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OZET

Kuruluslarda kalite yonetimine verilen deger ve 6nem giin gectikge artmaktadir. Kalite
giinlimiizde kuruluglarin yonetim sisteminin 6nemli gerekliliklerinden olup, kurumsal performans
iyilestirmelerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Bilimsel arastirmalarin sonuglarina bakildiginda,
kalite uygulamalar1 yapan kuruluslarda calisan ve miisteri memnuniyeti ve bagliliginin artmasi,
iirlin kalitesinin ylikselmesi, paydaslarla yiiksek isbirlikleri ve memnuniyetinin iyilesmesi, pazar
payr ve karlhilikta artis, i¢ ve dis performans gostergelerinde artis ve finansal iyilesmeler
goriilmektedir. Buradan yola c¢ikarak, belirtilmelidir ki tiim kuruluslar yonetim yaklasimlarini
sorgulayabilmeleri igin pratik bir araca ihtiya¢ duymaktadir. Bu noktada, EFQM Mikemmellik
Modeli bu ihtiyaca cevap vermek amaciyla uygulanabilir pratik bir ara¢ haline gelmektedir.
EFQM Modeli yoneticilerin/liderlerin, kuruluslarinin ne yaptigina ve hangi sonuglar1 elde ettigine
iliskin neden sonug iliskilerini anlamasmi saglamaktadir. EFQM Modeli ile herhangi bir
kurulusun sahip oldugu kurumsal miikemmellik derecesini saglikli bir bicimde degerlendirmek
mumkaindur.

Yapilan tez ¢alismasinin amac1 Azerbaycan Turizm ve Isletme Universitesinin (ATIU)
Mikemmellik Modeli kriterlerine gére mevcut kalite anlayisinin degerlendirilmesidir. Boylelikle
ATiUni EFQM Miikemmellik Modeli kriterlerine gore nerede oldugu, hangi kriterlerin
gelistirilmesine ihtiya¢ duyuldugu, giiglii yanlar1 ve iyilestirmeye agik alanlar1 belirlenerek ne
durumda oldugu tespit edilmistir. Tez ¢alismas1 ile Azerbaycan Turizm ve Isletme
Universitesinin faaliyeti ve egitim sisteminin kalite incelenmesi sonucunda girdi ve ciktilar
belirlenerek, {iniversitenin gelisimini daha iyiye gotiirecek gercekei stratejiler ortaya
koyulmustur. Elde edilen sonuclarin Azerbaycan Turizm ve Isletme Universitesi ve paydaslarina
uygulanarak gerceklestirilecek degisimin yOnlendirilmesine ve iyilestirme projelerinin
yonetilmesine yardimcei olabilecegine inanilmaktadir.

Bu arastirmada karma arastirma yontemi kullanilmistir. Arastirmada nicel ve nitel yontem
birlikte kullanilarak arastirma problemine iliskin daha etkili oneriler ve giivenilir bilgiler ortaya
koyulmustur. Hem nicel hem nitel verilerden elde edilen bulgular karma yontem vasitasiyla
birlestirilerek yorumlanmis, iiniversitenin maddelere gore gelistirilmesi gereken yonleri ortaya
koyulmus ve oneriler sunulmustur. Elde edilen bulgulara gore, Azerbaycan Turizm ve Isletme

Universitesinin EFQM Miikemmellik Modeli kriterleri agisindan, ortalamanin altinda bir degere



sahip olmadig1 tespit edilmistir. Bu baglamda ATIU’nin miikemmeliyeti destekleyen ve tesvik
eden kurumun biitiiniinde her agidan iyilestirmeleri esas alan bir liderlik anlayisina sahip oldugu
bulgusuna ulasilmistir. Ancak ATIU’nin EFQM Mikemmellik Modeli’nin tiim kriterlerine yakin
oldugu bulunmakla birlikte, hizmetin gelistirilmesi sirecinde toplumsal, yasal ve cevresel
verilerin dikkate almmasi, insan kaynaklarma iligkin plan politika ve strateji olusturulmasi,
miisteri (6grenci, toplum) ve c¢alisanlarin performanslarin degerlendirilmesi ve performans
gosterge ve degerlerinin elde edilmesi gibi yonlerinin gelistirilmesi gerektigi saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Yo6netimi, EFQM Miikemmellik Modeli, Egitim, Azerbaycan Turizm

ve Isletme Universitesi, Egitimde Kalite.



SUMMARY
EXAMINATION OF EXCELLENCE IN AZERBAIJAN TOURISM AND
MANAGEMENT UNIVERSITY IN THE CONTEXT OF EFQM EXCELLENCE MODEL
CRITERIA

Value and importance given to quality management in organizations is increasing day by
day. Nowadays quality is a major requirement of the organization's management system and
plays an important role in institutional performance improvements. When the results of scientific
researches are examined,in organizations that implement quality applications, it can be seen that
there is an increase in employee and customer satisfaction and loyalty, increase of product
quality, improvement of cooperation and satisfaction with stakeholders, increase in market share
and profitability, increase in internal and external performance indicators and financial
improvements. It should be pointed out here that all organizations need a practical tool to be able
to examine their management approach. At this point, the EFQM Excellence Model is becoming
a viable practical tool to answer this need. EFQM Model allows managers / leaders to understand
the cause-and-effect relationships of what their organization does and what results they achieve.
With the EFQM Model it is possible to assess the level of corporate excellence that any
organization has in a healthy way.

The aim of the thesis is to evaluate the existing sense of quality according to the criteria
of Excellence Model in Azerbaijan Tourism and Management University (ATMU). Thus,
according to criteria of EFQM Excellence Model, it is determined where ATMU is what criteria
are needed to be developed, strengths and clear areas for improvement are determined. Thus,
according to the EFQM Excellence Model criteria of Azerbaijan Tourism and Management
University, it is determined where it is, what criteria are needed to be developed, strengths and
open areas for improvement. With this thesis inputs and outputs have been determined, realistic
strategies have been put forward to improve the development in the results of examination of
activity of Azerbaijan Tourism and ManagementUniversity and the quality of the education
system. It is believed that the results obtained can be applied to the Azerbaijan Tourism and
Management University and its stakeholders to guide the change and manage the improvement

projects.
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In this study, mixed research method was used. Quantitative and qualitative methods were
used in the research together to provide more effective suggestions and reliable information about
the research problem. Findings obtained from both quantitative and qualitative data were
combined and interpreted by means of mixed method, the aspects of the ATMU which should be
developed according to the items have been put forward and the suggestions have been presented.
According to the findings, it has been determined that in terms of EFQM model criteria
Azerbaijan Tourism and Managment University has a value not below the average. In this
context, it has been found that the university has an understanding of leadership based on
improvements in all aspects throughout the institution that supportes and promotes excellence.

Azerbaijan Tourism and Managment University is close to the EFQM Excellence Model
in its entirety, but in the course of service development it has been determined that aspects such
as considering social, legal, and environmental data, establishing plan policies and strategies for
human resources, evaluating the performances of customers (student, collective) and employees
and obtaining performance indicators and values should be developed.

Keywords: Quality Management, EFQM Excellence Model, Education, Azerbaijan Tourism and

Managment University, Quality in Education.
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ONSOZz

Kuruluglar, profesyonel yasamlarinda basartya ve mikemmeliyete ulagma
cabasindadirlar. Bu, daha etkili ve verimli kurumsal yonetim uygulamalarinin gelistirilmesi i¢in
gercek bir ihtiyag oldugu anlamina gelmektedir. Giiniimiizde yiiksekogretim kurumlarinin da
daha kaliteli, gelismis ve ileri hizmet verebilmesi onem tasimaktadir. Bu amaca ulasmak i¢in
bircok kurulus, Avrupa Kalite Gelistirme Vakfi’'min (EFQM) “Mikemmellik modeli” gibi
tyilestirme firsatlarma ulagmak icin etkili ve pratik bir ara¢ olarak toplam kalite yOnetimi
modellerine yonelmektedir. Buradan hareketle, kurumlarin miikemmellik yolunda ilerleyip
ilerlemediklerini 6lgen, yonetim sistemlerinin gelistirilmesi, egitim kalitelerinin arttirilmasi
konusunda yiiksekdgretim kurumlarma uygulanmis ve halen uygulanmakta olan EFQM
Mukemmellik Modeli ile Azerbaycan Turizm ve Yonetim Universitesinde EFQM kriterleri
degerlendirilerek, hangi kriterlerin gelistirilmesine ihtiya¢ duyuldugu tespit edilmistir.

