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BIiLiSiM SISTEMLERININ TOPLAM KALITE YONETIMINDEKI
YERI ve ONEMI
Hasan Kiirsat G ULES( K

OZET

Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin rekabet giiclerini artirmalart
iirettikleri iiriin ve hizmetlerin kalite diizeyinin miisteri beklentilerini
karsilamast veya asmasina baghdir. Bu amacla bircok igletme son yillarda
Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulamaya baslamisur. Ancak, TKY bilgi
yogunluklu bir yonetim sistemi oldugundan dolayi, TKY uygulamasindan
beklenen faydanin elde edilmesi gerekli bilginin isletme igindeki ve disindaki
birimlere zamamnda aktarimasina baghdir. Makalede bilginin toplanmast,
islenmesi ve dagitilmasindaki etkinliklerinden dolay: bilisim sistemlerinin TKY
uygulamasina yapacag katkilar orneklerle aciklanmustir.

Anahtar Kelimeler: Bilisim Sistemleri, Toplam Kalite Yénetimi, Deger Sistemi.
1.Giris

Guintiimiizde ekonomik ve teknolojik geligmelerin sonucunda pazarlarin
kiiresellesmesi uluslararasi rekabeti sekilsel ve boyutsal olarak degistirmistir.
Kiiresellesme, isletmeler icin iiretim ve satis olanaklarinin artmasindan dolay1
bir firsat olustururken, ulusal ve uluslararasi pazarlardaki rakiplerin cogalmasi
nedeniyle de bir tehdit olmaktadir. Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin
basarisi, tiiketicilerin tirtin kalitesi ve giivenirligi, tiriin ¢esidi, miisteri hizmeti
vb. konularda giderek artan beklentilerini karsilama yeteneklerini artirmalarina
baghdir. Bu ise isletmelerin mevcut iiretim sistemlerinde, uygun bir maliyet
diizeyinde kaliteli ve esnek {iretim yapmalarina olanak saglayacak sekilde
diizenlemelerde bulunmalarini gerektirmektedir.

Kiiresel rekabetin artmasi sonucu, tiiketiciler diinyanin herhangi bir
tilkesinde tretilmis triinler arasindan seg¢im yapabildiklerinden dolay1 kalite
konusundaki beklentileri de artmaktadir (Lauden ve Lauden, 1996:477). Bu
nedenle, i¢ pazarda faaliyette bulunan bir isletme iirettigi iirin ve hizmetlerin
kalite diizeyini belirlerken i¢ rakiplerin yaninda dis rakiplerin de kalite diizeyini
dikkate almalidir. Degisen pazar yapisiyla kaliteye verilen 6nemin artmasi,
kalitenin isletmelerde bir yoOnetim felsefesi olarak uygulanmasina zemin
hazirlayarak, TKY nin ¢agdas bir yonetim modeli olmasini saglamistir.

Bu ¢alismanin amaci, miisteri memnuniyetini saglamada ¢ok 6nemli bir
yere sahip olan TKY’nin uygulanmasinda bilisim sistemlerinin yeri ve dnemini
incelemektir. Calisma dort bolime ayrilmis olup, ikinci bolimde TKY ve
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liglincii bolimde ise bilisim sistemleri hakkinda genel bilgiler verilmektedir.
Dordiincii boliimde ise TKY uygulamasinda bilisim sistemlerinin yeri ve 6nemi
tizerinde durulmaktadir.

