TOPLAM KALITE YONETIiMi’NiN BASARIYLA UYGULANMA
ESASLARI - BiR HIZMET iSLETMESiI ORNEGI

Dog¢. Dr. Bahar TANER ilke KAYA

Mersin Universitesi Doktora Ogrencisi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Y.O. Anadolu Universitesi
bahartaner@mersin.edu.tr ilke kaya @hotmail.com
OZET

Kalite, cagimizin yiikselen degeridir. Bu ¢alisma, Toplam Kalite Ydnetimi’ne (TKY)
kadar olan siire¢ i¢inde kalite kavraminin tarihsel gelisimi, TKY sisteminin basarili bir
sekilde uygulanma esaslar1 ve konuyla ilgili olarak bir hizmet isletmesi lizerinde yapilan
alan arastirmasmi kapsamaktadir. Yoneticilere uygulanan anketlerden elde edilen
bulgular sonucunda uygulama konusu olan isletmenin hiyerarsik yonetim yapisi disinda
Toplam Kalite Yonetimi’nin ilkelerini tasiyan bir kalite sistemine sahip oldugu
anlasilmistir. Arastirma diinya perakende sektoriiniin en biiyiikleri arasinda yer alan bir
perakende isletmesinin kalite sistemine 151k tutmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

Anahtar Kelimeler : Kalite, Kalite Yonetim Sistemi, Toplam Kalite Yonetimi

Fundamentals of Successful Application of Total
Quality Management — A Service Establishment Example

ABSTRACT

In this study a survey of literature is conducted concerning the development and
importance of the quality concept in time and the requirements for a successful
application of Total Quality Management. The subject of the field study is a leading
service establishment in the retail industry. Data from the questionnaires filled out by
the managers of the key departments indicate that the company has a quality system
exhibiting the characteristics of Total Quality Management despite the need for a flatter
organization structure.

Key Words : Quality, Quality Management System, Total Quality Management.

Giris
Bir isletme karli bir performans ortaya koyabilmek icin, kaynaklarini iyi bir sekilde
degerlendirmenin yam sira, kalite kavramina da gereken 6zeni gostermelidir. Ozellikle
belli baghi oOrneklerini yiyecek-igecek isletmeleri, perakendeci isletmeler ve
benzerlerinin olusturdugu hizmet sektoriinde basarinin anahtari, miisteriye farkli bir
hizmet sunmaktan ge¢mektedir. Bu sekilde kalite olgusunu tiim faaliyetlerinde
gergeklestiren isletmeler, rakiplerine karsi kesin bir iistlinliik elde etmis olacaktir.

Bu calismada kalite kavramu, kalite caligmalarinin TKY ne gelene kadar olan
stire¢ i¢indeki gelisimi ve basarili bir kalite sisteminin esaslart incelenmektedir. Daha
sonra sektoriinde iistiin performansa sahip uluslararasi pazarlarda faaliyet gdsteren bir
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perakende isletmesinin kalite sistemi ele alinarak hizmet sektoriinde kaliteli bir
performansa iliskin saptamalarda bulunulmaktadir.
Kalite Tanimlar1

Kalite, bir seyin belirlenmis veya ima edilmis gereksinimlerden derlenen
ozelliklere ve niteliklere ne olciide sahip oldugudur. Isletmelerin karli bir faaliyet
gosterebilmeleri, kalite kavramini algilamalar1 ve uygulamalar ile yakindan ilgilidir.
Giiniimiizde talep edilen {irlinlerin tasarimindan baslayarak sunumu ve sunum sonrasi
her asamada kaliteyi rehber edinen isletmeler rekabette basariyr yakalamaktadirlar.
Kalite, kisaca tiiketicileri beklentilerinin de Gtesinde tatmin eden mal ve hizmetlerin
minimum maliyetle iiretimi ve sunumu seklinde tamimlanabilir. Isletmelerde kaliteli
hizmet verebilmek veya firiin iiretebilmek icin gerekli en Onemli unsur, kaliteyi
ilgilendiren biitiin siireglerin kontrol altina alinmasidir (Akin vd, 2002, s. 59).
Sozliikte bulunan tanimu itibariyle kalite; “yiiksek derece iyi” veya “miikemmellik’tir.
Shewart’in tanimryla kalite “malin miikemmelligi”dir (Halis, 2000, s. 42).
J.Frangois David’in tanimina gore “Kalite, tatmin edici bir liretimin en diisiik maliyetle
tiiketicilerin ihtiyaglarini hemen giderebilme yetenegidir” (Efil, 1997, s. 18).
Avrupa Kalite Organizasyonu’na gore ise kalite “bir mal ya da hizmetin tiiketicilerin
isteklerine uygunluk derecesi”dir. Burada dikkati ¢eken husus, miisterilerin isteklerinin
ve beklentilerinin tatmini konusudur (Bozkurt ve Asil, 1995, s. 34).
Ingiliz Standartlar Enstitiisii kaliteyi, “mal veya hizmetin belirlenen veya ima edilen
ihtiyaglar1 karsilama yetenegiyle alakali, mal veya hizmeti digerlerinden ayiran 6zellik
ve vasiflariin toplami” olarak tanimlar (Johns, 1992, s. 14). Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi’ne gore kalite, milkkemmeli arayisin sistematik bir yaklagimidir. Japon
Standartlar1 Enstitiisii (JIS)'ne gore kalite, iiriin veya hizmeti ekonomik bir yoldan
iireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir iiretim sistemidir.
TKY gurularina gore kalite tanimlar1 agagidaki gibidir:
Feigenbaum’a gore kalite, bir organizasyonda degisik gruplarin kalite gelistirme,
kaliteyi koruma ve iyilestirme ¢abalarinin miisteri tatminini de goz Oniinde tutarak
iiretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek icin birlestirildigi etkili bir
sistemdir (Efil, 1999, s. 75).
Taguchi’ye gore kalite, iiriiniin dagittimindan sonra toplumda meydana getirdigi en az
zarardir,
Juran’a gore kalite kullanima uygunluktur,
Ishikawa’ya gore kalite kontrolii uygulamak; en ekonomik, en kullanish ve tiiketiciyi
daima tatmin eden kaliteli iiriinii gelistirmek, tirlinlin tasarimimi yapmak, liretmek ve
satig sonrasi hizmetlerini vermektir (Halis, 2000, s. 44).