Arastirmada daha etkili, dolgun ve derin bilgiler elde edebilmek adina karma arastirma
yonteminden yararlanilmistir. Karma yontemle nitel ve nicel verileri toplanmus, her bir veri tiirii
analiz edilmis, her iki veri tiiri ve her iki veri setinin giiclii yonleri birlestirilerek yorumlamalar

yapilmistir.



GIRIS

Yonetim bilimleri, sektor, yap1 veya olgunluk diizeyinden bagimsiz olarak her kurumun
basarili olabilmesi i¢in uygun bir yonetim sistemi olusturulma gerekliligini agik olarak ortaya
koymakta ve bu gerekliligi desteklemek amaciyla da ¢esitli yaklasimlarin gelistirilmesini tesvik
etmektedir. Yonetim sistemleri, yonetimin belirli bir boyutu ile ilgilenmekte ve ilgili alanlara 6zel
standartlar ile yapilmasi gerekenlerin gergcevesini olusturmaktadir. Lakin yonetim isi ¢ok boyutlu
olup yapilan ise ve isi yapan kurulusun dlgegine gore degisiklikler gostermektedir. Dolayisiyla
her olcekteki ve farkl sektordeki kuruluslarin yonetim yaklasimlarini sorgulayabilmeleri igin
pratik bir araca ihtiyag duyulmaktadir. Bu noktada, EFQM Miikkemmellik Modeli bu ihtiyaca
cevap vermek amaciyla ortaya ¢ikmig pratik bir ara¢ olmaktadir.

Yapilan tez calismas: yiiksekdgretimde kalite gelistirme alani ile ilgilidir. Ozellikle son
yillarda yiiksekogretimde kalite gelisimi dikkat ¢cekmektedir. Diinya ¢apinda (Green, 1994)
yiiksek 6gretim kurumlar1 arasinda, bu egilimin dogrudan kalite 6l¢ctim dlgeklerinin kendi kendini
denetleme sureclerine uygulanmasi ile ilgili degisen ¢esitli tepkiler vardir. Bu durum giderek
artan bir sekilde, kalite gelistirme gerekgesi, finansman mekanizmalari, akreditasyon testleri,
uluslararas1 pratige ve ulusal denetimlere ayak uydurmaktan kaynaklanmaktadir (Harvey, 2005;
Lomas, 2007). Her tiniversite etkinliginin temel hedefleri yiiksek bilimsel seviyede arastirma,
ogretim ve yliksek bir akademik egitime sahip mezun yetistirebilmektir. Yiiksek kaliteli 6gretim,
egitim ve arastirma tartisilmaz bir hedeftir. Ote yandan, kalitenin tam olarak ne anlama geldigi ve
her seyden Once nasil Olciilecegi belli degildir. Sonugta, kalitenin her bir iiniversiteni bireysel
olarak tanimlamasi ve islevsellestirmesi gereken ¢ok boyutlu bir yap1 oldugu konusunda anlagma
saglanmustir (Matul ve Scharitzer 2002: 609-610).

EFQM Modeli’nin amaci, kuruma objektif yaklasimi ve amaclanan sonuclar1 kolaylikla
elde etmeyi saglamaktir. Kurumun gelisim planlarinda onceliklerin belirlenmesi ve elde edilen
gelismelerin degerlendirilmesinde uygun bir modelin olusturulmasini temin etmektedir. EFQM
Miikemmellik Modeli, kalite olgusuyla ilgilenmenin yani sira ayn1 zamanda ydnetimin tiim
evrenlerine hitap eden etkili yonetim sistemi uygulamasi i¢in (Emanet, 2007: 72) 6nemli araglar
arz etmektedir. EFQM Miikemmellik Modeli, tiim alanlarda kurumlarin performanslarini

karsilastirmak icin kullanilabilecek ortak bir cergeve ve dil saglamaktadir; bu ayni1 degerlendirme



cercevesini kullanan sektor igindeki ya da disindaki belirli alanlar olmalidir. Bu, kuruluslarin
iyilestirme calismalar1 i¢cin belirli alanlara odaklanmalarina ve ge¢miste benzer Ogrenme
deneyimine sahip olan diger kisilerden 6grenmelerine olanak saglamaktadir. Ayni zamanda
EFQM Mukemmellik Modeli kuruluslarin, baskalarma kiyasla islerini ne kadar iyi yaptiklarini ve
gercekte belli bir alanda “en iyi” olabilme yeteneklerini degerlendirebilme ve bu nedenle
bagkalarma da yardimct olabilme imkan1 tanimmaktadwr. Kiyaslama, “Miikemmellik”
yolculugunun dénemli bir parcasi olarak goriilmektedir. EFQM Miikemmellik Modeli, 6grenme ve
devamli iyilesmeyi tesvik etmek icin i¢ ve dis karsilagtirmalara izin veren kiyaslama ile analiz
cercevesini olusturmaktadir. Son bir skor ya da basar1 tavanina rastlanmaz; 6z degerlendirme ve
kiyaslama siirecleri araciligiyla kontrol edilmesi ve Olgiilmesi gereken bir ilerlemenin
kaydedilmesine olanak saglar (Steed, 2002: 90-94).

Kurumlar tarafindan farkli bi¢imlerde kullanilabilen EFQM Miikemmellik Modeli’nin
kullannm amaglarina birkag Ornek getirecek olursak: Kurumun nerede oldugunun
degerlendirilmesi, temel kuvvetli yonlerinin ve olas1 gelistirme alanlarinin farkia varilmasi igin
kuruma yardimci olmak; Kurumun fikirlerinin kendi i¢cinde veya disinda etkili bir sekilde
anlatilabilinmesi i¢in ortak bir dil ve diislince tarzini olusturmak; Planlanan veya mevcut adimlar1
tamamlamak, tekrarlar1 Onlemek ve yapilmasi gerekenleri belirlemek; Kurumun yonetim
sisteminde temel bir yap1 olusturmaktir.

Aragtirmanim ilk bolimiinde kalite konusu ile ilgili literatiir taramas1 yapilmis, kalite,
kalite tarihi ve yolculugu, kalite yonetimi ve sistemi, kalite ddiilleri, yliksekdgretimde kalite ve
kalite giivencesi hakkinda bahsedilmistir.

Tum sektorlerin tim yonlerini evrensel olarak kapsayabilen tek bir kalite model/teoriye
sahip olma egilimi, egitim gibi farkli sektorlerin temel Ozelliklerini goz ardi eden genelci
modellerin gelismesine yol agmistir. Buradan yola ¢ikarak ¢alismanin ikinci bdliimiinde, EFQM
Miikemmellik Modeli kapsaminda kalite ve miikemmellik, EFQM Modeli tanimi ve temel
kavramlari, tarihgesi, kriterleri, modelin uygulanmasi, modele yonelik ulusal ve uluslararasi
literatiirde yapilan ¢calismalar ve yiiksekogretimde EFQM Modeli hakkinda yapilan ¢alismalardan
bahsedilmistir.

Yapilan aragtrmanin, iiniversitelerde egitim icin bir kalite degerlendirme modelinin

kullanilmas ile ilgili bir tartigmaya imkan saglayacagi disiiniilmektedir.



BIRINCi BOLUM
KALITE, KALITE YONETIMI VE SISTEMI

1.1.Kalite Kavrami Yazimina Genel Bir Bakis

Kalite terimi bircok sekilde ve baglamda tanimlanmis olsa da ne oldugu, nasil

Olciilebilecegi ve tiiketicilerin kabul edilebilirligi ile nasil iligkili oldugu konusunda

aragtirmacilar arasinda ¢ok az uzlagsma vardir (Shewfelt vd., 1997: 57, Kumbasar, 2009: 13).

Her kalite uzmani kalite terimini farkli tanimlamigtir. Tanimlar iiretim ve hizmetler,

akademisyenler, uygulayicilar ve endiistriler arasinda farklilagsmaktadir. Tanimlar kalite ile

iliskili bilesenlerin maddi olmayan dogasi nedeniyle degismistir (Dalrymple ve Drew, 2000:
698; Wicks ve Roethlein, 2009: 82).

Kalite kavrammin yazindaki hacminin biiyiikliigline bagh olarak kalite kavramina

iligkin ¢ok sayida yazar tarafindan ortaya atilmis ve ¢ok sayida farkli tanilamalardan séz

etmek mumkdiindir (Dalrymple ve Drew, 2000: 698; Wicks ve Roethlein, 2009: 82):

v

v
v

v

v

“Kalite, miisterinin, bugiin ve gelecek ihtiyaglarma yonelik olmalidir” (Deming, 1986:
5)

“ Kalite, amaca ve kullanima uygunluk demektir” (Juran ve Gryna, 1988: 2).