2. Toplam Kalite Yonetimi

TKY, tiim faaliyetlerinde miisteri memnuniyetini temel alan bir yonetim
sistemi olup, Amerika'da ortaya ¢ikmis, Japonya'da gelistirilmis ve su anda bir
cok iilkedeki isletmeler tarafindan rekabet iistiinliigii elde etmek amaciyla
kullanilmaktadir. TKY'nin tanimi ve kapsami konusunda tam bir fikir birligi
olmamakla beraber, 6rgiitiin bir biitiin olarak rekabet giiclinii, etkinligini ve
esnekligini artiran bir yaklasim olarak tanimlanabilir (Oakland, 1993). TKY
orgiit yapisinda siirekli bir iyilesme ve ilerleme esasina dayanan bir yonetim
felsefesi ve kurallar biitintudiir (Dale ve Cooper, 1994:20). TKY tiim
proseslerin, iiriin ve hizmetlerin tam katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis
miisteri beklentilerini her seyin iistiinde tutan, ve miisteri tarafindan tanimlanan
kaliteyi, tim faaliyetlerin yriitiilmesi sirasinda iirtin ve hizmet biinyesinde
olusturan bir yonetim bi¢imidir (Atayeter ve Taslak, 1998:77). TKY, felsefesi,
ilkeleri ve teknikleri ile bir biitlin olup, toplam sozciigiinden de anlasilacagi gibi
kurulusta alinan her kararin, siirdiiriilen her faaliyet ve siirecin iirin ve hizmet
kalitesi lizerinde etkileyici rolii oldugu disiincesinden yola ¢ikar.

TKY’nin 6geleri, miisteri odaklilik, dnce insan anlayisi, tam katilim,
stirekli gelistirme ve grup c¢alismast seklinde Ozetlenebilir (Tekin,
1996:143:147). TKY’nin temelinde siirekli gelisme (Kaizen) vardir. Stirekli
gelismede amag, belli bir standardi tutturmak degil, seviyeyi siirekli ve hizli bir
tempoda gelistirmektir (Simsek, 1997:293).

TKY’nin baslica yararlari ise; liriinlerin pazar giiciiniin gelismesi, sirket
imajinin artmasi, israfin azalmasi, kaynak kullaniminin gelismesi, maliyetlerin
azalmasi, kalite giivence faaliyetlerine olanak tanimasi, denetim maliyetlerinin
azalmasi, dagitim kanallarinin ve calisanlarin motive edilmesi ve bunlar
sonucunda rekabet giiciiniin gelismesi olarak belirtilebilir (Morden, 1993:183).

TKY ile ilgili bu kisa fakat kapsamli agiklamalardan sonra, bilisim
sistemlerinin TKY uygulamasindaki yeri ve 6nemini irdelemeye baslamadan,
bilisim sistemleri hakkinda temel agiklamalara yer vermek konunun daha iyi
anlasilmasi bakimindan faydali olacaktir.

3.Bilisim Sistemleri

Bilisim sistemleri terimi ile; bilginin toplanmasi, saklanmasi, islenmesi,
erisilmesi ve dagitilmasina hizmet eden teknolojiler, uygulama ve hizmetlerin
biitlinli ve sistem {izerindeki bilgilerin tiimi kastedilmektedir (Sarihan,
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1999:167). Bilisim sistemi; yonetimin karar vermesi i¢in gerekli bilgiyi degisik
kaynaklardan toplayan, isleyen, saklayan ve veriyi raporlayan formal bir bilgi
sistemidir. Formal bilisim sistemleri bilgisayar destekli olabilecegi gibi manuel
(el emegi) de olabilir. Bununla beraber giiniimiizde bilisim sistemleri denince
akla, bilgisayar destekli bilisim sistemleri gelmektedir. Bilgisayar destekli
bilisim sistemleri ise bilgiyi isleme ve yazili hale getirmede bilgisayar yazilim
ve donanim teknolojisine dayanir (Lauden ve Lauden, 1996:9). Her sistem gibi
bilisim sistemleri de birbirleriyle iligkili belli parcalardan olugmaktadir. Alti
pargadan meydana gelen bu sistemler; bilisim sisteminin merkezini olusturan
girdiler, stiregler, veri dosyalar1 ve ¢iktilarla birlikte bunlari kullanan ve kontrol
eden donanim ve insanlardir (Hicks, 1993:3).

