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KUCUK VE ORTA OLCEKLI iISLETMELERDE TOPLAM KALITE
YONETIMININ GELISTIRILMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

Doc.Dr.Azim OZTURK
"Ebru GUR™

OZET

Giintimiizde, Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmelerin sosyal, ekonomik ve politik
yonden dnemi tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de artmaktadir. Ozellikle,
kiiresellesmenin etkisi ile disa agilma zorunlulugu yasayan KOBI’ler degisime
hizla uyum saglamak durumundadir. Bu arada, Toplam Kalite Y6netimi, son
yillarda yayginhik kazanan kavramlarin basinda gelmektedir. TKY, miisteri
odakli kalite standartlarinin belirlendigi, bu standartlarin tiim galisanlar
tarafindan benimsendigi, kalitede siirekliligin saglandig1 ve siirekli gelistirilen
kalite sistemlerine sahip bir yonetim bigimidir.

Bu ¢alismada, iilkemizdeki KOBI’lerin mevcut sorunlari, TKY cercevesinde
uygulamalr olarak incelenerek ¢oziim 6nerileri gelistirilmistir.

ABSTRACT

Today, Small and Medium Sizes Enterprises have more effect on social and
political cite. In addition, their importance rises in all around the world and also
in our country. Especially, by the effect of globalization of the world, they have
some difficulties in the process of adaptation of change. Meanwhile, Total
Quality Management is a strong managerial thought and aplications. It gives
continious improvement in processes, training, quality standarts and it is a
management technique that supplies “customer satisfactions”.

In this study, problems that small and medium size enterprises have researched
and some proposals have produced, based on the Total Quality Management.
1. GIRIS

Kiiresellesme olgusunun yogun bir sekilde yasandigi giiniimiiz
ortaminda ekonomik, sosyal, teknolojik ve endiistriyel alanlarda meydana gelen
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yapisal degisim ve gelismeler toplumun biitiin kesimlerinde etkisini
gostermektedir. Bu degisim ve gelismeleri etkileyen ve bunlardan en fazla
etkilenen kesimlerin basinda ise isletmeler gelmektedir.

Bu baglamda, ortaya ¢ikan yogun rekabet kosullari, isletmeleri yeni
yonetim anlayisi, teknik ve stratejiler uygulamaya zorlamaktadir. Iste, &nce
insan, miisteri odaklilik siirekli gelisme ve katilimcilik gibi temel degerlere
dayanan Toplam Kalite Yénetimi (TKY), son yillarda 6nem ve yayginhk
kazanmig yonetim kavram ve uygulamalarinin basinda gelmektedir.

Diger yandan, Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeler (KOBI), tiim
isletmelere, istihdama, toplam yatirim ve toplam iiretime oraniyla, sosyo-
ekonomik gelisme ve kalkinmada ozel bir oneme sahiptir. Bu bakimdan,
KOB/I’lerin faaliyetlerinde yapisal degisime giderek, miisteri odakli bir
yonetim tarzina sahip olma zorunlulugu giderek artan bir 6nem arz etmektedir.
TKY, tiim isletmelerde oldugu gibi, KOBI’lerin de bu degisim siirecini
saglayabilecekleri en 6nemli yonetim anlayisindan birisidir.

Bu c¢alisma, KOBI’lerin mevcut sorunlarini, TKY g¢ergevesinde
inceleyerek ¢oziim ve Oneriler getirmeyi amaglamaktadir. Bu c¢ercevede,
sanayilesmenin yogun oldugu bes ilde faaliyet gosteren KOBI kapsamindaki
isletmeleri kapsayacak sekilde bir arastirma yapilmistir. Anket ySnteminin
kullanildig1 arastirmadan elde edilen bulgular, bilgisayarda tasnif ve analiz
edilerek tablolar iizerinde yorumlanmuistir.

