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oz

Giinliik yasantimizda adina siklikla rastladigimiz kalite kavrami, yalnizca (rdiniin niteligini degil,
ybnetsel bir felsefeyi ve kiiltiirii de ifade etmektedir. insanlik tarihi kadar eski bir kavram olan
ybnetim, glntimizde kalite kavrami ile birlikte anilmaktadir. Elbette bunda, yénetim anlayisinda
20. ytizyihn ilk geyregini de kapsayan sosyo-kiiltiirel ve teknolojik degisimlerin etkisi blydiktiir. 21.
asirla birlikte ybnetsel teknikler isletmeler acgisindan daha elzem bir konuma gelmis, O6rglit
kdltdrdntn énemi artmis ve kalite kavramiyla beraber kullanilir bir hale gelmistir. Kalite, stiphesiz
isletmelerin karlihigini etkileyen 6nemli bir arglimandir. Cagdas ydnetim metotlarindan olan
Toplam Kalite Yénetimi (TKY), isletmelere; ¢alisanlari da dahil eden bir bigimde blitiinsel olarak
bakmayi gerektirmektedir. TKY, kalite kdiltiiriinde 6nemli bir yere sahip olmakla birlikte érgtitsel
kdiltdiriin de 6nemli bir bilesenidir. Bu ¢alismada kalite klltiiriniin olusumu, altyapisi ve isletmeler
lizerindeki etkileri literatlir taramasi ve ilgili yayinlar incelenmek suretiyle ele alinmigtir.
Goériilmektedir ki kalite kiiltiirii, isletmelerin gelecege daha umutla bakmasi perspektifinde olumlu
bir faktdr olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bununla birlikte kalite kdiltiirti ile ilgili ¢alismalarin
artinlmasinin gerekliligi de orta gikmigtir. ligili akademik calismalarin (izerine daha fazla
yogunlagilmasi, Kalite kdltirtiniin evrimi ve isletmelerdeki éneminin daha glcli bir sekilde
anlasilmasi bakimindan deger tasimaktadir.
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ABSTRACT

The concept of quality encompasses not only the quality of the product, but also a managerial
philosophy and culture. Management, a concept as old as human history, is now often mentioned
in conjunction with the concept of quality. Currently, managerial techniques have become
increasingly important for businesses, and the importance of organisational culture has also
increased, being used in conjunction with the concept of quality. Quality is undoubtedly an
important factor affecting the profitability of businesses. Total Quality Management (TQM), one of
the contemporary management methods, requires businesses to take a holistic view, including
their employees. TQM holds an important place in quality culture and is also a significant
component of organisational culture. This study examines the formation and infrastructure of
quality culture and its impact on businesses through a literature review and analysis of relevant
works. A quality culture is a crucial argument for businesses looking to the future with greater
optimism. However, the necessity of increasing the studies on quality culture has also emerged.
Focusing more on related academic studies is valuable in terms of understanding the evolution
of quality culture and its importance in enterprises more strongly.
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1. GIRiS

Sinirlarin ortadan kalktigi, dijitallesme ve teknik alanda yasanan diger
gelismelerin devrimsel 6zellikler gdsterdigi ginimiz dinyasinda isletmeler,
varliklarini surdurebilmek igin ¢gaga ve bulunduklari ¢evreye ayak uydurmak
zorundadir. Yénetsel alandaki degisimler ve ydnetimin evrilmesiyle birlikte
ortaya ¢ikan yeni metotlar sayesinde isletmeler, yalnizca verimliligin degil,
kalite ve kdltir argimanlarinin da énem tasidigini ve Kkarliigi etkiledigini
gbérmustar. Dolayisi ile isletmelerde benimsenen ydnetimin turi ve kalite
kaltard iliskisi daha da elzem bir hale gelmisgtir.

Yonetim bir sure¢ olarak kabul edildiginde genel tanimi, o6rgitlerde
(isletmelerde) var olan kaynaklarin planlama, organize etme, yiritme ve
kontrol yoluyla diger insanlarin araciliginda etkili ve verimli kullanilarak
amaglara ulasiimasidir (Ulgen ve Mirze, 2018, s. 3). Yénetim, karmasik bir
bunlarin gergeklestiriimesi igin planlama, érgitleme, koordinasyon, personel
alimi ve denetleme fonksiyonlarini igceren bir sirectir (Fisek, 2015, s. 33).
Yoénetim, gelismekte olan bir bilim, evrensel normlarda bir sire¢ ve insanlik
tarihi kadar eski bir sanat olup; amaglara verimli ve etkili bir bigcimde
ulasabilmek igin is birligi ve koordinasyon olusturmaya yonelik faaliyetleri ifade
etmektedir (Baransel, 1979, s.25).

Amerikali mihendis Taylor'un yaptidi c¢alismalar sayesinde 20. asrin ilk
ceyreginde bilimsel bir nitelik kazanan yodnetim, sosyal bir bilim daldir.
Verimliligin nasil artirllacagi, eski is metotlarina ve kara dizene karsi ¢ikis
Taylor’'un savundugu ana unsurlar arasindadir. Onun, 1911 yilinda yayinlanan
“The Princibles of Scienstific Management” isimli kitabi, bilimsel ydnetimin
baslangici olarak kabul edilmektedir. Taylor’un, belki de farkina varmadan o
dénemde Kkalite yonetiminin temellerini attigini sdylemek mumkandur.
Bununla birlikte ona ydneltilen elestirilerin odaginda insan unsurunun gz ardi
edilmesi konusu yer almaktadir (Asunakutlu ve Coskun, 2005, s. 158).

Klasik 6rgut kuramcilarinin ortaya c¢iktigi bu dénemin bir diger teorisyeni
muhendis Fayol ise yoOnetsel kurami gelistirmis ve ydnetim (zerine
yogunlasmistir. Bu periyodun bir diger énemli ismi ise sosyolog Weber’dir.
Weber ise orgutlerde yapi ve tasarim konusuna egilmis, blrokrasi ve otorite
Uzerine caligmalarini surdurmustir. Klasik kuramcilar 6rgutl, bir makine
olarak gérmektedir (Oztas, 2017a, s. 89-90).

Neo-klasik kuramcilarin yaptiklari aragtirmalar ise Uretimde insan faktérinin
dneminin anlagiimasiyla sonuclanmistir. Harward Universitesinde profesor
olan Elton Mayo’nun Hawthorne Fabrikasi’ndaki arastirmalari; isletmelere bir
makine gibi bakilmamasi gerektigini, calisanlarin da isletmeler icin 6nemli bir
faktdr oldugunu ve igletmelerin bir sosyal sistem olarak algilanmasi gerektigi
go6rusuni ortaya koymaktadir (Wren vd. 2021, s. 423-424).

Ozellikle 2. Diinya Savasi’'ndan sonra igletme ydnetimleri agisindan biyiik bir
degisimin yasandigi goérilmektedir. Cevre unsurunun 6nem kazanmasi
sirketleri yonetim, pazar ve karlilik konularinda yeni arayiglara itmistir. Orgiit
kUltdrd konusunun da 20. yuzyilin ikinci yarisindan itibaren 6nem kazanmaya
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basladidi ve kultir unsurunun rakiplerin 6ntiine gegme, pazar payini artirma
gibi argiimanlarda buyUk bir deger tasidigi anlasiimistir. Klasik kuram, Neo-
klasik kuram ve devaminda modern ydnetim kuramlari érgut, kiltlr ve kalite
argumanlarinin gelisimine buylk katki saglamistir.

Kiresel dinyada rekabet, musteriyi 6n planda tutmaktadir. Bu sebeple
isletmelerin kendi yonetim sistemlerini iyi belirlemeleri gerekmektedir. Bu,
yuksek kaliteli Griin ve hizmet Uretimi, misteriye zamaninda ulastiriimasi ve
uygun fiyat igin gereken bir unsurdur. Son yillarda isletmelerde is performansi
ile ilgili de gok blylk degisimler yaganmaktadir. igletmelerin bu yénetsel
degisiklikleri, toplam kalite veya toplam kalite yo6netimi bigiminde
aciklanmaktadir (Oztiirk, 2013, s. 4.).

Kalite ile ilgili unsurlardan olan kalite gelistirme, kontrol ve planlama
argumanlariyla ilgili yapilan ¢alismalar daha sonralari Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) anlayisina dog@ru evrimlesmis ve onun temel unsurlarini tegkil etmigtir.
TKY’nin &nceleri sanayi o6rgltlerinde sonrasinda ise egitim ve saglik
kuruluglarinda yayginlastigi ve nihayetinde kamu kurumlarinda da
uyarlanmaya calisildigi kabul edilmektedir (Yapici, 2004, s.10-14).

Kalite kavraminin evriminde bu konuda arastirma yapan bilim insanlarinin roli
buyuktur. W. A. Shewhart, W. Edward Deming, Joseph M. Juran, Philip B.
Crosby, Armand V. Feigenbaum, Kaouru Ishikawa ve Masaakai Imai gibi
onemli isimlerin kalite kavramina 6nemli katki yaptiklari gérilmektedir
(Gllnar, 2021, s. 64-65). Gunumuzde 6rglt ve oOrgutsel kiltirden bagimsiz
olarak dusunilemeyecek olan kavramlar arasinda kalite ve kalite kaltirinin
de oldugu gayet acik bir unsurdur. MO 1250’lerde Hammurabi Kanunlari’'nda
rastlanilan kalite kavrami bugun, kalite kultari ve “Toplam Kalite Yénetimi’ne
evrilmis durumdadir.

TKY'nin temel taglarina iligkin digtincelerin 1980'li yillarda W. Edwards
Deming, Joseph Juran ve Kaoru Ishikawa'nin c¢alismalari neticesinde
sekillendigini  sdylemek mumkundar. Sdrekli iyilestirme, personelin
motivasyonuna énem vererek kaliteli ¢iktilar elde etme, misteri memnuniyeti
gibi unsurlari sebebiyle TKY, isletmelerin rekabet Ustlinligl ya da avantaji
elde etmesinde rol oynamaktadir (Joiner, 2007, s. 618). Karar verme yetkisine
sahip yonetim kadrosunun karsilastigi zorluklara bir sistem olarak TKY yanit
vermektedir ve bu amagla gelistirilmistir (Aggarwal vd., 2019, s. 182).