2. Kalite Kavraminin Gelismesi

Kalite ile ilgili caligmalar milattan 6nceki yillarda Hammurabi Kanunlari’na kadar
uzanir. Kalitenin bir kavram olarak ortaya cikmasi ise 19. ylizyila rastlamaktadir.
Ureticiler bu donemden sonra kalite bilinciyle iiriinlerine kendi markalarini1 vurmaktan
mutluluk duymaya baslamislardir. Frederick Taylor’un ABD’de is planlamasini is¢i ve
ustabasilarin inisiyatifinden alip, endiistri miihendislerinin kontroliine vermesiyle
baslattig1 uygulama, sanayi devriminin tohumlarini atmustir. 1930°lu yillarda kalite,
iyinin kotiiden ayrilmasi, seklinde Henry Ford tarafindan yonetimin bes fonksiyonu
arasinda irdelenmistir. Hata miktar1 ve cinslerinin tespiti ile ilgili olan bu kontrol,
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1940°1arda istatistiksel yontemlerin kullanilmasi sekline doniigmiigtiir. Kalite kontrol,
1950°1i yillarda bir kisinin veya bir ekibin sorumluluguna birakilmistir.

Yillara gore kalitenin gelisimine bakildigi zaman Japonya’nin bu konuda 2.
Diinya Savasi’ndan sonra Bati iilkelerini geride birakan bir gelisme kaydettigi
goriilmektedir. Amerika’da Istatistiksel Kalite Kontrol énce Deming sonra da Juran
tarafindan tanitilmistir. Bu donemde Japonya gibi bazi Uzakdogu iilkeleri G.Kore,
Tayvan, Singapur bilyiik gelismeler gostermislerdir. 1970°li yillarda Deming ve ve
Juran, orgiitlere para, zaman ve kalite olmak {izere li¢ boyutlu diisiince olanagi
saglamiglardir (Ersen, 1997, s. 31). 1980°li yillara gelindiginde sadece maliyet
unsurunun dikkate alinmasi yetersiz kalmis, kalite anlayist rekabette 6n plana gegmeye
baslamistir (Efil, 1999, s. 36).

Kalite giivencesi, kalite i¢in konulan standartlara uyum ve bir iiriin ya da
hizmetin kalite yoniinden tim beklentileri karsilamasini saglayan planli ve sistemli
cabalardir (Halis, 2000, s. 227). Daha sonraki yillarda bitmis iiriiniin muayeneye tabi
tutulmasi yerine, kontroliine gerek kalmayacak bicimde iiretim sisteminin giivence
altina alinmasi diisiincesi geliserek, Kalite Giivence Sistemleri ortaya ¢ikmustir. Bu
sistem {ist yonetim ve tiim ¢alisanlarin katiliminin gergeklestirilmesi ile %100 miisteri
tatminini hedefleyen TKY nin gelismesine yol agmustir (Simsek, 2000, s. 37).

Toplam Kalite icinde kalite giivence sistemi Onemli bir yer tutar.
Isletmelerin dnce kalite giivence sistemini olusturmalari, daha sonra Toplam Kalite’ye
geemeleri tavsiye edilmektedir. Kalite giivence sistemi, Toplam Kalite Yo6netimi’ne
gecisin baglangici olarak kabul edilebilir (Cetin vd, 2001, s. 363-364).