2. TOPLAM KALITE YONETIMI MODELI VE KOBI’LER
2.1. TKY Modelinin Temel Unsurlar: ve Isleyisi

1980°li yillardan baslayan ve 1990’11 yillarda yayginlik ve popiilarite
kazanan yonetim kavram ve uygulamalarmm basinda TKY gelmektedir.
Boylece kalite konusu igletmeciligin temel konularindan birisi olmustur.
Toplam kalitenin bir yonetim modeli olarak gelismesine birgok kisinin katkisi
olmustur. Bu baglamda, 1932 de, W.A.Shewhart tarafindan yapilan ilk
sistematik ¢alisma ve takip eden yillarda P.Crosby, E.Demings, A.Feigenbaum,
J.Duran ve K.shikawa basta olmak iizere gesitli kisiler tarafindan yapilan
calismalar ve ileri siiriilen fikirler, kiiresellesme ile birlikte kalite konusunu tiim
isletme faaliyetlerine yon veren temel bir kavram haline gelmesine yardimci
olmustur. (Kogel, 1999, 5.290-293). Bdylece artan rekabet kosullartyla birlikte
isletmeler giderek, “iiriiniin kontroliinden prosesin kontroliine ” gegerek,
“lirettigini satan” olmaktan ¢ikip, “satilabileni iireten” hale gelmektedir. Zira,
giiniimiizde TKY etkin bir yonetim siirecine girerek, rekabet istiinligi
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saglamanin en 6nemli yolu olarak goriilmektedir. Bu cercevede, TKY,
miisterilerin  beklentilerinin gerceklestirilmesi, memnuniyet ve bagliliginin
saglanmasina yonelik siireklilik gdsteren katilimer bir ydnetim seklidir (Hes,
Siciliano, 1996, $.291-293).

TKY, sadece kaliteyi 6ngdren bir sistem degildir. Bir sistem anlayisi
ile, isletmenin ve onun etkinliklerinin tiim yénlerinde; insan davranislarinda,
siireglerde uygulanan yontem ve tekniklerde, ¢alisma ortaminda, iiriin ya da
hizmette ve boylece biitiinii ile 6rgiit kiiltiiriinde siirekli gelisim i¢in degisimi
esas alan bir anlayistir (Akal, 1995, 5.85). Kisaca, kurulusun iiriin ve hizmetleri
yaninda, yOnetiminin de kalitesini ve verimliligini artirmayi hedefleyen bir
¢alisma ya da yonetim uygulamasidir (Acar, 1995, s.1 17).

Dolayisiyla TKY, personelden, kullanilan hammaddenin iiriin haline
geldigi tiim siireglere kadar kendini gosteren ve teknik-yonetsel her alanda
iyinin arandig1 bir siiregtir.

TKY’nin Bashca Ozellikleri

1) Her seyden &nce toplam kalite yonetimi bir yasam felsefesi olarak
kabul edilmektedir. Ciinkii bu yaklasim ydnetim anlayisi, felsefesi,
orgiit yapist ve yontemleri ile bir biitiindiir. insan faktdriiniin 6n plana
¢ikarildigr ve bilimselligin  6nkosul oldugu bu anlayista, temel
gerekliliklerin eksiksiz olarak uygulanmasi 6ngériilmiistiir.

2) TKY, siirekli  degisim ve gelisimi ongordiigiinden; yonetsel,
davranigsal ve teknik alanlarda siirekli egitimi esas almistir
(Peskircioglu, 1995, s.84).

3) TKY, yonetim, personel ve sendika iliskilerinde ortak ¢ikarlara dayali
sagliklt bir iligkinin 6ngoriildiigii ve faaliyetler boyunca daha iyinin
arandidy bir siiregtir (Akal, 1995, s.85).

4) TKY’de, miisteri, sadece son iiriinii satin alan kisi degildir. Faaliyet
sirecindeki her birim, kendisinden bir 6nce gelen birimin miisterisidir.
Her birim, kendisinden bir sonraki birimi yani miisteriyi memnun
etmek zorundadir. (Tiirkmen, 1994, s.47).

5) TKY, isletmelerde paylagma, karsilikli anlayis, katilimeilik ve ekip
calismasini  saglayacak, giiven veren bir ortamin hazirlanmasi,
TKY nin bir diger 6zelligidir (Tekin, 1999, 5.152).

6) TKY’nin en belirgin 6zelliklerinden bir digeri ise, calisanlarin
katilhimini saglamak igin, insan kaynaginin yaraticilik ve yenilikeiligini
tesvik eden bir sistem ve ortamin tesis edilmesidir.
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Toplam Kalite Yonetiminin Temel Unsurlari

Buraya kadar yapilan agiklamalar baglaminda, TKY’nin temel
unsurlari; Ust yonetimin liderligi, dnce insan anlayisi, tam katilimetlik, siirekli
iyilestirme-gelisme ve miisteri odaklilik olarak belirlenebilecektir (Mathis ve
Jackson, 1999, 5.29; Tekin, 1999, s.153-169):

Ust Yonetimin Liderligi: TKY ne gore insanlari belli bir amag
etrafinda toplayabilmek, onlari harekete gegirebilmek, belirli bir vizyon
yaratabilmek, orgiit kiiltiirii olusturabilmek, liderlik gerektiren bir yonetim
tarzidir (Lee, 1989, s.18). Bu bakimdan, TKY siirecinde, lider yOneticinin,
faaliyetlere galisanlarin katilimini saglamasi, onlari yonlendirmesi ve motive
etmesi onemli bir ¢aba olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ackkof, 1982, 5.78).