Degisim odakh bir kavram olan kalite kltlrt ise sUphesiz 6rgut kalturd ile
birlikte dusunilmelidir. Orgit kiltiri kavramina ilk kez 1979 yilinda
Pettigrew’in yazdigi makalede (On Studying Organizational Culture)
rastlanmaktadir. Bu makalede Pettigrew (1979, s. 574) 6rgut kaltirind, belirli
bir zamanda ve bir grupta kolektif sekilde kabul edilen anlamlar sistemi
seklinde tanimlamaktadir. Dolayisi ile kalite kavraminin gelisimi ve evrimi
dusundldugunde onu, orgatsel kiltirden ayri distinmek yanlis bir yonelim
olacaktir. Kalite kultird orgltsel kdltirin bir donanimi, pargasidir ve tim
isletme bireylerinde kabul géren degerler Gzerine kurulmustur.

Kalite kaltard, onemi her gegen gun artan bir konu olmasi sebebiyle
alanyazinda yapilan ¢alismalara da bakmak gerekmektedir. Ornegin Gumus
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(2023, s. 849) tarafindan kalite kltiriiniin akademik literatiirde ele alinmasi,
sikligi ve galismalarin 6zelliklerini belirlemek maksadiyla yapilan arastirma,
bu agidan 6nemlidir. Arastirmada 1990-2022 yillari arasinda yayinlanan
bilimsel galismalar bibliyometrik analiz ydéntemi kullanilarak incelenmigtir.
Calismada toplam 29 bilimsel yayina ulasiimistir. Yayinlarin yillara goére
dagihminin dengesiz oldugu belirlenmigstir. Konuyla ilgili en gok ¢alismanin 14
adet ile yuksek lisans seviyesinde oldugu tespit edilmistir. Makale sayi 9,
doktora galismasi 3 ve konferans yayin sayisinin da 3 oldugu belirlenmisgtir.

Literatirde kalite kalttra ile ilgili calismalarin yetersiz oldugu ve daha ¢ok
bilimsel yayina ihtiya¢ oldugu goérulmektedir. Bu noktadan hareketle kalite
kaltard ve isletmelerdeki dneminin incelendigi bu yeni ¢alismanin alanyazina
katki sunmasi hedeflenmektedir. Calismada tarama yoéntemi kullanilarak
Dergipark, Google Scholar ve YOK Ulusal Tez Merkezi taranmis, yerli ve
yabanci basili yayinlardan yararlaniimistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Kalite ve Kalite Kavraminin Evrimi

insanlik tarihinin gesitli dénemlerinde karsimiza ¢ikan kalite kavrami bugiin
egitim, saglik, Uretim, politika, spor, iletisim, ticaret vb. kulvarlarda siklikla
karsilasilan ve gindelik yasamda da vazgegilmez bir tema olarak varligini
surdlren bir olgudur. Kalite ile ilgili tartismalarin “iyi” ekseninde Aristoteles,
Platon, Sokrates ve diger Yunan filozoflar tarafindan baglatildigi tarihsel
kaynaklarda yer almaktadir. O dénemde ideal olan “arete” yani “mikemmellik”
unsurudur. Mesela Platon’a gore arete mutlak olandir. Bu olgu, her seyin
iyisini, en ylksek olani icermektedir (Reeves ve Bednar, 1994, s. 420).

Kalite kavrami kdken olarak Latince qualis kelimesine dayanmaktadir. Bu
kelime ingilizce qualitas kelimesiyle literatiire girmistir ve kalite anlamina
gelmektedir. Kalite, sdzltklerde mikemmellik, 6zellik, Gstunlik, uygunluk ve
nitelik seklinde tanimlanmaktadir (Parlak, 2016, s.117-118). Amerikan
Standartlari Enstitisu kaliteyi mikemmellige uzanan sistematik bir yaklasim
ve gereksinimleri kargilayan karakteristiklerin bitiini olarak ifade ederken
Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi kaliteyi, tuketici isteklerine uygunluk bigiminde
tanimlamaktadir. Japon Standartlari Enstitlisi’'ne gore ise kalite, bir Gretim
sistemidir ve bu sistem tiiketici isteklerine ekonomik uriin ya da hizmetle yanit
vermektedir (Yilmaz, 2003, s. 3).

Nisanci (2015, s. 279), kalite kavrami ile ilgili calismalari 1799 yilina Elie
Whitney’e kadar gétirmektedir. Oztas (2017b, s. 192-198) ise kalite ile ilgili
fikrin kokenlerini 1920’lere dayandirmaktadir. Walter Shewhart tarafindan
gelistirilen “istatistiki Stire¢ Kontroli”, ilk sistemsel kalite uygulamasi ve
dusuncesidir. Shewhart (1926, s. 602-603), istatistiksel ydntemlerin Urin
kontrol eksikligini tespit etmede kullanilabilecegini belirtmistir. Bu maksatla
olusturulan kalite kontrol gizelgesi, Ureticilere denetim ve Uretim verilerinin
kullanimini saglamaktadir.

Literatirde kalite kavramini betimleyen yaklagimlara bakildiginda, fiyat
uygunlugu, amaca uygunluk, Olcllere uygunluk, estetiklik, destek hizmetleri,
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psikolojik kriter (Algilanan kalite) olgulari ile karsilagsiimaktadir. Kalite
kavraminin gelisimine katkida bulunan bilim insanlarinin yaptigi kalite
tanimlarina da bakmak gerekmektedir. J. Joseph Juran'a godre kalite bir
kusursuzluk arayisinin sistemli hali olup kullanima uygunluktur. Philip Crosby
ise kaliteyi sartlara uygunluk olarak betimlemektedir. W. Edwards Deming’e
gobre kalite, musterilerin gelecekteki beklentilerine gére yapilan yeniliklerdir.
Kaoru Ishikawa'ya goére ise kalite kontrolinin uygulanmasi; ekonomik,
musteriyi daima tatmin eden Urlnlerin gelistiriimesi, tasarim ve satis sonrasi
hizmetlerin verilmesi anlamina gelmektedir (Goktas ve Al Shubaki, 2017, s.
160).

Kalite, hizmet ettigi amaca goére bir anlam kazanmaktadir. Dolayisi ile kalite
icin amaca uygunluk derecesi 6nem tasimaktadir. Bu agidan yaklasildiginda
kaliteyi olusturan ana arglimanin, tasarim ve uygunluk unsurunun bilesimi
olarak gérmek yanhs olmayacaktir (Kobu, 2014, s. 551-553).

Kaliteye etki eden faktorleri i¢csel ve dissal olarak iki grupta toplamak
mumkiindir. igsel faktérler malzeme, Griin ve teknoloji gibi maddi faktérlerle
beseri faktorler olarak nitelendirilebilecek olan insan, orgltsel yapi, yonetim
ve is metotlarindan olugsmaktadir. Digsal faktérlerden s6z edildiginde ise
ekonomik degisimler, sosyal ve demografik yapi ile yapisal dizenlemeler
anlasiimaktadir (Kizil Erol, 1998, s. 18-28).

Kalitenin boyutlari ile ilgili calisma yapan D. Garvin, kaliteyle aldkal sekiz
boyut oldugunu tespit etmistir. 1984 yilinda yapilan bu ¢alismada kalitenin
boyutlari itibar, performans, estetik, dayaniklilik, uygunluk, giivenirlik, hizmet
gérirlik ve diger unsurlar olarak belirlenmistir. itibar, Griiniin gegmisine iligkin
performanstir. Performans, Grinidn temel &zellikleridir. Estetik, Grlndn
duygulara hitap edebilme gucudur. Dayaniklilik, Grandn kullanilabilirligini ifade
etmektedir. Uygunluk, standartlara ve belgelere uyumu tanimlamaktadir.
Guvenirlik, Grin performansinin surekliligidir. Hizmet goérarlik, problem ve
sikayetlerin ¢6zim kolayhgidir. Diger unsurlar ise Urtiinun albenisini etkileyen
karakteristik 6zelliklerdir (Celikaslan, 1996, s. 2).

2.2. Kalitenin Evrimi

Kalitenin gegen yuzyil icindeki seyrine bakildiginda, “Kalite Teftisi, Kalite
Kontroli, Kalite Glivencesi ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY)” olmak tzere dort
ayri kisimda incelemenin mimkun oldugu goérilmektedir. “Kalite Teftisi” (1910)
déneminde kullanilan kavramlar uygunsuzluk, ayiklama, kurtarma ve
dizeltme olarak belirginlik gosterirken “Kalite Kontrold” (1924) asamasinda
one c¢ikan kavramlar ise kalite planlamasi, test, istatistik ve performans
olmustur. Baslangici 1950 yilana dayanan “Kalite Glvencesi” ddneminde ise
etki analizi, mali denetim ve Uretim digI operasyon olgulari giindeme gelmistir.
Son ve dérdincl asamay! kapsayan “Toplam Kalite Y&netimi’nde (1980) 6ne
cilkan kavramlar da Onleme, surekli iyilestirme, liderlik, i¢ musteri ve
performans gostergeleridir.

Toplam Kalite Yonetimi tizerine yapilan ¢alismalar, TKY’nin uygulanma sansi
buldugu tim o&rgutlerde kalite kultirinin yerlesmesinde etken oldugunu
dogrulamaktadir. Kalite kaltard, isletmelerde surekli gelisen ve iyilestirilen
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ortak deg@erlerin paylagsmasinda rol oynamaktadir. Ayrica gliven sayesinde
sirket calisanlari arasinda sosyal iliskiyi perginlemektedir. Insan odakli
olmasiyla birlikte gerek tlketicide gerekse de galisanlarda memnuniyeti n
planda tutan bir kalite kiltariinin yayginlagsmasi, yenilik ve rekabet avantaji
saglamasinda son derece 6nemlidir (Kilig, 2015, s. 15-16).

Acar ve Seving'e (2013, s. 4) gore TKY'nin 6nceligi strekli iyilestirme, énleme,
takim galismasi gibi kavramlardan ziyade kaliteyi 6ne ¢ikarma, isletmede ig
huzuru tesis etme, korku ortaminin sona erdiriimesi, egitim ve iyilestirme
programlarinin yerlesik hale getiriimesi, Ust ydnetimin katilimi ve liderlik
temalaridir.

