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ONSOz

Kigik ve orta blyiklikteki isletmeler (KOBI), tlke ekonomilerinin can
damaridir. Bir tlke ekonomisinin KOBl'ler olmadan ayakta kalabilmesi
glictiir. KOBV'lerin ayakta kalabilmesinin yollarindan birisi ise toplam kalite
yonetimi uygulamaktan gecer. Toplam kalite yonetimi (TKY), daha ¢ok buyuk
dlcekli isletmelere 6zgl bir sistem olarak bilinse de, gliniimiizde KOBT'ler igin
de bir zorunluluk haline gelmistir. KOBI'ler piyasalardaki rekabet ortaminda
ayakta kalmak, diger isletmelere karsi bir fark yaratmak ve rekabet tstlnlagu
saglamak istiyorlarsa, toplam kalite ydnetimi felsefesini benimsemek ve

uygulamak durumundadirlar.

Bu calisma, toplam kalite yonetimi ve klUguk ve orta buyUklUkteki
isletmeler konularini ayrintilariyla ortaya koyduktan sonra, OSTIM
dlcegindeki KOBI'lerin toplam kalite yénetimini uygulayip uygulamadiklarini,

uyguluyorlarsa ne derecede uyguladiklarini ortaya koymay1 amaglamaktadir.

Bu c¢alisma suresinde, deneyim ve bilgisiyle beni her gsekilde
cesaretlendiren, yonlendiren ve yardimlarini esirgemeyen degerli tez
danismanim sayin Prof. Dr. Eylip BEDIRe tesekkiiri bir borg bilirim. Anket
formunun hazirlanmasinda bana yardimci olan Yrd. Dog. Dr. Bilent BAYAT a
tesekkurlerimi  sunarim. Anket sonucglarinin analizlerinde bana buyuk
yardimlari dokunan Ars. Gér. Furkan EMIRMAHMUTOGLUna sonsuz
tesekklr borgluyum. Calismam suresince bana yardimci olan ve beni

yureklendiren herkese tesekkur ederim.

Ankara, 2007 Gokgce SANRI
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GIRIS

Dunyadaki teknolojik ve ekonomik gelismeler, piyasalardaki rekabeti
gun gegctikge artirmaktadir. Kuaresellesme olgusu ile birlikte tim dunya
pazarlari, ortak pazar haline gelmigtir. Bolgesel ve ulusal pazarlar yerini
uluslararasi pazarlara birakmistir. Isletmeler artik yalnizca kendi
bdlgelerindeki isletmelerle degil, dinyada kendi faaliyet alanlariyla ayni
alanlarda uretim yapan tum igletmelerle rakip konumuna gelmislerdir.
Rekabetin en yuksek seviyede oldugu bodyle bir ortamda isletmelerin ayakta
kalabilmesinin yolu rakiplerine gore bir fark yaratmaktan, rekabet Gstlnligu
saglamaktan gecer. Ginimuzde bunu basarabilmenin en gecerli yollarindan
biri kaliteli Gretim yapmaktir. Zira artik tuketiciler de giderek bilinglenmektedir.
Sirf ucuz oldugu icin kalitesiz bir mali ya da hizmeti satin alma donemi artik
kapanmaktadir. Kalite garantili mali ya da hizmeti hem isletmenin kendisi
acisindan ilk seferde hatasiz ve uygun fiyata Gretmenin hem de tiketiciye
uygun fiyata sunmanin yolu Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulamaktan

geger.

TKY, musteri ve c¢alisan tatminini 6n planda tutan, sirekli egitim ve
gelismeyi tesvik eden, ust yonetimin inang ve destegi ile takim caligsmasi
olmadan vyurutulemeyen, sadece bir departmanin degil, isletmedeki her
departmanin ve her g¢alisanin tam katihmi ve ortak sorumlulugu ile
gerceklesen, mal ya da hizmetin Uretiminin her asamasinda kaliteyi garanti
eden bir yonetim sistemidir. Birka¢ yil oncesine kadar TKY uygulamak
ulkemizde bir luks olarak goruliyorken gunimuzde bir zorunluluk halini
almistir. TKY her ne kadar buyuk Olgekli isletmelere 6zgu bir sistem olarak
bilinse de, glinimiizde Kiigiik ve Orta Bly(klikteki isletmeler (KOBI) igin de
ayakta kalabilmek, rakiplerine gore bir fark yaratabilmek ve rekabet Ustinlugu

saglamak igin bir gereklilik haline gelmigtir.



KOB/'ler lilke ekonomilerinin temel taslaridir. Ekonomiye canlilik ve
dinamizm kazandirirlar. Girisimciligi tegvik eder, yeni is ve istihdam olanaklari
sunarlar. Bolgelerarasi dengesizligin giderilmesinde ve bdlgesel kalkinmada
onemli rol oynarken, gelirlerin adaletli dagiimasina da katkida bulunurlar.
Buyuk isletmelerin kullandiklari mamul ya da yari mamul girdileri Ureterek
ekonomide yan sanayilerin gelismesini saglamaktadirlar. Ulkemizdeki
isletmelerin %99’'unu KOBI'ler olusturmaktadir. Uretimdeki paylari %38 olan
KOBTV'ler, toplam istihdamin %50’ye yakin bir kismini olusturmaktadirlar.
Yatirim paylari %25 olan KOB/'ler, yaratilan katma degerin %27’sini, toplam
ihracatin ise %10’unu olusturmaktadirlar. Ekonomimizde bu kadar énemli bir
yer kaplayan KOB/'ler, hiikkiimetler ve ilgili kuruluslar tarafindan ne kadar gok
tesvik edilir, desteklenir, gelismeleri ve buyumeleri igin gerekli yasalar
cikartilir ve uygun politikalar izlenirse, Ulke ekonomisine katkilari o kadar
buyuk olacaktir. Ancak Ulkemizde yuksek enflasyon, ylksek kayitdisilik ve
istikrarsiz  ekonomik kosullar, KOB/l'lerin hayatta kalabilme sinirlarini
zorlamaktadir. KOBV'lerin bu kosullara ve biiyiik dlgekli isletmelere karsi
direnebilmelerinin en gecerli yollarindan birisi de TKY uygulamaktir.
KOBTV'lerin miisteri ve galisanlariyla olan yakin ve dolaysiz iligkileri, diinyada
meydana gelen gelisme ve degismelere ¢abuk uyum saglayabilen esnek
yapilari, musteri taleplerini blrokrasiye gerek kalmadan hizli bir sekilde
yerine getirebilme o6zellikleri TKY’nin uygulanmasi i¢in uygun bir ortam

saglamaktadir.

Bu c¢aligsmanin amaci, Turkiye’'nin en blylUk organize sanayi
bdlgelerinden biri olan Ortadogu Sanayi ve Ticaret Merkezi (OSTiM)’ ndeki
KOBTJ'lerin kalite bilincine ne derecede sahip olduklarini, kalite konusuna ne
kadar onem verdiklerini, TKY uygulayip uygulamadiklarini, uyguluyorlarsa ne
derecede uyguladiklarini gostermektir. Arastirma bélgesi olarak OSTIM’in
secilmesinin nedeni, Turkiye’nin ve Ortadogu’nun en buyUk sanayi ve ticaret

merkezlerinden biri olmasinin yani sira bir KOBi cenneti olmasidir. Bes



milyon metrekare acgik alanda, yaklasik bes bin isletme, elli bin ¢aligsani ile
yuz farkll sektorde hizmet vermektedir. KOBI'lerin en énemli dzelliklerinden
biri olan Uretimde esnekligi, genis makine parkinin avantajlariyla birlestiren
OSTiM'de yiiz ayri dalda onbinlerce cesit riin Gretilmektedir. Sirekli
bayuyen ithalat ve ihracat hacmi ile kaliteli dretimin de 6nemli bir merkezi
haline gelmektedir. Ayrica blnyesinde bulunan KOBTlerin galisanlarina
verdikleri girakhk egitimleri, bir mesleki egitim ve istihdam merkezi olmasini
saglamaktadir. Turk ekonomisinin en buyuk sorunlarindan olan kayitdigilik,
OSTIM bbélgesinde de siklikla goriiimektedir. Bu bdlgedeki KOB/ler
finansman eksikliklerinden dolayi, cahstirdiklar bazi iscileri
sigortalayamamakta, kayitdisi calistirma yoluna gitmek durumunda
kalmaktadirlar. Bazi igletmelerin ise kendileri tamamen kayitdigi olmakta,
yaptiklari Uretim kayit altina alinmamaktadir. Bu bolgedeki KOBI'lerin
¢ogunlugu, istikrarsiz ekonomik kosullar nedeniyle ana sektorlerde sik sik
meydana gelen krizlere ragmen c¢abuk toparlanma ve ayakta kalabilme
kabiliyetine sahiptirler. Biitiin bu giic kosullara ragmen, bolgedeki KOB/'lerin
kalite konusunda bilingli olmasi, kalite belgelerine sahip olmasi, kalite
yonetim sistemleri ve TKY konusunda ciddi adimlar atmis olmasi, bizi alan

arastirmasini bu bolgede yapmaya iten nedenler arasindadir.

Calismanin ilk bolimunde, TKY sistemi tum ayrintilariyla anlatiimaya
calisilacaktir. TKY kavrami ve ¢esitli tanimlari Gzerinde durulacaktir. TKY ile
ilgili temel kavramlar siralanacak ve her kavram tek tek acgiklanacaktir.
TKY’nin gelisim sureci anlatilacak ve gelismesine katkida bulunan onemli
isimler Uzerinde durulacaktir. TKY’nin temel ilkeleri basliklar halinde tek tek
aciklanacaktir. Ayrica TKY uygulamasinin vyararlari ve uygulamada

kargilasilan sorunlar dile getirilecektir.

Bir sonraki boliimde KOBI kavrami ele alinacaktir. Ulkemizde cesitli
kuruluslarin KOBI tanimlari ile gesitli tilkelerdeki KOBIi tanimlari iizerinde

durulacaktir. Tim tanimlarda bulunan ortak unsurlar saptanacak ve



aciklanacaktir. KOB/'lerin yapisi ve &zellikleri anlatilacaktir. KOBI’lerin
sahibine, Uretimine ve personeline iligkin ozellikleri ile yonetsel ve ekonomik
ozellikleri Uzerinde durulacaktir. KOBl'lerin gugli  ve zayif yonleri
anlatilacaktir. Daha sonra KOBflerin Tirk ekonomisindeki yeri, dnemi

anlatilmaya calisilacak ve KOBI'lerde TKY konusuna deginilecektir.

Son bolum ise alan arastirmasindan olusacaktir. Arastirma bdlgesi
olarak Ankara OSTIM segcilmistir. OSTIM bélgesinde, TSE (Tiirk Standartlari
Enstitist) ve ISO (International Organization For Standardization) 9000
kalite belgelerinin ikisine birden sahip olan KOBI'lerde, varsa Kalite
muddarlerine, yoksa igletmede kaliteden sorumlu kKisilere yuz yluze gorusme
yontemiyle anket uygulanarak, OSTIM &lgeginde KOB/I'lerde TKY kavrami
irdelenmeye calisilacaktir. Bu bdlumde Oncelikle arastirma bolgesi
tanitilacak, arastirmanin ama¢ ve kapsami belirtilecektir. Arastirmada
kullanilan anket formlarinin nasil hazirlandigi ve nasil uygulandigi
anlatilacaktir. Daha sonra anket calismasi sonucu elde edilen arastirma
bulgulari, tablo ve grafiklerle goOsterilecektir. Son olarak da arastirma
bulgularina yonelik gesitli ve kapsamli analizler yapilacak ve analiz sonuglari

ayrintili bir sekilde yorumlanacaktir.

Bu g¢alismada TKY konusundan ziyade, Ulkemiz i¢in ¢gok dnemli olan
ve adeta istihdam deposu olan KOBJ’lerin, daha verimli nasil olabilecekleri ve
isletmelerin basarisinda gok dnemli bir yeri olan TKY’nin, KOBI’ler igin énemi
ve uygulama duzeyine isaret edilmek suretiyle, bu konuda yapilacak baska

calismalara kaynak olmak ve KOB/'lere yol gostermek hedeflenmistir.



BiRINCi BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMI

1.1. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Kavrami ve Tanimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) konusunda uzerinde gorus birligine
varilmis genel bir tanim bulunmamaktadir. Kalite konusunda uzman Kisiler

bircok farkli tanim gelistirmiglerdir.

Japonya’da toplam kalite felsefesinin gelismesine ve tum dinyaya
yayllmasina énemli katkilarda bulunan yazarlardan biri olan Masaaki Imai
“Kaizen” adli eserinde toplam kaliteyi, bir érgutte her dizeyde performansin
geligtiriimesine yonelik, tamamiyla butinlesmis ¢abalarla, yoneticiden isgiye
kadar tum orgut calisanlarini kapsayan duzenli faaliyetler dizisi olarak

tanimlamistir.’

Miyauchi'ye? gére TKY; bir organizasyon icinde kaliteyi odak alan,
organizasyonun butin dyelerinin (toplam) katilimina dayanan, musteri
memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basarlyi amacglayan ve organizasyonun

butun Uyelerine ve topluma yarar saglayan bir yonetim yaklagimidir.

Feigenbaum’a® gére TKY; en ekonomik diizeyde tam bir misteri
tatmini saglayacak urun veya hizmet Uretebilmek icin bir orgutteki cesitli
gruplarin kalite geligtirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme cabalarinin

batunlestiriimesi igin etkili bir sistemdir. Baska bir tanima gore ise; surecin

! Ozcan AKIN: Toplam Kalite Yonetimi ve insan (Bursa,2001), 34
? Ichiro MIYAUCHI: Quality Management In Japan (istanbul,1999), 12
% Armand V.FEIGENBAUM: Total Quality Control (Singapore,1991), 16



veya hizmetlerin gelistirimesi ve musteriye satis sonrasi hizmetlerin
sunulmasi i¢in kullanilan sistematik bir yontemdir ve musgteri ihtiyaclarinin ve
beklentilerinin yeterince anlasiimasi ilkesine dayanir. Toplam kalite sadece
kalite ¢emberleri ya da verimlilik iyilestirme programlari degildir, isletme

genelinde toplam olarak musteri odaklihigr kalttrind olusturan bir sistemdir.

Japon yonetim uzmani Kaoru Ishikawa’nin tanimi ise su sekildedir:
Kalite kontrol yapmak; en ekonomikten, en kullanigl ve tiketiciyi her zaman
memnun eden kaliteli bir Grunu gelistirmek, tasarlamak, Uretmek ve bakimini

yapmak demektir.*

TKY; kalite yonetiminde Ust yonetimin sorumlulugunun vurgulanmasi,
her dizey ve alanda kalite yonetimine iligkin egditim g¢alismalarinin
yurutulmesi, kalite gelistirmenin surekli kilinmasi ve kalite kontrol ¢gemberleri
icerisinde tum calisanlarin kalite gelistirme faaliyetlerine katiliminin

saglamasi seklinde de tanimlanabilir.®

TKY, i¢ ve digs musteri beklentilerinin asilmasini temel amag olarak
alan, calisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim ¢alismalari ile tim

sureglerin surekli olarak iyilestiriimesini hedefleyen bir yonetim felsefesidir.

TKY, tuketici isteklerini en ekonomik dizeyde kargilamak amaciyla
isletme icindeki pazarlama, muhendislik, imalat ve mugsteri hizmetleri gibi
gesitli Unitelerin  kalitelerinin  olusturulmasi, yasatilmasi ve geligtiriimesi

yolundaki cabalari birlestirip koordine eden etkin bir sistemdir.®

* Kaoru ISHIKAWA: Toplam Kalite Kontrol (Istanbul,1995), 46

® [smail EFIL: Toplam Kalite Y®6netimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag:ISO 9000
Kalite Giivence Sistemi (Bursa,2003), 164

¢ Muhittin SIMSEK: Kalite ve Siirekli Gelisme Kaizen (Istanbul,2000), 16



Bagka bir tanima gére TKY; Uzerinde hemfikir olunmus mdusteri
ihtiyaglarini, rekabetten daha hizl, sirekli ve hatasiz olarak, tim c¢alisanlarin

katkisiyla ve uygun bir fiyata gergeklestirmekir.”

Toplam kalite; 6rgut fonksiyonlari ve sonuglar yerine, suregler Gzerinde
odaklasan, tum caliganlarin niteliklerinin artiriimasiyla yonetim kararlarinin
saglkh bilgi ve veri toplanmasi analizine dayandiran, tUm maddi ve beseri
orgut kaynaklarini bir batunlik iginde ele alan bir yaklagimdir. Yalin bir 6rgit
yapisi icinde, calisanlarin aktif katihminin saglanarak yetkilendiriimesi ve
sorumluluk verilmesi, insan kaynaklari verimliliginin artiriimasi, 6rgut capinda
etkin bir iletisim ag! kurulmasi, sure¢ bazinda g¢apraz fonksiyonel gruplarin
takim ¢aligmasina yonlendiriimesiyle kaliteli mal ve hizmet Uretilmesi seklinde

de tanimlanabilir.®

TKY’nin diger yonetim sistemlerinden en &6nemli farki, her cesit
organizasyonu daha mukemmele goétlurebilecek bir yonetim sistemi olarak
evrensel bir kabul bulmasidir. Bu kabulin altinda yatan en 6nemli neden,
isletmelerin ihtiyaglarini geleneksel yaklagimdan c¢ok farkli bir boyutta

degerlendirerek olusturdugu sentezi yaratan diisiince tarzi yani felsefesidir.®

Tum bu tanimlarda bulunan ortak Ozellikler TKY’nin olmazsa olmaz
sartlaridir. Bu ortak ozelliklerden bir tanesi, TKY’nin sonuglar uzerine degil
sureclere odaklanan bir sistem olmasidir. Diger bir ortak nokta ise TKY’de
musteri memnuniyetinin hergseyden once gelmesidir. Mugsteri kavrami sadece
dis masgterileri degdil i¢ musterileri yani c¢alisanlari da kapsar. Caliganlarin
memnuniyeti en az dig masterilerin  memnuniyeti kadar 6nemlidir.
Tanimlardaki bagka bir ortak nokta ise tam katilimin saglanmasi geregidir.

TKY bireysel c¢abalarla yurutlilecek bir sistem degildir. Bir igletmede TKY

" Erkan TOZLUYURT, Gokhan SENEL, Erdal OZCAN: Toplam Kalite Yonetimi (istanbul,1994),10
® Haldun ERSEN: Toplam Kalite ve insan Kaynaklari Yonetimi Iliskisi (istanbul,1997), 20

% Goniil YENERSOY : Toplam Kalite Yonetimi,Miikemmeli Aray1s Yolculuguna ilk Adim
(Istanbul,1997), 35



sisteminin oturtulmasi i¢in mutlaka isletmedeki tum calisanlarin katilimi
gereklidir. Ayrica galigsanlarin gerekli egitimleri almig nitelikli birer eleman
olmalari baska bir deyisle sorumluluk alabilecek vyeterlilikte olmalari
gereklidir. TKY sistemi igerisinde takim c¢alismasi da énemli bir kavramdir.
Calisanlar takimlar halinde c¢alismanin getirecedi avantajlarin bilincinde
olmali, olusturulan takimlar igerisinde uyumlu ve koordineli bir sekilde
calismalidirlar. TKY’de en 6nemli noktalardan birisi de surekli iyilestirme
kavramidir. Sureclerin ve sistemin klicik adimlarla da olsa surekli olarak
gelistiriimesi ve iyilestiriimesi toplam kalitenin vazgecilmez bir sartidir. Bunun
icin de her duzeydeki calisanlarin kendilerini geligtirmeleri igin gerekili
egitimleri almalarini saglamak, isletme ydnetiminin goérevidir. Her ne kadar
tim calisanlarin katilimi gerekliyse de, Ust yonetimin liderligi ve destegi

olmadan TKY sisteminin yurutulemeyecegi de unutulmamalidir.

TKY uygulamak isteyen bir igletme, tim bu noktalari eksiksiz yerine
getirmek zorundadir. Bu unsurlardan bir tanesi bile eksik olsa o isletmede
TKY sisteminin varligindan s6z edilemez. TKY uygulamak isteyen isletmede
su noktaya da dikkat edilmesi gereklidir. TKY uygulayan baska bir igletmenin
sistemi aynen alinip uygulanmamalidir gunku her igletmenin 6rgut yapisi
farkhdir. Her isletme, sistemi kendi drgut kaltirine uygun bir sekle getirerek

uygulamaya koymalidir.

1.2. Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili Temel Kavramlar

TKY’nin butinayle anlagilabilmesi igin kalite ve TKY ile baglantili bazi

onemli kavramlarin da bilinmesi gerekmektedir.



1.2.1.Kalite

Kullanim alanina gore birgok farkl kalite tanimi yapilabilir. Bu da
kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalite, genel olarak
gunluk konusmalarda ustunlugu ve iyiligi baska bir deyigle kaliteye konu olan
arin veya hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Bu bakimdan kalite
subjektif degerleri icermektedir. Ancak bu subjektif degerler yasam tarzi,
gelenekler, toplumsal yapi, egitim duzeyi gibi faktorlerin etkisiyle ulkeden

lilkeye degismektedir. Bu nedenle de birgok farkl kalite tanimi mevcuttur.®

ISO (International Organization For Standardization-Uluslararasi
Standardizasyon Organizasyonu) tarafindan vyapilan kalite tanimi su
sekildedir:**

‘Kalite, bir durin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek
gereksinimleri  karsilama  becerisine  dayanan  Oézelliklerinin  ve

karakteristiklerinin toplamidir.”

TSE (Turk Standartlar Enstitisi)’ye gore ise kalite, yapisal o6zellikler

takiminin sartlari yerine getirme derecesidir.

Japon yonetim bilimi uzmani Masaaki Imai'ye gore kaliteden soz
edildiginde ilk akla gelen genellikle turin kalitesi olmaktadir. Oysa bu dogru
degildir. Isin Gg yapi tasi vardir: Donanim, uygulama kurallari ve insan. Kalite
insanla baslar. Donanim ve uygulama kurallarindan ancak insan dogru yerine

yerlestirildikten sonra s6z edilebilir.*?

0 Muhittin SIMSEK: a.g.e., 5

1 www.iso.org

12 TSE: TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Egitim Sistemleri Temel Egitim Notu (Ankara,2005)

13 Masaaki IMAI: Kaizen (Istanbul,1997)’dan naklen Ahmet YATKIN: Toplam Kalite Y®6netimi
(Ankara,2003), 2
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Bu tanimlarin sayisini artirmak mumkundar. Tanimlardan yola ¢ikarak

kalitenin dzelliklerini sdyle siralayabiliriz:**

- Kalite mausterinin ihtiyaclaridir. Musteri ihtiyag ve beklentileri en
belirleyici faktorlerin basinda gelmektedir.

- Kalite amaglara uygunluktur. lyi bir rin ya da hizmette aranilan
Ozelliktir.

- Kalite sirekli basari demektir. lyinin de iyisi mutlaka vardir.

- Kalite Uretilen bir malin eksigini bulmak degil, onu eksiksiz Gretmektir.

- Kalite olgulebilir bir kavramdir.

1.2.2. Kalite Kontrol

Kalite kontrol kavrami ilk olarak 1947°’de Japonya’da Ishikawa
tarafindan ortaya atilmistir. Kalite kontroli ISO tarafindan soéyle tarif
edilmektedir: Genis anlamda kalite kontrolu; kaliteyi korumak, gelistirmek ve
uretimi alicinin tatmin olacagr en ekonomik seviyede devam ettirmek igin
uygulanan iglemler dizisidir. Dar anlamda ise, bir malin spesifikasyonlarina

uygunlugunu denetlemek, dogrulamak islemidir.

Feigenbaum’a gore kalite kontroll; bir Gretim sistemi icinde kalitenin
Onceden belirlenmis hedeflere uygun olarak gergeklestiriimesinin
saglanmasina yonelik olarak devam ettirilen faaliyetlere iligkin yetki ve

sorumlulugun dagitilarak bu hedefler dogrultusunda yapilan iglerdir.

% Ahmet YATKIN: a.g.e., 2
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Kalite kontrolu kaliteyi denetleme iglevi gordugu gibi, kalitenin
korunmasi ve gelistiriimesinde de etkindir. Fiyata, kara ve maliyet kontrolune

onem vermeyen bir kalite kontrolinden s6z edilemez.

Kalite kontrolu igletmenin tum departmanlarini az ¢ok ilgilendiren bir
isletme fonksiyonudur. Kalite kontrol faaliyetleri en iyi kalite icin degil, en
ekonomik kalite igin yapilir. Kalite kontrold, kalite gereklerinin saglanabilmesi
amacityla kullanilan operasyonel teknikler ve faaliyetlerdir. Kalite kontrold,
klasik 6lcme ve degerlendirme olarak algilanmamalidir. Olgme ve

degerlendirme, kalite kontrol tekniklerinden sadece bir tanesidir.

Kalite kontrolinin amaci, mugteri taleplerini ve isletmenin genel
amacini birlikte ve mumkin olan en ekonomik seviyede karsilayabilecek
arinun  uUretilmesini  saglayacak plan ve programlarin gelistirilerek
uygulanmasi ve etkin bir bicimde yurutilmesini saglamaktir. Bagka bir deyisle
mumkun olan en yuksek kalitedeki bir Grindn saglanmasi amacina yonelik

olarak teskilatlanmis bir sistemdir.*®

1.2.3.Kalite Giivencesi

Toplam kalite igerisinde kalite guvence sistemi 6nemli bir yer isgal
etmektedir. isletmelerin énce kalite giivence sistemini olusturmalari, daha
sonra TKY sistemine gegmeleri tavsiye edilmektedir. Kalite guvence sistemi
TKY’ye gecisin baglangici ve en onemli adimi olarak kabul edilir. Kalite

guvencesi kavrami uygulamada, BS (British Standards) 5750 ve 1SO 9000

!> Muhsin HALIS: Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yénetimi ve ISO-9000 Kalite Giivence
Sistemleri ve 1SO-9002 Kalite Belgesi Calismalari, (Istanbul,2000), 58-60



12

gibi giivence sistemleri ile es anlamli olarak kullanilir.®* Bu sistemler
dinyada en c¢ok kullanilan ve gecerliligi en yuksek kalite guvence

sistemleridir.

ISO’ya gore kalite glvencesi; bir Urin ya da hizmetin kalite icin
belirlenmis gereklilikleri kargilamasinda yeterli glveni saglayacak planh ve

sistematik faaliyetlerin timiidir.*’

Kalite  kontrolu ile kalite guvencesi kavramlari  birbirine
karistinilmamalidir. Kalite kontrol Urune yonelik, kalite guvencesi ise sisteme
yonelik bir faaliyettir. Kalite kontrol pahalidir. Muayene etmek ve analizler
yapmak emek, para ve zaman gerektirir. Kalite guvencesinde ise kalitesizlik
pahalidir. Hata ve yeniden islemeler emek, para ve zaman kaybina neden
olur. Bunlar olusmadan 6nlenmelidir. Kalite kontrolde son kontrolde ortaya
¢ikan hatalarin telafisi gu¢ ve ya imkansizdir. Kalite glvencesinde ise urln
degil sistem kontrol edilerek hatasiz Urin Uretmek amaclanir. Baska bir
deyigle kalite kontrol muayeneye, kalite glvencesi ise Onlemeye dayalidir.
Bunlar birbirinin zitti kavramlar degillerdir. Kalite glivencesi, kalite kontrolu de

icine alan genis kapsamli bir kalite saglama yontemidir.*

Kalite guvencesi iyi bir yonetim aracidir. Maliyetlerin azaltilmasina
yardimci olur, verimliligin artmasini saglar, faaliyetlerin ilk seferinde ve her
zaman dogru yapilmasini saglar. Isletmedeki tim galisanlarin sorumlulugunu
gerektirir. Kalite guvencesi kisa vadeli kazanglarin “6nce kar” dusuncesini
reddederek “Once kalite” diyen, uzun vadeli planlara dayanan bir yonetim

stratejisinin sonucudur.®

® Muhsin HALIS: a.g.e., 61; A. Van Der WIELE, A.R.T. WILLIAMS, B.G. DALE : Total Quality
Management: Is It A Fad, Fashion or Fit?, (Milwaukee,2000), 67,68

7 www.iso.org

'8 fbrahim KAVRAKOGLU: Kalite: Kalite Giivencesi ve ISO 9000 (istanbul,1996), 27-30; Mina
OZEVREN: Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar (Istanbul, 1997), 80

% Ahmet YATKIN: a.g.e., 58
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Kalite guvence sistemleri konusunda unutulmamasi gereken bir nokta
vardir. Sistemlerde belirtilmis olan standartlar gelismeler karsisinda yetersiz
kalabilir. Ulusal ve uluslar arasi ¢apta yada isletme genelinde mikemmel
olan higbir standart yoktur. Teknolojide ve musteri taleplerinde meydana

gelen degisimler standartlari da degismeye ve gelismeye zorlar.?

1.2.4. Kalite Gemberleri

Kalite cemberleri, Ulkenin mallarinin kalitesini ilgilendiren sorunlarin
¢bzumulne yardimci olmak amaci ile, ilk defa Japonya’da gelistirilmis bir
sistemdir. Birlikte galisarak, belirli araliklarla toplantilar yaparak, belirlenen
sorunlarin kaynaklarini ve nedenlerini arastiran, bulan ve bu sorunlari
¢cOzerek Ust yonetime sunan g¢alisma takimlaridir. Kalite gemberlerinin temel
dusuncesi, is yasamini, isletmenin politika ve uygulamalarini ve Kkalite
yaratma iglevini ¢aliganlarin ustlenmesini saglamaktir. Amag, insan odakli bir

calismayla Urretim ve hizmetin kalitesini yiikseltmek ve verimliligi artirmaktir.?*

Kalite gemberleri, igletmede ust yonetim de dahil tim caliganlarin
iglerini, Grunlerini ve servislerini kontrol etmek ve gelistirmek igin duzenli
olarak toplanan kuguk gruplardir. Bu gruplar 6zerk bir sekilde ¢aligirlar. Kalite
kontrol kavram ve tekniklerinden, diger gelisme araclarindan yararlanirlar.
Uyelerinin motivasyonunu artirir ve yaraticilik kabiliyetlerini éne gikarirlar.
Calisanlar yeniliklere karsi c¢ikmazlar ¢unkU yenilikleri kendileri Uretirler.
Yonetici ¢alisan iligkilerini  guglendirerek isletme icinde iletisimin

saglamlasmasina katki saglarlar. Hem bireysel hem de isletme ¢apinda

2 Jale GUR: Kalite Maratonu (Ankara,1996), 11
2! Haldun ERSEN: a.g.e., 86, 87
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gelisme saglarlar. Kalite c¢emberleri, katilimci yonetimin en onemli

araclarindan biridir.

Kalite ¢ember faaliyetlerinin amagclari, Gyelerinin yeteneklerini
gelistirmek, bireysel cabalari tesvik etmek, isyerini daha hos, gerekli ve
onemli, hayat dolu, canli ve tatmin edici hale getirmek, musteri
memnuniyetini gelistirmek ve topluma yarar saglamaktir. Bu grubun Uyeleri,
sifir hata yapilmasini saglamaya ve hatasiz calismayl garantilemeye

calisirlar. Kalite cember faaliyetleri ayrica girisimciligi de harekete gegirir. 2

Kalite ¢cemberlerinin babasi olarak bilinen Ishikawa'ya gore kalite
cemberleri; kalite kontrol etkinliklerini gonullu olarak ayni igyerinde yuruten
klguk bir gruptur. Bu kuguk grup surekli olarak isletme c¢apinda kalite
kontrolun bir parcasi olarak butun Uyelerin katilimiyla kendini gelistirme ve
kargilikli  gelisme, isletme iginde denetim ve ilerleme, kalite kontrol

etkinliklerinden yararlanma isini yGrtir.?®

Bir isletmede kalite ile ilgili problemlerin ¢ozimune en Ust duzeyde
calisanin katilmasi, kalitenin saglanmasiyla ilgili sorumluluklarin igletmedeki
tum calisanlar tarafindan paylasiimasi kalite gemberlerinin esasini olusturur.
Kalite ¢emberi uygulamasinin en temel Ozelligi, igletme ile galisanlarin

amagclarini uyumlastirarak TKY’yi etkin bicimde gerceklestirebilmektir.?*

22 Ichiro MIYAUCHI: a.g.e., 143
2% Kaoru ISHIKAWA: a.g.e., 58
%4 [smail EFIL: a.g.e., 236
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1.2.5. Tam Zamaninda Uretim ( JIT- Just In Time)

Tam zamaninda uretim en genel tanimiyla, Uretim icin gerekli olan
malzemenin gerektigi anda ihtiya¢ noktasinda bulunmasini temin eden ve
sifir envanter hedefleyen bir malzeme yoénetim sistemidir. Bir imalatgi
kurulusta surekli olarak israfin énlenmesi yoluyla mikemmellie ulasma
yakla§|m|d|r.25 Musgteri isteklerini dogru zamanda ve miktarda, en ekonomik
dizeyde karsilayabilmek icin hammaddeden bitmis Urine kadar tum
asamalarda stoklari kontrol edilebilir en duguk seviyede tutarak, stoklama
maliyetini asgariye indirmeyi amaglayan Uretim sistemidir.?® Tam zamaninda
uretim, TKY’nin ilk ve her defasinda dogru yapma ilkesini gergeklestiren
dogal bir mekanizma olusturarak kalite standartlarinin ylkselmesini

saglamaktir.?’

Tam zamaninda uretimin amagclar temelde; Uretimdeki gereksiz ve
verimliligi dusuren igleri gidererek toplam Uretim sisteminin optimizasyonuna
yonelik politika ve yontemlerin gelistirimesidir. Diger amaclari da g$oyle

siralayabiliriz:*®

- Optimum kalite, maliyet ve Uretim igin sistem tasarimi

- Urlnun Uretim ve tasariminda kullanilan kaynak miktarini en aza
indirme

- Alicinin isteklerini anlayabilme ve zamaninda kargilayabilme

- Tedarikgi ve alicilarla acik ve guvene dayali iligkiler geligtirme

- Toplam Uuretim sistemini gelistirmek icin herkesin katilacagi gelisim

politikasini olugturma

% fsmail EFiL: a.g.e., 263

%6 Muhittin SIMSEK: a.g.e., 539
%" Goniil YENERSOY: a.g.e., 106
%8 [smail EFIL: a.g.e., 264
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Tam zamaninda Uretim felsefesinin yedi temel karakteristigi vardir.
Bunlar:
1. israfi 6nleme
Kalite saglama
Yalin Uretim
Operasyonlarda ¢alisma
Minimum ayar zamani

Operasyonlarin gekme sistemiyle baglanmasi

N o g~ Wb

Tam zamaninda satin alma

Tam zamaninda uretim felsefesine gore yedi Olgumlu gunahtan s6z
edilir:
israf: Uriine deger katmayan hersey
Batun stoklar
Talebi asan urun miktari
Gereksiz tagimalar
Gereksiz hareketler

Bekleme ve gecikmeler

N o ok~ wbdE

Iskartalar

TKY’nin uygulanmadigi bir isletmede tam zamaninda Uretimden soOz
edilemez. TKY ile tam zamaninda Uretim birlikte uygulandiginda, igsletmenin
gelisme temposu hizlanacak ve TKY sisteminin kisa sure iginde yerlesmesi
s6z konusu olacaktir. TKY’nin basarisi tam zamaninda uretim ile TKY’nin

birlikte uygulanmasiyla gergeklesir.?®

2? Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL: Toplam Kalite Y6netimi ve Kalite Giivence Sistemi
(Istanbul,2001), 512
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1.2.6.Kiyaslama ( Benchmarking )

Kiyaslama, igletmenin performansini, sinifinin en iyisi olan igletmeninki
ile kargilastirarak “en iyi"nin bu performans seviyesini nasil yakaladigini
belirleyip, elde edilen bilgileri isletmenin amag¢ ve hedefleri igin bir temel

olusturacak bigimde kullanmaktir.*°

Bagka bir tanima gore kiyaslama, surekli gelisime inanmig kuruluglarin
mugteri doyumunu ve rekabet Ustinligunu hedefleyerek, Urln, hizmet ve
sureclere mukemmellik ornegi olan lider kuruluslarin gelismis ve etken
uygulamalarini  kendi kuruluglarina uyarlamak amaciyla kullanacaklari

sistematik bir kargilagtirmali 6lgme yontemidir.

isin psikolojik yanini da igeren diger bir tanima gore kiyaslama, baska
birinin bir yonde sizden daha iyi olabilecegi gergegini kabul etme algak
gonulligunu gosterip, onu nasil yakalayip gecebilecegimizi 6grenme ve
deneme ustaligina sahip olmaktir.*!

Kiyaslama, kopyalama ya da endustriyel casusluk olarak
algilanmamalidir. Ayni zamanda bir pazar arastirmasi da degildir. Kiyaslama
bunun oGtesinde bir yaklagimdir ve basit, kisa surede halledilebilecek ucuz bir
yontem de degildir. TKY’de oldugu gibi, ust yonetimin istek ve kararhligini
mutlak surette gerektiren bir strectir. Degisim ihtiyaci, igletmenin Gst yonetimi

tarafindan hissedilmeli veya degisim istegi olusturulmalidir.

Kiyaslama’da dort temel ilke vardir. Bunlar; %

% James R. EVANS,William M. LINDSAY: The Management And Control Of Quality, (USA, 1996),
339

3! Muhittin SIMSEK: a.g.e., 329

%2 Ahmet YATKIN: a.g.e., 78,83
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1. Kargihkhhk:  Katihmcilar  kargihkhh  olarak  birbirlerinden
yaralanmalidir. Kazanan sadece bir taraf olmamalidir.

2. Benzerlik: Uygulamanin basarisi i¢in ele alinan suregler arasinda
benzerlik ve karsilastirilabilir nitelikler olmalidir.

3. Olgtim: Olglmler sistematik ve nesnel olmali, yeterli Grneklemelere
dayandiriimalidir.

4. Dogruluk: Kullanilan verilerin nesnelligi ve guvenilirligi olmaldir.

Tahmini ve 6znel degerlendirmelerin kullaniimasindan kaginiimahdir.

Kargilagtirmali sureclere bagh olarak ortaya c¢ikarilan U¢ cesit
kiyaslama uygulamasi mevcuttur. Bir isletme icerisinde, mevkiyi mevkiyle,
departmani departmanla, bolgeyi bdlgeyle mukayese etme, yani igletmenin
farkh birimlerindeki benzer sureclerin kargilastiriimasina igletme igi kiyaslama
(internal benchmarking) denir. Rekabete konu olan alanlarda performansi
direkt olarak rakiplerinkiyle karsilastirmaya rekabetgi kiyaslama (competitive
benchmarking) denir. isletmeyi benzer faaliyetlerde bulunan dinyadaki tim

en iyilerle karsilastirmaya genel kiyaslama (universal benchmarking) denir.®

Kiyaslama ydnteminin isletmeye sagladigi birgok fayda vardir:®*

- Kalitenin iyilestiriimesine yardimci olur ve maliyetler duser.

- Rekabetin artmasini saglar.

- En Ustln uygulamalarin gergeklesmesinin yolunu acar.

- Orgt kiltiriinde iyi ydnde degisimlere yol acar.

- Orgltsel 6grenmeyi hizlandirir.

- En iyi igletmelerle aradaki farki kapatmak i¢in degisim programlarini
harekete gegirir.

- Calisanlarin performanslarinin, bilgi ve beceri duzeylerinin ve
motivasyonlarinin artmasini saglar. Dolayisiyla isletmenin genel

performansinda da artis meydana gelir.

%% Joel ROSS: Total Quality Management, Text,Cases and Readings (New Jersey,1999), 262,263 :
Muhsin HALIS: a.g.e., 128
% Joel ROSS: a.g.e., 262 ; Paul JAMES: Total Qaulity Management (USA,1996), 109
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- Sanayiinin en iyi uygulamalarindan haberdar olunmasini saglar.
- En iyi igletmelerin uygulamalarinin 6grenilmesi zaman ve para

tasarrufu saglar.

TKY’nin en 6nemli ilkelerinden olan surekli gelisme kavramindan yola
cikarak, kiyaslama yonteminin de devamli olarak uygulanmasi gerektigini
soyleyebiliriz. Bir kere uygulanip birakilmasi igletmede istenilen performans
gelismelerini saglamayacaktir. Dolayisiyla kiyaslama sureci surekli kendini

yenileyen dinamik bir siirec olmali ve periyodik olarak uygulanmalidir.®®

1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Gelisimi ve Gelismesine Katkida

Bulunan Onemli Kisiler

Kalite kavraminin gelisimini dort doneme ayirmak mumkundur. Bunlar;
muayene donemi, kalite kontrol donemi, kalite glvencesi donemi ve toplam

kalite donemidir.

Kalite ile ilgili ilk kaynaklar M.O. 2150 yilina kadar uzanir. Hammurabi
Kanunlarinin 229. maddesinde su ifadeler yer alir:

“ Bir ingaat ustasinin inga ettigi ev, ustanin yetersizligi ve igini geregi
gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6limine yol agarsa, o usta

oldiirilecektir.”

