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Toplam Kalite Yonetimi ve Kiyaslama
(Benchmarking) Iliskileri

Birol BUMIN* SRR R STRRTIN
Hakan ERKUTLU** \ S , IR

Major purpose of this study is to consider the relationships between Total Quality -
Management (TQM) and benchmarking. For that reason, first TQM is discussed and then .
benchmarking is examined in detail. At the end of the paper, their relations arc studied.

According to this study it can be said that in a company which identifies itself with Total ~
Quality Management philosophy, benchmarking efforts will be more successful in less time,

GIRIS
1980’1 yillarda baglayan ve 1990’h yillarda yaygmmlik ve popilarite kazanan

yonetim kavram ve uygulamalarinin baginda Toplam Kalite anlayisi ve Toplam
Kalite yonetimi (Total Quality Management, TQM) gelmektedir.

Kalite kavrami her zaman igin igletmeler agisindan temel kavramlardan birisi
olmugtur. Kalite Yonetimi ile ilk sistematik ¢aligmalari 1932 yilina kadar,
W.F.Shewhart’in c¢aligmalarina kadar goétiirmek miimkiindiir. Ancak bu konu
1980’lere kadar tiim igletme faaliyetlerine yon verecek ve ayr1 bir yonetim diigiincesi
olusturacak diizeye gelmemistir (Grant, Shani ve Krishnan, 1994: 5.26). Daha
ziyade istatistik kalite kontrolii uygulamalar: seklinde gdriilen bu tarihlerdeki kalite
uygulamalart belirli kisi veya departmanlarin sorumlu oldugu bir ig olarak
geligmigtir.

1950’1 ve 60’1 yillarda Philip Crosby, Edward Demings, Arnord Feigenbaum,
Joseph Juran, Kaoru Ishikawa ve Genichi Taguchi basta olmak iizere cesitli kisiler
tarafindan yapilan ¢alismalar ve ortaya atilan fikirler, kiiresellesme olarak tarif
edilen ortamin ortaya ¢ikmasi ile birlikte, kalite konusunu tiim igletme faaliyetlerine
yon veren bir temel kavram haline gelmesine yardimer olmustur.
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**  Dr, Bilkent Universitesi Ogretim Gorevlisi.




G.U. LI.B.F. 1/2002

= a—

BiROL BUMIN & HAKAN ERKUTLU

Kalite Kavrami ve Bu Konuda Yapilan Onemli Calismalar

Kalite ne demektir? Literatiir aragtirildiginda goriilmektedir ki kalite kavraminimn
degisik tanimlar: bulunmaktadir. Ornegin giiniimiiziin en 6nemli pazarlama
gurularindan olan Philip Kotler (Kotler, 1996:56) “kalite, irliniin miisteriler
tarafindan deginilen veya ima edilen istekleri karsilayabilme yetenegine sahip
niteliklerinin toplamidir” demektedir. Eger bu tanimi daha da geligtirmek istesek,
kalitenin hem i¢ hem de dig misterilerin isteklerini tam olarak karsilayan mal ve
hizmetleri saglamasi gerektigini sdyleyebiliriz. Bir bagka deyimle, kalite bir mal ya
da hizmetin tireticisi ile onun tiiketicisi arasinda bir “koprii” vazifesi goriir.

Kalite gurularindan Deming, kaliteyi degiskenligin azaltilmas: olarak goriir ve
hatalarin sifirlanmasiyla kalitenin saglanabilecegini disiiniir (George ve
Weimerskirch, 1996:s.6).

Diger taraftan Juran (Juran, 1992:s.12) kaliteyi, tiketicinin istedigi estetik,
dayaniklilik, giivenilirlik vb. gibi 6zelliklere sahip ve hatalardan arindirnlmig
tirlinlerin kullanim amacina uyguniugu olarak tammlamaktadar.

Diger bir kalite gurusu olan Crosby kaliteyi “spesifikasyonlara uygunluk” olarak
tanimlar. Bagka bir deyisle, kalite hatasiz tiretimdir veya spesifikasyonlara yiizde
yiiz uymadir (George ve Weimerskirch, 1996:s.6).

Garvin (Garvin, 1987) kaliteyi misterilerin gikayetlerini 6nleme degil,
miigterileri memnun edebilmenin bir araci olarak goriir. Sekiz kalite boyutunun bir
birlesimine dayanan stratejik bir yaklagimi benimsemistir. Bunlar:

1. Performans: Mal veya hizmetin temel is gérme &6zelliklerini ifade eder ki bu
ozellikler genellikle dlgiilebilir.

2. Have Ozellikler: Bunlar, iiriiniin temel 6zellikleri yaninda, sahip oldugu ve
kullanict agisindan cazibesini artiracak yan dzellikleridir. Cep telefonlarinda
karanlikta tuglarin gdriinmesini kolaylagtiran aydinlatma sistemi, iiriiniin yan
Ozelliklerine ek olarak verilebilir.

3. Uriiniin giivenilirligi: Uriiniin belirli bir zaman periyodu igerisinde
bozulmayacagi, kendisinden beklenilen fonk31yonu yerme getlrecegl
ihtimalini ifade eder. Cesn i ~ A

4. Uygunluk: Mal ya da hizmetin 6nceden bellrlenmls standartlara uygunlugu ile
ilgili bir kalite boyutudur.

5. Dayamkhilik: Urliniin kullanim 8mriiniin uzunlugunun olglimiiyle ilgili bir
kalite boyutudur.

6. Uriiniin bakum hizmetleri kolayhg, {irin bakima ihtiyaci oldufu zaman,
bakim hizmeti alabilme hizi, olanagd: ve kolayligim ifade eden bir boyutudur.

7. Estetik: Migterinin kigisel tercihini yansitan ve triinlin genel goriintimii, sesi,
tad1 ve kokusuyla ilgili subjektif bir kalite boyutudur.
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8. Algilanan Kalite: Bir baska subjektif kalite boyutudur. Uriinle ilgili diger
kalite boyutlarina iliskin yeterli veri toplanamadigi ya da soyut kaldiklan
zaman, Uriiniin markasi, imajt vb. gibi 6zellikler 6nem kazanmaktadir (Rao
ve digerleri, 1994:5.29-30).