Once Insan Anlayisi: TKY de, iiretilen mal ve hizmetin kalitesinin, o
mal veya hizmeti iireten insanlarm Kkalitesi ile dogrudan ilgili olduguna
inantlir. Dolayistyla, insani motive edebilmek, 6zendirebilmek ve sonugta
ondan kaliteli, kusursuz iiretim ve yiiksek verimlilik almak, ona yapilan siirekli
yatirim ve verilen degerle olabilecektir.

Tam Katihmcalk: Toplam kalite anlayis ve uygulamalarimi
gelistirmek isteyen igletmeler tam katihmciligi saglamak durumundadirlar.
Tam katithm ise ancak o isletmenin tepe yonetiminin bunu istemesi ve
cahisanlarin huzurlu-mutlu olmast ile saglanir. Bu bakimdan, ¢alisanlara giiven
duygusu vermek, isletmeyi bir aile yuvasi goriinimi kazandirabilmek
gerekmektedir (Oztiirk, 1998, 5.69-70). Kald1 ki, gliniimiiz igletme calisanlari,
basit birer isgdren olmak yerine, galistiklart isletmenin yonetimine katmak
istemektedirler (Eren, 1991, s.329-344).

Siirekli lyilestirme ve Gelisme: TKY de siirekli iyilestirme, “kii¢iik
adimlarla iyilesme” olarak tamimlanir. Gelistirme ise “tek biiyiik adim”
yaklagimidir (Orgunus, 1995, s.83). [sletme iginde her boliimde, c¢esitli
yontemlerle yapilan kiigiik ve sik iyilestirmeler, 6nemli gelismeleri
saglayacaktir. Dolayistyla, “yeterince iyi yeterli degildir” ilkesi 1siginda siire¢
ve yapilari siirekli yenilemek ve degisimi yonetmek bu yaklagimim temel
unsurlarindan birini olusturur ( Tekin, 1999, s.1579.

Miisteri Odalihk: Miisteri odakli yaklagimm oziinii “madem ki
miisteri yasam kaynagindir, onu korumak ve yenilerini elde etmek igin sunulan
iirin ve hizmetten memnun olmasmi saglamak gerekir” anlayisi
olusturmaktadir. Miisterinin gdriiniir isteklerinin yani sira sakh isteklerini de
belirleyebilme, ancak miisteriye yakin olmakla gergeklesebilecektir (Tekin,
1999, 5.153-155). Dolayistyla, miisterileri kosulsuz mutlu etmeyi hedeflemek
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ve bunu biitiin personelin bir davranis bigimi haline getirecek kiiltiiriin
olusturulmasi, TKY nin bir diger 6nemli unsurudur.

TKY Modelinin Isleyis Siireci ve Performans Kriterleri

Toplam Kalite Yénetiminin kalite ve verimliligi saglamada en 6nemli
yonii, getirdigi yenilikler, felsefesi ve hazirladigi uygulama ¢ercevesidir
(Pfeffer, 1994, s.162: Kavrakoglu, 1993, s.26-17-13). TKY’den beklenen
yararlarin elde edilebilmesi igin, uygulama siirecindeki performans kriterlerine
uygun gerekli diizenlemeler yapilmalidir. Bu baglamda, TKY modelinin isleyis
siireci ve performans kriterleri Sekil-1’de ifade edilmesidir.

