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Ozet: Orgiitlerin bagarisi ve siirekliligi is performanslarina baglidir. Karlilik
Oledti isletmelerin performanslarinin degerlendirmesinde temel unsur olarak
kabul edilse de, bu tek basina yeterli dedildir. isletme performansini artirmanin
6nemli bir araci Toplam kalite yo6netimi (TKY)dir. TKY uygulamalarindan
beklenen, bazi 6zgin arag ve yobntemler kullanarak isletme performansini
istenen dlizeye getirebilmektir. Bu makalede igletme performansini artirmak
igin kullanilan TKY uygulamalarinin 6zglin arag ve yéntemleri irdelenecektir. Bu
nedenle literatiire bagli kalarak yapilan c¢alismalar c¢ergevesinde TKY'nin
unsurlari analiz edilecektir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yénetimi, Kalite ve Isletme Performans,
Genel isletme Performansi, Performans

Abstract: Organizational success and continuousness depend on business
performance. Generally, profitability is used to evaluate business performance,
but profitability can not provide a clear concentration on the critical mission of
organizations. The main important instrumental for developing business
performance is total quality management (TQM). The TQM aimed improvement
business performance by using special means and methods. In the article,
business performance will be evaluated by scrutinizing TQM applications,
means and methods as focused area for performance. Therefore, the elements
of TQM in using its applications will be analyzed depend on literature.

Key Words: TQM, Overall business performance, Performance and TQM,
Customer.
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1. GIRIS

Literatirde islete performansi ile ilgili farkli tanimlar
yapillmaktadir. Amaratunga ve digerleri (2000:66-75) o6rgultsel
performansi kalitenin bir gdstergesi ve bir fonksiyonu olarak
tanimlamaktadirlar Akal'a goére (1996:1) performans is faaliyetlerinin
niteliksel ve niceliksel sonucu olarak tanimlanmaktadir. Neely, George
ve Platts (1999:205) performans 6lgiminiU performansla sonuglanana
etkinlik ve verimlilik olarak tanimlarken, Chin ve Pun (2003:443-455) bir
organizasyonun etkinliginin  ve  verimliliginin  dlgllmesi  olarak
tanimlamaktadirlar. Performans, belirlenen amacin veya yapilacak isin
yeterlilik dizeyi olarak da tanimlanabilir. Performans dl¢cimd ise, igletme
yoneticilerinin, stratejik amaclardan c¢ikardiklari amaclara ulasabilmek
icin yerine getirmeleri faaliyetler olarak ifade edilebilir (Halis, 2004).

isletmelerde performans 6lgtimleri ile ilgili 6lgim ydéntemleri
bulunmaktadir. Bu yontemler de g6z énline alinarak performans élgimu
icin su 6gelerden faydalanilabilir.

. ic musteri memnuniyeti

. Uriin kalitesi,

. Musteri memnuniyeti ve

. Stratejik isletme performansi.

Aslinda bu 6geler Hackman ve Wageman (1995: 309-342)
calismalarinda acik¢a belirlenmektedir. Hackman ve Wageman’a gore
‘Deming, Ishikawa ve Juran bir organizasyonun genel amacinin is
yapmak ve bdylece toplumun refahini saglamak, muigteriye yararl Grin
ve hizmetler sunmak ve o6rgut Uyelerinin memnuniyetini saglamak
oldugu konusunda hemfikirdirler. Bir yandan o&rgutin saghgr ve
surekliligi konusunda odaklanirken 6te yandan fakat 6rgit Gyelerinin
faydasini da dusinmek gerekmektedir. Bu baglamda basariimasi
gereken dort genel igletme performansi 6gesi asagida
tanimlanmaktadir.

isgérenlerin Tatmini

isgérenlerin  tatmini  bir isletmenin anahtar performans
dlcitlerinden bir olmalidir (Naumann ve Giel, 1995). isgérenlerin tatmini
isletme basarisinda o6nemli bir faktordir; c¢lnkd bu isletmenin
fonksiyonlarini dogrudan etkilemektedir (Spector, 1997). Calisanlarin
olumsuz duygulari isletme icin zararl olabilir. Aksine isgdrenlerin
tatminini artirici faaliyetler isletmenin gelismesine yardimci olur. Bu
baglamda isgérenlerin tatmini hem arastirmacilari hem de isletmecileri
ilgilendirmektedir (Naumann ve Giel, 1995). isgérenlerin tatmini ile ilgili
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binlerce calisma bulunabilir. Pek cok isletme de anketlerle galisanlarin
isleri hakkindaki dusuncelerini 6grenmeye calisir (Spector, 1997).
Isgdrenlerin tatmini ayni zamanda Avrupa TKY modeli (1994), Deming
ddiult ve Amerikan Baldridge Kalite Oduli (1999) igin de énemli bir
faktordir. Ted (1996:15-17) isgorenlerin tatmini en az dis musterinin ki
kadar énemli oldugunu, Ishikawa (1985) ise g¢alisanlari mutlu olmayan
bir isletmenin var olmaya hakki olmadigini séyler.