TKY’nde siirekli gelistirme felsefesi kadar, “6nce insan” ya da diger bir
ifadeyle birey kalitesi son derece onem tasimaktadir. Orgiitlerde rekabetci bir
yapilandirmay1 6ngéren TKY’nin, savurganligi onleyerek, verimliligi arttirdigi ve
maliyetleri diisiirdiigii icin Orgiitiin rekabet giiciiniin gelistirilmesinde en iyi sistem
oldugu disiiniilmektedir (Giirgen, 1997, s. 51). TKY nin temelinde kalite bilincinin tim
organizasyonda hissedilmesi ve tiim uygulamalarin bu kaygi ile gergeklestirilmesi yer
almaktadir (Findikg1, 2003, s. 356). TKY nin amaci, orgiitte degisimi yonetebilmek ve
miisteri isteklerinin karsilanmasi anlaminda “kaliteye” ulasmaktir. Kalite gelistirme
calismalart uygun degerler, inanglar ve davraniglara sahip kiiltiirlerde basarili
olabilmektedir. Aksi takdirde tiim cabalar, kaynaklar ve zaman bosa gitmektedir. TKY,
“uzun vadede, miisterinin tatmin olmasii basarmayi, kendi personeli ve toplum igin
avantajlar elde etmeyi amagclayan, kalite lizerine yogunlasmis ve tiim personelin
katilimina dayanan bir kurulus yonetim bigimidir” (Efil, 1999, s. 42). Baz1 igletmeler
TKY ni her sorunu ¢ozecek, orgiitiin ne rahatsizlig1 olursa olsun hemen iyilestirecek
adeta mucize bir ila¢ gibi degerlendirme yanilgisma diismektedirler. TKY anlayigini
benimseyen igletmelerdeki gozlemler, her ISO belgesi olan isletmede TKY’nin
gerektigi sekilde uygulanmadigin1 gostermektedir; bu da olaya yalnizca belgelendirme
acisindan bakildigini ortaya koymaktadir (Taner, 1999, s. 57).

TS-EN-ISO 9000: 2000 Kalite Standartlar1 Serisi, etkili bir ydnetim
sisteminin nasil kurulabilecegi ve siirdiiriilebilecegini gdz 6niine sermektedir. Toplam
Kalite Yonetimi igse daha genis bir perspektiften bakarken Kalite Yonetim Sistemleri 6z
faaliyetlerle ilgilenmektedir. Aralarindaki farklar Tablo 1°de gdsterilmistir.
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Tablo 1. Kalite Yonetim Sistemi ve Toplam Kalite Yonetimi Arasindaki Farkliliklar

Toplam Kalite Yonetimi

Kalite yonetimine felsefi bir
yaklagimdir
Eylemleri icin  bireysel

sorumluluk alan  personeli
yOnetir.
Kalite slireci boyunca

oncelikli olarak stirekli
miisteri tatminine odaklanir.
Kalite ile iliskili maliyetin
azaltilmast  ikinci odak
noktadir.

Tim  departmanlar  sirket
capinda kalite ile ilgili bir
yaklagimi benimser.

Tim  personelin  baglilig
tesvik edilir. Kiiltiirel degisim
yoluyla personel baglilig
arttirilir.

Miisterilerin giivenini
kazanmak i¢in basari
odiillendirilir.

Kisisel motivasyon
vurgulanir.

TKY’nin  sirket  ¢apinda
yiiksek bir sekilde
gozlenebilirligi  icin  ¢aba
sarfedilir.

Kalite Yonetim Sistemi

Kalite yonetimine bir
sistem yaklagimidir.
Prosediirlerle yonetilir.
Sartnamelere gore siirekli
miisteri memnuniyetine
odaklanir.

Uriin ve hizmet ¢apinda
kalite yoneltimi
vurgulanir.

Kaliteye baglilik igin
personel egitilir.

Kalite, sadece iiriin ve
hizmetle sinirhdir.
Uluslararas1 basar1
belgesi ISO 9000
kayitlaridir.

Belgeleme rutin gozetimle
stirdiiriiliir.

Kalitenin sirket capinda
gozlenebilirligi dusiiktiir.

Kaynak: (Early, R. 1995. Guide to quality management systems for the food industry,
Chapman and Hall: London, s.227).