L Politika ve S Calisanlarin S
| Strateji U Tatmini ¢}
D R N
E Calisanlarin E Miisteri U
R ] Yonetimi C Tatmini C
L L L
I Kaynaklarin E Toplumsal A
K Yonetimi R Etki R

—
—>
—»

Geri Besleme

Kaynak: Tekin, M (1999), a.g.e., s.226dan uyarlanmistir,
Sekil-1: TKY Modelinin sleyis Siireci ve Performans Kriterleri

Sekil-1 incelendiginde olumlu etkilerin saglanabilmesi igin; politika ve
stratejilerin, ¢alisanlarin, kaynaklarin ve siireglerin uygun bir liderlik anlayis
ile yonetilmesi gerekli goriilmektedir. Boylece, isletmeler TKY uygulamasinda,
baslica bu dokuz kriterleri, bir
performans degerleme araci olarak kullanabileceklerdir.
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2.2. TKY Uygulamalarinin KOBI’ler Uzerine Etkileri

Tiirkiye’deki KOBI’lerin su andaki durumlart ile, rekabet giiclerinin
fazla oldugunu sdylemek dogru degildir. KOBI’lerin hem kalite, hem de
maliyet yoniinden yeterli avantaja sahip olmadiklart ileri siiriilmektedir. Yogun
bir globallesme ve Pazar entegrasyonlarmin yasandigi giiniimiizde TKY
uygulamalarinin KOBI’ler iizerindeki etkileri su sekilde 6zetlenebilecektir:

1) KOBI ¢alisanlarinda kalite hakkinda bilinglenme artarak, iiriin ve hizmet
kalitesi ile verimlilik artacaktur.

2) Kalitesizlik maliyeti adi verilen girdi, is¢ilik, miisteriden geri doniisler
azalacagindan maliyetler diisecektir. Bu da rekabet giiciiniin artmasi
demektir.

3) TKY siirecinde egitim siirekli olacagindan , galisanlarin mesleki bilgi ve
becerileri artacaktir. Bu da hatalarin azalmasini saglayacaktir.

4) KOBI’ler biiyiikk 6lgekli isletmelerle daha biiyiik bir uyum igerisinde
calisacaklardir. KOBI’ler ve biiyiik boy isletmeler arasinda ortak bir ticaret
dili gelisecek ve isbirligi olanaklar artacaktir.

5) Katilimer yonetimin etkisi ve  uygulanacak &diillendirme ve takdir
yontemleri ile galisanlarin motivasyonu ve moral yiikselecek, bu da
beraberinde is miikemmelligini getirecektir.

6) KOBI’ler “kaliteyi miisteri belirler” anlayisini benimseyerek, miisteri
isteklerinin tatmini, temel isletme felsefesi haline gelecektir.

3. KOBI’LERIN TKY ILE ILGILI SORUNLARI VE cOzZUM
ONERILERI UZERINE BIiR ARASTIRMA

3.1.Arastirma Amaci

Giiniimiizde, ekonomik ve sosyal yasamin temel istikrar unsurlarindan
biri olan KOBI’lerin 6nemi daha da artmis bulunmaktadir. Son verilere gore,
Tiirkiye’deki toplam sanayi isletmelerinin %99.5’ini olusturan KOBI’lerin
toplam istihdam igindeki paylar1 %60, toplam katma deger i¢indeki paylari ise
%28.6’dir. Bu baglamda, istihdam imkani saglamalari sanayiye vasifli eleman
yetistirmeleri, yeni girisimcilere agik olusu, Tiirkiye’nin tim bolgelerine
dagilmis olmalari gibi ekonomiye 6nemli katkilar saglamaktadirlar (Ergel,
2000, s.12).

KOB/I’lerin iilke ekonomisinde bdylesine hayati rollerine karsin,
faaliyetlerinde 6nemli sorunlarla karsi karsiya bulunmaktadirlar. Dolayistyla,
iiretim, pazarlama, finansman, teknoloji yenileme gibi sorunlarma ¢dziim
gelistirerek etkin bir yonetim siirecine girmeleri gerekmektedir. Diger yandan,
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giiniimiizde, rekabet iistiinliigii saglamada basarili bir ydnetim siirecinin
saglanmasi yolunun TKY modeli oldugu vurgulanmaktadir.

Bu ¢ergevede, bu arastirmanin amaci, TKY modeli ile ilgili normatif
tarzdaki bilgiler 1s13inda, KOBI’lerin sorunlarini ortaya koyarak, TKY siirecine
girebilmelerine yonelik oneriler gelistirmektir.

3.2. Arastirmanin Kapsami ve Yontemi

Arastirmaya konu edilen KOBI kapsamindaki 175 isletme, Adana,
Konya, K.Maras, G.Antep ve Kayseri bolgelerinden, faaliyet gosterdigi sektor
dikkate alinmaksizin segilmistir.