isgérenlerin tatmini onlarin islerini ne kadar sevdikleriyle ilgilidir
(Spector, 1997). Yani is doyumu isi sevme (tatmin) ya da sevmeme
(tatminsizlik) derecesidir. Kendi isleriyle ve kendi iglerine iliskin farkli
bakis acilariyla ilgili duygularini ifade eden isgoérenlerin tatmini bir
davranis degiskenidir ve bir is hakkinda genel durumu yansitir. is
tatmini genel olarak yorumlandiginda isin tatmin ediciliginin sonucu,
yani tatmin veya tatminsizlik tartisiir. Bu yaklasimi benimseyen
arastirmalarin ¢ogu isgoren tatmin ve ilgili diger degiskenlerin iligkisini
incelemektedirler. Ancak bir isin hangi 6gelerinin isgdren tatmini ya da
tatminsizligi yarattigini da arastirmak gerekmektedir. Bu, iyilestirme ve
gelistirme faaliyetlerinde organizasyonlara yardimci olabilir. Ancak iki
bakis acisi bir batun olarak kullaniimalidir (Spector, 1997).

isgéren tatmini statik bir kavram degildir. Bireyin iginde ve

disinda yer alan etkiler ve degisiklikleri kapsayan yakin is cevresindeki
serbest belirleyiciler ve bireysel belirleyicilere baglidir (Baran, 1986;
Allyn ve Bacon, 1995: 72-78). Bir isletmede bazi c¢alisanlar tatmin
duygusu yasarken digerleri yagsamayabilir. Bu bireysel farkhliklardan ve
bireylerin c¢alisma ortamlarina verdikleri tepkilerdeki farklihktan
kaynaklanir. Bazi c¢alisanlar belirli bir ortamda hayli tatmin olurken,
digerleri ayni ortami tatmin edicilik agisindan ¢ok yetersiz bulabilir
(Cherrington, 1995). isgdren tatminini gevreleyen bazi énemli konular,
Ucretlerin azhid1 veya tatmin ediciligi, egitim programlari, bazi diger
insan kaynaklari uygulamalari vs. pek c¢ok faktdr calisanin isinden
duydugu tatmini etkiler. Bunlar arasinda ¢alisma ortami, arkadaslar ve
yoneticilerle iliskiler, daha ylksek Ucret ve is guvenligi sayilabilir (Lam,
1995: 72-78; Spector, 1997). Bu konuda Smith’'in (1969) isgdrenlerin
tatminini 6lgmek igin gelistirdigi indeks ©nemli bilgiler vermektedir.
isgdrenlerin tatminini élgmek igin 72 degiskenin kullanildigi bu indeks su
bes teorik 6geyi igerir:

e Isin kendisinden tatmin,

e Ucretten tatmin,

e Terfi olanagi,

o Denetim sekli ve
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o Birlikte gcalistigi bireylerle kurdugu iliskiden tatmin.

isgérenlerin tatmini hakkindaki arastirmalar, tatminin en gok isin
niteliksel 6gelerle degistigini ortaya koymaktadir (Cherrington, 1995). lyi
ucret politikalari genellikle calisanlarda Ucret tatmini ile ilgili pozitif
degisim yaratir. Adil, durist, saygil yoneticiler isin nezaret boyutuyla
ilgili isle dogrudan ilgisi olmayan bir tatmin duygusu yaratir. Bunun gibi
yas, cinsiyet ve is dederleri de isle dogrudan ilgili olmayan tatmini
etkileyen degiskenlerdir. Aslinda isgdrenlerin tatmini, isten duyulan
tatminle yani ig tatminiyle ayni seydir, birbiri yerine kullanilabilir.

Uriin kalitesi

Uriin kalitesi bir isletmenin diinya pazarinda basarisi icin en
onemli faktorlerden biridir. Kalite imaji edinildikten sonra igletmenin
rekabeti saglayabilecegi tartisma goéturtr (Pfau, 1989: 21-27). DuBrin’e
(1995) gore isletme stratejisinin olusturulabilmesi icin Urin kalitesi
dncelikli rol almalidir. Uriin kalitesini de tek basina dénemli bir isletme
stratejisi olarak kabul etmek mUmkindir (Feigenbaum, 1991). Ahire’ye
(1996: 23-56) gore urln kalitesini artirmak kalite yénetiminin ana amaci
ve isletmenin kaliteye yonelik ¢alismalarinin genel 6lgimua olmahidir
(Anderson vd., 1994:53-56). Uriin kalitesi bir igletmenin uluslar arasi
rekabetinde onemli bir faktordir (Steingard ve Fitzgibbons,1993: 27—
42). Anderson (Anderson vd., 1995: 637-658) tarafindan yapilan bir
degerlendirme, Urln kalitesinin stratejik bir 6nemi oldugunu ve rekabette
Ustln performans yarattigi seklindedir. Japon kalite devrimi, Japonya’ya
ekonomik super gli¢ olma yolunu acti (Juran, 1994: 29-37).

Kalitenin pek ¢ok tanimi vardir. Deming (1994) kaliteyi, sadece
masterinin  beklentilerini  karsilamak degil, beklentilerinin 6tesine
gecerek onu tatmin etmek olarak tanimlamaktadir. Juran ve Gyrna
(1993) kaliteyi musteriyi tatmin etme ve kullanima uygunluk olarak
tanimlamaktadir. Crosby (1979) kaliteyi, gereksinimlere uygunluk olarak
tanimlamaktadir. Feigenbaum (1991) ise kaliteyi, pazarlama,
muhendislik, Uretim ve bakim vyoluyla musterilerin beklentilerini
karsilama yetenegine sahip urdn &zelliklerinin bir bilesimi olarak
tanimlanmaktadir. Kalitenin  ¢ok yonli  bir kavram oldugunu
goriulmektedir. Ishikawa (1985) kaliteyi en ekonomik ve en kullanigh
urinin tasarimi, Uretiimesi ve servisi olarak tanimlamakta. Kalite, bir
arin yada servisin mdusterilerce, beklentilerine karsilik  verip
vermediginin  kararidir  (Gitlow vd., 1989). ISO 9000 serisi
standartlarinda kalite, bir Grunin bekleneni kargilayabilmesi olarak
tanimlanir. Urlin kalitesi soyle de tanimlanabilir: Griiniin dzelliklerine
uygunlugu. Bu tanima dayanarak firmalar, Urlnlerinin istenilen
uygunlukta olup olmadigini belirleyebilir. Eger tiketici belli standartlarla
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sinirliysa, 6zellikler listesi Grinin en kolay tanimidir. Béylece deger,
mukemmellik ve tlketici beklentilerinin daha ayrintilh tanimlari gereksiz
hale gelmektedir (Reeves ve Bednar, 1994: 419-445).

