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TOPLAM KALITE YONETIiMI (TKY) UYYGULAMALARINDA KRIiTiK
BASARI FAKTORLERININ ONEM DERECESININ BELIRLENMESI'

Talha USTASULEYMAN®"

Selguk PERCIN®™

Ozet: Calismada, imalat firmalarinin TKY uygulamalarinin basarisinda
etkili olan liderlik, ¢alisanlarin katilimi, miisteri/tedarikg¢i iligkileri, tiriin siire¢
yonetimi, stratejik planlamay1 igeren kriterlerin dnem derecesini belirlemek
amaglanmaktadir. Bu amagla TKY ilkeleri sistem ve teknikler, kiiltiir ve insan,
politika gelistirme ve miisteriler olmak iizere dort grupta toplanarak hiyerarsik
bir yap1 olusturulmustur. Olusturulan hiyerarsik yap: Bulanik Analitik Hiyerarsi
Siireci Yaklagimi ile degerlendirilerek Toplam Kalite Yo6netimi uygulamalarinin
basarisinda etkili olan kriterlerin 6nem derecesi belirlenmistir. Degerlendirme
sonucunda en Onemli kriter grubunun kiiltiir ve insan oldugu goriilmiistiir.
Ayrica sistem ve teknikleri igeren ana kriter grubunda siire¢ kontroli ve
gelistirme, kiiltlir ve insan kriter grubunda c¢alisanlarin katilimi, politika
gelistirme grubunda stratejik planlama ve miisteriler ana kriter grubunda miisteri
odaklilik kriterinin en 6nemli kriterler oldugu ortaya ¢ikmustir.

Anahtar kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Bulanik Sayilar, Bulanik
Analitik Hiyerarsi Siireci

Abstract: The purpose of this paper is to determine the priorities of
total quality management (TQM) practices that include leadership, employee
involvement, customer/supplier relationship, product/process management and
strategic planning activities that lead to improve customer service levels and
business performance of manufacturing firms. For this purpose, TQM practices
are decomposed into four groups as system and techniques, culture and human,
development of strategy and politics and customers and then they are
established as hierarchical structure. The development of hierarchical structure
for the proposed framework is evaluated by using fuzzy AHP methodology.
Therefore, this paper prioritizes and then ranks the criteria that influence the
success of TQM practices by applying fuzzy AHP methodology. Our study
showed that the group of culture and human are the most important criteria for
the TQM practices. In addition, process control and development under the
system and techniques main criteria group, employee involvement under the
culture and human group, strategic planning under the development of strategy
and politics group and customer focus under the customer main group are the
most important criteria found in TQM practices.

Key Words: Total Quality Management, Fuzzy Numbers, Fuzzy
Analytic Hierarchy Process
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L.Giris

Kiiresellesen pazarlar, firmalar1 miisterilerin daha yiiksek kalite
beklentilerini karsilamaya ve miisterilere karst daha duyarli olmaya
zorlamaktadir (Psomos ve Fotopoulos, 2010: 669). Pazarlardaki yogun rekabet
ve azalan pazar paylari, firmalar iiretim faaliyet ve siireglerinde rekabet giicii
olusturacak aragtirmalara yoOneltmistir. Bu amagcla, bircok firmanin Toplam
Kalite YoOnetimi uygulamalarimi firmalarina adapte etmeye calistiklar
goriilmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, calisanlarin ve yoneticilerin katilimini
gerektiren ve bu sayede, performansin siirekli olarak artirilmasini amaglayan
yonetim kavram ve araglaridir (Hoque, 2003: 553). Bir bagka ifade ile TKY,
firma faaliyetlerinin miisterilere gore belirlendigi, temel deger ve diisiincelerin
paylasildig1 bir orgiit kiiltiiriidiir (Perry, 1997: 235). TKY uygulamalari;
liderlik, calisanlarin katilimi, miisteri odaklilik (misteri/tedarikg¢i iligkileri),
iirlin siire¢ yonetimi, siirekli gelistirme (Fuentes vd., 2004: 426; Jung ve Wang,
2006: 718), tedarikei kalitesi yonetimi (Kaynak ve Hartley, 2005: 258), iletisim
ve raporlama (Fisher ve Nair, 2009:11), bilgi kullanimi ve analizi (Jun vd.,
2006:796; Kaynak, 2003: 407) ilkelerine dayanmaktadir.

TKY uygulamalarimi kullanan igletmelerde, iiretim siireclerindeki
uyumsuzluklar ve maliyetler azalmakta, calisanlarin performans: artmakta,
teslim siireleri kisalmakta, yeniden isleme zamanlar1 ve iskarta iiriinler ortadan
kalkmakta ve bir biitlin olarak firma performansi artmaktadir (Chong ve
Rundus, 2004: 155; Chenhall, 1995: 188). Bu sayede, verimlilik gelismekte,
miisteri beklentileri karsilanmakta, iiriin giivenilirligi ve firma degeri
artmaktadir (Hoque, 2003: 553; Arditi ve Glinaydin, 1997: 235).

Toplam Kalite Yonetimini basarili bir sekilde uygulayan firmalar
yukarida bahsedilen avantajlar1 saglayabilmektedir. Ancak, TKY ’ni uygulayan
firmalarin bazilarinda ise TKY uygulamalar1 basarisizlikla sonuglanmigtir
(Dougles ve Judge, 2001:158). Yapilan arastirmalar, baslanmis TKY
uygulamalarinin bazilarinin basarisizlikla sonuglandigi géstermektedir (Choi ve
Eboch, 1998:60). Bu basarisizliklarda, TKY ilkelerinin ve uygulanma
problemlerinin 6nemli rol oynadigi tespit edilmistir (Ghobadian ve Gallear,
1996: 84).

Caligmada ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden “Bulanik Analitik
Hiyerarsi Siireci(BAHS)” kullanilmigtir. Bu teknik kararlara etki eden kriter
veya faktorlere dayanarak onceliklendirme yapma ve se¢im amacina yonelik
olarak tercihlerin belirlenmesinde ydneticilere yol gosterme imkanina sahiptir.
BAHS aym zamanda karar problemlerine insan diisiince ve yargilarm
yansitmay1 saglamaktadir.

Caligmanin amaci, imalat firmalarinda Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinin  basarisinda etkili olan liderlik, ¢alisanlarin katilima,
miisteri/tedarikei iligkileri, iiriin siire¢ yonetimi ve stratejik planlamay1 iceren
cok sayida ana ve alt kriterin 6nem derecesini belirlemektir. Bu amagla
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calismada ilk olarak kisaca Toplam Kalite YOnetimi tanitilmisg ardindan Bulanik
Kiime Teorisi ve Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (BAHS) agiklanmistir. Daha
sontra BAHS, TKY uygulamalarinda, TKY ilkelerinin 6nemini belirlemek
amactyla uygulanmistir. Calismanin sonug¢ bdliimiinde ise elde edilen bulgular
Ozetlenmistir.

