirma sonucunda kabul edilmigtir.

Arastirmanin ddrdiincti hipotezi "¢alisma siiresi on yilin tizerinde olan kurum personeli
Insan Kaynag Odaklilik 6gesine galigma siiresi on yilin altinda olan kurum personeline
gore daha fazla 6nem vermektedir" seklindedir. Bu hipotez aragtirma sonucunda red
edilmigtir. Hipotez Insan Kaynag: Odaklilik 6gesine ¢alisma siiresinin on yilin {izerinde
olan kurum personelinin kurum kiiltiiriinii daha iyi anlayarak, yapmalan gereken gorevleri
kavramalari, daha ¢ok eitim almalari sebebiyle de daha fazla onem vermeleri gerektigi

diisiincesi ile olugturulmasina ragmen bu farklilik gézlenmemistir.
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Aragtirmanin besinci hipotezi "caligma siiresi on yilin altinda olan kurum personeli
Miisteri Odaklilik 6gesine ¢aligma siiresi on yilin tistiinde olan kurum ¢aliganina gére daha
fazla 6nem vermektedir” seklindedir. Hipotez yapilan arastirmalar sonucu kabul edilmistir.
Bu hipotez galigma siiresi on yilin altinda olan kurum personelinin Miigteri Odaklilik
dgesine miisteri ihtiyag ve beklentilerini daha iyi anlama ve boylece is siireglerini ona gore
diizenleme konusunda ihtiyag duyabilirler diisiincesi ile olugturulmus ve yapilan inceleme

sonucu kabul edilmistir.

Aragtirmanin altinci hipotezi "galigma siiresi on yilin altinda olan kurum g¢alisanlar
Stire¢ Yonetimi 6gesine ¢aligma stiresi on yilin iistiinde olan kurum ¢aliganina gére daha
fazla 6nem vermektedir" seklindedir. Bu hipotez yapilan inceleme sonucunda kabul
edilmigtir. Hipotez, ¢alisma siiresi on yilin altinda olan kurum ¢aliganlar1 bu 63eye yeni
hedeflere daha iyi konsantre olma ve daha kolay kavrama, siire¢ yonetimi ile iglerini daha
kolay yapabilme ve boylelikle verimlilik artig1 ile beraber kariyer firsat: yakalama sebebi
ile daha fazla Onem verirler diisiincesi ile olusturulmus ve inceleme sonucu kabul

edilmistir.

Aragtirmanin yedinci hipotezi "yonetim kademeleri ile Liderlik 6gesine bakis agilan
arasinda farklilik vardir" seklindedir. Hipotez arastirma ve inceleme sonucunda red
edilmigtir. Hipotez yonetim kademeleri bulunduklari mevkiler bakimindan farkli bakis
agisina sahiptir geklindeki diisiince ile olusturulmasina ragmen farklilik tespit

edilememistir.

Aragtirmanin  sekizinci hipotezi "yonetim kademeleri ile Olgme, Analiz ve Bilgi
Yonetimi dgesine bakis acilar arasinda farkhilik vardir" seklindedir. Bu hipotez yapilan
arastirma sonucunda red edilmigtir. Bu hipotez yonetim kademeleri gérev tanimlar geregi
kalite ile ilgili siireglerde farkli konumlarda gorev almalann sebebiyle, bu 6geye farkli
bakarlar diigiincesi ile olusturulmugtur. Ust yonetim, kurum hedeflerinin ne kadarinin
gergeklesip ne kadarmmin gergeklesmediini, diger firmalara gore nerede olduklarinin
kiyaslamasim ve boylece gerekli onlemlerin alinmasi ve yeni stratejilerin olusturulmasi
planlarint bu olgtimlerle daha dogru ve daha rahat yapabilirler. Bu sebeple bu kritere
yonetimin iist kademesi daha fazla 6nem vermektedir diistincesi ile olugturulan bu hipotez

yapilan inceleme sonucu red edilmigtir.
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Aragtirmanin dokuzuncu hipotezi "y6netim kademeleri ile Stratejik Planlama 6gesine
bakis agilari arasinda farklilik vardir" seklindedir. Bu hipotez yapilan inceleme sonucunda
red edilmigtir. Stratejik Planlama 6gesi yOnetim kademeleri arasinda farklilik
gostermemistir. Halbuki bu 6ge st kademe yoneticileri ile alt kademe yoneticileri
arasinda, kalite amaglarina ulagsma yolunda segilecek hedefler ve bu hedeflere ulagma
yolundaki siirecler alaninda farklilik teskil eder diisiincesiyle olusturulmus ama bu

farklilik gbzlenememistir.

