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I1SO 9001 KALITE YONETIM SISTEMINE SAHIP OLAN iSLETMELERDE SUREKLI
IYILESTIRMENIN URETIiM PERFORMANSI VE iSLETME PERFORMANSINA
ETKIiSi: KONYA ORGANIZE SANAYi BOLGESINDE BiR ARASTIRMA

Aysenur GULDOGAN

Necmettin Erbakan Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dah

Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Giizide KARAKUS
2022, 128 Sayfa

Jiiri
Dr. Ogr. Uyesi Giizide KARAKUS
Prof. Dr. Mehmet AKTAN
Dr. Ogr. Uyesi Sule ERYURUK

Isletmeler degisen ve gelisen rekabet ortaminda varliklarimni siirdiirebilmek adina érgiit yapilarina
uygun bir yonetim sistemine ihtiya¢ duymaktadir. Farkli sektorlerde, farkli biyiikliik ve yapidaki isletmeler
karlilik ve verimliliklerini arttirmak, siireglerini iyilestirmek, miisteri istek ve beklentilerini karsilamak,
rekabet baskisi veya isletme imajini iyilestirmek gibi nedenler ile sertifikalandirilmig bir kalite yonetim
sistemi kurmaktadirlar. Kiiresel anlamda en fazla uygulama alanina sahip olan ISO 9001 Kalite Y6netim
Sistemi (KYS) standardi igletmelere hedeflerini gerceklestirmek icin rehberlik saglar niteliktedir. Ancak
yaygin kullanimina ragmen ISO 9001 sistemi bir¢ok uygulayici tarafindan tam anlagilamamaktadir. Bazi
isletmeler, ISO 9001 KYS’ni sadece bir akreditasyon belgesi olarak goriirken bazilar1 performanslarini
gelistirmek konusunda bir arag¢ olarak degerlendirmektedirler.

Gergeklestirilen literatiir aragtirmasinda kalite, toplam kalite yonetimi, liretim performansi, isletme
performansi ve ISO 9001 kavramlar1 hakkinda gesitli aragtirmalar yapildigr goriilmektedir. Ancak KYS’nin
temelini olusturan siirekli iyilestirme anlayisinin tiretim ve isletme performansina etkisine yonelik sinirli
aragtirma yapildigi goriilmektedir. Miisteri odaklilik, Ar-Ge, inovasyon, dijitallesme gibi kavramlarin
giderek daha 6nemli hale geldigi giiniimiiz sartlarinda siirekli iyilestirme anlayisi da 6nemini giderek
arttirmakta olup bu durum bu ¢aligmanin ana motivasyon kaynagi olmustur.

Bu dogrultuda bu c¢alismanin amaci, Konya Organize Sanayi Bolgesinde, ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi belgesine sahip imalat yapan isletmelerde siirekli iyilestirme uygulamalarinin, isletme
performanst ve {iiretim performans: iizerindeki etkisini aragtirmaktir. Bu g¢ercevede 3 adet hipotez
dogrultusunda bir arastirma modeli gelistirilmistir. Hipotezler dogrultusunda literatiirden faydalanilarak
olusturulan anket ¢alismas1 Necmettin Erbakan Universitesi Fen Bilimleri Etik Kurulu’ndan alinan onaydan
sonra uygulanmistir. Elde edilen veriler, SPSS paket programi araciligi ile analiz edilmis, bulgular
dogrultusunda sonug ve dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: 1SO 9001, isletme Performansi, Kalite Yénetim Sistemi, Siirekli
Iyilestirme, Uretim Performansi.
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The enterprises need a management system suitable for their organizational structure in order to
continue their existence in changing and evolving environment. Enterprises of various sizes and structures
with different sectors set up a certified quality management system for reason such as increasing their
profitability and productivity, improving their processes, meeting customer needs and requests, competitive
pressure or improving the image of the business. The 1SO 9001 Quality Management System (QMS)
standard, which has the largest application area globally, provides guidance to businesses to achieve their
goals. However, notwithstanding its widespread use, the 1SO 9001 system is not fully understood by many
practitioners. While some businesses consider 1ISO 9001 QMS only as an accreditation document, some
consider it as a tool to improve their performance.

In the literature research conducted, it is seen that various researches have been made on the
concepts of quality, total quality management, production performance, business performance and 1ISO
9001. However, it is also seen that limited research has been made on the effect of the continuous
improvement approach on production and business performance, which forms the basis of the QMS. In
today's conditions, where concepts such as customer driven, R&D, innovation and digitalization are
becoming increasingly important, the understanding of continuous improvement is also increasing its
importance, and this has been the main motivation for this study.

In this context, the objective of this study is to investigate the effect of continuous improvement
practices on business performance and production performance in companies that have 1SO 9001 Quality
Management System certificate in Konya Organized Industrial Zone. Within this framework, a research
model has been developed in accordance with 3 hypotheses. The questionnaire study, which was created
using the literature in accordance with the hypotheses, was applied after the approval received from the
Ethics Committee of Necmettin Erbakan University of Natural and Applied Sciences. The obtained data
were analyzed with the SPSS software, and conclusions and suggestions were presented accordingly with
the findings.

Keywords: 1SO 9001, Quality Management System, Business Performance, Production
Performance, Continuous Improvement.
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SIMGELER VE KISALTMALAR

Kisaltmalar

ISO . International Organization for Standardization
KYS . Kalite Yonetim Sistemi

ASQC : American Society for Quality Control
EOQC : European Organization for Quality
JIS : Japanese Industrial Standards

KK : Kalite Kontrol

TKY : Toplam Kalite Yonetimi

TOM : Total Quality Management

MPM : Milli Prodiiktivite Merkezi

Kalder : Kalite Dernegi

ANSI : American National Standards Institute
BSI : British Standards Institution

TSE : Tiirk Standartlar1 Enstitiisii

PUKO : Planla- Uygula- Kontrol et- Onlem Al
3MU : Muda, Muri, Mura

KOSB : Konya Organize Sanayi Bolgesi


https://www.ansi.org/
https://www.ansi.org/
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TABLO LISTESI
TKY yonelik baz1 tanimlar

ISO 9000 revizyonlar1 (Sipahi ve Enginoglu, 2013: 296).

Siirekli iyilestirmeye Katilimda hiyerarsi (Imai, 1999: 8).
Isletmelerde performans 6l¢iimiine yonelik Kriterler (Bolat, 2009: 7-10).
Isletme performans 6l¢iim kriterleri (Yildiz, 2010: 182).

Uretim performans kriterleri (Filippini vd., 1998: 3384).

Uretim performans kriterleri (Tiirkmen, 2010: 96).

Rekabet 6nceligi igin tiretim performans Kriterleri (Biilbiil, 2003: 65).
Arastirmaya Katilan isletmelerin sektorel dagilimi
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. Arastirmada yer alan katilimcilarin egitim durumu

Normallik analizi sonuglari

KMO ve Bartlett’s testi

Faktor analizi sonuglari

Giivenilirlik analizi sonuglari

Korelasyon analizi sonuglari

Model-1 regresyon analizi

Model-2 regresyon analizi

Model-3 regresyon analizi
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1. GIRIS

Kiiresellesme ile degisen rekabet kosullari; faaliyetleri benzer olan isletmeleri
pazar igerisindeki paylarini giiglendirebilmek, belirsiz ve degisken sartlardan kendilerini
koruyabilmek adina farkli arayislara dogru yonlendirmistir. Bu siiregte, her gecen giin
cesitlenen miisteri taleplerini karsilama ihtiyact ve gelisen teknolojik sartlara uyum
saglayabilme istegi, kalite olgusunu 6n plana ¢ikarmistir.

Gelisen ve degisen sartlarla birlikte ortaya ¢ikabilecek karmasanin 6nlenmesi ve
rekabet avantaji elde edebilme istegi, isletmeleri iyi bir yOnetim sistemine
yonlendirmektedir. Kalite yonetim sistemi, bu ihtiyaci gidermek konusunda 6nemli bir
aractir. Kalite yonetim sistemi, siirekli gelisim ve degisime dayali bir felsefe olup; var
olan sorunlarin 6nceden belirlenerek ¢6ziim yollarinin bulunmasini, bu sorunlarin tekrar
olugsmamasi i¢in dnlem alinmasini, bu sayede iiriin ve hizmetlerin kusursuz sekilde
miisteriye sunularak, miisteri tatminini en iist seviyede tutmay1 amaglar. Kalite yonetim
sisteminde, sadece dig miisterinin tatmini degil ayn1 zamanda i¢ miisteri yani isletme
icerisinde tlim ¢alisanlarin  memnuniyetinin de ileri seviyelere getirilmesi
amaclanmaktadir.  Isletme icerisindeki  calisanlarn  beklenti ve  istekleri
karsilanmadiginda, ortaya c¢ikacak olan memnuniyetsizlik, is yapis sekillerine ve
dogrudan {iriin ve hizmetlere yansimasi kagmilmaz olacaktir. Uriin ve hizmetlerde
meydana gelecek herhangi bir hata ise dig miisterilerin isletmeye olan giivenini
sarsacaktir. Bu baglamda, i¢ miisteri memnuniyetsizliginde, dis miisterinin istek ve
beklentilerinin karsilanmas1 da imkansiz bir hal almaktadir. Orgiitlerin as1l hedefi hatasiz
iirlin ve hizmet sunumunu saglarken, ayn1 zamanda i¢ ve dis miisteri memnuniyetini
karsilamak olmalidir.

Kalite yonetim sistemi deyince, her sektorde uygulanabilmesi sebebiyle akla ilk
gelen 1ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi standartlar toplulugudur. (Cavusoglu, 2006: 1).
ISO 9001 standardi, farkli sektorlerde faaliyet gosteren orgiitlerin, miisteri beklenti ve
isteklerinin tam anlamiyla kargilanmasina yonelik kalite sistemlerinin kurulma siirecinde,
uygulanmasi gereken sartlar1 belirten ve ilerletilmesi konusunda yol gosterici olan, 1ISO
(Uluslararas1 Standartlar Orgiitii) tarafindan yaymlanmis standarttir. Standardin temel
hedefi; iiriin ve siireclerde kalite anlayis1 gergevesinde, karlilik ve verimliligi artirirken
maliyetleri diisiirerek, isletmenin rekabet giiclinii arttirmaktir. Boylece miisterilerin
beklenti ve tatmin diizeyi karsilanmis olacaktir.  (https://www.turcert.com, E.T.:
21.02.2022).
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ISO 9001 KYS bazi isletmeler i¢in sadece bir sertifika olmak ile birlikte bazilari
icin kalite yolculuguna bir baslangig, iiretimin kontrolii i¢in bir arag, dokiimantasyon ve
kayit tutma ile tanisma ve belki de kurumsallasma i¢in ilk adimdir (Karakus, 2021: 15).
Bu kapsamda isletmenin tiim kademelerde gorev yapan ¢alisanlarinin siirece tam katilim
saglamasi, benimsemesi ve destek saglamasi silirecin etkin yonetim acisindan kritik
onemdedir.

Orgiitlerin rekabetci ortam kosullarinda, gelistirdikleri taktiklerini uygulamaya
koyabilmeleri i¢in dikkate almalar1 gereken bir diger nokta da performans 6lgme ve
degerlendirme ¢alismalaridir (Yalgin, 2019: 2). Drucker’in “tanimlanamayan higbir sey
Ol¢iilemez; Olclilemeyen higbir sey yonetilemez ve iyilestirilemez” sdyleminden yola
cikarak, biiylimeyi hedefleyen isletmeler icin performans l¢iimiiniin yapilmasi, Kalite
Yonetim Sistemi faaliyetleri igerisinde ¢ok onemli bir yere sahiptir. Performans dl¢timleri
sayesinde, isletmeler daha dinamik ve amaglari dogrultusunda faaliyetlerini yiiriiterek,
calisanlarinin gelisimine de destek olabilmektedir. Kalite YoOnetim Sistemi; insani
merkezine alan bir yonetim anlayisi oldugu i¢in, bu yonetim modelini uygulayan
isletmeler, firma hedeflerine ulagsmak i¢in “performans degerlendirme” metotlarindan
faydalanmalidirlar (Kara, 2018: 571).

Var olma miicadelesi igerisinde olan isletmelerin bulunduklar1 piyasada
rakiplerinden kendilerini ayirabilmesi i¢in, miisteriye sunduklari kaliteyi ylikselterek,
yenilik ve taleplere daha hizli doniis yapabilmesi gerekmektedir. Bu durum isletmelere,
performanslarin1 gozden gecirmeleri konusunda mecburiyet yaratmaktadir. Performans
degerlendirme faaliyetleri dogrultusunda uygulayacaklar1 “siirekli 1iyilestirme”
caligmalari, isletmelerin gelisebilmesine katki saglayarak uzun vadede rekabet avantaji
imkan1 tanimaktadir.

Fransiz diislinlir Voltaire’in “Daha iyi olan, iyinin diismanidir” climlesi, kot
yapilmig olan bir isin daha iyi hale getirilebilecegini ya da iyi yapilan bir isin
miikemmellestirilebilecegini vurgulamaktadir. Siirekli iyilestirme anlayisi da tam olarak,
su anki durumu uygun bulmayip, daha iyi hale getirmeye g¢aligmaktir. Bu anlayis;
halihazirdaki gidisat1 keskin bir sekilde degistirip yeniden olusturma anlaminda olmayip,
aksine mevcuttaki sartlar1 daha kontrollii sekilde fakat siirekli olarak ilerletebilmeyi
hedeflemektedir (Bekiyev, 2004: 12).

Amagclarina ulagsmak isteyen isletmeler biitiin G6gelerini siirekli iyilestirme
sistemine dahil etmelidirler. Aksi taktirde isletmenin, genel performans seviyesinde

istenilen (arzu edilen) iyilesme saglanamaz. Bu sebeple stirekli iyilestirme felsefesinin
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temel hedefi, iyilestirmenin tiim isletme Ogelerine/faktorlerine dagitilarak verimliligin,
miisteri memnuniyetinin ve isletme karliligmin arttirilmasidir (Kiigiik, 2011: 45). Bu
baglamda niteliginden bagimsiz olarak, tim isletmeler icin kalite yOnetim sistemi
kurulmasi, ytriitiilmesi ve siirekli iyilestirme faaliyetleri igin gerekliliklerin belirlenmesi
¢ok onemlidir (https://www.bsigroup.com, E.T.: 21.02.2022).

Yillar igerisinde kiiresellesme, 4. Sanayi devrimi ve dijitallesme etkileri imalat
endiistrisinde biiyiik degisim ve doniistimler yaratmis olmak ile birlikte kalite ve siirekli
tyilestirme kavramlar1 6nemini korumaya devam etmis ve ¢aligilmasi gereken konulardir.
Bu kapsamda calismanin amaci siirekli iyilestirmenin iiretim ve isletme performansina
etkisinin arastirilmasidir.

Calismanin giris boliimiinde arastirmanin amaci ve yapisi hakkinda genel bilgiler
sunulmustur. Ikinci béliimde, Kalite olgusunun dogusu ve gelisim siireci ele almmustir.
Kalite kavrami hakkinda yapilan ¢aligmalar incelenmis, kaliteyi olusturan faktorler ve
kalitenin bilesenleri hakkinda bilgi verilmistir. Boliimiin sonunda Kalite kontrol
kavramindan bahsedilmistir.

Uciincii béliimde, kalite yonetim sistemi felsefesi hakkinda bilgi verilmistir. Bu
felsefenin gelisim siireci, prensipleri ve c¢alismanin uygulama kisminda kullanilan
kavramlar detaylandirilmistir. Ayrica ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemine deginilerek,
sistemin revizyonlarinin farkli yazarlar tarafindan nasil ifade edildigi aktarilmistir.

Doérdiincti boliimde, siirekli iyilestirme (Kaizen) yaklasimi ele alinmistir. Bu
boliim i¢in de literatiir taramasi yapilarak, siirekli iyilestirme ile ilgili 5 ana kavramdan
bahsedilmistir. Siirekli iyilestirme anlayisinin tiirlerine de deginilerek, bu anlayisin 6rgiite
katacag1 degerlere ve verimlilige etkisine yer verilmistir.

Besinci boliimde, performans kavraminin tanimi yapilarak, performans olgiitleri
siralanmistir. Ayrica isletme performansinin gesitleri ve degerlendirilmesi sirasinda
kullanilan baslica teknikler 6zetlenerek, KYS’nin isletme performansina etkisine
deginilmistir.

Altinc1 boliimde, 1ISO 9001 KYS sistemini uygulayan ve siirekli iyilestirme
anlayisini benimsemis isletmelerin performanslarinin degerlendirilmesi kapsaminda
literatiirde yer alan calismalar ele alinarak, bu ¢alismalarla ilgili 6zet anlatimlara yer
verilmistir.

Yedinci boliimde, aragtirma metodolojisi kapsaminda arastirmanin amact ve
onemi vurgulanarak, model ve hipotezler belirtilmistir. Ayrica anket formunun

gelistirilmesi ve verilerin toplanma stireci hakkinda bilgiler aktarilmistir.



15

Sekizinci boliimde toplanan verilerin, SPPS programi yardimiyla analizi
sonucunda elde edilen bulgular sunulmustur. Son bdliimde ise, edinilen bulgular
sayesinde, uygulanan analizler degerlendirilerek yorumlanmistir. Ayrica bu konu ile ilgili

calisma yapacak arastirmacilara ve isletme yoOneticilerine tavsiyeler verilmistir.
2. KALITE KAVRAMININ DOGUSU VE GELIiSiMi

2.1. Kalite Kavrami

Literatiirde ge¢misten bugiine kadar kalite kavrami hakkinda ¢ok g¢esitli
tanimlamalar mevcut olup bu tanimlamalardan bazilar1 birbirini tamamlarken, bazilari ise
birbirinden ayr1 diismektedir. Bu boliimde kaliteye iliskin bazi tanimlamalara yer
verilerek kalite kavrami ele alinmaya ¢alisilmistir.

Toplum igerisinde kalitenin en bilinen tanim1 “Standartlara uygunluk”tur. Fakat
giiniimiizde bu tanim “miisterilerin isteklerini en uygun sekilde karsilayabilmek™ olarak
degismistir. Kalite hakkindaki tanimlamalarin ¢ogunda kalite kavramindan Onemle
bahsedilmesinin yaninda bir¢ogunda da kavram karmasasina diisiillmektedir.

Kavram karmasasi yaratabilecek bazi yanlis tasvirler asagida belirtilmistir (Peker,
Tarih: 200);

- “Kalite bir gereklilik degil, likstiir.” (Kalite tamamen insan odakli yani
insanlarin ihtiyaglarini karsilamaya yonelik ortaya ¢ikan bir kavram oldugu i¢in bu ifade
yanligtir.)

- “Kalite somut bir yap1 degildir. Bu sebeple 6l¢iilemez.” (Miisterilerin, sunulan
mal/hizmetlerden memnuniyet diizeyi, o mal/hizmetin kaliteli/kalitesiz algisini ortaya
koyar. Bu sebeple bu ifade yanligtir.)

- “Ekonomik  etkenler,  kaliteli  iriin/hizmet  ortaya  ¢ikarabilmeyi
zorlastirmaktadir.” (Yalnizca ekonomik etkenler, kaliteli iiriin/hizmet ¢ikarabilmeyi
etkilememektedir. Bunun yani sira uygulanan metotlar, bilgi birikimi ve isletmenin
yonetim sekli gibi faktdrler de bu durumu oldukga etkilemektedir.)

- “Kalite 1ile ilgili sorunlar, ¢alisanlar yiiziinden ortaya ¢ikmaktadir.”
(Calisanlardan once, isletmeyi yonetenler asil sorumlu olarak diisiiniilmelidir. Bu yiizden
bu ifade dogru degildir.)

- “Kalite, tiretkenligi sinirlandirir.” (Kalite, isletme igerisindeki tiim unsurlarin
gelisimine katki saglayan bir unsur oldugu icin boyle bir ifade dogru olamaz.)

- “Kalite, yalnizca Kalite kontrol boliimiiniin mesuliyetindedir.” (Kalite, 6zellikle
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iist yonetimin sorumlulugunda olup, orgiit igerisindeki herkesi ilgilendiren bir olgudur.
Herhangi bir kisi ya da departmanin sorumlugunda olarak diisiiniilmesi, orgiit icerisinde
kalitesizlik ve gereksiz maliyetlerin olusmasina sebep olacaktir. Bu yiizden bu ifade de
yanlistir).

Unlii diisiiniir Juran, kalite kavramini; “Kullanima ya da amaca uygunluk” olarak
tanimlarken, Crosby ise; “gereksinimlere uygunluk” olarak tanimlamistir (Cetin, 1999:
62). Ford Motor Company'nin kurucusu Henry Ford, kaliteyi; “Kimse sizi gérmediginde
dahi, dogru olanm1 yapabilmek” ciimlesiyle Ozetlemistir (https://asq.org/quality-
resources/more-on-quality-quotes, E.T.: 25.02.2022).

Kaizen kavraminin literatiirde yer almasini saglayan Masaaki Imai’nin kalite
hakkindaki diistinceleri ise su sekildedir: “Kalite kavramini nelerin olusturdugu hakkinda
goriis birligi ¢cok azdir. En genis cercevede bakildiginda, iyilestirebildigimiz her sey
kaliteyi olusturmaktadir. Kalite hakkinda bahsedildiginde, akillara sadece “iiriin
kalitesi’’nin gelmesi dogru degildir. Insan kalitesi her seyden once gelir. Calisanlarina,
‘kalite’ kavramini kazandirmis bir isletme, iiretim konusunda da kaliteyi yarilamis
olacaktir (Imai, 1999: xxi).

Diinya ¢apinda bilinen bazi kuruluslarin kalite tanimlamalar1 ise su sekildedir
(Yesilbayir, 2007: 5):

- Kalite; herhangi bir kiginin veya sektoriin kendine ait bir tanimma sahip
olabilecegi, 6znel bir kavramdir. Teknik kullanimda kalite; bir iiriin veya hizmetin
belirlenen ihtiyaglari, eksiksiz bir sekilde karsilayabilme yetenegine dayanan o6zellikler
seklinde ifade edebiliriz (ASQC-Amerikan Kalite Kontrol Dernegi).

- Kalite; giderek daha fazla talepte bulunan miisterileri memnun edebilmek
amaciyla iiriin ve hizmetlerde miikkemmelligi saglayabilme ve yeni pazarlar1 fethedebilme
kabiliyetidir (EOQC-Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu).

- Kalite; iiriin ve hizmetleri en ekonomik sartlarda tireterek, tiiketici isteklerine
cevap verebilen bir tiretim sistemidir (JIS-Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi).

- Kalite; bir iiriin veya hizmetin, belirlenen ya da olabilecek ihtiyaclart karsilama
kabiliyetine dayanan ozelliklerin ve karakteristiklerinin toplamidir (Uluslararasi
Standardizasyon Organizasyonu- 1SO).

Toplam Kalite Yonetimi hakkinda yaptigi caligmalarla bilinen, Dr. Kaoru
Ishikawa; “Kalite yonetimi, en az maliyetli, en elverisli ve miisterileri daima memnun
eden kaliteli tirlinii tanzim ederek, ilerletmek, bu {irinlin dizaynini olusturarak iiretmek

ve satis sonrasi servis hizmetlerini verebilmektir” sozleriyle tanimlamistir. Yapilan tiim


https://stringfixer.com/tr/Ford_Motor_Company
https://asq.org/quality-resources/more-on-quality-quotes
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tanmimlamalara baktigimizda, ortak bir diisiinceyi icerdigini gorebiliyoruz. Uretilen bir
tirtin/hizmetin kalite seviyesini, yalnizca o iiriin/hizmetin sahip oldugu nitelikler degil
ayn1 zamanda misterilerin talepleri ve memnuniyet diizeyi de belirlemektedir. Bu
sebeple, kaliteye miisteri tarafindan da bakilmalidir. Iki ayr1 miisterinin, ayn1 niteliklere
sahip iki tiriinde bulduklar1 kalite 6l¢iisii, kisilerin yagsam tarzlarina bagli olarak sekillenen

beklentilerinin farklilik gostermesidir (Bekiyev, 2004: 4).

2.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili gelisimlerin baslangici, M.O 2150 yilinda olusturulan Hamurabi
yasalarina dayanmaktadir. Hamurabi yasalarinda; “Insaat isiyle ugrasan bir kisinin, baska
birisi i¢in insa ettigi bir ev, yapan kisinin yetersizligi ve isini saglama almadan yapmasi
sebebiyle yikilip ev sahibinin 6liimiine yol acarsa, evi yapan kisi 6ldiirtilecektir” maddesi
yer almaktadir. Bu madde bize, ¢ok eski zamanlarda yasamis olan insanlarin Kalitesiz
sekilde sunulacak bir {iriin i¢in verilecek olan agir ceza ile “kalite” kavramina verdikleri
onemi gostermektedir (Dede, 2012: 26).

Kaliteyi ve lretimi etkileyecek standartlar; 13. Yiizyilda, ¢iraklik ve esnaf
loncalariin ustalarinin ayni anda hem egitim verip hem de kontrol gorevlisi olarak
hizmet vermesi ile ortaya ¢ikmustir. Bu sayede, hem kaliteyi hem de iiretim faaliyetlerini
etkileyecek Olgiitler yapilanmaya baslamistir. Ustalar; hem iriinlerini hem de
miisterilerini ¢ok 1yi sekilde tanidiklar i¢in yaptiklar is ile kaliteye destek vermislerdir.
Ustalar, hem yaptiklar1 isten hem de baskalarina hizmet vermekten haz duymuslardir
(Bozkurt ve Odaman, 1995: 3).

20. yiizy1l baslarinda Ford Motor Sirketi’nin kurucusu, Henry Ford tarafindan
“hareketli montaj hatt1” kurulmus ve bu durum otomobil endiistrisinde devrim niteligi
tasimistir. Bu sistem, iiretim maliyetlerini diisiirtirken, lretim siireclerinde yapilan
revizyonlar (kalite standartlarinin disinda kalan {iriinler segilip ayriliyordu) sayesinde
daha kaliteli {irtinlerin iiretilmesine yol agmistir. Sistem igerisinde iiretim sorumlulari,
talep edilen iiretim miktarlarini karsilayamaz ise, islerini kaybettikleri i¢in; sorumlularin
oncelikli hedefi kaliteli iirlin gelistirmek yerine talep edilen miktarlar1 karsilamak
olmustur. Uretim sorumlulari, kalitesiz iiriin iirettiklerinde sadece elestiri aliyorlardi. Bu
durum, iiretilen tirtinlerin kalitesinde diisiise neden oldugu i¢in, yoneticiler kontrol sefligi
kadrosu olusturarak kaliteyi arttirmaya galismislardir (Dede, 2012: 26).

1. Diinya savasi doneminde, seri iiretim faaliyetlerinin baslamasi ile sanayi

alaninda yapilacak denetimler zaruri hale gelmistir. Bu sebeple, 1919 yilinda Ingiltere’de
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“Teknik Muayene Kurumu” faaliyetlerine baglamistir (Tiiredi, 1999: 9). Istatistik
alaninda yaptig1 c¢alismalarla bilinen, Amerikali uzman Walter Andrew Shewhart,
kalitenin daha ekonomik sekilde uygulanabilmesi i¢in, 1924 yilinda Istatistiksel Kalite
Kontrol kavramini giindeme getirmistir (Dede, 2012: 26).

1930’Iu yillarda ilk defa Kalite Kontrol Kitab1 ve Kalite Kontrol Standartlari
yaymlanmistir (Tiiredi, 1999: 9). Uretilen iiriinlerin performanslarmn &l¢iimii, ilk olarak
1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’nin (American Societyfor Quality
Control) kurulmasi ile gergeklestirilmistir (Dede, 2012: 26).

II. Diinya Savasi'ndan sonra W. Edwards Deming ve Dr. Joseph Juran gibi
istatistiksel kalite tekniklerinin gelistirilmesi konusunda katki saglayan bilim adamlari,
iilkelerinde yeterli degeri goremediler (Tiiredi, 1999: 9). Ayni donemde II. Diinya
Savasi'ndan agir yenilgilerle ¢ikan Japonya, diisiik kalitedeki tiriinlerini gelistirilmeye ve
boylece yabanci iilkelere yatirim sansi1 yakalayarak yeniden canlanmaya ihtiyag
duymaktaydi. Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi (Japanese Union of
Scientists and Engineers) Deming ve Juran gibi bilim adamlarini Japonya’ya davet ettiler.
Bu daveti kabul eden, Deming ve Juran Japonya’da diizenlenen ¢esitli konferanslar ile
diinya capinda bir kalite devrimi olusturabilecekleri konusunda Japonlart ikna etmeyi
basarmiglard1 (Dede, 2012: 27). Bu dogrultuda gergeklestirilen ¢alismalar sonucunda
1960-1980 yillar1 arasinda Japonlar birgok sektorde biiyiik ilerlemeler kaydetmeyi
basarmislardir (Tiiredi, 1999: 10).

A
Toplam
Kalite
Toplam
Kalite
Istatistiki Kalite
Kontrolii
Muayene
Ustabast1
Loncalar
Miisteriler
1900 1918 1937 1960 1980

Sekil 2.1. Kalitenin tarihsel gelisim siireci (Kutlu, 2010: 9).
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Sekil 2.1°de de goriildiigii tizere; Diinyada kalitenin gelisim siireci 1900’11 yillara
dayanmaktadir. Ancak Tirkiye’de kalite kavrammin olusumu 1980°li yillara
dayanmaktadir. Tirkiye’de, Kalite ile ilgili calismalar, gegerli olan ekonomi modelinin
degistirilerek, ihracata oncelik veren politikalarin benimsenmesi ile baslangig
gdstermistir. Thracat yapan isletmeler, yabanci rakipleri karsisinda rekabet avantaji elde
edebilmek icin iriin ya da hizmetlerinde kaliteyi en uygun sekilde sunabilmenin
gerekliligini anlamiglardir. Zamanla yabanci firmalar, yerli isletmelerle ortaklik
anlagsmasi kurmaya devam ettik¢e kalitenin 6nemi artmistir. 1980’11 yillarda, 6zellikle
Bati iilkelerinde, kaliteyi en iyi sekilde sunabilmenin yolunun, bir Kalite Giivence
sisteminden gegecegi fark edilmistir. Bu sebeple Uluslararasi Standartlar Organizasyonu
(International Standardization Organization - ISO) 1987 yilinda kurulmustur. Ulkemizde
de kalite faaliyetlerinin artmasi ve dis piyasalarda rekabet avantaji saglayabilmenin
yolunun Kkaliteden gegctiginin anlasilmasi ile Kalite Dernegi (Kalder), 1991 yilinda
kurulmustur (Toraman, 2012: 3).

2.3. Kaliteyi Olusturan Faktorler
Uriin ve hizmetlerin kalitesi 8 temel faktérden olusmaktadir. Bu faktorleri, insan,
para, yonetim, malzeme, pazar, makine ve techizat, bilgi teknolojileri, motivasyon

basliklar1 altinda inceleyebiliriz.

2.3.1. insan

Bir kurulusta faaliyetlerin siirdiiriilebilmesi i¢in, insan giici en Onemli
faktorlerden biridir. Kalifiye ve uzman insan giiciine sahip olan kuruluslar, faaliyetlerinde
gelisme gostererek bunun devamliligini saglayabilmektedirler. Isinde uzman olmayan is
giiclinlin varligi, miisteriye sunulacak {irlin ve hizmetlerin kalite seviyesinde diisiis
yaratmaktadir (Kerdige, 2021: 3). Uzman ve donanimli is giicii; kalite felsefesini
benimser ve tiim siireglerde kurulusa destek olursa, yapilan faaliyetler, pazar icerisinde
basariya ulasacaktir (Dede, 2012: 34).

2.3.2. Para
Glinlimiiz rekabet kosullar1 igerisinde, isletmeler miisteriye en iyi iirlin/hizmetleri
saglayabilme adina kaliteyi en iist seviyede tutmaya caligmaktadir. Kaliteli {iriin

sunabilmenin 6neminin bu derece artmasi kalite maliyetlerinde de artisa neden olmaktadir
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(Alici, 2007: 31). Artan kalite maliyetlerini parasal bazda inceleyen isletmeler, iiriin
kalitesinin maddi degerini Olgebilmektedirler (Toraman, 2012: 31). Mevcut rekabet
sartlarinda miisterilerini kaybetmek istemeyen isletmeler fiyatlarini yiikseltmek yerine bu
maliyetleri diisiirme yollarin1 arastirmaktadirlar. En diisiik maliyetle, en iyi iiriin/hizmeti
tiretebilmeyi amaglayan isletmeler, yeniden isleme, onarim gibi verimsizlige sebep olan
faaliyetleri minimum seviyeye indirgeyerek maliyetlerini azaltma yontemleri
gelistirmektedirler (Alici, 2007: 31).

2.3.3. Yonetim

YoOnetim; belirli sayida kisinin, ortak bir hedef dogrultusunda planlama, yiirtitme
ve denetim faaliyetlerinin yiriitilmesi ve isletmenin siirekliligin saglanmasi
dogrultusunda bir araya gelmesiyle olusur. Gelecekte yasanabilecekleri tahmin
edebilmek herkes i¢in oldukga zor olmak ile birlikte isletmeler de belirsiz sartlar altinda
hedeflerine ulasmay1 amaglamaktadirlar. Iyi bir ydnetimin en énemli ilkesi gelecegi tayin
edebilmesi olup bunun i¢in risk analizlerini de igeren planlar yapilmasi sarttir (Dolkeles,
2019: 5). Uzun vadede gelecegini sekillendirebilen igletmeler, iiriin ve hizmetlerinde de

kaliteyi yakalayarak bagarili olabileceklerdir.

2.3.4. Malzeme

Ilerleyen teknoloji ile beraber, malzeme gesitliliginde ve beklenen kalite
seviyesinde artislar yasanmaktadir. Istenen kalite sartlarinda malzeme temin eden
isletmelerin tirlin kalitesi ve verimliligi bu dogrultuda gelismekte, tiretimden ¢ikan fire ve
atik miktar1 azalmaktadir. Bu faydalar maliyetlerde diislis saglayarak iiretimin

stirekliligine katki saglamaktadir (Kerdige, 2021: 5).

2.3.5. Pazar

Orgiitler, mal ve hizmet iiretiminde, uyguladiklar: kalite faaliyetleri sayesinde,
calisanlarin isten aldiklar1 tatmin seviyesini artirip, pazar igerisindeki paylarim
korumaktadir (Peker, 1993: 198). Buna karsilik pazardaki iiriin cesitliligi ise; her gegen
giin artarak, miisteri talep ve beklentilerini degistirmektedir. Miisteriler stirekli olarak
daha 1yi ve daha islevsel tiriinler almay1 talep ettikce, pazarlar da talepleri karsilayabilme

adina gelismekte ve uzmanlagmaktadir (Pawattananont, 2011: 11).
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2.3.6. Makine ve Techizat

Isletmeler artan rekabet baskis1 altinda pazarin belirledigi fiyatlar ile miisterilerine
iirtin ve hizmetler sunabilmek ve Karliliklarini koruyabilmek igin maliyetleri diisiirme
konusunda ¢alismalara agirlik vermektedirler. Bu gereklilik isletmeleri liretim yonetimi
konusunda daha detayli ¢aligmalara yonlendirmektedir. Kaliteyi gelistirerek, tiretim
kapasitesini arttiran yeni teknolojilere sahip makine ve ekipmanin tiretime kazandirilmasi

kapsaminda ¢alismalar isletmeler i¢in gidereck daha 6énemli hale gelmektedir (Cankaya,
2007: 11).

2.3.7. Bilgi Teknolojileri

Bilgi teknolojileri alanindaki gelismeler sayesinde, bilginin toplanip muhafaza
edilmesi, gelistirilmesi, kullanilmas1 daha kolay hale gelmistir. Bu sayede isletmeler
kurumsal kaynak planlama yazilimlari ile iretim sistemindeki makinelerin kontrol
edilmesinden, satilan iirliniin misteriye teslimine kadarki tiim asamalarda olusan verileri
kayit altina alabilmektedir. Bu verilerin analiz edilerek iyilestirme ihtiyaglari tespit

edilebilmekte ve verimlilik artigina katki saglanmaktadir (Cankaya, 2007: 11).

2.3.8. Motivasyon

Artan rekabet baskisi altinda faaliyet gostermeye ¢alisan isletmeler kaliteli iiriin
ya da hizmet sunmakta her gegen giin daha fazla zorlanmaktadirlar. Bu sartlar altinda
isletmelerin stratejik hedeflerine ulagsmasi yolunda c¢aligsanlar tarafindan kalite
gelistirmeye yonelik her destek onem teskil etmektedir. Calisanlarin desteginin ve
isletmeye olan bagliliginin saglanabilmesi i¢in, ddiillendirme sisteminin yaninda, kalite
bilincini olusturabilecek egitim faaliyetlerinin de gerceklestirilmesi gerekmektedir.
Bireysel davraniglara yon vererek, belirli amaglar dogrultusunda aksiyon aliabilmesini
saglayan tim etkiler motivasyonu olusturmaktadir (Cankaya, 2007: 11). Calisanlarin
motivasyonlarinin saglanmasi ise; maddi ve manevi ddiillendirmeden, fiziksel ¢alisma
kosullariin elverigliligine, kararlara katilimdan kisisel gelisime ve kariyer olanaklarina

kadar birgok farkli faktorii barindirmakta olup yonetim tarafindan 6nemle ele alinmalidir.
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2.4. Kalitenin Bilesenleri

Kalite anlayis1, taniminda da belirtildigi iizere hem 6znel hem de nesnel unsurlari
icermesinden dolayi, bir liriin ya da hizmetin kalite nitelikleri degerlendirilirken bazi
faktorler dikkate alinmalidir. Miisterilerin kavrama diizeyi, pazardaki rekabet ortami,
pazarlama politikasi, kullanilan hammadde ve yart mamul gibi faktérler kalitenin
degerlendirilmesinde etkili olmaktadir (Apaydin, 2003: 40). Tiim bu faktorlerin yaninda,
2 adet bilesen kaliteyi biiylik ol¢iide etkilemektedir. Bu bilesenler Sekil 2.2.°de de

gosterildigi tizere; tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesidir.

Tasarim Kalitesi- Tercih

edilen 6zelliklerin
tasarimda yer almasi
KALITE

Uygunluk Kalitesi-
Gergeklestirilen tiretimin
tasarimda belirtilen
ozelliklere uymast

Sekil 2.2. Kalite bilesenleri (Simsek, 1998: 5).

Miisteriler her zaman, iireticinin sundugu kalite seviyesinden daha fazlasini arzu
etmektedirler. Misterilerin istedikleri kalite seviyesi ile sunulacak olan {iriin ya da
hizmetlerin Kalitesinin, ireticiye olan maliyeti arasindaki en uygun nokta bulunarak
“tasarim kalitesi” elde edilmektedir (Cankaya, 2007: 11). Bu baglamda, miisterilerin
isteklerini belirleyebilmek i¢in, miisteri ziyaretleri yapilarak, memnuniyeti en iist noktaya
tastyacak iiriin ve hizmetler tasarlanmakta ve satig sonrasi ziyaretler ile kalite seviyesi
stirekli olarak gelistirilebilmektedir (Tiiredi, 1999: 21).

Tasarim Kalitesinin belirlenen 6zelliklerinin, iiretimdeki uygulanabilirlik seviyesi
“uygunluk kalitesi” kavramini ortaya ¢ikarmaktadir. Uygunluk kalitesi, {iretilen iirliniin
belirlenmis olan 6zellikleri ne 6l¢iide karsilayabildigini gosteren, dlgiilebilir, nesnel bir
kavramdir.

Uretilen iiriinler miisteriye teslim edilmeden &nce, kalite kontrol faaliyetleri
cergevesinde muayeneye tabii tutularak, miisteriye hatali bir {irliniin génderilmesi 6nlenir.
Ancak, biitiinsel bir kalite anlayisi ¢ercevesinde, sadece bitmis triiniin degil, tim
proseslerin muayenesi ve analizi gerekmektedir (Sevimler, 2010: 7). Bu noktada

isletmeler 6nemli bir maliyet artis1 ile karsilagabilmektedir. Dogru tasarim kalitesi ile,
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kritik noktalarda kalite kontrol faaliyetleri gergeklestirerek, uygunluk kalitesinin
optimum maliyetle gerceklestirilebilmesi, isletmelere rekabet ortaminda avantaj

saglayacaktir.

2.5. Kalite Maliyetleri

Kalite; zincirdeki halkalar misali, iiretim faaliyetlerinin baglangicindan, nihai
iriiniin misteriye teslimati ve hatta satig sonrasi verilecek hizmetlere kadar uzanan
isletme fonksiyonlarinin tamammi kapsayan bir siiregtir. Uretim yapan isletmelerde,
hammaddelerin satin alma siirecinden baglanarak, ¢esitli imalat islemlerinden gegcirilip,
miisterinin talep ettigi son halini alana kadar gecen bu siiregte kalite-maliyet iliskisi s6z
konusudur (Sevim, 1999: 57).

Kalite maliyeti; tretim siiresince olusabilecek hatalar1 giderebilmek igin
stirdiiriilen eylemlerin, diizenli sekilde yapilan kalite muayenelerinin ve iriiniin tiretimi
sirasinda ya da miisteriye sevk edilmesinden once gozlemlenen kusurlarin sonucunda
meydana gelen maliyetlerdir (Yiikgii, 1999: 90). Diger bir tanima gore kalite maliyetleri;
olusma ihtimali olan hatalar1 engelleyebilmek amaciyla devam ettirilen faaliyetlerin,
diizenli sekilde yapilan kalite kontrollerinin ve {iriiniin {iretimi esnasinda ya da miisteriye
teslimat1 yapildiktan sonra fark edilen hatalarin neticesinde ortaya ¢ikan maliyetlerdir
(Sevim, 1999: 48).