% Muhittin SIMSEK: a.g.e., 329
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Her ne kadar ilkel bir ydontem olsa da kalite ile ilgili galismalar o yillarda

baglamig ve ginimuze kadar geliserek devam etmistir.

M.O. 1450 yilinda ise eski Misirda muayene goérevlileri tag bloklarin
yuzeylerinin dikligini telden olusturduklari bir arag ile kontrol ediyorlardi. Bu
yontemi Orta Amerika'da Aztekler de kullanmistir.*® Daha sonra agirlik,
uzunluk ve alan Olculerinde kabul edilen degerler standardizasyona hiz

kazandirmistir.

Sanayi Devriminden dénce Uretim klguk atdlyelerde, az sayida kisi
tarafindan yapilmaktaydi. Uretim ve uretici iligkileri loncalar tarafindan
dizenlenmekteydi. Ekonomik ve sosyal bir sistem olan loncalar Uretimin ve
insanin kalitesiyle yakindan ilgiliydiler. Bir atdlye acabilmek icin 6ncelikle
loncalarin onayini almak gerekiyordu. Hammadde olarak gelen mallarin ilk
kalite kontroll loncalar tarafindan yapilir, daha sonra esnafa dagitilirdi. Malin
kalitesine gore fiyati da belirlenir, bu fiyatin Ustinde bir fiyatla mal satan

esnafin belgesi iptal edilirdi.

Sanayi Devriminden sonra makinelesmenin artmasiyla dretim sekli
atolye tipi Uretimden fabrikalasmaya ve kitle Uretimine gecis yapmistir.
Sanayi Devrimiyle eski 6nemini kaybeden usta ve kalfalar, yeni sistemin
vasifli iggucuni olusturmuslardir. Ancak bazi ekonomilerde basari, ¢ok
uretmek olarak anlasildigindan ortaya ¢ikan istihdam acgigi vasifsiz isgilerden

kargilanmaya caligiimis ve bu nedenle kalitede dugme gorulmugtar.

Bu sorunlara ¢6zum aranirken 19.yy.da ABD’'nde Frederick Taylor, is
planlamasini iscilerin elinden alip endustri muhendislerine vererek bilimsel

yonetimin dnclligiini yapti. 3" Taylor, isi miimkiin olan en kiicik parcalara

% Ozcan AKIN: a.g.e., 9
% Mina OZEVREN: a.g.e., 6,7
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ayirip nasil ve ne kadar surede yapilmasi gerektigini hesaplayarak bazi
standartlar geligtirmigtir. Standartlarin belirlenmesiyle “birinci sinif adam”
kavrami ortaya clkmis ve bu standartlara uygun isi bitirenlere veya
standartlarin Uzerinde Uretim yapanlara prim verilmesini onermigtir. Boylece
verimsizlik ve maliyetlerde azalig, Uretimde ve kalitede artis meydana

gelmistir.

ABD’'nde Taylor atdlye duzeyinde verimlilik caligmalarini artirirken
bilimsel yonetimin diger 6nemli ismi Weber de Almanya’da ydnetimin ilkeleri
ve burokrasi konusunda yeni teoriler geligtirmistir. Weber’in kalite yonetimine
getirdigi yenilikler sistem kurma, gorev, yetki ve sorumluluk dagiliminin akilci

ve bilimsel sekilde yapiimasini saglamak seklinde olmustur. *

20.yy'in baslarinda Henry Ford, Ford Motor Sirketinin imalat
bolimunde hareketli montaj hattini kullanmaya baslamis. Bunun sonucunda
imalat sonunda kotu Urdnler iyi Urdnlerden ayrilmaya baslamis, karmasik
suregler sadelestiriimis ve dustk maliyetle ylksek kaliteli Grunler elde

edilmeye baslanmistir.>

1924 yilinda Walter Shewart, istatistiksel kalite kontrolinin temel
kavramlarini geligtirmistir. Shewart’in analizleri toplam kalitenin temellerini
atmistir. Boylece muayene doneminden kalite kontrol donemine gegcilmistir.
Shewart 1932 yilinda ABD Tarim Bakanliginda kalite kontrol konusunda bir
konferans vermis ve konferanstaki konusmalari W. Edwards Deming
tarafindan kitap haline getiriimistir. “Kalite Kontrol Agisindan istatistik
Metodlari” ismiyle yayimlanmig, daha sonra 1980°'de “imal Edilmis Urinlerin

Kalitesinin Ekonomik Kontrolii” ismiyle 50. yil déniimiinde tekrar basilmistir.*

% Ahmet YATKIN: a.g.e.,6
% Ozcan AKIN: a.g.e., 9
“ paul JAMES: a.g.e., 43
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Shewart’in gelistirdigi istatistiksel teknikler tretim slrecindeki gelismelere bir

noktadan sonra cevap verememis ve bagka tekniklerin arayisi baglamistir.

ikinci Dinya Savasi yillarinda, geligtirilen istatistiki tekniklerin
yardimiyla, kabul orneklemesi igin bugun kullanilan en yaygin sistem olan
MIT-STD 105 D(Military Standards)’'nin temeli atilirken, bir yandan da gelen
urtnleri kabul veya reddetmenin en iyi sistem olmadigi inanci gelismeye
baslamigtir. Savasta olan bir ordunun hayati ihtiyaclarini karsilayacak olan
uruanleri reddetme gibi bir luksu yoktur. Bu nedenle asil dnemli olan UrUnlerin
hepsinin kabul edilebilir nitelikte olmasidir. Bunun saglanmasi “kalite
glivencesi” olarak ifade edilmistir.** Kalite giivencesinin sadece askeri alana
degil, glinlik hayatin her alanina sokulmaya cgaligilmasi ilk olarak ingiltere’de
gerceklesmistir. BS 5750 standartlar serisi hem hikimet hem de birgok firma
tarafindan kabul goéren bir kalite glvence sisteminin oturtulmasini
saglamistir. Onceleri yaygin olarak askeri alanda kullanilan kalite glivencesi
daha sonra AQAP (Allied Assurance Quality Publication) adi altinda NATO
uyesi Ulkeler arasinda ve savas sonrasinda sivil sektorde de kullaniimaya

baslanmistir.*?

ikinci Dinya Savasi sonrasi, batida kalite kavrami zayiflarken,
Japonya’da ise gelismeye baglamistir. Ikinci Dinya Savasindan yenik ¢ikan
Japonya, ¢ok gu¢ durumdaydi. Amerikal kalite uzmanlari Japonlarin kétu
durumunu gorup onlara yardim onermistir. Bu yardim onerisini kabul eden
Japon Ust dlizey yoneticileri Amerikan yonetim seminerlerine sekiz hafta
boyunca katiimiglar. Boylece uzmanlar da Amerika’da fazla itibar gormeyen
géruglerini Japonlara aktarma firsati bulmuslardir. Uzmanlar tarafindan
Toplam Kalite Kontrolu ve Toplam Kalite Yonetimi olarak adlandirilan bu
gorusler Japonlar tarafindan benimsenmis ve gelistiriimistir. 1962 yilinda

Kauro Ishikawa isci egitimleri ve Kalite Kontrol Cemberleri ¢alismalari

* fsmail EFIL: a.g.e., 22
* Lesley & Malcolm MUNRO-FAURE: Implementing Total Quality Management (London,1993),7;
Ibrahim KAVRAKOGLU: a.g.e., 26



23

baglatmistir. Bu gelismelerin sonuglari o kadar basarili olmustur ki, Japonlar
dinya ticaretinde hizla yer almaya baslamislar, 1960larda optik, 1970lerde
elektronik, 1980lerde otomotiv  sektdrinde dinya liderligini ele

gecirmislerdir.*®

Japonlarin son derece guclendigi dis rekabet, 70li yillarda Amerikan
sirketlerini tehdit etmeye baglamig. Ozellikle otomotiv ve elektronik
sanayiinde Japon Kkalitesi Ustunluguna kanitlamisti. Tuketicilerin  kaliteye
daha fazla 6nem vermeye baglamalari ve dis rekabet Amerikan sirketlerini
kendilerini gelistirmeye zorlamis. 80l yillarda kalite, isletmelerin sadece
uretim sureclerinde degil tum fonksiyonlarinda uygulanmaya baslanmig.
isletmeler varliklarini devam ettirebilmek icin sirekli gelisme ve iyilestirme
calismalarinin gerekliligini ve énemini kavramaya baslamislar. Amerika’da
toplam kalitenin o tarihlerde farkina variimis ve ondan sonra toplam kalite
once Amerika’da, sonra Avrupa’da, 90l yillara yaklasirken de Ulkemizde
tartisiimaya ve uygulanmaya baslanmigtir. Bu arada 1987 yilinda
Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (ISO) tarafindan ISO 9000 Kalite
Guvence Standartlari serisi yayinlanmis. Toplam kaliteye giden yoldaki
onemli basamaklardan birisi olan kalite glivence sistemi igin asgari gerekleri
iceren bir dokiman olan 9000 serisi ile dinya ¢apinda kalite sistem kurma ve

belgelendirme calismalari yayginlastirmistir.**

Toplam Kalite Yonetimi kavraminin dogusuna, gelismesine ve yaygin
bir sekilde kabul edilip uygulanmasina 6nemli katkilarda bulunan kigilerin

goruglerine deginmek yararl olacaktir.

3 Muhittin SIMSEK: Toplam Kalite Yonetimi (istanbul,2001), 18 ; ismail EFiL: a.g.e., 23
* Ridvan BOZKURT: Orgiitsel Mitkemmellik Arayisi: Toplam Kalite Yonetimi (Ankara,2001), 49
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1.3.1.William Edwards Deming

Deming, Japonya’'daki galismalari ile taninan ve Japonya’nin kalite ve
verimliligini  kdokinden degistiren Amerikali bilim adamidir. Japonya
sanayisinin  buglinkl basarisi buyuk olgide Deming’in felsefe ve
yontemlerine baghdir. 1950li yillarda JUSE ( Japon Bilim Adamlari ve
Muhendisleri Sendikasi ) tarafindan Japonya'ya davet edilen Deming,
Amerika’da pek de ragbet gérmeyen dusuncelerini, yabanci pazarlara girme
arzusu icinde olan Japonlara aktarmistir. Deming’in yontemlerini uygulayan
ve felsefesini benimseyen Japonya, kalite konusunda ve devaminda birgok
konuda dunyada bir numaral Ulke haline gelmeyi basarmistir. Deming’e
minnettarligini sunmak isteyen Japonya, her yil kalitede en yuksek basariyi

saglayan isletmeye “Deming Kalite Odiil(i” vermektedir.*®

Deming’e gore kalite, verimliligi ve rekabet kosullarini iyilestirir.
Deming’in amaci kaliteyi surekli olarak iyilestirerek verimlilik duzeyini
artirmak, isletmenin uzun sureli yasamasini saglamak ve rekabet durumunu
glglendirmektir. Deming’in yaklasimi istatistik agirliklidir. isletmedeki her
calisan istatistiksel teknikler konusunda egitim almalidir. Kalite yonetimi ve

iyilestirme sorumlulugu isletmenin tim calisanlarina aittir. *°

Deming kalite konusundaki goruslerini 14 ilke halinde belirtmistir.

Bunlara kisaca bakacak olursak:*’

1. Rekabet gucu saglayacak, igletmeyi devam ettirecek ve istihdam
yaratacak bir plan ile hizmet ve/veya Grinun iyilestiriimesi konusunda

amag surekliligi yaratin.

* Lesley & Malcolm MUNRO-FAURE: a.g.e., 291 ; Ahmet YATKIN: a.g.e., 8
*® Ridvan BOZKURT: a.g.m., 51
" Joel E. ROSS: a.g.e., 6,7
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Kalite konusundaki yeni felsefeye uyun. Yeni ekonomik cagdayiz ve
artik kusura, hataya, gecikmeye, kusurlu mal ve iscilige
tahammulimuiz kalmadi.

Kltlesel kalite kontrole givenmeyin. Kalitenin muayeneye gerek
duyulmaksizin elde edilebilecegini istatistiksel olarak kanitlayin.

Fiyata bagli tedarik¢i sec¢imini durdurun. Sadece dusuk fiyata gore
degerlendirme yapmak vyerine kalite-maliyet dengesini kurun ve
tedarikgilerle uzun sureli ve guvene dayanan iligkiler kurun.

Maliyetleri azaltmak, kalite ve verimliligi iyilestirmek icin Gretim ve
hizmet sureglerini surekli olarak iyilestirin.

Calisanlarin egitimi icin modern egitim metodlari gelistirin. Egitimi
kurumsallastirin ve surekli hale getirin.

Uretimin niceligine yani miktarina odaklanmayi birakip kaliteye
odaklanin. Modern gozetim yontemleri geligtirin.

Korkuyu ortadan kaldirin. Kalitenin elde edilmesi igin c¢alisanlarin
kendilerini glvende hissetmeleri gerekir. Soru sorma, problemleri
bildirme veya oneri yapma korkusu samimi bir ortam yaratilmasini
engeller.

Departmanlar arasindaki engelleri kaldirin. Kalite ve verimlilik ancak
ortak amaclara odaklanmis acik iletisim ve gucli koordinasyon baglari
oldugunda gergeklesebilir.

Gereken metodlari gelistirmediyseniz verimlilik artigi talep etmeyin.
Yontem belirlemeden verimlilik artigi saglamak igin rasgele belirlenmis
sayisal hedefleri ve sloganlari ortadan kaldirin.

Sayisal kotalar iceren is standartlarini ortadan kaldirin. Hedeflere
gore yonetim teknigi elimine edilmelidir gunkt amaglar ve standartlar
surekli degismektedir

Calisanlarin iggiliklerinden gurur duymalarini engelleyen faktorleri
ortadan kaldirin.

Surekli ve etkili bir egitim programi olugturun.

Bu 13 ilkeyi hergln vurgulayacak ve destekleyecek bir Ust yonetim

yapisi olusturun.
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Muayeneye dayali kalite kontrolinin gecerli oldugu Taylor déneminde
“planla,yap,gor” seklinde agiklanan kalite kontrol strecine Deming, dorduncu
adimi ekleyerek donguyu geligtirmistir. Deming’in dongusu su sekildedir:
Planla-Uygula-Kontrol Et-Harekete Geg¢. Deming “harekete geg¢” adimini
ekleyerek gercek kontrolin vyapilmasini saglayacak olan eylemi
tanimlamigtir. Deming Dongusu her igletmede kolaylikla uygulanabilecek
faaliyetlerden olusur. Yapilacak igler énce planlanir, sonra uygulanir, sonra
kontrol edilir, kontrolden sonra gerekli duzeltmeler yapilir ve tedbirler alinir ve
bdylece bir sonraki faaliyetin daha kaliteli olmasi saglanir. Bu, kalitede

stireklilik saglayan bir sistemdir.*®

Harekete

gec Planla

Kontrol Uygula
et

Sekil 1.1: Deming Déngusu

*8 jsmail EFIL: a.g.e., 98,99
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1.3.2. Joseph Juran

Juran kaliteyi kullanima uygunluk olarak tanimlamigtir. Juran kalite
konusuna 6nem veren igletmelerde birgok gelismenin olacagini sdylemistir.
Bu gelismeler; rekabet glcu, artan pazar pay! ve satis geliri, artan musteri
tatmini, kapasite artisi, azalan hata oranlari ve maliyetler seklinde kendini

gOsterir.

Juran’in kalite gelistirme donglisu musteri gereksinimlerini belirlemek
igin pazar aragtirmasi ile baglar, bu gereksinimlerin karsilanip
kargilanmadigini dl¢gen pazar arastirmasi ile biter. Buna “kalite zinciri” denir.
Iki pazar arastirmasi arasindaki tim siirecler kaliteli olmalidir, yani musteri
gereksinimlerini karsilayacak sekilde olmalidir. Boyle olmazsa bu zincir en

zayIf halkasindan kopar.*°

Juran’a gére kalite yonetimi 3 asamadan olusur:*°

- Kalite Planlamasi: Kalite hedeflerinin hazirlanmasi surecidir.

- Kalite Kontrol: Kalite hedeflerine ulasmak icin gereken uygulamalarin
yapilmasi surecidir.

- Kalite lyilestirme: Planlanan performans seviyelerinin iyilestirimesi

sUrecidir.

Juran kalite gelistirme siirecini on adimda izah etmektedir:**

1. BUtin calisanlarin kalite gelistirme ihtiyag ve firsatlarinin farkinda
olmasini saglayin.

2. Kalite geligtirmenin surekliligi icin tim faaliyetlerinizde belirli hedefler
belirleyin.

9 .M. JURAN: Juran On Leadership For Quality An Executive Handbook, Juran
Enstitute(Connecticut,1989)’dan naklen Ahmet YATKIN: a.g.e.,13

%0 James R. EVANS,William M. LINDSAY: a.g.e., 83

*! Lesley & Malcolm MUNRO-FAURE: a.g.e., 295
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3. Tim hedeflerin belirlendigi ve hedeflere ulasmak icin slreclerin
olusturuldugu bir organizasyon kurun.

4. Tum calisanlarin kalite gelistirmedeki rollerini anlayabilecek sekilde
egitilmelerini saglayin.

5. Kalite geligtirme surecini engelleyen problemleri ¢ozmek igin takimlar

olusturun.

Kalite geligtirme surecinin denetlenmesini saglayin.

Kalite geligtirme surecine yapilan katkilari onaylayin.

Kalite geligtirme surecine yapilan katkilari sonuglarla iligkilendirin.

© © N o

Tum suregleri ve gelismeleri dlgun ve kayit tutun.
10. Kalitenin surekli gelistiriimesi ve olusturulan yeni kalite hedeflerinin

isletmenin yonetim sistemine uygun oldugundan emin olun.

Bu on ilkeye bakildiginda ortak bir nokta dikkati ¢cekmektedir. Bu
ilkelerin tumu igletmede Ust ydnetimin yapmasi, saglamasi, baslatmasi
gereken adimlardir. Juran’a goére, Ust yonetim kalite konusunda aktif bir

liderlik yapmalidir.

Juran ayrica igsletmenin ana hedefinin maliyetlerin azaltiimasi olmasi
gerektigini iddia eder. Egitim de Juran igin onemli bir yere sahiptir. En Ust
kademeden en alta, isletmedeki tum calisanlari ve tim faaliyetleri kapsayan
bir egitimi savunur ve bu konudan yine Ust yonetimi sorumlu tutar. Juran ayni
zamanda “i¢ musteri” kavramini ilk ortaya atan kigidir. Juran’a gore dis
musgteriler kadar igletmede i¢ musterilerin yani ¢alisanlarin da ihtiyaglarinin

farkinda olunmasi énemli bir noktadir.>?

52 Muhsin HALIS: a.g.e., 173
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1.3.3. Armand Vallin Feigenbaum

General Electric’in eski Uretim igleri ve kalite kontrol islemleri muduru
olan Feigenbaum, kalite sorumlulugunun dretim bolimunin ¢ok daha
Otelerine uzandigi yaklasimini gelistirerek dunyadaki kalite ¢abalarina gok
onemli katkida bulunmustur. “Toplam Kalite Kontrol” kavraminin isim babasi
olan Feigenbaum, urlnlerin kotu tasarlanmasi, yetersiz dagitiimasi, yanlis
pazarlanmasi ve musterinin kullanimina dizguin destek veriimemesi halinde

liretimde kalitenin elde edilemeyecegini ileri siirmistir.>

Ona gore kalite, organizasyonlari yonetmenin yoludur. Kalite bir kisinin
isi degildir, isletmedeki tum calisanlarin sorumlulugunda olmalidir. Kalitede
anlamli iyilestirmeler yalnizca herkesin katilimi sonucunda elde edilebilir. Bu
nedenle yonetim personele ne yapmak istedigini acik bir sekilde izah

etmelidir.>*

Feigenbaum’un kalite felsefesini (ic adimda ézetleyebiliriz:>°

1. Kalite Liderligi: Yonetim, basarisizliklara tepki gostermek vyerine
planlamaya daha c¢ok Onem vermelidir. Ayni zamanda kalite
cabalarina rehberlik etmeli ve desteklemelidir.

2. Modern Kalite Teknolojisi: Geleneksel kalite yaklasimlari, kalite
problemlerinin % 80-90'in1 ¢ozemez. Musteri tatminin artirmak igin,
isletmedeki tim calisanlar kendi isleriyle ilgili gelisen yeni teknolojileri
takip etmeli ve 6grenmelidir.

3. Orgiitsel Sorumluluk: Tum caliganlar sirekli egitimlerden gegiriimeli,
kalite konusundaki sorumluluklarinin bilincinde olmalidir. Kalite,

isletmenin tum faaliyetlerinde her yonuyle kendini gostermelidir.

> Armand V. FEIGENBAUM: a.g.e., 864
> Ridvan BOZKURT: a.g.m.,55
> James R. EVANS,William M. LINDSAY: a.g.e., 87
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1.3.4.Philip Crosby

Crosby’ye gore kalite, ihtiyaca gore kullanimdir ve gereksiz kullanim
maliyetiyle degerlendirilir. “Sifir Hata” kavrami ilk kez Crosby tarafindan
ortaya atilmistir, isin ilk defada dogru olarak yapilmasi anlamina gelmektedir

ve Crosby’nin bakis agisinin temelini olusturur.®®

Crosby’nin kalite konusunda dért dedismez ilkesi vardir. Bunlar:®’
- Kalite ihtiyacglara uygunluktur, mikemmellik degildir.
- Kalite sistemi olgmeye degdil onlemeye yonelik olmalidir.
- Tek performans standardi Sifir Hatadir.

- Kalite dlgusu gostergelerin degil uyumsuzlugun bedelidir.

Crosby kalite gelistirme siirecini 14 adimda aciklar:>®
Yonetimin sorumlulugu ve kararhligi

Geligme surecini yonetmesi igin kalite gelistirme takimlari
isletme genelinde kalite lgiimii

Isletme genelinde kalite maliyetleri analizi

Tum galiganlarin kalite bilincinin saglanmasi

Duzeltici onlemlerin alinmasi

Sifir hata programlarinin planlanmasi

Calisanlarin egitimi

© 0 N o g b~ wWwDdhPRE

Sifir hata glnu

10.Hedeflerin belirlenmesi

11.Uyumsuzluk ve hata yaratan problemleri saptamak ve nedenlerini
ortadan kaldirmak

12. Sisteme 6nemli katkida bulunanlari tanima ve tanitma

*® Muhsin HALIS: a.g.e., 174
> Joel E. ROSS: a.g.e.,8 ; Lesley & Malcolm MUNRO-FAURE: a.g.e.,290
% Lesley & Malcolm MUNRO-FAURE: a.g.e., 291
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13.Kalite gelistirmeyi koordine eden ve boélumler arasinda fikir paylasimi
saglayan kalite gruplarinin olusturulmasi

14.Kalite gelistirmenin surekliligi igin tim adimlarin yeniden tekrarlanmasi

1.3.5.Kaoru Ishikawa

Ishikawa, Amerikali kalite uzmanlarinin anlattiklarini kendi Ulkelerine
uyarlayip daha yeni yol ve yontemler gelistiren Japon kalite onculerinin

basinda gelir.

Ishikawa karmasgik istatistik metodlari yerine, herkesin anlayip
uygulayabilecedi “yedi istatistiksel yontem”in énemini ortaya koymustur. Bu
yontemler; pareto analizi, neden-sonug¢ diyagramlari, tabakalama, cetele
diyagrami, histogram, kontrol semalari ve serpilme diyagramidir. Ishikawa,
bir isletmede karsilasilabilecek problemlerin  %9%’inin  bu yontemleri

kullanarak ¢oziilebilecegini belirtmektedir.>

Ishikawa, istatistik egilimli olmasina ragmen daha c¢ok insani temel
alan bir yaklasim ileri surmustir. Amaci; kaliteyi sadece yoneticileri
ilgilendiren bir konu olmaktan c¢ikarip, isletmedeki tUm c¢alisanlarin konuyla
ilgilenmesini saglamaktir. Ishikawa yaklagiminin iki temel 6zelligi; mugsterilerin
tim ihtiyaglarinin  karsilanmasi ve katilimci yonetimin saglanmasidir.
Calisanlara daha fazla yetki ve sorumluluk verilmesi gerektigini

savunmaktadir.

% Muhsin HALIS: a.g.e., 168
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Ishikawa ayrica, musteri sikayetlerinin kagirilmamasi gereken firsatlar
oldugu fikrini ileri sirmustar. Kalitenin iyilestiriimesi ve ayni sikayetlerle tekrar
kargilasmamak icin musteri sikayetlerini dnemle dikkate alarak, ona gore

Onlemler alinmasi gerekir.

Ishikawa, kalite ¢emberlerinin babasi olarak bilinir. Kalite kontrol
cemberleri yani c¢alisma takimlari yedi temel araci kullanarak kalite
problemlerini ¢ozebilirler. Kalite ¢emberlerinin glgli yapisi tim c¢alisanlari
kalite hedefine yonlendirmektedir. Bu yaklasimda calisanlar yaptiklari isin

kalitesinden birinci derecede sorumludurlar.®®

Tam bu kalite dnculeri her ne kadar farkli seyleri savunmus olsalar da
hepsinin sdyledigi bazi ortak noktalar bulunmaktadir. Bunlari sdyle
siralayabiliriz:

- Muayene ve denetim kalite gelismesine higbir zaman yeterli bir cevap
veremez.

- Igletmede bir kalite kiltiiriiniin olusabilmesi igin Ust yénetimin liderligi
ve destegi muhakkak gereklidir.

- Gugld bir TKY sistemi ancak, gerekli egitimleri almis ve almaya devam
eden, sorumluluk alabilecek nitelikte ve igletmesine sadakatle bagli
olan tum caliganlarin katilimiyla gerceklesebilir.

- Musteri memnuniyeti her seyden dnce gelir.

- Isletmede TKY sisteminin tam olarak oturmasi icin, sirekli iyilestirme
ve gelisme kavraminin tum c¢alisanlar tarafindan anlasiimig olmasi
gereklidir. TKY bir kere uygulanip birakilacak bir sey degildir, bir

dongu seklide surekli uygulaniyor olmasi gerekir.

% paul JAMES: a.g.e., 73-74 ; Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL: a.g.c., 198-199
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1.4.Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri

Toplam Kalite Yonetiminde bazi degismez temel ilkeler vardir. Bu
ilkeler bir butin halinde algilanmali ve ayni sekilde butin olarak
uygulanmaldir. ilkelerden bir tanesi bile eksik olsa TKY’nin ¢ok dnemli bir

ayag! eksik demektir ve toplam kalitenin varligindan soz edilemez.

1.4.1.Musteri Odakhhk

TKY, mdasgterilerin su an igin oldugu kadar gelecekteki beklenti ve
ihtiyaclarini tespit edip bunlari karsilayarak asmayi ve mutlak musteri

memnuniyetini hedef alan bir ydnetim felsefesidir.®*

Musteri odakli olmak bir igletmenin musteriyi ve pazardaki gelismeleri
merkez olarak belirleyerek faaliyetlerine ona gore yoén vermesidir. Burada
mugterilerin ihtiyagc ve beklentileri 6ne c¢ikmaktadir. Mdusteri ihtiyag ve
beklentilerinin TKY sureclerine yon vermesi saglanirken ayni zamanda
isletmelere mal ve hizmet geligtirme konusunda bilgi akisi saglanir ve musteri

ihtiyaclarina hizla cevap verebilme olanagi dogar.®

Musterilerden igsletmeye geri bilgi akisi saglanmalidir. Bdylece
musgterilerin hem memnuniyet dereceleri dl¢ulir hem de sikayetleri saptanmig
olur. Mausteri sikayetleri islenmemis degerli bir tas gibi algilanmalidir.

isletmeler bu degerli taslar toplanip islendikten sonra daha zengin

®1 Ahmet YATKIN: a.g.e., 27
62 Ozcan AKIN: a.g.e., 67
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olacaklardir. Bu degerli taglari toplayip isleyen bir sisteme sahip olmak son

derece 6nemlidir.®®

Rekabet baskisi ve musteri talepleri igletmeleri “Urettigini satan”
olmaktan ¢ikarip “satilabileni Greten” igletmeler haline getirmistir. TKY sistemi
herseyden once bakis acisi ile ilgilidir, “kalite musteri tatminidir” ve “kaliteyi
magteri tanimlar” anlayiglarinin  isletmedeki her c¢alisan tarafindan
benimsenmesi gerekir. Bunun igin her ¢alisanin isi devrettigi kisi ya da birimi
musgteri olarak gérmesi gerekir. Bu noktada “i¢ musteri” kavrami devreye
girmektedir. TKY sisteminde musterilerden kasit sadece uretilen tGrin ya da
hizmeti satin alan tiketiciler yani dis misteriler degildir. Isletme igindeki
Uretim sirecine katillan her calisan bir ic misteridir. isletmelerde dis
musterilerin tatmini kadar i¢ musterilerin tatmin edilmesine de Onem
verilmelidir. Dig mdusterilerin tatmin edilmesinin yolu calisanlarin yani i¢
musgterilerin tatmin edilmesinden geger. Calisanlarinin ihtiyaclarini dikkate
almayan bir isletme dis musteri taleplerini de gergcek anlamda karsilayamaz.
% Uretim siirecinde her kisi ya da birim, bir sonraki kisi ya da birimi kendi
musgterisi olarak gormelidir. Bir baska deyisle “bir sonraki proses
musgterimizdir’ anlayigi hakim olmalidir. BOylece igletme igerisinde bir zincir
olusturulur ve bu zincirde her kisi ya da birim kendi konumuna gore
sorumluluk Ustlenir ve kaliteye ulasmada Uzerine dusen gorevi yerine

getirmis olur.®®

Musterinin su andaki isteklerinin disinda gelecekteki isteklerini tahmin
edebilme ancak mdugsteriye yakin olmayla gergeklesebilir. Bunu
gerceklestirmek isteyen igletmeler, buna dayali bir o6rgut kudltard
olusturmalidirlar. TKY’nin bu ilkesi etkili olarak uygulanmasi en zor ancak

uzun dénemde isletmeye en fazla katki saglayacak olan ilkedir. Rekabetin

%3 fsmail EFIL: a.g.e., 168 ; James R. EVANS,William M. LINDSAY: a.g.e.,147,148

* Ozgiir SARAC: Kamu Yonetiminde Toplam Kalite (Ankara,2001),40

% Mahmut DEMIRKAN: Toplam Kalite Y6netimi ve Tiirk Endiistri iligkileri Sistemine
Etkileri:Bridgestone Sabanci Lastik San. Ve Tic. A.S. Uygulama Ornegi (Sakarya,1997), 61
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ana hedefi muasteridir. Musteriyi ele geciren, tatmin eden ve elinde tutan

isletme piyasada kalici olacaktir.®®

1.4.2.Liderlik

Her ne kadar teknolojideki gelismeler inaniimaz boyutlara ulasmis olsa
da, yine de bu geligmeler insanin onceligini ve etkisini azaltamamigtir.
Sonugta o teknolojiyi gelistiren ve kullanacak olan da insandir. Hatta bu
teknolojik gelismeler insanin sorumluluk ve vyetkisini ¢ogaltmig, kendisini
daha nitelikli hale getirmesi geregini dogurmustur. Orgitlerde bu insan

unsurunu ydnlendirecek olan kisi de liderdir.®’

Her yonetici lider degildir. TKY, ancak Ust yonetimin liderliginde
gerceklesebilen bir surectir. Eger bir isletme TKY sistemini uygulamak
istiyorsa, isletmedeki yoOneticilerin liderlik vasiflari tagsimasi sarttir. Daha
onceki bolumlerde belirtildigi gibi, Deming, Juran, Ishikawa gibi kalite
onculerince de TKY’nin uygulanabilmesi ic¢in Ust yonetimin dnderliginde bir

kalite kultirandan olusturulmasi gereginin alti gizilmigtir.

Bir isletmede liderin oncelikle, 6rgutte her dizeyde alinacak igletme
kararlarina temel olusturacak stratejik bir vizyon ve kalite degerleri
belirlemesi gerekir. Belirlenen bu vizyon ulasiimasi glic¢ olmali ve bulyuk
beklentiler icermelidir. Kaliteye baglligi ve sorumlulugu herkesten once lider

gostermelidir.  Lider, belirlenen kalite degerlerini gunluk yonetimle

% Ahmet YATKIN: a.g.e., 28
87 Cumhur ERTEN: TKYde Liderlik ve Katilimer Yé6netim (istanbul,1999), 16
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batunlegtirebilmelidir. Ayrica lider kalite mukemmelligi icin gereken ortami

yaratmali ve bu ortamin siirekliliginin saglayabilmelidir.®®

Liderlik isletmede her kademeye yayilmalidir. Sadece tepede liderlik
olmaz. Her kademedeki yonetici liderlik 6zelligi tasimalidir. Lider belirledigi
amaca kendini adamis ve o konuda bilgi sahibi olmalidir. Ulagilabilir
olmalidir, calisanlar veya musteriler istedikleri her durumda liderin kendisiyle
gorusme imkanini bulmalhdir. Herkesi etkileyebilecek guce ve yetenege sahip
olmalidir. Kitleleri pesinden sirikleyebilmelidir. Orgltte acik iletigimi
saglamalidir, her c¢alisan belirlenen hedeflerden ve kalite degerlerinden
haberdar olmalidir. Lider orgutte yatay yapiyl olusturmali, alt kademelere
daha fazla yetki vermelidir.®® Bir liderin yapaca§ en kétli is; 6rgitiin
kUltrint anlamadan, degisimin yararlarini g¢alisanlarina inandirmadan,
degisimi onlara dayandirmadan, onlari degisimin birer pargasi haline
getirmeden degisimi dayatmasidir. Bu durum basarisizhigl da beraberinde

getirecektir. "°

TKY sisteminin saglikli olmasi igin Ust yodnetime buylk goérevier
diismektedir. Isletmenin performansini yiikseltmeye imkan veren sistemleri
kurmak, gelistirmek ve mevcut sistemi belirlenen hedeflere uygun calistirmak
yonetim kademesindeki her elemanin yerine getirmesi gereken gorevlerdir.
TKY’nin uygulanabilmesi ve kalitenin surekli iyilestiriimesi konusunda
getirilecek yeni c¢alisma ilkelerinin daha ¢abuk algilanmasi igin yoneticiler,
yeni ve kullanigh yéntemler gelistirmelidir. Ust ydnetim konuya basindan
sonuna kadar yeterli oranda bagllik gostermelidir. Uygulanan sureglerde
kargilagilan problemlerin ¢ézimunde Ust yodnetim c¢alisanlari yalniz
birakmamali, destek ve yardimci olmalidir.”* Zamani ve kaynaklari dogru ve

yerinde kullanmay bilmelidir. Ayrica galisanlar Uzerinde korku degil guven

%8 James R. EVANS,William M. LINDSAY: a.g.e., 189,190
% Joel ROSS: a.g.e., 44

" Cumhur ERTEN: a.g.m., 17

™ fsmail EFiL: a.g.e., 188
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uyandirmalidir. Calisanlari performanslarini artirma konusunda motive
edebilmeli, performans artiglarini édiillendirmelidir. Orgut Kaltarini gok iyi
anlamali ve 6zumsemeli, 6rgutl TKY’ne degil, TKY sistemini 6rglte uygun

hale getirmelidir.

insan unsuru gerektigi sekilde degerlendiriimeden, (retimde ve
hizmette TKY uygulanamaz. TKY’de liderlik; insani degerleri Uretime, Uretimi
toplam kaliteye, toplam kaliteyi toplumsal kaliteye dénustirme surecidir. Bu
suregte en oO6nemli unsur insandir. Sistemin uygulanmasi tamamen ona
baglidir. Bu bir degisim slrecidir ve bu slrecgte degismesi en zor olan faktér
insandir. insanlarin bu zor degisim slreci ancak gercek liderler sayesinde

basarilabilir.”

1.4.3.Tam Katilim

isletmelerde kaliteden sorumlu olanlar sadece ydneticiler degildir.
TKY’ne ulasmak igin isletmede c¢alisan herkesin ortak sorumlulugu
gerekmektedir. Herkes yaptidi isin kalitesinden sorumludur. TKY, satin alma
ile baglayilp satisa kadar uzanan sureg igindeki her noktada surekli olarak
daha iyiyi arayan, tim calisanlarin fikirlerinden yararlanmayi amaclayan bir
diisiince tarzini gerektirmektedir. isletmede calisan herkesin katilimi
saglanmadan TKY’ni dolayisiyla surekli gelismeyi gerceklestirmek mumkun
degildir. Bu bakimdan herkesin katilimi sarttir. Katilimcilik zorlamayla olmaz,
bu konuda gonulluluk esastir. Bunun olusturulmasi gorevi ise Ust

yonetimindir.”

2 Ozcan AKIN: a.g.e., 95
™ Muhsin HALIS: a.g.e., 111
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isletmelerde farkli ydnetimlerden kaynaklanan farkli kiltiir yapilari
mevcuttur. Onemli olan bu farkli kiltirleri benimsemek degil, bu farliliklara
ragmen takim ruhunun yaratiimasidir. Herkesin katilimini saglayacak bir
takim ruhunun olusturulmasi sadece kaliteyi artirmakla kalmaz, ayni
zamanda calisanlarda yuksek moral saglar, motivasyonu artirir ve egitsel
katki saglar.”® Calisanlara fikirlerini tartisabilme, kararlara katilabiime,
insiyatifini kullanabilme ve yaraticiligini gelistirme firsati verir. Calisanlar
kararlara katildiklari i¢in degisime direng gostermezler ve toplam Kkalite

hedeflerine daha ¢ok odaklanabilirler.”™

Katihmciligin olmadigi igletmelerde calisanlar sadece kendilerinden
isteneni yaparlar, isin daha iyi sonu¢ vermesi icin herhangi bir ¢aba
harcamazlar. Katilimcilik sayesinde insan kaynaklarinin tim yeteneklerinden
yararlanilacak ve isletmedeki bolimlerin bir takim ruhu iginde uyumlu bir
sekilde ¢alismasi saglanacaktir. Sadece birkag kisinin yetenegine bagli olan,
katiimciligin - olmadigi isletmeler, katiimcilik sonunda elde edilecek

sinerjiden yoksun kalacaklardir.’

TKY’nin en dnemli ézelliklerinden biri takim g¢alismasidir. TKY’de takim
calismalarinin gok spesifik amaglari belli metotlari ve mutlaka uyulmasi
gereken esaslari vardir. Takim g¢alismalarinin en ¢ok gorulen sekli kalite
cemberleridir.”” Japonya’da toplam kalitenin vazgecilmez sarti olarak kabul

edilen bu uygulama, ulkemizde daha yeni yeni benimsenmeye baslamigtir.

Takim calismalari, Dbireylerin gbézunden kacgabilecek sistem
aksakliklarinin gruplar tarafindan kolayca bulunabilecedini varsayarak
isletme korlugu icin etkin bir yol olarak gorilur. Takim calismalari bireyin

teknik bilgisini gelistirir, isini daha iyi anlamasina ve konuya butln olarak

" fsmail EFiL: a.g.e., 190

™ Ozcan AKIN: a.g.c., 78,79

® Ozgiir SARAC: a.g.m., 42

7 James R. EVANS,William M. LINDSAY: a.g.e., 454
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bakmasina yardimci olur. Calisanlarin sorun ¢d6zme kabiliyetini gelistirir,
iletisim aliskanliklarini yerlestirir, yeni fikir ve icatlarin yaratiimasini tesvik
eder, bireylerin iglerini seven, basarilariyla 06vunen insanlar haline
gelmelerine yardimci olur. Bu surecte igletmeye onemli katkilarda bulunan
calisanlar mutlaka odullendirilmelidir. Bu odul sistemi isletme c¢apinda

motivasyon seviyesini siirekli yiiksek tutacaktir.”®

1.4.4.Siirekli iyilestirme (Kaizen)

Surekli iyilestirme, belirli bir zaman diliminde musteri memnuniyetinin
artinimasi ve rekabet guclerinin etkilenmesi amaciyla sureglere yonelik,
calisan, sureg, zaman ve teknolojide yavas yavas fakat ¢ok sayida hizli bir
gelisme saglamayi ve maliyetlerde dusmeyi ifade eden bir kavramdir. Surekli
iyilestirme, sonuglardan ¢ok slreglere yoneliktir. Amacg¢ sonuglari
iyilestirmekse, bunun yolu Oncelikle sonuglari ortaya c¢ikaran surecleri

iyilestirmekten gecer.”®

Surekli iyilestirme isletmenin her boyutunda gergeklestiriimelidir.
Calisan boyutunda; insan igletmenin en onemli kaynadi olarak gorulmeli,
calisanlarin egitimi, yetistiriimesi ve gelismesine énem verilmeli, bu konuda
uygulamaya gecilmelidir. Takimlari ve caligsanlari sadece ortaya koyduklari
performanslarina goére degil, iyilestirme ve gelisme surecine yaptiklari
katkilardan dolay! odullendiren bir sistem kurulmaldir. Sure¢ boyutunda;
suregler korunmali, duzeltici onlemler alinmali ve sureglerin iyilestiriimesi
saglanmalidir. Zaman boyutunda; isletme genelinde piyasadaki degisme ve

gelismelere hizla uyum saglama, yenilik yapma, drun c¢esitlendirme,

’® fbrahim KAVRAKOGLU: a.g.e., 54
7 Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL: a.g.e., 172
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maliyetleri distrme, uretimde harcanan zamani azaltma hedeflenmelidir.
Teknoloji boyutunda ise; gelisen teknolojiler takip edilmeli, 6grenilmeli ve

uygulamaya konmalidir.®°

Japonlar surekli iyilestirme surecini kaizen olarak tanimlamaktadirlar.
Kaizen iyilestirme demektir. Yoneticilerden iscilere herkesi igeren surekli
iyilestirmedir. Kaizen igyerinde, sosyal iligkilerde, aile yasantisinda baska bir
deyigle hayatin tim alanlarinda yasam tarzinin surekli iyilestiriimesi
gerektigini sdyler. Kaizen toplam kalite icin bir itici kuvvettir, Deming’'in PUKH
(Planla-Uygula-Kontrol et-Harekete gec¢) dongusunin bir pargcasidir. Her ikisi
de mevcut sistemin iyilestiriimesi, yenilenmesi ve surekli gelistiriimesi Uzerine

kuruludur.8*

lyilestirme icin baslangic noktasi, iyilestirmeye olan ihtiyacin fark
edilmesidir. ihtiyag, bir problemin veya karsilanamayan bir ihtiyacin fark
edilmesiyle ortaya cikar. Fark edilemeyen bir problem ya da kargilanamayan
bir ihtiya¢ yoksa, iyilestirmeye de ihtiya¢ yoktur. Bu anlamda olanla yetinmek,
mevcut durumu kabullenmek ve olumlu alternatif arayislarina girmemek
kaizenin felsefesine aykiridir. Kaizene gore iyinin daha iyisi mutlaka vardir ve
bunu elde etmek igin ¢aligiimalidir. Kaizende problemlerin bilincinde olma,
problemleri tanimlayabilme ve ¢6zume ulagsma esastir. Problemlerin
¢6zumlenmesiyle birlikte iyilestirme her defasinda daha ileri dizeye ulasir ve

ulasilan diizey standartlastirilir.®?