Bu sekiz kalite boyutu hizmetlere direkt olarak uygulanamadig igin bu konuda
caligma yapan Berry, Zeithaml ve Parasuraman (Berry, Zeithaml ve Parasuraman,
1990:5.29-38) hizmetlerin kalitesi konusunda beg boyut belirlediler. Bunlar:

1. Hizmetin Gilivenilirligi: Hizmeti giivenilir, itimat edilir bir bigimde ifa

edebilme yetenegidir ve mustermm beklentllermm uygun olarak yerine
getirildigini gbsterir. BT LR ARG R

2. Yanit verilebilirlik: Miisterilere yardim etme ya da onlara uygun hizmet
sunabilme istekliliginin bir 6l¢iisiidiir. -

3. Uygun Hizmet Giivencesi: Miisteriye uygun bir diizeyde iletigim kurma ve
saygili bir bigimde hizmeti sunma yetenegidir.

4. Empati yetenegi: Mﬁsteri isteklerini anlayabilme ve iletisgim kurabilme
yetenegidir.

5. Isletmenin sahip oldugu maddz varliklar: Binalarm, alet, ekipman, personel
ve iletigim araglarimin bulunmasmni ifade eder.

Kalitenin ne oldugu ve nasil tanimlandifi zaman igerisinde degigsim
gostermektedir. Ornegin otomotiv sektériinii ele alirsak, 1970’lerde miisteriler
agisindan otomobilin tipi, 75’ lerde yakat tasarrufu, 80’lerde giivenilirligi ve 90’larda
glivenligi kaliteyi tamimlamakta en Onde gelen ozellikler oldular. Bu nedenle
kaliteye iliskin olarak isletmelerin standartlarinin statik olarak diisiiniilmemesi,
kalitenin de degisen g¢evre kosullari ve miisteri beklentileri karsisinda gozden
gecirilip, zamana ve ortama uyum saglanilmast gerekmektedir.

Isletmeler acisindan kalite uygulamalarinin bir Toplam Kalite anlayisina,
felsefesine donligmeden dnce daha ziyade istatistik kalite kontrolii seklinde kaldigim
belirtmistik. Bu ¢ergevede kalite olaymin temel konulari; imal edilen iriinlerin
kabul edilebilir standart araliklarinda olup olmadig1, 6rneklemenin nasil yapilmasi
gerektigi, analiz edilen Ornekler igin hangi istatistik yontemlerinin kullanilacagy,
kalite denetlemeden sorumlu kisi ya da departmanlann egitimi vb. konulardi.

Yukanda adlan gegen yazarlarin 1950°1i ve 60’11 yillarda yapmis olduklan
caligmalar, kalite konusunu isletmeler agisindan sadece istatistik uygulamalarindan
ibaret olmaktan ¢ikarmus, tiim igletme ¢aliganlarinin sorumlulugu haline getirmigtir
ve daha da ileri gidip kaliteyi sadece uretimi yapan isletmenin sorunu olmaktan
¢ikarip, en son iriiniin (nihai mal) miisteriye ulagmasina kadar olan {iretim
zincirinde yer alan tiim isletmelerin sorunu ve sorumlulugu haline getirmistir.
Kisaca teknik bir uygulama olarak goriilen kalite kavrami bir yonetlm felsefesi
haline déniigmiistiir.

(2) Coase kavramin kendisini bu makalesinde kullanmamis olsa da, "fiyat mekanizmasimi kullanmanin maliyeti" ile
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Bu déniigiime katkida bulunan yazarlarin ¢aligmalarina kisaca bir géz atmak
faydali olacaktir.

Edward Deming Japonlara genis bir 6lgekte kalite prensiplerini tanitan ilk
Amerikalidir. 1927 yilinda, A.B.D.’deki Bell Labs. isletmesi igin Istatistik Kalite
Denetimi tekniklerini gelistiren Shewhart ile tamgip ondan bu tekniklerin temel
prensiplerini 6grendi. Daha sonra ¢aligtifi isletme tarafindan Japonya’da 1951
yilinda yapilacak olan niifus sayimima yardimei olmak igin Japonya’ya gonderildi.
Orada Japonlara kalite konusunda verdigi seminerlerde Shewhart’in yontemlerini
tanitmus, degiskenligin 6nemli bir sorun oldugunu, hatali firetimin engellenmesi igin
stireclerin denetlenmesi gerektigini vurgulamustir. Kalitenin saglanabilmesi i¢in,
“yalnizca son {iriiniin denetiminin” yapilmasi gerektigini savunan goriiglerin hatal:
oldugunu belirtmektedir. Kalitenin bitmis iirtinleri denetleme (muayene) ile degil,
kaliteli {riinler iiretecek sistemler kurup, iriin, hizmet ve siireglerin siirekli
iyilestirilmeye ¢alisilmas: ile saglanabilecegini ifade etmistir. Kalitenin y6netilmesi
gerektigini belirterek bunun igin agagida deginilen 14 ilkenin uygulanmasi
gerektigini ileri siirmistiir (Daft, 1994:5.632).

Uretim ve hizmetlerle ilgili siirekli sorunlar aranmali ve iyilestirme
yapilmalidir. ‘ R ' '

Caliganlarin isleriyle 6viinme ve 6zdeslesmelerini 6nleyecek engeller ortadan
kaldirilmalidr.

Egitim kurumsallasmalidir. Is basinda egitim verilmelidir.

Liderlik &gretilmeli, dikkat yalmzca sayilara degil, fakat kaliteye de
kaydirilmalidir.

Isletme faaliyetleri sadece fiyat boyutuna gére degerlendirilmemelidir.
Departmanlar, gruplar arasindaki engeller kaldirlmalidir.

Isyerinde korku yerine giiven esas olmali ve yaraticilik hedeflenmelidir.
Herkesin (¢alisanlarin) kendisini gelistirmesi tegvik edilmelidir.
Verimlilik artig1 metot gelistirerek saglanmalidir.

Sayisal hedef koyan uygulamalardan vazgegilmelidir.

Yonetim siirekli geligmeyi hedeflemeli ve bunu gergeklestirecek bir ortam
yaratmahdir.

Bu anlay1s en iist kademeden en alt kademelerdeki tiim ¢aliganlar tarafindan
benimsenmelidir. - . T

Kalite analiz ve incelemelerinde istatistik teknikler kullanilmahdar.

Yonetim yukandaki degisimleri yapabilecek dnlemleri almalidir.

Philip Crosby Kalite konusundaki gériislerini “kalite yonetiminin dort mutlak
ilkesi” ad1 altinda su sekilde ifade etmektedir (Rao ve digerleri, 1994:5.43-44).
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1. Kalite ihtiyaca uygunlugu belirtir. Kalitenin saglanabilmesi, miisterinin tim
bekientilerinin anlagilmas: ve igletmenin tiim faaliyetlerinin bu beklentileri
karsilamaya y6nlendirilmesini zoruniu kilmaktadir.