British Standarts Organization-BS 6143 kalite maliyeti kavramini; “Kalite elde
edilmediginde, ortaya ¢ikan kayiplar ile beraber kaliteyi karsilayabilmenin ve glivenceyi
olusturabilmenin maliyeti” seklinde agiklamigtir. ISO 9004°te ise kalite maliyeti
kavramina iligkin soyle bir aciklama yer almaktadir: Kalite sisteminin verimliliginin
olgiilebilmesi, igletme agisindan biiyiilk 6nem tasimaktadir. Kalite maliyetleri; uygun
kalitenin saglanabilmesi i¢in, yapilan ¢aligmalarin maliyeti ile beraber eksik yapilan
kontrollerden kaynakli olusan maliyetleri kapsar. Kalite maliyetlerinin raporlanmasinin
sebebi, verimliligin degerlendirilerek, gereken araclarin edinilmesi ve gelisim planlarinin
temelinin kurulmasidir (Ertugrul, 2014: 129).

Kalite maliyetleri Sekil 2.3.’de gosterildigi gibi 4 grupta incelenmektedir: 1.
Onleme maliyetleri, 2. Olgme ve degerlendirme maliyetleri, 3. Ic¢sel basarisizlik

maliyetleri ve 4. Digsal basarisizlik maliyetleri.
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TOPLAM
KALITE
MALIYETLERI
ONLEME OLCME VE ICSEL DISSAL
MALIYETLERI DEGERLENDIRME BASARISIZLIK BASARISIZLIK
MALIYETLERI MALIYETLERI MALIYETLERI

Sekil 2.3. Kalite maliyetleri (Sevim, 1999: 52).

Kalite sisteminin planlanmasi ve isletme i¢inde uygulanmasi siirecine ait tiim
faaliyetlerin olusturdugu maliyetler “Onleme maliyetleri” olarak nitelendirilmektedir.
Ayrica kalite sisteminde ortaya ¢ikabilecek aksakliklarin sebebi olan i¢sel ve digsal kalite
maliyetlerini olusturan ¢alismalarin, tekrar edilmesini 6nleyebilmek i¢in teknik konularda
tecrilbe ve yeterlilik gerektiren faaliyetlerin maliyetleri de onleme maliyeti olarak
yorumlanmaktadir (Yiikeii, 1999: 94).

Herhangi bir prosesde miisterilerin kalite isteklerine uygunlugun ne seviyede
oldugunu belirlemeye yonelik yapilan tim faaliyetlere iliskin maliyetler (ekipman
ayarlari, kontrol cihazlarina ait malzemelerin bakim ve kalibrasyon maliyetleri,
proseslerde gerceklestirilen dl¢limler, kalite kontrol personeline 6denen iicretler vb.)
ol¢me ve degerlendirme maliyeti olarak degerlendirilmektedir (Cirak, 1996: 25).

Isletme icerisinde, hatali, artik, yeniden kontrolden gegen ve yeniden iiretime
kazandirilacak tiim hammadde, malzeme veya ara iiriinler veya olusabilecek tiim kusurlar
ya da uygunsuzluklar, i¢gsel basarisizlk maliyeti olarak adlandirilmaktadir.

Hatal1 tiretilen {riinlerin yeni Uriinlerle degistirilmesi, garanti siirecindeki tiim
hizmetlerin degerlendirilmesi gibi, iirlinlerin miisteriye teslimatindan sonra olusabilecek

maliyetler ise digsal basarisizitk maliyeti seklinde tanimlanmaktadir (Yikeii, 1999: 94).

2.6. Kalite Kontrol

“Kontrol” kelimesi, sanayi terminolojisinde, “yonetimi ilgilendiren ¢aligmalarda,
yetki ve sorumluluklarin, kesinlesmis amaglar dogrultusunda paylastiriimasi” seklinde
tanimlanmaktadir. Bir {iretim plan1 cercevesinde, onceden kesinlestirilmis amaglar
dogrultusunda yapilacak olan calismalardaki yetki ve sorumluklarin paylastirilarak,
gerceklestirilmesi ise kalite kontrol olarak ifade edilmektedir (Tan ve Pegkircioglu, 1985:
10).
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Kalite kontrol terimi ge¢misten bugiline bazi doniisiimler gecirmistir. Bazi batili
sirketler i¢in, kalite kontrol sadece imalat proseslerine uygulanan, gelen hammaddelerden
uygunsuz olanlarin seg¢ilip iade edilmesini ve iiretilen iriinlerde kusurlu ¢ikanlarin
ayiklanmasini saglayan denetim faaliyetleri olarak bilinmektedir. Japonya’da ise,
inspeksiyon olarak adlandirilan girdi kalite kontroliin tek basina iiriiniin kalite seviyesini
ilerletebilmesi konusunda yeterli olmadigi goriisii hakimdir. “Kalite proseste olusur”
climlesi, iiriin kalitesinin, {iretim prosesleri esnasinda olusturulmasi gerektiginin énemini
vurgulayan popller bir Japon soziidiir.

Kalite kontroliin bir diger yonii olan, kalite kontrole yonetimsel yaklagim, Juran’in
1954’te verdigi konferanslarla giindeme gelmis ve kalite kontrol terimi Japonya’da
O6nemli bir yonetim araci olarak konumlanmis olup, isletme performansini iyilestirmeye
yonelik ¢alismalarda gerekli araglarin belirlenmesi igin de kullanilmistir (imai, 1999: 12).

Kalite liderlerinden Ishikawa, “En az maliyetle, en uygun sekilde ve misterilerin
daima memnun edilebilmesi icin yeterli kalite seviyesinde bir iriinii planlamak,
olusturmak, piyasaya sunmak ve bakimlarini saglayabilmek kalite kontrol yapabilmektir”
ciimlesiyle kalite kontrol kavramim ozetlemektedir (Celikaslan, 1996: 5). Amerikali
kalite uzmani, Feigenbaum ise kalite kontrol kavramini su ciimleleri ile anlatmaktadir;
“Miisterilerin ihtiyaclarini en az maliyetle karsilayabilmek icin, orgiit igcerisindeki bazi
birimlerin kalite seviyesinin olusturulmasi, gelistirilmesi ve siirekliliginin saglanmasi
amaciyla ortaya konan emeklerin, toparlanip koordine edildigi bir yapidir.” (Aydin, 1996:
5).

Gegmiste yapilan tanimlar dogrultusunda, kalite kontrol kavramini; amaca
uygunluk saglayabilecek sekilde, isletmenin kalite fonksiyonlarini siirdiiriilmesini
saglayan aksiyonlarin tamamidir seklinde tanimlayabiliriz (Aydin, 1996: 4). Ancak
isletmelerde yonetim tarafindan uygulamaya koyulan kalite kontrol siiregleri, iiretilmis
olan mal ya da hizmetlerin kalite seviyelerini yiikselterek, rekabet istiinliigii elde
edilmesinin yanmi sira, maliyetlerin diigiiriilerek, verimliligin arttirilmasina da katki

saglamaktadir (Tan ve Pegkircioglu, 1985: 22).
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3. IS0 9001 KALITE YONETIM SiSTEMI (KYS)

3.1. KYS Olgusu

Isletme igerisinde dogabilecek sorunlarm ve beklentilerin algilanarak, en az
maliyetle giderilebilmesine yonelik ihtiyaglar, Kalite yonetim sistemi (KYS) olgusunun
olusmasina zemin hazirlamistir. KYS, isletmelerin {iriin ve hizmetlerindeki kalite
seviyesinin  gelistirilmesi ve miisteri beklentilerinin karsilanarak, memnuniyeti
artirabilmeyi hedef alan bir yonetim yaklagimidir.

Kalite yonetim sistemi, miisteri talepleri dogrultusunda olusturulur ve yiiriitiiliir.
Sistemin temel hedefi, miisterilerin beklentilerinin ve isteklerinin karsilanabilmesini
saglayacak bir yonetim modeli olusturmaktir (Mekteplioglu, 2021: 6).

KYS, isletmenin dogrudan ya da dolayli olarak amagladigi Sonuglara ulasabilmesi
icin ilgili ¢alismalart yonetebilme ve kontrol edebilme seklidir. KY'S’ nin benimsenmesi,
kurulusun genel performansinin iyilestirilmesi ve siirdiiriilebilirligi i¢in saglam bir temel
olusturmas1 konusunda yardimci olan stratejik bir karardir. Hem 6zel sektorde hem de
kamu sektoriinde yer alan bir¢ok kurulus, miisterilerinin satin almak veya elde etmek
istedikleri iiriin ve hizmetlerin kalite gereksinimlerini karsilayacagina dair giivence
istediklerini gordiikten sonra resmi bir kalite yonetim sistemi uygulamak durumunda
kalmislardir
(https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso_9001 2015 for_sma
II_enterprises-preview.pdf, E.T.: 20.03.2022).

Kalite yonetim lideri Joseph Juran, KYS’ni {i¢ proseste incelemis olup bu
prosesler literatiirde “Juran tiglemesi” olarak tanimlanmaktadir (Tas¢1 vd., 2013: 15-16):

v’ Kalite Planlama: Planlama siirecinde oncelik i¢ ve dis miisterilerin belirlenmesi

olmalidir. Miisterilerin talep ve beklentileri belirlenerek, sunulacak fiiriin ve
hizmetlerin en az maliyetle karsilayabilecek kalite planlarinin tanimlanmasi
gerekmektedir. Sonrasinda bu siirecin tasarlanma, gelistirilme ve iyilestirilme
calismalarina gegilmelidir.

v’ Kalite Kontrol: G6zden gegirilmesi gereken, iist diizeyde onem tasiyan faktorlerin
yonetilmesidir. Uriiniin bu asamaya gelmeden once performans seviyeleri
belirlenmeli ve belirlenen seviyelere gore dlglimler gergeklestirilmeli ve sapma
durumunda iyilestirici 6nlemler alinmalidir.

v’ Kalite Gelistirme: Isletme Kkiiltiiriine yerlestirilen ~kalite optimizasyon



https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso_9001_2015_for_small_enterprises-preview.pdf
https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso_9001_2015_for_small_enterprises-preview.pdf
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caligmalarinin, siireklilik saglayacak sekilde uygulanmasi kalite gelistirme

faaliyetlerini olusturmaktadir. Kalite gelistirme faaliyetlerinde, kalite sorunlar1 ve

bu sorunlarin 6nlenebilmesine yonelik calismalar yer almaktadir.

KYS, piyasa sartlarinin analizinden servise varincaya kadarki siireglerin
tamaminda, teknik gerekliliklerin olusturularak, miisteri isteklerinin en az maliyetle ve en
yiiksek kalite standartlarda siirekliliginin saglanmasina firsat verebilmelidir. Bu sebeple
bir isletmede kalite faaliyetlerinin hem yonetilmesi hem de kontrol edilebilmesi igin
ihtiya¢ duyulan yonetim sistemine; Kalite Yonetim Sistemi ad1 verilmektedir (Tasc1 vd.,
2013: 16).

Saraph vd. (1989: 810-829), kalite yonetiminin kritik faktorlerini belirleyebilmek
icin yapmis olduklari ¢alismalarinda, Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, Garvin gibi
alaninda uzmanlagmis bilim adamlarmin diisiince ve goriislerini sentezleyerek, KYS
olgusunu; “Misterilerin isteklerinin karsilanabilmesi igin, isletme igerisinde yer alan tiim
birimlerin ve tiim fonksiyonlarin hatalarin dnlenebilmesine odaklanarak, yiiksek kaliteli
riin elde etme ve bunun siirekliligini saglama hususunda gosterdikleri ortak ¢aba”
seklinde tanimlamislardir (Boaden, 1997: 160).

Isletme kapsamindaki organizasyonel yapi, KYS’nin olusturulmasindaki temel
faktordiir. Sistem, olusturulacak olan bu yapinin gergevesinde farkli kaynaklardan
kullanilabilecek yazilim, donanim, prosediir, talimat, tasarim, algoritma vb. ile
dokiimante edilir. Yani kalite yOnetiminin isletme igerisinde uygulanabilirlik
kazanabilmesi i¢in bu dokiimanlarin kurulmasi ve siirdiiriilmesi gerekmektedir. Ayrica,
ist yonetimin destegi ve tiim ¢alisanlarin siirece dahil olmasi sistemin gelismesine katk1
saglamaktadir. Ust yonetim tarafindan olusturulan yontem ve metotlar bu yonetim
olgusunu destekleyici nitelikte olmalidir. Isletme igerisinde uygulanacak denetimler
yoluyla sistemin verimliligi gézden gegirilmeli ve gelisimi yoniinde tedbirler alinmalidir.
Kalite yonetim sistemi, hakkindaki farkindalik arttikca, isletmeye bir¢ok yonden fayda
saglayabilmektedir (Cekig, 2018: 10).

3.1.1. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
Toplam kelimesi, kalite yonetim sistemi dahilindeki tim kisilerin ve
fonksiyonlarin bir arada degerlendirildigini ifade eden bir terimdir. Yani kalitenin

tamamin1 kapsayan faaliyetlerin, bir biitin halinde ele alindigim1 belirtmektedir
(Mekteplioglu, 2021: 8).
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Toplam Kalite Yonetimi (TKY), miisterilerin talep ve isteklerini en iyi sekilde
saglamaya ¢alisan, ayn1 zamanda maliyetleri de minimum seviyeye indirmeyi amaglayan
bir yonetim yaklagimidir. TKY nin esas ilkesi, sorun yaratabilecek faktorlerin, kalite
sistemi igerisinden uzaklastirilarak, sistemin ilerletilebilmesini saglamaktir. Buradaki
hedef; kalitenin kurulmasi, gelistirilmesi ve siirekliliginin saglanmasi i¢in bir sistem
olusturabilmektir. TKY, miisterilerin ve tiretimi saglayan kisilerin talep ve isteklerinin en
az maliyetle karsilanacak sekilde isletme igerisinde yer alan tiim fonksiyonlarda kalite
seviyesinin olusturulmasi ve gelistirilmesi konusunda esgiidiim halinde ¢alistig1 ve tist
yonetimin de bu duruma liderlik ettigi etkin bir sistemdir. TKY de kalite, kontrol
faaliyetleri yerine, iiretim ile saglanmaktadir. Uretim prosesinde hatali iiretilen iiriinlerin
secilip diger iriinlerden ayrilmasin1 saglamak yerine, iiretim baslamadan olusabilecek
sorunlarin tespit edilmesi ve hatalarin olusmadan Onlenebilmesi temel amagtir. Bu
baglamda TKY, miisterilerin talebindeki kalite seviyesini Onemseyen ve miisteri
isteklerini 6n planda tutan, isletmedeki tim paydaslarin katilimi ile saglanan, proseslerin
tamaminda {rlin ve hizmetlerin gelistirilmesine odaklanan bir yonetim yaklagimidir
(Tasc1vd.,2013: 9).

Bu sebeple TKY; iiretilen iirlintin Kalite seviyesini iyilestirmekten ziyade, tiriinii
ortaya ¢ikaran iiretim proseslerini iyilestirebilmeyi hedef alan bir yonetim seklidir. TKY,
kalitenin yonetimi ile ilgilenmek yerine, yonetim yapisinin kalitesi ile ilgilenir. Uretim
proseslerini kontrol edip iyilestirebilmek igin istatistiksel metotlar kullanilir. Bu
yaklasimda, yonetimin {istiine diisen, sistemi ilgilendiren biitiin hatalar1 ¢6zebilmek degil,
sistem hatalarina sebep olan faktorleri ortaya ¢ikartarak, iyilestirebilmektir. TKY sistemi,
isletmenin biitiin faaliyetlerinde yeni bir davranis sekli icap ettirmektedir (Giinaydin ve
Arditi, 1997: 1328).

Alanyazinda TKY’nin farkli niteliklerine deginen bir¢ok tanimlama mevcut

olmak ile birlikte Tablo 3.1°de bu tanimlamalardan bazilarina yer verilmistir.
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Yazar(lar) Yil TKY Tanimi

1990 Rekabet agisindan avantaj elde edebilmek amaciyla, kurum kiiltiiriinii her agidan

TOBIN stirekli olarak gelistirmek i¢in harcanan birbiriyle baglantili olan ¢abalarin tamamidir.

Gergeklegebilme ihtimali olan her durum igin, miisteri memnuniyetini saglayabilmek

OAKLAND 1993 amactyla is siireglerini yonetebilmenin bir yoludur.

Miisteriler i¢in kalic1 degerler olusturabilmek amaciyla kurum igerisindeki proses ve
STAHL 1995 Lo o . . .
yapilarin siirekli olarak iyilestirilmesini amaglayan sistemdir

Miisterilerin firmadan beklentilerini karsilamak ve kurumun performans siirecini

AHIRE VD. | 1996 iyilestirebilmek amaciyla, yaratilan degerler, sistemler ve hedeflerdir.

Orgiitiin, kendi igindeki ¢alisanlari ve toplum igin fayda kazanmay1 hedefleyen, uzun
TEKIN 1999 stirecte ise, miisteri beklentilerinin en iyi seviyede karsilanmasina yogunlasmis
yonetim modelidir.
Isletme ici tiim siireclerde, iiriin ve hizmet ¢iktilarinin daimi olarak iyilestirilmesinde,
CAKAR & 2002 miisterilerin istek ve isletmeden beklentilerini en {ist seviyede tutarak, onlarin
SERDAR memnuniyetinin ve firmaya olan bagliliginin kuvvetlendirilmesi amaciyla yiiriitiilen
bir yonetim tarzidir.

KAYNAK 2003 Bir isletmenin tiim fonksiyonlarinda stirekli iyilestirmeyi saglayan felsefedir.

KANNAN & Odak noktasinda miisteri memnuniyeti olan bu yonetim seklinde; Tiim ¢alisanlarin
TAN 2004 | yetkilendirilerek siirekli iyilestirme ve gelisme faaliyetlerinin yiiriitiilmesini hedef
alir.

Isletmede yer alan diizen ve prosesler icerisine, tiim personelin dahil edilerek ve
BENGISU 2007 | stirekli iyilestirme adimlarint uygulayarak, miisteri beklentilerini karsilamay1 amag
edinmis bir yonetim ideolojisidir.
Miisteri beklentilerini ve kurum hedeflerini birbirinden ayirmadan entegreli sekilde
YUSUF VD. |2007 yoneterek; tiriin/hizmet kalitesinin yaninda organizasyonel kalite kiiltiiriiniin de
olusturulmasi i¢in tiim operasyonlarda siirekli iyilestirme gerektiren bir dizi tekniktir.

Miisteri arzu ve isteklerini 6n planda tutarak, tiriin ve hizmet ¢iktilarinin kalite
AKTAN 2012 A . AT . : b . L
seviyesini ve beraberinde verimliligi de artirabilmeyi amaglayan bir yonetim seklidir.

Kalite yonetim sisteminin temeli miisteriler igin deger yaratmaktir. Sunulacak olan
MEHRA VD. |2014 iiriin ve hizmetleri daha kaliteli hale getirip, miisteri memnuniyetini artirmay1
hedefleyen siire¢ odakli bir felsefedir.

Miisteri istek ve beklentilerinin en rasyonel sekilde saglanmasi i¢in kalitenin

KOCAMIS 2017 olusturulmasi, devamliligi ve ilerletilmesini saglayacak yonetim anlayisidir.

ARAL & 2018 Organizasyonlarin, miisterilerinin ve kendi ¢aliganlarinin memnuniyetini saglama
KIZGIN amaciyla siirekli ilerlemeyi tesvik edecek yonetim anlayisidir.
DAHLGAARD 2019 Siirekli bitytime hedefinde olan bir 6rgiitiin ideolojisini ve degerlerini temsil eden
VD. yoOnetim sistemidir.
Dinamik ve rekabetci piyasa kosullarinda, miisteri memnuniyetinin ve bagliliginin
IHEANACHO | 2021 saglanmas1 amactyla orgiit performansinin siirekli iyilestirmek igin olusturulan
sistemdir.

Tablo 3.1. TKY yonelik bazi tanimlar

Tablo 3.1.’de goriildiigii gibi TKY misteri odakli, tim isletme fonksiyon ve
calisanlarini kapsayan, liderligin 6nemli oldugu, isletmeye deger katan ve rekabet giiclinii
arttiran, stirekli iyilestirme hedefi dogrultusunda 6nemini yillar boyunca hi¢ kaybetmeyen

bir yonetim yaklagimidir.
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3.1.2. Toplam Kalite Yonetimi Tarihsel Gelisimi

Gelisen endiistri kosullari altinda, toplam kalite yonetimi (TKY) kavrami, kalite
muayene donemi ile baslamis, sonrasinda kalite kontrol dénemi ve en son kalite giivence
donemleri ile ilerlemistir. Gergeklesen bu gelismeler sonrasinda, miisteri istekleri, kalite,
rekabet kosullar1 gibi dis kaynakli etkenler, literatiire “Toplam Kalite YoOnetimi”
kavramini kazandirmistir (Agaoglu, 2015: 12).

20. yiizyilda, TKY deki gelismeler ile kalitedeki gelismeler ayni diizeyde ilerleme
gostermistir. 1930°lu yillarda, Amerikali fizik¢i Shewhart, ortaya ¢ikarmis oldugu
teknikler sayesinde, kalite kavramini endiistri igerisinde kullanilir hale getirmistir.
1935°te Ingiliz istatistik¢i E.S. Pearson, Ingiliz Standartlar1 600’ii gelistirmistir (Onal,
2015: 23).

TKY kavramina gosterilen biiyiik ilgi, 1950’li yillarda Amerikali bilim adamlari,
W. Edward Deming, Joseph Juran ve Philiph Crosby’nin yiiriitmiis olduklar1 basarili
calismalara dayanmaktadir. Yiriitilen bu calismalar ile, Japonya’da iiriin Kkalite
seviyesinin artmasina destek olmuslardir. Deming, Japonya’ya siklikla giderek iiretim
proseslerinde istatistiksel kontrol ve iiretim proseslerinde kalitenin ortaya konulabilmesi
konularinda seminerler vermistir. Juran, orgiit icerisinde verilecek egitim faaliyetlerinin
ve takim ¢alismasinin miisteri memnuniyetini arttirmadaki 6nemini 6n plana ¢ikarmistir.
Crosby ise “sifir hata” anlayisini ilk kez sunmus ve gelistirmeye ¢alismistir (Gilinaydin ve
Arditi, 1997: 1328).

TKY altyapisinin ilk olarak Amerika’da baslanmis ancak gelisiminin biiyiik
boliimiinii Japonya’da gergeklesmistir. 1962 yilinda Kaoru Ishikawa kalite gemberleri
uygulamasini 6ne siirmiigtiir. 1969 yilinda Uluslararas1 Kalite Kontrol konferansi
Tokyo’da yapilmig ve Uluslararast Kalite Akademisi faaliyetlerine baglamistir.
Deming’in Japonya’ya yapmis oldugu ziyaretlerle birlikte Japonlar piyasaya sunduklari
iriinlerde kalite ve giivenilirligi arttirmis ve rekabet yarisinda One gegcmeyi
basarmiglardir. TKY felsefesi, 1970°1i yillarda ABD’de, 1980’li yillarda ise Avrupa
iilkeleri ve Tiirkiye’de deger gérmiis ve ¢alismalari ilerletilmistir (Onal, 2015: 23).

Tiirkiye’deki en prestijli lastik tiretici firmalarindan biri olan Brisa; 1996 yilinda,
Avrupa biiyiik kalite odiiliine layik goriilmiis bu durum TKY anlayisinin iilkemizdeki
popiilerliginin daha hizli gelismesine katki sunmustur. Bazit medya kuruluslari, TKY
felsefesini benimsemis ve faaliyetlerine aktarabilmis firmalari, Tiirkiye’nin “aydinlik
yiizi” seklinde nitelemistir. Bu firmalar sayesinde Tiirkiye’de bir “kalite devrimi’nin

yasanmakta oldugunu ileri siirmiislerdir (Yildirim, 2000: 266).
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Tiirkiye’de TKY anlayisinin yayginlagsmasinda, Milli Prodiiktivite Merkezi
(MPM) ve Kalite Dernegi (Kalder) gibi kurumlarin biiyiik destegi bulunmaktadir.
Sayginlig1 bilinen sanayi isletmelerinin destegiyle kurulmus olan Kalder, farkli illerde
“kalite glinleri” ad1 altinda ¢esitli seminer ve dersler diizenlemektedir. Bu sayede TKY
anlayisinin ne kadar onemli ve gerekli oldugu konusunda farkindaligin gelismesine
onemli katkilar sunulmustur (Yildirim, 2000: 268).

Yasanan tiim bu gelismelere bakildiginda, kalite anlayisinin ge¢gmisten giiniimiize
kadar isletmelerin rekabet giiciinii gelistirmede biiyiik bir etkiye sahip oldugu
anlagilmaktadir. Son donemde, kalite konusunun, teoride akademik ¢alisma yiiriitenler,
uygulamada ise biitiin sektorler tarafindan TKY baslig1 altinda incelendigi goriilmektedir.
TKY, kiitliphane faaliyetlerinden, endiistri kuruluslarina kadar genis bir yelpazede
uygulanabildigi i¢in, literatiirde biiyiik ilgi gérmektedir. TKY ile ilgili yapilan literatiir
calismalari arastirildiginda, kar amaci giiden veya gilitmeyen tiim sektorlerde bu yonetim
anlayisinin uygulanabilmesine yonelik ugraslarin oldugu goriilmektedir (Kingir vd.,

2009: 257).

3.1.3. Toplam Kalite Yénetimi flkeleri
Toplam kalite yonetimi; {ist yonetim liderligi, miisteri odaklilik, hata 6nleme,
takim c¢alismasi, tedarikg¢i iliskileri, siire¢ kontrol ve siirekli gelistirme ilkelerinden

olusmaktadir.

3.1.3.1. Ust Yonetim Liderligi

TKY felsefesi, isletmenin varligini siirdiirebilmesi ile ilgilenen ve bu felsefeyi
birinci nceligi olarak belirleyen bir iist ydnetim altinda gelisebilmektedir. Ust ydnetimin,
isletme igerisinde kalite gelistirme faaliyetlerinde liderlik edebilmesini saglayacak
kapsamli bir TKY anlayisi, sirket kiiltiiriinde benimsenmelidir. Baglhilik ve anlayis ile
desteklenen iist diizey yonetim, isletme igin yeni hedefler belirleyerek, ekibini bu
hedefleri gerceklestirmeye dogru tesvik etmektedir.

Ust yonetim, isletme icerisindeki organizasyon semasmna bagl kalarak, en
yukaridaki yoneticiden baslayarak, en alt kademeye kadar tiim ¢alisanlardan bir sonraki
yil i¢in hedef belirlemelerini istemelidir. Her tist, kendi astina kontroller uygulayarak,
verilen hedefleri ne Olglide gergeklestirdigini kontrol etmelidir. Bu sekilde, kalite

hedeflerine ulagma yolundaki stratejiler belirlenir. Hedeflenen her bir proje i¢in ayri
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biitce, tasarim ve kalite seviyesi belirlenmelidir. Proje yoneticileri bu hedeflere ulagsma
yolunda degerlendirilir. Bu yontem, basarili, pratik ve makuldiir (Burati vd., 1992: 117).

Kurulacak boyle bir sistem i¢in Juran (1988); “Bu sekilde uygulanacak bir
sistemde Ol¢lim ve denetim miimkindir. Basarili olan birimler kisa donemde
degerlendirilmeli ancak kisa donemli amaglar, isletme igerisindeki departmanlar arasinda
uyusmazliga ve gerginlige neden olmamalidir. Kisa donemli amaglarina ulagsmay1 arzu
eden ¢aligsanlar, yogun bir rekabet yarisina girebilmektedir. Boylesi stresli ve gergin bir
calisma ortaminda birimler arasinda iletisim azalarak c¢eliskili raporlamalar ortaya
cikabilir. Bu sekilde kontrollere dayali bir yonetim sistemi, isletme igerisindeki
calisanlarin disari ile (miisteri talep ve istekleri) ilgilenmesi yerine daha i¢e doniik yapida
olmasina sebep olur” ciimleleri ile bu konu hakkindaki diisiincelerini ifade etmistir. Bu
sebeple, isletme icerisinde TKY anlayisinin tam anlamiyla uygulanabilmesi i¢in, tiim
calisanlarin kararlara katilim gostermesi ve diisiincelerini dile getirmesi 6nemlidir.
Calisanlarin diistinceleri, iiretim ve hizmet faaliyetlerinin kalite seviyesini gelistirmek
icin degerlendirilmelidir. Yonetimin istikrarli tutumunun, kaliteyi gelistirebilecek

faaliyetler i¢in 6n sart oldugu unutulmamalidir. (Giinaydin ve Arditi, 1997: 1336).

3.1.3.2. Miisteri Odakhhk

Miisteri istek ve beklentilerini karsilayarak, memnuniyeti olusturabilmek,
TKY ’nin en temel hedeflerinden biridir. TKY felsefesinde gosterilen tiim c¢abalar, isi
yoneten siire¢ ve prosediirleri siirekli gelistirerek miisteriyi memnun etmeye yoneliktir
(Burati vd., 1992: 113).

Gegmise yonelik miisteri davraniglari incelendiginde bu davranislarin; daha basit,
rahatlikla anlasilabilen, duygusal olmayan ve hareketleri 6nceden saptanabilecek sekilde
oldugu, fakat; degisen diinya diizeniyle beraber miisterilerin de davranis sekillerinin
degisiklige ugradigi goriilmektedir. Giliniimiiz sartlar1 altinda misteriler de artik daha
egitimli, davraniglarinin tahmini daha zor, etkin, bazi durumlarda dostane tavirlarda
bulunmayan ve isletmelerin aktif bir sekilde ilgilenmek durumunda kaldig1 toplumsal
giiclerden birini teskil eden kisilerdir. Miisteri davraniglari, 3 temel konu etrafinda
odaklanmaktadir (Tiirkel, 1992: 52):

1. Misteri bilgilendirilmesi,

2. Uriin giivenilirligi,

3. Cevreyi koruyabilmek.

Miisteri davranig sekillerindeki degisiklik, beraberinde beklentilerin boyutlarini
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etkilemistir. Renk, tasarim, servis hizmetleri, kullanim kolaylig1, hizli teslimat gibi bircok
faktor miisteri beklentileri arasinda yer almaktadir. Isletmeler, miisterilerin heniiz talep
etmedigi fakat ihtiyac duymasi muhtemel olan isteklerini 6nceden belirleyebilirlerse,
rekabet yarisinda 6ne gegme firsat1 elde edeceklerdir (Celikaslan, 1996: 30).

Miisterilerdeki degiskenlik karsisinda isletmeler tedbir amagli bazi cabalar
gostermekte olup bu ¢abalarin sonuglarindan biri de toplam kalite anlayisidir. Toplam
kalite anlayisinin hedef noktasi miisteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyeti
saglayabilmenin yolu ise, kalite seviyesini istenilen noktaya ulagtirmaktan gegmektedir
(Ersen, 1995: 67). Basarili isletmeler, gerek i¢ (firma personelleri) gerekse dis miisterileri
ile oldukca yakin iliski igerisindedirler. Toplam kalite yonetiminin en Onemli
noktalarindan birisi de, isletmede yer alan proses ve yontemlerde olusabilecek sorunlarin
objektif bir bakis agisi ile arastirilip, analiz edilmesi ve ¢dzlim yollarinin bulunmasidir.
Yiriitilen bu g¢alismalar sayesinde, proseslerde siirekli iyilestirme saglanmaktadir.
Boylelikle miisteri memnuniyetinde de artis elde edilebilmektedir. TKY nin bu amaci,
sadece isletmenin {iriinlerini satin alan “dis miisteri’ler i¢in degil, “i¢ miisteri” olarak
tanimlanan isletmenin calisanlar1 i¢in de gecerlidir. Bu sebeple, miisteri talep ve
beklentilerini saglayabilme yetenegi, hem isletme icerisinde hem de isletme disinda ayni
seviyede Onem arz etmektedir. Sonu¢ olarak, TKY’nin “miisteri odaklilik” ilkesi,
isletmede yer alan tim personelin misyonu haline getirildiginde, kalitenin istenilen
seviyeye ulasabilmesi i¢in gliglii bir yontem elde edilebilmis olacaktir (Celikaslan, 1996:
32).

3.1.3.3. Hata Onleme

Toplam Kalite Yonetiminde, isletme icerisindeki en iist yoneticiden en alttaki
calisana, miisterilerden tedarikgilere varincaya kadar (isletme iginde ve disinda yer alan
bu sisteme dahil herkes) hatalar1 6nlemeye ve diizensizlikleri giderebilmeye yonelik
caligmalarda bulunmaktadir. Olusabilecek bir hata, sistemde yer alan tiim kisilerin
sorumlulugundadir. Sekil 3.1’de TKY igerisinde yer alan departmanlar arasindaki
baglant1 gosterilmektedir. TKY’nin asil amaci, hatali iiretilmis iiriinleri bulup onlar1
ayiklamak degil, hatalarin nedenlerine yogunlasarak onlar1 kaynaginda dnleyebilmektir.
Yani asil amag, miisteriye kusursuz-hatasiz bir iiriin sunabilmektir. Kusursuz bir iiretim
gerceklestirebilmek i¢in dogru zamanda, dogru miktarda ve dogru yerde kusursuz
malzemelerin girdi olarak temin edilmesi (Pekdemir, 1996: 41), yani iyi organize olmus

satin alma fonksiyonu 6nemli bir gerekliliktir.
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Gereksinimler Gereksinimler
<+—  Organizasyon —
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Tedarikgiler . g)lﬁzfnr:uluk Miisteriler
* Faaliyet
Girdi Cikt1
Geri Bildirim
Miisteri Beklentisi
Olgiimler <

Sekil 3.1. TKY departman baglantilar1 (Kanji ve Asher,1996: 42).

Geleneksel iiretim yontemlerinde, liretimden ¢ikan triinler kontrole girmektedir.
Hata 6nleme yaklagiminda ise, iiriiniin tiretim proseslerinin tamami incelenerek, hatalarin
nedenlerine ulasilabilmelidir. Boylece, ara proseslerde diizeltmeler olmadan istenilen
kalite standartlarinda iiretim saglanabilmektedir (Sevimler vd., 2011: 4). Isletme
icerisinde olusabilecek hatalar1 iyilestirmek ve tekrarini 6nlemek kaliteyi gelistirmenin
yaninda maliyetlerin azaltilmasi ve verimliligin arttirilmasi: kapsaminda da avantajlar

sunmaktadir (Kocatepe, 2010: 31).

3.1.3.4. Takim Calismasi

Isletme icerisinde uygulanan takim c¢alismalari, TKY siirecinin basar1 ile
uygulanabilmesi ve gelistirilebilmesi i¢in gerekli ortam sartlarini saglayabilmektedir. Tyi
sekilde tasarlanmig bir takim ile, kalite egitimleri verilerek, kalite gelistirme siireci
yiriitiilmektedir. Takim g¢alismalarinda, siire¢ igerisinde yer alan herkesin (miisteriler,
tedarikciler ve yiikleniciler) kalite iyilestirme faaliyetlerine katilmasi daha iyi sonuglar
elde etmek agisindan 6nemli avantajlar sunmaktadir (Burati vd., 1992: 119).

TKY’de takim c¢alismalarinin, c¢esitli amaclari, belirli siiregleri ve mutlaka
uyulmas: gereken siki bir disiplini vardir (Peker, 1993: 213). Kalite iyilestirme
faaliyetlerinde, insanlarin birlikte ¢alismasi biiyiik bir firsat ortami yaratabilmektedir.
Kendi basina ya da kiigiik bir grup halinde ¢alisan insanlar, isletmede yapilan faaliyetlerin
tamamina hakim olmay1p olusabilecek diisiik kalitenin 6nemini de anlayamamaktadirlar.
Takim g¢aligmalar kalite bilinci olusturmak ve farkindalik gelistirmek i¢in 6nemli bir

aragtir.
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Isletme igerisinde ortak bir kalite hedefi olusturup, insanlar1 bu hedef ¢ergevesinde
takimlar halinde bir araya getirmek departmanlar arasi iletisimi gii¢clendirecektir. Yani
takim ¢alismalari, iletisim engellerini ortadan kaldirarak, degisim i¢in bir platform gorevi
gormektedir. Iletisim, TKY siirecinin tuglalarmi bir arada tutan c¢imentonun bir
pargasidir. Takim ¢aligmalari sayesinde iletisim giiclenecektir (Kanji ve Asher,1996: 4).

Takim halinde hareket sayesinde isletmelerde, gelismenin en Onemli
etkenlerinden biri olan “grup sinerjisi” olusmaktadir. Isletmenin gelismesinin oniinde
bazen bir engel olarak ortaya ¢ikan bireysel hareketler ile takim halinde hareketlerin etkisi
Sekil 3.2°de gosterilmistir (Yildirim, 2002: 199).

L7
AT

Bireysel Hareketler Takim Halinde Hareket

Sekil 3.2. Bireysel ve takim halinde hareketlerin etki yonii (Yildirim, 2002: 199).

Takim g¢aligmasinin genel olarak faydalarini su sekilde siralayabiliriz (Kavrakoglu, 1992:

31).

- Isletmelerde uygulanan ydntem ve siireglerin, gelecekte olusturabilecegi firsat ya
da riskleri algilayabilmesini saglayan en verimli yontem takim caligmasidir.
Sistem igerisinde gelisebilecek aksakliklari, bireyler kolayca algilayamaz iken
gruplar kolayca kavrayabilmektedir.

- Takim g¢alismalari, ¢alisan kisilerin yeteneklerini gelistirebilmekte, bu sayede
islerini daha iyi kavrayarak, bakis acilar1 da degismekte katki saglamaktadir.

- Takim ¢aligmalari, kisilerin zihnine, takim oyunu bilincini yerlestirmektedir. Bu

durum sayesinde, Kisisel iletisim, iliskiler ve etkilesimler kuvvetlenmektedir.

3.1.3.5. Tedarikgi iliskileri
Isletmelerin kaliteli bir iiriin sunabilme yetenegi, biiyiik 6lciide siirece dahil olan

taraflar (tedarikei, yliklenici ve miisteri) arasindaki iliskiye baghdir. Siire¢ igerisindeki
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herhangi bir asamanin kalitesi, diger asamalarin kalitesi ile iligkilidir. Bu konsept, hem i¢
hem de dis miisteriler igin gegerlidir (Burati vd., 1992: 122).

Isletmeye girdi saglayan tedarikgiler ile iliskilerin gelismesi, TKY nin basarili
olabilmesinde 6nemli bir faktor niteligindedir. Klasik anlayista, goz ardi edilen tedarik
fonksiyonu, TKY’de kaliteyi istenilen seviyeye getirme siirecinde Onemli bir rol
tistlenmektedir. Cilinkii, Uriiniin kalitesi, hammadde ve malzemelerin Kkalitesini
kapsamaktadir. Bu yiizden, isletmeler tedarik¢i firma se¢iminde daha titiz ve dikkatli
davranmak zorundadirlar (Celiker, 2004: 21).

Tedarikgiler ile takim ¢aligmasi niteliginde isbirligi saglanmali ve buna yonelik
faaliyetler gergeklestirilmelidir. Anlagsma saglanabilen tedarikgiler ile ortak bir menfaat
ve gliven noktasinda bulusarak, uzun siireli ¢calismalar yiiriitiilmelidir (Sevim, 1996: 26).

Tedarikgi firmalar ile basarili bir isbirligi i¢in, iliskilerin istikrarli ve giiven veren
sekilde ilerlemesi gerekmektedir. iliskilerin ayn1 seviyede devam edebilmesi igin iiriin ve
hizmetlerin kalite seviyesi siirekli gelistirilmelidir (Celiker, 2004: 21). Bunun
saglanabilmesi i¢in tedarik¢i segme ve degerlendirme siirecinin etkin yonetimi dnemlidir.

Ishikawa (1995), isletmelerin tedarikgilerini segerken dikkate etmesi gereken
noktalar1 su sekilde dzetlemistir (Ozden, 1999: 48);

- Tedarikgiler, satin alim1 yapacak kisinin yonetim kriterlerini bilmeli ve siirekli
canli bir iliski i¢inde kalmalidir. Satin almacilar ile baglant1 yapmaya hazirlikli
olmalidir.

- Tedarik¢i firmanin, piyasadaki diger firmalar icerisinde itibar1 olmali ve dengeli
bir yonetim anlayisina sahip olmalidir.

- Tedarik¢i firmanin teknik standartlar1 gelismis olmali ve teknolojik ilerlemelere
uyumlu bir yapi sergilemelidir.

- Tedarik¢i firma, talep edilen malzemeleri karsilayabilmeli ve sundugu iiriinler,
miisterilerinin istedigi kalite kriterlerini karsilamalidir.

- Tedarik¢i firma, liretim adetlerini kontrol altinda tutmali ve gereken sartlarda
liretimi saglayabilecek yatirim araglart bulundurmalidir.

- Tedarikgilerin, toplu menfaatlere uymayan davraniglarda bulunmayacagina ve
firma sirlarini suistimal etmeyecegine inanilmalidir.

- Fiyatlar1 makul olmali ve termin tarihine mutlaka uyulmalidir.

- Tedarikgi ile ihtiyac aninda iletisime gegilebilmelidir.

- Tedarikgei, sdzlesme sartlarina kosulsuz sekilde uymalidir.
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3.1.3.6. Siire¢ Kontrol ve Siirekli Tyilestirme

Miisteriye sunulacak iirin ya da hizmetleri saglayabilmek amaci ile, belirli
girdilerden belirli ¢iktilarin elde edilmesi i¢in gerekli olan islemlerin tamamina siire¢
denilmektedir. isletmede yer alan siireclerin, daha az maliyetli, daha hizl1 ve daha kaliteli
sunulabilmesi isletmelerin temel amaglar1 arasindadir (Kogel, 2007: 312).

TKY’de, kaliteyi gelistirme c¢alismalar1 bitmeyen bir siireg olarak
diisiiniilmektedir. Bu siirecte yer alan, verimlilik, egitim, rekabet, miisteri memnuniyeti
gibi unsurlarin yani sira igletme yapisinin iyilestirilebilmesi i¢in siirekli gelisme metotlari
kullanilmaktadir. TKY’de siirekli gelisme, olumlu veya olumsuz her kosul altinda sistemi
ileriye tagiyabilmek, iyilestirebilmek olarak tanimlanmaktadir. Buradaki amag, belirli bir
standarti yakalayip onu takip etmek degil, siirekli olarak hizli bir ilerleyis
saglayabilmektir (Weaver, 1997: 248).