I1. Toplam Kalite Yonetimi

Feigenbaum 1956 yilinda Toplam Kalite Kontrol kavramini ilk defa
kullanmig ve 1961°de yayimladig: kitabinda firmanin tiim boliimlerinin ve tiim
calisanlarinin katilimi ile firma diizeyinde kalite kontrol ve kalite kontroliin
biitiinlestirilmesinin dnemini vurgulamstir (Li vd., 2002: 1027). Toplam Kalite
Yonetimi (TKY) kavrami 1980’lerin ortalarinda Edwards Deming, Joseph Juran
ve Kaoru Ishikawa tarafindan ortaya g¢ikmistir. TKY, {irlin ya da hizmet
kalitesini  gelistirmek  icin  birlestirilmis  Orgilit  stratejileri  olarak
tanimlanmaktadir (Joiner, 2007: 617).

Toplam Kalite Yonetimi, Deming (1986) tarafindan “biitiin yénetim
ilkelerini gelistiren bir yonetim felsefesi ve kalitenin siirekli iyilestirilmesi
uygulamalar1” (Talib vd., 2010: 29) ve Pfau (1989) tarafindan “orgiitiin tiim
seviye ve fonksiyonlarinda katilimi saglayarak iirlin kalitesinde ve teslim
zamanlarinda stirekli gelisme saglayan yaklagim” biciminde tanimlanmaktadir
(Mann, 2008: 755). TKY, kaliteli nihai {iriin, miisteri ihtiyaclarina cevap verme,
zamaninda iriin teslimi ile miisteri memnuniyetinin artiritlmasi, hatasiz {iretim,
minimum fire, minimum stok, yiiksek verimlilik ve diisiik maliyet konularina
odaklanmaktadir (Chenhall, 1997:188). Bu nedenle TKY, kalite ve igletme
performansini gelistirme araci olarak diistiniiliir (Kumar vd., 2009: 608).

TKY’nin adaptasyonu firmalarin her alaninda radikal ve temel
degisiklikler gerektirir. TKY uygulamalart; liderlik, caliganlarin katilim,
misteri odaklilik (miisteri/tedarik¢i iligkileri), iirlin siire¢ yonetimi, siirekli
gelisme, tedarikci kalitesi yonetimi, iletisim ve raporlama, bilgi kullanimi ve
analizi, stratejik planlama ve egitim ilkelerine dayanmaktadir (Jun vd., 2006;
Kaynak, 2003; Mann, 2008; Chen ve Chen, 2009; Li vd., 2002: 1033).

Miisteri odaklilik: Siireclerin yonetimi miisteri beklentilerini ve
ihtiyaclarint tam ve dogru olarak belirlemeyi gerektiren c¢abalar1 igeren
miisterilere odaklanmay1 gerektirir. TKY’ de miisteriler hem i¢ hem de dig
miisterilerdir.  I¢c miisterilerin beklentileri karsilandiginda dis miisterilerin
ihtiyaclar1 en iyi sekilde karsilanabilir (Tam ve Hui, 1996:311). Kalite odakl
orglitlerde miisteriler tantmlanmali, miisterilerin 6zel ihtiyaglar1 belirlenmeli, bu
ihtiyaglar1 en iyi sekilde karsilamak igin biitiin faaliyetler biitiinlestirilmelidir
(Pearson vd., 1995: 252).

Liderlik: TKY’nin en onemli siiriikleyicisi (Samson ve Terziovski,
1999: 396) olan liderlik, gruplarin ve orgiitlerin amaclarmi belirlemeyi, bu
amaglarn gergeklestirmek iizere davraniglari motive etmeyi igeren etkili
stireglerdir. Bu siireclere ihtiyag TKY anlayisi ile yakindan iliskilidir. Liderlik,
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kat1 finansal hedeflerin yerine kaliteye yonelik hedeflere ve siire¢ gelistirmeye
onem vermeyi gerektirir (Waldman, 1993: 66).

Siireglerin  iyilestirilmesi  ve kontrolii: Siireglerin iyilestirilmesi,
firmalarin rekabet avantajini stirdiirmesi ve Orgiitlerin kalitesi i¢in biitiin kritik
stireglerin  siirekli iyilestirilmesidir (Pearson vd., 1995: 253). Siirecler
iiretimdeki arag¢, makine, metot, malzeme ve insanlarin bilesimini ifade eder.
Uriin ve hizmetler, iiretim siireleri ve destek siiregler tasarlanmali, uygulanmali
ve gelistirilmelidir (Li vd., 2002: 1035).

Egitim: TKY’de kalite tiim calisanlarin sorumlulugu altindadir, bu
nedenle firmanin her seviyesindeki yoneticiler, miihendisler, teknik personel,
ofis elemanlar1 ve isgilerin egitimine énem verilmelidir (Arditi ve Glinaydin,
1997: 238). TKY’de egitim faaliyetlerinin kalite gerekliliklerini anlama ve
gelistirme {izerine odaklanmasi gerekmektedir (Li vd., 2002: 1036).

Caliganlarin katilmi: Bir igin en iyi sekilde nasil yapilacagini ve nasil
gelistirilecegini yoneticilerden daha iyi o isi yapan isgiler bilmektedir (Tam ve
Hui, 1996:312). Calisanlarin katilimi, farkli kisi ve gruplar arasindaki isbirligini
tesvik eder. Kalite c¢emberleri ve kalite yoOnetim gsemalart firmanin her
seviyesindeki kalite gelistirme faaliyetlerine katilm sagladigi i¢in basarili
olmaktadir (Fuentes vd., 2004: 427). Bu nedenle tiim ¢alisanlarin kararlara
katilmasi olarak tanimlanan tam katilim firma performansi artirir.

Tedarikgi kalitesi yonetimi: Tedarikgilerle olan i¢ ve dis iliskiler olmak
iizere iki agidan ele alinir. Tedarikei kalitesi yonetimi, tedarikgilerle iliskilerin
nasil tasarlanacagi, uygulanacagi, yonetilecegi (Li vd., 2002: 1036) tedarikg¢i ve
misterilerle giicli igbirligi ve az sayida gilivenilir tedarik¢i ile uzun siireli
calisma konularimi igermektedir (Kaynak, 2003: 407).

