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OZET

Kiresellesme ile birlikte, isletmelerin bazi yeni yonetim
anlayislarmi benimsedigi ve bunlar1 zaman kaybetmeden uygulamaya
koyduklar1 goriilmektedir. Dolayisiyla, arastirmalar, Toplam Kalite
Yonetimi (TKY) ve Insan Kaynaklari Yonetimi (IKY) ‘nin bu yeni
yonetim anlayislarinin basinda geldigini ve firmalar acisindan stratejik
oneme sahip oldugunu gostermektedir. Bu agidan bu iki yonetim
kavraminin isletmelerin stratejik hedefleri cercevesinde ele alinmasi ve
karsilikli etkilesimleri agisindan degerlendirilmesi gerekmektedir.

Hgili calismada da bu iki kavram fonksiyonel iliskileri ve
entegrasyonel ozelllikleri agisindan ele alinmus, ayrica, IKY'nin TKY'ne
sagladig1 stratejik destek {izerinde durmustur. Bu cercevede, anket
yontemi kullanilarak konuyla ilgili bir alan arastirmasi yapilmis, Tiirk
firmalarin kalite calismalarda IKY'ne verdigi oncelik sorgulanmak
istenmistir. Bununla birlikte, IKY'nin kalite faaliyetleri ile ilgili
sorumlulugu ve stratejik destegi calismanin 6ziinii olusturmustur.

Sonuc olarak, firmalarimizin kalite calismalarinda IKY’nin stratejik
fonksiyonlardan ¢ok, tepe yonetiminin 6n planda oldugu goriilmektedir.

* Dr., OM.U,, Unye 1.1.B.F.,, Isletme Boliimii.
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ABSTRACT

Post globalization, most companies needed to adopt new
management techniques to remain competitive. Total Quality
Management (TQM) and Human Resource Management (HRM) became
important factors in the new management process, hence both
techniques assumed importance in strategic management. Thus, it was
necessary to analyze the  relationship of these techniques and the
relative success of these firms.

Using surveys an investigation was made regarding the
responsibilities of human resource departments in relation to quality
activities in Turkish firms. From this it was possible to ascertain the
degree of importance of HRM in TQM.

The results revealed a focus towards senior management rather
than HRM. Thus, there is a need for Turkish companies to improve their
human resource departments to develop their quality activities.

I. GIRIS

Birgok kurulus, kaliteyi performanslarini iyilestirmek ve pazar
paylarini  korumak veya arttirmak icin etkin bir strateji olarak
gormektedir. Ayrica, kalitenin gerek makro gerekse mikro diizeyde
ekonomik kalkinmaya olumlu etkilerinin olacag: da kabul edilmektedir.

Kalitenin, ekonomik yoniiniin yan sira, calisanlarin sahip olmasi
gereken kisisel doyum {tizerindeki etkisi de goz ardi edilmemelidir.
Cunki, kalitenin  gerceklestirilmesinde, sadece teknik unsurlar
kullanilmamakta, her siiregte insan kaynaginin stratejik destegine yer
verilmektedir. Bu dogrultuda, kalite anlayisinin, isletme yonetimi
agisindan 1KY ile yakin bir iliski icine girme zorunlulugu ortaya
¢ikmaktadir. Ciinki isletmelerin en temel amaci, uzun vadeli verimliligi
ve karliligr giivence altma almaktir. Karliligi uzun vadede giivence
altina alabilmek igin rakipler tarafindan taklit edilmesi giic, rekabet
unsurlar1 acisindan avantajli faktorlere sahip olmak gerekmektedir. Bu
faktorlerden biri de insan kaynagmmin etkin kullanimidir. Bunun
gerceklesmesi igcin de g¢alisanlarla iliskiler konusunda dustince
bicimlerinin degismesi gerekmektedir. Degisimin temelinde calisanlarin
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tum diger kaynaklar1 yoneten bir stratejik avantaj kaynagi olarak
gortilmeye baslanmasi yatmaktadir.

IKY, genel olarak kurumlardaki insan iliskilerini ele alan, oldukca
karmasik ve kapsaml bir yapiya sahiptir. Bunun baslica nedeni, insan
iliskilerinin bir biitiin olarak goriilmesi ve incelenmesinde yasanan
zorluktur. Ancak, ugras alani, amaci, kullandig1 teknoloji ve biiytiklugu
ne olursa olsun her kurumdaki en 6nemli 6genin insan unsuru oldugu
belirlenmistir. Bu durum, aym amaci gerceklestirmek {iizere bir araya
gelerek bir orgiit olusturan insanlarin arasindaki iliskilerin, farkli bir
anlayisla ve yeniden ele alinmasini gerektirmistir.

IKY, bu farkli bakis acisim sunmak acisindan bliytik gorevler
tistlenmektedir. 1KY, personel yonetimi islevlerini de igeren, ancak
bununla sinirli kalmayan bir perspektife sahiptir. Dolayisiyla, boyle bir
yapiya sahip olan yonetsel bir fonksiyonunun kaliteye olan duyarliligi
da on plana c¢ikmak zorundadir. Ciinku kalite, mevcut yapinn
degistirilmesi ve yeni anlayislarin benimsenmesiyle gerceklestirilebilir.
Bu acidan benzer 6zelliklere sahip olan IKY fonksiyonu, stratejik acidan
kalite calismalarina destek vererek, organizasyona yayiliminm
saglamalidir. (Efil, 1999, 25)

Bu dogrultuda, artik gilintimiiz isletmeleri acisindan bu iki
fonksiyonun birlikte ele alinarak irdelenmesi 6nemli hale gelmistir. Oyle
ki, IKY'nin etikili olarak uygulanmadig1 isletmelerde, TKY’i
uygulamalarindan bahsetmek olduk¢a giictiir. Cunkii yapilan
aragtirmalar, bir isletmede IKY'nin stratejik destegi olmaksizin TKY
uygulamalarindan saghkli ve verimli sonuglar almmmasinin zor
oldugunu kanitlamaktadir.

Bu arastirma ile de, ilgili iliskinin Tiirkiye’deki durumu hakkinda
fikir elde etmek amaclanmistir. Bu amaca ulasmada da, 6zellikle
IKY'nin, TKY'ne yonelik olarak hangi uygulamalara agirlik verdigi
belirlenmeye ve o6zellikle de, IKY'nin sahip oldugu fonksiyonlarinin
uygulama alanmin TKY temelli olup olmadig1 irdelenmeye calisilmustir.
Ayirca, IKY'nin bir departman olarak, kalite yonetimini ne derece
dikkate aldig1 ve uygulamalarin icinde nasil bir 6neme sahip oldugu da
vurgulanmak istenmistir.

786 Ersin KAVI

Sonug olarak, kalite ve insan kaynaklari konusunda yasanan
gelismeleri bir arada ele alan bu ¢alisma, bu iki teknigin birbiriyle olan
iligkilerini stratejik agidan degerlendirmekte ve ozellikle, [KY’nin sahip
oldugu fonksiyonlarin kalitenin hayata gecirilmesindeki ve devaminin
saglanmasindaki 6nemini vurgulamaktadir.