2. Kalite performans standardi stfir hatadw. Hatalar igletme tarafindan tolere
edilmemelidir. R S g

3. Kalitenin Olgiimii kalitenin maliyeti (fiyat1) olup, hatalar1 ve iskarta
maliyetlerini diigiirmeye yonelik alanlara yatirim yapiimalidir.

4. Kalite, hatalan onlemeden dogar. Onleme ise egitim, disiplin, 6rnekleme,
liderlik vb. gibi kavramlarin bir sonucudur. Isletmenin kalite anlayisi ilk
seferinde dogruyu yapmak anlayisi iizerine kurulmali, denetleyici degil,
onleyici yaklagimlar benimsenmelidir.

Crosby igletmede kalitede yapilacak iyilestirmeler konusunda yénetimin
desteginin Onemine deginmis, Ol¢limlerden ziyade sistemde ¢alisanlarin kaliteye

yaklagimlarini degistirecek motivasyon unsurlan iizerinde durmugstur (Ureten,
1998:5.416).

Armord Feigenbaum Toplam Kalite Denetimi kavramimi tanimlayan ilk kisidir.
Kalitenin igletmelerin bagaris1 ve biiylimesi a¢isindan en dnemli tek faktdr
oldugunu, kalitenin denetim ve muayene ile saglanamayacagim savunmustur.
Kaliteyi, iiretim bittikten sonra yapilanlar1 kontrol etmek degil, fakat daha
hammadde alinirken baslayan siirekli bir ig olarak gdérmiistiir (Kocel,1998:5.273).

Feigenbaum’a gore kalite sorumlulugu sadece iretim béliimiiniin iizerinde
olmayip, kalitenin olusturulmasi, stirdiiriilmesi, gelistirilmesi ve denetimi siirecinde
isletmede yer alan tim bolimlerin katilimmmin saglanmasi gerekmektedir.
Tedarik¢iden tliketiciye kadar uzanan tiim defer zincirini yoneten bir “toplam
sistem” olusturmay1 savunmakta olup, kalitenin tiim isletme ¢aliganiarini kapsamast
gerektigini ifade eder ve daha da 6nemlisi kalitenin isletme kiiltiirGiniin bir pargasi
haline getirilmesinden bahseder. Kalite igin “tiiketici tabanli” (consumer-based) bir
yaklagim benimsemigtir. “Eger kalitenizi arastirmak isterseniz, disant ¢ikin ve
miigterilerinize sorun” demigtir (Rao ve digerleri, 1994:5.45-48).

Joseph Juran Japonya’da kalite devriminin temel mimarlarindan biri olarak
tamimlanir. Kalite yaklagimini “kalite iiglemesi” (quality triology) ad1 altinda ifade
etmistir. Juran’a gore kalite yonetimi {i¢ ana siireci kapsamaktadir (Juran, 1986:5.19-

Kalite planlama,
Kalite denetimi,
Kalite gelistirme.

Kalite planlama ile Juran, ilk olarak, siiregten etkilenen herkes olarak tanimladigi
muisterilerin belirlenmesini kasteder ki miisteriler dis ve i¢ miigterileri
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kapsamaktadir, Misteri isteklerini belirledikten sonra onlarin beklentilerine cevap
verebilecek mal ve hizmetleri iiretip minimum olas1 maliyeti kapsayan kalite
~amagclart tanimlanmalidir. Daha sonra sira silire¢ tasarimina, siirecin
optimizasyonuna ve galigir duruma getirilmesine gelecektir.

G.U. LI.B.F. 1/2002
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Kalite denetimi, denetlenmesi gereken kritik (¢ok Onemli) 6gelerin
yOnetilmesidir. Bu agamada, basari standartlar1 belirlenmeli, 6l¢iim yapilmals,
yapilan bu élgiim degerleri ile performans standartlart kargilagtirilmali ve eger bir
sapma varsa diizeltici 6nlemler ahnmahdir.

Kalite gelistirme asamasinda, kalite iyilestirmenin Orgiit kiiltiiriine
yerlestirilmesine ve siireklilik kazandirilmasina ydnelik faaliyetler olup, kalite
gelistirme projelerinin olusturulmasi, bu projelerle, kalite sorunlan ve bunlarn
giderilmesi ile ilgili bir drgiitlenmenin saglanabilmesi s6z konusudur.

Joseph Juran, Deming gibi, kalite ¢abasmna st diizey yonetimin destek ve
katilimimin Snemine inanmistir. Isletme igerisindeki yazili prosediirler vs. yerine
“takim iligkilerine” agirlik vermis ve proje bazinda kalite gelistirmenin
hedeflenmesini Gnermistir.

Kaoru Ishikawa gelistirmis oldugu “Kalite Cemberleri” (Quality Circles) ile
kalite olgusunun tiim igletme c¢aliganlarina yayilmasi saglamakia beraber, bu
cemberlerin uygulanmalarinda dnerdigi Pareto Analizi, Balikkil¢igt diyagramlari,
histogram, dagilim diyagramlar gibi teknikler kalite olaymnin sistemli bir bigimde
incelenmesine 6nemli katkida bulunmuslardir. Calisanlan egiterek, kalite ile ilgili
sorunlani  ¢bzebilecek hale getirebileceklerini, boylelikle ¢alisanlarin
yabancilagmasim &nleyebileceklerini savunmugtur (Ureten, 1998;s.418).

Genichi Taguchi, kalitenin {iretimden dnce , tasarim agamasinda bagladigini iddia
ederek kalite diisiincesinde bir devrim yapmigti. Ona gore, {riinlerin kalite
ozelliklerinin biiyiik bir bolimii tasarim asamasinda belirlenmektedir. Siireg¢ ne
kadar duyarli ayarlanirsa ayarlansin, hatali tasarim nedeniyle imalat siirecinde
olugabilecek temel bozukluklar giderilemez. Bu nedenle, mamul, ve siire¢ tasarimi
gelistirerek hem imalat hatalarini, hem de siire¢ denetimierini azaltmak miimkiindiir
(Ureten, 1998:5.418).