Tablo—1: Kalitenin iki Bileseni

Hizmet f .
Kalitesi Mal Kalitesi
Yetenek tutarliigini icermektedir. Uriiniin belirlenen amag
Hizmetin glvenilir ve dogru . - dogrultusunda etkin, etkili ve
o . ; Giivenirlilik Performans T ) A
bicimde, vaat edilen sekilde verimli kullanilabilmesi
yapilmasi demektir. anlamindadir.
isgorenlerin, misterilere aninda
hizmet vermeleri ve yardim Duyarhlik Oriiniin kullanim
etmeye istekli olmalarini ifade IKargihk Giivenilirlik erformansinin siirekliligidir
eder. (Dakiklik, nezaket, guler Vermek P gialr.
ylz, kibarlik, profesyonellik gibi)
Hizmet sunmak igin isletmenin Mal ve hizmetlerin etkileyiciligi,
ve iggorenin ge.rekll bilgi ve Yeterlilik Estetik duyu ve QUyngara
yetenege sahip olmalari seslenebilmesi ve bundan
anlamina gelir. dolayi guidileyebilmesidir.
Faaliyetlerin, plan ve
Yaklagabilme ve iliski kurma programlarin, Grinun daha
kolaylidi igermektedir. Hizmet once belirlenmis standartlara,
alimi icin bekleme zamaninin  Erigebilirlik  Kullanighlik  kosullara ve amaglara
kisa olmasini ve zamaninda uygunlugu, Urtindn yoksunlugu
olmasini ifade etmektedir. gidermesi, tamiratinin
kolayligidir
Uriinde kullanim émriinin
. . S uzunlugu ve gerektiginde
Musteriyle = iliskide  bulunan tekrar elde edilebilmesidir. Iigil
isgorenin kibarhigi, sayginligi ve Nezaket Devamlilik oA )
- . problem ve sikayetlerin kolay
dostlugunu ifade eder. o S
halledilebilirligi de bununla
ilgilidir.
Miisterileri anlayabilecekleri dilde Kullanim omriind ifade eder.
S : ) P Bir hizmet kurumu icin degisik
bilgilendirmek ve onlari dinlemek lletigim Dayaniklihk ) : .
) piyasalara ayak uydurabilmesi
anlamina gelir. ) L
ve hizmetini aksatmamasidir.
isletmenin glvenilirligi,
durustligu ve musteri ¢ikarlarina
6nem verdigini hissettirmesini Oretilen Griinii . L
icermektedir Gegmise ait . . retilen urunun T“”§t.e”. iin
’ i Sayginlik Giivenlik herhangi bir tehlike riski
performans ve diger soyut icermemesidir
ozeliikler,  Grin  hakkinda ¢ '
tuketicilerinin dvguleri ve yillarin
deneyimidir.
Siiphe, tehlike ve riskten uzak Agtk ve zimni batln ihtlyag ve
o ! . ) . . . .. beklentilere cevap verebilmesi
olma, fiziksel ve finansal guivenlik Giivenlik  Miikemmellik .
ve tam tatmin
unsurlaridir. o ) -
saglayabilmesidir.
Musteriyi ve musteriye iligkin Empati Cevresel Cevreye ve kullaniciya saygi

gereksinimleri bilmek igin caba

duyarhlik

g6z 6nlnde bulundurularak
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harcamayi igerir. tasarlanan bir Grindn zararh ve
toksin maddeler icermemesi ve
kullanim suresi bittiginde
cevreye zarar vermemesidir.

Hizmetin fiziksel yanini
icermektedir. Fiziksel tesisler,
isgOrenin  goérunusu,  hizmet Fiziksel
sunmak icin kullanilan ara¢ ve nitelik

ekipmanlar  fiziksel  unsurlar
olusturmaktadir.

Dis Misteri Memnuniyeti

Masteri memnuniyeti son 15 yildir oldukca dikkate ¢ekmektedir.
Fornell'e (1992: 6-21) gbre sadece igletmeler misteri memnuniyetini
kontrol etmekle kalmiyor, bazi Ulkeler de Ulke bazinda mdusteri
memnuniyetini kontrol ediyor. Musteri memnuniyeti isletmenin temel
performans unsurlarindan biri olmaldir. Mdisteri memnuniyetinin
saglanmasi ve sirdurdlmesi bugin ekonomik guvenilirligin simgesi
olarak taninmaktadir (Feigenbaum, 1991). Malcolm Baldridge ulusal
kalite 6duld muUsteri odakli sonuglari esas almaktadir. Avrupa kalite
6duld icin de musteri sonuglari en ¢ok puan getiren unsurlardan biridir.
Fornell’e (1992:6-21) gbére musteri memnuniyeti igletmeler icin piyasa
temelli yeni bir performans élglsiidir. isletmenin gegmiste ve su anki
basarisi kadar gelecekteki potansiyelinin de belirtisidir. Mdusteri
memnuniyeti modern igletmeler ve modern ekonomi igin yeni bir
performans degerlendiricisi olmustur. Pazarlama uzmanlari ve
elemanlari uzun stre 6nce musteri memnuniyetini temel kavram ve
onemli bir amac¢ olarak benimsemiglerdir. Dean ve Brown (1994)
misteri memnuniyetinin bir isletmenin uzun vadeli basarisi i¢in en
onemli bir kosul olduguna inanmaktadir. Aslinda bir isletme musterisi
oldugu slrece hayattadir. Bir isletme icin “muUsterisizlik” yokluktur.