Veri toplamak amacr ile “Anket Yontemi” kullanilmistir. Anketler, ilgili
KOBI ybneticilerine konunun énemini belirten bir mektupla birlikte posta yolu
ile gonderilmistir. Cevap alinamayan firmalara telefonla ve faksla hatirlatmada
bulunulmustur. Anketlerin ilgili firmalarca geri génderilmesi, posta, faks veya
kargo yolu ile ger¢eklesmistir.

Gonderilen 175 anketten 68’1 geri gonderilmistir. Bu da %39’ luk bir
geri doniisiim oranini ifade etmektedir. Bu oranin posta yolu ile gonderilen
anketlerde kabul gérmiis doniigiim oranmnin iizerinde oldugu goriilmiistiir
(Thill, 1993, s.291). Dolayistyla olumlu bulunmustur. Bu arada, burada
anketteki biitiin sorularin yorumu yerine, konuya iliskin temel nitelikteki
sorunlar ve ¢dziim Snerilerine yer verilmistir.

3.3. Elde Edilen Veriler ve Bunlarin Genel Bir Degerlendirilmesi

KOBI’lerin TKY anlayis ve uygulamalarina iliskin sorunlarin tespiti ve
¢Oziimiine iliskin yapilan bu arastirmada, elde edilen sonuglar teorik ve
normatif bilgiler esas alinarak yorumlanacaktir. Bu gercevede, isletmelerde
etkin bir yonetim anlayis ve siirecinin gelistirilmesinin yolu olarak gériilen
TKY modelinin temel 6zellik ve unsurlari dikkate alinarak agiklamalarda
bulunulacaktir.

KOBI’lerde Ust Yonetimin Kaliteye Bakis Acisi

KOBI’lerde iist yonetimin kaliteye bakis agisini belirlemek igin ankette
yer alan bir soruda “firmanizda iist yonetimin kaliteye bakis agisini asagidaki
goriislerden hangisi en iyi sekilde ifade etmektedir?” seklinde bir soru sorulmus
ve tablo-1’deki cevaplar alinmistir.
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Tablo-1: Ust Yonetimin Kaliteye Bakis Agisi

Dagilim
Gériisl
oriisler Say: %
Kaliteye 6nem verirsem maliyetim artar 18 26
Uretim miktar kaliteden once gelir, kalitesiz 29 43
iiretim ayiklanir ve miisteriye gonderilmez
21 31
Kaliteye, iiretimin her safhasinda nem verilir ve
en az hata ile
iiriin elde etmeye calistlir
TOPLAM 68 100.0

Tablo-1 incelendiginde, kaliteye nem vermenin maliyeti artiracagini
diisiinen KOBI yéneticilerinin orani %26°dir. Kaliteye, “hatali iiriinii ayiklama
ve miisteriye gondermemek olarak bakan KOBI’lerin orant ise %43’diir.
Dolayisiyla, kalitenin, KOBI’lerin sadece %31’inde dogru bir sekilde

algiland1g1 goriilmektedir.

Anketin bir baska sorusunda, kalitenin maliyetlere etkisi sorulmus ve
tablo-2’de ifade edilen, yukaridaki goriisleri destekler nitelikte cevaplar

almmuistir.

Tablo-2: Kalitenin Maliyetlere Etkisi Hakkinda KOBI
Yoneticilerinin Goriisleri
Dagilim

Goriisler

Sayi %o
Maliyetim artar, karim diiser 41 60
Maliyetim diiser, karim artar 19 28
Onemli bir degisiklik olmaz 8 12

TOPLAM 68 100.0

Tablo-2 incelendiginde, KOBI ydneticilerinin %60°1 iiriin kalitesini
gelistirmenin maliyetlerini artiracagini, %12°si onemli bir degisiklige yol
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agmayacagini ve sadece %28’lik bir kesim, maliyet diisiirmenin-kar artirmanin
saglanabilecegini belirtmislerdir. Yukaridaki tablo-1 ve tablo-2 birlikte
degerlendirildiginde, KOBI iist yonetiminde kalite siirecinin genelde dogru
algilanamadigi  ve  kalitenin  6ncelikli  hedef olarak goriilmedigi
sOylenebilecektir.