Isletmede yer alan caliganlarm tamammin katilimi ile gerceklesen “kalite
gelistirme” unsuru, siirekli iyilestirme faaliyetlerinin 6nemli bir modiiliidiir. Bu anlayisin,
isletme icerisinde uygulamaya konulmasi, kalic1 degisiklerin yapilmasini da beraberinde
getirir. Siirekli gelisme anlayigindaki varilmak istenen nokta, proseslerdeki degiskenligi
minimuma indirerek, en az hataya ulasilmasi ve proses siirelerinin kisaltilmasidir.
Proseslerin her birindeki degiskenliklerin azalmasi ile hata sayilar1 da azalmakta ve kalite
artmaktadir (Ozden, 1999: 49).

Imai (1986) TKY kapsaminda iist yonetimin iki temel fonksiyonu oldugunu
belirtmektedir (Burati vd., 1992: 114):

1- Siire¢ kontrolii yoluyla mevcut yontemleri ve prosediirleri siirdiirerek,

kademeli olarak gelistirmek,

2- Inovasyon yoluyla, siireglerde biiyiik teknolojik ilerlemeler yakalayabilmek

icin gosterilen ¢abalar1 yonetmek ve kanalize etmek.

Stirekli yapilan iyilestirmeler, kontrol yoluyla elde edilmektedir. Proseslerdeki her
asama i¢in girdi degiskenligi yaratacak yontem ve prosediirler, bir sonraki asamada
miisteriyi daha fazla memnun edebilmesi adma siirekli gelistirilmelidir. Isletme
calisanlari, her asamada is siireglerini gelistirebilmek i¢in tedarikgileri ve miisterileri ile
iletisim kurmalidir. Bu durum, her ¢alisanin siire¢ igerisindeki konumunu bilmesinin
yaninda, ilgili tedarik¢i ve miisterisini de taniyabilmesini gerektirmektedir (Burati vd.,
1992: 114).

Siireg gelistirmek igin Oncelikle siireglerin tanimlanmasi, degiskenlik yaratan

degerlerin  olgiilmesi  ve degiskenligin olagan olup olmadiginin belirlenmesi
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gerekmektedir. Degerler, olagan smirlarin disinda kaliyorsa diizeltici yontemlerle
stiregler gelistirilmelidir. Siirecleri yoneten kisiler tarafindan uygulanan analizlerin
sonuglar1 herkes tarafindan kabul edilmelidir. Bdylece, kisisel diisiincelere dayanan
suclamalardan dogabilecek gerginlikler yerine olumlu bir isbirligi ortami
saglanabilmektedir (Ozden, 1999: 50).

TKY kapsaminda, iist yonetimin ikinci temel fonksiyonu, teknoloji ve yonetim
tekniklerinin ilerlemesini desteklemektir. Inovasyon yoluyla, mevcut performans
seviyelerinde biiyiik gelismeler elde edilebilmektedir. TKY anlayisini benimsemis bir
isletme, kalite seviyesinde yaratabildigi gelismeler sayesinde maliyetlerinde azalma
firsatin1 yakalama sansina sahip olmaktadir. Kurulan bu sistemi siirdiirebilme ve
gelistirebilme adina gosterilen ¢abalar kiymetlidir. Cabalar yeterli seviyede olmaz ise,
diisiis kaginilmaz olacaktir (Burati vd., 1992: 116).

3.2. Kalite ve Uriin Gelistirme (Hata Onleme) Araclar1
Isletmenin amaglarina erisebilmesini engelleyen faktdrlerden olusan Kalite

uygunsuzluklar1 “hata” olarak adlandirilmaktadir. Pazarda varligini siirdiirebilmek
ve/veya rekabet avantaji elde etmek isteyen isletmeler, ortaya cikabilecek hatalari
minimum seviyeye indirebilmek hedefi dogrultusunda kalite ve diriin gelistirme
faaliyetleri gerceklestirmektedirler. isletmeler biinyelerinde kuracaklar: proje ekipleri ve
bu ekiplere kalite gelistirmeye yonelik verilecek egitimler sayesinde kalite sistemlerinde
biiyiikk 6l¢iide basarilar elde etmektedirler. Kalite sisteminin gelisebilmesi adina bazi
teknik ve istatistiksel yontemlerin kullanilmakta (Ekinci, 2011: 69) olup tiim bu kalite
gelistirme faaliyetlerinden elde edilen sonuclarin sirkete sagladig1 faydalar su sekilde
siralanabilmektedir (Celikaslan, 1996: 22);

- Kalite, teorik bir yaklasim olmaktan ¢ikar,

- Degiskenleri inceleyebilmek adina bir kriter elde edilir,

- Sorunlarin 6nceliklerini belirlemeye yonelik sistem saglanir,

- Kalitenin {ist yoneticiler arasinda yer edinmesi ve glindemde kalmasi saglanir,

- Varliklardan faydalanabilme becerisi gelistirilir,

- Yeni siireclerin olusturulmasinda kolaylik saglanir,

- Kalite seviyesinin gelistirilebilmesi noktasinda yardimci bir nitelik tasir.

Bu teknik ve yontemlerin bir boliimii hatalar1 tanimlamaya, bir bagka boliimii

hatalarin analizine yoneliktir. Bazi teknikler ise, hatalarin hem belirlenmesi hem de

¢coziimlenebilmesi amaciyla kullanilmaktadir (Halis, 1998: 111). Bu metotlardan en
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yaygin kullanilanlart Sekil 3.3.’de gosterilmistir.

Problemi Tanimlama X Problemin Analizi

Alas Diyagram, Pareto Analizi, Histogram,

g;)nitrrlollltit:;;)fu, Sebep-Sonug, Dagilim Diyagram,
A Hareket Cizelgesi, Kontrol Cizelgesi,

o p Katmanlasma Siire¢ Kapasitesi, N
eknigi Kontrol Alan1 Analizi

Sekil 3.3. Kalite gelistirme teknikleri (Halis,1998: 111).
Sekil 3.3.’de gosterilen teknik ve yontemler teorik ve uygulamali ¢caligmalarda

siklikla kullanilmakta olup bu ¢alismada da kisaca deginmekte fayda goriilmektedir.

Bevin Firtinasi Teknigi :

Bir grup insanin, bir problemin ¢6ziimii i¢in bir araya gelerek fikirlerini sunduklari
teknige beyin firtinasi teknigi ad1 verilmektedir. Beyin firtinasi, kreatif diisiinmeyi ve fikir
gelistirmeyi destekleyen bir tekniktir. Toplu sekilde fikir tiretmek, tek basina fikir
tiretmekten daha verimli olacagi i¢in beyin firtinas1 teknigi grubun kapasite ve
becerilerinin giiciinii ortaya ¢ikarmaktadir (Ekinci, 2011: 70).

Bu teknigin uygulanabilmesi i¢in Oncelikle yaratici diisiince yapisina sahip ve
takim c¢aligmasina yatkin uygun grup iyelerinin katilimi saglanmalidir (Celikdemir,
2012: 17). Grup, genel olarak isletme hedeflerinin veya kalite, maliyet, verimlilik gibi
unsurlarda olugmasi muhtemel hatalarin nasil Onlenmesi gerektiginin belirlenmesi
amaciyla beyin firtinas1 yontemini uygulamalidir (Simsek, 1998: 272).

Beyin firtinas1 yontemi sayesinde, farkli fikir ve goriisler ortaya ¢ikmaktadir.
Calisma yapilirken izlenmesi gereken bazi adimlarin uygulanmasi ile beyin firtinasi
yontemi daha verimli gerceklestirilmekte olup bu adimlar asagidaki gibi
siralanabilmektedir (Tasc1 vd., 2013: 15-16):
1.Adim - Konunun Belirlenmesi: Uzerinde fikir gelistirilecek sorunlarm veya konularin
acik bir sekilde tanimlanmasi ve belirlenen konunun disina ¢ikilmayacak sekilde
sinirlarin ¢izilmesi gerekmektedir.
2.Adim - Sorgulama Siireci: Grup iiyeleri, “ne, neden, nerede, ne zaman, nasil ve kim”
sorularin1  kullanarak fikir gelistirmektedirler. Bu sorularin detayli bir sekilde
cevaplandirilmasi sayesinde hatalarin kaynagina kolaylikla ulagilmaktadir.
3.Adim - Bireysel Yaraticihik: Grupta bulunan her birey, sirasiyla aklina gelen bir fikri

soyleyebilmektedir. Herkes fikrinin tamamin1 sdyleyinceye kadar bu faaliyet devam eder
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ve sOylenmis olan fikirlerin hepsi katilimcilarin tamaminin gorebilecegi bir yere yazilir.
Bu faaliyetin sonucunda, bazen ayni fikirlerin tekrarlandigi karisik bir liste
olusabilmektedir.

4.Adim - Fikirlerin Toplanmasi: Tiim fikirler toparlandiktan sonra benzerliklerine gore
smiflandirilmakta ve tekrarlanan fikirler elenmekte, kalan fikirler onceliklerine gore

siralanmaktadir.

Sebep - Sonuc Divagram (Ishikawa Diyagram) :

Sebep- Sonu¢ diyagrami ilk kez 1943 yilinda Kaoru Ishikawa tarafindan
gelistirilmistir. Meydana gelen bir sorunun dogrudan veya dolayli tiim sebeplerinin
gosterildigi yontem sekli nedeniyle balik kil¢ig1r yontemi olarak da adlandirilmaktadir.
Balik kil¢ig1 diyagrami, isletme igerisinde yer alan siire¢ ve yontemlerde meydana
gelebilecek herhangi bir problemin ¢6ziimiinde uygulanarak, siire¢lere daha verimli ve
dinamik bir yap1 kazandirabilmektedir (Ekinci, 2011: 72).

Sebep-sonug diyagramlar1 dort asamadan olusmaktadir. Birinci agamada problem
basliklar1 belirlenip, yazilmaktadir. Ikinci asamada, problemin nedenleri belirlenerek,
gruplandiriimaktadir. Ugiincii asamada katilimeilar beyin firtinast teknigini kullanarak
diisincelerini sunmakta ve son asamada sunulan fikirlerin hangi gruba dahil edilmesi
gerektigi ve nedenlerine yonelik tespit i¢in oylama yapilmaktadir (Cankaya, 2007: 26).

Bu diyagramlarin kesin bir sekli olmayip amaca en uygun olan sebep-sonug
diyagrami en 1yi cizilmis diyagram olarak goriilmektedir. Diyagramin kullanim
sebeplerinden bazilart su sekilde siralanabilmektedir (Ishikawa, 1982: 24):

- Kisinin kendi deneyim ve tekniklerini sunmasmin yaninda baska kisilerle
yapilan istisareler sayesinde siire¢ igerisindeki herkes yeni bilgiler
edinmektedir. Cok fazla kisiden fikir alindig1 igin egitici nitelik tasimaktadir.

- Sebep-sonu¢ diyagramlarimm kullanimi ile, olagandist bir kalite 6zelligi ile
karsilasildiginda arkasindaki faktorler de arastirilmis olmaktadir.

- Sebep-sonu¢ diyagramlart sayesinde ihtiyag duyulabilecek veriler
toplanmaktadir.

- Sebep sonug diyagramlari, isletmenin teknolojik seviyesini gostermektedir.

Bu diyagramda her sonug i¢in, bazi ana sebepler bulunmakta olup bu sebepler; isgiicii,
makine-teghizat, sistem ve ekipman olarak tanimlanmaktadir (Tas¢1 vd., 2013: 79). Sekil

3.4’ de 6rnek sebep-sonug diyagram gosterilmistir.
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l CALISANLAR ] l MALZEME ]
l DENETIM ] l ARACLAR ]

Sekil 3.4. Sebep-sonug diyagrami (Ishikawa, 1982: 20)

Pareto Analizi:

Pareto ilkesi ilk kez Vilfredo Pareto tarafindan ortaya atilmis olup ilerleyen
yillarda J. Juran tarafindan gelistirilmis ve literatiirde “Pareto prensibi” olarak yer
almigtir. Pareto prensibi, “temel azinlik, asgari ¢aba” seklinde de tanimlanmaktadir
(Ekinci, 2011: 69).

Bu yaklasim; herhangi bir olayda sonuglarin %80’inin, sebeplerin %20’inden
kaynaklandigr hipotezine dayanmaktadir. Bu sebeple 80/20 kurali olarak da
tanimlanmaktadir (Yesilbayir, 2007: 92).

Pareto analizi, bir sorunun sebeplerini dnem derecesine gore siniflandirma ve en
onemli sebepleri belirleme imkani sunmaktadir. Yontem, ekonomiyi ilgilendiren
alanlarda kullanilabildigi gibi diger biitiin alanlarda da kullanilabilir niteliktedir. Or.
kalite kontrol ve kalite gelistirme faaliyetlerinde, ortaya ¢ikan bir sorunun nedenlerini
anlamaya yonelik gerceklestirilen Pareto Analizi, kalite sorununa yol acan sebeplerden
hangisinin veya hangilerinin en énemli etkiye sahip oldugunu tanimlamamizda 6nemli
bir aragtir. YOntemin avantajlart su sekilde siranabilir (Ishikawa, 1982: 45-49):

- Siire¢ igerisinde iyilestirme yapabilme adina ilk adim atilmis olacaktir.

- Isletme icerisinde var olan biitiin unsurlarm (kalite, verimlilik, maliyet vb.)

gelistirilmesi yoniinde etki edecektir.

- Yapilan iyilestirme/gelistirme faaliyetlerinin sonug¢larinin ne yonde oldugunun

goriilmesini saglayacaktir.

Kontrol Divagrami:

Isletme igerisinde, ilerleyen zamanla beraber; malzeme, isciler, ¢alisma
yontemleri veya ekipman gibi unsurlarda degisikler meydana gelmektedir. Bu tiir
degisiklerin, iiretim fonksiyonu iizerindeki etkisini takip etmenin yolu ise grafik

analizleridir. Grafikler, verilerin istatistiksel dagilimi gostererek, tiretimde ortaya ¢ikan
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anormalliklerin tespitini ve diizeltilmesini saglamaktadir. Sinir ¢izgileri olan bir grafik
veya ¢izelge kontrol diyagrami olarak tanimlanmaktadir (Ishikawa, 1982: 62-63). Diger
bir tanima gore kontrol diyagramlari, gecmis tecriibelere istinaden, kalite teknik
Ozelliklerinin belirlenen limitler dikkate alinarak, kronolojik sekilde kiyaslanabilmesini
saglayan ¢izelgelerdir (Cavusoglu, 2006: 46). Kontrol Diyagramlari, devam etmekte olan
bir eylemin farkli yonlerinin grafige dokiilmiis halini gostermektedir (Yesilbayir, 2007:
97).

Kontrol diyagrami uygulamalar1 sayesinde, proje ve galisma adimlarinin ne
Olgiide gerceklestirilebildigi ve hangi kisimlarinda aksakliklarin olustugu tespit
edilmektedir. Bu tespit hatalarin tekrarin1 O6nlemekte ve verimliligi gelistirmektedir

(Tekin, 2019: 46).

Serpilme (Scatter) Divagrami :

Uretilen iiriin kalitesini etkileyen, iki unsur arasinda baglanti bulunup
bulunmadigint belirlemeye yarayan noktalama teknigine serpilme diyagrami
denilmektedir. Serpilme diyagramlari; kaliteyi etkileyen ya da sorunun olusmasina etki
eden faktorlerin gergek bir sebep olup olmadigini gosterir niteliktedir. Bir degiskendeki
azalma ya da artisin bir bagka degiskeni ne yonde etkiledigi, serpilme diyagramlari ile
elde edilmektedir. Kisaca sdylemek gerekirse, serpilme diyagramlari gozlemlenen iki
degisken arasinda, neden-sonug iligkisinin varligm gostermektedir. Ornegin;
hammaddelerin igerik bileseni ile malzeme mukavemeti, kesme hiz1 ile par¢a uzunlugu
ya da aydinlatma seviyesi ile muayene hatalar1 arasindaki iliskiyi tespit etmek i¢in
serpilme diyagramlari kullanilabilir (Ishikawa, 1982: 88-89).

Diyagramin yatay kismina, sebep olarak goriilen bagimsiz degiskenler, dikey
kismina ise sonug olarak bilinen bagimli degiskenler yerlestirilmektedir. Yatay ve dikey
eksen (2 boyutlu sistem) iizerinde birbirine karsilik gelen noktalar isaretlenerek diyagram
olusturulur. Serpilme diyagramlari, iki unsur arasindaki iligkiyi ispatlamasa bile
aralarindaki bagimlilik olasiligini ortaya ¢ikarmaktadir (Yesilbayir, 2007: 97). Sekil 3.5°

de serpilme diyagramlarina iligkin 6rnekler gosterilmistir.



43

Y Y
X 3 X
Pozitif iliski Negatif iliski
Y
1 »X
Pozitif iliski Olabilir Negatif lliski Olabilir

Y

— + 4+ T > X
iliski Yok

Sekil 3.5. Serpilme diyagramu (Tiiredi, 1999: 49)

Sekil 3.5 de goriildigii gibi, diyagram iizerinde isaretlenmis noktalar sag tarafa
dogru egimli ve birbirine ¢cok yakin konumlarda ise degiskenler arasinda pozitif iligki,
noktalar yine birbirine yakin konumda fakat egim sol tarafa dogru ise, degiskenler
arasinda negatif iliski varlig1 mevcuttur. Isaretli noktalar diizenli bir diziliste fakat seyrek
goriiniimde ve egim sag tarafa dogru ise degiskenler arasinda pozitif iliski olma olasilig1
vardir. Noktalar seyrek bir goriintiide ve egim sol tarafa dogru ise, degiskenler arasinda
negatif iliski olma olasiligt vardir. Fakat isaretli noktalar rastgele bir dagilim
goriintlislinde ise, degiskenler arasinda iliski olmadig1 tespit edilmektedir (Tiiredi, 1999:

48).

Histogram :
Isletmelerde diizenli bir bigimde giinliik rapor, tablo veya grafikler seklinde farkl:

formatlarda veriler toplanmaktadir. Toplanan bu verilerin uygulanabilir ve
degerlendirilebilir bir sekilde olmasini saglamak i¢in yararlanilan yontemlerden birisi de
histogramlardir (Cankaya, 2007: 26). Edinilen wverileri, diizenli araliklar ile
boliimlendirerek, bu araliklara denk gelen tekrar miktarlarin1 belirtebilmek amaciyla

uygulanan diyagram cesitlerine histogram denilmektedir (Tas¢1 vd., 2013: 82).
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Histogramlar gerceklesen bir durum ile bu durumun olusma yogunlugu arasindaki iligkiyi
Olcebilmek amaciyla kullanilan grafiksel araglardir (Sevim, 1999: 30).

Histogramlar, ¢ubuklu yapida bir grafik oldugu i¢in “cubuk grafik” olarak da
adlandirilmaktadir. Diyagramda yer alan her ¢ubuk, bir sinifi, gubuk kalinligi ise, sinif
araligini belirtmektedir. Cubuklarin smirlarina karsilik gelen sayisal degerler, sinif
smirlarmi gostermektedir (Ishikawa, 1982: 10).

Degisikliklere sebep olan anormal verilerin incelenmesinde kullanilan
histogramlar sayesinde olagandist durumlar ortadan kaldirilip, kusurlar minumum
seviyeye indirilerek, verimlilik ve iiriin kalitesi iyilestirilebilmektedir. Histogramlar
genellikle, makinelerin  hassasiyetinin  grafiklendirilmesi, siire¢  yeterliliginin
belirlenmesi, sorunlarin sebeplerinin tespiti ve kusurlarin azaltilmasi konularinda
kullanilmakta ve siire¢ kapasitesini gelistirmeye katki sunmaktadir (Ishikawa, 1982: 13-
16).

Akis Divagrami :

Akis diyagramlari, bir prosesin tiim basamaklarini ana hatlartyla gosteren sematik
araglardir. Akis diyagramlarinda, siirecin igerisinde yer alan farkli asamalar (birbiri ile
baglantilar1 da dikkate alinarak) sembollerle ifade edilmekte ve diyagram incelendiginde
yapilan is, kolaylikla anlagilabilmektedir (Cekmegiil, 2005: 31).

Akis  diyagramlar1  genellikle problemlerin  tanmimlanma  asamasinda
kullanilmaktadir. Problemlerin tanimlanmasiyla birlikte ¢alisma asamalar1 belirlenmekte
ve probleme sebep olan unsurlar kaynaginda yok edilebilmektedir (Tasc¢1 vd., 2013: 93).
Isletmelerde herhangi bir siirecte ortaya cikabilecek sorun ya da faydasiz eylemler bu
diyagramlar yoluyla saptanabilmektedir (Aktan, 2010: 253). Sorunlari ¢6zmeye
baslamadan Once tasvir etmek, siirecleri kontrol etmeden 6nce kavramak, yani; siiregleri
tanimlayarak ise baslayabilmek akis diyagramlarimin 6nemini ve gerekliligini ortaya

koymaktadir (Cavusoglu, 2006: 41).
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BASLA

SUREC
ADIMLARI
1

y

KARAR

Sekil 3.6. Akis diyagram1 sembolleri ve anlamlar (Tasg1 vd., 2013: 78).

Akis diyagrami hazirlanirken Sekil 3.6’da gosterilen bazi  sembollerden
yararlanilmaktadir. Akis diyagraminda siire¢ agsamalar1 ve bu asamalar boyunca alinmasi
gereken karar noktalar1 gosterilerek, planlanan asamalarin sistematik bir sekilde
gerceklestirilmesi saglanmaktadir. Akis diyagramlari, problemlerin baslangi¢c noktasini
ve hangi adimlarda hangi tipte hatalarin ortaya ¢iktigin1 gosterir niteliktedir (Tase¢1 vd.,
2013: 78).

3.3. ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminde Gelinen Son Durum

ISO kelimesi, Ingilizce karsilig1 “International Organization for Standardization”
(I0S), Fransizca da “Organisation Internationale de Normalisation” (OIN), Yunanca
karsiliginda ise; ISOS (homojenlik, esitlik) olarak iilkeler aras1 farkli kisaltmalar ile ifade
edilmistir. Bu durum karisiklik yaratabilecegi i¢in, son olarak ISO seklinde diizenlenerek
kabul gormiistiir (Cirak, 1996: 82).

1947 yilinda Isvigre’nin Cenevre sehrinde kurulan ve diinya ¢apinda bir drgiit
niteliginde olan [SO; {iyesi oldugu 157°den fazla iilke i¢in wulusal standart
organizasyonlarina sahiptir. ISO'nun amaci, uluslararasi kalite standartlar1 {izerinde
kiiresel uzlagsma anlagmalarini kolaylastirmaktir. 1SO, bir sivil toplum kurulusudur ve
Birlesmis Milletler’ in bir pargasi degildir. 1979 yilinda Birlesik Krallig1 temsil eden ISO
iiyesi, Ingiliz Standartlar Enstitiisii (BSI), kalite yonetim sistemlerinde standardizasyon
ihtiyacini kabul ederek, uluslararasi standartlar gelistirmek i¢in ISO'ya resmi bir teklif

sunmustur. ISO, Birlesik Krallik ve Kanada’da hali hazirda var olan standartlar1 baz
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alarak, basta imalat yapan firmalar olmak iizere, diinya ¢apinda kullanilabilecek genel
kalite standartlarin1 olusturmustur. Standartlar; iiretim siireglerinin, malzemelerin ve
hizmetlerin amaglarina uygun olmasini saglamak i¢in kurallar, klavuzlar veya tanimlar
olarak, bilingli bir sekilde kullanilacak teknik &zellikleri igeren belgelenmis
anlagmalardir. Standartlar genel olarak diinya genelinde kullanilan mal veya hizmetlerin
giivenilirligini ve etkinligini artirmakta ve bunun sonucunda herkes ic¢in hayati
kolaylastirmaktadir. ISO 9000 serisi, kalite yonetim standartlar1, kilavuzlar1 ve teknik
raporlari ilk kez 1978 yilinda yaymlanmis olup standartlar en az bes yilda bir gbzden
gecirilmektedir (Russell ve Taylor, 2009: 94).

1987 yilinda ilk kez yayimlanan ISO 9000 standartlar serisi, 1994 ve 2000
yillarinda degisen talepler dogrultusunda bazi farkliliklara ugrayarak gelistirilmistir. ISO
9000 standartlar serisinde tizerinde durulan konu; kontrol veya iyilestirme degil
onlemedir. Onleme faaliyetleri, iiretim boliimiinii icerirken tasarim ve satis sonrasi
hizmetleri de kapsar niteliktedir (Goetsch ve Davis, 2006: 254-255).

Tiirkiye’de standardizasyonlardan sorumlu devlet kurumu olan TSE (Tirk
Standartlar1 Enstitiisii), 1955 yilinda ISO’ya iiye olmustur. 1987 yilinda TSE, 1SO
standartlarinin  hepsini Tirkce’ye ¢evirerek, standart admin basina “TS” (Tirk
Standartlarinin ilk harfleri) ekleyerek yayinlamistir (TS-1SO-9000) (Biyik, 2007: 22).

1987°de ilk ISO standardinin gelistirilmesinden bu yana yapilan farkh
giincellemeler Tablo 3.2” de gosterilmektedir (Sipahi ve Enginoglu, 2013: 296).

Revizyon Tarihi Aciklama
1987 ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)
1988 EN 29000 standartlar1 (CEN tarafindan)
1988 TS 6000 Kalite Giivence Sistem Standardi olarak yayimlandi.
1991 TS-EN-1SO 9000
1994 ISO tarafindan revize edildi (9001:1994/9002:1994/9003:1994)
1996 EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayinlandi
2000 ISO tarafindan revize edildi ve 9001: 2000 olarak yayimlandi
2008 ISO tarafindan revize edildi ve 9001: 2008 olarak yayimlandi
2015 ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2015 olarak yayimlandi

Tablo 3.2. SO 9000 revizyonlari (Sipahi ve Enginoglu, 2013: 296).
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Yillar igerisinde kiiresel tedarik zincirinde yasanan degisim dogrultusunda 1SO
9000 standardinda gerceklestirilen ve Tablo 3.2°de sunulan revizyonlar asagida
Ozetlenmektedir (Goetsch ve Davis, 2006: 254):

ISO 9000: 1987: Birlesik kralligin BS 5750 standardina benzer sekilde yapilandirilmis

olup, ISO 9000 standartinin ilk versiyonudur. Kalite yonetim sistemleri i¢in 3 model
icermektedir:
1. Tasarim, gelistirme, Uretim ve kurulum hizmetlerinde kalite gilivencesi
saglanacaktir.
2. Uretim, kurulum ve servis hizmetlerinde saglanacak kalite giivencesi, yeni
iriinlerin gelistirilmesini kapsamamaktadir.
3. Son kontrol ve test faaliyetlerinde kalite giivencesi saglanacaktir.
Bu siiriim, belgelenmis prosediirlere uygunlugun kaniti olarak ¢ok fazla evrak
gerektiriyordu. Birgok isletme, standartin bu versiyonunu uygularken, tedavinin

hastaliktan daha kotii oldugunu diisiinmiistiir.

ISO 9000: 1994: Bu siiriim, uygun sekilde belgelenmis prosediirlerin kapsamli kanitini

gerektirmeye devam etmistir. Ancak sadece nihai iiriinii kontrol etmek yerine, onleyici
eylemleri de vurgulayarak, siireglerde iyilestirmeler onerilmistir. Bununla birlikte
tedavinin hala hastaliktan daha kotii oldugu kiilfetli bir standartti.

1ISO 9001: 2000: Bu siiriim, ISO 9001, 9002, 9003’i; ISO 9001 catis1 altinda birlestirdi.

Standartin bu versiyonundaki en 6nemli degisiklik, siire¢ yonetimine odaklanmasi ve
isletme yoneticilerinin siireglere aktif katilimin1 6nermesidir. Bagka bir deyisle standart,
kalite yonetim sisteminin tim sorumlulugunun orta dereceli personele devredilmesinin
ve unutulmasinin Oniine gegmeyi hedeflemektedir. Bu siirlimdeki onemli diger bir
degisiklik, performans Olgiitlerinin uygulanmas1 yoluyla kurumsal etkinligi

gelistirmesine katki sunulmasini gerektirmesidir.

1SO 9000: 2008: Bu siiriim, ISO 9001: 2000°den 6nemli 6l¢iide farkli olmayip birkag ek

onemli gereklilige yer vermektedir. Bunlar;
- Isletme iist yonetimi, is ve yonetim plani ile ilgili bir kalite politikasi resmi beyan1
sunmalidir.

- Kalite politikasi isletmede ¢alisan herkes tarafindan bilinmeli ve kullanilmalidir.
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Tiim personelin 6lgiilebilir ig hedefleri olmalidir.

Kalite sistemi, uygunluk ve etkinlik ac¢isindan diizenli olarak denetlenmelidir.
Kalite sistemi ile ilgili kararlar, kayith sistemlere dayanmalidir. Ayrica kayitlarin,
hammaddelerin nerede ve mnasil islendigini de igerecek sekilde olmasi
gerekmektedir.

Isletme, miisterileri ile iyi bir iliski kurabilmek adina, iletisim yollarmi
gelistirecek bir sisteme sahip olmalidir.

Uriin gelistirme faaliyetleri, her asamasinda test ile planlanmali ve iiriiniin
gereksinimleri karsilayip karsilamadigini gosterebilmek icin test sonuglari
belgelenmelidir.

Orgiitsel performans diizenli olarak gdzden gegirilmeli ve uygunsuzluklarla basa

c¢ikabilmek adina dokiimante edilmis prosediirlere sahip olmalidir.

1ISO 9001: 2015: 15 Eyliil 2015 tarihinde yayinlanan bu versiyon, ISO 9001 belgesini

stirdiirmek isteyen kullanicilardan standardin yeni siiriimiine yiikseltmelerini ve bunun

icin belgelendirme talebinde bulunmalarini gerekli kilmaktadir. Kullanicilara yeni

stirime gegis i¢in Ui¢ y1l siire verilmistir. Standardin bu versiyonu kullanicilara birtakim

faydalar ve iistiinliikler saglamaktadir. Onceki versiyonlardan farkliliklar ve faydalari su

sekildedir;

Liderlerin siireclere katiliminin iizerinde daha fazla durmaktadir.

Kurumsal riskleri ve firsatlar1 sistematik bir sekilde ele almaya yardimci
olmaktadir.

Sadelestirilmis bir dil ile ortak bir yapi igerisinde terimler kullanmaktadir. Bu
sayede birden fazla yonetim sistemi (gevre, saglik, giivenlik gibi) kullanan
kuruluslara yardimci olmaktadir.

Tedarik zinciri yonetimini daha etkin bir sekilde ele almaktadir.

Hizmet ve bilgi tabanli kuruluslar i¢in daha kullanici dostu bir yaklasim
gostermektedir. (https://www.iso.org/publication/PUB100370.html, ET.
20.03.2022).

ISO 9001: 2015, 6nceki versiyonlardan farkli olarak kalite gelistirmeyi ve siirekli

tyilestirmeyi odak noktasina almis olup, {ist yonetimin siireclere katilim gostermesini

destekleyen ve bu baglamda yeni fikirler gelistirerek tehditlerden kaginilmasini ve

firsatlarin degerlendirilmesini amaglamaktadir. Yeni standartin ilk maddesinde, proses

yaklasimi olarak risk tabanli diisiinme ele alinmistir. Bu versiyonda yer alan bir bagka


https://www.iso.org/publication/PUB100370.html
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proses yaklasimi ise, PUKO (Planla- Uygula- Kontrol et- Onlem Al) déngiisiidiir (I¢ ve
Yesiloglu, 2017: 59).

3.4.1SO 9001 KYS’nin isletmeye Sagladig: Potansiyel Faydalar

Miisteriler, ihtiyaclarini karsilayacak iirin ya da hizmetleri rekabet¢i fiyatlarla
talep etmektedir. Toplam kalite yonetimi (TKY) yaklasimi gibi 1ISO 9001 Kalite Y 6netim
Sistemi de (KYS) kuruluslara bu dogrultusunda kilavuzluk etmektedir. Kurulus,
miisterilerini dinler, iirlinlerini istenilen 6zelliklere gore tasarlar ve iiretir ise, miisteri
ihtiyaglarim1 karsilayacaktir. Ayrica ISO 9001 faaliyetleri sayesinde, iyilestirilmis
stireglerin verimliligi artmis olacak, bu sayede israf en aza indirilerek fiyatlar daha
rekabetci konuma getirilebilecektir. Miisteriler, isletmede kalite yonetim siireclerinin
uygulandigini ve bagimsiz bir belgelendirme ve denetim kurulusunun bunu denetledigini
bildiklerinden, ISO 9001 belgeli kuruluslara olan giivenleri artacaktir. Bu sebeple kiigiik
ya da biiyiik 6lgekli, liretim yapan, hizmet sunan, kamu veya 6zel miilkiyete sahip tiim
isletmeler c¢esitli avantajlar elde edebilmek i¢in 1SO 9001 KYS’ni hayata
gecirebilmektedir. ISO 9001 KYS, miisteri memnuniyetinin de dtesine gegerek, maliyet
ve risk yonetimi konularinda da isletmelere fayda saglamak konusunda kilavuzluk
etmektedir. ISO, bu faydalarin standartin dayandigi sekiz kalite yonetim ilkesinin
vurgulanmasindan kaynaklandigini belirtmektedir (Goetsch ve Davis, 2006: 250).

Merkezi ABD’de bulunan ve uluslararasi alanda ticari faaliyetleri bulunan DuPont
sirketi, ISO 9000 KYS kurma ve belgelendirmesi ile birlikte elde ettikleri faydalari
asagidaki gibi tanimlamigtir (Omachonu ve Ross, 2004: 356);

- Zamaninda teslimi saglanan siparis orani %70 seviyesinden %90 a gelmistir.
- Cevrim zamani (siparis siiresi ile teslimat siiresi arasinda gecen zaman) 15 giinden

1,5 giine diisiirtilmiistiir.

- Uretim verimliligi %72 den %92’ye ¢ikarilmustir.
- Hatali tiretim kontrol siirelerinde biiytlik diistisler gerceklesmistir.

ISO 9000 sertifikasyonunu sagladigi yararlar, isletmede kalite seviyesindeki
gelismenin olusturdugu yararlar ile benzerlik gostermektedir. Genel anlamda 1SO 9000
sertifikasyonu sayesinde isletmeler asagida belirtilen yararlar1 saglayabilmektedir
(Omachonu ve Ross, 2004: 355):

- Miisteri tatmin seviyesi ve sadakati artirilabilir,

- Sahip oldugu pazar payinda iyilesmeler goriilebilir,



50

- Hisse senedi fiyatlarini yiikseltebilir,

- Satis sonrasi servis talebi azaltilabilir,

- Daha yiiksek fiyatlardan satis yapilabilir,

- Uretkenligi artirarak maliyetlerde azalma saglanabilir.

ISO 9001 KYS belgesinin uluslararast kabul goérmiis nitelige sahip olmasi
uluslararasi faaliyet yiiriiten isletmeler i¢in ortak dil olusturma adina 6nemli bir adimdir.
Sistemin diger bir avantaj1 isletmelerde yazili ve kayitlara dayali bir isleyis olusturarak
kisilere bagimlilig1 minimize etmesidir. Bu baglamda isletmelerde departmanlar arasi
iletisim ve karsilikli anlayigin gelismesine de katki sunmaktadir (Biyik, 2007: 22).

Yukarida bahsi gegen faydalarin hepsi, isletmelere biiyiik kazanglar saglamak ile
birlikte bu kazang bir sertifikaya/belgelendirmeye mutlak bagimli degildir. lyi bir
yonetici isletmesi bilinyesinde standartlarin zorunlu kildigi faaliyetleri uygulayarak,
onemli kazanimlar elde edebilir. Fakat, uluslararasi gecerliligi olan bir kurulus tarafindan
belgelendirilen iiriin/hizmet Kkalitesi, isletmenin kalite seviyesinin diinyaya kaniti
sayilacaktir. Belge sahibi isletme, girdigi piyasalarda, sunmus oldugu iiriin ve hizmetleri

icin standartin getirdigi yliikiimliiliiklere uydugunu kanitlamis olacaktir (Biyik, 2007: 25).

3.4.1. PUKO (Deming) Dongiisii ve KYS icerisindeki Onemi

ISO standartlarinin, 2000 ve 2008 yilindaki versiyonlarinda siire¢ yaklagimi ve
“Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al” ilkesi benimsenmistir. 2015 versiyonunda ise risk
ve firsatlar1 odak noktasina alan kalite yonetim sistemi ve siire¢ yaklasimi 6n plana
cikmaktadir (Donen, 2021: 16). 1SO 9001: 2015 KYS ile PUKO déngiisii zincirin iki
halkas1 gibi birbirine baghdir ve sistem bu dongii igerisinde takip edilmektedir (Kerdige,
2021: 12).

ISO 9001 2015 KYS ile PUKO déngiisii arasindaki iliski Sekil 3.7°de
gosterilmistir (Tiirk Standartlar1 Enstitiisii, 2016: viii).
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Sekil 3.7. ISO 9001 KYS ile PUKO déngiisii arasindaki iliski (TSE, 2016: viii).

Sekil 3.7’ de parantez igerisindeki rakamlar, ISO 9001: 2015 KYS’deki madde
numaralarini temsil etmekte olup asagidaki bicimde okunmalidir;

e Standardin 4. (kurulusun igerigi), 5. (liderlik), 6. (planlama), 7. (destek)
maddeleri; PUKO déngiisiiniin “P” harfini,

e Standardin 8. (isletim) maddesi; PUKO dongiisiiniin “U” harfini,

e Standardm 9. (performans degerlendirme) maddesi; PUKO dongiisiiniin “K”
harfini,

e Standardin 10. (lyilestirme) maddesi; PUKO déngiisiiniin “O” harfini temsil
etmektedir.

Kalite iyilestirme ¢alismalarinda kullanilmasi amaciyla, Walter Shewhart
tarafindan 1939 yilinda gelistirilen PUKO déngiisiiniin, kapsaml1 sekilde kullanimi kalite
olgusunun 6n plana ¢iktigi 1980’1 yillara dayanmaktadir (Intepeler vd., 2014: 68).
Shewhart’in caligmalarinda yararlandig1 istatistiksel yaklasimlar ile kalite kontrol
cizelgelerini gelistirerek, tasarlamis oldugu PUKO déngiisii, Dr. Edwards Deming
tarafindan birtakim yenilikler yapilarak su anki haline gelmistir (Benli, 2019: 37).

Stirekli iyilestirmeye odakli bu modelin, birka¢ adi bulunmaktadir. Japonlar
modeli kendilerine tanitan Dr. W. Edwards Deming’den etkilenerek “Deming Dongiisii”
olarak adlandirirken, bati iilkeleri, PDCA* (PUKO) déngiisii olarak adlandirmistir.

PUKO déngiisii, iiriinii tasarlamakla baslamis, bunu sirasiyla iiretim, satis ve pazar
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aragtirmasi izlemistir. Buna gore; tasarim asamasi “Planla”, ikinci kisimda {iretim
planinm uygulanmas: “Uygula” Ugiincii kisimda iiretilen {iriiniin satis rakamlarina
bakarak “Kontrol”, dordiincii ve son kisimda ise miisterilerden gelen geri bildirim
sonucunda “Onlem Al” asamalar sekillenmistir. Bdylece iiriinii yeniden tasarlamak ve
tirtinii daha verimli hale getirmenin yollarin1 bulabilmek adina, 6grenilen bilgiler siirekli
olarak giincel tutulacaktir. Siire¢ icerisindeki en 6nemli bilgi ise, miisteri gereksinimleri
olarak kalacaktir (Goetsch ve Davis, 2006: 293).

Deming, bir sirketin miisteri beklentilerine uygun, daha Kkaliteli {iretim
yapabilmesi i¢in arastirma, tasarim, iiretim ve satig arasindaki iletisim ve etkilesimin
onemini vurgulamis ve bu etkilesim ¢emberinde kalitenin 6nceliklendirilmesi gerektigini
belirtmistir. Bir igletme ancak bdyle bir prosesle miisterinin begenisini, giivenini
kazanabilecek ve basaril1 olabilecektir (Imai, 1999: 11).

PUKO dongiisiindeki her bir adim problemi ¢dzebilme faaliyetlerine yonelik olan
dort ana bilesenden olugmakta olup bu bilesenler asagidaki gibidir:

Planla: PUKO déngiisiiniin, ilk ve en kritik asamasidir. Bu asamada, hedefler
belirlenmeli, hedeflere ulasmak icin planlar yapilmali ve hangi gorevlerin kimler
tarafindan yapilacagi belirlenmelidir (Tasc1 vd., 2013: 84). Bu asamada, sorumluluk ve
hedeflerin dogru sekilde tanimlanmasi, son asama yer alan “onlem al” kisminda az hata
ortaya ¢ikmasini saglayacaktir (Dede, 2012: 35).

Uyaula: Planin ortaya konuldugu ikinci agsama olup planin sistematigini gostermektedir.
Uygulama asamasinda, plan ilgili katihmcilar araciligi ile ilgili kisilere sunulmalidir.
Planin herkes tarafindan anlasilabilmesi igin anlagilir, net ve detay olmasi 6nemlidir
(Abuhav, 2017: 417).

Kontrol Et: Kontrol olgusu, bir eylemin sonuglarini bir standart ya da hedefle
karsilagtirmak, ikisi arasindaki farkliligi izleyerek, uyumsuzluk durumunda diizeltici
onlemler almak anlamina gelmektedir (Juran vd., 1999: 1090). Kontrol asamasinda
bulunan ¢dzlimlerin, problemleri yok edip etmedigini ve ayni problemin tekrarlanma
olasiligin diisiiriip diisiirmedigini belirlemek i¢in veriler analiz edilmelidir (Goetsch ve
Davis, 2006: 293).