Masteri memnuniyeti, bir isletmenin masterilerinin
gereksinmelerinin  isletme drlnlerince ne derece karsilandigi
disincesidir. Mdusteri memnuniyeti bir musterinin  beklentilerini,
sonugctan aldigi memnuniyetle karsilastirmasidir. E§er sonug¢ beklentileri
kargilayamiyorsa, musteri mutsuzdur. Eger sonug beklentilerle esitse,
misteri mutludur. Egder sonug¢ beklentileri asiyorsa, miusteri ¢ok
memnun ya da igletmeye sadakatle baglidir. Musteri memnuniyeti
fiyattan da etkilenir (Fornell vd., 1996: 7—18). Eger musterinin elde ettigi
sonug fiyatla esit gbézlemlenirse, musteri mutludur. Eger sonug, fiyattan
dusuk gbézlemlenirse tiketici parasinin degerini alamadigini dastnir ve
mutsuz olur. Aslinda musteri memnuniyeti sabit kalmamali, sUrekli
yukselmelidir. CuUnkd drin cesitliliginin - artmasiyla musgterilerin
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beklentileri de yuUkselmektedir. Musterilerin Grin veya hizmetler
hakkindaki distlinceleri cok cabuk degisebilir. Pozitif bir degisim igin ¢ok
caba harcamak gerekirken, en ufak bir hata negatif degisim yaratir.
isletmenin Stratejik Performansi

isletmenin Stratejik Performansi bir firma icin énemli bir
kaynaktir ve igletmenin rekabet kapasitesini ve gelecekteki basari
sansini gosterir. Stratejik isletme performansi TKY ilkelerini uygulayan
bir igletmenin sonuglarini test etmesinin iyi bir yoludur. Mann ve
Kehoe'ye (1994: 29-44) gore stratejik isletme performansi, isletmenin
yénetim kurulunca belirlenen ve ulasiimasi gereken élgiimleri kasteder.
Kurul, buylime, pazar payi, yillik satiglar ve ihracatla ilgilenir. Naumann
ve Giel (1995) gore stratejik isletme performansi pazar payi, yuksek kar
ve satistir. Stratejik isletme performansi yillik satislar, satis blylimesi,
kar, pazar pay! ve ihracattan olusur. Yillik satiglar, bir yil icinde satilan
endustriyel Urlnlerin toplamidir, Uretim yillari farkli olsa bile. Satis
bldylmesi bu yilla gegen yilin arasindaki satis farkinin yil icindeki satisa
oranidir. Kar, satiglardan elde edilen yillik kar toplamidir. Pazar payi,
isletme Uretiminin ayni alanda tim Ulkedeki Uretime oranidir. ihracat,
yabanci ulkelere Urlnlerin satiimasidir.

TKY Uygulamalari ve Genel isletme Performansi

TKY dlnyada pek cok firmada uygulanmakta. TKY artik tim
alanlarda rekabette fark yaratmanin yolu olarak gériliyor (Goh ve
Ridgway, 1994:54-60). TKY uygulamasinin yararlari hakkinda
tartismalar var. Firmalar yerinde kalite yonetiminin genel pazarda
kendilerine stratejik avantajlar getirecedine inanmaktadirlar. Son yillarda
TKY uygulamasinin genel is performansindaki etkisi Gzerine pek c¢ok
arastirma yapildi. Arastirmacilar isgbéren tatmini, Grin kalitesi, dis
misteri memnuniyeti ve stratejik isletme performansinda pozitif etki
yarattigini savunmaktadir (Adam, 1994: 27-44; Knotts, Parrish ve
Evans, 1994:49-53).

TKY c¢alisanlara, ortak problem ¢dzimiU yardimiyla kendilerini
gelistirme olanagi saglamaktadir. Takim c¢alismasi ve ¢ok fonksiyonlu
iliskiler sosyal glclenmeye ortam hazirlamaktadir (Hackman ve
Wageman, 1995:309-342). Lam (1995:72-78) ve Adam (1994:27-44)
tarafindan yuratalen bir arastirma, TKY uygulamalarinin isgoren
tatminine katkisi oldugunu 6ne sirdid. American Quality Foundation ve
Ernst ve Young (1991) tarafindan yapilan ¢alismada Amerika, Almanya,
Kanada ve Japonya’da 500’den fazla igletme incelendi. Sire¢ gelistirme
yontemleri, stratejik plan uygulamasi ve kaynak sertifikasyonu
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programlarinin tim Ulke ve enduUstrilerde kaliteye buylk katkisi oldugu
anlasildi. Pek cok kalite uygulayicisi, TKY’in uygulamanin triin kalitesini
artirdigini ve maliyetleri azalttigini savunur. TKY sadece Urin kalitesi
degil, yerindelik, esneklik ve rekabeti de kontrol eder. Arastirmalar TKY
uygulamalarinin kaliteyi ve musteri memnuniyetini sagladigini agik¢a
ortaya koymaktadir (Forza ve Filippini, 1998: 1-20). Adam (1994: 27—
44) kalite gelistirme uygulamalarinin musteri memnuniyeti, satislarda
artis ve karlilik, Mann ve Kehoe (1994:29-44) ise yilik satis, pazar payi
ve ihracatta faydali oldugunu 6ne slirmektedirler. Zairi (1994:38-43),
kesin kar gibi sonuglari 6ne sirmektedir. Dean ve Bowen (1994:392—
418) muisteri memnuniyetinin TKY’nin amaci oldugunu sdylemektedir.
Easton ve Jarrell (1998: 253-307) ise arastirmalarinda, TKY
uygulamalarinin firmanin hesaplarina ve borsadaki hisselerine imaj
kazandirdigini ortaya koydu. Hemen tim TKY programlari, TKY
uygulayan firmalarin i¢c ve dis muisteri memnuniyetinin ve Uretkenligin
artigini iddia etmektedir.