II. TOPLAM KALITE STRATE]JiSI ve INSAN
KAYNAKLAR YONETIMI

A- STRATEJIK iNSAN KAYNAKLARI YONETIiMi

Giintimtzde insan kaynaklar ile ilgili faaliyetler, isletmelerin
rekabet ortaminda varliklarini stirdiirebilmeleri acisindan giderek 6nem
kazanmistir. Modern insan kaynaklar1 anlayisi, isletmelerin toplumsal,
organizasyonel, fonksiyonel dengeler ve kisisel amaclar karsisinda
yaptig1 temel miicadelelerde stratejik destek saglamakta ve isletme
gereksinimlerini daha etkin bicimde karsilamaktadir. Bu siirecte insan
kaynaklarindaki degisim, kayit tutuculuktan tam stratejik ortakliga
gecisi ortaya cikarirken isletmelerin rekabet giictiniin ve karinin
arttirlmasinda IKY'nin artan degerini ortaya koymaktadir. (Taskin,
1999, 5)

Bilindigi tizere, stratejik insan kaynaklari yonetimi, personel
yonetimi ve sonrasindaki insan kaynaklar: anlayisinin son halkas1 olarak
karsimiza cikmaktadir. Bu asamada, IKY'nin tistlendigi gorev, bir asama
daha ileriye gitmekte, belirlenen hedeflere yonelik stratejiler
gelistirilmesinde etkin rol oynamaktadir. Dolayisiyla, TKY'nin bir
isletmede stratejik olarak kurulmasi, yiirtitilmesi stratejik insan
kaynaklarma biiyiik gorevler yiiklemektedir. Burada stratejik IKY,
isletmenin hedef, vizyon, misyon ve stratejileri tizerinde hem kendisi bir
departman olarak gorevler tstlenmekte hem de kalite ile ilgili
faaliyetlerde calisanlarin katilimi konusunda yol gosterici olmaktadir.
Bu dogrultuda, kalite hedeflerine wulasma c¢abalarinda IKY,
gerceklestirmis oldugu isletme igi calismalarla tiiketici gruplarindan
aldig1 geribildirimlerle kalite prensiplerine olan baghlig1 saglamaktadur.
(Akgeyik, 1998, 36) IKY, hedef, standart ve performans Kkriterlerinin
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belirlenmesinde c¢alisanlardan oneriler almakta, kalite prensiplerinin
uygulanmasinda yol gosterici bir rol tistlenmektedir.

B- CALISANLARIN STRATEJIK FONKSIYONLARI

1- Stratejik Planlamaya Katilim

1950'lerden  beri, gerek endustri iligkilerindeki gerekse
organizasyon ve yonetim bilimi dallarindaki akademisyenlerin tizerinde
yogunlastig1 konulardan birisi de “endiistriyel demokrasi”’dir. Bunu
genel olarak butiin calisanlara tiim enformasyona ulasma ve
organizasyon iginde karar verme siireglerine dahil olabilme ve aktif
katilabilme haklarinin verilmesi olarak tanimlayabiliriz. (Kurtulmus,
1996, 159)

Bu ¢ergevede, TKY’de ¢alisanlarin en 6nemli katilim alanlarindan
biri de stratejik planlama siireci olmalidir. Calisanlarin sirketin nereye
gidecegini, hangi noktaya hangi hedefler ve araglarla ulagsacagin
bilmeleri yapisal bir 6neme sahiptir. Boylece, kendi calismalari ile
sirketin stratejik yOnii arasinda baglanti kurmalar1 ve yaptiklar islerin
biitiinlin pargast oldugunu anlamalar1 miimkiin olacaktir. Arastirmalar,
performans diizeyi yiiksek olan sirketlerde calisanlarin kendi gorevleri
ile organizasyonun sahip oldugu stratejik plan ve hedefleri arasindaki
baglantiy1 gorebildiklerini ve siirekli iyilestirme sorumlulugunu tastyarak
faaliyette bulunduklarin1 gostermektedir. (Stephen, 1996, 53)

2- Calisanlarin Yetkilendirilmesi

Calisanlarin stratejik planlama stirecinde katilimini saglayict diger
bir faktor de, “Calisanlarin Yetkilendirilmesi”dir. Buna gore,
calisanlarina mdtisterileri tatmin etme sorumlulugu veren bir yonetimin
onlara eyleme gecme yetkisini de tanimas1 gerekmektedir. Bu sistemde
yonetimin roltt komuta ve kontrol etmekten c¢ok yonlendirme ve
eylemde bulunmaya dogru degismektedir. (Tak, 1997, 110) Ayrica,
yonetimin galisanlarin etkin sekilde faaliyette bulunmalarini saglamasi,
onlar1 yonetmesi ve antrendrlitk (coaching) roliinti {istlenmesi
gerekmektedir.
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3- Basarilarin Degerlendirilmesi ve Odiillendirme

Calisanlarin stratejik planlama stirecine katilimini saglayici diger
bir faktor ise, “calisanlarin basarilarinin  degerlendirilmesi ve
odullendirilmesi” dir. Bu faktoriin ana amaci, sirketin kalite politikas:
dogrultusunda faaliyette bulunan c¢alisanlarin takdir ve tesvik
edilmesidir. Genel egilim, bireysel ¢diillendirmenin TKY’ye uygun
olmadig1r yoniinde sekillenmektedir. Bunun sebebi, 6diil sisteminin,
calisanlarin fikirlerini sir olarak tutmalarini saglamas: ve fikirlerin 6zgtir
sekilde akmasini engellemesidir. Odiillendirme genellikle, parasal 6diil
olarak calisanlarin motivasyonunu arttirict sekilde diizenlenir. (Tak,
1997, 115) Ancak calisanlarin stirekli olarak daha ¢ok parasal odil
beklentisi igine girmesi durumunda parasal 6diillerin motive edici bir
arag olmaktan cikarak, tatminsizlige yol agmasi da miimkiindiir.

C- KALITE KONTROLDE SORUMLULUK ALANLARI

Toplam kalite yonetiminde basariya ulasmak igin katilimer bir
sistemin organizasyon icinde yer almasi ve bireyin isletmeden
beklentilerinin tatmin edilmesi gerekir. Isletmenin varligin1 devam
ettirmesi, teknik calismalarla birlikte tiim personelin katkis1 ve inanci ile
saglanabilir. Bireyler {iretim siireci igerisinde firma hedeflerinin
belirledigi kaliteye ulasmak igin iist yonetim tarafindan belirlenen
programlar1 yerine getirirken kendi bilgi ve becerilerini kullanarak bu
amaca katkida bulunurlar. Her galisanin diger calisana ulasacak olan
prosesi uretmesi ve bundan sorumlu olmasi kalite kontrol agisindan
dogal bir stirectir. Ctinkii bundan sonraki asama miisteridir. Bu nedenle,
calisanlarin  birbirleri ile uyum ve iletisim icinde calismalar:
gerekmektedir. (Watson, 1998, 23)

Ust yonetimin sorumlulugu genel olarak, firma icinde TKY ne
gecisi baslatmak, strdiirmek ve diger bolim yoneticilerine
davranislariyla 6rnek olmak, onlar1 motive etmek, liderlik yapmak ve
stirekli gelisimi ile stire¢ odaklihigimi 6n plana cikarmaktir. Ayrica,
asagidaki yer alan gorevleri de yerine getirmeleri kalite uygulamalar:
agisindan biiyiik oneme sahiptir. (Stimson, 1997, 42)

e Kalite kontrol ve toplam kalite kontroltinti ¢cok iyi 6grenmeli ve
meydana gelen sorunlarin ¢oztimiinde aktif rol tistlenmeli,
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e Politikalar olusturmali ve organizasyon icinde yayilimini
saglayarak, uygulamaya koymals,

o Hedeflerin  olusturulmasini  saglamali, programlanmasini
belirlemeli,

o Gerekli egitim arastirmalar1 yaparak, bunlarin hayata
gecirilmesini saglamals,

¢ Kalite kontroliiniin saglanmasi igin gerekli denetimleri yapmals,

e Bir sonraki proses misteridir kavramini iyi anlatmali ve
anlasilmasi i¢in ¢aba gosterilmeli, atilim ve degisikliklere oncii
olmalidir.