Taguchi, isletmenin miigteri beklentilerini kargilayabilmek amaciyla belirledigi
hedef degerlerden sapmasi halinde, miisteri doyumunun azalacagimi, sapma mikitan
arttifl zaman doyumsuzluk diizeyinin yiikselecegini ve toplumsal bir kayip
olugturacagini savunarak, kalitenin parasal olarak &l¢iimiinii saglayan kalite kayip
fonksiyonu gelistirmigtir. Bir mal ya da hizmetin kalitesi ile, o {riiniin kullaninu
esnasimda iiriin i¢in belirlenen hedef kalite degerinden sapmas: ile toplumda neden
oldugu zararin parasal degeri arasinda bir iligki kurmaktadir (Fortuna, 1992: s.114-
131). Taguchi’ye gore siirekli kalite geligtirme programi ¢ergevesinde hedef
degerden sapmalar siirekli olarak azaltilmalidir.
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Toplam Kaliteye Gegis

Kalite konusunda aragtirmalar yapmis bulunan yukaridaki ve diger yazarlarin
degerli gbriis ve Onerileriyle gelisen Toplam Kalite Yonetimi, isletme ¢alisanlarinin
tamamimin katiliminy, isletmenin tim ¢alisanlarinn ve tiim parcalarimin misteri
beklentilerini karsilama amact dogrultusunda birlikte hareket etmelerini, kaliteye
oncelik verilmesini, kalite egitimini, siireclerin siirekli geligtirilmesini, ¢alisanlarin
kendilerini yaptiklari igle ve caligtiklart isletmeyle Gzdeslestirmelerini dngoren
cagdag ve miigteriye odakl: bir yonetim yaklagimi olarak kabul edilebilir.

Iletisim teknolojisindeki gelismeler, kiiresellesme olarak tammlanan cografi ve
ekonomik sinirlarin dnemini kaybetmesi, bilgi isleme teknolojisindeki ilerlemeler,
rekabetin artmasi, teknolojik gelismeler miisteri memnuniyeti saglamay1 basarili
olmanin temel faktdrii haline getirmistir. Miisteri odakli olmak, kosulsuz miisteri
memnuniyeti, deger yaratma, zaman bakimindan rekabet gibi kavramlar isletmeleri
kendi i¢ iglerine déniik birer birim olmaktan ¢ikarmig, digariya, miisteriye donik
hale getirmigtir. Dolayisiyla, tiim isletme faaliyet ve siire¢leri ancak miisteri i¢in bir
deger yaratildid1 dlgiide anlamli olacaktir (Kogel, 1998:5.273).

Miisteriye daha ucuz, daha kaliteli, ve daha ¢abuk mal ve hizmet sunmak tiim
igletmelerin temel hedefi haline gelmistir. Bunun igin isletmelerin kendi ig
isleyislerini yeniden diizenlemeleri, kendilerine rekabet avantaji saglayan temel (6z)
yetenek-(core competence) disindaki tiim isleri outsourcing’e (dig kaynaklara
bagvurma) tabi tutmalari, sebeke (networking) organizasyonlari gelistirmeleri,
stratejik birlikler olugturmak gibi uygulamalar yayginlik kazanmaya baglamigtir.
Biitiin bu geligsmeler (anlayiglar) Toplam Kalite Yonetimi adi altinda 6zetlenmigtir
(Kogel, 1998:5.274). Uzerinde durulmasi gereken 6nemli bir nokta, biitiin bu
anlayiglarin birbirinden bagimsiz degil, birbirini iceren anlayiglar oldugudur. Bu
anlayiglarin ortak ¢ikig noktalar ve prensipleri vardir.

Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri su sekilde 6zetlenebilir (Go6zlii, 1994:5.55):

Kalitede Oncelik ve onderlik iist yonetimin sorumlulugundadir.

Isletmelerin baganis1 bityiik dlgiide miisteri gereksinimlerinin anlasiimasma
ve tatmin edilmesine baghidur.

Sorunlarin ¢6ziimii ve siirekli iyilestirmelerin saglanmasi, ger¢ek verilerin
kullanilarak istatistiki yorum yapilmasina baglidir.

Isletme hedeflerine erigmek amaciyla, her diizeydeki islevlerin siirekli
iyilestirilmesi diisiincesi egemen olmalidir.

Sorunlarin ¢dziimil ve siireg iyilestirmenin en etkin yolu, ¢ok islevli ekip
caligmalarim basarisina baglidir.

Toplam Kalite Yonetimi ile Benchmarking arasindaki iligskilere gegmeden once
Benchmarking hakkinda ayrintih olarak séz etmek yerinde olacaktir.

G.U. L.I.B.F. 1/2002




N

§ BIROL BUMIN & HAKAN ERKUTLU

;’55 Benchmarking (Kiyaslama)

= Son yillarin yeni kavram ve tekniklerinden birisi “kiyaslama” veya
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o “igletmeleraras1 karsilagtirmalar” olarak adlandirabilecegimiz “benchmarking
kavramidir. Kiyaslama, bir isletmenin kendi performansini yiikseltebilmek igin,

90

iistiin performans: olan diger isletmelerin incelenmesi, bu isletmelerin is yapma
usullerini kiyaslamasi, bu kiyaslamadan ¢ikardig: sonuglari uygulamasi olarak
tanimlanabilir (Camp, 1989:5.10).

Amerikan Verimlilik ve Kalite Merkezi (American Productivity and Quality
Center-APQC) ise benchmarking’i “Diinyanin her yerindeki lider igletmelere karsi
kendi isletmemizi kiyaslamak ve dlgmek {izere uygulanan ve edinilen bilgileri
isletmemizin performansimi artirmak i¢in kullanacagimiz siirekli bir siire¢” olarak
tanimlamaktadir (Weisendanger, 1993:5.20).

Kiyaslama konusundaki ilk sistematik Ornek olarak, Xerox sirketinin 1979
yilinda baglattifi kiyaslama faaliyetleri verilmektedir. Xerox 6nce, Japonya’daki
sirketi olan Fuji-Xerox ‘un ve daha sonra diger fotokopi makinesi imalat¢ilarinin
imalat usullerini, siire¢lerini, kullamilan pargalarim ve maliyetlerini ayr1 ayri
incelemeye almig ve kendisinden daha bagarili olan bu sirketlerin neyi nasil
yaptigini belirlemistir. Daha sonra bu farklibiklar kendi faaliyetlerine uygulayarak
performanslarini artirma yoluna gitmistir (Camp; 1989:5.5).

Temel yaklagimi itibartyla kiyaslama, bir igletmenin, siirekli olarak ve bilineli bir
lx bi¢imde, kendi dallarinda ve sektorlerinde en iyi (basarili) olan isletmelerin belirli
| isleri nasil yaptiklarii aragtirmasi, analiz etmesi, kendi usulleri ile kargilagtirarak
sonuglar ¢ikarmasi, ¢ikardifi bu sonuglart bir plan dahilinde uygulayarak daha
yiiksek bir bagar1 diizeyini yakalamaya ¢aligmasi ¢abalar1 olarak da ifade edilebilir.