1980°1i yillarin baslarinda bilisim sitemleri genellikle veri isleme
sistemleri veya yonetim bilisim sistemleri olarak siniflandirilirdi. Giiniimiizde
aralarindaki sinirlar pek net olmamasina ragmen bilisim sistemlerinin alt1 ¢esidi
vardir. Bunlar; ticari iglem sistemleri, ofis otomasyon sistemleri, iist yonetim
bilisim sistemleri, uzman sistemler, karar destek sistemleri ve yonetim bilisim
sistemleridir (Hicks, 1993:157). Bilisim sistemlerini isletme faaliyetlerine
uygulamanin saglayacagi yararlari; isletmedeki operasyonel verimliligin
artmasi, maliyetlerin distirlilmesi, miisterilere daha kaliteli hizmet sunulmasi,
bilgiye dayali yeni {iriinlerin gelistirilmesi, pazardaki yeni firsatlarin fark
edilmesi ve faydalanilmasi, rekabet ve pazar giiciiniin artirilmasi seklinde
ozetlemek miimkiindiir.

4.Bilisim Sistemlerinin Toplam Kalite Yonetimine Katkilar1

TKY’nin temel amaci; miisteri beklentilerinin zamaninda ve her
defasinda tam olarak karsilanmasidir. Sekil 1'de goriildugi gibi miisteri
memnuniyetinin saglanmasi orgiitteki tiim boliimlerin ve ¢alisanlarin katilimini
gerektirmektedir (Cravens ve Shipp, 1991).

Pazarlama Ar-Ge Pazarlama Ar-Ge
1htiyz.1<{jlar1n Uriin tasarimi/ I Satmalma|—p| Uretim |—p| Pazarlz'i'm.a Miisteri
Tesbiti  ~®|Yeniden tasarmmi Stratejisi Memnuniyeti
Satinalma X / / / /

Uretim Uretim Ar-Ge Uretim

Sekil 1. Miisteri Memnuniyeti Zinciri
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"Miisteri memnuniyeti zinciri" isletme faaliyetlerinin bir siire¢ olarak
ele alinmasi gerektigini gostermektedir. Miigteri memnuniyeti siireci miisteri
ihtiyagc ve isteklerinin belirlenmesi ile baslamakta ve karsilanmasi ile sona
ermektedir. Onemli olan diger bir husus ise, miisteri memnuniyeti siireci siirekli
bir siire¢ olup, ihtiyag¢ ve isteklerin degismesine paralel olarak iirtinler modifiye
edilmekte ve yeni triinler gelistirilmektedir. Yine Sekil 1'den anlagilacag: gibi
miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletme igindeki tiim ¢alisanlarin ve
boliimlerin, isletme disindan ise tedarikgilerin ve miisterilerin kalite yonetimi
stirecine dahil edilmesini gerektirmektedir. Bu ise, isletme iginde grup
caligmasina dayali bolimler arasi isbirliginin olusturulmasini, igletme diginda
ise tedarikgilerle ve miisterilerle isbirliginin gelistirilmesini gerektirmektedir.
TKY’nin basarili bir sekilde uygulanmasi i¢in gerekli olan isgbirligi, isletme igi
ve dis1 iliskileri diizenleyecek ve bilgiden azami derecede faydalanilmasina
olanak saglayacak bir iletisim sisteminin kurulmasini gerektirmektedir.

Buraya kadar yapilan agiklamalarin 1s1ginda TKY'nin basarili bir
sekilde uygulamasinda bilginin temel bir faktdr oldugu anlasilmaktadir. Nitekim
Juran ve Deming kalite gelistirmede veri toplamanin ve analiz etmenin 6nemini
vurgulamaktadirlar. Bu ise, bilginin toplanmasi, islenmesi ve dagitilmasinda
etkili bir arag olan bilisim sisteminin onemini ortaya koymaktadir (Jurison,
1994). Bilisim sistemlerinin TKY uygulamasindaki yeri ve onemi, biligim
sistemlerinin TKY uygulamasinda kullanilan yaklagimlara yaptiklar katkilar ve
bilisim sistemi departmaninin TKY uygulamasina yapacagi katkilar seklinde iki
acidan ele alinabilir.

