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ONSOZ

Uretim faktérleri iginde en 6nemli 6ge olan insan, organizasyonlarin basaﬁya
ulasmasinda vazgegilmez bir unsurdur. Organizasyonel amaglara ¢alisanlarin gabasiyla
varilacagindan, organizasyonlarin ne 6lgiide tiretken ve etkili olacagi ¢alisanlarin
verimine baghdir. Organizasyonlarin verimliligi agisindan insan kaynaklan ¢ok énemli
bir faktordiir. Bu yiizden ¢ahsanlari makine gibi géren, onlardan sadece talimatlara
uymasim bekleyen, motivasyon eksikligi nedeni ile ise ilginin azalmasi devamsizlik ve
isgiicii devir oraninin yiikselmesi ile sonuglanan ySnetim anlayis1 yerini insana gerektigi
deger ve 6nemi veren modern ySnetim yaklagimlarina birakmugtir. Toplam Kalite

Yénetimi® de bu modern yaklasimlar arasinda 6nemli bir yere sahiptir.

Toplam Kalite Ydnetiminin temelinde insana saygt ve giiven unsura vardir. Giiniimiiz
rekabet ortaminda ayakta kalabilmenin temel sartlari bunlardir. Bu ylizden Topiam

Kalite Yonetimi pek ¢ok firma tarafindan tercih edilen bir yonetim yaklagimidir.

[nsanin 6n plana ¢iktigi Toplam Kalite Y6netimi bu agidan galiyma konusu olarak

secilmis ve TKY’ de insan faktSriiniin 6nemi ortaya konmaya galisiimustir.

Bu ¢alismamda bana yardimci olan tez damismanim  Yrd. Dog. Dr. Rana Ozen

Kutanis'e sonsuz tesekkiirlerimi sunanm.
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OZET

Firmalarin, glinfimiiz rekabet sartlaninda sadece teknoloji ve teknikle rekabet etmeye
¢alismalan onlan basanya gétiirmemektedir. Rekabet avantaji i¢in teknolojiden daha
6nemli bir unsur var ki; o da insan faktériidiir. Toplam Kalite Yénetimi bu noktada
devreye girmektedir. Ciinkii Toplam Kalite Yonetimi tamamen insan odakli bir y6netim
anlayisidir. Bu alanda yapilan ¢aligmalarin ¢ogunda konu teknik agidan ele ahnmugtir.
Bu yiizden bu ¢aligmada Toplam Kalite Yénetiminin sosyal boyutunu olusturan insan
faktorii iizerinde durulmus Toplam Kalite Yonetiminin insan kaynaklari ydnetimi
konusunda ki payi, 6nemi ve basaris1 vurgulanmistir. Bu amagla konuya iligkin bir
literatiir ¢alismas1 yapilmis ve tekstil sektoriinde faaliyet gdsteren bir firmada saha

¢aligmasi yapilmistir.
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SUMMARY

HUMAN FACTOR IN TOTAL QUALITY MANAGEMENT

KEYWORDS

Total : Participation of everyone.

Quality : To serve custemers for their needs and expectations.
Management : Quality product / service

To compete by only using technology does not make the companies successful. The
more important factor to competition from technology is human factor. At this point
Total Quality Management begins. Because Total Quality Management is a completely
human origined management system. In most works about this subject, the subject
examined from a techinical perspective. So, dwelled upon human factor that forms the
social dimension of the Total Quality Management. Impression, importance and succes

of Total Quality Management at the management of human resources is emphasized.



GIiRIS :

Giniimiiz kosullarinda, diinya ekonomisindeki yapisal ve sosyal degisimler,
kiiresellesme, teknolojideki, isgiciniin niteliklerindeki bas dondiricit geligmeler,
yonetim ve organizasyon konusunda da yeni egilimlerin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur. Isletmeler, degismeyen tek seyin degisimin kendisinin oldugu béyle bir
ortamda faaliyet gostermek zorundadirlar. Bu ise kiyasiya bir rekabet ortamim
beraberinde getirmektedir. Piyasada kalabilmenin tek sarti degisime kayitsiz kalmamak
ve fark edilebilir olmaktir.

Bu degisim siireci igerisinde 6rgiitlerin yonetim siireglerini gézden gegirmeleri ve yeni
yo6netim tekniklerini benimsemeleri kaginilmazdir. Toplam Kalite Yonetimi de bu siireg
icerisinde kendini gosteren ve firmalar tarafindan oldukga kabul gérmils bir yonetim
yaklagimidir.

Toplam Kalite Yonetimi, giniimiiz rekabet kosullanmn ortaya gikardifr ve igletmeler
agisindan bagarinin ve verimliligin vazgegilmezi olan“ insan “ ve “ kalite “ unsurlarini
en iyi sekilde isleyen bir yaklagim olarak karsimiza gikar.

Toplam Kalite Yonetimi {izerine yapilan ¢alismalarin ¢ogu konuyu teknik yonden ele
almiglardir. Bu yiizden bu ¢aligmalarda TKY’ nin sosyal boyutunu olugturan * insan”
faktori Gzerinde durulmugtur.

Toplam Kalite Y6netimde Insan Faktorii adh bu ¢aligmamin birinci kisminda; kalite
iizerine genel agiklamalarda bulunulmusg, kalitenin geligim sireci anlatilmistir.

Ikinci kistmda ise Toplam Kalite Yonetimi ve Temel Karakteristikleri iizerinde
durulmugtur.

Ugiincii kistmda, Toplam Kalite Yonetiminin insana verdigi deger ve TKY' nin insan
kaynagina yaklagimindaki astiinldga saptanmaya ¢aligilmustir.

Besinci bolamde, TKY" nin bir getirisi olan ig tatmini ve 6nemi tizerinde durulmugtur.

Son kisimda ise Tekstil ve Konfeksiyon Sekt6rinde faaliyet gosteren bir sirketler
grubunda yapilan saha ¢alismas: sunulmustur.

T.C. YUKSENOCRETIVM KURULD
DOKUMANTASYON MERKEZS



I-iSLETMELERDE KALITE KAVRAMI VE GELiSiMi

1.1.) KALiTE NEDIR ?

Rekabete dayanan ekonomik hayatta mal ve hizmetlerin kalitesini stirekli olarak
gelistirme ¢agnsina uymak zorunludur. Kalitenin neler kazandiracag: agiktir: Gurur,
gérevi en iyl sekilde yapmanin doyumu, verimlilik, islerin bir defada dogru olarak
yapilmasiyla kazamilan zaman ve alicilanin bir firmanin adim kalite ile birlikte

anmalarindan kaynaklanan kazang.... Peki dyle ise kalite nedir? ( Efil,1999:5).

Kalite 6nemlidir: Sorunlar ortaya ¢tkmadan 6nce ¢oziimlerini olusturur, {irlin ve

hizmetlerin yapisina tasanm yolu ile {istiinliik ve kusursuzluk katar.

Kalite miisterinin tatminidir: Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu konusundaki

son kararin verdigi memnunluktur.

Kalite verimliliktir: Islerini yapabilmek icin gerekli egitimden gegen ihtiyag

duydugu arag- gereg ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

Kalite esnekliktir: Talepleri karsilamak i¢in degismeyi goze almak ve bu konuda

istekli olmaktir.
« Kalite etkili olmakur: Isleri ¢cabuk ve dogru olarak yapmaktir.
e Kalite bir siiregtir: Siiregelen bir gelismeyi kapsar

e Kalite bir yatinmdir: Uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmak,

hatayr sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.



Kalite Latince "nasil olustugu" anlamina gelen "qualis” kelimesinden gelmektedir.
Kalite, genel olarak giinliik konusmalarda tistlinltigii ve iyiligi, diger bir deyisle kaliteye
konu iirtin ve hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Bu bakimdan kalite subjektif
(kisisel) degerleri igermektedir. Ancak hemen belirtmek gerekir ki, subjektif
degerlendirmelerden olusan kalite anlayis1 iilkeden iilkeye, yasam diizeyi, zevk,
gelenekler, toplumsal yapi, egitim gibi ¢ok sayida faktorlerin etkisi altinda degisik yapi
gostermektedir. Bu bakimdan herhangi bir iirliniin {iretiminde tiiketicinin arayacagi
niteliklerin g6z 6niine alinmasi1 gerekir. Bu agidan da kalite subjektif bir kavramdir(
Simgek , 1998: 5).

“Kalite, kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklasimdir.”

“Kalite, kullanima uygunluktur.”

Dr.J. M. JURAN

“Kalite, sartlara uygunluktur.”

P. B. CROSBY

"Kalite bir {iriin yada hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglan karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.”

TS-ISO 9005

" Kalite, iiriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap

veren bir iiretim sistemidir."”

JIS-Japon Sanayi Standartlan Komitesi



" Kalite; kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullamsl: ve tiiketiciyl daima tatmin eden
kaliteli @iriinii gelistirmek, tasanmimi yapmak, iiretmek ve satis sonrasi hizmetlerini

vermektir."

Dr. Kaoru ISHIKAWA

Kaizen kavramini ortaya koyan Masaaki IMAI' nin kalite kavramina yaklasgimi ise
sOyledir: "En genel anlamda kalite, gelistirilebilecek her sey demektir. Kaliteden s6z
ederken ilk akla gelen, lirlinlin ya da hizmetin kalitesi olmaktadir. Kaizen stratejisi
kapsaminda incelenirse, higbir {irlin veya hizmet, tasarlanmis oldugu seviyenin ilerisine
gecemez. Burada, tasanmi yapan insan olduZuna g6re insanin kalitesi ile

ilgilentlmelidir.

Isi olusturan {i¢ yap1 tasi; donamim, yazilim ve insan kaynaklaridir. Ancak insan faktérii
yerine tam oturduktan sonra isin donanim ve yazilimla ilgili kisimlan ele alinmalidir.
insanlanin iginde kaliteyi olusturmak, kaizen bilincini edinmelerine yardim etmek

demektir."

Giiniimiizde, kalite kavrami lizerine mutabakat saglanan genel tamimi, "kullamm
amaglanna uygunluk" tur. Bu noktada, konulmus bulunan dogru spesifikasyonlara

uygunluk ve miisterinin tatmin derecesi 6nemlidir(Simsek, 1998:7).

Kalite s6zciigii kullanim amacina gére degisik anlamlar ifade edebilir. Bir ¢ok kisiye
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gore kalite; “pahali™, “liiks”, “az bulunur”, “iistiin nitelikte” ve benzeri kavramlarla es

anlamlidir,

Teknik formasyondaki kisilere gore ise “standartlara uygunlukla” 6&zdestir. Tek bir

ctimle ile agiklamak gerekirse,
Kalite; istenilen 6zellikle§e uygunluktur.

Dikkat edilecek olursa bu ifade iki 6geden olusur;



e istenilen 6zellikler

¢ Bu 6zelliklere uyguniuk

Bir iiriin yada hizmetin istenilen 6zelliklere sahip olmasi tasarim kalitesi ile ilgilidir.
Uygunluk Kalitesi ise miisteriye sunulan iriiniin belirlenmis olan tasarima ne kadar

uydugu ile ilgilidir.

Sekil 1 : Kalitenin iki Boyutu

Tasarnim » Tercih Edilen Ozelliklerin

Kalitesi lirlin tasariminda yer almasi

/'

KALITE

Uygunluk Gergeklesen Uretimin
Kalitest I Tasarimda Belirtilen

Ozelliklere uymasi

Kaynak : ( Efil, 1996 : 115)

Bir iriiniin veya hizmetin istenilen 6zelliklere sahip olmas: tasanmin Kkalitesi ile
ilgilidir. Ornegin bir otomobilin otomatik ya da diiz vitesli olmasi bir tasanm

meselesidir. Ayni otonun ddsemesinin deri ya da plastik olmast yine bir tasanm

konusudur.

Uygunluk kalitesi ise , miisteriye sunulan iiriiniin belirlenmis olan tasarima ne kadar
uydugu ile ilgilidir. Yukanda s6ziinii ettigimiz otomobilin diyelim ki 30, 60, 90,120

km/h diizeyindeki hizlarda vites degistirmesi tasarlanmis olsun. Eger iretilen tiim



otomobiller ger¢ekten bu hizlarda vites degistiriyorsa uygunluk kalitesi “miikemmel”

dir.

1.1.1. Tasarim Kalitesi

Mamuliin fiziksel yapisi, performans ozellikleri ile beraber tasarlanir. Boyut, agirlik,
hacim, dayamiklilik gibi fiziksel nitelikler ile renk, koku ve gériinlis gibi estetik
Ozellikler bir mamuliin tasarim kalitesini belirlemektedir. Ayrica tasarim asamasinda
mamuliin, kullanim kolayligi, giivenligi, mrii ve bakim periyotlan gibi ¢esitli faktorler

de g6z Oniine alinmaktadir.

Bir kalite diizeyinin saglanmast isletme i¢i etkenlere bagli oldugu kadar isletme dis1
etkenlere de bagl olan bir husustur. Bir mamuliin tasarim kalitesi; iilkenin genel

gelismislik diizeyine bagh olarak da gelisebilen veya azalabilen bir 6zelliktedir.

Genel bir kural olarak, yiiksek kaliteli bir tasanmin oldukga yiiksek bir maliyet
getirebilecedi sGylenebilir. Bir mamul i¢in en uygun tasarim kalitesi, kalitenin tiiketici

agisindan degeri ile lireticiye olan maliyeti arasindaki iliski ile ifade edilebilir.

Yiiksek tasanm kalitesinin elde edilmesi, kalitenin tiiketici agisindan degeri ile iireticiye

olan maliyeti arasindaki optimum noktanin bulunmasi ile saglanabilmektedir.

1.1.2. Uygunluk Kalitesi

Tasanm kalitesinin  belirledigi spesifikasyonlara iiretim sirasinda uyulmasinin bir
olgiitli olarak, uygunluk kalitesi kavrami ortaya ¢ikmustir. Uygunluk kalitesi tasarim
kalitesi ile kiyaslandifinda 6lgiilebilir bir karakteristiktir. Bir iiriiniin belirlenmis olan
spesifikasyonlara ne &lglide uydugu yani “uyguniuk Kalitesi” bilimsel clarak tespit

edilebilir. Nitekim, kalite ¢alismalan biiyiik 6l¢iide uygunluk kalitesi ile ilgili olmustur.



Giinlimiizde kalite kontrol anlayisinda temel ilke “kusurlu pargalar ge¢mez” kurali
yerine “Baslangigta dogru imal et” seklinde belirlenmistir. Bu nedenle uygunluk
kalitesinin en diigiik maliyette gergeklesmesi, isletmeler agisindan biiyiik Gnem
tasimaktadir (Simsek, 1998:19-23).

1.2. KALITE KAVRAMINA DEGiSiK YAKLASIMLAR

Bir 6nceki kisimda degisik goriislere ait spot climlelerle kalitenin ne anlama geldigine
aciklik getirilmeye g¢alisilmigtir. Simdi ise kalite konusunda otorite olan kisilerin
kaliteye yaklasimlar, kalite konusundaki katkilan daha ayrntili bir sekilde

incelenecektir.

1.2.1.Dr.W.E.Deming

Deming kalite gelisimine sistematik bir yaklasim getirir ve gelisen kalite ile pazar
paymnin arttigini, geri doniislerin azaldigimt ve kurumun ¢alisanlan daha iyi motive ve

tatmin ettigini savunur.

Deming, misteriyi iiretim hattinin en énemli pargasi olarak tanimlar. Deming ‘e gore
miisterinin ihtiyaglarnin karsilanmast yeterli degildir. Miisteri sizin iriiniiniizden ayn
zamanda zevk de almalidir. Bundan dolay: tedarik¢i, miisteri ihtiyaglarinin &tesinde,

iiriin veya hizmetlerini gelistirmeli ve rekabet giiciinii kaybetmemeye ¢alismalidir.

Deming, iirlin ve hizmetlerin geligmesi i¢in amacin degismezliginin kesin bir gereklilik
oldugunu, obiir kalite Onderlerinde g6riillmedigi kadar biiyiik bir 6nemle
vurgulamaktadir. Buna ek olarak “derin bilgi” sahibi olma konusuna &zel bir 6nem verir
ve bununla temel olarak istatistiksel analizin kullanimiyla elde edilen degisimin

anlastimasini anlatmak ister.

Deming’in yaklagimi firmalara ve yoneticilere bir takim giigliikler getirmektedir.

[statistik; prosesi ya da firiinii tammlayan bir derleme, diizenleme ve yorumlama



verisidir. Veri, acgik¢a diizensiz olan olaylarin ya da siirekli proseslerin analizinde
kullanilmalidir. Istatistiksel analiz bir prosesin kontrol altinda olup olmadigin ortaya

¢ikarabilir.

“Kontrol dis1” proseslerde problemler, hammaddedeki olagan dist kusurlar, makinelerin
bozulmasi va da insandan kaynaklanan hatalar gibi “6zel nedenler” in bir sonucudur. Bu
tiirden “6zel nedenler” giderilirse ve proses bir istatistiksel kontrol altina alinsa bile bazi
problemler kalacaktir. Fakat bunlarin ayn ayn nedenlerden ¢ok, siirekli bir sistemden
kaynaklanan yapisal degiskenler olduklan gériilecektir(TSE.EN.ISO 9000 Kalite
Brosiirii, 1996:5-6).

Deming IKK’ na gergek anlamda “Kontrol” islevinin uygulanmasini saglayan “Deming
Dongiisii™ tamimuni yaparak siireklilik prensibini yerlestirmistir. Buna gore, Kalite

Kontrol faaliyetlerini :
¢ Planlama (P)
e Uygulama (U)
¢ Kontrol (K)
e Onlemek (O)

Scklinde tanimlanan dért agamali bir siireg olusturmaktadir.

Sekil 2 : Deming Dongiisii

Kaynak : ( Efil, 1996:55)

T.C. YUKSEKOCRETIM KURULU
/ DOKUMANTASYON MERKEZ]



Deming, Taylor déneminde ( Planla — Uygula - G6r = Kontrol) kavramlanyla ifade

edilebilecek muayene esash kalite kontrol yaklasimina, dérdiincii adim olan “Onlemeyi”

ekleyerek kontroliin yapilmasini saglayacak olan eylemi tamimlamustir. (Efil, 1996: 55).

Aynica Deming, kalite olaymi kantitatif tekniklerin K.K’na uygulanmasindan ziyade,

daha ¢ok bir Yonetim Sistemi olarak algilanmasi gerektigi tizerinde de durmus ve bu

konu ile ilgili goriiglerini asagida agiklanan on dért madde halinde 6zetlenmigtir
(Sanders ve dig., Cev.: Goniil Yenersoy, 1994: 44).

1)

4)

6)

7

8)

Rekabet edebilmek ve is hayatinda kalabilmek i¢in mamul ve hizmetlerin siirekli
olarak gelistirilmesi gerekir.

Yeni bir ekonomik asirdayiz. Bati yonetimi, meydan okumak i¢in uyandinimali,
sorumluluklarini &grenmeli, degisiklik siirecinde lider olmalidir, Bu yeni felsefeyi

benimsemelidir.

Kalite temininde muayeneye olan bagimlilik azaltiimal, bu amacgla da kalite

manuliin tretildigi ilk noktada saglanmalidur.
Isletmenin degerlendirmesinde sadece “fiyat” esasina dayanan calismalara son
verilmeli, maliyetin en az yapilmasina yonelmelidir. Tek bir satict firmayla uzun

donemli ve giivene dayanan satin alma iligkileri kurmaya ¢alisilmalidir.

Verimlilik ve kalitenin ylikseltilmesi igin iiretim ve hizmet sistemi siirekli olarak

gelistiriimeli ve maliyetler bu yolla azaltilmalidir.
Calisanlann is icinde egitimine 6nem verilmelidir.
Ydnetim kadrolarnin formasyonu gelistirilmeli, liderligi 6grenmeleri saglanmahdir.

Suglayici tutumlar ortadan kaldirilmalidir. Korku olmadigi zaman herkes firma igin

ve ctkili olarak ¢aligir.
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9) Departmanlar arasinda engeller kaldinlmali, Arastirma, Tasarnim, Satis, Uretim
departmanlan bir ekip gibi ¢alismalt ve tiretim problemlerini ve ¢6ziim yollarin
birlikte diiglinmelidirler.

10)is giiciinde sifir hata isteyen sloganlar ve bu ¢esit miktara dayali hedefler uzak
tutulmalidir. Bu gesit s6zler dostane olmayan iliskiler gelistirir ve netice diisiik
kalite ve verimliliktir.

11)a- s standartlan, atSlyeden uzak tutulmalidir.

b- Amaglarla yonetim elimine edilmelidir. (Ciinkii standartlar ve amaglar siirekli

degismelidir.)

12) iscinin ve yéneticilerin isinden gurur duymasini 6nleyen engeller kaldirilmalidir.

13) Kendini Gelistirme Egitim Programlart yapilmali ve siirekli olmalidir.

14) Bir degisime ulagmak i¢in sirketteki herkesin grup halinde ¢aligmasi saglanmalidir.

1.2.2. Dr.S.M.Juran

Juran’in Kalite goriisli, yonetim filozofisine istatistiksel bir yaklasim getirir. Kalite
prosesleri; kalite planlamasi, kalite kontrol ve kalite gelistirme ile mali prosesler
arasinda paralellikler gizerek yonetimin kontroliinii saglar (TSE.EN.ISO 9000 Kalite
Brostirii, 1996: 4).

Deming gibi Kalite Yonetiminin gelismesinde ok bilyiik katkilar olan Juran daha ¢ok
toplam uygulama iizerinde durmustur. Goriiglerini asagidaki ciimlelerde 6zetlemek

milmkiindiir (Efil, 1996: 56).

e Kalite; ydnetim tarafindan baslatilan bir proje olmalidir.



11

o Ust ydnetimden baslayarak kalite egitimi yapilmalidir.

¢ Kalite sirketlerin tiim fonksiyonlarini ilgilendirir.

¢ Kalite projeleri herkesin yardimu ile yiiriitiilmelidir.

e Yilhk kalite gelistirme planlan yapilmali ve bu projeler adim adim
uygulanmalidir.

e Projelerin yiirtitiilmesi sirasinda iki temel safha:

1)-Teshis 2)-Carelerin bulunmasidir.

Kalite projelerinin basariya ulasmast;

a) Ihtiyacin kanitlanmasina

b) Ust yonetimin inanmasina ve katilmasina

¢) Projenin iyi segilmesine

d) Yonetim ve teshis olanaklarina

e) Yonetim ve teshis olanaklarinin 6rgiitlenmesine, bilgilerdeki agikliga

f)  Ortaya konan sonuglarin agiklifina

g) Degisikliklere karst olusan direng karsisinda agikhk politikasimin
uygulanmasina

h) Seviyesi yiikseltilen kontrole baghdir.

1.2.3. P. B. Crosby

Phil Crosby en ¢ok 1960’lann basinda gelistirdigi “sifir hata™ gériisii ile taninir.
Crosby’ye gore kalite, yerine (ihtiyaca) gore kullammdir ve gereksiz kullanim
maliyetiyle degerlendirilir. Crosby insanlarla konusurken diigiik kalite veya yiiksek
kalite deyimlerinden gok uygun veya uygunsuz (kullamslt veya kullamssiz) terimlerini

kullanmayi tercih etmektedir.

Crosby, eski ydntemlerle gézden gegirme, test etme ile yapilan kalite ydntemi yerine
kisaca Onleyici tedbir deyimini 6n plana ¢ikarmistir. Crosby’e gore &nleyici tedbir
mitkemmelligi saglayacak tek sistemdir. Crosby’nin felsefesinde istatistiki olarak kalite

kabullerine yer yoktur. Bu nedenle hatalar kaginilmazdir.



Biitlin uzmanlar gibi, Crosby de, kaliteden sorumlu yonetimin, sorumluluklan
konusunda iddiali ve kalite konusu karla da ilgili oldugundan bu konuda kaliteden
sorumlu yoneticileri cesaretlendirmistir. YOnetici kadrosunun isterse; isgilerden
kaynaklanan hatalar1 %40 oraninda azaltabilecegini tespit etmistir. Geriye kalan diger
hatalar da biraz daha fazla ¢alisma ile ortadan kaldinlabilir. Crosby aym zamanda
birgok sirketin kalite problemlerini, kendi iscileri ile tartisarak ¢6ziim yolu
bulabilecegini ve insanlarla konusarak, onlarin diislincelerinden istifade ederek

¢ozebilecegini sdylemistir (Simsek, 1998: 109).

Crosby’e g0re organizasyonda ilk egitilecek grup iist yonetim ve miidiirlerdir.

Crosby’nin felsefesi 4 kenar tas igerir. Bunlar:

o Kalite mitkemmellik degildir, kalite ihtiyaglara uygunluktur.
o Kalite sistemi, hatalan 6énlemelidir.
¢ Calisma standardi, sifir hata olmalidur.

o Kalitenin 6l¢limii, uygunsuzluklarin maliyetidir.

Crosby, kaliteyi gelistirip, uygunsuzluklarin maliyetini azaltmak i¢in on dort basamakl
bir yaklastm &ne stirer (TSE.EN.ISO 9000 Kalite Brosiirii, 1996: 4).

1)Y6netimin kesin kararhilig
2)Kalite gelistirme gruplar
3)Kalite sl¢limii

4)Kalite maliyetinin belirlenmesi
5)Kalite bilincinin saglanmasi
6)Diizeltici 6nlemlerin alinmasi
7)Stfir hatanin planlanmasi
8)Denetleyicilerin segimi

9)Sifir hata giinii
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10) Hedeften sapma

11) Hatalarin ve nedenlerin yok edilmesi ,
12) Taninma ve tanitma

13) Kalite gruplan

14) Yeniden baglama

Sonug olarak Crosby’e gore kalite sonu olmayan bir gelismeyi igerir ve bundan dolay:

her zaman tiim ¢aligmalar yeniden yapilmalidir.

1.2.4. Kaoru ishikawa

Ishikawa; Kalitenin gelisimi tarihine adim Kalite Cemberlerinin babas: olarak
yazdirmigtir. Deming ve Juran’in talebesi olarak yetismistir. Ayrica Japonya’da Firma
Capinda Kalite Kontrol kavramina da sahip g¢ikarak; Juran, Deming ve Feigenbaum’un
kalite y6netimi goriiglerini Japon gériisii iginde biitiinlestirmistir. Ishikawa yaklasiminin
en karakteristik 6zelligi, temel hedefin miisterinin tiim ihtiyaclarina cevap vermeye

yonelik olmasidir.

Ayrica Balik Kilgig1 Diyagramlarnin, problem ¢6zmede arag olarak kullanilmast da
Ishikawa’ya aittir. Toplam Kalite Yonetimi ve onun bir pargasi olarak kurulan kalite

cemberlerini bir formasyon gelistirme sistemi olarak ortaya koymustur (Efil, 1996: 58).

Ishikawa Japonya’da Toplam Kalite Kontrol hareketini karakterize eden alti 6zelligi

sOyle siralamaktadir:

1)Sirket capinda TKK faaliyetlerine tiim ¢alisanlarin katilimi,
2)Mesleki egitim ve liretime 6nem verilmesi,

3)Kalite Kontrol Cemberi Faaliyetleri

L YOKSEROCRETIR KURDLYD
DOKUMANTASYON MERKEZE
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4)Deming &diilt denetlemeleri ve bagkan denetleme ile ayni nitelikte Toplam Kalite
Kontrol denetlemeleri,
5)istatistiksel yontemlerin uygulanmasi,

6)Toplam Kalite Kontroliin ulus ¢apinda tanitiimasi.

ishikawa aym zamanda veri kullaniminin 6nemi {lizerinde de durarak “Gergekler ve
veriler ile konusmaliy1z. Veri gordiigiiniizde kusku duyun! Olgiim aleti gérdiigliniizde
kusku duyun! Kimyasal analiz gérdiiglintizde kusku duyun” diyor ve verilerin yanlis ya

da hatali olabilecegini; ayrica Slgiilemeyecegini de belirtiyor.

Ayrnica Ishikawa “bir sonraki proses miisteridir” kavramini ve buna gore bir sonraki
prosese asla hatah parca sevk etmemeyi, Kamban Sistemi ve Tam - Zamaninda (Just-In-

time) kavramlarni kurumsallagtirmistir (TSE.EN.ISO.9000 Kalite Brosiirii, 1996: 6 -7).

1.2.5. Feingenbaum

General Electric’in eski iiretim ve kalite islemleri miidiirli Dr. Armand V.Feigenbaum,
kalite sorumlulugunun, iiretim  bollimiiniin ¢ok daha 6telerine kadar uzandig
yaklasimini gelistirerek diinyadaki kalite ¢abalarina ¢ok &nemli bir katkida
bulunmustur. Halen bir kalite damismani olarak galisan Feingenbaum, iiriinlerin k&ti
dizayn edilmesi, yetersiz dagitilmasi, yanlig pazarlanmasi ve miisterinin kullammina
diizgiin destek verilmemesi halinde, iiretimde kalitenin elde edilmeyecegi kavramini

gelistirmistir.

Feigenbaum’ un bu kalitenin organizasyonunda yer alan tiim birimlerin sorumiu oldugu

fikri, gelistirilerek Toplam Kalite Kontrolii olarak bilinmeye baglanmistir.



Feigenbaum, aym zamanda kalite maliyetleri olarak bilinen kavramin, Toplam Kalite
Yoénetimi  yaklasimini uygulamanin yararlarimin  Slgiilmesinde bir ara¢ olarak
kullanilmasim da ortaya atmuistir. Degisik boliimlerdeki ydneticileri, basansizliklarin ve
sorunlan diizeltmek igin tekrar yapilmasi gerekli ¢aligmalarin maliyetlerini izlemeye
ikna ederek ortaya ¢ikardif sonuglara bagli olarak bu yaklasimini dogrulamis
gelistirmistir (Simsek, 1998: 121).

Feingenbaum’un Toplam Kalite Kontrol konusundaki gériislerini su sekilde 6zetlemek
miimkiindiir (Efil, 1996, 57).

1) TKK, kalitenin teknolojik, ekonomik ve insan boyutlarinda 6zellikler tagidigi igin
stratejik bir ydnetim segenegidir.

2) TKK, firma i¢inde adeta bir hayalet kurum gibidir.

3) Kaliteye hakim olmak;

a)Hammaddelere
b)Prosese

c)Mamule hakim olmak demektir.
4)Kaliteye hakim olmak igin

a)Maliyetlerin bilinmesi gerekir

b)Ydnetim ve teknik hususlan kapsayan bir kalite sistemi kurmalidir.

5) Kalite topyekiin biitlin fonksiyonlarin sorumlulugundadir. Fakat herkesin
sorumlulugunda olan bir konuya hi¢ kimsenin sahip olmamasi gibi bir tehlikenin
6niine gegmek igin {irlin kalitesi ve kalite kontrolden sorumlu bir fonksiyon ile

desteklenmesi gerekir.
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1.3. KALITE ANLAYISININ GELISimMi

Cagdas anlamda sanayinin olusmasindan Once {retim, ustalarin ellerinde, kiigiik
atdlyelerde ve el becerisinin izin verdi hizda idi. Kalite sorumlulugu da bizzat iireten
kisilerde yani ustalarda idi. Uretim bu hizda ilerlerken endiistri devrimi gergeklestirildi.
Artik el emedi yerini, ¢ok daha hizh ve ucuza iireten makinelere birakmisti. Bu
gelismeler sonucunda iiretim ve kalite kontrol faaliyetleri birbirinden ayrildilar.
[sletmelerde yeni bir birim olarak muayene istasyonlan olusturuldu ve muayeneciler
diger is¢ilerin iirettigi iirlinleri kontrol etmeye basladilar. Muayene isini yapanlar sadece
yapilan isleri kontrol edip hatalilan tespit etme gorevini {istlenmislerdir. Burada temel
yaklagim tliketiciye hatah {irlinlerin gitmemesini saglamaktir. Bu yaklasim tiiketiciyi
korumus ancak {ireticide stkint1  yaratmigtir. Ciinkii muayene edilerek hatali bulunan
lirtinler Uretici i¢in zarar olusturmustur (Efil, 1996: 6). Bu siirecte, endiistri devrimi

6ncesindeki gergek kontrol fonksiyonu kaybolmaya yiiz tutmustur.

1920°li wllardan sonra muayene islemi son kontrolden ara kontrollere ve giris
kontroliine dogru genisletilmigtir. Bu asama istatistiki kalite kontrolii olarak da
adlandinlmaktadir. Bu donemde standartlar gelistirilmeye baslanmis ve tiiketiciyi
koruma yolunda ilk adimlar atilmistir. Kalite kontrolle ilgili durumu asagida belirtildigi

gibi izlemek miimkiindiir.
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Tablo 1- Kalite Kontrol

KALITE KONTROL
1940 - 1960  Taylorizm - 3 BUYUK ILKE
A- GOREVLERIN AYRIMI a- Tasarim
b- Gergeklestirme
c- Kontrol

UZMANLASMIS SERVISLERE VERILMIiSTIR

B- GOREVLERDE UZMANLASMA
C- ASIRI IS BOLUMU SORUMLULUK MINUMUM
“Biri iiretir — Digeri kontrol eder, Kalite Maliyeti Artar”
‘Final kontrol (Bu seviye tespit ¢ok pahalidir.)
[malat ile kalite kontrol arasinda siirekli bir kovalamaca yasanir

Kaynak: ( Efil, 1996:7)

Kalite kontrol ile muayene isleminin bir adim &tesine gegilmis ve tiiketicileri gézeten
bir yapimin kurulmasina galigttmstir. Kalite kontroliin amaci, iiretimde kalitesizligi
dnlemektir. Zira isletmeler geri almayacag: bir gidere yol agmasi nedeniyle kalitesiz bir

lirlin veya hizmet sunmak i¢in kurulmanuslardir (Ardig, ?: 52).

ilk gelisim agamalarinda kalite kontrol ya da kalite giivenligi, denctimin vurgulanmast
gerektigi inanciyla bagladi. Hatalt iiriin teslim etmemek i¢in muayeneler iyi

yapiimaliydi. Ancak savas sonrast yillarda kalite kontroliin Japonya’da taninmasindan
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kisa bir siire sonra bu yaklasimdan vazgegilmistir. Uretimin cesitli asamalarinda hatali
tiriinler ¢ikanhiyorsa en siki muayeneler bile bunu engelleyemezdi. Oysa muayeneye
glivenmek yerine hatali dirlinlere yol acan faktérleri kontrol altina almak daha
mantiklivdl. Yapilacak seyin bu olduguna karar verildikten sonra, savas sonras: yillar
boyunca siirekli olarak iiretim prosesinin kontroliinli 6n plana alan kalite giivenligi

desteklenmistir (Ishikawa, 1995: 24).

Kalite giivenligi kisaca bir iriinde, kalitenin miigterinin giivenle satin alabilecegi ve
uzunca bir siire gliven ve tatminle kullanabilecegi seklinde saglanmasi demektir. Kalite
giivenligl yeni iriinlerin planlanmasindan satig sonrasi hizmete kadar her asamay
kapsar. Kalite, her bir tasanm ve prosesin i¢inde yer almalidir. Bu diizeyde, kalite
kontrol ve kalite giivenligine tam katilim esastir. Piyasa arastirmasi ve planlamayla ilgili
kisilerden baslayarak satis ve satis sonrasi hizmette ¢aliganlara kadar sirketteki herkes

ve her boliimiin katilmast sarttir.

Yeni iiriin gelistirmeye 6nem veren kalite giivenligi bir basan saglayarak, sonunda

Toplam Kalite Kontroliin benimsenmesine yol agmustir.

Toplam Kalite Kontrol Kavrami Dr. Armand V.Feigenbaum tarafindan ortaya atilmistir.
Feingenbaum’a gore toplam kalite kontrol “bir organizasyondaki degisik gruplarin
kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme ¢abalarim miisteri tatminini de
gdz Oniinde tutarak tretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gergeklestirebilmek igin
birlestirilen etkili bir sistem™ olarak tanimlanabilir. Toplam Kalite Kontrol; pazarlama,
tasanm, imalat, muayene ve yiikleme boliimleri dahil olmak iizere biitlin bsliimlerin ve

¢ahsanlarn katihmuni gerektirir (ishikawa, 1995).

Giiniimiiz kiiresel diinyasinda evrensel standartlara ulasmanin itk adimi, kalite anlayigim
benimsemek ve kalite uygulamalannun siirekliligini saglamaktir. 1950’lerde baslayan
kalite  yolculugu, 1990’larda miisteri odakh bir yaklasim olan Toplam Kalite

Yonctimi’ni 6n plana ¢ikartirken, artik 2000’li yillarla birlikte T.K.Y nin bir uzantist
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olan miigteri + ¢evre odakl bir ydnetim anlayisini getirmistir. Bu yeni kalite anlayisi ise
Stratejik Toplam Kalite Yonetimidir. Goriildiigii gibi kalite kavramu siirekli degisen ve

gelisen bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Kalitenin gelisimiyle ilgili olarak buraya kadar anlatilanlari asagidaki sekil ve tablolarla

gostermek miimkiindiir.

Tablo 2: Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Muayene Kalite Kontrol ———— Kalite Giivencesi
(Kabul Fonksiyonu) (Onlem Fonksiyonu) (Giivence Fonksiyonu)
Girdi muayenesi istatistik metotlar Egitim ve motivasyon
Proses muayenesi Numune planian Kalite konusunda iist
Final muayenesi tasarimi yonetime raporlar
Uygun olmayan Kalibrasyon Verilerin analizi
malzeme kontrol Proses yeterliligi (Deneysel verileri
Ginliik problemler Ekonomik incelemeler kullanma y&ntemleri)
ve deneyler Miisteri sikayetleri

hata analizi

Pazar kalite

aragtirmasi

Satic kalite giivencesi

Kalite tetkiki

Kalite standartlan

Kalite politikasi

sistem ve iglemleri
Kaynak : (Efil, 1996: 10)
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Tablo 3 : Kalite Kavraminin Tarihsel Geligimi

1774 Amerika’da ilk Endiistri Miihendisliginin ilkelerinin geligtirilmesi

1769-1800 | Avrupa’da Endiistri Devrimi; Watt, [lk Buharli Motor; Charles Babbage, Ik
Bilimsel Yénetim ilkeleri

1850 Ik Kitle Uretim

1880-1910 Bilimsel Yonetim
Taylor- Bilimsel Yonetim Ilkeleri . .