Kiyaslama Tiirleri

Kiyaslama tiirlerinin siniflandiriimasina iligkin literatiir taramasi yapildiginda
farkli aragtirmacilarin farkli smiflandirmalar yaptigt goriliir. Bu kiyaslama
siniflandirmalarin  ortak noktalarindan hareket ederek belirli bir simiflandirma
yapmadan 6nce bu yazarlarin bazilarinin goriiglerini vermek yararl olacaktir.

Kiyaslama {izerine yazilan ilk kitaplardan olan Benchmarking: The Search for
Industry Best Practice That Lead to Superior Performance’in yazari olan Robert
Camp’a (Camp, 1989:5.61-65) gére baglica kiyaslama tiirleri ve 6zellikleri sunlardur:

I¢sel (Dahili) Kiyaslama: Cogu biiyik ya da uluslar arast isletmelerin farkh
bdliimlerinde benzer iglevler yer alabilmektedir. En kolay kiyaslama igletme
igerisindeki bu iglevleri kiyaslamaktir.

Rekabet¢i Kiyaslama: Isletmenin rakiplerinin dogrudan kiyaslama ortag
olarak secildigi kiyaslamalardir.
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Islevsel (Fonksiyonel) Kiyaslama: Kiyaslama icin segilecek ortagin mutlaka
isletmenin bulundugu endiistriden olmas: gerekli degildir. Farkli bir
endiistriden ayni igleve sahip bir kiyaslama ortad: da segilebilir.

Jenerik (Stireg) Kiyaslamasy: Bazi isletme siiregleri isletmelerin bulundukian
endiistriler ne kadar farkli olursa olsun birbirinin aymdir. Bu siireglerin
isimleri farkli olsa bile amaglari aymidir,

Y.K.Shetty’nin (Shetty,1993:5.40) ve Tamer Kogel’in (Kogel,1998:5.297)
yaptigt sintflandirma ise soyledir:

Stratejik Kiyaslama: Basarili igletmelerin uyguladiklar stratejileri ve bu
stratejiler igerisindeki temel unsurlarin mercek altina alinmasi ve
kiyaslamaya tabi tutulmasini gdsterir.

Islevsel (Uygulama)Kiyaslama: Maliyet unsuru olarak goriilen her faaliyetin
kiyaslanmasini  kapsamaktadir. Maliyet durumlarina veya iiriin
farklilagtirmasim artirma yollarina odaklidir.

Yonetimsel Kiyaslama: Farkli isletmelerdeki, yonetim fonksiyonlari olan
planlama, organizasyon, liderlik ve kontrol fonksiyonlar1 arasindaki
kiyaslamay: ifade etmektedir.

Kiyaslama tiirlerini siniflandinirken eger igletmenin hareket noktasim dikkate
alirsak buna gore genelde iki farkli siniflandirma oldugu gériilebilir:

Isletmenin Odaklandig Noktaya gore Kiyaslama Tiirleri

Uriine Odakli Kiyaslama: Uygulamada en sik karsilasilan kiyaslama
caligmasidir. Bagka bir isletmenin irfiniinii pargalara ayirp ya da biitiin
olarak detayl bir bigimde incelemeyi igerir.

Siirece Odakli Kiyaslama: Isletme igi faaliyetlerin daha etkin ve verimli hale
getirilmesi amaciyla faaliyetlerin biitiinsel bir bakigla yeniden gézden
gecirilmesini kapsamaktadir.

Stratejilere Odakli Kiyaslama: Baganli bir stratejinin anahtar unsurlarn
belirleyebilmek igin farkli igletme stratejilerinin karsilastirilmasidir. Amag,
bagarili olarak kabul edilen isletmelerin ardinda yatan stratejiyi ortaya
¢ikarmaktir.

Isletmenin Sectigi Ortaga Gore Kiyaslama Tiirleri

Baghktaki “ortak” sbzciigii, kiyaslama yapmak igin segilen kars: iskletmeyi
(kiyaslama ortagin) ifade etmektedir. Bu tiir bir simiflandirmada baslica kiyaslama
tiirleri ve 6zellikleri sunlardir:
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‘;: I¢sel Kiyaslama: Isletme ici kiyaslama da denilmektedir. Aym isletmenin
: kendi igerisinde veya bir holdingin biinyesindeki farkli igletmeler arasinda
8 kiyaslama yapilir.
02 Rekabet¢i Kiyaslama: Bu tir bir kiyaslamanin amact, rakiplerin {iriinleri,

: ;- suregleri ve sonuglari hakkinda belirli bilgileri edinerek, bunlar:
isletmeninkilerle karsilastirmaktir (Spendolini, 1992:s.18). Rakibin hangi
yonden ve neden iistiin oldugu arastirthp elde edilen sonuglar isletmenin
yapisina uygun olarak uyumlagtirilip performans artis: saglanir.

Sektor Dist Kiyaslama: Farkli bir sektérden lider bir igletmenin kiyaslama
ortagi olarak secildigi kiyaslama tiiriidiir.

Tiiriiniin En Iyisi Uygulamalari: Diger kiyaslama uygulamalarinda,
kiyaslama ortagi olarak tek bir igletme alindigi halde, bu uygulamada
yapilacak kiyaslama birden fazla ortakla olmaktadir. Burada kiyaslama ortag:
“en iyi” tek bir igletme degil, daha ¢ok sektérlerinin en iyisi olan pek gok
I isletmenin bilesimidir.

Kiyaslamanin sistematik bir bigimde ve bir siire¢ olarak ele ahnmas1 gerekmekte
ve tipik bir kiyaslama siireci asagidaki safhalar1 kapsamaktadir (Greengard,
1995:5.65):

Kiyaslama konularinin belirlenmesi,

Kiyaslama yapilacak igletmelerin belirlenmesi,
Veri toplama y6ntemini belirlemek ve veri toplamak,

Kiyaslama yapmak ve farklar1 bulmak,

Performans hedefleri belirlemek ve uygulama plani ha21rlamak
Uygulamak, sonug¢ almak ve yeniden kiyaslama yapmak.