D- INSAN KAYNAKLARI YONETIMININ ROLU

Yonetim alanindaki gelismeler, ozellikle TKY ile organizasyon
yapilarini degistirmis, klasik orgiitlerdeki bireysel calismalar ve boliim
basarilar1 yerini takim calismasi anlayisina birakmustir. Kurumsal
yapilanmalar yalin bir hale gelerek, hiyerasik kademeler azalmis ve
buna bagh olarak da departmanlar kendi icyapilarinda yeniliklere
gitmislerdir. Sonug¢ olarak, gilintimiiziin ¢alisma iliskilerini orgiitiin
gelecegi ile biittinlestiren cagdas insan kaynaklar1 yonetimine ihtiyag
duyulmaktadir. Dolayisiyla, insan kaynaklar1 yonetiminin, orgiitte
dinamik bir yap1 olusturmasi, degisim yonetimini de beraberinde
getirecektir. (Ersen, 1997, 101)

Son gelismeler, hem klasik anlamdaki kalite anlayisin1 hem de
personel yonetimi anlayisini degistirmis, yerine entegre bir TKY-IKY
modelinin gelistirmistir. TKY, stirekli degisim, gelisim ve iyilestirme
amaghdir. Ancak, samildigimmin aksine, TKY trtin kalitesinden ¢ok
insanlarmn kalitesi tizerine egilmektedir. Insan kalitesini saglamis olan
bir orguittin hizmet ya da tirtinlerinin de kaliteli olmas1 kaginilmazdir.
(Fidan, 1996,107)

Bu cercevede IKY'nin TKY ile iki farkli iliskisi olabilecegini
diistintilebilir. Bunlardan ilki, TKY'nin “insan” merkezli olmasindan
kaynaklanan dogal iligkidir. Ikincisi ise, TKY'nin isletme icinde
kurulmas ve yiirtitiilmesi ile ilgili olarak IKY'nin tistlendigi roliin &n
plana g¢ikmasindan kaynaklanan iliskidir. TKY'nin stirekliligini,
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etkinligini ve verimliligini saglayabilmek icin kullanilan faktorlerin
hemen hepsinde insan unsurunun 6n planda oldugu ve fonksiyonel
agidan buytik onem tasidigy goriilmektedir. Bu cercevede, calisanlarin
karsilikli olarak yakin iliskiler kurmalar1 ve her konuda dayanismada
bulunmalar1  kalite bilincinin ¢alisanlar arasindaki yayilimin
arttiracaktir. (Kayikei, 1997, 63)

Kalitenin anlasilmasinda ve hayata gecirilmesinde 6nem arz eden
bu tir davrams bicimleri calisanlara IKY departmani tarafindan
aciklanmali ve ornek uygulamalarla desteklenmelidir. Bu gercevede,
ozellikle gtintimiiz kosullarinda, insanin dogasiyla ilgili bilgiler, hangi
ortamda olursa olsun, insan iliskilerinin giderek 6nem kazanmasina
neden olmaktadir. Diger yandan bilgiye olan ihtiyacin hizla artmasi,
gerek birey gerek kurum ve gerekse toplumlari yeni arayislara
yoneltmistir. Insan unsurunun hemen her ortamin en &nemli unsuru
olarak ortaya ¢itkmasi, belirli bir ¢evreye hapsolmus durumdaki isgdren
iliskilerinin 6nemini arttirmis, personel yonetimi cercevesini asmustir.
Insan kaynaklarmin kalite ve TKY ile olan kuvvetli iligkisi de bu noktada
ortaya ¢tkmaktadir.

Ctinkii IKY'nin, her departmanin tstiinde onu insan kaynag
agisindan kontrol eden ve yonlendiren bir yapiya sahip olmas: da kalite
calismalarmi  dogrudan  etkileyecektir. = Stzgelimi, = Amerika’da
Massachusetts Institute of Techonology’nin yapmis oldugu arastirmalar,
Toyoto, Nissan gibi tinlti Japon otomobil {ireticilerinin, Amerika ve
Avrupa otomobil {ireticilerine kiyasla yari yariya bir maliyetle aym
arabay1 urettiklerini ortaya koymustur. Bunun nedeni ise, tiretken ve
verimli {retim yontemlerinin yanisira, insan kaynaklarimin iyi
yonetiminde yatmaktadir. (Buytikuslu, 1995, 15)

[KY'nin onctultigtinde, TKY uygulamalarmin ilke olarak
yerlestirilmesi, calisanlardaki motivasyonun arttirilmasini, iletisimin
gelistirilmesini, degisimin kolaylastirilmasimi ve takim calismalarinin
saglanmasini beraberinde getirecektir. IKY siirecinde TKY bilincinin
yerlestirilmesi, aktif bir cabay1 gerektirir. Bunun igin, IKY veya personel
biriminde TKY ile ilgili bir komitenin kurulmas: ve ilgili prosediirlerin
isletilmesi gerekmektedir. TKY’de yer alan diger uygulamalardan
birinin de takim galismas1 olmas1 insan kaynagmin stratejik agidan 6n
plana ¢ikmasini zorunlu kilmaktadir. (Findikei, 2000,10)
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Bununla birlikte, TKY’deki yoneticiler, iletisim kurabilme,
muhakeme yapabilme, kavrama, karar verme, dengeli ve tutarl
davranma, kendine gtivenme, diiriist, yapici ve anlayish olma,
samimiyet kurabilme, kendine her yonde siirekli gelistirebilme,
cevresine giivenebilme yeteneklerine ve kisiligine sahip olmalidur.

Ayrica, insan kaynaklar1 bolim yoneticisnini de, TKY
calismalarma dogrudan katilarak firmadaki diger calisanlara ornek
olmas1 ve onlarin motivasyon diizeylerini arttirmasi gerekir. Bununla
birlikte, TKY ile ilgili olarak soylenen so6zler, uygulamalarla
desteklenmelidir. Ornegin, firma “sifir hata”, “6nce kalite” ve “bastan
dogru yap” gibi sloganlarla donatilmalidir. Ancak, bu sozler gerekli
calismalarla desteklenmedikge kalite agisindan bir fayda saglamak

mimkiin olmayacaktir. (Serarslan, 1998, 95)

III. TURKIYE'DE INSAN KAYNAKLARI YONETIMININ
KALITE YONETIMINDEKI SORUMLULUGUNA
YONELIK ALAN ARASTIRMASI

A- AMAC

Arastirma, giinimiiz isletmelerinin basariya ulasmasinda onemli
rol oynayan IKY ile TKY nin Tiirk firmalar1 agisindan 6nemini ortaya
koymak ve ozellikle bu iki yonetim anlayisinin stratejik agidan nasil
birlikte ele alindigin1 belirleme amacina yoneliktir.

Ctinkti isletmelerimizin kaliteye yonelik girisimleri istenilen
diizeyde olmamakla birlikte, bu konudaki girisimler de yeterli seviyede
degildir. Hem tilkemizin ekonomik kalkinmasi hem de toplumsal
motivasyonun saglanabilmesi igin kalite ile ilgili uygulamalarin énemli
bir yere sahip oldugu unutulmamalidir.

Bu cergevede, ilgili arastirmayla birlikte, Tiirk firmalarmin konuya
olan duyarliligi anlasilmis olacak ve gelecek agisindan nasil bir
stratejinin belirlenmesi gerektigi ortaya konulabilecektir. Ayrica, Turk
firmalarimin bu konudaki eksik yonleri de tespit edilerek, bunlarin
giderilmesi igin 6neriler sunulabilecektir.
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B-KAPSAM

Arastirma, genel hatlariyla biinyesinde kalite calismalarina yer
vererek bunu sahip olduklar1 IKY ile stratejik olarak destekleyen
firmalar1 kapsamaktadir. Bu firmalar belirlenirken, biiytik o©lcekli
olmalarina 6zen gosterilmistir. Clinkti bilinmektedir ki, ancak biiytik
olcekli kuruluslarda IKY uygulamalar1 ile TKY uygulamalar1 bir arada
yurtitiilmeye calisilmaktadir. Bu dogrultuda, KALDER'in  baslatmis
oldugu “Ulusal Kalite Hareketi”(UKH)ne katilan ve 2003 yilinda
Istanbul Sanayi Odas1 (ISO) tarafindan belirlenen ilk 500 firma agirlikl
olarak dikkate alinmus, ancak, bu kapsamda yer almayan biiytik 6lcekli
hizmet isletmelerine de yer verilmistir. Bu isletmeler belirlenirken
Istanbul Ticaret Odasi (ITO), Bankalar Birligi (TBB), Tiirkiye Seyahat
Acentalar1 Birligi (TURSAB) gibi degisik bilgi kaynaklarindan
yararlanilmistir. Ctinkii ana diistince ilgili isletmelerde ciddi anlamda
bir kalite bilincinin yerlesmis ve uygulaniyor olmasidir.