4.1.Kalite Gelistirme Konusunda Uygulanan Yaklasimlara Bilisim
Sistemlerinin Katkisi

Kalite gelistirme konusunda isletmeler degisik yaklagimlar
uygulamaktadirlar. Bunlarin baglicalarini su sekilde siralamak miimkiindiir
(Lauden ve Lauden, 1996:479-486; Griffin, 1996: 638-639): Miisteri katilimi,
calisanlarin kalite siirecine dahil edilmesi, tedarikgilerle isbirligi, {iriin tasarim
ve liretim stirecinin kalitesinin ve kesinliginin gelistirilmesi, kiyaslama.

4.1.1.Miisteri Katilminin Saglanmasi

TKY’nin 6ziinde miisterinin ihtiya¢ ve isteklerine uygun bir sekilde
tiretim yaparak miisteri memnuniyetini siirekli olarak saglamak vardir. Bunu
saglayabilmek icin miisteri ihtiyag ve istekleri ve liriin performansi ile ilgili
bilgiler siirekli olarak toplanmalidir. Miisterilerin ihtiyag ve istekleri ile iiriinle
ilgili gortglerinin alinmasi, iriiniin kalitesini artiracaktir. Bunun igin ise
miisterilerle ilgili bir veri tabani olusturulmalidir. Son zamanlarda “Kalite
Fonksiyon Gelistirme” (Kalite Evi) gibi yeni teknikler miisteri taleplerini de
yeni {riin gelistirme silirecine dahil etmek amaciyla gelistirilmistir. Kalite
fonksiyon gelistirmenin temel amaci, misterinin gergekten ne istedigini
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belirlemek i¢in miigteriyi tasarim siirecine dahil etmektir (Chase ve Aquilano,
1998:178-179). iste bu noktada bilisim sistemleri miisteri katiliminin
saglanmasinda ©nemli bir rol oynamaktadir. Ciinkii, bilisim sistemi {riin
ozellikleri /karakteristikleri ve miisteri ihtiyaglarin1 birbirleriyle karsilastirarak
miisteri ihtiyacin1 en iyi sekilde karsilayacak alternatiflerin belirlenmesinde
yardimct olabilir. Ayrica iirtinlerin miigterilere uygun bir sekilde diizenlenmesi
olanagi saglar. Ornegin, bir seyahat sirketi miisterinin spesifik ihtiyaglarina
uygun bir tatil segenegini bilgi teknolojileri vasitasiyla ¢ok kolay ve kisa stirede
tespit edebilir. Bagka bir 6rnek ise, kozmetik sektériinden verilebilir. “Elizabeth
Arden ve Shiseido” gibi sirketler bilgi teknolojilerini satiglarini artirmak igin
kullanmaktadirlar. Sistem kozmetik¢iye, bilgisayara otomatik olarak degisik
makyaj kombinasyonlarini deneme ve hatta miisterinin cilt yapisina en uygun
irliniin tespit edilmesine olanak vermektedir (Alter, 1996:309). TKY nin 6zii
olan miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, bilgi teknolojilerinden “kisiye
ozel Kkitlesel iiretim" (Mass Customization) gergeklestirilmesinde de
faydalanilmaktadir. Bu yaklasim, 6rnegin, Japonya’da prefabrik ev yapiminda
yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Saticilar bilgisayar {izerinde {iretimi
tamamlanmig binlerce pargayr misterinin istegine bagli olarak bir araya
getirerek kisinin istegine uygun bir sekilde evi tasarlamaktadirlar. Tasarlanan ev
30 ile 60 is giinii iginde sahibine teslim edilmektedir (Alter, 1996:310).