TKY’nin ilkelerini maddelemek gerekirse asagidaki bigcimde siralamak
mumk{ndr (Can, 2008, s. 298-299):

e  Siireg yonetimi

e Onceligi kaliteye verme
e Misteri odakli olma

e Calisanlarin katilimi

e  Surekli gelisme

e Standardizasyon

o Egitim

e Onleme

e Olgme ve izleme

TKY’nin 1980’li yillardan itibaren isletmelerde kullaniminin gindeme geldigi
ve oneminin arttigi goézlenmektedir. TKY, isletmelerde ciddi bir anlayis
degisikligi gerektiren yonetim teknigidir. Dolayisi ile isletme yonetiminde
onemli kararlarin alinarak isletmenin bltintne uygulanmasi gerekmektedir.
TKY, 6zel sektérde kamuya gore daha ¢ok tercih edilmektedir.

Toplam Kalite Ydnetimi'nde “toplam” kavrami en genis katihmi ifade
etmektedir. Tum calisanlarin sorumlulugunda olan argimanlar, hizmet ve
arinin kalitesiyle ilgilidir. Toplam kalite calismalarina yonetim kadrolari
katiimak durumundadir ve toplam kalitenin bir yénetim modeli oldugu
benimsenmis olmaldir. TKY, tim mdusteri cevrelerinin beklentilerinin
asiimasini hedeflemektedir. TKY, tim sistem sureclerin iyilestiriimesini,
katilimi ve takim galismasini destekleyen bir yonetim metodudur (Bengisu,
2007, s. 740).

Brown (1992, s. 147-157), musterilerin kaliteli hizmet ve riin gereksinimlerini
karsilamak, kalite kaltirG olusturmak, rekabet edebilmek ve toplumda gugli
bir imaj olusturabilmek maksadiyla TKY c¢alismalarina igletmelerin
yoneldiklerini belirtmektedir.
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Toplam Kalite Yonetimi'nin temel felsefesi toplum ihtiyaglarini kargilamak
amaciyla faaliyette olan tim kuruluslarin, ihtiyaca uygun nitelikte Grin ve
hizmet Ureterek tlketicinin memnuniyetini saglamaktir. Toplam Kalite
Yoénetimi'nin temellerinin Edward Deming tarafindan atildigini sdylemek
mimkuindur. Deming ile birlike J. M. Juran’in kalite kontrolinin tim yoénetimi
ve tiim calisanlari ilgilendiren bir siire¢ oldugunu ifade etmesi, bugiin modern
anlamda toplam kalite felsefesinin olusmasini saglamigtir (Eren, 2003, s.115-
117).

e Philip B. Crosby

Crosby, orgit sistemlerinde meydana gelen hatalarin ¢ok biyuk bir kisminin
(%80) yonetimden kaynaklandigini, galisanlardan kaynaklanan hata oraninin
ise daha disiik (%20) oldugunu savunmustur. Bu sebeple isletmelerde egitim
onceligi yonetim kadrolarinda olmak durumundadir. Kalite, sonu olmayan bir
gelisimi icermektedir. O nedenle ¢alismalar her daim yenilenmelidir. Sifir hata
olgusunu da ilk kez Crosby ortaya atmistir. Bu olgu, isin ilk seferde dogru bir
bicimde yapilmasi gerektigi anlamini tasimaktadir. Bu bakis agisinin
Crosby’nin temel argiimani oldugu séylenebilir (Kizil Erol, 1998, s. 14).

Yoneticiler, strekli iyilestirici bir tutum sergilemek durumundadir. inovatif
yaklasim, yaraticilik ve liderlik, yoneticilerde bulunmasi gereken &énemli
unsurlar arasindadir. Kurumlarda iyilestirme programlarini hayata gegirmek
zorlu bir siirectir. isletme galisanlarinin buna yaklasmak da tereddiit etmeleri
dogaldir. Fakat dogru bicimde izah edildiginde iyilestirme gayretleri pozitif bir
bicimde kargilanmaktadir (Crosby, 2005).

Crosby, kalite ile ilgili asil sorumlulugun yénetim kadrolarinda oldugunu ve
kalitenin drgutte dogru bicimde algilanmasinin uygulanan yénetim felsefesiyle
dogru orantili oldugunu savunmustur. Alt kademelere kalite ve iyilestirme
kavrami iyi anlatilmali, tim 6rgit kalite anlayisini benimsemelidir.

e Joseph M. Juran

Juran, yonetimin kalite konusunda liderlik etmesi gerektigini belirtmektedir.
Kalite odakl sireg; iyilestirme, planlama ve kontrol fonksiyonlarindan olusan
bir kalite liggenidir. isletmeler bu kalite iggenini uygulayarak kalite glivencesi
meydana getirebilmektedirler (Juran, 2005, s. 54-56). Kalite iyilestiriimesi,
iyilestirme gereksiniminin belirlenmesi ve iyilestirmeye yonelik 6zel projelerin
olusturulmasini icermektedir. Kalite planlamasi ise musterilerin ve onlarin
ihtiyaclarinin belirlenmesini, ama¢ ve ihtiyaglar dogrultusunda slreclerin
gelistiriimesini kapsamaktadir. Kalite kontrolinde 6lgim birimleri, performans
standartlarini ve dl¢ciim yapilmasini saglamaktadir.

Kullanima veya amaca uygunluk Juran ile anilmaktadir ve bu, uriin ya da
hizmetin sartnamelere uygun olup olmadigi ile ilgili bir husustur. Juran’a goére
kalite ile ilgili sorunlar ¢codunlukla yonetsel kararlardan kaynaklanmaktadir
(Ensari, 1999, s. 59-60).
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¢ W. Edwards Deming

Deming'in bakis acgisinin ana hattinda istatistiksel duslncenin varligi
bulunmaktadir. Olgme, énemli bir husus olarak karsimiza ¢akmakla birlikte
belirsizlik ve degiskenlik azaltilarak Grin ve hizmet kalitesinde iyilestirme
muimkindir (Deming, 2000, s. 1-15).

YOnetimin insan unsuruna egilmesi gerektigine isaret eden Deming, klasik
doénemdeki bilimsel ydnetim yaklagiminin buna 6nem vermedigini ifade
ederek karsi bir tavir sergilemistir. Deming, motivasyonun isletme ¢alisanlari
acisindan gerekliligine inanmaktadir ve Elton Mayo ile benzer goéruslere
sahiptir. Deming’e gdre mdisteri memnuniyeti isletmeler igin elzem bir
husustur. Kendi adiyla bilinen carkta (Deming Dongisi), isletmeler igin
arastirma, satig, Uretim ve tasarim kavramlarina yer veren Deming, PUKO
Déngisi’nd Japonlara tanitmis ve Japon kalitesinin mimarlari arasinda yer
almistir. Sekil 1'de “Deming Dongusi” gosteriimektedir.

Onlem Al Planla

Kontrol Uygula
Et

Sekil 1. PUKO Déngiisii
Kaynak: Eren (2003, s. 118)

Gorulduga dzere dénglide dncelikle bir plan gelistirilerek kuguk odlgekli bir
bicimde veya deneme maksadiyla uygulanmaktadir. Denemenin etkileri
izlenerek kontrol edilmektedir. Kontrol durumuna gére uygun calismalarla
dizeltme ya da iyilestirmeler yapilmaktadir. Calismalar, sirece dair
iyilestirmelerle devam etmektedir (Bozkurt, 1998, s. 26).

e Kaoru Ishikawa

Deming ve Juran'in 6grencisi olan Ishikawa, gelistirdigi "Kalite Cemberleri" ile
taninmaktadir. Balik kilgigr diyagramlarinin sorun ¢ézmede kullaniimasi da
yine Ishikawa'ya 6zgudur. Ishikawa'nin gorugtinin odagdini mugterilerin tim
ihtiyaclarinin yanitlanmasi meydana getirmektedir. Ishikava kalite kontrol
kavrami ile ilgili calismalar yapmis, Deming, Juran ve Feigenbaum’un kalite
yonetimi gorislerini Japon gorisiyle harmanlamistir (Efil, 1999, s. 76).
Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili 6nemli gcalismalari bulunan Ishikakwa, Deming
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tarafindan ortaya atilan i¢c misteri kavramini da desteklemis, ilk vurgulayan
kisi olmustur (Oztas, 2017b, s. 217).

e Masaaki Imai

“Kaizen: The Key to Japan’s Competitive Success” isimli kitabini 1986 yilinda
yazarak tim dinyada ilgi géren Imai, surekli iyilestirme olarak bilinen Keizen
felsefesinin gunlik yasamda ve tum endustrilerde uygulanabilecegini
savunmustur. Imai'ye gére toplam Kkalite kavrami sonuglardan ziyade
sUreclere odaklanan bir ydnetim metodudur. TKY, surekli gelisme ve
iyilestirmeye dayali, misteri memnuniyetini ve rekabeti artiran bir yaklagimdir
(Parlak, 2016, s. 118-134).

e Armand V. Feigenbaum

General Electric sirketinde edindigi deneyimi ve ortaya koydugu fikirleriyle
bilinen Amerikali kalite gurusu Feigenbaum, Hitachi ve Toshiba gibi dinya
capindaki sirketlere uzun yillar katkida bulunmus ve bu sirketlerdeki kalite
sureclerini gozlemlemistir. Kaliteye butlinsel yaklagimin kalite ile ilgili
problemleri gdzmede en iyi ydntem oldugunu savunan Feigenbaum, Deming
ve Juran'dan farkl bir kalite yaklasimi sergilemistir. Feigenbaum, kalite
iyilestirmeye yonelik olarak ¢ kademeli bir siire¢ 6nermistir. Bunlar; kalite
liderligi, kalite teknolojisi ve érgutsel baglilik siregleridir. Feigenbaum'un kalite
yaklagiminin odaginda kalite ydnetimi, kalite sidreci, mugsteri, inovasyon,
surekli iyilestirme, verimlilik vb. yer almaktadir (Neyestani, 2017, s. 11-12).