Kalite kavrami, miisteri beklenti ve ihtiyaglarini en iist diizeyde karsilayacak

iiriinlerin tasarim kalitesinden, liretim ve dagitim kanallarinin miikemmellestirilmesine
giden siirecte sifir hata anlayistyla yonetim literatiiriiniin giindemine taginmustir. Amag
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yiiksek kalite ve diisiik maliyeti bir arada saglayip bu iki unsura hiz Ogesini de
ekleyerek miisteriye talep ettigi nitelikteki mali kusursuz ve uygun fiyata en gabuk
bicimde sunabilmektir (Efil, 1999, s.36). Bilgi ve iletisim cagimin getirdigi global
rekabet, bahsedilen nitelikleri biinyesinde tasimayan isletmelerin sistemin digina
itilmesine ve siire¢ i¢inde yok olmasina neden olacaktir.

3. Basarili Bir Toplam Kalite Yonetimi Sisteminin Esaslari
Toplam Kalite Yonetimi siirecinde igletmeleri bagartya gotiiren temel ilkelere iligkin
bilgiler kisaca agagidaki gibidir.

3. 1. Strateji, Vizyon, Misyon ve Degerler

Oncelikle vizyon, var olan gercekler ile gelecekte beklenen kosullar birlestirerek,
isletme icin arzu edilen bir gelecek imaj1 yaratmaktir (Kogel, 2001, s. 94). Bagkalarina
aktarilamayacak kadar 6nemli bir liderlik gorevi olan vizyon yaratma, isletmenin en {ist
kademesinden baslamalidir. Isletmenin tiim calisanlari vizyonun belirginlesmesi
stirecine katilmalidir. Belirgin bir vizyon, is gorenlere ¢alistiklart kurumun ileride diinya
capinda bilylik bir kurulug haline gelebilecegi konusunda ilham ve yeterli enerjiyi
verebilir. Ust kademe ydnetiminin misyona 6rnek olusturmasi igin yiireklendirilmesi ve
calisanlarin da ilke merkezli liderlerde 6zdeslesmelerine firsat verilmesi gerekmektedir

3. 2. Miikemmellik

Her konuda miikemmelligi aramak yiiksek bir performans gerektirir. Kurumsal
miikemmellik, ulasilmas1 en zor olan miikemmellik sekillerinden biri olup insanlarmn
isine goniil vermesini ve isbirligi yapmasini gerektirir. Ortak bir vizyon tiim bu
zorluklarin iistesinden gelinmesine yardimci olur. Ekip milkemmelligi, kurumsal
miilkemmelligin 6n kosuludur. Ekip miikemmelligini gerceklestirmek i¢in ekip vizyonu
gelistirilmeli ve bu vizyon isletmenin vizyonunu desteklemelidir. Bireysel
mitkemmellik acisindan ekibin ve isletmenin amaglarin1 destekleyen bireysel
mitkemmellik gostergeleri diillendirilmeli ve tesvik edilmelidir

3. 3. Ekip Calismasy/Kalite Kontrol Cemberleri

Kalite organizasyonu; kalite konseyi ile kalite ekiplerinin yer aldigi katilimli ve bu
ekiplerden olusan bir ag goriinlisiine sahip, is ile ilgili tiim faaliyetlerin ekipler
tarafindan yiiriitildiigii bir yapidir. Kendi kendini yoneten ekipler, kalite iyilestirme
ekipleri, kalite kontrol ¢emberleri (QCC), sorun ¢ozme gruplari v.b. bir kalite
organizasyonundaki ekiplerdir

3. 4. Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama  caligmalarinin =~ 6nemi  isletmelerin  performans  gdstergelerinin
degerlendirilmesinde ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar arasinda personel devir hizi, egitim,
karsilanamayan ve cevaplanamayan misteri basvuru yilizdeleri, miisteri basina hizmet
talepleri ve benzeri gelmektedir (Cetin vd, 2001, s.109-123).

Isletmeler kiyaslama yoluyla kendilerinden daha iistiin performans gosteren
isletmeleri inceleyerek performanslarinda gereken diizenlemeleri yaparlar. Kiyaslama,
faaliyet alanlar1 birbirinden farkli firmalar arasinda da yapilabilir (Cook ve digerleri,
1997: 131). Yukaridaki ilkeler ¢ercevesinde bir isletmede Toplam Kalite Yonetimi’nin
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basar1 ile uygulanabilmesi igin Orgiit kiiltiirinde koklii bir degisimin olmasi gerektigi
anlagilmaktadir. R. Blackburn ve B. Rosen’a goére bu degisimin kapsaminda isletmede
yaraticiliin gelisebilecegi agiklik ve giiven ortami olusmasi, bireysel ¢alismadan ekip
calismasina gecis, boliimler arasi engellerin kalkmasi, otokratik bir yonetim bigiminden
ekip lideri ve yonlendirici (coach) seklinde daha ilimli bir yonetim bigimine gegis,
Orgiitiin list kademesinde merkezilesmis gii¢ yapisinda ¢alisanlarla paylasilmis bir giic
yapisina, sonuglar yerine sonuglari yerine getiren siireglere yonelik siirekli iyilestirmeye
dayanan yonetime gecis yer almaktadir. S6zii edilen bu tiir bir kiiltiir degisiminin,
hizmet isletmelerinde miisteri ile dogrudan etkilesimde bulunan personelin hizmet
kalitesi lizerindeki belirleyici rolii diisiiniiliirse, isletmenin kaliteli bir performans ortaya
koymasindaki 6nemi agiktir.