KOBI’lerde insan Kaynagina Yapilan Yatirinm

Isletmelerde TKY modelinin uygulanabilmesi igin insan kaynagina
yapilacak yatirm-6diillendirme, egitim-diger faktorlere yapilacak yatirim kadar
onemlidir. Hatta, TKY’nin en 6nemli unsurlarindan birisi “Gnce insan”
anlayisidir. Bu gergevede, KOBI yéneticilerine, anketin bir baska sorusunda
“calisanlarimzi 6diillendiriyor musunuz?” sorusu yéneltilmis ve tablo-3’deki
sonuglar elde edilmistir.

Tablo-3: Calisanlarim Odiillendiren KOBI’lerin Orani

Dagilim
Calisanlarinizi édiillendiriyor musunuz? Sayi %
Evet 18 26
Hay1r 50 77
TOPLAM 68 100.0

Tablo-3’de  goriildiigii  gibi, KOBI’lerin  %28’i ¢alisanlarini
ddiillendirdigini, %77’si ise, ddiillendirmedigini belirtmislerdir.

Anketin bir diger sorusunda, KOBI’lerde personel egitimi ile ilgili bir
boliim olup olmadigi sorulmus ve tablo-4’deki yanitlar elde edilmistir.

Tablo-4: KOBI’lerde Egitimle ilgili Bir Béliim Olup Olmadigina iliskin

Goriisler
Dagilim
Firmanizda egitimle ilgili bir bdliim var m1? Say1 %
Evet 2 3
Hayir 66 97
TOPLAM 68 100.0
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Tablo-4 incelendiginde, KOBI’lerin %97’sinde egitimle ilgili bir
bsliim bulunmazken, egitim birimine sahip KOBI’lerin orani sadece %3’dir.

Yine, personel egitimiyle ilgili, yukaridaki soruya “hayir” cevabini
veren KOBI yoéneticilerine, “personele is nasil 6gretilmektedir?” sorusu

yoneltilmis ve tablo-5’deki cevaplar alinmustir.

Tablo-5: KOBI’lerin Personele is Ogretme Yontemleri

Dagilim

Egitim Yontemleri

Sayi %
Ustanin veya deneyimli isgilerin yaninda ogreniyor| 62 91
(isbast egitimi)
' 6 9
Isbasi1 egitimin yaninda egitime gonderiliyor
Higbir egitim verilmiyor

TOPLAM 68 100.0

Tablo-5 incelendiginde, KOBI’lerin gogunlugunda (%91) calisanlar
ustanin yaninda islerini dgrenmektedir. Bu da usta isini nasil yapiyorsa veya
nasil dgretiyorsa, yeni ise baslayan personel de o sekilde dgreniyor demektir.
Dolayistyla, KOBI’lerde personele, sistematik ve isini en az hata ile yapmasini
saglayacak bir egitim ortaminin saglanmadig: goriilmektedir.

Yukaridaki son ii¢ tablo birlikte degerlendirildiginde, KOBI’lerde
personelin 6zendirilmesi ve egitilmesi konusunda dnemli sorunlarin yagsandigi
goriilmektedir. Oysa, bir mal veya hizmetin kalitesi, o mal veya hizmeti iireten
insanlarin niteligi ile dogrudan ilgilidir. Bu bakimdan, KOB/I’lerin nitelikli
eleman eksikliginin temelinde, insan kaynagmna diger faktorler kadar 6nem
verilmemesi yatmaktadir.

KOBI’lerde Katiime1 Yonetim ve Anlayisinin Uygulama Diizeyi
KOBI’lerde personelin ydnetime ne oranda katildigint ortaya koymak
agisindan, anketin bir bagka sorusunda, “firmanizda karar verme diizeni

agisindan asagidakilerden hangisi en gegerlidir?” seklindeki soruya tablo-
6’daki cevaplar elde edilmistir.
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Tablo-6: KOBI’lerde Karar Verme ile Tlgili Uygulamalarin Dagilim

Dagilim(*)
Cevaplar
Say1 %
Kararlarr tist yonetim kademeleri verir 39 80
Politikalar iist kademelerde, uygulama karari orta 8 16
kademelerde belirlenir
2 4
Her yonetim kademe ve diizeyinde her tiirli karar
verilebilir
TOPLAM 49 100.0

(*) Bu soruya toplam 49 KOBI’den cevap alinmistir.

Tablo-6 incelendiginde, KOBI’lerin %80 gibi, biiyiik bir
¢ogunlugunda, kararlar, iist kademe yonetim tarafindan verilmektedir. Bunun
yaninda uygulama kararlarinin orta kademelerde verildigini belirten KOBI
orani ise, %16’dir. Calisma konumuzun &ziinii olusturan TKY modelinin “tam
kattlimetligi” 6ngordiigii diisiiniildiigiinde KOBI’lerde alt kademe ¢alisanlarin
ybnetime katilmasina uygun bir yapi ve anlayisin bulunmadigi goriilmektedir.