Kalite ve kalitenin ydnetimi, gelismis Ulkelerde oldugu kadar son yillarda
Turkiye'de de vazgecilmez bir yer edinmistir. TKY’nin isletmelere getirdigdi yeni
felsefeyi; yonetim dahil tim c¢alisanlarin ig birligi icinde ortak hareket etmesine
olanak tanimak, Ustiin kaliteyi hedef almak, surekli iyilestirmenin ve surekli
gelistirmenin yerlesmesi, yliksek rekabet glictiniin elde edilmesi, tam katilim,
verimlilik ve tam tatmin olusturmaktir. TKY’nin igletmelerde yayilmasi ve
kalitenin tum toplum tarafindan bilinmesi amaciyla ulusal ve uluslararasi
diizeyde kalite ddulleri olugturulmustur. Uluslararasi kabul gérmus Deming
Odiili, Malcholm Baldrige Ulusal Kalite Odilii ve Avrupa Kalite Oduili bigimsel
bazi farkliliklar olsa da temelde benzer kalite dédulleridir. Avrupa Ulkelerinin
cogunda oldugu gibi Turkiye de kendi ulusal kalite édulind olusturmustur.
Turkiye Ulusal Kalite Odilirnde, Avrupa Kalite Odiili Mikemmellik Modeli
(EFQM) esas alinmigtir (Kuruscu, 2003, s.192-194).

EFQM Modeli’'ni uygulayan kuruluglara takdim edilen ve Tirkiye Kalite
Dernegi (KalDer) tarafindan diizenlenen Tirkiye Milkkemmellik Odilleri de 33.
kez sahiplerine verilmisti. Bu kapsamda LAV/Giral Cam Grubu Turkiye
Muikemmellik Oduli’'n kazanmistir. Corlu Ticaret ve Sanayi Odasi ile Ulker
Ankara Fabrikasi Ustiin Performansta Yetkinlik 5 Yildiz belgesini; Cag
Universitesi, Kiitahya Ticaret ve Sanayi Odasi, Milenyum Metal, Sefine
Tersanesi, Ulasim Park A.S. ise 4 yildiz belgesini almistir (Cumhuriyet, 2025).
KAIZENInstitute tarafindan her yil ulusal ve uluslararasi dizeyde dizenlenen
KAIZEN Awards’in Tarkiye ayaginin 2025 birincisi ise Norm Fasteners
olmustur. Goéruldigu tUzere Turkiye’de faaliyet gésteren isletmeler de kalite ve
kalite kultiri konusuna 6nem vermektedir (Ekonomi, 2025).
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3. KALITE KULTURUNUN OLUSUMU VE iSLETMELER |Q|N ONEMI
3.1. Kiiltiir ve Orgiit

Net bir tanimi olmamakla birlikte kultir konusu sosyal bilim dallarinda
incelenen bir olgudur. Bir toplumun yasam bigimi kiltiri olusturan temel
etmenlerden biri olarak karsimiza ¢ikmakla birlikte gelenek, gbrenek, sanat,
tutum, aliskanliklar, degerler ve bilgi, kiltiri meydana getiren bir btln olarak
dusundimektedir.

Kdltdr sézcugunin yetistirmek, bakmak anlamindaki latince kelime olan
“colere” ya da “culture’den geldigi kabul edilmektedir. Kdltirin inanglari,
degerleri, sembolleri, teknolojiyi vb. icerdigi gérilmektedir (Sisman, 2014, s.
1-2).

Schein (1990, s. 111) kdltirGd, dis g¢evrede yasayabilmek ve i¢ uyumu
saglayabilmek amaciyla grup Uyelerinin belirli bir sirede 6grendikleri olgu
biciminde ifade etmektedir. Valmohammadi ve Roshanzamir’e (2015, s. 168)
gore ise kiltdr, bir toplulugu meydana getiren Uyelerin g¢evresini anlamaya
calismasi, onu yorumlamasi ve sonugta harekete gegcmesini saglayan ortak
anlamlar btinligudar. Bu butiinsellik icerisindeki anlayis ve faraziler, kisilerin
biling altinda bulunmaktadir.

Cameron ve Quinn (2006, s. 17) ise klltlire genis bir kapsam getirmekte ve
kilttrdn kendine 6zgu semboller, dil, kurallar ve etnosentrik duygular yoluyla
yansitildigini belitmektedir.

Kdltdr konusuna etnografik agidan yaklagarak kultirin en eski tanimlarindan
birini yapan Tylor (1874, s. 1), edinilen aligkanliklar, sanat, gelenek, ahlak,
inang, yetenek, bilgi ve hukukun butunselligini kaltlr olarak tanimlamaktadir.
Kaltdrin gruplara 6zgl oldugunu savunan Hofstede (2000, s. 135) kdltura,
grubu digerlerinden ayiran 6zellikler seklinde ifade etmistir.

Schein ve Schein (2022, s. 30-39) kllttrdn ulusal, sektdrel, aile, isletmeler vb.
farkli yapilarda ortak o6zellikler tasidigini belirterek, kiltird bazi evrensel
terimlerle anlamanin daha makul olacagini sdylemistir. Kalttr, bir grubun
hayatta kalma becerileriyle dis gevreye uyum ve onunla micadele etmede
gOsterdigi gayret ve 6grendigi hususlardir.

Kdltdre iliskin belirleyici genel unsurlari asagidaki sekilde 6zetlemek
mumkindur (Tutar, 2014, s. 105-108):

o Kiiltur, degisim halindedir.

o Kuiltirin olusumunda zaman 6nemli bir etkendir. Kultdr, belirli bir
zaman sUrecinde meydana gelir.

e  Kiltur, sembolik 6zellikler tasir ve sembollerin anlamlari her kilttirde
farklihk gosterebilir.

o Kalitsallagsmis tutum ve davranislar kultirde var olmaktadir.

o Kultdr, devamlilik gdsteren bir olgudur ve toplumlarla birlikte
yasamaya devam etmektedir.
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o Kiultir 6grenilen degerlerden olusur. Bu degerler manevi ve maddi
unsurlara sahiptir.

o Kalitsallagsmis tutum ve davranislar kultirde var olmaktadir.
o Alt kUlturlerin birlesimi kiltiri meydana getirmektedir.
o Rasyonellik kiltirde olmak mecburiyetinde degildir.

o  Kultur, toplumlarla birlikte vardir ve yasamasi toplumlarin sirekliligne
baglidir.

Kdltdr, toplumun tim birimlerinde bulunan bir 6zellige sahiptir ve etkilesim
icindedir. Buradan hareketle Genel Sistem Teorisi géz 6nine alindiginda
orgutleri canh bir organizma gibi disinmek ve cevreleriyle etkilesimde
olduklarini belirtmek yanhs olmayacaktir. Orgiitlerin kendilerine has kiiltiirleri
bulunmaktadir ve o6rguatler, butinligini korumak igin kendi kultarind
muhafaza etmek, degerlerine sahip ¢ikmak ve gelistirmek durumundadir.
Orgiitsel yapiya gore kiiltiirel ézellikler farklihk gostermektedir. 20. yiizyilin
son diliminden itibaren igletmelerle ilgili olarak bilim insanlarinin tzerinde
durdugu temel konulardan olan 6rgit kdltGrinin kalite konusunu nasil
etkiledigi de 6nemi gittikge artan bir argiimandir. Evvela kalite kiltiriinden s6z
edebilmek igin yerlesik 6rgit kdltirine ve benimsenip uygulanan yénetim
teknigine bakmak gerekmektedir.

Cameron ve Quinn (2006, s. 17) kiltir konusunu dar bir kaliba sokmayarak
orgutsel kultirtin galiganlara bir hiviyet kazandirdigini, islerin nasil strdiguni
simgeledigini, uyulmasi gereken ve yazili halde bulunmayan ydnergelerden
olustugunu vurgulamaktadir. Bir baska galismalarinda Cameron ve Quinn
(2021, s. 13) orgut kultdrd ile ilgili yapilan tartismalardan yola ¢ikarak 6érgut
kdltirindn 6rgltd bir arada tutan sosyal bir zamk gibi 6zellik gosterdigini
savunmusgtur.

Orgut kiltiriiniin érgltin var olusundan itibaren kendine has unsurlara sahip
oldugunu savunan Desphande ve Webster Jr. (1989, s. 7) ise bu 6zginlugu
orgutun kendi kok metaforu olarak degerlendirmektedir. Dahler-Larsen (1994,
s. 3) Orgut kultirindn bireyleri bitlinlestirme ve bir arada tutmada buyuk bir
tesire sahip oldugunu, kutsallik, moral ve degerlerden meydana geldigini ifade
etmektedir.

Orgut kalttr, onun degerlerini ve kisiligini gérmeye faydali olan inang, dil,
varsayim, otorite ile ilgili sembol, davranig, efsane, téren, statl, giyim ve
kusam ile ritlelleri iceren sosyal olaylardir (Scott vd. 2003, s. 925).

Cameron ve Freeman (1991, s. 25), érgut kaltirintn grup icindeki sahislarin
paylastigi varsayimlarla temellendigini ifade ederek nesnel bir degerlendirme
yapmanin zor doldugunu belirtmektedir. Paylasilan varsayimlar biling altina
yerlesmektedir. Bunlar; dil, davranislar sonucu olusan hikayeler ve degerler
vasitasiyla tanimlanabilmektedir.

Diger orgltlerde oldugu gibi aile isletmelerinde de klltlr konusu ileri derecede
6neme sahiptir. Denison vd.'nin (2004, s.69) 20 aile isletmesi ve 389 aile disI
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isletmeyi iceren arastirmasinda kaltirel bir karsilastirma yapilmigtir.
Calismada, sanilanin aksine ailenin yonetimindeki isletmelerin kendine 6zgl
ve performansi artirici bir kiltire sahip oldugu belirlenmistir. Calismada,
kurucunun degerlerinin isletme kuiltiriinde 6nemli bir role sahip oldugu
vurgulanmaktadir. Girisimcilerin kendine 6zgli gegmisi ve karakteri, onlari
yalnizca temel degerler ve performansi artirici davranislar agisindan zengin
degil, ayni zamanda 6grenmeye elverisli ve esnekligi tesvik eden ticari
ortamlar da olusturan kultirler kurmaya yoneltmektedir. Bu kurucu kulturler,
ailenin ardisik nesilleri tarafindan beslendigi icin aile sirketlerindeki kulttrin
kopyalanmasi zordur ve bu nedenle stratejik bir avantaj kaynagi
olabilmektedir.