Kaizen insancil bir yaklagimdir ¢unku isletmedeki herkesin katilimini
esas alir. Her calisanin iyilestirmeye katkida bulunabilecegi inancina dayanir.
Kaizen stratejisinde igletmede en alt kademeden en Ust kademeye kadar

iletisim sarttir. Kaizen yeniliklerin yerini almaz ve yenilikleri diglamaz. Tam

8 Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL: a.g.e., 172
8 Ozcan AKIN: a.g.e., 121
8 Ahmet YATKIN: a.g.e., 39 ; James R. EVANS,William M. LINDSAY: a.g.e., 338
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tersi, yenilik ve kaizen birbirinin tamamlayicisidir. ideal olani, yeniligin hedefe
ulastigl noktada kaizenin devreye girmesidir. Cunku kaizen mevcut durumun
daha da iyilestiriimesi demektir. Yenilik gerceklestikten hemen sonra kaizen
faaliyeti baslamalidir. Ayrica kaizen takim calismasi gerektirir, bireysel

cabalarla yiir(itilebilecek bir sistem degildir.®

Sonug¢ olarak surekli gelismenin yani kaizenin yararlari su sekilde
dzetlenebilir: igletmenin tim faaliyetlerinde bir canlanma meydana gelir.
isletmede amac ve hedef birligi saglanir. Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyi
surekli geligir ve motivasyonlari yuksek olur. Problemler daha kolay ve hizli
bir sekilde saptanir ve ¢ozilir. Isletmede iletisim baglari kuvvetlenir.
isletmede takim ruhunun yerlesmesine yardimci olur. Rekabet unsurlari daha

hizli gelisme gdsterir ve isletmenin rekabet giicii artar.®*

1.4.5.Surekli Egitim

Egitimi, calisanlarin ise girisinden isten ayriligina kadar gecen sure
icinde bilgi, beceri ve davraniglarinda kalici ve surekli degisiklik yapmaya
déniik etkinlikler olarak tanimlayabiliriz.®> Kalite dnciileri de egitimin dnemine
vurgu yapmislardir. Deming’in kalite konusunda belirledigi 14 ilkesinden bir
tanesi de surekli ve etkin bir egitim programi olusturulmasi konusundadir.
Juran ise kalite egitiminin Ust yonetimden baglamasi ve egitimin temel

amacinin  davranista  egitimi  saglamlastirmak  olmasi  gerektigini

8 Ahmet YATKIN: a.g.e., 45
8 James R. EVANS,William M. LINDSAY: a.g.e., 337 ; Haldun ERSEN: a.g.e., 19
% Haldun ERSEN: a.g.e., 117
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belirtmektedir.®® Ishikawa’ya gore ise toplam kalite kontrol egitimle baslar ve

egitimle biter.®’

TKY’de egitimin Ust yonetimden en alt kademeye kadar isletmedeki
tum calisanlari kapsamasi gerekir. TKY’ne gecilmesiyle isletmede mevcut
yonetim sisteminden ¢ok farkli bir yonetim sistemine gecilecektir. Bu da tim
isletme gapinda ciddi bir degisim gerektirir. Egitim, bu degisim surecinin kolay

atlatiimasini saglayacaktir.®®

isletmeler genellikle egitimin getirecegi yararlari gdéz ardi ederek,
maliyeti yuksek oldugu gerekcgesiyle surekli egitim programlarindan kacgarlar.
Oysaki, egitim ile saglanacak calisan niteliginin artirlmasi, TKY’de igletmeye
bayUk yararlar saglayacaktir. Bilgi, bireyin kendine guvenini ve isletmenin
ilerlemesine yonelik katki potansiyellerini artiracaktir. Egitimler, nitelik artirimi
sagladigr kadar, is kazalarinin azalmasi, onlenmesi ve is guvenliginin
sadlanmas! agisindan da katki saglayacaktir.?® Egitim, isglicii niteligini
artirarak teknik gelismelere olanak taniyacak ve galisanlarin davranislarini
etkileyerek girdilerin akilci kullanimini  ve dolayisiyla verimlilik artigi
saglayacaktir. Calisanlarin moral ve motivasyonunda artis olacaktir. isletme
amag ve politikalarinin daha iyi anlagiimasi ve uygulanmasi saglanacaktir.
Ast-ust iligkilerini ve igletme icinde iletisimi gelistirecektir. Daha isabetli
kararlar verilmesini ve problemlerin daha etkili ve hizli ¢ézilmesini

saglayacaktir.*

isletmelerde egitimin etkili olmasi, sirekliligine baghdir. Gelisen ve
degisen kosullara uygun olarak surekli ve duzenli egitim programlari

geligtiriimelidir. Yoneticiler isletmenin egitim ihtiyaglarini dogru bir sekilde

8 Muhsin HALIS: a.g.e., 199

¥ Kaoru ISHIKAWA: a.g.e., 13

% fsmail EFIL: a.g.e., 221

% Haldun ERSEN: a.g.e., 118

% Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL: a.g.e., 336
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belirlemeli, isletme kullturine uygun egditimciler bulmali ve en Onemlisi
egitimin sonuglarini izlemelidir. Hedeflenen amaclara ulagsmayan bir egitimin
isletmeye hicbir getirisi olmayacaktir. Yoneticilerin egitime, inanmasi
desteklemesi, egitimin isletme kulturinun bir pargcasi olmasi gerekir. Egitim
sistematik ve genis bir sekilde ele alinmali ve her kademede surekli olarak
uygulanmalidir. Yoneticiler egitim icin yeterli zaman ve butge ayirmalidir.
Ayrica egitimin yoneticiler tarafindan masraf olarak dedgil, yatinm olarak
gorulmesi gerekir. Egitimciler, katilimcilarin duzeyine uygun programlar
olusturmali, egitim oncesi ve sonrasi olgumler yapmali ve egitimin etkinligini
belirlemeye calismahdir. Katilimcilar, egitime neden katildiklarinin ve egitim

sonucunda ne elde edeceklerinin bilincinde olmalidir.®*

isletmeler hizla degisen diinyada ayakta kalabilmek ve ilerlemek icin
degisimlere ayak uydurmak zorundadir. Dogru sekilde egitilmis calisanlar
olmadan gelisme saglanamaz. isletmeler icin dinyadaki degismeleri ve
teknolojideki gelismeleri izleyebilmek ve bunlari kendilerine uyarlamak,

surekli ve duzenli egitim programlari uygulamakla gerceklesecektir.

1.4.6.Tedarikgilerle iliskiler

Kaliteli irin Uretmenin onceliklerinden biri de kaliteli girdi saglamaktir.
Bu da isletmeye girdi saglayanlarla girisilen ortak kalite gelistirme faaliyetleri
sonucunda saglanabilir. TKY’de basarinin temel unsurlarindan biri
tedarikgilerle yakin iligkiler kurulmasidir. Tedarikgilerle iligskilerde sureklilik ve

uyum da ¢ok onemlidir.

%! Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL: a.g.e., 335,336
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Bilindigi gibi rekabet sadece Uretici isletmeler arasinda dedgil, her bir
ureticinin kendilerine girdi saglayan igletmelerle olusturduklari bir buatin
olarak gerceklesmektedir. Bu durumda her iki tarafin da fayda saglayacagi
sekilde, mumkun oldugunca isletmeye girdi saglayanlarla ortaklik kurmak en
yaygin yaklagimdir. Boylece isletmede kalite ile ilgili yonetim tekniklerinden,
tedarikcgiler de haberdar edilerek gerek girdilerin Uretiminde gerekse
tasariminda onlarin  teknoloji uzmanhgindan vyararlanilarak kalitenin
iyilestiriimesi saglanabilmektedir. Ayrica tedarik¢i isletmeler, igletmeye ne
kadar yakin kurulursa; isletmeler arasinda yuz yuze iligkiler, kalite, pazara
yeni Uran sunma hizi, zaman temelinde rekabet edebilme becerileri artacak,
hata oranlari azalacak, bilgilerin bir diger isletmeye iletimi daha saglikli
gerceklesecek, stoklara az fon baglanacaktir. Butin bunlar sermaye

maliyetini olumlu yénde etkileyecektir.?

Ishikawa’ya gore Japonya’da kalite gelistirme cabalarinin kisa
zamanda sonu¢ vermemesinin nedeni, toplam Kkalite anlayisinin satici
isletmeleri de igine alacak sekilde genisletiimemesiydi. Satin alinan malzeme

kaliteli olmadikga, kaliteli bir Grlin Uretmek imkansizdir.%

Tedarikgi firmanin Uriin spesifikasyonlarina ve standartlarina mutlaka
uymasi gereklidir. Siparig islemlerinde burokrasi azaltiimali, mimkin olan en
az dokumanla calisiimalidir. Eger gerekliyse ve mumkinse maugteri
tarafindan tedarikgi isletme calisanlarinin egitilmesi yoluna gidilebilir. Tim
bunlar saglanarak iyi bir tedarik¢i yonetimi kurulursa hammadde ve yari
mamullerin yeterince test edilmemesi nedeniyle yapilan muayene isleminde
hem zamandan hem isguclnden tasarruf saglanmis olur. Tedarikgiyle ortak
hareket edilmesi sonucunda her iki tarafin pazar payini artirma olanag

ortaya cikar. Dolayisiyla isletmeler tedarikci secimi, degerlemesi ve yonetimi

% Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL: a.g.e., 175
% Goniill YENERSOY: a.g.e., 64
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konusunda politikalar belirlemeli ve bunun sonucunda ortaya ¢ikacak

imkanlardan yararlanmaldirlar.®*

1.4.7.0nlemeye Yonelik Yaklagim

Kalite kavraminin ilk ortaya c¢iktigi zamanlarda, kalite kontrolu
muayeneye dayali olarak yapiliyordu. Uretim bittikten sonra yapilan kontroller
sonucu ortaya c¢ikan hatalar duzeltimeye calisiliyor, eger duzeltilemeyecek
bir hata ise urtn yeniden Uretiliyordu. Goruldugu gibi bu, oldukga masrafli bir

yontemdir.

Uretim slireci sonrasinda hatalar ayiklamak ve diizeltmeye calismak
yerine, Uretim surecinin tUm agsamalarinda hata yapmamaya 6zen gostermek
ve yapilan hatadan ders g¢ikararak tekrarlanmasini onlemek, TKY’nin
dayandidi temel ilkelerden biridir. Bu anlayis ile hem kalitenin yukseltiimesi

hem de maliyetlerin azaltiimasi miimkindir.®

Onlemeye yonelik yaklagimda, hata olur, 6zire doniismeden analiz
edilir, analiz sonucuna gore Onleyici tedbir alinir bir baska deyisle sorun
Ozure donusmeden kaynaginda ¢ozulmuas olur. Bu nedenle bu yaklagim,

sebeplerden ve sonuglardan ¢ok siirece yonelik bir yaklasimdir.*®

Crosby’nin “sifir hata” yaklasimi da 6nlemeye donlk bir yaklagimdir.
Sifir hata, ylksek kaliteye ulasma konusunda iyilestirme ve tamamlamadan

cok, ilk seferde dogru yaparak onleme Uzerine odaklanan bir yaklagimdir.

% fsmail EFiL: a.g.e., 219,220
% Ozgiir SARAC: a.g.m., 43
% {smail EFIL: a.g.e., 242
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Baska bir deyigle; yonetimin beklentileri, beseri iligkiler ve c¢alisanlarin
motivasyonlari ve bilinciyle alakali herhangi bir isi ilk seferde dogru yapmak
icin devamli ve bilingli olarak g¢aba harcayarak amaclar Uzerine
yogunlagsmaktir. Hata spesifikasyonlardan sapmadir ve sifir hata
yaklasiminin amaci, musteri spesifikasyonlarini her zaman karsilamaktir.
Hata dluzeyinin azaltiimasiyla maliyetlerde ve mugteri tatmininde iyilesme
saglanir. Hata payini sifira indirmek, baslangicta bazi masraflar gerektirir
ancak sonucgta diger Uretim masraflarinin ortadan kalkmasi ile 6nceden

yapilan giderler fazlasiyla telafi edilir. °

Sonu¢ olarak kalite sadece muayene veya kontrolle saglanamaz.
Yapilmis hatalari aramak yerine, nedenleri Uzerine giderek, hatanin
kaynaginin ortadan kaldirilmasi saglanmali, ayni hatanin tekrar ortaya
cikmasi onlenmelidir. Boylece maliyetler dugecek, kalite ve verimlilik artigi

saglanacak, musterinin igletmeye olan guven ve baglihg: artacaktir.

1.4.8.Ekip Caligmasi

Daha onceden tam katiim bashgi altinda, alti gizilen takim ruhu
kavramiyla paralel diger bir ilke de ekip g¢alismasidir. Kalite 6rgutu, kalite
ekiplerinin yer aldigi katilimh ve bu ekiplerden olugan bir ag gérunumune
sahip, is ile ilgili faaliyetlerin disaridan yoénlendirme olmaksizin ekipler
tarafindan yurataldagu bir yapidir. Ekip ¢alismasi yonetimin galisanlara olan
glUvenini gosteren ve bu yolla, onlara karar verme ve hatalari dizeltme firsati

vererek kalitenin iyilesmesi, verimliligin ve karlihgin artmasi gibi konularda

% Muhsin HALIS: a.g.e., 117
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sorumluluk yikleyen bir calisma seklidir.®® Daha 6nce bahsedilen kalite

cemberleri de orgutlerde bulunan ekiplere ornektir.

Ekip calismalarinin odak noktasi isbirligidir. Hedeflenen kalite
diizeyine ancak isbirligi yapilarak ulasilabilir. Uretim asamasinda iletisimde
bulunulan herkesle isbirligi icinde olunmalidir. Hammadde ve yari mamul
saticilari, dagitimcilar ve musterilerle isbirligi iginde olunmaldir. isletme
icindeki bolimler arasinda isbirligi ve koordinasyon olmalidir. iginde
bulunulan sektordeki rakiplerle igbirligine girisilmelidir. Sadece faaliyet
gOsterilen sektorde degil, diger sektorlerle de mUmkinse igbirligi

yapilmalidir.®

TKY sistemi icinde baslica dort gesit ekip calismasindan s6z edilir:*®
- Bolim (departman) gelistirme ekipleri
- Sureg gelistirme ekipleri
- Gorev ekipleri

- Kalite cemberleri

Ekipler tartigir, karar verir ve igbdlUmU yapar. Ekiplerde liderlik
paylasilir. Karsilikli given esasi hakimdir. Her ekibin 6zel bir amaci vardir.
Serbest tartisma ve aktif problem ¢ézme toplantilari yapilir. Kollektif is ve
uriin sonucunda kollektif performans dlgimu yapilir. Sonug olarak ekip; cesitli
becerilere sahip, genel bir amaci ve performans hedefini paylasan ve bunu
basarmak icin karsilikli guvene dayanan az sayida kiginin olusturdugu bir

yapidir.**

% Goniil YENERSOY: a.g.e., 94

% Ozcan AKIN: a.g.c., 84,85

100 Mryhittin SIMSEK: a.g.e., 266

101 Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL: a.g.e., 291, 295
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Butin bu ilkeler TKY sisteminin temelini olustururlar. TKY
uyguluyorum diyen her igletmede bu ilkelerin hepsinin eksiksiz olarak
bulunmasi ve uygulanmasi gerekmektedir. Bu ilkelerden bir tanesinin bile
eksik olmasi sistemin temelinin saglam olmadigini gosterir ve bu nedenle

isletmenin kalitesinde beklenen gelisme gergceklesmeyecektir.

1.5. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasinin Yararlari

Toplam kalite yonetimi, sistemin temel ilkelerini eksiksiz bir sekilde
uygulayan igletmelere c¢esitli UstlnlUkler saglayacaktir. Ancak bu Ustunlikler
kisa vadede olusabilecek nitelikte degildir. Bu nedenle isletmelerin bu konuda
sabirli davranmalari, toplam kalite yonetiminin uzun vadede getirecegi artilari

beklemeleri gerekmektedir.'%?

TKY uygulamalarinin saglayacag! Ustunluklerin genel olarak ortaya
konulabilmesi acisindan, Deming tarafindan gelistirilen ve Deming Zincir
Reaksiyonu olarak bilinen yaklasimi ortaya koymak gerekmektedir. Deming,
igsletmelerde TKY’nin tum boyutlar ile uygulanmasi halinde 06ncelikle
verimliligin artacagini  sdylemektedir. Verimliligin artmasi maliyetlerin
azalmasina, maliyetlerin azalmasi fiyatlarin ucuzlamasina, fiyatlarin
ucuzlamasi igletmenin pazar payinin artmasina, pazar payinin artmasi yeni
yatirnm olanaklarinin artmasina ve yeni is ve istihdam olanaklarinin

olusturulmasina imkan saglayacaktir.'%

192 Ozgiir SARAC: a.g.m. ,45
108 Coskun Can AKTAN: Devlet Yonetiminde Kalite, (Ankara,2000), 38,39



49

Kal?teni_n . _, | Verimliligin | _ _ | Maliyetlerin | _ | Fiyatlarin
Gelistirilmesi Artmasi Azalmast Ucuzlamasi
Piyasa Payinin Faaliyetlerde Istihdam
— —
Artmasi Siirekliligin Saglanmasi g Olanaklarinin Artmasi

Sekil 1.2 : Deming Zincir Reaksiyonu
Kaynak : Cogkun Can AKTAN: a.g.e.,39

TKY’nin igletmelere saglayacagi ustunlukleri basliklar halinde

incelemek yararli olacaktir.

1.5.1. Kar artigi

TKY’nin uygulanmasiyla elde edilen kar artisi iki sekilde ortaya

cikmaktadir.*%*

Maliyetlerin azalmasiyla kar artisi: Japonlarin toplam kalite
konusundaki basarilari, rekabetin kurallarini da degistirmistir. Eskiden
“Maliyet + istenen Kar = Satis Fiyat’” esitligi gecerli iken, simdi
“‘Mevcut Satis Fiyati — Maliyetler = Kar” esitligi gecerlidir. Bu esitlik,
isletmelerin gunUmuz pazarlarinda rekabet edebilmek ve pazardaki
varhgini korumak i¢in, mugteri tatminini 6n planda tutmasi, sureglerin
iyilestiriimesi ve c¢alisanlarini maliyetleri kontrol edebilecek sekilde
gelistirmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Tium bu ydnleriyle TKY’nin
uygulanmasi sonucunda maliyetler dusurilmekte ve kontrol altina

alinmakta ve boylece kar artisi saglanmaktadir.

104 Muhittin SIMSEK: a.g.e., 226,227
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- Satiglarin artmasiyla kéar artigi: Satis artisinin iki sebebi vardir.

a) Urinin kalitesi:  Uriinin  performansinda, niteliklerinde,
glvenirliginde, uygunlugunda, dayaniklihginda, estetik
Ozelliklerinde ve algilanan kalitesinde onemli iyilesmeler s6z
konusu ise Uurunun talebi artacaktir. Artan talep, uretici
isletmenin pazar payini, satiglarini ve karini artiracaktir.

b) Uriinin Gretim zamani:  Urin  ve sireglerin  sirekli
iyilestiriimesi, gereksiz ve degeri olmayan faaliyetlerin
elenmesini saglar. Boylece Urin ya da hizmetin daha kisa
surede musteriye sunulmasi mumkin olur. Bu da musteri
tatminini artiran bir unsur olarak satislarin ve karin artmasina

neden olur.

Kar artis1 saglamada urun kalitesinin artiriilmasi kadar magteri tatmini
de ¢ok 6nemlidir. Deming, igletme imaji sayesinde kendi istegiyle geri gelen
musterinin, reklam ve diger ikna yontemleri sonucunda gelenden 10 kat daha
fazla kar getirdigini tespit etmistir. i¢ ve dis misteri tatminini ilke edinen TKY
anlayisi ile, kendi istegiyle geri gelen musterilere sahip olunarak rakiplere

(istiinlik saglanabilir.*®

Bir igletmenin karlihgini belirleyen birgcok etken vardir. Bu etkenlerden
en onemlileri verimlilik, maliyet ve kalite anlayisidir. Ginimuzde maliyet,
kalite ve fiyat isletmelerin odak olarak sectikleri ve iyilestirmek icin ¢caba sarf
ettikleri kavramlardir. Maliyetlerin  dusuk gergeklestiriimesi  karhihgin
artmasina neden olur. Karlihk verimlilikle de yakindan iligkilidir. Kit
kaynaklarin etkili ve verimli kullanilmasi sonucu, hatalarin azalmasi, firelerin,
enerji ve isgucu kayiplarinin ortadan kalkmasi igletmenin karhligini artirir.

TKY’nin uygulanmasiyla birlikte kaynaklar en etkin sekilde kullanilir,

105 Savas TAVSANCI: Toplam Kalite Y&netimi Rekabet Avantaji Yaratir m1?, (istanbul, 2004), 27
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maliyetler minimum, kar maksimum hale gelir ve tuketici talepleri en iyi

sekilde karsilanir.*%®

1.5.2. Verimlilik Artisi

Toplam kalite yonetiminin énemli unsurlarindan olan sifir hata ve sifir
stok kavramlarinin temelinde mevcut kaynaklarin verimli sekilde kullaniimasi
yatar. TKY, verimliligi artirmak icin igletmelerde bir sistem kurmay! ve bu
sistemle mumkun olan en ¢ok faydayi yaratmayi, maliyetleri dugurmeyi ve

kalitesizligi ortadan kaldirarak verimliligi artirmayi hedeflemektedir.*®’

TKY sisteminin gerekleri eksiksiz bir sekilde yerine getirildiginde
verimlilik artigi saglanir. isletmelerde calisanlar bir sonraki siireci kendi
masgterisi gibi gorup, onun ihtiyaglarini karsilayabilecek kalitede Grin veya
hizmet Urettikleri stirece kusurlu Urin sayisinda azalma olacaktir ve kusurlu
urin maliyeti azalacaktir. Bunu saglamak igin galisanlara gerekli egitimler
verilmeli ve hedeflere ulasabilmeleri igin yeterli ara¢ ve gere¢ saglanmalidir.
Bu gibi calismalar ¢alisanlarin motivasyonunu artirir. Daha once de belirtildigi
gibi, TKY’de i¢ musterilere en az dis musteriler kadar 6nem verilmektedir.
Gerekli egitim ve bilgilerle donatilan motivasyonu ylksek calisanlar hatalari
ortaya ¢cikmadan tespit ederek onleme yoluna gider ve verimliligin artmasina
katkida bulunurlar. TKY’de urun tasarimi ve sureclerde iyilestirmeler, Grtnler
uretiimeden ¢ok daha once onaylandigi ve gerceklestirildigi icin, Gretim
sirasinda ¢ok fazla problemle karsilagiimaz. Bdylece yeniden iglenecek Urin

sayisi azalmakta, bu da c¢alisanlarin ve makinelerin fazladan zaman ve enerji

1% Halim KAZAN, Yavuz DEMIREL: Toplam Kalite Yonetiminin Isletmelere Sagladigi Ustiinliikler,
(Istanbul,2002), 52
97 Halim KAZAN, Yavuz DEMIREL: a.g.m., 52
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harcamasina engel olmaktadir. Bunun sonucunda maliyetler azalirken,
verimlilik artmaktadir. Kalite, verimlilige giden en fazla maliyet etkin ve en az
sermaye yogun yoldur. Gunumuizde bir¢ok isletme Uretime dayali verimlilik
anlayisi yerine kaliteye dayali verimliligi benimsemeye baslamistir. Bu da
sureclerin iyilestiriimesi ile mimkun olabilir. TKY’de sureglerin iyilestiriimesi,
isletmenin mevcut kaynaklarini kullanarak daha c¢ok uretim yapmasina

olanak tanir. Bu da verimlilik artisi saglar. 1%

TKY verimliligi artirmak igin birgok yontem gelistirmistir. Kalite ekipleri
ve faaliyet slreclerini yonetme ile takim c¢alismasi, boélimler arasindaki
duvarlarin yikilarak isbirligine zemin hazirlanmasi ve hiyerargik kademeler
arasindaki bariyerlerin yikilmasi 6ngoruleri toplam kalitenin verimlilik ve
etkililik arayislarinin érnekleridir.'®® TKY’nin temel unsurlarindan olan tam
katihm ile igletmede calisan tUm bireyler verimlilik artigsina katkida bulunurlar.
TKY, oOrgutl sosyal bir model olarak kabul ettiginden, sosyal basarinin
calisma sartlarini ve bireyler arasinda dayanigsmanin ve iletisimin saglkl
olmasini saglamaktadir. isin basarisina yansiyan bu unsurlar verimliligin

artmasini da dogrudan etkiler.

GuUnumuzde modern iktisadin temel sorunlarindan olan kit kaynaklarin
verimli ve etkin kullanimi, TKY sisteminin dogru ve eksiksiz uygulanmasiyla

ortadan kaldirilabilir.**°

198 Muhittin SIMSEK: a.g.e., 231 ; James R. EVANS,William M. LINDSAY: a.g.e., 116
109 Muhsin HALIS: a.g.e., 93
19 Halim KAZAN, Yavuz DEMIREL: a.g.m., 53
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1.5.3. Etkinlik Artigi

TKY sisteminin uygulanmasiyla ortaya c¢ikan verimlilik artigi etkinlik
artisint da beraberinde getirir. Aslinda verimlilik ve etkinlik kavramlari

birbirleriyle ¢ok i¢ ice kavramlardir.

TKY’nin uygulanmasiyla isletmelerin galisma tarzlari degigsmektedir.
TKY sistemine gecisler birlikte stratejik planlamalar yapilir, calisanlar
faaliyetlere dahil edilir, sirekli degisen musteri isteklerine cevap vermeye
cahsilir, calisanlara verilen egitimlerle isgucunun yetenekleri ve bilgileri
artirthr. BUtin bu gelismeler sonucunda oOrgut kalturi degisime ugrar.
Boylece igletme i¢ ve dis pazarlarda daha etkin olarak rekabet edebilecek

seviyeye ulasir.

TKY sistemi, misteri ihtiyaclarini her seyin Ustiinde tutar. Uriin veya
hizmeti ilk seferde dogru yapma felsefesiyle hareket eden isletmeler, musteri
taleplerini de on planda tutarak organizasyonel etkinligi saglarlar. TKY,
etkinligi saglayan en mukemmel yonetim tarzidir ¢inkd TKY’de, hedeflere

ulasmak icin gereken alt yapi baslangigta kurulmaktadir.

TKY’nin temel unsurlarindan olan takim calismasi ve birimler arasi
igbirligi, farkli galisma gruplarinin koordineli bir gsekilde etkin olarak
calismasini saglar. isletmede takim ruhunun saglanmasi sonucu ortak bir dil
yaratilir ve isletme ¢apinda uyumlu davraniglar gorulir. Calisanlara kendi
igleri konusunda is yapma serbestisi ve karar verme yetkisi tanindigindan,
insan kaynaklarindan en etkin gekilde yararlaniimis olur. TKY ile katilim
artirildigi gibi, kisisel gelisme ve mesleki ilerlemeler de saglanir. Calisanlarin

kararlarin alinmasina katihmi ile motivasyonlari ve is tatminleri artar, islerini
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severek yapmaya baslarlar ve isletmeyle olan baglari kuvvetlenir. TKY ile st
yonetim ve calisanlar arasindaki iliskiler kuvvetlenir ve isletme capinda

iletisim ve bilgi akisi konusunda ilerlemeler saglanir. **

Tum bu gelismeler igletmeye verimlilik artisi sagladigi gibi gelismis bir
kiltir ve kimlik kazandirir. isletmenin bu gelismis kimligin bilinciyle yaptig

tiim calismalar, isletmeye etkinlik olarak geri dénecektir.**2

1.5.4. Maliyetlerin Azalmasi

TKY sistemi isletmelerde kalite seviyesini yukseltirken maliyetlerin de
azalmasini saglar. TKY igletmenin tim bdlimlerinde ve tim faaliyetlerinde
kaliteyi ylUkseltmeyi hedefler. Kalitenin ylkselmesiyle slreclerdeki hatalar
azalir, fire, 1skarta, kalitesiz urun, gereksiz stoklar, zaman ve enerji kayiplari,
teslimattaki gecikmeler ortadan kaldirilmig olur. Tium bunlarin sonucunda
maliyetler duser ve musterilerin talepleri daha iyi bir sekilde karsilanmaya

baslar.**®

TKY mugteri istek ve ihtiyaglarini 6n planda tutan ve alt yapisi kuvvetli
bir sistem oldugundan hatali triin Gretilmesi intimali gok digtktir. Uriin veya
hizmetin duslk kaliteyle veya hatali Uretiimesinin isletmeye maliyeti cok daha
fazla olmaktadir. DusUk kalitede uretilen mal ve hizmetler icin katlanilan
yeniden {retim maliyeti ayni zamanda miisteri kaybina neden olmaktadir.***

TKY’nin surekli iyilestirme ve kalite kontrol ilkeleri sayesinde verimli olmayan

11 Muhittin SIMSEK: a.g.e., 231,232

112 Halim KAZAN, Yavuz DEMIREL: a.g.m., 54
113 fbrahim KAVRAKOGLU: a.g.e., 53

14 Halim KAZAN, Yavuz DEMIREL: a.g.m., 52
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faaliyetler ve bozuk Urin orani azaltilarak maliyet avantaji elde

edilebilmektedir.

Kavrakoglu'na gore isletmenin ihtiyaglarini tespit edip TKY’ni basariyla
uygulayan bir isletme sonugta hem musterilerine % 100 kalite sunabilmekte,
hem de % 20-25 duzeyinde maliyet avantaji saglayabilmektedir. TKY
felsefesi ile klasik yaklasimin karsilastirimasinda, yuksek kaliteye (sifir
hataya) vyaklastikga  maliyetler dlismekte veya kontrol altina

alinabilmektedir.!*®

Uriin tasarim etkinligi ile deger katmayan pargalarin Uriinden
cikariimasiyla maliyet avantaji elde edilebilmektedir. Bu da Urunun daha
kolay Uretilebilmesine olanak saglayabilmektedir. TKY’de g¢alisanlara verilen
egitimlerle ve zamanla tecrube ve bilginin artmasi sonucu olugan gelismis
sirec etkinligi ile maliyetler azaltilabilmektedir.'*® Satin alinan malzeme ve
iscilik maliyetlerinde, stok seviyelerinde, Urin ya da hizmetin toplam Uretim
zamaninda ve kalite maliyetlerinde azalma toplam Kkalitenin isletmelere
saglayacagi yararlar arasindadir. TKY’nin uygulanmasiyla hatalar daha
ortaya ¢ikmadan Onlendigi i¢in Uretimden sonra yapilacak urun duzeltme
maliyetleri sifira inmektedir. Denetimler Uretim sonrasinda degil, slrecg
sirasinda oldugu icin degerleme maliyetleri dusecektir. TKY’de kullanilan
kalite kontrol teknikleri sistematik olarak malzeme ve isgilik maliyetlerini, sabit
masraflari, gerekli olan igletme sermayesi miktarini ve diger giderleri

azaltmaktadir.*’

15 fbrahim KAVRAKOGLU: a.g.e., 54
118 savag TAVSANCI: a.g.m., 26
17 Muhittin SIMSEK: a.g.e., 230
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Sonug olarak TKY’nin uygulanmasi sonucu, kalitesizlik maliyetlerinin
dususu ile genel maliyetler dusecek, karlihk ve buna bagh olarak rekabet

edebilirlik artacaktir.*'®

1.5.5. Pazar Payinin Artmasi

Pazarlama, kaliteye 6nem veren igletmelerin satiglarinin artmasi,
maliyetlerinin  dasmesi, karhliginin artmasi ve musteri taleplerinin iyi
kargilanmasini saglayarak pazar payinin buyumesini saglar. Rekabet
ortaminin artmasi karsisinda isletmeler, faaliyette bulunduklari pazardaki
konumlarini korumak ve varliklarini strdurebilmek icin daha kaliteli Grunleri
daha ucuza uUretmek gerektigini kavramislar ve surekli olarak bu yonde ¢aba
sarf etmektedir. Cagdas pazarlama anlayigi ile TKY ayni hedefe yoneliktir.
Her ikisi de mdusteri ihtiyag ve beklentilerini temel alarak ve musterinin

doyumunu saglayarak hedef pazar payinin artiriimasini éngériir.**

TKY yeni yatirimlar gerektirir. Bu yeni yatirnmlarin mugsteriye ulasip
pazara inmesi ve musteriler tarafindan begenilmesi, yapilan yatirrmin geri
donmesi, pazar pay! ve karlilik anlamina gelir. Zaten mabhiyeti itibariyle TKY,
musgteri tatmini saglayarak, musteri sadakati olusturmak ve belli bir musteri
kitlesini kendine badlayarak belli oranda pazar payini etki alani icine
alabilmektir. Bu yénetim yaklagsiminin 6ngérdigu batin yonetsel ve felsefi
arka planin bir ayagini musteri sadakati, pazar payi, karlilik ve hayatini
idame ettirmek olusturmaktadir. Amaclarindan biri rakiplerinin dnine gecgerek

pazar payina buyuk oranda sahip olmak olan TKY yaklagiminin, pazar payi

18 Mina OZEVREN: a.g.c., 34
19 Halim KAZAN, Yavuz DEMIREL: a.g.m., 53
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ve karhlik arasinda kurdugu iligki surekli olarak varligini koruyan ve

aralarinda korelasyon olan bir iligkidir.**

TKY, pazar arastirmalarina yeterince 6nem vererek ihtiyaglar yerinde
tespit eden stratejik bir yaklasimdir. Ur(in veya hizmet, planlama ve tasarimla
baglar, musteriye sunum, pazarlama, hatta satis sonrasi memnuniyetini de
kapsayarak devam eder. TKY’nin pazarlamada uygulanmasiyla sifir hatali bir
pazarlama programi, sifir tiketici kaybi, markaya baghlik, Urin ya da
hizmetin kalitesinde, fiyatta, dagitimda sifir sikayet ve sifir isglcu kaybi vb.
amac ve hedefler gerceklestirilebilir.’** TKY'yi uygulayan isletmeler, miisteri
memnuniyetinde en Ust dlzeyde artis saglayarak buylUk oranda satis
rakamlariyla yuksek pazar payl elde edebilirler. Pazar payl buylk olan
isletmeler daha karli olma egilimindedirler. Ayrica bir igletmenin pazar
payinin artmasiyla birlikte deneyimi de artmaktadir. Bir Grinin imalatinda
veya bir hizmetin sunumunda daha deneyimli hale geldikge islem birim

maliyeti de diismektedir.*??

isletmeler bulunduklari pazarlarda varliklarini stirdiirmek, biyiimek ve
yeni pazarlara acilmak istiyorlarsa, kaliteli Urin ve hizmetten taviz
vermemelidirler. Bunu saglamanin yolu da TKY’ni uygulamaktan gecer.
Pazar payinin artmasi ve yeni pazarlara girilmesiyle isletmeler daha yuksek

karhlik ve rekabet avantaji saglayacaklardir.

120 Muhsin HALIS: a.g.e., 99
12! Halim KAZAN, Yavuz DEMIREL: a.g.m., 53
122 Savas TAVSANCI: a.g..m., 28
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1.5.6. Rekabet Ustiinliigii

Kalite, dogru sekilde geligtirildiginde, hatalari Oonler, duzeltici
faaliyetlere gerek birakmaz, Uretimi artirir, gecikmeleri ortadan kaldirir, stok
fazlaligini énler ve maliyetleri diisuriir.*?® Biitin bunlari basarabilmenin yolu,
TKY’ni tum gerekleriyle benimsemek ve uygulamaktan gecer. Eksiksiz bir
sekilde wuygulanan TKY sistemi de igletmeye, rekabet Ustunlugu

saglayacaktir.

TKY’nin esaslarindan biri strekli iyilestirmedir. TKY’ni benimsemis bir
isletmede, piyasadaki rekabetin gerektirdigi konularda surekli iyilestirme
calismalari uygulanir. Surekli iyilestirme, rekabet ortaminda ayakta
kalabilmenin temel kuralidir. Uretilen Griin veya hizmette, Kkalitede,
musgterilerle olan iligskilerde, maliyet ve hizda surekli iyilestirme g¢alismalari

yapan igletmeler, diger isletmelere gore Ustun bir konum kazanmaktadirlar.

TKY’ni benimsemis olan igletmeler, drettikleri yuksek kalitedeki
urtnleri dusuk fiyata satarak piyasada bir Ustunluk saglayabilirler. Boylece
masgteri tatminlerinde de bir atis saglanir ¢inkd musteri daha iyi kaliteye,
uygun bir fiyat karsih§: sahip olmaktadirlar. Uriin veya hizmeti ilk defada
dogru Uurettiginden piyasaya daha hizli sunabilme basarisini gosteren
igsletme, ayni zamanda verimliligini, ka&rliigini ve pazar payini da artirma
imkani bulacaktir. igletme maliyetlerini de kontrol altina alarak, TKY’nin

sagladigi artilarla piyasada mutlak bir Ustiinlik saglayacaktir.*?*

TKY, isletmeleri surekli gelisime tesvik etmektedir. DUnyada meydana
gelen teknolojik gelismeleri takip etmek de, surekli iyilestirme ilkesinin bir

bagka geregidir. Uriin veya hizmetin (retiminde ve piyasaya sunumunda

123 fbrahim KAVRAKOGLU: a.g.e., 9
124 Halim KAZAN, Yavuz DEMIREL: a.g.m., 54
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kullanilan teknolojiyi, surekli olarak geligtiren bir igletme yuksek rekabet
gucune de sahip olacaktir. Bunun sonucu olarak, TKY’nin isletmelere

teknolojik gelisim imkani veren bir sistem oldugunu da séyleyebiliriz.*%

Sonug¢ olarak TKY, isletmenin dinyadaki gelismeleri izlemesini,
kendini bu gelismelere uygun olarak degistirmesini tesvik ederek, igletmelere

yuksek rekabet guclu kazandirmaktadir.

1.6. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasinda

Karsilagilan Sorunlar

isletmeler, sistemin uygulanmasi icin gereken alt yapiyr tam olarak
gerceklestirmeden TKY’ni uygulamaya kalktiklarinda, bazi problemlerle
kargilagmaktadirlar. Ortaya ¢ikan bu problemler, sistemin etkili bir sekilde

uygulanmasini ve basariya ulasmasini engellemektedir.

Sistemin ne oldugu, ne ise yaradigi tam olarak benimsetiimeden,
isletme ¢apinda TKY’ne yonelik istek ve gereksinim yaratiimadan TKY ile ilgili
egitimler verilmeye baglanmaktadir. Bu nedenle igletme calisanlari sistemi
algilamakta ve uygulamakta zorluklar yasamaktadirlar. Verilen egitimlerin
yetersiz olmasi da calisanlarin sistemi anlamasini guglestirerek onlari
sikintiya sokmaktadir. Bu nedenle, igletmedeki mevcut yapinin tam olarak
teshis edilmesi, TKY sisteminin gerektirdigi kulturel degisimin neden gerekli
oldugunun calisanlara ¢ok iyi bir sekilde anlatilarak gerekli alt yapinin
hazirlanmasi gerekmektedir. Turkiye’de ozellikle kiguk Olcekli igletmelerde,

henlz kurumsal isletme kultiri anlayiginin yerlesmemis olmasi ve bu

125 Halim KAZAN, Yavuz DEMIREL: a.g.m., 53,54
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kaltrin en onemli parcasi olan insan kaynagina gereken Onemin

veriimemesi TKY calismalarini giiclestiren faktérlerdendir.*?®

Hazirlanan birgok TKY projesi, g¢alisanlarin gunlik is yasantisina
uygun degildir. Dolayisiyla bu durum calisanlarin TKY ile ilgili faaliyetleri
gereksiz gormesine yol agmaktadir. Bu durumda calisanlar sistemi bir
buarokrasi ve Kkirtasiyecilik faaliyeti olarak gormektedirler. Calisanlarin
faaliyetlerini  belgelendirmekten kagmalari da deneyimlerin  kagida
dokulmesini, faaliyetlerin ve basarilarin standardizasyonunu

gugclestirmektedir.