Stratejik planlama: Stratejik planlama, firmanin misyonunu yansitacak
icsel fonksiyonlarin tasarlanmasi olarak ifade edilebilir ve belirlenen amacglara
odaklanmak i¢in kullanilir. Yonetim tarafindan projelendirilen uzun doénemli
amaglara ulagsmay1 saglayacak operasyonel kararlar olusturulur (Choi ve Eboch,
1998: 61).

Caligmanin konusunu olusturan bu ilkeler Sekil 1°deki hiyerarsik yapi
ile gruplandirilmistir. Buna gore, TKY ilkeleri sistem ve teknikler, kiiltiir ve
insan, politika gelistirme ve miisteriler olmak iizere dort ana grupta
toplanmaktadir. Sistem ve teknikler grubu, kalite sistemi (KS), siire¢ kontrolii
ve gelistirme (SKG) ve tedarik¢i kalitesi yonetimi (TK) alt ilkelerinden, kiiltiir
ve insan grubu; c¢alisanlarin katilimi (CK), kiiltir degisimi (KD), mevcut
organizasyonel kiiltiir (MK) ve egitim (E) alt ilkelerinden olusmaktadir. Diger
taraftan stratejik planlama (SP), liderlik (L), 6l¢lim ve raporlama sistemi (ORS)
ile iist yonetimin katilimi (UYK) alt ilkeleri politika gelistirme grubunu
olusturmaktadir. En son olarak miisteriler grubunu miisteri odaklilik (MO),
miisteri iligkileri yonetimi (MIY), {irlin ve pazar stratejisi (UPS) ve ig
miisterilere odaklanma (IMO) alt ilkeleri olusturmaktadir.
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Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri

v

v A 4 _ A A 4
Sistem ve Kiiltiir ve Insan Politika Miisteriler
Teknikler (ST) (KI) Gelistirme (PG) ™M)
A 4 \ 4 v

e Kalite Sistemi (KS) o Calisanlarm e Stratejik e Miisteri Odaklilik
Katilimi (CK) Planlama (SP) (MO)

e Siire¢ Kontrolii ve

Gelistirme (SKG) o Kiiltiir Degisimi | |° Liderlik (L) o Miisteri Iliskiler
(KD) . Y 6netimi (MIY)

e Tedarikei Kalitesi e Olc¢iim ve

Y onetimi (TK) o Meveut Raporlama Sistemi o Uriin ve Pazar
Organizasyonel (ORS) Stratejisi (UPS)
Kiiltir (MK) . )

e Ust Yonetimin e [¢c Miisterilere

e Egitim (E) Katilim1 (UYK) Odaklanma (IMO)

Sekil 1: Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Dayandig: Kriterler

II1. Bulanik Kiime Teorisi
Klasik kiime teorisinde, bir ifadenin gergek degeri p, (X) tyelik
fonksiyonu ile verilmektedir.

Ha (X) = {

Klasik kiime teorisinde bir elemanin bir kiimeye iiyeligi ikili durumda
gosterilir yani bir eleman kiimeye ya aittir ya da degildir (Sun, 2010: 7746).

Bulanik sayilar, reel sayilarin bulanik alt kiimesi olup giiven araligi
yaklagimiin genisletilmis bir seklidir (Wu vd., 2009: 10138). Bulanik kiime
teorisi ilk olarak Prof. L.A. Zadeh tarafindan, belirsiz ger¢ek diinya olaylart ile
ilgili problemlerin ¢ézliimili amaciyla gelistirilmistir (Chen ve Chen, 2008: 88)
Bulanik kiime teorisi kararlarin iiretilmesinde yaklasik bilgi ve belirsizligi
dikkate almakta ve bunun matematiksel olarak temsil edilebilmesini
saglamaktadir (Chan vd., 2008: 3830). Bir bulanik kiime, elemanlarinin her
birine 0 ile 1 arasinda iiyelik degeri atayabilen bir iiyelik fonksiyonu ile
karakterize edilebilir (Chan ve Kumar, 2007: 423). Kiimeye dahil olmayan
elemanlarin iiyelik degerleri 0, kiimeye tam dahil olanlarin 1 olarak
atanmaktadir. Eger, liyelik degeri 0-1 araliginda ise eleman belirli bir tiyelik
derecesine sahiptir. Bir bulanik kiime farkli {iyelik derecelerine sahip elemanlar
icermektedir (Ayag, 2005: 830).

1, eger xe A
(1
0, egerxe¢ A
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Eger 4 R e (—o,+0)’ da, soz konusu kiimenin bir elemani ise p 4 (X) iiyelik
fonksiyonu R — [0,1] araliginda olusur. Diger bir deyisle; A kiimesi A =[I, u ]

araliginda ise genel olarak A (x) tyelik fonksiyonu 2 numarali esitlikle
gosterilebilir (Cebi vd., 2008: 19).

0, x<lveyax>u
p = 2
HAa) {1, [ <x<u

Uggensel ve yamuk bulanik sayilar uygulamada en c¢ok kullanilan bulanik
sayilardir.

A= (I, m, u) ve (I/m, m/u) (I m <u) seklinde gosterilen tiggensel

bulanik sayilar asagidaki ticgensel iiyelik fonksiyonuna sahiptir. / ve u, 4
bulanik sayisinin alt ve st smirlari, m ise ortalama degeridir (Sekil 2)
(Dagdeviren, 2010:1007; Razavi vd., 2009: 411).

0, x<lI
x—1
. [<x<m
m—
- : 3
A (X) Y 3)
, m <x<u
u—m
0, xX>u
pax 4
1
0 >
) m u

Sekil 2: Uggensel Bulanik Sayilarin Uyelik Fonksiyonu
Kaynak: Duran ve Aguilo, 2008: 1789

Ar = (1}, my, uy) ve A> = (I, my, uy) tggensel bulanik say1 olmak lizere
temel aritmetik kurallar asagidaki gibidir (Ertugrul ve Karakasoglu, 2009: 705).
toplama; A 1 (+) A 2 =(1;, my, u;) (+) (I, my, uy) =(1;+ L, my + my, u; + uy) (4)
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carpma; A1l (x)/fZZ (I, my, u) (x) (I, my, ux) = (I x I, myx my, uy x uy); (5)
l] , 12>0, mp;, mp >0 veuy, M2>0

¢ikarma; A1 (')A~ =(l;, my, uy) (=) (I, mo, uy)=(l;- uz, my - my, up - Iy (6)
bolme; A 1(/)A2=(1,/us m;/my, u;/1,); (7)
l] R 12>0, mp;, mp >() ve uy, M2>0

saymin tersi A =(1;, m;, u)”" =(1/u;, 1/my, 1/1;); 1; >0, m; >0 ve u; >0 (8)

IV. Dilsel Degiskenlerin Belirlenmesi

Dilsel degiskenler, dilsel terimler kiimesinde deger alirlar. Dilsel
degerler dilsel degiskenler icin subjektif kategorilerdir. Bir dilsel degisken,
dogal ya da yapay dilde ciimle veya kelime ile ifade edilen degerler alan bir
degiskendir (Sun, 2010: 7746). Bu ¢alismada Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini
karsilagtirmak {izere “esit onem”, “orta derecede Onem”, “giiclii dnem”, ¢ok
glicli 6nem” ve “son derece Onem” diye ifade edilen bulanik o&lgek

kullanilmistir (Sekil 3, Tablo 1).