Kultirin is yasami ve yonetim kulvarlarinda Ulkelere goére farkh bakis agisi
getirdigi de gériilmektedir. Ornegin Alman ve ABD’li grenci gruplarina mezun
olduktan sonra ideallerindeki isin niteliklerini ve isle alakali sunulan 24
Ozellikten en o6nemli goérdUklerini siralamalari istenmis ve arastirma
neticesinde Alman ve ABD’li 6@rencilerin is ile ilgili idealarinin farkh oldugu
sonucuna varilmistir. Alman 6grencilerde yoneticilerle istisare, yaklasimda
Ozerklik, basariya ortak olma, egitim avantaji saglanmasi ve diger galiganlara
yardim olgusu gibi detaylar 6n planda ¢ikmistir. ABD’li 6grencilerde ise daha
cok kazang, kariyer firsati saglanmasi, is guvenligi ve yoneticiyle iyi bir iligki
icinde bulunma hususlari agir basmistir (Hofstede, 1993, s. 83-84).

3.2. Kalite Kiiltiirii

Orglitsel kultirin iginde degerlendirilebilecek olan kalite kiltiirl, isletmelerin
degisime acik olmasini gerektiren bir olgudur. Bu anlamda kalite kulttrd
surekli iyilestirme, kalitenin benimsenmesi, 6rgutsel yenilik vb. hususlar
iceren ve tum isletme calisanlarinca paylasilan bir dokuya sahiptir. Kalite
yobnetimi, dzellikle orta kademelerde iyi bir fonksiyon olusturmaktadir (Hill,
1991, s. 414). Kalite kaltiru; isletmelerde calisanlarin kalite talimatlarini
izlemekle kalmayip kalite odakli faaliyetlere de katildigi, hatalardan ders
almayi 6zendiren, isleri dogru yapmanin yani sira surekli gelisimin saglandigi
ve tim caligsanlarin kalite ile ilgili fikir beyaninda bulundugu dinamik ve seffaf
bir kaltirdir (GUmus, 2019, s. 35).

Mahmood ve Mohammed'in (2008, s. 249-250) Linkow'dan aktardigina goére
kalite kiltird, kalite yonetimi felsefesinin temel yapi tasidir ve bir érgutte
kaliteye iliskin ortak ya da paylasiimis degerlerin toplamidir. Kalite kulttrine
sahip bir organizasyon, toplam kalite davranisini tesvik eden, agik degerleri
ve inanglari olan bir organizmadir.

Kalite kultirinin is organizasyonu, teknoloji, érgutsel yapi, is stratejisi ve
finansal karar alma gibi unsurlarla baglantili oldugunu belirten Ehlers (2009,
s. 346,359), oérgltlerde kilturel degisimin zorlu bir sire¢ oldugunu, 6zel ve
uzun vadeli bir gaba gerektirdigini belirtmektedir. Harvey ve Stensaker'e
(2008, s. 439) gore kalite kultiri olusturulmaya calisilirken ¢ok dikkatli
davranilmalidir. Kalite kultara isletmenin kimlerle iliskide oldugu, islerin nasil
yuridaga, faaliyetlerin nasil yapildidi gibi hususlarla ilgili kullanilan en énemli
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aractir. Kalite kiltliri potansiyel sorunlari tespit etmek igin iyi bir olgudur. Sekil
2’de kalite kaltdrinin olusumu ve surdarilmesine iliskin ddngu yer almaktadir.

Istenen

killtiire bagl mn Degigim
olarak siirecin ’ ihtiyacinin
_ gozden farkindaligi
1 gegiriimesi
Istenen Mevcut
davraniglarin kdltirin
pekistirilmesi teshisi
eglﬂﬁfé'ﬁn Arzu edilen
tim tiyelere b lf'ullturun .
verilmesi elifenmesi
Liderlerin Tum Gyelere
istenen
davraniglarini Kiiltird
dreklemesi “' lttiréin
bildiriimesi

Sekil 2. Kalite Kultiiriiniin Olusumu ve Siirdiiriilmesi
Kaynak: Malhi (2013, s. 2).

Kalite kiltiru olusturmanin ilk adiminin, degisim ihtiyacinin farkina variimasi
ve Kkultir degisikligi icin ikna edici nedenlerle istenen sonuglarin
belirlenmesinin oldugu gérilmektedir. ikinci adim ise mevcut kiiltiirli teghis ve
analiz ederek o6rgut kaltirinin degerlendirimesidir. Bu asamada
organizasyonda kaliteye nasil bakildigi ve yorumlandigi hakkinda fikir edinilir.
Var olan deder ve inanclardan hangilerinin korunmasi ya da degistirilmesi
gerektigi odak gruplari ve anketlerle belirlenir. Ydneticiler dahil tim Gyeler
surece dahil edilir. Uglincli safhada nasil bir kiiltiir istendigi belirlenir.
Davraniglara dair bir dizi norm tespit edilir. Yeni kiltiriin organizasyonel
vizyon ve strateji ile uyumlu olmasi saglanir. Kalite kultirld olusturmanin
dérdiincii adiminda ise istenilen kiltiir, drgiitiin bitiin Gyelerine iletilir. iletilen
mesajlar ikna edici olmasinin yaninda, vizyon, hedef ve temel degerlere
odaklanmalidir. Besinci adimda ise liderlerin rol model olarak davraniglarini
orneklemesi gelmektedir. Calisanlarin Ustlerini rol model aldiklarindan
hareketle liderler, sdylediklerini uygulamali ve yaptiklariyla ¢elismemelidir.
Yeni kulttri benimsemek igin tim dizeylerde uygun egitimlerin diizenlenmesi
orgutte kalite kulttrG olusturmanin altinci adimidir. Egitim, kalite iyilestirme
cabalarinda o6rgutsel baghligi sadlamak, degisime olan direnci en aza
indirmek ve caligsanlarin yeni gdrev taleplerini yerine getirebilmelerini
saglamak ic¢in o©nemlidir. Yedinci asamada ise istenilen davraniglarin
pekistiriimesi gelmektedir. Son asamada, ilgili sureglerin degerlendiriimesi
yapilmaktadir.
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Glnimuzde igletme yonetimlerinde hangi yaklagimlar (toplam kalite yonetimi,
degisim mihendisligi vb.) 6ne ¢ikarsa ¢iksin streklilik, verimliligin artiriimasi
ve surekli iyilestirme argimanlari ile birlikte liderlik, kulttrel kalite, insan
kaynagi kalitesi ve katilimdan s6z edilmektedir Kalitenin olusturulmasi ve
kalite devamhliginin saglanmasinda organizasyon ortami 6nem tasimaktadir.
Bu sebeple kalite kultlrd, orgat kultirinin degisimi ve devamlihdinda rol
oynamaktadir. Kalite amag ve hedefleri érgutsel kultire adapte edilmeli, kalite
felsefesi Uyelere benimsetilmelidir. Kalite egitimlerine énem verilmeli, 6rgut
icinde korku giderilmeli ve liderlik kurumsallastiriimalidir. Kalite kultiri esnek
bir 6zellik gostermekle birlikte tim &rgut Uyelerinin rahat bir bicimde
goruslerini aciklayabildigi, iletisimin stratejik bigimde planlandigi katilimci bir
kaltdrdur. Yapiyi, sistemleri ve slregleri birlikte ele alan kalite kultard,
butinlestirici bir icerige sahiptir (Pira, 2007, s. 180). Tum igletmeler birer
sistemdir ve tedarikgilerden girdi alarak bunlari magterilerinin deder verecegi
ciktilara donUstirmektedirler. Bir sistem olarak isletmelerin, girdileri ¢iktilara
dénlstiren ve birbiriyle etkilesim halinde olan ¢ok sayida pargasi
bulunmaktadir. Bu pargalar birbirlerini etkilemektedir ve ayni zamanda
bagimlidirlar. Sistem olarak isletmelerde kalite kulttrtini olusturabilecek alti
deger bulunmaktadir. Bu degerleri séyle siralamak mumkindir (Woods,
1997, s. 52):

e Basar birliktelik yani butiinsellikle saglanir.
e Amaca odaklanma ve ydnetsel butunlik.

o Acik ve dirust iletigim.

e inhtiyag duyulan bilgilere erigilebilirlik.

e Sdrec¢ odaklihgi.

e Ogrenme.

Bir igletmede kalite Kkualtirintn yerlegtiriimesi degisimin en o6nemli
adimlarindan biridir. Dolayisi ile kalite kultlrini yerlesik hale getirmeden
TKY’nin uygulanmasi, surecin basarisizlikla neticelenmesi anlamina
gelebilmektedir. Oncelikle kiltirel degisime tim igletmenin hazirlanmasi
gerekmektedir. Calisanlarin katilimi ve fikirlerinin alinmasi son derece hayati
bir konudur. Orgitte huzur ortami sadlanmahdir. Kiltir(i degistirmek yillari
gerektiren bir husustur. Orgit calisanlarinin ve érgitin var olan kiltiriinin
(degerler, normlar, inanglar, gelenekler, politikalar vs.) kisa slrede degisimini
beklemek bir hatadir. Gegmis, bir drguttin kilttrinin dnemli oldugu kadar zor
bir kismini da ifade etmektedir. Dedisimde Ust yonetimin &nderligi zaruri
oldugu halde bazen lider degisimi olmadan kultirel degisim de
gergeklesememektedir (Oztiirk, 2013, s.170).

Orgiit kiltirinin kalitenin tim argimanlarini muhteva edecek bigimde
degistirilmesi sonucunda kalite kiiltiri olugsmaktadir. igsel ve dissal
etmenlerle birlikte drgut kaltirinde plansiz bir degisim olmasi mimkudnddar.
Fakat 6rgutte var olan mevcut kultariin merkezine kalitenin konmasiyla birlikte
planh bir degisim sdz konusu olabilmektedir. Orgiit kiiltlir(i yillara dayanan bir
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surede olustugundan yeniden yapilandiriimasi ve 6rgit dyelerinin davranis ve
fikirsel degisimlerinin bu yonde degismesi kolay olmamaktadir. Kiiltirel
degisim zorlugunun arkasinda insan iligkilerinin karmasikhgd! ve irrasyonel
ozellik gosterebilmesinin yani sira mevcut organizasyon yapisinin da etkisi
bulunmaktadir. Dolayisi ile degisim iyi derecede bir planlama ile mimkuandar
ve 5-10 yil bulabilmektedir (Yazilitas, 1997, s. 143-144; Alper, 2011, s. 80).
Tablo 1’de 6rgut kiltlru ve kalite kulttru arasindaki iligki ve bazi 6zellikler yer
almaktadir.