Bu cercevede TKY ve isletme performansi arasindaki iligkileri
arastiran calismalarin bir kisminda temel olarak su hipotezlere yer
vermektedir:

o TKY uygulamasinin i¢c musteri memnuniyetine pozitif
etkisi var.

o TKY uygulamasinin urlin kalitesine pozitif etkisi var.

o TKY uygulamasinin musteri memnuniyetine pozitif etkisi
var.

o TKY uygulamasinin stratejik is performansina pozitif
etkisi var.

Genel isletme Performansi Ogeleri Hakkinda

Hipotezler

Musteri ve i¢c muisteri memnuniyeti, Urin kalitesi ve stratejik
isletme performansi arasindaki iliskiye dair yapilan arastirmalarda farkl
sonuglara rastlandi. Saha (1989:71-80); Japon calisanlarin diger
Ulkedekilere gore daha ylksek motivasyonlari oldugunu ileri
surmektedir. Bu karakter siphesiz drin kalitesinde etkilidir. Mutlu
calisanlarin daha bagh ve caliskan olmalari olasiidi yuksektir. Bir
firmanin UrGn kalitesinin artmasi icin tim boélimlerinde yeniligi motive
etmesi ve ddullendirmesi gereklidir. Anderson’a (1995: 637-658) gore
misteri memnuniyetinin temelinde i¢ muisteri memnuniyeti yatar.
Feigenbaum (1991) calisanlarin motivasyonunun Urin kalitesini
etkiledigini 6ne sutrmektedir. Toplam mdusteri hizmeti, toplam musteri
memnuniyetine katkida bulunur. Tornow ve Wiley (1991:105-115)
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calisanlarin bakis agilarinin ve hareketlerinin musteri mutluluguyla ilgili
oldugunu ortaya koydu. Anderson (1995: 637-658) vyaptigi bir
arastirmanin sonuglarina dayanarak, i¢ musteri memnuniyetinin musteri
memnuniyeti Uzerinde pozitif etkisi oldugunu 6ne sirdu. Aslinda bir
firmada yuksek Kkaliteli Grinlerle musteri memnuniyeti saglayacak
olanlar calisanlardir. Mutlu calisanlar ayni zamanda Urin kalitesi ve
misteri memnuniyeti icin girisimlerde bulunur. Béylece su iki hipotez
One suruldi:

< Ig musteri memnuniyeti driin kalitesini iyi yénde etkiler.

< ¢ misteri memnuniyeti misteri memnuniyetini iyi yénde

etkiler.

Uriin kalitesinin stratejik yararlari arastirmalarla kanitianmistir.
Kalitenin, daha yuksek pazar payi ve gelir getirdigi (ROI) (Cole, 1992:
118-20), uretim masraflarini distrdugu ve Uretkenligi artirdigi (Garvin,
1983:64—75) arastirma sonugclarindan bir kagidir. Modern Uretim yapan
firmalarda yUksek kaliteli Uretim yapmak en énemli stratejik amaglardan
biridir; karla, pazar payiyla ve uluslar arasi rekabet ortaminda yasamda
kalabilmekle ilgilidir (Wacker ve Sheu, 1994:38-50). Boston Consulting
Group ve Harvard Business School 6gretim elemanlari yaygin olarak
kullanilan pazarlama stratejilerinin karlilik Gzerindeki etkisi bilgi—bazini
kurdular. Buzzell ve Wiersema, (1981:135-145), bu bilgi bazi bir
firmanin  gérinUr Urdn kalitesinin  pazar payina bagli oldugunu
savunmaktadir (Craig ve Douglas, 1982:101— 199; Garvin, 1984:25-43;
Pillips ve Buzzell, 1983: 26—43). Longenecker ve Scazzero (1993:24—
31), ana musterilerinin codunu urln kalitesindeki problemler nedeniyle
kaybeden bir firmada galisma yaptilar. Anderson (1994:53-56) urun
kalitesinin musteri memnuniyeti tGzerinde pozitif etkisi oldugunu, ylksek
urin kalitesi ve musteri memnuniyetinin ekonomik oduller olarak geri
gelecegini ifade etmektedir. Deming (1994) Urun kalitesini geligtirmenin
tekrarlar ve yanlisliklari azaltacagindan maliyeti de diusUrecegini 6ne
surmektedir. Dusuk Urin kalitesi sadece memnuniyetsiz musteriler
yaratmakla kalmaz, bu mdasterilerin rakip firmalara ydnlenmesine ve
olumsuz deneyimlerini diger potansiyel musterilerle paylasmasina da
neden olur. Uriin kalitesinin gelistiriimesi firmanin gelirini yiikseltebilir
(Reed, Lemak ve Montgomery, 1996:173—-202). Reeves ve Bednar
(1994: 419-445) magterilerin yalnizca yuksek kaliteyi rakiplerin
drtnlerine oranla uygun fiyatla bulduklarinda memnun olduklarini ortaya
koydu. Yuksek kaliteli Grinler musteri ceker ve boylece firmanin stratejik
is performansina katkida bulunur. DuBrin (1995) Urin kalitesinin satig
ve pazar pay! artisina katkida bulundugunu belirtmektedir. Hackman ve
Wageman (1995:309-342) Deming’in bulgularina dayanarak kaliteli
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drtnlerin yalnizca dretim masraflarini distrmeyip, organizasyonun
hayatta kalmasi icin de sart oldugunu belirtmektedir. Juran ve Gyrna'ya
(1993) gére musteri bir firmayla ne kadar uzun kalirsa, gelir o derecede
artar. Anderson’'un (1994: 53-56) ayrintih aragtirmalari, “musteriyi
tatmin etmenin en iyi yolu kaliteli GrGnler sunmaktir” sonucunu ortaya
¢ikardi. Bir firma ancak Kkaliteli mal sunarak pazarindaki rekabet
avantajini artirabilir.