Anket sorulari, genel olarak TKY nin genel 6zelliklerini icerecek ve
IKY'nin farkli fonksiyonlarmi kapsayacak sekilde olusturulmus ve
firmalarimizin bu konudaki tercihleri tespit edilmeye calisitimistir.
Ayrica, isletme igi kalite uygulamalarinda ne tir yontemlerin
uygulandiginin belirlenmesine yonelik sorular da ilgili ankette yer
almistir. Bu cercevede, genel olarak her soruya kalitenin IKY ile iliskisini
ele alacak secenekler dahil edilerek, firmalarimizin bu konudaki
egilimleri degerlendirilmek istenmistir.

C- YONTEM

Hgili alan arastirmasi, ¢coktan se¢gmeli 20 sorudan olusan bir anket
formuyla gergeklestirilmistir. Sorular ilgili firmalarin insan kaynaklar
yoneticilerine yonelik olarak hazirlanmistir. Bu gercevede, toplam 300
sanayi ve hizmet firmalarina ilgili anket formu gonderilmis, bunlardan
sadece 60'mndan cevap alinabilmistir. Bu firmalarin yaklasik %80
sanayi, %7’si hizmetler, % 13't ise ticaret sektdriinde faaliyet
gostermektedir. Degerlendirme yontemi olarak ise, frekans teknigi
kullanilmastir.
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D-KARSILASILAN GUCLUKLER

Ulkemizin, biiyiik gayretler gostererek kendini Avrupa Birligi'ne
kabul ettirmeye calistigi su giinlerde, ekonomi ve isletme yonetimi
alaninda yasadigimiz olumsuzluklarin her gecen giin artmasi, hem
tilkemizin imajim1 sarsmakta hem de firmalarimizin yeni gelismelere
olan duyarhiliklarini azalmaktadir. Bu agidan, calismamizin temelini
olusturan IKY ve TKY gibi yonetim yaklasimlarinin Turk firmalariin
biiyiik bir bolumii tarafindan hayata gegirilemedigi ve bu alanda hassas
olunmadig1 gozlenmektedir. Ciinkii bu tiir girisimlerin firmalar
tarafindan birer maliyet unsuru oldugu diistintilmektedir.

Ayrica, boylesine bir ortamda faaliyet gostermek zorunda kalan ve
bahsedilen yonetim anlayislarini uygulayan firmalarimiz da vardir.
Ancak, bu tur firmalarin belirlenmesi ve degerlendirilmesi yapisal
ozelikleri bakimindan pek de kolay degildir.

Bu nedenle, UKH’ ne katilmis ve departmansal agidan da
btinyelerinde IKY'ne fonksiyonel bir yer vermis firmalar segilmeye
calisilmistir. Sonug olarak, kisitli bir zamanda 60 firma degerlendirmeye
dahil edilebilmistir.

E- ARASTIRMA SONUCLARI

1- IKY'nin Kalite ve Kalite Calismalar1 Boyutu

Tablo 1 : Kalitenin Tanim

794 Ersin KAVI

isteklerine uygunluk derecesi olarak tanimlanmaktadir. Bu durum,
firmalarin kaliteyi miisteri odaklilik cercevesinde ele almalarindan
kaynaklanmaktadir. Bu tercih, cogunlugu saglamasina ragmen istenilen
diizeyde degildir.

Tablo 2 : Kalite Sistemi ve Planinin Hazirlanmasi

Kalite Sistem ve Planini Hazirlamakta Gorevli Departman Hangisidir? %
Genel Yonetim 60
Pazarlama 8

Miihendislik 17
Insan Kaynaklar1 15
Toplam 100

Bir isletmenin uygulamaya koydugu Kkalite sisteminin
organizasyonda yerlesmesinde ve devamimin saglanmasinda st
yonetimin 1srarli liderligi stratejik bir ©neme sahiptir. Arastirmada
%6011k bir degerle tist yonetimin 6n plana ¢ikmis olmasi firmalarimizin
iist yonetimlerine olan baghligimin bir gostergesidir. Ozellikle, kalite
kavraminin  firmalarimiza yerlesmeye calistignt  kabul edilirse,
karsilasilan sonug dogaldir.

Tablo 3: Kalitesizligin Sebebi

Kalitesizligin Sebebi Nerede Aranir? %
Teknik ve Ekonomik Faktorlerde 30
Calisanlarla ve Egitimle Hgili Faktorlerde 40
Yonetimle {lgili Faktorlerde 28
Hepsinde 2
Toplam 100

Size Gore En Uygun Kalite Tanim1 Hangisidir? %
Gerekliliklere Uygunluk 20
Thtiyac1 Karsilama Yetenegi 28,3
Bir Mal yada Hizmetin Tiiketicinin Isteklerine Uygunluk Derecesi 51,7
Toplam 100

Arastirmalar en etkin kalitenin miisterilerin satin alma
davranislarina yonelik olarak tanimlandigini gostermektedir. Ayrica,
kaliteye stratejik bir anlam yiiklemek gerektiginde kalite taniminin
misteri kavramina odakli olmasi zorunludur. Sonug olarak ilgili
arastirmada kalite, %51,7 gibi cogunlukla bir mal ya da hizmetin tiiketici

%4011k bir oranla kalitesizligin sebebinin c¢aligsanlarla ve egitim ile
ilgili  faktorlerde araniyor olmasi, egitimin kalite bilincinin
kazandirilmasinda onemli bir yere sahip oldugunu goéstermekte, ayrica,
calisanlarin da kalite c¢alismalarina karst duyarli olmasi gerektigini
vurgulamaktadir. Kalitesizligin ¢alisanlar iizerinde odaklanmasi, IKY 'ne,
hem egitim faaliyetlerinin organizasyonunda hem de calisanlarin bilgi,
beceri ve stratejik bakis acilarindaki eksikliklerinin  giderilmesi
konusunda stratejik agidan gorevler yliklemektedir.
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Tablo 4: Kalite Denetimi

Kalite Calismalarinda Kullanilan Denetim Tiirii Hangisidir? %
Sistem 66,7
Uriin 3,3
Proses 28,3
Calisanlar 1,7
Toplam 100

Kalite ile ilgili calismalarda alinan sonuglarin belirlenmis kurallara
uygun olup olmadigi, kalite standartlarinin hedeflere ulagsmasi1 yoniinde
etkin ve uygun bir bicimde uygulanip uygulanmadigini tespit etmek
gerekir. Bu gercevede, % 66,7’lik bir oranla denetimin, sistem iizerinde
yogunlasiyor olmasi, kalite ile ilgili tim unsurlarin bir biitiin olarak
algilandiginin  bir gostergesidir. Ayrica, bu denetim tiirii, tiim
organizasyonu kapsadigindan yerine getirilmesi zor ve zahmetlidir.

Tablo 5: TKY’nin Basarist

TKY’nin Basaris1 En Cok Neye Baglidir? %
Tepe Yonetimin Liderligine 73
Grup Calismalarinin Tesvikine 10
Egitimin Bir Yatirim Olarak Kabuliine 17
Toplam 100

Sistemin hazirlanmasinda ve devaminda ¢n plana ¢ikan tepe
yonetiminin ayrica, %73,3'lik bir oranla sistemin basarisinda da
oncelikli olarak yer almasi, birbirlerini destekleyen unsurlar olarak ele
almabilir. Bu gercevede, tepe yonetiminin 1srarh liderliginin, TKY nin
sahip oldugu fonksiyonlar arasinda oncelikli olarak ele alinmasi, diger
fonksiyonlarin ~ ihmalini de  beraberinde  getirecek, = TKY
uygulamalarindan istenilen sonuglar alinamayacaktir.

796 Ersin KAVI

Tablo 6: TKY Fonksiyonlar

En Cok On Plana Cikan TKY Fonksiyonu Hangisidir? %

Miisteri Odakli Olma 48,3
Calisanlarm Katilimina Oncelik 18,3
Ust Yonetimin Liderligi 1,7
Stirekli Gelismeyi Hayata Gegirmek 31,7
Toplam 100

Ttiiketicilerin beklentilerinin yerine getirilmesi rekabet giictiniin
gelistirilmesinde en Onemli faktdrdiir. Mamiile yonelik yonetim
politikalarinin devri ge¢mistir. Bu acidan, en 6nemli kalite unsurunun
%48,3 ile miusteri odaklilik tizerinde yogunlasmasi, firmalarimizin bu
yondeki olumlu egilimlerini ortaya g¢ikarmaktadir. Ancak, bu oran
istenilen diizeyde degildir.