“Kalite, miisteri tatmini yaratan her tutum nesnesinin, her bir miisterinin duygusal
degerlendirmelerinin toplamidir” (Dalrymple ve Drew, 2000: 698; Wicks ve Roethlein,
2009: 82).

“Kalite, her zaman en diisilk maliyetle, miisterinin gereksinimlerini, resmi ve gayri
resmi ihtiyaglarmi karsilamaktir” (Flood, 1993: 42; akt.VVan der Wiele ve Brown, 2002).
“Kalite, kullanilan bir iirlinlin/hizmetin, miisterilerin beklentilerine cevap verebilen
pazarlanabilir, liretim ve bakim 6zelliklerinin toplamidir” (Feigenbaum, 1983: 47).
“Kalite, kabul edilebilir bir fiyat diizeyinde, bir mal veya hizmetin, miisterilerin ihtiyag,
istek ve beklentilerine uygunluk derecesidir” (Bolat, 2000: 1).

“Kalite, ihtiyaglar1 karsilayabilme yetenegine biiriinen bir iriiniin veya hizmetin
ozelliklerinin toplamidir” (Amerika Ulusal Standartlar Enstitisi (ANS) ve Amerikan
Kalite Dernegi (ASQ); akt. Evans, 2008: 6).

“Kalite, bir iirliniin kosullara gereklilik derecesi demektir” (Crosby, 1979: 63).

Garvin (1988: 40-68) tanimlarin gesitliligine gore, askin, lriine dayali, kullanici

tabanli, liretici tabanli ve deger temelli bir “kalite” tanimini olusturan bes temel terim

tanimlamistir. Tartigmasinda Garvin (1988: 45-60), orgiit icindeki farkli boliimlerden



bireylerin farkli perspektiflerine dayanarak kalite kavramint nasil tanimladiklarmi
aciklamaktadir.

Alan yazmminda ¢ok boyutlu tanimlamalarm O6ziinde iki Onemli unsur dikkat
cekmektedir: (1) “Kalite”, miisteri ihtiya¢larini karsilayan ve bdylece miisteri memnuniyetini
saglayan iiriin 6zellikleridir. Daha yiiksek kalite, daha fazla miisteri memnuniyeti saglamak ve
bir geliri arttirmak demektir. Bununla birlikte, daha fazla veya daha iyi kalite 6zellikleri
saglamak bir yatirim gerektirir ve dolayisiyla maliyetlerde artislar yaratir. Bu anlamda daha
yiiksek kalite genellikle “daha fazla maliyet” olusturmaktadir; (2) “Kalite” isletmelerin
birtakim eksikliklerinden kurtulmasina neden olmaktadir. Bu ac¢idan, kalitenin anlami
maliyetlere yoneliktir ve daha yiiksek kalite “daha az maliyet” demektir (Juran, 1999: 2.1-
2.2).

“Kalite”, 1930 yillarindaki modern kavramlarin gelisiminden bu yana uzun bir
gecmisi olan, ticaretin en dnemli temellerinden biridir. Kutlu (2007)’ya gore kalite sézciigi
yilik, mikemmellik, yiiksek nitelik, fonksiyonellik, kullamighilik gibi kavramlari
cagristirmaktadir. Bir kisinin miitkemmel olarak nitelendirdigi bir hizmet veya iiriin bir baska
kisi tarafindan ayni diizeyde miikemmel olarak kabul edilmeyebilir ve elestirilebilirdir (Kutlu,
2007: 248). 1950’lerde Dr. Shewhart’in 6grencisi olan Dr. W. Edwards Deming’in, savas
sonras1 Japonya’nin kiiresel pazarda kalite liderligini kazanmasi igin kalite felsefesi ve kalite
kontrol yontemlerini uyguladiktan sonra, bu iki unsurun ¢esitli yontemlerinin diinya ¢apinda
hizla yayilarak, gelistigi gozlemlenmistir. Istikrarli bir ticaret iliskisi gelistirmek igin, bir
sirketin iirlin kalitesini arttirmasina yonelik {istiin performans saglamasi gerekmektedir.
Boylece kaliteli iirlin kurumun biiylimesinin gerektirdigi maddi ve manevi unsurlari
gelistirerek, bu faktorlerin birikimi yoluyla kuruma daha fazla deger katilimi saglamaktadir
(Shiu vd., 2013: 1). Bugiin ¢ogu yonetici kaliteyi takip etmenin ana sebebinin miisterileri
memnun etmek oldugunu savunmaktadir (Evans, 2008: 6). Kalite, “0zgiirliik” ya da “adalet”
gibi, aciklanmasi zor olan bir kavramdir (Green, 1994: 12). Kalite, kusurlarin yoklugu veya
mitkemmeliyet derecesi olarak kabul edilebilir (Shewfelt, 1999: 198). Kalite, gelismis liriin ve
hizmetler iiretmekte, maliyetleri diisiirmekte ve kuruluglarin finansal karhiligini

artirabilmektedir (Saavedra, 2005: 8).

1.2.Kalite Yolculugu
Tarihsel olarak, kalite kavrami baslangicta insaat sektoriinde, denetimlerde ve testlerde
bulunan uzun siireli uygulamalar sonucu gelismistir (Olamiji, 2016: 9). Kalite kavrami M.O.

2000’11 yillardan, Hammurabi donemine kadar uzanan bir kavramdir. Kalitenin bir kavram



olarak ortaya c¢ikmasi ise 19. ylizyilla rastlamaktadir. Hammurabi Kanunlarinin 229.
Maddesinde; “Bir insaat ustasi bir adam i¢in ev yaparsa ve eger ev yeterince saglam olmayip
cokerek ev sahibinin §liimiine sebep olursa o ingaat ustasinin basi kesilir” hitkmii belirtilmistir
(Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, 2003: 26). imalatta kalite ile ilgili Finikeliler 6nlem
almak amaciyla; “Kalite standartlarmma uygun olmayan durumlarin tekrarlanmamasi i¢in
denetim yapanlara, kusurlu iirlin imal eden kisinin elini kesme yetkisi verilmistir” (Bolat,
2000: 5). Bu donemlerde {iriinler ¢ok ¢esitli olmadigindan kalite ¢ok fazla etkilenmemistir.
1920’11 yillardan baglayarak kalitenin elde edilmesindeki degisimler incelenmeye
baslanmustir. Uriinlerin gittikge cesitlenmesi/karmasiklasmast ile farkh {iretim yontemlerinin
gelistirilmesi imalattan sonra triinlerin kontrol edilmesini gerekli kilmistir. Kontrol zamani
istenilen Ozellikleri saglayan {lirtinler kaliteli, saglamayanlar ise kalitesiz olarak belirlenerek,
kaliteli Grinler elde edilmekteydi (http://content.Ims.sabis.sakarya.edu.tr, erisim tarihi:
04.06.2018).

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra Japonlar hayatta kalmak i¢in dagilmis bir ekonomi ile
ihracat yapmak zorunda kalmistir. Yillara gore kalitenin gelisimine bakildigi zaman
Japonya’nin bu konuda 2. Diinya Savasi’ndan sonra Bati tilkelerini geride birakan bir gelisme
kaydettigi goriilmistiir. Bu siirecte endiistri i¢in General Motors Amerika pazarina hakim
normlar olustururken, Japonlar bir organizasyon tasarimi gelistirmistir. O donem icin
kalitenin, gelistirme siireclerinin basinda geldigi fikri ileri siirlilmiistir (Vroman ve
Luchsinger, 1994: 4). 1950’lerde ABD iiriinleri genellikle Avrupalilarla rekabet ederek,
Japon drlnlerinden daha tstiin olmustur. Avrupalilar ve 6zellikle de Japonlar diisiik isgilik
maliyetleri nedeniyle fiyatlarda avantajli hareket etmistir. ABD’li iireticiler ise bu fiyat
rekabetine cevap olarak; mimkin oldukca uretimi Meksika, Porto-Riko veya Uzak Dogu gibi
diisiik iscilik maliyetli alanlara kaydirarak, kendi is¢ilik maliyetlerini diislirmiistiir. Yardim
icin ABD {reticileri Washington’a miiracaat etmis, bunun yani sira, tiiketicilerin
vatanseverligini ele almak i¢in “Amerikan Uriinii Al” diye slogan kullanarak ilgi cekmeye
calismustir (Juran, 1993: 44-45).