Onlem Al: PUKO déngiisiiniin dérdiincii ve en son adimidir. Gergeklesen faaliyetlerin
sonuglari ile planlanan arasindaki farklar incelenmeli, degerlendirilmeli ve bunlarin
tyilestirilebilmesine yonelik olarak ¢caligmalar gerceklestirilmelidir (Tas¢1 vd., 2013: 85).
“Onlem al” adiminin sonunda déngiiye yeniden baslamak gereklidir. Bu sayede, PUKO

dongiisii kendi i¢inde siirekli devam edecek ve stirekli iyilestirme gerceklesmis olacaktir.
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Uygulamalar sirasinda, etkili olan onlemler standartlastiriimali ve gerekli oryantasyon

stireci kurularak kalic1 bir takip sistemi olusturulmalidir (Benli, 2019: 40).
Sekil 3.8’de PUKO déngiisii gosterilmistir.

M=

~(CHECK)

Sekil 3.8. PUKO Déngiisii (Juran vd., 1999 (Aktaran: Kondo, 1997))

Sekil 3.8°de gosterilmis olan PUKO dongiisiinii takip etmek, kusursuz planlar
gelistirmeye odaklanan miikemmeliyet¢i yaklasimi benimsemekten daha etkilidir.
Siireclerde, dogru sekilde kontrol edilebilen faktorlere ek olarak, sonuglari etkilemesi
muhtemel birgok yabanci faktor de bulunmaktadir. Biitiin faktorlerin iizerinde standartlar
olusturabilmek neredeyse imkansizdir. Bu sebeple, planlar miikemmel olarak diisiiniilse
bile, yine de kontrol etmeye ve énlem almaya devam etmemiz gerekmektedir. PUKO
dongiisii, isleri yapmak icin siirekli olarak daha iyi bir yontem aramak anlamina
gelmektedir. PUKO déngiisiinii takip ederek, istenilen sonuglarin elde edilmesi ve siirecin
tyilestirilmesi beklenmekte olup bu durum isletme yapisinin iyilestirilmesine ve

giiclendirilmesine yol agmaktadir (Juran vd., 1999: 1090-1091).

3.5.1SO 9001 KYS Uygulamalarinda Karsilasmas1 Muhtemel Giigliikler
ISO 9001 KYS uygulamalarinda karsilasilmast muhtemel olan giicliikler 3 ana
grup altinda incelenmekte olup asagida sunulmustur (Cetin, 1999: 80-85):

1. Yonetimden Kaynaklanan Giicliikler :

- Yonetimin hiyerarsik yapiy1 saglayamamasi ve yetki devrini uyguladigini
soyledigi halde tiim yetkileri kendisinde toplamasi biiyiik sorunlar ¢ikmasina
sebep olacaktir. Yoneticilerin, tek karar veren kisi olmaktan vazgegerek, astlarina
giivenmeleri gerekmektedir.

- lsletme sahiplerinin yeterli egitim, teknik bilgi ve isletmeye liderlik
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yapabilecek kapasiteye sahip olmamalari, kalite olgusunu yeterince
onemsememeleri ve ISO 9001 standartinin zorunlu kildig1 bazi maddelerin,
isletmeye saglayacagi maddi-manevi kazanglari anlayamamalar1 sistemin
basarisin1 olumsuz etkilemektedir.

- Bazi yoneticiler, “Orgiit kiiltiirii” nii son zamanlarda popiiler olmus bir kavram
olarak gormektedir. TK'Y uygulamalarinda igletmenin basarili olmasi isteniyorsa,
orgiit kiiltiirii kavramina 6nem verilmelidir.

2. Orta Diizey Yonetici ve Uzmanlardan Kaynaklanan Giiclikler:

- Orta diizey yoneticilerin hem iiretim faaliyetlerini hem de kalite gilivence
sistemini beraber yiiriitmeye c¢alismalari, isleyiste bazi hatalar dogurmakta ve
KYS sistemin kurulma siirecinin uzamasina yol agmaktadir.

- Rekabet, ilerlemeyi saglayan énemli bir kavram olmak ile birlikte, isletme
icerisinde departman yoOneticileri arasinda yiikselme hirsi nedeniyle olusan
rekabet, siireci olumsuz etkileyebilmektedir. Kisiler veya departmalar arasi
rekabet; bilgi akisini ve iletisimi engelleyerek, karar verme ve problem ¢6zme
stireclerini olumsuz yonde etkilemektedir. Etkin bir KYS i¢in rekabetin degil
dayanigsma ve igbirliginin 6nemi anlagilmalidir.

- Astlar tarafindan yapilan kalite caligmalar1 ve bu sayede bazi hatalarin
¢ozlilmesi bazen iistlerini rahatsiz edebilmekte ve amirlerin bir alt kademede
bulunan ¢alisanlarla bilgi paylasmama egilimi olugabilmektedir. Etkin bir KYS
icin tiim calisanlarin bilgi ve motivasyon desteginin saglanmast 6nemli ve
gereklidir.

3. Yonetici Pozisyonunda Olmavyan Cahsanlardan Kaynaklanan Giicliikler:

- Calisanlarin yeterli bilgi ve egitime sahip olmamalar1 sebebiyle degisime
direng gostermeleri sistemin dogru anlagilmasini engellemektedir. Gerekli egitim
programlar1 ile ¢alisanlarin bilgilendirilmesi faaliyetlerin olumlu ydnde
ilerlemesini saglayacaktir.
- Sistemin kurulma ve uygulanma siireci isletmede ek bir ¢aba ve is yiikiine
neden olmakta ve dokiimantasyon artigi olusturmaktadir. Bu siirecte ¢alisanlarda
bikkinlik olusturabilmekte ve sistem i¢in duyulan heyecan azalabilmektedir.
Bunun yasanmamasi adina, yonetim calisanlarda motivasyon saglayabilecek
yontemler gelistirmelidir.

Yukarda bahsedilen olumsuzluklar, isletme yoneticilerinin kalite kavraminin {izerinde

yeterli bilgi sahibi olmamalari ve gereken degeri vermemesinden kaynaklanabilmektedir.
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Yonetim, kalite kavramini Oncelikli hedef olarak gérmez ve calisanlarini bu konu
hakkinda bilgilendirmez ise kalite hedeflerinden, gelisebilmekten ve basaridan s6z

edebilmesi imkansizlasacaktir (Tiirkmen, 2006: 78).

4. SUREKLI IYILESTIRME ANLAYISI

4.1. Siirekli Iyilestirme Olgusu

Japonca’da “KAI” (degisim), “ZEN” iyi anlaminda ifade edilmektedir. KAIZEN
ise, daha iyiye ulasabilmek, gelisebilmek ve siirekli gelisimi istemek anlamina
gelmektedir. Insanlar, KAIZEN felsefesini hem is hayatlarinda hem de 6zel hayatlarinda
uygulayarak bir yasam bi¢imi olarak benimsemektedirler. Japonlarin inanisina gore,
insanlar her giiniin bir 6nceki giinden daha iyi olabilmesi i¢in ¢caligmaktadir. Bu sebeple,
KAIZEN (siirekli iyilestirme) anlayisi farkinda olmasa bile her insanmn icinde yer
almaktadir. Stirekli iyilestirme denilince akla, kokli degisiklikler gelmemelidir. Aksine
stirekli iyilestirme kavrami, kii¢iik adimlarla diizenli olarak devam eden gelismeleri,
ilerlemeleri temsil etmektedir. Siirekli iyilestirme kavrami, proseslere 0zgi
tasarlanmistir. Cilinkii sonuclarin iyilestirilmesi gerekiyorsa, dnce o sonucu olusturan
proseslerin iyilestirilmesi gerekmektedir (Yikgi, 1999: 9-10).

Iyilestirilmis sonuglar elde edilmesi siireclerin iyilestirilmesine bagl oldugundan
stirekli iyilestirme olgusu siire¢ odakl1 diisiinebilmeyi tesvik etmektedir. Bu durum, sonug
odakli diisiince yapisina sahip bir¢ok batili yoneticiye tuhaf gelmektedir. Dahasi, siirekli
tyilestirme anlayisi insan odaklidir ve insanlarin ¢abalarina yonelik sekilde gelismektedir.
Uzun vadede, insanlarin siirekli iyilestirme yaklasimina yonelik ¢abalari, sonug¢ odakl
diisiincenin saglayacagi faydalardan ¢ok daha fazla olmaktadir (Wittenberg, 1994: 13).

Stirekli iyilestirme yaklagimi, batili yoneticilerin 6ngordiigii gelisme anlayisinin
tamamlayicis1 niteligindedir fakat alternatifi degildir. Bu iki anlayisin birlikte yarattigi
etki Sekil 4.1°de gosterilmektedir. Buluslar1 takip eden, kiigiik kiigiik iyilestirme
caligmalar1 sayesinde siirekli gelisim saglanmaktadir (Yiikeii, 1999: 11).
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Gelisme

A

‘/ Kaizen

» Zaman

Sekil 4.1. Bulus-kaizen gelismeye etkisi (Yikei, 1999: 11).

Stirekli iyilestirme olgusu, bir isletmede fayda yaratabilen degisikliklerin
kapsadigi tiim stireglerdir. Bu tanimda fayda sozciigiinden; avantaj, kar, kazang, daha 1yi
bir konuma gelme anlamlari kastedilmektedir (Russell, 2013: 4). Robert E. Cole, “Siirekli
Iyilestirmeden Siirekli Yenilige” baslikli makalesinde, siirekli iyilestirme ¢alismalarmin
isletmeye sundugu faydalari su sekilde siralamaktadir (Kumiega ve Vliet, 2011: 273):

- Siirekli iyilestirme, ¢ok sayida ¢alisan1 harekete gegirmektedir.

- Sirekli iyilestirme c¢aligmalari, kii¢iik kazanglarin daha seri olugsmasina sebep
olmaktadir. Bu sayede elde edilen toplam fayda da daha biiyiik olmaktadir.

- Sirekli iyilestirme sayesinde elde edilen kiigiik kazanglar, ¢alisanlar1 giinliik is
rutinlerini 6grenmeye tesvik etmektedir.

- Kiiciik kazanglar rakipler tarafindan kolay takip edilememektedir.

Deming (1995), isletmelerin siirekli degisim gosteren kosullar i¢erisinde dinamik
yapisini koruyabilmek adina hizli gelisim gosterdiklerinden bahsetmistir. Bu degisken ve
rekabet¢i ortam sartlari, zorluklarmin yaninda bazi firsatlar da yaratabilmekte ve
isletmeler bu firsatlar1 degerlendirebilmek igin, siirekli iyilestirme anlayisina sahip
olmalidir (Adatepe, 2021: 41).

Stirekli iyilestirme, bir isletmede sorunlarin varliginin anlagilmasi ile basladigi
i¢in, herkesin bu sorunlari rahatlikla kabul edebildigi bir isletme kiiltiiri olusturularak,
problemlerin ¢6ziilmesini dngérmektedir. Problemler fonsiyonel ve fonksiyonlar arasi
olabilmektedir. Is diinyasinda varhigimi siirdiirmek ve karliligimi arttirmak isteyen
isletmeler miisteri memnuniyetini odagina alarak kalite, maliyet ve termin konularinda
siirekli gelismelidir. Siirekli iyilestirmede yer alan biitiin faaliyetlerin, er ya da geg

miisteri tatmini artiracagi kabul edilmektedir. Bu sistem, insanlarin c¢alismasini
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sonuglarina gore degerlendiren ve gosterilen ¢abay1 Odiillendirmeyen batili yonetim

uygulamalarmin aksine siireci &nceliklendiren bir sistemdir (Imai, 1999: xxxii). Tiim bu

anlatimlardan siirekli iyilestirme olgusu ile ilgili su sonuglar ¢ikmaktadir (Wittenberg,

1994 13):

Insanlarla baglamaktadir.

Dikkatini insanlarin ¢abalarina odaklamaktadir.

Insanlar, siireglerde yer almaktadirlar.

Stiregler, daima gelistirilmelidir.

Siireclerin gelismesiyle birlikte, sonuglarda iyilesmektedir.

Iyilesen sonuglar, miisterileri memnun etmektedir.

4.2. Siirekli Iyilestirme ile ilgili Kavramlar

4.2.1. Yahn Uretim

Yalin {iretim, miimkiin olan en iyi yerde, en iyi zamanda, en iyi sartlar altinda,

hatalar1 en aza indirgeyerek dogru isler ortaya koyulabilmesini saglayan, yeniliklere ve

degisikliklere agik bir liretim sistemidir. Yalin tiretimin temel ilkeleri sunlardir (Tasc¢1 vd.,

2013: 86):

Stirekli gelisim (proses ve tasarim),

Calisanlarin katilimi,

Tiiketici istek ve beklentilerinin karsilanabilmesi,

Sorunlarin kaynaginda degerlendirilerek ¢oziildiigii, kusursuz tiretim,

Deger katmayan faaliyetleri sonlandirarak, kazang ve deger katan tiim 6gelerin
etkin sekilde kullanimini saglamak,

Maliyetlerin - minumum seviyeye indirilmesi, Kkalitenin gelistirilmesi ve
verimliligin artirilmast,

Cekme sisteminin olusturulmasi,

Verimlilikten 06diin vermeden farkli cesitte pargalarin diisiik hacimlerde
tiretilmesini saglayabilmek.

Yalin {iretimin temelinde; kusur, maliyet, miisteri memnuniyetsizligi, israf, fazla

stok gibi istenmeyen faktorlerin elimine edilerek sonsuz mitkemmelligin saglanabilmesi

yer almaktadir (Womack vd., 2007: 1). Bu iiretim anlayisi, liriin ya da hizmetlerin

tasarimdan sevkiyata varincaya kadar olusum siireclerinin tamaminda gereksiz unsurlarin

ortadan kaldirip deger yaratilarak miisteriye sunulmasini hedeflemektedir. Bu kapsamda,
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temel stratejisi kalite, maliyet ve teslimat performanslarinin iyilestirilmesi yoniindedir

(Alkan, 2019: 32).

4.2.2. Alt1 Sigma

Alt1 Sigma, Motorola firmasi tarafindan 1980 yilinda iiretilen elektronik iirtinlerin
kusurlarin1 azaltmak dogrultusunda gelistirilmis bir yaklagimdir. Alti1 sigma yaklagimi,
siireclerde yer alan varyasyonlar1 azaltabilmek ve {iriinlerde olusabilecek kusurlari
onlemek amaciyla gerceklestirilen istatistiksel kavram ve tekniklerin sistematik
uygulamasidir. Amag, israfi ortadan kaldirarak, performansi iyilestirebilmek olup,
konsept olarak yiiksek hacimli tiretim yapan ya da hizmet veren kuruluslarda kullanilmasi
i¢in tasarlanmistir (Omachonu ve Ross, 2004: 443).

Alt1 sigma yaklasimi, Toplam Kalite YOnetiminin alternatifi olmayip toplam
kalite semsiyesi altinda daha yiiksek bir kalite diizeyi stirdiirmenin yenilikg¢i bir yoludur.
Bu yaklasim, isletmelerin ge¢mis yillarda elde ettiginden ¢ok daha yiiksek seviyede bir
kalite seviyesine ulasmasini hedefleyen, toplam kalite yonetimi baglaminda yorumlanan
bir stratejidir. Alt1 sigma konseptinin odak noktasi, siire¢ iyilestirme i¢in gerceklestirilen
alt1 adiml bir protokoldiir. Bu alt1 adim su sekildedir (Goetsch ve Davis, 2006: 374):

1. Miisterilerin istedikleri iiriin 6zellikleri belirlenmelidir.

2. Belirlenen 6zellikler, 6nem derecesine gore siiflandiriimalidir.

3. Siniflandirilmis 6zelliklerin, siire¢ tarafindan kontrol edilip edilmedigi tespit
edilmelidir.

4. Her smiflandirilmig 6zellik i¢in, izin verilen maksimum tolerans saptanmalidir.

5. Her siniflandirilmis karakteristik i¢in proses varyasyonu tanimlanmalidir.

6. Alt1 sigma stire¢ performansi elde edebilmek igin, {irliniin, siirecin ya da her ikisinin
birden tasarimi degistirilmelidir.

Alt1 sigma kavramu, ilk kez piyasaya siiriildiiglinde, dort adimli bir metodoloji
olarak sunulmustur. Bunlar; Olg¢ (measure), Analiz et (analyze), iyilestir (improve) ve
kontrol et (control) seklindeydi (MAIC). Son yillarda kapsami dogru sekilde belirlenmis
bir projeye sahip olmanin 6nemini vurgulamak amaciyla “tanimlama” (define) asamasi

da eklenmistir (DMAIC) (Omachonu ve Ross, 2004: 446).
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4.2.3. Yenilik (Inovasyon)

Iyilestirme, siirekli gosterilen cabalarn sonucunda mevcut durumda gériilen
kiiciik captaki gelismeleri ifade etmektedir. Yenilik ise; yeni teknolojiye veya araglara
yapilan biiyiik yatirimlar sonucunda mevcut durumda gériilen koklii degisimlerdir (Imai,
1999: 7). Batili yoneticilerin yenilige ilgisi biyiiktiir, bu sebeple teknolojik gelismeleri,
son ¢ikan yonetim kavramlarini ya da iiretim metotlarinda olusan gelismeleri merakla
takip etmektedirler. Yenilik etkileyicidir, bu sebeple ilgi ¢cekmektedir. Diger taraftan,
stirekli iyilestirme ise sonuglarina ¢ok hizli ulasilamayan, etkisini zamanla gésteren bu
nedenle ¢ok ¢ekici olmayan bir yaklasimdir. Bu baglamda, siirekli iyilestirme ¢aligmalari
prosesi ifade ederken, yenilik ¢alismalar1 tek seferde olusan bir ¢iktidir (imai, 1999: 23).

Ortak varsayim, iyilestirme c¢alismalarmin siirekli sekilde ve kiiclik dlgekli
oldugu, inovasyonun ise siireksiz ve biiylik dlgekli oldugu yondedir. Aslinda, siirekli
iyilestirme ve yenilik birbirini tamamlayan kavramlardir (Kumiega ve Vliet, 2011: 273).
Unlii parkinson kanunlarindan birinde su ifade gegmektedir. “Bir tesisin yapisi,
kurulmasindan sonra zamanla gerilemeye baslar”. Bu baglamda, mevcut yapinin stirekli
iyilestirme c¢abalar1 ile korunabilmesi gerekmektedir. Bu caba sarf edilemez ise,
gerilemenin Oniine gegilemeyecektir. Gergeklestirilen yenilikler, siirekli ¢abalar ile
destelenemez ise Sekil 4.2°de gosterildigi gibi erisilen performans seviyesi de diisecektir.
Bu sebeple, bir yenilik zirve noktasina ulastiginda, bu seviyenin; uygulanacak stirekli
iyilestirme caligmalart ile Sekil 4.3” de gosterildigi gibi korunmasi ve gelistirilmesi

gerekmektedir (Imai, 1999: 26).
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Sekil 4.2. Sadece yenilik faaliyetleri (Imai, 1999: 26).
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(== >

Sekil 4.3. Yenilik ve siirekli iyilestirme calismalari (Imai, 1999: 26).

Kotii yonetilen sirketler, iyilestirme ya da yenilige yoOnelik higbir faaliyet
gostermeyen ancak, pazar kosullar1 ve yasanan rekabet nedeniyle yonetimin zorlandigi
kosullarda degisime yonelebilmektedir. Bu sirketler, ileriye yonelik plan yapamayan ve

nereye varacagini dngéremeyen bir yapidadir (Imai, 1999: 8).

4.2.4. 5S Felsefesi

Japonlar i¢in 5S; Sintoizm, Budizm ve Konfiigyiisciiliigiin felsefi varsayimlaria
dayanan, ahlaki ve etik standartlar1 yiikseltebilmek i¢in kullanilan biitiinsel bir
yaklasimdir. 5S felsefesi, Japon kiiltiirii ve toplumun yapisi ile giigli bir sekilde
baglantilidir (Kobayashi vd., 2008: 247).

5S adini; S ile baglayan 5 adet japon sézciigiiniin bas harflerinden almaktadir.
Bunlar, Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu ve Shitsuke’dir. Yonetimde, yalinligin bir simgesi

olarak, tekrarlanan bes basamak genellikle panolarda duyurulmaktadir (Imai, 1999: 233).
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5S uygulamalari, diger biitiin iyilestirme ¢alismalarinin kaynagini olusturan ve ¢aligma
alanlarinin iyilestirilmesinde Oncelikli olarak kullanilan uygulamalardandir. Genel olarak
5S uygulamalarini; liretim alanlari, ofisler, depo sahasi, atdlye ve hatta 6zel hayatin i¢inde
de yer almak fiizere bir¢ok yerde kullanilabilmektedir. 5S uygulamalarinin genel
amaglarini su sekilde siralanabilmektedir (Tas¢1 vd., 2013: 67):

- Calisma alanlarinin iyilestirilmesi,

- Calisanlar arasindaki engellerin 6nlenmesi,

- Toplam verimliligin artirilmas,

- Calisanlarin diisiince yapisinin ve tavirlarinin degistirilmesi,

- Calisanlarin katiliminin saglanmast,

- Hatasizlik ve kusursuzluk hedefiyle ¢alisilmasi.

Osada (1991)’ya gore 5S, orgiitleri organize etmek, diizenli tutmak, temizlemek
ve standartlastirilmis kosullar sayesinde iyi bir is ¢ikarabilmek icin gereken disiplini
saglamak amaciyla kullamlmaktadir. Ozellikle potansiyel yeni miisteriler olmak iizere,
ziyaretcilerin i yeri hakkinda iyi bir ilk izlenim edinmelerini saglayarak, isletmenin
seffafligin1 artirmaktadir. Ayrica 5S faaliyetlerinin basarili bir sekilde siirdiiriilmesi,
verimliligi, kalite seviyesini ve isbirligine dayali olusan Orgiitsel etkinligi de
artirmaktadir. 5S°1 faaliyetlerin siras1 6nemli degildir ancak hepsi birbiri ile baglantili
olup dongiisel olarak uygulanmaktadir. Bu faaliyetler ve agiklamalar1 asagida
tanimlanmistir (Kobayashi vd., 2008: 247-248):

1. Seiri: Ihtiya¢ duyulan malzemelerin, ekipmanlarin belirli kurallara ve ilkelere
gore smiflandirilmasidir. Verimli sekilde calisan bir sistem yaratabilmek icin
gerekli ve gereksiz ayrimlarinin yapilmasini kapsamaktadir.

2. Seiton: “Diizgiinliik” anlamina gelmektedir. Insanlarin ihtiya¢ duyduklari her
seyi hizli bir sekilde elde ederek kullanabilmeleri icin esyalarin dogru yerde ve
dogru diizende olabilmesini amacglamaktadir. Bu adimda, alet ve ekipmanlarin
gerekliligi ve Oonemine gore degerlendirilerek kullanim kolayligi yaratilmaya
calisilmaktadir.

3. Seiso: Kendi kendini denetlemeyi, hatasiz bir is yeri yaratmayi vurgulayan
“temizlik” anlamina gelmektedir. Yiiksek teknolojiye sahip makinalarla
ugrasirken sadece temiz goriinmesi yeterli degildir. Yapilacak temizlik ve bakim
faaliyetleri ile makinalarin galisma 6mrii ve performansi artacak, operasyonlarda

oliimciil arizalar ve durus siireleri onlenmis olacaktir.
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4. Seiketsu: Seiri, Seitoni Seiso adimlarinin  seviyesini  koruyan ve
“standartlagtirma” anlamina gelen bu adimda hem kisisel temizlik hem de
¢evrenin temizligi vurgulanmakta ve elde edilen diizenin standart hale getirilmesi
amaglanmaktadir.

5. Shitsuke: Son adim egitim ve disiplin anlamina gelmektedir. Ik dort adimda yer
alan ¢alismalarin disiplinli olarak stirekliliginin saglanmasini ifade etmektedir.
Bunun saglanabilmesi i¢in, organizasyondaki tiim seviyelerde yer alan insanlarin

davranis kaliplarinda proaktif degisiklikler gerektirmektedir.

4.2.5. 3MU Kontrol Sistemi

Isletme calisanlarinin  ve yoneticilerin iyilestirmeye yonelik faaliyetleri
hafizalarinda tutmalarini kolaylastirmak icin Sekil 4.4.’de yer alan iyilestirme kontrol
sistemi olusturulmustur. Bas harfleri “M” ile baslayan bu ii¢ Japonca kelime, isletmelerde
israfa sebep olan proseslerin, deger akisindan kaldirilarak fayda elde edilebilmesi
amagclamaktadir (Imai, 1999: 231).

Muda
(Israf)

3MU
/

Mura Muri
(Tutarsizlik) (Asirilik)

Sekil 4.4. 3MU kontrol sistemi (Imai, 1999: 231).

Sekil 4.5” de de goriildiigii tizere (Stewart, 2011: 92) Muda — israfi, Mura — asir1
yiik/mantiksizlig1 ve Mura — varyasyonu temsil etmektedir. 5S uygulamalar ¢alisanlara,
daha fazla is tatmini, daha hos bir ¢aligma ortami ve isin nasil yapilmasi gerektigi
konusunda yaratic1 bilgi saglama firsati sunmaktadir. Isletmelere ise, daha yiiksek iiriin

kalitesi, daha diisiik maliyetler ve kurumsal biiyiime gibi faydalar saglamaktadir (Hirano,
1995: 26-27).
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Sekil 4.5. 3M (Muda, Mura, Muri) (Stewart, 2011: 88)

3MU kavramlarina iliskin agiklamalar su sekildedir:

1. Muda: Yalin iiretimin en 6nemli unsurlarindan biri olan Muda, israf ve deger
yaratmayan faaliyetler i¢in kullanilan genel tanimdir. Japonlarin genel anlayigina
gore, hayatlar1 boyunca sahip olduklart her sey kutsal emanet olup, bu emanetlerin
en 1y1 sekilde degerlendirilip kullanilmas: gerekmektedir. Aksi taktirde, biiyiik bir
giinah olarak gordiikleri israf (muda) olusacaktir. Muda yaklagiminda deger
yaratmayan faaliyetler “7 kayip” olarak bilinmektedir. Bunlar (Tas¢1 vd., 2013:
67):

- Asir1 Uretim,

- Sirada bekleme siiresi,

- Nakliye siiresi,

- Deger yaratmayan uygulamalar,

- Beklemeler,

- Faaliyetler,

- Uretimdeki kusurlar (yeniden isleme, hurda vb.).

2. Muri: Genellikle yonetimin, ¢alisana daha ¢ok ¢alismasini sdylediginde ortaya
cikmaktadir. Bir bilesen pargasi yanlis islendiginde ve iscinin pargay1 yeniden
islemesi gerektiginde, is¢inin amaglanandan daha fazla ¢alismasini gerektiren bu
durum muri olarak tanimlanmaktadir. Miisterilerin sadece siirecin katma deger
yaratan kismi icin 6deme yapmasi gerektigi fikrine benzer olarak iscinin de
yalnizca {irlinii iiretmek icin gerekli olan eforu sarf etmesi gerekmektedir. Bu
sayede, fiziksel efor seviyesinin yonetilebilmesi ve iiretim siirecinin daha tutarl

gelismesi saglanmaktadir (Stewart, 2011: 92). Insan ve ekipman {izerindeki asir1
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yiikii ortadan kaldirmak (Muri) ile {iretim programindaki diizensizligi ortadan
kaldirmak ayni derecede oneme sahiptir ancak bu yonde faaliyet gosterebilen
sirketler yeterince takdir gormemektedir (Gao ve Low, 2014: 60).

3. Mura: Mura, son “M” yi temsil edip, siiregte veya iiretimde esitsizlik ya da
dalgalanma etkisi yaratmaktadir. Bos bekleme siireleri, yetersiz ekipman, ariza
gibi problemler sebebiyle diizensiz bir iiretim miktarina sahip olma durumu
muray1 olusturmaktadir. Muda olustugu zamanlarda, otomatik olarak mura da
olusmaktadir. Bunun sebebi, baz1 durumlarda is¢i ve makinelerin kapasitenin
altinda, baz1 durumlarda ise kapasitenin tizerinde ¢alismasidir (Gao ve Low, 2014:
60).

4.3. Kalitenin Siirekli Tyilestirilmesi ve Verimlilik Artis1

Kalite kiiltiirii, kalitenin olusturulmasimna ve siirekli iyilestirilmesine olanak
saglayan kurumsal deger sistemidir (Goetsch ve Davis, 2006: 53). Kalitenin
iyilestirilmesi; miisteriye sunulan triinlerde ya da hizmetlerdeki kalite seviyesinin
gelistirilmesi ve hata oranlarinin minumum seviyeye indirilmesini saglamaktir. Glinlimiiz
isletmelerinin, rakipleri karsisinda stirekli iyilestirme ve kalite gelistirmeye yonelik
cabalar ile orantili olarak ustiinliik sagladig1 goriilmektedir. Yapilan kalite iyilestirme
faaliyetleri sonucunda, miisterilerin ve c¢alisanlarin memnuniyet seviyesinin artmasi
bunun en giizel gostergesidir (Tasc1 vd., 2013: 67).

Kalitenin planlanmasi, kontrolii ve 1iyilestirilmesi higbir organizasyonda
kendiliginde gelismemekte, bu dogrultuda hayata gegirilecek belirli adimlar sonucunda
ortaya ¢ikmaktadir. Ilgili adimlar sunlardir (Goetsch ve Davis, 2006: 136):

- Kalite iyilestirme ¢alismalarini sistematik olarak uygulayabilmek igin, gerekli

altyapi gelistirilmelidir.

- lyilestirilmesi gereken alanlar belirlenmeli ve iyilestirme projeleri
uygulanmalidir.

- lyilestirme projelerinin her biri igin bir proje ekibi olusturulmalidir.

- Proje ekiplerine; temel sorunlar1 belirlemek, sorunlar1 teshis ederek ¢oziimler
gelistirmek ve elde edilen kazanimlari siirdiiriilebilir kilmak admna ihtiyag
duyduklar1 kaynaklar ve egitimler saglanmalidir.

Kalite iyilestirme alaninda konulan hedefler, iiriin eksikliklerini ve siireg

basarisizlarini iyilestirebilme, sistemdeki diisiik kaliteli atik maliyetini azaltma y6niinde

olabilmektedir. lyilestirme hedefleri, ilgili sorumlularin da atanmasiyla birlikte resmi bir
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kalite iyilestirme yapisi kazanmig olacaktir. Bu projeler, organizasyondaki eksiklikleri
azaltmaya odaklanarak performansin gelismesine katki sunacaktir (Juran vd., 1999: 360).

Cok sayida isletme kalite iyilestirme faaliyetleri uygulasa da, bu isletmelerden
sadece bir kismu iyilestirme faaliyetlerini kurumsallastirmay1 basarabilmistir.
Iyilestirmeyi kurumsallastirmay1 basaran isletmelerin dnerileri su sekildedir (Juran vd.,
1999: 183):

- Is planlar, kalite iyilestirme hedeflerini igerecek sekilde genisletilmelidir.

- Bircok isletmede kalite iyilestirme faaliyeti; kalite, maliyet, teslimat vb.
hedeflerin karsilanmasina yonelik diizenli islerin bir sonucu olarak
goriilmektedir. Ancak olmasi gereken, kalite iyilestirmenin is taniminin ve
rutin devam eden isin bir pargasi haline getirmesidir.

- Kalite iyilestirme konusundaki ilerlemelerin gdzden gecirilmesini iceren {ist
yonetim denetimleri olusturulmalidir.

- Liyakat derecelendirmesinde ve 6diil sisteminde kalite iyilestirme performansi
baslikl1 bir parametre tanimlanmalidir.

- Kalite iyilestirme performansinin taninmasini saglayabilmek i¢in yontemler
yaratilmalidir.

Kalitenin ve verimliligin tanimi ne olursa olsun, madalyonun diger ylizii daima
stirekli iyilestirme olmaktadir. Her seyden once, iyilestirme genel kapsamlidir. Tanimi
geregi olumlu bir degerdir ve bu haliyle tartigmaya agik olan bir tarafi yoktur. Is
diinyasinda, nerede ve ne zaman bir iyilestirme gerceklesirse, paralel olarak kalite ve

verimlilikte iyilesmektedir (Imai, 1999: 9).

4.4. Siirekli Tyilestirme Olgusuna Engel Olabilecek Faktorler

Isletmelerde ilerleme ve gelismeler ancak kalitenin iyilestirilmesinden baslayarak,
cesitli uygulamalar ile ortaya ¢ikmaktadir. Giiniimiiz sartlarinda, hizli gelisen teknoloji
ve ekonomik kosullar i¢erisinde bulunan isletmelerin, yenilikgi iyilestirmeler yapmamasi
gerilemelerine sebep olacaktir. Glinlimiiz sartlarina uygun olan; hizli ve dikkatli sekilde
yapilan aragtirmalar dogrultusunda aktif iyilestirmeler yapilmasi ve siirekli ilerlemesidir.
Iyilestirmelerin en biiyiik diismani insandir ve ortaya cikardigi engellerden bazilari
sunlardir (Ishikawa, 1994: 225-226):

- Sirket sahiplerinden baslayip, departman midiirleri, satis miidiirleri ve boliim

midiirlerine varincaya kadar yetkili kisilerin sergiledigi olumsuz tavirlar,

- Yetkili kisilerin ilgisiz davraniglar1 ve sorumluluk almak istememeleri,
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- Isletme igerisindeki her seyin miikkemmel oldugu, hicbir sorunun bulunmadig
diisiincesi,

- Yalnizca kendi ¢alistig1 departmani diisiinenler,

- Statiikodan memnun olanlar,

- Sadece kendini ve kendi sorumluluk alanini diisiinenler, baskalarinin
goriislerini dinlemeyenler,

- Ustler ve yoneticiler tarafindan verilen yanlis kararlar, prestij kaygisi,
kaybetme korkusu,

- Kendi hirslarinin pesinde olup, baskalarni bastiranlar, kiskanclik ve haset
igerisinde olanlar,

- Ustlerin, hatalara kars1 sert ve olumsuz tavirlar géstermesi, astlarin basarilarini
6vmemeleri,

- Basarisizlik korkusuyla hicbir sey yapamayanlar,

- Sadece ise odakli olan, sagduyudan yoksun kisiler.

Bunlar iyilestirme arzusunun Oniinde duran bir¢ok engelden sadece birkag

tanesidir. Bu engelleri yikabilmek i¢in, kendine giiven, cesaret, isbirligi ruhu, dogru

yonetilecek stratejiler ve tekniklerle birlikte gosterilen ilerleme ¢abasi gerekmektedir.

4.5. Siirekli Tyilestirme Prosesine Katilim

Uretilen iiriinlerin kalite seviyesinin artirilmasi igin {iretim siireclerinin
gelistirilmesi gerekmektedir. Uretim siireglerinin gelisebilmesi ise, farkli bdliimlerde yer
alan insan giicii ile baglantilidir. Kalite hedefleri dogrultusunda tesvik edilen ve bu yonde
saglanan egitim faaliyetleri ile bilgilendirilen ¢alisanlar, yeteneklerini ilerleterek farkli
sorumluklar alabilmektedir (Poyraz, 2010: 47).

Kalite iyilestirme, isletmede yer alan herkesin katilimini gerektiren, siirekli bir
prosestir. Tablo 4.1.’de hiyerarside yer alanlarin siirekli iyilestirmeye yonelik faaliyetlere
katilimi gosterilmektedir (Imai, 1999: 8).



Ust Yonetim

*Kaizeni bir sirket
stratejisi olarak
baglatma
kararliligindadir.

*Kaynak saglayarak
Kaizene destek ve yon
verir.

*Kaizen i¢in politikay1
ve fonksiyonlar arasi
hedefleri olusturur.

Orta Kademe Yonetimi ve
Personel

* Kaizen hedeflerini {ist yonetim
tarafindan belirlenen politika
yayilimi ve fonksiyonlar arasi
faaliyetler ile yayar ve yiriitiir.

* Fonksiyonlarim olusturdugu
maliyetlerde Kaizeni kullanir.

* Standartlar1 olusturur, korur ve
iyilestirir.

Amirler

*Fonksiyonel rollerde
Kaizeni kullanir.

*Is yerinde disiplin
saglar.

*Kaizen i¢in planlar
hazirlar ve isgilere
rehberlik eder.

*Calisanlar ile iletigimi

giiclendirir ve yiiksek
moral saglar.
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isciler

*Qneri sistemi ve
kiigiik grup
aktiviteleri ile
Kaizene katilir.

*[s yerinde
disipline uyar.

*Problemleri daha

iyi ¢6zebilmek
tizere kendisini
stirekli gelistirir.

*Kaizen hedeflerine
ulasmak i¢in politika
yayilimi ve
denetlemeler
gerceklestirir.

*Kalite gemberleri gibi
kiigiik grup
calismalarini ve bireysel
oneri sistemlerini
destekler.

* Egitim programlari ile
calisanlara Kaizen bilinci asilar.

*Capraz egitim

*Kaizene yonelik * Yetenckleri ve problem ¢dzme *Kaizen énerileri faaliyetleri ile
sistemler. islemler araglarini geligtirmede olusturur yetenek ve
19 ’ calisanlara yardim eder. 3 ’ tecriibesini
gelistirir.

Tablo 4.1. Siirekli iyilestirmeye katilimda hiyerarsi (Imai, 1999: 8).

4.6. Siirekli Tyilestirme Faaliyetlerinde Ust Yonetimin Rolii

Calisan ve yonetici arasindaki iligkinin 6neminin artmaya bagladig1 glinlimiiz
sartlarinda, ekip calismasi ile isletmelere gelistirilmis bir diizen oturtulmaya
calisilmaktadir. Bu diizeni kalic1 hale getirebilmek i¢in ise, Stirekli iyilestirme teknikleri
kullanilmaktadir. Siirekli iyilestirme anlayisinda, isletmenin basarili sonuglar elde
edebilmesi, sadece yoneticilere veya sadece calisan kisilere bagl degildir. Orgiit
icerisinde yer alan herkesin gayret ve ugraslari sayesinde olumlu sonuclar elde
edilebilecektir. Bu sebeple, siirekli iyilestirme anlayisinda yonetici-¢alisan arasindaki
iligkinin kuvvetlendirilmesinin siirece biiyiik bir katkis1 olacaktir (Titu vd., 2010: 1).

Y 6netimin iki ana unsuru bulunmalidir. Bunlar; koruma ve iyilestirmedir. Koruma
faaliyetlerinde, list yonetimin gorevi, isletmede yer alan herkesin isleyis ile ilgili kurallar
ve standart isletme talimatlarini izlemesini saglamaktir. Bunun igin, yonetim oncelikle
tiim operasyonlarda gereken isletme politikalarini, kural ve prosediirleri belirlemeli ve
herkesin bu standartlara uymasint zorunlu kilmalidir. Kisiler standartlar1 izleyebilecek

durumda oldugu halde uymuyorlarsa, yonetim disipline bagvurmalidir. Diger yandan,

kisiler standartlar1 takip edemiyorlarsa, yonetim bu kisilerin egitilmesini saglamali ya da
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standartlar1 kisilerin izleyebilecegi sekilde revize etmelidir. YOnetimin koruma
fonksiyonu, bu standartlar1 egitim ya da disiplin yoluyla siirdiirebilmektir. Iyilestirme
fonksiyonu ise, standartlarin gelistirilmesini saglayabilmektir. Yonetici ne kadar {iist
diizeyde ise, iyilestirme ile o kadar ¢ok ilgilenecektir. En alt seviyede, makine basinda
bulunan vasifsiz is¢i, tim vaktini ona sunulan talimatlart izleyerek gecirmektedir.
Bununla birlikte, is¢i isinde uzmanlastikca iyilestirme konusunda diisiinmeye
yonelecektir. Bireysel Oneriler ile veya ekip olarak oneriler sunarak, calisma alaninda
yapilacak iyilestirmelere katkida bulunmaya Dbaslayabilecektir. Bu durum
gerceklestiginde, yonetim yeni standartlari koruma gorevini iistlenecektir. Koruma ve
iyilestirme bu sebeple birgok yonetici igin birbirinden ayrilmayan iki faktordiir (Imai,

1999: 6).

4.7. Siirekli Iyilestirme Uygulamalarinin Orgiite Katacagi Degerler

Stirekli iyilestirme faaliyetleri, bir proses igerisinde maliyet olusturan ancak deger
katmayan fonksiyonlar1 ayiklayarak fayda yaratabilmektir. Stirekli iyilestirme anlayisinin
orgiite saglayacagir degerler farkli yapidaki imalat isletmesi tarafindan sdyle
tanimlanmistir (Wittenberg, 1994: 14):

- Hammadde kullaniminin indirgenmesi, devam eden proseslerde ve bitmis
uiriinlerde envanter azaltilabilmesi.

- Birbirinden ayr1 olan siirecler arasinda baglanti saglanmasi.

- Birer birer yerine toplu olarak iiretime yonelme.

- Isletme tesislerinde yerlesim alanlarmin yeninden tasarlanmasi. Atiklarin yok
edilmesi ve fayda getirecek ¢aligmalarin artirilabilmesi i¢in konforlu ve saglam
1§ istasyonlar1 olusturulmasi.

- Kalite, giivenlik, maliyet ve dagitimi gergeklestirebilmek adina, uygun
standartlar belirlenerek, biitiin faaliyetlerin daha net ve basit sekilde
yonetilebilir duruma gelmesi.

- Just-in-case yerine JIT yaklasimmin uygulanabilmesi yoniinde kontrol
yapisinin kurulmasi.