Tablo 7: TKY’de En Onemli Unsur

TKY'nin Elde Edilmesinde Dikkate Alinan En Onemli Unsur Hangisidir? %
Tiim Personelin Katilimi 61,7
Uriin Ve Hizmet Kalitesi 10
Performans iyile@tirme 3,3
Kaliteyi Stirekli Iyilestirme 25
Toplam 100

Calisanlarin  katilimi, ¢agdas retim diistincesinin  temel
taglarindan  birini  olusturmaktadir. Bu kavramdan anlasilan,
problemlerin ¢coztimiinde tim calisanlarin enerjilerinden
faydalanilmasidir. Ttim personelin katiliminin %61,7 ile IKY'nin en cok
on plana c¢ikan fonksiyonlarindan biri olmas1 bunun bir gostergesidir.
Ayrica, bu unsurun kalitenin {iretilmesi konusunda ¢ok etkili oldugu
diistintilmektedir.
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Tablo 8: Stratejik Kalite Stirecinin En Onemli Girdisi

Stratejik Kalite Siirecinin En Onemli Girdisi Hangisidir? %
Isletme Hedefleri 13,3
Miisteri Istek Ve Beklentileri 70
Pazar Verileri 13,3
Finansal Veriler 3,3
Toplam 100

Kalite stirecinin en 6nemli girdisinin miisteri istekleri olmasi, hem
miusteri odaklilik kavramina verilen 6nemle uyusmakta hem de segilen
kalite tanimiyla paralellik gostermektedir. Ancak, firmalarin miisteri
odakliliga yonelmesi, ginimiiz kosullar1 agisindan gerekli olmasina
ragmen ok fazla gercekci degildir. Sadece, ilerki donemler icin {imit
vericidir.

Tablo 9: Kalite Sonucunda Sahip Olunan Avantaj

Kalite Yonetimi Sonucunda Sahip Olunan En Biiyiik Avantaj Hangisidir? %
Calisanlarin Katilimi ile Hiyerarsik Yapida Canlilik 15
Planlama Ve Kontrol Fonksiyonel Islerlik Kazanir 11,7
Uzun Vadeli Planlamaya Isik Tutar 16,7
Isletmenin Bir Biitiin Olarak Degerlendirilmesi 56,7
Toplam 100

Kalitenin bir sistem olarak organizasyona yerlestirilmesi onun
departmanlar aras1 ucurumlar: kaldirarak isletmeyi bir biitiin olarak ele
alimasini saglamaktadir.

Kaliteli bir tiretim ya da hizmet sunumu sonucunda firmalarin
sahip olduklar1 en biiyiik avantajin organizasyonlarin bir biitiin olarak
degerlendirilmesi oldugu dustintilmektedir. Kalitenin isletmelerin
tamaminda bir iyilestirme saglayarak, toplam kalitenin ana amacin
desteklemektedir. Bu durum, yine tepe yoOnetiminin etkisiyle
ortiismektedir.

798 Ersin KAVI

2- IKY'nin TKY ile iliski Boyutu
Tablo 10: Takim Calismast

Takim Caligmalar1 Ne Diizeyde Uygulaniyor? %
Her Departmanda 71,7
Uretim Departmaninda 15
Kalite Ve IKY Departmanlarinda 10
Diger Departmanlarda 3,3
Toplam 100

Takim c¢alismasinin biiytik bir ¢ogunlukla her departmanda
uygulaniyor olmasi, yine c¢alisanlarin katiimiyla bir paralellik
gostermektedir. Ancak, boyle bir girisimin stratejik acidan uygun
kosullarda yiriitiilebilmesi, ancak  IKY'nin destegi ile
saglanabilmektedir.

Tablo 11: Personel Egitimi

Personel Egitiminden En Cok Ne Amaglaniyor? %
Calisanlarin Motivasyonun Arttirilmasi 10
Birim Maliyetlerini Diistirme 6,7
Birim Kaliteli Uriin Sayisim Arttirma 21,7
TKY Felsefesinin Anlagilmast 61,7
Toplam 100

Firmalar, TKY uygulamalarmin baslamasiyla, mevcut yonetim
sisteminden cok farkli bir yonetim sistemine gececektir. Bu acidan
egitimde ele alinacak konular ¢ok dnemlidir. Kaliteye olan yaklasimin
biitiinsel acidan ele alintyor olmasi, kalite felsefesinin anlasilmasinda
diger baz1 faktorlerinde etkili oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir.
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Tablo 12: Calisanlarin Uymasi Gereken Kural

TKY Dahilinde Calisanlarin Uymasi1 Gereken En Onemli Kural Hangisidir? %

Toplantilara Katilmak 23,3
Fikirleri Soylemek 28,3
Gorevleri Zamaninda Yerine Getirmek 36,7
flerlemeyi Onleyecek Davranislardan Kaginmak 11,7
Toplam 100

Calisanlarin katilimi agisindan uygulanmas: gereken en onemli
kuralin herkesin gorevini zamaninda yerine getirmesi gerekliligi, kalite
calismalarmin stirekliliginin saglanmasi agisindan biiytik bir 6neme
sahiptir. Bu da, kalite calismalarimin stirekli uygulanmas: gerektigini
ortaya ¢ikarmaktadir. Ciinkii bir sistemin islerlik kazanmasinda ve
isletmeye yerlesmesinde devamliligin, yani o sisteme olan duyarliligin
onemi buytiktir. Ayrica, buradan ¢alisanlarin gergeklestirmis olduklar:
faaliyetlerinde kalite bilincini 6n plana c¢ikarip cikarmadiklar1 da
anlasilmaktadir.

Tablo 13: Calisanlarin Ustlenmesi Gereken Gorev

Kalite i¢in Calisanlarin Ustlenmeleri Gereken En Onemli Sorumluluk

Hangisidir? %
Kendi Ciktistyla Sorumlu Olmali 26,7
Hedef Sifir Hata Olmali 25
Miisteri Gerekleri icin Cabalamali 46,7
Hepsi 1,7
Toplam 100

Calisanlarin  miisteri istekleri dogrultusunda hareket etmesi
gerekli gortilmekte ve yine miisteri odaklilik 6n plana c¢ikmaktadir.
Calisanlarin aslinda kaliteye yonelik faaliyette bulunmasi sonucta,
miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik bir gayret olarak ele
almabilir.

800 Ersin KAVI

Tablo 14: TKY Icin Calisanlardan Istenen Caba

TKY Agisindan Caliganlardan En Cok Istenen Caba Hangisidir? %
Kurulusun Amaglari ile Ozlestirmeleri 56,7
[s Ve Organizasyona Sahip Cikmalar1 18,3
Islerini Gelistirmeleri 25
Toplam 100

Calisanlardan kurulusun amaglari ile zdesmesi, toplam kalitedeki
birlikteligin bir gostergesidir. Dolayisiyla, bu gerceklesirse toplam kalite
amacina ulasacaktir.