) A
KA (X) Esit Orta derece Giigli Cok giiclii Son derece 6nem
1.0
= =5 2 > >
0.0
1 3 5 7 9

Sekil 3: Kriterlerin Dilsel Degerleri i¢in Bulanik Uyelik Fonksiyonu
Kaynak: Chen ve Chen, 2008: 89

Tablo 1: Bulanik Sayilarin Uyelik Fonksiyonu ve Tanimi

Bulanik Sayilar Ifadesel Olgek Uyelik Fonksiyonu
~ Esit onem (1, 1,3)
g Orta derecede Onem (1,3,95)
g Kesinlikle gii¢lii onemli (3,5,7)
; Cok daha gii¢lii 6nemli 5,7,9)
; Son derece énemli (7,9,9)

Kaynak: Rao, 2008: 1980

Bu c¢aligmada, ti¢cgensel bulanik sayilar (1-9) belirsizlikleri
aciklayarak ikili kargilagtirma yapmak i¢in kullanilacaktir.
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V. Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci

Analitik Hiyerarsi Siireci, c¢ok sayida alternatif arasindan secim
yapmay1 amaclayan bir karar verme teknigidir (Li ve Li, 2009:5556; Nureize ve
Watada, 2010: 110). AHS ve BAHS c¢ok kriterli karar verme problemlerine
etkin ¢ozlimler sunmaktadir. AHS karar problemlerinde karar elemanlar1 farkli
hiyerarsik seviyelerde yapilandirilir. Hiyerarsinin en iist seviyesinde amag, en
alt seviyesinde ise miimkiin olan alternatifler bulunmaktadir. Bir veya daha
fazla orta seviyede ise karar kriterleri ve alt kriterler yapilandirilir (Mikhailov,
2002: 396). AHS, karar vericilerin kriterler arasinda ikili karsilastirmalar
yapmasin1 ve bdylece kriter agirliklarinin belirlenmesini saglar. Ancak AHS,
kriterlerin karsilastirilmasinda insan diigsiince ve yargilarinin tam anlamiyla
yansitilmasina imkan vermemektedir (Huang vd., 2008: 1041). Ayrica AHS,
belirsizlik durumunda farkli kriterlerin oncelikleri hakkinda karar verirken 1-9
kargilagtirma 6lgegini kullanmasi nedeniyle elestirilmektedir. Ciinkii insan his
ve yargilari dilsel olarak degerlendirildiginde siiphe ve belirsizlik tasimakta ve
tam sayilarla temsil edilememektedir (Chan vd., 2008: 3838-3839). Bu nedenle,
kesin veri icermeyen problemlerin ¢oziimlenmesinde veya tanimlanmasinda,
BAHS o6n plana ¢ikmaktadir (Fu vd., 2008: 701). BAHS, bulanik kiime
teorisinden yararlanarak hiyerarsik yapi icerisinde yer alan alternatiflerin
degerlendirilmesiyle se¢im yapmay1 amaglar (Lee, 2009: 2882).

BAHS literatiirde bircok farkli amacla kullamlmstir. Ornegin, firma
performanslarinin degerlendirilmesinde (Se¢gme vd., 2009; Lee vd., 2008),
yazilim kalitesi yonetiminde (Yuen ve Lau, 2011), yeni {iriin 6zelliklerinin
belirlenmesinde (Ishizaka ve Labib, 2011; Nepal vd. 2011; Jung, 2011),
tedarik¢i secimi ve degerlendirilmesinde (Ozdemir ve Se¢me 2009; Chan ve
Kumar, 2007; Chamodrakas vd., 2010; Kilincer ve Onal, 2011), projelerin
se¢iminde (Wang vd., 2010; Vidal vd., 2011), yer seciminde (Chou vd., 2011),
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde (Buyukozkan vd., 2011) BAHS’ nin
kullanildig1 goriilmektedir.

BAHS’de kesin deger yargilarina gore aralikli karar vermeyi saglayan
licgen bulanik sayilar, karar degiskenlerinin Onceligini belirlemek igin
kullanilmaktadir. Ayrica, en son dncelik agirligini bulmak i¢in tiggensel bulanik
sayilara dayali olarak sentetik boyut analizi uygulanmaktadir (Chan ve Kumar,
2007: 423). Bu ¢alismada uygulanan BAHS asagida agiklanmaktadir.

X ={x; , X3 ,..., X, } bir hedef kiimesi ve U ={ u; ,u; ,...,u,} bir amag
kiimesi olmasi durumunda, Chang’in (1992) bulanik boyut analiz metoduna
gore her bir hedef alinir ve her bir boyut analizi (g ;) sirasiyla uygulanir.
Boylece, asagida gosterildigi gibi, her bir hedef i¢in m boyut analizi degeri elde
edilir (Kahraman vd., 2003:388).

1 2 m .
Mgl’Mgl’ ....... ,Mgl', l:],Z ..... n

Chang’in boyut analizinin asamalar1 agagida verilmektedir (Kahraman
vd., 2004: 176).
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Asama 1: i. hedefe gore bulanik sentetik boyut degeri sdyle tanimlanabilir:

m -1
S=3 Mf [z S M., } )
Jj=1 i=1 j=1

Buradaki Z M ] elde etmek i¢cin m boyut analiz degerine bulanik

=
toplama islemi uygulanir.
Smi=| 1. T m, ¥ (10)
R m., u
P B = WA = R =

-1
J .. J oo - .
Ayrica, [Z M } elde etmek igin M gi (=1,2,...,m) degerine

gl

bulanik toplama islemi uygulanir.
S 3 M, (ﬁz Smp. 3 ) 1l
Sz e | \&rEa an

Daha sonra (11) numarali esitlikteki vektoriin tersi asagidaki sekilde
hesaplanmaktadir.