Aragtirmanin onuncu hipotezi "yonetim kademeleri ile Insan Kaynag Odakhilik
Ogesine bakis agilar1 arasinda farklilik vardir” seklindedir. Bu hipotez yapilan inceleme
sonucunda red edilmistir. Hipotez ¢aliganlarin Insan Kaynag: Odaklilik 6gesine bakis
acilan arasinda, farkli gérev tammina sahip olmalan bakimindan farklilik olabilecegi

diistincesi ile olusturulmasina ragmen farklilik gozlenememistir.

Aragtirmanin on birinci hipotezi "y6netim kademeleri ile Miisteri Odaklilik 6gesine
bakis agilar arasinda farklilik yoktur” seklindedir. Yapilan inceleme sonucunda bu hipotez
kabul edilmistir. Yonetim kademelerinin ortak amaci faaliyet gosterdikleri alanda liderlik
ise tiim ¢aliganlar bu amaca ayn1 6nemi vermek zorundadirlar diistincesi ile olusturulan bu

hipotez bu kurumda kabul edilmistir.

Aragtirmanin on ikinci hipotezi "yonetim kademeleri ile Siire¢ Yonetimi 6gesine bakis
acilann arasinda farklilik vardir" seklindedir. Yapilan inceleme sonucunda hipotez red
edilmigtir. YOnetim kademeleri ile bu kritere bakis acgilan arasinda, her bir departmanin
farkl: gorev tanimlamalan geregi farkl: ihtiyaglar icinde olmalar, siire¢ yonetimi 6Zesini,
yonetim kademelerine gore farklilagtirir diisiincesi ile olusturulmasina ragmen farklilik

tespit edilememistir.

Aragtirmanin on {giincti hipotezi "¢alisanlarin Toplam Kalite Ogelerine verdikleri
onem, dgrenim durumlarina gore farklilik gosterir" seklindedir. Yapilan inceleme sonucu
bu hipotez kabul edilmigtir. Caligsanlarin Toplam Kalite Ogelerine verdikleri énem bazi
faktorlerde farklilik gostermisgtir.
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Aragtirmanin on dordiincii hipotezi "Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi ogesine,
lisanstistli 9grenim seviyesine sahip galiganlar, lise 8grenim seviyesine sahip galiganlardan
daha fazla 6nem vermektedirler" seklindedir. Yapilan incelemeler sonucu bu hipotez
kabul edilmistir. Lisansiistii egitim seviyesine sahip ¢aliganlar, Olgme, Analiz ve Bilgi
Yonetimi 6gesi ile firmanin nerde oldugunu gorerek daha kolay planlama yapabilme giicii
ve daha kaliteli hizmete sahip olma avantajina lise egitim seviyesine sahip ¢alisanlardan

daha fazla 6nem verdikleri diistincesi ile olusturulan bu hipotez kabul edilmigtir.

Aragtirmanin on besinci hipotezi "Siire¢ Yonetimi ©gesine, lisansiistii Ogrenim
seviyesine sahip ¢aliganlar, lise 8grenim seviyesine sahip ¢alisanlardan daha fazla Snem
vermektedirler” seklindedir. Yapilan analizler sonucu bu hipotez kabul edilmigtir.
Lisansiistli 6gretim seviyesine sahip ¢aliganlarin bu kritere daha fazla 6nem verdikleri
ortaya ¢ikmstir.



SONUC ve ONERILER

Toplam Kalite Yonetimi, isletmelerde verimliligi ve rekabet giiciinti artiran, miisteri
ihtiyag ve beklentilerini en etkin sekilde karsilayarak pazar paymm koruyan ve hatta

bilyiiten bir yonetim felsefesidir.