Tablo 15: Kalite lgili Egitimlerin Konusu

Egitimlerde En Cok Hangi Konu Ortaya Cikiyor? %
TKY Felsefesinin Anlatilmast 50
Takim Kurmanin Anlatilmasi 8,3
Kalite Gelistirme Yontemlerinin Anlatilmast 41,7
Toplam 100

Toplam kalite kavraminin isminden gelen toplam olma o6zelligi,
kalitenin isletmeler icin bir biittinti ifade ettigini gostermektedir. Bu
agidan, hem yonetimin hem de calisanlarin biitiinlesmesi dogal bir
sonuctur. Kalite calismalarinda egitimin 6nemi tartisiilmazdir. Bunun
icin egitim konularmin amacma uygun olarak belirlenmesi gereklidir.
Verilen cevaplarin yaris1 egitimin TKY felsefesine odaklandigim
gostermektedir. Dolayisiyla, egitimden beklenen genel olarak TKY'nin
genel prensiplerinin anlasilmas1 olmaktadir. Bu da kalite kavramiyla
yeni tanisan Tiirk firmalari i¢in dogal bir sonugtur.
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Tablo 16: Kalite ve Insan Kaynaklar1 Icin En Onemli Faktor

Kalite Agisindan Onemli Olan Faktérlerden Hangisi IKY Igin de Onemlidir? %
Kalite Politikas1 Olusturulmast 13,3
Kalite Hedeflerinin Organizasyona Yayilmasi 30
Gereken Organizasyon Yapisinin Olusturulmasi 43,3
Gerekli Kaynaklarin Tahsisi 13,3
Toplam 100

Kalite yonetimi ile IKY'nin kesistigi noktada organizasyon
yapisinin 6n plana ¢tkmasi, her iki unsurun da organizasyonel buittinliik
icinde birbirlerini tamamlayan unsurlar oldugunu gostermektedir.
Ayrica, isletmelerde biitiinligiin saglanmasi konusunda IKY'nin de
stratejik bir 6neme sahip oldugu vurgulanmaktadir.

Tablo 17: Kalite Uygulamalarinda Karsilasilan Zorluk

Kalite Uygulamalarinda IKY “nin Karsilagtig1 En Biiyiik Zorluk Hangisidir? %
Calisanlarin Olumsuz Davranislari 16,7
Yonetim Ve Organizasyonel Biitiinliik Gostermemesi 46,7
Departmanlar Arasi Iletisimsizlik 26,7
Bilgi Eksikligi 10
Toplam 100

Yonetim ve organizasyonun biitiinliik gostermiyor olmasi,
kalitesizlige sebep olmasi acisindan dogal bir sonuctur. Ciinki kalitenin
kurulmasinda gorevli olan bu departmamn IKYnin uygulanmasi
konusunda en biiytik zorlugu ortaya koyabilir.

Sistemin kurulmasi ve islerlik kazanmasi agisindan 6n planda olan
tepe yonetiminin saglkli bir yapida olmamas: dogal bir sonug olarak
kalitesizligin on plana ¢ikmasin saglamaktadir.
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Tablo 18: TKY’nin Basaris: Icin Insan Kaynaklarma Diisen Gorev

TKY'nin Bagarili Uygulanabilmesi i¢in IKY'ne Diigsen En Onemli Gorev

Hangisidir? %
Eleman Sec¢imi 10
Performans Degerlendirme 13,3
Egitim 76,7
Toplam 100

TKY “de egitim, stratejik bir perspektif kazanilmas: acisindan gok
onemli bir fonksiyondur. Cunkii kalite egitim ile baslar, egitimle biter.
Bu acidan egitim faaliyetlerinin gerceklestirilmesi yontinde IKY'ne
biyiik gorevler diismektedir. Ozellikle, bir IKY fonksiyonu olan
egitimin, calismanin odak noktasini olusturan kalite ve IKY iliskisinde
en on plana ¢ikan bir fonksiyon oldugunu arastirma da kanitlamaktadir.

Tablo 19: Kaliteyi Tanutim Girisimleri

Kaliteyi Kavratic1 Girisimler Ne Siklikla Oluyor? %

Hemen Hergtin 23,3
Haftada Bir Giin 6,7
15 Giinde Bir 5

Ayda Bir 26,7
Herhangi Bir Zaman 38,3
Toplam 100

Calisanlarin fikirlerinin alinmasi, kaliteye yonelik problemlerin
¢oziilmesi icin calisanlarin belirli araliklarla bir araya gelmesi gerekir.
Bunun icin en iyi yontem toplantilarin diizenlenmesidir.

Kalite ile ilgili bilgilendirici ¢alismalarin sikligi konusunda kesin
bir yargi olmamasina karsin herhangi bir zaman yapiliyor olmas1 daha
on plana ¢ikmistir. Bu durum, firmalarimizin bu tiir calismalara diizenli
bir sekilde yer vermedigi ortaya c¢ikmaktadir. Ayrica, diger
seceneklerden hemen hergiin ve ayda bir tercihinin yapilmasi,
firmalarimizin bu konuda bir standarda ulasmadigini gostermektedir.
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3- Capraz Tablolar Analizi

Tablo 20: Kalitenin Tanimi1 ve Miisteri Odaklilik

804 Ersin KAVI

Tablo 22: Tepe Yonetimi ve Kalitesiz Uretim

Kalite Sistemi ve Planinin Kalitesizligin Sebebi Nerede Aranir?
Hazirlanmasindan Teknik ve | Calisanlar | Yonetimle

Sorumlu Departman Eko. Fak. | ve Egt. Fak. | llgili Fak. | Hepsi Toplam
Genel Yonetim 11 | 30,6% | 12 |33,3%| 13 |36,1% 0,0% 36
Pazarlama 0,0% 3 160,0%| 2 |40,0% 0,0% 5
Miihendislik 4 | 40,0% 5 150,0% 00% | 1 |10,0%| 10
Insan Kaynaklar1 3 | 333% 4 |444%| 2 (22,2% 0,0% 9
Toplam 18 | 30% 24 | 40% | 17 |28,3%| 1 |1,6% 60

En Cok On Plana Cikan Kalite Fonksiyonu

Miisteri Calisanlarin |Ust Yont. Stirekli
Kalitenin Tanimi1 Odaklilik Katilim1 Liderligi Gelisme Toplam
Gerekliliklere Uygunluk 5 |41,7% | 3 [250% 00% | 4 |[333% 12
ihtiyaa Karsilama Yetenegi 5 1294% | 5 [294% 00% | 7 141,2% 17
Tiiketici Isteklerine
Uygunluk 19 |61,3% | 3 | 97% 1 [32% | 8 |[258% 31
Toplam 29 |1483% | 11 |183%| 1 |1,6% | 19 |31,6% 60

Kaliteyi mal ya da hizmetlerin tiiketici isteklerine uygunluk
derecesi olarak gorenlerin %61,3'ti TKY'nin 6n plana ¢ikan en 6nemli
faktort olarak misteri odakliliga 6nem vermektedir. Bu durum,
katilimcilarin kaliteyi miisteri odaklilik gercevesinde tanimlamalariyla
paralel bir tutum icinde olduklarin1 gostermektedir.

Tablo 21: Tepe Yonetimi

Kalite Sistemi ve Planinin TKY'nin Basaris1 En Cok Neye Baglidir?
Hazirlanmasindan Sorumlu Tepe Yonet. |Gurup Calis. |[Egitim Faly.
Departman Liderligine [Tesvigine Onemine  [Toplam
Genel Yonetim 28 |778%| 4 | 11,1% | 4 | 11,1% 36
Pazarlama 3 160,0%| 1 20,0% | 1 | 20,0% 5
Miihendislik 8 [80,0% 0,0% | 2 | 20,0% 10
insan Kaynaklar1 5 [555%| 1 11,1% | 3 | 33,3% 9
Toplam 44 1733%| 6 10% | 10 | 16,6% 60

Kalite sistemini planlayan ve hazirlayan departman olarak tepe
yonetimini kabul edenlerin ¢ogunlugu yani %77,8i kalite faaliyetlerinin
basarili olarak ytirtitiilmesi agisindan tist yonetime 6ncelik tanimaktadir.
Bu bakis acisy, kalite galismalarini baslatan fonksiyonun, devamindan da
sorumlu olmas: gerekliligini vurgulamaktadar.

Kalite sistemini hazirlayan departmanin tist yonetim olarak kabul
edilmesi, beraberinde kalitesiz bir tiretimle karsilasildiginda da tist
yonetimin belirli Olgiilerde sorumlu olmasmi gerektirir. Ancak,
firmalarimizin bu konuda belirgin bir goriise sahip olmadigi
gortilmektedir. Cuinkii katilimcilarin yaklasik %36’s1  kalitesizligin
sebebini {ist yonetimde aramasina ragmen, sonuclar oldukca yakin
degerler almustir. Bu durum, tepe yonetiminin sistemden sorumlu
olmasina ragmen, olumsuz c¢ktilardan aymi derecede sorumlu
olmadigini gostermektedir.