4. Bir Hizmet isletmesinin Kalite Kontrol Sistemi Uzerinde Bir Uygulama

Gecmis calismalar incelendiginde, TKY modelinin ¢ogunlukla sanayi isletmeleri g6z
Oniline almnarak gelistirildigi goriilmekte, dolayisiyla bu da hizmet isletmelerinde
uygulanmasinda birtakim aksakliklarin yaganmasina yol agmaktadir (Bektas, 2001: 29).
Bu nedenle sektoriinde istiin performansa sahip bir perakende isletmesinin kalite
sistemi iizerinde yapilan bir uygulamanm, TKY’nde basari igin gereken esaslari
irdelemede katkist olacagi diisiiniilerek, bu yonde bir uygulama yapilmistir. Perakende
Pazar1 Analizcisi M+M Planet Retail’e gore sektdriinde Avrupa’da birinci sirada yer
alan arastirma konusu igletmenin, 2002 satiglart % 4 artig gostererek, satig miktart 58
milyar 700 milyon Euro’yu bulmustur ve tiim diinyada faaliyet gostermesine ragmen
Fransa’daki operasyonu, gelirlerin onemli bdliimiinii olusturmaktadir
(http:quote.bloomberg.com/app/news?pid=10000085&sid=a2z 3MK f{PdY &refer=new
s_ index).

4. 1. Arastirmanin Yontemi

Calismada ilk olarak konuya iliskin literatiir taramas1 yapilmistir. Daha sonra ankette,
uygulama konusu olan hizmet isletmesindeki yoneticilere toplam 44 soru sorulmustur.
Anketi, Satin Alma, Pazarlama, Insan Kaynaklari, Egitim Departmani ve Halkla
[liskiler boliimlerinden 5 ayr1 yonetici yanitlamistir. Ankette yoneticilere genel olarak
kalite sistemleri, yonetim tarzi ve Orgiit yapilari, isgdrenlerin egitimi ve isgdrenlere
yonelik faaliyetleri, kalite siiregleri, miisterilere yonelik kalite faaliyetleri ile kalite
giivence standartlar1 ¢ergevesinde;

-Isletmede Uygulanan Kalite Sistemleri,

-Kalite Misyonu ve Vizyonu,

-Hizmet Stratejileri,

-Isletme Yonetiminin Ozellikleri, Ust Yénetimin Kaliteye Baglhlig,

-Orgiit Yapismin Ozellikleri,

-Kalite Kiltiri,

-Kaliteye Yonelik Politikalar,

-Kalitede Kilit Ogeler,

-Kalite Organizasyonu, Gorev-Yetki ve Sorumluluklar, Bilgilendirme,

-Yaraticilik, Isgorenlerin Egitimi ve Isgorenlere Yonelik Faaliyetler,

-Odiillendirme,

-Miisteri Sikayetleri, Miisteri Beklentileri,
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-Kiyaslama,

-Kalite Guivence Standartlari,

-TKY’nde Karsilasilan Engeller,

-Kalite Gelisim Siireci ve TKY ’ne Gegtikten Sonra Karlilik gibi hususlari i¢eren sorular
sorulmustur.

4.2. Bulgular ve Degerlendirilmesi

Anketlerden elde edilen bulgulara gére;

1. Isletmede uygulanan kalite sistemin % 40 ISO Standartlarindan, geri kalan ise TK'Y
ve her ay uygulanan istatistiki kalite kontroliinden olugmaktadir. Kalite sistemi
uygulamasina Tiirkiye’de 10 yil 6nce baslandigi ve misyonunun; “Avrupa Standartlari
Uygulamas1”, vizyonunun ise miisteri memnuniyeti i¢in hijyen ve giivenlik kurallarina
uyulmasi”oldugu anlagilmaktadir.

2.Yonetim degerleri “Ozgiirliikk, sorumluluk, paylagsma, saygi, dayanisma ve
ilerleme”dir.

3. Isletmenin 6rgiit yapisi hiyerarsik bir 6zellik tasrmaktadir.

4. Ust yonetimin kaliteye tam baghlik gosterdigi, isletmede siirekli iyilestirmeye dayali
bir orgiit kiiltliri olusturulmakta oldugu ve isletmede kalite kiiltiiriiniin yerlesmesi
hususunda yodneticilerin bir model olusturduklari anlagilmaktadir.