TKY’de kontrol faaliyetleri, stabilitenin basit bir sekilde siirdiiriilmesi degil,

sorunlarin tekrarinin dnlenmesine yonelik yapilan bir tiir iyilestirmedir. Bununla birlikte,
kontrol daha ¢ok mevcut yetenekleri optimum seviyede tutarak bunlar1 kullabilmek iken,

tyilestirme ise bu yetenekleri gelistirebilmek ile ilgilidir. Kontrol faaliyetleri diizgiin bir
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sekilde uygulandiginda; kalite, siirecler ve diger faktorler yavas yavas iyilesecektir. Bu
sayede, emek, teslim siiresi ve maliyet agisindan siire¢ yetenekleri de doyuma ulasacaktir.
Ayrica yapilan igler kontrol edilmedigi siirece (O6rnegin rutin islemlerde c¢ok fazla
degiskenlik varsa) iyilestirmeye nereden baslanacagi belirsiz olacak ve iyilestirmeler elde
edilse bile ortaya ¢ikan faydalar netlik kazanamayacaktir. lyilestirmeler, dncelikle ilgili
departmanlar ile istisareyi, ardindan teknik ve istatistiksel analizleri ve son olarak da
gegici standartlarin formiile edilmesini kapsamaktadir (Ishikawa, 1994: 221-222).
Isletmelerde, kalite odaklilik anlayisi tiim birimlere entegre edildiginde, bu
anlayisin temelini olusturan “siirekli iyilestirme” bakis acist da sorunlarin ¢dzimii
noktasinda etkin rol oynayacaktir. Bu dogrultuda siirekli iyilestirme anlayist
perspektifinde isletmeye bir biitiin olarak bakilarak, hem miisteri hem de ¢alisan
anlamida insan odakli yaklasim uzun vadede organizasyona onemli istiinliikler

saglayacaktir (Tasc1 vd., 2013: iv).

5. PERFORMANS VE iSLETME PERFORMANSI

5.1. Performans Kavram

Performans, belirlenen amaglara gore tasarlanmig bir faaliyetin uygulanmasi ile
ortaya ¢ikan sonucu somut ya da soyut sekilde tayin edebilen bir kavramdir. Bir bagka
ifadeyle, belirlenen bir amaci elde edebilme diizeyinin 6l¢limiidiir. Ortaya ¢ikan sonuglar,
bagimsiz ya da goreceli olarak degerlendirilebilmektedir. Degerlendirme icin baz alinan
nitelikler; acik, kavranabilen, kolayca ifade edilebilen, yalin ve tarafsiz olmalidir. Olgiim
sistemi sonucunda, iyi-koti, nitelikli-niteliksiz, faydali-faydasiz, birinci-besinci vb.
seklinde performans degerleri ortaya ¢ikmaktadir (DPT, 2000: 74).

Diger bir tanima gore performans, faaliyetleri olusturan kisinin ya da bir orgiitiin,
o faaliyeti yaparak amaglarina ne seviyede erisebildigini dl¢iimleyebilen nicel ya da nitel
ifadelerdir. Yani, bir caligmada ortaya ¢ikan basarinin diizeyini gostermektedir (Okur,
2007: 53).

Isletmelerin, performans kavramina bakis agilar1 bugiine kadar siirekli gelisen bir
siire¢ izlemistir. Bu siiregler igerisinde; giincellik kazanan, 6nemini kaybeden ya da daha
cok dnem kazanan performans yonetimi kavramlar ortaya ¢ikmustir (Ozer, 2009: 3). Bu
degisen ve gelisen sartlar, isletmeleri geleneksel yonetim anlayisindan cikartarak
giiniimiiziin rekabetci anlayisina dogru siiriiklemistir. Geleneksel yonetim anlayiginda, en

az maliyetle, en fazla iiretim yaparak en yiiksek kar1 hedefleyen isletmeler, rekabetci
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anlayista; daha ¢ok miisteri memnuniyeti, yiiksek kalite ve inovasyona 6nem vermektedir.
Bu degisim isletmelerde, performans 6l¢iim ve kontrolii zorunlu hale getirmektedir (Akal,
1992: 5).

Performans 6l¢iim ve kontrol uygulamalar1 sayesinde, isletmelerin ne yonde
ilerlemek istedigi, varmak istedigi noktaya nasil erigebilecegi, ilerlemelerin uygun
dogrultuda olup-olmadig: ve kaynaklardan verimli sekilde yararlanilip-yararlanilmadigi
ortaya ¢ikmaktadir. Elde edilen bu bilgiler dogrultusunda, isletmelerin hedeflerine ne
seviyede ulagabildigi, girdilerin ne seviyede verimli kullanilabildigi, ortaya ¢ikan
sonuglarin kalite seviyesi ve hizmetten faydalananlarin memnuniyet seviyeleri
belirlenmektedir (Al, 2007: 5).

Isletme performansi, genis kapsamda isletmeye iliskin ii¢ Soruya yanit verecek bir
anlayis olarak diisiiniilebilmektedir. Bunlar (Akal, 1992: 13):

1- Su anda neredeyiz ?

Bu soruda amag, isletmenin mevcut halini ve kaynaklarini isletme diizeni
icerisinde inceleyerek, performansi tayin edebilmektir. Bu soruya verilecek yanitlar
sayesinde, ulasilan sonuglarin, isletmenin amacmna ne yonde katki sagladigi da
belirlenmis olacaktir.

2- Daha ne kadar iyi olabilirdik?

Bu soru ile mevcutta var olan potansiyel giicten ne kadar faydalanildigi 6grenilmis
olacaktir. Isletmenin potansiyel giicii ile neler elde edildigi ve baska nelerin elde
edilebilecegi sorular1 baz alinmaktadir. Bu soruya verilen cevaplar, var olan irtinleri ve
tiretim metotlarimi gelistirebilmeye ve iyilestirmeye yonelik 6nlemler alabilmesine olanak
saglamaktadir.

3- Nerede olmamiz gerekir?

Bu soru, uzun vadede isletme potansiyeline yonelik hedefleri belirlemektedir. Bu
soruya alinan yanitlar sayesinde isletmenin gergek amaclarma nasil ve ne seviyede
erisilebildigi anlasilmaktadir.

Bu ii¢ temel sorudan elde edilen cevaplar ile isletme performansinin tanimlanmasi
ve degerlendirilmesine iliskin altyapr belirlenmektedir. Yapilan bu incelemeler ile,
isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilme, gelismesini saglayabilme ve siireclerde yapilacak

yenilikler ve degisiklikler tanimlanmaktadir.
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5.2. Toplam Kalite Yonetiminde Performans Olcme ve Degerlendirme Siireci

Olgme, bilgiyi dogrulama yéntemlerinden biri olup degiskenlerin, durumlarin ve
sonuglarin tayin edilebilen simgelerini bulma siirecidir. Olgme faaliyeti sonucu elde
edilen sonuglar yani 6l¢iimler toplumun her kesiminde bir ihtiya¢c olmak ile birlikte
isletmeler kritik 6nemdedir. Biiyiik, kiiciik, 6zel, devlet, kar amaci olan ya da olmayan
biitiin igletmelerde 6ncelikle 6lgiimler yapilarak bilgiler elde edilmekte, sonra bu bilgiler
islenerek veri olarak kullanilmaktadir (Akal, 1992: 64).

Performans oOlglimii ise, yapilan c¢alismalarin etkinligini ve verimliligini
Ol¢ebilmek i¢in kullanilan bir metottur. Bu siirecte faaliyetin verimliligini analiz
edebilmek i¢in esas alinan Olgiit de performans standard: olarak adlandirilmaktadir
(Tikici vd., 2004: 131). Bir baska tanima gore ise performans Olgiimii, bir faaliyetin
etkinligini ve etkenligini 6lcerek, sayisallastirabilmek i¢in kullanilan belirteglerdir (Neely
vd., 1995: 80). Isletmede performans &lgiimii icin, onceden belirlenen hedefler
dogrultusunda yapilan ¢aligmalarin sonuglarinin siirekli takip edilerek, raporlanmasi s6z
konusudur (Ekinci, 2011: 92).

Performans 6l¢gme ve degerlendirme, 6zellikle isletmelerin rekabet yarisinda 6nde
olma hedefleri ve varliklarini geliserek silirdiirebilme miicadelelerinde, yonetime yol
gosterici katkilar sunan 6nemli bir konudur. Olgme ve degerlendirme siireglerinin bu
giicti, “6l¢iilemeyenin yonetilemeyecegi” ger¢eginden gelmektedir (Akal, 1992: 1x).

Franco-Santos vd. (2007) yaptiklari aragtirmada, literatiirde yer alan performans
Olciim sistemlerine yonelik tanimlamalara ve bu sistemlerin Gzelliklerine yer
vermiglerdir. Calismalarinda yapmis olduklar1 taramalar neticesinde performans
6l¢iimiine yonelik siirecleri bes ana kategoride gruplandirmislardir. Bunlar (D6nmez vd.,
2013: 9-10):

Performans ol¢iitlerinin se¢imi ve tanimlanmasi

Verilerin toplanmasi ve analiz edilmesi

Olgiim sonucunda elde edilen bilgilerin yorumlanmasi, paylasiimasi

Sistemin gozden gegirilmesi.

Performans yonetimi uygulamalarinin son basamagi, performans degerlendirme
stirecleridir. Bu siiregte iist yonetim, isletmenin hedeflerine ne derece ulasabildigini
degerlendirirken bir taraftan da calisanlarmi degerlendirmektedir (Ozer, 2009: 15).
Performans degerlendirme, calisanin sadece is yerindeki etkinligini degil, belirli
konulardaki basaris1 da 6l¢mektedir. Bu baglamda, performans degerlendirme; ¢alisanin

isindeki basarilarinin yani sira tavir ve davraniglarini, sahip oldugu nitelikleri de kapsayan
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ve calisanin kuruma olan faydalarini belirleyen, planl sekilde yapilan analizler olarak
tanimlanabilmektedir (Barutgugil, 2002: 179).

Performans degerlendirme faaliyetleri ile, ¢alisanlarin performanslari incelenerek,
beklenenden daha diisiik performans tespit edilmesi durumunda, bunun nedenleri ve
sonuglar1 analiz edilmektedir (Ozer, 2009: 19). Calisanlarim ise alim sathasinda baslayan
degerlendirme siireci, ¢aligma siiresi boyunca belirlenen kriterler gergevesinde sabit
araliklarla tekrarlanmaktadir. Bu sayede, bireyin Orgiit icerisinde pozisyonu, ilerleme
stireci, oOrgiite sagladigi faydalar ve gelecekteki konumu agisindan degerlendirmeler
yapilmaktadir (Kaynak vd., 2000: 205).

Performans 6l¢me ve degerlendirme metotlari ile elde edilen veriler, isletmenin
hedeflerini gergeklestirme siirecini desteklemektedir. TKY’de isletmelerin Onleyici
anlayis dogrultusunda gelecege yonelik planlama siiregleri 6nem verilmesi gereken bir
unsurdur. Performans 6lgme ve degerlendirme sisteminin de temel hedefi, isletmenin
stratejisini kanalize edebilecek ¢alismalara katki saglamaktir (Ekinci, 2011: 99).

TKY felsefesini benimsemis isletmelerde; “siirekli iyilestirme” anlayisiyla
baglantili olarak performans dlgme ve degerlendirme ¢alismalar1 yer almaktadir. Olgme
ve degerlendirme ¢alismalart sayesinde, miisteri istek ve taleplerine hizli doniis
saglanmakta, hatalar minimum seviyeye indirilerek kalite gelistirilmektedir (Esin, 1999:
258). TKY 'nin siirekli iyilestirme adimi ile uyumlu performans 6l¢iim sisteminin tagidigi
ozellikler; Jonsson ve Lesshammar (1999: 60) tarafindan asagidaki gibi tanimlanmustir:

— Isletmenin tiim diizeylerinde kurumsal stratejiye ve is stratejilerine 6nem
verilmesi gerektigini bildirir.

— Tedarik zinciri igerisinde yer alan, tiim islevleri, faaliyetleri ve prosesleri
biitiinlestirerek uyumlu hale getirir.

— Isletme icerisinde yer alan fonksiyonlarin verimliliklerini denetleyerek,
karsilastirir.

— Miisteriler takip edilir, miisteri memnuniyeti olgiilir.

— Olgiim sistemleri, pasif bir denetim mekanizmas1 olarak kalmaz, siirekli

tyilestirme i¢in kullanilir.

5.2.1. Performans Ol¢me ve Degerlendirme Siireclerinin Amaci ve Yararlari
Performans 6l¢me ve degerlendirme sistemi isletme igerisinde, amaclarin

belirlenmesi ve bu amaglar gerceklestirilebilmesine yonelik siireclerin  tamamini
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koordine ederek, siirdiiriilebilmesi i¢in veri toplanmasina destek olmaktadir. Bu
baglamda, KYS uygulamalarinda, isletmenin siiregleri titiz sekilde diizenlenmeli,
stireclere ait performans Olgiitleri belirlenirken isletmenin hedefleri g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Buradaki 6nemli nokta, bu sistemin veri toplamaya yonelik oldugu ve
toplanan verilerin isletmenin kalite hedeflerini gelistirmeye yonelik olmas1 gerektigidir.
Siireglere yonelik performans olgilimlerinin igletmeye saglayacagi yararlardan bazilari
sunlardir (Fidanboy, 2007: 5):

- Kurulan kalite yonetim sisteminin verimliliginin ve istikrarinin kontrol altinda

olabilmesini destekler.

- lsletmede yer alan siireglerin iyilestirilmesine y&nelik gereksinimlerin

onceliklendirilmesine olanak saglar.

- Siireglerden sorumlu kisilerin, sorumlu olduklar1 siirece ne Ol¢iide hakim

olduklariyla ilgili bilgi saglar.

- Siiregten sorumlu kisi, siirecte yer alan ¢alisanlarin performanslarinin

Olciilmesi konusunda bir yontem gelistirir.

- Siireclerdeki kalite maliyetlerine dikkat ¢ekerek, bu maliyetlerin diizenli

sekilde azaltilmasini saglar.

- Isletmede yer alan faaliyetleri performansi diisiik siireclere yonlendirerek,

faaliyetlerin organizasyonu konusunda denge kurulmasina yardimci olur.

- Siireglerle 1ilgili gelistirilen bakis acisinin, tiim personel tarafindan

benimsenmesini ve motivasyonlariin artirilmasini saglar.

- Isletmenin tiim siiregleri ve bu siireglerin verimliligi hakkinda {ist yonetime

genel bir bilgi verir.

Performans Olglimlerinden sonra yapilan degerlendirmeler sayesinde
kararlastirilan hedeflere ne seviyede ulasildigi ortaya c¢ikmaktadir. Bu sayede yogun
rekabet ortaminda faaliyet gosteren isletmeler durum degerlendirmesi yaparak mevcut
eksiklikler dogrultusunda kalic1 ¢oziimler yaratabilmektedirler (Sevimler, 2010: 89).

Performans degerlendirmenin diger bir faydasi da her kademedeki g¢aliganin
birbiriyle iletisim halinde olmasini, hedefler belirlemesini, bu hedefleri
gerceklestirmesini ve sonuclarini yorumlamasini saglamasidir. Bu sayede, calisanlarin
belirlenen hedefleri gerceklestirmek amaciyla verimliliklerini arttirmalar1 da soz
konusudur. Performans degerlendirme faaliyetlerinin hem ydnetim hem de ¢alisanlarin
gelisimi yoniinde amaglari1 sunlardir (Palmer ve Winters, 1993: 56):

- Isletme igerisindeki en alt kademeden en iist kademeye kadar, farkli
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departmanlarda yer alan tiim personelin basari1 boyutlarinin 6l¢iilebilmesine
olanak saglamak,

- Isletmenin ihtiyag ve hedefleri ile calisanlarin ihtiyac ve hedeflerini
kesistirerek ortak noktada toplanmasini saglamak,

- Isletmenin is giicii, mal veya hizmet iiretimi ve genel basar1 durumu hakkinda
gelecege yonelik dogru tahmin gelistirmesine katki saglamak,

- Calisanlarin is rotasyonunda gecis islemlerini kolaylastirmak, potansiyeli
kesfedilmemis calisanlar1 ortaya ¢ikarmak,

- Calisanlara gorevlerindeki basar1 seviyeleri ile ilgili bilgi vermek,
yoneticilerinin onlar hakkinda ne gibi beklentileri oldugunu bilmelerini
saglamak,

- Bireysel hedeflerin belirlenmesini ve bu yonde elde edilen basarilarin
gozlemlenerek, ddiillendirmesini saglamak, motivasyonu gelistirmek,

- Calisanlarin yetersiz ya da kusurlu oldugu durumlari onlara gostererek,
tekrariin yasanmamasina yonelik egitim faaliyetlerine imkan saglamak,

- Gorev tamimlamalarinda belirlenen standartlara ne seviyede ulasildig:

hakkinda geri bildirim saglamak.

5.3. isletme Performansi ve Kapsami

Isletmeler topluma hizmet etmek, kar elde etmek ve varligini siirdiirebilmek genel
hedefleri dogrultusunda kurulmaktadirlar. Isletmelerde yonetimden sorumlu kisilerin
temel ilkesi ise, Orgiitiin hedef ve gorevlerini olabilecek en 1yi sekilde gerceklestirmektir.
“En 1yi1” olgusundaki 06l¢ii, yonetimin performans beklentisine gore sekillenmektedir.
Isletmenin ve yoneticilerin sistem igerisinde kalic1 olabilmesi, bu anlayisin en etkin
bigimde hayata gecirilmesine baghdir. Isletmelerde yer alan yéneticilerin, performans
kavramina bakis agilar1 gegmisten bugiine kadar siirekli gelisim ve degisim gostermistir
(Akal, 1992: 5). Yasanan degisimle beraber, isletme performansi kavraminin kapsami ve
degerlendirme sistemlerine iliskin 6nemli gelismeler yasanmistir (Donmez vd., 2013: 6).

Bir sistemin performansi; belirli bir donem sonunda elde edilen ¢ikt1 veya yapilan
caligmalarin neticesidir. Bu baglamda, isletme performansi ise, isletme hedeflerinin
sonuca ulastirilabilmesi i¢cin  gosterilen gayretlerin  degerlendirilmesi  olarak
tanimlanabilmektedir (Akal, 1992: 1). Modern yonetim anlayisina gore isletme
performansi, bir isletmenin basarisini, bir bagka ifadeyle isletmenin hedeflerine

ulasabilme seviyesini gosteren ¢ok boyutlu bir ifadedir (Mistepe, 1998: 17).
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Bir bagka tanima gore ise isletme performansi; farkli etkenlerin olusturdugu
sonuglarin bagar1 seviyesinin biitiinii olarak ifade edilmektedir. Dolayistyla, bir
isletmenin belirli bir periyottaki ya da biitiinsel performansindan bahsedildiginde, bu
performansin gerceklesmesine sebep olan veya onu etkileyen unsurlarin hepsinin ayni
anda belirtildigi anlasiimalidir. Isletme performansi, organizasyonlar igin ifade edilen
teorik bir kavram olmamakla beraber, biitiin nicel ve nitel verilerin 6l¢lilmesi sonucunda
elde edilmektedir. Yogun rekabet kosullarinda, isletmelerin yiiriittiigii stratejilerin
tarafsiz sekilde yorumlanarak, rakiplerinin performansi ile kiyaslama yapilmasi
gerekmektedir. Stratejiler yorumlanirken, performansi belirten teslim siiresi, maliyet,
kalite gibi faktorler dikkate alinmalidir. Bu faktorler izlendikten sonra, performansin
artirilmasi yoniinde ¢aligmalar yiiriitiilmelidir (Yavuz, 2010: 147).

Cogu isletmede stratejik kararlar, kapali kapilar ardinda {ist yonetim tarafindan
verilmekte, teknik islerden sorumlu personel kurumsal strateji konusuna dahil
edilmemekte ve hatta bilgilendirilmemektedir. Yonetim kurulu ile orta ve alt yonetim
arasindaki iletisim eksikligi, isletmenin stratejik yonii ile uyumlu olmayan kararlarin
alinmasina sebep olabilmektedir. Stratejiden bagimsiz olarak alinan bireysel kararlar,
isletme i¢in ¢ok yiiksek maliyetlere, rekabet edemeyecek kadar kotii bir poziyona ve hatta
tamamen faaliyetlerini durdurma noktasina bile gotiirebilmektedir. Sonug olarak, isletme
performans kriterleri, stratejiyi ifade etmenin ve is sonuglarini izleyebilmenin bir yontemi

olarak uygulanmalidir (Grady, 1991: 49).

5.3.1. isletme Performansi Ol¢iim Kriterleri

Ekonomik, teknoloji ve sosyal alanlarda olugan beklenmedik durumlar isletmeleri
performans degerlendirme sistemlerine yonlendirmektedir. Kiiresel seviyeye ulasan
rekabet sartlarinda degisken kosullara uyum gosterebilmek igin organizasyona ait
kapasiteyi gelistirmek, degiskenlikler karsisinda esnek yapiya sahip olmak ve isletme
performansini diizenli araliklarla 6lgmek gerekmektedir (Zerenler, 2003: 193). Sekil
5.1’de goriildigii gibi isletmelerde stratejik kararlarin belirlenmesi ile baslayan
performans Ol¢lim siireci, performans kriterlerinin belirlenmesi, somut amaglarin
saptanmasi, Ol¢lim bilgilerinin alinmasi, bu bilgilerin rapor haline getirilerek
tyilestirmeye yonelik tedbirlerin tespit edilmesi asamalarinda gerceklesmektedir

(Zerenler, 2003: 205).



76

Stratejik Kararlarin

Belirlenmesi

Iyilestirmeye Performans

yonelik tedbirlerin kriterlerinin
tespit edilmesi belirlenmesi ‘
S

Bilgilerin Somut amaglarin
raporlanmasi saptanmasi
Olgiim bilgilerinin
alinmasi

Sekil 5.1. Performans 6l¢iim siireci (Zerenler, 2003: 206).

Performans kavrami, ugras gosterilen caligma iizerinde oOl¢iim yapilmasini
gerektirmektedir. Isletmelerde performansii dlgmeye yonelik kriterler; stratejilerinden
gelistirilmeli ve is hedeflerini destekler nitelikte olmalidir (Grady, 1991: 49). Performans
Ol¢meye iliskin geleneksel kriterler agirlikli olarak ekonomik hedeflerin gergeklesme
seviyesini gosteren; satiglar, hisse basina diisen kazang, karlilik, maliyet, verimlilik gibi
finansal konular1 kapsamakta idi. Ancak zamanla finansal olmayan performans
Kriterlerinin de (prestij, memnuniyet, esneklik, kalite vb.) isletmelerin performans
Olgtimlerinde ve karar siire¢lerinde kullanilmasi gerekliligi olusmustur (Suwignjo vd.,
2000: 232, Kalkan, 2005: 59, Carton ve Hofer, 2006: 75).

Isletmelerde performans olgiimleri, finansal (objektif) ve finansal olmayan
(subjektif) kriterler gergevesinde degerlendirilirken 6lgiim konusu 6nemli bir sorun olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Olgiimlerde; objektif degerler, nicel veriler kullanarak, subjektif
degerler ise rakiplere ya da igletme hedeflerine gore performansa dair kisisel gortisler
alinarak belirlenmektedir (Kiigiikkancabas vd., 2006: 134). Bu kapsamda en 6nemli konu
degerlendirme kriterlerinin dogru belirlenmesi ve bu kriterlerin nasil 6l¢iileceginin de
dogru tanimlanmasidir.

Aktan (2009), organizasyonlarda performans degerlendirme ve dlgmeye yonelik
calismasinda, isletme performansini yedi ana baslik altinda toplamistir. Bunlar; kalite,

verimlilik, Kkarlilikk, maliyet, yenilik, miisteri memnuniyeti ve ¢alisanlarin
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memnuniyetidir. Akal (1992), “Isletmelerde performans dl¢iim ve denetimi” isimli
calismasinda, isletme performansi Ol¢iimiine yonelik baslica kriterleri; etkenlik,
girdilerden yararlanma miktari, verimlilik, kalite, yenilik, ¢alisma yasaminin kalitesi,
karlilik ve blit¢ceye uygunluk olarak belirtmistir.

Bolat (2009), yaymlamis oldugu doktora tezinde, isletme performansi 6l¢iim

kriterlerine iligkin literatiirde yer alan ¢aligsmalar1 derlemis olup Tablo 5.1. bu ¢aligmadan

gelistirilmistir.
YAZAR VE YILI ISLETME PERFORMANSI OLCUM KRIiTERIi
Steers (1975) Esnekhk,_ Vepmhhk, karlilik, biiyiime, etkenlik, ¢alisan
memnuniyeti

Venkatrman ve Ramanujam (1987) | Satislardaki artis, net gelir artigi, yatirnmlarin getirisi

Dess & Robinson (1984) Net karlilik, satiglardaki artis miktar

Hansen ve Wernerfelt (1989) Aktif karlilik, Pazar pay1, toplam varlik miktari,

Karlilik, verimlilik, uzun dénem sermaye kaynaklari, arge'ye
ayrilan harcama tutari

Karlilik, biiylime, piyasa degeri, siireklilik, verimlilik, ¢aligan
memnuniyeti, kurum kiltiiri

Chakravarthty (1986)

Capon vd. (1990)
Brush ve Chaganti (1998) Net nakit akis degeri, ¢alisan sayisindaki artig

Jacobson (1990) Kurum kiilttrd, yonetim sekli, kit kaynaklara erisebilme imkan1

Tablo 5.1. isletmelerde performans dlgiimiine yonelik kriterler (Bolat, 2009: 7-10).
Yildiz (2010), isletme performans dl¢iimiine yonelik literatiirde bulunan 58 adet
makaleyi analiz etmis ve analiz sonucunda isletmelerde performans 6l¢iimiine yonelik

kriterleri Tablo 5.2°de gosterildigi tizere gruplandirmistir (Yildiz, 2010: 182).

SUBJEKTIF KRITERLER OBJEKTIF KRITERLER
Karlilik ve Karlilik Artist Aktif Karlilig:
Satiglar ve Satislardaki Artis Tobin Q Orant
Piyasa Pay1 ve Artist Ozsermaye karlihig1
Yeni Uriin Cikarma Basarist PD/DD Oram
Genel Isletme Performansi Hisse basina kazang orani
Aktif Karlilig1 ve Artist Piyasa Degeri
Satis Karlilig Yatirimin geri doniis orani
Miisteri Memnuniyeti Satislar ve artigi

itibar ve imaj

R k Y . 1.. e
ckabet Ustiinligd Diger (Otel doluluk orani, tahliye edilen hasta

Diger nedenler (sektor liderligi, ¢alisan sayisi, calisan basina satislar vb.)

memnuniyeti, kaliteli {iriin sunma, yatirimin
geri doniisii, patent sayisi vb.)

Tablo 5.2. isletme performans &lgiim kriterleri (Yildiz, 2010: 182).
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Yapilan incelemelerde goriilmektedir ki performans kriterleri finansal kriterlerin
yaninda finansal performans lizerinde 6nemli etkiye sahip olan operasyonel kriterleri de
icermektedir. Bu cergevede; pazar payi, yeni iirlinleri piyasaya ¢ikarma siiresi, pazarlama
etkinligi, tiretim katma degeri ve diger teknolojik etkinlikler gibi Glgiitler de isletme
performansini degerlendirmek amaciyla kriter olarak kullanilmaktadir (Venkatraman ve
Ramanujam, 1986: 804).

Finansal
Performans

Finansal Performans +
Operasyon Performansi

(isletme Performans)

Organizasyonun

“ Etkinligi

Sekil 5.3. Isletme performans: Kapsami (Venkatraman ve Ramanujam, 1986: 803).

Literatiirde yer alan ¢aligmalar incelendiginde, finansal performans 6lgiimlerinden
en sik; piyasa degeri, aktif karlilik, 6zsermaye karlilig1 kullanilirken, finansal olmayan
Olciitlerde ise, verimlilik, amaclara ulagsma seviyesi, calisan memnuniyeti, degisen
sartlara uyum/esneklik faktorlerinin  kullanildigi  gézlemlenmistir. Calismalarin
bazilarinda, yenilik, pazar payi, kalite gibi faktorlerin isletme performans olgiitleri
iceriginde yer alirken, bazilarinda ise bu faktorlerin karlilik, verimlilik, biiyiime
fonksiyonlarini agiklayan faktorler olarak degerlendirildigi goriilmektedir (Bolat, 2010:
11).

Literatiirde isletme performans kriterlerine yonelik yer alan farkli yaklagimlar da
g6z Ontinde bulundurularak bu c¢aligmada Fawcett ve Clinton (1997) ile Zerenler ve
Karakus (2017) ¢alismalarindan faydalanilarak isletme performansini 6lgmeye yonelik
sekiz adet kriter belirlenmistir. Bu kriterler; pazar payi, karlilik, satiglardaki artis, miisteri
bagliligi, tiriin ya da hizmet kalitesi, fonksiyonel maliyetler, yeni iiriin gelistirme hiz1 ve

isletme imajidir.
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5.4. Uretim Performansi ve Kapsami

Uretim performansi, ¢ok boyutlu bir kavram olup bakis agisna ve kullanilan
kriterlere bagl olarak degismektedir. Genel anlamda, bir iiretim sisteminin performans
seviyesi, musteriler, departmanlar ve isletme tarafindan dogrudan algilanabilen sonuglar
olarak kabul edilmektedir (Filippini, 1998: 3383).

Skinner (1969), iiretim fonksiyonunu, isletmeye yonelik stratejik siireglerde eksik
halka olarak gostermistir. Ilerleyen zamanlarda yapilan ¢alismalar, Skinner’in hipotezini
destekler nitelikte olup, iiretim performansinin isletme performansini dogrudan veya
dolayli yollar ile etkiledigi yoniindedir. Bu degisim siireci igerisinde, Onceleri kar,
yatirimlardan alinan deger ve verimlilik gibi somut kriterler oncelikli iken, sonraki
donemlerde yeni imalat teknolojilerine uyumlu yap1 elde ederek miisteri taleplerini
karsilayabilme seviyesi daha onemli hale gelmistir. Yillar igerisinde yasanan degisim
stireci igletmeleri, basarilarini siirdiirerek, gelisebilmeleri adina yeni kriterler olusturmaya
yonlendirmistir (Ward vd., 1994: 3).

Ilerleyen zamanlarda, esnek iiretim, bilgisayar destekli iiretim, tam zamaninda
iiretim sistemlerinin uygulamaya gec¢mesi ile, isletmelerde saglanan performans
Ol¢timleri iiretim planlama ve kontrol ile yapilmaya baglanmisti. Yasanan bu gelismeler
isletmelerin maliyet, hiz, esneklik gibi faktorlerde rekabet avantaji elde etmesini
saglamustir (Filippini, 1998: 3397).

Performans ol¢iimiinde ilk asama, 1880°li yillarin sonlarinda baslamis ve
1980’lere kadar devam etmistir. Bu donemde yatirim getirisi, kar ve iiretkenlik gibi
finansal olgiitler isletmeler igin en onemli kriterlerdi. Ikinci asama, diinya pazarinda
meydana gelen degisimlerin bir sonucu olarak 1980’li yillarin sonlarinda baslamistir.
Isletmeler daha kaliteli iiriinleri daha diisiik maliyet ve daha fazla gesitle sunabilen
uluslararas1 rakipleri karsisinda pazar paylarini kaybetmeye baglamistir. Rekabet
avantajin1 yeniden kazanmak isteyen isletmeler, stratejik onceliklerini; diisiik maliyetli
tiretim, kalite, esneklik, daha kisa teslim siiresi, gilivenilir teslimat gibi faktorlere
odaklamistir. Bu faktorlerin yani sira yeni teknolojileri ve {iretim ydnetimi anlayislarimi
(tam zamaninda iiretim, toplam kalite yonetimi, iyilestirilmis tiretim teknolojisi... vb.)
benimsemek durumunda kalmiglardir. Bu degisim siireci ile birlikte geleneksel
performans ol¢timlerinin sinirli degerlendirme imkani sundugu anlasilmis ve basar1 elde
edebilmek i¢in mevcut performans sistemlerinin gelistirilmesi gerekliligini ortaya
cikmistir (Ghalayini ve Noble, 1996: 63). Sekil 5.4’ de 1880’li yillardan 2000’li yillara

kadar tiretim performansi 6l¢iimiinde meydana gelen degisim gosterilmektedir.
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1880 1990 2000
- Maliyet - :‘\_/Iuhasebe ve - Finans ve - Dengeli - lElstemkl/n per bir
muhasebesi ihans fi I biitiinlesmeye aynavgorev
- konularina (Nt .. 3 (ozel olg:utler)
] 6nelim olmayan yonelim, ve tiim isletme
- Geriye doniik _ Geriye doniik Konulaina - Daha fazla etkililiklerinin
yaklasim, A yonelim, proaktif (genel Blgiitler)
- Sonuglar i éz(l)m? s;:;’i - Geriye doniik yaklasim, g%izlenergk
orgar!iza.syo.m.l Verinf]ili'ic ve proakiif . Sonug‘:lar tasarlanmasi
n verimliligini it kg yaklagim, organizasyon - Siirekli elisyme
arttirmak igin Z frmax ve - Sonuglar un yanit Ak n%l
ve biitge 15 biitiin verme giiciinii yaxie '
K kaynaklardan . . - Asagidan yukari
argilagtirmak organizasyonu gelistirmek
. sermaye .. . > ve yukaridan
i¢in slsmok fsm yonetmek igin i¢in asag dlgiim
kullanilmakta. Kullamlmakta. kullanilmakta kullanilmakta yaklagim.
Sistematik genis Kiiresel igletme Isletmelerin E-ticaret donemi
organizasyonlarin faaliyetlerinde biiylime ve bu otomatiklesmesi
dogusu biiylimenin getirdigi degisim.
Asama 2 Asama 3 Asama 4 Asama 5
Asama 1 Degistirilmis Yari agik Acik sistem Gelecek
kapali sistem sistem

Sekil 5.4. Uretim performans élgiimiinde yillara gére degisimler (Gomes vd., 2004: 39).

Uretim stratejisinin gelismeye basladigi ilk donemlerde iiretim performans
kriterleri, iretim siiresi, liretim miktari, liretim orani ile ifade edilmistir. Zamanla yasanan
degisimler, yalnizca iretim ve siire¢ odakli yapilan performans kriterlerinin yetersiz

oldugunu ortaya koymus (Bourne vd., 2003: 5) ve yeni kriterler gelistirilmistir.

5.4.1. Uretim Performansi Ol¢iim Kriterleri

Isletmeler geleneksel stratejilerin basar1 kriteri olan; karlilik, kalkinma, gelisme
gibi unsurlarin zaman igerisinde yetersiz kalmasi nedeniyle iiriin ve hizmet kalite
seviyesi, dayanikliligi, miisteri taleplerine uygunluk, teslimat siiresi, miisteri
memnuniyeti, satis sonrasi destek vb. basliklarda isletme operasyonlarina uygun yeni
kriterler  belirleyerek  performanslarint  degerlendirmeye c¢alismaktadirlar.  Bu
parametrelerin siirekli iyilestirme anlayisi ¢ergevesinde hedeflenen diizeye gelmesini
saglayabilmek adina iiretim performansini iyilestirmeye ve gelistirmeye yonelik 6nlemler
alinmasi1 gerekmektedir. Bunu saglayabilmek igin, tiretim prosesleri ile uyumlu, saglam,
diizenli, basit sekilde dlgiilebilen ve kayit altina alinabilen dogru performans kriterlerinin

belirlenerek takip edilmesi 6nemlidir (Kabaday1, 2002: 61).
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Bir tiretim sistemindeki performansin herhangi bir yoniinii iyilestirmek i¢in ilgili
performans kriterlerini dlgmeye ihtiyag vardir. Bu durum, iyilestirilmesi gereken
alanlarin belirlenmesine ve ihtiya¢ duyulan kaynaklara etkin bir sekilde odaklanilmasi ile
gergeklestirilebilecektir. Ayrica, performans Ol¢limii, bir kez uygulandiktan sonra
iyilestirmelerin etkinliginin degerlendirilmesi de saglanmis olacaktir (Bateman vd., 1999:
871).

Literatiirde liretim performansini 6lgmeye yonelik farkli iilkelerde birgok ¢alisma
yapilmis ve birbirinden farklilik gésteren performans kriterleri tanimlanmustir. Filippini
vd. (1998)’nin literatiirde yer alan iiretim performans kriterlerine yonelik yaptiklari

calismadan derlenen veriler Tablo 5.3’ de sunulmustur.

Yazar Yil Uretim Performans Kriteri

Skinner 1969 | Uretkenlik, hizmet, kalite, yatirimin geri doniisii

Campanella ve Corcoran | 1983 | Kalite seviyesi (hata yiizdesi), kalite maliyetleri

Cikt1 miktar1, maliyet, kalite, zamaninda teslim, is giicii

Richardson vd. 1985 . . < ; "y
verimliligi, yeni {irlin sunma yetenegi, liriin ve hacim esnekligi

Rosenfield vd. 1985 | Maliyet, teslim siiresi

Skinner 1985 M.ahyet, "et.l.qnhk, tirtin kahtes1., guvenlrlllvk., teslim siiresi, yatirim
miktari, iirtin esnekligi ve hacim esnekligi

Fine 1986 | Hatasizlik orani (uygunluk seviyesi), maliyet

Miller ve Roth 1988 Fiyat, kalite uygunlugu, yiiksek tiretkenlik, esneklik, teslimat

hizi, giivenilir teslimat, satig sonrasi hizmet, promosyon

Kalite, birim iiretim maliyeti, envanter degisimi, gelisme hizi,

Ferdows ve De Meyer 1990 zamaninda teslimat, genel maliyetler

Genel maliyetler, iiretim maliyeti, teslimat hizi, yeni iiriin

Miller ve Kim 1390 gelistirme hizi, stok hizi, kalite
Schonberger 1990 Isle.m s.u{elerllnde. azalma,. is glici urfztkenhgl, g}rdl ve ¢ikti
kalitesi, iretim birim maliyeti, tahmin uygunlugu
New 1992 Isleme siiresi, }gsllmat giivenirligi, kalite, fiyat, tasarim esnekligi,
hacim esnekligi
Corbett ve Van 1993 Maliyet, zaman (esneklik, hizmet, teslim, yenilik¢ilik), kalite
Wassenhove (glivenirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet verebilirlik, esneklik)
Flynn vd. 1996 | Teslim siiresi, kalite tutarliligi/yetenegi, iiretkenlik, satis maliyeti
Ward vd. 1995 | Maliyet, teslimat, kalite, esneklik
Uretim maliyetleri, kalite tutarlilig1, isleme siiresi, teslimat
Mapes 1996 .o Ca g e
glivenirligi, yeni iirlin sunma hiz1 ve orani, iiriin ¢esitliligi
New ve Szwejczewski 1996 | Uretkenlik ve miisteri hizmeti

Tablo 5.3. Uretim performans kriterleri (Filippini vd., 1998: 3384).
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Tirkmen (2010) yirittigi doktora tezinde; Filippini vd. (1998) tarafindan
sunulan iretim performansi kriterlerine, kendi arasgtirmasi dogrultusunda bazi ilaveler

yapmustir. Tirkmen (2010)’un literatiirde yer alan {iretim performans kriterlerine ilaveleri

Tablo 5.4’ de verilmektedir.

Yazar Yil Uretim Performans Kriteri

Kalite, maliyet, miisteri taleplerine yanit verme (hiz,
giivenirlilik, esneklik)

Kalite, giivenilirlik, maliyet, esneklik, yenilik, satis dncesi ve

Kritchanchai ve Maccarthy | 1998

Chen 1999 | sonrasi

hizmet, hiz
Tracey vd. 1999 | Fiyat, {irtin kalitesi, iiriin hatt1 genisligi, teslimat yetenekleri
Amoako ve Boye 2001 | Diisiik maliyet, kalite, esneklik, teslimat giivenilirligi

Uretim maliyetlerini azaltma, kalite, yeni {iriin giris zamanini
Das ve Narasimhan 2001 | azaltma,

teslimat hiz1 ve giivenirliligi, esneklik
Christiansen vd. 2003 | Maliyet, kalite, teslimat hiz1 ve giivenilirligi

Satis fiyati, liretim kalitesi, teslimat hizi, teslimat giivenilirligi,
Demeter 2003 | iiriin

cesitliligi, siparis esnekligi

Maliyet, uygunluk kalitesi, teslimat hizi, ¢cevrim hizi, miktar
Ketokivi ve Schroeder 2004 | esnekligi,

tasarim esnekligi

Swink vd. 2005 | Maliyet etkinligi, siire¢ esnekligi, yeni tiriin esnekligi
Li vd. 2006 | Maliyet, kalite, teslimat giivenilirligi, iriin yeniligi, pazar hiz

Tablo 5.4. Uretim performans Kriterleri (Tiirkmen, 2010: 96).

Basarisin1 kanitlamis uluslararasi rakip isletmeler; diisiik maliyet, zaman, kalite
ve esneklik gibi rekabet onceligi yaratan kriterler ile bagdasmayan geleneksel iretim
anlayisini kabul etmemeleri sebebiyle yeni iiretim anlayisinda, isletmelerin tehdit ve
firsatlara karsilik verebilmesi icin farkli rekabet kriterlerini eszamanli uygulayarak
rekabet etmeleri gerekmektedir (Mechling vd., 1995: 63).

Uretim yapan isletmelerin rekabet potansiyeli, piyasanin sunacagi firsatlar ile
liretim Oncelikleri arasinda dengeyi saglayabilme kapasitesine baghdir. isletmeler bu
denge dogrultusunda iiretim stratejisinin temelini olusturmaktadir (Christiansen vd.,
2003: 1168). Bir isletmenin iiretim stratejisinin ne seviyede verimli oldugu, yani iiretim
performansi; rekabet Onceligi yaratan kriterler ile stratejik liretim planlar1 arasindaki
iliskiye baglidir. Rekabet iistlinliigli saglayan tiretim kriterleri ile stratejik iiretim planlar
arasindaki koordinasyon ne kadar fazla ise, iretim performansi da o 6l¢iide yiiksek olacak
ve bu durumda isletmeye avantaj kazandiracaktir (Boyer ve McDermott, 1999: 293).

Biilbiil (2003) doktora tezinde, literatiirde bulunan arastirmalar1 derleyerek, isletmelerin
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rekabet istiinliigli elde edebilmesi i¢in dikkate almasi gereken {iiretim performans

kriterlerini siralamis olup bu Kkriterler Tablo 5.5° de gosterilmektedir.