Arasgtirmalar, firmalarin musterilerinin  memnuniyet dizeyi ile
firmanin gelir seviyesi arasinda dogru bir iligkinin varligini ifade
etmektedir. Misteri memnuniyeti disik olan firmalar miusterilerini
kaybeder ve pazar paylari diser (Naumann ve Giel, 1995). Memnun
musteriler tekrar gelirler ve firmanin pazar payi ve gelirini artirirlar.
Anderson (1994: 53-56) yuksek musteri memnuniyetinin musteri
baglihgini ve pazar payini artiracagini, harcamalari dusurecegini ve
firmanin pazarindaki yerini saglamlastiracagini belirtmektedir.

TKY Uygulamalari ve isletme Performansi

Bu bdlimde TKY uygulamalar igin kritik 6nemi olan bazi
faktorler ile isletme performansi arasindaki iligkiler incelenecektir.

Liderlik

Deming’e (1994) gbére surekli egitim programlari dizenlemek
yonetimin gorevidir; ancak calisanlar kendilerini bu egitim programlari
araciligiyla surekli gelistirebilir. Yonetimin amaci insanlarin ve
makinelerin performansini yikseltmek, kaliteyi ve Uretimi artirmak ve
galisanlarin yaptiklari isle gurur duymalarini saglamaktir. Ust yénetim
ayni zamanda igletmenin sirekli gelismesini saglamak igin sistemde
degigiklikler yapmakla da gorevlidir. Calisanlarin is guvencelerini
saglayabilmek icin ydnetim, bir vizyon belirlemelidir. DuBrin’e (1995)
gore, Ust yonetim teknoloji bazli bir strateji secebilir. E§er dogru strateji
secilmis ise, bu, firmanin basarisini direk etkiler. Yo&netim,
igletmenin/kurumun gelecegini anlayabilmektir. Etkin bir yonetim
olmadan Uuretkenligi, karlihgr ve rekabet yarisini surdirmek zordur.
Yoénetimin  kaliteye yoénelik olumlu yaklasimi c¢alisanlarin  TKY
programina ve firmanin stratejisine olan inanclarini artiracaktir (Lau ve
Anderson, 1998:85-98). Organizasyonun problemlerini analize etmek
ve amagcglarina ulasabilmesi icin gerekli stratejiyi belirlemek Ust
yénetimin isidir. Gugcll, olumlu ve agik gorisli yonetim uzun vadede
ulagilabilir is basarilarini artirir (Randell ve Mannas, 1999:506-511).
Bazi arastirmalar liderin, organizasyonun stratejik is performansini
etkiledigini desteklemektedir.
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Tedarikgi kalite yonetimi

Juran ve Gyrna’ya (1993) goére diusuk kaliteli mal sunan tedarikgi
ile calisma sonucunda dretilen drtnlerin maliyeti yluksek olur. Garvin
(1983:64-75) yuksek kaliteli Grtn Ureten firmalarin, tedarikgileriyle olan
iligkilerinde fiyattan cok kaliteye 0Onem verdiklerini sdylemektedir.
Newman (1988:10-16) tedarik¢i firmalarla uzun vadeli iligkiler
amagclayan firmalarin daha iyi kalitede ve slrekli azalan maliyetlerle
Uretim yapabileceklerini ileri sirmektedir. Leonard ve Sasser
(1982:163—-171) satin alinan hammaddenin uretimdeki farklihgin temel
nedenlerinden biri oldugunu agiklamaktadir. Bu nedenle tedarik edilen
hammadde kalitesinin yukseltiimesi Grtn kalitesini de yukseltecektir.

Vizyon

Kano (1993:12-31), vizyonun caliganlar kaliteyi gelistirmeye
yoneltecegini 6ne surmektedir. Bart ve Baetz (1998:823-853)
tarafindan yapilan bir arastirmada, vizyonu belli olan ve olmayan
firmalar arasinda finansal performans agisindan buyik fark oldugunu
belirlediler. Hatta vizyonun isletme personelinin davraniglarindan tedarik
yonetimine kadar bircok alanda iyilesme saglayabilir. Vizyonun varligini
ve gecerliligini destekleyen kalite ydnergeleri firmanin Grin kalitesini
gelistirmede yardimci olur. ClnkU hedeflenen kalite amacinin bir
firmanin Urdn kalitesi seviyesini surekli artirmasina yardimci olacagi
aciktir (Aravindan vd., 1996:79-96). Amag belirleme teorisi, insanlarin
acik, Dbelirli ve =zorlayici amaglar Uzerinde odaklandiklarinda
motivasyonlarinin en ylksek oldugunu iddia etmektedir (Locke ve
Latham, 1990). SUphesiz, dogru sekilde uygulanan bir kalite geligtirme
plani Grdn kalitesinin yukseltiimesine yardimci olacaktir.