1895 Gilberth- s Etiidiiniin Ilkeleri (Zaman Olciimii, Metot Etiidii, Is Tasarimu, Is
Diizenleme)

1910-1940 Kitle Uretim Yé6ntemlerinin Gelismesi-Seri Gretim_Sistemleri; Montaj
Hatlar1, Otomasyon Fordist Yénetim Modeli-Asir1 Is BSliimii Sonucu
Uzmanlagmis Is Giicii

1930. Amerika’da W.Shewhart Ilk Istatistiksel Kalite Kontrol Uygulamalarini
Gergeklestirdi .

1950-1951 | Japonya’da Dr. Deming Seminerleri ve Ilk Deming Kalite Odiilii

1954 Japonya’da Dr. JM.Juran Seminerleri Ve  ‘Kalite Yoénetimin
Sorumlulugundadir’ ilkesi

1957 Amerika’da Feigenbaum tarafindan ‘Toplam Kalite Kontrol’ tanimlamasi

1959-1960 Japonya’da Taichi Ohno tarafindan hazirlik zamanlan kisaltilip kiigiik kafile
Uretimine gegilmesi stoksuzsistemler.

1961-1962 Japonya’da K.Ishikawa tarafindan ‘Kalite Cemberleri’ uygulamasi1 ve Taylor
Yonetim Modeli’nin sonu

1965 Japonya’da “Kitle Uretimi’ déneminin sonu ve “Siirekli Gelisme’ modelinin
yayilmasi

1970 Japonya’da Shigeo Shingo tarafindan ‘Poke-Yoke’, ‘Sifir Kalite Kontrol’ ve
SME  Tek Dakikah Hazirlik yaklagimlarinin gelistirilmesi

1973 Tim diinyada petrol krizi nedeniyle ekonomik durgunluk ve talepte onemli
azalma

1980 Amerika ve Avrupa’da kitle tiretimi yéntemlerinden Japon modeline gegisin
baslamasi

1985-1987 Tiirkiye’de ilk ‘Toplam Kalite Yonetimi’ uygulamalarinin baglatilmasi

1990 Amerika’da  Michel Hammer tarafindan ‘Reengineering’ kavramini
tanimlanmasi

1991 Japonya’da ‘Siparige Gére Seri Uretim’® (mass customization) olarak

tanimlanan ve siirekli Gelismenin devami olan yeni bir iiretim ySnetimi
modelinin uygulanmasi

1991-1995 Amerika ve Avrupa’da ‘Siparise Gore Seri Uretimi (mass customization)

uygulamalan Ve siirekli gelisme/yeniden miihendislik tartismalari
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Sekil 3: Kontrol Fonksiyonunun Gelisimi

Giivenli
Toplam Kalite
Kalite Cemberleri

ik seferde
to Kontrol kalite

Kalite

Giivencesi Toplam Kontrol

_Diizeliici | / Oulevici
Final Kontrol / Giris Kontrol

{statistiki Kontrol

Hata
Tespiti

Uretim Esnasinda Kontrol
/“ Glivensiz

Giivenli Kalite Yénetim Alan

Baslangicta geleneksel /

Kontrol

Proses Iyilestirme

/

Uretimde biitiinliik
gisteren istatistiki kontrol

Diizeltme / Onleme

Istatiktiki kontrol

~ Giivensiz

/

Geleneksel
Kontrol

Kaynak : (Efil, 1996:12)
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2. TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam Kalite Yonetimi'nden bahsetmeden 6nce kavramlanin daha iyi agiklik
kazanmasi amaciyla Toplam Kalite ve Toplam Kalite Kontrol 'den bahsetmek isabetli

olacaktir.

2.1.TOPLAM KALITE KAVRAMI

Toplam Kalite (TK), bir isletmede yapilan biitlin islerde, miisteri isteklerini
kargilayabilmek igin sart olan yonetim, insan, yapilan is, {iriin ve hizmet kalitelerinin,
bir sistem yaklagimi iginde, tiim ¢aliganlarin katilimi, hedef ve fikir birlikleri saglanarak

ele alinmast ve gelistirilmesidir.

Toplam kalite yaklasimina gére kalite, bir yasam tarzi ve bakis agisi olmahdir. Kisinin
¢ahismasiyla, isletmesiyle, kisaca yasamla biitiinlesmesidir. T. K. modelinin temelinde,

“hatalan ayiklamak” yerine “hata yapmamak” yaklagimi vardir (Simsek, 1998: 78).

2.2, TOPLAM KALITE KONTROL KAVRAMI

“Toplam Kalite Kontrol, tiiketici isteklerini en ekonomik diizeyde, karsilamak amaciyla
tsletme icersindeki pazarlama, mihendislik, imalat ve miigteri hizmetleri gibi cesitli
tinitelerin kalitenin olugmasi, yasatilmas: ve gelistirilmesi yolundaki ¢abalar birlestirip

koordine eden etkin bir sistemdir™ seklinde tarif edilmektedir.

Toplam Kalite Kontrol miisterilerin memnunluk duyarak satin alacaklan iirlin ve
hizmetlerin  gelistirilmesi, tasarimi, {iretimi, pazarlamasi ve satig sonrast hizmetin
maliyet diigiilerek yapilmasidir. Bu hedeflere ulagmak igin bir kurulusun biitiin kisimlan
{iist ySnetim, merkez biirosu, fabrikalar, iiretim — tasarim, teknik aragtirma, pazar

aragtirmast, idare, muhasebe, malzeme, ambar, satis personeli, endiistri miihendisleri ve

T.C. YOKSFROSRETIV KURULD
DOKUMANTASYON MERKEZR



23

genel isler) beraberce ¢aligmalidir. Kurulusun biitiin kisimlart isbirligini kolaylastiracak
sistemleri kurmak ve standartlan hazirlamak ve uygulamak igin gayret sarfetmelidir. Bu
ancak istatistik teknik metotlar, standartlar ve kurallar, bilgisayar metotlar, otomatik
kontrol, cihaz kontrolii, 6l¢ii kontrolii, yoneylem arastirmasi, endiistri miihendisligi,
pazar aragtirmasi, gibi teknik bilgilerin tam olarak kullaniimasi  ile temin
edilebilir(Simsek, 1998: §2-83).

2.2.1. Toplam Kalite Kontroliin Yararlar:

Toplam Kalite Kontroliin yararlarim asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Ishikawa,
1995: 96-97):

Firmanin dinamizmini ve yapisin gelistirmek.

Biitiin ¢alisanlanin ¢abalarni birlestirmek, herkesin katihmini  saglamak ve
isbirligine dayanan bir sistem kurmak. Biitiin béliimlerdeki biitiin ¢aliganlar

etkin sekilde katilmali ve ¢abalarini birlestirmelidir.

Kalite giivenligi sistemini kurmak ve miisterilerle tiiketicilerin giivenini
kazanmak. Kalite giivenligini saglayan kalite kontrol, miisteri giivenini
kazanabilir; bu da sonugta uzun vadeli kara gotiiriir.

o Diinyadaki en yiiksek kaliteye erismeyi arzu etme ve bu amagla yeni iiriinler
gelistirme. Bunun dogal sonucu olarak , bir ¢ok sirket yaraticihigin gelistirilmesi
ve teknoloji yerlestirmekten s6z eder.

e Yavas kalkinma dénemlerinde kan giivence altina alabilecek ve gesitli itirazlara
tatmin edici cevaplar verebilecek bir sistem yerlestirme . Eger kalite kontrol
etkili bir sekilde uygulanirsa kar her zaman saglanir.

e Insanliga sayg: gosterme, insan kaynaklarimi destekleme, ¢alisamin mutlulugunu

diistinme, neseli ¢aligma ortamlari temin etme ve mesaleyi bir sonraki nesile

gecirme. Bir sirket sahip oldugu ¢alisanlardan ne daha iyi ne daha kétiidiir.

Burada sergilenen biitiin ama¢ insanlifa sayginin hiikiim siirdiigii isyerlerinde

kalite kontrol etkinliklerinin siirdiiriilmesi ile gergeklestirilebilir.
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o Kalite kontrol tekniklerinden yararlanma. Istatistiksel yéntemler kalite kontroliin

temelini olusturur.

Bu yedi madde toplam kalite kontrol sorumlulugu yiiklenen sirketlerin ortak amag ve

basarilandir.

2.3. TOPLAM KALITE YONETIMININ TANIMI

Bir firmanin minimum maliyetle liretmeyi diisiindiigii kalite diizeyini imkanlar
cercevesinde en ekonomik sekilde kargilayacak ¢iktr idiretimini amaglayan Kkalite
glivencesinden giinlimiize kadar ¢ok yol alinmigtir (Erig, 1998). Bu denli 6nemli olan
bir Kavramin kuskusuz yonetimi gerekmektedir. 1990’larla birlikte Toplam Kalite
Yénetimi (TKY) olarak ele alinan bu kavram, i¢ ve dig miisterilerin tatmin edilmesinde
isletmelerde béliim bazinda degil bir biitiin igerisinde uygulanan bir felsefe olarak

karsimiza ¢ikmaktadir. Bu felsefeyi agiklamadaki en kolay yol;

Toplam : Herkesin katilimi
Kalite  : Miisteri gereksinim ve beklentilerin tamamen karsilanmasi
Yénetim : Kalite iirlin / hizmet igin biitiin kogullarin saglanmasidir.

Firmalanin giinimiiz rekabet¢i kosullarinda sadece teknoloji ile rekabet etmeye
caligmalart onlan bagariya gétiirmemektedir. Farklilasma ve yaratict olma gabalan etkin
strateji segimini 6n plana koymaktadir. Is yasaminda basarili olabilmek icin gereken tek
sev, belirlenen hedefe ulasilmasini saglayacak dogru bir strateji belirlemek ve bu
stratejiyi gelistirerek adim adim uygulamaktir (Goksel ve dig, 1997). Toplam kalite

stratejik bir kararla baglar ve basitge ortaya konulan bu karar diinya sartlarinda rekabetin
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kilit noktasim olusturur. Son on y1l igerisinde (TKY)'ye dayanan stratejiler belirleyen

sirketler diger rakiplerine biiyiik oranda fark atmislardir.

Toplam Kalite Yonetimi(TKY); “Kalite Yonetiminde iist ynetimin sorumlulugunun
vurgulanmast, her diizeyde ve alanda Kalite Yonetimine iliskin egitim faaliyetlerinin
viiriitiilmesi, kalite gelistirmenin siirekli kilinmas1 ve kalite kontrol ¢emberleri iginde
tiim i glicliniin kalite gelistirme faaliyetlerine katihminin saglanmasi” seklinde

aciklanabilir (Efil, 1999: 38-39).

Toplam Kalite Yénetimi, “TKY, miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve
miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve
hizmet biinyesinde olusturan bir ydnetim bigimidir.” Dinamik pazarlarda, yikici
rekabetin karsisinda ayakta kalabilmek ancak bu anlayist benimsemekle miimkiin
olabilmektedir (Erol, 1994: 18).

Japon diirtinleri 1970°li yllara kadar diinya pazarinda “ucuz ve diisik kalite” ile
antlirken, izleyen dénemlerde bu anlayis degismis ve Japon isletmeleri siiper kaliteli
mal treten igletmeler haline gelebilmistir. Uluslar arasi rekabet piyasasindaki Japon
kalite devrimi olarak anilan bu olay sihirli bir formiile dayanmamakta, aksine Frederick
W. Taylor, Dr. W. Edwards Deming, Joseph M.Juran, Philip B.Crosby, Armand V.
Feingenbaum, Masaaki imai ve diger kalite {istatlarinin eser ve uygulamalan ile bilyiik
bir uyumluluk sergilemektedir. Japonlar Istatistiksel Kalite Kontrolii, Kalite Teshisi,
Sifir Felsefesi, Kalite Egitim Programlari, Yasal Diizenlemeler ve diger uygulamalarla
“Kalite Yonetimi” kavramina ulasmiglardir. Japon isletmelerinin 1970’li y1lardan sonra
diinya pazarlaninda sergiledikleri yiiksek satis ve performansin temelinde “Toplam
Kalite™ ve “Kalite Yontemi” anlayisinin 6nemli bir pay1 olmustur (Kavraoglu, 1990:
263-264).

Toplam Kkalitenin bir ySnetim sistemi olarak gelismesi bu yiizyilin basindan bu yana
yapumakta olan ¢aligmalarin bir birikimi neticesinde ortaya ¢ikimstir. Bu yeni ve

Snemli  yaklasimin bir is Orgiitiinin  yonetimine uygulanmasi, gelistirilmesi ve

T.C. YOKSEK O SRETIM KURULD
DOKUMANTASYON MERKEZ]
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yayilmasinda pek ¢ok arastirmaci, teorisyen ve pratisyenin bireysel ¢abalari anahtar rol

oynamistir(Celik ve Dig, 1997: 89).

TKY, ya da Toplam Kalite Kontrol Y&netimi, ¢ok &zlii ve 6zet bir anlatimla bir
isletmede her isin bir defada ve hatasiz/eksiksiz olarak — sifir hata ile yapilmasi ve

miisterinin %100 tatmin edilmesidir.

TKY, sifir hata ilkesini temel aldig1 igin hammadde asamasindan baslayan, isletmeye
girdi saglayan, yan sanayileri de kapsamina alan ve miisteri sikayetleri ile birlikte satis

sonrast hizmetleri iceren bir siire¢ niteligindedir.

Baslangigta TKY ’nin kapsami, sirket genel miidiirii, miidiir, personel, ustabasilar, isciler
ve satis elemanlan igine alirken, son yillarda yan sanayileri, dagitim sistemlerini ve
ortak firmalan da icine alacak sekilde genisletildi (TSE.EN.ISO.9000 Kalite Brosiirii,
1996: 7).

TKY bir yOnetim sistemidir, bir programlar serisi degil. TKY 'nin parcasi olarak
sunulan takimlardan pek ¢oZu, her organizasyonda basarili bir sekilde uygulanabiiir.
Ancak giinliikk operasyonlarin boyut ve 6nceliklerini degistirmeksizin tam beklentiler
elde edilemez. TKY’nin basanhh olmast igin tiim organizasyon tarafindan

benimsenmemesi ve yukaridan asagiya tam bir kararlilikla uygulanmas: gereklidir.

TKY, genel bir yonetim felsefesidir. Ozel bir ortam igin uyarlanabilir ve TKY 'yi
uygulamak i¢in onu benimseyen isletmelerin sayis1 kadar degisik yollar vardir. Gergi
bunlar bir ortak hedef paylasmaktadir: Organizasyondaki herkes, iiriin ve hizmetlerin
miisterilerin beklentilerini devaml: olarak karsilasmasi veya asmas: icin siirekli olarak
calismaktadir. Uriin ve hizmetlerin siirekli gelisimi igin iyi tamimlanmis siirecler

kullamimaktadir.
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TKY, miisteri memnuniyetini kardan dnce géren bir sistemdir. Miisteri memnuniyeti

uzun vadeli karlar getirir, fakat sadece kara 6ncelik vermek ancak kisa vadede

kazandinr. TKY: isin hedeflerine memnun miisteriler ve mutlu galisanlar olusturarak

ulagsmak icin kullanilan felsefe, takim ve siireclerin entegre bir setini kapsayan bir

sistemdir (Simsek, 1998: 88-89).

TKY, onceligi saptanmis Onemli yonetim problemini koklii bir bi¢imde ¢6zmenin

aracidir.

TKY varolan durumu degistirmek i¢in miicadele verir.

TKY'nin Yontemleri ise sGye siralanabilir(Efil , 1996 : 30) :

7

8)

9)

Uzerinde anlasilan standartlara mutlaka uymahdir.

Problem ¢6zme teknikleri ve kaizen uygulanmalidir.

Her bir islem basamaginda kalite glivenligi sistemleri olmalidir.

Tiim fabrika diizeyinde (PUKO) programi uygulanmalhidir.

Pratik problem ¢oziimleri ve kisilerin motivasyonu igin degisik yedi ana aracin
kullanilmastna gerek vardir.

Kaizen gelismesi ile kalite ve miktar arasinda denge saglandig1 takdirde TKY
basanilt olmus demektir.

Kaizen, ¢ahsanlar iginde “kalite ¢emberleri” olusturmak, ¢ok yénlii fonksiyonel
yonetim takimlan kurmak, bireysel olarak giinliik islerimizi diizenlemek suretiyle
gelistirilebilir.

Tiim gelismeler, aynntilarla ve rakamlarla siirekli giincel olarak kayith halde
tutulmalidir.

Kalite, maliyet ve dagitim arasindaki uyum esastir.

Toplam Kalite Yonetiminin diger kavramlarla iliskisi agisindan yerini bir sekil lizerinde

asaZida gosterildidi gibi ele alabiliriz.
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Sekil 4: Toplam Kalite Yonetimi

KALITE KONTROL

KALITE POLITIKASI

KALITE

v

KALITE
YONETIMI

FIYAT - ZAMANLAMA

UZUN VADELI
GLOBAL YONETIM
STRATEJISI

KALITE GUVENCESI

KALITE PLANLAMASI

KALITE i YILESMESI

TUM PERSONELIM
KATILIMI

\v/

Kaynak: (Efil, 1996: 31)

TOPLAM KALITE
YONETIMI
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2.4. TOPLAM KALITE YONETIMININ REKABET GUCU ARTIRIMINA
ETKISi

TKY, yalmzca {irlin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip giinlimiiz ¢agdas ydnetim
anlayisidir. Bir taraftan kaliteyi yiikseltirken diger taraftan verimliligi artirmaktadir.
Yiiksek kalite ile birlikte maliyetler diistiriiimekte ve daha ucuza liretim yapilmaktadir.
Bu da rekabet giiciinii artirmada ve iiriinlin piyasaya arzinda yiiksek hiz saglamaktadir.
Bu yeni yaklagima gére -klasik sistem yaklasiminin aksine — kaliteli tiretim i¢in yapilan
calismalar israfi 6nlemekte, verimliligi artirmakta ve maliyetleri diisiirmektedir. Yiiksek
kaliteli driinlerin diigiik maliyetten pazara siiriilmesi pazar payini ve rekabet giiciinii
artirmaktadir. Rekabet giicii yiiksek olan bir firma da rakiplerine oranla daha basarili
olmaktadir (Sekil 5).

Toplam Kalite Yonetimi Sistemi, kullamlmayan bir firmada belirli bir kalite diizeyinde
tiretim yapabilmek i¢in yapilan masraflarin (kalite maliyetleri) ¢ok biiyiik boyutlarda
oldugu bilinmektedir. Degisik sektdrlerde yapilan hesaplamalar bu rakamin tipik olarak
maliyetlerin %25’i civarinda oldugunu géstermistir. Ayrica hatali mamuliin miisteriye
ulagsmasiyla olusan imaj kaybindan dolayr ortaya g¢tkan kayiplar bu hesaba dahil
degildir. Olusan bu kayiplar da hesaba katildiginda maliyetler daha bilyiik boyutlara
ulasmaktadir. Bu tiir hatalann minimuma indirilmesi TKY nin hedefleri arasindadir.
Firmalar yliksek kalite diizeyine ulagabilmek i¢in hedef ve politikalart uzun dénemli
olarak yapmalidirlar. Bu hedeflere ulagmak i¢in ¢alismalanm kiiciik fakat siirekli ve
diizenli gelismelerle sitirdiirmeleri gerekir. Unutulmamalidir ki daha 6nce de belirtildigi
gibi globallesen diinya pazarinda rekabet edebilmenin yolu bu anlayisi benimsemekten
geemektedir (Simsek, 1998: 123-125).
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Sekil 5: TKY’nin Rekabet Giiciine Etkisi

Toplam > Tim Calisanlann
Kalite Motivasyonu,
Felsefesi, Katilimi
Anlayist +
Egitim
Stirekli Gelisme, —  Planl, Sistematik
fyilestirme Yaklagim

+

Kapsamli, Yaygin

Faaliyetler
A4
Hatalarin Onlenmesi p  Yiiksek Kalite
+ +
Yiiksek Verimlilik Diistik Maliyetler
+
Uriin, Pazar
Cesitlemesi
Yiiksek Rekabet Giicii

Kaynak (Simsek,1998:125).
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2.5. BIR YONETIM SISTEMi OLARAK TOPLAM KALITE YONETIMININ
KARAKTERISTIKLERI

Toplam Kalite Yonetiminin temel karakteristiklerini soyle siralayabiliriz (Ishikawa,

1995: 196):

1)Once kalite,

2)Tiiketiciye yonelme,

3)Bir sonraki proses miisterinizdir,
4)statistiksel yontemlerin kullaniimasi,
5)Yo6netim felsefesi olarak insana sayg,

6)Capraz yonetim fonksiyonu.

2.5.1. Once Kalite

Bu ilke uzun vadedé bagarili olmanin temel kosuludur. Kisa vadeli kar pesinde
kosmamak gerekir. Bazi sirketler hala kaliteyi yiikseltmenin maliyeti yiikselterek kan
azaltacagindan korkar. Tasanmin kalitesi yiikseltildigi zaman maliyetin gegici olarak
artacagi dogrudur. Ancak bunun karsilig1 firmanin tiiketicilerin isteklerini tatmin etme
ve diinya piyasasinda rekabet edebilme yetenegiyle saglanabilir. Eger uygunluk kalitesi
gelisirse 1skartaya c¢ikanlann miktan da, yeniden islemlerde, ayarda ve muayene
maliyetinde 6nemli azalmalar olacaktir. Boylece esaslt bir maliyet tasarrufu saglanacak
ve bunu da verimlilik artis1 izleyecektir. Gergekte tasanm kalitesinin gelistirilmesi daha
fazla satis ve kara ve daha diisiik maliyete dogru atilan ilk adimdir (Efil, 1996: 73).

Once kaliteye 6nem veren ySnetim, miisteri giivenini yavas yavas kazanabilir ve sirketin
satiglar1 giderek artar. Uzun vadede 6nemli kirlar olacak ve sirketin kalici y6netime
sahip olmasina olanak verecektir. Eger bir sirket “Once kar” ilkesini izlerse ¢abuk kar

elde edebilir fakat rekabet giiclinii uzun siire devam ettiremez.

Genel olarak konusulursa, bir y6netici, sirket merdiveninde ne kadar {ist basamaktaysa,

¢alismasint degerlendirmek i¢in de o kadar uzun zaman gerekir. Genel Midiir,
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pazarlama bolim amiri ve fabrika miidiirii s6z konusu oldugunda degerlendirme onlarin
3 ila 5 w1l gibi bir siirede yaptiklan galisma g&zéniinde tutularak yapilmalidir. Bu
giivence olmadan, bu kisiler yalnizca kisa vadede kar elde etmeye galigabilir ve kalite ve
techizat yatinminin ikisini de ihmal edebilirler. Bu, sirket igin uzun vadeli kér elde

edememenin kesin bir yoludur (Ishikawa, 1995: 106-108).

Once kalite ilkesini benimsemis bir sirket kalitesini yiikseltmek i¢in ¢aba sarfederse, bu
beraberinde iiretkenlik ve kér artisimi getirecektir. Oysa karin artirilmas: kalitenin de
buna bagli olarak artacag: anlamina gelmemektedir. Kar artirmanin bir ¢ok yolu vardir
ve bunlarn bir kismu ise kaliteyi hi¢ kapsamaz hatta bazilan diisiik kaliteyi kapsar. Eger

bir islemde kalite zarar goriirse bunun pesi, sira kar da zarar gérecektir.

Ayrica buraya kadar anlattifimiz konuda hi¢ bahsedilmeyen bir husus da, 6nce kar
ilkesini benimsemis olan bir isletmenin karsilasmis oldugu kaybedilen miisteri
maliyetidir ki bu maliyetin kaga mal oldugunu hi¢ kimse tam olarak bilemez (Ardig, :
58-59).

2.5.2. Tiiketiciye Yonelme

Her zaman, isletmeler tiiketicilerin satin almak isteyecekleri ve satin almaktan mutluluk
duyacag {irlinleri imal etmelidirler. Kalite kontroliin amaci bu temel yaklagimi yerine
getirmektir (Ishikawa, 1995: 108).

Tiketicilerin beklentilerinin yerine getirilmesi ve kalite giivenliginin saZlanmasi,
rekabet glicliniin gelistirilmesinde en Onemli husustur. Mamule yonelik yonetim
politikalarinin devri gegmistir. [sletmeler pazara yonelik politikalar uygulamadiklarn
takdirde, basarili olmalann ve gelismeleri miimkiin degildir. “Miisteri iceri — kalite

disar1” yonetimin slogani olmalidir (Efil, 1996: 73).

“Bizim parammzi patron degil miisteri 6der” deyimi TKY 'de sirket felsefesidir. Giderek

artan rekabetin baskisi sirketleri “yaptigini satan” olmaktan gikarip “satilabileni yapan”
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haline getirmektedir. Rekabet giicii ve pay1 artinminda takim halinde ¢ahisma, siirekli
gelisme gibi konularin yaninda miisteri beklentilerinin belirlenerek %100 tatminin
saglanmasina yonelik ¢alismalar yapilmasi, iirlin ve /veya hizmet iiretiminin ona gore

yonlendirilmesi isletmeler igin kaginilmaz hale gelmistir (Simsek, 1998: 136).

Miisteri tatmini isletmenin basansinin  anahtandir. Isittikleri, gordiikleri ve
hissettiklerinden tatmin olan miisteriler daha ¢ogu igin geri geleceklerdir. Miisteriler,

beklentileri ve gereksinimleri karsilandig: 6lgiide tatmin edilmis olacaklardir.

Beklentiler, miisterinin daha dnceden isletme ve rakiplerinin iiriinleri olan deneyimine
dayandinlir. Miisteri tatminine, dogru {irliniin, dogru fiyatla ve dogru olarak

bulunurlugunun saglanmasi ile ulasilir,

Miisteriler, {iriiniin 6zellikler seti ile ~ fonksiyonu, kullanirhgi, performansi, giivenirligi,
fiyatt ve bulunabilirligi ile ilgilenir. Bir isletmenin basarili olmas: igin bunlan

karsilamasi gerekir (Bozkurt, 199?2: 11).

isletmenin felsefesi ya da yaklasimi miisteriyi memnun edecek kalite diizeyini
belirlemek ve ona gére hareket etmek ise o isletmenin uzun vadede ayakta kalmasi pek
miimkiin gériinmemektedir. Hal bdyle olunca isletmeler miisterilerin istek ve
ihtiyaglarint karsilamali ve miisterilerini tatmin etmelidirler. Asagida sunacagimiz
model miisteri tatminini tayin etmede olduk¢a faydah olacaktir. Miisterilerin kararlarini

etkileyen yedi 6zellik sunlardir (Ardig, 199?: 60)

1) Kalite: Miisteriler, ihtiyaglarina uyan dayanikli ve giivenilir iiriinler (mal ve
hizmet) ararlar.

2) Hacim: Miisteriler, tirliniin belli bir miktarini arzu ederler.

3) Idari Prosediirler: Miisteriler, belli bir tedarikgi firmadan satin almada kararlarim
etkileyecek idari prosediirlerle karsilagir. Bu prosediirler basit, hizli ve hatasiz

olmalidir.



4) Yer: Uriiniin ulastig1 yer. Ulasma kolaylig, yakinhk, park etme imkanlari ve
cekici bir sekilde diizenlenmis bina ve miistemilati miihim faktorler arasindadur.
Cok ¢esitli mallan toptan satig magazasinda satmak basarili bir yeni egilimdir.

5) Imaj ve kargilikli iligkiler: Tedarik edenin, firmanin imaji ve personelleriyle
iligkileri, satin alma kararini etkileyen diger bir faktérdiir. Imaj, orgiitiin
korunmast ve insan haklarina saygr  gibi alanlardaki davranisin nasil
algilandigim da igerir.

6) Zaman Fakt6rii: miisteriler tirlinleri zamaninda almak isterler. Gecikmis teslimler,
satis ve miisteri kaybina sebep olmaktadir.

7) Mahsul, Rekolte(Randiman): Miisteriler daha iyi deger saglayan iriinler igin
daha yiiksek fiyat 6demeye isteklidir.

Rekabet sartlarinda ayakta kalmayi isteyen sirketlerin biitlin bu sayilan faktorleri

dikkate almasi gerekir.

2.5.3. Bir Sonraki Proses Miisterinizdir.

Mamuliin ve hizmetin ilk anda ve dogru olarak yapilmasini saglamak igin iiretim zinciri
icinde yer alan her béliimiin ve her kisinin satict — miisten iliskileri iginde ¢alismalan
gerekir. Bu kapsamda, 6megin imalat b6limii satin almanin miisterisi, pazarlama
imalatin miisterisidir. Uretim sistemi iginde her béliim ve her calisan bir hizmet veya
tirtinii almakta, kendine diigsen islevi yerine getirdikten sonra bir baskasina satmaktadir.
Kalitede miikemmellik ancak bu zincir i¢inde yer alan her birimin kendine diigen gérevi
en iyl sekilde gergeklestirmesiyle saglanir ve topyekiin gelismeye giden yol bu anlays

ile calisildig1 zaman gergeklesebilir (Efil, 1996: 74).

Biitiin ¢alisanlarin bu tiir yaklasimi tamamen kabul etmemeleri durumunda firma
capinda kalite kontrol tamam olamaz. Béliimciiliik yikilmak zorundadir ve herkesin
temiz hava alabilmesini saglamak i¢in sirket havalandinlmalidir. Herkes birbirleriyle

serbest ve samimi bir sekilde konusabilmelidir. Toplam kalite kontroliin ruhu budur.



Bu konu {izerinde son bir goriis: Miisteriler, yani bir sonraki proseste ¢alisanlar istekleri
makulse ve olgu ve verilere dayaniyorsa bir sonraki prosese talepte bulunabilirler
(Ishikawa, 1995: 111).

2.5.4. istatistiki Yontemlerin Kullaniimasi

Olgular énemlidir ve onlann 6nemli oldugu agik¢a kabul edilmelidir. Isin ilk kural
olgulan gézden gegirmektir. Déha sonraki adim olgulan verilere doniistiirmektir. Ancak
buradaki tehlike dogru verileri elde etmenin zor olabilecegidir. Son adim verileri analiz
etmek igin istatistiksel yOntemlerden yararlanmaktir. Eger bir yo6netici veriler ve
istatistiksel yontemlerden yararlanmayip kendi deney, altinci his ve cesaret duygusuna
giiveniyorsa sirketin yiiksek teknolojiye sahip olmadigini itiraf ediyor demektir.
Yo6netimin davramiglanimin - gelistirilmesi olgu, veri ve istatistiksel ySntemlerden

yararlanmanin bir yan triintidiir (Efil, 1996: 74).

Kalite kontrol teknikleri denen teknikler ayni zamanda uygun tekniklerdir. Elimizde
olan teknikleri kullanarak kalite, maliyet diislirme ve verimlilikte gelisme yaratabiliriz.
Eger bir yonetici veriler ve istatistiksel ydntemlerden yararlanmayip, kendi deney,
altinct his ve cesaret duygusuna giiveniyorsa, sirketin yiiksek teknolojiye sahip

olmadigini itiraf ediyor demektir,

Yonetimin davramslarmin  gelistirilmesi  olgu, veri ve istatistiksel ydntemlerden

yararlanmanin 6nemli bir Uriiniidiir (Ishikawa, 1995: 114).

Bir &rgiit iginde bir ¢ok proses mevcuttur. Her proses girdilerin ve ¢iktilarin gézden
gecirilmesiyle analiz edilebilir. Bu g&zden gegirme kaliteyi gelistirmedeki eylemi
belirleyecektir. Istatistiksel ara¢ ve teknikler proses ySnetimi faaliyetlerini gelistirmek
i¢in kullanilirlar. Bu teknikler tiretim yoneticilerine zayif kaliteyi g&stermekte yasamsal
yardim araglandir. Yoneticiler bu araglan ¢aliganlar tamamiyla egitildikleri ve daha
fazla egitimin yardimci olacagi zamani belirlemek i¢in de kullanilabilirler (Késeoglu ve

Dig, ?7: 25).
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2.5.5. Yonetim Felsefesi Olarak insana Saygi

Y6netim, firma ¢apinda kalite kontrol karan aldig1 zaman biitiin proses ve ydntemlerini
standartlagtirmali ve daha sonra biitiin alt diizey ¢alisanlarina cesaretle yetki vermelidir.
Basarili yOnetimin temel ilkesi astlarin biitiin yeteneklerini kullanmalarina izin

vermektir (Ishikawa, 1995: 114).

Is yerinde K.K.C etkinliklerini harekete gegiren temel fikirlerden biri “insana sayg
duyulan bir is yeri” yaratmaktir. insana sayginin tamamen gerceklestigi bir sistem
vukanidan asagiya ve asagidan yukariya biitlin ¢alisanlann katildigy bir ydnetim
sistemidir (Efil, 1996: 74).

[nsanhk kelimesi 6zerklik ve kendiliginden olmay ifade eder. Insanlar, hayvanlar ya da
makinelerden farkhidir. Kendi iradeleri vardir ve isleri bagkalan tarafindan yapmalar
sOylenmeden kendi istekleriyle yaparlar. Kafalarini kullanirlar ve her zaman diistiniirler.
insanliz1 esas alan bir yonetim insanlarin simirsiz giiglerinin gelismesine izin veren bir

yonetim sistemidir (Ishikawa, 1995: 114).

2.5.6. Capraz Yonetim Fonksiyonu

Capraz — fonksiyon yonetimi; ¢apraz — fonksiyon komitelerinin destegine sahip olarak,

sirketin ¢aprazlama islemesine yardim edebilir.

Dokuma ipliklerinde tek basina argag, iplik olarak kalir. Ancak atk: ipligi eklenip ve
atki iplidi tle argag birbirine ge¢ti3i zaman kumas meydana gelir. Bir firma iginde ayni
durum séz konusudur. Argaci andiran’ bir dikey toplum, bir organizasyon degildir.
Ancak ¢esitli fonksiyonlar argacla birbirine gegtigi zaman giiglii bir organizasyon
olabilir. Orgiitsel yonetim ancak béliimler tarafindan yapilan ydnetime katilan argagla,
capraz — fonksiyon ySnetimi tarafindan yapilan kontrole katilan atki ipliginin birbirine
geemesiyle miimkiin olur. Yerine getirilecek islevlere gore, sirket ¢apraz — fonksiyon

komiteleri kurmahidir. Komite daha sonra kalite giivenligi igin somut olarak biitiin ilgili
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bolimlere yetki ve sorumluluklan dagitmalidir. Bu durumda sirket gérevlileri artik
sadece kendi béliimlerinin ¢ikarlarim koruyacak sekilde diisiinmezler, daha genis goriis
acilarina sahip gergek yoneticiler haline gelirler. Alt diizey calisanlarin da 6neri ve

tavsiye sunmalan kolaylasir (Ishikawa, 1995: 116-119).

Sekil 6: Capraz -Fonksivon Yénetim Kavramlan

Planlama

Satis (Toysta ve .

dagiticilan) Uriin planlama
Kalite _

y Giivenligi Uriin tasarimi

Maliyet
Kontrolii

imalat Uretim

(Muavene dahil) hazirhig:
| Satmalma

Personel kontrolii , Biiro kontrolii

Kaynak : (Efil, 1996:31)
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2.6. TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL UNSURLARI

Toplam kalite yonetiminin temel unsurlarini agagidaki sekilde siralamak miimkiindiir :

o Ust y6netimin liderligi,

e Miisteri odaklilik,

¢ Firma galisanlarinin egitimi,
e Takim galismasi,

e Kaizen (stirekli gelistirme) siirecinin benimsenerek uygulanmasi.

TKY 6geleri birbirini tamamlar niteliktedir. Firmanin iiriin ve hizmetlerinin hedef
degerleri, “miisteri odakhlik™ &gesinin uygulanarak miisteri beklentilerinin
saptanmasiyla belirlenir. Belirlenen hedef degerlere ulasmak igin “stirekli gelistirme”
siirecinin ¢esitli yontem ve yaklasimlarini uygulamak gerekecektir. Ancak firmanin
iriin ve hizmetleri, satinalma ve arastirma gelistirmeden pazarlamaya kadar bir ¢ok
bélim ve grubun katkisiyla gelistirilip tretilmektedir. Bu katki ve faaliyetlerin planlanip
koordine edilerek, etkin ve etkili bir bigimde yapilabilmesi igin “takim ¢alismasina”
gerek vardir. Ayrica, takimlarda yer alacak personel ile takim ¢alismalarindan
etkilenecek personelin, kullanacaklar siirekli gelistirme yaklasimlant ve Toplam Kalite
Yonetimi konularinda egitilmeleri gerekir. Egitim i¢in kaynak ayrilmasi, ancak firma
iist ydnetiminin liderligi ve kaliteye kendisini adamasiyla gerceklesebilir (Simsek, 1992:
12-13).
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2.6.1. Ust Yonetimin Liderligi ve Sorumlulugu

Ust yonetim kendisini TKY ¢alismalarindan soyutlamamali, bilakis bu ¢alismalara
katilarak firmadaki diger ¢alismalara drnek olmali ve onlart da bu ¢alismalara katilmak

icin motive etmelidir (Simsek, 1998: 135).

Liderlik vizyonlar, planlar, motivasyon ve gelismenin incelenmesi seklinde var olan bir
stiregtir. Liderlik olmaksizin bir organizasyon belirli bir yonde tutarli ilerlemelere sahip
olamayacaktir. Liderlik , igletmenin gidisinin kontroliinde kullanilan ana fonksiyondur
(Bozkurt,199?: 14).

TKK uygulamalarinda dzellikle iist yonetimin ¢alisanlara olan yaklagimi basan iizerinde
6nemli bir rol oynamaktadir. Calisanlarin kendilerini aileden biri olarak gérmelerini
saglayacak her tiirlii yaklasim, ¢alisanlann fikir ve kisiliklerine 6nem verme sistemin alt

yapisini olusturmaktadir (Simsek, 1998: 135).

Yonetim kademesinde bulunan her ferdin iki temel gorevi vardir bunlar:

e Kurulusun performansim yiikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ve

gelistirmek,

e Mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda ¢ahistirmak.