Bazi igletmeler ise suregleri kurma ve belgelendirme konulari Gzerinde
gereginden fazla durmaktadir. Bu da tesvik mekanizmasini kdrelten, hizli bir
sekilde eyleme gegcmeyi engelleyen, calisanlarin motivasyonunu azaltan bir
durum ortaya g¢ikarmaktadir. Sureglerin kurulma asamasina gereginden fazla
odaklanildigi igin sureg iyilestirme asamasina gegis gecikmekte ve galisanlari
sisteme motive etmek guclesmektedir. Sureglerin karmasik, algilanmasi zor

bir sekilde kurulmasi da yapilan baska bir hatadir.

TKY sistemine, Ust yonetimin bakig agisi ve destegdi cok 6nemlidir. Ust
yonetim c¢alisanlara sistemi, sistemin gereklerini, yararlarini ve getirecegi
artilari anlatamiyorsa, TKY sireci bir karmasaya dénlsebilir. isletmelerde
takimini yonlendirebilen lider niteligi tagiyan yoneticilere ihtiya¢ vardir. Ancak
TKY, sadece Ust yonetimin destegi ve ¢abasiyla yurutulebilecek bir sistem de
degildir. Tium bolum ve birimlerin, tUm ¢alisanlarin ortak gabasi ve koordineli
bir sekilde hareket etmeleri gerekmektedir. Ust yonetim ile c¢alisanlar
arasindaki iletisim eksikligi sonucu, yonetimin calisanlara, gerekli bilgiyi
zamaninda ve gerekli sekilde iletmede yetersiz kalmasi da sistemi

basarisizliga ugratan nedenlerdendir. Ayrica TKY sistemi ile orta kademe

126 Mina OZEVREN: a.g.c., 33
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yoneticilere gereksinim azalacaktir. Bu yoOneticilerin sisteme gegisle birlikte
yoneticilik faaliyetlerini azaltarak yetki devretmeleri gerekmektedir. Bu
isletmelerin gegecegi en zor sureclerden biridir. TKY’nin tam anlamiyla
uygulanabilmesi igin g¢alisanlarin yonetime katilmalari esastir. Ancak bazi
yoneticiler bunu kendi yetki alanlari ic¢in bir tehlike olarak gorurler.
Yoneticilerin bu konuya soguk bakmalari ve bu konuda uygulamaya

gecmemeleri TKY’nin 6nundeki en buyuk engellerden biridir.

TKY, isletmede mdusteri tatmini konusunda yiksek dizeyde bir
bilinclenme yaratir. Ancak musteri tatminini artiracak yollar c¢aligsanlar
tarafindan bilinirken, igletmedeki kaynak yetersizliginden dolay! bu yontemler
uygulamaya gegirilememektedir. Bu da hem calisanlar hem de musteriler

bazinda bir memnuniyetsizlik yaratmaktadir.*?’

TKY’nde basarili ya da basarisiz tum suregleri belgelendirmek esastir.
isletmeler basarisiz  olduklari  silirecleri saklama yoluna giderek
belgelendirmeyebilirler. Oysa nedenleri dogru belirlenebildigi takdirde

basarisizlik da ders ¢ikarilmasi gereken bir suregtir.

Bazi igletmelerde ise egitim gereksinimleri duzgun bir sekilde
belirlenememektedir. Calisanin niteliklerine uygun ve gereken hizmet igi
egitim verilmedidi i¢in sistemin yuratilmesinde sorunlar yasanmaktadir.
Ayrica Ulkemizde genellikle buyuk olcekli isletmeler egitime gereken dnemi

verirken, KOBI'ler egitimi bir masraf kapisi olarak gérmektedirler.*?®

TKY’nin bazi yoneticiler tarafindan teknik bir ekip tarafindan
gerceklestirilecek olan teknik bir kavram olarak bilinmesi de bagka bir

sorundur. TKY’nin igletmedeki en Ust yoneticiden en alt kademeye kadar her

127'M.J. PRICE, E.E. CHEN: : Total Quality Management In A Small,High-Technology Company,
(California,1993), 114,115
128 Mina OZEVREN: a.g.¢., 35
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calisanin ortak sorumlulugu sonucu gerceklesmesi gerektiginin bilincinde
olmayan bu anlayls TKY uygulamalarinda o6nemli sorunlara neden

olmaktadir.'?°

isletme capinda sistemin islemesi icin yapilmasi gereken faaliyetler
azimsanir, sistemin uygulanmasi sonucu elde edilecek faydalar abartilarak
bir mucize beklenirse ve sistemin oturmasi igin gereken zaman konusunda
sabirli davranilmazsa beklentiler bosa c¢ikacak ve sistem basarisizliga

ugrayacaktir.**°

129 Ahmet YATKIN: a.g.e., 110
130 Muhsin HALIS: a.g.e., 194



IKINCi BOLUM
KUGUK VE ORTA BUYUKLUKTEKI iSLETMELER VE TOPLAM
KALITE YONETIMI

2.1. Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki isletmeler ( KOBI )

Toplam kalite yonetimi konusunu ayrintilariyla agikladiktan sonra,
simdi de tezimin diger boyutunu olusturan KOBI'ler hakkinda ayrintili bilgi
vermeye calisacagim. Oncelikle KOBI kavrami agilip, (izerinde bir tirlG
uzlasmaya varilamamis olan KOBI tanimlari Uzerinde durulacaktir. Cesitli
KOBI tanimlari verildikten sonra KOBI'leri kismen de olsa tanimlamamiza
yardimci olan nitel ve nicel ézellikler lizerinde durulacaktir. KOB/i'lerin Tiirk
ekonomisindeki yeri ve onemi anlatilacak, ekonomik ve sosyal sisteme
yaptiklari katkilar belirtilecektir. Daha sonra ise KOB/'lerin bu sistem iginde
sahip olduklari avantaj ve dezavantajlar siralanacak ve acgiklanacaktir. En
son olarak da Ulkemizdeki KOB/'lerin temel sorunlari ve ¢dziim yollari

Uzerinde durulacaktir.

2.1.1. KOBi Kavrami, Tanimi ve Unsurlan

KOB/'ler tiim diinyada Ulke ekonomilerinin gelismesini saglayan en
onemli unsurlardandir. Eskiden sermayesi kisitli, genelde aile sirketi olarak
kurulan ve kuruldugu olgeklerde kalip buyumeyi basaramayan, bunyesinde

girisimcilik ruhu olmayan olugumlar olarak bilinen KOBJ'ler, giiniimiizde artik
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firsatlari degerlendiren, daha da 6nemlisi firsat yaratan, dinamik, yenilikgi,
girisimci, Ulke ekonomilerinin seviyesini yukselten isletmeler olarak
bilinmektedir. Ancak tum dunyada oldugu gibi Ulkemizde de herkes igin
gecerli tek bir KOBI tanimi yoktur. Bu durum, KOB/I'lerin gelistirilmesi ve
desteklenmesine yonelik politika ve stratejilerin belirlenmesine engel teskil
etmektedir. Bu nedenle her zaman, her yerde gecerli bir tanim degil, her
kurum kendi amacina uygun tanim gelistirmistir. Ulkemizde belli bagl

kurumlarin kullandiklari KOBI tanimlari séyledir:

2.1.1.1. Ulkemizdeki Bazi KOBI Tanimlari

Halkbank (lkemizdeki KOBI'lere destek ve kredi saglayan 6nemli
kuruluslardan biridir. ik etapta KOBI'lerin finansman bankasi olarak
kurulmustur. Gelisen kosullara uygun olarak KOBI'lere destek ve kredi
saglayan birgok kurumun kurulmasi sonucu, sadece KOBIl'lere ydnelik
olmaktan cikmigtir. Halkbank’in gunin degisen kosullarina gore yaptigi
birgok degisiklikten sonra en son 2000 yilinda yaptigi KOBI tanimi soyledir:
131

“‘Halkbank, tesvik belgeli isletmelerde isgéren sayisi 1-150 arasi olup,
sabit yatirimlari 100 Milyar TL’yi agsmayanlari; normal KOBI'lerde ise isgdren
sayisi 1-250 arasi olup, toplam makine ve ekipmanlarinin kayith net degeri

400 Milyar TL’yi agsmayanlari KOBI olarak degerlendirmektedir.”

18 Ocak 2001 tarih ve 2249 sayili KOBI tesvik kararnamesinde yer

alan tanimlama ise asagidaki gibidir:

31 Tahir AKGEMCI: KOBI’lerin Temel Sorunlar1 ve Saglanan Destekler (Ankara,2001),7
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“Imalat ve tarimsal sanayi sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerden;
kanuni defter kayitlarinda arsa ve bina hari¢,makine ve techizat, tesis tasit
arag ve geregleri, doseme ve demirbaslari toplaminin net tutari 400 Milyar
TL'yi gegmeyen isletmelerden; 1 ile 9 arasi isgoren galistiranlar mikro olgekli,
10 ile 49 arasi iggoren calistiranlar kuguk olgekli, 50 ile 250 arasi isgoren

caligtiranlar ise orta Olgekli isletme sinifina girmektedir.”

Ulkemizde KOBIl'lere her tirli destegi saglayan, kurulma amaci
tamamen KOB/'lere yénelik olan ¢ok énemli bir kurum da Kiigiik ve Orta
Olcekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme idaresi Baskanhgi(KOSGEB)drr.
KOSGEB hakkindaki kanunun “tanimlara” iliskin 2. maddesinde kanunda

gecen “isletmeler” deyiminden ne anlasiimasi gerektigi sdyle belirtilmistir: 132

“imalat sanayi sektdriinde 1-50 arasi isci calistiran sanayi isletmeleri
kuguk sanayi igletmelerini; 51-150 arasi is¢i ¢aligtiran sanayi igletmeleri orta

Olcekli sanayi isletmelerini ifade eder.”

KOBTI'lerin (ilke ekonomimizde ne kadar yer kapladigini, sayilarinin ne
kadar oldugunu, Ulke ekonomisine katkilarini sayisal olarak ifade eden,
simdiki adi Tirkiye istatistik Kurumu (TUIK) olan Devlet istatistik Enstitiisi
(DIE)'niin kesin bir tanimi olmamakla birlikte “1991 Yili Kiglk ve Orta Olgekli
Imalat Sanayi Arastirmasi’nda tanimlama, calisan kisi sayisina gére su
sekilde yapilmistir: 1-9 personel istihdam eden igletmeler ¢ok kiguk olgekli,
10-49 personel istihdam edenler kiguk Olgekli, 50-99 personel istihdam
edenler orta 6lgekli, 100 ve daha fazla personel istihdam edenler ise buylk

dlcekli sanayi isletmesi olarak tanimlanmistir.**®

132 Tahir AKGEMCI: a.g.e.,7
133 Hasan TUTAR,Orhan KUCUK:Girisimeilik ve Kiigiik Isletme Y énetimi (Ankara,2003),193
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Devlet Planlama Teskilati (DPT) ise VI. bes yillik planda,istihdam
edilen personel sayisini esas alarak igletmeleri buyuklUklerine gore
siniflandirmigtir. Buna gore; 1-9 personel istihdam eden isletmeler ¢ok kiguk
sanayi isletmeleri,10-49 personel istihdam edenler kuguk sanayi igletmeleri,
50-99 personel istihdam edenler orta 6lgekli sanayi isletmeleri, 100’den fazla
personel istihdam eden igletmeler de buyuk sanayi igletmeleri olarak

tanimlanmistir.***

Turk Eximbank nezdinde ;

- 1ile 200 arasinda isci istihdam ettigini SSK kayitlari ile belgeleyen (
SSK son 3 aylik bildirgeler ile )

- Imalat sanayi aganinda faaliyette bulunan,

- Arsa ve bina harig, mevcut sabit sermaye tutari, son takvim yili bilango
net degeri itibariyle 2 Milyon ABD Dolari karsilig1 YTL'yi agsmayan

firmalar KOBI olarak nitelendirilir.*3®

Hazine Miistesarli§i, KOBI Tesvik Kredileri cercevesinde;

- Imalat, tarimsal sanayi, yazilim sektériinde yer alan

- 250’ye kadar eleman istihdam eden ( 1-9 Mikro, 10-49 Kuguk, 50-250
Orta)

- Bina, arsa hari¢ makine techizat tutar bilango degeri 600 Milyar TL'yi
asmayan

isletmeleri KOBI kapsamina almaktadir.*3®

Dis Ticaret Mustesarligi imalat sanayiinde faaliyette bulunan, 1-200
arasl eleman istihdam eden, sabit sermaye degeri 2 milyon $'1 asmayan

isletmeleri KOBI kapsamina almaktadir.*®’

3% Hasan TUTAR,Orhan KUCUK: a.g.e.,193

135 http://www.eximbank.gov.tr/html_files/KobiDvzKr.htm

138 http://www.tobb.org.tr/organizasyon/sanayi/kobi/kobitanimi.php
37 http://www.tobb.org.tr/organizasyon/sanayi/kobi/kobitanimi.php
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Turkiye Kiciik ve Orta dlcekli isletmeler, Serbest Meslek Mensuplari
ve Yoneticiler Vakfi (TOSYOV)na gére
klgcuk olcekli, 5-100 isc¢i calistiran isletmeler kicuk olgekli, 100-200 isci

1-5 isci calistiran isletmeler ¢ok

calistiran isletmeler orta dlgekli isletmeler olarak kabul edilir.**®

Tablo 2.1 : Bazi Kuruluslarin KOBI Tanimlari

MIKRO KUGCUK ORTA
KURULUS mﬁlsMAMl KAiTeR] OLGEKLI OLGEKLI OLGEKLI
ISLETME ISLETME ISLETME
KOSGEB imalat isci sayisi - 1-50 is¢i  51-150 isGi
Sanayii
HALKBANK imalat isci Sayisi - - 1-250 isGi
Sanayii,
Turizm, Sabit 400 milyar 400 milyar 400 milyar
TL TL TL
Yazilim Yatirim
Geligtirme Tutari (TL)
HAZINE imalat isci Sayisi, 1-9isci  10-49 is¢i 50-250 iSCi
MUSTESARLIGI Sanayii,
Turizm, Yatirim 600 milyar 600 milyar
Tarimsal Tutari, TL TL
Sanayi, 600 milyar
Egitim, KOBI TL
Saglik, Tegvik
Belgesine
Yazilim Konu
Geligtirme  Yatirm
Tutar (TL)
DIS TICARET imalat Isci Sayisi, - - 1-200 isGi
MUSTESARLIGISanayii
Sabit - - 2 milyon $
Yatirm
Tutari
(ABD
Dolarr)
EXIMBANK imalat San. lisci Sayisi 1-200 isgci

Kaynak : http://www.usakgundem.com/yazarlar.php?id=41&type=9

138 Mustafa H.COLAKOGLU:Kobi Rehberi,(Ankara,2002),8


http://www.usakgundem.com/yazarlar.php?id=41&type=9

68

2.1.1.2.Bazi Ulkelerdeki KOBI Tanimlari

Ulkemizde oldugu gibi yabanci ulkelerde de uluslar arasi gegerliligi
olan bir KOBI tanimi bulunmamaktadir. Buna ragmen KOB/'leri tanimlamaya

calisirken kullanilan olgutler ayni veya benzer niteliktedir.

2.1.1.2.1.Avrupa Birligi (AB)’nde KOBi Tanimi

Avrupa Birligi'nde KOBI'ler, ¢alisan kisi sayisi ile yillik cirolari veya
bilangolarina gore tanimlanir. Bu sayi igletmedeki tum calisan sayisini

kapsar.

Tablo 2.2 : Avrupa Birligi'ndeki KOBI Tanimi

KOBI Calisan Yillik Ciro veya Bilanco

Tanimi Sayisi

Mikro Olgekli|10'dan az 2 milyon Euro’ya 2 milyon Euro’ya kadar
isletme kadar

Klguk 50'denaz 10 milyon 10 milyon Euro’ya kadar
Olgekli Euro'ya kadar

isletme

Orta Olgekli 250'den az 50 milyon 43 milyon Euro’ya kadar
isletme Euro'ya kadar

Kaynak:http://www.europa.eu.int/comm/enterprise/enterprise_policy/sme_def
inition/index_en.htm



http://www.europa.eu.int/comm/enterprise/enterprise_policy/sme_definition/index_en.htm
http://www.europa.eu.int/comm/enterprise/enterprise_policy/sme_definition/index_en.htm
http://www.europa.eu.int/comm/enterprise/enterprise_policy/sme_definition/index_en.htm
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Eurostat (Avrupa Birligi istatistik Ofisi) 2005 verilerine gére, AB’deki
isletmelerin %89.1’ini mikro isletmeler, %11.3’Un0 ise kuguk ve orta Olcekli
firmalar olusturmaktadir. Calisan sayisina goére dagihimda ise buylk
sirketlerin payl %33.1, mikro dlgeklilerin %27.8, kiclk ve orta Olceklilerin ise
%38.9'dur. Yaratilan katma degerde en buylk pay %40.3 ile 250’den fazla
calisani olan buyuk igletmelere ait iken, mikro isletmelerin payl %20.8, kiu¢uk

ve orta dlgekli firmalarin payi ise%38.9'dur.***

Avrupa Birligi komisyonu farkli KOBIi tanimlari olmasinin sakincali
oldugunu géz oniine alarak ortak bir KOBI tanimi gelistirmistir. Avrupa
Birligine udye Ulkeler de bu tanima sadik kalarak, kendi tanimlarini buna

paralel olarak, bu tanima uygun oélgutlerde gelistirmiglerdir.

2.1.1.2.2.Amerika Birlesik Devletleri (ABD)’nde KOBI Tanimi

ABD’de KOBT'lerin resmi bir tanimi yoktur. Kuruluslarin tanimlarinda
kullanilan nicel 6lglyU ise calisan is¢i sayisi ve satis tutari olusturmaktadir.
ABD’de klguk igletmelere her tirlG bilgi ve finansman destegi veren federal
bir kurulug olan SBA (Small Business Administration) Buyukluk Standartlari
Blrosu tanimlamasina gore klguk isletme kriteri olarak imalat sanayisinde
personel sayisi (500-1500 kisi), toptanci kuruluslarinda personel sayisi ve
yilhk satig gelirleri (500’e kadar personel ve 25 Milyon Dolar satig),
perakendeciler ve hizmet igletmeleri icin de yillik satis gelirleri (3-13 Milyon
Dolar) g6z o6nune alinmaktadir. Ayrica ABD’de personel sayisina gore

isletme Olcekleri su sekildedir: Calisan kisi sayisi 1-499 olan isletmeler kiguk,

139

http://www.deltur.cec.eu.int/default.asp?lang=0&pld=3&fld=10&prnld=12&hnd=1&ord=11&docld=
322&fop=0
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500-1499 olan isletmeler orta, 1500'den fazla olan igsletmeler ise buyulk

isletmeler olarak ele alinmaktadir.**°

2.1.1.2.3.Japonya’da KOBi Tanimi

Japonya tanimlama yaparken calisan personel sayisi ve sermaye
miktarlarini dikkate almistir. imalat sanayi sektériinde 5'ten az personel
calistiran isletmeler mikro, 20’den az personel ¢alistiran igletmeler ¢ok kiguk,
20-299 personel calistiran isletmeler ise KOBI olarak kabul ediimektedir.
imalat sanayisindeki KOBI'lerin sermayesi 100 Milyon Yen'den fazla
olmamaktadir. Ticaret sektorunde, 100 kisiye kadar personel galistiran ve
sermaye miktari 30 Milyon Yen’e kadar olan igletmeler; hizmetler sektorunde
ise 50 kisiye kadar personel galigtiran ve sermayesi 10 Milyon Yen'den az

olan isletmeler KOBI olarak kabul edilmektedir.***

2.1.1.3.KOBIi Tanimlarindaki Ortak Unsurlar

Goruldagua gibi her dlkenin ve ulkelerde bulunan kurumlarin kendi
amaglarina gore farklilik arz eden KOBI tanimlari bulunmaktadir. Ancak her
ne kadar tanimlar birbirinden farkli olsa da tim tanimlarda bulunan bazi ortak

noktalar vardir.

0 http:// www.sba.gov.tr
! Tahir AKGEMCI: a.g.e.,11,12
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Ulkemizde yapilan gesitli KOBI tanimlarinda bulunan énemli ortak
noktalardan bir tanesi, tanim kriteri olarak isgi sayisinin kullaniimis olmasidir.
Yapilan tanimlarin blyuk ¢ogunlugunda is¢i sayisi ilk ve en dénemli kriter
olarak kullanilmistir. is¢i sayisindan sonra en cok kullanilan kriter ise yatirm
tutaridir. Ulkemizde yapilan tanimlarda bu iki olciitten bagka bir sayisal
Olgutin pek kullanilmadigini gorayoruz. Tanimlarin hepsine genel olarak
baktigimizda isgi sayisi 250'ye kadar olan igletmelerin KOBI olarak kabul
edildigini gormekteyiz. Yatirrm tutarindaki sinir da 400-600 milyar arasinda

degismektedir.

Tdm tanimlardaki diger bir ortak nokta ise tanim kapsaminin imalat
sanayi ile sinirli tutulmus olmasidir. Birgok kurum sadece imalat sanayisinde
faaliyet gdsteren KOB/'leri ele almistir. imalat sanayisinden sonra kapsama
alinan diger sektorler turizm ve yazilim sektord olmustur. Tanimlarin sadece
bu sektorleri igermesinin yanhs oldugunu dusinmekteyiz. Ne kadar c¢ok
sektér kapsam dahiline alinirsa, Ulke genelinde KOBI'ler o kadar gok
yasama, tesvik ve kredilerden yararlanma ve gelisme sansi yakalamig

olacaklardir.

Avrupa Birliginin Gyeleri igin belirledigi ortak KOBI tanimi tilkemizdeki
tanimlara oldukga yakindir. Avrupa Birligi de isci sayisini en 6nemli tanim
kriteri olarak ele almistir. ikinci sayisal kriter olarak ise yillik ciro ve bilangoyu

belirlemigtir.

Japonya’nin KOBI tanimi da (ilkemizdeki tanimlara yakin bir tanimdir.

Kriter olarak is¢i sayisi ve yatirim tutarini ele almiglardir.

ABD’nin KOBI tanim kriterleri ise isci sayisi ve satis tutaridir. Ancak bu
tanimda diger tim tanimlardan farkli bir nokta vardir. Diger tanimlarda

belirlenen ig¢i sayilari birbirine yakinken, ABD’nin belirledigi is¢i sayisi
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digerlerinin ¢ok Ustinde yuksek bir rakamdir. Bunun ABD’nin, duinyanin en
buyik ekonomik gulclerinden  birisi  olmasindan  kaynaklandigini
disiinmekteyiz. ABD’nin KOBI tanimindaki diger bir farkli nokta da sektérlere

gore farkli tanimlar belirlemis olmalaridir.

2.1.2. KOBF/’lerin Yapisi ve Ozellikleri

Kaguk ve orta Olgekli igletmeler, buyuk igletmelerin bir minyatiru
degildir. Dolayisiyla farkli 6zelliklere sahip bu igletmeleri buyuk isletmelerden
ayiran Ozelliklerin ortaya konmasi gerekir. Bu 6zellikler, kliguk ve orta olgekli
isletmeler grubunu blylk isletmelerden ayiran belirgin farkliliklar
yansitmaktadir. Ayrica bu ézellikler KOB/I'lerin tanimlanmasi konusuna biyiik

dlgiide yardimei olmaktadir.**?

KOBI'ler aslinda nitel 6zellikleri agir basan isletmeler olmalarina
ragmen, gerek devletin gerekse KOBI'lerle ilgili kuruluslarin politika ve
stratejilerini  belirleyebilmesi i¢in nicel veriler Uzerinde de durulmalidir.
KOBT/'leri tam anlamiyla anlamak ve kavrayabilmek igin hem nitel hem nicel

Ozelliklerin iyi bilinmesi gerekmektedir.

KOBI kavrami esas itibariyle nitel bir karaktere sahiptir. KOBI'lerin
kimligini belirleyen ¢ok sayidaki boyutlardan sadece bir kismi olgulebilir
niteliktedir yani nicel olarak ifadesi mimkiindiir. KOBI'lerin disardan goriinen

ylzli, daha ¢ok nicel boyutlaridir. Bu nicel boyutlar KOB/l'leri anlatmakta

142 Tamer MUFTUOGLU: a.g.e..41
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yetersiz kalmaktadir. Dolayisiyla KOB/l'lerin taniminda nitel oélcltlere de

yeterince yer vermek gerekmektedir.**®

KOBTl'lerle ilgili birgok kaynakta KOBI'lerin &zellikleri nitel ve nicel
ayrimina bagli kalinarak anlatilmistir. Ben burada KOBV'lerin ézelliklerini farkli

bir yontem kullanarak anlatmaya ¢alisacagim.

2.1.2.1. KOBI Sahibine iligkin Ozellikler

KOBl'lerde igletme sahipligi, yoneticilik ve girisimcilik 6zellikleri
genellikle tek bir kiside toplanmaktadir. Bir KOBI'yi kurmak icin éncelikle
gerekli olan 6zellik girisimciliktir. Girisimcilik, yaratici ve yenilik¢i olmayi, risk
ustlenebilmeyi gerektirir. Yoneticilik, isletmeyi ekonomik, sosyal ve finansal
yonden idare edebilme, gerekli ve isabetli kararlari alabilme, igletmeyi daha
iyiye dogru yénlendirebilme kabiliyeti gerektirir. isletme sahipligi ise milkiyete
sahip olmak anlaminda daha ¢ok hukuki bir nitelik tasimaktadir. iste bir
KOBI'ye sahip olmak, bu sayilan &zelliklerin hepsine birden sahip olma
zorunlulugu getirir. Tum bu Ozelliklerin bir kiside toplanmasi da kolay

bulunabilecek bir sey degildir.

Sahibi oldugu KOBI’nin ayni zamanda ydneticisi olan girisimci,
isletmeyle sadece yoneticilik iliskisi olan profesyonel yoneticiden farkh bir
konuma sabhiptir. Ug 6zelligi birden biinyesinde barindiran KOBI girisimcisi,
isletmesi icin tUm prestijini ve malvarligini ortaya koymustur ve isletmenin
tim riskini Ustlenmistir. Profesyonel yonetici ise isletmeye sadece maasi ve

aldigi primlerle baglanmigtir, kendisini galistigi igletme ile 6zdeslestirmez.

3 Tamer MUFTUOGLU: a.g.e.,102
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isletmenin basarisizhg yoneticiyi fazla etkilemez. Kaybedecegi sey sadece
maasgidir. Bunun zararini baska bir igletmeye gecgerek telafi edebilir. Bu
nedenle KOBI yéneticisini profesyonel yoneticiden (veya (cretli yoneticiden )

ayirmak lizere “risk Ustlenen yonetici” deyimi kullanihir.***

KOB/l'lerde biiyiik isletmelerin tersine isletme sahibi ile isletmesi
arasinda koparilmasi zor bir bag vardir. KOBI sahipleri genellikle o isletmenin
mulkiyetini elde edebilmek i¢in tim malvarligini ortaya koymus insanlardir.
Bu da igletmeyi onlarin hayatlarinin ¢ok onemli bir pargasi haline
getirmektedir. Sahibi igin isletmenin maddi yoénu kadar manevi yénu de ¢ok
onemlidir. Igletme artik, isletme sahibinin ailesinin bir ferdi gibidir. Blylk
isletmelerde isletme sahibi ile isletmesi arasindaki iligski objektif-rasyonel bir
tabana oturtulabilirken, KOBI'lerde bu iliskinin subjektif-irrasyonel tarafi daha

agir basmaktadir. *4°

KOBT'lerde igletme sahibi isletmede bizzat calisir. Eger ¢ok kiigik bir
isletmeyse isletmede en kug¢uginden en bayugune her tarli gorevi
Ustlenebilir. isletme dlgedi biyldikce, sorumluluklar ve yapilan faaliyetler
arttikca isletme sahibi isletmede bizzat calismaya devam eder ancak
ustlendigi gorevler daha ¢ok yonetim kademesine kayar. Bu asamada isletme
sahibi, degisik bir yontem de izleyebilir. Olgegdi biylimis olan isletmenin
sahibi bu yontemle, isletmenin tepe yonetiminde isbdlumuine bagvurur ve bu
dnemli gdrevi profesyonel bir yéneticiye devreder. Bu ydntem KOBI'nin
gelecegi icin daha saglikli bir secim olacaktir. Bu slregte masraftan
kaginmak icin profesyonel yonetici istihdam edilmezse, sure¢ isletmenin

basarisizli§i ile sonuclanabilir.**®

1% Tamer MUFTUOGLU: a.g.e.,46

1% TMMOB Makine Mithendisleri Odasi Istanbul Subesi,Kiigiik ve Orta Olgekli Sanayi Komisyonu:
KOBI Kiigiik ve Orta Olgekli Sanayicinin El Kitaba, (Istanbul,1999), 60

146 Tamer MUFTUOGLU, Tiilin DURUKAN: Girisimcilik ve KOBI’ler, (Ankara,2004), 58
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KOB/l'lerde calisan personel genellikle aile bireylerinden olusur.
Isletme sahibi, ¢cocuklarini ileride igsletme yonetimini devralacaklari (imidiyle
yetistirir. Personel aile bireylerinden olusmasa da, ¢alisanlar igletme sahibiyle
yakin iligki igindedirler. isletme sahibi personelle her an birebir iliski icindedir.
Aralarinda samimi ve dolaysiz bir iligki vardir. Bu iligki sekli isletme sahibine
daha fazla sorumluluk yiiklemektedir. isletme sahibi personelinin sadece i
hayatiyla ilgili sorunlariyla degil, hayatini etkileyen tim sorunlariyla ilgilenmek
durumundadir. Zamanla isletme buyudukgce ve araya orta yonetim
kademeleri girdikgce, isletme sahibiyle personeli arasindaki bu iligki zayiflar.

Dolaysiz iligki yerini kurumsallagsan dolayl iligskiye birakir.

isletme sahibi isletmesini bir yan gelir kaynadi olarak goriiyorsa,
burada yukarida anlatildigi gibi bir KOBI kavramindan séz edemeyiz.
KOB/'lerde isletme sahibi ile isletmesi arasinda ekonomik yénden siki bir bag
olmalidir ve isletme sahibinin tek mesguliyeti isletmesini idame ettirmek

olmaldir. **’

2.1.2.2. KOB/’lerin Yonetsel Ozellikleri

KOB/'lerde yénetim fonksiyonu isletmenin miilkiyetine sahip olmasi
sebebiyle isletme sahibi tarafindan yuritilir ve bu nedenle sureklilik arz
eder. isletme sahibinin 6limiine kadar bu hakki kimse elinden alamaz. Biyuk
isletmelerde ise ydnetim fonksiyonu profesyonel yonetici tarafindan yerine
getirilir ama bu gorev sureklilik arz etmez. Her an bu yoneticinin yerine baska

bir yonetici atanabilir.

7T MUFTUOGLU,T.DURUKAN: a.g.e.,59
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KOB/'lerde isletme sahibi yénetim fonksiyonunu yerine getirirken tim
riski kendisi Ustlenir. Buyuk igletmelerde ise profesyonel yonetici sadece

yonetim gorevini yerine getirir ancak risk bagkalarina aittir.

KOBI sahipleri isletmeyi kendi hesaplarina ve bagimsiz olarak yénetir.
Kimsenin denetimine tabi degillerdir. Dolayisiyla karar alirken kendilerini
rahat hissederler. Bu ozellik KOBl'lere hiz ve esneklik kazandirir. Biyik
isletmelerde ise profesyonel yoneticiler riski Ustlenen kurul ve organlarin
denetimi altindadir. Alinacak karar, tum bu kurul ve organlarin onayindan
gecmek zorundadir. Buyuk isletmelerdeki bu burokrasi, karar alma surecini
uzatir ve kararlarin esnek olmasini engeller. KOBi'lerde ayni zamanda
isletme sahibi olan yodnetici ile personel arasinda samimi ve dogrudan bir
iliski vardir. Bu ydénetim yapisi KOBIPlerin esnekligini artinr. Biyiik
isletmelerde yonetici ile personel arasinda dolayli, kurumsallasmis hiyerarsik

bir iligki vardir. Bu da buyuk isletmelerin esnek olmasini engeller.

KOB/'lerde girisimcilik ve isletme sahipligini blinyesinde barindiran
yonetici isletmesi Uzerinde tam ve tartismasiz bir egemenlige sahiptir ve tim
yetkileri kendisinde toplamistir. Buyuk isletmelerde ise her yonetici sadece
kendi vyetkisine giren konularda otoriteye sahiptir dolayisiyla isletme

uzerindeki egemenligi sinirlidir.

KOB/l'lerde ydnetici isletmenin tamamindan sorumlu oldugu igin
isletmeyi ilgilendiren her konudan az da olsa anlamak durumundadir. Buyuk
isletmelerde ise yoOneticinin sadece yonettigi departmanla ilgili bilgi sahibi

olmasi yeterlidir.

KOBI yéneticilerinin isletmede tek otorite sahibi olmasi, onlara

subjektif-rasyonel kararlar alma imkani saglar. Blyuk igletmelerde ydnetim
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gorevini Ustlenen profesyonel yoneticiler ise objektif ve rasyonel kararlar

almak durumundadirlar.

KOB/'lerde isletme sahibi ortaya cikabilecek sorunlara aninda ve
dogrudan mudahale edebilir. Bu durum, sorunun buyumeden ¢ozulmesi
acgisindan olumludur. Ancak sorun Uzerinde fazla distnilmeden, analiz
yapilmadan karar verilmesi sorunun kokunden degil sadece gegici olarak
¢bzimlenmesine neden olabilir. BlyUk igletmelerde ise ortaya c¢ikan
sorunlara her yonetici kendi tarafindan bakar. Soruna midahale edebilmek
icin her kademedeki yoneticilerin bir uzlagsmaya varmig olmasi gerekir. Bu da
zaman alacagindan dolay! blyuk isletmelerde sorunlara aninda mudahale
edilemez. Ancak uretilen ¢dzUm yollari birgok analiz ve tetkikten gegctigi igin,
kicuk igletmelerdekine oranla ¢ok daha saglikli sonuglar verecektir. Ayrica
KOB/l'lerde improvizasyon (dogaclama) faktérii de biylk énem tasir. Bu
Ozellik sorunlara aninda mudahale etmenin bir geregi olarak ortaya c¢ikar.

isletme 6lgedi buylidiikge improvizasyonun yerini planlama almaya baslar.

KOB/'lerde isletme sahibi tartismasiz otoriteye sahip oldugundan cikar
catismalarina pek rastlanmaz. Amaclar belirlenirken herhangi bir
koordinasyon sorunu da yasanmaz. Buyuk igletmelerde ise otorite sahibi olan
¢cok sayida yoOnetici oldugundan c¢ikar ¢catismalarina ve zitlagsmalara ¢ok sik
rastlanir. Kararlarin yurutulmesi agamasinda da ciddi koordinasyon sorunlari

ortaya cikabilir.

KOBI'lerde uzun vadeli planlar pek yapiimaz, genellikle kisa ve orta
vadeli planlar yapilir ginku bu igletmelerde taktik planlar 6nem tagir. Buyuk
isletmelerde ise stratejik planlama 6n plana ¢iktigindan g¢ogunlukla uzun

vadeli planlar yapilir.*#

18 Tamer MUFTUOGLU: a.g.e.,51,52,53,54
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2.1.2.3. KOB/’lerin Ekonomik Ozellikleri

KOB/'lerde genellikle ayri finansman bélimii yoktur. isletmedeki bircok
is gibi finansman isleri de isletme sahibi tarafindan yuritiliir. KOB/I'lerin
sermayesi genellikle isletme sahibinin malvarligi ile sinirhdir. Dolayisiyla mali
isleri ylriitmesi icin uzman personel istihdam edilmesi KOB/'ler icin maddi bir
yuk olugturacaktir. Bu iglerin bu konuda yeterli bilgisi olmayan igletme sahibi
tarafindan yurGtilmesi de finansal alternatiflerden ve kredilerden yeterince

yararlanilamamasi sonucunu dogurmaktadir.

Bankalar KOB/'lere kredi vermek igin teminat olarak isletme sahibinin
kisisel malvarligina bakarlar. Bu durum isletme sahibi igin ciddi bir risk
olusturmaktadir. isletmenin basarisiz olmasi durumunda isletme sahibi tim
malvarhigini kaybetme tehlikesiyle kargi kargiyadir. Genellikle emek yogun
teknoloji kullanan KOBI'ler, sabit varliklar Gzerinden amortisman yoluyla

saglanan otofinansmandan da ¢ok fazla yararlanamamaktadirlar. 4

KOB/l'lerde genellikle, finansman konusunda oldugu gibi, ayri bir
pazarlama bélimi yoktur. KOBI’lerin maddi imkanlari sinirlidir ve bu konuda
uzman personel istihdam edecek olanaklari yoktur. KOBI'lerde bu gorevi
genellikle isletme sahibi yerine getirmektedir. Isletme sahibinin bu konuda
yeterli bilgisi olmadigindan, satis surecinde gerekli olan reklam ve
promosyon gibi pazarlama araclarindan gerektigi sekilde yararlanamazlar. Bu
tarz faaliyetler KOB/I'lerin maddi imkanlarini asmaktadir. Ote yandan KOB/'ler
piyasanin nabzini tutmak icin bu maliyeti ylksek araglari kullanmak yerine

musterileri ile dogrudan iliski kurarlar. Bu yakin iliski KOBI’lere énemli bir

% Hasan TUTAR,Orhan KUCUK: a.g.e.,199



79

avantaj saglar. Bdylece KOBI'ler miisterilerin isteklerine, sikayetlerine ve 6zel

siparislerine daha hizli cevap verebilmektedirler.

Yine maddi imkansizliklar nedeniyle KOBIPler dizenli piyasa
arastirmasi da yapamazlar. Bu konudaki Kkararlar isletme sahibinin
tecriibelerine dayanarak alinir. KOB/I'ler dis pazarlara girme maliyetinin ¢ok
yuksek olmasi sebebiyle ihracat pazarlarina da fazla giremezler. Girdikleri
pazarlarda da sinirli bir pazar payina sahiptirler ¢iinkl birgok agidan buyuk
isletmelerle rekabet edebilecek kadar glgcleri yoktur. Bir KOBI icin en
dezavantajli durum ise tek bir isletmeye fason Uretim yapan KOBI'lerin
durumudur. Bu durumda mdasteri sayisi tek oldugundan ve talep tekeline
sahip oldugundan maliyetinin altinda fiyatlar bile 6ne surebilir. Bu sorundan
kurtulmak i¢in pazari genigletmek, musteri sayisini arttirmak ve tek musteriye

bagl olmaktan kurtulmak gerekir.**°

KOB/'lerin hammadde ve malzeme siparisleri kiiglik 6lgekli olmaktadir.
Siparis Uzerine Uretim yaptiklarindan, her defasinda farkli malzeme
kullanirlar dolayisiyla kiguk olgekte malzeme tedarik etmek durumundadirlar.
Bu nedenle malzeme alimlarinda fiyat indirimlerinden yararlanma imkanlari
yoktur. Fiyat indirimlerinden yararlanmak igin fazla siparis vermeleri halinde,
satis hizlari yuksek olmadigindan stok maliyetleri artacaktir. Zaten maddi

durumlari bilylik 6lgekli siparis vermelerini engellemektedir.*>*

130 Tamer MUFTUOGLU: a.g.e.,63,64,65
31 Halil SARIASLAN: Orta ve Kiigiik Olgekli isletmelerin Finansman Sorunlari,(Ankara,1994),14
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2.1.2.4. KOBV’lerin Uretime iligkin Ozellikleri

KOB/l'lerde emek yogun Uretim teknikleri yaygin olarak kullanilir ve
cogunlukla atodlye tipi Uretim tarzi gorulir. Daha ¢ok siparis Uzerine Uretim
yaptiklari icin stok maliyetleri sorunu KOBIlerde pek gérilmez. Buylk
isletmelerde yapilan seri Uretim tarzi KOBl'lerde olmadigi igin, biyik

isletmelerde siklikla gériilen isbdlimini KOBI'lerde pek géremeyiz.

Buyuk isletmelerde calisan personel, Urinun sadece kendi uUrettigi
bolimuyle ilgilenir. Yaptigi is hep aynidir. Bu da personelin ige
yabancilasmasina neden olur. KOB/l'ler siparis lizerine Uretim yaptiklari igin
yapilan is surekli degismektedir. Dolayisiyla KOBP'lerde ¢alisan personelin

ise yabancilagsmasi s6z konusu dedgildir.