Son yarmm yiizyilda cesitli Amerikali ve Japon akademisyenlerin ve uygulayicilarin
fikirleri ile kalitenin uygulanmasi ve yonetimi giiclii bir sekilde etkilenmistir. Bunlarin
arasinda Feigenbaum, Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, Kano, Imai, Mizuno ve digerleri
vardir (Griesemer, 1999: 19). Kalite akimi is diinyas1 boyunca yiiriitiilme bi¢ciminde devrim
yaratmigtir. Bircok endiistrideki organizasyonlar, bu yeni kalite temelli rekabet ortaminda
miicadele etmeyi saglayacak degisiklikler yapmistir (Miller, 1997: 1). Giiniimiizde diinyanin

hemen hemen her {lilkesi ticareti arttirmanin en verimli yolunu belirleyerek, bu yolda ilerleme
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yontemlerini bulmaya calismaktadir. En 6nemli kriterler arasinda rekabet avantajini korumak,
verimliligi artirmak, {iriin ve hizmet kalitesini arttirmak, maliyetleri diisiirmek ve is siire¢lerini
standartlagtirmak bulunmaktadr (Elmuti vd., 1996). Kalitenin tarihsel gelisimi, Kalite
kavrami, Kontrol, Kalite Kontrol, Kalite Giivencesi, Toplam Kalite YoOnetimi basliklari
altinda incelenmektedir (Calisma ve Sosyal Gilivenlik Bakanligi, 2003: 26). Literatiir
taramasinda kalitenin tarihsel gelisimi Tablo, 1°de siralanmustir:

Tablo 1.1 Kalitenin Tarihi Gelisim Siralamasi

1700-1900 o Kalite kavrami daha ¢ok esnafin bireysel girisimlerine gore belirlenmistir.

1875 e Isi daha kii¢iik ve daha kolay parcalara ayirarak, F. W. Taylor, ilk uygulamayr daha
karmagik iriin ve siireglerin uygulanmasinda gergeklestirmistir. Bu uygulamaya sonralar
verimliligi hedefleyen Gilbreth ve Gantt katkida bulunmustur.

e Henry Ford - montaj tesisi - tiretkenligi ve kaliteni yiikseltmek i¢in daha gelismis ¢alisma
1900-1930 i . . .. . N
yontemleri uygulamistir. Hatasiz montaj, kendini kontrol ve siire¢ dogrulamasi
kavramlarini gelistirmistir.
1901 o Bu donemde ilk standartlar laboratuarlari Biiyiik Britanya’da ortaya ¢ikmistir.
1907-1908 L A " . . .
e AT&T, malzeme ve iiriinlerin sistematik izlenmesi ve test edilmesine baslanilmistir.

1908 e W. S. Grosset, calismasinda t-dagilimini tanitmistir.

1915-1919 e WWI-ingiliz hiikiimeti “Tedarikgi Sertifikas1 Programi”na baslamistir.

1919 e Ingiltere’de “Teknik Muayene Kurumu” kurulmus, bu kurum daha sonra —Kalite Giivence
Enstitiisii” olarak faaliyetine devam etmistir.

1920 e AT&T Bell laboratuarlart kaliteyi, kontrol ve test etmek, {iriin giivenirliligini belirlemek
icin kalite bélumleri olusturmustur.

e Bu donemde deneysel tasarim ve tarim bilimi uygulamalari tizerine ise R. A. Fisher bir seri
1922-1923
temel yazilar yayinlamistir.

1924 e W. A. Shewhart, kontrol diyagramlar1 kavramini tanitmistir.

e J. Uran. Western Electric Hawtrone ¢alismalarina bir miihendis olarak katilim saglamstir.

1928 e H. F. Dodge ve H. C. Roming tarafindan Bell laboratuarlarinda “Kabul edilir 6rnekleme
yontemi” gelistirilmis ve hassaslagtirilmigtir.

1031 e W. A. Shewhart “Imalat iiriinlerinin Kalitesinin ekonomik kontrolii” iiretim ve kontrol
diyagramlar1 metotlarinda istatistiksel metotlarin kullanimi1 taslagini  olusturarak
yayinlamistir.

1932 e Londra Universitesinde W. A. Shewhart iiretim ve kontrol diyagramlarinda istatistiksel
metotlar egitimi vermistir.

e Alman kimya endiistrisi, ingiliz tekstil ve agac endiistrisi iiriin/hizmet gelistirmek igin
1932-1933 . .
deneyimlerini kullanmaya baglamistir.

1933 e “Endiistriyel ve Zirai Arastirma Boliimii” kraliyet istatistik kurumu tarafindan kurulmustur.

1938 o W. E. Deming, “Amerika Zirai” boliimiine kontrol diyagramlari tizerine seminerler vermesi
icin Stewhart’1 davet etmistir.

1940 e Amerika savas bolUmi proses bilgilerini analizde kontrol diyagramlarinin kullanimi igin
bir rehber belirlemistir.




1940-1943

Amerika ordusu i¢in Bell laboratuarlar1 “askeri standart 6rnekleme plani” geligtirmistir.

1942

Biiyiik Britanya’da istatistiksel metotlar ve kalite kontrol {izerine tedarik ve danigmanlik
bakanlig1 kurulmustur.

1942-1946

Kuzey Amerika’da on besten fazla kurum kurulmus ve endiistride kalite kontrol egitim
kurslar1 verilmeye baslanmaistir.

1944

“Endiistriyel Kalite Kontrol” dergisi yayimlanmaya baslanmistir.

Feingenbaum, GE de jet motorlarmin kalitesi {izerine ¢alismalara baslamis ve “Toplam
Kalite Kontrolii” kavrami gelistirmistir. Bunun beraberinde “Kalitesizlik Maliyeti”
kavramini ortaya ¢ikarmstir.

1946

Amerikan “Kalite Kontrol kurumu” kurulmustur.

Deming, Japonya’daki yeniden yapilanmaya yardim etmek iizere Japonya’ya davet
edilmistir.

Japon miihendisler ve bilim adamlar1 sendikas1 kurulmustur.

1946-1949

Japon endiistrisinde istatistiksel kalite kontrol seminerleri vermek i¢in Deming Japonya’ya
davet edilmistir.

1948

G. Taguchi deneysel tasarim ¢alismalarma basglamistir.

1950

Japon diisiincesinde istatistiksel kalite kontrol metodu yayginlagsmis, Deming Japonlarin
endiistriyel yoneticilerini egitmeye baslamistir.

Profesor K. Ishikawa sebep ve sonug diyagramlarimni tanitmistir.

E. Grant ve A. J. Duncan tarafindan istatistiksel kalite kontrolde klasik testler ortaya
cikartlmistir.

1951

V. Feingenbaum’un “Toplam kalite kontrol” adl1 kitabinin ilk baskisi yapilmuistir.

JUNE iiriin kontrolii ve kalite metodolojisinde basaril1 olanlara Deming Odiiliinii verilmesi
gelenegini olusturmustur.

Kimya endiistrisinde diizenli olarak uygulamalarin yapilmasi gelisimi saglanmistir.

1954

Japonya’ya bazi kalite gelistirme ve yonetimi egitimleri vermek i¢in Dr. Joseph M. Juran
davet edilmistir.
Ingiliz Istatistikgiler “Kiimiilatif Toplam Kontrol” diyagramlarmni tanitmaya baslamustir.

1957

J. M. Juran ve R M. Gryna’nin “Kalite Kontrol El Kitab1” ilk defa yayinlanmaistir.

1959

J.Stuart Hunter’in editorliigii altinda “Technometrics” (fiziksel, kimya ve mihendislik
bilimleri i¢in istatistik dergisi) kurulmustur.

1960

K. Ishikawa tarafindan Japonya’da toplam kalite cemberleri kavrami tanitilmistir.

1961

Biiyiik Britanya’da kalite ve verimlilik uluslararasi konseyi ingiliz verimlilik konseyinin
bir boliimii olarak kurulmustur.

Istatistik Kalite Kontrolii ¢aligmalar1 nedeniyle, Taguchi Deming 6diiliinii kazanmustir.
Endustri mithendisligi akademik programlarinda istatistiksel kalite kontrol kurslar1 yaygin
olmaya baslamistir.

1965

ABD de ilk olarak “Kaliteden Sorumlu Bagkan Yardimcisi” olarak Crocby, ITT de goéreve
baslamuistir.

1969

“Endiistriyel Kalite Kontroli” dergisinin yaymlanmasi durdurularak, “Kalite prosesi ve
Kalite teknolojisi” dergisi yayinlanmaya baslanmistir.