Baska bir ifade ile “sistem gelistirmek™ ve “sistem i¢inde ¢aligmak™. Sistem geligtirmek
daha ¢ok yonetim gorevini yiiritenlere 6zgii bir sorumluluktur. Diger elemanlar kimi
zaman sistemi degistirmeye doniik Oneriler getirseler bile bu isler onlarin asli gérevleri
arasinda yer almaz. Onlar sadece yOnetimin tesbit ettigi sistem iginde calisirlar.

Yonetim kademesi ylikseldikge sistem gelistirme yetki ve sorumlulugu da artar.
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Tablo 4: Yetki ve Sorumluluk Dagilhimi

TEPE YONETICI SISTEMI
o GELISTIRME _
UST KADEME YONTICi SORUMLULUGU
ORTA KADEME YONTICI
- SISTEM
ILK KADEME YONTICI ICINDE
o CALISMA
iSCi MEMUR SORUMLULUGU

Kaynak: (Efil, 1996:125).

Diger taraftan TKY’ni iyi bir sekilde uygulayip rekabet giiciinii artirabilmek igin kilit
noktalarindan birisi de uzun vadeli planlar yapmaktir. Isletmelerde uzun vadeli planlar
yapmak {ist yonetimin isidir. Bu bakimdan TKY uygulamalannda iist ydnetimin rolii
biiyiiktlir. Bunun igin isletmelerde ilk olarak egitilmesi ve TKY felsefesinin

benimsetilmesi gereken list yonetimdir (Simsek, 1998: 135).

Saglikli ve basarili bir kalite iyilestirme programinin baslatilmas: ve sonuglandinlmasi
i¢in list yonetimden beklenen bazi esaslar s6z konusudur. Bunlar su sekilde siralamak
miimkiindiir (Efil, 1996: 126).

Kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili olarak her seyden énce iist yonetimin konudan tam

haberdar olmas: ve iist diizey y6neticilerinden birinin bu isi sahiplenmesi gerekir.
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Kalitenin iyilestirilmesi yolunda getirilecek yeni ¢alisma ilkeleri ancak bir kampanya
ile daha basarili olabilir.
Kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili yapilacak ¢aligmalar hakkinda iist yonetim konuya
basindan sonuna kadar yeterli oranda baglilik géstermelidir.
Kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili olarak uygulanacak programda, karsilagilan

problemlerin ¢6ziimiinde iist ydnetim ¢alisanlanni yalmz birakmamalidir.

2.6.2. Miisteri Odakhhk

Bilindigi gibi kuruluslarin varolus nedenleri kar etmektir. Bu da ancak lriinlerin
miisterilere satist ile olasidir. Bu durumda “miisteri” kavrami ortaya ¢ikmaktadir.
Aslinda miisteri kavramm yalnizca iiriinleri tiiketen kisi ya da kisiler, yani tiiketiciler,
icin kullanmak toplam kalite kavrami ile bagdagmaz. Bu kavramda miisteri {iriin ya da

hizmetin bir sonraki agamadaki kullanicisini da kapsamaktadir.

Daha acgik bir tanimla miisteri kavramu iiriinleri kurulus disinda kullananlar igin dis
miisteri ve kurulug iginde kullananlar i¢in ise i¢ miisteri olarak belirlenir. Bu durumda
kurulus i¢indeki biitiin ¢alisanlar hem miisteri ve hem de iiretici gorevlerini

tistlenmektedirler ( Menemenlioglu, 1997: 22).

Miisteri odaklilik 6gesi “kaliteyi miisteri tanimlar” deyimiyle 6z bir sekilde ifade
edilebilir. Toplam kalite yonetiminin bu 68esi, belki de etkili olarak uygulanmasi en
zor, ancak uzun dénemde firmaya en fazla yarar saglayacak olanidir. Miisteri odakl

bakig, miisteri ihtiyaglan ile beklentilerinin {iriin tasarimina yansitilmasini saglayacaktir.

TKY sistemi her seyden Once kaliteye bakis agisi ile iigili olup *kalite miisteri
tatminidir” anlayiginin kurulusun i¢ siireglerinde benimsenmesi saglanmahidir. Bunun
icin, ¢alisan herkesin yaptig1 isi devrettigi kisi ya da birimi misteri olarak gérmesi ve
isini ilk seferde dogru yaparak miisterisine devretmesi gerektigini kabullenmelidir (Efil,
1996: 156).
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Miisteri odag ile ilgili verilen bilgileri asagidaki gibi sistemli bir sekle sokmak

miimkiindiir:

Toplam kalite ySnetiminde tiim g¢alisanlarin “miisteri kraldir” anlayisina sahip

olmasi gerektigini kavramak,

i¢ miisteri ve dis miisteri kavramlarim anlamak,

Maisteri isteklerini belirlemek igin arastirma yapmak,

Miisteri ile iliskinin satig sonrasi da devam ettigini 6grenmek,

Dis miisteri, kurulusunuzdan iiriin alan kisi ya da kuruluslardir,

f¢ miisteri ise kurulusunuz igerisinde firiinii sizden sonra teslim alan bir sonraki kisi,

grup ya da boliimdiir,

Gerek i¢ gerekse dis misterilerin ihtiyaglarini belirlemek igin arastirma yapmak

gerekhdir.

i¢ miisterilerin ihtiyaglarini belirlemek nispeten kolay olabilir. Ciinkii tim ig

miisterilerimizle karsilikli gériismek ve onlarin goriislerini almak miimkiindiir.

Dis miisterilerin thtiyaglanni belirlemenin bir ¢ok yolu vardir: karsihikl
gériismeler, anketler, grup tartigmalan ve miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi

bunlann belli bashlandir.

Miigterilerin ihtiyaglan belirlendikten sonra bu ihtiyaglar “istekler” haline
donistiriilmelidir.  Misterinin  istediklerini  belirlemek, spesifikasyonlarin

olusturulmasinda dnce gelmelidir,

T.C. YOKSER O SRETIVM KURULD
DOKUMANTASYON MERKEZ]
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Prosesin bir asamasindan digerine spesifikasyonlara uymayan bir yan mamiil
gonderilirse, bu durumun bir sonraki asamada telafi imkani olmayacak ve sonug dis
miisteriye kadar yansiyacaktir. Dolayisiyla dis miisterilerin  isteklerini
karstlayabilmek igin, &ncelikle i¢ miisterilerin isteklerinin belirlenip karsilanmast

gerekir.

Satis sonras) miigteri iligkileri de giiniimiizde gittik¢e 6nem kazanmaktadir.

Satis sonrast miisteri iligkileri su konular kapsamaktadir :
Hatali Uriinleri Degistirme : Sirket miisterinin sorunlarimi iyi niyetle, siiratli bir
sekilde ¢dzmek i¢in kararli olmali ve miisterinin hosnutsuzlugunu gidermelidir. Bu
ise hatali bir iirliniin yenisiyle hemen degistirilmesi demektir.
Garanti Siiresinin Belirlenmesi : Bir trliniin satildiktan sonra belirli bir zaman

sliresince sirket tarafindan iicretsiz onanlacagi iyice agiklanmali, servis sonrasi

verilecek hizmetler belirtilmelidir.
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2.6.3. Calisanlarin Egitimi

Egitim kaliteyi stirdiirme ve gelistirmede 6nemli bir 6gedir. TKY deki egitim insanlarin
kiiltiiriinii degistirmek igin kullanilmalidir. Bu safhanin entegre bir pargas: iist yonetim
grubunun toplam taahhiidiinii kazanmak ve TKY’yi anlamada ortak bir diizey

gelistirmektir.

Her departman ihtiyaglarini g6z 6niine alan ve istatistiksel yontemleri igeren ve onlart
pratik uygulamalarla biitiinlestiren egitim programlan gelistirilmelidir. Bu igerikteki
TKY egitiminin amaci yalnizca insanlarin davramslarimi degistirmek degil fakat aym
zamanda yeni iste ve yeni isletme uygulamalarinda ¢aligmak i¢in onlara gerekli

becerileri ve gliveni saglamaktir (Késeoglu ve Dig, ?: 23).

Egitimle ilgili olarak Japonlann kalite ustast Ishikawa “kalite kontrol egitimle baslar,

egitimle biter” demektedir.

Kuskusuz kalite yonetiminde en 6nemli 6ge insan faktériidiir. TKY sistemini uygulayan
bir kurulusg, bu sistemi uygulamaya baslamasiyla eskiden beri uyguladii mevcut klasik
yonetim bi¢iminden ¢ok farkli yeni bir sisteme gegecektir. Bu sisteme adapte olmak i¢in
kisileri mesleki gérevlerinde hazirlamak ve egitim diizeyinin en son gelismelerine uyum
gostermelerini saglamak onemli bir mesele olmaktadir. Bu baglamda ¢alisanlarin
egitimi, yetistirilmesi ve 6zellikle de motive edilmesi TKY nin temel taslarindan birini

olusturmaktadir.

TKY’de egitim, en ist diizeydeki yOneticilerden, iicretli personele kadar biitiin
¢alisanlart kapsayacak sekilde verilmelidir. Bu yapildig takdirde hem isletmelerin hedef
ve politikalan biitiin ¢alisanlara benimsetilmis hem de kalite gelistirme galismalan iist
yonetimden baglayarak tabana kadar yayilmis olur (Simsek, 1998: 137).

Egitim konularin 6zetle su basliklar altinda toplayabiliriz:

Toplam kalite felsefesi

Takim kurma ve takim liderligi ile takim iginde etkin ¢alisma
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Kalite gelistirme yontemleri

Teknik personel icin, 6zellikle istatistiksel 6rnekleme, veri toplama, problem tanimi,
problem analizleri ve diizeltici faaliyetler gibi tekniklerle ilgili egitime 6nem verilir.
Tiim is gorenler, kullandiklan aletler ve makineler, hazirlanan dékiimantasyonu okuma
ve anlama, gorevlerinin kalite ile ilgisi, temel istatistik teknikleri gibi bir ¢ok konuda

egitilirler.

Egitim siirekli gelistirildigi herkesin katiliminin saglandigi ortamda, irili ufakh g¢ok
sayida iyilestirmeler olusmasi siirekli gelisimi saglar. Elde edilen basarilarin dogru ve
kesin olglimleri ve basarnilarin takdir edilmesi kisileri daha da motive ederek yeni

gelismelere hazirlar.

Egitimde amag, is gorenlere istenilen kalitenin en ekonomik sekilde iiretilebilmesini
saglayacak biling, bilgi ve becerinin kazandinlmasidir. Egitim programlarn farkl
seviyelerdeki is gorenlerin kendi rollerini 6Zrenmelerine ve bu roller gergevesinde
faaliyetlerini planlayabilmelerine imkan saglar. Egitim ihtiyaglan endiistri kollarina,
firmalara, gorev ve sorumluluklara goére degisiklikler gosterdigi i¢in eZitim
programlanimin igerigi degisen ihtiyaclara uygun olarak ortaya konmahdir. Ihtiyag
duyulan egitimin kapsami, hali hazirdaki bilgi ve yetenek dikkate alinarak yapilan

gorevin 6zelliklerine gére belirlenir (Efil, 1996: 159-161).

Bir kurulusta sorunlarin %95°i yedi temel teknik ile ¢6ziimlenebilir. Temel yedi teknik
(istatistiksel yontemler) kurulusta herkes igin sagduyu ya da genel bilgi haline
gelmelidir. Japonya’da iist diizey ySnetimden {iretim hatt1 isgilerine dek herkesin bu
yedi yontemi kullanabiliyor olmast Japonya’nin bugiinkii iistiinltigiinii saglayan temel

faktorlerden biridir. “Temel istatistiksel yéntemler” sunlardir:

Poreto Semasi:

Bir karar verme aracidir. Sorunlarin 8ncelik sirasimi berlirler.




46

Neden Sonu¢ Analizi:

Sorun analizinde etkili bir yontemdir. Sorunlann temeline aynntili bigimde inmeyi

saglar.

Verilerin Gruplandiriimas:

Gruplandirma verileri ayirma, siniflandirma ya da daha kolay anlagilir hale getirmek

i¢in yeniden diizenleme anlamina gelir.

Kontrol Tablosu:

Toplanan veriler, istenen diizende kaydetmek i¢in kullanilan bir formdur.

Histogram:

[slemi kontrol altinda tutarak sorunlar1 6nlemeye yardimct olan bir grafiktir. Degisimin

tekrar sayilannin dagilimini gésterir.

Dagilma Divagrami:

fki tiir veri arasindaki iliskiyi gormeye yarayan bir grafiktir.

Kalite Kontrol Cizelgesi:

Verilere gorsel kolaylik saglar ve zamana bagli olarak degisimleri ortaya kovar.

Yedi yontemle birlikte ¢alisanlar su temel noktalarda da egitilmelidirler.
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Kalite kavram

[statistiksel diisiince tarzi

Her yonetici astlannin egitimini: Planlamali, uygulamali, siirekliligini saglamali,

konulan kolay anlasilir kilmah, tazeleme egitimlerini de unutmamalidir.

Is yerinde sik rastlanan bir durum da sudur:Standartlar miikemmel bir mevzuat haline

getirilebilir ancak;

Caliganlar bunlan okumayabilir

Ya da onlan ne sekilde kullanmalart gerektigini okuyup anlamayabilirler.
Onemli olan nokta, bu standartlardan ve mevzuattan etkilenecek olan kisileri bu
konularda egitmektir. Bir amir astini is basinda planli ve 6zel olarak egitmelidir. Ast
bu sekilde egitildikten sonra ona yetki verilip isini yapmasi i¢in firsat taninmalidir

(Kalder, TKY seminer notlan : 39-41).

2.6.4. Takim Caligmasi

TRKY 'nin baslica amaglanndan birside isletme ¢alisanlannin tamamimin  gelisme

faaliyetlerine katthmuni saglayarak takim ¢alismast yapmaktir.

TKY 'nin takim ¢alismasinin hedefi; istiin diigiinmesi, astin bu diisiincelere katkida
bulunarak uygulamas: degildir. Hedef her kademedeki birey i¢in hem “diislinmenin™
hem de “uygulamanmin™ birlestirilmesidir. Zaten bu konuda Deming, y6neticilere

“bélitmler arast engelleri yikin™ demektedir.

Eger bir firmada basanh bir {iriin ve/veya hizmet tiretimi yapilmak isteniyorsa en iist
seviyedeki personelden tabana kadar biitiin galisanlarin takim halinde hem diisiinme

hem de uygulama ¢ahsmalanna katthm: saglanmahdir (Simsek, 1998: 137).
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Siirekli gelisme ilkesinin bir kurulusta isleyebilmesi igin takim ¢aligmalarinin iyi
organize edilmesi gerekir. Bu amagla pek ¢ok kurulus degisik adlarla ¢esitli

koordinasyon ekipleri kurmuglardir.

Genel olarak tiim ¢alismalart koordine etmek tizere “kalite konseyi”, “kalite gelistirme
kurulu” gibi adlarla bir iist kurul olusturulur. Genellikle yoneticilerden olusan bu
kurulun amaci kurulusun kalite hedeflerini ve uygulama politikalarin1 belirlemektir. Bu
kurul ayrica kurulusun makro diizeydeki kalite sorunlarimi belirleyerek bunlarin
¢Oziimleri igin stratejiler ve hareket planlan da olusturur.

Boyle bir kurulun olusumunun ardindan tiim g¢alisanlarin gérev alabilecegi ya da
gorevlendirilebilecegi degisik diizeylerde takimlar kurabilir. “Siire¢ Gelistirme Ekibi”,
“Kalite Gelistirme Takimi”, “Kalite Cemberi” gibi adlarda anilan bu ekipler genellikle
problemlerin ortaya ¢iktig1 béliimler i¢inden segilen yonetici ve ¢alisanlardan olusur ve
tist kurulun belirledigi stratejiler ¢ergevesinde g¢alisirlar. Bu ekiplerin ¢alisma bigimleri
yonergelerle saptanir. Bir diger takim tipi ise fonksiyonlar arasi gérev yapmak iizere
kurulan ekiptir. Boyle bir ekip genellikle degisik béliimlerin es giidiimiinii ve ortak

calismasini gerektiren konular iizerinde galisir (Menemenlioglu, 1997: 12-13).

Takimlar sayesinde sirketlerde fonksiyonel uzmanlasma egilimi 6nlenmis olur. Ornegin;
finansmandan sorumlu genel miidiir yardimcisini finansal boyut; pazarlamadan sorumlu
genel miidiir yardimcistmt miisteri boyut; operasyonel, arastirma-gelistirme ve
lojistikten sorumlu genel miidiir yardimcilanmin sirket igi islemler boyutu; insan
kaynaklar1 ve bilgi sistemlerinden sorumlu genel miidiir yardimcilarinin da 6grenme ve
gelisme boyutundaki amag ve lgtilerden sorumlu tutulmalari ¢ok dogal ve olagan kabul
edilir. Bu sekilde fonksiyonel béliimlerin yaratilmasi, takim sorumlulugu ve takim
halinde problem ¢6zme amaglan ile tutarli degildir. Belirlenen hedeflere ulasma ve
uygulamalart harekete gegirme sorumlulugu tiim ySnetim ekibi arasinda paylagiimahdir

(Kaplan, Norton, Ceviren; Serra Egeli, 199: 319).
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Sekil 8: Problem Coziimiinii Kolaylastirmak Icin Ortak Fonksiyonlu Takimlardan

Yararlanmak.

Echo Engineering Sirketi’nin deger zinciri

quteﬁ : _Mugteri
Ihtlyacm Ihtlyacla Isi Isi Ihtiyaglarinm
Belirlenme Karstlanmasi
Behrlemek Kazanmakfazirlamak Yaomak /Devretme

Strateji

Hareket

Takimlari
*Pazarlama *Satis *Miihendislik *Operasyon *Idari Isler
.Operasyon .Kontrat .Operasyon .Miihendislik .Operasyon
Kalite .Operasyon .Lojistik .Lojistik .Miihendislik
.Miihendislik .Mihendislik .Ticaret .Tedarikgiler .Pazarlama

.Tedarikgiler Satig

* [sareti takim liderini belirtir.

Kaynak: (Kaplan, Norton; Cev. : Serra Egeli, 1999: 320).

Toplam Kalite Yonetiminde takim halinde galismanin 6ziinti Kalite Kontro! Cemberleri

olusturur. Bu bakimdan asagida KKC ile ilgili agilamalarda bulunulacaktir.

2.6.4.1. Kalite Kontrol Cemberleri

Kalite ¢emberleri iilkenin mallaninin kalitesini ilgilendiren sorunlarin ¢&ziimiine
yardimci olmak amaciyla ilk defa Japonya ‘da gelistirilmis bir sistemdir. Bu sistem,
Kalite

cemberleri, birlikte calisarak ve belirli araliklarda toplantilar yaparak, belirlenen

yonetim kademelerinden ¢ok, c¢alisanlar kademesinde kullanilmaktadir.

problemlerin kaynaklanni ve nedenlerini arastiran, bulan ¢dzen ve iist yonetime sunan
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¢ahisma takimidir. Kalite g¢emberlerinin temel diigiincesi, is yasamini Orgiitiin
hareketlerini, uygulamalanini ve kalite yaratma islevini c¢alisanlann {islenmesini
saglamaktir. Buradaki amag, insana doniik bir g¢alismayla iiretim ve hizmetin kalitesini

ylikseltmek ve verimliligi artirmak olmahdir.

Bu caligsmalar genellikle ortak bir birimden veya is iinitesinden gelmekte, ¢emberin
lidert ¢ember iiyeleri tarafindan segilmektedir. Toplantilar haftada bir kez yapilir. Oraya
¢ikan problemlerin listesi diizenlenir ve bunlara 6ncelik sirasi verilir. Olasi ¢oziimler

tiyeler tarafindan teklif edilir ve karara baglanip iist yénetime 6neri olarak sunulur.

Kalite ¢emberlerini ve takimlarini etkin bir sekilde uygulayan 6rgiitlerde verimlilik
artist ve problemlere ¢6ziim getirip motive olma ¢abasi ortak amaglar dogrultusunda
son derece Onemli ¢alismalar olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bu ¢ahismalardaki en
onemli unsur problemi hep birlikte ¢6zme ¢abalar olup takimin veya ¢emberin sinerji

yaratmasidir (Ersen, 1997: 87).

Japon sirketlerinde KKC vasitasi ile her yl irili ufakh gelisme saglanmakta ve batiya
kiyasla biiyiik bir proses ustlinlugii getirmektedir. Bu gruplara Kalite Cemberi,

gelistirme ve sorun ¢dziimii gruplan gibi degisik isimler verilmektedir(Efil, 1996: 122).
Kalite Kontrol Cemberi Etkinlikleri arasindaki temel fikirler (Ishikawa, 1995: 142 );

o Sirketin iyiye gitme ve gelismesine katkida bulunmak

o [nsana sayg1 duymak ve iginde yasanmaya deger, mutlu ve aydinhk bir isyeri

yaratmak

e Insan yeteneklerini tamamen harekete gecirmek ve sonugta sonsuz olanaklar
ortaya cikarmak

e Kendini gelistirmek

e Goniilluliik

¢ Grup etkinligi

¢ Biitlin ¢alisanlarin katilimi

¢ Kalite kontrol tekniklerinden yararlanma

L0 YURSEKOCRETIM KURULD
BOKUMANTASYON MERKEZ]
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e Kalite kontrol etkinliklerinde canlilik ve siireklilik
o Karsilikli gelisme
o Ozgiirliik ve yaraticihik

¢ Kalitenin, sorunlann ve gelismenin farkinda olma

Seklinde 6zetlenebilir.

2.6.5. Siirekli Geligme ve lyilestirme

2.6.5.1. Genel:

Stirekli geligme TKY’nin en temel faaliyetidir. Ust ydnetimin liderliginde egitilmis
personel, takimlar halinde organize olarak ve “miisteri odakhlik” sonucu belirlenen
hedefler dogrultusunda siirekli gelistirme ¢alismalan yapacaktir. Bu agidan yukarida ele
aldigimiz TKY’nin diger 6geleri siirekli gelismenin saglanabilmesi igin gereklidir

(Simsek, 1998: 137).

Toplam kalite kavraminin temel ilkelerinden biri olan siirekli gelisme ilkesi aslinda itici
bir giictiir. Bu nedenle toplam kalite ¢aligmasinin basanya ulagmast igin siirekli gelisme
ilkesinin 6ziimsenmesi ve iyi anlasilmasi gerekir. Asil amacin siirekli gelisme saglamak
oldugunu diisiiniirsek toplam kalite kavramt bu amaca ulagsmak igin bir aragtir. Gergekte
stirekli gelisme ilkesini glinlik yasamimizda bile, belki de bilingsiz olarak

kullanmaktayiz.

Hepimiz yasam standartlarimizi her yil biraz daha iyilestirmeye ¢alismiyor muyuz? Bu
ise girdikten sonra dnce bir ev almayr ve daha sonra da araba almay1 hedeflemiyor

muyuz? Hatta biraz daha iyi yasamak igin bir yazlik bir ev pesinde kosmuyor muyuz?
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Siirekli gelisme ilkesinin en iyi uygulayicisi bugiin Japonya olarak bilinir. Bu ilke o
denli benimsenmis ve hatta tiim diinyaya duyurulmustur ki  siirekli gelisme
sOzciiklerinin Japonca karsiligi olan “Kaizen” sézctigii de tiim diinyada taninir ve bir
anlamda da kullanilir olmustur. Ancak su nokta unutulmamalidir. Bu kavramda stirekli
gelisme ilkesi yalnizca is hayati i¢in degildir. Stirekli gelisme ilkesi is hayati, 6zel hayat

ve sosyal hayat: birlikte kapsamaktadir (Menemenlioglu, 1997: 2).

Siirekli gelisme ilkesinde gbze ¢arpan diger bir kavramda “Deming Dongiisii diir.
Deming ¢evrimi ydnetimin herhangi bir siireci kararli bir duruma getirmesine ve siire¢
iyilestirme ¢aligmalannin asla son olmayacag diisiincesinin kurulusta yerlestirilmesine

yardimei olabilecek bir yontemdir.

2.6.5.2. Kaizen Felsefesi:

Japonca Kai: degisim, Zen: iyi, daha iyi anlamina gelmektedir. Belli bir zaman zarfinda
cok sayida kii¢iik adimlarla hizhi bir gelisme trendini hedefleyen Kaizen Felsefesi

“Damlaya damla ya g6l olur” atasozii ile ifade edilebilir (Efil, 1996: 162).

Kaizen kavramy, ister is hayati olsun ister sosyal hayat olsun hepsinin siirekli gelismeye
agik olduguna inamir. Isi gelistirmek igin her zaman miimkiin olamayacak rastlantilar
yerine, diizenli kiiglik basamaklar ile ilerlemeyi 6ngériir. Kaizen kavram: sonu¢ odakh
degil siire¢ odakl1 bir kavramdir. Bu siiregte ¢alisanlara diigen gérev; kendi yaptiklan isi
daha iyl nasil yapabileceklerini, gelistirebileceklerini diisiinmek ve projelendirmektir
(Ersen, 1997: 76).

Kaizen felsefesini ilk ortaya koyan kisi olarak Masaaki IMAI, Kaizen’i sdyle tanimlar:
“Kaizen, Japonya’ da gelisip sonradan biitiin diinyaya yayilan bir ¢ok ydnetim

uygulamasinu (firetkenlik artinmi, TKK, KKC, ya da is¢ilerle olan iligkiler) kapsayan bir

semsiyedir.
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Kaizende gelismeler stirekli ve kiigiik boyutlu oldugundan yarattiklan etki ve degisiklik
de biiyiik olmaktadir. Japonlarin en biiyiik sanslarindan biri Toplam Kalite tekniklerinin
her birinin (beyin firtinasi, veri analizi, kontrol g¢izelgeleri, PUCO; 6neri gelistirme vb.)

Kaizen diisiincesi iginde uygulamaya gok elverisii olmasidir.
Kaizen TKK sisteminin itici giicli motorudur. Toplam kalite etkinliklerinden istenen
yararn saglanmasimin gergek sartlanndan biri KAIZEN diislincesinin anlagilmasi ve

benimsenmesidir (Efil, 1996: 163).

Sekil 9: Siirekli Iyilestirme Metodolojisi

SUREKLI [YILESTIRME
v v
Siireg Siireg Siireg
Degerlendirme Coziimleme fyilegtirme
(Process (Process (Process
Assesment) Analysis) improvement)
_— —
¢ Siireg iyilestirme e Benchmarking e Yeni ¢6ziim igin
grup ve siireg bilgilerinin elde edilmesi pilot uygulama
kapsaminin yaptimasi ve
belirlenmesi o Siirecteki sorunlarin sonuglarin 6l¢.
Stire¢ akisinin ¢Oziilmesi e Yeni ¢6ziimiin
saplanmasi(akig (istatistiksel yontem) sirket capinda
semast) alternatif ¢6ziimlerin uygulamaya
e Miisteri belirlenmesi konulmas:
gereksiniminin eYeni ¢dziimiin
belirlenmesi kullanicilara
Siireg benimsetilmesi
performansinin
degerlendirilmesi

Kaynak: (Simsek ,1998:139)
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Kaizen;

¢ [nsanlara hata yapabilecegi,

e Hatalan kabul etmekten ¢ekinmeyecegi,

¢ (insanlann isbirligi ile sistematik bir bigimde ¢ok yonlii bir katilimla ¢alistiklari,

e insanlarin coskuyla isleme y&nelik diisiindiikleri ortamlan saglayacak bir ¢’kiiltiir”’

gerektirir.

Kaizen ile geleneksel organizasyon arasindaki kiiltlirel farkliliklar asagidaki gibi

Gzetlenebilir.
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Tablo 5: Kaizen ile Geleneksel Organizasyon Arasindaki Kiiltiirel Farkhiliklar

KONU KAIZEN GELENEKSEL
Y&netim kiilttirii Onleyici Kriz

Miisteri algilamasi Pazar igi iiretim Geleneksel iiretim
insanlanin algilanmast Kaynak Maliyet

s yapilan yer Gelisme kaynagi Problem / hata kaynag

Is yeri yontemleri
Ol¢iimler

Servis departmanlan
Problemler

(Coziim odag
Bilgilendirme

e degerlendirme

e sendikalar

« yonetim

e kariyer gelisimi

Yénetimin davranis bigimi

Stirekli gelisme
Uretime servis verir
Hazine olarak alir
Sistematik
Paylasict / agik
Kuvvetli yonler
Ortak

Stirekli 6grenme
Fikirlere agik olma
Ogretici, egitici
Cok yonlii
Destekleyici

fslem / sonug
Degisim

Uzun stireli

Duragan ve tek diize
Yalnizca sonug
Uretim elestirmesi
Insanlara dayahdir.
Stnirli/ kapali
Zayif yonler
Diisman
Soylendigi gibi
Uzmanlasma
Kontrol edici

Tek yonlii

Kontrol

Yalnizea sonug
Alsilagelen

Kisa stireli

Kaynak: (Efil, 1996: 168)

¢ Kaizen'de aynntilara ilgi gosterilerek siirekli kiiciik ilerlemeler kaydedilirken,

batinin buluglara dayah degisim modelinde aralikl: bilyiik sigramalar yer almaktadir.

e [Kaizen’de herkesin katilimu ile bir grup ¢aligma ortamit dogarken, batili yaklasimda

gelisim, az sayida kisinin bireysel ¢abasiyla saglanmaya ¢alisihiyor.

e Buluslar, gizli, patenti alinan bilgiler seklinde ortaya ¢ikarken, Kaizende bilgiler

acik ve kolayca erisilebilecek durumdadir.
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e Kaizen de mevcut diizeni koruyarak gelistirme ve bagka alandaki gelismeleri
uyarlama s6z konusu iken, buluslara dayali diizende, yaraticilik ve yeni bir sistem
bulundugunda, eski sistemin yikilip yeniden yapilmasi s6z konusudur.

o Kaizen’nin insana y6nelik bir yaklasim olmasi, kiigilik yatirimlarda ba$an1af1n
gerceklesmesini saglamakta, fakat biiyiik bir gayret gerekmektedir. Batinin
yaklasimi teknolojiye bagli oldugundan ¢ok fazla gayrete gerek duyulmamakta,
buna karsin yatirimlar gerekmektedir.

e Kaizen, siirecin diizenlenmesine iligkin bir yaklasim iken, bati yonetimi sonuca

yoneliktir (Simsek, 1998: 145).
2.6.5.3. Siiregler

Siirekli gelisme ilkesinin temeli siireglerin iyilestirilmesidir. Bir siirecin sonucunun
iyilestirilmesi ancak ve ancak o siirecin iyilestirilmesi ile olasidir. Bir diger deyisle, bir
slirecin sonucu yalnizca siire¢ kontrol altinda iken iyilestirilebilir. Bu ise siireg ile ilgili
herkesin katilimini yani ekip ¢alismasim gerektirir.

Siirekli gelismenin 6nemini ve giiciinii anlayabilmek i¢in bu kavrami, batida daha ¢ok
uygulanan ve bulus ya da teknolojik sigrama olarak tanimlanan yaklagimla
karsilastirmak yararl olacaktir. Bu yontemde gelistirme ¢aligmalan ¢ogunlukla konu ile
ilgili uzmanlar tarafindan yapilan arastirmalar sonucu elde edilmekte ve sinirh sayida

kisinin katilimini gerektirmektedir.

Teknolojik sigrama ydnteminin en Onemli avantaji yarattign degisikliklerin biiyiik
olmasidir. Ancak bu biiyiik degisiklikler hem biiyiik araliklarla gerceklesebilmekte ve

hem de ¢alisanlar igin zaman zaman uyum sorunlan yaratabilmektedir.

Stirekli gelisme ilkesinde ise gelismeler kiigiik adimlarla ve sik araliklarla
saglanmaktadir. Ayrica herkesin katilimi amaglandifi i¢in de uyum sorunu en az
diizeyde kalmaktadir. Bu ydntemin en Onemli avantajlarindan birisi de, iyilestirme
calismalarina herkesin katilmasi nedeniyle yeni standartlan herkesin ¢ok ¢abuk kabul

edebilmesidir (Menemenlioglu, 1997: 2).
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Stirekli gelisme ve sigrama yOntemlerinin karsilastirmas: asagidaki  sekilde

verilmektedir.

Sekil 9: Batinin Icatlara Dayah Gelisme Anlayisi

Gelismislik Diizeyi
A

Zamar >

Kaynak: (Simgek, 1998: 144)
Sekil 10: Kaizen

!

Kaynak: (Simsek, 1998: 145)
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Giintimiizde her iki yontemin birlikte kullamilmasi 6ngoriilmektedir. Hem onemli
sicramalar Snemli degisiklikler yaratacak ve hem de sigramalar arasindaki kiigiik
adimlarla yapilan stirekli gelistirme ¢aligmalan da ¢alisma standartlarim siirekli olarak

iyilestirecektir,

Asagidaki tabloda iki ydntem arasindaki farkliliklar verilmektedir(Menemenlioglu,

1977: 3).

Tablo 6: Siirekli Geliyme — Sigrama

SUREKLI GELISME SICRAMA
Stirekh kiiglik adimlar Aralikl bilyiik adimlar
Aynntilara ilgi Biiyiik sigramalara ilgi
Yavas siirekli degisim Ani degisim
Herkesin katilimt Az sayida kisinin katilimi
Acik ve paylasilan bilgi Gizli ve sakl bilgi
Grup ¢alismasi Bireysel ¢abalar
Mevcudu koruma ve gelistirme Yikip tekrar yapma
Ki¢iik yatinm, biiyiik gayret Biiylik yatirim, kii¢iik gayret
insana yonelik Teknolojiye yonelik
Stirece yonelik Sonuca yoénelik

2.6.5.4. Devrimsel Hiz

Klasik yaklasim ile gliniimiiziin en gézde yaklagimi olan Toplam Kalite yakiasimi

arasindaki en Snemli farklardan biri de gelisme hzidir.

Klasik yaklasimda projeler ve geligmeler daha ¢ok uzmanlarin ¢ahsmalari sonucu
saglanan buluslara baghdir ve bu buluslarla elde edilen sigramalar uzun araliklarla

gergeklesir. Bu durumda gelisme “evrimsel” denilebilecek bir hizla saglanir.
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Oysa toplam kalite yaklasiminda sigramalardan g¢ok kiigiik adimlarla gelisme
hedeflenmistir. Bu yaklasfmda uzmanlarin yam sira biitiin ¢aliganlar siireleri ve
olabilecek hatalarin kaynaklarini dnceden 8nleyebilmek igin irili ufakli pek gok proje
iiretirler. ~ Sonugta  ortaya  “devrimsel”  denilebilecek  bir hiz  ¢ikar

(Menemenlioglu,1997:4).

2.6.5.5. Deming Dongiisii

Herhangi bir islemde red, iskarta ya da yeniden igleme gibi birim maliyetlerin
viikselmesine yol agan istenmeyen durumlarla karsilagilmamasi igin siireg
degisimlerinin standartlar halinde tutulmasi istenir. Bunun saglanmast igin siire¢ kararli
bir duruma getirilmelidir. Siireglerin kararh duruma getirilmeleri ve daha sonrada

ivilestinlmeleri istenir (Simsek, 1998: 114).

1950’1i yillarda Japonya’da istatistiksel teknikler konusunda egitim veren Dr. Edward
Deming stirekli gelisme ¢alismalarinin basarili olabilmesi igin “Deming Déngiisii” ya da

“PUKOQ Déngiisii” olarak anilan bir yéntem Snermistir (Menemenlioglu, 1997: 5).
Deming ¢evrimi baslica dort evreden olusur.

I.Planla
2.Uygula
3.Kontrol et

4. Diizelt, 6nlem al

Buna gore siirekli gelisme gosterebilmek igin, oncelikle gelismeyi PLANLAMALI,
sonra bu plant UYGULAMALI, ardindan planlanan ile gergeklesen durumu KONTROL
ETMELI ve yeni durum igin ONLEM ALINMALIDIR. Geriye yani eskiye dénmeyi
cngellemek  igin en  son  durum, daha iyiye ulasincaya  kadar
STANDARTLASTIRMADIR.
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Deming dongiisii pek ¢ok amag igin kullanilabilir. Ornegin pazara yeni siiriilecek bir

{iriin i¢in Deming Dongiistiniin adimlar1 asagidaki gibi olabilir (Menemenlioglu, 1997:

6).

P: TASARLA U: URET
K: SATISA SUN O: PIYASA ARASTIRMASI YAP

Bu uygulama sonucunda miisteri gereksinimleri ve siire¢ performans: arasindaki farkta
daralmalar olacaktir. Bdylece Deming Déngiisii “siiregte iylestirmeler yapilmasinin
sonu yoktur” distincesiyle isletme yasadig siirece devam edecektir (Simsek, 1998:
119).

Sonug olarak gelisme anlayisi ancak varolan ve ulasilan durumun saptanmasi, yani
Slciilmesi sayesinde sonuglarini gsterecektir. Klasik yaklasimda siireglerdeki standart
kayiplar alisilmis degerler olarak kabul edilmekte ve gézardi edilmektedir. Kayiplarin
her hangi bir nedenle aligilmis diizeyin {izerine ¢ikmasi durumunda isletmede hemen
onlem alinir ve ¢gikan yangin séndiiriilerek alisilmis kayip diizeyine inilmeye ¢alisilir.

Bu demektir ki isletme standart olarak belli bir kayba alismis ve kabullenmistir.

Oysa stirekli gelisme ilkesinin uygulandigi bir isletmede durum farklidir. Alisilmig
kayip diizeyine tahammiil etmek istemeyen isletme, alisilmis diizeyi sifira dogru

cekmeye ¢aligmaktadir (Menemenlioglu, 1997: 6).

Kisaca, en yiiksek rekabet giicline sahip kuruluglarda kalite yonetiminin temeli “stirekli
gelisme” ye dayalidir. Hedef belli bir standard: tutturmak degil, seviyeyi hedeflenen
seviyeye ne olursa olsun siirekli ve hizli bir tempoda gelistirmektir. Bu durum da
isletmelerin giinlimiiz yogun rekabet ortaminda varliklarint siirdiirebilmeleri igin

“siirekli geligme”™ kavramu {izerinde durup diislinmeleri gerekir.
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3. TOPLAM KALITE YONETIMINDE
INSAN FAKTORU

3...TOPLAM KALITE YONETIMINDE INSAN FAKTORUNE ILiSKIN
GENEL ACIKLAMALAR

3.1.1.0rgiitlerde Genel Olarak insan Faktoriiniin Onemi

Kar amaciyla kurulan her orgiitiintin bir etkinlik sinin vardir. En iyi 6rgiitlenenlerinde
bile insan faktdriine yeterince 6nem verilmedigi i¢in hedeflenen etkinliklerin simnna

ulagilamamaktadir (Efil, 1996:173).