Yapilan bu calismada, Toplam Kalite Yo6netiminin uygulanabilirlik seviyelerinin
belirlenmesi amaciyla; Trabzon’da hizmet veren banka, sigorta ve emeklilik alaninda
faaliyet gOsteren bir hizmet isletmesi ¢alisanlan ile yiiz yiize goriismeler yapilmistir. Bu

calisanlar ile ilgili tanimlayici bilgiler agsagida 6zet biciminde verilmistir.

- Arastirmada, toplam 109 calisan ile yliz ylize goriisme yapilarak anket sorulari

cevaplandinlmustir.

- Kurum ¢alisanlarinin, % 73, 4’1 lisans, % 19, 3’ii lise, % 6, 4’ii lisansiistii ve % O,

9’ v ilkogretim egitim seviyesine sahip olduklar belirlenmistir.

- Aragtirmaya katilan ¢aliganlarin, % 49, 5’i otuz yas alti, % 39, 4’ii otuz- kirk yas

arasi, % 11, 0’1 kirk yas iistii olarak belirlenmistir.

- Kurum calisanlarinin, % 60, 6’s1 alt kademe, % 25, 7’si orta kademe ve %13, 8’i

tist kademe yOneticisi olarak gorev yaptiklar goriilmtistiir.

- Calisanlarin % 78, 9’u on yilin altinda ¢aligma siiresine sahip iken, % 21, 1’inin

on yilin izerinde ¢aligma stiresine sahip oldugu belirlenmistir.

Toplam Kalite Yonetimi kriterlerinin uygulanabilirlik seviyelerinin 6l¢iilmesine dair
hazirlanan anket sorularina alinan cevaplar degerlendirildiginde, 6ne ¢ikan Toplam Kalite

Yonetimi dgeleri asagida belirtilmigtir.
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Insan Kaynagi OdaklihiK ..........oveveeemvercrncrncennnn. 3,8954
Olgme Analiz ve Bilgi YOnetimi .........o.everreenees 3,8318
Miisteri OdakltliK......covvvuverruerrernreerecrerenrenreernenes 3,7669
LiderliK....ooevereereenrenrencerssensereersenserssseressesesssssens 3,7633
SUreg YONEtimi .....ccorveerreenrenrerveniensecessaereressanne 3,7461
Stratejik Planlama..........cccoccervriieennrenvnennreneniennn. 3,6353

Yukarida Toplam Kalite Yonetimi 6gelerine verilen degerler dikkate alindiginda bu
degerlerin dorde yakin olmasi bu isletmede Toplam Kalite Yonetimi 6Zelerinin
uygulanabilirligini gostermektedir. Yapilan incelemeler sonucunda TKY &gelerinde en
yitksek degeri, Insan Kaynagi Odaklilk ogesinin aldig tespit edilmistir. Bu &ge,
igletmenin amaclan dogrultusunda sosyal kiiltiir ile teknik sistemleri birlegtirerek
isletmenin performans: iizerinde 6nemli bir etkiye sebep olur. TKY &gelerinde en yiiksek
ikinci degeri Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi 6gesi almigtir. Bu &ge, performansi
gelistirmek, kalite tistlinltigiint artirmak ve miisteri memnuniyetini muhafaza etmek igin
gerekli istatistik ve bilgi kullanimi yonetimi ve de faaliyet alami ile ilgilidir. TKY
literatiirii, bilgiyi siirekli toplayan ve analiz eden isletmelerin bunlar1 yapmayanlara gore
daha bagarlt olduklarini gosterir. Uglincii en yiiksek degeri, TKY uygulamalarinda biiyiik
bir 6neme sahip olan, Misteri Odaklilik 68esi almistir. Bu 6ge yonetim ile miisteri
arasindaki iligkiyi saglayarak, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini en iyi sekilde karsilamayi
amaglar. Boylece, daha kaliteli hizmet sunan isletme pazardaki rekabet avantajim1 devam
ettirir. Dordiincti sirada Liderlik 88esi yer almaktadir. TKY nin biiyiik siiriiciisii olarak
diigliniilen bu ©genin amaci, list diizey yoneticilerin liderlik ve stratejik yonlerini
belirlemek, gelistirmek ayrica kisisel gelismeyi ve organizasyone! 6grenmeyi saglamaktir.
Besinci sirada Siire¢ Yonetimi 68esi yer almaktadir. TKY nin bu §8esinin 6ziinde yatan
sey, isletmelerin birbirleriyle baglantili siireclerin bir biitiin olmasi ve bu siireglerin
ilerlémesinin, performans gelisiminin temelini olusturmasidir. Son sirada Stratejik
Planlama 6Zesi yer almaktadir. Bu 06ge, isletmenin miisterilerinin ve operasyonel
performansin ihtiyag gosterdigi dogrultuda, isletme stratejisi, caligma planlamasi ve plan