4.1.2.Cahsanlarin Kalite Siirecine Dahil Edilmesi

Calisanlarin kalite stirecine katiliminin saglanmasi, kalite gelistirmede
kritik bir 6neme sahiptir. Bu nedenle hemen her TKY uygulamasi kalite
gelistirme gruplarini  olusturmaktadir. Bu gruplarin etkin bir sekilde
calisabilmeleri i¢in miktar ve g¢esit bakimindan yeterli bilgiyle donatilmalar
gerekmektedir (Rivers ve Bae,1999). Ciinkii, calisanlarin kalite gelistirme
faaliyetlerine yapacaklari katki karar vermek icin gerekli olan bilgiye sahip olup
olmamalarina baglidir. Bu nedenle galisanlar, iirlin, iiretim siiregleri, orgiitsel
performans, rakip drtinler ve hizmetler hakkinda yeterli Olglide
bilgilendirilmelidirler (Matta ve Chen, 1998). Bilisim sistemleri, ¢alisanlarin
tam katiliminin saglanmasinda 6nemli bir yere sahiptir. Bilisim sistemleri
kullanilarak kurum i¢inde ¢alisanlar arasinda etkin iki yonlii bir iletisim sistemi
kurulmast miimkiin olacaktir. Bu sekilde hem yoneticilerle galisanlar arasinda,
hem de calisanlarin kendi aralarinda etkin bir haberlesme olanagi
saglanabilecektir (Sarthan,1998:216). TKY semsiyesi altinda bulunan kalite
¢emberleri uygulamasinin bilisim teknolojisi destegiyle gergeklestirmenin temel
yollarindan biri de Intranet iizerinde tartisma gruplarini olusturmaktir
(Hasil10g1u,1999:71).

4.1.3.Tedarikgilerle i§birliginin Gelistirilmesi

TKY’nin basarili bir sekilde uygulanmasi tedarikgilerle olan iliskinin
niteliginde bir takim degisiklikler yapilmasini zorunlu hale getirmektedir.
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Ciinkii kaliteli tirlin ve hizmet liretmek igin iiretim siirecinde kullanilan her tiirlii
girdinin de kaliteli olmas1 gerekmektedir. Porter (1985:33) bu konuya "Deger
Zinciri" agisindan yaklasmakta ve birbirleriyle bagimli deger =zincirleri
arasindaki faaliyetleri deger sistemi olarak tanimlamaktadir. Deger sisteminde
herhangi bir birimin ¢iktis1 digerinin girdisi olup, faaliyetler arasindaki
esglidiimsiizliik nedeniyle bir birimin ¢iktisi ile miisterinin beklentisi arasindaki
uyumsuzluk, aksamalara ve sonugta biiyiik miktarlarda diizeltici faaliyetlerin
yapilmasina yol agacaktir. Lindberg ve Trygg (1991) Porter’in modeline
dayanarak deger zincirleri arasindaki faaliyetlerin 6nemini vurgulayabilmek
icin, deger faaliyetlerini intra ve inter faaliyetler olmak {izere iki gruba
ayirmaktadirlar (Sekil 2). Intra faaliyetler, bir deger zinciri igindeki faaliyetleri
kapsarken, inter faaliyetler, bir deger sisteminin pargasi olan deger zincirleri
arasindaki faaliyetleri kapsamaktadir.

Deger sistemi unsurla 1

oo r .
gressssss s ——— Tedankg Inter-zincir - Uretici
: Intra-zincir Faalivetlori Intra-zincir
.......................... faaliyetleri Y faaliyetleri
Deger zinciri Deger zinciri
Endiistriye yap
1
.......................... Tedarikei Uretici
Karakteris- N
.......................... tikler Bagimhilik Talepler
Deger zinciri Deger zinciri

Sekil 2. Deger Sistemi

Lindberg ve Trygg (1991) bir isletmenin deger zinciriyle tedarik¢inin
deger zinciri arasindaki iliskinin 6nemini su sekilde belirtmislerdir:

"Tedarik¢inin deger zincirinin ¢iktis1 alicinin deger zincirinin girdisini
olusturdugundan alici ile tedarik¢i arasinda yakin ve samimi bir iliskinin varhigi
¢ok oOnemlidir. Mamul saglamanin &tesinde, tedarikgiler birgok yollarla
tireticinin deger zincirinin performansini etkileyebilirler. Ornegin, tedarikgiler
sifir hatali mamullerin zamaninda dagitimi suretiyle treticilerin daha etkin bir
tretim sistemi kurmalar1 yoniindeki faaliyetlere katkida bulunabilirler".