Uluslararast rekabete agilma ve globallesme; ¢alisma normlanni, ydnetim ve insan
faktoriinii, yeni hedef ve politikalara dogru ydnlendirmektedir. Tiim bu iligkiler orgiitsel
iligkileri ve yonetim tekniklerini etkilemektedir. Orgiit icerisindeki en tepe ySneticiden
en alt {invanda calisanlara kadar isi, i arkadaslan, ¢alisma ortami, sektdrler arasi
Kargilasurmalar , uluslar arast normlar, statiiler ve simgeler c¢ahsan insani
yonlendirmekte, Orgiitlerde ¢ahisanlardan yeni is profilleri istenmektedir. Bu etki ve
istekler mal ve hizmet Uretimindeki verimliligi, kaliteyi, yaratilmasi istenen katma

degert ve drgiitlin gelecege tasinmasini etkilemektedir (Ersen, 1997:101).

Artan kiiresel rekabet ortaminda iiretim faktdrlerini en etkin bir sekilde kullanabilmek
ve ayakta kalabilmek igin 6rgiitlerin insan kaynaklarini maliyet unsuru olarak degil de
bir varlik olarak algilamak ve bundan simirsiz fayda saglamanin yollarini bulmak
zorunda olduklan gercegi ortaya ¢ikmustir. Bu da orgiit icerisinde insana bakisi
degistirmis, yepyeni Orglit yapilan ve orgiit  kiitleleri olugsmasina sebep

olmugtur(Coskun, 1998).
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Giinlimiizde insan kaynaklar yeni vizyonla ele alinmaktadir. Ciinkii ¢aginuzda rekabet
avantajinin insan kaynaklarinda oldugu anlasilmaktadir. Bu nedenle 6rgiitler ¢ahisanlar

ve onlar yonetenlere yatinmlar yapmalidir(Ersen :1997:11).

Organizasyonlar amaglarina elemanlan sayesinde ulagirlar. Dolayisiyla organizasyonun
verimi lizerinde en giliglii etkiye sahip olan onlardir. Bundan baska, politika , sosyal,
kisisel ve dinel inanglarda organizasyonun ilgi alanina girer y6netim politikalan ve
uygulamalari, hem olumlu hem de olumsuz yonde isleyebilen bu faktdrlerin énemini

arttirabilir ya da azaltabilir.

Modern insan kaynaklarn y&netimin baslica dayanaklarindan biri, toplumsal bilimlerde
gergeklestirilen arastirmalardir. Isi yapanlarin ihtiyag ve amaglariyla ilgilenmek, insan
kaynaklar1 yoneticisine, ¢aliganlan motive edecek politika ve programlar gelistirmekte
¢ok yararli goriisler kazandinr. Bunun sonucu ise organizasyonun veriminin

yiikselmesidir( Palmer, Winters, 1993: 25).

Diinyadaki yeni ekonomik gelismeler, bilisim ve iletisim teknolojisindeki hizli gelisim,
sosyal ve siyasal degismeler hem bireyleri. hem de organizasyonlan etkisi altina
almistir. Ulkesel ve kiiresel bilgi ve iletisim artikga, birey ve Orgiitlerin istek ve
beklentileri de artmistir. Bu beklenti ve talepleri karsilayan veya karsilamaya istekli
olan isletmeler, sunduklar  {irin ve  hizmetin de kalitesini artirmig, yonetim
bigimlerinden insanlara yaklasimina kadar bazi konularda degisimler yaratmak zorunda

kalmiglardur.

Biitin bu degisimleri gdgiisleyebilmek i¢in 6rgiitler, c¢alisma yasaminda insan
kaynaklaninin yonetimine giderek artan bir sekilde 6nem vermisler, insan1 yaptig1 is
karsih@r tcreti &denen bini olarak degil, bir. is ortag: olarak yetkili ve
bigimlendirebilecek, konusunda motive edilebilecek biri olarak ele almislardir.
Yo6netimin insan kaynagina verdigi 6nem oraninda insan kaynagindan daha fazla

yararlar saglayacagi anlastimistir (Aytag, 1997: 11).
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Sirketlerin en temel amact uzun vadeli verimliligi ve karhlig1 giivence altina almaktir.
Karliligin uzun vadede gilivence altina alinabilmesi i¢in rakipler tarafindan taklit
edilmeleri giic rekabet unsurlart agisindan avantajli olmak gereklidir. Bugiin iilkemizde
bir ¢ok sanayi sirketinin basarnli olmasinin arkasinda bu girketin sahip olduklar iiriin ve
{iretim teknolojilerini, korunan piyasalari, mali kaynaklann giictinii veya &lgek
ekonomisini goriiyoruz geleneksel olarak nitelendirebilecegimiz bu rekabet unsurlarina
sahip olunmasi giiniimiizde de sirketler i¢in dnemli avantajlar saglamaktadir. Ancak,
Giimriik Birligi ve kiiresellesmenin etkisi ile artik bu unsurlarnn rekabet agisindan
Onemlerinin azaldigi ve bunun yam: sira daha 6nemli unsurlann ortaya g¢iktig

goriilmektedir.

Sozii edilen geleneksel basari unsurlarimin 6nemlerinin azalmasi ile yaraticibk ve
yaraticilifin ortaya ¢ikabilmesi igin gerekli olan liderlik , organizasyon ve insan
kaynaklarinin ySnetimi konulan artik rekabette en dnemli faktdrler haline gelmektedir.
Yeni rekabet kosullarinda basarniya insan sayesinde ulasabilmesi igin sirketlerde

calisanlarla iligkiler konusunda diisiince bigimlerinin degismesi gerekmektedir.

3.1.2. Toplam Kalite Yonetiminde Insan Faktoriiniin Onemi

Toplam Kalite YOnetimi organizasyonlarda kalitenin artirilmasim amaglavan bir
yonetim felsefesidir. Bu y6netim anlayiginda  miisterilerin istek ve beklentileri
dogrultusunda iirlin ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve verimliligin artirilmasi
hedefleniyor. Toplam kalite felsefesinde kalite verimliligin artinlmasi igin ¢aliganlarin
memnuniyeti, motivasyonu ve &diillendirilmesi, performans degerlendirme ve Slgme
yontemlerinin kullanmilmasi, organizasyondaki hatalarin ve yanliglarin kaldirilmasi, ekip
calismasina Onem verilmesi, bagarili organizasyonlarda kiyaslama yapilarak bu
organizasyonlardaki “en iyl uygulamalar”in tespit edilmesi ve bunlardan yararlaniimasi,
stratejik planlamanin yapilmasi ve benzeri hedefler iizerinde durulmaktadir. (Can, ?: 8).
Toplam Kalite, 6ncelikle sanayi sektoriinde ve 6zellikle imalat sektdriinde uygulandig

i¢in bir miihendislik yaklasimi olarak algilanmistir. Oysa gergek toplam Kkalite ¢agdas
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yonetim tekniklerinden biri olmasi nedeniyle mithendislik yaklasimlan yaninda insanla
ilgili sosyoloji ve psikoloji gibi bilim dallan ile de yakindan baglantilidir. Bu nedenle
teknik, mekanik konular ve ¢6zlimler yaninda sosyal ve psikolojik faktérlerin

incelenmesini de gerektirmektedir.

Bu yeni felsefe; miisteri ihtiyaglar ve beklentilerinin hizly, siirekli ve hatasiz olarak tiim

caliganlarin katkilartyla uygun bir maliyetle karsilanmasini amaglamaktadir.

Insani en dnemli &ge olarak kabul eden bu yaklasimin etkin bir sekilde uygulanabilmesi
icin s6z konusu Orgiitte tlim c¢alisanlar tarafindan anlasilmas: igin egitime agirhik
verilmesi gerekir. Insan kaynaklan ydnetimi ile 6rgiitlerin daha ileriyi yakalamasini ve
kurumsallagsmasim saglayan toplam kalite, ¢alisanlarin kendi kendisini kontroliinii ve
yonetmesini vurgulayarak g¢aliganlarin daha aktif olmasimi ister. Toplam kalite
felsefesine bu agidan bakildiginda toplam kalitenin demokratik bir ydnetim tarzi oldugu
sOylenebilir. Ama¢ muayeneye ve uzman bir birimin kontroliine dayal: bir kalite degil,
tiim ¢alisanlarin sorumlu oldugu bir kalite sistemine sahip olmaktir. Ciinkii kalite bir
orgiit organizasyonunun biitiiniinii ilgilendiren bir konudur. Orgiitiin tiim {yeleri
iretilen mal ve hizmetlerin miisterilerin talep ve beklentilerini kargilamasindan

sorumludur (Ersen , 1997: 22).
Toplam kalite felsefesinin uygulandigt Japon orgiitlerinde yapilan aragtirmalarda,
verimli d&rgiitlerin ¢alisanlara iliskin politikalarinin temelinde sayginin oldugu ve
calisanlarin kaynaklarinin ortaya ¢ikanldigi gériilmiistiir. Bu {ilkede ydneticilerin
astlarina karst davranis tarzlar agagidaki gibi 6zetlenebilir:

* Yoneticiler ¢alisanlara yetigkin olarak davranmaktadirlar.

¢ (Cahisanlarin bir gok konuda y6netime katilmalarini saglamaktadirlar.

e Alt kademelerde ¢alisanlarin iglerini iyi bildiklerine inanmaktadirlar.
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e QGelisimin ve yeniligin alt kademelerden geldigini ¢alisanlara

sezdirmektedirler.

e Astlar 6rgiite ortakmis gibi davranmaktadirlar.

¢ (Calisanlan &rgiitsel gelisimin temel kaynagi olarak g6rmektedirler,

(Calisanlarin yaratict dnerilerini aninda tam olarak degerlendirmektedirler.

Bu baglamda, &rgiitiin ¢alisanlarina glivenmesi, kendi oto kontrolii igin gerekli ortami
varatmast, ¢ahsanlann fikirlerine ve goriislerine saygi gostermesi, yetki ve sorumluluk
vermesi, insan kaynaklar sistemini etkin bir sekilde uygulamasi, basarili ¢alisanlart
odiillendirmesi ve takdir etmesi c¢alisanlarin daha verimli olmalarini saglayabilecegi
gibi toplam kalitenin Orglitlenmesine de yardime: olabilecektir. Verimlilik ile kalite
arasindaki aynlmaz bag1 disiindiigiimiizde, orgiitlerin bu konuda ¢aligmalar yapmalari
ve ¢alisanlara karsi olan tutumlann bir 6rgiit politikast haline getirmeleri gerekmektedir

( Ersen. 1997: 47-49).

Toplam kaliteyl uygulamak isteyen isletmelerin miisteri odakli olduklan kadar ¢alisan
odakli olmasi da gerekmektedir. Orgiitler toplam kalitede politikalan hazirlarken
mutlaka insan kaynaklari birimi ile koordineli g¢alismalilar ve birlikte bu politikalan

belirlemelidirter.

Yukanda Toplam Kalite Yénetiminde insana verilen 6nem genel olarak agiklanmaya
cahsilmistir. Bundan sonraki kisimlarda ise Toplam Kalite Yénetiminde insan
faktSriiniin 6nemini ortaya koyan insana saygi, ¢aliganlarin motivasyonu, ¢alisanlarin
katihmu, liderlik, g¢alisanlarin egitimi, 6neri ve &diil sistemleri, i¢ ve dis miisteri

mutlulugu....vb. unsurlar ¢ergevesinde gerekli agiklamalar yapilacaktir.
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3.2. TOPLAM KALITE YONETIMINDE INSAN FAKTORUNU ONE
CIKARAN UNSURLAR

3.2.1. Toplam Kalite ve Motivasyon Teorilerinden Yararlanma

3.2.1.1. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Davrams bilimciler, 1920’lerden beri is tatminine etken olan faktérleri
arastirmaktadirlar. Varilan sonuglarin en o6nemli karakteristigi, tatmin kaynaginin
ekonomik tesviklerden gok sosyal, psikolojik iklime bagli oldugunun tespit edilmesidir

(Ugur, 1996: 3-4).

Bir organizasyon i¢inde ¢alisan kisilerin diislince yapilan salt ¢ahsma sorumluluklan ve
onlan yapis bigimi ile simirlanmis degildir. Calisanlar isletme iginde belirli isleri
yapma sorumluluklan yaninda sosyal ve kiiltiirel bazi ihtiyaglarinin da tatmin edilmesini
isterler. Calisanlanin gesitli ihtiyaglan arasinda belirli noktalarda dengeli iliskiler
kurmak miimkiin olabilir. Insanlar gesitli ihtiyaglarini karsilamak cabasi icindedirler.

ihtivag dncelikleri kisiden kisiye degisiklik gosterebilir.

insan ihtiyaglanimin hiyerarsik bir sira iginde olustugu kabul edilmektedir. Maslow

insan ihtiyaglarim agagidaki hiyerarsi iginde agiklamaktadir,
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Sekil 12: Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

5- Kisisel
Biittinliik
Thtiyaci
4- Itibar
Gorme
Thtiyaci
3- Sevgi
Thtiyac
2- Giiven
fhtiyact
1- Temel
Fizyolojik
ihtiyaci

Kaynak: (Senatalar, 1975: 223)

Bu ihtiyaglar hiyerarsik 6nem sirasina sahiptir ve her alt seviye kismen tatmin edildikten
sonra bir iist seviye i¢in ¢alisilir. Maslow modeli bir ¢ok yonetici tarafindan “kalite
motivasyonu” i¢in ¢agdas bir yaklasim olarak kabul edilmistir. Asagida bu husus bir
tablo halinde &zetlenmektedir. Tablonun ilk béliimiinde, Maslow’a gore insan
ihtiyaglarninin hiyerarsik siralamasi verilmekte, ikinci béliimde ise bu ihtiyaglarin kalite

iizerindeki etkileri 6zetlenmektedir:
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Tablo 7: insan Ihtiyaclarinin Hiyerarsik Siralamas1 Ve Kalite Uzerine Etkisi

Insan Thtiyaglarimin Hiyerarsik Sirasi

Kalite Motivasyonu Uzerine Etkileri

Fiziksel ihtiyaglar yani yiyecek, korunacak
ver gibi temel ihtiyaglar. Bir sanayi tesisinde
bu temel ihtiyaglan karsilayacak gelir.

Emniyet ihtiyaci yani geginme i¢in asgari
ihtivaclarnn karsiladiktan sonra iste kalma
emniyeti.

Sosyal ihtiyaglar yani bir gruba ait olmak ve
kabul edilmek.

Benlik ihtiyaglant yani kendine giiven ve
baskalanndan saygi.

Kendini tatmin ihtiyaglan yani yaraticilik ve

kendini agmak.

Isi yapmamin mikafati olarak kazanci

artirma firsati.

Kalite satig1 artinr, satisin artmasi ise is

emniyetini getirir.

Bir grubun ¢alisani olmak ve grubun basarisi
i¢in ¢aligmak.
Iyi bir sonuca ulasmak i¢in ¢aligma ile gurur
duymak ve taninmak.
Yaratict planlamada yer almak ve kalite

gelistirme igin yaratici fikirler 6nermek.

Kaynak: (Ugur, 1996: 4)

3.2.1.2.. (X) Ve (Y) Teorileri Ve (Z) Teori

Mc Gregor’un is¢iler hakkindaki kabul ve inamslan “Teori X ve “Teori Y™ bashklan

altinda tanimlanmustir.

(X) Teorisi, insanlann ashnda isten nefret ettigini, onlara yol gdsterilmesi gerektigini,

¢ok az arzulan oldugunu ya da hi¢ olmadigim ve herseyden gok giivenlik istedigini ileri

siircr. Pek az personel isin gerektirdigi yaraticihik, kendini yénetme ve kendini kontrol

etmeyi ister. Sonug olarak diktatdr ya da otoriter bir yonetici galigsanlarindan en iyi

verimi alacaktie. (X) teorisinde baslica motive edici unsur korkudur (Palmer, Winters,

1993: 23).

T.C. YUKSEKOGRETIM KURULY
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Teort (X)’e gore isciler kalite ile ilgisiz kabul edilir. Yoneticiler isgileri dogrudan
kontrol etmelidirler. Gorevler basit, kolayca 6grenilen ve tekrarlayan béliimlere
ayrilmali ve detayll prosediirler ve is tarifleri hazirlanarak bunlara uyulmasi
zorlanmahdir. Uriin kalitesi ayn denetleyiciler ve kalite miihendisleri ile saglanmalidir

(Ugur, 1996: 5).

(Y) Teorisi ise; insana saygiya dayanir insanlann islerinde doyum bulduklarini,
sorumluluk aradiklarini ve gerektigi gibi yonetildikleri takdirde istenen amaglara
kendiliklerinden yoneldiklerini ileri slirer. (Y) teorisinde dnemli olan, otoriter kontrol
degil, destekleyici liderlik ve katilime1 yénetimdir (Palmer, Winters, 1993: 20). iscilerin
kaliteli firetim yapma ve bundan tatmin olma konusunda diirtiileri vardir. Ancak
organizasyonlar onlara monoton ve anlamsiz isler vererek bu diirtiileri koreltir (Ugur,

1996: 6).

1980’lerde Mc Gregor’un X ve Y teorilerine Japonya’dan bir katk: yapilmistir. William
Ouehi’nin (Z) Teorisi. Bu teori ydneticilere, insanlarn bir arada daha etkili ¢galismasinin
yollartni gdsterir. Japonlar, verimin yiikselmesinin daha ¢ok ¢alismaya degil, bireylerin
¢abasinin verimli bir sekilde koordine edilmesine ve gahsanlara uzun vadeli bir bakig

agistyla bu yonde tesvik edilmesine bagli olduguna inanir.

Z teorisi, verimliligin kritik halkasi giiven ve incelik kavramlarina dayanr. Is gorenlerin
yeni ¢alisma bigimleri bulacagina giivenmek ve onlara yeni fikirlerini uygulamalart igin
karar yetkisi tammak, kendilerini gerceklestirmelerinin ve organizasyona daha biiyiik

bir baghlik duymalarinin yollarin agar (Palmer, Winters, 1993: 20-21).

Toplam Kalite Yénetiminin basariyla uygulanmasinin temelinde kisileri motive etme,
yonlendirme, bilgi ve beceri diizeylerini yiikseltici efitimler verme, rotasyon, is
zenginlestirme gibi insan faktériini gelistiren ve 6n planda tutan sistemler yatmaktadir.
Yénetimin temel sorumlulugu sistemi gelistirmektir. Ancak bu gelisme sadece ySnetim
tarafindan degil, tim g¢alisanlar tarafindan gerceklestirilebileceginden insan faktériine

gereken 6nem verilmelidir.
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Toplam Kalite Yo6netiminin basanli bir sekilde uygulanabilmesi, ¢alisanlarin toplam
kalite faaliyetine goniilden katilmalan ile ger¢eklesebilir. Katilim icin kalite bilincinin
olusturulmasi motivasyonu artirici ortam ve tekniklerin saglanmas: gerekir. Motivasyon
stirekli egitimle desteklenirse kaulimdan yiiksek basari elde edilebilir. Elde edilen,
bagsanlar motivasyonu daha da artiracagindan Kkatilim giiclenecektir. Katilimin
giiclenmest iletisim, motivasyon ve egitimin yiikselmesine de neden olacaktir. BSylece
Toplam Kalite Yénetiminde siirekli gelisim igin motivasyon, egitim, katilim ve basar

arasinda siirekli ve yararl: bir dongii olusacaktir (Efil, 1996: 178).

Katilma, &rgiit iiyelerinin genel amaglar dogrultusunda etkili ve rasyonel kararlar
almalanim ve onlan basarihi bir sekilde uygulamalarim saglamak icin kullanilan bir
aracur. Bir bagka ifadeyle katilma, karar alma ve uygulama yetkisinin uygulayicilara

devredilmesi siirecidir.

Cahsanlanin katithmi, katthmer ydnetimin ¢alisanlarnin ise motive edilmesinde rolii
oldugu gibi teknolojik yenilik konusunda veya diger idari konularda ¢alisanlara insiyatif
vermesiyle saglamir. Diisiinceleri ve fikirlerini saghkli bir iletisim ¢ergevesinde
tartigabilme, kararlara katilabilme olanag: bulan ¢aligan, yaraticihiiyla yapilan isin

kalitesine kalite katabilecektir.

Uretim kalitesini yitkseltmek igin teorik veya pratik énerilerle iist ydnetime ulasabilen
cabsanlar toplam Kkalite c¢aligmalart kapsamunda olduk¢a 6nemli bir rol

tistlenebileceklerdir.

Caliganlann Katthmi, takim ¢aligmast yaratilmas: konusunda bilyiik faydalar saglar.
Katthmin saglanmas: kisilerin kendilerini takim amaglarina katkida bulunmaya ve onlar
icin sorumluluk paylasmaya yiireklendiren bir takim ortamumin igine zihinsel ve

duygusal agidan  girmeleri olarak taumlanabilicr  (Ersen, 1997: 72-73).
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“Katilmcr  ydnetim” anlayisinda kurulusta c¢alisan herkesin ydnetime katkida
bulunabilecegi bir seyler vardir ve bu potansiyel katkilardan azami 6lgiide

yararlanilmalidur.

Katilmct yénetimde sorumluluk, yetki ve 6diillendirme is giiciiniin tiim diizeylerinde
dagitilir. Boyle bir durumda, bir ydnetim sistemi daha az y&neticiye gereksinim duyacak

ve daha yiiksek kalite ile verimlilige ulasacaktir ( Bozkurt, 1997: 7).

Toplam katilimcilik ile insan kaynaklarinin biitiin yetenek ve becerilerinden
faydalanilir. Toplam katilimcilik olmadan, bir igletme yalmzca birkag kisinin
yeteneklerine bagimli olacak ve sistemdeki her kisi ve siirecin toplam katilimeciligindan
elde edilecek sinerjiden yoksun kalacaktir (Bozkurt, 1997: 14).

Katilimeihgin ortaya ¢ikardigr gizli potansiyeli sekil (13)’te gérmek miimkiindiir:

Sekil 13: Katiimcih@in Ortaya Cikardig: Gizli Potansiyel
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90 .
Gizli Gig .

80 OPERATORLER

70 MONTORLER
IS ETUDLERI

60 BAKIMCILAR
MUAYENECILER

50

40

30 Halen Uygulanan Katilim Diizeyi
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10 // YONETICILER

MUHENDI{SLER
0

Kaynak: (Ersen, 1997: 50)

TKY’nin baglica amact isletme ¢alisanlarinin tamaminmin  gelisme faaliyetlerine

katilimini saglayarak takim galigmast yapmaktir. Eger bir firmada basanili bir iiriin
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ve/veya hizmet liretimi yapilmak isteniyorsa en iist seviyedeki personelden tabana kadar
biitiin ¢alisanlarin takim halinde hem diisiinme hem de uygulama ¢alismalarina katilimi

saglanmalidir.

Toplam Kalite Y6netiminin belki de en zor béliimii olan ¢aliganlarin kenetlenmesindeki
giicliik, insan denen varlifin isin i¢ine girmesidir. Ciinkii ¢ok ¢esitli yapida olan
insanlarin bir potada eritilmesi ve bir amaca yonelik olarak hareketlendirilmeleri, kolay

degildir. Bunu ancak gercek anlamda bir y6netici, bir lider yapabilir.
Toplam kalite modelinin belirgin 6zelliklerinden biri de grup ¢alismalarinin
yayginhigidir. Grup ¢alismalarinin temel amact isin yapilma yontemini irdelemek ve
gelistirmektir. Calisma gruplarinin iglevlerini ve yararlarini asagidaki gibi siralayabiliriz
(Simsek, 1998: 168):
1. Isletme korliigiinii agmada en etkili yontem grup cahismasidir. Sistemdeki
aksakliklann bireylerin kolayca belirleyememelerine karsin gruplar bunlan

rahatlikla tespit edebilirler.

2. Bu tiir ¢alismalar grupta yer alan kisilerin teknik bilgilerini gelistirirler, islerini

daha iyi anlamalarina ve konuya biitiinsel bakmalarina yardimct olurlar.

3. Calisanlarin sorun ¢8zme yeteneklerini gelistirir, iletisim ahskanliklarim

yerlestirir.

4. Yaraticiligy gelistirir ve tesvik eder.

5. Takim oyunu anlayigim gii¢lendirir, kisisel iliskileri ve etkilesimi gii¢lendirir.

6. Cagdas yonetim ve katilimc karar verme anlayisint gelistirir

7. Kisilerin iglerini seven, basardiklar ile gurur duyan insanlar olmalarina yardimci

olur.
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Sirketler tiim galisanlarin ortak ¢abasiyla ayakta durmaktadir. Bu goriis insan iligkilerine
¢ok fazla 6nem vermektedir. Calisanlarin sirketlerini kendilerinden bir pargaymiscasina
gérebilmeleri i¢in, gruplar halinde problem ¢6zme ¢alismalarina ve karar verme
slireglerine katilmalan tesvik edilir. TKY de ¢aliganlarin katilimini saglamada dnemli

bir ara¢ Kalite Kontrol Cemberlendir.

Kalite Cemberleri tilkenin mallarimin Kkalitesini ilgilendiren sorunlarin ¢oziimiine
yardimcr olmak amaciyla ilk defa Japonya’da gelistirilmis bir sistemdir. Kalite
Cemberlerini ve takim ¢alismalarnim etkin bir sekilde uygulayan 6rgiitlerde verimlilik
artist ve problemlere ¢6ziim getirip motive olma ¢abasi ortak amaglar dogrultusunda son
derece 6nemli ¢ahigmalar olarak kargimiza g¢ikmaktadir. Bu ¢alismalarin tiimiinde bir
lider olmali ve bu lider ¢gemberleri ve toplantilar koordine etmelidir. Bu ¢alismalardaki
en Snemli unsur problemi hep birlikte ¢6zme ¢abalari olup takimin veya g¢emberin
sinerji yaratmasidir. Diinyadaki bir ¢ok 6rgiitte uygulanan bu ¢alismalar ¢alisanlarin
verimliligini arttirdid1 gibi Orgiite de katma deger kazandirabilmektedir. Orgiitlerin bu
¢aligmalar sonucunda uygulamaya deger goriilen Onerileri 6diillendirmesi ¢alisanlarin

giidiilenmesi agisindan son derece 6nemlidir (Efil,1997:87).

3.2.3. Caliganlarnn Egitimi

Toplam kalitenin 6rgiitlenmesi ve kalite performansinin gelismesi agisindan egitim ve
gelistirme 6nemli bir etkendir. Kaliteye 6nem veren orgiitlerin, her kademede yaygin
egitim ve gelistirme programlarina zaman ayirmalar1 ve maddi olarak desteklemeleri
gerekmektedir. Ciinkli ¢alisanlarin nitelikli olmast ancak egitim ve gelistirme
programlan sayesinde saglanir. Egitim en alt kademeden en iist kademeye kadar
yayginlastiriimali ve toplam kalite felsefesinin yerlesmesi i¢in Orgiitiin birlestirici bir
unsuru olmalidir. Bu birlestirici unsur, ¢aligsanlann gelismesi ve 6rgiite olan katkilan

agisindan olduk¢a 6nemlidir ( Ersen, 1997:52).
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TKY prosesinin etkinligi i¢in egitim 6n kosuldur. Kalite iyilestirme gruplari, toplam
kalite yonetiminin bel kemigini olusturur. Fakat grup lyeleri problemleri irdeleme ve
¢6ziim bulma yollanni bilmedikleri slirece gruplarin etkinliginden bahsedilemez. Ayrica
calisanlar, kendi davramiglarimi degistirmedikleri siirece kalite ve miisteri tatmini

saglanamaz , davranislar ise egitim olmadan diizelemez.

Egitimde amag, hizmeti verenlere istenilen kalitenin en ekonomik sekilde
iiretilebilmesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin kazandirilmasidir. Egitim alan
calisanlar hem gruplara katilarak kalite problemlerinin ¢6ziilmesi igin etkin olarak
calisacaklar, hem de egitim sayesinde kazandiklari yeni yetenek ve bilgileri giinlitk -
calismalarinda kullanmaya baglayacaklardir. Ayrica ¢alisanlarin kendilerine giivenleri
de bariz sekilde artacaktir. Verilen egitimler organizasyon iginde ortak bir dilin

kullanilmasini da saglayacaktir.

Toplam kalite y6netiminin baslica 6zelligi, kalitenin klasik yaklagimda oldugu gibi
sadece bir boliimiin degil isletmenin biitiin béliimlerinin , biitiin elemanlarinin gérevinin

oldugudur.

Kisilerin i¢sel motivasyonundan hareketle en alt kademedeki is gorenden tepe
ydneticisine kadar otokontrole ve hatalarin ¢tkmadan dnce tepiti ve herkesin katilimiyla
isbirligi iginde siirekli gelistirilen kalite , daima rekabet {istiinliigli saglayan bir unsur

olacaktir.

Toplam kalite ySnetiminin basariyla uygulanabilmesinin temelinde kisileri motive etme,
yonlendirme, bilgi ve beceri diizeylerini yiikseltici egitimler verme , rotasyon, is
zenginlestirme gibi insan faktdriinii gelistiren ve 6n planda tutan sistemler yatmaktadir.
Yonetimin temel sorumlulugu sistemi gelistirmektir. Ancak bu gelisme sadece yonetim
tarafindan degil, tiim c¢alisanlar tarafindan gergeklestirileceginden insan faktdriine

gereken dnem verilmelidir.
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Motivasyon, bilgi ve egitimle desteklenmelidir. Bu seviyedeki egitim, ydnetimin
sistemin islemesine tam olarak katilmasi igin kalite sistemini anlamasini ve sistemin

etkinligini degerlendirebilmesini saglar.

Egitimlerin siirekli gelistirildigi , herkesin katthminin saglandigi ortamda, irili ufakh
cok sayida iyilestirmeler olusturulmas: siirekli- gelisimi saglar. Elde edilen basarilarin
dogru ve kesin 6l¢limleri ve basarilann takdir edilmesi kisileri daha da motive ederek

yeni gelismelere hazirlar ( Simsek 1998:208-224).

Caligma yasaminda insan kaynagi disindaki tlim kaynaklar kisitlidir. Bu kaynaklar
hi¢bir zaman aldiklan girdiden daha fazlasim ¢ikt1 olarak veremezler. Yalnizca insanlar
nitelikleri sayesinde toplam girdilerden daha fazla ¢ikti Uretebilirler. Bu gercegin
bilincinde olan orgiitler ve yoneticiler insan kaynagi niteliginin gelistirilmesi
kapsaminda ¢esitli etkinliklerde bulunup caliganlannin standartlanni yiikseltmek ve
onlarin faaliyette bulunabilecekleri daha uygun bir 6rgiit kiiltiiriinii olusturmak yolunda

¢aba harcamaktadirlar.

Orgiitler kendi ihtiyaglan dogrultusunda insan yetistirmek icin gesitli ¢abalar
sergilemektedir. Diger bir deyisle degisen rekabet ortaminda galisanlarinin niteligini
artirabilen orgiitler rakipleri karsisinda avantajli konuma gegebileceklerdir (Ersen,

1997:71).

3.2.4. Liderlik Anlayist

Toplam Kalite felsefesine 6nemli katkilarda bulunmus, tiim kalite “guru”lan, st
yonetimin destegi ve katkisi olmadan Toplam Kalite Yonetiminin basariya
ulasamayacagini ifade ediyorlar. Toplam Kalite YoOnetimine &nemli Kkatkilarda
bulunmus olan Joseph M. Juran soyle diyor: “Her basarili kalite devrimi iist yénetimin
katkist ile olmustur.”” Toplam Kalite Yo6netiminin babasi olarak kabul edilen W.
Edwards Deming ise “kalite ve verimliligin gelistirilmesi, tst yonetimin liderliginde

yildan yila 63renilecek bir siirectir.” demektedir. Japonya’da kalite devrimine katkida




77

bulunan Kaoru Ishikawa ise “eZer list yOnetimin liderligi yoksa, toplam kalite

kontroliinii uygulamaktan vazge¢in™ hatirlatmasinda bulunuyor.

Onemle belirtelim ki Toplam Kalite Yénetimi ¢ok boyutlu bir yonetim felsefesidir.
Kalite yaratimi, Miisteri Odakli Yénetim, Adem-I Merkeziyetci Y&netim, Stratejik
Yonetim, Toplam Katiim Yonetimi, Insan Kaynaklanmin Yénetimi, Performans
Yo6netimi, Kaizen Yoénetimi vs. Toplam Kalite Y6netiminin temel boyutlandir. Tiim bu

y6netim tekniklerinin mutlaka 6grenilmesi ve uygulanmasi basariya giden yoldur.

Basaniya ulagsmak ig¢in kararli, inangli, sabirli olmak gerekir ve en 6nemlisi kalite
bilincinin organizasyonda yayilmasi ve kurumsallasmas: igin {ist yonetimin liderligi
sartir. Her basanli kalite devriminin gerisinde *“etkin liderlik” oldugu asla
unutulmamalidir (Aktan,1998: 8-15)

3.2.5. Miisteri Tatmini

Toplam kalite anlayisi, {i¢ kesime tatmin getirmeyi amaglamaktadir.

1) Miisterileri tatmin etmek,

2) Is gorenlerin, ortaklarin ve tedarikgilerin beklentilerini karsilayarak, dolayisiyla

isletmeyi tatmin etmek,

3) Toplumun ve gevrenin tatmin edilmesine katkida bulunmak.

Isletmelerde toplam kalite anlayisimin yerlesebilmesi, biitin galisanlarin ortak bir
projenin gerceklestirilmesi yolunda géniillii igbirligini gerektirmektedir. Bu gergevede
her isgdren, faaliyette bulundugu ortamda kendisinden 6nce geleni miisterisi ve
kendisinden sonra geleni de tedarikgisi olarak degerlendirilmektedir. Boylece miisteri

iligkilerine benzer sekilde kalite arayisi da, her agamadaki en onemli kriter olarak
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verlesmektedir. Bu durum, isletmedeki her kademe ve her faaliyet igin gecerlidir
(Simsek, 1998: 151).

Miister1 tatminine iliskin basamaklan 6zetle asagidaki sekilde gérmek miimkiindiir:

Sekil 14: Miisteri Tatmin Basamaklan - -
MUSTERI

SIKAYETININ
DINLENMESI

!

TESLIiM
ZAMANININ
BiLDIRILMESI

!

ONARIM

!

KONTROL

|

MUSTERIYE
TESLIM

Kaynak : (Simsek, 1998: 163)
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Miigteri tatmini igletmenin basansimin anahtandir. Isittikleri, goérdiikleri ve
hissettiklerinden tatmin olan miisteriler daha g¢ogu i¢in geri geleceklerdir. Miisteriler,

beklentiler ve gereksinimleri kargilandig: lgiide tatmin edilmis olacaklardir.

Beklentiler, miisterinin daha o6nceden isletme ve rakiplerinin {iriinleri ile olan
deneyimine dayandinlir. Miisteri tatminine, dogru iiriiniin, dogru fiyatla ve dogru olarak

bulunurlugun saglanmasi ile ulasilir (Bozkurt, 1997: 11).

Miisteri tatminini iki acidan ele alabiliriz:

3.2.5.1. i¢ Miisteri Tatmininin Saglanmasi

Giiniimiizde bir ¢ok oOrgiitiin miisteri odakli ¢alistigi bilinmektedir. Miisteri odakli
demek yalmizca &rgiitiin dis miisterilerine odaklandig1 anlamina gelmemelidir. Orgiitler
gercekten dis miisterilerini mutlu etmek ve bu sekilde karlanni artirmak
amacindaysalar, i¢ miisteri kavramimi ¢ok iyl anlayip bu i¢ miisterileri mutlu etme
yoluna gitmelidirler. Orgiitteki tiim sistemlerin adil olmasi, ¢alisanlann diisiincelerine
saygl, isyeri kosullarimin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, agik iletisim,
duyarlt bir iist yonetim i¢ miisterilerin 6rgiit igerisinde mutlu ve verimli olmalarini
saglayabilecek faktorlerdir. Orgiitlerin unutmamas: gereken en onemli yaklasimlardan

bir tanesi de “Dig miistert mutlulugunun i¢ miisteriden ge¢tigidir” (Ersen, 1997).

3.2.5.2. Di§ Miisteri Tatmininin Saglanmas

Miisteri, bir {irlin veya hizmetten yararlanan nihai tiiketici, kullamci, fayda saglayan
veya satin alan taraftir. Miisteri; bir hizmetin nasil, hangi siire¢ iginde, kim tarafindan,
hangi araglarla yapildigina degil, kendine nasil yansididina, kusursuz ve hatasiz
islemesine verilen hizmetten doyum saglayip saglamadigina, ihtiyag ve beklentilerine ne
derece uyduguna, parasinin karsihigint alip almadigina, verilen soézlerin ve taahhiitlerin

ne Slgiide yerine getirildigine bakar.

T.L YUKSEKSCRETIM KURULD
DOKIMANTASYON MERKEZ]
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Toplam Kalite Felsefesinin hedefi miisteri mutlulugudur. Miisteri mutlulugu ise uygun
kalite ile saglanir. Toplam kalitede, kalite kontrol edilmez, iretilir. Bu ilkeye goére
kalite, baslangigta miisteri beklentilerinin tanimlanmasindan, sonugta bu beklentilerin
tatmin edilmesine kadar olan tiim asamalarda olusturulan bir deZerler biitiinii olarak
tammlanir. Miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in tedarikgilerin miisteri istek,
ihtiyaclan ve beklentileri agik bir bigimde anlayabilmeleri ve karsilanabilecek olanlarn
belirlenmesi igin miisterilerle isbirligi i¢erisinde galismalart gerekmektedir. Dolayisiyla
miisteri davramislan yakindan izlenmeli, ihtiyaglari dogru saptanmalidir. Miisteri-
odaklilik; kendini miisteri yerine koyarak diisiinebilmeyi basarmaktir. Cagdas orgiitler
miisterinin sadece ihtiyacini degil, beklentilerini, hatta rilyalarini okumayi hedefler
(Ersen, 1997: 91-93).