yayilimi izerinde odaklanir.
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Nitekim Insan Kaynag: Odaklilik 8gesinde alinan en yilksek deger "kurumun amaglari
icin takim olarak ¢ahgihr’, Olgme, Analiz ve Bilgi 6gesinde alnan en yliksek deger
"yeterli veriler toplanr vé;kalitenin gelistiﬁlmesi icin analiz edilir", Mﬁsteri Odaklilik
esinde alinan en yiiksek déger "miisteri sikayetlerini dinlemek igin &zel bolimler
kﬁmlmustur ve bu sikayetler kayit altina ahnarak»diizeltme ¢abalar1 yapilir”, Liderlik
0gesinde alinan enlyiiksek deger "Toplam Kalite uygulamalan tiim departman ¢aliganlar
ile giiglendirilir", Stireg Yonetimi 6gesinde alinan en yiiksek deger "performans gelistirme
siiregleri, ¢aliganlarda verimlilik artislarina sebep olur" Stratejik Planlama 6gesinde alinan
en yliksek deger "stratejik planlamalar kalite ilerlemelerinin devamlihig: igin siirece bagl
olarak degisebilir”, calisanlarin yetkileﬁdirilmesi, miisteri memnuniyetinin Gnemi, is
siireglerinin 8lgiimii ve ortak katthmin saglanmasi gibi konularda ¢aliganlarin bilingli
oldugunu gosteren ve TKY kiltiirlinii ¢ok iyi temsil eden bu cevaplarin TKY’nin bu

isletmede kolaylikla uygulanabilecegi sinyalini de vermektedir.

Bu ¢aligmanin amac1 TKY o6gelerinin bu isletmede uygulanip uygulanamayacag:
tespitinin ortaya konulmasidir. Bunun belirlenmesinden sonra TKY uygulamalarinin bu
isletme calisanlan iizerindeki verimlilik artigina etkisinin belirlenmesi daha ileriki

arastirmalara konu olusturabilir.
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EKLER

EK-1
ANKET FORMU
I. KISIM
1. Ogrenim durumunuz nedir?
() Ikogretim () Lise () Lisans () Lisansiistii
2. Yasimz?
()<30 ()30-40 ()>40

3. Calistiginiz kurumdaki mevkiiniz nedir?

() Ust kademe yonetici () Orta kademe yonetici () Alt kademe y6netici

Genel Miidiir Sef Calisanlar
Miidiir Sef Yardimcisi Memurlar
Miidiir Yardimcisi Giivenlik

4. Bu igyerinde kag yildir ¢alistyorsunuz?
()< 10yl ()>10y1l
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II. KISIM

Litfen asagidaki sorular size en fazla uyan segenege gore cevaplar misiniz

Katilmiyorum........oocevenvvesrnsncsrennennes Cok katiliyorum

LIDERLIK

1) Hizmet kalitesini artirmak igin kalite ile ilgili fikirler ¢aliganlar tarafindan
kolaylikla uygulanir (L1).

01 02 03 04 05

2) Ust y6netim, organizasyonun kalite amaglarini gelistirir ve kalite politikalarinin
uygulanmasinda yol gosterir (L2).

Or 02 03 04 05

3) Toplam kalite uygulamalar tiim departman ¢alisanlarinin ortak kattlim ile
giiclendirilir (L3).
O1r 02 03 04 OS5

4) Karar verme siirecinde herkesin fikri alinir ve en akilci olan uygulanir (L4).

01 02 03 04 O3

5) Yonetimin tiim kademeleri, miikemmel kaliteye ulasmada ortak katilim ve
hareket saglar (LS).

O1 02 03 04 05
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OLCME ANALIZ VE BILGI YONETIMI

1) Gegerli ve gergek zamanl: bilgisayarlarin bagli oldugu sistem, i¢ operasyonlar
organizasyonel verimlilik ve finansal durumlar igin yeterli bilgiyi saglayabilir
(OAD.