Tablo 1. Orgiit Kiiltiirii ve Kalite Kiiltiirii

Orgiit Kiiltiirii Kalite Kiiltiiru

Orgiit ve yoénetim

Geligim Siireci

kuramlarinin gelisimine
bagli olarak Klasik Orgiit
Kurami, Neo-Klasik
Orgiit Kurami ve Modern
Orgiit Kuramlari.

Kalite Teftigi, Kalite Kontroli, Kalite
Gulvencesi ve 1980'lerle birlikte
Toplam Kalite Yénetimi.

Temel Yaklagim

Tam 6rgutl kapsayicl.

Toplam Kalite YOnetimi gelisimine
bagli olarak yerlesik kalite anlayisi.

Ana Kiriterler

Sireklilik, sosyal bir
nitelik, zamanla degisim
gOsterme, butunlegtirici.

Kalitenin dnceligi, standardizasyon,
olgme, kontrol, misteri odaklilik,
surekli iyilestirme ve suirekli
gelistirme.

Katqua Bulunan
Bilim Insanlan

Andrew M. Pettigrew,
Geert Hofstede, Edgar
Schein, E. J. Wallach, K.
S. Cameron ve R. E.
Quinn,T. Parsons,
William Ouchi.

W.A. Shewhart, W. Edward
Deming, Joseph M. Juran, Philip B.
Crosby, Armand V. Feigenbaum,
Kaouru Ishikawa Masaakai Imai.

Ust ydnetim, karar

g?:il:nYionetlm verme yetkisine haiz Ust yénetim ve orta kademe.
yoneticiler.
Orgiit iligkisi Kolektif. Kolektif.

isletme Uzerinde
Etkiler

inovasyon, verimlilik,
basari, rekabet avantaji,
stratejik gelisim,
surdurdlebilirlik.

Rekabet avantaji, strdurilebilirlik,
inovasyon, maliyet avantaji, surekli
iyilestirme.

Calisanlar
Uzerinde Etkiler

isletmeyi bir arada
tutma, érgutsel baglilik.

Kalite bilinci, kalitenin strekliligi,
orgutsel baghlk.

Kaynak: Hofstede (1998, s. 479), Ozdemir ve Cemaloglu (2021, s. 198-200), Ozen
Kutanis (2010, s. 1-30) Oztas (2017a, s. 67), Oztiirk (2013, s. 13-58), Shein ve Schein
(2022, s. 29-39) ve Sisman’in (2014, s. 151) ¢alismalari kullanilarak olusturulmustur.

Drucker (1995, s. 199-200), farkh bir géris ortaya koyarak, érgitsel kilttrlerin
degistiriimesini ydnetimdeki heveslerden biri olarak gérmektedir. Kok salmis,
yer etmis aliskanliklarin degistiriimesi konusunda birgok organizasyon
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degisim ihtiyaci hissetmektedir. Ancak, kiltiir nasil ifade edilirse edilsin ¢ok
dayanikli ve kalicidir. Esas olan kiltirin degismesi degil, 6érgitliin davranis
bigimlerindeki degisimlerdir.

Kogel'in (2003, s. 30-31) bu konudaki gorisleri de benzerdir. Orgiit kiiltiiriini
rasyonel ve gorlntisel aracglarla anlatabilmek mimkinddr. Gorintisel
araclari, giyim-kusam, kullanilan dil, basari hikayeleri, deger verilen davranis
kaliplari, sembol ve simgeler, sloganlar ve ders ¢ikarilan tecribeler, orgut ici
torenler, fiziksel ortam ve dizenlemeler meydana getirmektedir. Rasyonel
araglar ise iletisim ve raporlama sistemleri, isletme amag ve hedefleri, politika
ve prosedurler, terfi sistemleri, kullanilan teknoloji, 6dul, ceza, planlama ve
kontrol sistemlerinden olusmaktadir. Burada 6nemli olan her isletmenin
kUltdrinin, o isletmenin kullandigi ydnetim tekniklerine yani yonetsel
davranisa yansiyacagl hususudur. Diger bir anlatimla isletmedeki 6rguitsel
davranis, isletme kultlrinin gdstergesidir. Dolayisi ile rasyonel ve gorintisel
araglar, isletme ya da érgutin kilttrd gevresinde gelisme gostermektedir.

Davison ve Al-Shaghana (2007, s. 249) tarafindan alti sigma yodnetim
programina atifta bulunularak yapilan ve 15 isletmeyi kapsayan ampirik bir
calismada kalite kudltirinidn gelisimini  etkileyen faktérler incelenmistir.
YOnetimin kaliteye olan baglhhdinin gosterilmesi, kalite bilincinin yaratiimasi,
egitim, calsanlarin katilimi ve kaliteyle ilgili kriterlere dayali performans
degerlendirmeleri kalite kulttirina etkileyen unsurlar olarak belirlenmistir.

Patyal ve Koilakuntla (2018, s. 1414-1415) tarafindan Hindistan'da 262 Uretim
isletmesini igeren bir bagska ampirik ¢calismada, bu isletmelerde hiyerarsik ve
rasyonel kaltirlerin baskin oldugu belirlenmig, grup kaltird ve gelisim
kdltirindn kalite yonetimi calismalarini destekleyici 6zellik gdsterdigi
aciklanmistir. Calismanin ydnetsel ¢cikarimlarinin oldugu da gérilmektedir ve
o6nemlidir. Buna gére yoneticilerin kalite galismalari 6ncesinde kendi igsletme
kaltarlerini iyi anlamalari gerekmektedir. Ydneticiler, mevcut kulturlerini
déndstirmeli ve wvurgularini grup ile gelisim kdlturinin degerlerine
kaydirmalidir. Bdylelikle rekabet avantaji elde edilmesi daha gulgli bir
olasiliktir.

Kdltirel degisim, toplam kalite gelisiminin dnemli bir yonu olarak giderek daha
fazla kabul gérmektedir. Buna karsin birgok Uretim sirketi istenen degisim
seviyesine ulasamamaktadir. Bunun baslica nedenlerinden biri sorunlarin
kaynaginin ve dogasinin tam olarak anlagilamamasidir. Adebanjo ve Kehoe
(1998, s. 282-285), Birlesik Krallik'ta Uretim igletmelerinde kalite kultirinin
unsurlari ve karsilasilan sorunlara ydnelik bir arastirma yapmistir. Bu unsurlar
ust yonetim liderligi, musteri odaklilik, genel mudurin etkisi, ¢caligan katilimi
ve yetkilendiriimesi, acik kurumsal kultdr, tedarik¢i ortakligi ve ekip
galismasidir. 166 ingiliz tretim sirketinde yapilan anketler ve yapilandiriimis
gorismeler, klltirel degisim sorunlari hakkinda gerekli bilgileri saglamistir.
Bulgular arasinda orta kademe yoneticilerinin yonetsel degisime direng
gosterdigi, Ust duzey yoneticilerin organizasyonun geri kalanina net bir mesaj
gobnderecek derecede kalite gelistirme sureglerine dahil olmadiklar yer
almistir. Musteri odaklihgr ve takim galismasi yetersizligi de tespit edilen
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hususlar arasindadir. Calisma, kiltirel sorunlarin degerlendiriimesi ve iyi
belirlenmesi gerektigini géstermistir.

Kulturel dedisim surecini hizlandirmak ve strdlrmek igin ¢galisanlarin istenen
davranislari, takdir ve 6dul sistemleri araciligiyla pekistirmeleri saglanmahdir.
Ayrica istenen kalite kdltirine olan ilerlemenin de degerlendiriimesi
gerekmektedir. Kultirel degisim ¢abalari basarili olmazsa, dizeltici dnlemler
alinmalidir.

3.3. Kalite Kiiltiiriiniin isletmelerde Onemi

Gunimuzde igletmelerin kalitesi, rekabet gliciiniin ana elemanlarindan biridir.
Kalite yo6netim uygulamalarina bagli olarak 2000 yilinda 1SO 9001
standardinin bliylik revizyonundan bu yana is dinyasinda glglu degisimler
yasanmistir. Teknoloji calisma seklimizi degistirmis, cografi sinirlar
glnimuzin kiresel ekonomisinde neredeyse énemsiz hale gelmis, tedarik
zincirleri giderek karmasiklasmis ve mevcut bilgi miktari katlanarak artmistir.
Bir ydnetim araci olarak kalite ilkelerinin tim operasyonlarda uygulanmasi ve
basarili olabilmesi igin isletmelerin, musterilerinin artan ihtiyaglarini
karsilamada uyumlu olmalarini gerektirmektedir (lllés ve Szuda, 2015, s. 126).

Kaliteye kiiltirel agidan yaklagsmak, ona teknikler yumagi veya bir arag olarak
bakmaktan ziyade orgtitsel bir ideoloji, degerler kiimesi ve genel bir yénelim
olarak yaklasilmasi anlamini tagimaktadir (Cameron ve Sine, 1999, s. 9).
Kalite uygulamalari ve TKY’ye gegis yeni bir klltlire gegisi de ifade etmektedir.
Ancak isletmeler agisindan kdltirel degisim zorlu bir siregtir ve zaman
gerektiren bir olgudur (Balci, 2005, s. 201-203). Kujala ve Ullrank (2004, s.
46) kalite kultirinin yerlesmedigi organizasyonlarda kalite faaliyetlerinin
basariya ulasamadigini, 6rgit hedeflerinin  gergeklestirilemedigini
belirtmektedir. Kalite otoriteleri, érgutlerde kalite kultirinin olusturulmasi
durumunda, kalite faliyetlerinin bagarili ve yerlesik olacagini dile getirmektedir.

Kalite kalturinin egemen hale geldigi bir organizasyonda ya da isletmede ise
alma, surekli egitim, terfi, calisanin motivasyonuna dnem verme, iletisim,
orgutsel yapilanma ve vyetki devri gibi hemen bitin unsurlar kaliteyle
iliskilendirilmektedir. Bu érgiitlerde kalite adeta érglitsel hayatin bir tarzidir. i¢
ve disg paydaslar agisindan da kalitenin gelisimi ilkelerle temel alinmaktadir
(Malhi, 2013, s. 2).