1
n m 1 1 1
{gllef} =| 5, (12)
=4 Zlul > m; Zl

L L

Asama 2: M, > M; ifadesinin olabilirlik derecesi $dyle tanimlanir:

V(M>>M ;)= sup [min(uM (X), (y)} (13)
y2X 1 2
V (M>2M,;) =hgt(M>~M)) uM- (d)
1, eger my 2 my
= 0, eger L 2u, (14)
l1 —uy ud
(my =up) = (my —1y)
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ifadesi elde edilir. Asagida Sekil 4’de goruldigi gibi V(M,>M;) ifadesi
M=(l;,mu; ) ve My =( I,,m,,u;) liggensel bulanik sayilarinin kesisim noktasinin
ordinatidir. Bir bagka ifade ile iiyelik fonksiyonunun degeridir. M; ve M, yi
karsilastirmak icin, V( M, >M,; ve V (M; > M, ) degerlerinin her ikisinin de
bulunmas: gerekir.

A
M, M;

ViM>M)) D

/

lz my lI U my Uj
Sekil 4: M; ve M, nin Kesisimi
Kaynak: Naghadehi vd., 2009: 8221

v

Asama 3: Bir konveks bulanik saymnin, & konveks bulanik sayidan Mi
(i=1,2,....k) daha biiyiik olmasi i¢in olabilirlik derecesi sdyle tanimlanir:

A\ (M > Ml, Mz,..., Mk) :V[( M > Ml)

ve (M >M,) ve ,,,,, ve (M > M,)] (15)
=minV(M =2M,), i=1,2,3.. .k

d (A)=minV (S, >S,) (16)
k=1,2,...,n i¢in k # i olmak iizere agirlik vektorii asagidaki gibi elde edilir.
W =(d (4;),d (A2)s.. d (A)) (17)
A; (i =1,2,...,n) = olmak lizere 4; n elementlidir.
Asama 4: Normalizasyondan sonra, normalize edilen agirlik vektort;
W= (d(A4;), d(A3),..., d(4,))" dir. (18)
ve burada W bulanik olmayan bir sayidir.

VI. Uygulama

Sekil 1’deki hiyerarsik yapiya ve Tablo 1’deki dlcegi dikkate alarak
hazirlanan anket calismasi 5’1 akademisyen ve 9’u TKY’ni uygulayan imalat
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isletmesi firma yoneticisi olmak f{izere toplam 14 kisiye uygulanmigtir.
Anketlerden elde edilen verilerin geometrik ortalamasi alinarak Tablo 2 deki
bulanik degerlendirme matrisi olusturulmustur. AHS subjektif bir yontem
oldugu i¢in ¢ok sayida veriye (uzman) ihtiya¢c duymamaktadir. Bu yontemde en
az 10 6rnek kullanilarak analiz yapilabilmektedir (Lam ve Chin, 2005:767).

Ana kriterler i¢in belirlenen bulanik degerlendirme matrisinden sonra
her bir ana kriter bakimindan alt kriterlerin karsilagtirmasini yapan bulanik
degerlendirme matrisleri belirlenmistir. Bunun icin Oncelikle ana kriterlerin
amaca gore bulanik degerlendirme matrisi olusturulmustur.

Tablo 2: Amaca Gore Bulanik Degerlendirme Matrisi

ST KI PG M
ST LI, 15131 1,13 1/51/3,1
KI 13,5 LLL 135 135
PG 13,1,1 1/513,1 1,1,1 1/51/3,1
M 13,5 15131 135 11,1

Bulanik degerlendirme matrisinden ikili kargilagtirmanin sentetik boyut
degerleri asagidaki gibi elde edilmistir.

Sst=(2,4;2,67;6)® (1/38;1/22,67;1/11,33)=(0,063;0,118,0,529);

Ski=(4;10,16) ® (1/38;1/22,67;1/11,33)=(0,105;0,441;1,412);
Spc=(1,73;2,67;4)® (1/38;1/22,67;1/11,33)= (0,046;0,118;0,353);
Sm = (3,2; 7,33; 12)®(1/38;1/22,67;1/11,33) = (0,084; 0,324; 1,059). Daha
sonra V(Ssr=Sk1)= 0,567, V(Ssr=Spc)= 1, V(Ssr=Sm)= 0,684; V(Sxi=Ssr)=1;
V(Ski=Spc)=1; V(Ski=Sm)=1; V(Spc=Ss1)=1; V(Spc=Ski)= 0,434,
V(Spc=Sm)=0,566; V(Sy=Sst)=1; V(Sm=>Sk1)=0,890; V(Sp>Spg)=1 yardimiyla
WG =(0,567; 1,0,434; 0,890)T olarak elde edilir. Normalizasyon sonucu agirlik
vektorii We=(0,196;0,346;0,150;0,308)" elde edilir.

Benzer islemler alt kriterler igin yapildiginda agirlik vektorleri
asagidaki gibi elde edilmektedir.

Tablo 3: Sistem ve Teknikler Icin Alt Kriterlerin Degerlendirilmesi

KS SKG TFG
KS L1,1 1/7,1/5,1/3 1,13
SKG 3,5,7 11,1 3,57

TFG  13,1,1 1/7,1/513 1,1,1

Sks=(2,143; 2,2; 4,33)® (1/21,67;1/15,4;1/10,62)= 0,099; 0,143,0,408);
Sska=(7;11;15) ® (1/21,67;1/15,4;1/10,62)=(0,323;0,714;1,413);
Str=(1,476;2,2;2,33)® (1/21,67;1/15,4;1/10,62)=(0,068;0,143;0,220);
V(Sks>Ssk6)=0,129  V(Sks>Strc)=1; V(Sskc=Sks)=1 V(Sskc=Str)=1;
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V(Stre>Sks)=1  V(Str6>Sska)=0; W s7=(0,129;1;0)" ve We= (0,115;0,885;0)"
elde edilir.

Tablo 4: Kiiltiir ve Insan Igin Alt Kriterlerin Degerlendirilmesi

CK KD MK E
CK 11,1 13,5 13,5 13,5
KD 1/51/3,1 11,1  1/51/3,1 1/5,1/3,1
MK  1/5,1/3,1 13,5 1L,1,1 1,1,3

E 15131 135 1/3,1,1 11,1

Sck=(4;10,16) ® (1/38;1/22,67;1/11,33)=(0,105;0,441;1,412);
Skp=(1,6;2;4)® (1/38;1/22,67;1/11,33)=(0,042;0,088;0,353);
Sm=(3,2;5,33;10) ® (1/38;1/22,67;1/11,33)=(0,084;0,235;0,882);
SE=(2,53;5,333;8)® (1/38;1/22,67;1/11,3)=(0,067;0,235;0,706); V(Sck>Skp)=1
V(SCKZSMK):I V(SCKZSE):l ) V(SKDZSCK):OA' 12 V(SKDZSMK):O,646
V(Skp=>Sg)=0,661; V(Smk=Sck)=0,791 V(Smk=Skp)=1 V(Smx=Sg)=1,;
V(SE>Sck)=0,745 V(Sg>Skp)=1 V(Se>Swx)=1 ve W =(1;0,412;0,791;0,745)"
ve Wi=(0,339;0,140;0,268;0,253)" elde edilir.