5. Isletme yoneticilerinin kaliteye yonelik politikalar, “Miisteri Politikasi, Aktif
Politikas1, Insan Politikasi, Uriin Politikas1 ve Para Politikas1” dir. Kalitede kilit dgeler,
kullanima uygunluk, giivenlik, giivenilebilirlik, albeni (dis goriiniis), cevreye saygi ve
ekonomik kullanimdir.

6. Isletmede kalite kurullar: bulunmaktadir ve kalite kurulunun gérevleri orgiit iiyelerini
TKY hakkinda bilgilendirmek ve kalite i¢in biit¢e hazirlamaktir.

7. Isgorenlerin egitimi konusunda insan Kaynaklar1 Direktorliigiine bagh olarak Egitim
ve Is Organizasyon Béliimii bulunmakta, egitimler yillik olarak planlanmaktadir.
Magaza acilislarinda is gorenlere acilis egitimi verilmekte, egitim degerlendirmeleri
yapilip sonuglar takip edilmektedir.

8. Calisanlardan olusturulmus “Iletisim Grubu, Sosyal Aktivite Grubu, Yillik izin
Kurulu, Kollektif Soézlesme Kurulu, Is Giivenligi ve Is¢i Saghgi Kurulu” seklinde
takimlar vardir. 9. Takimlarin fonksiyonlari; sosyal faaliyetlerin paylagimini saglayan
organizasyonlar diizenlemek, caligma konusu olan hizmet isletmesinin personelinin
yararlanacag1 imkanlar yaratmak, iicret ve sosyal haklari diizenleyen sozlesmeler
hazirlamak, caligma standartlarinin gelisimi ve takibini yapmaktir.

10. Hizmetlere yonelik olarak personelden beklenenler agikg¢a belirtilmis olup,
personelin su an ve gelecekte olabilecek gorevlerine iligskin egitim verilmektedir.

11. Isletmede kalite gelistirmeye yonelik “iist yonetimin kaliteyi gelistirme ugraslari,
kalite kurulu ve siire¢ iyilestirme takimlari”’ndan olusan bir orgiitlenme oldugu
anlasilmaktadir. 12. Isgdrenlerin gorev ve sorumluluklart agikga belirtilmis, isgdrenlerin
islerini yapmalari hususunda isletme tarafindan yeterli olanaklar saglanmis olup
isgorenler miisteri sikayetlerini gidermede oldukga yetkilidir.

13. Tiim personel kalite sistemi hakkinda egitim yoluyla bilgilendirilmis, hizmetlerin
soyut ve somut dzellikleri konusunda is gérenlere yeterli bilgi verilmistir.
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14. Hizmetlere yonelik personelden beklenenlerin agikga belirtilmis olmasinin yant sira,
isletmede net hizmet standartlarinin olusturulmus ve bu standartlar hakkinda gerek
miigteriler, gerekse hizmeti verenler yeterince bilgilendirilmistir.

15. isgdrenlerin yaraticiliklar: yonetim tarafindan tesvik edilmektedir.

16. Personelin gosterdigi basarilara iliskin “prim, tatil, yiikselme” gibi ddiillendirme
sistemleri vardir.

17. Isletmenin baslica siiregleri, miisteri karsisina ¢tkmadan bir haftalik “sahneye ¢ikma
egitimi”, “envanter egitimi”, “misteri karsilama egitimi”, reyon diizenlemelerde; “malin
resepsiyona gelisi”, “sayimi”, “son kullanma tarihlerinin kontrolii”, “rakamlarin
toplanma kontrolii” v.b. siireglerden olusmaktadir.

18. Siireglerin kalitesinin iyilestirilmesi konusunda “egitim, prosediirler, bilgi aktarim
fisleri, mesleki egitimler ve genel egitimler, teknolojik yenileme, sirket aktiflerinde ve
bilgi islem sistemlerinde yenileme” yapilmaktadir.

19. isletme karlilig1 {izerine dogrudan etkileri olan siirecler, iiretilen iiriin ve kalitesini
iyilestirecek siiregler, miisteri ve i3 goren sikayetlerinin yogun oldugu siirecler
iyilestirme gerektiren siirecler olarak segilmektedir.

20. Calisanlarin miisteri sikayetlerini dinlemede kullandiklari ¢6ziim yollari olarak her
miisterinin problemi tek tek ele alinip, sorunla ilgili olarak sikayet sahibine mutlaka geri
doniildiigii, geneli ilgilendiren bir konuda ise ilgili sikayet dogrultusunda magazada
diizenleme yapildig1 ve ayrica iiriinlerde gikacak bir problemde 15 giin iginde kosulsuz
degistirme yapildigi belirtilmistir.