Lindberg ve Trygg’in bu saptamasindan hareketle, TKY'nin basaril1 bir
sekilde uygulanmasinin biiyiik 0Ol¢lide tedarikgilerin destegini gerektirdigi
sOylenebilir. Porter’in belirttigi gibi, deger zincirleri arasindaki bu karsilikli
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bagimliliktan alicilarin = olumlu yonde faydalanabilmesi, tedarikgilerle
isbirliginin artirilmasina baglidir. Tedarikgilerle isbirligi modelinin tam
anlamiyla olusturulmasi ise, alici ile tedarik¢i arasinda iki yonli ve seffaf bir
bilgi akigini gerektirmektedir. Bilisim sistemleri isletmelerin tedarikgilerle
biittinlesmelerine ve ¢ok hizli ve etkili veri degisimi yapmalarina olanak
saglamaktadir.

Glintiimiizde bilisim sistemleri tedarikgilerle isbirliginin artirilmasinda
yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Artik ¢ok sayida tedarikgiyle rekabet
esasma dayali iligkiler yerine, sinirli sayida tedarik¢iyle uzun vadeli iligkiler
kurulmaktadir. Ornegin, Ford tedarikgileriyle en az bes yillik veya belirli bir
modelin omrii kadar sézlesme yapmaktadir. Ancak, herhangi bir isletmenin
tedarikgi olarak secilebilmesi i¢in, Ford’la Elektronik Veri Degisimi baglantisi
kurmak ve Ford’un belirledigi bir Bilgisayar Destekli Tasarim
(BDT)/Bilgisayar Destekli Mithendislik (BDM) sistemi kullanmak zorundadir.
Benzer sekilde Xerox ‘kalite araciligiyla liderlik” programi vasitasiyla
tedarikgileriyle iliskilerini yeniden diizenlemistir. Yine Benetton'un da bilgi
teknolojileri aglart ve BDT/BDM teknolojileri vasitasiyla tedarikgileriyle
iliskilerini diizenledigi belirtilmektedir (Bradley,1993:129).

4.1.4. Uriin Tasarim ve Uretim Siirecinin Kalitesinin ve Kesinliginin
Gelistirilmesi

Kalite yolculugundaki en Onemli adimlardan biri de iiriin tasarim
asamasidir. Tasarim kalitesinin ve kesinliginin artirtlmasi, iiretim siirecindeki
birgok problemi elimine edecektir. Bilgi teknolojilerinin tasarim ve {iretim
siirecine uygulanmasi, {irin tasariminin ve {retim siirecinin kalitesini
artiracaktir. BDT bir ¢ok alanda kalite gelistirmede radikal iyilestirmeler
saglamistir. BDT ile driinler daha kaliteli ve daha hizli tasarlanabilmektedir.
Belirli bir siireci tamamlamak igin ihtiya¢ duyulan siirenin kisaltilmasi kalite
problemlerinin ¢oztimiinde ¢ok 6nemlidir. Siirenin kisaltilmasi, belirli bir isi
yapmak igin ihtiyag duyulan basamaklar1 azaltilacagindan hatalarin ortaya
¢ikma olasilig1 da azalacaktir. Ayrica siirenin kisalmasi ile yapilan hatalar daha
erken tespit edilmektedir. BDT, bir tasarim araci olmanin yaninda diiriin
bilgisinin cografi bolgeler ve fonksiyonel alanlar arasinda aktarilmasina olanak
saglayan bir iletisim teknolojisidir de. Ornegin, Boeing sirketi, Boeing 777
modelinin tasariminda gorev alan 200 tasarim ekibinin faaliyetlerinin koordine
edilmesi ile misterilerin, tedarik¢ilerin ve {iretim miihendislerinin diisiincelerini
ve deneyimlerini birbirlerine aktarmada BDT teknolojisinden faydalanmistir.
Sonug olarak, geleneksel tasarim ile kiyaslaninca Boeing daha albenili bir ugagi
daha kisa bir siirede tasarlayabilmistir (Matta ve Chen, 1998).