Kiyaslama siirekli bir arayisin ifadesidir. Bu arayis daima daha iyi, daha kaliteli,
daha ucuz, ve daha ¢abuk yapmaya; bunun i¢in bu isin en baganli olanlarim érmek
alma yoniindedir (Kogel,1998:5.298). Kiyaslamanin bagarili sonuglar verebilmesi
igin: :

Isletmelerin iist yonetiminin degisimin gerekliligini kabul etmelerine,
Kiyaslamayi sadece ¢aligilan endiistri ile sinirli olarak tutmamaya,

Kiyaslamanin, sonug rakamlan ilizerinde degil fakat ilgili ige ait siiregler, is
yapma metotlar iizerinde yogunlasmasina,

Kiyaslama sonucunda olusturulacak degisim programinin etkin bir b1<;1mde
uygulanmasina, o

Kiyaslama igin segilecek konular, bu konularda bulunacak basarili igletmeler
ve Ozellikle veri toplama sathasimin azami 6zen gésterilerek yapilmas: vb.
uygulamalara baghdir.
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Dogru bir uygulamanin sonucunda kiyaslama, kendisi igin harcanan
kaynaklardan ¢ok daha fazla bir getirisi olan bir caligmadir. Isletme kiyaslama
uygulamalarinda uzmanlastikga, bu c¢alismalar i¢in daha az zaman ve kaynak

harcayabilecek ve uygulamalar siklastikga hatalar da en aza inecektir (Ozer,
1999:5.88 ).

Toplam Kalite Yonetimi ve Kiyaslama Iliskileri

Toplam Kalite Yonetimi anlayigi yayginlastik¢a, yonetsel bir ara¢ olan
kiyaslamanin da Onemi artmaktadir. Baglica hedefi i¢ ve dig miisteri tatmini
saglamak olan Toplam Kalite Ydnetimi’nin temelinde igletmenin kendisini siirekli
olarak gelistirmesi yatmaktadir. Isletmenin i¢ ve dis performansmin amaglar
belirlenerek, siirekli olarak gelistirilmesi gerekmektedir. Bunun yan1 sira diinyadaki
isletmecilik uygulamalari yakindan takip edilmelidir. Kendini rakipler ve diinyanin
en iyileriyle (World-class companies) kiyaslayip, iistiin uygulamalari kendine
uyarlayabilmek sonugta sistematik bir yaklagim olan kiyaslamay: kullanmaktan
geger.

Miigteri odakli olmak, siirekli gelismeyi amag edinmis olmak, ekip ¢aligmasina
gereksinim duymak (Toplam Katilimeilik) Toplam Kalite Yonetimi ile Kiyaslama
arasindaki ortak noktalardandir.

Miisteri Odaklihk

Iletigim teknolojisindeki gelismeler, kiiresellesme, bilgi isleme teknolojisindeki
ilerlemeler, rekabetin artmasi, teknolojik gelismeler miisterinin mal veya hizmet
aliminda giderek daha bilingli bir bigimde davranigi vb. nedenler miisteri
memnuniyeti saglamay: bagarili olmanin temel faktdrii haline getirmigtir. Miisteri
odakli olmak, kosulsuz miisteri memnuniyeti, deger yaratma, zaman bakimindan
rekabet gibi kavramlar isletmeleri kendi i¢ islerine doniik blrer birim olmaktan
¢ikarmus, disanya, miisteriye doniik hale getirmistir. T

Yapilan ¢aligmalarla miigteri isteklerinin tam ve dogru olarak belirlenmesi ve
eksiksiz bir gekilde yerine getirilmesi miigteri memnuniyetini doguracak bu da
isletmenin satiglarinin artmasina, pazar paymin geniglemesine ve karlarinin
artmasina sebep olabilecektir. Toplam Kalite Yonetiminde, isletmeler “kalitenin
miigteri tarafindan belirlendigi” bir orgiit kiiltiiri yaratmaya galigmaktadirlar. Bunun
en biiyiik sebeplerinden birisi, isletmelerin arttk yaptiklarim satan birimler degil
satabilece@ini (miisteri isteklerine gdre belirlenen) yapan birimler haline
gelmeleridir.

Toplam Kalite Yonetiminin miigteri odakli bir y6netim felsefesi olmasi, etkin bir
bigimde uygulanmast zor olmakla beraber uzun dénemde isletmeye en ¢ok getiri
saglayacaktir. Bunun en 6nemli sebeplerinden birisi igletmeler arasindaki rekabetin
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ana hedefinin miisteri olmasidir. Toplam Kalite Yonetimine gore miigteri sozciigii
igletme ¢ahiganlarini da kapsamaktadir. Miisteri memnuniyeti saglamanin yolu ise
¢aliganlart hognut etmekten gecer. Calisanlarinin memnuniyetini saglayabilmis bir
isletmenin Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda da bagarili olacagi sdylenebilir.

G.U. LI.B.F. 1/2002
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4 Yonetsel bir teknik olan kiyaslama miisteri memnuniyetini temel olarak

almaktadir. Bu teknikte amag, isletme iriinlerinde, hizmetlerinde, siire¢lerinde ve
yontemlerinde yapilacak kiyaslamalar ile, degisiklikler ve siirekli iyilestirmeler
vasitasiyla miigteri memnuniyeti ve rekabet Ustiinliigii saglamaya ¢aligmaktir.

Kiyaslamanin basamaklarinda en 6nemli veri kaynaklarindan birisi miisteriler
oldugu icin, kiyaslama uygulamalari miigteri istek ve beklentilerinin daha iyi
anlagilmasim saglar. Isletme hangi siirecin kiyaslama konusu olacagmin segimi
esnasinda hangi siireglerin miisteri memnuniyeti ile daha ilgili oldugunu géz 6niine
almaktadir. Miigteri memnuniyetine en biiyiik etkiyi yapan ve is basarisi i¢in kritik

| degerlere sahip, isletmeye rekabetgi bir istlinlik kazandiracak olan siiregler

kiyaslama uygulamasina alinir. Etkin bir uygulama sonucunda, gerekli iyilestirmeler

: saglanacag icin hedeflenen miisteri memnuniyetine ulasilmis olacaktir (Ozer,
1999:5.100).

Siirekli Gelisme

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinde higbir standart son olarak kabul
edilmediginden ve ayni zamanda kalite gelistirme faaliyetleri higbir zaman sona
ermeyecek bir siire¢ olarak gdriildiigiinden, miisteri tatmininde, rekabet¢i avantaj
elde edilmesinde, verimlilikte, sistemlerin ve insan kaynaklarinin iyilegtirilmesinde
stirekli gelisme, igletme agisindan temel bir amagtir.

Siirekli gelismenin varligindan s6z edebilmek i¢in 6lglim ve istatistik ile grup
caligmasinin isletme igerisinde varolmas: gereklidir. Olgiimleme yapilmadan, etkin
bir isletme geligtirme, iyilegtirme yapilamaz. Toplam Kalite Yonetimi ve siirekli
gelismenin ayrilmaz bir parcasi olan Olgiimleme, isletmenin Oncelikleri
degerlendirmesini saglar. Ancak Ol¢iimleme yapildiktan sonra siirekli gelisme
gergeklestirilebilir.