Toplam Kalite Yonetimi firmalara, miisterilerine kim oldugu, ihtiyaglarinin neler
oldugu, bu ihtiyaglann ne derecede karsiladiklari ve gelistirmek i¢in ne yapmalan

gerektigi konusunda dnemli mesajlar verir.

Biitiin insanlar dogal olarak tiiketicidir ve ihtiyaglarin1 kargilamak i¢in mal ve hizmet
satin almak durumundadirlar. Tim firmalarin, toplam kalite anlayigin1 benimsemesi ve
Toplam Kalite Yonetimini uygulamasi ile tiim misterilerin tatmin edilmesi miimkiin

olacaktir. Bu da aslinda tiim toplumun mutlulugu demektir (Simsek, 1998: 239).
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4. INSAN KAYNAGINA YAKLASIMLAR

4.1. BILIMSEL YONETIM YAKLASIMI

18. yiizyihn sonlarina dogru gergeklesen biiyiik sanayi devrimini izleyen yillarda
fabrikalarda biiyiik Olgekli iretim isinde ¢alisgan ¢ok sayida is giicliniin ydnetim
sorunlar1 ortaya ¢ikmustir. 1900’ lerin basinda Firederick W Taylor’in &nderliginde
gelisen Bilimsel Yoénetim Yaklasimi ile baslayarak, calisanlardan en yliksek verimin
nasil elde edilebilecegi yogun arastirma konusu olmustur. Bilimsel Yénetim
Yaklasiminda is verimini artirmak i¢in hareket ve zaman etiitleriyle isin bilimsel olarak
diizenlenmesi, bu diizenlemenin gereklerine uygun bir sekilde ¢ahsacak kisilerin ise
alinmasi, bilimsel metoda gore egitimi, daha sonra isteki performanslarinin siki
denetimi ve iyi performanst &diillendirmek {izere ekonomik tesvikiere agirlik verilmistir

(Taner,199?:25).

Taylor ile aym1 yillarda Henri Fayol ve onun ¢izgisinde ilerleyen Mooney, Reiley,
Guilick gibi aragtirmacilar orgiitlerin verimliligini artirict ydnetsel 6nlemler tizerinde
calismuslardir. Ancak sozii edilen diisiiniirler bir 6rgiitii yonetenlerin yerine getirmesi
gereken faaliyetleri agiklarken, insan kaynagini sadece bir tretim araci olarak

gérmiigler, onun yetenek ve yaraticiligini diistinmemislerdir (Eren,1984: S.18:19).

Taylorizmin uygulayicilari, basit bir deyimle, insam bir liretim faktérii olarak ele almus,

ondan iiretim siiresi iginde bir makineden beklediklerini aynen ummuslardir.

Gene Taylorist uygulayicilar, isgérenleri “birbirinden ayn yaratiklar™ olarak ele
almuglardir. Ornegin; Taylor, isbirligi, kardan pay alma gibi ortak 6zendirici 6geleri her
zaman reddetmis ve dogmatik olarak insan yapisimin temelini kisisel ¢ikarinin
olusturdugunu tekrarlamistir. Ona gore c¢alisanlarin benliginde bireysel giidiilerin
Otesinde bir giidii yatmaz. Uygulamada, isgéreni diger ¢aligma arkadaglarindan miimkiin
oldugu kadar ayirma ve soyutlamayr éngérmesi, grup giicinden hi¢ anlamadig; ya da

anlamak istemedigini belgeler.
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Bilimsel yoneticiler agisindan, i géren igin tek motivasyon ilkesi iicrettir. Kesin
standartlarin belirledigi ¢alisma diizeninde standardin iistii bir diizeye erigen is gérene
yiiksek, onun altinda erisilmis bir {iretim diizeyini gerceklestiren is gorene ise diisiik
ticret 6deniyordu. Standartlara ulasamayan bir is¢i ise baska bir ise aktariliyordu.
Amag¢ her ne olursa olsun, epey yiiksek tutulmus standartlan tutturmak ve oradan

diismemekti (Kaynak; 1995:19).

p3 (154

Klasik ydnetim diisiincesinin dayandigt “insan modeli” insanin kisisel ¢ikarlan pesinde
kostugu, baska bir deyisle bencil oldugu; bunlara ek olarak, insamin tembel; karar ve
yargilama kabiliyetinin zayif oldugu vb. gibi varsayimlan da igerir. Klasik ydnetim
diislincesinin “insan modeli” bu varsayimlara dayaninca; ekonomik ddiillendirmeye ve
prim esasina dayanan bir motivasyon sisteminin uygulanmasi; hiyerarsik bir kontroliin
saglanmasi, ydnetim alaninin dar tutulmasi, Kararlann iist kademelerde alinmasi
(merkezel), islerin biitiin aynintilariyla planlanmasi; planlara uyulup uyulmadiginin siki
bir sekilde kontrol edilmesi zorunlu hale gelir. Bilimsel y&netimde, daha da ileri
gidilerek verimliligin artinlmasi i¢in is¢i diizeyinde is basitlestirilmesi, isyerinin

diizenlenmesi ve ¢alisma temposunun artirilmasi igin yiiriiyen serit vb. énlemler alinir.

Klasik ydnetim diisiincesinde, ozellikle bilimsel y6netimde “insan™ makinenin bir
pargas1 gibi goriiliir, standartlastinlmistir ve biri digerinin yerine gegebilir. Bireysel

farkliliklar g6z oniine alinmaz (Baransel, 1979:199).

Ozetle klasik orgiit kuramu, 6rgiitii kapali, mekanik sistemler olarak ele almis, insan
unsurunu rasyonellik agisindan incelemis ve dolayisiyla da is giicii verimliligini artiric:
yontemler dig denetim ve maddi tatmin personel yonetiminin de ana davranis bicimleri
olarak gelismistir. Ancak 6rgiitiin yalnizca bigimsel yapisi ve bicimsel insan iliskileri
tizerinde durulmas: 6rgiitiin gériinmeyen yoniinii, i¢ iliskilerini ihmal etmesi kuramin en
biiyiik eksiklididir. Bu ig iliskilerinin dogru bir sekilde teshis ve yorumlanmas: neo-

klasik goriisiin gelismesiyle miimkiin olabilmistir.
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Klasik yonetim diisiincesine yoneltilen elestirileri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

Klasik yOnetim diisiincesine yoneltilen en yaygin ve en siddetli elestiri, “akilct,
iktisadi insan” modeline dayanmasina ydneltilmistir.

Ayrica, klasik yOnetim diigiincesi 6rgiitii bir makine, insani da bu makinenin bir
pargasi olarak gérmesi bakimindan elestirilmistir.

Ote yandan, klasik yonetim diisiincesinde, sadece bigimsel orgiitle ilgilenilmesi,
bicimsel olmayan orgiitiin g&z Oniine alinmamasi biiylik bir eksiklik olarak
nitelendirilmisgtir.

Bunlara ek olarak, klasik yonetim diisiincesi, insan davranislarinin orgiitiin yap1 ve
isleyisi tizerinde etkisi olmadiginin varsayillmasi, bu nedenle orgiitsel tahlillerde,
insanin bir veri olarak kabul edilmesi y6niinden elestirilmistir.

Davranis bilimciler, klasik yénetim diisiincesinin insan tabiati ve insanlar ¢alismaya
sevk eden faktdrler hakkindaki varsayimlannin  gergeklere uymadiZini
belirtmislerdir

Yine davrams bilimciler, 6zellikle C. Argyrs, klasik y6netim diisiincesinin
ilkelerinin; ¢alisan kisilerin iglerinde girisim sahibi (insiyatif) olmalarim 6nleyecegi,
islerini pek az kontrol etme imkanina sahip olma durumuna disiirecegi, pasif ve
tistlerine tabi ve bagimli hale getirecegi, kabiliyet ve kapasitelerini ortaya
koymalarini nleyecegi yoniinden elestirilmistir.

Nihayet, klasik yonetim diisiincesi 1960 ve 1970°li willarda, orgiitii “kapali bir
sistem” olarak tasarlamasi, ortam kosullarinin etkilerini gz Oniine almamasi
bakimindan elestirilere ugramistir. Ayrica, klasik ydnetim diisiincesinin ilkelerinin
evrensel olmadi31 durum ve kosullara bagli olarak gecerli oldugu ileri siiriilmiistiir (
Baransel,1979:219).

Klasik y6netimin insana bakist agisini son olarak asagidaki sekilde 6zetleyebiliriz:

Insana makine goziiyle bakar; duygulan dikkate almaz,
Sadece ekonomik motifler sz konusudur,

[nsan ¢alismay: sevmez,

fnsan ise intibak etmelidir,

Is arkadaslarinin isgi tizerinde etkisi yoktur,(Grup unsuru dikkate alinmamstir.)
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- Isci, ihtiyaca gére, ise alinip isine son verilebilen bir varhiktir (Dereli,1995:46).

4.2. INSAN ILISKIiLERI YAKLASIMI

1920°li yillarda Hawthorne arastirmalan ile baslayan Insan fliskileri Yaklagiminda
sosyal diisiiniir Elton Mayo onderli§inde W.S. Dickson ve F. Roethlisberger gibi
arastirmactlar yer almaktadirlar. Bu aragtirmacilar Bilimsel Yonetim Yaklagimi’nin
ongordiigii iste verimliligi arurmayla ilgili esaslan kabul etmisler ve bu yaklagimin bir
varsayimi olan fiziksel c¢alisma sartlaninda diizeltmeler yapilarak, verimliligin
artirnlabilecegini deneylerle gérmek istemislerdir. Ancak beklenenin aksine, hem iyi

1isiklandirma hem de yetersiz 1giklandirma diizeninde verimliligin arttigi gériilmistiir.

Elton Mayo ve arkadaslannin Western Electiric firmasinin Howthomne fabrikasinda
vaptiklan deneylerde verimliligin biiyilk 6l¢lide is¢inin tutumunun bir fonksiyonu
oldugu, tiretimi artirmak igin kullamlan &6zendiricilerin —paranin bile- bir sonug
vermedigi, ancak isciler kararlara katildiklarinda {iretimde artis saglandigi bulunmustur.
Howthorne ve diger deneylerin sonucu olarak Mayo uzun dénemde isgiiciine insanca
ve saygih muamelenin kazandincr oldugunu gdstermistir (Taner,199?:25). Dolayisi ile

insan faktorii 6n plana ¢ikmustir.

Orgtitlerde etkililik amacimin karsilanmastiyla insan ihtiyaglarnimin karsilanmasinin belirli
bir dengede tutulmas:i gerektigi ileri siiriilmiistiir. Kisaca, arastirmacilar, orgiitleri,
Taylor’in tekno-ekonomik sistemler olarak tanimlanmasinin aksine, sosyal sistemler
olarak tanimlanmuslar, dogal is gruplarinin is verimlilii ve tatmini {izerinde etkili

oldugunu belirlemislerdir.

Orgiitte begeri yoniin 6nem kazanmasi insana bakis tarzinda meydana gelen degisimden
kaynaklannugtir. Insani bir arag olarak goéren olumsuz bakis acisi, klasik orgiit
kuraminda uygulama alani bulurken, insan1 bir amag olarak géren olumlu bakis ac¢ist da

neo-klasik drgiit kuraminda yerini almigtir.
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Daha sonra gelistirilen arastirmalar ve kuramsal ¢aligmalar, insanin 6rgiitteki konumunu
aciklamaya yoneliktir. Calismalarda orgiit icindeki dogal gruplara yonelinmis, dikey ve
yatay haberlesme yoluyla karar alma siirecine astlarin katilimiyla bir giiven ortaminin
yaratilmasi &nerilmistir. Islerin duygular tizerinde etkili oldugu gibi duygularinda isler
iizerinde etkili oldugu belirlenmis; uygulanan ¢esitli sosyometrik ve psikolojik testlerle,
insana ve insan iligkilerine verilen Onemin ortaya c¢ikarilmasina g¢ahsilmigtir,
Sorumluluk almasinin kisiyi olgunlastirdigi, hem kendisi i¢in hem de igletme i¢in daha
yararh olmasmna imkan verdigi, bu nedenle orgiitlerde ¢alisanlara kendilerini ve

cevrelerini kontrol etme sansi1 taninmasi gerektigi ileri siiriilmiigtiir (Yiiksel,1998:13).

Hawthorne deneyleri, verimi artirmada yalmz siire¢ ve yontemlerin degil, ¢aliganlarin
tutumlannin da rolii oldugunu ortaya koymustur. Tutumlan olusturan nedenlerin ise
psiko-sosyal temellere dayandig1 agiktir. Bu gézden uzak tutulmadiginda, Hawthorne
deneylerinin ySnetim problemlerinde sosyal ve psikolojik tekniklerinin uygulanmasina
on ayak oldugu ve organizasyon igi insan davramislan ile ilgili teorinin gelismesine

neden olusturdugu gériilecektir.

Beseri iliskiler; bireylerin bir biitiin olarak onlart birlik halinde verimli ¢alisma yoniinde
motive eden ve ekonomik, psikolojik ve sosyal tatmin saglayan bir ise yoneitilmeleri

anlamina gelmelidir (Kaynak,1995:24).

4.2.1. insan iligkileri Yaklagiminin Dayandig1 insan Modeli

Insan iligkileri yaklasiminin dogusunda, Hawthorne arastirmalarimin biiyiik bir rol
oynadigt belirtilmisti. Arastirma sonuglarini daha agik bir sekilde asagidaki gibi
siralamak miimkiindiir;

- Insan esas itibariyle sosyal ihtiyaglarla motive olur.

- Sanayi devriminden bu yana islerin ileri derecede ussallastiriimasi islerin, isgiler
icin anlam kaybina neden teskil etmistir. Bu anlam kaybinin sosyal iliskilerle
giderilmesi egilimi ortaya ¢ikmustir.

- Cahsan kisiler, yOnetimin denetimi ve &dillerinden ¢ok ¢alisma grubu

arkadaslanndan gelen etkilere karsi duyarhdir.
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- Yonetime karst duyarlilik nezaretginin, ¢alisan kisilerin sosyal ve kabul edilme

ihtiyaclarnini tatmin derecesine baghdir.

Bu bulgular, insan iliskileri yaklagimimin, genellikle sosyal ihtiyaglan vurgulamasina
vol agmustir. Insan iligkileri yaklasiminda, klasik yonetim diisiincesinin akilci-iktisadi

insan modeli yerini sosyal insan modeline terketmistir.

Sosyal insan modeli, kuskusuz klasik yonetim disiincesinin dayandigi akilci insan

modeline dayanan ydnetim uygulamalarindan farkli bir stratejiyi gerektirmistir.

Nezaret ise yonelik olmaktan ¢ikmig kigiye yOnelik nezaret uygulamalarina 6nem
verilmeye baslamlmistir. Ayrica nezaretgilerin, ¢alisan kisilerin deger verdikleri ait
olma, kabul gérme ve 6zdesim duygu ve ihtiyaglarina 6nem vermesi gerekmistir. Ote
yandan ¢ahisma gruplaninin bir gercek oldugunun kabul edilmesi zorunlulugu ortaya
¢iknustir. Nihayet , sosyal insan modeli y6neticinin roliiniin, denetleyici ve motive edici
olmaktan ¢ikip iist kademelerle alt kademeler arasinda tampon roliine déniismesine yol

a¢cnustir (Baransel, 1979:224).

Organizasyonun verimli ve etkin bir bigimde ¢alismast i¢in, beseri unsuru
miikafatlandinct ve tesvik edici sistemler gelistirilerek uygulanmahdir. Neo-klasik
ooriisii benimseyen distlindirler, ozellikle alt kademelerin yonetime ve kararlara
Katilmasimt daha 1yi bir haberlesme aginin kurulmasini, insana deger verilmesini,
moralini artinict ve organizasyon yapisina dinamizm getirici birer etken olarak
gormektedirler. Nihayet denetim veya yonetim alaninin genisli3i veya darliginin,
sayvisal degerler ile Slgiilmesi neo-klasik diigiiniirlere gore gereksizdir. Zira y6netim
alami daraldikga siki bir denetim baslamakta otokratik bir liderlik sonucu moral
bozulmakta astlanin girisimeilik 6zellikleri kaybolmaktadir. Aksi halde, yani alanin
genislemesi bu defa astlann girsimeiligini kullanma olanaklarimi artirmakta, buna
paralel olarak viiksek moral nedeniyle organizasyon daha etkin olmaktadir. Ancak bu

arada denctim giiglesmekte ve koordinasyon zorlasmaktadir ( Ulgen,1989:25).




87

Bilindigi gibi yoneticilerin 6nemli bir vasfi da dnderlik, yani is giiciiniin belirli amaglan
gergeklestirmek {izere performans gOstermesini saglamaktir. Kurt Lewin  ve
arkadaslarinin onderlik bigimleri ve bunlarin grup verimliligi {izerinde etkilerini
inceledikleri arastirmalar ise yonetimde insanca davramslarin ve duygularin énemini
ortaya koymaktadir (Eren,1984:22-23). 1938 de Lowa Universitesinde Lewin’in
baslattigi ¢alismalar daha sonra R. Lippitt ve R. K. White tarafindan 1975 yilina dek
siirdiiriilmiistiir. Maske yapimi isinde gocuklardan olusan gruplarin degisik 6nderler
yonetimindeki performansinin incelendigi arastirmalarda en kétii performans ve en
diisiik grup dayanigsmasi liberal 6nderin grubunda, en ¢ok liretim otokratik énderin
grubunda, en kaliteli liretim ise demokratik 6nderin grubunda gergeklesmistir. Ancak
otokratik Onderin yoklugunda grup performansi1 diiserken, demokratik &énderin
gurubunda bir diisme olmamis ayrica otokratik dnderin yakin ve otokratik yénetim
bigiminden dolay1 gruba memnuniyetsizlik ve sik sik yénetime karsi diismanca duygular

seklinde olumsuz bir tutum saptanmustir.

Is giiciiniin verimli galismasinda &nderlerin dogustan ve/veya sonradan egitim ve
deneyimle kazanilmis nitelikleri (Zeka, kendine giiven duyma, iletisim kurabilme gibi)
kadar davranisg bigimlerinin de 6nemli oldugu belirtilmektedir. Bu konuda ABD’de
Ohio ve Michigan Universitelerindeki arastirmalar iki tiir 6nderlik bigimi ortaya
cikarmustir:

- Goreve yonelik bigim

- Isgorene yonelik bigim

Bunlardan goreve yonelik onder i¢in 6ncelik, isin yapilmasi, is gérene yonelik Snder
icin ise oncelik iggiicii ile iyi iligkiler gelistirilmesi, ,iggiiciiniin moralinin yiikseltilmesi

ve bdylelikle isin yapilmasindadir (Taner,1997:26).
4.2.2. insan Qligkileri Yaklasiminin Yonetim Diisiincesine Katkilar
Insan iliskileri yaklasiminin insamin diger iiretim faktorlerinden farkli oldugunu,

insanlar arasinda farkliliklar bulundugunu kabul etmesi; Insani biyolojik ve psikolojik

oldugu kadar, psiko-sosyal bir varlik olarak g&rmesi; biitiin bu nedenlerle birey ve
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gruplan, davraniglan ile Orgiit yap: ve isleyisini etkileyen bir degisken olarak orgiit
tahlillerinde g6z Oniine almas: ile, klasik ySnetim diisiincesinin biiyiik bir boslugunu

doldurmustur.

Klasik yonetim diisiincesinin otoriter goriislerine karsi, demokratik ve insan unsuruna
6nem veren bir goriisii temsil etmesi de Insan Iliskileri Yaklagimimin ySnetim

diistincesine 6nemli katkilarindan birini tegkil eder.
Yonetim diisiincesine davranis bilimlerinin girmesini saglamistir.

Aynica insan iligkileri yaklasimi, pratik olarak y&neticinin ydnetimi altindaki insanlarla

olan iliskilerinde basarili olmasin saglayacak klinik bir tahlil bigimi saglamigtir.

insan iligkileri yaklagimi klasik yonetim diistincesinde yer verilmeyen grup davranislar
onderlik, motivasyon, kararlara katilma, is tatmini, moral, haberlesme, konularim
inceleme konusu haline getirmis, yonetim diiglincesinin zenginlesmesini saglamis;
bigimsel olmayan orgiitii incelemek sureti ile, klasik y6netim diisiincesinin biiyiik bir

boslugunu doldurmustur.

insan iligkileri yaklagiminin, ydnetim diisiincesine bu genel katkilari yaninda ézel olarak

Orglit i¢t insan davraniglan ile ilgili, asagidaki hususlarin bilimsel olarak

belirlenmesinde biiyiik rolii olmustur.

- Insanlar sadece ekonomik faktérlerle motive olmazlar, her zaman rasyonel
davranmazlar.

- Insan ihtiyaglan hiyerarsik bir sira takip eder, bireyin ihtiyaclar zamanla degisir.

- Insan davramlan bir amaca yéneliktir, motive edilmistir ve bir nedene dayalidir.

- Bireyler arasindaki iligkiler 6nem tasir, bireyler arasi iligkilerin orgiitsel etkinlik
tizerinde rolii vardir.

- Bireylerin kararlara katilimi, verimliliklerini etkileyen faktsrlerden biridir.

- Orgiitler sosyal sistemlerdir.
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- Birlikte ¢alisan bireyler arasinda ¢ikarlarimi korumak ve desteklemek amaci ile

gruplar olusur gruplar orgiitiin amaglarim tamami ile benimseyebilirler bunun aksi

de s6z konusu olabilir. Ya da tarafsiz kalabilirler (Baransel,1979:285-286).

4.3. KLASIK VE TOPLAM KALITE YONETIMi YAKLASIMININ

KARSILASTIRILMASI

Klasik yoOnetim yaklasgiminin amaci belli bir standardi, olusturmak ve belirlenen

standartlara gore {iretimi gerceklestirmek ve denetim altina almaktir. TKY higbir

standard1 kabul etmeyen siirekli gelistirme, iyilestirmeyi amaglar. Hemen hemen her

konuda klasik yonetim yaklasiminin neredeyse tamamen tersine g¢evrilmesi geregi

ortava ¢ikacaktir. Bu konudaki karsilagtirmali rnekler séylece siralanabilir.

KLASIK YONETIM ANLAYISI

*Muayeneye dayal kalite

*Yiiksek kalite ile artan maliyet

*Optimum stok

*Kabul edilebilir hata diizeyi

*Hedeflenen iiretim

*Qdiil ve cezaya dayali motivasyon

*Hiyerarsiye dayali 6ncelikler

*Kar maksiminazyonunu hedefleyen
giidiilenme

*Evrimsel hizla gelisme

*[si en iyi bilenin o isi yoneten

olduguna inanan anlayis

TOPLAM KALITE YONETIM ANLAYISI

*Onlemeye dayali kalite

*Yiksek kalite ile diisen maliyet

*Sifir stok

*»Sifir” hatay1 hedefleyen tiretim

*Onurlu ¢alismanin takdir edilmesine
dayali motivasyon

*Miisteri tatminine dayah 6ncelikler

*Yiiksek kaliteyl saglamay1 hedefleyen
glidiilenme

* Devrimsel hizla gelisme

* Isi yapanin o isi en iyi bildigine inanan

yonetim.
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Klasik yontem anlayisinda kalite ve maliyet celisir. Taylorun yonetim modeline gore
hatay1 daha diigiik oranlara indirmek maliyetleri artiracak, “sifir hata” miimkiin
olmayacaktir. TKY de ise bunun tam tersidir. En yliksek kalite en diisiik maliyetle

gerceklesir.

Organizasyon amaglar siralamasinda da farklihik vardir. Karin maksimum olmasini
amaglayan yaklasimda hedeflerdeki oncelik siralamasi pay sahipleri-miisteri-galisanlar
bigimindedir. TKY yaklasimi ise miisteri tatminini en basa koymaktadir (Efil, 1996: 58-
59).

Klasik ve Toplam Kalite yaklasimimin organizasyon yapisindaki farklihgim da

asagidaki sekil {izerinde gérmek miimkiindiir.
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Sekil 15: Klasik ve Toplam Kalite Yaklasimin Organizasyon Yapilan

TEPE YONETIM

ORTA KADEME TALIMATLAR

Y(")NgETiM
v
URETIM YAPANLAR

MUSTERILER

MUSTERILER

I

\\ URETIM YAPANLAR
_A y

/

DESTEK

ORTA KADEME YONETIM
A

TEPE YONETIM

DESTEK

Kaynak : (Efil, 1996:69)
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Bu bilgiler disinda klasik yonetimde, TKY arasindaki farkliliklan asagidaki (tablo 8)‘de

gérmek miimkiindiir.

Sonug olarak merkeziyetgi Orgiit yapisina sahip, hatalart engelleme yerine hataliyr
ayiklama anlayisinin hakim oldugu, ¢alisanlarin bir deger olarak gériilmedigi klasik
Orgiitlerin rekabette fazla sansli olmadifi goriilmektedir. Klasik yontemi anlayiginda
ama¢ hedeflenen kan elde etmektir. Insan unsuru ikinci planda kalmaktadir. Toplam
Kalitede ise klasik ySnetimin- aksine hatalar1 6nlemeye doniik ve insanlara deger veren
bir anlayig hakimdir. Toplam kalitede dogruyu ilk seferde yapma, insan faktdrii ve
bilimsellik ilk planda yer almaktadur.




93

Tablo 8 : Taylor Modeli ile Toplam Kalite Modelinin Karsilagtinlmasi.

TOPLAM KALITE MODELI

R

gy gngtjze lur' k1§i1 i de demotive edecek 3o
frey da - s ‘

Istihdam Politikas

| Isin kapsamu, hedefler ve planlar ne olursa olsun en

yiiksek seviyeli elemanlarin girkete kazandirlmasi
amagclanir. Siirekli egitim, kisa siirede rotasyon ve
kariyer planlama sayesinde herkesin igini sevmesi
ve girkete baglanmasi saglanir.

Isleri Makinalar Y

HeBand FRRern G e

k Par s
Sanayl kumlu;lannda ﬁretnn

D % Ly,

temclgﬁrew ise, bu makmal

| Herseyi Insan Basarir
o Herseyi insan gergeklestirir.

Makinalar sadece insanlann yardimcilandir.
Insanlar makinalan da sirekli olarak gelistirmek
suretiyle iglerini daha yiiksek verimle yaparlar.

Teknoloji

¢ Teknolojide yiiksek rekabet giicii esasen siirekli
geligme ile saglanr. Siirekli gelismeyi bagarabilenin
“ sigramay1”bagarmasi da kolaylasir; en azindan,
sigramayi bagkasi yapsa da, onu elde etmesi
nispeten daha kolaydir.
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| TOPLAM KALITE MODELi

Yiiksek Teknolojiye Uyum

e  Teknolojiyi gelistirebilen bir girket aslinda yiiksek
rekabet giicline de sahiptir. Geligen teknolojinin
sagladigt ek imkanlar iiretimi de istihdamu da artinr.
Elemanlar Kaliteli olduklan ve siirekli egitildikleri
i¢in teknoloji ile uyumsuzluk da s6z konusu olamaz.

Hedef Belirleme Kriterleri
e  Tiim ¢alisanlar, siirekli gelime yaklasim ile iglerini
ve sistemleri gelistirirler . Vanlan her diizey (
standart ) en kisa zamanda asilmak iizere o 1$len
yapanlar tarafindan belirlenir.

| Lider Yéneticiler
{® Amirlerin temel gorevi , liderlik etmektir. Bu,yol

gostermek, egitmek , koordine etmek ve yardimci
olmaktir.
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| TOPLAM KALITE MODELI

| Yiiksek Teknolojiye Uyum

o Teknolojiyi gelistirebilen bir girket ashnda ytiksek
rekabet giiciine de sahiptir. Geligen teknolojinin
sagladig: ek imkanlar tiretimi de istihdam da artinir.
Elemanlar Kaliteli olduklan ve siirekli egitildikleri
i¢in teknoloji ile uyumsuzluk da s6z konusu olamaz.

Potansiyele Gore Hedef Belirleme

¢  Yboneticilerde , galisanlarda en yitksek bagar1
seviyesini diislerler ve gergeklestirmek isterler.
Gegmis dénemiler iyi bir fikir verse de esas hedef
hakiki potansiyeli gerceklestirmektir. Yonetimin
gorevi , hedeflerin agirtya kagmamasim ve girketin

;y1l olacagi ] tlim birimlerinin ger¢ekgi hedefler koymasim

: ?y’ﬁ‘gﬁ&ﬂ%g ol ca ‘ saglamaktir.

n%ﬁl{)kb T UZ ;
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TOPLAM KALITE MODELI

Basar1 Olgme

Sirketin hedeflerine ulagmasi igin herkes elinden
geldigince ¢abalar. Eger hedeflere ulagilamamussa,
bunun nedenini egitimde, iletisim ve koordinasyon
yetersizliginde ya da hedeflerin agin yiiksek tespit
edilmesinde aramak gerekir.

2 5t a'f?r i
k ,ﬂer esasen yuksek zam almak icin bu

e e

| Motivasyon

e Temel motivasyon , sirket iklimi ve

basarma onurudur. Bu iklimi yaratmak ve
¢ahisanlant daha da basarili olmaya tesvik
etmek , yonetimin gorevi ve
sorumlulugudur.

Performans Gelistirme

Kisinin , iginde uyguladig: siirekii gelisme
yaklasiminin kendi gelisimine de uygulanmast
teme] amagtir. Sirket rekabetgi bir yapiya girdigi
8lciide , kisiler de seviyelerini yiikseltme azmine
sahip olacaklardir..
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TOPLAM KALITE MODELI

| Oto Kontrol

* Bagny en fazla etkileyen faktor sistemdir.
Yonetimin tegvigi ve Snderligi sayesinde ¢alisanlar,
sistemi gelistirirler. Bu sistemin i¢inde en gliglii ve
uzun dénemde etkili denetim sistemi, otokontroldiir.

standartlara uygunlukta hgghgngx blr sorufl
);apxlacaksa is dene etimini artimak ve

"1 ,xyaygmlastlrmakﬁr calgl halmdg . denetim?
netime tabi tutil

QOdiillendirme ve Destek Olma

¢ Yonetimin gorevi , herkesin bagarly
olmasini saglayacak imkanlan var etmektir.
Bu imkanlan en etkili sekilde
6diillendirilir, digerlerine ise gereken ilgi
ve yardim saglanir.

Grup Caligmasi ve Rekabet

e  Faaliyetlerin biiytik ¢oZunlugu grup ¢aliymasma
dayalidir. Gruplar arasinda dostga bir rekabetin
varligi baganyr artirdif gibi ¢aligmalara canlilik ve
heyecan katar, motivasyon saglar.

“Kaynak : (Simsek, 1998 :126-130)
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5. iS TATMINI

5.1.1S TATMINi KAVRAMI

Bireylerin islerinden aldiklan tatmin, genis &l¢lide, is ve onunla iigili her seyin,
ihtiyaglarini ve isteklerini karsilama derecesine baglidir. Bir bireyin motivasyonunun
dnemli bir kisminin bilingsiz olmasindan dolayi, birey ihtiyaglarinin tiimiiniin farkinda
degildir. Bu nedenle, bir bireyin ihtiyaglan konusunda tam bir deZerlemeye gitmek
olduk¢a giictlir. Diger yandan “istekler”, bir bireyin tatmin saglayacagim hissettigi

seylere ve kosullara kars: bilingli arzulandir (Bing6l, 1997:269).

Is tatmini bir gok yazar tarafindan degisik bicimlerde tammlanmustir. Isten tatmin
kavrami, giidiilenme, moral, isle 6zdeslesme, isi ¢ekici bulma kavramlanyla yakindan
iliskilidir(Basaran,1982).

J. Tiffen ve E. Me Cormick’e gore “ig tatmini, kisilerin sahip olduklar degerler ve
onlarin yaptiklan isten duyduklan haz ile ilgilidir.” Kisinin iginde bulundugu ortam, is
arkadaslarn denetleyicisi, isteki mevkisi, giivenligi, toplam is tatmini ile ilgilidir

(Ulusoy, 1993:4).

fs tatmini iscilerin islerinden duyduklar hosnutiuk ya da hosnutsuzluktur. fsten tatmin
olma i gorenlerin istek ve arzulariyla, isin nitelikleri ile birbirine uygun oldugu zaman
gerceklesir (Davis, 1982).

Orgiitsel davranis agisindan en Snemli tutumlardan biri, bireyin isine kars: gelistirdigi
tutumdur. Buna genellikle is tatmini denmektedir. Eger igveren isine karst olumlu bir
tavir takinmigsa is tatmini viiksek, eger tavri olumsuzsa is tatmiui, diisiik olacak

demektir (Ozkalp, 2000).

Is tatmini denince, isten elde edilen maddi ¢ikarlar ile personelin beraberce ¢alismaktan

zevk aldigt is arkadaslan ve eser meydana getirmenin sagladigi mutluluk akla gelir.
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Personel ¢alismast sonucunda ortaya koydugu eseri somut olarak gérebiliyorsa, bundan

duyacad gurur onun ig¢in biiylik bir tatmin kayna3i olacaktir. Asirt teknigin, is

béliimiiniin dogurduu otomasyon, is géreni emeginin karsiligim gérme ve kendisi ile

iftihar etme zevkinden yoksun birakacaktir (Eren, 1996).

Kisaca ig tatmini, i gorenlerin islerinden duyduklan hosnutluk ya da hosnutsuzluktur.

s tatmini isin 6zellikleriyle is gorenlerin istekleri birbirine uydugu zaman gergeklesir.

Bu tanimlar 15131 altinda, is tatmini ile ilgili etmenleri asagidaki gibi siralayabiliriz:

1)

3)

4)

6)

7)

8)

Tatmin, is gérenin isten elde ettigi maddi ¢ikarla ilgilidir. Bir is gérenin ¢aligmast
karsiliginda elde ettigi licret ve benzeri 6demelerin diizeyi 6lgiisiinde tatmin
olacaktir.

Tatmin, is giivenligi ile ilgilidir. [s goren saghg icin tehlike arz eden bir ortamda
calismak istemez.

Tatmin, isin zevk verme kabiliyeti ve uygunlugu ile ilgilidir. Bir i goren,
becerilerini, deneyimini ve kigisel meraklanm kargilayan gorevieri yerine
getirmekten dolay1 tatmin elde edebilir.

Tatmin, iiretimde bulunmaktan dogan gururla ilgilidir.

Tatmin, umut verici mesleki projelerle ilgilidir. Eger is goren ¢ahistig yerde terfi
olanagina sahipse ve terfiler liyakat esasina gore gergeklesiyorsa isinden duyacagi
tatmin yliksek olacaktir.

Tatmin, is gorenin sahip oldugu yeteneklerle yakindan ilgilidir. is géren yaptig: isin
diizenlenmesinde, denetiminde yeteneklerini kullanacak rol ve s6z hakkina sahipse
yapti81 isten tatmin duyacaktir.

Tatmin, isyerindeki olumlu beseri iliskilerle ilgilidir. {sletmenin herhangi bir alt
grubuna ait olmasindan dolay1r duydugu tatmin de is tatmini iginde diisiiniiliir.
Tatmin, isletmenin genel durumuyla ilgilidir. Is gdrenin tatmin duymasinda,
isletmenin baglica politikalari, genel personel uygulamalari, toplumdaki statii ve

tirlinleri tatmin duymasinda rol oynar.
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9) Tatmin, amirin tutumuyla ilgilidir. Amirin is gérene karsi olumlu tutumu, ona deger
vermesi, aradaki olumlu iligkiler, bireyin isinden tatmin duymasina neden olan ayri
bir etmendir.

10) Tatmin, sendikal iliskilerle de ilgilidir. Sendika, is gérenlerin genel olarak arzularina
hitap eden bir toplu ig sdzlesmesi igin yogun ¢aba gdsterip bunlan gerceklestirmisse,
dogrudan olmasa bile, ¢alisanlarin iglerinden tatmin duymalarina katkida bulunur

(Bingdl, 1997:270-271).

5.2.1S TATMININ ONEMI

Mal ve hizmet iiretimi, sosyal fayda amaglanarak gergeklestirilmek istenen ekonomik
bir siirectir. Su halde isin kendisi sosyal bir olgudur. s goren agisindan da is ayni amaca
yonelik sosyal bir nitelik tasir. Birey kendini isi sayesinde iginde yasadigi topluma
yonelik hisseder. O halde birey toplum igindeki yerini korumak i¢in bir is gérmeye
yOnelecektir. Ayrica, iy yapma ya da g¢aliyma gereksinmesi bireyin diger
gereksinmelerini tatmin etmekte kullanmak zorunda oldugu bir aragtir. Baska bir
deyimle ekonomik sosyolojik ve psikolojik gereksinmelerini gidermek igin bagvuracag:
bir ara¢ niteligindedir. Is birey i¢in bu denli énem tasidifina gore birey yapmaktan
hognut olacag) ve kendini 6ngorebilecegi agilardan tatmin edebilecegine inandid: bir isi

tistlenerek mutlu olacakuir ( Kaynak, 1995:116).

Cagimizda 6zellikle ileri sanayi toplumlarinda otomasyona kayilmasi ve kitie iiretimine
gidilmesi is¢inin iginden elde edecegdi tatmini daha da azaltici bir rol oynamistir. Boyle
ortamlarda ¢alisan isciler islerinden ¢ok az zevk almakta ve bir isi tamamlama veya

yiiriitme ihtiyacini hemen hemen hi¢ tatmin edememektedirler.

Sikic1 islerde calisan kendi kendilerine karar verme &zglirliigli hemen hemen hig
olmayan iscilerin, dogal olarak tembellige, inatgiliga kayma tehlikeleri vardir (incir,

1999).
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Calisan igin bir mutluluk kaynagi, orgiit igin ise artan iiretkenlik olmasi nedeniyle

tatmin, isletmeler agisindan da ¢ok fazla 6nemlidir (incir, 1999).

s tatmini Snemlidir ¢iinkii;

)

Insanlar kisisel yetilerini ortaya koymak ve gerceklestirmek isterler.

- Is tatmini elde edemeyenler higbir zaman psikolojik olgunluga erisemezler.

- Is tatmini elde edememek bireyleri hayal kinkligina ugratir.

- Is insan hayatinin odak noktasidir.

- Issiz olan kisi umutsuzdur. Insanlar zorunlu olmadiklari zamanlar bile galismak
isterler.