Tablo 5: Politika Gelistirme Icin Alt Kriterlerin Degerlendirilmesi

SP L ORS UYK
SP 1,1,1 1,3,5 1,3,5 1/5,1/3,1
L 1/5,1/3,1 1,1,1 1,3,5 1/5,1/3,1
ORS 1/5,1/3,1 1/5,1/3,1 1,1,1 1/7,1/5,1/3
UYK 13,5 135 357 1,1,1
Ssp=(3,2;7,33;12)® (1/41,333;1/25,87;1/13,14)=(0,077,0,284,0,913);
S1=(2,4;4,67,8)® (1/41,33,1/25,87;1/13,14)=(0,058;0,180,0,609);
Sors=(1,543;1,87,3,33)® (1/41,33;1/25,87;1/13,14)=(0,037,0,072;0,254);
Suvk=(6;12;18) ® (1/41,33;1/25,87;1/13,14)=(0,145;0,464;1,37);  V(Ssp>Sp)=1
V(Ssp>Sors)=1 V(Ssp=Suvk)=0,810; V(S1>Ssp)=0,837 V(St>Sors)=1
V(SLESUYK):O,620; V(SORSESSP):OA-SS V(SORSESL):0,644
V(Sors=Suvk)=0,217;  V(Suyk=Ssp)=1  V(Suyk=SL)=1  V(Suyk=Sors)=1 ve
W pi=(0,810; 0,620:0,217;1)" ve Wpe=(0,306:0,234,0,082:0,378)" elde edilir.

Tablo 6: Miisteriler Icin Alt Kriterlerin Degerlendirilmesi

MO MIY UPS IMO
MO 11,1 1,3,5 3,5,7 3,57
MIY  1/5,1/3,1 11,1 3,5,7 3,57
UPS 1/7,1/5,1/3 1/7,1/5,1/3 11,1 1,3,5

IMO  U/Z,I/51/3 U7,1/51/3 15131 11,1
Smo=(8;14,20) ® (1/45,33;1/31,47;1/18,97)=(0,176;0,445;1,054);
Sviv=(7,2;11,33;16) ® (1/45,3;1/31,47;1/18,97)=(0,159;0,36;0,843);
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Sups=(2,29,4,4:6,67)® (1/45,33:1/31,47;1/18,97)=(0,05:0,14:0,351);
Siio=(1,491,73:2,67) ® (1/45,33;1/31,47;1/18,97)=(0,0330,0550,141);
V(Smo=Smiy)=1; V(Smo=Sups)=1; V(Smo=Simo)=1; V(Smry>Smo0)=0,887;
(Smry=Surs)=1;  (Smiy>Smmo)=1;  V(Sups>Smo0)=0,364;  (Sups>Smiy)=0,466;
(Sups>Simo)=1; V(Smvio=Smo0)=0; (Stmo=Swmiy)=0; (Stmo=Sups)=0,515;
W =(1;0,887;0,364;0)" ve Wy~ (0,444;0,394;0,162;0)" elde edilir.

Tablo 7: TKY Ana ve Alt Kriterlerinin Agirliklar

Ana . Yerel Genel
Kriterler | Alt Kriterler Agirhiklar Agirliklar
Sistem ve | 1. Kalite sistemi 0,115 0,022
Teknikler | 2. Siire¢ kontrolii ve gelistirme 0,885 0,174
(0,196) 3.Tedarikgi kalitesi yonetimi 0 0
L 1. Calisanlarin katilimi 0,339 0,117
K‘iﬂmr ve |2, Kiiltiir degisimi 0,140 0,048
(01’1;22) 3. Mevcut organizasyonel kiiltiir 0,268 0,093
4. Egitim 0,253 0,087
. 1. Stratejik planlama 0,306 0,046
G‘;‘;};Efri‘le 2. Liderlik 0.234 0,035
(0,150) 3. ngiim ve raporlama sistemi 0,082 0,012
4. Ust yonetimin katilimi 0,378 0,057
1. Miisteri odaklilik 0,444 0,137
Miisteriler | 2. Miisteri iligkileri yonetimi 0,394 0,121
(0,308) | 3. Uriin ve pazar stratejisi 0,162 0,050
4. I¢ miisterilere odaklanma 0 0

Tim ikili kargilagtirma matrislerinde tutarlilik orani kabul sinirlarindadir.

VII. Sonug¢

AHS, karar kriterleri arasinda ikili karsilagtirmalar yaparak agirliklar:
belirlemeyi saglayan ¢ok kriterli karar verme teknigidir. Ancak AHS nin insan
duygu ve dislincelerinin tam anlamiyla yansitilmasina imkan vermemesi
BAHS’yi 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu dogrultuda gelistirilen modelde, imalat
firmalarinin Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda etkili olan kriterler
hiyerarsik bir ag yapisi araciligiyla sunulmustur. Daha sonra kriterler ve alt
kriter arasindaki iliskiler dikkate alinarak BAHS ile agirliklar hesaplanmustir.

BAHS sonuglarina goére en dnemli ana kriterin kiiltiir ve insan (0,346)
oldugu ve onu miisteriler (0,308) kriterinin takip ettigi belirlenmistir. Ayrica,
kiiltiir ve insan ana kriterinde ise ¢alisanlarin katilimi (0,339) ve miisteriler ana
kriterinde ise miisteri odaklilik (0,444) en 6nemli alt kriterler olarak 6n plana
cikmaktadir. Diger taraftan, sistem ve teknikler ana kriterinde siire¢ kontrolii ve
gelistirme (0,885); politika gelistirme ana kriterinde {ist yonetimin katilimi
(0,378) alt kriterlerinin 6nem kazandig1 goriilmektedir.
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Tiim kriterler dikkate alindiginda genel agirliklar itibariyle en 6nemli
kriterlerin siire¢ kontrolii ve gelistirme (0,174), miisteri odaklilik (0,137),
migteri iligkileri yonetimi (0,121) ve calisanlarin katilimi (0,117) kriterleri
oldugu goriilmektedir.

Bu konuda yapilan ¢alismalar incelendiginde benzer sekilde miisteri
iligkileri yonetimi ve ¢aliganlarin katilimi kriterleri Tayvan bankacilik
sektoriinde 6nemli kriterler olarak belirlenmistir (Chen ve Chen, 2009: 8796).
Yine miisteri odaklilik kriterinin Avustralya’da imalat igletmelerinde isletme
performansint etkileyen en Onemli kriter oldugu goriilmektedir (Chong ve
Rundus, 2004: 163).