21. Isletme miisteri beklentilerindeki degisimi yillik yapilan anketlerden ve satis
analizlerine bakarak, tiiketici satin alma tercihlerinin takibini yaparak 6l¢mektedir.

22. Isletmede kaliteye yonelik teknik bir bakis agis1 oldugu ve Fransiz SAD Firmasinin
kalitenin iyilestirilmesi amactyla kendileri i¢cin miisteri anketleri diizenlemekte oldugu
anlasilmaktadir.

23. Isletme kendisi ile benzer mal ve hizmet pazarlayan firmalarmn yami sira satiglarmi
yapan firmalarla, degisik dalda faaliyet gosteren firmalar ve departmanlar arasi
kiyaslama yapmaktadir.

24. Isletmenin kullandig1 kalite giivence standartlari ISO 9000, ISO 9001 ve
EUROGAP* dir.

25.Yoneticiler, TKY ni gerceklestirilirken karsilastiklart en zor engellerin “zaman
baskisi ve agir is yiikii” oldugunu belirtmislerdir.

26. Kalite kontrol tekniklerini uygulama amaglar1 arasinda, “verimliligi gelistirme,
karliligr arttirma, is géren memnuniyetini ve baglilig1 arttirma, miisteri memnuniyeti ve
baglilig1 arttirma”dan s6z edilmistir.

" EUROGAP : Ozel sektérde gida iiriinlerinin giivenligi ve kalite bilincine y&nelik bir
programdir. Perakendeci isletmeler, {irlinlin ¢evreye dost sartlar altinda tiretildigini
gosteren etiketler koyma ¢abasindadirlar. Bunu da rekabet, bu konuda ilgilerini
gostermek ve pazarda yer edinmek i¢in yapmaktadirlar
(http://retailindustry.about.com/library(bl/02q2/bl_mmpr042202.htm)
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27. Kalite gelisim siireci i¢in raporlar tutuldugu ve TKY 'ne gecildikten sonra isletmenin
karliliginda bir artis oldugu tespit edilmistir.

Anketlerden elde edilen bulgularin degerlendirilmesi sonucunda, uygulama
konusu olan hizmet isletmesinin kalite sistemine iliskin saptamalar asagida verilmistir.
1. Isletmenin hiyerarsik yonetim yapisi disginda TKY’nin ilkelerini tastyan bir kalite
sistemine sahip oldugu goriilmektedir. TKY siirecleri igerisinde zamanla Orgiit
kademelerinde azalma olmasi ve oOrgiitte bir Toplam Kalite felsefesi hakim olacag:
diistiniilmektedir.

2. Isletmede genel olarak kalite iyilestirmeye yonelik bir yap1 olusturulmustur.
3. Isletmede iist yonetim kalite konusuna tam baglilik géstermektedir.
Isletmede yaraticihgin tesvik edildigi, ekip anlayigmin gelistigi, insan kaynagmin yogun
egitim ile gelistirildigi bir ortam mevcuttur.
Caliganlarin gorev ve sorumluluklari net bir sekilde belirlenmis, hizmet standartlar
olusturulmug ve personelin bu konularda tam bilgi sahibi olmasi1 saglanmustir.
6. Isletme tiiketici beklentilerindeki degisimi 6lgmek amaciyla profesyonel firmalarimn
hizmetlerini kullanmakta ve daha istiin bir performans gostermek i¢in kiyaslama
caligmalar1 yapmaktadir.

Isletmenin hiyerarsik o6rgiit yapisinin, merkezinin yurtdisinda olmasi ve
temel politika ve prosediirlerinin merkezde belirlenmesinden kaynaklandig: seklinde bir
degerlendirme yapilabilir.