1970

“Kalite Giivence Enstitiisii” ve “Biiyiik Britanya’da NCQP” Ingiliz Kalite Kurumu (BSI)
adi1 altinda birlesmistir.

1979

Juran Enstitiisii kurulmus, Crosby, “Kalite Bedavadir” temasi iizerine danigmanlik




caligmalar1 yapmaya baglamistir.

1980 e ilk kez Amerika’da Profesor G. Taguchi’nin deneysel tasarim calismalarna rastlanmistir.

1084 e Amerikan Istatistik Kurumu (ASA) tarafindan kalite ve verimlilik iizerine Ad Hoc komitesi
kurulmus, daha sonra bu ASA’nin bir boliimii olmustur.

1986 e Box ve digerleri Japonya’y1 ziyaret ederek, burada deneysel tasarim ve diger istatistiksel
metotlarin kullanimi kadar higbir seyin yaygin olmadigini belirtmistir.

1988 e Amerikan Kongresi tarafindan Malcom Baldrige Uluslararast Odiilleri kurulmustur.

1989 o “Kalite Miihendisligi” dergisi yayimlanmaya baslamstir.

1990 e ISO 9000 sertifikalarma Amerikan endiistrisinde ilgi artmis, Baldrige odilii icin
basvurularin sayist durmadan yiikselmeye baglamistir.

1991 e Is Miikemmelligi Modeli olusturulmustur.

1992 e 1991 yilinda Is Miikemmelligi Modeli olarak adlandirilan Model, ilk kez bu dénemde
Avrupa Kalite Odiilii ile tanitilmistir.

19 e EFQM miikemmellik modelinin Kamu ve Goniillii Sektorii modeli tanitilmig ve 6diil
yapisina dahil edilmisgtir

1999 . e

e EFQM Modeli revize edilmistir.

2003 e Mevcut diisiince, uygulama ve ¢aligma ortamlar1 dikkate alinarak, EFQM Modeli kismen

degistirilmistir.
2010-2013 e EFQM modelinde tekrar degisiklikler yapilmistir.

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir

1.3.Kalite Yonetimi

Bir yonetim alami olarak kalite yonetimi, farkli yonler ve teoriler, alanda ampirik
veriler ve teorik incelemeler iizerine yapilan arastirmalarla zengindir. Diinyada en iyi bilinen
iic kalite yOonetimi uzmani, Edward Deming, Joseph Juran ve Philip Crosby olmustur
(Parscale, 2014). W. Edward Deming kalite yonetiminin en gii¢lii savunucularindan biridir ve
II. Diinya savasmdan sonra Japon ekonomisinin hizla yeniden canlandirilmasina katkida
bulunmustur (Deming, 1986: 13). 1970’lerin ortalarina dogru Japon liriinlerinin kalite itibar1
kokten degismis, diinyanin baska yerlerinde yapilan iiriinlerden daha iistiin olmaya baslamistir
(Dobyns ve Crawford-Mason 1991, akt. Miller, 1997: 7). Bugiiniin rekabet diinyasinda her
isletme, kurum ve endiistrinin, organizasyonel ve isletme amaclarina ulagilmasi ve
gelistirilmesi i¢in tanimlanmis, etkin ve verimli bir Kalite Yonetimi Sistemine sahip olmalar1
kritik bir 6nem tasimaktadir. Zaman gegtikce, kuruluslar kalite ve kalite yonetiminin stratejik
onemini kabul etmistir. Bir¢ok kurulus etkin Kkalite ydnetiminin rekabet yeteneklerini
gelistirebilecegi ve pazarda stratejik avantajlar saglayabilecegi sonucuna varmistir (Anderson,

vd., 1994: 472). Kalite yonetimi, kurumlar tarafindan, literatiirde gosterildigi gibi dnemli bir



alan olarak benimsenmektedir (Eng ve Yusof, 2003: 63). Kalite Yonetimi, genel yonetim
islevi kalite politikasini belirleyen ve uygulayan boliimdiir (Simsek, 2001: 404).

Literatiirde, kuruluslardaki her seyin kalite diizeylerini artirmay1 amaglayan cabalar1
tanimlamak icin ¢esitli terimler kullanildigi izlenmektedir. Kalite yOnetim sistemlerini
tanimlamak i¢in girket ¢apinda Kalite Kontrol, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kalite
Kontrolii birbirinin yerine kullanilmaktadir (Schulmeyer, 1996, akt. Griesemer, 1999: 17).
Benzer bir sekilde bazi kuruluslarda kalite calismalarina deginmek icin Genel Kalite ve
Biitiinsel Kalite Yonetimi gibi ¢esitli kavramlar kullanilmistir (Eryilmaz vd., 2016: 60).

Kalite yonetimi ile ilgili literatiirde genel bir tarama yaptigimizda, ¢esitli uzmanlarin
kalitenin nasil yonetilmesi gerektigi konusunda bir takim farkli yaklagimlari izlenmektedir.
Ornegin, Juran (1986: 20) kalitenin planlanmasi, kalitenin gelistirilmesi ve kalitenin kontrolii
Uclemesine (Hunt, 1992: 67) dayanan bir kalite yonetim cercevesi 6énermis ve kusurlari
gidermek i¢in istatistiksel araclarin kullanimint vurgulamistir. Crosby, sifir kusur felsefesini
vurgulayarak ve kalite iyilestirme yoluyla maliyetleri azaltan 14 basamakli bir cergeve
sunmustur (akt. Jordan, 1998: 21; Akinci, 2011: 11). Sharma (2006: 1233): (st yonetim
destegi (kalite liderligi ve kalite iyilestirme odiilleri), kalite bilgisi (siire¢ kontrolii ve geri
besleme), siire¢ yonetimi (temizlik ve organizasyon), iirlin tasarimi (yeni {iriin kalitesi ve
islevsel tasarim) siireg), isgiicii yonetimi (ekip calismasi potansiyeli ve ekip ¢alismasi igin
secim), tedarikei katilimi (tedarikei iliskileri) ve miisteri katilimi (miisteri etkilesimi) olmakla
kalite yonetiminin yedi boyutunu tanimlamistir. Diger taraftan Saraph vd., (1989) ise kalite
yonetiminin sekiz boyutunu tanimlamistir. Bunlar: bolimsel st yonetim ve Xkalite
politikasinin rolii; kalite departmaninin rolii; egitim, Uriin/hizmet tasarimi; tedarik¢i kalite
yOnetimi; siire¢ yonetimi/isletim prosediirleri; kalite verileri ve raporlama ile calisan
iligkileridir (akt.Akinci, 2011: 11).

Genel olarak, kalite yonetimi i¢in bir baska genis kapsamli ¢erceve, Malcolm Baldrige
Ulusal Kalite Odiilii igin verilen o6diil kriterlerine dayanmaktadir. Kalite yonetimini
kavramsallastirmak icin bir cergeve olarak oOdiil kriteri kategorilerini kullanmak ¢esitli
avantajlar olusturmaktadir (Dean ve Bowen, 1994: 397). Bu avantajlar; ilk once, kalite
yonetiminin altinda yatan baslica alanlar1 kapsamaktadir. Ikinci olarak, kriterler mevcut
diisiinceyi yansitacak sekilde diizenli olarak giincellenmektedir. Uglincl olarak ise kriterler,
kalite yonetim perspektiflerinin genis bir ¢esitlilik sentezini temsil etmektedir (Jordan, 1998:
22).

Kalite ile ilgili yapilan ¢aligmalar:1 inceledigimizde, Kleijnen, Dolmans, Willems ve

Van Hout (2011), kalite yonetiminin en kapsamli tanimmi sunmustur. Onlarin versiyonu;
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boliimler igindeki kalite yOnetimi, Ogretmek ve Ogrenmeyi tasarlamak, saglamak,
degerlendirmek ve iyilestirmek i¢in maksath sekilde yiiriitiillen tim faaliyet ve siirecleri
icermektedir (Grant wvd., 2004: 433). Kalite yonetimi, istatistikcilerin ve kalite
profesyonellerinin iglerini yapabilecekleri yapi, politika ve organizasyonel ortam
saglamaktadir (Bisgaard, 2007: 665). Kalite Yonetimi, insan, siireg, iiriin, hizmet ve benzeri
niteliklerin siirekli iyilestirilmesi yoluyla bir kurumun rekabet avantajmi en iist diizeye
cikarmaya calisan bir yonetim felsefesi ve uygulamasidir (Goetsch and Davis, 1997, akt.