Kaynak (Y1l) Kriterler
Hayes ve Wheelwright (1984) | * Maliyet
* Kalite
* Teslimat Giivenilirligi
Ward vd. (1996) * Esneklik
Corbett ve Wassenhove (1993) | * Maliyet
* Kalite
* Zaman
Giiles vd. (1998) * Esneklik
) * Maliyet
Garvin (1993) * Kalite
* Teslimat
Avella vd. (1998) priizmet
* Esneklik
* Maliyet
Noble (1995) * Kalite

* Teslimat Glivenilirligi
* Teslimat Hiz1

Leong ve Ward (1995) * Esneklik

* Yenilik

Tablo 5.5. Rekabet 6nceligi igin tiretim performans kriterleri (Biilbiil, 2003: 65).

Tablo 5.5.de goriildiigii gibi literatiirde iiretim performansini 6lgmeye yonelik
bir¢cok calisma gerceklestirilmis ve farkli kriterler elde edilmistir. Bu calismada ise;
Vonderembse ve Tracey (1999) tarafindan gergeklestirilen ¢alismadan yararlanilarak,
tiretim performansint 6lgmeye yonelik yedi adet kriter belirlenmistir. Bu Kkriterler; kalite
seviyesi, liretim maliyetleri, hatali iiriin miktarlari (yeniden isleme maliyetleri), depolama
miktari (slirec i¢erisindeki stoklar), imalat siireleri, ig giicii ve makinelerin bosta bekleme

stiresi, liretim ortamindaki caligsma sartlari/is glivenligi satlar1 seklindedir.

5.5.1SO 9001: 2015 KYS’nin Isletme Performansi Uzerine Etkisi

Isletmelerde gerceklesen biitiin yatirim ve yonetim faaliyetlerinin ana amaci
mevcut performansi gelistirmektir. Isletme performansina kisa ya da uzun vadede fayda
saglamayacak kararlarin ve faaliyetlerin tamami o isletme i¢in kaynak israfi anlamina
gelmektedir. Bu nedenle isletmelerde belirlenen kriterlere gore performans dl¢limleri
gerceklestirmek, isletmenin gelisim siirecinin izlenebilmesi i¢in 6nem tasimaktadir. Zira
Olcemedigimiz seyleri gelistirmek veya tizerinde mantikli yorumlar yapmak olanaksizdir

(Kiigiikler, 2009: 49).
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Cok sayida isletme, performanslarini gelistirebilmeye yonelik calismalarinda
kalite yonetim sistemlerinden faydalanmaktadirlar. Kalite sistemlerini uygulama amaci
irtin ve hizmetlerin kalitesini iyilestirebilmek olup ana ilkesi katilimer bir yonetim
anlayis1 dogrultusunda stiregleri 1iyilestirmektir (Gardner ve Carlopio, 1996: 39).
Uyguladiklan kalite sistemleri ile gelisen isletmeler; rakiplerine kiyasla daha iyi iiriin
kalitesi ve daha iyi siire¢ kontrolii ger¢eklestirebilmektedirler. Kalite sistemlerinin etkin
sekilde yonetimi, isletmenin i¢ proseslerinde hatalar1 ve yeniden islemeleri diistirmekte,
maliyetleri azaltmakta, satislar1 ve karlilig1 arttirmaktadir. Dolayisiyla ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi belgesine sahip isletmelerin daha yiiksek performans gostermeleri
beklenmektedir (Heras vd., 2002: 73).

ISO 9001 KYS’nin isletmelere sagladigi igsel fayda; organizasyonda tiriinle ilgili
devam eden operasyonlarin tamamin siirekli bir planlama, kontrol ve dokiimantasyon
dongiisii icinde olmasini zorunlu kilmasidir. Bu dongii, 6l¢tim ve test cihazlarinin sistemli
sekilde kalibre edilmesini gerektirir. Bu sistem; kalite standardinin gerekliliklerini yerine
getirmeyen iriinlerin sevkiyatin1 durdurur bu sayede alicidan gelen iade sayisini azaltir
(Wilson vd., 2003: 5).

ISO 9001 KYS isletmede kalite ile ilgili yapilan caligmalarda sistematik
analizlerle birlikte siirekli iyilestirme yaklasimi i¢in imkan yaratmaktadir. ISO 9001
belgesine sahip isletmelerin piyasada itibari artarak, imaji olumlu yonde etkilenmektedir.
Etkin kaynak kullanim1 dogrultusunda gergeklestirilen ¢alismalar dogrultusunda
isletmelerin giderlerinde distlisler saglanmaktadir. Dokiimantasyon ve etkin iletisim
sayesinde isletmeler, kalite ile ilgili hususlarda rekabetgi bir durus sergileyebilmekte ve
pazarda Snemli firsatlar1 yakalayabilmektedir. Insan odakli yaklasim dogrultusunda
calisanlarin memnuniyeti ve motivasyonu iyilesmekte, dolayisiyla da verimlilik ve
etkinlik gelismektedir (Briscoe vd., 2005: 325).

Yapilan literatiir arastirmasinda I1SO 9001 KYS belgesinin isletmelerin
performansini artiracagi yoniinde ¢ok sayida calisma oldugu goriilmistiir. Ancak
belgenin kalite gelisimine ve isletmenin performansina herhangi bir katkisinin olmadigini
belirten yaklagimlar da mevcuttur. Bu durumun olas1 nedenleri disa bagli sebeplerden
dolayi alinan belgeler, yalnizca belgeye sahip olma istegine girenler, belgenin igerigi ve
gerekliliklerini bilmeyenler (Aslan, 2007: 53) olarak tanimlanmaktadir.

Bazi isletmelerin, ISO 9001 kalite standartlarinin kalite iyilestirme ve miisteri
memnuniyetine yonelik uzun vadeli katkist konusunda genel bir giivensizligi

bulunmaktadir. Bu giivensizligin baslica sebepleri, isletmeleri sertifikasyona yonlendiren
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“gercek nedenler” ile ilgilidir. Resmi olarak sertifikasi bulunan isletmelerin ¢cogu, kaliteyi
artirmak ve misterilerini memnun edebilmek icin standardin gereklerinin yerine
getirdiklerini beyan etmektedirler. Ancak maalesef bu durum her zaman gercek degildir.
Disardan gelen baskilar, rakiplerin sertifikaya sahip olmasi ve reklam gereksinimi
isletmeleri ISO 9001 belgesini almaya yonlendirebilmektedir. Reklam amaciyla veya
miisterileri tarafindan zorlanarak sertifika alan isletmeler ISO 9000 KY S’nin kendilerine
sunabilecegi kisa vadeli avantajlara odaklandiklar1 igin, uzun vadeli potansiyel
faydalarindan yararlanamamaktadir (Gotzamani ve Tsiotras, 2002: 151-152). Leung vd.
(1999) ISO 9001 KYS belgesine sahip yaklasik 500 adet isletme kapsaminda yiirtittiikleri
calismada miisterilerin talebi dogrultusunda alinan ISO 9001 belgesinin daha az fayda
sagladig@1 sonucuna ulagmislardir (Leung vd., 1999: 675).

ISO 9001 KYS belgesinin isletme performansina etkisini saglayabilmenin en
onemli yolu etkin kalite uygulamalaridir. Performansi gelistirecek olan belge degil,
standartin gereklilikleri dogrultusunda gelistirilen uygulamalardir (Aslan, 2007: 52). Bu
uygulamalarin verimliligini arttirmanin en 6nemli yolu da tiim ¢aligsanlarin sisteme etkin
katiliminin saglanmasidir (Brown vd., 1998: 284).

ISO 9001 KYS belgesi dogrultusunda elde edilecek fayda isletmenin bu belgeyi
hangi amagla aldigina bagli olarak degismektedir. Eger sadece bu belgeye sahip olma ve
reklam amaci giidiiliiyorsa, belgeler ve uygulanan ydntemler mevcutta var olan is
proseslerini bozacak ve performansin iyilestirilmesine fayda saglamayacaktir (Sun, 2000:
177). Dolayisiyla KYS belgesini edinmeyi bir ama¢ olarak gérmek yerine sistemin
gereklerinin igletmeye saglayacagi faydalar1 anlayarak isletme biinyesinde etkin bir KY'S
olusturmak daha biiyiik fayda saglamaktadir (Martinez-Costa ve Martinez-Lorente, 2003:
1181).
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6. LITERATUR TARAMASI

Bu ¢alismanin amaci, 1SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesine sahip olan
isletmelerde stirekli iyilestirme anlayisinin iiretim performansi ve isletme performansi
tizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Konu kapsaminda alanyazinda yer alan uluslararasi
calismalar incelenmis olup, toplam kalite yonetimi, isletme performanst ve ISO 9001
KYS iizerine ¢ok sayida aragtirma yapildig: goriilmiistiir. Ancak, 1ISO 9001 KY S’nin veya
stirekli 1yilestirme anlayisinin liretim performansina veya isletme performansina etkisini
6lgmeye yonelik gorece az galismaya rastlanmis olup bu c¢alismalarda ne tiir bulgulara
ulasildig1 asagida verilmistir.

Terziovski vd. (1997), ISO 9000 sertifikasinin organizasyonel performans
tizerindeki etkisinin ne derece giiglii oldugunu arastirmak amaciyla Avustralya ve Yeni
Zelanda’da isletme yoneticileri kapsaminda anket yontemini kullanarak bir aragtirma
gerceklestirmiglerdir. Arastirmanin sonucunda 1SO 9000 sertifikasina sahip olan ve TKY
fonksiyonlarin1 giiglii sekilde uygulayan isletmelerde, belgenin kurumsal performans
tizerinde etkisinin olumlu yonde gelistigi, fakat TKY fonksiyonlarinin yeterince giiclii
sekilde uygulanmadigi isletmelerde ise ISO 9000 sertifikasina sahip olmanin kurumsal
performans tizerindeki etkisinin ¢ok az oldugu ya da hi¢ olmadig1 sonucuna ulagmislardir.

Terziovski ve Power (2007), ISO 9000 belgesine sahip isletmelerin, siirekli
tyilestirme yaklasimi ¢ergevesinde elde ettikleri faydalar arastirmak dogrultusunda ISO
9000 belgesine sahip isletmelerde anket ¢alismasi yiiriitmiislerdir. Edindikleri bulgulara
gore; ISO 9000 kalite belgesi, siirekli iyilestirme stratejisi ile desteklendigi taktirde
(0zellikle biiyiik ¢apli isletmelerde), is performansinin olumlu yonde gelistigi gozlenen
faydalarin basinda yer almistir.

Kaynak (2003), TKY uygulamalarinin isletme performansina dogrudan ve
dolayli etkilerini arastirmak amaciyla Amerika Birlesik Devletleri’nde bir arastirma
gerceklestirmistir. Aragtirma sonuglarina gore TKY uygulamalari isletmenin; envanter
yoOnetimi, kalite gelistirme, finansal performans ve sektor performansi iizerinde olumlu
etki yaratmaktadir.

Corbett vd. (2005), yine Amerika Birlesik Devletleri’nde yer alan, 1ISO 9001
KYS sertifikasina sahip isletmelerde, belgenin finansal performansa etkisini belirlemek
amaciyla bir arastirma gergeklestirmislerdir. Arastirmanin sonucuna gore, belgelenmis
ISO 9001 KYS’ne sahip igletmelerin performanslarinda gelismeler saglanmaktadir.

Feng vd. (2008), gergeklestirdikleri ¢alismalarinda ISO 9001 Kalite sistem

belgelendirmesinin isletmelerde operasyonel ve is performansini ne dl¢iide etkiledigini
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anket yoOntemi ile arastirmiglardir. Yapilan analizlerin sonucunda, 1SO 9001
belgelendirme caligmalarinin Operasyonel performans iizerinde olumlu etkisi oldugu
fakat sertifikasyon uygulamalarinin is performansi tizerinde herhangi bir olumlu sonuca
neden olmadigl sonucuna ulagmislardir. Yazarlar, ¢alismanin etkisini detaylandirma
amaciyla daha derinlemesine inen c¢aligmalar yapilmasi gerektigi Onerisinde
bulunmuslardir.

Idrissova (2009), hayata gegirdigi yiiksek lisans tezinde, Tiirkiye’de Konya ilinde
otomotiv yan sanayisinde faaliyet gosteren ve ISO KYS belgeli isletmelerde bir anket
calismasi gergeklestirmistir. Calismanin sonucu incelendiginde, ISO belgeli ve siirekli
iyilestirme faaliyetlerini uygulayan isletmelerde, genel anlamda iiretim performansi
yiikselmekte, iiretim siiregleri iyilesmekte ve hata oranlari diismektedir.

Yasar (2017), isletmelerde siirekli iyilestirme uygulamalarinin inovasyon ve
finansal performans lizerindeki etkisini inceledigi doktora tezinde, gelistirdigi hipotezleri
test edebilmek icin CATI ydntemini kullanarak saha arastirmasi yapmuistir. Hipotez
testlerinden elde etti§i sonuglar siirekli 1iyilestirme uygulamalar1 ile inovasyon
performansi ve finansal performans arasinda pozitif yonde giiclii bir iliski oldugu
seklindedir.

Erdeniz (2018) gergeklestirdigi yiiksek lisans tezinde, Tiirkiye’de Kayseri ilinde
mobilya liretimi yapan bir isletmede 5S ve siirekli iyilestirme uygulamalarini ve etkilerini
arastirmistir. Caligmanin sonucunda 5S ve siirekli iyilestirme calismalarinin, is yiikii
dengesizliklerini ve tasimalart minumuma indirerek, tiretim hacminde yaklasik %13 artis
ve kalite hatalarinda %46 azalma sagladigi belirtilmistir. Elde edilen bu faydalarin
isletmenin performansini dogrudan olumlu yonde etkiledigi vurgulanmustir.

AKkpnar (2020), yiiriittiigii doktora tez ¢alismasinda Tiirkiye’de Kahramanmaras
ilinde yer alan ve mobilya {iretimi yapan bir isletmede faaliyetlerin performansini
degerlendirmek amaciyla, siirekli iyilestirme anlayisi gercevesinde maliyet azaltmaya
yonelik teknikler kullanmigtir. Calismadan elde edilen sonuglara gore uygulanan
yontemler sayesinde iiretilen mamullerin maliyetlerinde ve isletmenin katma deger

yaratmayan faaliyetlerinde azaltmalar saglanabilmistir.
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7. ARASTIRMA METODOLOJISI

7.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Isletmelerin ~ kurumsalliklarmi1 ~ veya iiriinlerinin/hizmetlerinin  kalitesini
gostermenin bir araci olarak gordiikleri 1ISO 9001 KYS belgesi giincelligini korumaya
devam etmektedir. Talep goren bir sistem olmak ile birlikte sistem arastirmacilar ve
uygulayicilar tarafindan heniiz tam anlasiimamistir. 1ISO 9001 KY'S belgesine sahip olan
ya da bu belgeyi edinmek isteyen isletmeler ve bu konu hakkinda aragtirma yapan kisiler
sistemin uzun vadede iiretim ve isletme performansinda yaratacagi olumlu etkiyi tam
olarak bilmemektedirler. Bu calismanin da ¢ikis noktasi bu eksikligi gidermek olup
sistemin etkin uygulamasinin isletmelerin iiretim ve isletme performansina etkisinin
anlasilmas1 hedeflenmistir.

Arastirma kapsaminda yeterli bilgi seviyesine ulagsmak amaciyla Oncelikle
uluslararas1 literatiirde konu hakkinda gergeklestirilen c¢alismalar incelenmistir.
Alanyazinda TKY, ISO 9000 KYS, isletme performansi, operasyon performansi
kavramlar1 kapsaminda farkli tlkelerde farkli yontemler kullanilarak gergeklestirilen
calismalar mevcuttur. Incelenen ¢aligmalarda ISO 9001 KYS’nin isletmelere fayda
saglayabilecegi ancak, bu durumun kalic1 olabilmesi i¢in siirekli iyilestirme siirecinin bir
pargasi olarak goriilmesi gerekliliginden bahsedilmektedir. Ancak siirekli iyilestirmenin
tretim performansi ve isletme performansi lizerine etkisi kapsaminda bir calismaya
rastlanmamistir. Konunun 6nemi ve 6zgiinligli de g6z onilinde bulundurularak arastirma
fikri ortaya ¢ikmustir.

Bu c¢alismanin amaci, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesine sahip
isletmelerde siirekli iyilestirmenin, liretim ve igletmenin performansi iizerindeki etkisinin
arastiritlmasidir. Calismanin alt amaglarindan biri literatiire katki sunmak iken digeri
uygulayicilarin - siirekli iyilestirme kavramini ve Onemini anlamalart ve kalite

uygulamalarini desteklemeleri konusundaki farkindaligin gelismesine katki sunmaktir.

7.2. Arastirma Modeli ve Kurulan Hipotezler

Arastirmanin yapisini ve teorik modeli hazirlayabilmek adina genis bir literatiir
taramast yapilmistir. Bu baglamda, arastirmada incelenecek parametreler; siirekli
lyilestirme anlayisi, tiretim performansi ve isletme performansidir. Calismada aktarilan
teorik bilgiler 1s181nda ve arastirmanin amaglar1 dogrultusunda belirlenen parametreler ile

olusturulan aragtirma modeli Sekil 7.1°de gdsterilmektedir.
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1SO 9001 KALITE YONETIM SiSTEMINE SAHIP iSLETMELER

URETIM PERFORMANSI
Hi
Hs
v
H2 ISLETME PERFORMANSI

Sekil 7.1. Teorik model

Belirlenen parametrelerin incelenmesi i¢in anket yontemi kullanilarak veriler
toplanmus, istatistiksel analizler SPSS 24 programi kullanilarak yapilmistir. Arastirma
modeli kapsaminda, ISO 9001 KYS uygulayan isletmelerde siirekli iyilestirme
uygulamalarinin {iretim performansi ve isletme performansina etkisi {lizerine kurulan
hipotezler su sekilde gelistirilmistir:

Idrissova (2009), calismasinda Konya ilinde Otomotiv yan sanayi sektoriinde
faaliyet gosteren ve siirekli iyilestirme felsefesini benimsemis 80 adet imalat isletmesi ile
anket caligmasi gerceklestirmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore, siirekli iyilestirme
uygulamalari, isletmelerin iretim siireclerinde maliyetin diismesine, verimsizliklerin
giderilmesi ve siireglerin iyilesmesine katki saglamaktadir. Ozden (2014), yiiksek lisans
tez ¢aligmasinda Ankara Organize Sanayi bolgesinde bulunan ve TKY uygulayan ya da
kalite belgesine sahip olan 107 adet isletme ilizerinde anket ¢alismasi gergeklestirmistir.
Calismanin sonucunda TKY ile iiretim performansi arasinda dogrusal bir iliski oldugu
belirtilmistir.

Benzer sekilde Kog (2007), ISO 9000 Kalite yonetim sisteminin, kiigiik ve orta
olgekli isletmelerdeki (KOBI) iiretim performanst iizerinde etkisini arastirmaya yonelik
gerceklestirdigi calismasinda 107 adet KOBI’den elde ettigi verileri incelemistir.
Calismanin sonucunda; 1SO 9000 kalite yonetim sistemi uygulamalar ile iiretim
parametrelerini iyilestirebilen isletmelerin, rekabet avantaji elde ettigini belirtmistir.

Lin ve Jang (2008) Tayvan’da ISO 9000 sertifikali 441 adet isletme iizerinde
gelistirdikleri  arastirmalarinin =~ sonucuna  gore,  operasyonel  performansin
tyilestirilebilmesi, ISO 9000 uygulamalarindaki siirekli 1yilestirme faaliyetlerinin
organizasyonun rutin bir pargasi haline gelmesi ile iligkilidir. Literatiirden elde edilen

bilgiler dogrultusunda arastirmanin ilk hipotezi;
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Hi: 1ISO 9001 KYS’ne sahip olan isletmelerde siirekli iyilestirme uygulamalari,
tiretim performansi ile pozitif yonde anlamli bir iliskiye sahiptir.

Edward (1994), siirekli iyilestirme faaliyetlerinin isletmelerde performansi ne
yonde etkiledigini arastirmistir. Calisma kapsaminda bir sistem iyilestirme metodolojisi
tanimlayarak isletmelerde siirekli iyilestirme i¢in miisteri ihtiyaglarina ve egitimlere
odaklanilmast gerektigini vurgulamistir. Ayrica, Sirekli iyilestirme faaliyetlerinin,
isletmelerde performansi olumlu yonde etkileyecegini belirtmistir.

Jalaludin (1999), hizmet iireten organizasyonlarda siirekli iyilestirmenin énemini
arastirdig1 calismasinda; isletmelerin Kar elde ederek biiyliyebilmesinin yani sira miisteri
ve calisan memnuniyetinin saglanmasi i¢in de siirekli iyilestirme faaliyetlerinin 6nemli
oldugunu dile getirmistir.

Starke vd. (2012), Brezilya’da yer alan ISO 9000 standartlarin1 benimsemis halka
acik isletmelerin tamaminda, belgenin isletme performansina etkisini; satis gelirleri,
satilan malin maliyeti/satis geliri ve varlik devir orani (satiglar/toplam varliklar) olmak
tizere li¢c baslik altinda incelemislerdir. Arastirmanin sonucunda, isletmelerin sektoriine
ve hacmine bagli olmaksizin ISO 9000 standartlarini benimseyerek fayda elde
edebilecegi vurgulanmustir. Ayrica ISO 9000 kalite yonetim sisteminin, satig gelirlerinde
ve varlik devir oraninda artis saglarken, satilan malin maliyeti/satig gelirinde diistise etki
ettigini belirtilmistir.

Kabaday1 (2002), giiniimiiz sartlarinda isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmesi
i¢cin; maliyet, kalite, imalat, lojistik alanlarinda belirlenen performans Kkriterlerini
kullanarak diizenli olarak degerlendirmesi gerektigini vurguladigi ¢alismasinda bu
kriterlerin siirekli iyilestirme ¢alismalari ile desteklenmesinin sart oldugunu belirtmistir.

Adigiizel ve Aydinli (2016), Ankara ilinde bilisim sektoriinde faaliyet gosteren ve
ISO 9001 kalite yonetim sistemine sahip 92 adet isletmeye gelistirdikleri anketi
uygulamiglardir. Yapmis olduklar1 analizler dogrultusunda, 1SO 9001 kalite yonetim
sistemi uygulamalarinin bilisim sektoriinde yer alan firmalarin isletme performansi
tizerinde pozitif yonde etkilerinin oldugunu ve igletmelerde, siirekli iyilestirme
faaliyetlerinin kalic1 bir hedef haline getirilmesi gerektigini belirtmislerdir. Literatiirden
elde edilen bulgular dogrultusunda aragtirmanin ikinci hipotezi;

H2: ISO 9001 KYS sahip olan isletmelerde siirekli iyilestirme uygulamalari,
isletme performansi ile pozitif yonde anlamli bir iligkiye sahiptir.

Tunilv (1992), iiretim stratejisinin iiretim ve isletme performansi iizerinde etkisini

arastirdig1 calismasinda, iiretim stratejisine sahip isletmelerin, stratejisi olmayan
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isletmelere gore daha yiiksek performans sagladigini ileri stirmiistiir. Yapmis oldugu
analiz sonuclarma gore, Uretim stratejisi olan olan isletmeler, stratejisi olmayan
isletmelere kiyasla daha yiiksek satis hacmine, dolayisiyla da daha yiiksek karliliga sahip
olmaktadir. Biilbiil ve Giiles (2004), iiretim performansi ve isletme performansi
arasindaki iligkinin derecesini ve yoniinii arastirdiklart ¢aligsmalarinin sonucunda iiretim
performansi ve isletme performansi arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel bakimdan
anlamli bir iligki oldugunu saptamislardir.

Demeter (2003), isletmelerde tiretim stratejilerinin Kar marjina ve stok devir
hizina (rekabet giicline) olan etkisini incelemek amaciyla toplamda 23 {ilkenin makine
endiistrisinde yer alan 700’den fazla isletme ile anket calismasi gergeklestirmistir.
Calismanin sonucunda, iiretim stratejisinin kar marjina olumlu yonde etkisinin oldugu,
ancak stok devir hizi iizerinde herhangi bir etkisinin olmadig belirtilmistir. Literatiirden
derlenen bulgular dogrultusunda arastirmanin tiglincii hipotezi;

Hs: ISO 9001 KYS sahip olan isletmelerde iiretim performansi, isletme

performansi ile pozitif yonde anlamli bir iliskiye sahiptir.

7.3. Anket Formunun Olusturulmasi

Arastirmada elde edilmek istenen verilerin toplanmasinda yapilandirilmis anket
teknigi kullanilmistir. Calismanin amacina ulasabilmesi i¢in anket formundaki sorular
hazirlanirken konu hakkinda farkli sektorlerde uygulanan yerli ve yabanci ¢aligsmalardan
faydalanilmistir. Arastirmanin amacina ulasabilmesi adina, kapsamli bir veri toplama
aracinin olusturulabilmesi hedeflenmistir. Bu sebeple arastirmanin teorik modelinden
yola ¢ikarak genis 6lcekli bir soru listesi olusturulmustur. Anket sorulari, anket formu
hazirliginda dikkat edilmesi gereken hususlar dogrultusunda olusturulmustur.

Anket formu dort boliimden olusmaktadir; Birinci boliimde 11 adet, ikinci
boliimde 14 adet, tiglincii boliimde 7 adet ve son boliimde 8 adet (toplamda 40 adet) soru
yer almaktadir. Asagida, literatiirde bulunan kabul gérmiis, giivenilirligini kanitlamig
yayinlardan derlenerek hazirlanan anket sorularina iliskin aciklamalar boliim bagliklar

altinda sunulmustur.

1. Boliim: Isletmeye ve katihmeiya yonelik demografik sorular
Arastirmada yer alan isletme ve anketi dolduran katilimci hakkinda tanitici
bilgilerin yer aldigi; isletmenin adi, faaliyet gosterdigi sektor, kurulus tarihi, galisan

sayisi, KYS departmanimin varligi/yoklugu, Kalite yoneticisinin cinsiyeti, ISO 9001 KY'S



92

belgesinin alinma tarihi ve alindigi kurum, katilimcinin ¢alistigi  departman,
unvani/statiisli ve egitim durumuna dair demografik bilgileri i¢eren sorular sorulmustur.
2. Boliim: isletmenin gerceklestirdigi siirekli iyilestirme faaliyetlerine yonelik
sorular

ISO 9001 KYS belgesine sahip isletmelerde siirekli iyilestirme uygulamalarinin
varligimmi anlamaya yonelik sorulara yer verilmistir. Bu boélimde yer alan sorular;
Doganay (2008), Santos-Vijande ve Alvarez-Gonzalez (2007), Goztepe (2009) ve Zhang
vd. (2000) ¢alismalarinda bulunan 6lgeklerden derlenerek olusturulmustur.
3. Béliim: Uretim performansimi 6l¢meye yonelik sorular

ISO 9001 KYS belgesine sahip olan isletmelerde uygulanan siirekli iyilestirme
faaliyetlerinin, iiretim performasina ne ol¢iide etki ettigini degerlendirebilmek {izerine
iiretim performansina yonelik sorulara yer verilmistir. Bu bolimde yer alan sorular;
Vonderembse ve Tracey (1999) calismasinda yer alan oOl¢ekden faydalanilarak
hazirlanmastir.
4. Boliim: Isletme performansim 6l¢cmeye yonelik sorular

ISO 9001 KYS belgesine sahip olan isletmelerde uygulanan siirekli iyilestirme
faaliyetlerinin, isletme performansina ne 6l¢iide etki ettigini degerlendirebilmek {izere
isletme performansina yonelik sorulara yer verilmistir. Bu bélimde yer alan sorular;
Fawcett ve Clinton (1997) ve Zerenler ve Karakus (2017) c¢alismalarinda yer alan

Olceklerden faydalanilarak hazirlanmistir.

7.4. Arastirma Evreni ve Verilerin Toplanma Siireci

Arastirma igin, otomotiv yan sanayi, tarim alet ve makine imalati, gida imalati,
makine-ekipman imalatina yonelik sektorlerde Tiirkiye genelinde ilk 5 sehir igerisinde
yer alan, 11 adet organize sanayi bolgesinde 40 milyon m? alan igerisinde, 900’den fazla
isletme ile Tiirkiye’nin 6nde gelen iiretim {istlerinden biri olan Konya ili pilot bolge olarak
secilmistir. Konya ili, Istanbul Sanayi Odasi tarafindan agiklanan Tiirkiye’de sanayi
faaliyet alaninda yer alan en biiyiik isletmelerin listelendigi 1SO 500 ve ISO ikinci 500
Biiyiik Sanayi Kurulusu listelerinde 22 firma ile yer almaktadir. Konya ili, 70 adet sanayi
sitesi, 2900°den fazla ihracaatci firmasi ile 180°1n tizerinde iilkeye ihracaat yapmaktadir.
2021 yilinda; 1,25 milyar dolar ithalat ile Tiirkiye’de 18. Sirada yer alan Konya ilinin
imalat sanayi ithalatinin, toplam ithalat i¢indeki pay1 %77,8 dir.

Aragtirmanin kapsami 1ISO 9001 kalite yonetim sistemine sahip igletmeler olarak

belirlendigi i¢in, arastirmanin evreni, ¢ogunlugunu orta ve biiyiikk ¢apli isletmelerin
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olusturdugu Konya Organize Sanayi Bolgesi (KOSB) olarak siirlandirilmstir.

Anket formunda yer alan sorular belirlendikten sonra, KOSB (Konya Organize
Sanayi Bolge) Midirligii web sayfasindan (http://www.kso.org.tr) yararlanilarak,
isletmelere ait iletisim bilgileri edinilmistir. KOSB web sayfasinda yer alan 909 adet
isletmeye iliskin liste olusturulmus, listede yer alan biitiin firmalarin web siteleri tek tek
incelenerek ve gerektiginde isletmeler telefon ile aranarak 554 adet igletmenin imalat
faaliyetlerini aktif bir sekilde siirdiirdiigii bilgisine ulasilmistir.

554 adet isletme icin Oncelikle web sayfalar1 detayli olarak incelenmis ve ISO
9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesine sahip olanlar belirlenmistir. Ayrica TSE Konya
Belgelendirme Midiirligii Bas Tetkik Gorevlisi ile gortisiilerek ISO 9001 kalite yonetim
sistemine sahip olan firma bilgileri talep edilmistir. Edinilen bilgiler dogrultusunda,
Konya Organize Sanayi Bolgesinde ISO 9001 Kalite yonetim belgesine, TSE araciligi ile
sahip olan 104 adet firma belirlenmistir.

Konya Organize Sanayi Bolgesinde yer alan, ISO 9001 kalite yonetim sistemine
sahip oldugu bilgisine ulasilan ve ulasilamayan biitiin firmalar belirlenen iletigsim bilgileri
tizerinden tek tek aranarak goriisiilmiistiir. Ana kiitleyi netlestirebilmek adina isletmelere
oncelikle ISO 9001 KYS’e sahip olup olmadiklar1 sorulmus, olumsuz yanit alinan
isletmeler ile goriisme sonlandirlmistir.  Oncelikle telefon goriismesi yapilan
isletmelerden anketi cevaplamay1 kabul edenlere e-posta ya da telefonlarina gonderilen
web sayfasi baglantisi, katilimcilar1 anket formuna yonlendirerek, cevaplarin aninda veri
tabanina kaydedilmesini saglamistir. Telefon ile yapilan goriismeler haricinde, Konya
Organize Sanayi Bolgesinde yer alan isletmelere yerinde ziyaretler yapilarak anket
sorularma cevaplar toplanmistir. Yapilan biitiin bu goriismeler neticesinde, Konya
Organize Sanayi Bolgesinde 368 adet isletmenin ISO 9001 KYS sahip oldugu tespit
edilmistir. Anket formunun iletilecegi kisiler, pilot ¢alisma ve daha dnce yapilan amprik
calismalar dikkate alinarak, arastirma alan1 hakkinda bilgi sahibi olan st yoneticiler
(genel miidir, tiretim miidiiri, isletme miidiirii, kalite miidiirii vb.) olarak belirlenmistir.

Anakiitle toplam popiilasyonu 368 adet isletmeye gonderilen ankete 215 adet geri
doniis alinmistir. 3 adet igletmenin ankete vermis oldugu cevaplar, gercegi yansitmadigi
distintildiigt i¢in dikkate alinmamistir. Toplamda 212 adet anket toplanarak yaklasik
%57 oraninda geri doniis saglanmistir. Orneklem biiyiikliigii agisindan %95 giiven
seviyesi, 0,05 hata miktar1 géz 6niinde bulunduruldugunda 189 adet isletmeye ulasiimasi
gerekmektedir. 212 adet isletme anketimizi cevaplandirdigi igin, %98 giiven seviyesine

yaklasilmistir (Raosoft, 2004).
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Orneklem sayisinin net sekilde belirlenmesi icin ayrica asagidaki formiilden de
faydalanilmistir (Bayram, 2009: 123).
B N.t%.p.q
d?. (N —1) + (t%.p.q)
Veriler formiile yerlestirildiginde;

~ 368. (1,96)2. (0,5). (0,5)
1= 0,05)2. (368 — 1) + (1,962.0,5.0,5)

N= 368 (Evrendeki birey sayisi)

n

t= 1,96 (incelenecek olayin goriiliis sikligini belirten teorik deger)
p= Incelenen olayin goriiliis siklig1 (ger¢eklesme olasilig)
q= Incelenen olaym gerceklesmeme olasiligi (1-p)
d= Olayn goriiliis sikligina gore kabul edilen 6rneklem hatasi
Formiil hesaplamalari sonucunda orneklem sayis1 188,20 kisi olarak ¢ikmustir.
Yani %95 giivenilirlik seviyesinde 189 kisiye ulagmak gerekmektedir. Formiil ve yazilim

programindan elde edilen 6rneklem sayilar1 birbiri ile uyusmaktadir.

8. VERILERIN ANALIiZi VE BULGULAR

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) for Windows 25.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonuglari
ilerleyen boliimlerde ayrintili olarak incelenmektedir.

8.1. Demografik Bilgiler
Gegerli anket cevaplar iizerinde yapilan demografik analizler sonucunda elde edilen

tablolar ve bulgular bu boliim altinda incelenerek aktarilmaya caligilmastir.

Sektor Frekans(f) = Yiizde (%)
Metal Imalati 55 25,9
Otomotiv 50 23,6
Makine 33 15,6
Tarim 19 9
Insaat 13 6,1
Gida 12 5,7
Dokiim 12 57
Hizmet 2 0,9
Ilag 2 0,9
Diger 14 6,6
TOPLAM 212 100

Tablo 8.1. Arastirmaya Katilan isletmelerin sektorel dagilimi
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KOSB, Tiirkiye genelinde otomotiv yan sanayi ve ana metal imalatgilari sayisinda
2. sirada, makine-ekipman imalatgilar1 ve metal iiriin imalatg1 sayisinda 3. Sirada yer
almaktadir. Tablo 8.1°de de goriildiigii tizere KOSB’de I1SO 9001 Kalite yonetim
sistemine sahip sektorlerin basinda %25,9’luk oran ile imalat sektorii yer almaktadir.
Imalat sektoriinii 212 adet isletme arasindan 50 adet (%23.,6) ile otomotiv sektorii
izlemektedir. “diger” grubu igerisindeki sektorler; geri doniisiim, aliiminyum, gilines

enerji, plastik, savunma, kaplama ve madencilik lizerinedir.

isletme Faaliyet Siiresi Frekans(f) Yiizde (%)

1-10 yil 18 8,4

11- 20 y1l 36 17,1

21-30 y1l 52 24,6

31-40 yil 44 20,7

41 yil ve tizeri 60 28,3
Gizli Bilgi 2 0,9
TOPLAM 212 100

Tablo 8.2. Arastirmaya katilan isletmelerin faaliyet siireleri

Tablo 8.2’de de goriildiigii gibi faaliyet siiresi uzun olan isletmelerin ISO 9001
kalite yonetim Sistemine olan egilimi de artmaktadir. Bunun sebebi, ilerleyen zamanla
birlikte isletmelerin de kendi alanlarinda deneyim kazanarak daha bilingli hale gelmeleri
ve miisterilerine sunduklari {irtin/hizmet kalitelerini uluslararas1 gegerliligi olan bir belge

ile kanitlamaya olan egilimlerinin artmasi seklinde yorumlanabilir.

Isletmede Calisan Sayisi Frekans(f) Yiizde (%)
10 kisiden az 7 3,3
10-49 kisi 71 33,5
50-149 kisi 74 34,9
150-250 kisi 35 16,5
250 kisiden fazla 25 11,8
TOPLAM 212 100

Tablo 8.3. Arasgtirmaya katilan isletmelerdeki ¢aligsan sayist

Tablo 8.3’de goriildiigii gibi arastirmaya katilan isletmelerden 78 adeti mikro ve
kiigilik isletme, kalan 134 adeti ise orta ve biiyiik isletmedir. Bu durum I1SO 9001 kalite
yonetim sisteminin biiyiikliigline bagli olmaksizin her igleme tarafindan uygulanabilir bir
sistem oldugunun gostergesidir. Ancak bu tablo isletme bilyiikligiiniin sisteme egilimi

arttirdig1 seklinde de yorumlanabilmektedir.



KYS Departmam Mevcudiyeti Frekans (f)
Mevcut 186
Mevcut Degil 23
Gizli Bilgi 3
TOPLAM 212

Yiizde (%)

87,7
10,9
1,4
100

Tablo 8.4. Aragtirmaya katilan isletmelerde KYS departmani mevcudiyeti
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Anket calismasinda isletmelere KYS departmanina sahip olup olmadiklar

sorulmus ve sonuglar Tablo 8.4’de gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam 212

isletmeden %87,7’sinin KYS departmanina sahip oldugu 23 adet isletmenin KYS

departmanina sahip olmadigi goriilmektedir.

KYS Yoneticisinin Cinsiyeti Frekans(f)
Kadin 51
Erkek 135
Gizli Bilgi 26
TOPLAM 212

Yiizde (%)

241
63,7
12,2
100

Tablo 8.5. Arastirmaya katilan isletmelerde KYS yoneticisinin cinsiyeti

Anketi cevaplayan isletmelerde yer alan KY'S yoneticisinin cinsiyetine ait sorunun
neticesi, Tablo 8.5 de de goriildiigi lizere, %63,7 erkek, %24,1 kadmn olarak tespit
edilmis olup, bu oranin ayn1 zamanda iilkemizin demografik yapisi ile de paralel oldugu

goriilmektedir. Bu sonuglar, TUIK Mart 2022 Tiirkiye Temel Isgiicii Gostergeleri Veri

Tabanindan edinilen bilgilere gore Tiirkiye’de toplam niifus icerisinde istthdam orani

erkeklerde %70,3 iken kadinlarda %32,8

(https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Isgucu-Istatistikleri-Mart-2022-45647,

20.05.2022)
ISIetmeleg; gP;;GSYaﬁﬂ;f éSl((i)uztl)lﬂl Kalite Frekans(f)

1 yildan az 7

1yl 10

2yl 12

3yl 10

4 yil 14
5 yil ve daha fazla 152

Gizli Bilgi 7
TOPLAM 212

Tablo 8.6. Arastirmaya katilan isletmelerin kag¢ yildir ISO 9001 kalite belgesi sahibi oldugu

olarak

Yiizde (%)

3,3
4,7
57
4,7
6,6
71,7
3,3
100

belirlenmistir.

E.T.:


https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Isgucu-Istatistikleri-Mart-2022-45647
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Arastirma kapsaminda katilimeilara ISO 9001 KYS belgesine kag yildan bu yana
sahip oldugu sorulmus ve elde edilen veriler Tablo 8.6’da sunulmustur. Katilimei
isletmelenin %71,7’sinin bes yil ve daha uzun siiredir ISO 9001 KYS Belgesi sahibi

oldugu goriilmektedir.

Belgelendirme Kurulusu Frekans(f) Yiizde (%)
TSE 61 28,8
Diger 115 54,2
Gizli Bilgi 36 17
TOPLAM 212 100

Tablo 8.7. Aragtirmaya katilan isletmelerin belgelendirme kurulusu

Belge sahibi isletmelerin Tablo 8.7°de de belirtiligi tizere %28,8’i ISO 9001 KYS
belgesini TSE’den almis olup, %54,2s1 ise TSE disinda URS (United Registrar of
Systems), BVQI (Bureau Veritas Quality International), TQA (Turk Quality Approval),
TUV, TUV NORD, Sigmacert, UNICERT gibi belgelendirme kuruluslarindan

almislardir.

Katilimeinin Calisitigi Departman Frekans(f) Yiizde (%)

Ust Yonetim 39 18,4

Uretim-Proje-Planlama 46 21,7

Kalite 81 38,3

Satin Alma 6 2,8

Finans- Halkla iliskiler 4 1,9

Muhasebe 14 6,6

Arge- tasarim 7 3,3

Satig-pazarlama-dis ticaret 10 4,7

Gizli Bilgi 5 2,3

TOPLAM 212 100

Tablo 8.8. Arastirmada yer alan katilimcilarin ¢alistigi departman

Katiimcinin Unvany/Statiisii Frekans(f) Yiizde (%)
isletme Sahibi/Hissedar 11 51
Genel Miid./Genel Mid. Yard. 45 21,3
Kalite Sorumlusu 80 37,8
Uretim Sorumlusu 31 14,7
Diger 40 18,8
Gizli Bilgi 5 2,3
TOPLAM 212 100

Tablo 8.9. Arastirmada yer alan katilimeilarin tinvani/statiisii
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Anketi cevaplandiran katilimcilarin Tablo 8.8 ve Tablo 8.9’da belirtildigi {izere,
%38,3’1i kalite departmaninda calismakta, %21,7’si iiretim biriminde calismaktadir.
Anketi dolduranlarin isletmedeki tinvani incelendiginde %37,8’inin Kkalite sorumlusu
oldugu, %21,3’liniin genel miidiir/genel miidiir yardimeisi pozisyonundaki kisiler oldugu
goriilmektedir. Bu durum elde edilen verilerin sisteme hakim kisilerden elde edildiginin

gostergesi olup elde edilen verilerin giivenilirligini arttirmaktadir.