Bircok triin icin kaliteyi ylikseltmenin yolu, iiretim toleranslarinin
daraltilmasidir. BDT bunu da miimkiin kilmaktadir. Birgok BDT yazilimi
tasarim spesifikasyonlarmi1 trtin  ve {iretim siireci spesifikasyonlarina
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doniistiirmektedir. BDT/BDU’niin birlikte kullanilmasi, iiretimin standartlara
uygun  bir  sekilde yapilmasini  sagladigindan, kalite = amacinin
gerceklestirilmesinde ¢ok biiylik katkist vardir (Harrison,1990:74).

4.1.5.Kiyaslama'nin Y apilmasi

Kiyaslama tanimlanmasi kolay bir kavram olup, orgiitsel faaliyetlerin
mevcut performansinin orgiit disindaki bir igletmenin (genellikle o sektordeki
en iyi) performansi ile karsilastirmadir. Kiyaslama'da amag, sektérde olsun
veya olmasin ilgili proseste istiin performans gosteren kuruluglarin ve
uygulamalarinin saptanmasi ve bu uygulamalarin isletmeye adaptasyonu ile
pazarda uzun donem rekabet Ustiinliigli saglanmasidir (Sarihan, 1998:236).
Kiyaslama'nin Xerox gibi basarili uygulamalarin kamuoyuna yansitilmasi
sonucu son zamanlarda bir hayli ragbet gérmiistiir. Bircok isletme kalite
gelistirme konusunda tirlinler, hizmetler ve diger faaliyetler i¢in bir standart
belirleyerek ve daha sonra bu standarda karst performansi Olcerek basarili
olmusglardir.

Bilisim sistemleri Kiyaslama faaliyetlerine bir¢ok agidan katki
saglamaktadir. Ornegin; birgok kurulus Internet’i firma ve {iriin gelisimi
konusunda basarili uygulamalar1 arastirmak i¢in kullanmaktadir. Genellikle bu
arastirmalar; Kaizen ve TKY planin1 gergeklestirmek ya da problemlere
alternatif ¢ozlimler gelistirmek i¢in etkileyici konumdadir (Hasiloglu, 1999:97).

4.2.Bilisim Sistemi Boliimiiniin TKY Uygulamasina Yapacag Katkilar

Bilisim sistemi boliimi, bir isletmedeki diger bolumlerin (tedarik,
tiretim, muhasebe vb.) bilisim sistemlerinin tasariminda ve desteklenmesinde
birinci derecede rol oynadigindan, bu boliimler hakkinda genis bilgilere sahiptir.
Yukaridaki agiklamalardan hatirlanacagi gibi, TKY’de boliimler arasi iliskilerin
geligtirilmesi  6nemli oldugundan ve bilisim sistemi bolimii degisik
departmanlarla stirekli iliski icinde oldugundan boliimler arasi bilgi alis-
verigsinde anahtar konumuna gelmektedir (Lauden ve Lauden, 1996:479).
Genellikle, bilisim sistemi personeli, belirli verilerin nereden saglandigi, degisik
departmanlarin bunlar1 nasil kullandiklari, depoladiklari ve hangi formatta bu
bilgiler elde edildiginde faydali olacagi konusunda bilgi sahibidirler. Orgiitiin
fonksiyonel entegrasyonu konusundaki bu genis bilgi birikimlerinden dolay1
bilisim sistemi personelinin kalite gelistirme projeleri ve ekiplerine dahil
edilmeleri biiyiik katki saglayacaktir.

Bilisim sistemleri bolimiiniin kalite gelistirme programlarin bagarisi
acisindan ti¢ 6nemli yetenekleri vardir (Lauden ve Lauden, 1996:479).