O1 02 03 04 OS5

2) Yeterli veriler toplanir ve kalitenin gelistirilmesi igin analiz edilir (OA2).

01 02 03 04 O3

3) I siireglerinde veriler titizlikle toplanir ve bu veriler siirekli degerlendirilir
(OA3).
01 02 03 04 05

4) Is hayatindaki kararlarda, is siireglerindeki l¢timler dogru karar vermeyi
saglar (OA4).
Or 02 03 04 OS5

5)  Kalite bilgisi ve analiz sistemi degerlendirilir ve diizenli olarak gelistirilir
(OAS).
Ot 02 03 04 05

6) Is siireglerini 6lglim igin kullamlan teknolojik alt yap: sayesinde, miigteri
istekleri, kalite alaninda ve diger firmalara gore nerede olundugu kolaylikla
goriiltir (OA6).

O 02 03 04 05

STRATEJIK PLANLAMA

1) Stratejik planlamalarda ¢alisanlarinda fikri alinir (S1).
O1r 02 03 04 05
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2) Kalite amaglar: ¢alisanlar tarafindan agiklikla anlagilir (S2).
O1r 02 03 04 05

3) Stratejik planlamalar kalite sonuglari ile iligkilidir (S3).
OLr 02 03 04 05

4) Stratejik planlamalar kalite ilerlemelerinin devamlilig1 i¢in siirece bagl: olarak
degisebilir (S4).
O1 02 03 04 O3

INSAN KAYNAGI ODAKLILIK

1) Kurumun amaglan igin takim olarak galigilir (IK1).
Or 02 03 04 05

2) Karar vermede galisanlar cesaretlendirilir (IK2).

O1 02 03 04 O35

3) Hizmet yada iriin kalitesinde ilerleme ve basar: gdsteren personel 6diillendirilir
(IK3).
O1r 02 03 04 05

4) Tiim galiganlar yapmalan gereken gorevleri kavramiglardir (IK4).
01 02 03 04 O3

5) Caliganlar diizenli olarak egitim alirlar (IKS).
O 02 03 04 05

MUSTERI ODAKLILIK

1) Miisterilerin ihtiyaclarini anlamak icin sunulan hizmet yada iiriin hakkinda

diizenli anket yapilir (MO1).
O1r 0z 03 04 05
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2) Miisteri sikayetlerini dinlemek i¢in dzel boliimler kurulmustur ve bu sikayetler
kay1t altina alinarak diizeltme gabalar yapilir (MO2).

01 02 03 04 O3

3) Bir misteri kaybedildiginde buna neyin sebep oldugu aragtirilir (MO3).
(1 02 O3 0O4 Q5

4) Miisterilerin ne istedigi bilinir ve ig siirecleri ona gore diizenlenir (MO4).

01 02 03 04 O3

5) Hizmet kalitesini arttirmada miisteri sikayetleri dikkate alinir (MOS).
O1r 02 O3 04 05

SUREC YONETIMI

1) Performans: gelistirme siiregleri, ¢alisanlarda verimlilik artiglarina sebep olur
(SY1).
01 02 03 04 0S5

2) Siireg yonetimine iligkin toplanan veriler anlik sorunlarin ¢6ztimiinde
calisanlara yardimei olur (SY2).
O 02 03 04 05

3) Her bir i departmaninda kendi kendini yoneten i§ siirecleri sonugta istenilen

tirtin/hizmet kalitesini artirmakta dnemli bir etkiye sahiptir (SY3).
01 02 O3 04 OS5



OZGECMIS

Dilek TANDOGAN, 1977 yihinda Almanya’da dogdu. ilk Ogrenimini ve Orta
Ogrenimini Trabzon’da tamamladi. 2000 yilinda K.T.U Miihendislik Mimarlik Fakiiltesi
Jeoloji Mithendisligi Boltimi’nden mezun oldu. Aym yil K.T.U Sosyal Bilimler Enstitiisti
Galhigma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri Anabilim Dali’nda yiiksek lisans egitimine
baslad:.

TANDOGAN evli olup, 6zel sektorde faaliyet gosteren bir hizmet isletmesinde
caligmaktadir.