Eryilmaz vd., 2016: 61).

1.4 Kalite Y0Onetimi Sistemi

Ticaret ve Sanayi Dairesi, “Kalite Yonetim Sistemi’ni, performansin etkinligini ve
verimliligini siirekli olarak iyilestirmek amaciyla bir orgiitli yonlendirmek ve denetlemek i¢in
bir dizi esgiidiimlii faaliyet olarak tanimlamistir” (Olamiji, 2016: 9). Kalite sistemi, kalite
ilkelerini belirlemek ve uygulamak igin bir ydnetim islevi uygulayan sorumluluklar,
prosediirler, siirecler ve kaynaklara sahip bir organizasyon yapisidir. Kalite sistemi, ¢alisma
standartlarin1 ve bunlarin nasil karsilanacagmi belirlemektedir. Bir Kalite Yonetim Sistemi
(KYS), kurulusun kendi politika ve stratejisinde belirlenen hedefleri ve hedeflere ulasmay1
saglamaktadir. Her tiirlii islemlerin ara yiiziinde miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi ve
memnuniyeti ile sona erdirilmesinden baslayarak, kurumun tiim faaliyetleriyle, yontem,
malzeme, ekipman vb. konularda tutarlilik ve memnuniyet saglanmalidir (Zhang vd., 2014:
566). KYS, kalite politikalarina ve kalite hedeflerine - yani miisterinin ne istedigine ve neye
ihtiya¢ duyduguna - odaklanan is siiregleri toplulugudur. Kaliteyi uygulamak igin gereken
organizasyonel yapi; politikalar, prosediirler, stiregler ve kaynaklar olarak ifade edilmektedir
(Olamiji, 2016: 9). Bir KYS kurarken tasarim, insa, kontrol, dagitim, 6lgme, gdzden gecirme
ve iyilestirme unsurlarina dikkat edilmesi gerekmektedir (Zhang vd., 2014: 567).

Kalite Yonetim Sistemleri isletmenin rekabet giiciinii arttirabilmesi i¢in en Onemli
yaklagimlardan biridir. KYS’nin kiiresellesme ile setlesen rekabet kosularinda isletmeye
sagladig1 yararlar su sekilde ifade edilebilir: KYS’nin hedefi yiiksek kaliteli urtinler iretmek,
miisteri glivenligi ve memnuniyetini saglamaktir; bununla birlikte, KYS’nin faydalarina,
miisteri beklentilerinin karsilanmasi, siire¢ kontrollerinin iyilestirilmesi, atiklarin azaltilmasi,
maliyetlerin digiiriilmesi, pazar paymim arttirilmasi, egitimin kolaylastirilmasi, personel
katilimi, orgiitsel degisim ve personelin moralinin yiikseltilmesine odaklanmak da dahil
edilebilir (Turk, 2006: 503). Kalite YoOnetim Sistemi bir iirlin/hizmetin kalitesini degil,

urtin/hizmeti sunan kurum/kurulusun kaliteli sekilde yonetimini amaglamaktadir (Cavli, 2014:
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11). Bunun yam swa, KYS akreditasyon, kalite odiilleri, maliyet etkinligi ve farkh
organizasyon tiirlerinde piyasa iyilestirmelerini iceren faydalar da saglamaktadir (Olamiji,

2016: 10).

1.4.1. Toplam Kalite Y6netim

Kalite Yonetimi yaklagimi, sadece iiriin ve hizmetin degil, bir biitiin olarak yonetimin
kalitesini ve verimliligini amag¢lamaktadir. Bu yaklagimla, tiim islerin verimli ve bilimsel
olmasini saglamak, miisterilerin mevcut ve gelecekteki beklentilerini belirlemek ve bunlari
tam istenen silirede karsilamak seklinde bir caligma anlayisi ve yonetim tarzi benimsenmesi
gerekmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY') genel olarak yonetim diisiincesinde biiyiik bir yenilik
olarak kabul edilmis, isletme ve endiistride yaygm kabul gérmiistiir. TKY nin faydalari,
akademik ve popiiler basinda ana hatlariyla belirtilmektedir. Kaliteyi iyilestirmek i¢in yillar
icinde gelisen en etkili stratejilerden biri Toplam Kalite Yonetimidir (Elmuti vd., 1996: 29).
“Toplam Kalite Yonetimi” kavrami - daha verimli yapi ile siire¢ organizasyonu ve miisteri
odakli sirket capinda biitiinsel bir kalite anlayis1 demektir. Toplam Kalite Yonetimi, bir
yonetim felsefesi ve isletme metodolojisi, farkl diisiinme yontemleri, problemleri tanimlamak
ve ¢ozmek i¢in yapilandirilmis, disiplinli bir yaklasimdir (Johnson, 2002: 10).

Literatiir taramasi, TKY i¢in belli tanimlar ortaya koymustur. Chase ve Aquilano
(1998: 186-187) tarafindan sunulan ve bir miisteri odaklilik bakis agisiyla: “Toplam kalite
yonetimi, miisteri i¢cin dnemli olan iirlin ve hizmetlerin tiim boyutlarinda iistiinliik saglayacak
sekilde tlim organizasyonu yonetmek” olarak tanimlanabilir. Toplam Kalite Y 6netimi, miisteri
memnuniyetini en st diizeye ¢ikarmak icin i¢ siireglerin etkinligini olusturan, iiriin ve
hizmetlerin kalitesini slirekli olarak gelistirmek i¢in tasarlanan uzun vadeli bir entegre konsept
ve pratik araclar sistemidir (Oess, 2013: 89). Toplam Kalite Yonetimi, ABD Savunma
Bakanligr’nin, kalite iyilestirmeleri yoluyla miisteri memnuniyetine odaklanan ydnetim
felsefesi ile ilgili olarak kullandig1 bir terimdir. Partain (1991: 21) tarafindan ise, “Istatistiksel
yontemler, calisan ekipler ve performans yontemleri kullanilarak, iirlin ve hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi i¢in araliksiz toplam calisan katilimmi saglayan, miisteri odakli bir yonetim
felsefesi” olarak tanimlanmistir.

Elmuti vd., (1996: 29)’na gore TKY, tiim organizasyonun yodnetilmesini vurgulayan,
isletme faaliyetlerinin tiim boyutlarinda iistiinliik saglayan bir yonetim felsefesidir. TKY nin
etkin bir sekilde uygulanmasi, goriiniir liderlik ve 6ngorii, bilgi teknolojisi ve personelin

guclendirilmesini gerektirmektedir (Olian ve Rynes, 1991: 312-315). Toplam Kalite
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Yonetimi, endiistrilesmis diinyada isin yapilma seklini degistiren bir hareketi temsil
etmektedir. Toplam Kalite Yonetimi, bir biitiin olarak kuruluslarin etkinligini ve esnekligini
iyilestirmeye yonelik bir yaklasimdir (Miller, 1996: 149-152). Kurumsal islerde ve
hizmetlerde siirdiiriilebilirlik i¢in maliyet diislirmenin yani sira {iriin ve hizmet farklilig
olusturulmasi gerekmekte ve bu da TKY uygulamalari ile saglanmaktadir (Sharma ve Kodali,
2008: 599). TKY uygulamalari, orgiitsel siirdiiriilebilir rekabet avantajina yonelik olumlu ve
anlamli bir etkiye sahiptir (Rashid ve Taibb, 2016: 1097). Piyasa kosullarinin tiimiinii olmasa
bile, belli kismin1 en ¢ok hayata gecirmek isteyen kuruluslar, rekabet edebilirlik elde etmek
icin is1 yiirlitmenin bir yolu olarak TKY’ni kendi yararina kullanmaktadir (Zairi, 1991: ix).
Kaliteyi iyilestirmek igin yillar iginde gelisen en etkili stratejilerden bir tanesi Toplam Kalite
Y onetimidir.