Kalite kiltirinin yerlesik hale gelmesi ve basariimasinda isletmelerin bu
konuda aldiklari kararlara sadik kalmalarinin etkileri énemlidir. Ornegin
kurulusu 1920 yilina uzanan ve 1976'da Unilever'in istiraki haline gelen yag,
kati yag ve margarin Urtnleri sektoriindeki ELAIS igletmesi, 1991'de TKYyi
uygulamaya baglamistir. isletmenin kalite programini uygulamasindaki ti¢ ana
faktdér misteri memnuniyeti, genel isletme menfaatleri ve isletmede her seyin
surekli bir iyilestirme silrecinden gecebilecedi inanci olarak agiklanmistir. Bu
surecgte igletmenin organizasyon vyapisi, yeni ydnetim anlayisina ve
felsefesine uyarlanmistir. Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi'nin (EFQM)
Uyelerinden olan ELAIS, 1994 yilinda kisa sreli uygulanan bir pilot programin
ardindan uluslararasi kabul gérmis bir model olan EFQM is mikemmelligi
modeline dayali yeni bir 6z degerlendirme slreci baslatmistir. 1996 yilinda
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ELAIS, Avrupa Kalite Odiili yarismasinda yedi finalist arasinda yer alma
basarisi gésteren Unilever sirketler grubundaki ilk isletme olmustur (Tsitoura,
1997, s. 297-299). Bu 6rnek, gegmisi uzun yillara dayanan bir 6rgit kiltiiriine
sahip ELAIS’In kalite klltlrini benimsedigini gdstermektedir.

Jinhui Wu vd. (2011, s. 263) tarafindan sekiz lGlkede 238 Uretim igletmesini
kapsayan bir baska c¢alismada, kalite Kkadltirinin TKY'deki 6nemi
arastinimistir. Calisma, mikro 6lgekli olarak yapilmis olmakla birlikte drgutler
icin kalite kultGriintin 6nemini dogrulamigtir. Analiz sonuglari, kalite kiltariinin
yaygin bir kurum kultirt haline gelmedigi durumlarda performans ¢iktisiyla
yuksek oranda iliskili oldugunu ortaya koymaktadir. Yani kalite kultiru
performans Uzerinde etkilidir. Bununla birlikte, kalite kulturid ile o6rgut
kiltirinde arasinda kritik bir temas bulunmakta olup kalite kesif uygulamalari,
operasyon performansiyla 6nemli 6lglde iliskili bir seyir gdstermistir.

Kalite kaltiriinin olusumu lzerine ¢alisma yapan Kaniji ve Yui (1997, s. 419-
427), Japon ve Iingiliz yénetimlerini kiyaslama kullanarak incelemistir.
Calismada, benzer faaliyetlerde bulunan ingiltere’den 46 ve Japonya’dan 45
isletme verileri degerlendirmeye alinmigtir. Japon isletmelerinin érgut kultird
kavramini kullanmadiklari goérilmuis ancak pazari yakalamak igin toplam kalite
kiltirini benimsedikleri ortaya ¢ikmistir. ingiltere'de sik bir bigimde kullanilan
is mikemmelliginin ise TKY'de var olan kalite kiltarini gelistirmede rol
oynadigi belirlenmistir. Genel anlamda ise toplam kalite kulttirina gelistiren
isletmelerin kalite, rekabet, maliyet vb. konularda performansini artirdigi
sonucuna ulagiimigtir.

Durana vd. (2019, s. 126, 140), Slovakya'da Uretim isletmelerinde kalite
kaltara ile ilgili yaptiklari bir galismada, kalite kdltirinin Endustri 4.0'a
uyumunu arastirmiglardir. Anket yénteminin uygulandigi ¢alisma, en az bir
kalite yonetim sistemini uygulayan dretim igletmelerinden 2909 katilimciyi
(kalite yoneticileri, teknik yoneticiler ve denetgiler) icermektedir. Kalite
yénetiminin uygulandigi Uretim igletmelerinin &6rgutsel kaltirinde kalite
kaltarindn ¢ok dnemli bir rol oynadiginin belirtildigi calismada, gelismis kalite
kiltirindn,  igletmelerin  Endistri  4.0'a uyumuna olanak tanidi
aciklanmaktadir. Yani gelismis kalite kiltliriine sahip isletmelerin teknolojik
uyumu da ylksektir ve bu bir basari etkenidir. Bireysel kiltlirt farkhlastiran
etkenlerin de ele alindigi arastirmada, Slovakya Cumhuriyeti'ndeki bireysel
kalite klthrlerini farklilastiran ¢ énemli faktor tespit edilmistir. Bu faktorler;
kalitenin iyilestiriimesi ve glvencesi, bilginin kullanimi ve genel etkinlik
biciminde siralanmaktadir. Arastirma, bu veriler dogrultusunda Uretim
isletmelerinin basari icin odaklanmasi gereken unsurlari kalite iyilestirme ve
guvence, bilginin kullanimi ve genel etkinlik olarak dnermektedir. Calisma,
kalite kdltiru ve teknolojik gelismelere uyum arasinda orantili bir durum
oldugunu gdstermesi agisindan da deger tasimaktadir.

Butiner ve Kocaman (2023, s. 13) tarafindan Dizce’de cesitli isletmelerden
168 cgalisanin gondlld oldugu arastirmada da kalite kalturl ve is guvenligi
kiltirinin orgltsel sadakate etkisi analiz edilmistir. Calismanin sonugclari
arasinda kalite kultirinin orgltsel sadakate baghligi pozitif bir sekilde
etkiledigi yer almigtir.
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Gambi vd. (2015, s. 1477) tarafindan yapilan bir baska calismada da
isletmelerin kalite tekniklerinin kullanimindan en iyi sonuglari elde etmek igin
kilttrel 6zelliklerinin farkinda olmalari gerektigine vurgu yapiimaktadir. Kiltir
ve uygulanan kalite teknikleri isletmeler Uzerinde farklilik gdstermektedir.
Ornegin gelisimsel kiiltiire sahip firmalarin performansi, kalite tekniklerinin
kullanimiyla buyik o6lgide artmaktadir. Buna karsin grup ya da hiyerarsik
kiltire sahip firmalar igin kalite tekniklerinin etkileri daha zayif olabilmektedir.

Bayhan'in (2024, s. 40-48) kalite kultirinun kalite algisina ve igletme
performansina olan etkisinin inceledigi arastirmada ise “X Gida A.$”
isletmesinin toplam 126 galisanina anket yontemi uygulanmistir. Calismada,
personelin kabullendigi kalite kultirinin isletme performansina ve kalite
algisina olan etkileri istatistiki olarak degerlendiriimek istenmistir. Arastirma,
isletmenin ki farkh yerleskesine (fabrika) uygulanmistir. isletme
calisanlarinda kalite kultird seviyesinin orta seviye oldugunun belirlendigi
arastirmada, bagiml degiskenler olan 6rgat kultlrd ile kalite kultlrl arasinda
pozitif yonli ve anlamh bir iligki oldugu tespit edilmistir. Buna karsin kalite
kaltard ile o6rgit performansi arasinda anlamh bir iligki bulunmadigi, benzer
sekilde orgut kultirt ile 6rgut performansi arasinda da anlamh bir iligki
olmadigi sonucu elde edilmistir. Arastirmada 6érguatlerdeki hiyerarsi kiltirinin
ise kalite kiltiriinii yliizde 94,9 oraninda etkiledigi bulunmustur. is giictiniin
kalite klltlrinU kabul ederek benimsemesi, isletme igin blylk bir avantaj
saglayacaktir. Rekabet Ustinliglu elde etmede kullanilan kaynaklarin
zamanla degisim gosterdigini sOyleyen Pfeffer (1995, s. 4), basarili igletmeler
incelendiginde en buylk ortak 6zelliklerinin isglcinin yani insanin beceri ve
kabiliyetinin yonetilme metotlari olduguna dikkati cekmektedir.

Gumals'in (2019, s. 111-117) 10 ana sektér Uzerinde Eskisehir Sanayi
Odasi'na lye 58 isletme ile ilgili yaptigi calismada da 6rgat kaltirt ve érgut
kaltirandn alt boyutlariyla kalite kaltirt arasinda pozitif yonli ve siki bir bag
oldugu sonucuna ulagiimistir. Calismada 6rgut kaltird, 6rgat kultdrindn alt
boyutlari ve kalite kulturinin isletmelerdeki seviyeleri, Frankie Wilson'un
Kalite Kiltirt Olgunluk Modeli'nde gelistirilen 6lgek kullanilarak élgiimus ve
sektorlere gore farklilk kazandigi goézlenmistir. Arastirmada, ilgili
isletmelerdeki kalite kulturi ortalamasinin "Tanimlanmis Kalite Duzeyi"
seviyesinde oldugu anlasiimistir. Bu seviye, Kalite Olgunluk Modeli'nde
Uclncl seviyeye denk gelmekte olup ilgili isletmelerin kalite kiltirl agisindan
almalari gereken hayli 5nemli bir mesafe oldugu anlamini tagimaktadir.

Nayir (2018, s. 97-99) tarafindan toplam kalite kultirinin olusturulmasinda
insan kaynaklari uygulamalarinin dnemi ve toplam kalite kulttrindn insan
kaynaklari Gzerindeki yansimalarina dair yapilan ¢alismada ise isletmelerde
kalite kultirindn toplumun kultiriyle yakindan iliskili oldugu savunularak,
yerlesik bir kalite kiltiru olusturulmasinda 6rgutsel baghhigin saglanmasinin
blyUk etkisi bulundugu degerlendirilmistir. Bu kapsamda galismada, insan
kaynaklari yonetimi fonksiyonlarinin toplam kalite sisteminin rutin gereklerini
g6z 6nlne alarak isletmede uygulamasi gerektigi sonucuna ulasilimistir.