Katilimcimin Egitim Durumu Frekans(f) Yiizde (%)
ilkégretim 3 1,4
Lise 11 52
Yiiksek Okul 18 8,6
Lisans 140 66
Yiiksek Lisans 38 17,9
Gizli Bilgi 2 0,9
TOPLAM 212 100

Tablo 8.10. Arastirmada yer alan katilimeilarin egitim durumu

Anketi dolduran isletme katilimcilarin egitim durumlarmi anlamaya yonelik
sorulan sorudan elde edilen veriler Tablo 8.10. sunulmustur. Tabloda goriildigii gibi
aragtirmada yer alan katilimcilarin %66’s1 lisans mezunu, %17,9’unun yiiksek lisans
mezunudur. Katilimcilarin egitim durumunun yiiksekligi vermis olduklari yanitlarin

giivenilirligini arttirmaktadir.

8.2. Normallik Analizi

Olgek boyutlarma ait goriislerin dagilimmin normalligi SPSS (25.0) programi
yardimiyla Skewness (basiklik) ve Kurtosis (¢arpiklik) degerleri incelenerek ele
almmistir. Tek degiskenli normalligi yorumlayabilmek i¢in kullanilan istatistik
yontemlerinden biri Kurtosis ve Skewness katsayilaridir. Tablo 8.11” de de gorildigii
tizere degiskenlerin carpiklik ve basiklik degerleri hesaplanmis ve degerlerin + 1,5
araliginda yer aldig1 saptanmistir. Bu veri araliginda 6l¢tilmiis olan degiskenlerin normal
dagilim gosterdigi degerlendirilmistir (Kline, 2011: 62; Tabachnick ve Fidell, 2013).

Carpiklik-basiklik degerleri haricinde histogram grafiginin simetrik sekilde
dagilim gostermesi, sagilma diyagraminda degerlerin 45 derecelik dogruya yakin sekilde

seyretmesi ve kutu ¢izgi grafiginde kutunun ortanca ¢izgiyi ortalayarak konumlanmasi
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verilerin normal dagilim gostermesi yoniinde kanitlar nitelik tasimaktadir (Biiylikoztiirk,
2011: 40).

Olgekler N Mean Median | Standart Sapma | Carpikhk | Basikhk
Siirekli iyilestirme 212 4,2119 4,2143 0,48914 -0,514 0,438
Uretim Performansi 212 4,1206 4 0,52132 -0,19 0,419
isletme Performansi 212 4,1922 4,125 0,52968 -0,652 0,966

Tablo 8.11. Normallik analizi sonuglar1

Normallik testi dogrultusunda degiskenlerin normal dagilim gosterdigi

saptanmis olup ¢oziimlemelerde parametrik teknikler uygulanmstir.

8.3. Faktor Analizi

Faktor analizi, birbirleri ile iliskili birden fazla degiskeni bir araya getirerek daha
az sayida iliskisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar)
bulabilmeyi, kesfetmeyi amaclayan ¢ok degiskenli bir istatistik olarak ifade edilmektedir
(Biiytikoztiirk, 2002: 472). Tabachnick ve Fidell (2001)’e gore; iyi bir faktorlesmede,
degisken azaltilmali, tiretilen yeni degisken ya da faktorler arasinda iligkisizlik saglanmali
ve ulasilan sonuglar (elde edilen yeni faktorler) anlamli olmalidir (Biiytikoztiirk, 2002:
474). Faktor analizi sonucunda oOlgiilen veriler bir araya gelerek farkli gruplar olusturur.
Her faktor grubu, icinde bulunan verilerin ortak ozelliklerine gore bir faktor adi ile
tanimlanir (Karasar, 2005: 152).

Arastirmada yer alan verilere faktor analizi yapilmadan once, 6rneklem sayisinin
yeterliligini test etme amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerine bakilmistir. Kaiser
(1974)’e gore; 0,5 den biiyiik ¢cikan sonuglar kabul edilebilir. Ayrica 0,5-0,7 arasinda yer

(1954

alan sonuglar “orta”, 0,7-0,8 arasindaki sonuglar “iyi”, 0,8-0,9 arasindaki sonuglar
miikemmel, 0,9’dan biiyiik sonuglar ise “miikemmel 6tesi” olarak degerlendirilmektedir

(Field, 2009: 647).
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KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,898
Approx. Chi-Square 2936,609

Bartlett's Test of Sphericity df 406

Sig. 0,000

Tablo 8.12. KMO ve Bartlett’s testi
Tablo 8.12.’de goriildiigii tizere KMO degeri bu arastirma i¢in, 0,898 bulunmus

olup, 0,5°den biiyiik oldugu i¢in kabul edilebilir seviyededir. Faktor analizi Oncesi
yapilmasi gereken bir bagka test de degiskenler arasindaki korelasyonun yeterli olup
olmadigina karar veren Bartlett Testi’dir. Test sonucuna gore p<0.005 kriteri saglandigi
siirecte faktor analizinin yapilmast uygun bulunmaktadir. Bu ¢aligma icin ¥2=2936,609
ve p=,000 bulunmus olup sonuglar ististiksel olarak anlamlidir.

Veri setinin KMO ve Bartlett testlerinin anlamli bulunmasi ardindan hangi
degiskenlerin hangi faktor ile iliskili oldugunu ortaya koyabilmek i¢in faktor analizi
uygulanmistir.

Analizde, faktorlerin birbirleri ile iliskili/etkilesim halinde olmasi durumunda
kullanilmast gereken “Direct Oblimin” dondiirme yontemi kullanilmistir (Bilen, 2021:
448; George ve Mallery, 2003; Demir ve Cicilioglu, 2019: 261).

MacCallum vd. (1999) ile Hogarty vd. (2005) caligsmalarinda bir faktoriin uygun
olabilmesi i¢in her bir soruya ait faktor yiiklerinin 0,10 degerinden biiyiikk olmasi
gerekliligini savunmaktadir. Ayrica Stevens (2002) arastirmasinda, anket sorularina
iliskin faktor ytiklerinin birbirileri ile arasindaki farkin minumum 0,10 degerinde olmasi
gerektiginden bahsetmistir. Arastirmamiza ait faktor yiikleri incelendiginde, her bir
sorunun faktor ytikiiniin 0,10 degerini gectigi belirlenmistir. Her bir sorunun, yer aldigi
faktorlerdeki degerlerinin birbirleri ile arasindaki fark incelendiginde, 3. boliimde yer
alan “iiretim performans1” dlgegindeki 7. sorunun (Uretim ortamindaki ¢alisma sartlari /
is giivenligi sartlar iyilestirilmektedir) faktor degerleri arasindaki fark 0,10 degerinden
daha kii¢iik degerde ¢ikmistir. Soru iki faktdre de ¢ok yakin degerler aldigi i¢in bu soru
¢ikartilmistir.

“Uretim performans1” 6lgeginde yer alan 7. Sorunun ¢ikarilmasindan sonra analiz
tekrarlanmigtir. Sekil 8.13’de goriildiigi tizere “iretim performansi” dlgeginde yer alan
3. sorunun (Hatali {rin miktarlart azaltilarak, yeniden isleme maliyetleri

diistiriilmektedir) faktor degerleri arasindaki fark 0,10 degerinden daha kii¢lik degerde
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¢ikmistir. Bu sorunun da ¢ikarilmasi uygun bulunmustur. Ayrica “Uretim Performans:”
dlgeginde yer alan 1. soru (Uriinlerimizin kalite seviyesinde artis saglanmaktadir) isletme
performans: faktdrii altinda yogunlasmaktadir. Yine “Isletme performans1” élgeginde yer
alan 6. soru da (Pazarda var olmak i¢in yeni iiriin gelistirme konusunda sektordeki benzer
firmalara oranla daha iyi ¢alismalar yapmaktayiz), liretim performansi olgegi altinda
yogunlastig1r gozlenmistir. 2 adet sorunun igerigi incelendiginde, ilgili dlgeklere daha
yakin oldugu fark edilmistir. Bundan sonra yapilacak analizler i¢in sorular ilgili kisimlara
kaydirilmistir.

Uretim Performans &lgegine ait ¢ikarilmis olan 2 adet sorudan sonra analiz

tekrarlanmis ve elde edilen faktor degerleri Tablo 8.13’de sunulmustur.

Olcek Soru Faktor Yiikii-1 | Faktor Yiikii-2 | Faktor Yiikii-3
1. Soru 0,681
2. Soru 0,567
3. Soru 0,718
4. Soru 0,59
5. Soru 0,606
6. Soru 0,666
Siirekli 7.Soru 0,698
Iyilestirme 8. Soru 0,769
9. Soru 0,531
10. Soru 0,681
11. Soru 0,614
12. Soru 0,653
13. Soru 0,663
14. Soru 0,476
1. Soru 0,305 0,455
2. Soru 0,792
. 3. Soru ctkarild crkarild
Peg(l:‘t:ll:nm o et 0,504
5. Soru 0,542
6. Soru 0,379
7. Soru ctkarildl ctkarildl
1. Soru 0,792
2. Soru 0,529 0,4
3. Soru 0,735
isletme 4. Soru 0,695
Performansi 5. Soru 0,72
6. Soru 0,728
7.Soru 0,575
8. Soru 0,788

Tablo 8.13. Faktor analizi sonuglari
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8.4. Giivenilirlik Analizi

Bir aragtirmada kullanilan 6l¢egin gecerlilik ve giivenilirligi arastirma sonuglari
acisindan 6nem tagimaktadir. Bu sebeple, dlgek kullanilmadan once giivenilirlik ve
gecerlilik  yonlerinden degerlendirilmelidir. Giivenilirlik, ayn1 Olgegin farkli ve
birbirinden bagimsiz zamanlarda ayni 6rneklem {izerinde ayni sonuglari verebilme
derecesi olarak tanimlanmaktadir. Bu sebeple, giivenilirlik bir degiskeni dlgmek igin
sorulan sorularin ne derece tutarl sekilde cevaplanabildigini gostermektedir (Ozdogan ve
Tiiziin, 2007: 644).

Olgegin giivenilirliginin hesaplanmasinda Cronbach’s Alpha (a) katsayisindan
istifade edilmektedir. Cronbach, bir degisken icerisinde yer alan rastgele gostergelerin
birbirleri ile olan iligkilerini inceleyerek bu gostergelerin korelasyonlarini belirten bir
katsayinin veri setinin testi sirasinda degerlendirilebilecegini ifade etmektedir (Cronbach,
1951: 297).

Cronbach’s Alpha (o) katsayist 0 ile 1 arasinda bir deger alarak, 6lg¢egin
giivenilirlik  seviyesini tanimlamaktadir. Degiskenlerin giivenilir olarak kabul
edilebilmesi igin bu katsayinin 0,70’in {izerinde olmasi beklenirken farkli kesifsel
arastirmalarda bu katsaymin 0,60’1n {izerinde olmasinin da kabul edilebilir oldugu
goriilmektedir. Bu rakamin iizerinde olusacak degerler icin degiskenlerin tutarliginin
dogrulandig1 ve degiskenin giivenilir oldugu kabul edilmektedir (Hair vd., 2010: 123).

Cronbach’s Alpha (o) katsayisi, 1°e ne kadar yakin bir deger alirsa, veriler kendi
icinde yiiksek tutarliliga sahip olmaktadir (Hair vd., 2014: 8). Arastirma kapsaminda elde

edilen verilerin analizi neticesinde, 6l¢eklere iligkin gilivenilirlik degerleri Tablo 8.14’de

sunulmustur.
. Cronbach's
Ol¢ek Alpha Madde Sayis1
Siirekli iyilestirme 0,897 14
Uretim performansi 0,745 5
isletme performansi 0,872 8

Tablo 8.14. Giivenilirlik analizi sonuglari
Tablo 8.14° de yer alan sonuglar incelendiginde; siirekli iyilestirmeye ait 6l¢egin
Cronbach’s Alpha degeri 0,897, iiretim performansina ait dlgegin Cronbach’s Alpha
degeri 0,745, isletme performansina ait 6lgegin Cronbach’s Alpha degeri ise 0,872 olarak

hesaplanmustir. Olgeklerin giivenilirliginin yiiksek oldugu goriilmektedir.
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8.5. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi; iki ya da ikiden fazla degisken arasindaki iligkinin yoni ve
derecesini belirleyebilmek amaciyla kullanilmaktadir. Korelasyon katsayisi -1 ile +1
degerleri arasinda olugmaktadir. Katsay1r -1 degerini aldiginda degiskenler arasinda
negatif bir iligki, katsay1 +1 degerini aldiginda ise degiskenler arasinda pozitif bir iligki
oldugu kabul edilmektedir. Eger degiskenler arasinda bir iliski mevcut degilse, =0
degerini almaktadir. Bu baglamda, sifira yakin degerde bir korelasyon katsayis1 zayif bir
iliskiyi, bire yakin bir korelasyon katsayisi ise giiclii bir iliskiyi temsil etmektedir

(Yilmaz, 2014: 63).

Olgekler Olgiim Stirekli Isletme Uretim
’ Degerleri Iyilestirme Performansi Performansi
Pearson - o
Correlation 1 0,592 0,499
Siirekli Iyilestirme Sig. (2-tailed) 0.000 0,000
N 212 212 212
Pearson o ”
Correlation 0,592 1 0,552
Isletme Performansi Sig. (2-tailed) 0,000 0,000
N 212 212 212
Pearson ok -
Correlation 0,499 0,552 1
Uretim Performansi Sig. (2-tailed) | 0,000 0,000
N 212 212 212

Tablo 8.15. Korelasyon analizi sonuglar1

Tiim alt boyutlarin birlikte degerlendirildigi Tablo 8.15” de de goriildiigii lizere;

— Siirekli iyilestirme ve isletme performansi arasinda; r=0,592 ile giiglii ve

pozitif yonlii bir iliski vardir.

—  Sirekli iyilestirme ve iiretim performans: arasinda; r= 0,499 ile giiclii ve

pozitif yonlii bir iliski vardir.

—  Uretim performansi ve isletme performans arasinda; r=0,552 ile giiclii ve

pozitif yonlii bir iliski vardir.

Ayrica ikili seviyede incelenen degiskenlerin tamaminin arasinda p<0,01
anlamlilik seviyesinde pozitif korelasyon oldugu goriilmektedir. Korelasyon analiz
sonuclarina gore, siirekli iyilestirme ile en yiiksek iliski isletme performansi faktorii
arasinda (0,592) olurken, en diisiik iliski ise siirekli iyilestirme ile {iretim performansi

arasinda (0,499) olusmustur.
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8.6. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, aralarinda sebep-sonug iliskisi bulunan iki veya daha ¢ok
degisken arasindaki iliskiyi saptamak ve bu iliskiden yararlanarak o konuyla ilgili
varsayimlar iiretebilmek amaciyla kullanilmaktadir. Basit regresyon modeli; Y=0+pX+¢
seklinde bir bagimli bir de bagimsiz degiskeni bulunduran bir modeldir. Burada, Y;
bagimli (sonug) degiskeni olarak varsayilir. X; bagimsiz (sebep) degiskeni olup hatasiz
Olctildiigii varsayilir. a; sabit olup, X=0 oldugunda, Y nin aldig1 degerdir. B ise; regresyon
katsayis1 olup, X’in kendi briminde 1 brim degisimi karsisinda Y’de kendi brim cinsinden
olusacak degisme miktarini belirtir. € ise; tesadiifi hata terimi olarak varsayilmaktadir
(Giiltekin, 2013: 1).

Korelasyon analizinde degiskenler arasindaki iligkinin varligi belirlendikten
sonra, liretim performansi ve isletme performansi bagimli degiskenleri iizerinde siirekli
iyilestirme faktorlerinin ne seviyede etkisi oldugunu anlamaya yonelik olarak regresyon
analizi uygulanmistir.

Model-1 olarak, siirekli iyilestirme bagimsiz degiskeninin iiretim performansi
bagimli degiskeni iizerinde etkisi test edilmistir. Test sonucunda bagimli degisken ve
bagimsiz degisken arasinda pozitif yonlii bir korelasyon tespit edilmistir. (R=0,499). Bu
sonuctan elde edilen belirlilik katsayisi ise (R?) ise 0.249 ¢ikmustir. Baska bir ifadeyle;
siirekli iyilestirme faaliyetleri, {iretim performansi degiskenlerinin = %24,9’unu

aciklayabilmektedir (Tablo 8.16.).

Bagimh Degisken
Bagimsiz Degiskenler Uretim Performansi
B T
Sabit 1,113 3,354
Siirekli Tyilestirme 0,652 8,334
F 69,454
R? 0,249

Tablo 8.16. Model-1 regresyon analizi

Model-1: U.P = Bo+p1 * Siir.Iyi +e
U.P=1,113 + 0,652 * Siir.lyi +¢.
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Bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasinda dogrusal bir iliski olup-
olmadiginu test eden F degeri (69,454) anlamli bulunmustur. Burdan ¢ikaracagimiz
anlam; bagimsiz (siirekli iyilestirme) degiskeninin, bagimli (iiretim performansi)
degiskenini dogrusal olarak etkiledigi yoniindedir. Modeldeki [ degeri pozitif
bulunmustur. Bu da bize; siirekli iyilestirme degiskeninin, liretim performansi iizerinde
pozitif (arttirict) yonde etkisi oldugunu gostermektedir.

Bu dogrultuda Hi: ISO 9001 KYS sahip olan isletmelerde siirekli iyilestirme
uygulamalari, liretim performansi ile pozitif yonde anlamli bir iliskiye sahiptir, hipotezi

kabul edilmektedir.

Model-2 olarak, siirekli iyilestirme bagimsiz degiskeninin isletme performansi bagimlh
degiskeni iizerinde etkisi test edilmistir. Test sonucunda bagimli degisken ve bagimsiz
degisken arasinda pozitif yonlii bir korelasyon tespit edilmistir. (R=0,592). Bu sonugtan
elde edilen belirlilik katsayis1 ise (R?) ise 0,351 ¢ikmustir. Baska bir ifadeyle; siirekli
iyilestirme  faaliyetleri,  isletme  performansi  degiskenlerinin  %35,1’ini

aciklayabilmektedir (Tablo 8.17.).

Bagimh Degisken
Bagimsiz Degiskenler Isletme Performansi
B T
Sabit 1,661 6,698
Siirekli Tyilestirme 0,623 10,658
F 113,588
R? 0,351

Tablo 8.17. Model-2 regresyon analizi

Model-2: I.P = Bo+p1 * Siir.Iyi +¢
I.P=1,661 + 0,623 * Siir.Iyi +¢.

Bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasinda dogrusal bir iliski olup-
olmadigini test eden F degeri (113,588) anlamli bulunmustur. Burdan ¢ikaracagimiz
anlam; bagimsiz (stirekli iyilestirme) degiskeninin, bagimli (isletme performansi)
degiskenini dogrusal olarak etkiledigi yoniindedir. Modeldeki [ degeri pozitif

bulunmustur. Bu da bize; stirekli iyilestirme degiskeninin, isletme performansi tizerinde
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pozitif (arttirict) yonde etkisi oldugunu gostermektedir.
Bu dogrultuda Hz: ISO 9001 KYS sahip olan isletmelerde siirekli iyilestirme
uygulamalari, isletme performansi ile pozitif yonde anlamli bir iliskiye sahiptir, hipotezi

kabul edilmektedir.

Model-3 olarak, iiretim performansi bagimsiz degiskeninin isletme performansi bagimli
degiskeni tizerinde etkisi test edilmistir. Test sonucunda bagimli degisken ve bagimsiz
degisken arasinda pozitif yonlii bir korelasyon tespit edilmistir. (R=0,552). Bu sonugtan
elde edilen belirlilik katsayis1 ise (R?) ise 0,305 ¢ikmustir. Baska bir ifadeyle; iiretim
performanst  degiskeni, isletme  performansindaki  degiskenlerin  %30,5’ini
aciklayabilmektedir (Tablo 8.18.).

Bagimh Degisken
Bagimsiz Degiskenler Isletme Performansi
B T
Sabit 2,571 14,21
Uretim Performansi 0,444 9,605
F 92,258
R? 0,305

Tablo 8.18. Model-3 regresyon analizi

Model-3: I.P = Bo+p1 * U.P +¢
I.P=2571+ 0,444 * U.P +¢.

Bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasinda dogrusal bir iliski olup-
olmadiginu test eden F degeri (92,258) anlamli bulunmustur. Burdan ¢ikaracagimiz
anlam; bagimsiz (iiretim performansi) degiskeninin, bagimli (isletme performansi)
degiskenini dogrusal olarak etkiledigi yoniindedir. Modeldeki B degeri pozitif
bulunmustur. Bu da bize; iiretim performansi degiskeninin, isletme performansi tizerinde
pozitif (arttirict) yonde etkisi oldugunu gostermektedir.

Bu dogrultuda H3: ISO 9001 KYS sahip olan isletmelerde liretim performansi, isletme

performansi ile pozitif yonde anlamli bir iliskiye sahiptir, hipotezi kabul edilmektedir.
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9. SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu ¢alismada, ISO 9001 Kalite yonetim sistemine sahip olan isletmelerde siirekli
tyilestirmenin {iretim performanst ve isletme performansina etkisi arastirilmistir.
Arastirma modeli kapsaminda 3 adet hipotezi test etmek amaciyla 4 boliim ve 40 adet
maddeden olusan anket formu kullanilmigtir. Konya Organize Sanayi Bolgesinde
(KOSB) yer alan 212 adet igletmenin {ist ve orta diizey yoneticilerinden elde edilen veriler
analizlere tabii tutularak hipotezler test edilmistir.

Calismanin bulgular kisminda ilk olarak, sahada kullanilan lgekler ile telefon ve
yiliz yiize yapilan gorlismelerin sonucu elde edilen veriler i¢in, demografik analizler
yapilmistir. Sonrasinda, Orneklem sayisinin yeterliligini test etme amaciyla Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) degerine bakilmistir. Elde edilen KMO degerinden, 6rneklem
sayisinin kabul edilebilir seviyede oldugu anlagilmistir. Ardindan hangi degiskenlerin
hangi faktor ile iligkili oldugunu ortaya koyabilmek icin faktdr analizi uygulanmistir.
Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan degerler baz alinarak iiretim performansi 6lgeginde
yer alan 2 adet soru ¢ikarilmis ve {iretim performansi dl¢ceginde yer alan 1 soru isletme
performansi dl¢egine, isletme performansi 6lceginde yer alan 1 adet soru da iiretim
perfomansi 6lgegine kaydirilmistir. Yapilan degisiklerin ardindan faktor analizi basarili
sekilde sonuclandirilmisitir.

ISO 9001 KYS uygulayan igletmelerde siirekli iyilestirmelerin tiretim performansi
ve isletme performansi itizerindeki etkisini belirlemeye yonelik gelistirilmis modelin
giivenilirlik seviyesini 6l¢gmek amaciyla Cronbach Alpha testi uygulanmistir. Siirekli
tyilestirmeye ait 6l¢egin Cronbach’s Alpha degeri 0,897, iiretim performansina ait 6l¢egin
Cronbach’s Alpha degeri 0,745, isletme performansina ait 6l¢cegin Cronbach’s Alpha
degeri ise 0,872 olarak bulunmus ve 6lgeklerin giivenilir oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada yer alan degiskenlerin hangi faktorlerle iligkili oldugu faktor analizi
ile belirlendikten sonra, degiskenler arasindaki iliskinin yonii ve derecesini ortaya
koyabilmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Korelesyon analizi sonucunda;
siirekli iyilestirme ve isletme performansi arasinda (r=0,592 ile) gii¢lii ve pozitif yonlii
bir iliski, stirekli iyilestirme ve liretim performansi arasinda (r= 0,499 ile) giiclii ve pozitif
yonli bir iligki, iretim performansi ve isletme performansi arasinda (r=0,552 ile) giiclii
ve pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. ikili seviyede incelenen iliskilerin
tamaminda p<0,01 anlamlilik seviyesinde pozitif korelasyon oldugu gézlenmistir.

Korelasyon analizinde degiskenler arasindaki iligkinin varligi ve yonii tespit

edildikten sonra, regresyon analizi ile bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler
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tizerinde ne seviyede etkisi oldugu belirlenmeye c¢aligilmistir. Regresyon analizi
sonucunda;

1. Hipotez igin belirlilik katsayis1 (R?) 0,249 elde edilmistir. Yani; siirekli
tyilestirme  faaliyetleri,  iiretim  performanst  degiskenlerinin  %24,9’unu
aciklayabilmektedir. Analiz sonuglarindan elde edilen bulgular; stirekli iyilestirme
faaliyetlerinin, iiretim performansi degiskenine pozitif yonde anlamli bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Literatiirde yer alan ¢alismalarda analiz sonuglarini destekler niteliktedir.
Isletmelerde kalite odakli bakis agisinin temelini olusturan siirekli iyilestirme anlayisi tiim
brimlere entegre edildiginde, iiretim parametrelerinde (hatali iiriin miktarlarinda azalma,
tiretim hacminde artig, yeniden isleme maliyetlerinde azalma...v.b.) belirgin iyilegsmeler
elde edilebilmektedir (Kog, 2007; Erdeniz, 2018; Idrissova, 2009).

2. Hipotez icin belirlilik katsayis1 (R?) 0,351 elde edilmistir. Yani; siirekli
iyilestirme  faaliyetleri,  isletme  performansi  degiskenlerinin  %35,1’ini
aciklayabilmektedir. Analiz sonuglari; siirekli iyilestirme faaliyetlerinin, isletme
performansi1 degiskenine pozitif yonde anlamli bir etkisi oldugunu gostermektedir.
Stirekli iyilestirme faaliyetleri, isletme igerisinde yer alan biitlin proseslerde maliyet
olusturan fakat deger yaratmayan biitiin proseslerin ayiklanarak, miisteriye sunulacak
iriin/hizmetin her asamasinda iyilestirmeye yonelik uygulamalarin hayata gecirilmesini
ifade etmektedir. Bu sayede isletmede birgok yonden olumlu anlamda mesafe kat
edilirken isletme performansinin gelismesine de katki saglanmaktadir. Bu sonug literatiir
ile de ortiismekte olup Terziovski vd., (2007), Adigiizel ve Aydinli (2016), Kabaday1
(2002) ve Starke vd. (2012) yirittikleri ¢aligmalarda 1SO 9001 KYS’ne sahip
isletmelerde siirekli iyilestirmenin isletme performansinin iyilestirilebilmek icin
uygulanmasi gereken 6nemli bir strateji olarak gordiiklerini belirtmislerdir.

3. Hipotez igin belirlilik katsayis1 (R?) 0,305 elde edilmistir. Yani iiretim
performanst  degiskenleri, isletme  performansi  degiskenlerinin  %30,5’ini
aciklayabilmektedir. Analiz sonuglar1 {iretim performansit degiskeninin, isletme
performansi iizerinde pozitif yonde anlamli bir iliskiye sahip oldugunu goéstermektedir.
Bu sonug literatiirde yer alan benzer caligsmalar ile de paralelellik gostermektedir.
Tirkmen (2010), Tundlv (1992) ve Biilbiil ve Giiles (2004) gergeklestirdikleri
arastirmalarda lretim performansinin igletme performansint dogrudan ya da dolayh

olarak etkiledigini belirtmislerdir.
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9.1. Isletme Yoneticilerine ve Arastirmacilara Oneriler

Bu c¢alismada, ilgili literatiiriin detayli olarak taranmasi ile elde edilen kuramsal
ve uygulama sonucglarinin sundugu bilgiler cercevesinde, ISO 9001 Kalite YoOnetim
Sistemine sahip olan isletmelerde siirekli iyilestirmelerin, iiretim performansina ve
isletme performansina etkisini ortaya koyacak sorulara cevaplar bulunmaya caligilmistir.

Stirekli iyilestirme, ISO 9001 KYS felsefesinde yer alan, standartlarin
gelistirilerek isletme icin fayda (kazang, getiri, yarar) saglayacak degisikliklerin
olusturulma siirecinde siirekli ugras verilmesini gerektiren yaklasimdir. Isletmelerin
stirekli iyilestirme faaliyetlerini yiirlitebilmeleri i¢in bu c¢aligmaya hazir bir altyapi
olusturmalar1 gerekmektedir. Siirekli iyilestirme altyapisini kurarak, bu uygulama
sayesinde yliriittiikleri faaliyetlerini degerlendirebilen isletmeler; sektorde bulunduklari
konumu yorumlayabilecek ve uzun vadeli hedefleri hakkinda yol haritas
olusturabilecektir. Isletmelerin bulunduklar1 konumu bilerek, gelecek hedeflerini
degerlendirebilmeleri ise performanslarini nasil arttirabilecekleri hususunda Snemli
bilgilere ulasmasini saglayacaktir. Bu dogrultuda, c¢alismalarin basar1 ile
sonuglanabilmesi igin {ist yonetimin destegi sarttir. Kuramsal incelemeler ve ampirik
bulgular 1s181nda isletme yoneticilerine su onerilerde bulunmak miimkiindiir:

- Isletme hedeflerinin ¢alisanlara tam aktarilmas1 ve bu hedeflere ulasma yolunda
calisanlarin katkilarinin 6nemi konusunda c¢alisanlarin farkindaliginin arttirilmasi
onemlidir. Yaptig1 isin, isletme hedeflerini ne seviyede etkiledigini bilen ¢alisan,
isinin daha 1yi sonuglar ¢ikarabilmesi i¢in daha titiz davranacaktir. Calisanlarin
performansinda gergeklesen ilerlemeler, dogrudan isletme performansini
etkileyecektir.

- ISO 9001 KYS, isletmelerin belirli kazanimlar elde edebilmesi noktasinda bir
aracgtir. Fakat ¢ogu isletme bu belgeyi amag¢ olarak gérmektedir. ISO 9001
KYS’nin tam olarak ne oldugunu anlamadan ticari sebeplerden oGtiirli almak
zorunda kalan isletmelerde sistem islevselligini yitirecektir. Bu noktada
yoneticiler, bu sistemin isletmeye ne tiir faydalar saglayacagini anlamali ve
sistemin igletme genelinde sahiplenilmesini saglamalidir. Sistemin benimsenmesi
ve ylritilmesi igin gerekli kaynaklarin (is giicii, teknoloji, zaman, emek)
ayrilmasi ise sistemin etkin yiiriitiilmesi i¢in kritik 6nemdedir.

- Siirekli iyilestirme anlayisinin  isletme igerisinde tlim  proseslerde
yayginlastirilabilmesi i¢in ¢alisanlarin gerekli faaliyetleri yiiriitebilecek seviyede

bilgi ve egitim sahibi olmalar1 gerekmektedir. Ayrica ilgili faaliyetlerin
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yiriitiilmesi noktasinda tiim sorumluluk tek bir kisinin veya tek bir birimin
tizerine birakilmamalidir. Bu durum o kiside, umutsuzluk yaratip ¢alismalarin
basarisizligina sebebiyet verecektir. Bu kapsamda, isletme igerisinde bilingli,

egitimli ve yeterli sayida ¢alisan olmasi gereklidir.

Yapilan arastirmada, zaman ve maliyet 6nemli bir kisit oldugu i¢in yalnizca
Konya Organize Sanayi Bolgesinde yer alan isletmelerde gergeklestirilmistir. Konu
hakkinda gelecekte arastirma yapacak kisilere farkli bolge ve sektorlerde daha fazla
isletme tizerinde ¢alismalart 6nerilmektedir.

Ayrica bu arastirmada, iiretim performansini ve isletme performansini etkileyen
tek bir unsur (siirekli iyilestirme) ele alimmistir. ileride yapilacak ¢aligmalarda model
gelistirilerek tiretim ve isletme performans: iizerinde etkisi olan farkli degiskenler de

tanimlanarak modele eklenmelidir.

9.2. Katilmci Firmalara TesekKiir

Bu calismada goriismeci olarak yer alarak zaman ayiran, degerli goriislerini
samimiyetle paylasan asagida ismi gegen ve isminin belirtilmesini istemeyen biitiin
isletmelere tesekkiirii borg bilirim.

Akko Makina San. Tic. Ltd. Sti.

Alp Raf San. Tic. Ltd. Sti.

Altun Dokiim San. Tic. A.S.

As-san Ev Geregleri San. Tic. Ltd. Sti.
Aselkon Hidrolik Makina San. Tic. A.S.
Armmetal San. Tic. Ltd. Sti.

Armag Su Armatiirleri San. Tic. A.S.
Arnikon Miihendislik Yap1 San. Tic. Ltd. Sti.
Asil Civata San. ve Tic. A.S.

Emties Baglant1 Ekipmanlari San. Tic. Ltd. Sti.
Endiistriyel Elektrik Elektronik San. Tic. Ltd. Sti.
Enka Siit ve Gida Mam. A.S.

Erseckin Metal Mak. Tic. A.S.

Er-Ko Insaat San. Tic. Ltd. Sti.

Erkon Dékiim Ins. Tur. Tic. San. A.S.

Esvana San. Tic. Ltd. Sti.

Fame Otomotiv San. Tic. Ltd. Sti.

Filkar Otomotiv San. Tic. A.S.

Atalet Yap1 Proje Ingaat San. Tic. Ltd. Sti.
Atelsan Tarim Uriinleri San. Tic. Ltd. Sti.
Atara Makine Otomasyon San. Tic. Ltd. Sti.
Atespar Motorlu Araglar San. Tic. Ltd. Sti.

Ayd Otomotiv Endiistri San. Tic. A.S.

Aydimn Ilave Dingil Oto Yed. Parca San. Tic.
Ltd. Sti. ]

Aytok Mak. Ins. Plas. Gida Mad. San. Tic. Ltd.
Sti.

Azak Is1 Degistiricileri San. Tic. A.S.
Babaoglu Prefabrik San. Tic. Ltd. Sti.

Bagak Teneke Kutu Metal San. Tic. A.S.

Fmc Hidrolik Sistemleri Otomotiv San. Tic. A.S.
Galipoglu Hidromas Hidrolik Oto. San. Tic. A.S.
Gardenya Plastik San. Tic. Ltd. Sti.

Geha Polimer Pls. Kimya Dis Tic. Ltd. Sti.
Gesas Genel Gida A.S.

Harmak Ziraat Tarim Mak.San.Tic. Ltd. Sti.

Has pompa Makina Sanayi San.Tic. Ltd. Sti.
Hekimoglu Un Fabrikas: San. Tic. A.S.

Helvacizade Gida lag Kimya San. Tic. A.S.
Heray Sulama ve Filtreleme Sist. San. Tic. Ltd.

Sti.



Bega Nak. Otom. Mak. Ins. San. Tic. Ltd. Sti.
Betokav San. Tic. A.S.

Birlesim Tarim San. Tic. Ltd. Sti.
Birlik Degirmen Makinalar1 San. Tic. Ltd. Sti.

Biiyiik Eker Bijon Sanayi Ticaret A.S.
Canbilenler Dokiim Makina San. Tic. Ltd. Sti.

Ceylan Kompozit San. Tic. A.S.

Contasan Conta San. Tic. Ltd. Sti.

Caglayan Plastik Ambalaj San. Tic. A.S.
Caglayan Sogutma A.S.

Cayirova Otomotiv A.S.

Damla-Plast Sulama Sistemleri San. Tic. A.S.
Degirmencioglu Makine San. Tic. Ltd. Sti.
Demireller End.Tarim Mak. San.

Deksan Hidrolik San. Tic. A.S.

Dempo Gida Ambalaj San. Tic. Ltd. Sti.
Devpak Makine San. Tic. Ltd. Sti.
Diizgiinler Plastik Makine San. Tic. Ltd. Sti.
Dogan Piston Industry

Doktim Dokiim Ltd. Sti.

Celik-El Tarim Makine San. Tic. Ltd. Sti.
Celik Kauguk San. Tic. Ltd. Sti.

Celkon San.Tic. Ltd. Sti.

Dikmen Otomotiv Ltd. Sti.

Ekerler Kagit Torba Ve Poset Ambalaj San. Tic.

AS.

Egt Refrakter Gerecler Endiistri Tic. Ltd. Sti
Elmali Makina Sanayi Tic. Ltd. Sti.

Elzem Otomotiv San. Ltd. Sti.

Emin Giil Tarim Ve Gida Ur. San. Tic. Ltd. Sti.
Emin Yaldiz Metalurji San. Tic. Ltd. Sti.
Empero Endiistriyel Mutfak Ekipmanlar1 A.S.

Kontensan Konya Teneke Kutu San. Tic. A.S.
Konya Statik Boya Kim. Met. Elek. San. Tic.
Ltd. Sti

Ko&yli Tarim Makinalar1 San. Tic. Ltd. $ti
Kumpas Dévme Mak. San. Ltd. $ti

Kutas Ambalaj San. Tic. A.S.

K.Y.S. Kiirk¢iioglu Dokiim

Kurtsan Otomotiv San. Tic. A.S.

Kiigiik Group Kablo Sanayi Ticaret A.S.
Kiiresel Dokiim Mak. San. Tic. Ltd. Sti.

Giiltekinler Oto Klima San. Tic. Ltd. Sti.
Lale Kalip Kauguk Plastik Kagit San. Tic. Ltd.

Sti.

Hidrokon Hidrolik Mak. San. Tic. A.S.

Hidroliksan Halim Usta Hidrolik Pres Ltd. Sti.
Hiposan Petrol Gida Hidrolik Mak. San.Tic.Ltd.

Sti.
Hilalsan Makine End. Ltd. Sti.
Honeks Makine imalat Otomotiv San. Tic. Ltd.

Sti.

Holzplas Aliiminyum San. Tic. Ltd. Sti.
Icps Epoksi ve Madeni Pargalar San. Tic. Ltd.

Sti.

Ismen Gida San. Tic. Ltd. Sti.

Ics Ving Makine San. Dis Tiv.

Imas Makine A.S.

Isfur Otomotiv Ltd. Sti

Iyibildiren Karasér San. Tic. Ltd. Sti.
Kagan Dokiim ve Model San. Tic. Ltd. Sti.
Kahveci Otomotiv San. Tic. A.S.
Kamacilar Plastik Ltd. Sti.

Kamsa Otomotiv San. Tic. A.S.

Kayahan Hidrolik A.S.

Kazelogullar1 San. Tic. Ltd. Sti.

Kbs Otomotiv San. Tic. Ltd. Sti.

Kentpar Otomotiv Yedek Parca A.S.
Kesenler Kozmetik Pazarlama San. Tic. A.S.
Khd Hassas Dokiim San. Tic. Ltd. Sti.
Kogak Metalurji Mak. San. Tic. Ltd. Sti
Kogsan Is1 San. Tic. Ltd. Sti

Kolben Motor Supaplari San. Tic. Ltd. Sti
Kom Silaj Makine San. Tic. Ltd. Sti.
Koneks Piston Gomlek A.S.

Konizma Ltd. Sti.

Konkap Galvaniz A.S.

Konmaksan Celik Ltd. Sti.

Konsa Ambalaj San. Tic. A.S.

Proxmann Motor Parcalar1 Imalat San. Ltd. Sti.

Retay Silah Otom. Ins. Gida San. Tic. Ltd. Sti.
Rotsan Otomotiv Ins. San. Tic. Ltd. Sti.
Sadepak Plastik Ambalaj San. Tic. Ltd. Sti.
Sarayli Madeni Egya San. Tic. Ltd. Sti.

Saritas Makine San. Tic. Ltd. Sti.

Say-Mak Makine Imalat Dis Tic. Ltd. Sti.
Serin Treyler A.S.

Sinanli Tanker Dorse Oto. San. Tic. Ltd. Sti.
Smgz ithalat ihracat Ltd. Sti.

Stf Filtre Tarimsal Sulama San. Tic. Ltd. $ti.
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Linpar Motor Gomlek Piston San. Tic. Ltd. Sti.

Lukas Makine Dis Tic. Ltd. Sti.

Medikal 2000 T1bbi Cihazlar Ileri Tekng San.
Mehmet Makina Sanayi Ticaret A.S.
Mehmet Ozen Mak. San. Tic. A.S.
Mekpan Panel San. Tic. Ltd. Sti.
Memak Makina Plastik A.S.

Meteor Boya San. Tic. Ltd. Sti.

Mks Kablo San. Tic. Ltd. Sti.

Mucit Plastik Kalip San. Tic. Ltd. Sti
Molino Makine San. Tic. A.S.

Moniva Otomotiv ve Gida San. Tic. A.S.
Motus Oto. A.S.

Mpg Makine Prodiiksiyon Grubu A.S.
Mvd Makine Sanayi A.S.

Mutlualpler Dokiim San. Tic. Ltd. Sti
Myvet Tarim Sulama Sis. Ltd.Sti

Niyazi Ayaz Cikolata Sekerleme San. Tic. Ltd.

Sti

Nursan Gida Otomotiv ve Nak San. Ltd. Sti.
Oguzmak Miih.Gida San. Tic. Ltd. Sti
Onaylift Asansor Ltd. Sti.

Omer Atiker Makine Metal Ins. A.S.

Onder Metal Makine San. Tic. A.S.
Ozduman Tarim San. Tic. A.S.

Ozenir Degirmen San. Tic. Ltd. Sti

Ozgiil Trailer San. Tic. A.S.

Ozfatihler Ving Mak. San. Ltd. Sti
Oz¢igdem Kuruyemis Gida San. Tic. Ltd. Sti.
Ozdepak Amb. Mak. San. Tic. Ltd. Sti.
Ozkog ilave Dingil San.Tic.Ltd.Sti.
Ozyesilyurt Tarim San. Ltd. Sti.
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Sakalak Tarim Mak. San. Tic. Sti.

Sekeroglu Kimya ve Plastik San. Tic. A.S.
Selcuklu Konalsan Aliiminyum Metal San. Tic.
Ltd. Sti.

Senkar Sogutma San. Tic. Ltd. $ti.

Sifa Kimya fla¢ San. Tic. A.S.

Tarimo6z Tarim Makineleri San. Tic. A.S.
Tasas Aliiminyum A.S.