Literatiire bakildiginda, TKY ’ni olusturan faktorler (Prajogo, 2005: 218; Lagrosen ve
Lagrosen, 2005: 942; Lewis vd., 2005: 559; Miyagawa ve Yoshida, 2005: 539; Ahmed vd.,
2005: 150; Sila ve Ebrahimpour, 2005: 1123; Karia ve Asaari, 2006: 30; Rahman ve Siddiqui,
2006: 622; Gotzamani vd., 2006: 47; Thai Hoang vd., 2006: 1092; Ju vd., 2006: 374; Singh
vd., 2006: 496, 507; Drew ve Healy, 2006: 363; Hafeez vd., 2006: 1215; Singh ve Smith,
2006: 126; Yang, 2006: 168), liderlik, stratejik kalite planlamasi, ¢alisan yonetimi ve katilim,
tedarik¢i yonetimi, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi siirekli iyilestirme, bilgi ve analiz, bilgi
ve egitim, kalite yonetimi aracglar1 ve teknikleri kullanimi olarak siralanmistir. Kalite yonetim
yazarlarindan W. Edward Deming, Joseph Juran ve Philip Crosby “Toplam Kalite Y 6netimi”
anlayiginin catistni kurmus ve Arman V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa da yaptiklar
calismalarla kalite olgusunun gelismesine katkida bulunmustur.

TKY ile ilgili en ¢ok ¢alisilan konular arasinda; {ist diizey yonetim liderligi (Kayikei,
1999) ve kaliteye baghilik (Powell, 1995), stratejik planlama (Butz Jr, 1995), siirekli
iyilestirme (Gordon ve Thornton, 1994), miisteri odaklilik (Carlos Pinho, 2008), bilgi
yonetimi (Chong vd., 2010), insan kaynaklar1 yonetimi (Cowling ve Newman, 1995; Snape
vd., 1995) ve tedarik¢i yonetimi (Kannan ve Tan, 2005) yer almaktadir. 1993 yilinda AT&T
Network Systems’den Joseph Bellefeuille (1993), TKY 'nin amacinin, miisteri memnuniyetine
odaklanan ve kurum kiltiirlinii stirekli iyilestirmeyi garantileyen bir sisteme doniistiiren,
yOonetim sistemi yaratmak oldugunu belirtmistir. Bellefeuille, TKY 'nin ii¢ 6nemli unsurunun;
miisteri beklentileri, tam katilim ve siirekli iyilestirme oldugunu sdylemistir. Basit bir sekilde
sOyle sOylenebilir: “Toplam Kalite Yonetimi, her departmandaki tiim calisanlarin, miisteri

beklentilerinin karsilanmasi icin kalite, hizmet ve toplam maliyetle uyumlu iyilestirmeleri
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stirekli olarak egitmesini ve yonetilmesini saglayan prosediirlerin ve uygulamalarin birbirine

kenetlenmis bir diizenlemesidir” (akt. Crum-Allen, 2014: 18).

1.4.1.1.Toplam Kalite Yonetiminin Temel Kavramlan

Powell’e (1995: 17) gore: “TKY nin temeli, Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri
Birligi’nin 1949’a kadar Japon iiretkenligini gelistirmek ve savas sonrasi yasam kalitesini
arttirmaya adanmis bilim adamlari, miithendisler ve hiikiimet yetkilileri komitesi tarafindan
olusturuldugu izlenmektedir” (Powell, 1995: 17). Yazarlar TKY’ni Amerika Birlesik
Devletleri’nde Ikinci Diinya Savasi srasinda ve daha sonra 1950 yilinda Japonya’da Dr. W.
Edwards Deming’in baslattig1 siire¢ olarak tanimlamaktadirlar. TKY nin unsurlari, Walton
veya Deming Jan Partain’in makalesinde de bulunmaktadir ve kis donemi 1991°de
yayinlanan, NATIONAL yazarlari, Walton’in eserlerini ve Deming’in makalesini bu genel
incelemenin ¢ogu igin kullanmistir (Rosenhoover ve Kuhn, 1996: 450-451).

Martinez-Lorente’nin (1998: 381) arastirmalarma gore, Japonya Iikinci Dinya
Savas’nin sonundan itibaren TKY yaklagimini kademeli olarak gelistirmistir. 1970’lerin
sonunda ve 1980’lerin bagslarinda, Japon baskisi ve bazi Amerikali yazarlarin basarisi,
ABD’deki kalite yonetimi ve diinyanin diger iilkeleri i¢in odaklanma konusunda genel bir
endise yaratmistir. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii’niin ve diger iilkelerdeki baska
benzer ddiillerin yaymlanmasi TKY nin 6neminin resmi olarak taninmasi olarak gorilmiistiir.
1986, 1987 ve 1988 yillarinda TKY donemini kapsayan makale sayisia az rastlanmaktadir.
Bu da goriisiin, 1980’lerin ortalarindan beri sadece literatiirde kullanilmaya baslandigini ifade
eden fikri dogrulamaktadir. 1990’larm baslarinda, TKY kavrami kullanimmin zaten yaygin
oldugu ve 1993’te bir zirveye ulastigi gorilmektedir (Martinez-Lorente vd., 1998: 380).
Port’a (1991) gore Joseph Juran, Deming gibi 1920’lerde, Istatistiksel Kalite Kontroliinii
gelistiren Bell Laboratuarlar1 fizik¢isi olan Walter, A. Stewart tarafindan etkilenmistir. Kaori
Ishikawa “ekip calismast” ve “kalite ¢evreleri” kavramlarina onciiliik etmistir. Masaaki Imai,
Amerikan Sanayicileri tarafindan tercih edilen teknolojik buluslarin yerine “stirekli gelisme”
olan kaizan kavramni dahil etmistir. Biitiin bu kavramlar ayr1 ayr1 gelismis ancak Deming’in
kalite yonetiminin bir parcas: haline gelmistir. Philip Crosby, Japon endiistriyel gelisimine
katkida bulunmayan ve kavramlar1 kalite yOnetiminin Deming metodunun bir pargasi
olmayan, tek kalite yonetimi uzmanmidir (akt.Rosenhoover ve Kuhn, 1996: 451). TKY
boyutlarinin ¢ogunun TKY hareketi baglamadan dnce kuruluslar tarafindan uygulandig: iddia

edilebilir; sonug olarak, TKY nin kesin dogum tarihini belirlemek kolay degildir.
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TKY evrimsel bir kavramdir. Dogasi, geregi, rolii ve “kisaltma” tanimi zamanla
degisebilmektedir. Rekabet giicii i¢cin mevcut kosullar1 temsil etmektedir (Zairi, 1991: ix).
TKY’ nin temel ilkeleri, ABD’de otuzlu yillarda formiile edilmis, ancak daha sonra
Japonya’da miikemmellestirilerek pratik kullanima baslanilmistir (Stauss, 1994: 149). TKY,
bir kurulusun kaliteli iiriin veya hizmet sunmasini saglayan uygulamalarmn kiimesidir. TKY
kavrami su sekilde agiklanmaktadir:

Toplam — bu terimini daha iyi agiklayan “tiim c¢alisanlarin katilimi” ifadesidir.
“Toplam” kelimesi burada kalite kavrammin isletmede toplu olarak meydana getirilmesi
anlaminda kullanilmaktadir.

Kalite - miikemmellik derecesidir. Yeni tanimiyla “miisterin isteklerine uygunluk”
olarak ifade edilmektedir.

Yonetim - belirli hedeflere ulasmak igin diizenleme, kontrol etme, planlama, yonetme
sanati, eylemi veya yoludur. Kalitenin ihtiyaclara yanit verebilme yetenegi olduguna gore
yonetim devamli olarak denetim ve gelisimini saglamaktadir (Rao vd., 1997: 544-545; Ozgor,
2008: 14).

Stuelpnagel’in (1993) belirttigine gore Ford ve Crowter’m 1926’da yaymmlanan My
Life and Work adli kitabinda, TKY’nin kokenleri bulunmaktadir. Yine de terimin ve
felsefenin bir biitiin olarak 1980’lerin ortalarinda ortaya ¢iktigr goriilmektedir. Bemowski
(1992), TKY teriminin ilk olarak 1985°te Japon Havai yonetim yaklagimini kalite gelistirme
ile acgiklamak i¢in Donanma Hava Sistemleri Komutanligi tarafindan kullanildigini
belirtmistir (akt. Martinez-Lorente vd., 1998: 380).

TKY kavraminin ne olduguna dair goriis ayriliklarina ragmen, ¢esitli tanimlardan
gecen birgok ortak unsur vardir (Martinez-Lorente vd., 1998: 378). Odiil temelli ve akademik
temelli cergevelerin gozden gecirilmis bir degerlendirmesinden, Sharma ve Kodali (2008:
601), bircok cerceve/faktor/yap1, 6nemli dlgiide farklilik gosterirken, ¢esitli cercevelerde ortak
olan bazi unsurlarin/faktérlerin/yapilarin bulundugu tespit edilmistir. TKY ’nin amaci, iiriin
yaratma siirecinin net ve goriiniir bir sekilde anlasilmasini, kontroliinii, sartlarini ve
Olciilmesini saglamak ve nihai iiriinlerin maliyet ve kalitesini siire¢ yeterliligi gOstergeleri

olarak kullanmaktir (Kaufman, 1989: 183).