KOBI’lerin Siirekli Gelisme ve Damsmanhk Hizmetlerinden
Yararlanma Diizeyi

Giinlimiiz rekabet kosullarinda uygun kalitede iiretim yaparak, basarili
olabilmek i¢in tiim faaliyet siirecinde siirekli gelisme saglamak gerekmektedir.
Bu baglamda, KOBI’lerin kalite konusunda siirekli gelismesini engelleyen
sorunlarinin neler oldugu sorulmus ve tablo-7’deki veriler elde edilmistir.
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Tablo-7: KOBI’lerin Kalite Konusundaki Sorunlarimin kaynagi

Dagilim(*)

Kalite konusundaki Sorunlarin Kaynag: Say1 %
Nitelikli ve egitimli eleman eksikligi 37 42
Miisteri isteklerdeki siirekli degisim 22 25
Kullanilan teknolojinin eski olmasi 19 21
Olgme ve kontrollerin yeterli olarak yapilmamasi 7 8
Kullanilan malzeme 4 4

TOPLAM 89 100.0

(*) Yoneticiler birden fazla isaretlemislerdir.

Tablo-7 incelendiginde, iiriin kalitesini siirekli olarak saglayamadigini
belirten KOBI’lerin bunu neden olarak baslica, nitelikli ve egitimli eleman
cksikligi (%42), miisteri isteklerindeki siirekli degisim (%25) ve kullanilan
teknolojinin eski olmasi (%21) gibi sorunlart belirtmiglerdir. Tiim bunlar,
KOBI’lerde siirekli gelisme konusunda &nemli sorunlarm yasandigmni

gostermektedir.

Bu konuyla ilgili anketin diger bir sorusunda yukaridaki sorunlar
gidermeye yonelik , faaliyetleriyle ilgili danismanlik hizmetlerinden hangi
oranda KOBI’nin yararlandigina iliskin bir soru ydnetilmis ve tablo-8’deki

veriler elde edilmistir.

Tablo-8: Damsmanhik Hizmetlerinden Yararlanan KOBI’lerin Oram

Resmi veya Ozel Danismanlik Hizmetlerinden Dagilim
Yararlantyor musunuz? Sayi %
Evet 19 28
Hay1r 49 72
TOPLAM 68 100.0

Tablo-8 de goriildiigii gibi,KOBI’lerin siirekli gelismesini saglayacak,
faaliyetleriyle ilgili damismanlik hizmetlerinden yararlananlarin orani %28 gibi

diisiik bir diizeydedir.
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Yukardaki sorunun devami niteliginde, danismanlik hizmetlerinden
yararlanmadigint  belirten %72  oranindaki KOBI’ye  danismanlik
hizmetlerinden yararlanmama nedenleri sorulmus ve tablo-9’daki veriler elde
edilmistir.

Tablo-9: KOBI’lerin Damsmanhk Hizmetlerinden Yararlanmama

Nedenleri
Dagilim

Damismanhk Hizmetlerinden Yararlanmama

Nedenleri Sayi %

Yeterli maddi kaynaga sahip olunmamasi 22 57

Danigmanlik hizmeti veren kuruluglar hakkinda yeterli

bilgiye sahip olunmamasi 13 33

ihtiyag hissedilmemesi 4 10

TOPLAM 39 100.0
Tablo-9 incelendiginde, KOBI’lerin %57’si kaynak yetersizligini, I

%331 damigsmanhik kuruluslari hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklarini

belirtmislerdir.

Yukaridaki tablo-8 ve tablo-9 birlikte degerlendirildiginde, bilginin ve
degisimin en onemli rekabet unsuru haline geldigi giiniimiizde, KOBI’lerin bu
alanda da onemli eksikliklerinin oldugu gériilmektedir.