KOB/l'ler siparis Uzerine (retim yaptiklarindan, mdisterinin 6zel
isteklerini yerine getirebilen, 6zel siparislere cevap verebilen, Grandn teslim
tarihini ¢abuklastirabilen bir Gretim politikasi benimseyebilirler. Bu da
KOB/'lerin bilyiik isletmelere karsi sagladiklari énemli tstiinliiklerden biridir.
Bu noktada KOB''ler isletme esnekligini ¢ok dogru bir sekilde kullanmak

durumundadirlar.*®?

152 Tamer MUFTUOGLU: a.g.e., 68, 69
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2.1.2.5. KOBV’'lerin Personele iligkin Ozellikleri

Emek yogun Uretim tekniklerinin yaygin olmasinin bir sonucu olarak
KOBJ'lerde, biiyiik isletmelere oranla insan faktérii daha biiyiikk dnem tasir.
KOBT'ler finansman, pazarlama, arastirma gelistirme gibi konularda nitelikli
personel istihdam edecek mali glice sahip degillerdir. Dolayisiyla KOBI'ler
genellikle her isi yapabilen, her konudan anlayan nitelikli personel ¢aligtirmak
durumundadirlar. KOBI'ler teknolojik acidan c¢ok gelismis makineler
kullanamadiklarindan, bu nitelikli personel sayesinde girdikleri piyasalarda
olumlu bir goriintl olustururlar. Ayrica KOBI'ler mesleki egitim agisindan da

onem tasirlar, toplumda birer girak egitim merkezi olarak gortulmektedirler.

KOBl'lerde isletme sahibi olan yénetici, blylk isletmelerdeki
yoneticilere oranla ¢ok daha fazla otoriteye sahiptir. Ancak ayni zamanda
personelle olan iligkileri de ¢ok daha samimi ve dogrudan bir iligkidir. Bu
yakin iliskiden dolayi KOBI’lerde calisan personelin sendikalasmasina gerek

kalmaz.

Biiylk isletmelerde calisanlarin (icret diizeyi KOBI'lere goére daha
yiksek oldugu halde, KOBl'lerde cgalisanlarin igyeri memnuniyeti bulyik
isletmelere gore daha fazladir. Ekonomik bir kriz sirasinda buyuk isletmelerin
basvurduklari ilk tasarruf yolu isci cikarmaktir. KOBI'ler ise béyle bir durumda
personeli igletmede tutabilmek igin blylk fedakarliklar yaparlar. Bunun
nedeni KOBT'lerde istihdam edilen nitelikli personelin yerinin doldurulmasinin
zor olmasidir. Buyuk igletmelerde ise duz is¢i cahstinildigindan kriz

durumunda isci ¢ikarilsa bile, bu bosluk sonradan kolaylikla doldurulabilir. 13

153 Hasan TUTAR,Orhan KUCUK: a.g.e.,201
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Biitiin bu 6zelliklere ragmen KOBI tanimi deyince genellikle nicel bir
tanim anlagiimaktadir. KOBI nitel bir olgu olmasina ragmen, birgok durumda
bu igletmelerin nicel olarak tanimlanmasi gerekmektedir. Devlet burokrasisi
KOBI tesviklerinin uygulanmasinda objektif kalma zorunlulugunun bir sonucu
olarak sayisal oOlgutlere ihtiyagc duymaktadir. Ancak bu sekilde tesvik
kapsamina alinacak igletmelerin belirlenmesinde kesin bir sinir koymak
mumkun olmaktadir. Yukarida acikladigimiz 6zelliklerle bayukluk sinirlarini
kesin cizgilerle ayirmak mumkin degildir. Bu nedenle sayisal verilere

basvurmak kacinilmaz bir zorunluluktur.

Uygulamada kullanilan sayisal Olgut sayisi mumkin oldugunca az
olmalidir. Segilen odlgutler de isletme yapisini tam olarak yansitabilecek
nitelikte olmalidir. isletme blyiklugi belirtilirken mimkiin oldugunca fiziksel

olcutler kullanilmali, parasal lgitlerden kacinilmahidir. *>*

KOBT'leri tanimlarken kullanilabilecek sayisal lgutler gok gesitlidir ve
isletmenin yapisina gore degisebilir. Bunlardan en ¢ok kullanilanlar personel
sayisi, makine sayisi, sabit varliklar, makine parki degeri, satis tutari, katma

deger gibi Olgutlerdir.

2.1.3. KOB/’lerin Giiglii ve Zayif Yonleri

KOBI'ler iilke ekonomileri icinde ¢ok 6nemli bir yere sahiptirler.
Ekonomiye bir¢gok agidan buyuk katkilari vardir. Ekonomik yapi iginde
bulunan diger birimlere, 6zellikle buylk igletmelere gore Ustlin olan yanlari

olmakla birlikte onlara gére zayif kalan yanlari da bulunmaktadir.

1> Tamer MUFTUOGLU: a.g.e.,103
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2.1.3.1. KOBV’lerin Giiglii Yonleri

KOB/l'ler 6zgir davranabilme 6zellikleri, esneklikleri, misteri ve
calisanlariyla olan dolaysiz sicak iligkileri, istihdam yaratma ve mesleki
egitime yaptiklar katkilarla, piyasalarda tekelciligin 6nlenmesini saglama
Ozellikleriyle buyuk isletmelerden daha gugludurler ve Ulke ekonomisine

bayuk katkilar saglarlar.

- KOBIV'ler bilyiik isletmelere gére daha bagimsizdirlar. KOBI sahibi
genellikle yonetici ve girisimci kimliklerini de bunyesinde tagimaktadir.
Tum yetki kendisinde toplandigindan buylk isletme sahiplerine veya
yoneticilerine oranla ¢cok daha 6zgirdir. isletmeyi ydnetirken, karar
alirken, yonlendirme vyaparken rahat davranma 0Ozgurlugune
sahiptir.**

- Cevresel degismelere kolayca uyum saglayabilecek esnek yapiya
sahiptirler. Musteri taleplerinde meydana gelebilecek degisikliklere
hemen cevap verebilecek yapidadirlar. icinde bulunduklari piyasada
ortaya cikan degisikliklere ve yeni teknolojilere hizla uyum
saglayabilirler. Hizh uyum saglama yetenekleri sayesinde olumsuz
piyasa sartlarindan ve krizlerden daha az zararla kurtulabilirler.

- KOBI sahipleri hem miisterileriyle hem de calisanlariyla yakin iligki
icindedirler. Bu iligki sayesinde musteri isteklerine, sorunlarina hig
buarokrasiye gerek kalmadan aninda cevap verebilir, daha hizli bir
masgteri tatmini saglayabilirler. Calisanlarla olan sicak ve samimi iligki
de caliganlarin motivasyonunu dolayisiyla igletmenin verimliligini
artinr. Calisanlar birbirlerine gtivenirler, yaptiklari isi severek yaparlar,

iglerine yabancilasmazlar.

1 Dogan KARGUL: Tiirkiye’de Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmelerin Yonetim Sorunlari ve
Coziimleri,(isatnbul,1997),3
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- KOBTVler genellikle 6z sermaye ile kurulurlar. Isletme sahipleri
isletmelerini buyutebilmek icin 6z sermayelerini artirmak isterler.
Bunun igin elde ettikleri karlarini tiketmek yerine yatirm yapma
yoluna giderler. Boylece hem Ulke ekonomisine katki saglamis olurlar
hem de bireysel tasarruflari tesvik etmis olurlar.

- KOBTVler llke g¢apinda istihdam olanaklarini artirarak, issizligin
azalmasina katkida bulunurlar. Yeni bir KOBI’'nin kurulmasi demek
birgok kisinin is sahibi olmasi demektir. Her yorede kurulabilir
olduklarindan bodlgesel istihdami artirirlar, koyden kente gocu de
onemli 6lguide 6nlemis olurlar. Bu yoOnleriyle toplam istihdam agisindan
denge unsurudurlar ve bodlgeler arasi dengeli bluyumeye katki
saglamis olurlar. Blyuk isletmelerin kriz donemlerinde ilk tasarruf yolu
isci cikarmak olmaktadir. KOBI'ler ise bu gibi istihdam sorunlarina
kargl daha direnglidir ve blyuk isletmelere oranla daha ustindurler.
Kriz dénemlerinde personelini elinde tutmak igin blylUk caba sarf
ederler. *°

- KOBTV'ler mesleki egitim acisindan da énemli kuruluslardir. Calisanlar
uretimin gerektirdigi duruma gore bir ¢irak gibi egitilirler. Birgok nitelikli
elemanin teknik agidan egitildigi ilk yer cogunlukla bir KOBI
olmaktadir.

- KOBTVler buyiik isletmelerin girdilerinin ve ara mallarinin Ureticisi
olabilirler. Boylece hem buyuk igletmelerin tamamlayicisi olurlar hem
de Ulkede bir yan sanayi olustururlar.

- KOB/'ler blylk igletmelerin piyasalardaki tekelciligine engel olurlar.
Piyasadan pay alarak rekabeti artirirlar. Rekabetin yogunlagsmasiyla
kalite ve verimlilik artar.

- KOBTV'ler kiigiik 6lgeklerde Uretim yaptiklari igin, blylk isletmelerde

oldugu gibi stok maliyeti gibi bir sorunlari yoktur. Genellikle siparig

1% Hasan TUTAR,Orhan KUCUK: a.g.e.,218,219
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Uzerine Uretim yaptiklarindan Urettikleri mal ve hizmetlerin

satilamamasi, elde kalmasi gibi bir risk séz konusu degildir.*’

2.1.3.2.KOBI/’lerin Zayif Yénleri

KOB/l'lerin en zayif yéni maddi imkanlarinin yetersiz olmasidir.

Finansman kaynaklarinin ve sermayelerinin sinirli olmasi, nitelikli personel

istihdam etmelerini, kredi alabilmek i¢in bankalar tarafindan istenen yuksek

teminatlari karsilayabilmelerini, kapsamli pazar arastirmasi yapmalarini

engellemektedir. KOB/I'lerde tek bir bllyiik isletme icin tretim yapmak da bir

handikaptir.

KOB/l'lerin sermayeleri isletme sahibinin  malvarigi ile sinirl
oldugundan, c¢ogunlukla pazarlama, muhasebe, finansman, yonetim
gibi konularda uzman personel istihdam etme imkanlari yoktur. Nitelikli
personel genellikle buyuk isletmelerde calismayi tercih eder. Bunun
nedeni, buyuk igletmelerde c¢alismanin sagladigi guven ve prestij
yaninda, verdikleri icretin daha yiiksek olmasidir. KOB/'lerin verdikleri
Ucretler nispeten daha dusuktir. Nitelikli personel igin en 6nemli
noktalardan biri olan yiikselme imkani da KOBJI’lerde cok sinirlidir.
KOB/'lerde uzman personel istihdam edememenin bir sonucu olarak,
pazarlama, muhasebe, finansman, yonetim gibi gorevleri Ustlenen
elemanlar gorevin gerektirdigi mesleki ve teknik bilgiye sahip
bulunmamaktadirlar. Bu durum KOB/'lerin dogru yerde dogru stratejik
kararlar alamamasina neden olmaktadir.

KOBVI'lerin dnemli bir cikmazi da kredi konusundadir. KOBI'lerin

kaynaklari ve 6z sermayeleri zaten sinirlidir. Bankalarin kredi vermek

7 Tahir AKGEMCI: a.g.e.,19
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icin istedikleri teminatlari -ki bu teminat genellikle bir gayrimenkuldur-
gostermekte zorlanirlar. Zaten gayrimenkulu olan girigimciler genelde
bu gayrimenkulu satarak sermaye olarak kullanmaktadirlar. Ayrica
bankalar KOB/'lere kredi vermekte isteksizdirler. KOBI'ler disiik
miktarda kredi talebinde bulunduklari i¢in bu kredinin bankaya maliyeti
yuksek olmaktadir.

- Bir KOBInin kurulug asamasinda gereken mevzuati yerine getirmesi
hem para hem zaman acisindan biyik bir yiktir. istenen belgelerin
ve yapilmasi gereken islemlerin sayisi ¢cok fazladir.

- KOBFl'lerin maddi imkansizliklar nedeniyle Ar-Ge (Arastirma-
Gelistirme) yapma imkanlari sinirhdir.  Girecekleri pazarlarda
yapmalari gereken piyasa arastirmasini yeterli sekilde yapamazlar.
Pazarlama konusunda da yeterli olduklari sdylenemez. Yine maddi
imkansizliklar nedeniyle ileri teknoloji kullanamazlar, Grun geligtirme
imkanlari da sinirhidir. Uretim hacmini artirma veya Gretim teknolojisini
degistirme imkanlari pek yoktur.

- Tek bir biiyiik isletme icin fason Uretim yapan KOBI’lerin gelisme ve
bayUme sansi pek yoktur. Yagsama sanslari sadece kendisi i¢in Uretim
yaptiklari buyuk igsletmeye baghdir. Blyuk isletme bu durumu
kullanarak Uranlere kendi degerinden ¢ok daha dusuk bir fiyat verse

de KOBI bunu kabul etmek durumunda kalir.**®

2.1.4. KOBP’lerin Tiirk Ekonomisindeki Yeri ve Onemi

Tim diinyada oldugu gibi tlkemizde de KOBI'ler ekonominin temel
taglarindandir ve (lke ekonomileri igin vazgegilmez unsurlardir. Ulkemizde

KOBI'ler 1950’lere kadar sadece tiiketicinin siparislerine cevap verecek

1% Hasan TUTAR,Orhan KUCUK: a.g.e.,220,221,222 ; Tahir AKGEMCI: a.g.e.,16
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tarzda faaliyette bulunmaktaydilar. O dénemlerde KOBI'lerin ekonomideki
gucund artiracak duzenlemeler pek yapiimamaktaydi, yapilan dizenlemeler
de yetersizdi. Zamanla dinya ekonomilerindeki gelismeleri yakalama istegi
sonucu, buyuk degisikliklere gidilmis ve kuguk isletmelerin  Onemi
kavranmaya baslanmistir.®®® Ancak giinimiizdeki gelismelerin de

tlkemizdeki KOBI'lerin geligsimine yetecek boyutta oldugunu sdyleyemeyiz.

Ulkemizde 2002 yilinda yapilan Genel Sanayi ve Isyeri Sayimina gore,
1-9 kisi cahstiran kiguk olgekli isletmelerin sayisi 1.633.509’dur, tim
isletmelere orani ise % 94.94’tlr. 10-49 kisi calistiran igletmelerin orani %
3.09 iken, 50-99 kisi calistiranlarin orani % 0.3'tiir.**° Isci sayisi 250'den az
olan isletmelerin KOBI olarak kabul edildigini g6z éniinde bulundurursak,
Ulkemizdeki isletmelerin  %99.89'unu KOBI'ler olusturmaktadir. Ayrica
Tirkiye’de imalat sanayiinin ¢ok biylk bir kismi da KOBIlerden
olusmaktadir. KOBI'ler imalat sanayiinde faaliyet gésteren isletmelerin %
99.12’sini olugturmaktadir. imalat sanayiindeki istihdamin % 61.1'i KOBI'lerde
yer almaktadir. Toplam istihdamda KOBV'lerin payi %45.6’dir. KOB/I'lerimiz
finansman sikintisindan dolayr zaman zaman iscilerinin sigortasini
kargilayamamakta ve kayitdisi cgalistirmak zorunda kalmaktadirlar. Buna
ragmen imalat sanayiindeki sigortali isci sayisinin % 78'i KOBI'lerde istihdam
edilmektedir. imalat sanayiinin % 99.12’sini olusturmalarina ragmen, imalat
sanayi icinde gayri safi mili hasilanin % 28i KOBI'ler tarafindan
saglanmaktadir ve nitelikli isgliciinin sadece % 27’si KOBI'lerde
calismaktadir. Uretimde %38 paylari olan KOBI'lerin, yatirmlardaki pay! ise

% 25’in altinda kalmaktadir.%*

2001 yilinda KOBI’lerin ihracattaki payl % 7 iken, 2004'te % 9a,
2006’da ise %11’e cikmistir. Bu artisa ragmen KOBTF'ler ihracattan hala yeteri

9 Hasan TUTAR,Orhan KUCUK: a.g.e.,210
180 http://www.die.gov.tr/ TURKISH/SONIST/GSIS/gsis|1141003.pdf
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kadar pay alamamaktadir. KOBJ'lerin ithalatinin toplamdaki payi ise 2001
yilinda % 9 iken, 2006 yilinda % 16’ya ¢cikmigtir. Ancak i¢ pazardan dolayli
olarak saglanan ham madde ve girdiler ile bu oran % 20ye
yiikselebilmektedir. KOBI’lerin yaratilan katma degerdeki paylari ise yillara
gore artis gostermektedir. 2001 yilinda istihdama olan katkisi % 60.2 olan bu
tip isletmelerin, ayni yil katma degerdeki paylr % 26.5’tur. 2006 yili gegici
sonuglarina gére KOBI'lerdeki istihdam, toplam iginde % 59.4 olurken katma
deger paylari % 27.9'a ylkselmistir. Ancak, KOB/I'lerin Glkemizdeki toplam
isletmelerin % 99’unu olusturduklarini disinidrsek bu artis yeterli degildir.
KOBT'ler toplam kredilerden 2001 yilinda % 6.5 pay alirken, 2006 yilinda bu
oranin % 10’a ciktigr gorulmektedir. Ancak diger Ulkelerle bir karsilagtirma

yapildiginda bu artan oran bile ¢ok diisiik kalmaktadir.*®?

Bir KOBI'nin kurulabilmesi icin gerekli ilk sart sermayedir. KOBI
kurmak icin ¢ok yuklu bir sermayeye gerek yoktur. Dolayisiyla kafasinda
yeni, yaratici fikirleri olan girisimci ruhlu kimseler kendi birikimleriyle ya da
cok fazla maddi yardima ihtiya¢g duymadan is hayatina atilabilirler. Bu yeni ve
yaratici fikirlerle insanlarin daha rahat yasamasina katkida bulunurken,
Odedikleri vergilerle ve yarattiklari katma degerle toplumun refah seviyesinin
yukselmesine yardimci olurlar. Esnek bir yapilari oldugundan piyasalarda
meydana gelen degismelere gabuk uyum saglayabilirken yeni teknolojilere

ayak uydurmakta da zorlanmazlar.'®

KOB/'lerin élciilemeyen en énemli katkisi ekonomiye kazandirdiklari
canlilik ve dinamizmdir. Buyuk igletmeler gug¢ ve prestij yonelimli iken kiguk
isletmeler basarili olma giidisiiyle kurulurlar.*®* KOBI sahibi girisimcilik
ruhuna sahiptir. Birincil amaci kar etmek degil, girisimciligini kanitlamak, tek

basina ayakta durabildigini gostermek ve sonugta basariyi yakalamaktir.

162 http://www.mmo.org.tr/print.php?sid=859
163 Hasan TUTAR,Orhan KUCUK: a.g.e.,210
164 Halil SARIASLAN: Orta ve Kiigiik Olgekli Isletmelerin Finansman Sorunlari,(Ankara,1994),21
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KOB/'ler piyasalarda tekelcilige son vererek rekabetin korunmasina
blylk katkida bulunurlar. KOBI'ler toplumda genellikle orta sinifi temsil
ederler. Varliklariyla orta sinifin gl¢lenmesine yardimci olurlar. Orta sinifin
gucli olusu, toplumu hem ekonomik hem de sosyal yonden dengeli hale
getirir. Boylece toplumsal siniflar arasindaki farkliliklar azalir, bolgeler arasi
gelir farkhhklari giderilir, gelir daha dengeli dagilir, sosyal huzursuzluklar

azalir. Tim bunlar toplumsal barisin saglanmasina katkida bulunur.

KOB/l'ler kisisel birikimlerin ve aile birikimlerinin  yatinmlara
donusturtlmesini saglarlar. Bolgesel sermayenin yerinde ve verimli bigimde
kullaniimasina katkida bulunurlar boylece bolgesel kalkinmayi hizlandirirlar.
Toplumun her tabakasina hitap ederler. Ulkenin tim yerlesim birimlerinde
kolaylikla kurulabilirler. Bolgesel istihdami artirirlar baska bir deyigle
insanlarin yasadiklari yoreden kopmadan is sahibi olmalarini saglarlar.

Boylece kdyden kente gdciin engellenmesine katkida bulunmus olurlar. *°°

KOB/l'ler esnek yapiya sahiptirler, yeniliklere aciktirlar ve cevresel
degisimlere duyarlidirlar. Yeni mal ve hizmetlerin piyasalara girmesine buyuk
katki sadlarlar. Esnek yapilari sayesinde dunya ekonomilerinde ve
piyasalarda meydana gelen gelismelere ve yeni teknolojilere kolaylikla uyum
saglayabilirler.’®® Bagka bir deyisle KOBI'ler hem yenilik yaratmada hem de
yeniliklere uyum saglamada son derece basarilidirlar. Bu noktada KOBI’lerin
esnekliklerini akillica kullanarak, buyuk isletmelerin Urettiklerinden farkli
mallar Gretme yoluna gitmeleri gerekmektedir. KOBI’ler birgok olumsuzlugu
ve krizleri, bu esnek yapilari sayesinde buyuk isletmelere oranla ¢ok daha
kolay atlatabilmektedirler. Sahip olduklari bu esnek yapi, buylk isletmelerin
birokratik islemler nedeniyle olusan hantal yapisina oranla, KOBJi’lere ciddi
bir Ustiinlik kazandirir. KOBJI'ler miisteri ve galisanlarla iligkileri agisindan da

esnektirler. KOBI yéneticilerinin galisanlariyla iligkisi, buylk isletmelerde

185 Hasan TUTAR,Orhan KUCUK: a.g.e.,211
1% Dogan KARGUL: a.g.e.,1,2
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oldugu gibi korkuya degil, daha samimi ve sicak iligkilere dayanir. Bu da
KOBTl'lere buyik bir arti kazandirir. Calisanlar her tirli disincesini ve
sorununu yoneticisiyle paylasabilir, sorunlar esnek yapi sayesinde daha
kolay c¢ozulur ve boylece personel ¢ok daha motive bir sekilde calisir.
Calisanlarin motivasyonunun ve is tatmininin ylUkselmesi, igletmelerde
verimliligin artmasini saglar. Ayni yapi, musteri ile iliskilerde de KOBI'lere
Ustlinliik saglar. KOBI'ler toplumun yapisina gore Uretimde bulunurlar ve
toplumun tum kesimlerinin gunluk ve surekli ihtiyaglarinin kargilanmasinda
tlketiciyle dogrudan iligki icindedirler. Bu agidan toplumun refah seviyesinin
yilkselmesine katkida bulunurlar.'®”  KOBI'lerin mdsterileriyle sicak ve
dolaysiz iligkileri vardir. Musteri talep ve sikayetleri, bu dogrudan iliski
sayesinde ¢ok daha iyi anlagilir ve ¢ok daha hizl bir sekilde yerine getirilir.
Buyuk isletmelerde ise bu sikayetler bir dizi burokratik islemden gegtikten

sonra gozllebilir. Bu da KOBT'lere hiz konusunda ciddi bir Ustiinlik saglar.

Ulkemizdeki KOBT'ler birer egitim ve istihdam merkezidirler. Cirak
olarak yetistirmek igin aldiklari elemanlara verdikleri egitim ile mesleki egitime
katkida bulunurlar. Turkiye’de nitelikli isgliciiniin sadece % 27’si KOBI'lerde
calismaktadir ve isletme basina 0,7 miihendis istihdam etmektedirler.'®®
Ulkemizde nitelikli eleman ve mesleki egitim konusunda ciddi bir agik
oldugunu géz éniine alirsak, KOBI'lerin bu noktadaki katkilari yadsinamaz.
Gencglerimizi egditmek Uzere ise alarak istihdam oraninin artmasina ve
igsizligin azalmasina katkida bulunurken, bu genglerin birer meslek
dgrenmelerini  saglamis olurlar. Ulkemizde meslek liseleri ve meslek
yuksekokullarinin gelismesi ve etkinlesmesi konusunda gereken galismalarin
yapilmasi halinde, genclerin daha erken yaslarda meslek sahibi olmalari
saglanirken bu genglerin Uretime katilmalari sonucu istihdam orani artacak,
igsizlerin sayisi azalacak ve Ulke genelinde verimliligin artmasina katki

saglanmis olacaktir. Bu anlamda KOB/'lerin (izerindeki yiik hafiflemis olacak,

%7 Hasan TUTAR,Orhan KUCUK: a.g.e.,210
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KOB/'ler yetismis hazir elemani istihdam ederek, hem zamandan hem de
emekten tasarruf saglamis olacaklar ve Uretime daha suratli bir sekilde

katkida bulunacaklardir.

KOB/'ler biiylk isletmelerin kullandiklari mamulleri veya ara mallari
onlar igin Ureterek, ekonomide bir yan sanayi olustururlar ve buyuk
isletmelerle ortak bir yasam kurarlar.*®® ihracat yapan bilyiik isletmelere mal
vermeleri sonucu dogrudan olmasa da dolayl olarak ihracata katkida
bulunurlar. KOBFI’lerin kullandiklari (retim faktérlerinin codu (lke icinden
kargilanmaktadir. Boylece ulke i¢i kaynaklar etkin olarak kullanilirken, Glkenin

disa bagimlig da kismen azalmis olmaktadir.*”

KOBIl'ler zaman zaman ikinci el sermaye mallarini satin almak,
kullanmak ve bazen de devre digi kalmis sermayeyi yeniden hayata
kazandirmak suretiyle is yaratmaktadirlar. Bu durum atil durumda bulunan
sermayenin harekete gegirilmesine, Uretim slrecinde devreye girmesine ve
daha ¢ok Urin elde edilmesine zemin hazirlamaktadir. Boylece sermaye
kaynaklarinda bir hareketliik meydana gelir, sermaye yuksek Kkarli

endiistrilere dogru kayar ve sermaye piyasalarinda etkinlik saglanmis olur.*"*

Sonug olarak KOBI'ler; basari durtileri, esneklikleri, cesaretleri,
bagimsiz olma istekleri, girisimcilikleri, istihdam ve mesleki egitime yaptiklari
katkilar, ekonomiye getirdikleri canlilik ve dinamizm ile her Ulke igin
vazgecilmez unsurlardir. Ancak tlkemizde KOBIi’ler ekonomiye ve topluma
¢ok hizmet vermekte fakat bunun karsiligini  gerektigi kadar
alamamaktadirlar. Bu igletmelerin daginik, dusuk teknolojili, buyuk
isletmelere bagimli ve fason c¢alisan gérinumden kurtulmalari gerekmektedir.

Sanayilesme politikalarinin Uluslararasi Para Fonu ve Dinya Bankasi

199 Halil SARIASLAN: a.g.e.,22
170 Hasan TUTAR,Orhan KUCUK: a.g.e.,209
" Dogan KARGUL: a.g.e.,2
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gudimunde tespit edilmesi, tesviklerden yararlanamamalari, finansman ve
nitelikli eleman eksikligi, her kriz doneminde bu igletmeleri derinden
etkilemekte ve blyuk isletmelere bagdimhliklarini giderek artirmaktadir.
KOSGEB, hikimet ve bankalar tarafindan ve AB fonlarindan, KOBI'lere
cesitli alanlarda destekler saglanmaktadir. Ancak bu tesvik ve kredilerden
yararlanan KOBI sayisi oldukga dusiktir. 2005-2006 vyillarinda imalat
sanayiindeki KOB/'lerin sadece % 5'i bu desteklerden yararlanabilmistir.
Burada KOB/'lerin mevcut yapilari da tesviklerin efektif kullanimini engelleyici
bir faktordir. Geleneksel yonetim bicimlerinin kisitlayici yapisi, mihendis
istihdaminin olmamasi, pazarlama ve tedarik yontemlerindeki zaaflar, buyuk
isletmelere olan bagimlilik, kayit digi calisma ortami KOBl'ler éniindeki
baglica engellerdir. Sanayilesme politikalarinin  olmamasi, mevcut
kaynaklarin ve finansman olanaklarinin da rasyonel kullanimini
engellemektedir. Dolayisiyla KOBI'ler hem yeteri kadar tesvik ve destekten
yararlanamamakta hem de aldigi tegvikleri yerinde ve yeterli o6lgude
kullanamamaktadirlar. KOB/'lerin gayri safi milli hasiladan aldiklari paylari,
nitelikli iggucinden yararlanma ve istihdam oranlarini, yatirnm paylarini,
ihracat oranlarini, katma deger paylarini ve kredi ve tesviklerden yararlanma
oranlarini artiracak planl kalkinma politikalarinin, hukumetlerce devreye
sokulmasi gerekmektedir. Bilimi ve teknolojiyi esas alan, Ar-Ge ve
inovasyona agirlik veren, dis girdilere bagimli olmayan, rasyonel igletmeler
kurulmasina yonelik, istihdam odakli ve planl bir kalkinmayi 6ngoren
sanayilesme politikalari uygulandiginda, KOBFler (ilke ekonomisinin

kalkinmasina cok daha bilyiik katki saglayacaklardir.*"2
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2.2. KOBi’lerde Toplam Kalite Yonetimi

GUnUmuzde piyasalarda, kuresellesme olgusunun yarattigr karsi
konulamaz bir rekabet ortami hakimdir. Bu ortamda buyuk olgekli isletmelerin
karsisinda ayakta kalabilmek icin KOB/'ler cesitli stratejiler gelistirmektedirler.
Boylesi bir ortamda ayakta kalabilmenin en 6nemli yollarindan bir tanesi de
kalite bilincine sahip olmaktan ve TKY uygulamaktan geger. TKY daha ¢ok,
blylk 6Slcekteki isletmelere 6zgii bir sistem olarak bilinse de KOBI'ler bu
sistemi, kendi sirket yapilarina uygun hale getirerek uygulayabilir ve basariya

ulasabilirler.

Tarkiye’'nin ekonomik yapisinin ve piyasalarin bazi 6zellikleri, TKY’nin
uygulanmasina engel teskil edecek niteliktedir. Turk ekonomik yapisinda
kayitdigi Uretimin OnUne gecilememekte ve bu oran her gegen gun
artmaktadir. Buna bir de enflasyon yuksekligi eklenince TKY sistemi igin
Tarkiye’de ¢ok da saglikh bir ortam oldugu sdylenemez. Ayrica, Turkiye'de
isgucl  TKY’nin  6ngdrdugu  nitelikleri  tasimamaktadir.  TKY’nin
uygulanabilmesi i¢in en onemli ozelliklerden bir tanesi egitimli ve nitelikli
isgucu iken, Turkiye’de isgucunun egitim seviyesi dusuktir. Bu seviye
dzellikle KOBI'lerde buyik isletmelere nazaran daha duslktar. TKY,
konusunda egitimli, sistemi anlamis ve benimsemis calisanlar ve yoneticiler
gerektirmektedir. Turkiye’de isglcunin egitim seviyesindeki dusuklik,
TKY’nin uygulanmasini gugclestirmektedir. Turkiye’de isgucunun egitimine
yonelik genis kapsamli galismalar yapilmasi mecburidir.*”® Bunun en iyi yolu
da mesleki egitime agirlik vermektir. Bu konuya gereken onem verildigi

takdirde, Turkiye’de vasifli isglci sayisi artacak, isverenler aradiklar

1 Mahmut DEMIRKAN: a.g.e., 185
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nitelikteki elemana daha kisa surede ve daha kolay ulasacak, bunlara bagl

olarak Ulkede issizlik orani azalacaktir.

TKY, isletmelerde bir kiiltiir degisimi gerektirmektedir. KOBI'lerin
esnek yapisi degisime c¢abuk uyum saglama becerisi getirmekle birlikte,
calisanlar agisindan bu degisim kolay benimsenmeyebilir. Calisanlar alismis
olduklari 6rgut kultiranun degisimine kargi direng gosterebilirler. TKY’de her
siire¢ belgelerle ifade edilir. Isletme calisanlari her faaliyetin belgelere
dékilmesini zaman kaybi olarak gérebilir. Bildigimiz gibi KOB/i'lerde personel
sayisi azdir ve profesyonel yonetici kavrami gelismemistir. Bu nedenle
KOBT'lerde birgok farkli faaliyet tek bir calisan tarafindan yerine getirilir. Bu
calisanin yaptidi isler genellikle bu kisinin hafizasinda sakhdir ve kisi isten
ayrildiinda bu bilgiler kaybedilmektedir. Yapilan faaliyetlerin belgelere
dékilmesi bu acidan KOB/l'lere avantaj saglayacaktir. isletme calisanlari,
TKY’nin gerektirdigi bu kultirel degisimi, kendi iglerini tehdit edici bir unsur
olarak da gorebilirler. Tum bu direncleri 6nlemenin yolu da yine egitimden
gecer. isletmelerde calisanlara sistemlerinin nasil degisecedi, TKY’nin ne
oldugu, nasil uygulanacagi ve getirecegi artilar konusunda egitimler verilerek
TKY sistemi i¢in gerekli alt yapi dnceden saglanirsa, bu tur sorunlarin dnine

gecilmis olacaktir.*™

Kaguk igletmeler TKY’nin gerektirdigi degisimleri yerine getirerek,
hacim olarak olmasa da sistem olarak olgunlasirlar ve kurumsallagsmaya
yonelik bir adim atmis olurlar. Henuz kurumsallagsmamigs isletmeler
cogunlukla bireysel katkilar ile ayakta durmaktadirlar. Orgitsel hafiza
kavrami  gelismediginden  bu igletmeler birey odakh galismak
durumundadirlar. Ancak isletmeler TKY’nin gerektirdigi degisimleri gecirmeye
ve olgunlagmaya basladiklarinda, igletme yeni elemanlar istihdam eder ve

cesitli departmanlar kurulmaya baslanir. Bu departmanlar sayesinde herkes

1 M.J. PRICE, E.E. CHEN: Total Quality Management In A Small,High-Technology Company,
(California,1993), 98
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kendi faaliyet alaninda egitim alir ve uzmanlasir. Bu noktada her elemanin
hafizalarda sakli tutulan bilgileri gerekli kigilere aktarabilmesi gerekmektedir.
Bilgilerin dogru bir sekilde aktarilmasi faaliyet ve sureglerin dogru kurulmasini
sagladigi gibi, calisanlarin birlikte hareket etmeleri bireysel katkilarin yerini
takim calismasinin almasini saglayacaktir. TKY’nin gerektirdigi bu degisimler
¢alisanlara birden empoze edilmeye c¢aligilmamalidir. Bu agsamayi olabilecek
en dusuk direncgle atlatabilmek igin, yoneticiler gerekli egditimleri vererek
gereken alt yapilyt hazirlamali ve degisimleri kademe kademe

gerceklestirmelidirler.*™

TKY uygulamalari, mugsteri ihtiyag ve beklentileri, etkin igletme
suregleri, dugik maliyet ve yUksek kalitede Urin ve hizmetleri Uretmeye
yonelik uygulama becerileri Uzerinde ¢ok gugclu bir odaklanma yaratir.
KOB/'lerde iki kritik basari faktérii s6z konusudur. Bunlar, pazara en hizli ve
uygun zamanda surum ve urun farklilagstirmasidir. TKY, her ikisi igin de temel
teskil eder. Bunu gergeklestirmek icin galisanlara yetki verilmelidir. TKY’nin
uygulanabilmesi i¢in yoneticiler bazi yetkilerinden vazgecmeli ve bu yetkileri
calisanlara devretmelidirler. Ancak calisanin is icin gerekli egitimi almig
olmasindan kesin emin olmadan yetki, tamamiyle devredilmemeli, kontrol
faaliyetleriyle denetlenmelidir. Egitim duzeyinin yeterliligi anlasildik¢a kontrol
faaliyetleri azaltilabilir. Gerektiginden fazla yetki verme igletmeyi olumsuz
etkileyebilir ve isletmede sadece yetki devredilen galisanin kararlarinin etkili
olmasina neden olabilir. Gerektiginden az yetki devredilmesi TKY’nin
uygulanmasini engeller. Bu noktada yOneticinin dengeyi ¢ok iyi ayarlamasi
gerekmektedir. Yetki devri bir esnekliktir fakat bu esnekligin bir sinirinin
olmasi gerekmektedir. isletme genelinde diisiince dzgurliigi ve tam katilim
saglayabilmek icin yetki devri sarttir ancak c¢alisanlar vyaraticiliga,

yenilikgilige tesvik ederken disiplini de elden birakmamak gerekir.*"®

> M.J. PRICE, E.E. CHEN: a.g.m., 101
176 Sevki OZGEN, isa GUN: Kiigiik Olgekli ve Teknoloji Yogun isletmelerde Toplam Kalite
Yonetimi, (Ankara,2001), 73,74
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Klguk igletmeler finansmanlari kisith oldugundan genellikle, her tirde
isi yapabilecek az sayida eleman istihdam ederler. Bu insanlar islerini ¢ok iyi
bilmekle birlikte, cogunlukla TKY sistemine liderlik edebilecek nitelikte
olmamaktadirlar. Bu nedenle KOB/I’lerde ise alinacak elemanlarin niteliklerine
cok dikkat edilmelidir. KOBI'ler genellikle tek bir ydéneticiyle is hayatina
atilirlar. Hatta bu yonetici bazen igletmenin kurucusudur da. Kurulus
asamasinda bu tdr insanlara ¢ok ihtiyag vardir ancak butin isler tek bir
yonetici tarafindan vyiritilemez. Isletmenin temel ve rutin gérevleri
yapabilecek surekli katki saglayan elemanlara ihtiya¢ duyacagl da
unutulmamalidir. TKY’nin benimsenmesi ve uygulamasinda yodneticinin rolu
¢ok Onemlidir. Yonetici sistemi ne kadar hizli bir sekilde benimser ve
uygularsa diger caliganlar da o kadar hizli uyum saglayacaklardir. Yoneticinin
sisteme muhalefet etmesi ise calisanlarin direnis gostermesine neden
olacaktir. TKY’nin basarisi oncelikle Ust yonetimin sisteme bakis agisina
baglidir.*”’

TKY’de piyasaya urlini hizlh ve kaliteli sunmak énemlidir. isletmeler
arlnu piyasaya hizh sunmak isterken kaliteden 6din vermemelidir. Kalite
konusunda musteride olusacak olumsuz bir dusuncenin igletmeye geri
donusumu olumsuz olacaktir. TKY musteri odakl bir sistemdir. Ortaya ¢ikan
problemlere hizh bir sekilde ¢ézum getirerek musteri tatmini saglanmalidir.
KOB/'ler miisterilerle olan samimi ve birebir iligkiler sebebiyle bu konuda
biiylik isletmelere oranla daha avantajlidir. KOBl'ler bir yandan miisteri
avantajini  kullanirken teknolojiyi takip etmeyi de ihmal etmemelidir.
Teknolojideki gelismelere uygun yenilikler yaptikga, isletmenin musteri sayisi

daha da artacaktir.*’®

1" Robert HELLER: Quality: The Small Business And Total Quality Management,
http://www.thinkingmanagers.com/management/total-quality-management.php
8 Ozcan AKIN: a.g.e., 175
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UGUNCU BOLUM
OSTiM OLGEGINDE KOBI’LERDE TOPLAM KALITE YONETIMI

3.1.Arastirma ile ilgili Genel Bilgiler

3.1.1.Arastirma Bolgesinin Tanitimi

Bes milyon metrekare acik alanda, yaklasik 5000 igletmesi, 50.000
calisani ve 100 farkh sektérdeki endustriyel imalati ile kiglik Olcekli
isletmeleri tek cati altinda toplayan OSTIM bir KOBI kentidir.

Tarkiye’'nin en blyuk, dunyanin ise sayili kuguk ve orta boy sanayi
Uretim alanlarindan biri olan OSTiIM’de makine imalat, metal isleme, elektrik-
elektronik, is makineleri, imalat ekipmanlari, otomotiv, plastik-kauguk, tibbi
arag gerecler, savunma sanayi ana basliklarinda uretim yapilmaktadir. Yurt
icinde oldugu kadar, gun gectikce buylyen ihracat hacmiyle de dunya

pazarlarinda iddiali Uretim merkezlerinden biridir.

Kuguk ve orta buyuklukteki igletmelerin en 6nemli 6zelliklerinden biri
olan uretimde esnekligi genis makine parkinin avantajlariyla birlegtiren
OSTiM'de 100 ayri dalda onbinlerce gesit Uriin Uretilmektedir. Bunlar CNC
(Computerized Numerical Control) takim tezgahlarindan kirtasiye
malzemeleri Uretimine kadar genis bir yelpazede yer alir. OSTIM sahip
oldugu zengin Uretim yetenegi ile gevresindeki birgok sanayi kurulusunu da
beslemektedir.
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Kaliteli Uretim ve kurumsallagsmaya yonelik tum destek birimlerine
sahip olan OSTIM, gagdas lretim teknolojisini yakalamis bir fabrikadir. Bu
fabrika, KOBI'lerin evrensel bir laboratuari niteligini tasirken, Tlrkiye'nin etkin

ve katma degeri yiiksek istihdam alanlarindan biri olmayi basarmistir.*”

OSTiM'de faaliyet gbsteren isletmeler kadar OSTIMIi KOBI'lere hizmet
veren OSTIM kurum ve kuruluglari da vizyonunu “rekabetci iretime destek”

olarak ¢izmis, uygulamalarini bu hedefe odaklamistir.*2°

Elektrik, dogalgaz, imar-iskan, ¢evre, guvenlik, tanitim, internet, insan
kaynaklari, egitim ve saglik alanlarinda OSTIM igletmelerine hizmet veren
OSTIM Organize Sanayi Bolgesi Mudurliigi, cesitli kurumlarla isbirligi icinde
gelistirdigi OSTIM Teknokent, OSTIM Telekomiinikasyon, OSTIM Organize
Sanayi Gazetesi, OSTIM Rehber&ihracat Katalogu gibi KOB/l'lerin rekabet
yarisina destek veren projelere de imza atmaktadir. Bununla birlikte OSTIiMIi
isletmeler bolgede bulunan OSTIM Mesleki Egitim Merkezi, KOSGEB, Cirak
Egitim Ogretim Vakfi, Endustri Meslek Lisesi, Meslek Yiiksek Okulu, Kalite
Dernegi, OSTIM Radyo TV, Kalite Kontrol Laboratuari, danismanlik firmalari
ve bankalarin vermis oldugu hizmetlerden aktif olarak faydalanabilmektedir.
Tim bu kurum ve kuruluslarin isbirligiyle ortaya cikan sinerji, OSTIM

KOB/'lerini rekabet yarisinda bir adim 6ne tasimaktadir.*8!