-Isletme siireclerinin analizi ve yeniden tasarlanmasi konusunda
uzmandirlar,
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-Bircok bilgi teknolojisi teknisyeni bir siirecteki prosediirlerin ve kritik
faaliyetlerin rakamsallastirilmasi ve 6l¢lilmesinde uzmandirlar,

-Bilisim sistemi yoneticileri proje yonetiminde uzmandirlar. Bu, onlarin
genellikle bir proje olarak diizenlenen kalite gelistirme programlarina biiyiik
katk1 yapmalarini saglayacaktir.

Bilisim sistemi c¢alisanlar1 kalite gelistirmede kullanilan yontem ve
sistemler konusunda da bilgi sahibidirler. Ornegin; bilisim sistemi bliimiiniin
yardimi ile, kalite gelistirme konusunda istatistiksel analiz programlari ve
dogrusal programlama modelleri daha yaygin bir sekilde kullaniimaya
baslanmustir.

5.Sonug ve Oneriler

TKY uygulamasinda bilisim sistemlerinin yeri ve Onemi ile ilgili bu
aciklamalardan sonra isletme yoneticilerine su 6nerilerde bulunabilinir: Miisteri
memnuniyetini saglayarak rekabet ustiinligii elde etmek amaciyla TKY
uygulamast durumunda isletme yoneticileri TKY'nin bilgi yogunluklu bir
yonetim sistemi oldugunu dikkate almalidirlar. Baska bir ifadeyle, TKY'nin
basarili bir sekilde uygulanmasi i¢in hem miktar ve ¢esit bakimindan daha fazla
bilginin elde edilmesi ve islenmesi, hem de elde edilen bilginin isletme igindeki
ve disindaki ilgili birimlere zamaninda aktarilmasini miimkiin kilacak sistemin
olusturulmasini saglamalidirlar. Aksi takdirde TKY uygulamasindan beklenen
faydalarin elde edilmesi oldukga gii¢ olacaktir. Bu baglamda makalede, bilisim
sistemlerinin TKY'nin basarili bir sekilde uygulanmasina yapabilecekleri katki
iki agidan ele alinarak incelenmistir. Birinci olarak, bilisim sistemlerinin
bilginin toplanmasi, islenmesi ve dagitilmasindaki etkinliklerinden dolayr TKY
uygulamasinda ¢ok 6nemli bir yere sahip olan, miisteri katiliminin saglanmasi,
grup calismasinin gerceklestirilmesi, tedarikgilerle isbirliginin gelistirilmesi,
kiyaslamanin yapilmasi ile iriin tasarim ve iiretim siirecinin gelistirilmesi
yaklasimlarina yapabilecekleri katkilar, yoneticilere konunun somutlastiriimasi
bakimindan 6rneklerle agiklanmustir. ikinci olarak, bilisim sistemleri, TKY
uygulamasinin temel unsurlarindan olan grup c¢alismasina dayali béliimler arasi
isbirliginin olugturulmasina da katki saglamaktadir. Ciinkii, bilisim sistemi
boliimiiniin ve ¢alisanlarinin  diger bolimler hakkinda sahip olduklari genis
bilgi birikimi ve deneyim, boliimler arasi isbirliginin gelistirilmesinde ve kalite
gelistirme programlarinin uygulanmasinda yararli olmaktadir.

Sonug olarak, bilisim sistemlerinin TKY'nin basarili bir sekilde
uygulanmasina  yapabilecekleri  katkilar  dikkate alindiginda, isletme
yoneticilerine TKY uygulamasi ile birlikte, isletmelerin kendi yapilarina ve
ihtiyaglarina uygun bilisim sistemlerine yatirimda bulunmalar1 gerektigi
onerilebilir.
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ABSTRACT

Increasing the competitiveness of a company in a global competitive
environment depends on producing quality products and services that meet or
exceed customer expectations. For this purpose a number of companies have
adopted TQM recently. However, TQM 1is an information-intensive
management system and gaining the benefits of TQM implementation requires
transferring in time the necessary information to entities inside as well as
outside the organisation. In this study, the role of information systems, with its
ability to collect, process and distribute information, in TQM implementation is
explained.
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