Tagkazan Somun Civata Baglant1 San. Ltd. Sti.
Tatlisumaklar Gida Mad. San. Tic. A.S.
Tekelioglu Civata Sanayi Ticaret Ltd. Sti.
Telefoncular Metal San. Tic. Ltd. Sti

Ttt Auto I¢ ve Dis Tic. Ltd. Sti.

Turbotek Otomotiv Ins. Mak. San.
Tirsan Otomotiv San. Tic. Ltd. Sti
Ulusan Madencilik Metal Alm. Ltd. Sti.
Unwol Air Brake System

Uyanik Yataganli Tarim Mak. Ltd.Sti.

Wicon Makine Kaynak A.S.

Yardimci Prefabrik Yap: Elemanlar1 A.S.
Yavuzsan Otomotiv San. Tic. Ltd. Sti.
Yenmak Piston ve Segman San. Tic. A.S.
Yilkar Dokiim San. Tic. Ltd.Sti.

Yumak Otomotiv Mak. San. Ltd.Sti.

Yurtsan Otomotiv Metalurji San. Ve Tic. A.S.
Yiikselen Metal Kalip San. Tic. Ltd. Sti.

Pek Per¢in Civata San. Tic. Ltd. Sti.

Petek Plastik A.S.

Polmot Motor Sanayi Ticaret A.S.

Poleks Makina Sanayi1 Ticaret A.S.
Plasmarket Plas.Metal Kalip San. Tic. Ltd. Sti.
Plastech Makine San. Tic. Ltd. Sti.

Process Aliiminyum Plastik San. Tic. Ltd. Sti.
Presan Prefabrik Ins.San.Tic. Ltd. Sti.



113

10. KAYNAKCA

Abuhav, 1., 2017, ISO 9001: 2015-A complete guide to quality management systems.
CRC press.

Adigiizel, O., & Aydinli, C., 2016, Iso 9001 Kalite Yonetim Sisteminin Bilisim
Sektoriinde Faaliyet Gosteren Firmalarin Isletme Performansi Uzerine Etkileri:

Ankara Ili ()megi, Kastamonu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 12(2), 365 383.

Agaoglu, H. T., 2015, Ortadgretim kurumlarinda toplam kalite yonetimi uygulamalari:
Zeynep Talip Alp teknik ve anadolu meslek lisesi, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans
tezi, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

AkKal, Z., 1992, Isletmelerde performans él¢iim ve denetimi, MPM Yayinlar1, Ankara, 21,
64.

Akal, Z., 1995, Imalat¢i kamu ozel kesim kuruluslarinda isletmeler arasi toplam
performans, verimlilik, karlilik ve maliyet karsilastirmalari, Milli Prodiiktivite
Merkezi.

Aktan, C. C., 2009, Performans yonetimi: Organizasyonlarda performans degerlendirme
ve 6l¢me, Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 1(1), 25-33.

Aktan, C. C., 2012, Organizasyonlarda toplam kalite yonetimi, Organizasyon ve Yonetim
Bilimleri Dergisi, 4(2), 249-256.

Al, H., 2007, Kamu mali yénetimi ve kontrol kanunu ve Tiirk kamu yonetiminde yeni
denetim yaklagimlar:. Kamu Yonetimi Yazilari, 1-24.

Alici, §., 2007, Kalite maliyetleri ve kalite maliyetlerinin paf modeli ¢er¢evesinde test
edilmesine yonelik uygulama, Master Tezi, Cukurova Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisti, Adana.

Alkan, S., 2019, Siirekli iyilestirme metodplojilerinin isletme rekabet avantaji {izerine
etkisi, Doktora Tezi, Bursa Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bursa.

Apaydin, T., 2003, “Konut E'Jreten Isletmelerde Kalite Yonetimi Anlayis1”, Yiiksek
Lisans Tezi, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

Arditi, D., & Giinaydin, H. M., 1997, insaat Sektdriinde Toplam Kalite Yénetimi, Teknik
Dergi, 8(36).

Aslan, E., 2007, ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sisteminin KOBI’lerin Performanslari
Uzerine Etkileri, Yiiksek Lisans Tezi, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Kayseri.

Aydin, Z. B., 19_96, Istatistiksel kalite kontrolu ve siirec yeterlilik analizi, Doktora tezi,
Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisii, Bursa.



114

Ayhan, F., 2007, ISO 9000 kalite giivence sistemi ve bir alan uygulamasi, Yiiksek Lisans
Tezi, Inonii Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Malatya.

Barutcugil, 1., 2002, Performans yonetimi, Kariyer Yayincilik, Istanbul.

Bateman, N., 1999, Measuring the mix response flexibility of manufacturing
systems, International Journal of Production Research, 37(4), 871-880.

Bayram, N., 2009, Sosyal Bilimlerde SPSS ile Veri Analizi, Ezgi Kitabevi, Bursa.

Bekiyev, M., 2004, Toplam Kalite Yonetimi ve isletmelerin rekabet giiciine etkileri,
Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

Benli, G., 2019, ISO 9001-2015 kalite yonetim sisteminin sirket sistemlerine
uygulanmasi (Enko elektronik uygulama ornegi), Yiksek Lisans Tezi, Manisa
Celal Bayar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Manisa.

Bilen, S., 2021, Miizik Ogretmeni ve Miizik Ogretmeni Adaylarina Yénelik Yansitict
Digiinme  Egilimi Olgegi Gegerlik Giivenirlik Calismasi, Dokuz — Eyliil
Universitesi Buca Egitim Fakiiltesi Dergisi, (51), 433-449.

Biyik, T., 2007, Kalite yonetim sistemi uygulamalarinin 1§ giicli motivasyonuna etkileri
(diyaliz merkezi ornegi), Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Ticaret Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Boaden, R. J., 1997, What is total quality management... and does it matter?, Total
Quality Management, 8(4), 153-171.

Bolat, B. A., 2009, Firma performansini etkileyen faktorlerin yapisal esitlik modeli ile
incelenmesi, Doktora Tezi, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Istanbul.

Bourne, M., Neely, A., Mills, J.,, & Platts, K., 2003, Implementing performance
measurement systems: a literature review, International Journal of Business
Performance Management, 5(1), 1-24.

Boyer, K. K., & McDermott, C. 1999, Strategic consensus in operations strategy, Journal
of Operations Management, 17(3), 289-305.

Bozkurt, R., & Odaman, A., 1995, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, MPM Yayinlari,
Ankara.

Briscoe, J. A., Fawcett, S. E., & Todd, R. H., 2005, The implementation and impact of
ISO 9000 among small manufacturing enterprises, Journal of Small Business
Management, 43(3), 309-330.

Brown, A., Van Der Wiele, T., & Loughton, K., 1998, Smaller enterprises’ experiences
with 1SO 9000, International journal of quality & reliability management.

Biilbiil, H., & Giiles, H. K., 2004, Tiirk sanayi isletmelerinde ileri imalét teknolojileri



115

kullanimi ve performansa etkisi, METU Studies in Development, 31(1), 1.

Biilbiil, H., 2003, Rekabet istiinligli saglamada iiriin ve siire¢ yeniligi: Bilisim
teknolojileri uygulamasi, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Selcuk Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisti, Konya.

Biytkoztirk, S., 2002, Faktor analizi: Temel kavramlar ve 0Olgek gelistirmede

kullanimi, Kuram ve uygulamada egitim yonetimi, 32(32), 470-483.

Carlopio, J., & Gardner, D., 1996, Employee affective reactions to organizational quality
efforts, International Journal of Quality Science.

Carton, R. B., & Hofer, C. W., 2006, Measuring organizational performance: Metrics for
entrepreneurship and strategic management research, Edward Elgar Publishing.

Christiansen, T., Berry, W. L., Bruun, P., & Ward, P., 2003, A mapping of competitive
priorities, manufacturing practices, and operational performance in groups of
Danish manufacturing companies, International Journal of Operations &
Production Management.

Corbett, C. J., Montes-Sancho, M. J., & Kirsch, D. A., 2005, The financial impact of ISO
9000 certification in the United States: An empirical analysis. Management
science, 51(7), 1046-1059.

Cronbach, L. J., 1951, Coefficient alpha and the internal structure of tests,
psychometrika, 16(3), 297-334.

Cakar, T., & Serdar, M., 2002, Kalite yonetim sistemleri, Sakarya University Journal of
Science, 6(2), 87-91.

Cankaya, H. P., 2007, Toplam Kalite Yénetimi ve Tirk Silahli Kuvvetlerinde Bir
Uygulama Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, Atatiirk Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Erzurum.

Cavusoglu, 1., 2006, Modern kalite ydnetim sistemlerinin endiistriyel uygulamalarinda
proses performanslarinin degerlendirilmesi ve siirekli iyilestirilmesi, Doktora
Tezi, Yildiz Teknik Universitesi, Fen Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Cekig, A., 2018, 1SO 9001 Kalite Yénetim Sisteminin Getirdigi Yenilikler ile EFQM
Miikemmellik Modelinin Karsilastirilmasi ve liskiler Ac¢isindan Bir Arastirma,
Yiiksek Lisans Tezi, Okan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Cekmegiil, M., 2005, Toplam Kalite Y énetiminde Kalite Odiil Modelleri (Bir Uygulama),
Yiiksek Lisans Tezi, Atatiirk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Erzurum.

Celikaslan, M. N., 1996, Toplam Kalite Yonetimi ve Garapti Bankasinda Toplam Kalite
Yénetimi Uygulamalari, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Celikdemir, H., 2012, Bir otomasyon hattinda hata tiirii ve etkileri analizi uygulamasi,
Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Ankara.



116

Celiker, B., 2004, Uretim ve Hizmet Sektdrleri Arasinda Toplam Kaljte Y 6netimi
Uygulamalarinin Karsilagtirllmasi, Yiiksek Lisans Tezi, Gebze Ileri teknoloji
Enstitiisii, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gebze.

Cetin, N.,1999, Degisim miihendisligi ve toplam kalite yOnetiminin birlikte
uygulanabilirliginin incelenmesi, bu dogrultuda yeni bir yonetim modelinin
gelistirilmesi, Yildiz Teknik Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

Cirak, H.,1996, Iso 9000 Standartlar1 ve Kalite glivencesi uygulamalari, Yiiksek Lisans
Tezi, Marmara Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

Dede, S., 2012, Toplam kalite yonetimi ve inovasyon arasindaki iliskinin istatistiksel
analizi, Yiiksek Lisans Tezi, Cukurova Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii,
Adana.

Demeter, K., 2003, Manufacturing strategy and competitiveness, International journal of
production economics, 81, 205-213.

Demir, G. T., & Cicioglu, H. 1., 2019, Saglikl: beslenmeye iliskin tutum Slgegi (SBITO):
Gegerlik ve gilivenirlik calismasi, Gaziantep Universitesi Spor Bilimleri
Dergisi, 4(2), 256-274.

Doganay, P., 2008, Kaizen-Siirekli Iyilestirme ile Hastanelerde insan Kaynaklarinin
Gelistirilmesi, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Ankara.

Dolkeles, T., 2019, Degisen yonetim anlayisi, stratejik yonetim ve stratejik planlama:
Zonguldak Belediyesi tizerine bir arastirma, Doktora Tezi, Tiirk Hava Kurumu
tiniversitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Dénen, F., 2021, Kiigiik ve Orta Olgekli isletmelerde ISO 9001: 2015 Kalite Ydnetim
Sistemi Uygulamalarinin Degerlendirilmesi, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir.

Donmez, N., Giintiirkiin, F., Sertkaya, A., Aydin, G. M., & Aras, G., 2013, Cok boyutlu
organizasyonel performans 6l¢iim modelleri, T.C. Bilim. Sanayi ve Teknoloji
Bakanlig1 Verimlilik Genel Miidiirliigii, Ankara.

Tyilestirilmesi, K. Y., & Yapilanmasi, Y., 2000, Ozel Ihtisas Komisyon Raporu. Sekizinci
Besyillik Kalkinma Plani, DPT Yayini, Ankara.

Ekinci, H., 2011, Toplam kalite yonetimi ile isletme performansi arasindaki iliskinin
analizi, Yiiksek Lisans tezi, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Gebze.

Engin, A., 2006, The Impact of Strategic and Electronic Purchasing Initiatives on
Manufacturing Performance, Doktora Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, {stanbul.



117

Enginoglu, D. & Sipahi, A. G., 2013, Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetim Sistemleri
Arasindaki iliskinin Aciklanmasina Yonelik Bir Arastirma, Sosyal ve Beseri
Bilimler Dergisi, 5(1), 290-299.

Erdeniz, M., 2018, 5S ve Kaizen Uygulamalarinin Isletme Performansina Etkileri:
Mobilya Sektoriinde bir uygulama, Yiksek Lisans Tezi, Nuh Naci Yazgan
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Kayseri.

Ergiin, K. A. R. A., 2018, Toplam Kalite Yonetiminin Isgéren Performansina Etkileri:
Tekstil Isletmeleri Uzerine Bir Arastirma, Business & Management Studies: An
International Journal, 6(3), 570-582.

Ersen, H., 1995, Toplam Kalitenin Insan Kaynaklar1 Yonetimi ile Mliskisi ve
Uygulamadan Ornek, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul.

Esin, A., 1999, ISO 9000’in Isiginda Toplam Kalite, TMMOB-Makine Miihendisleri
Odasi Yayin, (216), Eskisehir.

Fawcett, S. E., & Clinton, S. R.,1997, Enhancing logistics to improve the competitiveness
of manufacturing organizations: a triad perspective, Transportation
Journal, 37(1), 18-28.

Feng, M., Terziovski, M., & Samson, D., 2008, Relationship of 1SO 9001: 2000 quality
system certification with operational and business performance: A survey in
Australia and New Zealand-based manufacturing and service companies, Journal
of manufacturing technology management.

Fidanboy, C. Ocal, ISO 9000: 2000 ve Proses Performans Olciimleri
(http://danismend.com/kategori/altkategori/iso-90002000-ve-proses-performans-
olcumleri/) [Ziyaret Tarihi: 10 Nisan 2022]

Field, A., 2009, Discovering Statistics Using SPSS for Windows, Sage Publication, 3rd
ed., London, ISBN 978-1-84787-906-6.

Filippini, R., 1998, Trade-off and compatibility between performance: definitions and
empirical evidence, International Journal of Production Research, 36(12), 3379-3406.

Folan, P., & Browne, J., 2005, A review of performance measurement. Towards
performance management, Computers in industry, 56(7), 663-680.

Gao, S., & Low, S. P., 2014, Lean construction management, Springer, Singapore,
doi, 10, 978-981.

George D., & Mallery P., 2003, SPSS for Windows step by step: A simple guide and
reference, 11.0 update (4th ed.), Boston: Allyn & Bacon.

Ghalayini, A. M., & Noble, J. S., 1996, The changing basis of performance measurement,
International journal of operations & production management.


http://danismend.com/kategori/altkategori/iso-90002000-ve-proses-performans-olcumleri/
http://danismend.com/kategori/altkategori/iso-90002000-ve-proses-performans-olcumleri/

118

Goetsch, D. L., & Dauvis, S., 2006, Quality management: Introduction to total quality
management for production, processing, and services, Prentice Hall.

Gotzamani, K. D., & Tsiotras, G. D., 2002, The true motives behind 1ISO 9000
certification: their effect on the overall certification benefits and long term
contribution towards TQM, International Journal of Quality & Reliability
Management.

Goztepe, H., 2009, Ogrenen Organizasyon Dinamiklerinin Toplam Kalite
Yonetimi. Inovasyon ve Organizasyon Performansma Etkileri, Yiiksek Lisans
Tezi, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisti, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gebze.

Grady, M. W., 1991, Performance measurement: implementing strategy, Strategic
Finance, 72(12), 49.

Giiltekin, F., 2013, Regresyon analizi, (http://w3. balikesir. edu. tr/~ bsentuna/wp-
content/uploads/2013/03/Regresyon-Analizi) [Ziyaret Tarihi: 25 Mayis 2022]

Hair Jr, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E., 2010, Multivariate Data
Analysis A Global Perspective, Person Education, New Jersey.

Hair Jr., Joseph F., Black, William C, Babin, Barry J., And Rolph E. Anderson, 2014,
Multivariate Data Analysis, 7th Ed, Essex, Pearson.

Halis, M., 1998, Toplam Kalite Yo6netimi Uygulamalarinda [c Miisteri Tatminini
Etkileyen Faktorler, Cumhuriyet Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Sivas.

Heras, I., Casadesus, M., & Dick, G. P., 2002, ISO 9000 certification and the bottom line:
a comparative study of the profitability of Basque region companies, Managerial
Auditing Journal.

Hirano, H., 1995, 5 pillars of the visual workplace, CRC Press.

Hogarty, K. Y., Hines, C. V., Kromrey, J. D., Ferron, J. M., & Mumford, K. R., 2005,
The quality of factor solutions in exploratory factor analysis: The influence of
sample size, communality and overdetermination, Educational and
psychological measurement, 65(2), 202-226.

Imai, M.,1999, Kaizen Japonya 'nin Rekabetteki Basarisinin Anahtart, gev.

Ishikawa, K.,1982, Guide to quality control (No. TS156. 13713 1994.).

Ishikawa, K., 1994, Introduccion al control de calidadlntroduction to quality
control (No. 658.562 179E), Ediciones Diaz de Santos.

I, Y. T., & Yesiloglu, A. G., Bir Imalat Firmasmda ISO 9001: 2015 Kalite Yonetim
Sisteminin Kurulmasi, Makina Tasarim ve Imalat Dergisi, 15(2), 58-74.

Idrissova, R., 2009, Sanayi Isletmelerinde Uretim Siireclerinde Kaizen Uygulamalarimnin



119

Performansa Etkileri Uzerine Bir Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Selcuk
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya.

Intepeler, S. S., Samur, M., & Dirik, H. F., 2014, Kalite gelistirme araglarinin risk
yonetiminde kullanimi: Ilag hatasi 6rnegi, Saglik Akademisyenleri Dergisi, 1(1),
67-73.

Jalaludin, A. B., 1999, Continuous quality improvement: A model for a service
organization, Master Thesis, California State University, Dominguez Hills.

Jonsson, P., & Lesshammar, M.,1999, Evaluation and improvement of manufacturing
performance measurement systems-the role of OEE, International Journal of
Operations & Production Management.

Juran, J. M., Godfrey, A. B., Hoogstoel, R. E., & Schilling, E. G., 1999, Juran’s quality
handbook 5th ed.

Juran, J. and M., GYRNA, 1988, Juran’s Quality Control Handbook 4th Edition,
Mcgraw-Hill Book Company, Singapore.

Kabaday1 T., E., 2002, Isletmelerdeki iiretim performans 6lciitlerinin gelisimi, dzellikleri
ve siirekli iyilestirme ile iliskisi, Dogus Universitesi Dergisi, (6), 61-75.

Karakus, G., 2021, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinda karsilasilan
sorunlarin tespitine yonelik kesifsel bir arastirma, Verimlilik Dergisi, 1(1), 3-20.

Kavrakoglu, 1., 1992, Toplam Kalitenin Temelleri, Once Kalite Dergisi, (1).

Kaynak, H., 2003, The relationship between total quality management practices and their
effects on firm performance, Journal of operations management, 21(4), 405-435.

Kaynak, T., Adal, Z., Ataay, 1., Uyargil, Q., Sadullgh, o, Acar,. A. C, o & Uluhan, R.,
2000, Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Istanbul Universitesi Isletme Iktisadi Enstitiisti
Arastirma ve Yardim Yaywn Vakfi, No: 7, 2. Basim, S, 7.

Kerdige, 1., 2021, ISO 9001: 2015 kalite yonetim sistemi ve celik servis merkezinde bir
uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Bursa Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Bursa.

Kingir, S., Karagéz, Y., YILDIZ, M. S., & Agras, S., 2009, Toplam kalite yonetimi ile
ilgili caligmalara katilim diizeyinin belirlenmesine yonelik bir arastirma, Atatiirk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 13(2), 255-278.

Kline, R. B., 2011, Principles and Practice of Structural Equation Modeling (Third
Edition), The Gouilford Press, New York.

Kobayashi, K., Fisher, R., & Gapp, R., 2008, Business improvement strategy or useful
tool? Analysis of the application of the 5S concept in Japan, the UK and the
US, Total Quality Management, 19(3), 245-262.



120

Koc, T., 2007, The impact of ISO 9000 quality management systems on
manufacturing, Journal of Materials Processing Technology, 186(1-3), 207-213.

Kocatepe, S., 2010, Egitimde stratejik planlama ve toplam kalite yOnetimi
uygulamalarinin okul yoneticileri tarafindan algilanmasi, Yiiksek Lisans Tezi,
Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Kogel, T., 2007, Isletme Yoneticiligi, Arikan Basim Yayn, Istanbul.

Kumiega, A., & Van Vliet, B., 2011, Quality Money Management: process engineering
and best practices for systematic trading and investment, Academic Press.

Kutlu, S., 2010, Sanayi Isletmelerjnde Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000
Uygulamalarinin Performans Uzerine Etkisi, Yiksek Lisans Tezi, Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kiitahya.

Kiiciik, O., 2011, Toplam Kalite Yénetiminde Yeni Bir Uygulama: Sinirsiz lyilesme, XI.
Uretim Arastirmalart Sempozyumu, Giimiishane Universitesi.

Kiiciikkancabas, S., Akyol, A., & Ataman, B. M., 2006, Iliski Pazarlamas1 Bilesenlerinin
Sirket Performansi Uzerindeki Etkileri: Igecek Sektoriinde Uygulamali Bir
Arastirma, Oneri Dergisi, 7(25), 131-139.

Kiictikler, A., 2009, Kalite Olgunlugunun Yenilik ve Isletme Performansina
Etkisi, Yiiksek Lisans Tezi, Gaziantep Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Gaziantep.

Leung, H. K., Chan, K. C., & Lee, T. Y., 1999, Costs and benefits of ISO 9000 series: a
practical study, International Journal of Quality & Reliability Management.

Lin, C. and Jang, W., 2008, Successful ISO 9000 implementation in Taiwan: how can we
achieve it, and what does it mean?, International Journal of Productivity and
Performance Management, Vol. 57 No. 8, pp. 600-622.

MacCallum, R. C., Widaman, K. F., Zhang, S., & Hong, S., 1999, Sample size in factor
analysis, Psychological methods, 4(1), 84.

Martinez-Costa, M., & Martinez-Lorente, A. R., 2003, Effects of 1SO 9000 certification
on firms' performance: a vision from the market, Total Quality Management &
Business Excellence, 14(10), 1179-1191.

Mechling, G. W., Pearce, J. W., & Busbin, J. W., 1995, Exploiting AMT in small
manufacturing firms for global competitiveness, International Journal of
Operations & Production Management.

Mekteplioglu, A. N., 2021, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemlerinin Yiyecek ve Icecek
Isletmelerinde Kullanilmasi, Yiiksek Lisans Tezi, Antalya Bilim Universitesi,
Lisanstistii Egitim Enstitiisii, Antalya.

Mistepe, M. U., 1998, Orman iriinleri sanayinde Oriis As’nin performans



121

gostergeleri, Verimlilik Dergisi, 109.

Neely, A., Gregory, M., & Platts, K., 1995, Performance measurement system design: a
literature review and research agenda, International journal of operations &
production management.

Okur, Y., 2007, Turkiye'de kamu denetimi: degisim siireci ve performans denetimi,
Nobel Yayin Dagitim.

Omachonu, V. K., & Ross, J. E., 2004, Principles of total quality, Crc Press.
Onal, F. S., 2015, Toplam kalite yonetimi uygulanmas1 durumuna gére kamu kamplarinda
karsilagtirmali bir ¢alisma: huzurevi Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi

Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Ozden, M., 1999, Toplam Kalite Yénetimi ve Avrupa Is Mikemmelligi Modeli, Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Ozdogan, F. B., & Tiiziin, I. K., 2007, Ogrencilerin Universitelerine Duyduklar1 Giiven
Uzerine Bir Arastirma, Kastamonu Egitim Dergisi, 15(2), 639-650.

Ozer, M. A., 2009, Performans Yonetimi Uygulamalarinda Performansin Olgiimii ve
Degerlendirilmesi, Sayistay Dergisi, (73), 3-29.

Palmer, M., & Winters, K. T., 1993, Insan Kaynaklari, (cev. Dogan Sahiner), Rota
Yayinlart.

Pawattananont, P., 2001, Express service for automobile workshop operations.

Pekdemir, 1., 1996, Satinalma Fonksiyonunun Degisen Rolii, /.U. Isletme Fakiiltesi
Dergisi, cilt.25, sa.2, s5.55-67.

Peker, O., 1993, Toplam kalite yonetimi, Amme Idaresi Dergisi, 26(1), 197-215.

Pines, E., 1994, An integrated performance measure for continuous quality improvement,
The Pennsylvania State University.

Poyraz, O., 2010, Imalat siireglerinin kalitesinin, verimliliginin artirilmasma yonelik
strekli iyilestirilmesi, Yiiksek Lisans Tezi, Yildiz Teknik Universitesi, Fen
Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

Raosoft, 1., 2004. Sample size calculator, (http://www.raosoft.com/samplesize.html)
[E.T.: 20 Mayis 2022].

Roberta S. Russell, & Taylor, B. W., 2009, Operations Management: Along the Supply
Chain, Wiley.

Russell, J. P., 2003, Continual Improvement Assessment Guide: Promoting and
Sustaining Business Results, Quality Press.



122

Samson, D., & Terziovski, M., 1999, The relationship between total quality management
practices and operational performance, Journal of operations management, 17(4),
393-400.

Santos-Vijande, M. L., & Alvarez-Gonzélez, L. 1., 2007, Innovativeness and
organizational innovation in total quality oriented firms: The moderating role of
market turbulence, Technovation, 27(9), 514-532.

Sevim, A., 1996, Toplam kalite yonetiminde bir ara¢ olarak toplam kalite maliyet
sisteminin kurulmasi ve bir uygulama, Doktora Tezi, Anadolu Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisti, Eskisehir.

Sevimler, S., Duran, C., & Cetindere, A., 2011, Toplam kalite yonetiminin unsurlari ile
isletme performansit arasindaki iliskinin incelenmesi: Eskisehir 6rnegi,
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi.

Sevimler, S., 2010, Toplam Kalite Yonetimi Unsurlart ve Unsurlarindan Biri Olan Egitim
ile Isletme Performansi Arasindaki iliski, Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

Starke, F., Eunni, R. V., Fouto, N. M. M. D., & de Angelo, C. F., 2012, Impact of ISO
9000 certification on firm performance: evidence from Brazil, Management
Research Review.

Stevens, J. P., 2012, Applied multivariate statistics for the social sciences, Routledge.
Stewart, J., 2011, The Toyota Kaizen continuum: A practical guide to implementing lean,
Crc Press.

Sun, H., 2000, Total quality management, 1ISO 9000 certification and performance
improvement, International Journal of Quality & Reliability Management.

Suwignjo, P., Bititci, U. S., & Carrie, A. S., 2000, Quantitative models for performance
measurement system, International journal of production economics, 64(1-3),
231-241.

Simsek, M., 1998, Kalite yonetimi, Alfa Bastm Yayim Dagitim, Istanbul, 76.

Tan, Serdar ve Peskircioglu, Nurettin., 1985, Kalitesizligin Maliyeti, Ankara: MPM
Yayinlar: No: 316.

Tase¢1, D., Eroglu, E., Cabuk, S., Duman, G., églargéz, 0., Erdemir, E. ve Ozsoy E., 2013,
Kalite Yonetim Sistemleri, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir.

Tekin, M., 2019, Toplam kalite yonetim uygulamalarinin performans ve ise tutulma
tizerindeki etkisi: Nigde ilinde bir uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Nigde Omer
Halisdemir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Nigde.

Terziovski, M., & Power, D., 2007, Increasing I1SO 9000 certification benefits: a
continuous improvement approach, International Journal of Quality & Reliability
Management.



123

Terziovski, M., Samson, D., & Dow, D., 1997, The business value of quality management
systems certification. Evidence from Australia and New Zealand, Journal of
operations management, 15(1), 1-18.

Tikici, M., Kaya, E. U., & Kirgin, S., 2004, Toplam kalite yonetim teknigi olarak
kiyaslama, Nobel Yayin Dagitim, Istanbul.

Titu, M. A., Oprean, C., & Grecu, D., 2010, Applying the Kaizen method and the 5S
technique in the activity of post-sale services in the knowledge-based
organization, In Proceedings of the International Multi Conference of Engineers
and Computer Scientists (Vol. 3, pp. 17-19).

Toraman, A., 2010, Toplam kalite yonetimi ve kalite maliyet hesaplamasi: SDU
Arastirma Uygulama Hastanesi uygulamasi, Yiiksek Lisans Tezi, Siileyman
Demirel Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isparta.

Tunélv, C., 1992, Manufacturing strategy—plans and business performance, International
Journal of Operations & Production Management.

Tiredi, G., 1999, Kalite giivence ve proses kontrol sistemlerinin cam sanayinde
uygulanmasi, Yilksek Lisans Tezi, Yildiz Teknik Universitesi, Fen Bilimleri
Enstitiisii, Istanbul.

Tirk Standartlar1 Enstitiisti., 2016, Tiirk Standard:. TS EN ISO 9001 Ekim 2015 TS EN
ISO 9001: 2008, TS EN ISO 9001:2009 ve TS EN ISO 9001/AC:2010 un Yerine -
Kalite Yonetim Sistemleri —Sartlar, Ankara.

Tiirkel, A. U., 1992, Isletme ydneticilerinin davranislarina ydn veren hakim kisilik
faktorleri ile yonetsel davranis arasindaki iliskiler ve uygulama, M. U., Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi.

Tirkmen, C., 2006, Kalite yonetim sisteminin kuruluslara sagladigi yararlar ve
uygulamada karsilagilan sorunlar-tekstil sektoriinde faaliyet gosteren bir kurulusta
uygulamasi, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii,
Ankara.

Tiirkmen, M., 2010, Kiiciik ve Orta Olgekli Isletmelerde Uretim Stratejisi, Uretim ve
Isletme Performansi Uzerine Strateji Temelli bir Analiz: Tekstil ve Otomotiv yan
sanayinde karsilastirmali bir uygulama, Doktora Tezi, Selcuk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisti, Konya.

Venkatraman, N., & Ramanujam, V., 1986, Measurement of business performance in
strategy research: A comparison of approaches, Academy of management
review, 11(4), 801-814.

Vonderembse, M. A., & Tracey, M., 1999, The impact of supplier selection criteria and
supplier involvement on manufacturing performance, Journal of supply chain
management, 35(2), 33-39.

Ward, P. T., Leong, G. K., & Boyer, K. K., 1994, Manufacturing proactiveness and
performance, Decision Sciences, 25(3), 337-358.



124

Weaver, C. N., 1997, Toplam kalite yonetiminin dort asamasi, Sistem yayncilik.

Wilson, J. P., Walsh, M. A. T., & Needy, K. L., 2003, An examination of the economic
benefits of ISO 9000 and the Baldrige Award to manufacturing
firms, Engineering Management Journal, 15(4), 3-10.

Wittenberg, G., 1994, Kaizen—The many ways of getting better, Assembly Automation.

Womack, J. P., Jones, D. T., & Roos, D., 2007, The machine that changed the world: The
story of lean production--Toyota's secret weapon in the global car wars that is now
revolutionizing world industry, Simon and Schuster.

Yalgmn, K., 2019, Rekabet Stratejisinin Inovasyon Egilimine ve Isletme Performansina
Etkisi, Yiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi Cerrahpasa Lisansiistii Egitim
Enstitiisii, Istanbul.

Yasar, B. N., 2017, Modelling Relations Between Innovation and Continuous
Improvement and their Impact on Firm Performance, Doktora Tezi, Gebze Teknik
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Gebze.

Yavuz, C. 2010, Isletmelerde inovasyon-performans iligkisinin incelenmesine doniik bir
calisma, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Iktasadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi.

Yesilbayr, S., 2007, Toplam kalite ydnetimi, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Teknik
Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

Yildirim, E., 2000., Tirkiye’deki toplam kalite yonetimi uygulamalarmin isgiler ve
endiistri iliskileri tizerindeki etkileri, Toplum ve Bilim, 86, 260-280.

Yildirim, H., 2002, Toplam Kalite Y 6netiminin Temel Kavramlari, Oneri Dergisi, 5(17),
191-202.

Yildiz, S., 2010, Isletme Pprformansinjn (")lc;l’jmﬁ' Uzerine Bankacilik Sektoriinde Bir
Arastirma, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, (36),
179-193.

Yildiz, S., 2010, Entellektiiel Sermayenin Isletme performansina Etksi: Bankacilik
Sektoriinde Bir Arastirma, Doktora Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul.

Yilmaz, E., 2014, Toplam kalite yonetiminin isletme performansina etkisi: Lojistik
sektoriinde bir uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Giimiishane Universitesi, Sosyal

Bilimler Enstitiisii, Gimiishane.

Yiikeii, S., 1999, Kalite maliyetlerinin muhasebelestirilmesi, Dokuz Eylil Universitesi,
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi.

Zerenler, M., & Karakus, G., 2017, Uriin ve Siire¢ Yeniliginin Isletme Performansima



125

Etkisi: Bir Vaka Calismasi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 19(2), 305-331.

Zerenler, M., 2003, Kriz Dénemlerinde Isletmelerde Uretim Siireci Esnekliginin
Sirketlerin Performans ve Yasam Siirelerine Etkileri, Doktora Tezi, Sel¢uk
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Konya.

Zhang, Z., Waszink, A. B., & Wijngaard, J., 2000, An instrument for measuring TQM
implementation for Chinese manufacturing companies, International Journal of
Quality & Reliability Management.

https://www.turcert.com, (E.T.: 21.02.2022).

https://www.bsigroup.com, (E.T.: 21.02.2022).

https://asq.org/quality-resources/more-on-quality-quotes, (E.T.: 25.02.2022).

https://www.iso.org/publication/PUB100370.html, (E.T.: 20.03.2022).

https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Isgucu-Istatistikleri-Mart-2022-45647,
(E.T.:20.05.2022).


https://www.turcert.com/
https://asq.org/quality-resources/more-on-quality-quotes
https://www.iso.org/publication/PUB100370.html
https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Isgucu-Istatistikleri-Mart-2022-45647

EKLER
EK 1. Anket Formu

126

1SO 9001 KALITE YONETIM SISTEMINE SAHIP OLAN

4@4'

KOMNYA

Saym yetkili,

ISLETMELERDE SUREKLI IYILESTIRME ANLAYISININ
URETIM PERFORMANSI VE ISLETME
PERFORMANSINA ETKIiSINI OLCMEYE YONELIK

ANKET CALISMASI

Arastirmamizin hedefi Konya’da faaliyet gosteren, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemine sahip olan
isletmelerde stirekli iyilestirme anlayisinin {iretim performansi ve isletme performansina etkisini 6lgmektir.
Aragtirmamizin hedefine ulasabilmesi i¢in tiim sorular1 eksiksiz yanitlamaniz 6nemlidir. Liitfen sorulari
yanitlarken anketin sag cephesinde birden bese kadar verilen rakamlardan diigiincenize en uygun olani

yuvarlak i¢ine aliniz.

1. BOLUM - isletme Bilgileri

Isletme Ad

Isletmenin kurulus tarihi

0o-10

Isletmede Calisan Sayisi 010-49 050-149 00150-249 0O+250
O Gida O imalat O Otomotiv. [0 Mobilya O Tarim

Faaliyet Gosterdigi Sektor O Makine O Hizmet Oilag O 1insaat O Metal/Kimya
ODiger ..o

Isletmede K'YS Departmani Mevcut mu? O Evet O Hayir

KYS Yoneticisinin Cinsiyeti O Bayan O Erkek

ISO 9001 KYS belgesi alma y1l1

Belgenin alindigi kurum

Katime1 Hakkinda Genel Bilgiler

Calistigi Departman

Unvani/Statiisii

Egitim Durumu

O ilkogretim O Lise O Yiiksek Okul O Universite

O Yiiksek Lisans [ Doktora
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2. BOLUM. Asagida cevaplayacagimiz sorular isletmenizin siirekli 2E £ § g § 2 §
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iyilestirme faaliyetlerini anlamaya yoneliktir. Her soru i¢in 1-5 arasinda S g |28 &2 |2
sadece bir rakam isaretlenecektir. N 5 5 % 5 S| X3
Z
Isletmemizde iist yonetim, siirekli iyilestirme (kalite iyilestirme, personel gelistirme,
siire¢ ve prosediirlerde iyilestirme, hatalarda azalma, verimlilikte artig, miisteri | 1 2 3 4 5
memnuniyetinde artis, maliyetlerde azalma) faaliyetlerine liderlik etmektedir.
Isletmemizde, stratejik hedeflere ulasma yolundaki ilerleme diizenli olarak
degerlendirilmektedir (hedefler diizenli olarak gozden gegirilmektedir). 1 2 3 4 5
Tim siiregler, prosediirler ve {irlinler degisim ve iyilestirme saglamak amaciyla
diizenli olarak gézden gegirilmektedir. 1 2 3 4 5
Isletmemizin tiim departmanlari, yeni iiriinlerin/ hizmetlerin gelistirilmesi i¢in katki
sunmaktadir. 1 2 3 4 5
Uriin ve hizmetlerimizi iyilestirmek ve gelistirmek i¢in miisterilerimizin istek ve
sikayetleri dikkate alinmaktadir. 1 2 3 4 5
Uriin ve hizmetlerimizi iyilestirmek ve gelistirmek icin tedarikgilerimizden bilgi ve
teknik destek alinmaktadir. 1 2 3 4 5
Miisterilerimizle mevcut iligkiler analiz edilmekte ve bunlar gelistirmek icin
calismalar yiiriitiilmektedir. 1 2 3 4 5
Tedarikgilerimizle mevcut iliskiler analiz edilmekte ve bunlar1 gelistirmek icin
calismalar yiiriitiilmektedir. 1 2 3 4 5
Isletmemizde ¢alisma alanlarimiz1 (iiretim sahasi, depolar, ofisler vb.) temiz ve
diizenli tutmak i¢in stirekli gaba gosterilmektedir. 1 2 3 4 5
Isletmemizde tiim faaliyetler, fiziksel, ekonomik ve finansal kaynaklarm azaltilmas:
ve optimize edilmesi dogrultusunda organize edilmektedir. 1 2 3 4 5
Isletmemizde, siirekli iyilestirme yaklasimi dogrultusunda yeni teknolojiler takip
edilmekte ve uygulamaya alinmaktadir. 1 2 3 4 5
Isletmemizde siirekli iyilestirme anlayis1 dogrultusunda ¢alisanlarin yeteneklerini ve
yaraticiliklarini gelistirmek i¢in diizenli egitim faaliyetleri yliriitiilmektedir. 1 2 3 4 5
Stirekli iyilestirme anlayisi dogrultusunda kalite ¢cemberleri, kalite takimlari, 6neri
gelistirme sistemi vb. uygulamalar hayata gecirilmektedir. 1 2 3 4 5
Isletmemizde iicret ve terfi sistemleri, siirekli iyilestirme cabalarmi destekler
niteliktedir. L2 3] 4)5
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3. BOLUM. Asagida cevaplayacagimz sorular isletmenizde siirekli < 5| & § g g =~ g
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iyilestirme faaliyetlerinin iiretim performansina etkisini anlamaya yoneliktir. S8 E | Z2E 2|2
Her soru icin 1-5 arasinda sadece bir rakam isaretlenecektir. CE| g g S| %5
M| oM | M
Z
ISLETMEMIZDE HAYATA GECIRILEN SUREKLI IYILESTIRME FAALIYETLERI
DOGRULTUSUNDA;
Uriinlerimizin kalite seviyesinde artig saglanmaktadir. 1 5 3 4| s
Uretim maliyetlerinde azalma saglanmaktadir. 1|2 3 4| 5
Hatali {irtin miktarlar1 azaltilarak, yeniden igsleme maliyetleri diistiriilmektedir. 1 2 3 4| s
Depolama miktarlarinda (siireg icerisindeki stoklar) diisiis saglanmaktadir. 1 2 3 4| 5
Imalat siireleri azaltilarak, miisteri teslim siireleri kisaltilmaktadur. 1 2 3 4 5
Isgiiciiniin ve makinelerin bosta bekleme siireleri azaltilarak iiretim hacminde
(miktarinda) artis elde edilmektedir. 1 ]2 3 4| 5
Uretim ortamindaki ¢alisma sartlar1 / is giivenligi sartlar1 iyilestirilmektedir. 1 2 3 4 5
- o E| E § : £| o E
4, BOLUM. Asagida cevaplayacaginiz sorular isletmenizde siirekli S| & sS 2| =2
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iyilestirme faaliyetlerinin isletme performansina etkisini anlamaya SE| § | 2 El = £ 2
yoneliktir. Her soru icin 1-5 arasinda sadece bir rakam isaretlenecektir. $E| E N E 5 N 5
N N L
Z g
ISLETMEMIZDE HAYATA GECIRILEN SUREKLI IYILESTIRME FAALIYETLERI
DOGRULTUSUNDA;
Pazar payinda sektordeki benzer isletmelere gore siirekli artis saglamaktayiz. 1 5 3 14l s
Karliligimiz sektdrdeki benzer isletmelere gore siirekli artis gostermektedir. 1 5 3 a4l s
Satislarimizda sektordeki benzer igletmelere gore artis goriilmektedir. 1 9 3 4| 5
Sektordeki benzer isletmelere kiyasla miisteri tatmini ve baglilig: (sadakati)
yaratabilmekteyiz. 1 2 3 4|5
Uriin ve hizmet kalitemiz sektordeki benzer firmalara kiyasla artmaktadir. 1 9 3 14l s
Fonksiyonel maliyetlerde (hammadde, iscilik, tamir-bakim. vb. maliyetlerde) diisiis
saglayabilmekteyiz. 1 2 3 4] 5
Pazarda var olmak i¢in yeni iiriin gelistirme konusunda sektdrdeki benzer firmalara
oranla daha iyi ¢calismalar yapmaktay1z. 1 2 3 4|5
Isletmemizin imaji1 iyilesmektedir. 1 5 3 a5