Degerleme

Bir firmanin kalite yonetimi uygulamalarinin degerlendiriimesi bu
iglevi gelistirmesinde temel olugturur. Kaliteyle ilgili bilgi, Grin kalitesini
iyi yonde etkileyebilir. Ishikawa (1985) kaliteyle ilgili harcamalarin
analizinin bu harcamalarin dusurilmesinde kullanilabilecegini ifade
etmektedir. Yine, bilgi toplamada, saklamada, iglemede ve
degerlendirmede modern yontemleri kullanmak drin kalitesini
etkilemektedir. Yeni ve gelismis bilgi degerleme yontemleri firmanin
gelecegini olumlu yonde etkileyerek, yerinde kararlar alinabilmesini
olanakli kilar. llgili konuda bilgisinin gelecekte kaliteyi gelistirmede
kullanilabilecedi de acgiktir.

Siire¢ Gelistirme ve Kontrol

Sure¢ kontrolu dretimin  planlandigi  ve beklendigi gibi
yurimesine odaklanir: arizalar olmadan, demirbas, araglar, materyal vs.
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kaybi olmadan ve calisanlarin degiskenliine ragmen (Flynn vd.,
1994:339-366). Slrec¢ kontroli faaliyetlerin dizgin yUrimesini de
saglar. Surec¢ gelistirme, degiskenligin surekli olarak azaltiimasini ve
ybénetilmesini amac¢ edinir. Surecteki degiskenligin azaltiimasi dretimde
yeknesakligi, hatalarin azaltimasi ve materyal kaybinin distriimesi
gibi olumlu sonugclari getirir. Juran ve Gyrna'ya (1993) gbre sireg
kapasitesini olgiimlendirme islevinin temel nedeni Urln toleranslarini
surecgte elde tutabilmektir. Boylece, eger sure¢ kapasitesi Uretimin
gerekliliklerini sagliyorsa, cesitli parca ve bilesenleri sutre¢ haline
getirme de otomatik olarak saglanmis olur. Ayrica, makine ve
mekanizasyonun urln kalitesinde ¢ok 6énemli yeri vardir. Buna gdre, iyi
donanim bakimi Griin kalitesine katkida bulunur (Ollila, ve Malmipuro,
1999:17-21). Juran ve Gyrna’ya goére yerinde uygulanan istatistiksel
kontrol, dedigkenligi azaltarak iglevlerin gelisimine katkida bulunur. Pek
cok calisma iyi slUre¢ ydnetiminin ve vyerinde Kkalite araglarinin
kullaniminin Grln kalitesine olumlu etkisi oldugunu ortaya koymaktadir
(Adam, 1994:27—-44; Mann ve Kehoe, 1994: 29-44).

Uriin tasarimi

Karmasik drlnlerde tasarim asamasinda vyapilan hatalar
kullanim uygunlugu problemlerinin ytzde yetmigine neden olur (Juran
ve Gyrna 1993). Deneysel tasarim ve kalite fonksiyon denemeleri Griin
kalitesini iyi yonde etkiler.

Kalite sistemi geligtirme

Kayit altina alinmis bir kalite sistemi c¢alisanlarin sorumluluk
alanlarinda tam olarak ne yapmalari gerektigini anlamalarina yardimci
olur. ISO 9000 standartlarini uygulamanin yararlari vardir: Azalan
maliyet, yuksek musteri memnuniyeti ve galisan moralinde artis, daha
etkili érgutsel yapi, pazarda daha iyi bir konum ve daha yuksek karhlik
gibi. Bazi arastirmacilara gére ISO 9000 standartlarinin
benimsenmenin; faaliyetlerde verimlilik, zaman ve materyalin daha iyi
kullanimi, acgikga belli gérev ve otoriteler, daha iyi iletisim, gelecekteki
kalite gelisimine yonelik belirli sistemler, daha az dretim kaybi
getirebilecegi sdylenmektedir:

Calisanlarin katilimi

Yakin ge¢cmiste pek ¢ok firma i¢ misteri memnuniyetini artirmak
igin is rotasyonu, takimlarla ¢alisma gibi galisan katilimi programlari
uygulamaya basladi (Finlay ve Marin, 1995:427—451). Gruplar halinde
calisma is memnuniyetini artirabilir. Bir ¢calisma grubunun Uyesi olmak
yalniz calismaktan daha doyurucudur (DuBrin, 1995). Kalite kontrol
cemberlerinin galisanlarin davranis ve moralleri tstlinde dnemli etkileri
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vardir. Kalite kontrol cemberleri kisinin kapasitesini, kendine olan
saygisinl gelistirmesine yardimci olur. Yonetimin calisanlara olan
saygisini artirir, ¢alisanlarin yonetimin ylzlestigi guclikleri anlamasini
saglar. Lillrank ve Kano'ya (1989) goére kalite kontrol ¢emberleri
galisanlarin moralini ve yeteneklerinin gelisimini artirabilir.