SONUC
Giliniimiizde hizmet isletmeleri de endiistri isletmelerini izleyerek klasik yonetim
yaklagimlarindan uzaklasip ¢agdas yonetim yaklagimlarini tercih etmeye baslamislardir.
So6zii edilen ¢agdas yonetim yaklagimlarindan en hizli geliseni ise Toplam Kalite
Yonetimi’dir. TKY felsefesi tiimiiyle tiiketici istek ve ihtiyaclari dogrultusunda
sekillenen, cevresel belirsizlikler ve degiskenlere isgdrenlerin en iyi sekilde uyum
saglama ¢abasini koordine eden bir yonetim siirecini kendi 6ziinde tasir (Aydogan ve
Okay, 2001, 5.79).
Orgiitsel degerlerin ortaya ¢ikarilmasi ve ¢alisanlar tarafindan bu degerlerin
paylasilmas1 TKY uygulamasinda basarmin anahtaridir. Vizyon, misyon ve temel bir
takim degerlerin is gorenler tarafindan benimsenmesi, oOrgiitsel kiiltiiriin ortaya
¢ikarilmasi, yaraticilik ve yenilik cabalar ile orgiitsel yenilenme ve siirekli gelisimle
bunlarin desteklenmesi, kiiresel rekabette hizmet isletmelerine iistiinliik saglamaktadir.
Kiiresel rekabet kosullar1 altinda yeni tiretim ve pazarlama ydntemlerine,
hizla degisen ve farklilasan tiiketici beklentilerini karsilamada TKY ne ihtiya¢ vardir.
Hizmet isletmeleri rekabet ortaminda miisteri tatmini iizerinde odaklanarak TKY’ni
uygulamaktadirlar. Hizmet kalitesinin yiikselmesi, ayn1 zamanda iilkemizin rakip
iilkelerle rekabet edebilmesine ve ililke ekonomisinin gelismesine katkida
bulunmaktadir. Calismada sektoriinde istiin performans gosteren bir hizmet igletmesi
iizerinde yapilan uygulamadan elde edilen bulgular isletmede Toplam Kalite
felsefesinin biiyiik Ol¢iide yerlestigini gostermektedir. Kalite yarisinda yer almak
istiyorlar ise, benzer hizmet isletmelerinin de Toplam Kalite Ydnetimi’nin esaslarini
tam olarak anlamalar1 ve yapilarinda toplam kaliteyi gergeklestirecek diizenlemeleri
yapmalar1 gereklidir.

361



KAYNAKCA
Aydogan, E.ve S. Okay. 2001. Toplam Kalite Yonetiminde Cahsanlarin (I¢ Miisteri)

Vizyon, Misyon ve Temel Degerlere Yaklagimi ve Katilimer Yonetim
Felsefesinin

Uygulanmast Agisindan Bir Arastirma. Standart Dergisi. Kasim.
Ak, B., M. Ince ve R. Usta. 2002. ISO 9000: Beklentiler ve Gergekler.Standart
Dergisi.
Bektas, C. 2001. Toplam Kalite Yonetiminin Hizmet Isletmelerinde Uygulanmasina
Yénelik Bir Model Onerisi. Standard Dergisi 40 (479), Kasim.
Bozkurt,R. ve N. Asil. 1995. Kalite Politikas1 Olugturma Siireci. Verimlilik Dergisi (3).
Cook, C.W., P.L. Hunsaker ve R.E. Coffey. 1997. Management and Organizational
Behavior, 2. Bask1. Chicago: Irwin : Chicago.
Cetin, C., B. Akin, ve V. Erol 2001. Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi
(ISO 9000-2000 Revizyonu) ilke, Siire¢, Uygulama. Beta Basim : Istanbul.
Early, R. 1995. Guide to Quality Management Systems for the Food Industry. Chapman
and Hall : London.
Efil, 1.1997.Yonetimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri. 4.Baski. Uludag
Universitesi : Bursa.
Efil, 1.1999. Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi. Alfa Basim
Yayim Dagitim : Istanbul.
Ersen, H. 1997. Toplam Kalite ve Insan Kaynaklar1 Yénetimi Iliskisi,Verimli ve Etkin
Olmanin Yolu. Sim Matbaacilik : Istanbul.
Findikgt, I. 2003. insan Kaynaklar Yénetimi 5. Baski. Alfa Yayinlari : Istanbul.
Giirgen, H. 1997. Orgiitlerde iletisim kalitesi. Der yayinlari : Istanbul.
Halis, M. 2000. Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000
Kalite Giivence Sistemleri: ISO 90002 Kalite Belgesi Calismalari.istanbul: Beta Basim.
Johns, N. 1992.Quality Management in the Hospitality Industry: Partl.Definition and
Specification. International Journal of Contemporary Hospitality.
Kogel, T. 2001. isletme Yéneticiligi 8.Bask1. Beta Basim : Istanbul.
Simgek, M. 2000. Toplam Kalite Yonetiminin Rekabet Giiciine Etkisi. Standard Dergisi
Kasim.
Taner, B. 1999. Toplam Kalite Ydnetiminde Basar1 Saglamada Liderin Rolii: Turizm
Isletmelerinden Ornekler. TUGEV Turizmde Se¢me Makaleler 31 (48) Mart. Turizm
Gelistirme ve Egitim Vakfi Yayini : Istanbul.

INTERNET KAYNAKLARI
Europe. Carrefour, L’Oreal Profit Growth Probably Slowed on Europe Woes. Erisim
Tarihi: 04.09.2004, WWW adresi:

http://quote.bloomberg.com/apps/news?pid=
10000085&sid=a2z_3MK fPdY &refer=news_index

Retail Industry. The Top 30 Grocery Retailers 2002. Erisim Tarihi: 04.09.2004, www
adresi: http://retailindustry.about.com/library(bl/02q2/bl mmpr042202.htm

362