OSTIM bolge idaresinin su anki bagkani Orhan Aydin'in su sézleri
OSTIM’in amacini glizel bir sekilde ortaya koymaktadir:

“En blyik amacimiz dért duvar arasinda diinyadan bihaber, kendi
isiyle mesgul bir sanayici yerine; (rettigi mali diinyaya satmayi distinebilen,

diinyaya satilan birgok driinle rekabet etme diglincesinde olan sanayiciler

179 http://www.ostim.org.tr/html/TUR/hakkinda/bugunostim.html

180 http://www.ostim.org.tr/html/TUR/hakkinda/osb.html
181 http://www.ostim.org.tr/html/TUR/hakkinda/osb.html
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gbérmek ve kiglk olmanin ekonomik avantajlarini tasiyan sanayicimize
musterek c¢alisma imkanlari sunarak blylk organizasyonlar olugturma

diistincesini yerlestirmektir.” %2

OSTIM olarak adlandirilan bu boélge Atisan, Ornek, Kurucayirlilar,
Keresteciler, Yildiz, Koca Sinan ve Yeni OSTIM sanayi sitelerini de
kapsamina almaktadir. ic Anadolu bdlgesi bazinda OSTIM degerlendirilecek
olursa; buyuk bir ig potansiyelinin, yuksek duzeyde istihdam olanaginin yani
sira, gelisen teknolojilere uyum saglayabilme ve ihtiyaca gore uretim
yapabilme, ara insan gucu yetistirme, buyuk isletmeler igin yan sanayi
olusturabilme ve piyasadaki bosluklari doldurabilme gibi 6zellikleri nedeniyle
sanayiinin ayriimaz bir parcasi oldugu gérilmektedir. Ozellikle OSTIM’in
baskentte faaliyet goOstermesi Onemini ve sorumluluklarini daha da

arttirmaktadir.*8

3.1.2. Aragstirmanin Amaci

Ulkemizde kicik ve orta 6lcekli isletmeler, (ilke ekonomisinin
gelismesi acisindan biyik rol oynamaktadirlar. KOBI’ler cevredeki degisme
ve gelismelere ¢abuk uyum saglayabilen esnek bir yapiya sahip olmalariyla
birlikte, musteri ve g¢alisanlariyla buyuk isletmelere oranla ¢ok daha yakin ve
sicak bir iliski kurabilmektedirler. Ulkede istihdam agisindan bir denge
saglarlar ve issizligin azalmasinda da katkida bulunurlar. Calisanlarini hizmet

ici egitmeleri bakimindan da mesleki egitime katki saglarlar. Ayrica buyuk

182 http://www.ostim.org.tr/html/TUR/hakkinda/ostimsanayisitesi.html

18 Sanem ALKIBAY,Nese SONGUR, ibrahim ERTURK: OSTiM’deki KOBI’lerin Profili,Sorunlar:
ve Coziim Onerileri (Ankara,1999), 6
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isletmelerin tekelciligini Onleyerek onlara ara mal ve girdi saglamalar

agisindan da buyuk dnem arz etmektedirler.

GUnumuzde piyasalardaki surekli gelismelere uyum saglayabilmenin
ve ayakta kalabilmenin yolu, isletmelerde kaliteyi ve yeniligi strekli kilmaktan
geger. Bunu saglamanin yolu da TKY felsefesinin igletmelerce anlagiimasi,

benimsenmesi ve uygulanmasidir.

Bizim buradaki amacimiz ise genelde buyuk isletmelere 6zgu bir
felsefe olarak bilinen TKY’nin, KOBI'lerde uygulanip uygulanmadigini, eger

uygulaniyorsa ne derecede uygulandigini gostermektir.

3.1.3. Arastirmanin Kapsami

Arastirma cografi olarak sinirlanmistir. Ankara ilinde ve OSTIM
organize sanayi bélgesinde faaliyet gosteren KOBIi'ler esas alinmistir.
Arastirmamiz TKY ile ilgili oldugu icin ve kalite belgesine sahip olmak
TKY’nin énemli bir adimi oldugu igin kalite belgesine sahip olan igletmelere
anket uygulanmasi tercih edilmistir. isletmelerin sahip olduklari Kkalite
belgeleri esas alinarak bir sinirlama daha yapilmistir. Arastirmamiz, hem ISO
9000 kalite guvence belgesi hem de TSE kalite belgesinin ikisine birden
sahip olan igletmelerde yapilmistir. OSTIM Kalite Sistem Planlama
MuadarlGgi’nden alinan bilgilere gére, her iki kalite belgesine sahip
isletmelerin bolgedeki sayisi ise 73’tur. Dolayisiyla personel sayisi veya
sektor ayrimi yapilmaksizin, arastirmamizin kapsamini bu 73 isletme

olusturmaktadir.
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3.1.4. Anket Formlarinin Hazirlanmasi

Anket sorulari hazirlanirken ilk olarak tezin teorik kismi esas alinarak
sorulacak sorularin ana basliklari belirlenmistir. Oncelikle isletmeyi ve anketi
dolduran yetkiliyi tanitici demografik sorular sorulmustur. Daha sonra
isletmenin TKY uygulama duzeyini saptayacak sorular ¢ikartilmis ve bu
sorular Olgege donusturdlmustar. Bu Olgek sorulari, Nayantara Padhi'nin
makalesinde TKY’nin unsurlari olarak sayilan 8 ana baslk esas alinarak
hazirlanmistir.’® Bu 8 ana baslik sunlardir: Organizasyonel/bireysel etik,
isletmeye bagllik, guven, egitim, takim c¢alismasi, liderlik, motivasyon,
iletisim. Bu basliklarda yer almadigi dusunulen TKY unsurlari i¢in de bir 9.
baslik eklenmistir ve bu 9 bashgin her birinden 4’er soru sorularak toplam 36
soruluk bir oélgek hazirlanmistir. Bu dlgcede “toplam kalite Olgegi” ismi
verilmistir. Bu dlgek, anketi dolduran kiginin ifadelere katilma oranina goére 5’li
likert Olgegi icerisinde degerlendirilmistir. Son olarak da isletmelerin kalite
yonetim sistemlerini uygulama konusundaki sikintilarini degerlendirmek igin

bir acik uclu soru sorularak anket tamamlanmisgtir.

Anket sorularinin agik ve anlasilir olmasina 6zen gosterilmis, objektiflik
saglayabilmek icin anketi dolduran kisiyi yonlendirecek soru ve ifadelerden
kacinilmigtir. Anket sorularinin hazirlanma asamasinda, bu konuda daha
onceden yapilmig olan tez ve bilimsel arastirmalarda kullaniimis olan
anketler incelenmistir. OSTIM Bdlge Miidirligiince gegmis yillarda OSTIM
genelinde uygulanmig olan benzeri anketler ayrintili  bir sekilde

degerlendirilmistir.

184 http://www.isixsigma.com/me/tgm/, Nayantara Padhi, The Eight Elements Of TQM
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3.1.5. Anketin Uygulanmasi

Arastirma bolgesi olarak OSTIM’in segilmesinin nedeni, Tirkiye'nin en
blylk sanayi ve ticaret merkezi olmasinin yaninda bir KOBIi cenneti
olmasidir. Uretim faaliyetlerinin surekli olarak yapildigi, ihracat, ithalat ve
ticari iligkilerin yogun olarak goruldugu boyle bir bolgede, kalite de kaginiimaz

olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

OSTIM is Gelistirme Merkezi'nden alinan bilgilere ve adreslere gore,
isletmeler teker teker ziyaret edilerek anket uygulanmistir. 73 isletmeden, 8
tanesine ankete katilmak istemedikleri, tasindiklari ya da adreslerinde
bulunamadiklari igin ulasilamamistir. Dolayisiyla arastirmamiz bdlgede
bulunan 65 KOBI (izerinde yapilmistir. Bu 65 isletmeye yiiz yiize goriisme
yontemiyle anket calismasi uygulanmigtir. Anket kalite ile ilgili oldugundan
oncelikle varsa kalite mudurlerine, yoksa igsletmede kaliteden sorumlu kisilere
uygulanmigtir. Kalite muaddurd olmayan igletmelerde kaliteden sorumlu
kigilerin, cogunlukla genel mudurler ya da igletme sahip ya da ortaklari

oldugu gorulmustdr.

3.1.6. Veri Analizi

Anketler sonucu elde edilen verilerin analizi icin SPSS ( Statistical
Packages For Social Sciences ) programinin 11.0 versiyonu kullaniimigtir.
Oncelikle dlgek sorulari icin glvenilirlik analizi yapilmis ve bu analizden tiim
sorular icin olumlu sonu¢ alinmistir. Sonra, iliski kurulabilecek sorular ile
Olcek arasinda fark testleri yapiimigtir. Bu asamada iki bagimsiz érnek igin t

testi ve tek faktorli varyans analizi (ANOVA) testi kullanilarak, soru
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ortalamalari arasinda anlamli bir fark olup olmadigina bakiimistir. Daha
sonra, anketin tek acik uglu sorusu olan son soru ile iliski kurulabilecek diger
sorular arasinda iligki testleri yapilmigtir. Burada kullanilan analiz ydntemi ise
Ki-Kare bagimsizlik testi olmustur. En son olarak da iliski kurulabilecek tim
sorularla 6lgekten alinan puanlar sonucu yapilan siniflamalar arasindaki

iligkiler test edilmis ve burada da yine Ki-Kare analiz yontemi kullaniimigtir.

Analizlerde anlamlilik duzeyi 0.05 olarak kabul edilmig, 0.10 duzeyinde

anlamli ¢ikan sorular ayrica belirtilmigtir.

3.2. Arasgtirma Bulgulari

Anket calismasi sonucu elde edilen bulgular ve bunlara iligskin tablo ve

grafikler agagidaki gibidir.

3.2.1. igletmelerin Faaliyette Bulunduklan Sektor

isletmelerin faaliyette bulunduklar sektérlerin frekans tablosu ve
grafigi asagidaki gibidir.

Tablo 3.1. isletmelerin faaliyette bulunduklari sektér

Frekans Yizde %
Sektor imalat sektori 58 89,2
hizmet sektori 7 10,8

Toplam 65 100,0
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hizmet sektori

10.8%

imalat sektori

89.2%

Sekil 3.1. igletmelerin faaliyette bulunduklari sektdr

Goruldiugu gibi OSTiIM’de anket kapsamindaki KOBI'lerin %89.2’si
imalat sektériinde faaliyet gostermektedir. Ancak OSTiIM'de hizmet
sektérinde faaliyet gdsteren igletmeler de yok dedildir. Onlar da anket
kapsamindaki igletmelerin %10.8’ini olusturmaktadir. imalat sektoriinde
faaliyet gosteren isletmeleri sektor agisindan 6zellestirecek olursak elektrik

ve insaat malzemeleri imal edenlerin gcogunlukta oldugunu sdyleyebiliriz.
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3.2.2. isletmelerin Hukuki Statiileri

isletmelerin hukuki statiileri ile ilgili elde edilen sonuglar asagidaki

gibidir.
Tablo 3.2. isletmelerin hukuki statiileri
Frekans Yizde %
Hukuki  sahis sirketi 9 13,8
statl limited sirket 41 63,1
anonim sirket 12 18,5
kollektif sirket 3 4.6
Toplam 65 100,0
kollektif sirket
4,6%
anonim sirket
18,5%
sahis sirketi
13,8%
limited sirket
63,1%

Sekil 3.2. isletmelerin hukuki statiileri
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Tablo ve grafikte goruldugu gibi, isletmelerin %63.71’i limited, %18.5’i
anonim, %13.8'i sahis, %4.6’si da kollektif sirkettir. Bu sonuclardan da
anlagilacagl tzere OSTIM, daha cok aile sirketi 6zelligi gosteren sahis
sirketlerinin yogunlukta oldugu bir bélge degildir. OSTIM'deki isletmeler

surekli bir blUyame ivmesiyle hareket ederek, kendilerini gelistirmektedirler.

3.2.3. igletmelerin Toplam Personel Sayisi

isletmelerin toplam personel sayilari ile ilgili elde edilen bulgular
asagidaki gibidir.

Tablo 3.3.igletmelerin toplam personel sayisi

Frekans | Yizde %

Toplam 1-9 11 16,9
personel  10-49 43 66,2
saysi 50-99 10 154
100 ve daha fazla 1 15

Toplam 65 100,0
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100 e daha fazla
1.5%

50-9
15.4%

1-9
16.9%

10-49

66.2%

Sekil 3.3. igletmelerin toplam personel sayilari

Gorualdugu gibi isletmelerin  blyUk bir ¢ogunlugu(%66.2) kuguk
dlgeklidir, toplam personel sayilari 10-49 kisi arasindadir. isletmelerin
%16.9’unun ¢ok kuguk olgekli oldugunu, bir bagka deyisle 1-9 kisi arasinda
personel istihdam ettiklerini goriyoruz. Geriye kalan igletmelerin orta dlgekli
olduklari goérilmektedir. Bunlardan %15.4’G 50-99, %1.5’i ise 100 ve daha
fazla personel istihdam etmektedirler. Bu durumda OSTiM'deki isletmelerin
cogunlugunun KOBI oldugunu ve OSTiIM'de buyiik dlgekli isletme sayisinin

¢ok az oldugunu sdyleyebiliriz.
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3.2.4. igletmelerde Bulunan Egitimli (Universite Mezunu /

Mesleki Egitimli) Personel Sayisi

isletmelerde bulunan egitimli personel sayisina iliskin bilgiler asagidaki
gibidir.

Tablo 3.4.isletmelerde bulunan egitimli personel sayisi

Frekans Yiuzde %

Egitim li 1 3 46
personel 2 6 92
saysi 3 7 10,8
4 4 6,2

5 5 7.7

6 2 3.1

7 3 46

8 4 6,2

9 4 6,2

10 4 6,2

13 3 46

15 3 46

16 1 15

17 2 3,1

18 2 3.1

20 1 15

25 2 3,1

26 1 15

27 1 15

29 1 15

30 2 3,1

50 2 3.1

Toplam 63 96,9

2 3.1

Toplam 65 100,0

isletmelerde bulunan egitimli personel sayisinin, toplam personel
sayisina oranla diisik oldugu gériilmektedir. OSTiM’'deki KOBI'lerin en ¢ok
sikinti gektikleri nokta da budur. OSTiM’deki isletmelerin en cok ihtiyag
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duyduklari sey, nitelikli ve egitimli elemanlardir. istedikleri niteliklere sahip
elemanlari bulduklarinda, OSTiM’'deki KOBI'lerin ¢cok daha gabuk gelisip
blayuyeceklerini sdyleyebiliriz.

3.2.5. Kaliteden Sorumlu Kisinin isletmedeki Pozisyonu

Kaliteden sorumlu kisinin isletmedeki pozisyonunu gdsteren bulgular
asagidaki gibidir.

Tablo 3.5. Kaliteden sorumlu kiginin isletmedeki pozisyonu

Frekans Yizde %

Kaliteden sorumlu kalite maduru 23 354
kiginin isletmedeki genel mudiir 33 50,8
pozsyonu isletme sahibi/ortagi 9 13,8
Toplam 65 100,0

isletme sahibi/ortag

13,8%

alite muduru

Sekil 3.4. Kaliteden sorumlu kisinin isletmedeki pozisyonu
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Uygulanan anket toplam kalite yonetimi ile ilgili oldugu igin,
isletmelerde anket &ncelikle, varsa kalite muaduarlerine, yoksa igletmede
kaliteden sorumlu olan kisilere uygulanmistir. Ancak OSTiIM’deki birgok
isletmede kalite departmani ve kalite mudard bulunmadigr gozlenmistir.
Tablodaki oranlara bakacak olursak, kalite mudurane sahip isletme sayisi
%35.4'tlr. isletmelerin % 50.8'inde kaliteden sorumlu kisinin genel mudur
oldugu gorulmektedir. % 13.8’inde ise kaliteden sorumlu Kigi igletmenin sahibi

veya ortagidir.

3.2.6. Kaliteden Sorumlu Kisinin Egitim Durumu

Kaliteden sorumlu kisinin egitim durumu ile ilgili edinilen bilgiler

asagidaki gibidir.

Tablo 3.6. Kaliteden sorumlu kiginin egitim durumu

Frekans Yizde %

Kaliteden ilkogretim 3 4.6
s'or'umluw . lise 13 20,0
Kiginin egitim ks ekokul 6 9,2
durumu . .
Universite 37 56,9
yuksek lisans 6 9,2

Toplam 65 100,0
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yilksek lisans ilkbgretim

9,2% 4,6%

lise

20,0%

Univer site

56,9%

Sekil 3.5. Kaliteden sorumlu kisinin egitim durumu

Bir onceki soruda da aciklandigi gibi anket, isletmelerde kaliteden
sorumlu olan kigilere uygulanmistir ve bunu g6z 6nunde bulundurursak elde
edilen bulgular sevindiricidir. Yukarida da goruldigu gibi anketi dolduran
yetkililerin % 56.9'u Universite mezunudur. ilkégretim mezunu olanlarin orani
%4.6’dir. Lise mezunu olanlar %20.0, yiuksekokul mezunlari %9.2°dir. Ylksek
lisans diplomasina sahip olanlarin orani ise %9.2°dir. OSTiIM'de yiiksek
lisans diplomasina sahip olan yoneticilerin oraninin, ilkdégretim mezunu
olanlarin oranindan fazla olusu cok sevindirici bir bulgudur. OSTiIM deki
KOB/'lerin cogunlugunun gerekli egitimleri almig, nitelikli ydneticilerce idare

edildigini sOyleyebiliriz.
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3.2.7. isletmelerin ihracat Yapma Oranlari

isletmelerin ihracat yapma oranlarini gosteren tablo ve grafik

asagidaki gibidir.

Tablo 3.7.isletmelerin ihracat yapma durumlari

Frekans Yizde %
ihracatyapma evet 31 47,7
durumlar hayr 34 52,3
Toplam 65 100,0

Sekil 3.6. igletmelerin ihracat yapma durumlari

Yukarida da goéruldagu gibi, ihracat yapan igletmelerle, ihracat
yapmayan isletmelerin oranlari birbirine g¢ok yakindir. ihracat yapan

isletmelerin orani %47.7 iken, ihracat yapmayan igletmelerin orani %52.3’tlr.
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3.2.8.igletmelerin i¢ Pazara Yonelik Hitap Ettigi Pazar

isletmelerin ic pazara yonelik hitap ettigi pazar gdsteren frekans

tablosu ve grafik asagidaki gibidir.

Tablo 3.8. isletmelerin i pazara yonelik hitap ettikleri pazar

Frekans Yizde %
ic pazara Ankara 8 12,3
yonelik hitap i¢ Anadolu 5 17
edilen pazar Tiirkiye 52 80,0
Toplam 65 100,0
Ankara
12.3%
I¢ Anadolu
7.7%
Tirkye
80.0%

Sekil 3.7. isletmelerin i¢ pazara yonelik hitap ettikleri pazar

Goraldugu gibi igletmelerin %80’i tim Tdurkiye'ye mal ve hizmet
gondermektedir. %12.3’0 sadece Ankara iline hitap etmekte iken, %7.7’si ise

ic Anadolu Bolgesine hitap etmektedir. Buradan da anlasilacadi gibi,
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OSTiM'deki KOBI'lerin cogunlugunun Tiirkiye geneline hizmet ettigini
gormekteyiz.

3.2.9. igletmelerin Kalite Giivence Sistemine Sahip Olma

Oranlari

Anket OSTiIM'de kalite glivence sistemine sahip olan isletmelerde

uygulandidi icin bu soruya her isletme evet cevabini vermisgtir.

3.2.10. isletmelerin Sahip Olduklarn Kalite Giivence
Sistemleri

isletmelerin sahip olduklar! kalite glivence sistemlerine iliskin veriler

asagidaki tablo ve grafikteki gibidir.

Tablo 3.9.igletmelerin sahip olduklarikalite giivence

sistemleri
Frekans Yuzde %
Sahip olunan  TSE+ISO 9000 55 84,6
kalite glivence  TSE+ISO 9000+CE 9 138
sistemleri TSE+ISO ) Lo
9000+1SO 14001 !
Toplam 65 100,0
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TSE+1S09000+1S014001

1,5%

TSE+1SO 9000+CE
13,8%

TSE+1SO 9000
84,6%

Sekil 3.8. isletmelerin sahip olduklari kalite giivence sistemleri

Anket, OSTIM bolgesinde bulunan, TSE ve ISO 9000 Kkalite
belgelerinin ikisine birden sahip olan igletmeler Uzerinde uygulanmistir. Bu
isletmelerden % 13.8’inin bu iki kalite belgesine ek olarak CE (Conformite
Europeenne) belgesine de sahip oldugunu gdérmekteyiz. isletmelerden %
1.5’inin ise TSE ve ISO 9000 belgelerine ek olarak faaliyetlerini stirdurtrken
cevreye zarar vermediginin kaniti olarak ISO 14001 belgesine sahip

oldugunu goérmekteyiz.
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3.2.11.igletmelerin Organizasyon Semasina Sahip Olma

Oranlari

isletmelerin organizasyon semasina sahip olma oranlarini gdsteren

tablo ve grafik asagidaki gibidir.

Tablo 3.10. isletmelerin organizasyon semasina sahip olma

oranlari

Frekans Yizde %
Organizasyon semasina evet 57 87,7
sahip olma oranlarn hayr 8 12,3

Toplam 65 100,0

HAYIR
12,3%

EVET

87,7%

Sekil 3.9. igletmelerin organizasyon semasina sahip olma oranlari
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Tabloda da goruldugu gibi, isletmelerin %87.7’sinin organizasyon
semasina sahip oldugu, %12.3’'Unun ise bir organizasyon semasinin
bulunmadig§i gériilmektedir. Sonug olarak OSTiIM’deki ¢ogu isletmenin
organizasyon semasina sahip oldugunu soyleyebiliriz. Ancak 21.yy’da, TKY
uyguladigini soyleyen ve Kkalitesini belgeleyen igletmelerin % 12.3’Unln

organizasyon semasinin bulunmamasi ciddi bir eksikliktir.

3.2.12. isletmelerin Toplam Kalite Yonetimi Uygulama

Oranlari

isletmelerin toplam kalite yonetimi uygulama oranlarina iliskin elde
edilen sonugclar agagidaki gibidir.

Tablo 3.11. isletmelerin TKY uygulama oranlari

Frekans Yuzde %
TKY uygulama evet 43 66,2

durumlari hayr 22 338
Toplam 65 100,0
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HAYIR

Sekil 3.10. isletmelerin TKY uygulama oranlari

Yukarida da goruldugu gibi igletmeler icinde toplam kalite yonetimi
uyguladigini sdyleyenlerin orani %66.2 iken, uygulamayanlarin orani
%33.8'dir.

3.2.13. Kalite Belgesine Sahip Olmakla Toplam Kalite
Yonetimini Uygulamanin isletmelerin Géziinde Ayni
Anlama Gelip Gelmesinin Oranlari

Kalite belgesine sahip olmakla, toplam kalite yonetimi uygulamanin,
isletmeler goziuinde ayni anlama gelip gelmedigi sorusu sonucu elde edilen

cevaplar asagidaki gibidir.
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Tablo 3.12. Kalite giivence sistemine sahip olmakla TKY
uygulamanin igsletmeler géziinde ayni anlama gelip
gelmemesinin oranlari

Frekans | Yuzde %
Kalite glivence sistemine evet 25 385
sahip olmak TKY hayr 40 615
uyguluyorum demektir

Toplam 65 100,0

Sekil 3.11. Kalite glivence sistemine sahip olmakla TKY uygulamanin isletmeler gdziinde
ayni anlama gelip gelmemesinin oranlari

Tabloda da goéruldugu gibi, %38.5 isletme kalite belgesine sahip
olmanin toplam kalite yoOnetimi uygulamakla ayni anlama geldigini
distnmektedir. %61.5 isletmeye goére ise kalite belgesine sahip olmakla,
toplam kalite yénetimini uygulamak ayni anlama gelmemektedir. isletmelerin
¢ogunlugunun kalite sistemine sahip olmakla TKY uygulamanin ayni anlama
gelmediginin farkinda olmasi olumlu bir bulgudur. Kalite belgesini almis
olmak, TKY vyolunda atilacak adimlarin bittigi anlamina gelmez. Kalite
belgesine sahip olmak, TKY’nin sadece bir adimidir. Onemli olan belgeyi

almis olmak degil, belgenin gerektirdiklerini strekli ve eksiksiz bir sekilde
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yerine getirmektir. Asil énemli nokta, kalite bilincinin ve TKY felsefesinin

isletmedeki her personel tarafindan anlasiimis ve benimsenmis olmasidir.

3.3. Arastirma Bulgularina Yonelik Analizler

3.3.1.0rtalamalar Arasindaki Farkin Test Edilmesi

Anket uygulamasi sonucu elde edilen bulgularin ortalamalari ile
isletmelerin dlgcekten aldiklari puanlarin ortalamalari arasinda anlamli bir fark
olup olmadiginin test edilmesi i¢in, sorunun sekline gore iki bagimsiz drnek
icin t testi veya tek faktorli varyans analizi (ANOVA) testi uygulanmistir.

Sonuglar asagidaki gibidir.

3.3.1.1. isletmenin igcinde Bulundugu Sektor ile “Toplam
Kalite Olgegi” Arasindaki Farkin Test Edilmesi

ilk olarak imalat sektorli ile hizmet sektdrli ortalamalari arasinda

“toplam kalite d6lgedi” agisindan farkhlik olup olmadigina bakalim. Burada iki

badimsiz érnek igin t testi kullaniimigtir.

Ho : imalat ve hizmet sektdrii ortalamalari arasinda “toplam kalite 6lgegi”

acisindan farkhlik yoktur.
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H;: imalat ve hizmet sektérii ortalamalari arasinda “toplam kalite 8lgegi”

acisindan farklihk vardir.

Yapilan t testi sonucu, P degeri 0.471 bulunmustur. P degeri >
o =0.050ldudu icin o =0.05 anlamlilik duzeyinde Hp (yokluk hipotezi, sifir
hipotezi) hipotezi reddedilemedi. Bir baska deyisle imalat sektoru ile hizmet

sektorl ortalamalari arasinda “toplam kalite 6lgedi” agisindan farkhlik yoktur

diyebiliriz.

3.3.1.2. igletmelerin ihracat Yapma Durumlari ile “Toplam

Kalite Olgegi” Arasindaki Farkin Test Edilmesi

w iy

Ho : igletmelerin ihracat yapmasi, “toplam kalite dlgedi” acisindan farklihk

gostermemektedir.

H; : isletmelerin ihracat yapmasi, “toplam kalite dlcedi” agisindan farklilik

gOstermektedir.

Bu hipotezlerin analizi igin iki bagimsiz ornek igin t testi kullaniimig ve
P degeri 0.780 bulunmustur. P degeri o=0.05’den buylk oldugu i¢in Ho
hipotezi 0.05 anlamlilik dizeyinde istatistiksel olarak reddedilemedi. Bu
durumda igletmelerin ihracat yapmasi, “toplam kalite 6lgedi” agisindan bir
fark arz etmemektedir. Yabanci ulkelerin bir ¢odgu kalite konusunda
Turkiye’ye nazaran daha bilinglidir ve kalitesini garantilemeyen bir isletmeden
mal ithal etme yoluna gitmezler. Dolayisiyla ihracat yapan igletmelerin kalite
bilincinin daha ylksek olmasi beklenebilir. Arastirma sonucunun bu sekilde
citkmamasinin birkac nedeni olabilir. Nedenlerden biri, OSTiIM'de i¢ piyasa
icin Uretilen mallarin ihracat yapan buyuk firmalara ara mal olarak satiimasi

olabilir. Biliyiik isletmelere mal veren bu KOBI'ler ihracat yapmiyor gibi



122

gorunseler de verdikleri bu ara mallarla dolayl olarak ihracat yapmaktadirlar.
Ayrica OSTIM’'de Turkiye'nin en buyik ve taninmisg igletmelerine mal satan
KOB/'lerin sayisi da azimsanmayacak diizeydedir. Bu tiir isletmelere mal
satan KOB/'lerin mallarinin kalitesi de hic siiphesiz saglam ve glivenilir oimak
zorundadir. Bu durum bu KOBJ’lerin en az ihracat yapan KOB/'ler kadar kalite

bilincine sahip olmalarini gerektirir.

3.3.1.3. igletmelerin Organizasyon Semasina Sahip Olmasi
ile “Toplam Kalite Olgegi” Arasindaki Farkin Test
Edilmesi

Ho : lsletmelerin organizasyon semasinin olmasi, “toplam kalite 6lgegi”
acisindan farklilik gostermemektedir.

H; : lisletmelerin organizasyon semasinin olmasi, “toplam kalite 6lgegi”
agisindan farkhlik géstermektedir.

Yine burada da iki bagimsiz ornek igin t testi kullaniimigtir ve P= 0.059
bulunmustur. P degeri < a =0.10 oldugu icin yokluk hipotezi reddedilir. Bir
bagka deyisle, isletmelerin organizasyon semasinin olmasi, “toplam kalite
Olcegi” acisindan farklilk gdstermektedir. Organizasyon semasina sahip

isletmelerin, “toplam kalite Olgegi’nden daha yuksek puan aldiklarini

gormekteyiz.
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3.3.1.4. isletmelerin Toplam Kalite Yénetimini Uygulama
Durumlari ile “Toplam Kalite Olgegi” Arasindaki

Farkin Test Edilmesi

Ho : isletmelerin toplam kalite yénetimini uyguluyor olmalari, “toplam kalite
Olcegi” agisindan farkhlik gdstermemektedir.
H; : Isletmelerin toplam kalite yonetimini uyguluyor olmalari, “toplam kalite

Olcegi” agisindan farklilik gostermektedir.

Burada uygulanan t testi sonucuna gore, P= 0.025tir. P degeri
a=0.05"den kuguk oldugu igin Hp hipotezi reddedilir. Bir baska deyisle,
isletmelerin toplam kalite yonetimini uyguluyor olmalari, “toplam kalite dlgcegi”
acgisindan farkhlik gostermektedir. “Isletmenizde toplam kalite ydnetimi
uygulaniyor mu?” sorusuna “evet” cevabi veren igletmelerin, bu cevaplarinin

sadece lafta kalmadigini, bu isletmelerin “toplam kalite dlgegi’nden aldiklari

puanlarin diger igletmelere gore daha yuksek oldugunu soyleyebiliriz.

3.3.1.5. Kalite Belgesine Sahip Olmakla Toplam Kalite
Yonetimi Uygulamanin Ayni Anlama Gelip
Gelmemesi ile “Toplam Kalite Olgegi” Arasindaki

Farkin Test Edilmesi

Ho : Kalite belgesine sahip olmak ile toplam kalite yonetimi uygulamanin ayni
anlama gelip gelmemesi dusuncelerinin ortalamalari arasinda, “toplam kalite

Olcegi” agisindan bir fark yoktur.
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H, : Kalite belgesine sahip olmak ile toplam kalite yénetimi uygulamanin ayni
anlama gelip gelmemesi dusuncelerinin ortalamalari arasinda, “toplam kalite

Olcegi” agisindan bir fark vardir.

iki bagimsiz 6érnek icin t testi sonucuna gére, P degeri 0.493'tiir. P
dederi a=0.05'den buyuk oldugu icin Ho (yokluk hipotezi, sifir hipotezi)
hipotezi 0.05 anlamliik duzeyinde istatistiksel olarak reddedilemedi. Bu
durumda, kalite belgesine sahip olmak ile toplam kalite yonetimi uygulamanin
ayni anlama gelip gelmemesi dusuncelerinin ortalamalari arasinda, “toplam

o iy

kalite olgegi” agisindan bir fark yoktur.

3.3.1.6. isletmelerin Hukuki Statiileri ile “Toplam Kalite
Olgegi” Arasindaki Farkin Test Edilmesi

Toplam kalite Olgcegi” agisindan isletmelerin hukuki statist arasinda
fark olup olmadidi tek faktorli varyans analizi (ANOVA) ile test edilecektir.

Hipotezler asagidadir.

w iy

Ho: “Toplam kalite élge@i” agisindan isletmelerin hukuki stattleri arasinda fark
yoktur.
Hi: “Toplam kalite Olgceg@i” agisindan isletmelerin hukuki stattleri arasinda fark

vardir.

Yapilan test sonucu P=0.254 bulunmustur. P degeri a=0.05'den
bayuk oldugu i¢in Hoy (yokluk hipotezi, sifir hipotezi) hipotezi 0.05 anlamlilik
dizeyinde istatistiksel olarak reddedilemedi. Bu durumda isletmelerin hukuki

statileri arasinda “toplam kalite 6lgcegi” acisindan fark yoktur. “Aile sirketi”
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kavramini hentz agsamamis sahis igletmelerinin “toplam kalite 6lgegi’nden
dusuk puan almalar kaginilmazdir. Fakat anket sonuglarina gore sahis
sirketleri ile A.S., l.t.d. ve Kkollektif sirketler arasinda belirgin bir fark
cikmamigtir. Bunun nedeni ankete katilan igletmelerin gogunun sahis sirketi
olsalar dahi aile sirketi olmaktan ¢ok, kurumsallasmaya adim atmig sirketler
olmalarindan kaynaklanmaktadir. Bu igletmelerin kalite bilicine sahip
olduklari, kurumsallagsma yolunda ciddi adimlar attiklari ve hatta bazilarinin

profesyonel yonetici istihdam ettikleri gdzlenmisgtir.

3.3.1.7. isletmelerin Toplam Personel Sayilari ile “Toplam

Kalite Olgegi” Arasindaki Farkin Test Edilmesi

oy

Ho: Isletmelerdeki toplam personel sayilari “toplam kalite 6lgedi” agisindan
farkhlik gostermemektedir.
H;: isletmelerdeki toplam personel sayilari “toplam kalite dlgegi” acisindan

farkhlik gostermektedir.

Tek faktorli varyans analizi sonucuna gore, P= 0.014’tlr. P degeri
o =0.05 den kuguk oldugu igin yokluk hipotezi 0.05 anlamllik duzeyinde
istatistiksel olarak reddedilir. Bir bagka deyisle “toplam kalite 0l¢egi”
agisindan igletmelerdeki toplam personel sayilari arasinda farkhlik vardir.
Grup ortalamalari arasinda farklihk bulduktan sonra hangi grup veya
gruplarin digerlerinden farkli oldugunu bulmak igin “coklu karsilastirma
testleri” uygulanir. Bu analizde c¢oklu karsilastirmalar igin Scheffe testi
kullanildi. Scheffe testi sonuglarina gére %5 anlamhlik dizeyinde “1 -9” ile
“60-99” gruplart arasinda farklilik bulunmustur. Anket kapsamindaki
isletmelerde, personel sayilari en az olan(1-9) isletmeler ile en fazla olan(50-

ey

99) isletmelerin “toplam kalite Olgcedi’nden aldiklari puanlarin birbirinden
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anlamli dlgiide farkh oldugu gériilmektedir. isletmelerin personel sayilari
arttikga, “toplam kalite olgegi’nden aldiklari puanlar da artmaktadir. Bir
bagka deyisle, KOBI'lerde personel sayisi arttikga TKY uygulama diizeyinin
de arttigini soyleyebiliriz. Bu noktada isletmelerin hukuki statusu ile baglanti
kurulabilir. A.S., 1.t.d. ve kollektif sirketlerin personel sayilari genellikle sahis
sirketlerinden c¢oktur. Bu durumda bu sirketlerin 6lgek puanlarinin sahis
sirketlerine oranla yuksek olmasi beklenebilir. Anket sonucunun bdyle
clkmamasinin nedeni, yukarida da belirtildigi gibi ankete katilan sahis

sirketlerinin en az diger sirketler kadar kurumsallagsmis olmalaridir.

Toplam personel sayisini, organizasyon semasina sahip olma durumu
ile de iligkilendirebiliriz. Personel sayisi arttikga isletmenin organizasyon
semasina sahip olma olasiigl da artar. Personel sayisi arttikga Olgekten
alinan puanin ve dolayisiyla kalite bilincinin de arttigini gérmekteyiz.
Dolayisiyla organizasyon semasina sahip igletmelerin kalite bilincinin daha
yuksek oldugunu soyleyebiliriz. Bu durum 3.3.1.3. bashgdinda yapilan analiz

sonucunu da desteklemektedir.

3.3.1.8. Kaliteden Sorumlu Kisinin isletmedeki Pozisyonu
ile “Toplam Kalite Olgegi” Arasindaki Farkin Test
Edilmesi

Ho . Kaliteden sorumlu Kiginin igletmedeki pozisyonu, “toplam kalite olgegi”
acisindan farklhilik géstermemektedir.
H, . Kaliteden sorumlu kiginin isletmedeki pozisyonu, “toplam kalite Olgegi”

acisindan farkhlik gostermektedir.
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Burada da tek faktorli varyans analizi kullaniimistir ve P degeri 0.381
bulunmustur. P degeri, o =0.05'den blyuk oldugu icin, Ho hipotezi o =0.05
anlamlilik duzeyinde reddedilemedi. Bu durumda kaliteden sorumlu kisinin
isletmedeki pozisyonunda “toplam kalite dlgedi” agisindan fark yoktur. Anket
sonuglarinda gorulmustur ki kalite mudurd olmayan igletmelerde kaliteden
sorumlu kigiler genellikle isletme sahibi ya da ortagidir. Kaliteden sorumlu

o iy

kisilerin “toplam kalite Olgegi” acisindan bir fark yaratmamasinin nedeni,
bircok igletmede kaliteden sorumlu Kisilerin en az kalite mudurd yada
departmani olan igletmeler kadar kalite bilincine sahip olmasindan

kaynaklanir.

3.3.1.9. igletmede Kaliteden Sorumlu Kiginin Egitim
Durumu ile “Toplam Kalite Olgegi” Arasindaki

Farkin Test Edilmesi

Ho . isletmelerde kaliteden sorumlu Kisilerin egitim durumlari arasinda,

oy

“toplam kalite 6lgegi” agisindan fark yoktur.

H; : lIsletmelerde kaliteden sorumlu kisilerin egitim durumlar arasinda,

“toplam kalite dlgedi” agisindan fark vardir.

Bu hipotezler tek faktérll varyans analizi ile test edilmistir ve P= 0.718
bulunmustur. P degeri > o =0.050ldugu igin, a=0.05 anlamlilik dizeyinde
Ho hipotezi reddedilemedi. Bir baska deyisle kaliteden sorumlu kisilerin egitim
durumlari arasinda, “toplam kalite dlgegi” acisindan fark yoktur. Ancak egitim
derken sadece okul egitimi ya da diploma sahibi olmak anlagilmamalidir. Bir
insan ilkokul mezunu olup kalite konusunda kapsamli mesleki egitim alarak
kendini yetistirmis olabilir. Ya da tam tersi Universite mezunu olup kalite

konusunda higbir bilgisi olmayabilir. Dolayisiyla kaliteden sorumlu kigilerin
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egitim durumlari arasinda “toplam kalite Olcedi” acisindan bir fark
¢lkmamasinin nedeni, ankete katilan isletmelerde kaliteden sorumlu kigilerin
okul diplomalari olmasa da mesleki egitim alarak kendilerini bu konuda

gelistirmis olmalarindan kaynaklanir.

3.3.1.10. isletmenin i¢ Pazara Yonelik Hitap Ettigi Pazar ile
“Toplam Kalite Olgegi” Arasindaki Farkin Test

Edilmesi

Ho : isletmelerin i¢ pazara yonelik hitap ettigi pazarlar arasinda, “toplam kalite
Olcegi” acisindan fark yoktur.
H: . isletmelerin i¢ pazara yénelik hitap ettigi pazarlar arasinda, “toplam kalite

o ryy

Olcegi” agisindan fark vardir.