Ust yonetimin katilim kriteri ise Cin’de iiretim isletmelerinde TKY
uygulamalarinda en 6nemli kriter olarak belirlenmistir (Chin vd., 2002: 712).
Ust yonetimler, siirekli gelismeye odaklanan organizasyonel cevre
olusturabilmekte ve kalitede miikemmelligi saglamak icin tiim faaliyetlere
rehber olacak kalite degerleri yaratabilmektedir. Boylece TKY uygulamalarmin
basaris1 artmaktadir.

Bu caligmada belirlenen Toplam Kalite Ydnetimine yonelik kriterleri,
farkl1 sekillerde gruplandirmak ve daha fazla kriteri dikkate alarak
degerlendirme yapmak miimkiindiir. Sektér bazinda TKY’nin dayandigi
ilkelerin 6nem derecesini belirlemek ve bu ilkelerin igletme performansina
etkisini aragtirmak bundan sonra yapilacak ¢aligmalarin konusunu olusturabilir.

Kaynaklar

Abu-Hamatteh, Z.S.H. Al-Azab, T.A. and El-Amyan, M. (2003) “Total quality
management achievement: King Abdullah II Award for Excellence of
Jordan as a model” Technovation, Vol. 23(7), s5.649-653.

Arditi D. and Gunaydin H. M. (1997) “Total quality management in the
construction process” International Journal of Project Management,
5(4), ss. 235-243.

Ayag, Z. (2005) “A fuzzy AHP-based simulation approach to concept
evaluation in a NPD environment”. IIE Transactions, 37(9), ss.827-
842.

Buyukozkan, G. Cifci, G. ve Guleryuz, S. (2011) “Strategic analysis of
healthcare service quality using fuzzy AHP methodology” Expert
Systems with Applications, ss.1-18

Cebi, S., Celik M. ve Kahraman, C. (2008) “Gemi Sistemleri I¢in Entegre
Bakim-Onarim Yd6netimi Gereksiniminin Analizi”, Havacilik Ve Uzay
Teknolojileri Dergisi, 3 (4), ss.17-24

Chan, F. T. S., Kumar, N. Tiwari, M. K., Lau, H. C. W. and Choy, K. L (2008)
“Global supplier selection: a fuzzy-AHP approach™ International
Journal of Production Research, 46(14), ss.3825-3857.



Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 26, Sayi: 1, 2012 161

Chan, F. T.S. and Kumar N. (2007) “Global supplier development considering
risk factors using fuzzy extended AHP-based approach”, Omega, 35(
4), ss. 417-431.

Chen J. K. and Chen I. S. (2008) “A Method for Promoting Vision in
Secondary Schools: A Novel Hybrid Model based on Fuzzy AHP and
TOPSIS” Journal of Global Business Issues, 2( 2), ss. 83-94.

Chen J. K. and Chen I. S. (2009) “Performance Evaluation For The Banking
Industry In Taiwan Based On Total Quality Management” Global
Journal of Business Research (GJBR), 3(1), s5.49-60.

Chenhall R. H. (1997) “Reliance on manufacturing performance measures, total
quality management and organizational performance”, Management
Accounting Research, 8(2), ss. 187-206

Chin K. S., Pun K. F., Xu Y. and Chan J. S. F. (2002) “An AHP based study of
critical factors for TQM implementation in Shanghai manufacturing
industries”, Technovation, 22(11), ss. 707-715.

Choi T. Y. and Eboch K. (1998) “The TQM Paradox: Relations among TQM
practices, plant performance, and customer satisfaction” Journal of
Operations Management, 17(1), pp 59-75.

Chamodrakas, I. And Batis, D. and Martakos D. (2010) “Supplier selection in
electronic marketplaces using satisficing and fuzzy AHP”, Expert
Systems with Applications, 37, ss. 490—498

Chong V. K., and Rundus M. J. (2004) “Total quality management, market
competition and organizational performance” The British Accounting
Review, 36(2), ss. 155-172.

Dagdeviren M. ve Yuksel, 1 (2010) “A fuzzy analytic network process (ANP)
model for measurement of the sectoral competititon level (SCL),
Expert Systems with Applications, 37, ss. 1005-1014

Douglas, T. J., and Judge, W. Q. (2001) “Total quality management
implementation and competitive advantage: the role of structural
control and exploration” Academy of Management Journal, 44(1),
ss.158-169.

Dura’n, O. and Aguilo, j. (2008) “Computer-aided machine-tool selection based
on a Fuzzy-AHP approach, Expert Systems with Applications, 34, ss.
1787-1794

Ertugrul, I. and Karakasoglu N. (2009) “Performance evaluation of Turkish
cement firms with fuzzy analytic hierarchy process and TOPSIS
methods” Expert Systems with Applications, 36(1), ss. 702-715

Fisher, N. I. and Nair, V. N. (2009) “Quality management and quality practice:
Perspectives on their history and their future” Applied Stochastic
Models in Business & Industry, 25(1), ss.1-28.

Fu H. P, Chao P., Chang T. H. and Chang Y. S. (2008) “The impact of market
freedom on the adoption of third-party electronic marketplaces: A



162 Talha USTASULEYMAN, Selcuk PERCIN

fuzzy AHP analysis” Industrial Marketing Management, 37(6), ss.
698-712.

Fuentes-F. M., Albacete-Sdez C. A. and Lloréns-Montes J. (2004) “The impact
of environmental characteristics on TQM principles and
organizational performance” Omega, 32(6), ss. 425-442

Ghobadian A. and Gallear D. N. (1996) “Total quality management in SMEs”
Omega, 24(1), pp 83-106.

Hoque Z., (2003) “Total quality management and the balanced scorecard
approach: a critical analyses of their potential relationships and
directions for research” Critical Perspectives on Accounting, 14(5), ss.
553-566.

Huang, C.C., Chu, P.-Y. and Chiang, Y.-H. (2008) “A fuzzy AHP application
in government-sponsored R&D project selection” Omega, 36(6),
$s.1038-1052.

Ishizaka, A. and Labib A. (2011) “Selection of new production facilities with
the Group Analytic Hierarchy Process Ordering method” Expert
Systems with Applications, 38, ss. 7317-7325

Joiner T. A. (2007) “Total quality management and performance: The role of
organization support and co-worker support” International Journal of
Quality & Reliability Management, 24(6), ss.617-627.

Jun M., Cai S. and Shin H. (2006) “TQM practice in maquiladora: Antecedents
of employee satisfaction and loyalty” Journal of Operations
Management, 24(6), ss. 791-812.