- Birey agisindan ugragmali bir isin olmamasi psikolojik sagligin diisiik diizeyde
kalmasina neden olur.

- Is ve bos zaman birbiri ile yakindan ilintilidir. Yaratici isi olmayan bos zaman
gegirmeye yoneliktir.

- Is tatminindeki bosluk ve isten soguma, diisiik moralin diisiik verimliligin saghksiz

bir topluma gidisin nedenini olusturur.

Uygulamada s6z konusu ydneticiler is ne olursa olsun, is gdreni onu yerine getirmekle

ylikiimlii gérme egiliminden ¢ogu kez siyrilamamaktadirlar. Sigintlan gerekge ise sudur:
Her is géren birey icin, ona tam uyacak , gereksinme ve arzulanni bir is bulmak
olanaksizdir. Ciinkli ¢agdas iy yasammn gerektirdigi ve yarattigi kosullar buna
elvermemektedir ( Kaynak, 1995:117).

5.3.IS TATMININI ETKILEYEN FAKTORLER

5.3.1.0rgiit yapisi

Biiyiik 6rgiit, coguna gore, sosyal iliskilerin gayri sahsi hale gelmesiyle es anlamlidir.

Bu bir hayli otorite kademesinin ve i¢ haberlesme diizeninde bir engelin varhgna
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dayanmaktadir. Buna karsilik, bilylik isletme, orta ve kiigiik isletmelerde diisiik

derecede bulunan ilerleme olanaklarna ve istihdam giivenligine sahiptir (Yildiz, 1989).

5.3.2.Isin Niteligi

Yapilan igin kii¢iik pargalara boliinmiis olmasi, tek diize ve sik sik tekrarlanan bir is
olmasi, sorumluluk gerektirip gerektirmedigi, kisisel bagimsizlik ve karar almada

ozgiirliik ihtiva edip etmedigi is goren tatmini iizerinde etkilidir ( Yildiz, 1989).

insanlar sevdikleri isleri yaparlarsa tatmin diizeyleri yiiksek olur. Yapilan is, is gdrenin
bagkalari tarafindan takdir edilmesini saglar. Is goren kendi yeteneklerini kullanma
olanag: veren, ¢ok yonlii ve 6zel nitelikler gerektiren isleri yaptikca, kendilerine de
basanili olduklan konusunda bilgi geldikge islerinde tatmin olurlar (Erdogan, 1996).
Ama is gorenlerin yaptiklan isler hep aym sekilde tekrarlanan monoton olan bir isse

tatmin olma olasilig: diiser.

Cogu kimseler yapilmaya deger bir ise sahip oldugu zaman daha gok calisirlar. Yaptig
hizmetlerin degerini, baskalanm memnun olmus goérerek anlayan is goéren cektigi
zahmetlerin bosa gitmedigini diisiinerek is tatminini yiiksek tutar. Béylece kisi 6rgiit
amagclanni sosyal yénden gergeklestirmenin kendisi iginde bir zevk ve yasam kaynag

olduguna inanir ( Eren, 1991).

5.3.3.Ucret

Is tatmini konusunda yapilan galigmalar, tatmin veya tatminsizligin temel faktorlerinden
birisi olarak iicreti gostermektedir. Siiphesiz i gérenin ige karsi tutumunu aldig; ficretin
yeterliligi, olmasi gerekene gére normalligi ve ihtiyaglanm karsilama derecesi de

belirleyecektir (Erdogan, 1996).
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Beklenenin iistiinde iicret alan iggilerin is tatminlerinin daha yiiksek oldugu, isten
ayrilma olasiliklarinin azaldig1 ve daha fazla ¢aligtiklar g6zlenmektedir. ABD’deki bazi

PRy

ile verimdeki degisim arasinda olumlu bir iliski oldugu goriilmiistiir (Pfeffer, 1994).

Ucretin is tatminin saglanmasinda etkili olmasi igin hem iicret artiglaninin
gereksinmeleri kargilayacak diizeyde gergeklesmesi, hem de esit ise esit {icret ilkesinin
uygulanmasi gerekmektedir. Aldig: ticretin yetersiz veya adaletsiz oldugunu algilayan is

gdrenin is tatmin diizeyi diisecektir (Incir, 1999).

5.3.4.Fiziksel Kosullar

Calisma alanini ¢evreleyen maddi kosullar, kisinin isteki davranisi tizerinde belli bir etki
yapmaktadir. Bu kosullar, aydinlatma, giiriiltii, yerlerin temizligi, havalandirma, calisma

saatleri, ¢calisma hizi, ¢evrenin diizenlenmesi(Y1ldiz, 1989:199).

5.3.5.15 Arkadaslan Ile fliskiler

Giinlin 6nemli bir béliimiinii iste gegiren is goren, is arkadaslannin karakteri, ¢alisma
anlayislan ve is arkadaslar ile iliskilerinin iyilestirilmesi tatminsizligi énleme agisindan
onemlidir. Is arkadaslanyla problem yasayan is goren ister istemez huzursuzlugunu

isine yansitacaktir.

Calisma grubundaki tutkunluk derecesi ve gruplar arast iligkiler gruba aidiyet

duygusunun ortaya ¢ikmasina olanak verir ya da vermez (Y11diz,1989:199).

5.3.6.Yiikselme

Bu kavram gergekte gdsterilen basarinin bir geregi, baska bir deyimle karsihig ya da

odiilidiir. Bagart motivinin arkasinda bir takdir ya da bunun somut bir goriintiisii olarak,
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vonetim kademelerinde bir yiikselme durumunun beklenecegi agiktir. Bu durumun
gerceklesme nedeni, gene bireyin takdir edilme, saygi gorme ve kendini
gerceklestirebilme gereksinmelerinin bir sonucudur. Bu gereksinmelerin giderilmesinin

isletme agisindan bir ¢ok yararh sonuglan beraberinde getirecedi kesindir.

Omegin; is gérenlere iistiin sevk saglamak is giicli devrini diistirmek, kilit noktalar icin

personel gereksinmesini gidermek vb...(Kaynak, 1995).

5.3.7.Giivence

Calisanlann kaza, hastalik, ,is azhig1 ve keyfi isten ¢ikarilma sebepleri yiiziinden islerini
kaybetmeyeceklerine ve {icretlerinin azalmayacaZina emin olmak isterler. Yarinim
giivence altina alabilen bir kisi kendisini isine daha ¢ok verir ve gérevii bulundugu

kurulusun amaglarnim gerceklestirebilmesi igin daha ¢ok ¢aba harcar ( Oncii, 1998:149).

Giivensizlik ortaminda ¢ahisacak is gdrenin, emegini sunma arzusu azalacaktir. Tersine,

gitvenlik duygusu altinda ¢alisan kimseler daha enerjik ve gayretli olurlar (Eren, 1991).

8.3.8.Yetki ve Sorumluluk Devri

Bu iki kavram sayesinde i§ gbren eylemlerinde 6zgiirlitk kazanir, sorumluluk yiiklenir
ve benlik gereksinmelerini giderebilecedi davramslara yonelebilir. Yoneticinin giderek
kabaran sorumluluk ve denetim yiikii de ancak yetki ve sorumiuluklarini kismen de olsa

astlarina devrederek azaltilabilecektir (Kaynak, 1995:144).

Ayrica yetki devraldikga ve yetki oraninda sorumluluk iistlendikge, is gérenin karar
verme yetenei gelisir, girisimei ruhu artar ve yaratict giiciinii agiga ¢ikanr (Selek,

1997).
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5.3.9.Takdir Edilme

Caliganlarn iyi ve dogru yaptiklan islerden &tiirii takdir gérmeleri psikolojik anlamda
¢ok 6nemlidir. Yaptid is takdir edilmeyen bir kisinin morali bozulur ve is verimi diiser
sozlii takdir ifadesi yaninda iicret artirimi veya terfi gibi tegvik araglan da is tatminini
artirict bir rol oynar (Oncii, 1998).

Orgiit i¢i maddi ve manevi &diillerin dagitilis bigimi, bunlann galisanlar igin anlamli
olup olamamasi ve &diillerin gosterilen gayret ve performansa bagh olarak dagitilip
dagitilmamasi ¢alisanlan etkilemektedir. Calisanlar i¢in aldiklan &diilden ok birlikte
calistiklan kisilerin aldiklan 6diil daha 6nemli olabilmektedir. Adaletsizlik s6z konusu

oldugunda ¢aliganlann is tatmini olumsuz ydnde etkilenecektir.

5.3.10.Egitim

Cagimiz bilgt ve teknoloji ¢agidir. Bu nedenle giiniimiizde isletmeler siirekli yeni
teknolojiler kullanmakta ve uygulamaktadirlar. Isletmede is géren sayet kendini
gelistirme imkanina sahip degilse, bu yiiksek teknolojinin gerisinde kalabilmekte ve bir
anda isletmede niteliksiz personel durumuna diisebilmektedir. Bu da is gorenler
agisindan hem maddi hem de manevi kayiplara neden olabilmektedir. Egitimle birlikte
is goren devri azalacaktir. I3 basindan uzaklagmalar ve sik sik is degistirmeler,
genellikle is gdrenin isinden tatmin olmamasindan ya da igine adapte olmamasindan,

isiyle ilgili konularda yetersiz kalmasindan ileri gelir ( Kilig, 1991).

Kendine yeni bilgiler sunulan davranis ve tutumlan {izerine egilinilen is gdérenlerin ait
olma, sevgi gérme, ilgilenilme gibi sosyal igerikli gereksinmeleri biiylik o6lgiide
giderilmis olacaktir. Kaldi ki bu tutum is gérende kendine deger verildigi ve kendi
¢tkarlanimin  organizasyonel ¢ikarlarla bir tutuldugu bilincinin de yerlesmesini
saglayacagindan, giiven ve saygi gdrme gereksinmelerini de pekistirecegi yliksek
olasiliktadir (Kaynak, 1995:148).
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5.3.11.Kararlara Katilma

Kendileriyle ilgili kararlarin alinmasinda astlarin da yapilacak degerlemeye
katilmalarina olanak vermek, verimi yitkselten ve is tatminini iist diizeyde olusturan en
etkin tesvik araglanindan birisidir. Kendileriyle ilgili konularda astlann fikirlerini almak
yapilacak yonetim degisikliklerine gosterilebilecek direnci azaltir ve kararin alinmasina
katilanlarin o kararin uygulanmasinda biiyiikk gaba gdstermelerine yol agar (Oncil,

1998:149).

Katilma, kisinin kendisine sayg1 ve taninma ihtiyacina bir karsiliktir. Caliganin karara
katitlminin saglanmas, isinden tatmininin saglanmasinin yami sira nihai kararlarin

iyilestirilmesine hizmet edecektir (Sapancali, 1993).

5.4.1S TATMINININ SONUCLARI

is tatmini isletmelerde uygulanan insan iligkileri sisteminin temelidir. Insanlar mutlu
edilirse, daha verimli galisirlar, bu da beraberinde basariyr getirir. Eger ¢aligsanlar
isletmede ortaya koyacaklan yiiksek basan ile édiillendirileceklerini bilirlerse, daha gok
¢aba harcarlar ve sonugta alacaklar ddiille is tatminini bulurlar. Dolayistyla tatmin ve
basar1 arasinda sonsuz bir ddéngii olusacaktir. Tatmin basariyr basan da daha fazla is

tatminini saglayacaktir.

Motivasyon ile is tatmini karsihkli etkilesim bigimindedir. Tatmin olmus kisinin,
motive olabilmesi i¢in gerekli ortam hazirlanmis demektir. Ciinkii tatmin olan birey
davranisimi degistirmeye ve giidiilemeye olduk¢a uygun durumdadir. Aym sekilde
giidiilenmis bir is g6rende yaptig1 isten zevk alacagindan, tatmin saglayabilir (Bingdl,
1997:276).

Yiiksek caba etkin is basarimina yol agar, bu da yine dairesel bir iliski i¢inde doyumda
artis saglar. Bu modeli kullanarak etkin 6nderlik saglandig: takdirde, yiiksek i§ taiminin

verimlilik i¢in bir zemin hazirladig1 s6ylenebilir (Bingdl,1997:276).
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Vroom tarafindan incelenen 7 ¢alismada is tatmini dereceleri ile personel devri arasinda
tutarh bir olumsuz korelasyonun oldugu bulunmustur. Bir i gérenin tatmini ne kadar

yiiksek olursa, onun isten aynima olasili1 o kadar az olur (Bingél, 1997).

Isinden tatmin olmayan ¢aliganin devamsizliklan tatmin olanlara oranla daha fazladir. {s
gorenlerden belirli ve toplumsal yapiya gore aligilmis olmayan mazeretlerle devamsizlik
yapanlarin tatmin diizeyinin diisiik oldugu yapilan ¢alismalardan elde edilen sonuglar
arasindadir. Kronik ge¢ kalmalar da is tatminsizliginin bir baska isaretidir. Is
tatminsizligi olan kisilerin planh olarak devamsizlik yapmalari beklenmez ama
devamsizlik yapabilecekleri bir firsat dogdugunda is tatmini olmayan kisilerin

devamsizhigy segtigi bilinmektedir (Erdogan, 1996).
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6. UYGULAMA

6.1. TURKIYEDE TEKSTIL SEKTORU

Ulkemiz endiistrisinde ve dis ticaretinde tekstil driinleri ¢ok 6nemli bir pay
olusturmaktadir. Konfeksiyon sanayi ise tekstil {irlinleri ihracati i¢inde giderek artan

paylar almaktadir.

Hazir giyim sektdriinde bugiin Tiirkiye diinya ile yarisir konumdadir. Bu konuda ¢ogu
tilkenin de 6niinde yer almaktadir. Ciinkii Tiirkiye artik pamugunu, ipligini, kumagini ve
dikimini kendisi yapiyor. Diger iilkelere gére bir ¢ok avantaji bulunuyor. Ancak is¢i
maliyetleri profosyonel veya kendi markast olmayan ve diinya standartlarinda
calismayan firmalan etkiliyor. Tiirkiyenin hazir giyimini ayakta tutacak kullamciya

kolayliklar getirecek ¢alismalann hig durmadan yapilmasi gerekiyor.

Tiirk tekstil ve hazir giyim sektorii hayati 6nemini korurken, diinyadaki gelismeler
sektor yetkililerini hareketlendirmistir. Bu gelismelerin basinda Cin’in dolayisiyla uzak
dogunun WTO ve AB ile yapti1 ticari anlagmalar gelmektedir. Diinyanin en biiyiik
tekstil ve hazir giyim ihracatgist konumunda olan Cin ve Hong Kong’ un, anlagma ile
kazanacagl %18 lik ihracat artis1 6zellikle AB iilkelerinde Tiirkiyenin payini tehdit
etmektedir. Bununla beraber AB ile anlagsmasi olan Meksika’da bir hareketlenmenin
oldugunu goriiyoruz. Meksika AB ile Giimriik birligi anlasmasina giderek iilkemize
tirtinlerinin rahat¢a girmesine zemin saglamistir. Fakat biz Meksika'ya kotasiz {riin
veremiyoruz. Bu da bizim payimizi tehdit ediyor. Aym1 zamanda Aftika iilkelerinin ucuz
i$ glicline sahip olmasi nedeni ile ABD ve Avrupali yatinmcilanin dikkatini ¢ekmis
durumdadir. Diger taraftan iilkemizde yiikselen isglicti ve hammadde mamullerinin
yliksek maliyeti sektdriin rekabetgi giiciinii azaltiyor. Bu kadar bilyiik bir sektoriin
uluslar aras: sikintisinin artmasi demek genel ihracatin diismesi, déviz rezevrlerinin de
azalmast anlamina gelmektedir. Buna karsilik yapilmas: gereken ise, hiikiimetin sektérii
uluslar aras: alanda kollayabilmesi, SSK primlerinden vazgegmesi kisacast maliyetleri

diisliriicti faaliyetlerde bulunmasi olarak biliniyor.
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Yukarida bahsedilen iilkeler Tiirkiye’nin 6nemli tiiketim pazarlan olan ABD ve Avrupa
pazarlarinda 6nemli paylar elde etmislerdir. Diinyanin besinci en bilyiik hazir giyim
ihracat¢ist olan bir ililkenin pazarlant oldukg¢a biiyilk ve genis hacimlere sahip.
Dolaysiyla uluslar arasi anlagmalar nedeni ile gelisen Uzak Dogudan pazar payimiza
yOnelik tehditler 6nemli bir yer olusturuyor. Cin diinyada enbiiyiik tekstil ve hazir giyim
sektdriine sahiptir. Su anda diinyanin bir numarali ihracatgisi Cin’dir, ikinci sirada Hong
Kong, Uglincii sirada italya, Dordiincii sirada ABD ve besinci sirada Tiirkiye

gelmektedir.

Cin ve Hong Kong’un ihracat hacmi yaklasik olarak 30 milyar dolardir ki, bu da
Tiirkiye’nin toplam ihracatindan fazla bir hazir giyim ihracatina sahip oldugunu
gosterir. Tabiki uluslar arasi anlasmalarla ortaya ¢ikan gelismeler, bu hacmin daha da

biiylimesine neden olacaktir.

2000 yilimin baslaninda Cin’in Diinya Ticaret Orgiitiine {iye olmast ile ilgili anlagmay
bitirdigi goriilmektedir. Daha sonra Cin’in dolayisyla Uzak Dogunun AB ile benzer bir

anlagma imzaladi181 goriiliiyor. Yani ABD ile Cin, AB ile Cin Ticaret yapabilecektir.

Cin’in AB ve ABD ile yaptig:1 anlagmalar, Cin’e WTO (Diinya Ticaret Orgiitii)
Anlagmalan Kapsamindaki haklardan yararlanma imkani vermektedir. Bu su anlama
gelmektedir, kota uygulayan iilkeler kotalarin1 %18 oraninda genisletecekler, yani oraya
thracat yapmak daha kolay olacaktir. Tiirkiye’nin de dahil oldugu GB gercevesinde AB
biitiin li¢iincii diinya lilkelerine y6nelik olarak %18 oraninda kota artiracaktir. Kotah
olarak iriin satmak durumunda olan iilkeler, AB ve Tiirkiye’ye daha kolay iiriin satabilir

duruma gelecektir.

Cin’in ABD ve AB ye ve biitiin diinyaya yaptig1 ihracat1 30 milyar dolarlik iken, toplam
ihracatinda 01.01.2002 tarihinden itibaren %18 oranindaki bir biiyiime ile 5 milyar dolar

civarinda bir ihracat artis imkam elde edecektir.
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Bir bagka gelisme ise, 01 Temmuz 2000 tarihinden itibaren Meksika ile AB arasinda
biitlin ekonomik dallar1 kapsayan bir serbest ticaret anlagmasi yapilmis olmasidir.
Dolayisiyla Meksikada {retilen biitlin {irlinlerin, Avrupa’ya ve GB l{iyesi olan
Tiirkiye’ye gelmesi ile ilgili biitin engeller ortadan kalkmis olur. Meksika iiriinleri
anlagsma nedeni ile Tiirkiye’ye rahatga girebildigi halde Tiirkiye Meksika’ya iiriin
satamamaktadir. Dolayisyla bir taraftan, hem kendi i¢ pazarmizi tehdit eden, hem de

Avrupa’daki pazar payimizi tehlikeye sokan bir durumla karsi kalinmigtir.

Biitiin bu gelismelerin etkilerini Tiirkiye yogun bir sekilde yasayacaktir. Iki sene
icerisinde etkiler ciddi bir gekilde kendisini g&sterecektir. Dolayisi ile hazir giyim ve
tekstil sektdriinii bekleyen yogun bir rekabet ortami olusmaktadir. Bu rekabet ortaminda
Avrupa pazarlarinda sahip olunan %12’lik payin muhafaza edilmesi gerekir. Amerika
pazarindaki payimizi artirabilmeliyiz. Finansal maliyet biirokratik engeller, ihracatgilara
yonelik “hayali ihracatg1” siipheler gibi olumsuzluklarin ortadan kaldirilmas: lazimdir,
isgiicli maliyetinin halledilmesi gerekir. Is giici Uzakdoguda 30 dolar civarindayken
Tiirkiyede ise bu rakam 100-200 dolardir. Dolayisi ile bu maliyetlerle Uzakdogu ve
Afrika, Dogu Avrupa ile yarig etmek miimkiin degildir.

Hiiklimetin stratejik olarak bu olaya bakmasi gerekiyor. Ciinkii bu sektériin yerine
konulabilecek baska bir sektdr gelistirilememistir. Sektoriin bilyikligi i¢ — ds
pazarlarda 30 milyar dolardir. Tirkiye Gayri Safi Milli Hasilas1 200 S dersek, tekstil
sektdriin %15 ini olusturuyor. %15 biiylikliigtindeki bu sektér, Tiirkiye sanayi ¢iktisinin
%26 sin1 olugturuyor. % 25°e yakin istihdami tek basina karsiliyor. Thracatin %40 1 yine
bu sektdre aittir. 2,5 milyon insan istthdam ediliyor. Bununla beraber tekstilin
hammaddesi olan pamukta 6nemli bir yer tutar. Pamugu da g6z 6niine alirsak neredeyse
20 milyona yakin insan sektdrden ekmek yiyor. Bu durumda bu sektdr igin ciddi
tedbirler ahinmasi gerekliligi ortaya ¢ikar. Hiikiimet bu konu ile ilgili stratejiler
olusturmalidir. Hitkiimet biitiin sivil rgiitleri ile bir araya gelerek Tiirkiye'nin tekstil
stratejisini olusturmalidir. Tasarimetlar yetistirilmeli, en ilen tekstil teknolojisi, en ileri
terbiye sistemleri kullanilmahdir. Firmalar, ézellikle kaliteyi iyilestirmeye, verimliligi

artirmaya yonelerek kendisine ekonomik gelsmeler ¢er¢evesinde geki diizen vermelidir.
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Rekabet sadece hizli sevkiyat, pazara yakinlikla olmuyor. Bunu yaparken maliyetleri

diisiirerek kalitenin artinlmasi gerekir. Miisteriyi ¢ekecek kolayliklar gelistirilmelidir.

Sektorel kuruluglar, birleserek daha kuvvetli yapilar olusturmali ve nasil daha aktif

olunur, satis noktalar nasil olusturulur gibi konular {izerinde durmalidir.

Yukanda bahsettigimiz Uzakdo3u, Meksika ve Afrika tehditlerinin disinda; 2005
vilindan itibaren herkes hersekilde agik durumda olacaktir. Bu ddnem oldukga

énemlidir.

Kotalann tiimii ile kalkacagy, vergilerin biiylik Slgiide diisiiriilecegi bir dénemdir. Tam
anlamiyla serbest ticaretin olusacagi, uluslar arasi piyasalarda tam rekabetin meydana
gelecedi bir donem, simrlamalar yok, dolayisiyla rekabetgi piyasalarda, rekabetgi
malivetle, istlin kalite, tireticilik, hizli ve miikemmel servis sayesinde ancak ayakta
kalinabilecek bir déneme giriliyor. Bu déneme varmadan &nce Tiirkiye’nin muhtelif
pazarlardaki iligkilerini gelistirmesi, kaliciligini saglamasi gerekmektedir. Rakiplerimiz
yeni anlagmalarla 2005 yihina kadar zaten bizim pazarlanmiza yerleseceklerdir. Bu
durum baz: sanayi giiglerinin devre dist kalmasi anlamina gelmektedir. Bu yiizden
simdiden gerekli tedbirler alinmalt ve 2005 i¢in hazirhkli olunmalidir. (Konfeksiyon
Teknik Dergisi,2000)

6.2. K.MARAS’TA TEKSTIL SEKTORU

6.2.1. Sanayilesme Siireci

K.Maras’ta 1984’te baslayan sanayilesme, genel itibari ile dokuma ve giyim sektorii
alaninda ger¢eklesmistir. Bununla birlikte, tarihten gelen kiigiik el sanatlarindan
bakireilik, aliminyumculuga ek olarak celik mutfak esyalan sektdriide aym sanaylesme
ediliminden paymt almmgtir. Dokuma ve giyim sektdriinden sonra ikinci sirada gelik
csya sektorlt yer almaktadir. K.Marag’in iilkemizde {in kazanmasina yol agan geleneksel

dondurma sektérii en huzh gelisen sektérler arasindadir.
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Ulkemizde sanayilesme ve sanayi tesvik politikalanmin gelismesi ile birlikte

K.Maras’taki sanayilesme de Tegvik Sisteminden biiyiik Slgiide yararlanmistir.

K.Maras ekonomisinin en gelismis sektorii olan tekstilde 6zellikle teknoloji ve kalitede
ulagilan nokta Tiirkiye standartlarimin digina ¢ikmustir. Diinya tekstil pazarlarinda
teknolojik olarak ve kalite bakimindan rahatga rekabet edebilecek bir yetenek
kazanmigstir. Boylece uluslar aras1 bir hammade merkezi haline gelmistir. Kentin oldugu
gibi {ilkenin de iktisadi biiylimesinde tartisilmaz bir statiiye sahip olan Tekstil Sektorii

yliksek degerde doviz girdisi saglarken, istihdami da artirmaktadir.

K.Maras’tan yaptlan ihracat rakamlarmin yaklagik %98’1 tekstil ve konfeksiyon
sektoriine aittir. K.Marag’tan direkt olarak gergeklesen ithalat ve ihracat rakamlan
incelendiginde 1994 wyilindan 1996 wilina kadar olan {i¢ yilllk dénemde ithalat
rakamlan %600 oraninda artarken, ayni dénem itibart ile ihracat rakamlarinin %10
oraninda arttig1 goriilmektedir. Ithalat rakamlarindaki yliksek oranli artis K.Maras’ta bu
dénemde tekstil yatinimlarinin yogun olarak gergeklestigini ve bu yatinmlar karsisinda
biiylik miktarlarda makine ithalatinin yapildigini gostermektedir. 1998 yilinda ise
yasanilan kriz durumuna ragmen ilk defa ihracat rakamlan ithalat rakamlarinin {izerine
gikmugtir. K.Maras Giimritk Miidiirliigii verilerine gére K.Marasin ihracati bir nceki
yila gére %10 luk bir artis ile 56,3 milyon dolara yiikselmistir. 1999 yilina gelindiginde
Kasim sonu itibari ile ithalat rakamlarimin bir &nceki yila gore azaldig, ihracat
rakamlarinin ise bir &nceki y1la gére artis gosterdigi goriilmektedir. Ithalat rakamlarinda
biiyiik diislis goriilmesinin nedenini ilde sanayiye dolayisiyla tekstile yeni yatinmlann

yapilmamasi gdsterilebilir.

K.Maras tekstil sekt6riiniin hammadesi olan pamugun ithalati genellikle Mersin
Giimriigiinden, iplik ve kumas ihracati ise Mersin ve Istanbul Giimriiklerinden

yaptlmaktadir.
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6.2.2. Tekstil ve Konfeksiyon Sektorii

Tekstil sektorii tilkemizde ve K.Marasta lokomotif sektdr haline gelmistir. Ozellikle son
on yilda gergeklestinlen yatinmlar sayesinde bugiin, iplik alt sektériinde 63, dokuma alt
sektoriinde 26, 6rme alt sektdriinde 29, boya-kasar alt sektoriinde ise 12 isletme faal
durumda iiretim yapmaktadir. Yaklasik 9000 kisinin istihdam edildigi tekstilin iplik alt
sektoriinde genellikle Open-End ve Ring sistemlerde NE 10, 20 ve 30 numara pamuk
ipligi ve sentetik kansimlr iplik iiretimi yapilmaktadir. Yilda ortalama 250.000 ton
pamuk tiiketimi ger¢eklesmektedir. Yaklasik 2500 kisilik istihdam yapisina sahip
dokuma alt sektoriinde patiska, gabardin, penye, polyester, ham bez, kot, poplin, saten,
vs. iiretilmektedir. Orme alt sektSriinde ise 1000 kisi istihdam edilmekte, triko, penye,

siiprem(i¢ camasir1 kumast), libana, likra tiretimi yapilmaktadir.
Uretimi yapilan bu tekstil ara mamulleride genellikle italya, Ingiltere, Fransa,
Yunanistan, Danimarka, Israil, Hollanda, Belgika ve Almanya gibi Avrupa iilkelerine ve

Rusya’ya pazarlanmaktadir. Bir kismi da yurt i¢i piyasalarda tiiketilmektedir.

Tablo 9: K.Maras Tekstilinde Sektorel Agidan Uretim

FABRIKA TURU ADET YILLIK URETIM
[plik Fabrikast 63 218.000 ton/yil
Dokuma Kumasg 31 33.760 ton/nl
Orme Kumas 41 43.000 ton/y1l
Gorap 1 450.000 ton/y1l
Baya-Kasar 12 115.000 ton/yil
Konfeksiyon 150 12.441.000 ton/wil
Cuval 1 950 ton/y1l
Hidrofil Pamuk 1 2.000 tor/y1l
Crrgir Fabrikast 53 20.350 ton/y1l

Kaynak: (K.Maras Ticaret ve Sanayi Odasi1 ,2001).
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Belirtilen bu yiiksek oranlara ulagmada K.Maras’'li sanayicinin daima yliksek
teknolojiye sahip, makine ve teghizati tercih etmesinin bilyiik rolii olmustur. Su anda
ilde kullamlan tekstil makinelerinin %95 i 1990 yili sonrasi modelidir. Bu oran, son
yillarda gergeklestirilen biitiin yatinm c¢abalarina ragmen Tiirkiye genelinde %40
civarindadir. Bu rakamlar K.Maras’ta tekstil sektoriiniin ulastigi boyutlan gdstermesi
bakimindan ¢ok Onemlidir. Sekt6riin uluslarasi platformda en biiylik rakibi Cin ve
Uzakdogu tilkeleridir. Bu nedenle rekabet giiciinii artinci dikey biliylime saglanamamasi

On plana ¢ikan en 6nemli sorun olmaktadir.

Tablo 10: K.Marag ve Tiirkiye’ de Teknoloji Seviyesi

Tekstil Makineleri
Yasi
1990 6ncesi 1990 Sonrasi
Kahramanmaras %35 %95
TURKIYE %60 %40

Kaynak: (K.Maras Sanayi ve Ticaret Odas1,2001).

K.Maras’ta iiretilen ipligin tamamimn yine ilde tiiketilmesi, katma degerin artirilmasi
bakimindan bir gerekliliktir. Bu nedenle konfeksiyon sekt6riiniin gelistirilmesi
gerekmektedir. Bu dogrultuda ilk olarak sektériin fason galismaktan kurtariimas: igin

gerekli caligmalar yapilmalidir.

K.Maras’ta tekstil sektoriine paralel olarak biiyiime gosteren konfeksiyon sektériinde
yaklasik 7000 kisi istihdam edilmektedir. Yilda yaklasik 145 milyon parga iiretimi ile
ilde faaliyette bulunan 150 konfeksiyon firmasi, haklarint ulusal ve uluslar aras: alanda
koruyacak, tiretimden pazariama asamalarina kadar firmalann her tiirlii problemlen ile
ilgilenecek bir birlik altinda toplanmalidir. Boylece iiretilen iriinler tek elden ve gergek

fiyatina pazarlanabilecektir.
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K.Marag’ta isttihdam ve katma deder agisindan en iyl yatirnm alani konfeksiyon
sektortidiir. Bu konuda en biiyiik gérev tekstil sektdriine sagladigi tesviklerle sektdriin
hizh biiylimesine destek olan devlete diismektedir. Devletin bu sektorii tegvik etmesi,
iplik ve dokumada olusan fazla kapasiteyi de eritecektir. Konfeksiyon sektoriiniin bu
alanda en fazla destek gdrmesi gereken konu sosyal sigortalar olmaktadir. Ciinki
konfeksiyon, emek-yofun sektordiir. Istihndama etkisi tekstil sektdriine gore yaklasik
110 misli daha fazladir. Konfeksiyon sektériine, ihracati artirici, bu alanda yatinm
yapmak isteyen girisimcileri atesleyici ve sektdriin uzun dénemde Oniinii agici
tesviklerin saglanmasi 6ncelikle i¢inde bulundugumuz ekonomik kriz déneminde bir
gereklilik olmaktadir. Yaratilan katma deger ve pazar konularinda son derece avantajli
olan konfeksiyon, son kullaniciya hitap etmesi bakimiyla yiiksek katma deger
yaratmakta, boylelikle de diger sektorlere gore deviete daha fazla vergi 6demektedir.
Bunun yaninda konfeksiyon sektorii yine son kullaniciya hitap etmesi agisindan pazar
avantajina da sahiptir. Bu bakimdan konfeksiyon iiriinlerimizi ¢ok daha fazla iilkeye
yani daha bilyiik pazarlara sunma olanagina sahibiz. Bu nedenle konfeksiyon kurslari
diizenlenerek kalifiye eleman yetistirilmeli ve bdylece iscilikte kaliteye gereken dnem
verilmelidir. Biitiin bu tesvik unsurlari globallesme siirecinde iilke ekonomisinin

istthdam-kalite-katma deger tiggeninde bilyiimesi agisindan birer zorunluluktur.

K.Maras’ta yiiksek oranlarda tekstil {retimi - gergeklestirilirken, sektérde Tiirkiye

istihdaminin sadece %40°1 oraninda istihdam saglanmaktadir.

Konfeksiyon sektdriintin gelistirilmesi i¢in boya ve kasar tesislerinin kalite ve kapasite
yéniinden gelistirilmesi gerekmektedir. Su anda ilde 13 firma boya, kasar ve baski

faaliyetinde bulunmaktadirlar.

Ulkemiz sanayisinin ve ihracatimin bel kemigi olan tekstil sektriiniin toplam istihdama
katkis1 %21, iilke toplam ihracati igerisindeki pay1 ise %38 dir. Tiirkiye iplik {iretiminin
1/5 ine sahip olan K.Maras’ta sanayi tekstile bagimli durumdadir. ilin merkez niifusu
besylizbinin lizerinde olup, bunun biiylik bir kism1 bu sektérden ge¢imini saglamaktadir.
Son zamanlarda yasanan gerek global ekonomik kriz gerekse de i¢ kriz nedeni ile

K.Maras tekstil sektdriinde sikintilar yagsanmaktadir. Bunlarin sonucunda da kentin yeni
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filizlenen ekonomisinde biiylik c¢iirlikler meydana gelmektedir. Ekonomik sartlarin
zorlasmasi, ilimizde igsizlik oranimin yiikselmesine, bunun sonucunda da sosyal
dengelerin bozulmasina neden olmakta ve ekonomik krizin bir baska boyutu ile

karsilasiimaktadir.

6.3. KIPAS K.MARAS IPLIK PAMUK TICARET VE SANAYiI ANONIM
SIRKETI

6.3.1. Sirketin Tarihgesi

KiPAS K.MARAS IPLIK PAMUK TICARET VE SANAYI ANONIM SIRKETI
Oksiiz ve Glimiiser ailelerinin tesebblisleriyle 1984 yilinda

120.000.000(Ytizyirmimilyon) TL sermaye ile kurulmustur.

1983 yilinda yayimlanan Bakanlar Kurulu Karan ile K.Maras ilinin kalkinmada
oncelikli y6ére olmasi1 dolayisiyla, bu bélgeye bazi tesvik tedbirlerinden yararlanmak
amaciyla, miilkiyeti sirkete ait olan 100.000 m2 lik arsasi {izerinde Tiirkiye'de yeni,
K.Maras ilinde ilk defa Open-End Iplik Tesisi kurmak icin karar almis ve Devlet
Planlama Teskilati da bu projesini kabul etmis, 1984 yilinda Yatinmi Tesvik Belgesine
baglanustir. 11.000 m2 kapali alan insaat: ile yatirima baslayan sirket,1986 yilinda ilk
tiretimine 65 kisiyle baslamis olup, yurt i¢inde ve yurt disinda ismini ve kalitesini kabul
ettirmistir. Bundan sonraki yillarda kapasitesini hizla artirmus, tekstil sektoriinde Open-
End tesisinin disinda dokuma, ring ipligi, sentetik ipligi, iplik boya, kumas boya ve

baski tesislert olmak {izere entegre tesis imalatini siirdiirmektedir.

Kuruldugu yildan 1999 yilina kadar, Tesvik Uygulama Genel Midiirtiiglinlin muhtelif
kararnamelerinden yararlanarak konusu hakkinda Yatinm Tegvik Belgesi almistir. Bu
belgelerden bir ¢oZunun yatiimini tamamlamis kapatma vizesini almig ve ihracat

taahhiitlerini ger¢eklestirmistir. Bazilarinin da yatirnmina devam edilmektedir.
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Yapmis oldugu bu yatinmlarnn finansmaninm ise %68 ni 6z kaynaklardan digerlerini ise
krediden ve tesvik primlerinden kargilamigtir.

Sirket; modern isletmesi ve kaliteli iiretimi ile yurt igindeki sayginh@inmi ve miisteri
memnuniyetini her zaman 6n planda tutmus, yurt disinda da ayni sayginhigi kabul
ettirmis ve ihracatina bilyiik 6nem vererek bugiine kadar tiretimine ve Avrupa iilkelerine
ihracatina devam etmektedir. Tiirkiye’de sayili olan ve bdlgede bulunmayan kumas
boya ve baski tesislerinin de liretim kapasitesinin artmasindan dolayi, &niimiizdeki

yillarda sirket ihracatinin biiyiik 6lgiide artmasi beklenmektedir.

Sirket, biiyiime hizi ve karhlik oraminda; Istanbul Sanayi Odasi’'minda yapmis oldugu
Tiirkiye genelindeki aragtirmalardan da goriilecegi tizere; 1991 yilindan beri Tiirkiye’de
ilk 500 Biiylik Sanayi Firma siralamasinda da yer almakta olup 1999 yilinda; 234. ,
2000 yilinda 230. Sirada bulunmaktadir.

65 kisi personel ve is¢i istihdamu ile faaliyetine baslayan sirket; yaklasik 2000 kisi
istihdami ile faaliyetine devam etmektedir. Isci istihdarm ile K.Maras’taki issizlik

oraninin azalmasinda biiylik katkida bulunmaktadir.

Sirket Yénetimi; ortak olan ailelerden yiiksek tahsil gérmiis, yurt dist egitimlerini
tamamlamis, gen¢ yoneticiler tarafindan uyum igerisinde idare edilmekte olup, diger
yoneticiler ve departman miidlirleri ile profosyonel, deneyimli idareciler tarafindan

yonetilmektedir.