Saglik kurumlarinda kalite kiltiri ve itibar iliskisi ile ilgili olarak Sahin (2024,
s. 164-175) tarafindan Milas Devlet Hastanesi'nde yapilan galismadaysa
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kurumsal itibar algisi ve kalite kiltiirG algisinin pozitif yonde yiksek diizeyde
iliskili oldugu sonucuna ulasildigi gorilmektedir. Kalite kilttrlinde ylzde 35
oran ile en fazla insan kaynaklari yonetimi ve ardindan yiizde 23 oran ile
kaliteye kargi tutum alt boyutlarinin kurumsal itibar algisi lizerinde pozitif
yonde etkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica, demografik hususlara bakildiginda
egitim durumu agisindan kurumsal itibar ve kalite klltlrl algilamalarinda
anlamli farkllik oldugu, meslek agisindansa sadece kurumsal itibar algisinda
anlamli farkhlik oldugu gértlmdastar. Tablo 2’de kalite kulttrinin bazi 6érgtsel
degerler ve yapi ile iligkisel durumu goérilmektedir.

Tablo 2. Bazi Kriterler ve Kalite Kiiltiiriiyle iligkisel Durum

Kalite Kiiltiirii

Degisim Degisim odakli, surekli iyilestirme.

Operasyonel Operasyonel faaliyetlerde son derece etkilidir.

Yonetim Yo6netim teknigi, ydnetim anlayisi ile dogrudan iligkilidir.

@rgﬁtsel Baghhk Orgiitsel baglihg artirici rolii bulunmaktadir.

itibar Orglitsel itibara pozitif yonde etki yapmaktadir.

?La:'z:k Anlayistan isletmeye bitiinsel yaklagim gerektirir.

Periyot Yerle§ik hale gelmesi uzun zaman alir.

Rekabet I§Ietmen]n rakiplerine Ustunlik saglamasinda énemli bir
bilesendir.

Kaynak: Bakay (2012, s.22-33), Bayhan (2024, s. 22-27) ve Sahin’den (2024, s. 44-
50) uyarlanmsgtir.

Kalite kdlturG uzun bir sureci gerektirmektedir. Egitim kurumlarinda kalite
kaltara ile ilgili olarak yapilan ¢alismalara bakildijinda da kalite kdltarinin
cok yonli oldugu gériilmektedir. Akarsu (2019, s. 114-118) tarafindan istanbul
Universitesi Agik ve Uzaktan Egitim Fakiiltesinde (AUZEF) vyapilan
arastirmada kalite galigmalarinin yOneticiler ya da bir uzman tarafindan
denetlenmesinin yeterli olmadigi, ¢alisanlarin tamaminin sirece katiimasi
gerektigi belirtiimistir. Calismada, kalite belgelendirme faaliyetlerinin kalite
kiltirindn olusmasina olumlu yénde etki yaptigi, AUZEF'te kalite kiltlru
olusumu agisindan farkliliklarin gérildigu ve bu durumun kurum ve kurumun
paydaslarini etkiledigi sonucuna ulagiimigtir.

4. SONUC ve TARTISMA

Yoénetim anlayisinin bilimsel bir nitelik kazanmasinin ardindan isletmelerde
goérulen yonetsel dedisimle birlikte verimliik ve daha etkin yonetim
kavramlarina yoénelinmisg, bu sure¢ Urliin ve musteri arasindaki déngunun de
memnuniyet odakli ilerlemesine neden olmustur. Bu anlayis degisimi kiresel
diinyada isletmelerde kalite kulturi kavramlarinin da 6nini agmistir.

Kalite kavrami; kalite gelistirme, kalite kontrol, kalite planlamasi, kalite
guvencesi gibi donemsel gelismelerin ardindan 1980'lerle birlikte ydnetim
tekniklerinden biri olan toplam kalite yonetimi anlayisina evrilmigtir. Kalite
yaklasimi basamaklarini olusturan bu sureglerin nihayetinde bugin kalite,
kultdrel bir olgu olarak is dinyasina girmistir.
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Sirekli iyilestirme, mikemmeliyet, tam katihm ve degisim odakli siregleri
iceren kalite kalttrd, érgutlerde yonetimin dogrudan sorumlulugunda olan bir
enstrimandir. Zira kalite ile ilgili yagsanan problemler yonetsel hatalardan,
yanlis tercih ya da kararlardan kaynaklanmaktadir. Orgiitsel bitiinliik, insan
unsuruna verilen degerle dogru orantilidir ve kalite kalttrinin devamhligi igin
bilyulk bir deger tasimaktadir. Organizasyondaki tiim islerin kalite odakli olarak
dusundlimesi, kalite kilttrlinin yerlesik hale gelmesini hizlandirmaktadir.

isletmelerde kalite kiltiriiniin olusturulmasi sabir gerektiren ve hatta sancili
diyebilecegimiz bir degisimdir. Bu slreg, belirlenen kriterlerin sorumlulukla
uygulanmasini gerektirmektedir. Kalite kultirt olusturmada karsilasilan temel
sorunlar incelendiginde, Ust yoneticilerin strece katiliminin yetersizligi,
masterinin yeterince odaga alinmamasi, takim galismalarinin yetersizligi, i¢
iletisimin zayifigi vb. hususlar 6ne ¢ikmaktadir. Dolayisi ile kalite bilincinin
6rgltin tim Uyelerine asilanmasi elzem bir husustur.

Kalite kdltirinin uygulanis amacinin Ulkelere ve sektorlere gore bazi
farkliliklar gosterdigi de yapilan calismalarda ortaya ¢ikmaktadir. ingiltere'de
is mikemmelligi kapsaminda kalite kultirinidn benimsendigi gdzlenirken,
Japon sanayi igletmelerinde pazar yakalamak igin kalite kultirinan
kullanildigi gérulmektedir. Degisim ve yenilik odakli drgutsel kultire sahip
isletmelerin kalite kiltirine daha yatkin olduklari belirlenmistir.

Orgiite baglilik konusunda da kalite kiltirii 6nemli bir rol oynamaktadir.
Gunlmuzde, isletmelerde hangi yonetim yaklasimi benimserse benimsensin
surekli iyilestirme, verimlilik ve devamlilik gibi basat konularla birlikte
katilimcilik, kaltdrel kalite, liderlik ve is gicl kalitesi de konusulan konular
arasindadir.

Kalite kdltirdnun igletmelerin gelecedinde 6nemli bir etkiye sahip oldudu,
kalitenin surdUrulebilirligi acisindan da bir faktér oldugu gérulmektedir.
Dolayisi ile 6rgat kalturd ve kalite kaltlrt arasindaki iliski degerli bir husustur.
Orgut kiltira ve kalite kiltiirii arasindaki iligkisel durumun bazi istisnalar
disinda pozitif yonli oldugunu sdylemek mimkindir. Fakat iki kavramin
birbiriyle karistirimamasi gerektigi de ortadadir. Orgit kiiltiir(i ve kalite kilttri
arasindaki baglantiya Drucker'in penceresinden bakmak daha yararli
olacaktir. Kalite, degisimi gerektiren bir husustur. Orglitsel kiiltirlerin kdk
salmis degerlerini degistirmek mimkin degildir. Fakat 6rgltsel davranista
degisim yaratmak mimkindir. Orgltsel davranisin kiiltirden kaynaklandigini
savunan Kogel de benzer gérise sahiptir. Dolayisi ile kalite kilttrine drgutsel
perspektiften bakmak ve onu 6rgit kaltirinin davranigsal bir boyutu olarak
ele almak daha olumlu bir yaklagim gibi gbztiikmektedir.

Kalite konusunda yapilan calismalarin édillendiriimesi de kalite kultarinin
gelismesinde dnem tasiyan bir detay olarak karsimiza ¢ikmaktadir. TKY’nin
temel alindigi Deming Odili, Malcholm Baldrige Ulusal Kalite Oduli ve
Avrupa Kalite Oduli’'nii bu kapsamda degerlendirmek gerekir. Tirkiye'de de
bu konuda 6nemli adimalar atilmakta olup kalite ile ilgili 6dul gegmisinin 30
yili agkin siiredir devam ettigi gériilmektedir. Turkiye Ulusal Kalite Odili’nde,
Avrupa Kalite Odili Mikemmellik Modeli (EFQM) esas alinmigtir.

65



Istanbul Ticaret Universitesi Girigimcilik Dergisi (e-ISSN: 2717-7416) Cilt: 9 Sayi: 20 Bahar, ss: 45-72

KAIZENInstitute tarafindan kurumlarin yalin yénetim, operasyonel
mikemmellik ve suardurUlebilir iyilestirme sireclerindeki basarilarinin da
odullendirildigi  gorllmektedir. KAIZEN Awards’a Turkiye’den cesitli
kuruluslarin katilm géstermesi de TUrkiye agisindan olumlu bir gelisme olarak
degerlendirilmelidir.

Kalite ile ilgili ulusal ve uluslararasi dizeyde icra edilen yarigmalarda
isletmelerin boy godsteriyor olmasini, kalite kultirinin orgutler tarafindan
onemsendiginin bir géstergesi olarak yorumlamak mimkundir. Ancak, kalite
kaltard ile ilgili yapilan bazi ¢aligmalarin igletmelerde kalite kiltlrd diizeyinin
orta seviye oldugunu goésterdigini de unutmamak gerekir. Kalite yarismalarina
katilan firma sayisinin artmasi, kalite kaltirinin gelismesi ve daha fazla
isletme tarafindan yerlesik hale getirilmesi bakimindan ileriki zamanlarda bir
gosterge olabilir.

Kalite alaninda yasanan buyUk ve glg¢li dedisimlere karsin alanyazinda kalite
kiltird konusunda yapilan calismalarin yetersizligi dikkati gekmektedir. Oysa,
gerek kamu gerekse 0Ozel sektdr icin hizmet Uretimi, hizmetin kalitesi ve
toplumsal memnuniyet agisindan énemli bir konu oldugu anlasilan kalite
kalturd; verimlilik, streklilik, surekli iyilestirme vb. argimanlarla birlikte 6rgut
kiltirdndn bir bileseni ve degisimin de anahtaridir. Dolayisi ile akademik
alanda bu konuda yapilan galismalarin artirilmasi dnerilmektedir.

Kalite kulturQ, isletmelerin geleceginde pozitif etkilere sahiptir. Kalite kilttra
ile ilgili yapilan arastirmalarin artmasi alana yeni katkilar saglayacak,
isletmelerin ve galisanlarin Gzerinde yaptigi etkilerin daha etkin bir bigimde
Olgulmesine olanak taniyacaktir.
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