Tablo 23: Grup Calismalarimnin Tegviki

TKY'nin Elde Edilmesinde Dikkate Alinan En

Onemli Unsur Hangisidir?

Tum Hizmet ve Kalitenin
TKY'nin Basaris1 En Cok |Calisanlarin  |Uriin Performans Siirekli
Neye Baglidir? Katilimi Kalitesi lyilestirme |lyilest. Toplam
Tepe Yonetimi 29 |659%| 4 |91% | 1 |23% | 10 [%22,7| 44
Gurup Calismalarinin
Tesviki 3 150,0% 00% | 1 |16,7%| 2 |%33,3 6
Egitimin Bir Yatirim
Olarak Deg. 5 150,0%| 2 [20,0% 0,0% | 3 | %30 10
Toplam 37 |61,6%| 6 | 10% | 2 [33% | 15 | 25% 60

TKY'nin basarisinin gurup calismalarinin tesviki ile saglanmasi
gerektigini diistinenlerin ancak %50’si ayn1 zamanda, tiim personelin
katilimini, kalite calismalarinda dikkate alinmasi gereken en onemli
unsur olarak gormektedirler. Ancak, bu oran cogunluga sahip olmasina
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ragmen yeterli diizeyde
konusunda yeterli bir alt yapiya sahip olunmadigini gostermektedir.
calismalarindan  beklenen,

Dolayisiyla, gurup

degildir.

personelin katiliminin saglanmasidir.

Tablo 24: Calisanlarin Katilimi1 ve Hiyerasik Yap1

Ciinkii,

belirli

calisanlarin  katilima

sekillerde
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savunanlarin  %54,5],

bunun

calisanlarin

Ersin KAVI

igletme

biittinlesmeleri sonucu saglanabilecegini savunmaktadir.

Tablo 26: Calisanlarin Miisteri Odaklilik Yaklagimi

amaclariyla

Kalite Yont. Sonucunda Sahip Olunan En Biiyiik
Avantaj

Ifalite Icin Calisanlarin Ustlenmesi Gereken En
Onemli Sorumluluk
. Kendi Ml‘i@ter@

En Cok On Plana Ciktisiyla Sifir Hatay1 |Gerek. Igin
Cikan TKY Fonksiyonu Sorumlu Olma |[Hedef Alma |Cabalamak [Hepsi Toplam
Miisteri Odakli Olma 8 27,6% 7 |24,1%| 14 | 48,3% 0,0% 29
Calisanlarin Katilimi 3 27,3% 1 9,1% 545% | 1 |91% 11
Ust Yonetimin Liderligi 0,0% 0,0% | 1 |100,0% 0,0% 1
Stirekli Gelisme 5 26,3% 7 (36,8%| 7 | 36,8% 0,0% 19
Toplam 16 | 26,6% | 15 | 25% |28 | 46,6% | 1 |1,6% 60

TKY'nin Elde Edilmesinde |[Hiyerasik

Dikkate Alinan En Onemli [Yapida Planlama ve|Uzun Vadeli| Isletmenin

Unsur Can. Sag.  |[Kont.isl.Kaz.|Plan. Saglar |Biit. Saglan.| Toplam
Tiim Personelin Katilim 8 |21,6% | 2 | 54% 8 [21,6% | 19 |51,4% 37
Uriin ve hizmet kalitesi 0,0% | 3 | 50,0% 0,0% | 3 |50,0% 6
Performans iyile@tirme 0,0% | 1 |500% | 1 |50,0% 0,0% 2
Kaliteyi Stirekli Iyilestirme | 1 | 6,6% | 1 | 66% | 1 [ 66% | 12 | 80% 15
Toplam 9 | 15% | 7 | 11,6% | 10 |16,6% | 34 |56,6% 60

Tum personelin katilimini TKY'nin elde edilmesinde en onemli
unsur olarak gorenlerin sadece %21,6's1, kalite calismalari sonucunda,
bunun hiyerasik yapida bir canliik saglayacagmi diistinmektedir. Bu
durum, c¢alisanlarin kaliteye yonelik tim c¢abalarimin hiyerasik
kademelere degil, tist yonetime odaklandigini gostermektedir.

Tablo 25: Calisanlarin Isletme Amaclari ile Biitiinlesmeleri

TKY Acisindan Calisanlardan En Cok istenen

TKY Dahilinde Calisanlarin Kurulugun is ve Org. islerini

Uymas1 Gereken En Onemli Kural|[Amag. Ozd. |Sahip Cikma |Gelistirmesi|Toplam
Toplantilara Katilmak 7 |50,0%| 3 |214%| 4 |28,6% 14
Fikirlerini Soylemek 10 |58,8%| 4 [23,5%| 3 |17,6%| 17
Gorevlerini Zam. Yerine Getirmek | 12 |54,5%| 3 |13,6%| 7 |[31,8%| 22
Herlemeyi Onl. Dav. Kacinmak 5 (714%| 1 143% | 1 [14,3% 7
Toplam 34 [56,6%| 11 |183%| 15 | 25% 60

Calisanlarin  gorevlerini zamaninda yerine getirmelerinin en
onemli kural olarak gortilmesi, kalite calismalarinin devami agisindan
stratejik bir degere sahiptir. Bu dogrultuda, bu faktoriin gerekliligini

TKY fonksiyonlarindan miisteri odakliliga onem verenlerin
%48,3'tt bu faktorin calisanlarin miisteri gerekleri icin g¢abalamalar1
sonucunda saglanacagim savunmaktadirlar. Ayrica, IKY'nin, TKY nin

bu ©Onemli fonksiyonunu desteklemek amaciyla calisanlari
yonlendirmesi gerektigi gercegi ile karsilasilmaktadar.
Tablo 27: Kalitesizligin Sebebi ve Kalitenin Basarisi
TKY'nin Basaris1 Encok Neye Baglidir?

Kalitesizligin Sebebi Nerede  [Tepe Yont. |[Gurup Calis. [Egitim Yat.
Aranir ? Liderligi Tesviki Olarak Kabulii | Toplam
Teknik ve Ekonomik Faktorlere 15 | 83,3% 0,0% 3 16,7% 18
Calisanlarla ve Egitim Hg.Fakt. 13 | 54,2% 16,7% 7 29,2% 24
Yonetim {le Tlgili Faktorlere 15 | 88,2% 2 11,8% 0,0% 17
Hepsi 1 |100,0% 0,0% 0,0% 1
Toplam 44 | 73,3% 6 10% 10 | 16,6% 60

Kalitesizligin ~ sebebini  yonetim ile ilgili  faktorlerde

arayanlarn%88,2’si TKY'nin basarisim1  yine tepe yonetiminden
beklemektedir. Boyle bir yaklasim, tepe yonetimine olan bagliligin bir
gostergesidir. Ctinkii, basarisiz olarak goriilen bir birimin, basarinin
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saglanmasinda etkin olarak diistiniilmesi ya bir ¢celiskiyi ya da asar1 bir
gliveni sergilemektedir.

SONUC

Bilgi caginin isletmeleri biiyiik bir degisime strtikledigi gtintimiiz
kosullarinda entelektiiel sermayenin en 6nemli rekabet unsuru oldugu
anlasilmistir. Bu dogrultuda, firmalarin degeri sadece sabit
kaynaklariyla olgtilmemekte, yeni teknolojilere ve yonetim anlayislarina
olan adaptasyonlar1 daha da 6nemli bir hale gelmektedir.

Bu cercevede, isletmelerin rekabet agisindan tstiinliik saglamalar:
icin baz1 yeni yonetim anlayislarini stratejik destek olarak kabul etmeleri
gerekmektedir. Bu yonetim anlayislarinin basinda teorik ve uygulamali
yonleriyle ©n plana c¢kan TKY'nin ve isletmelerin yeniden
yapilanmalarinda  biiyiik roller {istlenen IKY'nin yer aldig
gortilmektedir.