Tek faktorli varyans analizi sonucuna goére, P=0.333tur. P degeri
a=0.05'den buyuk oldugu igin, Hp hipotezi o =0.05 anlamlihk duzeyinde
reddedilemedi. Bir bagska deyigsle, isletmelerin i¢ pazarda hitap ettigi pazarlar

ey

arasinda “toplam kalite Ol¢edi” agisindan fark yoktur. Bu sonucu 3.3.1.2.
basligi altinda yapilan analizle iliskilendirebiliriz. Hitap ettikleri pazarlar sinirli
da olsa ankete katilan isletmelerin ¢odu, alelade kuguk isletmelere degil,
Tarkiye’nin taninmig, bilinen buyuk sirketlerine mal satmaktadirlar. Bu buyuk
isletmeler kalitesiz mal (reten KOBI'lerle ¢alismayacagindan dolayi, hitap

ettikleri pazar sinirl da olsa bu KOB/'ler kaliteli Gretim yapmak zorundadirlar.
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3.3.2.isletmelerin Kalite Yonetim Sistemini Uygulama
Konusunda Karsilastiklari Sikintilara iliskin Hipotezlerin

Test Edilmesi

Anketin tek acik uclu sorusu olan isletmelerin kalite yonetim sistemini
uygularken karsilastiklari sikintilara iliskin yapilan analizlere bakalim. Bu

analizlerde Ki-Kare bagimsizlik testi kullanilacaktir.

3.3.2.1. igletmenin Kalite Yonetim Sistemini Uygulama
Konusunda Karsilastigi Sikintilar ile Bagh
Bulundugu Sektor Arasindaki iligkinin Test Edilmesi

Ho : Isletmenin kalite yonetim sistemini uygulama konusunda karsilastig
sikintilar ile bagli bulundugu sektor arasinda iligki yoktur
H; : Igletmenin kalite ydnetim sistemini uygulama konusunda karsilastigi

sikintilar ile icinde bulundugu sektor arasinda iliski vardir.

Yapilan test sonucu P=0.010 olarak bulunmustur. P Degeri < 0.05
oldugundan, Ho yokluk hipotezi istatistiksel olarak reddedilir. isletmenin
kargilastigi sikinti ile bagh bulundugu sektdr arasinda istatistiksel bir iligki
vardir. Bu iligkinin kuvvetini belirlemek igin Cramer’s V testi kullanilir. Bu test
sonucunda Cramer’s V= 0.522 olarak bulunmus, bu degere gore iki degisken
arasinda orta kuvvette bir iligki bulunmaktadir. Bir baska deyigle, isletmelerin
kalite yonetim sistemini uygularken karsilastiklari sikintilar, isletmenin

faaliyette bulundugu sektdre gére degismektedir. imalat sektériinde teknoloji,
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makine ve techizat eksikliginden dogan sikintilar daha yogunken, hizmet
sektorunde igletmede c¢alisan personelin yogun is temposu igerisinde kalite
konusuna gerekli zamani ayiramamasi veya zaman ayirmak istememesinden
kaynaklanan sikintilar daha fazladir. Her iki sektérde ortak olan en dnemli

sikinti ise finansman ve nitelikli, egitimli eleman eksikligidir.

3.3.2.2. igletmenin Kalite Yénetim Sistemini Uygulama
Konusunda Karsilagtigi Sikintilar ile Hukuki

Statiisii Arasindaki iliskinin Test Edilmesi

Ho : lsletmenin hukuki statiisi ile, kalite ydnetim sistemini uygulama
konusunda karsilastigi sikintilar arasinda iligki yoktur.
H; : lgletmenin hukuki statisi ile, kalite ydnetim sistemini uygulama

konusunda karsilastigi sikintilar arasinda iligki vardir.

Ki Kare testi sonucu P=0.918 olarak bulunmustur. P degeri > 0.05
oldugundan, Hp hipotezi a=0.05 anlamliik duzeyinde reddedilemedi. Bir
bagka deyisle, isletmenin kalite yodnetim sistemini uygulama konusunda
karsilastigi sikintilar ile hukuki statiisii arasinda bir iliski yoktur. isletmelerin
kalite yonetim sistemini uygularken karsilastiklari sikintilar, hukuki stattlerine

gore degismemektedir.
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3.3.2.3. igletmenin Kalite Yonetim Sistemini Uygulama
Konusunda Karsilastigi Sikinti ile Toplam Personel

Sayisi Arasindaki iligkinin Test Edilmesi

Ho : isletmenin kalite ydnetim sistemini uygulama konusunda karsilastig
sikintilar ile toplam personel sayisi arasinda iligki yoktur.
H; : isletmenin kalite ydnetim sistemini uygulama konusunda karsilastig

sikintilar ile toplam personel sayisi arasinda iligki vardir.

Ki Kare test sonucuna goére P = 0.273’tUr. P degeri, o =0.05'den blyuk
oldugu igin, Ho hipotezi o=0.05 anlamhlik duzeyinde reddedilemedi. Bu
durumda, isletmenin kalite yOnetim sistemini uygulama konusunda
kargilastigr sikintilar ile toplam personel sayisi arasinda iliski yoktur.
isletmelerin kalite ydnetim sistemini uygularken karsilastiklari sikintilarin,

isletmede bulunan personel sayisinin az ya da ¢ok olmasiyla bir ilgisi yoktur.

3.3.2.4. isletmenin Kalite Yonetim Sistemini Uygulama
Konusunda Karsilastigi Sikintilar ile Kaliteden
Sorumlu Kisinin Egitim Durumu Arasindaki iliskinin

Test Edilmesi

Ho : isletmenin kalite ydnetim sistemini uygulama konusunda karsilastig
sikintilar ile kaliteden sorumlu kiginin egitim durumu arasinda iligki yoktur.
H; : isletmenin kalite ydnetim sistemini uygulama konusunda karsilastig

sikintilar ile kaliteden sorumlu kisinin egitim durumu arasinda iligki vardir.
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Test sonucuna gore P deg@eri 0.060 olarak bulunmusgtur. P Degeri <
0.10 oldugundan Ho yokluk hipotezi istatistiksel olarak reddedilir. Isletmenin
kargilastigr sikinti ile kaliteden sorumlu kiginin egitim durumu arasinda
istatistiksel bir iliski vardir. Bu iliskinin kuvvetini belirlemek i¢in Cramer’'s V
testi kullanilir. Bu test sonucuna gére Cramer's V= 0.413 olarak bulunmus,
bu degere gore iki dedisken arasinda orta kuvvette bir iligki bulunmaktadir.
isletmede kaliteden sorumlu kisinin egitim diizeyi yukseldikge, isletmenin
kalite yonetim sistemini uygulama konusunda karsilagtigi sikintilar
farkhlasmaktadir. Egitim seviyesi ylksek olan bir kalite sorumlusu, kalite
bilincini ve TKY felsefesini, egitim duzeyi diguk olan birine gére ¢ok daha iyi
anlamis ve kavramistir. isletmesinde kalite departmani veya miidiri bulunan
isletme sahipleri, profesyonel yonetici istihdam etmelerinden de anlasilacagi
gibi bu konuda bilinglidirler. Ancak bu her zaman bdyle olmamaktadir. Ankete
katilan isletmelerden bazilarinda kalite muaduaru, gerekli egitimleri almis
nitelikli bir eleman olmasina ragmen, kendisinden daha ust duzey
yoneticilerin ya da igletme sahiplerinin TKY’ne bakis agisi ve bilingsizligi
yuzlnden, sistemin gereklerini yerine getirememekten yakinmaktadir. Bu da
yine ust kademe yoOneticilerin egitim eksikliginden kaynaklanmaktadir.
Yoneticileri gerekli egitimleri almis olan isletmelerde, Ust yonetimin kalite
konusuna gereken onemi vermemesi veya yoneticilerin kalite konusundaki
yetersizligi gibi sikintilar s6z konusu degildir. Bu tip yoneticiler isletmede
hangi pozisyonun nasil bir nitelik gerektirdigini bilincinde olduklarindan, bu

isletmelerde nitelikli ve egitimli eleman sorunu da pek yasanmamaktadir.

Ust yonetimin egitim eksikligi sonucu yasanan bir sikinti da
calisanlarin yonetime katiimasi noktasinda ortaya c¢ikmaktadir. TKY
konusunda yeterli bilgiye sahip bir yonetici, ¢alisanlarin yonetime katiliminin
TKY’nin olmazsa olmaz pargalarindan biri oldugunun bilincindedir. Ancak
OSTiM'de ankete katlan KOB/'lerin yéneticilerinin birgogunun yénetime

katiim konusuna pek sicak bakmadiklari goézlenmistir. Bu da TKY
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konusundaki egitim ve bilgilerinin yetersizliginden kaynaklanir. Gerekli egitimi
almamig olan yoneticiler, otoritelerinin sarsilacagi korkusuyla caliganlarin
yonetime katilmasina karsidirlar. Halbuki calisanlarin yonetime katiimalari
sonucu, isletmenin gelismesini, karinin artmasini, daha saglikli ve verimli bir
calisma ortami olusmasini saglayacak yeni ve vyaratici fikirler ortaya
ctkmaktadir. Fikirlerinin dikkate alindigi ve degerlendirildigi boyle bir ortamda,
calisanlarin motivasyonu artmakta, boylece igletmenin de verimliligi ve

uretkenligi artmaktadir.

3.3.2.5. isletmenin Kalite Yonetim Sistemini Uygulama
Konusunda Karsilagtigi Sikintilar ile isletmenin
ihracat Yapma Durumu Arasindaki iligkinin Test

Edilmesi

Ho : lIsletmenin ihracat yapmasiyla kalite ydnetim sistemini uygulama
konusunda karsilastigi sikintilar arasinda iligki yoktur.
H; : lisletmenin ihracat yapmasiyla kalite yonetim sistemini uygulama

konusunda karsilastigi sikintilar arasinda iligki vardir.

Yapilan test sonucuna gére P = 0.011'dir. P Degeri < 0.05
oldugundan Hy yokluk hipotezi istatistiksel olarak reddedilir. isletmenin
kargilastigi sikinti ile isletmenin ihracat yapmasi arasinda istatistiksel bir iligki
vardir. Bu iligkinin kuvvetini belirlemek igin Cramer’s V testi kullanilir. Bu test
sonucuna gore Cramer’s V= 0.424 olarak bulunmusg, bu degere gore iki
degisken arasinda orta kuvvette bir iliski bulunmaktadir. ihracat yapan
igletmelerin, kalite yonetim sistemini uygulama konusunda karsilagtiklari
sikintilar, ihracat yapmayanlara gore daha farkhdir. Mallarini ihra¢ eden

isletmeler, teknoloji eksikligini diger isletmelere gére daha fazla
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yasamaktadir. ihracat yaptiklari Ulkelerdeki teknolojik gelismeleri surekli
olarak takip etmek ve Uretim araclarini, makine ve tecghizatlarini surekli olarak
yenilemek veya degdistirmek durumundadirlar. Ancak ihracat yapmayan fakat
ihracat yapan biylk isletmelere ara mal veren KOBIi'lerin sayisi da
azimsanmayacak diizeydedir. Bu tip isletmeler de ihracat yapan KOBI’lerle
ayni noktalarda sikinti gekmektedirler. Bizim Ulkemizde kalite belgesine sahip
olmak birgok agidan avantaj saglamasa da, Ulkemizden ithal mal alan
yabanci igletmeler, mal alabilecekleri isletmeler iginden kalite belgesine sahip
olani tercih ederler. Kalite belgesine sahip olan igletmeler ihracat yaparken

bu avantajdan faydalanabilmektedirler.

Sahip olunan Kkalite belgelerinin piyasada kendilerine avantaj
saglamamasi konusunda, OSTiM’de ciddi bir sikinti bulunmaktadir. Ankete
katilan KOBJ'ler, kalite belgesine sahip olmak konusunda, devletten ve biiyiik
Olcekli  igletmelerden  gerekli tesvik ve destegi alamadiklarini
soylemektedirler. isletmeler, kalite belgesi sarti konmadigindan girdikleri
ihalelerde, kalite belgesi olmayan isletmelere karsi bir Gstunluk
saglayamamaktadirlar. Ayni zamanda kalite yonetim sistemi
uygulamalarindan dolayr katlandiklari ek maliyetler, ihalelerde kalite
belgesine sahip olmayan igletmelerden daha iyi teklif vermelerini
engellemektedir. Ayrica ihalelere kalite belgesi sarti konuldugu takdirde,
usulsuzluk yoluyla bir gecede kalite belgesi alan isletmeler bulundugundan
yakinmaktadirlar. Bu noktada, isletmeleri kalite belgesi almaya tesvik etmek
ve kalite belgesi olan isletmelerin rekabet Ustinlugu kazanmalarini saglamak
icin, devletin birtakim dizenlemeler yapmasi gerekmektedir. Ihalelerdeki
usulsuzlukler konusunda da denetimlerin siklagtirilmasi gerekmektedir.
Bununla birlikte tuketicilerin bilinglenmesi de, bu sorunun ¢dzimune katki

saglayacaktir.
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3.3.3. ligletmelerin TKY Uygulama Durumlarina iligkin

Yapilan Analizler

Ankete katilan isletmelerin hangisinin TKY’ni ne kadar uyguladigini
belirleyebilmek igin, anketimizin “toplam kalite dl¢cegi” kismindan alinabilecek
en dislk ve en yiiksek puanlar hesaplanmistir. Olgekten alinabilecek en
distuk puan 36 iken, en yiiksek puan 180'dir. Olgekten alinabilecek en
yuksek puan, olgekte bes duzey bulundugundan bege bolunup, isletmelerin
TKY’ni uygulama durumlari i¢in bes duzey belirlenmigtir. Ankete katilan her
isletme OGlgekten aldiklari toplam puana goére bu duzeylerde siniflanmigtir. Bu

duzeyler ve duzeylere karsilik gelen puanlar asagidaki gibidir.
36 —64 puan arasi TKY’ni hi¢ uygulamiyor

65—-93 puan arasi TKY’ni kismen uyguluyor

94 — 122 puan arasi TKY’ni orta Olgekte uyguluyor

123 — 151 puan arasi TKY’ni yuksek dlgekte uyguluyor

152 — 180 puan arasi TKY’ni tamamen uyguluyor

Bu siniflamalara goére olusan tablo ve grafik asagidaki gibidir.

Tablo 3.13. Toplam kalite 6lgeginden alinan puanlara gore olusan
TKY siniflamasi

Frekans Yuzde %

TKY uygulama Kismen uyguluyor 1 15
durumlan Orta 6lgekte uyguluyor 4 6,2
Yiksek olgekte uyguluyor 37 56,9

Tamamen uyguluyor 23 354

Toplam 65 100,0
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Kismen uyguluyor

Tamamen uyg uluyor 1.5%

35,4%

Orta dlgekte uyguluy

6,2%

Sekil 3.12. Toplam kalite dl¢geginden alinan puanlara gére olugan TKY siniflamasi

Yukaridaki tablo ve grafikte goéruldigua gibi, isletmelerin % 35.4°G
TKY’ni tamamen uygulamakta iken, % 56.9’u yuksek olgekte uygulamaktadir.
Isletmelerin % 6.2’si TKY’ni orta 6lgekte uygulamakta iken, % 1.5’inin kismen
uyguladigi goérilmektedir. Bu sonuglar OSTiM’'deki KOBI'ler agisindan
sevindirici bir sonuctur. OSTiM’de kalite belgesine sahip olan KOBI’lerin
bayuk bir ¢ogunlugunun TKY’nin gereklerini anlamig, benimsemis ve

uygulamakta oldugunu soyleyebiliriz.

v ey

“Toplam kalite 6lgedi’nden alinan puanlara gore yapilan bu siniflama
ile ilgili yapilan analiz sonuglari asagidaki gibidir. Bu analizlerde de Ki-Kare

bagimsizlik testi kullaniimigtir.
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3.3.3.1. igletmenin Faaliyette Bulundugu Sektér ile “Toplam
Kalite Olgegi” Siniflamasi Arasindaki iligkinin Test

Edilmesi

Ho isletmenin faaliyette bulundugu sektor ile “toplam kalite &lgegi”
siniflamasi arasinda bir iliski yoktur.
Hi isletmenin faaliyette bulundugu sektor ile “toplam kalite 6lgegi”

siniflamasi arasinda bir iligki vardir.

Tablo 3.14. isletmenin faaliyette bulundugu sektor ile toplam kalite dlgegi siniflamasi
arasindaki iligki

Count
Siniflama
Yiksek
Kismen Orta olcekte Olgekte Tamamen
uyguluyor uyguluyor uyguluyor uyguluyor Toplam
Sektor imalat sektor 1 3 35 19 58
hizmet sektorlu 1 2 4 7
Toplam 1 4 37 23 65

Yapilan test sonucuna gore P = 0.392'dir. P degeri > a =0.05o0ldugu
icin a=0.05 anlamhlik dizeyinde Hp hipotezi reddedilemedi. Bir baska
deyigle, isletmenin faaliyette bulundugu sektor ile “toplam kalite olcegi”
siniflamasi arasinda herhangi bir iliski yoktur. OSTiM’deki KOB/'leri TKY
uygulamalari konusunda, ig¢inde bulunduklari sektorler agisindan bir
siniflamaya tabi tutamayiz. isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektérlerin, TKY

uygulama duzeylerini artirici ya da azaltici bir etkisi bulunmamaktadir.
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3.3.3.2. igletmenin Hukuki Statiisii ile “Toplam Kalite
Olgegi” Siniflamasi Arasindaki iliskinin Test

Edilmesi

Ho : Isletmenin hukuki statiisii ile “toplam kalite dlcegi” siniflamasi arasinda
bir iligki yoktur.
H; : Isletmenin hukuki statlisi ile “toplam kalite 6lgegi” siniflamasi arasinda

bir iliski vardir.

Tablo 3.15. isletmenin hukuki statiisii ile toplam kalite dlgegi siniflamasiarasindaki iligki

Count
Siniflama
Yiksek
Kismen Orta Olgekte Olcekte Tamamen
uyguluyor uyguluyor uyguluyor uyguluyor Toplam
Hukuki  sahis sirketi 8 1 9
statd limited sirket 4 23 14 41
anonim girket 1 6 5 12
kollektif girket 3 3
Toplam 1 4 37 23 65

Ki Kare test sonucuna gore P = 0.177°dir. P dederi o =0.05'den blyuk
oldugu igcin Hp (yokluk hipotezi, sifir hipotezi) hipotezi 0.05 anlamhlik
dizeyinde istatistiksel olarak reddedilemedi. Bu sonuca gore, igletmenin
hukuki statisu ile “toplam kalite Olgegi” siniflamasi arasinda bir iligki
bulunamamistir. Sahis sirketleri genel olarak ¢ok kugik olgekli, personel
sayisi ¢ok az olan, kurumsallasamamis aile sirketleri olarak bilinirler. Bu
mantikla ve ayni zamanda asagidaki personel sayisi-TKY iligkisinin analiz
sonucuna gore, sahis sirketlerinin TKY uygulama duzeylerinin dusuk olacagi
soylenebilirdi. Ancak, alinan sonuglara gore, ankete katilan sahis sirketlerinin
¢ogunun bir aile sirketinden ziyade kurumsallasma yolunda adimlar atmis,
profesyonel yoneticilerle ¢alisan ve Ozellikle kalite departmanina ve kalite

mudurune sahip sirketler oldugunu gormekteyiz. Bu sahis sirketlerinin en az
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limited, anonim ve Kkollektif sirketler kadar kurumsallasmis olmasi, TKY
uygulama konusunda sahis sirketleri ile diger sirketler arasinda neden

belirgin bir fark ¢citkmadiginin da cevabi olmaktadir.

3.3.3.3. isletmenin Toplam Personel Sayisi ile “Toplam
Kalite Olgegi” Siniflamasi Arasindaki iligkinin Test
Edilmesi

Ho : Isletmenin toplam personel sayisi ile “toplam kalite dlcegi” siniflamasi
arasinda bir iligki yoktur.
H; : isletmenin toplam personel sayisi ile “toplam kalite dlgegi” siniflamasi

arasinda bir iligki vardir.

Tablo 3.16. igletmelerin toplam personel sayisi ile toplam kalite dlgegi siniflamasi
arasindaki iligki

Count
Siniflama
Yiksek
Kismen | Orta 6lgekte | Olcekte Tamamen
uyguluyor uyguluyor |[uyguluyor | uyguluyor Toplam
Toplam 1-9 3 5 3 11
personel  10-49 1 1 28 13 43
saysi 50-99 4 6 10
100 ve daha fazla 1 1
Toplam 1 4 37 23 65

Test sonucu P degeri 0.098 olarak bulunmustur. o =0.10 anlamhhlk
dizeyinde, P degeri < 0.10 oldugundan Hy yokluk hipotezi istatistiksel olarak
reddedilmektedir. Buna gore, igletmenin toplam personel sayisi ile “toplam
kalite Olgcegi” siniflamasi arasinda bir iliski vardir. Bu iligkinin yonune ve

kuvvetine Gamma (V) iliski katsayisi kullanilarak yapilan test ile karar verilir.
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Bu test sonucuna gére Gamma (W) test istatistigi degeri 0.482 oldugundan
iki deg@isken arasinda pozitif yonlu ve orta kuvvette bir iligki vardir. Bu
durumda, igletmenin personel sayisi arttikga toplam kalite ydnetimini

uygulama dizeyi artmakta ve “toplam kalite Olgegdi” siniflamasinda aldigi

derece de yukselmektedir.

Personel sayisi az olan mikro Olgekli isletmeler, ¢cok kuguk Olcekli
olduklari ve kurumsallasmaya henlz adim atmamis olduklar igin, bu tar
isletmelerde TKY’nin uygulanmasi glgtur. Bu tdr isletmelerin kalite belgesine
sahip olma oranlari da dusUktir. Daha ¢ok aile sirketi olarak faaliyet gosteren
bu isletmelerde saglam bir gorev ve yetki dagiimi yoktur. Herkes her igi
yapar. isletmede departmanlar pek bulunmaz. Tek bir ydnetici vardir. isletme

sahibi ayni zamanda isletmeyi yoneten kigidir.

isletmelerde personel sayisi arttikga departmanlar c¢ogalir. Her
personel kendi uzmanlik alanina uygun olan departmanda c¢alisma firsati
bulur. isletme kurumsallasma yéniinde ilerlemeye baslar ve her departman
kendi icinde kalite gelistrme c¢alismalari yapma imkani bulur. Kendi
alanlarinda uzmanlasmis nitelikli elemanlar kalitenin dneminin bilincindedirler
ve hepsi kalite konusunda Uzerine dugen gorevleri yerine getirir. Bu tur
isletmelerde TKY dusuncesinin anlagilmasi, benimsenmesi ve uygulanmasi

¢ok daha kolay olacaktir.
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3.3.3.4. Kaliteden Sorumlu Kisinin isletmedeki Pozisyonu
ile “Toplam Kalite Olgegi” Siniflamasi Arasindaki

lliskinin Test Edilmesi

Ho : Kaliteden sorumlu kiginin igletmedeki pozisyonu ile “toplam kalite olgegi”
siniflamasi arasinda bir iliski yoktur.
H, : Kaliteden sorumlu kisinin igletmedeki pozisyonu ile “toplam kalite dl¢egi”

siniflamasi arasinda bir iligki vardir.

Tablo 3.17. Kaliteden sorumlu kiginin igsletmedeki pozisyonu ile toplam kalite 6lgegi

siniflamasiarasindaki iligki

Count
Siniflama
Orta Yuksek

Kismen Olgekte Olgekte |[Tamamen

uyguluyor | uyguluyor | uyguluyor | uyguluyor | Toplam
Kaliteden sorumlu kalite madari 1 17 5 23
kiginin isletmedeki genelmuidur 1 2 15 15 33
pozsyonu isletme

sahibi/ortag! 1 5 3 9

Toplam 1 4 37 23 65

Ki Kare testi sonucu P degeri 0.187 olarak bulunmusgtur. P degeri,
o =0.05’den buyuk oldugu icgin, Ho hipotezi o=0.05 anlamhlik duzeyinde
reddedilemedi. Bu durumda, kaliteden sorumlu kiginin isletmedeki pozisyonu
ile “toplam kalite Olgegi” siniflamasi arasinda bir iligki bulunmamaktadir.
Tablodan da gorulecegi gibi kalite mudurine sahip olan isletmelerin sayisi
azdir. Geri kalan igletmelerin kalite departmani ya da kalite mudurt olmadigi
halde, en az kalite departmani olanlar kadar kaliteye Oonem verdikleri
g6zlenmistir. Bu nedenle yapilan analiz sonucu, aralarinda fark ¢gikmamistir.
Ancak kalite mudurla olan igletmelerin yetkililerinin kalite sistemleri ve TKY
konusunda diger isletmelere oranla ¢ok daha fazla teknik bilgiye sahip

olduklari da goézlenmistir.
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3.3.3.5. igletmede Kaliteden Sorumlu Kisinin Egitim
Durumu ile “Toplam Kalite Olgegi” Siniflamasi

Arasindaki iliskinin Test Edilmesi

Ho : isletmelerde kaliteden sorumlu kisilerin egitim durumlari ile “toplam kalite
Olcegi” siniflamasi arasinda bir iligki yoktur.
H; : isletmelerde kaliteden sorumlu kisilerin egitim durumlari ile “toplam kalite

Olcegi” siniflamasi arasinda bir iligki vardir.

Tablo 3.18. isletmede kaliteden sorumlu kiginin egitim durumu ile toplam kalite dlgegi
siniflamasi arasindakiiligki

Count
Siniflama
Orta Yiksek
Kismen Olgekte Olgekte | Tamamen
uyguluyor | uyguluyor |[uyguluyor | uyguluyor [ Toplam
Kaliteden ilkogretim 1 1 1 3
soumlu — jise 1 8 4 13
Kiginin egitim yiks ekokul 1 3 2 6
durumu .. .
Universite 2 22 13 37
yiksek lisans 3 3 6
Toplam 1 4 37 23 65

Test sonucuna goére P = 0.876'dir. P degeri > «o=0.050ldugu
icin,a=0.05 anlamhlik dizeyinde Hy hipotezi reddedilemedi. Bir baska
deyigle, isletmelerde kaliteden sorumlu kisilerin egitim durumlari ile “toplam
kalite 6lgedi” siniflamasi arasinda bir iligki yoktur. Kaliteden sorumlu kisilerin
egitim duzeyi, isletmenin toplam kalite yoOnetimi uygulama duzeyini

etkilememektedir.
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3.3.3.6. isletmelerin ihracat Yapma Durumlari ile “Toplam
Kalite Olgegi” Siniflamasi Arasindaki iligkinin Test

Edilmesi

Ho : isletmelerin ihracat yapma durumlari ile “toplam kalite 8lgegi” siniflamasi
arasinda bir iligki yoktur.
H; : isletmelerin inracat yapma durumlari ile “toplam kalite 6lgegi” siniflamasi

arasinda bir iligki vardir.

Tablo 3.19. isletmelerin ihracat yapma durumlariile toplam kalite dlgegi
siniflamasi arasindakiiligki

Count
Siniflama
Orta Yiksek

Kismen Olgekte Olgekte Tamamen

uyguluyor | uyguluyor | uyguluyor | uyguluyor | Toplam
ihracatyapma evet 21 10 31
durumu hayr 1 4 16 13 34
Toplam 1 4 37 23 65

Ki Kare testi sonucuna gore P = 0.807°dir. P degeri o =0.05"den blyuk
oldugu icin Ho (yokluk hipotezi, sifir hipotezi) hipotezi 0.05 anlamlilik
duzeyinde istatistiksel olarak reddedilemedi. Bir baska deyisle, isletmelerin
ihracat yapma durumlari ile “toplam kalite Olgegi” siniflamasi arasinda bir
iliski yoktur. isletmelerin toplam kalite yénetimi uygulama diizeyleri, ihracat
yapma durumlarindan etkilenmemektedir. Genel olarak, ihracat yapan
igletmelerin kalite seviyelerinin daha yuksek olacagi yonunde bir kani vardir.
Zira, gelismis Ulkeler kalite konusunda Turkiye'ye oranla daha bilinglidir ve
kalitesiz bir Grina disardan ithal etme yoluna gitmezler. Ancak yapilan bu
analiz sonucu, yalnizca i¢ pazara hitap eden isletmelerin de, en az ihracat

yapanlar kadar kaliteye Onem verdikleri sonucuna varmaktayiz. Bunun
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sonucu olarak, OSTiM’deki isletmelerin birgogunun ihracat yapmasalar bile,
Turkiye geneline hizmet verdigini géz onunde bulundurarak, Turkiye’de gerek
hammadde alicilarinin gerekse nihai tuketicilerin kalite konusunda giderek
bilinglendigini sdyleyebiliriz. Sadece i¢ pazara yonelik hizmet veren igletmeler
de artik, tipki ihracat yapanlar gibi kaliteli Grin ve hizmet Uretmek
durumundadirlar. Gelismekte olan uUlkemizde, ara mal alicilari ve tuketiciler
kalite konusunda giderek daha da bilinglenecek ve igletmeler de kalite

seviyelerini yuksek tutmak i¢in daha ¢ok galismak durumunda kalacaklardir.

3.3.3.7. isletmelerin i¢ Pazara Yoénelik Hitap Ettigi Pazar ile
“Toplam Kalite Olgegi” Siniflamasi Arasindaki

lligkinin Test Edilmesi

w ryy

Ho : Isletmelerin i¢ pazara yonelik hitap ettigi pazar ile “toplam kalite élgegi
siniflamasi arasinda bir iligki yoktur.
H; : Isletmelerin i¢ pazara yonelik hitap ettigi pazar ile “toplam kalite 6lgegi”

siniflamasi arasinda bir iligki vardir.

Tablo 3.20. isletmelerin ic pazara yonelik hitap ettigi pazar ile toplam kalite dlgegi
siniflamasiarasindakiiligki

Count
Siniflama
Orta Yuksek

Kismen Olgekte Olgekte [ Tamamen

uyguluyor | uyguluyor | uyguluyor | uyguluyor | Toplam
ic pazara yonelik Ankara 7 1 8
hitap edilen ic Anadolu 1 2 2 5
pazar Trkiye 1 3 28 20 52
Toplam 1 4 37 23 65

Yapilan test sonucuna goére P = 0.476’dir. P degeri, o = 0.05’den buylk

oldugu icin, Ho hipotezi o=0.05 anlamhlik duzeyinde reddedilemedi. Bir
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bagska deyisle, igletmelerin i¢c pazara yonelik hitap ettigi pazar ile “toplam
kalite Slgegi” siniflamasi arasinda bir iliski yoktur. isletmelerin ic pazarda
hitap ettikleri pazar, toplam kalite yoOnetimini uygulama duzeylerini
etkilememektedir. isletmelerin kaliteye dnem vermeleri icin, hitap ettikleri
pazarin buylk olmasi sart degildir. Sinirh bir bélge icgin Grlin veya hizmet
Ureten isletmeler de kalite ve TKY konusunda biling sahibi olabilirler. Onemli
olan igletmenin veya isletmenin hitap ettigi pazarin buyuklugu degil, o
isletmede TKY’nin uygulanabilmesi igin gerekli altyapinin bulunmasi ve TKY

felsefesinin anlasiimis ve benimsenmis olmasidir.

3.3.3.8. isletmelerin Uyguladiklan Kalite Giivence Sistemleri
ile “Toplam Kalite Olgegi” Siniflamasi Arasindaki

iliskinin Test Edilmesi

Ho : Igletmelerin uyguladiklari kalite sistemleri ile “toplam kalite 6lgegi”
siniflamasi arasinda bir iligki yoktur.
H, : Igletmelerin uyguladiklari kalite sistemleri ile “toplam kalite &lgegi”

siniflamasi arasinda bir iligki vardir.

Tablo 3.21. isletmelerin uyguladiklari kalite giivence sistemleri ile toplam kalite dlgegi

siniflamasiarasindakiiligki

Count
Siniflama
Orta Yiksek

Kismen Olcekte Olcekte |Tamamen

uyguluyor | uyguluyor | uyguluyor | uyguluyor | Toplam
Uygulanan TSE+ISO 9000 1 4 30 20 55
kalite glivence  TSE+ISO 9000+CE 7 2 9
sistemleri TSE+ISO . .

9000+ISO 14001

Toplam 1 4 37 23 65
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Yapilan test sonucu P = 0.978 olarak bulunmustur. P degeri
o =0.05"den buylk oldugu icin Ho (yokluk hipotezi, sifir hipotezi) hipotezi
0.05 anlamlihk duzeyinde istatistiksel olarak reddedilemedi. Bir bagka
deyigle, isletmelerin uyguladiklari kalite sistemleri ile “toplam kalite olgegi”
siniflamasi arasinda bir iliski bulunmamaktadir. Kalite glvence sistemine
sahip olmak tabiiki de TKY yolunda atilmig énemli bir adimdir fakat kalite
belgesi sayisi fazla olan isletmeler TKY'’yi daha ¢ok uygularlar gibi bir sonuca
varamayiz. Onemli olan kalite belgelerinin sayilarinin goklugu degil, sahip
olunan kalite guvence sistemlerinin gereklerinin eksiksiz ve surekli bir sekilde
yerine getirilebilmesidir. Ancak bu sekilde TKY felsefesi anlasilabilir ve

eksiksiz bir sekilde uygulanabilir.

3.3.3.9. isletmelerin Organizasyon Semasina Sahip Olma
Durumlari ile “Toplam Kalite Olgegi” Siniflamasi

Arasindaki iligkinin Test Edilmesi

Ho : isletmelerin organizasyon semasina sahip olmasiyla “toplam kalite
Olcegi” siniflamasi arasinda bir iligki yoktur.
H; : Isletmelerin organizasyon semasina sahip olmasiyla “toplam kalite

Olcegi” siniflamasi arasinda bir iligki vardir.
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Tablo 3.22. isletmelerin organizasyon semasina sahip olma durumlari ile toplam
kalite 6lgegi siniflamasiarasindaki iligki

Count
Sinifama
Orta Yuksek

Kismen Olcekte Olcekte Tamamen

uyguluyor | uyguluyor | uyguluyor | uyguluyor | Toplam
Organizasyon evet 2 32 23 57
semasina sahip
olmadurumu hayr 1 2 5 8
Topl
oplam 1 4 37 23 65

Ki Kare test sonucuna gore P = 0.066°dir. P Degeri < 0.10
oldugundan Hp yokluk hipotezi istatistiksel olarak reddedilir. Bir bagka deyisle,
isletmelerin organizasyon semasina sahip olmasiyla “toplam kalite dl¢egi”

siniflamasi arasinda istatistiksel bir iliski vardir. Bu iliskinin kuvvetini
belirlemek icin Cramer’s V testi kullanilir. Bu test sonucuna gore Cramer’s V=
0.491 bulunmus olup, bu iki degisken arasinda orta kuvvette bir iligki vardir.
Bagska bir ifadeyle, organizasyon semasina sahip olan isletmelerin toplam
kalite yonetimi uygulama duzeyleri daha yuksek olmaktadir. Organizasyon
semasina sahip olan igletmelerde tum c¢alisanlar goérev, vyetki ve
sorumluluklarinin ve Ust ve astlarinin kimler oldugunun bilincindedir. En Ust
yonetici kadrosundan en alt kademedeki elemana kadar herkes, isletmedeki
yerini ve gorevini bilir. Bu semaya sahip olan igletmelerde gorev ve yetki
Kalite

uygulanabilmesi icin gerekli temel ve oncelikli sartlardan birisi de isletmenin

karmasasi kolay kolay yasanmaz. yonetim  sistemlerinin

organizasyon semasina sahip olmasidir. Ancak anket uyguladigimiz
isletmelerden % 12.3'Unudn organizasyon semasina sahip olmadigi halde
kalite yonetim sistemi uyguladiklarini gérmekteyiz. Bu igletmelerin daha
bastan kalite sistemi ve TKY uygulama yolunda ¢ok 6énemli bir unsurlarinin

eksik oldugunu soyleyebiliriz.
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3.3.3.10. isletmelerin Toplam Kalite Yonetimi Uygulama
Durumlari ile “Toplam Kalite Olgegi” Siniflamasi

Arasindaki iliskinin Test Edilmesi

Ho : Isletmelerin toplam kalite yonetimini uygulamasiyla, “toplam kalite dlgegi”
siniflamasi arasinda bir iliski yoktur.
H; : Isletmelerin toplam kalite yénetimini uygulamasiyla, “toplam kalite 6lgegi”

siniflamasi arasinda bir iligki vardir.

Tablo 3.23. isletmelerin TKY uygulama durumlari ile toplam kalite dlgegi
siniflamasi arasindakiiligki

Count
Siniflama
Orta Yiksek
Kismen Olcekte Olcekte [ Tamamen
uyguluyor | uyguluyor |uyguluyor [ uyguluyor [ Toplam
TKY evet 1 1 21 20 43
uygulama
durumu  hayr 3 16 3 22
Topl
oplam 1 4 37 23 65

Yapilan test sonucuna gére P = 0.019°dur. P degeri o =0.05ten kiglk
oldugu igin yokluk hipotezi 0.05 anlamlilik duzeyinde istatistiksel olarak
reddedilir.  Bir

uygulamasiyla, “toplam kalite 6l¢egi

bagka deyigle, isletmelerin toplam kalite yonetimini
siniflamasi arasinda bir iliski vardir. Bu
iligkinin kuvvetini belirlemek igin Cramer’s V testi kullanilir. Bu test sonucuna
gére Cramer's V= 0.381 bulunmus olup, bu iki degisken arasinda orta
Bir bagka deyisle, TKY’ni

“toplam kalite 0olgegi”

kuvvette bir iligki vardir. disunce olarak

benimseyen ve uygulamakta olan igletmelerin,
siniflamasinda daha yuksek puan aldiklarini gormekteyiz. Bu igletmelerin
“Isletmenizde toplam kalite ydnetimi uygulaniyor mu?” sorusuna “evet’

cevabi vermelerinin, sadece s6zde kalmadigi sdylenebilir. Bu soruya “evet”
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cevabi veren isletmelerin, TKY uygulama duzeylerinin diger igletmelere gore

daha yuksek duzeyde oldugu sonucuna varilmaktadir.

3.3.3.11. Kalite Belgesine Sahip Olmakla Toplam Kalite

Yénetimi Uygulamanin Ayni Anlama Gelip Gelmemesi ile

“Toplam Kalite Olgegi” Siniflamasi Arasindaki iligkinin Test

Edilmesi

Ho : Kalite belgesine sahip olmakla toplam kalite yonetimini uygulamanin ayni

anlama gelip gelmemesi ile “toplam kalite dlge@i” siniflamasi arasinda bir

iligki yoktur.

H, : Kalite belgesine sahip olmakla toplam kalite yonetimini uygulamanin ayni

anlama gelip gelmemesi ile “toplam kalite 6lge@i” siniflamasi arasinda bir

iligki vardir.

Tablo 3.24. Kalite belgesine sahip olmakla TKY uygulamanin aynianlama gelip

gelmemesiile toplam kalite 6lgegi siniflamasi arasindaki iligki

Count
Siniflama
Orta Yiksek

Kismen Olcekte Olcekte | Tamamen

uyguluyor | uyguluyor [uyguluyor | uyguluyor [ Toplam
Kalite belgesine evet
sahip olmak TKY 1 12 12 25
uyguluyorum
demektir hayr 4 25 11 40
Toplam 1 4 37 23 65

Yapilan test sonucu P degeri 0.157 olarak bulunmustur. P degeri,

a=0.05"den buyuk oldugu icin, Ho hipotezi o =0.05 anlamlihk dizeyinde

reddedilemedi. Bir bagka deyigle, kalite belgesine sahip olmakla toplam kalite
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yonetimini uygulamanin ayni anlama gelip gelmemesi ile “toplam kalite
Olcegi” siniflamasi arasinda bir iliski olmadigi gorulmektedir. Kalite belgesine
sahip olmak, TKY’nin ¢ok énemli bir adimidir. TKY’nin gereklerinin birgogu
kalite yonetim sistemlerinin sartlari icinde bulunmaktadir. Bu belgeye sahip
olmak i¢in sartlarin yerine getiriimesi gerekmektedir dolayisiyla TKY’nin
gereklerinin birgogu da yerine getirilmis olur. Fakat kalite belgesine sahip
olmak, TKY uygulamak demek degildir. Kimi isletme vardir ki kalite belgesine
sahip olmadigi halde TKY felsefesini benimsemis ve uyguluyor olabilir. Ya da
tam tersi, kalite belgesi oldugu halde, ne sahip oldugu kalite belgesinin ne de
TKY’nin gereklerini yerine getirmez. Bazi igletmeler ise TKY’nin ne anlama
geldigini bilmedidi halde, bu sistemi uygulamaktadirlar. Bu tir isletmelere
arastirma bdlgesi olan OSTiM’de cok sik rastlanmistir. Bu isletmelerin
“Isletmenizde toplam kalite y®netimi uygulaniyor mu?” sorusuna “hayir’
cevabi verdikleri halde, “toplam kalite Olgegi"’nden yuksek puan aldiklari
gbzlenmistir. Iste bu isletmeler kalite belgesine sahip olmanin TKY
uygulamak oldugunu disunmektedirler. Bu durum, bu tir isletmelerin
profesyonel yonetici kullanmamasindan, kalite midir ve departmanina sahip
olmamalarindan, kalite konusunda uzman Kisileri kalite departmaninin bagina
getirmemelerinden yani kisaca Kkalite bilincine sahip olmamalarindan
kaynaklanmaktadir. Sonug olarak kalite belgesine sahip olmak TKY yolunda

atilmis ¢cok énemli bir adimdir fakat asla TKY uygulamanin kendisi degildir.
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Yirmi birinci yuzyil piyasa ve ekonomik kosullarinda, dinya ¢apinda
isletmeler, Ozellikle kuguk Olcekli igletmeler, ayakta kalabilmek igin buyuk
mucadeleler vermektedirler. Bu acimasiz rekabet ortaminda en iyi kurtulus
yollarindan bir tanesi de TKY uygulamaktir. TKY, artik igletmelerin ayakta
kalabilmesi icin olmazsa olmaz bir kural haline gelmistir. TKY, en kisa surede
isletmeye en ¢ok geri beslemesi olan, katma degeri en yuksek yatirimdir.
Sadece biiylk 6lgekli isletmeler degil, ayni zamanda KOB/ler ve kamu
sektort de hayatta kalmak istiyorlarsa rekabet etmek ve dolayisiyla kaliteye
onem vermek durumundadirlar. Zira artik tuketiciler her gegen gun daha da
bilinglenmektedirler. TKY ile isletmeler rekabet guglerini artirirken, bir yandan
en yuksek musteri ve galisan tatmini saglayacaklar, diger yandan da surekli
gelismeyi ilke edinerek piyasalarda ve teknolojide meydana gelen tum

degismelere kolayca uyum saglama becerisi kazanacaklardir.