Siirekli gelisme fikri “Deming Cevrimi”ne dayanmaktadir. Insanlarim,
iyilestirmeyi, belli baslangi¢ ve bitis noktalari olan bir proje olarak degil, devam
eden adimlar dizisi olarak gérmelerini saglamak amaciyla planla-yap-denetle-
harekete ge¢ (6nlem al, diizelt) dongiisii genellikle bir gevrim (¢ember) olarak
gosterilmektedir ve Toplam Kalite Ydnetimi’nin her faaliyetinin ayrilmaz bir
pargasidir.

“En iyinin en iyisi” olmay1 hedefleyen kiyaslama, degisimin hizlandigi ortamda
faaliyet gosteren igletmelerin, daha iyiye ulagsmayi hedefleyerek, asla en
milkemmele ulagamayacaklarini kabullenmeleri ve diger isletmelerin baz: yonlerden
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kendilerinden istiin olabilecegini gdrmeleri ile daha (istiin performansa ulagmak igin
secilen bir yonetsel teknik olarak siirekli geligmeyi ngdriir. Kiyaslamamn kendisi
de siirekli bir kendini gelistirme siirecidir.

Toplam Kalite Yonetiminde oldugu gibi 6nce, isletmenin sectifi kiyasiama
ortagina gore durumun belirlenmesi ve daha sonraki gelismelerin izlenebilmesi i¢in
Olgtimlemeler yapilir. Deming ¢evriminin Toplam Kalite Y6netimi faaliyetleri igin
oldugu kadar kiyaslama icin de gegerli oldugu gériilebilir (Ozer, 1999:5.103).

Toplam Katihmeilik

Modem igletmelerde insanlarin diigiince, davrams ve caligmalarinin, takim
¢aligmas ve igbirligi ile ortak hedefler lizerinde odaklagtiklarinda gok énemli, etkili
sonuglar dogurdugu anlagilmaya baslanmis bulunmaktadir (Bozkurt, 1995:5.19).
Isletme igerisinde takim ¢aligmalan, katilimci bir anlayis ile insan kaynaklarinin
yetenek ve becerilerinden biiylik dlglide yararlanilir. Calisanlarin katilimi
saglanamadan bir isletme igerisinde yalmzca birkag kisinin diislince ve
yeteneklerine bagimli kalinacak ve toplam katilim sonucu elde edilecek sinerjiden
yoksun kalinacaktir,

Katilimer bir yénetim felsefesi olan Toplam Kalite Yonetimi, tiim ¢alisanlarin
isletmenin faaliyetlerine azami 6lgiide katilmalarni 6ngdriir. Her bdlimiin ve her
caliganin kendi iglevleri itibariyla kalite teminine katilmasi ve kalite iglevinin diger
isletme islevlerine biitiiniiyle entegre olmasi amaglanmaktadir (Ishikawa, 1993:5.93-
94).

Toplam Kalite Yo6netimi icerisindeki stirekli gelisme, sorunlarin analiz edilip
¢Oziimii, ekip olugturma, hedef belirleme ve kalite saglama gdrevlerinin tiim
isletmeye fonksiyonlarina dagilimi ve etkin bir bigimde ifa edilebilmeleri ancak tiim
¢aliganlarm katilimi ile gergeklesebilir. Dolayisiyla isletme igerisinde katilimi tegvik
eden bir atmosfer vyaratilmalidir. Katilimer bir ortamin yaratilmasi ve
giiclendirilmesi bir isletmede ist yonetimin goérevidir (Peskircioglu, Incir ve
Bozkurt, 1995:5.35).

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinde oldugu gibi kiyaslamada da takim
¢aligmasi ¢ok bityiik bir 6neme sahiptir ve takimlar olugturulurken goniillii katilim
esastir (Juran Institute,1996:5.5-17). Kiyaslama da Orgiitiin belirli kademeleri belirli
rolleri iistlenirler. Ust kademe kiyaslama &nceliklerini, ortag: belirler. Orta kademe,
kiyaslama ¢aligmalarini yiiriitiir, verileri inceler ve gerekli degisiklikleri saptar. Alt
kademe ise kiyaslama sonucu ortaya g¢ikan degigiklikleri uygular. Toplam
katitlimeilik kiyaslama g¢aligmalarinin bagartya ulagmas: i¢in Toplam Kalite
Yonetimi felsefesindeki kadar Snemlidir.
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Yalin Uretim-Yalin Organizasyon

Toyota tarafindan diinyaya yayilan “yalin yonetim” kavrami ile vurgulanmak
istenen, hantal olmayan, ¢evik, dinamik, siska ancak hareket kabiliyeti yiiksek bir
iretim yapisidir. Bu kavramin temelinde; her tiirli israfa karsi olug yatmaktadir.
Zaman, kullanilan kaynaklar ve ¢aba asla israf edilmemelidir. Ancak bu tiir bir
iretim yapisim1 kurmak, tek basma yeterli degildir. Diigiince yapisinin da bu temel
normlara gore yeniden bi¢imlendirilmesi gerekir (Uysal, 1996:5.8-10).
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Japonlarin “muda” olarak adlandirdiklan “yalin diigiinme” bu anlamda iizerinde
durulmasi gereken bir kavramdir. Yalin diigiinme, “deger” tammlama, deger yaratan
faaliyetleri en ideal siralamaya tabi tutma, bu faaliyetleri herhangi birinin istedigi
zaman kesilmeyecek sgekilde yliritme ve onlari daha etkin bir sekilde
gerceklestirmeyi ifade eder. Ozetle “yalin diisiinme”, daha ¢ok isi, daha az emek,
daha az ekipman, daha az zaman ve mekan kullanarak yapmanin; bunu yaparken de
miisterilerin- i¢ ve dig- tam anlamiyla isteklerini karsilamaya giderek daha ¢ok
yaklagmanin yolunu gosterir (Womack ve Jones, 1996:5.12-60).

Yalin diistinme kavrami beraberinde “yalin organizasyon” kavramim da getirir.
Yalin organizasyon, miigterilerin istedigi kalite ve standartlara daha ¢abuk yamt
verebilmek i¢in basitlestiriimis, gereksiz ve katmadeger yaratmayan faaliyetlerden
armndirilmug bir yapidir (Kogel, 1998:5.278). Bu tiir organizasyon yapilari, yonetim
kademelerinin 6nemli 6lgiide azaldigi, yatay ve basik yapilardir.

Gerek Toplam Kalite Yonetimi ve gerekse kiyaslama, verimsiz goériilen,
miigteriye katmadeger yaratmayan, ig yiiklinii gereksiz yere arttiran faaliyetlerden ve
siireclerden kurtulmayi amaglar. Dolayisiyla her iki yaklagimda da organizasyonel
yap1 ve isleyisi yalinlagtirma diisiincesi 6nem tagimaktadir.