1.4.2.Kalite Belgelendirme Standartlan
Hizmet satin alan tiiketiciler iirlinii satin almadan veya kullanmadan 6nce kaliteyi
degerlendirmek ve karsilastirmak konusunda ¢ok zorlanmaktadirlar. Kayit lisanslama ve

uygulayicilarin akreditasyon ydntemleri gibi profesyonel hizmetleri degerlendirmeleri igin
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cesitli ipuglart kullanilmaktadir. Kalite belge ve lisanslart olan kurumlardan {iriin alan
kurumsal alicilar, bir hizmeti satin alan siradan alicilara gore daha avantajlidirlar. Uriin
kalitesini belgeleyen 6zel veya kamu kurumlar1 bu nedenle alicilar igin bilgi saglamada ¢ok
yararh olmaktadir. Ugiincii taraf belgelendirme icin, Uluslararas1 Standart Organizasyon veya
Underwriters ’Laboratories (“UL Onayli” etiketi ile) 6zel araci olarak hareket etmektedir.
Boyle bir belgelendirme surecini kurma maliyeti genellikle bireysel bir Gretici i¢in engelleyici
oldugundan, bir endiistri (hiikiimet yardimu ile) kalite belgelendirme ile sonuglanacak goniillii
veya zorunlu 6nlemlere basvurabilmektedir. Bir diizenleyici, belgelendirme yoluyla kalite
giivencesinden kamuya olas1 faydalar gorebilmektedir (Marette ve Crespi, 2003: 43-45).
Kalite belirsizligi olan piyasalarda kalite belgelendirme olasiligini tanitmak ve sonraki
¢Oziilme sirecinin dogasini arastirmak gerekmektedir (Viscusi, 1978: 277). lyi secilmis
belgelendirme kurulusu, ek tesvikler gelistirme siireci ile sirketin basarili refahina katkida
bulunmaktadir. Tipik olarak sertifikalandirma, sirketin tiim ekibi tarafindan yapilan biiyiik bir
calismanin sonucudur (Lukichev ve Romanovich, 2016: 1720). Kalite sisteminde, personelin
normal gorevlerini yerine getirmesi i¢in Uriiniin kolayca erisilebilecek sekilde belgelenmesi
gerekmektedir (Zhang vd., 2014: 566).

Standardizasyon: Standardizasyon, kamu diizenlemeleri, pazarlar, hiyerarsiler ya da
resmi kuruluslar gibi diger enstriimanlar ile kiyaslanabilir bir diizenleme ve koordinasyon
mekanizmasidir (Antonelli, 1998: 207). Kiiresel ekonomide, standardizasyon ve sonuglari
olmadan - teknik standartlar veya Ozellikler - degisimler asir1 zorlagsmaktadir.
Standardizasyon, daha sonra, farkli ulusal uygulamalardan kaynaklanan, engelleri ortadan
kaldirarak uluslararasi ticareti canlandirabilmektedir. Bu nedenle, standartlar, bilgi islem
maliyetlerini azaltmak i¢in bir temel olusturduklarindan, ekonomik verimliligin desteklenmesi
icin onemlidirler. Yonetim standartlar1 elbette, belirli {iriin veya siireclerin uymasi gereken
gereklilikler ile ilgili teknik normlardan ve 6zelliklerden ayirt edilmelidir. Yine de, yonetim
alaninda bu tiir genis bir standardizasyon tanimi, 6rnegin, muhasebe ve denetimler ya da
EFQM’de oldugu gibi genel yonetim modelleri ile ilgili uluslararasi normlar ve kilavuzlari
kapsayabilmektedir. Bu yonergeler ve modeller, belirli kuruluslar tarafindan gelistirilen ve
belirli bir yonetim alanina atifta bulunan bir dizi kilavuz ve kriterlere dayanmaktadir (Heras-
Saizarbitoria, 2011).

Akreditasyon: Akreditasyon, uygunluk degerlendirme kuruluslar tarafindan yiiriitiilen
isin ve dolayisiyla bunlardan ¢ikan ilgili beyanlar1 giivenilirlik ve gegerliligini destekleyen
kaliteli bir altyapr aracidir (TURKAK). Akreditasyon, tasarim geregi, kurumsal kaliteyi

degerlendirmektedir. Kurum kalitesi, bir kurumun amaglarini ne kadar iyi yerine getirdigi ile
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belirlenmektedir. Kurumsal kaliteyi degerlendirirken, akreditdrler kurumun kendi misyonu,
belirtilen 6grenme hedefleri baglaminda kurumun iirettigi 6grenci 6grenimini ve tanimlanmis
Ogrenci Ogrenme yontemlerini degerlendirmektedir. Toplum kolejleri i¢in zorluk, kendi
kurumlart i¢in beklenen Ogrenci Ogrenme c¢iktilarini, kurumun misyon ve basarilari
baglaminda tanimlamak ve bu 06grenmeyi degerlendirmek icin araglar gelistirmektir (Beno,

2004: 66).

1.4.2.1.1ISO Kalite Standartlan

Glintimiiziin rekabet¢i diinyasinda, kelimenin tam anlamiyla her is ve endiistride,
organizasyonel ve is hedeflerine ulagsmak, siirdiirmek ve gelistirmek icin tanimlanmis, etkin
ve verimli bir Kalite Y6netim Sistemine sahip olmak ¢ok 6nemlidir. Kvicky’ye (2011: 1) gore
bunu basarmanin bircok yolu vardir. Ancak, 1946 yilinda Isvigre’nin Cenevre kentinde
bulunan Uluslararas1 Standartlastirma Orgiitii tarafindan, giderek yayginlasan gecerli Kalite
Yonetim Sistemi standartlarindan biri uygulanmistir. Bu organizasyon, teknik komite (TC
176) araciligiyla, ISO uluslararasi kalite yonetimi ve kalite giivence standartlarmi iiretmistir.
ISO’nun bir kisaltma degil, Yunancadan “esit” anlamini ifade eden (isos) bir kelime oldugu
unutulmamalidir (Kvicky, 2011: 2). ISO 6ykiisii, 19 tilkeden olan temsilcilerin Londra’daki
Insaat Miihendisleri Enstitiisi’'nde bulusmasiyla baslamistir. Uluslararas1 standartlarin
uluslararas1 koordinasyonu ve birlesmesini kolaylastirmak i¢in yeni bir uluslararasi orgiit
kurmaya karar verilmistir. 23 Subat 1947’de, yeni organizasyon ISO, resmen faaliyete
baslamistir. O zamandan beri, neredeyse tiim teknoloji ve tiiretim ydnlerini kapsayan
22.136’dan fazla Uluslararas1 Standartlar yayinlanmistir. Bugiin standartlarin gelistirilmesi
icin 161 iilke ve 780 teknik komite ve alt komiteden olusan iiyeleri mevcuttur. isvigre nin
Cenevre kentindeki uluslararasi standardizasyon ajansi olan ISO’nun (Akin, 2001:18; Liao,
2002: 21) Merkezi Sekretaryasi icin 135’ten fazla kisi tam zamanl ¢alismaktadir. 1951°de,
ilk ISO standardi - ISO/R 1:1951 - endustriyel uzunluk 6lgtimleri igin standart referans
sicakligt kamuya sunulmustur. ISO, neredeyse her sektorii kapsayan, teknoloji, gida
giivenligi, tarim ve saglik sektorlerine kadar 22144 Uluslararas1 Standartlar ve ilgili belgeleri
yaymlamaktadir (https://www.iso.org, erigsim tarihi: 17.10.2017).

Kalite ile ilgili konularda ISO hakkinda ilk olarak 1980’li yillarmn ortalarindan

bahsedilmis ve bilhassa Bati iilkelerinde isletmelerde kaliteyi saglamanin yolu, bir kalite
givence sistemi olarak goriilmeye baslanmistir (Liao, 2002: 21; Cavh, 2014: 12). ikinci
Diinya Savasti’ndan bu yana, miisteri memnuniyetini saglamak, birlikte ¢alistiklarindan emin

olmak icin tim materyallerin, yontemlerin, makinelerin ve insan guctinin koordine edilmesini
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ve kontrol edilmesini gerektiren bir trend gelistirilmistir. Bu ihtiyag, ilk olarak 1963 yilinda
cikarilan birinci kalite giivence standardi olarak ABD Askeri stan