Sistemi uygulamaya gecirecek olan isletmelerde o6ncelikle Ust
yonetimin TKY’ne destegdi ve inanci gereklidir. Bu destek olmadan isletmede
sistem ylrutulemez. Sistemle birlikte isletmede meydana gelecek olan kultur
ve dusunce devrimi, ancak ust yonetimin bilingli ve planl ¢alismasiyla igletme
amaglarina uygun hale getirilebilir. Bu kultir degisimi, kolay atlatilabilecek bir
sure¢ degildir. Calisanlar ahistiklari sistemi ve c¢alisma bigimini degistirmek
istemeyebilirler. Boyle bir seyin yasanmamasi igin, calisanlara sistemin
getirilerini, takimlar halinde calismanin énemini anlatan egitimler verilerek
gereken alt yapi Ust yonetim tarafindan hazirlanmalidir. Gerekli egitimi alan
ve sorumluluklarini bilen ¢aliganin motivasyonu artar, bu da isletme
genelinde performans artigi saglar. Goéruldugu gibi, TKY sistemi igin Ust

yoneticilere buyuk sorumluluklar dugsmektedir. TKY’nin uygulanmasi igin ust
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kademe yoneticilerin tam bir lider vasfi tagimasi, takimini yani calisanlari

pesinden surukleyebilmesi gerekmektedir.

Bir isletmede TKY’nin uygulanmasi igin kdltir ve disunce devrimi
gereklidir. Ulkemizdeki KOBI yapisi g6z éniine alindiginda, TKY sistemi igin
gereken bu donusumu gerceklestirmek buyluk isletmelere oranla daha
kolaydir. KOBI'lerde yénetici ile galisan arasinda sicak, samimi bir iligki
vardir. Ayni sicak iliski musterilerle isletmeler arasinda da vardir. Ulkemizde
bulunan bircok KOBI heniiz kurumsallasamamis oldugundan, bu isletmelerde
daha cok bireysel iligkiler hakimdir. KOBI'ler, biiyiik isletmelerin hantal
yapisina nazaran ¢ok daha esnek bir yapiya sahiptirler. Buyuk isletmelerdeki
birokrasi nedeniyle meydana gelen gecikmeler, KOBIlerde pek
yasanmamaktadir. Bu esnek yapilariyla KOBI'ler, piyasalarda ve teknolojide
meydana gelen gelismelere cabuk uyum saglarlar. Esnek yapinin bir diger
getirisi de musteri talep ve sikayetlerine burokratik islemlere gerek kalmadan
hizlica cevap verebilme yetisi kazandirmasidir. Bu agidan sistemi uygulama
konusunda avantajli olmalarina ragmen, (lkemizdeki KOBI’lerin bir ¢ogdu
henuz kurumsallasmamig olduklarindan sistem igin gerekli alt yapiya sahip
degillerdir. Kurumsallasamamis isletmelerin boylesi bir rekabet ortaminda
ayakta kalabilmesi ¢ok zordur. Profesyonel bir sekilde rekabet edebilmek igin
kurumsallagsmak sarttir. iste TKY, isletmelerin kurumsallasma yolunda adim

atmalarini saglayan ve dolayisiyla rekabet guglerini artiran bir sistemdir.

Tarkiye'deki ekonomik ve sosyal yapi, TKY’nin uygulanmasi i¢in ideal
ortam degildir. isletmelerimizde, 6zellikle kamu sektoriinde, birokratik
islemler, gereksiz zaman kaybina neden olmaktadir. Ulkemizde yillardan beri
sure gelen enflasyon yuksekligi ve ekonomik istikrarsizlik, birgok acidan
oldugu gibi TKY’nin uygulanmasi konusunda da sikintilar yasatmaktadir.
Ayrica Ulkemizde kayitdigi Uretim ve istihdam orani ¢ok yuksektir ve her
gegen gun artmaktadir ve en 6nemlisi de bunu Onlemek ic¢in hikimetler

tarafindan herhangi bir dnlem alinmamaktadir. Ulkemizin en blyik
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sorunlarindan birisi de nitelikli ve egitimli eleman eksikligidir. isletmelerimiz
gerek mesleki egitimli gerek de okul egitimli nitelikli eleman bulmakta buyuk
sikinti gekmektedirler. Mesleki editime ve meslek liselerine agirlik verilmesi,
bu sorunu buyuk oOlgude ¢ozecektir. BUyuk potansiyele sahip olan geng
nifusumuz birer meslek 6grenmis olacaklar, isletmelerimiz nitelikli eleman
bulmakta sikinti gekmeyecek, issizlik azalacak, istihdam ise artacaktir. Ayrica
Ulkemizde KOBI'lerde genellikle siparis Uzerine caligildigindan, musteri-
isletme arasindaki glven, belgelere dedil séze dayanmaktadir. Belgelerle
calisma, istatistik ve planlama aliskanhgi yoktur. Oysa TKY’nde mal/hizmetin
tasarimi, Uretimi, pazarlamasi, satilmasi yani Uretilen malin gegirdigi her

asamay! belgelere dayandirmak esastir.

Arastirma bélgesi olarak OSTIM’in secilmesinin nedeni, KOBI’lerin
agirlikta oldugu bir bélge olmasidir. OSTIM, Orta Dogunun ve Tirkiye’nin en
blayUk sanayi ve ticaret merkezlerinden biridir. Genis makine parki, buyuyen
ihracat hacmi ve c¢ok cesitli Uretim alanlari ile kaliteli Gretimi giderek
artirmaktadir. Ayni zamanda igletmelerde verilen ¢iraklik egitimleri ile buyuk
bir mesleki egitim ve istihdam merkezi halini almistir. Anketimiz TKY ile ilgili
oldugundan, OSTiIM'de kalite konusunda bilgi birikimine ve belli kalite

belgelerine sahip igletmelere anket uygulanmasi tercih edilmistir.

Ankete katilan isletmelerin % 89.2’si imalat, % 10.8’'i hizmet
sektoriinde faaliyet gdstermektedir. OSTIM bélgesinde isletmelerin agirlikli
olarak imalat sektériinde faaliyet gésterdigini, hizmet sektoériiniin boélgede pek

gelismedigini sOyleyebiliriz.

Ankete katilan igletmelerin % 63.1’i limited sirkettir. Sahis sirketlerinin
orani ise % 13.8'dir. Bu da gostermektedir ki, OSTIM artik aile sirketi niteligi
tasiyan kurumsallagmamig sirketlerin yogunlukta oldugu bir bolge degildir.
Ankete katilan sahis sirketlerinin en az anonim, kollektif ve limited sirketler

kadar kalite bilincine sahip olduklari ve kurumsallastiklari gdézlenmistir.
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Ankete katilan isletmelerin % 16.9’u mikro, % 66.2’si klguk 6lgeklidir.
OSTIiM'deki orta ve bliyiik 6lgekli isletmelerin sayisinin kiigiik dlgeklilere gére
oldukga az oldugu gozlenmistir. Dolayisiyla OSTiIM'in, KOBI'lerin yogunlukta

oldugu bir bolge oldugunu soyleyebiliriz.

Ankete katillan isletmelerden elde edilen diger bir bulgu da,
isletmelerdeki egitimli personel sayisinin toplam personel sayisina oranla gok
az olmasidir. Bu da OSTiM’de ciddi bir nitelikli eleman eksikligi yasandiginin
gostergesidir. Ulkemizde KOBV'lerin en énemli sorunlarindan birisi de budur.
Ankete katilan igletmelerin hemen hepsi bu sikintiyr yasadiklarini
sdylemektedirler. Nitelikli ve egitimli eleman denilirken, sadece diploma
sahibi olmak anlasiimamalidir. Kisinin diploma sahibi olmasi da ¢ogu zaman
yetmemektedir. Konusunda universite diplomasina sahip elemanlar bile
mesleki pratikleri ve deneyimleri olmadigi igin, isletmenin igine
yaramamaktadirlar. Ankete katilan igletmelerden bir kismi Universite
mezunlarini ise aldiklarinda bu tarz sikintilar yasadiklarini sdylemiglerdir.
Onemli olan ¢alistirilacak kisinin diploma sahibi olmasi degildir. Asil énemli
olan ustlenecegi gorevi yurutebilecek mesleki bilgiye sahip olmasidir. Bu
noktada meslek liselerine buyik gorevler dismektedir. Ulkemizde meslek
liseleri hizli bir reformdan gegcirilmeli, sayilari ihtiyaca gore artirilmali ve
etkinlestirilmelidir. Boylece igletmelerin intiyag duyduklari elemanlar
yetigtiriimig, bir yandan da ulkemizdeki geng issizlerin sayisi azaltiimig
olacaktir. Universiteye girmeye gabalayan gengler daha erken yasta meslek
edinmis olacaklar ve bu Kkigiler Ulkemizdeki istihdam oraninin ve Uretim
potansiyelinin artmasina katkida bulunacaklardir. Ayrica meslegi 6grenmis
olan bu gencler igletmelere, isi bilmeyen bir eleman alip onu egitmek igin

harcanan zamandan ve emekten tasarruf saglayacaklardir.

KOB/'lerin bir cogunda isletme sahibi ayni zamanda isletmenin

yoneticisidir. isletmede bir ya da iki yonetici vardir ve isletmenin tim islerini
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bu kigiler idare eder. Cogu zaman finansman sikintisindan bazen de gerek
duymadiklarindan isletmeler profesyonel yonetici istihdam etmemektedirler.
Ankete katilan KOBI'lerde de, profesyonel yonetici istihdam orani disUktur.
Anketimiz TKY ile ilgili oldugundan, isletmelerde o&ncelikle varsa kalite
mudurlerine anket uygulanmaya calisilmistir. Ancak ankete katilan
isletmelerden sadece % 35.4’Unun kalite mudurt bulunmaktadir. Geri kalan
isletmelerde kaliteden sorumlu Kkisiler igsletme sahibi/ortagi ya da genel
maduardar. Ankete katilan isletmelerde kaliteden sorumlu kisilerin egitim
durumlarina baktigimizda, % 56.9’'unun Universite mezunu oldugunu
gérmekteyiz. IIkdgretim mezunlarinin orani % 4.6 iken, yiiksek lisans mezunu
orani % 9.2'dir. YUksek lisans mezunlarinin oraninin ilkdgretim mezunlarinin
oraninin iki kati olmasi ve kaliteden sorumlu kisilerin yaridan fazlasinin
Uiniversite mezunu olmasi OSTIM KOBTI'leri acisindan sevindirici bir bulgudur.
Isletmelerde egitim seviyesi arttikga, kalite bilinci ve Uretim kalitesi de
artmaktadir. Nitelikli ve egitimli eleman ihtiyaci konusundaki hassasiyet, tim
isletmelere ve igletmelerin tum birimlerine yayildigi takdirde ve Ulkemizdeki
meslek liseleri ve meslek ylksekokullarinda gerekli reformlar yapildigi
takdirde, OSTIM bdlgesi ve buna benzer organize sanayi bdlgeleri gok daha
cabuk kalkinacak ve buyuyeceklerdir. Boylece ulke ekonomisinin
gelismesine, istihdam oraninin artmasina ve igsizligin azalmasina buyuk

katkilar saglanmis olacaktir.

Ankete katilan isletmelerden ihracat yapanlar ile yapmayanlarin orani
birbirine oldukga yakindir. Yapilan analizler sonucu, ihracat yapan igletmeler
ile yapmayanlarin toplam kalite agisindan aralarinda belirgin bir fark olmadigi
gérilmistir. ihracat yapan isletmelerin kalite seviyelerinin daha yiiksek
olmasi beklenirken boyle bir sonuca ulagilamamigtir. Bunun nedeni, ihracat
yapmayan igletmelerin, ihracat yapan buyuk olgekli firmalara ara mal vermesi
sonucu dolayl olarak ihracata katiimalarindan kaynaklanir. inracat yapmayan

isletmeler de en az ihracat yapanlar kadar standartlara uygun, kaliteli Gretim
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yapmaktadirlar. Bu nedenle toplam kalite agisindan aralarinda belirgin bir

fark ctkmamistir.

Ankete katilan isletmelerin % 80’inin, tum Turkiye'ye yonelik Gretim
yaptigi sonucuna varilmistir. Sadece Ankara ve sadece i¢c Anadolu’ya yénelik
dretim yapanlar kalan % 20’yi paylagsmaktadirlar. Bu igletmeler arasinda
TKY’nin uygulanmasi agisindan buyuk bir fark ¢cikmamistir. Buradan da
anlasilacagl gibi énemli olan hitap edilen pazarin buyukligu dedgil, kalite
bilincine sahip olup olmamaktir. Kalite bilincine sahip ve TKY uygulamasinin
getirecedi avantajlarin farkinda olan bir isletme igin, hitap ettigi pazarin kigik
ya da buyluk olmasi, musteri sayisinin az ya da ¢ok olmasi dnemli degildir.
Onemli olan hitap ettigi pazar sinirl, misteri sayisi az da olsa en yiiksek
musteri tatminini saglayacak mall ya da hizmeti en kisa zamanda hatasiz ve

kaliteli bir sekilde Uretebilmektir.

Anket daha once de aciklandigi gibi TSE ve ISO 9000 Kkalite
belgelerinin her ikisine birden sahip olan isletmelere uygulanmistir. Bu
isletmeler icinde ayni zamanda CE ve ISO 14001 belgelerine sahip olan
isletmeler de bulunmaktadir. Ancak OSTIM bélgesindeki bazi isletmelerin
kalite belgesine sahip olmalarina ragmen, TKY felsefesini benimseyememis
ve Kkalite bilincine sahip olmayan igletmeler olduklari goézlenmistir. Kalite
belgesine sahip olmayi bir gereklilik olarak goéren bu isletmeler, sahip
olduklari kalite belgelerinin sartlarini yerine getirmemektedirler. Ancak ayni
isletmeler TKY uyguladiklarini iddia etmektedirler. Kalite belgesine sahip
olmak tabiiki de TKY yolunda atiimig onemli bir adimdir ancak o kalite
belgesinin sartlarini yerine getirmedikten sonra belgeye sahip olmanin bir
anlami kalmamaktadir. TKY acgisindan onemli olan kalite belgesine degil,
kalite bilincine sahip olmaktir. TKY felsefesini benimseyebilecek disince

yapisina sahip olmak gerekmektedir.
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Ankete katilan igletmelerden % 12.3’UG organizasyon semasina sahip
degildir. Organizasyon semasina sahip olmak, kalite guvence sistemlerinin
ve TKY’nin olmazsa olmaz sartidir. Kalite belgesine sahip olup TKY
uyguladigini iddia eden bazi igletmelerin organizasyon semasina sahip
olmamalari, kaliteye ulasma yolunda ¢ok onemli bir eksiklikleri oldugunu
gostermektedir. Bu konuyla ilgili yapilan analiz de bunu dogrulamaktadir.
Organizasyon semasina sahip olan igletmelerin TKY uygulama duzeyleri,

organizasyon semasina sahip olmayanlara oranla daha yuksek ¢ikmistir.

Kalite belgesine sahip olmak, TKY uygulamak demek degildir.
OSTIiM’de ankete katilan isletmelerden % 61.5'i bunun bilincinde iken, %
38.5 igletme ikisinin ayni anlama geldigini dugsinmektedir. Kalite belgesine
sahip olmak TKY yolunda atilan onemli bir adimdir ancak asla TKY
uygulamak igin kendi basina yeterli degildir. isletmelerden % 38.5'inin bunun
bilincinde olmamasi OSTIM KOBVI'leri agisindan diistindiiriicii bir bulgudur.
OSTiM’de TKY’nin ne anlama geldigini bilmedigi halde, yapilan analizlere
gore kalite seviyesi yuksek cikan birgok isletme bulunmaktadir. Bu durum,
isletmelerin profesyonel yonetici istihdam etmemelerinden
kaynaklanmaktadir. Kalite mudurd ve departmani bulunmayan bu
isletmelerde kaliteden sorumlu Kigi, gerekli egitimleri almamig olan bir yetkili
olmaktadir. Bu kisi deneyimli bir yonetici olmasina ragmen, kalite ve TKY
konusunda yeterli teknik bilgiye sahip olmadigindan, isletme TKY konusunda
gerekli ilerlemeyi kaydedememektedir. Bu durumda, OSTIM bélgesindeki
KOBTJ'lere bir an dnce kurumsallagsma yolunda adim atmalari ve profesyonel
yonetici istihdam etmeye baslamalari dnerilir. Aksi takdirde diger isletmelere

kargi bir rekabet Ustinlugu saglayamazlar ve hayatta kalmalari guglesir.

OSTiM’de anketimize katilan KOBI'lerin kalite konusunda en cok
karsilastigl sikintilarin basinda finansman eksikligi gelmektedir. KOBI'ler
sinirh butgeleri ile UGretime katkida bulunmaya c¢alisirken devletten ve

bankalardan yeterli tegvik alamadiklarini sdylemektedirler. Bankalarin kredi
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vermek icin istedikleri yuksek teminatlari karsilamakta zorlanmaktadirlar.
Devletten istekleri, KOBI tesvik yasalarinin yeniden dizenlenmesi ve
KOSGEB, TOSYQOV gibi KOBI'leri destekleyici ve tesvik edici kurumlarin
artirilmasidir. Bankalardan istekleri ise kredi icin istenen teminatlarin ¢ok

yuksek tutulmamasidir.

OSTiIM KOBT'lerinin en gok sikinti gektikleri diger bir konu da nitelikli
eleman eksikligidir. Ulkemizde gen¢ nifus orani da, issizlik orani da
yuksektir. Bu genc¢ nifusu en kisa zamanda bir meslek sahibi yapmanin ve
issizlik sorununa buyUk oranda ¢6zUm getirmenin en akillica yolu meslek
liselerine ve meslek yiiksekokullarina agirlik vermektir. Ulkemizde su anda
yeterli 6gretim elemani olmamasina ragmen yeni Universiteler kurulmaya
calisilmaktadir. Bunun yerine meslek lise ve yuksekokullarini gogaltmaya ve
etkinlestirmeye yonelik bir calisma yapilmasi ¢ok daha yararli olacaktir.
Boylece genglerimiz birer meslek sahibi olacak, OSTIM gibi organize sanayi
bdlgeleri egitimli eleman sikintisindan kurtulacak, issizlik orani azalirken,

istihdam artacaktir.

En cok karsilagilan bir diger sikinti da ust yonetimin kalite ve TKY
konusuna gereken Onemi vermemesidir. Bu sorun da aslinda egitim
eksikliginden kaynaklanmaktadir. Ankete katilan KOBI yoneticilerine gére
kalite belgesi olan birgok isletmenin, belgenin gereklerini yerine
getirmemesinin nedeni, yoneticilerin egitim eksikliginden kaynaklanmaktadir.
Ankete katilan, TKY ile ilgili Ust duzey egitim almis bir kalite muduru ise
kendisinden daha ust kademe yoneticilerin sisteme bakis agisi ve bilingsizligi
yuzinden sistemi uygulayamamaktan yakinmaktadir. Kalite konusunda
gerekli egitimi alan bir yénetici, konunun éneminin farkindadir ve isletmedeki
caligmalarini da bu bilingle yapar. TKY’nin uygulanabilmesi i¢in Ust yonetimin
rolii cok 6nemlidir. Oncelikle st ydnetimin sistemi anlamasi, benimsemesi
daha sonra cgalisanlarina anlatmasi, gerekli egitimleri vermesi, onlari bu

konuda motive etmesi gerekmektedir. Ust ydnetim ne kadar destekleyici
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olursa calisanlar da sistemi 6grenmek icin o kadar caba harcarlar. Ust
yonetimin destegi olmadan sistemin basarili olma sansi yoktur. Ust yonetimin
sistemi destekleyebilmesi igin, sistem hakkinda kapsamli bilgi sahibi olmasi
gerekmektedir. Bunun yolu da egitimden gecer. Ust ydnetimin TKY’ye dnem
ve destek vermemesi, yonetimin egitim eksikliginden kaynaklanir. Yeterli
egitimi almig bir yoneticinin, TKY gibi igletmeye bircok avantaj yaratan,
isletmenin gelismesini saglayan bir sistemi desteklememesi s6z konusu

degildir.

Sik karsilagilan bagka bir sorun da teknoloji, makine ve techizat
eksikligidir. TKY’ni eksiksiz bir sekilde uygulayan bir isletmede bu sorunlarla
karsilagilmaz. Zira TKY, duinyadaki gelismeleri takip etmeyi saglayan surekli
gelisme prensibine dayanmaktadir. Dinyada ve piyasalarda meydana gelen
gelismeleri surekli takip eden bir isletme, yeni teknolojileri ve gerekli makine
ve techizati temin edecektir. Ancak OSTiIM deki KOB/'lerin bu konuda sikinti
cekmelerinin nedeni, finansman eksikliginden kaynaklanmaktadir. Maddi
imkansizliklari bazen yenilikleri takip etmelerini, AR-GE c¢alismalari ve piyasa
arastirmasi yapmalarini bile engellemektedir. Yeni teknolojilerin ve makine ve
techizatlarin yenilenmesi gereginin farkinda olsalar bile, maddi imkanlarinin
yetersizligi nedeniyle bu konuda harekete gegcememektedirler. Bu noktada

yine devlet tesvik ve kredilerinin yetersiz oldugundan yakinmaktadirlar.

OSTIM bélgesindeki KOB/'lerin sikinti gektikleri bir diger nokta ise,
sahip olduklari kalite belgelerinin piyasada kendilerine bir avantaj
saglamamasidir. Bu noktada devletin ve buyuk olgekli igletmelerin kalite
belgesi olan KOBI'leri desteklemediklerini séylemektedirler. Ayrica girdikleri
ihalelerde kalite belgesi sarti konmadigindan, ihalelerde kalite belgesi
olmayan isletmelere karsi bir rekabet Ustunligu saglayamadiklari gibi, kalite
yonetim sistemi uygulamalarindan dolayl kargi karsiya kaldiklari ek
maliyetler, ihalelerde kalite yonetim sistemi uygulamayan igletmelerden daha

iyi teklif vermelerini engellemektedir. ihalelere kalite belgesi sarti kondugunda



160

ise, usulsuzluk yoluyla bir gecede kalite belgesi alan igletmeler bulundugunu
sOylemektedirler. Bu durumda devletin, kalite belgesine sahip olan
isletmelere desteklerini artirmasi, onlara rekabet Ustiunliglu saglayacak
duzenlemeler getirmesi gerekmektedir. Ayrica ihalelerde meydana gelen
usulsuzlikleri onleyici tedbirler almasi ve bu konudaki denetimlerini artirmasi
gerekmektedir. Kalite konusunda tuketicinin de bilinglenmesi gerekmektedir.
Tuketici, kalite belgeli Urunu aldiginda elde edeceg@i avantajlarin farkinda
olmali, sirf ucuz oldugu igin kalitesiz Urin satin alma yoluna gitmemelidir.
Tuketici kalite konusunda ne kadar bilinglenirse, ulkemizdeki kaliteli Gretim

seviyesi de o kadar artacaktir.

Ankete katilan KOBI'lerde gdzlenen bir diger eksiklik de galisanlarin
yonetime katilmasi konusundadir. Bu durum, isletmelerde TKY’nin tim
yonleriyle uygulanmasini engelleyen bir olgudur. Ankete katilan igletmelerin
yoneticilerinin hemen hepsi kararlari kendilerinin verdigini, ¢alisanlarin
kararlara katiimadigini sdylemektedirler. Isletmelerin yine birgogunda kalite
cemberi toplantilarinin da yapiimadigi go6zlenmistir. Bunun nedeni, bu
yoneticilerin TKY konusundaki egitim eksikliginden kaynaklanir. Calisanlarin
yonetime katilmasi sonucu yaratici fikirler ortaya c¢ikar, ¢alisanlar arasinda
takim calismasi yayginlagir, fikir Uretmek icin daha gayretli bir sekilde
calismaya baslarlar, isletmede bir sinerji yaratilmis olur. Boylece yoneticilerin
Uzerindeki yUk biraz olsun hafiflerken, Ust yodnetimin aklina gelmeyen
isletmeye yarari olacak bir duslince calisanlar tarafindan Uretildiginde hem
isletme daha etkin g¢alismis olacak hem de fikir yaratan calisan, isletmeye
daha ¢ok fayda yarattigini dustnerek daha motive bir sekilde galisacaktir. Bir
yoneticinin bu avantajlarin farkinda olmamasi, kalite konusundaki egitim
eksikliginden kaynaklanir. isletmeler bu noktada ya kalite egitimlerini gok
daha etkin bir duruma getirmeli, ya da profesyonel yonetici istihdami yoluna

gitmelidirler.
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Sonug olarak, ulkemizde her konuda oldugu gibi TKY konusunda da
en bluyuk eksiklik egitimdir. TKY’nin éneminin ve gereklerinin farkinda olan
yoneticiler ve calisanlar yetistirmek gerekmektedir. KOBI’lerin nitelikli eleman
sikintisini ¢gozmek icin mutlak ve mutlak mesleki egitime agirlik verilmelidir.
Meslek liselerinin etkinligini ve sayilarini artiracak dizenlemeler acilen
yapiimahdir. Devlet tesvikleri ve banka kredileri konusunda KOBT/'leri
rahatlatici yenilikler yapilmalidir. KOBF'lerin (ke ekonomisine yaptiklari
biylk katkilar g6z dniine alinarak, KOBJI'lerin ayakta kalmalarini ve iretime
katkilarinin artmasini saglayacak, yeni girisimcileri ve yeni KOB/'lerin
kurulmasini destekleyecek ve tesvik edecek duzenlemeler yapilmasi
gerekmektedir. Gelismekte olan bir (ke ekonomisinin KOBI’ler olmadan
ayakta kalmasinin mimkiin olmadigi anlagiimalidir. KOBJ’lerin her konuda
egitim ve danismanlik alabilecekleri kurumlarin sayisi artiriimahldir. Gerekli
egitimleri alan KOBI y6netici ve galisanlari kalite konusunda da daha bilingli
hale geleceklerdir. TKY’nin dneminin farkinda olacak ve sistemi uygulama
yoluna gideceklerdir. Bu, igletmeler bazinda hem biling hem de kaliteli ve
hatasiz dretimin artmasi anlamina gelirken, ulke ¢apinda kalite seviyesinin

yukselmesi ve ulke ekonomisinin gelismesi demektir.
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EKLER

EK 1- Anket Formu

Sayin Katilimcl,

Bu arastirma, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali insan
Kaynaklari Yénetimi Yiiksek Lisans Programimda “OSTIM Olgeginde KOBI'lerde Toplam
Kalite Yoénetimi” konusunda vydritilen bir yiksek lisans tez c¢alismasi kapsaminda
yapillmaktadir. Anketin amaci; OSTIM dlgeginde KOBI'lerin kaliteye ne kadar 6nem
verdiklerini, toplam kalite yonetimi uygulayip uygulamadiklarini, uyguluyorlarsa ne derecede
uyguladiklarini gbstermektir. Arastirmanin gegerliligi ve guvenilirligi acisindan vereceginiz
cevaplarin dirist ve samimi olmasini ve higbir soruyu bos birakmamanizi énemle rica
ederim. Anket sonuglari isim belirtiimeksizin genel olarak degerlendirilecek ve elde edilen
sonuglar tez ¢alismasi dahilinde bilimsel amagcl olarak kullanilacaktir.
Arastirmaya yapti§iniz katkilardan dolayi tesekkur ederim.

Gokce SANRI

Gazi Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisi
Yiiksek Lisans Ogrencisi

1. isletmenizin kurulug tarihi nedir?

2. isletmenizin faaliyette bulundugu sektdr nedir?

3. isletmeniz ne zamandan beri bu sektériin igindedir?

4. isletmenizin hukuki statiisti nedir?

(JSAHIS SIRKETI OLIMITED SIRKET ~ (JANONIM SIRKET (JDIGER(belirtiniz)....

5. isletmenizdeki toplam personel sayisi nedir?

(J1-9 (1J10-49 (1)50-99 (1J100 ve daha fazla

6. isletmenizde bulunan egitimli ((iniversite mezunu / mesleki egitimli) personel sayisi
nedir?

7. isletmedeki pozisyonunuz nedir?

8. Egitim durumunuz nedir?
OILKOGRETIM  (JLISE  (JYUKSEKOKUL (JUNIVERSITE (OJYUKSEKLISANS

9. isletmeniz ihracat yapiyor mu?

(OEVET (JHAYIR

10. gletmenizin i¢ pazara yonelik hitap ettigi pazar hangisi veya hangileridir?
(DANKARA (JiC ANADOLU (OJTURKIYE

11. Kalite Guvence Sisteminiz var mi?

(OEVET (JHAYIR

12. 11.soruya cevabiniz evet ise hangi sistem veya sistemleri uygulamaktasiniz?
(JTSE (OTS-EN-ISO-9000 (JCE (ODIGER(belirtiniz)........

13. 11.soruya cevabiniz evet ise ne kadar zamandir bu sisteme sahipsiniz?



14. Organizasyon semaniz var mi?
OEVET (JHAYIR

15. isletmenizde Toplam Kalite Yénetimi uygulaniyor mu?

CJEVET (JHAYIR

16. 15.soruya cevabiniz evet ise ne kadar zamandan beri uygulaniyor?

17. Kalite Belgesine sahip olmak Toplam Kalite Y&netimi uyguluyorum demek midir?

EVET OHAYIR
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Bundan sonraki sorulari 6lgek lGzerinde size uygun olan segenegin altina X koyarak

cevaplandiriniz.

KESINLIKLE

KATILIYORUM

KATILIYORUM

KARARSIZIM

KATILMIYORUM

KESINLIKLE

KATILMIYORUM

Calisanlarimiz ise zamaninda gelip gider

Calisanlarimiz kendisine verilen isi zamaninda
yapar

isletmemizde herkes is agisindan ustlerine karsi
saygihdir

Calisanlarimiz yaptiklari  isin
farkindadir

ciddiyetinin

Calisanlarimiz isletmemize sadakatle baglidirlar

Calisanlarimiz islerini severek yaparlar

Sirekli olarak mdisteri memnuniyetini artirmaya
ybnelik ¢calismalar yapariz

isletmemizde mdisteri sikayetleri, hatalarimizi
diizeltmek ve ortadan kaldirmak icin firsat olarak
gOrular

isletmemizde calisanlarin kendi isleri ile ilgili
dusunce ve onerileri her zaman dikkate alinir

isletmemizde yaptiklari isi tam olarak bildikleri
distnildiginden, c¢alisanlara is  yapma
serbestisi taninir

isletmemizde tim kademelerdeki her personel
gerektiginde karar verme yetkisine sahiptir

isletmemizde kalite konusunda sorumluluk tim
calisanlar tarafindan paylasilir

isletmemizde calisanlara diizenli olarak kalite
egitimi verilir

Verdigimiz egditimler verimliligimizin artmasini
saglar

Calisanlarimiza kurum iginde dizenli olarak
hizmet ici egitim verilir

Calisanlarimizi dizenli olarak kurum disinda
egitimlere gdndeririz
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KESINLIKLE

KATILIYORUM

KATILIYORUM

KARARSIZIM

KATILMIYORUM

KESINLIKLE

KATILMIYORUM

isletmemizde takim halinde yaptigimiz islerden
olumlu sonuglar almaktayiz

Problemlerimizi takimlar halinde bir araya gelerek
cbzeriz

isletmemizde Kalite Cemberi toplantilari diizenli
olarak yapilir

isletmemizde her calisan takimlar halinde
¢alismanin éneminin bilincindedir

Calisanlarimizin performans ve kariyer gelistirme
ihtiyaclarini dizenli olarak tespit eder ve geregini
yapariz

Calisanlarimiza gerektiginde sorumluluk yukler
ve yetki devrederiz

Calisanlarimizin performanslarini diizenli olarak
takip ederiz

Yoneticilerimiz, personele rehber olacak stratejik
yénlendirmeler yapma yetenegdine sahiptir

isletmeye olumlu katkida bulunan calisanlarimizi
manevi olarak (takdir belgesi, plaket vb.)
odullendiririz

isletmeye olumlu katkida bulunan calisanlarimizi
maddi olarak (Gcret zammi, yemek, ftatil vb.)
odullendiririz

Calisanlarimizi performanslarini artirma
konusunda tesvik ederiz

Verimliligi artirmak icin ¢alisanlarimizin
motivasyonunu ve performansini  artiracak
calismalar yapariz

isletmemizde bilgi akisi ve iletisim konusunda
hicbir aksama yasamiyoruz

Calisanlarimiz kendilerini ilgilendiren her konuda
bilgilendirilirler

Mdusterilerle olan iletisimimizde higbir sorun
yasamiyoruz

is akisimizda hicbir sorun yasamiyoruz

Calisanlarimizin calisma ortami(asiri
sicak/soguk,havalandirma,aydinlatma,ergonomi
vb.) konusunda higbir sikayeti yoktur

Urin, sireg ve sistemlerin iyilestirimesi igin
isletmedeki her kisi gerekli arag, firsat ve
cesaretle donatiimaktadir

Hammadde/yari mamul aldigimiz igletmelerin
kalite belgesine sahip olduklarini biliyoruz

Hammadde/yari mamul aldigimiz igletmelerin
Toplam Kalite Y6netimi uyguladiklarini biliyoruz
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Kalite ydnetim sistemini uygulama konusunda karsilastiginiz sikintilar nelerdir?

(JFinansman eksikligi

(Teknoloji eksikligi

(INitelikli ve egitimli eleman eksikligi

(J Makine ve techizat eksikligi

(JUst yénetimin gereken 6nemi vermemesi / yetersizligi
(IDiger (belirtiniz)..........
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EK 2- Guvenilirlik Analizi

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Item-total Statistics

Scale Scale  Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if ltem if ltem Total if ltem

Deleted Deleted Correlation Deleted
S18 140.1231 236.2659 .5058 9191
S19 140.3231 240.6284 2732 9211
S20 140.3077 239.1851 .3669 .9203
S21 140.4000 236.5250 4700 .9194
S22 140.7385 239.2274 .2293 9221
S23 140.8154 239.5904 2477 .9216
S24 140.2615 236.4149 .5182 .9190
S25 140.1385 236.3399 .4598 .9194
S26 140.2769 236.9846 4651 .9194
S27 141.2000 231.3812 4017 .9206
S28 141.5538 229.5947 4249 .9204
S29 140.6769 230.9409 .5753 .9180
S30 140.6923 230.6226 .5955 9177
S31 140.2769 235.9221 5227 .9189
S32 140.5538 232.7510 .5248 .9186
S33 141.2462 223.6885 .5996 9175
S34 140.4308 235.5615 .5296 .9188
S35 140.6462 230.5447 .5652 .9180
S36 141.1385 230.0274 .5261 .9185
S37 140.8923 231.7538 .5432 .9183
S38 140.7538 230.8135 .5885 .9178
S39 140.5077 237.5976 .3531 .9204
S40 140.3538 234.5760 .5604 .9185
S41 140.3846 235.7716 .5811 .9186
S42 141.3077 226.9663 4522 .9204
S43 140.4154 232.6841 .5672 .9182
S44 140.4154 234.1841 .5977 .9182
S45 140.6769 230.7846 .6301 9175
S46 141.1538 227.1322 .5416 .9184
S47 140.5077 234.3476 4236 .9197
S48 140.9385 228.1837 .6064 9174
S49 140.9846 223.0154 .6782 .9162
S50 141.0923 233.7101 .3897 .9203
S51 140.7692 234.8990 .5145 .9189
S52 140.6462 236.4822 3191 9211
S53 141.1692 228.5490 4624 .9198

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
Reliability Coefficients

N of Cases= 65.0 N of Items = 36 Alpha = .9212



OZET

Yirmi birinci yuzyilda, Ulke ekonomilerinde ve piyasalarda acimasiz bir
rekabet ortami hakimdir. Kuguk ve orta buyuklukteki igletmelerin boyle bir
ortamda buyUk igletmelere kargi ayakta kalabilmeleri giderek zorlagmaktadir.
Degisen piyasa kosullarinda, tuketiciler de giderek bilinglenmekte ve kaliteye
daha ¢ok 6nem vermektedir. Bu durumda isletmelerin hem kalite seviyelerini
artiracak hem de ayakta kalmalarini saglayacak yollar aramalari
gerekmektedir. Iste toplam kalite yonetimi igletmelerin her iki amacini da
saglayabilecek bir sistemdir. Toplam kalite ydnetimi, isletmelerin mal ya da
hizmetlerini ilk seferde hatasiz, uygun fiyata ve kalite garantili olarak

uretmelerini saglayacaktir.

Yuksek enflasyon ve yuksek kayitdisihdin hikum surdugu udlkemiz
ekonomik kosullarinda, KOBI'lerin ayakta kalabilmeleri icin rakiplerine gére
fark yaratan yollar izlemeleri gerekmektedir. TKY de bu yollardan birisidir.
KOBJ'lerin gelismelere ¢abuk uyum saglayan esnek yapilari TKY sistemini
benimseyip uygulama konusunda biiylik bir avantajdir. TKY, KOB/l'lerin aile
sirketi niteliginden kurtulup kurumsallagmalarini saglar. Girisimciligi tesvik
ederek varliklariyla ekonomiye canlilik ve dinamizm kazandiran KOB/'ler,
ekonomimiz  acgisindan vazgegilmez unsurlardir. KOB/l'lerin  TKY’ni
benimseyip uygulamaya calismalari, hem isletmenin hem de ulke

ekonomisinin gelismesi agisindan bir gereklilik haline gelmistir.

Bu calismada, oncelikle gesitli TKY tanimlari verilmig, TKY ile ilgili
temel kavramlar aciklanmistir. TKY’nin gelisim slrecine ve gelismesine
katkida bulunan onemli isimlere yer verilmistir. Daha sonra TKY’nin temel
ilkeleri, uygulanmasinin getirdigi yararlar ve uygulamada karsilagilan
sorunlara deginilmistir. Sonraki boliimde, KOBI tanimlari ve tanimlardaki

ortak unsurlar belirtiimigtir. KOB/'lerin yapisi ve 6zellikleri, glcli ve zayif
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yonleri aciklandiktan sonra KOBI’lerin Tiirk ekonomisindeki yeri ve énemi ile
KOBl'lerde TKY konularina deginilmistir. Son bélimde ise OSTIM
bdlgesindeki arastirma bulgulari, sonuglari ve sonuglara iliskin yapilan

analizler ve yorumlar bulunmaktadir.



ABSTRACT

In twenty first century, there is a cruel competition between all
countries’ economies and markets. In such circumstances, it's gradually hard
to survive for small and medium sized enterprises (SMEs) against large sized
enterprises. With improving market condititons, consumers are becoming
conscious gradually and giving more importance to quality. In this case,
enterprises need to find ways both to increase their quality levels and to
survive. At this point, total quality management (TQM) is a great system
which can provide these two purposes for enterprises. TQM makes
enterprises produce their properties or services at the first attempt without

mistake, with convenient price and quality guaranteed.

In our country’s economic conditions which high inflation levels and
high unregistered production reign, SMEs have to find different ways to
survive against their rivals. TQM is one of these ways. SMESs’ flexibility which
helps them adapt to improving conditions easily and quickly, is an important
advantage to adopt and apply TQM system. TQM provides SMEs release
from family company status and makes them institutional. SMEs are
impossible to give up for our economy because of encouraging
entrepreneurship and obtaining liveliness and dynamism to economy. SMEs’
effort to adopt and apply TQM, have become a necessity to improve both the

enterprise and country economy.

In this study firstly, various definitions of TQM are given and basic
concepts concerning TQM are explained. TQM’s developing process and
important gurus who contributed to TQM’s development are described.
Afterwards, TQM'’s fundamental principles, TQM’s advantages and problems
during application are mentioned. In the following section, definitions of

SMEs and common components in these definitions are determined. After
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explaining constitutional features of SMEs’ and their strong and weak
characteristics, the importance of SMEs’ for Turkish economy and TQM in
SMESs’ issues are mentioned. In the last section, research findings, research
results, analysises and comments concerning these results in OSTIM are

explained.