Jung H. (2011) “A Fuzzy AHP-GP approach for integrated production-
planning considering manufacturing partners” Expert Systems with
Applications, 38(5), ss. 5833-5840

Jung J. Y. and Wang Y. J. (2006)“Relationship between total quality
management (TQM) and continuous improvement of international
project management (CIIPM)” Technovation, 26(5-6), ss. 716-722.

Kahraman C., Cebeci U. and Ulukan Z. (2003) “Multi-criteria supplier selection
using fuzzy AHP” Logistics Information Manage., 16 (6), ss. 382-
394.

Kahraman, C., Cebeci, U. and Ruan, D. (2004) “Multi-attribute comparison of
catering service companies using fuzzy AHP: The case of Turkey”
International Journal of Production Economics, 87(2), ss.171-184.

Kaynak H. and Hartley J. L. (2005) “Exploring quality management practices
and high tech firm performance” The Journal of High Technology
Management Research, 16(2), ss. 255-272

Kaynak H., (2003) “The relationship between total quality management
practices and their effects on firm performance” Journal of
Operations Management, 21(4), ss. 405-435.



Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 26, Sayi: 1, 2012 163

Kilincci, O. and Onal S.A. ( 2011)“Fuzzy AHP approach for supplier selection
in a washing machine company” Expert Systems with Applications,
Available online 11 February 2011, ss.1-9.

Kumar, R., Garg, D. and Garg T.K. (2009) “Total quality management in Indian
industries: relevance, analysis and directions”, The TOM Journal,
21(6), ss.607-622.

Lam, P. K. and Chin, K. S. (2005) “Identifying and prioritizing critical success
factors for conflict management in collaborative new product
development”, Industrial Marketing Management, 34, ss. 761—772.

Lee A. H.I. (2009) “A fuzzy supplier selection model with the consideration of
benefits, opportunities, costs and risks” Expert Systems with
Applications, 36, ss. 2879-2893

Lee, S.K. Mogi, G., Jong Kim, J.W. and Gim B.J. (2008) “A fuzzy analytic
hierarchy process approach for assessing national competitiveness in
the hydrogen technology sector” International Journal of Hydrogen
Energy, 33(23), ss. 6840-6848

Li, J.H., Anderson, A.R. and Harrison, R.T. (2002) “Total quality management
principles and practices in China” International Journal of Quality &
Reliability Management, 20(9), ss.1026-1050.

Li, S. and Li, J.Z. (2009) Hybridising human judgment, AHP, simulation and a
fuzzy expert system for strategy formulation under uncertainty,
Expert Systems with Applications, 36, ss. 5557-5564

Mann, R. (2008) “Revisiting a TQM research project: The quality improvement
activities of TQM”, Total Quality Management & Business
Excellence, 19(7/8), ss.751-761.

Mikhailov L. (2002) “Fuzzy analytical approach to partnership selection in
formation of virtual enterprises” Omega, 30(5), ss. 393-401
Naghadehi, M. Z., Mikaeil, R. and Ataei M. (2009) “The application of fuzzy
analytic hierarchy process (FAHP) approach to selection of optimum
underground mining method for Jajarm Bauxite Mine, Iran” Expert

Systems with Applications, 36(4), ss. 8218-8226.

Nepal, B. Yadav, O.P. and Murat A. (2010) “A fuzzy-AHP approach to
prioritization of CS attributes in target planning for automotive
product development”, Expert Systems with Applications, 37, ss.
6775-6786.

Nureize, A. and Watada J. (2010) “A fuzzy regression approach to a
hierarchical evaluation model for oil palm fruit grading” Fuzzy Optim
Decis Making, 9, ss.105-122.

Ozdemir AI. ve Se¢gme G. (2009) “Tedarik Zinciri Ag Tasarimina Bulanik
Ulastirma Modeli Yaklasim1” Erciyes Universitesi Iktisadi Ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 32, $s.219-237.

Perry C. (1997) “Total quality management and reconceptualising management
in Africa” International Business Review, 6(3), ss. 233-243.



164 Talha USTASULEYMAN, Selcuk PERCIN

Psomas E. L. and Fotopoulos C. V. (2010) “Total Quality Management
Practices and Results In Food Companies” International Journal of
Productivity and Performance Management”, 59(7), ss. 668-687.

Rao, R.V. (2008) “Evaluating flexible manufacturing systems using a combined
multiple attribute decision making method” International Journal of
Production Research, 46(7), ss.1975-1989.

Razavi, M., Aliee, F. S. and Tafreshi, A. E.S. (2009) “A Fuzzy AHP Based
Approach Towards Enterprise Architecture Evaluation” Proceedings
of the European Conference on Information Management &
Evaluation, ss.408-421.

Samson D. and Terziovski M. (1999) “The relationship between total quality
management practices and operational performance” Journal of
Operations Management, 17(4), ss. 393-409.

Se¢me, N.Y., Bayrakdaroglu, A. and Kahraman C. (2009) “Fuzzy performance
evaluation in Turkish Banking Sector using fuzzy analytic hierarchy
process and TOPSIS” Expert Systems with Applications, 36(9), ss.
11699-11709

Sun C.-C. (2010) “A performance evaluation model by integrating fuzzy AHP
and fuzzy TOPSIS methods” Expert Systems with Applications,
37(12), ss. 7745-7754

Talib F., Rahman Z. and Qureshi M.N. (2011) “A study of total quality
management and supply chain management practices” International
Journal of Productivity and Performance Management, 60(3), ss.26-
44

Tam, CM. and Hui, M.Y.T. (1996) “Total quality management in a public
transport organisation in Hong Kong” International Journal of Project
Management, 14(5), ss. 311-315.

Vidal, L.A. Marle, F. and Bocquet J-C. (2011) “Using a Delphi process and the
Analytic Hierarchy Process (AHP) to evaluate the complexity of
projects” Expert Systems with Applications, 38, ss. 5388-5405

Waldman, D.A. (1993) “A theoretical consideration of leadership and total
quality management” The Leadership Quarterly, 4(1), ss. 65-79.

Wang, Che, H.S. Z.H. and Wu C. (2010) “Using analytic hierarchy process and
particle swarm optimization algorithm for evaluating product plans”
Expert Systems with Applications, 37, ss. 1023-1034

Wu, H.-Yi, Tzeng, G.H. and Chen Y.-H. (2009) “A fuzzy MCDM approach for
evaluating banking performance based on Balanced Scorecard” Expert
Systems with Applications, 36, ss.10135-10147.

Yuen, K.K.F. ve Lau H. C.W. (2011) “A fuzzy group analytical hierarchy
process approach for software quality assurance management: Fuzzy
logarithmic least squares method, Expert Systems with Applications,
ss.1-11.