KOBI’lerin Miisteri Odakli Bir Yaklasima Sahip Olma Diizeyi

Giiniimiizde TKY modelinin de 6ngordiigii, degisken miisteri
isteklerinin hizli bir sekilde ve zamaninda karsilamak, rekabet iistiinliigii
saglamanin bir diger kosulu haline gelmistir. Bu ¢ercevede, anketin bir diger
sorusunda, “miisterilerin sikayetlerini degerlendirmeye aliyor musunuz?”
seklindeki soruya, tiim KOBI’ler “evet” cevabini vermislerdir. Anketin bir
baska sorusunda, bu sorunun devami niteliginde “miisteri sikayetlerine ne
sekilde cevap veriyorsunuz?” seklindeki soruya KOBI’lerin verdigi cevaplar
tablo-10’da ifade edilmistir.
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Tablo-10: KOBI’lerin Miisteri Sikayetlerine Cevap Verme Sekilleri

Dagilim
Cevaplar
Sayi %
Sikayeti dikkate alip, bir daha olusmamasi igin iiretimde | 41 60
de gerekli degisiklikleri yaptyoruz
21 31
Miisteri hakl ise tiriinti alip degistiriyoruz
6 9
Hakli da olsa, haksiz da olsa iiriinii degistiriyoruz
TOPLAM 68 100.0

Tablo-10 incelendiginde, KOBI’lerin %601 sikayeti dikkate alarak,
gerekli  degisiklikleri yaptiklarini, %31°i misteri hakli ise iiriinii
degistirdiklerini  ve sadece %9’u iiriinii  kosulsuz degistirdiklerini
belirtmislerdir. Bu sonuglar yeterli olmasa da, KOBI’lerin miisteri ile olan
iliskilerini gelistirmeye yonelik bir ¢aba igerisinde olduklari soylenebilecektir.

4. SONUC VE ONERILER

Isletmelerde yonetim ve iiretim siireglerini siirekli gelistirmeyi, sifir hata
ile faaliyet siirdiirmeyi temel alan ve bdylece degisim yonetimini gergeklestiren
TKY"e gecis giiniimiizde bir zorunluluk haline gelmistir. “Siirekli miisteri
memnuniyetinin saglanmasi” seklinde ifade edilecek bu durum, KOBI’lerin
basarisi igin de anahtar konumdadir.

Uygulamali bir arastirmay: kapsayan bu galismada, KOBI’lerin iiretim
ve yonetim sorunlart TKY anlayisi ile ilgili normatif bilgiler 1s13inda
incelenerek, analiz edilmis ve bunlarin ¢6ziimiine yonelik Oneriler
gelistirilmistir. Ulagilan sonuglar ve oneriler su sekilde dzetlenebilecektir:

(1) KOBI’lerin %87 gibi biiyiik ¢ogunlugunda ¢alisanlarin gorev, yetki ve
sorumluluklarint  gosteren  bir  organizasyon semasmin  olmadid:
goriilmiistiir. Oysa, TKY anlayisi, her seyden dnce, yalin bir organizasyon
yapisina sahip olmayi 6ngormektedir.

(2) KOBI’lerin TKY merkezli bir iiretim siirecine girebilmeleri igin, katihimci
bir yonetim anlayisini benimsemeleri de gerekir. Uygulamaya bakildiginda,
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bu isletmelerde %80 oranla, merkeziyetgi bir karar verme yapisinin oldugu
-ortaya ¢ikmustir.

(3) Yine, KOBI yéneticilerinin dnemli bir kismi kaliteye ©nem vermenin
maliyeti artiracagini diisinmektedirler. Bu anlayis ise, TKY modeline
gegiste en dnemli engellerden bir digerini olusturmaktadir.

(4) KOBD’lerin bir diger 6nemli sorunu ise, siirekli gelismeye yonelik,
personelin egitimine gerekli dnemin verilmiyor olmasi ve nitelikli eleman
eksikligidir.

(5) KOBP’lerin TKY siirecinin uygulanmasima yénelik, yukaridaki sorunlar
yasanirken, elde edilen verilere gore, bu isletmelerin miisterileri ile olan
iligkilerini gelistirmeye yonelik bir ¢aba igerisinde olduklar1 goriilmiistiir.
Bu da, KOBI’lerin giderek “miisteri odakli” calismaya yoneldiklerini
gdstermesi bakimindan umut vericidir.

Sonug olarak, TKY modeli, KOBI’lerde biiyiik isletmelere oranla daha
kolay uygulanabilecektir. Ciinkii, iyi bir motivasyon ve iletisim saglamak
agisindan daha homojen bir yapilart vardir. Ancak, bu avantajlarin farkina
vararak, degisimi istemek ve davramis bigimlerini gelistirebilmek basarida
daha da 6nemli rol oynamaktadir.
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