Tanima ve odiillendirilme

insanlarin amaci, gegimlerini saglayabilmek, rahat
yasayabilecekleri kosullar yaratabilmek bu nedenle ihtiyaglarini
karsilamak igin doyurucu bir Gcret mukabilinde ¢alismaktir. Zevk alarak
yapilan iglerde bile Ucret kazanmak arzulanir. Bir is ne kadar doyurucu
olursa olsun, yeterince Ucret kazandirmiyorsa birey dogal olarak bagka
islere yonelir. Bu nedenle igsletmenin kalite calismalarini desteklemek
icin musteri memnuniyeti, emek ve ddeme arasinda bir denge kurmak
zorundadir. Kaliteye verilen odiller calisanlarin moralini iyi ydnde
etkiler. Kalite ¢galismalarinin topluma yansitilmasi bunlarin ¢alisanlarin
katilimi oldugu mesajini verir. Herzberg'in motivasyon teorisine gore
taninma, is doyumuna yol agan dort faktdérden biridir. Esitligin
saglanabilmesi icin, para ve diger 6rgitsel édiller calisma ve yetenekle
dengelenmelidir. Cabalari taninan ve o&dillendirilen c¢alisanlar daha
mutlu olur. Beklenti teorisine gore, caba ve performansla dengelendigi
surece Ucretin gugld bir guduleyicidir. Ayni zamanda, beklenti teorisi,
galisanlarin, cabalarina kargsi cretle o6dullendirilirse daha mutlu
olacaklarini ifade etmektedir (Cherrington, 1995). Para 6éduliiniin disinda
gunimiz c¢alisanlari iglerinde basarili olduklari ve firmanin amaclarina
yardim ettiklerinin bilinmesini ve takdirle karsilanmalarini isterler.
Yerinde taninma ve 06dul faaliyetleri ¢alisanlarin iglerini daha zevkli
yapabilmelerine ve islerine baglilik gostermelerine imkén saglar.

Egitim

Egitim calisanlarin bilgi ve yeteneklerini artirarak gelismelerinde
onemli bir faktérdir. Egitim, yeni érgutsel strateji ve degerlerin iletisimi
icin ortam olusturabilir. Deming egitimin sdrekli degisim ve gelisim
surecindeki 6nemi Ustliinde durmakta, Cherrington basarili bir egitim
programinin, daha iyi davraniglar, érgutsel baglilik, daha fazla isbirligi,
calisanlarin  kisisel gelisimlerinde yardm  gibi  yararlarindan
bahsetmektedir. Anderson (1994:53-56) ise caliganlarin isleriyle gurur
duymalari gerektigini sdylemekte, Deming bu gururun kisisel gelisimden
geldigini ve dolayisiyla firmanin sdrekli egitim programlariyla bu gelisimi
desteklemesi gerektigini 6ne strmektedir.
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Musteriye odaklanma

Buglinin degisken pazar ortaminda bir firmanin hayatta
kalabilmesi, mdusgterilerinin gereksinim ve isteklerini karsilamasina
baghdir. Basarili bir firma her kararinda musteriyi 6n plana ¢ikarmalidir.
Misteri sikayetlerini analiz etmek ve ilgili sorunlar ¢ézmek musteri
mutsuzlugunu gidermenin en iyi bir yoludur. Musteri anketlerinden
edinilen bilgi ayni zamanda musteriyi daha da mutlu etmekte
kullanilabilir. Stphesiz ki musteriye odaklanma c¢abalarinin timunun
amaci musteri memnuniyetidir.

BUtlin bunlardan sonra, sonug¢ olarak isletme performansi ve
kalite yOnetimi arasinda 6nemli bir iligkinin var oldugu sdylenebilir.
Ayrica yapilmis olan arastirma sonuglari meta-analitik islemlere tabi
tutuldugunda asagidaki konularinda isletme performansi ve TKY igin
onemli oldugu gorulmektedir.

e Denetim ve kontrolin Grin kalitesi Uzerine olumlu bir etkisi
vardir.

e Tasariminin Urln kalitesi Gzerine olumlu bir etkisi var.

o Kalite sistemini gelistirmenin Urln kalitesi Gzerine olumlu bir
etkisi vardir.

e Calisanlarin katiliminin i¢ midsteri memnuniyeti Gzerinde
olumlu bir etkisi var.

e Taninma ve ddullerin is doyumu ve i¢ misteri memnuniyeti
Uzerinde olumlu bir etkisi vardir.

e Egitimin ic musteri memnuniyeti Gzerinde olumlu bir etkisi
vardr.

e Mdasteriye odaklanmanin musteri memnuniyeti Gzerinde
olumlu bir etkisi vardir.

4. SONUG

Yaklasik olarak son 30 yildir kamu ve 06zel sektdér kurumlarinin
gindeminde 6nemli bir yer tutan toplam kalite ydnetimi hala édnemini
surdirmekte ve uygulayict firmalar icin  sundugu faydalarla
tartisiimaktadir. Bu genel olarak bdyledir. Ancak TKY uygulayicisi
kurumlarin tamami igin durum bdyle degildir. TKY, uygulayicilarinin bir
kismi igin sadece maliyetler olarak kalmaktadir. Yani bazi firmalar igin
TKY negatif fayda vyaratirken bircok firma igin de pozitif fayda
yaratmaktadir. Bunun nedenleri birgok yerde tartisiimaktadir. Ancak
TKY’nin isletme performansini ne kadar artirdigi konusunda net bir
Olgum yapmak bazi parametreleri dlgulebilir hale getirmeye baghdir. Bu
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amag¢ dogrultusunda bu calismada tartisilan konularin dlgilmesi
gerekmektedir. Ancak boylesi bir durumda TKY’nin faydalari daha tutarh
bir sekilde sayisal olarak ifade edilebilecektir.
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