Sirket yilda ii¢ vardiya ve yaklagik 350 giin lizerinden g¢aligmakta olup en kaliteli
tiretimle disiplinli, hatasiz bir sekilde en alt kademeden en iist yonetime kadar birlik ve

beraberlik igerisinde ¢alismaktadir.

Uretimlerinin kalitesini TSE belgesi AQAP 120 ile, diinya standartlarina ulastirmus, ISO
9001 ve ECOTEX 100 belgeleriyle de kalitesini kanitlamstir.
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6.3.2. Sirketin Faaliyet Konusu

Sirketin faaliyet konusu dogal ve yapay elyaftan ve bunlarin kangimlarindan Iplik,
boyali Iplik, hambez ve mamul bez iiretimidir.

6.3.3. Sirketin Uretim Birimleri ve Uretim Kapasiteleri

a) Open-End Iplik Béliimii: 2.784 Rotorluk makine parkina sahiptir. 350 giin 3
vardiya ve 8 saat lizerinden kapasitesi 5.000.000 kg/y1l

b) Dokuma Béliimii: 187 adet Sulzer ve Domier Dokuma Makinasi 350 giin 3

vardiya ve 8 saat lizerinden kapasitesi 25.000.000 mt/y1!

¢) Ring Boliimii: 55472 iG. 350 giin 3 vardiya ve 8 saat iizerinden kapasitesi
10.000.000 kg/yil

d) Kumas Boya Bolimii: 350 giin 3 vardiya ve 8 saat lizerinden kapasitesi
30.000.000 mt/y1l
6.3.4. Sirket Sermayesi

Sirketin  bugiinkii O6denmis sermayesi 9.900.000.000.000 TL (Dokuztrilyon
dokuzylizmilyar TL) dir.

KIPAS Grup biinyesindeki diger sirketlerin faaliyet konular ve sermayeleri asagidaki

gibidir.
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a) Bozkurt Tekstil Sanayi Ananonim Sirketi:

Sirket 1997 yilinda 990.000.000.000TL Sermaye ile kurulmus sermaye bedeli 6denmis
olup tekstil pazarlama ve ticaretine devam edip, yaklasik olarak biinyesinde 140 kisi

istihdam etmektedir.

b) Bozkurt Konfeksiyon Sanayi Anonim Sirketi:

1998 wyilinda kurulms olup, buglinkii §denmis sermayesi 1.320.000.000.000 TL dur.

Faaliyet konusu hazir giyimdir.

¢) Teksan Tekstil ve Ambalaj Sanayi Ticaret A.S. :

Sirket 1994 yilinda kurulmus olup, buglinkii 6denmis sermayesi 100.000.000.000 TL
olup K.Maras ilinde miilkiyeti kendine ait olan fabrika binasinda kagt, konik, bobin ve

masura iiretimine devam etmekte olup biinyesinde 150 kisi ¢aligmaktadir.

d) Toymar Otomotiv Petrol Ticaret ve Pazarlama A.S. :

Sirket 1997 yilinda kurulmus olup, bugiinkii 6denmis sermayesi 30.000.000.000 TL
olup K.Maras ilinde miilkiyeti kendisine ait olan Toyota Plaza ve 2M Migros Otomobil

ve Siipermarket ticaretine devam etmekte olup biinyesinde 130 kisi ¢alismaktadir.

e) Erdem Tekstil Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi :

Sirket 1995 yilinda kurulmus olup, bugiinkii 6denmis sermayesi 612.000.000.000TL
olup K.Maras ilinde Miilkiyeti kendisine ait olan fabrika binasinda OPEN-END ve

RING iplikleri iiretimleriyle iplik iiretim ve ticaretine devam etmekte olup biinyesinde
300 kisi ¢aligmaktadir.
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6.3.5. Sirket Cirolan

Sirketin igtirakleri olan ve ortaklanmin da ortak oldugu diger sirketlerin 2000 yili satis

cirolant su sekilde gergeklesmistir.

- Kipas K.Maras Iplik Pamuk ve Sanayi A.S. : 38.558.253.129.790
- Bozkurt Tekstil Sanayi Anonim Sirketi : 515.972.149.474
- Bozkurt Konfeksiyon Sanayi Anonim Sirketi : 5.380.000.000.000
- Teksan Tekstil ve Ambalaj Sanayi Ticaret A.S. : 1.960.000.000.000
- Toymar Otomotiv Petrol Ticaret Paz. A.S. : 2.162.447.357.685
- Erdem Tekstil Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi : 2.673.255.489.340
- MIPSAN K.Maras Iplik Sanayi ve Tic. A.S. : Yeni Yatinm

6.3.6. ihracat Yapilan Ulkeler

Amerika, Almanya, Belgika, Italya, Portekiz, Yunanistan, Israil, Ozbekistan, Isvicre.
Ortalama bu iilkelere 30.000.000 S lik yillik ihracat yapiimaktadir.

6.3.7. Kalite Politikasi

En alt kademeden en iist yonetime kadar tiim g¢alisanlarin kalite inanciyla miisteri

memnuniyetini saglamasi ve bunu siirekli kilmast modern isletmelerin géstergesidir.

Kipas A.S. olarak kalirte; daha az fire, daha verimli liretim ve miisteri isteklerine uygun,
stirekli gelisen lirlin olarak algilanmis b6ylece diinya ¢apinda 6n siralarda olma yangina

girilmistir.

Uzman g¢alisanlarla, iistlin teknoloji {irlinii makine parkina sahip fabrikada, iiretimin her
asamasinda kalite kontrol islemi titizlikle uygulanmaktadir. Bu Kipas kumasinm

diinyaca {inlii saygin isminin en énemli giivencesidir.

T.C. YOUKSEKBERETIM KURULY
DOKUMANTASYON MERKEZ]
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ISO 9001 1994 Kalite sistemleri iiretim, tasarim, tesis ve hizmette kalite giivencesi
modelinin gartlarim1 asgari seviyede karsilamaktadir. Ote yandan disaridan Kipas A.S.
icin temin edilen iplik vs. gibi yan mammuller, ISO 9001 kapsami geregi giris

kontrolleri yapilarak sisteme dahil edilirler.

Sirketteki en 6nemli konu, iiyelerin yonetime katilimidir. * Bir isi en iyi bilen, o isi
yapan kisidir.” Deyimi temel prensiptir. Bu prensipten hareketle kisilerin fikirlerinin
alinmas1 ve y6netime katilimlan amaciyla, sirkette “Oneri Sistemi” ve “Kalite
(Cemberleri Sistemi” uygulanmaktadir.

6.3.8. Sirket Prensipleri

Ozveri, kaliteli tiretim, disiplinli, planli ve programl c¢alisma, tecriibe, dinamizm ve

glivendir.

Grubun tiim yonetici ve ¢alisma kadrosu birbiri ile dayanigsma icerisindedir. Onlar cesur
bir ¢alisma anlayisini hayata gegirerek; birbirlerine duyduklan giiven ve bagimhlikla
KIPAS’1 kiigiik bir open-end iplik iiretim kurulusundan siirekli artan yan yatirimlan
olan biiyiik bir tekstil grubu haline getirmislerdir.

Kipas kisaca, tecriibe, dinamizm ve giiven demektir.

Kipas sahip oldugu bu prensiplerle, Oksiiz ve Giimiiser ailelerinin bugiine iliskin
beklentilerinin Gtesine gegmis ve yarina iliskin vizyonlarim daha da bilyiitmiigtiir.

6.3.9. Sirket Kiinyesi

Kurulus Tarihi : 1983

Faaliyet Gosterdigi Sektor : Tekstil



Genel Merkez

Diger Merkezler

Sirketin Sermayesi

Sirketin D1s Ulkelerle Baglantilan

Urlin Cesitleri

Sirketin 2000 Y1l Uretim Miktan

OPEN-END
Iplik Boya
Dokuma
Kumas Boya

Ring

Yapilan fhracatin Ulkelere Gére Dagilimu

Almanya %20 Ingiltere %20
Isvigre %S5 Belgika %S5
Hollanda %5 Portekiz %5

Toplam Personel Sayisi

- Yénetici Sayisi

- Orta Kademe Yénetici Sayist
- Memur Sayisi

- Is¢i Sayisi
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K.Maras Kipas AS.

Kipas Bozkurt Giinesli/ ISTANBUL

9.900.000.000.000 TL.

Thracat (Amerika, Firansa, Ingiltere,

italya, Almanya, Isvigre, Isveg)

OE pamuk ipligi, Sentetik Ring Ipligi,

Ham bez, Baskili mamul bez

3.916.523 Kg
776.829 Kg
18.342.566 Mt
14.528.446 Mt
8.325.898 Kg

ftalya %15 ABD %35
Fransa %95 {srail %S

Isveg %5 Diger %S5

1729
8

29

71

1386 Kisi



Personel Egitim Diizeyi

- Fakiilte Mezunu Eleman Sayisi
- On Lisansh Eleman Sayist

- Lise Mezunu Sayis

- Ortakul Mezunu Sayisi

- Iikokul Mezunu Sayist

Calisanlann Yas Ortalamasi

Ortalama Sirkette Kalma Stiresi

Ucret Politikasi

Calisma Saatleri

Vardiya Saatlen ve Sayisi

Elemaniarda Aranan Nitelikler

- Asgart Egitim Diizeyi
- Tercih Edilen Okullar
- Asgari Mezuniyet Dereesi

- Deneyim
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48

244
131
388

31

7 Y1l

Performansa gore, asgari iicret zam oranlanna
glre

08.00 - 17.30 08.00-16.00

16.00 - 00.00 00.00 - 08.00

3 Vardiya

{lkokul

Enaz 2 yil
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6.4. BOZKURT KONFEKSIYON SANAYi ANONIM SIiRKETI

6.4.1. Sirketin Tarihgesi

Bozkurt Konfeksiyon Kog¢ Grubuna bagh olarak 1954 yilinda Iplik Dokuma Terbiye
isletmelerinden ibaret olarak kurulmustur. 1954 yilindan 1998 yilina kadar [stanbul’da
entegre bir tekstil firmasi olarak faaliyetlerine devam etmis, 1998 yilindan itibaren
Kipas Grup biinyesinde faaliyet gdstermeye baslamistir. Konfeksiyon ile ilgili bdliimler
2000 yili Haziran ayna kadar faaliyetlerine Istanbul’da devam etmistir. Bu tarihten
itibaren; 1998 yilinda K.Maras’ta ingaatina baslanan ve de 2000 yilinin ilk ¢eyreginde
insaati tamamlanan tesislerde {iretim béliimlerini belirli bir plan ¢ergevesinde faaliyete

gecirmeye baglamistir.

2000 yilimin Haziran ayinda 5 kisi olarak ¢aligmalarina baslayan Bozkurt Konfeksiyon
Sanayi AS. 2001 yilimin ayni déneminde 500 kisi olarak iiretimine devam etmektedir.
Fabrikaya yapilan yatirimun tutan 15 milyon $ degerindedir. Yatinm tamamlandiginda
20 milyon $’ Iik bir tesisi sehre kazandirmis olacaktir. Su an fabrika da 500 kisi

calismakta ve hedef 6nitimiizdeki 8 ay igerisinde 1000 ¢alisana ulagmaktir.

6.4.2.Sirketin Faaliyet Konusu

Hazir giyim konusunda faaliyet gésteren Bozkurt, 6zgiin tasarimlarini, zengin kumag ve

hazir giyim iiriinleri haline getirmektedir.

6.4.3.Sirket Sermayesi

Sirketin bugiinkii édenmis sermayesi 1.320.000.000.000 TL olup K.Maras ilinin en

biiviik konfeksiyon fabrikasidir.
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6.4.4. Sirket Cirosu

Sirketin 2000 y1l1 itibariyle ihracat tutar1 15.000.000 $ dur.

6.4.5 Uriin Cegitleri
Hazir giyim konusunda faaliyet gdsteren Bozkurt Konfeksiyon Sanayi AS. nin iirlin

yelpazesi; gémlek, pantolon, sort, etek ... vs. den olusuyor. Bu ¢esitlerde hem bayan,

hem de erkek ve gocuk tliketicilere hitap edilmektedir.

6.4.6. ihracat Yapilan Ulkeler

Bozkurt Konfeksiyon tamamu ile yurt digina galismaktadir. Urettigi tiriinleri yabanct
iilkelere ihra¢ etmektedir. fIhra¢ yapilan ilkeler ise; Amerika, Almanya, Fransa,
ingiltere, Hollanda, Isvigre’dir. Bozkurt Konfeksiyonun satis islemleri Istanbul’daki
merkez tarafindan gergeklestiriimektedir.

Avrupa’nin en seckin firmalanindan olan G.A.P. , TOMMY, MEXX, S.OLIVER,
QUELLE, NIENHAUSE, VETIR, NAUTICA ile siirekli ihracat baglantilan vardir.

6.4.7 Uretim Miktari

Sirketin 2001 yili {iretim adedi 1.142.126 dir.
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6.4.8. Sirketin Amaci

Dis pazarlar igin diinya standartlarina uygun kaliteli tiriinler diretmek. adini kalite ile
diinya pazannda duyurmaya calismak . Buna ek olarak konfeksiyon sektériinii
yeraltindan ¢ikarip legal hale getirmek. Tekstil alt yapisi bu kadar gii¢lii olan
K.Marag’in kabuk degistirmesine yardimci olarak farkli bir kimlikle pazarda yer
almasini saglamak. Bu ise ancak konfeksiyon sektoriinde oldugu gibi katma degeri
yogun lriinler iireterek gerceklestirilebilir. Bu yiizden konfeksiyon sektoriine yatirim
yapilmak zorundadir. Boylece sehirdeki igsizlik oram bir nebze olsun azalacaktir.
Kisaca Bozkurt Konfeksiyonun en biiyiik amac, iilke ekonomisinin gelismesine katkida

bulunmak ve tilkedeki yasam kalitesini artirmaktir.

6.4.9. Sirketin Vizyonu

Bozkurt Kon. San. AS’nin vizyonu yakin bir gelecekte diinyamin en 6nde gelen

konfeksiyon firmalarindan biri olmak.

Sirket bu vizyonunu stirekli gelisme, minumum maliyet, maksimum kar ve maksimum

miisteri tatmini ilkesi ile gerceklestirmeyi hedeflemektedir.

Bu vizyonu ger¢eklestirebilmesi igin tabi ki tiim calisanlar tarafindan paylasiimasi ve
anlasilmasi gerekliligi ortaya ¢ikiyor. Bu asamada insan kaynaklari departmani devreye
giriyor. Bozkurt Konfeksiyonda da insan kaynaklan departmani bu sorumlulugunun

bilincinde ve sahip oldugu vizyonu tiim sirket ¢alisanlarina yaymaya ¢alisiyor.

6.4.10. Kalite Politikasi

Kipas Grup biinyesindeki bir sirket olan Bozkurt Konfeksiyonda da kalite politikasi
dogal olarak ayni. En alt kademeden en iist ySnetime kadar tiim c¢alisanlanin kalite
inanciyla miigteri memnuniyetini saglamasi ve bunu stirekii kilmasi modem isietmelerin

gstergesidir. Bozkurt Konfeksiyon olarak kalite; daha az fire, daha verimli {iretim ve
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miisteri isteklerine uygun siirekli gelisen {irlin olarak algilanmis, bdylece diinya gapinda

On siralarda olma yarisina girilmistir.

Bozkurt Konfeksiyon artik giinlimiizde misteriyi memnun etmenin ancak TKY
felsefesini ve ISO9000 standartlarini benimsemek ve uygulamakla miimkiin oldugunun

bilincindedir.

Bozkurt Konfeksiyon bu bilince sahip olarak su prensipleri benimsemektedir.

- Ozellikle siparislerle ilgili tiim miisteri isteklerinin, gereken her kademede en dogru
bir sekilde ve zamaninda anlagiimasini saglamak,

- Malzeme, zaman ve enerji israfini azaltacak sekilde tiim siiregleri siirekli olarak
iyilestirmek ve daha verimli hale getirmek,

- Siireg iyilestirme faaliyetlerini gergeklestirirken, olabildigince ¢ok sayida ¢alisanin
katilimini saglamak,

- Tiim ¢alisanlarin, 6zellikle kendi gorevleri ile ilgili egitim ihtiyaglarini karsilamak,

- Tiim ¢alisanlarin memnuniyetini stirekli artirmak,

- Temiz, disiplinli ve giivenilir bir ¢aligma ortami olusturmak,

- Insan saghgina ve gevreye zarar verici hicbir faaliyette bulunmamak,

- Uretilen iiriinlerde en azindan diinya standartlarin1 esas almak ve modern isletmecilik

anlayist ile saglanan giiveni her gecen giin artan bir gekilde siirdiirebilmek.

6.4.11. Sirketin Sahip Oldugu Ustiinliik ve Zayifliklar

Sahip oldugu stiinliikler;

- Urlinlerinde kalite diizeyinin yiiksek olmast,

- Diinyaca {inlii firmalarla kurdugu iyi iligkiler ve baglantilar

- Konfeksiyon iiretiminde kullanilan kumasin sirket biinyesinde iiretiliyor olmasi

- Caliganlann tecriibesiz ve vasifsiz olmalarina karsin isletmede verilen egitimle diinya

standartlarinda tiriinler {iretebilmesi
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- En son teknolojiye sahip olmasi

Zayifliklar ise;

- Yeni kurulan bir firma olmasi ve oturmus bir sistemin bulunmamasi

- Sirket ¢alisanlarinin yas ortalamasinin ¢ok geng olmasi ve tecriibesiz olmalan,
- Bilgi akist ve bilginin muhafaza edilmesinde yasanan aksakliklar

- Yoneticiler arasindaki yetki alani miicadelesi

- Béliimler arasindaki ¢atigma

- Calisanlann diisiik motivasyonu

- Kalite felsefesine ragmen hatali tirlinlerin fazla olmasi ve artan maliyet

- Is giicii ve enerji maliyetinin rakip firmalara gore fazla olmasi
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6.4.12. Sirketin Uretim Birimleri

KAHRAMANMARAS BOZKURT KONFEKSIYON

IS AKIS SEMASI

KUMAS DEPO

g

AKSESUAR DEPO

g

KESIMHANE

I

NAKIS

|

TASNIF

U
DIKIM

i

YIKAMA
i
U
KALITE IﬁONTROL

PAKET

¢

SEVKIYAT

- Kumas Depo

Depoya giren kumaglarin takibi
Depo’ dan ¢ikan kumaslarin takibi
Kesimhaneye verilen ve iade gelen kumaglarn takibi

Kumagslarin kalite kontrolii
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Mevcut kumas stoklarinin sinif ve gesitlerine gére aynm yapilmasi

Depoya gelen kumaslarin, irsaliye ve fatura bilgilerinin kontrol edilip karsilastiriimas:

Aksesuar depo ;

Siparis malzeme ihtiyag raporunda belirtilmis malzemelerin dogrulugunu arastirmak
Siparise bagl aksesuar takibi yapmak
Aksesuarla ilgili malzemelerin i¢ departmanlara girig- ¢ikis- iadelerinin takibi

Mevcut stoklann sinif ve ¢esitlerine gére aynim

Kesimhane :

Kullanilacak kumas metrajina gére kumas depodan kumas ve tela temini
Gelen kumaglar i¢in serim yapilmasi ve bu serime gére kaliplarin ayarlanmasi ve bu
dogrultuda kesim yapilmasi

Kesimden ¢ikan pargalarin metolanmasi

Nakis :

Baskt ve nakis islemleri igin siparise uygun ¢alismalar yapmak

Tasnif:

Kesimhaneden metolanmis (G6mlek, pantolon, sort vs.) kumas pargalarindaki renk
farklanini , defolan kesim hatasini tespit etmek.

Bu pargalan hatasina gore ayimak kurtarilabilecek pargalan parga degisimi yaparak
tiretime kazandirmak.

Bantlara gore pargalarin arabalara yiiklenip bantlara teslim edilmesi.

Dikim :
Tasniften gelen pargalarin bantlara ayrumi yapildiktan sonra modele gére hazirlanan bir

proses gergevesinde liretim takibinin yapilmasi
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Yikama :

Dikimden ¢ikan mallarin alinmis olan siparise gére yikama yapilmast ve mala tuse

kazandinlmasi

Utii

Yikamadan gelen mallarn {itii hattinda iitiilenerek kalite kontrole teslimi

Kalite Kontrol :

Paket asamasindan 6nce mamuller {izerinde son kontrollerin yapilmasi

Paket :

Kalite kontrolden paketlemeye gelen mamullerin paketlenerek sevkiyata hazir hale

getirilmesi

Sevkiyat :

Paketleme departman bilgilerine gore ¢eki listeleri diizenler ve yiikleme rezervasyon

bilgilerini raporlar. Uretim fazlalan i¢in yiikleme iznini aragtirir.

6.4.13. Sirket Kiinyesi

- Kurulus Tarihi : 1998
- Faaliyet Gosterdigt Sektor : Konfeksiyon
- Genel Merkez : Istanbul

- Sirketin Sermayesi : 1.320.000.000.000 TL
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- Sirketin D15 Ulkelerle Baglantilan : thracat(Amerika, Ingiltere, Hollanda,
Almanya, Isvicre, Fransa)
- Uriin Cesitleri : Gomlek, Pantolon, Sort, Etek
- Toplam Personel Sayisi : 465
Yonetici Sayist : 3
Orta Kademe Y&#&netici Sayist 6
Memur : 39
Isci Sayist : 409
Usta Sayisi : 8

- Personel Egitim Diizevi

Universite Mezunu Eleman Sayisi : 13
On Lisansh Eleman Sayist : 14
Lise Mezunu Sayisi : 164
Ortaokul Mezunu Sayisi 84
[Ikokul Mezunu Sayisi 90
- Calisanlann yas Ortalamast : 23
- Calisan Bayan / Erkek Orant : 63 /37
- Ucret Politika : Performansa ve Asgari Ucret Zam Oranina
Gore
- Calisma Saatleni : 08.00 - 18.15
- Elemanlarda Aranan Nitelikler
Asgari Egitim Diizeyi : llkokul tercihen Lise
Tercih Edilen Okullar : Tekstil Melek Lisesi

Asgari Mezuniyet derec. -

Deneyim : -
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6.5.BOZKURT KONFEKSIYON SANAYi AS. DE ANKET UYGULAMASI

6.5.1. Uygulamanin Amaci

Teorik boliimde incelenen konular dogrultusunda firmalarin toplam kalite ve insan
kaynaklan ile ilgili tutumlarinin neler oldudunu ve yapilan {iretimin kalitesi ile
¢alisanlann kalite bilinci arasindaki iliskiyl ortaya koymaktir. Bu amaca ulagmak igin
K.Maras Tekstil sektoriinde faaliyet gdsteren ve ilin en bityiik sirketler grubu olan
KIPAS AS ile ilgili incelemelerde bulunulmus ve bu gruba dahil bulunan Bozkurt

Konfeksiyon ¢alisanlan {izerinde bir anket ¢alismasi yapilmustir.

6.4.2. Uygulamanin Ydntemi

Uygulamada ilk Once tekstil ve konfeksiyon sektorli genel olarak ele alinmis.
Turkiye'nin ve K.Maras’in tekstil sektoriindeki konumu belirlenmeye ¢alistimigtir.
Tekstil ve konfeksiyon sektdriini tehdit eden unsurlar ve ¢6ziimleri iizerinde
durulmustur. Daha sonra tekstil sektdriinde faaliyet gésteren K.Maras’in en biiyiik
tekstil firmast incelemeye tabi tutulmustur. Bu amagla Kipas ve Bozkurt A.S. de Insan
Kaynaklan Midiirl ile goriisiilerek, sirketin amaci, vizyonu kalite politikast Uzerine
bilgiler alinmig ve son olarak Bozkurt A.s. ve ¢alisanlan tizerinde kalite bilincini
Slemeye yonelik bir anket yapilarak bu anket sonuglart sunulmustur. Anket ¢alisanlar
arasindan tesadiifi olarak segilen 200 kisi {izerinde uygulanmustir. Elde edilen sonuglar

ylizdelik hesaplamalarla deZerlendiritmistir.

6.5.3. Uygulamann Kisitlar

Y

Zamanin kisitlt olmast ve bélgede bulunan isletmelerde Toplam Kalite Yonetiminin

uygulanmamast sebebiyle sadece bir firma tizerinde anket ¢alismas: yapilmustir.
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6.5.4. Anket Sonugclari
Yap:ian anket ¢alismasinda dért bliim mevcuttur.

Birinci béliimde calisanlarin bireysel toplam kalite 6diilt kriterlerini ne  Slgiide

karsiladig1 yoneltilen 30 soru ile belirlenmeye ¢alisilmigtir.
Ikinci kisim, T.K.Y. nin temel prensiplerini esas alan 20 yargidan olusrhaktadlr.

Uclincii kisim ise caliganlarin is tatminini, memnuniyetlerini Slgmeye yonelik 17

sorudan olusmaktadir.

Dérdtincii kistmda da, ¢ahsanlann demografik dzellikleri tespit edilmeye ¢alisilmstir.

- Birinci B6liim Sonuglan

Bu béliimde baraj 150 puan olarak belirlenmistir. 150 puanin tizerinde puan alanlar bir

toplam kalite kisisi olarak degerlendirilmistir. Buna gore;

Birinci Boliim Anket Sonuglan

1) |Diger Insanlara deger veririm ve onlarla geregi gibi ilgilenirim. 1 213 4|5 6

2) | Diger insanlan aktif bir sekilde dinlerim ve sézlerini kesmem. 1 213 4{5 6

3) [Kendi ¢alismalarima yonelik sorumlulugu alinm ve gelecegimin 1 23 415 6
baskalan tarafindan planlanmasina giivenmem.

4) | Gerektiginde digerlerine yardim etmek i¢in hizmetlerimi goniillii olarak |1 2|3 45 6
sunarim.

5) | Saghgima dikkat eder, 8zel yasantima ve goriiniimiime 6nem veririm. 1 213 4|5 6

6) {Kendi degerlerimi anliyorum ve onlan giinliik yasantimda 1 213 415 6
kullaniyorum.

7) | Uzun ve kisa vadeli hedeflerim, hayatimda yaptigim her seyin benim 1 213 415 6
icin dnemli oldugunu saglayacak sekilde, degerlerimle ilikilidir.

8) |Giinliik aktivitelerim degerlerimle uyum igerisindedir. 1 213 45 6

9) |Cevremdeki insanlar da dahil her seyden biiylik mutluluk duyuyorum. |1 2|3 415 6
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10) |liski kurdugum biitiin insanlara en iyi miisteri hizmetini sunarim. 2 5

11) |Her giin benim igin 6nemli olan giinliik ¢alismalarimi planlamaya 2 5
zaman ayiririm.

12) | Giinliik ¢aligmalarimin hedeflerimle uyum igerisinde olmasini saglamak 2 5
i¢in degerlerimle kisa ve uzun vadeli hedeflerimi uyumlandirmaya
calisirim.

13) | Giinliik planlama zamanim boyunca yerine getirmem gereken 6nemli ve 2 5
giinliik ¢alismalarina éncelik veririm. '

14) | Her giin yalnizca yeterince zaman ayirdigim ¢aligmalar bitirmeyi 2 5

lanlanim.

15) |Siirekli §grenmeyi amag edindim ve ilgi alamimdaki konularda 6grenim 2 5
diizeyimi gelistirecek planlarim var.

16) | ligi alanimda basanli olan insanlarn ¢ogu tarafindan olusturulan 2 5
standartlara ulagsmak y6niinde hizmet vermeye ¢alisirim.

17) | Giinliik ¢alismalanm sirasinda karsilastigim miisterilere biitiin 2 5
beklentilerin iistiinde hizmet vermeye ¢alisirim.

18) | Calismalanimi planladigim zaman ¢evrem hakkinda bilgi sahibi olurum 2 5
ve degisen unsurlan dikkate alinm.

19) | Yaptiim islerle ilgili olarak degerlerimin, giiglii ve zay1f yanlarimin 2 5
farkindayim.

20) | Onemli calismalar igin ulagabilecek gercekei hedefler iizerinde 2 5
diistinmiistimdiir.

21) |Bireysel hedeflere ulagmak i¢in kullandigim {i¢ nemli siireci 2 5
dékiimante edebilirim.

22) | Giinlitk yasantimda siirekli olarak beceri ve bilgilerimi iyilestirmeye 2 5
calisinm.

23) |Kendi hedeflerime ulagma diizeyimi siirekli kontrol ederim. 2 5

24) | Siirekli olarak yasamim i¢in gegerli olmayan ¢alismalardan uzak 2 5
durmaya ve yasamimi zenginlestirecek ¢alismalar iizerine odaklanmaya
calisinm.

25) | Hatalarimi degerlendiririm, nedenlerini ortaya ¢ikarinm ve ayni 2 5
hatalarinu bir daha yapmamay1 kendime bir hedef olarak koyarim.

26) |Basarimi ve yaptigim iyilestirmeleri kutlarim. 2 5

27) |Basanmu hedeflerime zamaninda ulagmama gére Slgerim. 2 5

28) |Benim i¢in 6nemli konularda siirekli olarak iyilestirme ¢abalar yaparim 2 5
ve beni ilgilendirmeyen konularda zayi fliklarimi kabul etmeyi
dgrenirim.

29) | Yaptigim her seyde siirekli iyilestirme i¢in bir modelim. 2 |5

30) | Yasantimda bana yeni seyler 63retecek degisikliklere agigim. 2 5

Frekans Yiizde

150 puan tistlinde alanlar 52 %26

150 den diisiik puan alanlar 148 %74
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ikinci Boliim Anket Sonuclari

Frekans Yiizde
Sorul: Kalite iist yonetimin isidir. Hpdlias PRI
A- Kesinhkle Katithyorum %0
B- Katiliyorum ! %3
C- Kismen Katthyorum | %3
D- Katilmiyorum | %43
E- Kesinlikle Katilmiyorum | %50

Soru2: Miisteriye kaliteli iiriin sunmak hataly urunlerm segzlerek mu;terzye YRR

ulagmasina engel olarak saglanzr

A- Kesinlikle Katihyorum ° %11 -

B- Katihyorum %20

C- Kismen Katthyorum i | %21 - -

D- Katilmiyorum %29

E- Kesinlikle Katlmiyorum| ~ %20 L
Soru3: Kalitenin temelinde siirekli gelisme kavrami vardr.

A- Kesinlikle Katiliyorum ] e F %58

B- Katiliyorum | 73 %37
C-KismenKatthyorum ™ .} .. oxillo oo b 0 %6 il
D- Katilmiyorum 0 %0

E- Kesinlikle Katilmiyorum | . Rl e S %0 T
Sorud: Kalite herkesin igi olmalhidir. - - - ' : :

A- Kesinlikle Katthyorum | - 120 %60

B- Katiliyorum 70 %35

C- Kismen Katihyorum | 4 %2

D- Katilmiyorum 4 %2

E- Kesinlikle Katilmiyorum| =~ . -='2 . .~ s " %1

Soru5: Kalite kaliteden sorumlu bmmler taraﬁndan ger¢ekle§tn ilir.

A- Kesinlikle Katthyorum '} #5574

R R

B- Katiliyorum %25

C- Kismen Katihiyorum 500+ =i 10 37e

TR0

D- Katilmiyorum %23

E- Kesinlikle Katinuyorum | =~ - 20257 o0 of 0 %13 -
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Frekans Yiizde
Soru6: Bir isi en iyi bilen kigi blZZdt o 1.51 yapandzr ' :
A- Kesinlikle Katiliyorum 68 ¢ %34
B- Katiliyorum 72 %36
C- Kismen Katihyorum e Ve %21
D- Katilmiyorum 10 %S5
E- Kesinlikle Katilmiyorum TLAg %4

Soru7: Kalite gelistirmede biitiin calz,}'anlarm goru.;‘lerz alinmalidir.

A- Kesinlikle Katithyorum - | - .95 # %48
B- Katiliyorum 78 %39
C- Kismen Katihyorum CE2T %14
D- Katilmiyorum 0 %0

E- Kesinlikle Katilmiyorum =« - %@ 0 0 %0 -
Soru8: Kotii iscilik kalite sorunlarinin esas nedenidir. e
A- Kesinlikle Katiliyorum . oo 112 00 %56
B- Katiliyorum 10 %5
C- Kismen Katiliyorum .30 %15
D- Katilmiyorum 37 %19
E- Kesinlikle Katilmiyorum B A & %2

iriin/hizmet elde edemezsiniz.

Soru9: Eger isi fiilen yapan kimseye iyi bzr sistem teslim etmigseniz kaliteli .

A- Kesinlikle Katihyorum ' %48

B- Katiliyorum %29

C- Kismen Katiliyorum = - %18

D- Katilmiyorum %06

E- Kesinlikle Katilmiyorum | %0
Sorul0:lyiyi kotiiden ayxrmak kalzte gelz,vtzrmeye bzr katkz saglama7 R

A- Kesinlikle Katihiyorum © | i 08828 e ot o 0| 7 %13

B- Katihyorum %19

C- Kismen Katithyorum "o f 055 L 03D e i
D- Katilmiyorum %18

E- Kesinlikle Katilmiyorum |- - 5737~ %19
Sorull: Kalite her seyden dnce gelir. >~ - IR
A- Kesinlikle Katiliyorum of oo oo 21737 . %87 .. -
B- Katiliyorum 25 %13

C- Kismen Katithyorum . | T %l

D- Katilmiyorum 0 %0

E- Kesinlikle Katlmiyorum| =~ - -0 " %0




139

Frekans Yiizde
Sorul2: Miisteri tatmini yapilan her i; t.ym odak noktasidur A
A- Kesinlikle Katiliyorum : %43
B- Katiliyorum %358
C- Kismen Katiliyorum %0
D- Katilmiyorum %0
E- Kesinlikle Katiimiyorum %0
Sorul3: Calisan herkesin katilimi saglan alzdzr L
A- Kesinlikle Katiliyorum - %60
B- Katihyorum %32
C- Kismen Katiliyorum %5
D- Katilmiyorum %3
E- Kesinlikle Katilmiyorum %2
Sorul4: Herkesin katilimi gergekle,vtzgmde kalzte herkeszn kaygisi olacaktir.
A- Kesinlikle Katiliyorum 225 o %13
B- Katiliyorum 85 %43
C- Kismen Katiliyorum RIS %16
D- Katilmiyorum 38 %19
E- Kesinlikle Katilmiyorum| TR0 T A T %10

Sorul5: Bir kurulusta tiim ¢alisanlar I_catzlzm ve sureklz gelz.szm felsefesi icinde
caligirlarsa KALITE elde edilebilir. = ,

A- Kesinlikle Katiliyorum %37
B- Katiliyorum %51
C- Kismen Katiliyorum %38
D- Kattlmiyorum %4
E- Kesinlikle Katilmiyorum R

an hatalz firiin veya hizmet musterzye sunulabzlzr

A- Kesinlikle Katihyorum %36

B- Katiliyorum %33

C- Kismen Katiliyorum 2750 % P T g0
D- Katilmiyorum %8

E- Kesinlikle Katilmiyorum | - =~ %4 om0 - %2
Sorul7: Kalite her bir tasarim ve proseste yer almalzdzr

A- Kesinlikle Katiliyorum = %26

B- Katiliyorum ‘ ‘ 108 _ %54

C- Kismen Kattliyorum - %6
D- Katilmiyorum ~ %11
E- Kesinlikle Katilmiyorum | - %d
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Frekans Yiizde
Sorul8: Kalite gelistirme egitimle baslar egitimle devam eder.
A- Kesinlikle Katiliyorum - 152 %76
B- Katiliyorum 18 %9
C- Kismen Katiliyorum - 19 %10
D- Katilmiyorum 6 %3
E- Kesinlikle Katilmiyorum 5 %3

Sorul9: Kalite diriinlerle ilgilidir. Galiganlarin kalitesi samildig kadar 6nemli
degildir. ' S

A- Kesinlikle Katiiyorum 0 %0
B- Katiliyorum 3 %2
C- Kismen Katiliyorum 5 %3
D- Katilmiyorum 83 %42
E- Kesinlikle Katilmiyorum 109 %55
Soru20: Kalite maliyetleri artirir.

A- Kesinlikle Katihyorum | 21 . %11
B- Katiliyorum I 63 %32
C- Kismen Katihyorum | 65 %33
D- Katilmiyorum 49 %25
E- Kesinlikle Katilmiyorum ¥y 4 %1
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Uciincii Boliim Anket Sonuglar

Frekans Yiizde
Sorul: Bozkurt Sanayi As. de yaptzglmz z.sten memnun musunuz? Kendinizi dogru zgte
hissediyor musunuz? : . v
A- Kesinlikle Evet s 21‘ S %11
B- Evet 78 %39
C- Orta cae e L B %9
D- Hayir 43 %22
E- Kesinlikle Hayir | 20 e %10

Soru2: I.;ten ctkartlma korkusu }g;zyor musunuz? : ,

A- Kesinlikle Evet

B- Evet %4

C-Orta i 7S AR
D- Hayir %350

%38 - F -. 2

E- Kesinlikle Hayirr ~ ~

Soru3: Aldiginiz iicretin yaptiginiz gm kanyzlzgl olduguna inaniyor musunuz?

A- Kesinlikle Evet | - A %0

B- Evet 12 %6

C-Orta RN i15 . b %8 EEe
D- Hayir 109 %35
E-Kesinlikle Hayir -~ =] 0@ inigq oot o %32

Soru4: Bozkurt Konfeksiyonda iistlerinizle olan zlz;kzlerzmzden memnun musunuz? .
A- Kesinlikle Evet =16 - %8

B- Evet 78 %39

C- Orta S G120 R %6

D- Hayir 54 %27

E- Kesinlikle Hayir - coonf oo 040 0 0 p o 00 e

Soru35: Sizce Bozkurt Konfeksiyon sizi

: ' S olan iliski erinde yetermce ag:tk mz7 Sizi’ Lo
veterince bilgilendiriyor mu? =" ' : oo

A- Kesinlikle Bvet -~ cvposb duiweeBme Quawi e oot
B- Evet 21

C-Orta " = oo P S Dsg s T
D- Haywr 45

E- Kesinlikle Haywr . - |- o 76
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Frekans Yiizde
Sorub6: Sizce Bozkurt konfeksiyon adalete Onem verzyor mu?
A- Kesinlikle Evet 20 %0
B- Evet 55 %28
C-Orta w5 w2l %11
D- Hayir 22 %11
E- Kesinlikle Hayir 1027 T %51

Soru7: Bozkurt Konfeksiyonda ast iist zlz;kzlerznde guven meveut mu?