Calismamizda da birgok yoniiyle ele aldigimiz bu iki kavramin
stratejik yapilarindan kaynaklanan etkilesimlerinin firmalar agisindan
degisik perspektiflerde ele alinmasi, onlara yeni bakis acilar
kazandiracaktir. Ciinkii insan kaynaklar1 alaninda erisilmesi gereken
noktanin bugiinden gelecege hangi boyutlarda bir degisimi gerektirdigini
kavrayan  sirketler, kaybedilecek = zamanlarinin = bulunmadiginm
gormektedirler.

Benzer sekilde, TKY nin de firmalarin kaynaklarim1 optimal bir
sekilde kullanmalari i¢in gerekli unsurlar1 igermesi, bu iki teknige olan
ilgiyi giin gectikce arttirmaktadir. Ayrica, stratejik agidan bir¢ok ihtiyacin
karsilanmasinda biiyiik roller {istlenmeleri, aralarindaki fonksiyonel
iligkinin kuvvetlendirilmesini gerektirmektedir.

Bu  cercevede, Dbir isletmede TKY  uygulamalarinin
gerceklestirilmesinde etkili bir IKY'ne biiytik ihtiyac duyulmaktadir.
Ciinkii IKY fonksiyonlarinin tamami TKY nin organizasyona yerlesmesi
ve devaminin saglanmasi acisindan biiytik bir stratejik destege sahiptir.
Bu agidan, giintimiiz isletmelerinin TKY'ni hayata gecirmeleri, stratejik
bir IKY departmani kurmalari ile miimkiin olacaktir.

Firmalarimiz agisindan, kalite ile ilgili calismalarda tist yonetimin
stratejik onemi ilk siray1 almasina ragmen, miisteri odaklilik, calisanlarin
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katihm1 ve egitim gibi konularin 6n plana cikiyor olmasi, gelecekte,
IKY'ne olan ilginin artacagi sinyallerini vermektedir. Bu cercevede,
isletmelerin IKY anlayisini benimsemeden TKY’den beklenen verimi
alamayacaklarini da anlamalar1 gerekmektedir.

Arastirma, ayrica, insan kaynaklari boliim yoneticilerinin kalite
caligmalar1 konusunda kendilerine ve boliimlerinin sahip oldugu
fonksiyonlara yeterince glivenmediklerini, list yonetimin bu konuda daha
aktif rol almasi gerektigini gostermektedir.

Bu arastirma bize ozellikle tepe yonetimi, ¢alisanlarin katilimi ve
miisteri odaklilikla ilgili 6nemli baz1 sonuclar vermektedir. Gortilmiuisttir
ki, arastirmanin genelinde kalite sistemini planlayan, hazirlayan ve
denetimden sorumlu olan departmanin tepe yonetimidir. Bununla
birlikte, arastirmada en dikkat ceken nokta, kalitesizligin sebebini {ist
yonetimde arayanlarin yaklasik %88’inin, TKY'nin basarili olmasinda
yine tist yonetimi tercih etmesidir.

Bu sonug, insan kaynaklari yoneticilerinin st yonetimi hem
sorgulayan hem de destekleyen bir yaklasim iginde oldugunu
gostermektedir. Bununla beraber, sistemin kurulmasinda etkili oldugu
distintilen genel yonetimin %77’lik bir oranla TKY'nin devamu
agisindan da sorumluluk tistlenmesi gerektigi vurgulanmaktadir.

Ayrica, kalite ile ilgili toplantilarin siklig1 konusunda belirgin bir
zaman diliminin 6n plana ¢ikmamasi, bu konudaki planlama eksikligini
giindeme getirmektedir. Bunun sebebi, kalite faaliyetlerinin tepe
yonetimine odaklanmis olmasidur.

Bununla birlikte, basarili bir kalite yonetimi igin organizasyonel
yapmun stratejik ¢nemine dikkat ¢ekilmekte, yasanabilecek en biiytik
zorlugun yonetim ve organizasyonun biittinliik gostermemesi oldugu
ileri stirtilmektedir. Bu baglamda, tepe yonetiminin kalite galismalarinda
birinci faktor olarak yer almasi, diger departmanlarin ozellikle de
IKY'nin stratejik destegini golgelemektedir.

TKY'nin basarisini gurup c¢alismalarinda gorenlerin %50’sinin
TKY’deki en 6nemli unsurun ¢alisanlarin katilimi oldugunu diistinmesi,
diger baska faktorlerin de gurup calismalarinin organizasyonunda etkili
oldugunun ortaya g¢ikarmaktadir. Yine bu cercevede, tepe yonetimini
kalitenin basarili olmasinda en etkin faktor olarak gorenlerin %66’sinin
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tim personelin katilimini desteklemesi, bu girisimin {ist yonetimce
organize edilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Ancak,
firmalarimizdaki ust yonetimlerin calisma yogunluklar1
dustintldtigtinde bu tur faaliyetleri planlamalar1 neredeyse
olanaksizdir.

Calisanlarin katilimin1 kalite faaliyetleri icin en onemli faktor
olarak gorenlerden sadece %21’inin aynmi zamanda hiyerasik yapinin
etkinlesmesini gerekli gormesi, katimin biirokratik kademeleri
azaltamadigin1  gostermektedir. Dolayisiyla, katilim, firmalarimiz
acisindan organizasyonel bir degisikligi ifade etmemekte, sadece teori
diizeyinde kalmaktadir.

Toplantilarin, kalite ile ilgili bilgilendirme girisimlerindeki
agirhiginin %43 olmasma ragmen, toplantilara katiimin calisanlarin
inisiyatifine birakilmasi, kalite bilinci konusunda bazi sorunlar
yasanacaginin gostergesidir.

Arastirma neticesinde en ¢ok on plana c¢kan TKY
fonksiyonlarindan biri de “Misteri Odakliliktir”. Bu dogrultuda, kalite
stirecinin en onemli girdisini misteri istek ve beklentileri olarak
gorenlerin %86 oraninda olmasi, Turk firmalarmnin misteri
memnuniyetine onem verme gayreti icinde oldugunu gostermektedir.

TKY acisindan en 6nemli girdi olarak belirlenen miisteri istek ve
beklentilerinin karsilanmasi, ayni zamanda c¢alisanlarin tistlenmesi
gereken en onemli gorevlerden biri olarak goriilmektedir. Dolayisiyla,
calisanlarin miusteri odakliliga yoneltilmesi konusunda girisimlerin
yapilmasi gerekmektedir.

Ayrica, kaliteyi tiiketicilerin ihtiyaglarinin karsilanmasi olarak
tanimlayanlarin %61’inin ayn1 zamanda, miisteri odaklilig1 en énemli
kalite fonksiyonu olarak tercih etmesi, firmalarimizin, miisteri
memnuniyetine verilen ©nem agisindan bir c¢ikista oldugunu
gostermektedir.

Arastirmanin genelinde egitim ile ilgili faktorlerin odak noktasini,
TKY felsefesinin olusturmasi, uygulamali egitim yerine teorik egitime
onem verildigini gostermektedir.

Ayrica, IKY'nin en 6nemli stratejik yonii, egitim calismalarinin
organizasyonu sirasinda ortaya ¢ikmaktadir. Bu agidan Kkalite
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uygulamalarinda [KY’'ne verilen fonksiyonun agirlhigl, egitim
calismalarii da olumlu ya da olumsuz sekilde etkileyecektir.

Sonug olarak, ilkemiz acisindan  ekonomik  yapinin
giiclendirilmesinde, her bir firmanin finansal ve yonetsel destegi
gerekmektedir. Boyle bir destegin saglanmasi, firmalarin verimliligi ile
yakindan iligkilidir. Bu agidan, toplam kalitenin ve IKY'nin verimlilige
ulasmada etkin bir sekilde kullanilmasi gerekmektedir. Bu gercevede,
TKY’nin tilkemizde gereken seviyelere ulastirilabilmesi icin uzun vadeli
stratejilerin belirlenmesi ve gerekli calismalara siiratle baglanmasi
zorunlu hale gelmistir. Ciinkii boyle bir girisim, gelecegimiz ve
ekonomik bagimsizligimiz icin biiyiik 6nem arz etmektedir.
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