Belli siiregleri olugturan isler toplulugunun biitiniinin  kiyaslama
uygulamalarinin en baginda ele alinmasi, kiyaslama sonucunda ise bunlara gerek
olup olmadiginin, bu iglerin nerede ve nasil bir katmadeger yarattifinin saptanmasi
ve bagka islerle birlestirilip birlestirilmeyeceginin belirlenmesi gibi faaliyetler
“yalin organizasyon™ un gerceklestirilmesi amacina yoneliktir. Toplam Kalite
Yonetimi’'nde ise “kalite ¢emberlerinin” dayandii Oneri sistemi ve siirekli
iyilestirmeyi saglayan dongii aracilifiyla tekrarlanan iglerin, hata ve gecikmelerin,
engellemelerin azaltilmasina, zaman, emek ve ekipmanin en etkin kullanimi yoluyla
maliyetlerin diigiiriilmesine ¢aligir.

Toplam Kalite Yonetimi ile Kiyaslama Uygulamalarina
Yonelik Farkli Goriigler

Ross (Ross, 1996:5.249), isletmede bir kalite kiiltiiri ve Toplam Kalite
Yonetiminin enformasyon sistemleri, siire¢ denetimi, insan kaynaklar1 programlart
vb. gibi temel bilesenlerinin olmamas: halinde, kiyaslama uygulamalar1 baglatarak
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en iyi isletmeleri kopya etmeye ¢alismalarinimn bir sonug vermeyeceginden bahseder.
Tata ve Prasad (Tata ve Prasad, Dec98:5.703-711) ise kiyaslama uygulamalarinm en
iyi 6rneklerini, ig ortaminin miisteriler, tedarikgiler, rakipler vb. gibi diger 6geleriyle
sik1 bir iligki igerisinde olan esnek Orgiitsel kiiltiire ve organik yapiya sahip olan
isletmelerde goriilecegini ifade etmekteler. Onlara gore, Toplam Kalite Y 6netimini
yiiriirliige koymus bulunan ancak biiyiik dl¢iide kendi sinirlart disinda ne oldugunu
ihmal eden ,denetim egilimli isletme kiiltiiriine ve mekanik 6rgiitsel yapilara sahip
olan igletmelerin kiyaslama uygulamalarinda bagarili olmalar olasilig azdir.

Sonug

Temel amaci miigteri memnuniyetini saglamak, isletme agismdan siirekli
gelismeyi gerceklestirmek, yiiksek kalite diizeyine erigsmek ve rekabet {istiinliigiini
artirmak olan Toplam Kalite Yonetimi felsefesinde, bu hedeflere ulagmak igin
Degisim Miihendisligi (reengineering), Amaglara Gore Yonetim (Management By
Objectives), Yeniden Yapilanma (reorganizing), Dis kaynaklara Bagvurma
(Outsourcing) vb. gibi diger yonetim tekniklerinin yamisira benchmarking’inde son
derece onemli bir yeri bulunmaktadir.

Giliniimiizde igletmelerin global i diinyasinda rekabet edebilmek igin,
koyduklarn hedeflerinin de diinya ¢apinda en iyiye ulagmaya ydnelik olmasi
gerekmektedir. Toplam Kalite Yonetimi, hedefler koyarak isletmenin performansini
artirmayi ve rakiplerinden geri kalmamak i¢in diinyadaki gelismelerin yakindan
takip edilmesinin gerekliligini vurgular. Kiyaslama, Toplam Kalite Y®&netimi
anlayisinin bu amacina yonelen sistematik bir yaklasimdir. Isletmenin kendini
rakipleri ve dinyadaki en iyi uygulamalar ile slirekli mukayese etmesi ve
rakiplerinde gordigi iistin uygulamalari uyarlamasi isletmenin basariya ulagmas:
ve Toplam Kalite Yonetimi’nin hedefledigi amaglarin gergeklesmesine olanak
saglayacaktir.

Bununla beraber yapilan uygulamalar, ¢alismalar, kiyaslamanin her zaman igin
Toplam Kalite Yo6netiminin uyumlu bir pargasi olmasmin kolay olmadigini
gostermigtir. Olas1 bazi sorunlarn iistesinden gelebilmek i¢in igletmenin amag ve
hedefleriyle kiyaslama galigmalarinin baglantili, uyumlu olmasi, silirekli gelisme
gerceklestirilebilmesi igin gerekli olan c¢alisanlarin tesvik edilmeleri ve
uygulamalar1 denetlemenin saglanmasi gerekmektedir. Bu Onerilere uygun
davranildiginda kiyaslama Toplam Kalite Yonetimi felsefesine uygun kalite
hedeflerine ulagilmada 6nemli bir rol oynayacaktir. Dolayisiyla da isletmelerin
kalite 6diilleri kazanmalarina yardimer olacaktir. Xerox sirketinin 1992 yilinda
kazandig1 Avrupa Kalite Odiilii’'nde isletmenin basarryla uyguladigi kiyaslamanin
rolii biiyiiktiir.
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Toplam kalite Yonetimi felsefesini benimsemis bir isletmede kiyaslama
¢aligmalarinin daha kisa siirede daha bagarili sonuclar verecegini asagidaki
nedenlerden dolay: séylemek miimkiindiir:

G.U. LLB.F. 1/2002

Toplam Kalite Yonetimi felsefesini benimsemis bir fsletme, kendi siireclerini,
performans seviyesini, rakiplerine goére kendi konumunu belirlemis bir
isletme oldugundan dolayi kiyaslama caligmalarinda bunlarin detayl: bir
bi¢imde incelenmesiyle gegirilecek olan basamaklari zaman (ve de para)
harcamadan agma olanagma sahiptir.

Miisteri odakli olan Toplam Kalite Yonetiminde miigteri istekleri onlarin gizli
gereksinimleri 6nceden belirlenmis oldugundan kiyaslama uygulamasinda
hedeflenilecek olan alani belirlemek kolaylagacaktir.

Toplam Kalite anlayiginda gerek Orgiit ici ve gerekse orgiit dis1 iletisime ¢ok
biiyiikk 6nem verildiginden dolay:1 isletmeler agisindan kiyaslama igin
kullanilacak veriler elde etmek ve kiyaslama sonuglarini isletme geneline
yayabilmek daha da kolaylasacaktir.

Toplam katilimcih@ tesvik eden Toplam Kalite anlayisi ile kiyaslama
caligmalan igin ekipler olusturmak, gdniilli katilimi saglayabilmek daha
kolay saglanacaktir.
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