A- Kesinlikle Evet | EEVE %1
B- Evet 59 %30
C-Orta .~ 7 %31
D- Hayir 43 %22
E- Kesinlikle Hayrr =+ | " 5-0e35 00 0 %18
Soru8: Bozkurt Konfeksivon calqanlarzna onem veriyor mu?

A- Kesinlikle Evet o0 %0

B- Evet 47 %24
C-Orta A5 T %23
D- Havir 61 %31
E- Kesinlikle Hayir AT %24

Soru9: Sizce Bozkurt Konfeksivonda yetki ve sorumluluklar dogru verilmiy midir?

A- Kesinlikle Evet 25 %13
B- Evet 41 %21
C- Orta .22 %11
D- Hayir 103 %52
E- Kesinlikle Hayir -- g s %5
Sorul0: Ustleriniz sizin goru.;lermzzz dikkate altyorlar mi?

A- Kesinlikle Evet 13 Y%7
B- Evet 64 %32

C-Orta co &~ a7 Rt s L

%9

D- Hayir

%33

E- Kesinlikie Hayit .

Sl 0D s

Sorul 1: Bozkurt Konfe&s:yona kendml"z meslekz olarak gelz;tzrebzlzyor musunuz?

A- Kesinlikle Evet 100 %S

B- Evet 85 %43
C-Orta .. 19 %40
D- Hayir 3 %2

E- Kesinlikle Hayir » <

SRR . S S SR

%12
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Frekans Yiizde
Sorul2: Bozkurt Konfeksiyonda verzlen meslekz egmma’en memnun musunuz?
A- Kesinlikle Katiliyorum | 390 %20
B- Katiliyorum 10 %5
C- Kismen Katiliyorum aded S %8
D- Katilmiyorum %44
E- Kesinlikle Katilmiyorum | %25

Sorui3: Caliyma arkadaglarinizla olan zlzgkzlerzmzden memnun musunuz?

A- Kesinlikle Evet %49
B- Evet %37
C- Orta %8
D- Hayir %35
E- Kesinlikle Hayir o3

Sorui4: Caliyma arkadaglarimzi yaptzgz zg yonunden yeterlz goriiyor musunuz?

A- Kesinlikle Evet %0
B- Evet %10
C- Orta %12
D- Hayir %60
E- Kesinlikle Hayir | %18
Sorul5: Bozkurt Kon[qhzyondyaptzgzntz is ve peiformanszmz takdir ediliyor mu?
A- Kesinlikle Evet 28 LT . %8
B- Evet 59 %30
C-Orta TS %38
|D- Hayir 51 %26
|E- Kesinlikle Hayir | R R %0
Sorul6: Cahstigimz fiziki ortamdan memnun musunuz? . .

A- Kesinlikle Evet \ R e %9
B- Evet 93 %47
C-Orta - i : R %4
D- Hayir 83 %42
E- Kesinlikle Hayir . .- f o 0 R I 7Y,
Sorul7: Calisma saatlerinden memnuf musunuz7 e

A- Kesinlikle Evet . |~ Q Wi Er %10 -
B- Evet 73 %37
C- Orta | 60 o %30
D- Hayir 40 %20
E- Kesinlikle Hayir -~ - e § A | %4
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Dérdiincit B6liim Anket Sonuglan

Frekans Yiizde
Sorul: Cinsiyetiniz .
Bayan 125 %63
Erkek 75 %38
Soru2:Yasiniz
15-20 ' 80 %40
21-25 78 %39
26-30 26 %13
31-35 12 %6
36-.... 4 T %2
\Soru3: Tahsil Durumunuz
Ikokul 83 %42
Ortaokul 36 %18
Lise 71 %36
Yiiksekokul 6 %3
Fakiilte 4 %2
Sorud: Medeni Durumunuz
Evli 73 %37
Bekar 127 %64
Dul 0 %0

Anket formunun birinci boliimiinde ¢alisanlarin, bireysel olarak toplam kalite &diilii
kriterlerini ne Slgiide karstladigini tespit etmek igin 30 soru y&neltilmistir. Bu sorular
i¢in verilen puanlamaya gore bir toplam kalite kisisi 6zelligini tasiyor olmak igin 150 ve
isti puan almak gerekmektedir. Ancak Bozkurt Konfeksiyon San. AS: c¢alisanlarina
yoneltilen bu sorular neticesinde 200 kisiden sadece %26 s1 bu baraji gecerken %74 i
150’ nin altinda puan almslardir. Bu da bize ¢alisanlarin biiyiik cogunlugunun bireysel
kalite kriterlerini tagimadigim gostermektedir. Oysa orgiitsel kaliteyi yakalamak igin

ayr1 ayri, bireylerin kalite bilincinde olmasi gerekir. Ciinkii 6rgiit bireylerden olusur.

ikinci bolimde ise calisanlarin 6rgiitsel olarak kalite bilinci 8l¢iilmiistiir. Toplam Kalite
Yonetiminin temel ilkelerinden yola cikarak olusturulan 20 yargi sunulmus ve

calisanlanin bu yargilara katilma dereceleri belirlenmeye ¢alisiimigtir. Buna gore;



145

“Kalite Ust Yonetimin Isidir” yargisina ¢ahisanlardan gelen cevaplar %43 ve %50 gibi
yiksek oranlarla katilmiyorum segeneklerinde yoBunlagmigtir. Demek oluyor ki
caliganlar kalitenin sadece iist yonetimle elde edilemeyeceginin farkindalar. Yapilan
gozlemlerden de yola gikarak Bozkurt Konfeksiyonda kalitenin sadece {ist ySnetim

tarafindan belirlendigini s6yleyebiliriz.

“Miisteriye kaliteli tirlin sunmak, hatali tiriinlerin segilerek miisteriye ulagsmasina engel
olarak saglanmir.” Yargisina verilen cevaplarda ise yiizdelerin dagilim: birbirinden ¢ok
farkli olamamasina ragmen katilmiyorum segenegi daha agir basiyor. Bunun sebebini
ise kalite ¢alismalarinin daha ¢ok en son agamada kontrol edilmesine baglayabiliriz.
Isletmede her ne kadar proses kontrolii yapiliyor ise de bu, 6nlemeye yénelik olmaktan

cok diizeltici bir fonksiyon igeriyor.

Calisanlar %58 kesinlikle katilmiyorum %37 katiliyorum oranlariyla kalitenin siirekli
gelismeyle saglanacagin biliyorlar. Ancak gelisme ve gelistirme konusunda ¢aliganlara

firsatlar taninmali bunun igin gerekli egitim verilmelidir.

Yine ¢alisanlar %60 kesinlikle katiliyorum %35 katiliyorum oranlariyla kalitenin
herkesin isi oldugunu belirtiyorlar. Toplam kalite felsefesinin temeli de zaten buna
dayaniyor. Kaliteyl, {ist yonetimden en alt kademedeki ¢alisana kadar herkesin kalite
bilinciyle galismasiyla elde etmek miimkiindiir. Onemli olan tiim gahganlara bu fikri
asilamaktir. Kalite herkesin isidir. Bozkurt ¢alisanlarinin ihtiyaci olan sey kalite
gelistirme c¢abalarina daha fazla katilmaktir. Yonetim bu konuda eksik kalmaktadir.
Kalite herkesin isidir yargisinin aksine “kalite kaliteden sorumlu birimler tarafindan
gergeklestirilir.” Yargisina verilen cevaplarin katilmiyorum segeneginde yogunlagmasi
gerekirdi. Ancak katilanlarin orami daha fazla bir 6nceki soruya verilen cevapla bu
soruya verilen cevap arasinda c¢eliski mevcuttur. Bu ¢eliskiyi ise firmada kaliteden
sorumlu kisilerin ayn olmasi ve diger ¢alisanlarin kalite konusunda bir katilimlannin

olmamasina baglayabiliriz.
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Toplam Kalite Yonetiminde hatalarin isi bizzat yapan kisiler tarafindan ortaya
¢ikarilacagl inanci vardir. Bu yargiya verilen cevaplar %34 kesinlikle katiliyorum %36
katihyorum seklindedir. Bozkurt Konfeksiyonda ¢alisanlara bu konuda ¢ok fazla
giivenilmedigini ve hatalann, proses kontrolciiler ve son kontrol elemanlar tarafindan
belirlendigini s6yleyebiliriz. Ancak bizzat isi yapanlarin fikri alinsa onlarin goriisleri
dikkate alinsa daha iyi sonuglar elde edilecektir. Ciinkii uygulanan y6éntem sorunu

kokten ¢6zmez. Ayrica hatali {irlinlerin maliyetine katlanilmak zorunlulugu dogar.

Cahsanlanin kalite gelistirmede kendi goriislerinin de alinmasi gerektigini yedinci
soruya verilen cevaplarin %48 kesinlikle katihyorum %39 katihyorum gibi yiiksek

oranlarda olmasina bakarak sdyleyebiliriz.

Yénetimin yapmast gereken kalite gelistirme konusunda tiim ¢alisanlanna yer vermesi,

herkesin katilminin saglanmasidir.

Kalite sorunlannin esas nedeni pek ¢ok firma tarafindan kétii iscilige baglanmaktadir.
%356 gibi bir oranla Bozkurt Konfeksiyonda da hatalann nedeninin kotii isgilikten
kaynaklandidi inanci vardir. Ankete katilan igci sayisi ankete katilan idari personel
savisindan daha fazla olduguna gére ¢ikan oranlarin katilmiyorum segeneginde
yvodunlagsmas: gerekirdi. Buradan hareketle kalitesizligin, hatalarin sebeplerinin daha
¢ok iscilere mal edildigini sOyleyebiliriz. Iscilerde bu durumu kaniksams
durumdadirlar. Halbuki ¢ahsanlanyla iyi bir sistem teslim etmemisseniz kaliteli {irlin ya

da hizmet elde edemezsiniz. Hatalann biiyiik ¢ogunlugu sistemden kaynakianir.

lyiyi kétiiden ayirmak, son asamada hatali iiriinleri ayiklamak kalite gelistirmeye bir
katki saglamaz. Bu sekilde ancak hatali iiriinlerin miigteriye ulagmasina engel olunabilir.
Ancak hatalt Uirlinterin maliyeti saglam tiriinlere yiikleneceginden bu durum maliyetlerin
artmasina neden olacaktir. Calisanlarin bu soruya verdigi yanitlar katiliyorum ve
kattlmiyorum segeneklerinde asadi yukan aymi oranlara sahiptir. Toplam Kkalite
felsefesine sahip bir firmada cevaplarin katillyorum ve kesinlikle katiliyorum
seceneklerinde yoZunlasmasi gerekirdi. Kismen katihiyorum segeneginde yogunlagmis

olmast is¢ bu konuda yeterli bilgiye ve bilince sahip olunmadiZint gosterir.




147

Firmada kalite her seyden 6nce gelir anlayis1 tam anlamiyla hakimdir, %87’lik gibi bir
oranla kesinlikle katiliyorum segenegi bu konuda siipheye yer birakmiyor. Yine ayni
sekilde verilen cevaplardan anlagilacagi lizere miisteri tatmini yapilan her isin odak
noktasini olusturuyor. %60’k bir oranla kalite konusunda g¢ahsanlann katithminin
saglanmast gerekliligi ortaya ¢ikiyor. Firmada calisanlanin katihimlan yok denecek
diizeydedir. Calisanlarin katihmlan saglandiginda kalite herkesin kaygisi ve isi olacak

ve dolayist ile toplam kalite felsefesi hedefine ulasmuis olacaktir.

Calisanlarin %51 1 bir kurulusta tiim ¢alisanlarin katilim ve siirekli gelisim felsefesi
icinde cahsirlarsa kalite elde edilebilir diisiincesine sahiptir. %37 si de bu fikre
kesinlikle katilmaktadir. O halde y6netim ¢aliganlarin katilimini saglayacak bir ortam
hazirlamahdir. Calisanlann %66 st hatali iirlinleri saglamlardan tamamen ayirmanin
miimkiin olmadiZinin bilincindedir. Her an hatali iiriinlerin miisteriye ulagmasi tehlikesi
s6z konusudur. Bu da firmanin kalite konusundaki itibanni zedeleyecektir. Bu ylizden
hatali trtinleri ayirmak yerine iiretimde sifir hata hedeflenmelidir. Calisanlarin %80 i
kalitenin her bir tasanim ve proseste yer almasi gerektiinde fikir birligindedir. Kalite
satin almadan, tasanimdan baslayan ve iriinlin tiiketicilere ulasmasina hatta servis

hizmetlerine kadar devam eden ve sona ermeyen bir dongiidiir.

Cahisaniann %76 s1 kalite gelistirmenin egitimle baglayip egitimle devam edecedi
bilincindedir. Bu yiizden y6netimin ¢alisanlara kalite konusunda gerekli egitimi vermesi

ve ¢alisanlanm donanimli hale getirmesi gerekmektedir.

Calisanlanin kalitesinin dnemli oldugu biliniyor. 19. Soruya verilen yamitlardan %42 lik
ve %45 lik oranlardan ¢alisanlarin kalitesinin 6nemli oldugunu gériiyoruz. Calisanlarin
kalitesi ise ancak iyl bir egitim ile gergeklesir. Yonetim kalite konusunda gerekli egitim
programlarnini hazirlamalt ve caliganlanni birebir egitmelidir. Calisanlarin %32 si
kalitenin maliyetleri artiracag diistincesindedirler. Kalitenin maliyetleri artirmayacagini
diislinenler ise %25 lik bir orana sahiptir. Kalitenin maliyetleri artirdidi yaygin bir
goriistiir. Kalite kisa vadede maliyetleri artintyor gibi goériinse de kalitesizligin

maliyetleri bundan ¢ok daha fazladir.
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Uglincii bsliimde yoneltilen sorular ile galiganlanin memnuniyeti Slglitmeye ¢alisilimistir.
Anket sorularina gére ¢alisanlarin ancak %50 si yaptig1 isten memnun ve kendini dogru

iste hissediyor.

Calisanlann %88 1 isten ¢ikanlma korkusu yasamiyor. Ancak bunlarin biiyiik ¢ogunlugu

kaybedecekler bir sey olmadigini diistinerek isten ¢ikarniima korkusu yasamiyor.

Cahsanlann %87 si aldil iicretin yaptizy isin karsihigi olduguna inanmuyor. Ucret
karsisinda adaletli olundugu séylenemez. Ciinkii ayni isi yapanlann iicretleri arasinda
farkliliklar mevcut ve firma genelinde asgari ticret uygulamast mevcut bu yiizden

parasal agidan ¢alisanlar memnun degiller.

Calisanlann %47 si iistleriyle olan iliskilerinden memnunlar %47 si de iistleriyle olan
iliskisinden memnun degil. Astlarla iistler arsindaki iliskilerin iyilestirilmesi gerekir.
%647 lik memnuniyet orami disiiktiic. Astlar ve {stler arasindaki c¢atismalar,

anlagsmazhiklar ortadan kaldinlmalidir.

Calisanlann %61 lik bir oram firmanin kendileriyle olan iligkilerinde yeterince agik
olmadigim belirtiyor. Firma ¢alisanlarindan ne bekledigini agiklikla ortaya koymalidir.
Ancak kendinden ne istendigini beklendigini bilen kisiler verimli olabilirler. Ulasiimas:

gereken amag ve hedefler agikga belirtilmeli ¢aliganlarla paylasiimahdir.

Calisanlann %62 st Bozkurt konfeksiyonun adalete 6nem vermedigini diisiiniiyor.
Adaletsizligin oldugu bir ortamda g¢alisanlardan verim bekleyemezsiniz. Ciinkii bu

¢alisanlarin motivasyonunu olumsuz yonde etkiler.

Bozkurt konfeksiyon ve galisanlan arasindaki iligkilerde giivensizlik hakim. Astlar ve

tistler birbirine gliven duymuyor.

Calisanlarin %54 it Bozkurt Konfcksiyonun ¢alisanlanna 6nem vermedigini diistiniiyor.

Onem verdigini diigiinenlerin orant ise %24 le ¢ok diisiik kalmaktadir. Ust ySnetimin
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calisanlarina 6nemli olduklarim hissettirmesi gerekir. Bu konuda gerekli ¢abayr

g6stermelidir.

Calisanlarin %57 si yetki ve sorumluluklann dogru verilmedigini diisiiniiyor. Firmada
yetki ve sorumluluk alanlann gozden gegirilmeli ve herkesin sahip oldugu yetki ve
sorumluluklar kesin olarak belirlenmelidir. Kimin neden sorumlu oldugu ya da hangi

konularda yetkili oldugu konusunda belirsizlikler mevcuttur.

Cahisanlarin %53 i iistlerinin kendi goriislerini dikkate almadigini disiiniiyor. Bu ise

¢alisanlarin kendilerini nemsiz hissetmelerine sebep olmaktadir.

Calisanlann  biiyiikk ¢oBunlugu kendilerini mesleki olarak gelistirebildiklerini
diisiiniiyorlar. Bu bize Bozkurt Konfeksiyonda iyi bir egitim verildigini gosteriyor.
Diinyaca {inlii markalann tamamiyla vasifsiz elemanlarin alinarak, firmada verilen
egitimle donanimh hale getirilen isgiler tarafindan {iretiliyor olmasi bunu destekler

niteliktedir.

Calisanlarin %86 s1 ¢aligma arkadaslanyla iligkilerinden memnun. Bu memnuniyet

orani {ist yénetim ve ¢alisanlar arasinda da saglanmahdir.

(Calisanlarin %78 i ¢alisma arkadaglarini yaptify is yoniinden yeterli gérmiiyor. Bunun
sebebini ¢alisanlarin bilyiik c¢ogunlugunun tecriibesiz olmasina isi yeni Ogreniyor

olmalarina baglayabiliriz.

Galiganlara %38 i yaptiklan is ve performanslarnin takdir edildigine inamirken, takdir
edilmedigini diislinenlerin orami %26 dir. %38 lik bir kismu ise orta derecede
yogunlasiyor. Bu durumda Bozkurt Konfeksiyonun ¢aliganlarin performansini takdir
etmede yetersiz oldufu sonucuna varabiliiz. Bu da insanlarin motivasyonunu
ctkilemekte ve tesvik etmek yerine ¢alisanlanin kabuguna c¢ekilmelerine neden
olmaktadir. Calisanlarin %56 s1 ¢aligtifi yerden, fiziki ortamdan memnun. Cahganlarin
%47 si calisma saatlerinden memnunken memnun olmayan kisim %24 liik bir orana

sahip.
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6.6.SONUC VE ONERILER

Yeni bir ylizyila girdigimiz diinyamizda hepimizi sasirtan gelismelere tanik oluyoruz.
Uretim kiiresellesiyor, diinya tek bir ticaret merkezi haline geliyor. Uriin Smiirleri
kisalip cesitleri artiyor. Tiim bu degisimler sonucu kalite artik bir segim degil
zorunluluk olmustur. Piyasanin hakimiyeti {ireticilerden miisterilerin eline gegti. Bu
gelismelere uyum saglayabilmek, yonetim anlayisinda 6nemli bir takim degisimleri
kaginilmaz hale getiriyor. Kalitenin artik her alanda daha fazla konusulmaya bagladig
su giinlerde TKYY nin {iriin veya hizmet {ireten igyerlerinde bir gereklilik hatta daha 6tesi
bir zorunluluk oldugu herkes tarafindan kabul edilen bir ger¢ek haline gelmistir. Toplam
kalite yaklasgimi, insam {lireten ve tiikketen olarak her seyden 6nemli sayan, onlarin
katilimini temel kosul olarak dnemseyen, “her iyinin daha iyisi vardir” anlayisim siirekli
gelistirme olarak yasatan bir yaklasimdir. Toplam kalite ySnetimini basarmanin en
énemli adim Toplam kalite yonetiminin bir araglar toplulugu degil, bir yénetim anlayis
oldugunu kavramaktir. Onemle {izerinde durulmas: gereken bir konu da TKY’nin bir
moda akimi olmadigidir. Toplam kalite gercek manada performansini iyilestirmek
isteyenlerin ¢ok derinlemesine 6grenmesi ve uygulamasi gerekir. Toplam kalite sadece
kagit {izerinde ya da s6zde kalmamalidir. Sadece bir etiket olarak kullanilmamal, iist
yonetimden en alt ¢alisganina kadar herkesin bilincinde olmali ve derinlemesine

uygulanmali, yaganmalidir.

Yapilan uygulama neticesinde de Bozkurt Konf. San. AS. de yodneticilerle yapilan
goriismelerde Toplam Kalite Felsefesini benimsedikleri ifade edilmigtir. Ancak bu
felsefenin tam olarak uygulama alani buldugu séylenemez. Cahisanlar anket sonuglarina
gore toplam kalitenin temellerini olusturan degerlerin bilincindeler. Ancak bunlar
sadece teoride kalmakta tam olarak uygulanmamaktadir. Calisanlar kalitenin neminin,
miisteri tatmininin, kalitenin herkesin kontroliinde olmas1 gerektiginin bilincindeler.
Uygulamaya gelince kalite sadece kalite kontrolden ve proses kontrolden sorumlu
kigilerin gorevi olmaktadir. Herkesin kendini kaliteden sorumlu hissetmesi igin
y6netime biiylik gorevier diismektedir. Yonetim ilk 6nce bu felsefeyi tam anlamiyla

benimsemeli ve uygulamada kararli olmahdir. Bu felsefeyi A dan Z ye tiim ¢ahsanlara
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aktarmalt bunun icinde kalite herkesten sorulmali, katilimci ydnetim anlayisini
benimsemeli, uygun egitim programlan hazirlamahdir. Calisanlara kendi kendilerini
gelistirmeleri igin gerekli imkanlar sunulmali; ¢alisanlann firmayi kendi isyerleriymis
gibi sahiplenmeleri saglanmali, ¢ahsanlarin aidiyet duygusunu, kendini gergeklestirme
ihtivacini karsilamahidir. Calisanlann firma i¢in énemli olduklarnin farkinda olmalan
saglanmahdir. Herkesin katildig1 toplantilar diizenlenmeli, calisanlardan olusan kalite

ekipleri olusturulmalr ve ¢aliganlar bu konuda tesvik edilmelidir.

Yonetim insanlan igletmedeki diger insanlarla birlikte ellerinden gelen tiim gabay
géstermeye ikna etmelidir. Mutsuz, motivasyonu diisiik, sirkete baghligi olmayan ve

islerle ilgilenmeyen elemanlarn miisterilerini tatmin etmeleri beklenemez.

Sirketin kalite hedeflerine ulasmak i¢in sirkete bagli, iyi egitilmis ve sirketin gelistirme
faaliyetlerine katilmaya tesvik edilen bir is glicline ihtiyac1 vardir. Katihmi artirmak ve
kalite hedeflerine ulagsmaya verilen 6nemi gostermek icin 6diil ve takdir sistemleri

olusturulmasi gerekir.

Elemanlarin emniyet, saglik, refah ve moralleri ile ilgili faktorler sirketin siirekli gelisim
hedef ve faaliyetlerinin bir pargasi olmalidir. Elemanlara, iglerinin gergeklestirilmesi ile
ilgili temel kalite becerileri ve kaliteye iliskin sorunlarin anlasilmasi ve ¢oziimlenmesi
konularinda egitim vermelidir. Kapsamli bir egitim programi olusturulmali ve insanlar
tekrar tekrar egitimden gegirilmelidir. Biitlin bunlar gergeklestirildigi taktirde firmanin
diisiik c¢ikan c¢ahisan memnuniyeti orani da yiikselecektir. Calisanlarla yOnetim
arasindaki siirtlismeler ve gilivensizlik azalacak karsilikli giivene dayanan ilimli bir

¢alisma ortamui yaratilabilinecektir.
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SONUC

Kalite Yonetimi, her gegen giin hem yerel hem de kiresel olarak ayakta kalabilme
miicadelesi veren firmalarin ilgisini geken bir yonetim tarzidir. Giniimiizde “ kalite “ en
6nemli rekabet unsuru olarak géze garpmaktadir. Ciinkii firmalann artik her drettigini
satabilme gibi bir sans1 yok, tiiketiciler daha bilingli ve ne istedigini biliyor. Kalitenin
bilincine varmis durumdalar. Yine aym sekilde firmalar da kaliteye 6nem vererek diigitk
maliyet ile maksimum karlihk saglayacaklanni, migteri tatminini ve sadakatini

saglayacaklaninin farkindadirlar.

Iste bu bilince varanlann baginda Japon firmalan gelmektedir. Kalite kavraminin
temelleri burada atilmig ve siirekli bir geligim strecine girilerek bugiinkii anlamindaki
Toplam Kalite Y6netim Sistemi ortaya gikmugtir. Japonya’nin elde ettigi baganlar
kargisinda bati girketleri de yavas yavas Toplam Kalite Yo6netimi’ne odaklanmaya
baglamuslardir. Boylece TKY oldukga yaygin bir sistem haline gelmistir.

TKY” nin bu kadar kabul gérmesinin ardindaki gergek ise; stphesiz hem tiiketici ve

hem galisan bakimindan ele alabilecegimiz insan faktori” dar.

Cuanki sistemler insanlara hizmet igin vardir ve higbir sistem insan unsuru olmadan
caligmaz. Bir sistemin diizenli ylriimesi etkin ve verimli olmas: galisanlann etkinligine
ve verimlilifine baghdir. Bu ise ancak g¢aliganlarin motivasyonlan ve kendilerini
sistemin bir pargas: olarak gérmesi ile mimkiindir. TKY ise bunun bilincinde olan bir
sistemdir. TKY igin “ insan “ yonetimin merkezindedir. Ve teknik her zaman igin
“insan” a gbre ikinci plandadir.Bu anlamda TKY diger yénetim sistemlerine goére her
zaman igin bir adim 6nde olacaktir ve asla gegerliligini yitirmeyecektir. Ciinkit Toplam
Kalite Yénetimi ile, katthm, sirekli gelisme, insan kaynaklarimin 6nemi, gibi

eskimeyecek dogrulara temas edilmektedir.

TKY sirekli gelisen bir siiregtir ve yasadifimiz su yillarda bir adim daha atarak
stratejik bir boyut
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EK -1 ANKET SORULARI

1-BIR TOPLAM KALITE KiSisi MISINiZ ?
Bireysel toplam kalite 6dali kriterlerini ne o6lgiide karsiladifimizi 6grenmek istiyorsaniz
asagidaki konularda kendinizi darist bir sekilde sinayimn.(Her soru igin size en uygun rakami

daire igine alin.)

Nadiren | Bazen | Her

Zaman
Diger Insanlara deger veririm ve onlarla geregi gibi ilgilenirim. 1 213 4|5 6
Diger insanlan aktif bir sekilde dinlerim ve sozlerini kesmem. 1 213 415 6
Kendi ¢aligmalarima yonelik sorumlulugu alinm ve gelecegimin 1 2(3 445 6
bagkalan tarafindan planlanmasina giivenmem.
Gerektigin de digerlerine yardim etmek igin hizmetlerimi gonilla 1 213 4|5 6

olarak sunarim.

Sagligima dikkat eder, 6zel yasantima ve gorinimime 6nem veririm. || 2i3 44{5 6

Kendi degerlerimi anliyorum ve onlan giinlitk yagantimda I 2|3 415 6
kullantyorum.

Uzun ve kisa vadeli hedeflerim, hayatimda yaptigim herseyin benim 1 213 415 6
icin 6nemli oldugunu saglayacak sekilde, degerlerimle iliskilidir.

Ganlik aktivitelerim degerlenmle uyum igerisindedir. 1 213 415 6
Cevremdeki insanlarda dahil her seyden biyik mutluluk duyuyorum. 1 213 4|5 6

) |lliski kurdugum biitiin insanlara en iyi misteri hizmeti sunarim. 1 213 4|5 6

) {Her giin benim i¢in 6nemli olan gtinlak ¢aliymalariri planlamaya I 213 415 6
zaman ayirrm,

) | Gunlik ¢aligmalanmin hedeflerimle uyum igerisinde olmasini 1 213 415 6
saglamak igin degerlerimle kisa ve uzun vadeli hedeflerimi
uyumlandirmaya ¢ah§irim.

) | Gunlik planlama zamanim boyunca yerine getirmem gereken 6nemli {1 2|3 4|5 6
ve ginlitk ¢alismalarina 6ncelik veririm.

) |Her giin yalmzca yeterince zaman ayirdifim galigmalan bitirmeyi 1 2{3 4|5 6
planlanm.

) | Siirekli 6grenmeyi amag edindim ve ilgi alanimdaki konularda 6grenim {1 23 4|5 6
dizeyimi gelistirecek planlarim var.

) |llgi alamimda basanh olan insanlann ¢ogu tarafindan olusturulan 1 23 4|5 6
standartlara ulagmak yoniinde hizmet vermeye gahisirim,

"} | Glinlik galiymalanim sirasinda kargilagtifim mosterilere bitin 1 2413 415 6

beklentilerin dstiinde hizmet vermeye ¢alisinm.




157

Cahgmalarim planiadifim zaman gevrem hakkinda bilgi sahibi olurum 213 5
ve defisen unsurlan dikkate alirim.

YaptiZim islerle ilgili olarak degerlerimin, gigli ve zayif yanlanmin 213 5
farkindayim.

Onemli ¢ahgmalar igin ulagabilecek gergekei hedefler tizerinde 213 5
disinmiisimdur.

Bireysel hedeflere ulagsmak igin kullandifim ¢ 6nemli siireci 213 5
dokiimante edebilirim.

Giinliik yasantimda siirekli olarak beceri ve bilgilerimi iyilestirmeye 213 5
calisinim.

Kendi hedeflerime ulagma dizeyimi siirekli kontrol ederim. 213 5
Sarekli olarak yagamim igin gegerli elmayan ¢aligmalardan uzak 213 5
durmaya ve yagamimi zenginlegtirecek ¢aligmalar Gizerine odaklanmaya '

caligirim,

Hatalanimi degerlendiririm, nedenlerini ortaya ¢ikarinm ve aym 213 5
hatalanmi bir daha yapmamayi kendime bir hedef olarak koyarim.

Basanimt ve yaptifim iyilestirmelert kutlarim. 213 5
Basanmi hedeflerime zamaninda ulasmama gére 6lgerim. 213 5
Benim igin 6nemli konularda siirekli olarak iyilegtirme ¢abalan 213 5
yapanm ve beni ilgilendirmeyen konularda zayifliklarimi kabul etmeyi

dgrenirim.

Yaptigim her seyde sirekli iyilestirme igin bir modelim. 21{3 5
Yasanttmda bana yeni seyler dgretecek degisikliklere agigim. 213 5
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L IKINCi BOLUM ANKET SORULARI

Asapidaki sorularla isletme ¢aligsanlannin kalite bilinci 6l¢tilmeye ¢aligtimistir.

1) Kalite st y6netimin igidir.

a) Kesinlikle katiliyorum

b) Katiliyorum

¢) Kismen katiliyorum

d) Katilmiyorum

¢) Kesinlikle katiilmiyorum
2) Magteniye kaliteli Griin sunmak, hatali Griinlerin segilerek migteriye ulagmastna engel

olarak saglanir.

a) Kesinlikle katitliyorum

b) Katiliyorum

c) Kismen katiliyorum

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

3) Kalitenin temelinde stirekli gelisme kavrami vardir.
a) Kesinlikle katthyorum
b) Katiliyorum
¢) Kismen katiliyorum
d) Katilmiyorum

¢) Kesinlikle katiimiyorum

4) Kalite herkesin igi olmalidir.
a) Kestnlikle katthyorum
b) Katiliyorum
¢) Kismen katiltyorum

d) Katilmiyorum
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e) Kesinlikle katilmiyorum

5) Kalite kaliteden sorumlu birimler tarafindan gergeklestirilir,
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katiliyorum
c) Kismen katiltyorum
d) Katilmiyorum
¢) Kesinlikle katitmiyorum

6) Birigi en iyi bilen kisi bizzat o isi yapandir. O halde hatalann nedenlerini ortaya
¢ikarabilecek en buyuk potansiyel giig isi bizzat yapandir.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katiliyorum
¢) Kismen katilivorum
d) Katilmiyorum

¢) Kesinlikle katilmivorum

7) Kalite gelistirmede bitiin galisanlann gorugleri alinmahidir.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katiliyorum
c¢) Kismen katiliyorum
d) Katitmiyorum

¢) Kesinlikle katilmiyorum

8) Koti iggilik kalite sorunlannin esas nedenidir.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katiliyorum
) Kismen katihyorum
d) Katilmiyorum

¢) Kesinlikle katilmiyorum
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9) Eger isi fiilen yapan kimseye iyi bir sistem teslim etmemigseniz kaliteli tirtin‘hizmet elde
edemezsiniz.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katiliyorum
¢) Kismen katthyorum
d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

10) lyiyi kétiiden ayirmak kalite gelistirmeye bir katk: saglamaz.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katihyorum
¢) Kismen katiliyorum
d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

11) Kalite hersevden 6nce gelir.
a) Kesinlikle katihiyorum
b) Katihyorum
c) Kismen katiliyorum
d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katiimiyorum

12) Magteri tatmini yapilan her isin odak noktasidir.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katiliyorum
¢) Kismen katiltyorum
d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

13) Calisan herkesin katilimu saglanmahdir.

a) Kesinlikle katiltyorum
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b) Katiliyorum
c¢) Kismen katiliyorum
d) Katilmiyorum

¢) Kesinlikle katiimiyorum

14) Herkesin katihimi gergeklestifinde kalite herkesin kaygisi olacaktir.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katihyorum
¢) Kismen katihiyorum
d) Katiimiyorum
e) Kesinlikie katilmiyorum

15) Bir kurulusta tiim ¢aliganlar katilim ve siirekli gelisim felsefesi iginde ¢aligirlarsa kalite
elde edilebilir.
a) Kesinlikle katitliyorum
b) Katiliyorum
¢) Kismen katiliyorum
d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

16) Hatali Granlerin her zaman tam olarak ayrilmasi miimkiin olmadigindan her an hatah driin
veya hizmet migteriye sunulabilir.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katiliyorum
c¢) Kismen katiliyorum
d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

17) Kalite her bir tasanim ve proseste yer almahdir.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katiliyorum
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¢) Kismen katiliyorum
d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

18) Kalite gelistirme egitimle baglar egitimle devam eder.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katiliyorum
¢) Kismen katiliyorum
d) Katilmiyorum
e) Kesinlikle katilmiyorum

19) Kalite tiriinlerle ilgilidir. Caliganlarin kalitesi sanildigi kadar 6nemli degildir.
a) Kesinlikle katihyorum
b) Katifiyorum
c¢) Kismen katiliyorum
d) Katuimiyorum
e) Kesinlikie katilmiyorum

20) Kalite maliyetleri artirir.
a) Kesinlikle katiliyorum
b) Katiliyorum
¢) Kismen katiliyyorum
d) Katilmiyorum

e) Kesinlikie katilmiyorum
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III- UCUNCU BOLUM ANKET SORULARI

1) Bozkurt Konfeksiyon Sanayi AS.’de yaptifiniz igten memnun musunuz? Kendinizi dogru

iste hissediyor musunuz?

Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir
[l (1 L (1 (1
2) Isten ¢tkanima korkusu yasiyor musunuz?
Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir
[1 [] (] (1 (1

3) Aldigimiz tcretin yaptifiniz igin karsihgi olduguna inaniyor musunuz?
Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir
[] (] [] [1 [}

4) Bozkurt Konf.’da bir istlerinizle olan iliskilerinizden memnun musunuz?
Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir

tl [ (1 ! (]

5) Sizce Bozkurt Konf. sizinle olan iligkilerinde yeterince agitk mi? Sizi yeterince

bilgilendiriyor mu?
Kesinlikie Evet Evet Orta Hayir Kesiniikle Hayir
[l (1 (1 [] (]

6) Sizce Bozkurt Konf. adalete 6nem veriyor mu?

Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir
(1 {1 [l (] (1

7) Bozkurt Konf.’da ast st iliskilerinde giiven mevcut mu? Ustleriniz size giiveniyor mu?

Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikie Hayir
(1 [1 [l {1 (]
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8) Bozkurt Konf. ¢aliganlarina 6nem veriyor mu?
Kesinlikie Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir

tl L] (1 (] (1

9) Sizce Bozkurt Konf.’da yetki ve sorumluluklar dogru veriimis midir?
Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir

[} (1 (1 (] (]

10) Ustleriniz sizin gorislerinizi dikkate aliyorlar m?
Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir
(] [} [ (] [l

11) Bozkurt Konf.’da kendinizi mesleki olarak gelistirebiliyor musunuz?
Kesinlikle Evet Evet Orta Hayr Kesinlikle Hayir

{1 (] (1 (1 (1

12) Bozkurt Konf.’da verilen mesleki egitimden memnun musunuz?

Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir
(] [l (1 [1 [1

13) Calisma arkadaslannizia olan iliskilerinizden memnun musunuz?

Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir
(] (1 (1 (] (1

14) Calisma arkadaslarimizi yaptif is yoninden yeterli goriiyor musunuz?

Kesinlikle Evet Evet Orta Hayr Kesinlikle Hayir
[] [l t] (] [l

15) Bozkurt Konf.’da yaptifimiz i ve performansimz takdir ediliyor mu ?
Kesinlikle Evet Evet Orta Hayir Kesinlikle Hayir

[] [] [] [ [l
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16) Cahistifiniz fiziki ortamdan memnun musunuz?
Kesinlikie Evet Evet Orta

[1 (1 []

17) Calisma saatlerinden memnun musunuz?

Kesinlikle Evet Evet Orta
(] L] []

4- DORDUNCU BOLUM ANKET SORULARI

1) Cinsiyetiniz.
[ ] Bayan [ ] Erkek

2) Yasimz.

[]15-20 []121-25 []126-30
3) Tahsil Durumunuz.

[ ] llkokul [ JOrtaokut []Lise

4) Medeni Durumunuz.
[1Evh [ ] Bekar []Dul

Hayir
[]

Hayir
[]

[131-35

Kesinlikle Hayir
(1

Kesinlikle Hayir
[1

[]36-..

[ ] Yuksekokul [ ] Fakilte
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